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OZET

Hizmet kalitesi, tiim sunulan hizmetlerde oldugu gibi kentsel rekreasyon alanlarinda sunulan hizmetlerde de etkinligi ve
niteligi agisindan 6nemlidir. Bu aragtirma, kentsel rekreasyon alanlarindan hizmet alan bireylerin aldiklar1 hizmetlere iligkin
kalite beklentileri ve kalite algilar1 sorgulanmakta, beklentilerinin ne diizeyde karsilandigi arastirilmaktadir. Ayrica
ziyaretgilerin aldiklar1 hizmetlere iliskin kentsel rekreasyon alanlarinin kullanim orani ve sikliginin ve tanimlayici
ozelliklerinin hizmet kalite beklentisi ve algisinda etkisinin olup olmadigi da sorgulanmistir. Bu dogrultuda, kisisel bilgi
formu ve Servqual hizmet kalitesi 6lgeginden olusan anket formu; Anketlerden elde edilen veriler bilgisayar ortaminda SPSS
21.0 istatistik paket programu araciligiyla degerlendirilmistir. Arastirma sonucunda, ziyaretcilerin kentsel rekreasyon
alanlarindan aldiklar1 hizmetlerin kalitesini yiiksek diizeyde algiladiklari, ancak beklentilerin daha yiiksek diizeyde
olmasindan dolayi, beklentilerinin karsilanamadig belirlenmistir. Ziyaretgilerin 6grenim ve gelir durumlarina goére hizmet
kalite algilarinda; yas, gelir ve O0grenim durumlar1 agisindan hizmet kalite beklentilerinde istatistiksel agidan anlamli
farkliliklarin olmadig1 saptanmustir.

Anahtar Kelimeler: Kentsel rekreasyon, hizmet kalitesi, rekreasyon

ABSTRACT

SERVICE QUALITY IN URBAN RECREATION AREAS: SAMPLE OF ANKARA

Quality of service is also important in terms of efficiency and quality of offered services in urban recreation areas as in all
services. In this research is questioned quality expectations and perceptions of individuals who receive services in the urban
recreation areas and is searched which level of their expectations met. It is also questioned whether usage rate and frequency
of urban recreation area related of received services by visitors and the identifying features impact on expectation and
perception of service quality. In this context, a questionnaire that consists Servqual service quality scale and personal
information form; the data obtained from the surveys were evaluated using SPSS 21.0 statistical software package on the
computer. As a result, it is determined the visitors perceive highly quality of services in the urbal recreation areas but due to
the higher level of their expectations, and it could not meet their expectations. It is found that there are not statistically
significant differences in their quality perceptions according to their income and education status; in their service quality
expectations in terms of their age, income and education status .

Keywords: Urban recreation, service quality, recreation
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GIRIS

Insanin 6z benligine uygun ve yapmaktan zevk aldig
toplumsal, kiiltiirel ve sportif etkinliklere katilarak,
giinlik yasamin sikiciligindan kurtulmasi ve bagka
insanlarla etkileserek toplumsal kisilik kazanmasi
olarak agiklanan “rekreasyon, ayrica oziinde odiil
niteligi tasiyyan ancak kazang amaci giitmeyen,
dogas1 geregi toplum dist1 da olmayan etkinlikler

olarak tanimlanmaktadir” (Bucher ve Bucher, 1974,
p.16).

Rekreasyon etkinlikleri toplumdan topluma ve
bireylerin gereksinimlerine goreli olarak sirekli bir
degisim igerisindedir. Toplumsal yapida, toplumsal
ya da bireysel bir iglevi yiiklenen rekreasyon
etkinlikleri, toplumun ve bireyin sosyo-ekonomik
degiskenleri ile etkilesim icerisindedir. Oncelikle
sosyo-ekonomik etkenlere daha sonra yas, cinsiyet
gibi degiskenlere 6zgl Ozelliklere sahiptir. Bireyin
rekreasyon etkinliklerine katilimi toplumsal deger
yargilarindan da etkilenmektedir (Kilbag, 2001, p.
14-20).

Insanlar, rekreasyonel amaclarla gittigi kent
parklarinda, 6zellikle bedensel ve ruhsal dinlenme,
yenilenme olanagi aramaktadir. Ancak, bu alanlarin
beklentileri karsilamamasi karsilamada yetersiz
kalmasi sonucunda i¢inden ¢ikilmaz bir hal almasina
neden olmustur. Bu durumun farkina varilmasi,
giinimiizde rekreasyonel amagli kullanimlarin
gerceklestigi bu alanlarda; kullanicr profili belirlenip
ve bu kullanicilarin  alanda  olusturulacak
rekreasyonel faaliyetlerle ilgili beklentileri 6grenilip,
alanin gelecege nasil aktarilabileceginin saptanmasi
caligmalarinin dneminin giderek artmasma neden
olmustur (Yorulmaz, 2006).

Biiyiiksehirlerdeki artan niifus, kalabalik ve
sehirlesme  olgulari, aynmi zamanda insanlarin
beklentilerinde degisikliklere neden olmaktadir.
Biiyiiksehirde yasayan ve anakent kiltiiriinii soluyan
her insan teknolojik gelismelerden, mimarinin son
gelisimine, ulagimdaki kolayliktan yasam
standardinin yiikseltilmesine kadar giderek artan
taleplerinin yani sira daha yesil, daha saglikli bir
sehir ortamina sahip olmayr arzu etmektedir. Sehir
merkezlerine inga edilen aligveris merkezlerinden,
sinema salonlarina, tiyatro binalarima ve eglence
merkezlerinin yan sira cocuk oyun sahalari, yiiriiyiis
ve kosu yollari, piknik alanlari, parklar ve yesil
alanlarda insanlar, dinlenip eglenceli aktivitelerle
hayatlarim1 daha eglenceli ve saglikli yasamak
istemektedir. Insanlar, boyle merkezlere ve
rekreasyon alanlarina uzun siireli, saatler siiren
yolculuklarla degil, hemen ulasabilmek ve bir parka,
rekreasyon alanina, piknik alanina kisa siireli de olsa
ugrayip, balik tutmak, giiniin stresini atmak, hava
almak, dinlenmek istemektedir.

Bu talepler dogrultusunda, yerel yoOnetimler,
kamuoyuna  yonelik rekreasyon hizmetlerinin

planlanmasina ve uygulanmasina, insanlarin yagsam
kalitesini artirmaya yonelik c¢alismalara hiz
vermeye baglamislardir. Ozellikle
biiyiiksehirlerdeki yerel yonetimler, insanlara bos
zamanlarii verimli hale doniistiirme firsatt veren
rekreasyon kavramini dgretmekte, onlari ig, yasam
ve gecim sikintisindan  bir parcada olsa
uzaklastirmaya c¢aligmakta ve yasam kalitesini
artirmayi hedeflemektedir. Bu amaclar
dogrultusunda yerel yonetimler; sportif faaliyetler,
eglendirici oyunlar, egitici ve bilgiye dayanan
gesitli oyun ve aktivite segenckleri ile bu
etkinlikleri en verimli sekilde uygulayabilecekleri
rekreasyon alanlarini  kamuoyunun hizmetine
sunmaya devam etmektedir (Kogyigit ve
Y1ldiz,2014) .

Gliniimiiz toplumunda bos zamami faydali
degerlendirme olarak karsimiza g¢ikan rekreasyon
olgusu kentsellesmenin ve niifusun artmastyla ve
kisitlh zamanin olmasiyla bireyleri kent icinde
bulunan agik yesil alanlara yoneltmistir. Bu
calisma kentsel rekreasyon alanlarina ne amagla ve
siklikla  gidildigini, bireylerin hafizalarindaki
algilamis olduklar1 hizmet kalitesini ve gelecege
yonelik almak istedikleri hizmet beklentisini
ortaya koyacaktir. Bu baglamda ¢alismanin
konusu,  Ankara’daki  kentsel  rekreasyon
alanlarinda yerel yonetimlerin ve rekreasyon
isletmelerinin ~ yapmis  oldugu  rekreasyon
uygulamalarint  fiziksel goriiniim, giivenilirlik,
giiven, empati ve heveslilik boyutlart agisindan
hizmet algisin1 ve beklentisini ele alarak kentsel
rekreasyon alanlarinda sunulan hizmet kalitesini
ortaya koymaktir.

Tiirkiye nin her yerinde oldugu gibi insanlarin bos
zamanlarini degerlendirebildikleri kentsel
rekreasyon alanlart Onemli bir yere sahiptir.
Ozellikle iklim degisikliginden dolay1 yapilan
rekreasyonel aktiviteler de bdlgeden bolgeye
farkliik  gostermektedir. Bu baglamda
kentsellesmenin artmasiyla ya da kentsel doniisiim
projeleriyle birlikte yapilan rekreasyon alanlari da
artmaktadir. Ankara’da bulunan kentsel rekreasyon
alanlariin baslicalari; Altindag ilgesinde bulunan
Altinpark ve Genglik Parki, Sincan il¢esindeki
Harikalar Diyar1, Cankaya’daki Dikmen Vadisi ve
50.y1l Parki, Golbast ilgesinde bulunan Mogan
Parki, Etimesgut ilcesindeki Goksu Parki ve
Mamak ilgesindeki Mavi @bl rekreasyon
alanlaridir. Bunlarin disinda Abdi Ipekgi Parki,
Adnan Otiiken Parki, Botanik Parki, Demetevler
Parki, Hacettepe Parki, Hisar Park, Kurtulus Parki,
Omek Park, Segmenler Parki, Safaktepe Parki,
Vedat Dalokay Parki, 27 Aralik Atatiirk Parki,
Cansera Kent Parki’dir. Bunlarin  yan1 sira
neredeyse her mahallede ve semtte bulunan
mabhalle parklari, spor alanlari, yiiriiylis parkurlari
da Ankara’nin kentsel rekreasyon alanlarinin
basinda gelmektedir. Ozellikle giinesli havalarda
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ulasimin kolay olmast nedeniyle bu rekreasyon
alanlarina olan talep artmaktadir. Herhangi bir maddi
¢ikarin olmamasi da bu rekreasyon alanlarini cazip
hale getirmektedir. Ankara’nin iklim kosullari g6z
oniine alindiginda bu alanlara olan ziyaretler kis
aylarinda yaz aylarina gore azalma goriilmektedir.
Ancak bu azalmalar iklim kosullarindan ziyade yaz
aylarinda egitim-6gretime ara verilmesinden dolay1
cocuklarin ve ailelerin daha fazla zamana sahip
olmasi, yaz aylarinda calismayan memurlarin ya da
bireylerin sayisindan da kaynaklanmaktadir. Bunun
yaninda Ankara’daki kentsel rekreasyon alanlarindan
olan mahalle parklarimi kullanan bireylerin ¢ogunun
¢ocuklarindan dolayr orayr tercih ettikleri, kent
parklarinin ise daha ¢ok sosyal nedenlerden dolay1
tercih edildikleri ve yiiriiylis parkurlarina ya da spor
alanlarina ziyaretlerin bireysel olarak tercih edildigi
gorilmektedir.

Rekreasyon alanlarinda rekreatif faaliyetlere katilan
bireylerin tamaminin, katilmayanlara oranla fiziksel
ve psikolojik bakimdan saglikli ve saglam olduklari
genis Olgiide kabul edilen bir gercektir. Yerel
yonetimlerin ve rekreasyon isletmelerinin kentsel
rekreasyon alanlarini artirarak rekreaktif faaliyetlere
ve yasam boyu spor, herkes i¢in spor veya saglikli
yasam icin spor gibi parolalarla o sehirde yasayan
insanlarin bos zamanlarini rekreasyonla
degerlendirmeyi 6zendirecek faaliyetlere Onem
vermesi, rekreaktif faaliyetlere olan egilimi
arttirmaktadir. Bu caligmada, sahip oldugu kentsel
rekreasyon alanlar1 dikkate alinarak Ankara
aragtirma alam1  olarak secilmigtir. Caligmada,
Ankara’daki yerel yonetimlerin yapmis oldugu
halihazirdaki kentsel rekreasyon alanlar1 incelenmis
ve kentsel rekreasyon alanlarinin rekreasyon
potansiyeli aragtirilmigtir.

Bu arastrmanin  amaci; kentsel rekreasyon
alanlarinda  rekreasyon hizmeti sunan yerel
yonetimler ve rekreasyon isletmeleri agisindan
hizmet kalitesinin, yerel halkin hizmetlere katilimi
ve tatmini yolunda ne derece Onemli oldugunu
vurgulamak, kentsel rekreasyon alanlarindaki
rekreasyon hizmetlerinden yararlanan bireylerin
beklentilerini ve hizmet Kalitesi kriterlerini ortaya
koyarak hizmeti sunan igletmelere ve yerel
yonetimlere stratejiler gelistirebilmeleri igin 151k
tutmaktir.

Kentsel Rekreasyon Alanlar:

Meydanlar: Meydanlar, kentlinin ortak kullanimina
actk  alanlar  olarak, kentliye bitliin  bu
gereksinimlerini karsilayacak mekanlari
sunmaktadir. Kentlerde ortak yasamin gectigi
meydanlar, kentsel mekénlar toplumsal orf ve
adetlere gore bicimlenmis, yer aldiklari toplumun
kiiltirinii, inanglarim1  ve yasam degerlerini
yansitmistir. Boylece meydanlar, en 6nemli kentsel
ve anitsal yapilarin sergilendigi alanlar olarak,
kentlerin prestij mekanlar1 haline gelmis, kent i¢inde

siiregelen  torenler,  kutlamalar,  bayramlar,
festivaller vb. gibi olaylar hep bu mekénlarda
gerceklestirilmistir (Ugak, 2000).

Kent parklari: Gold’a (1980) gore park, estetik,
egitsel, rekreasyonel ve kiiltiirel kullanim igin
ayrilmis kamusal ya da 0Ozel milkiyete ait
alanlardir. Parkin en aywrt edici 6zelligi kamu
kullanim1 i¢in rekreasyon amacgli planlanmis
olusudur.

Diger park alanlari:

Gold’a (1980) gore; Amerikan Ulusal Rekreasyon
ve Park Birligi’nin (National Recreation and Park
Association) kabul ettigi milli park, rekreasyon ve
acik alan standard ise soyledir:

Bolge Parklar: (Regional Parks): Bu parklar genis
bir bolgenin gereksinimlerini karsilayan, bir saatte
ulasilabilen  alanlardir. Olgii ve konumu
degisebilmekle birlikte, 1000 kisi i¢in 50 ha. ve en
az 100 ha. boydklikte O©nerilmektedir. Bu
parklarin planlanmasi iilke ya da bolge fiziksel
planlamasinin bir parcasidir. Planlama yapilan
yerin durumuna bagli olarak tamamen kendi
haline terk edilmis ya da kismen gelismeye
acilmistir. Bolgesel parklarda, kamping alanlari,
piknik alanlari, doga merkezleri, gezinti yolu
sistemi, su yiizeyleri, golf alanlari, botanik
bahgeleri, minyatiir tren ve bazi durumlarda spor
alanlar1 gibi kullanimlara yer verilir.

Kent Parki ya da Metropoliten Parklar: (Large
Urban or Metropolitan Parks): Bu parklar
kentlilere, fazla yol kat etmeden kentin giriltu ve
karmasasindan kacabilme olanagi saglarlar. Kent
parklari i¢in kent i¢inde merkezi bir konum tercih
edilir. Bu  konumun  gergeklestirilemedigi
durumlarda kent sinirlar1 yakininda hatta disinda
yer verilir. Kent parklart her 1000 kisi igin 12 ha.
biyiikliigiinde  onerilmektedir.  Olgii  olarak
minimum 40 ha. verilmekle birlikte mimkin olan
durumlarda 100-400 ha. biyiikligii daha ¢ok
tercih edilmelidir. Kent parklar1 50.000-100.000
kisilik niifus i¢in araba ile 30 dakika siireli ulasim
uzakligina hizmet ederler.

Semt (District) Parklari: Kentsel niifus tarafindan
gereksinim duyulan yakin rekreasyon olanaklarini
destekler. Semt parklari, miimkiin ise ortaokul ve
liseye bitisik olmalidir. Semt parklarinda oyun
alanlar1 ve mahalle parklarinda yer verilemeyen
bazi rekreasyon kullanimlarina yer verilir. Her
1000 kisi i¢in 1 ha.’lik alan Onerilir. En diisiik 8
ha. biyiikliigiindedir; ancak 8-40 ha arasinda
Olglisii degisebilir. Servis alanlart 0,8-4,8 km.
arasinda degisir. Semt parki yogun olarak gengler
tarafindan kullanilmaktadir. Genglerin
hareketliliklerinin fazla olusu servis yarigcapinin
giderek artmasimna neden olmaktadir. Semt
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parklarinda tenis kompleksi, yiizme havuzu, g¢ok
amacglt sahalar, sosyal merkez ve otopark gibi
kullanimlar bulunabilir. Bu parklar i¢in en iyi konum
toplu tagim akslari iizeri ya da yakinidir.

Mahalle Parklart (Neighborhood Parks): Bu parklar
eger miimkiin ise ilkokula bitisik olarak planlanir ve
yakin rekreasyon gereksinimlerini karsilar. Her 1000
kisi igin 1 ha.” lik alan Onerilir. Alan biyiikliigii 2-8
ha. arasinda degisir. Alanda, oyun alanlar1 gibi aktif
rekreasyon alanlarina yer verilir. Giiriiltii 6nleme
igin cevresi bitkilendirilerek, guvenlik icin gece
aydinlatmasi yapilir. Alanin biiyiikligiine bagh
olarak yetigkinler i¢in de oturma alani, goélgelikler,
satrang ve kort oyunlari i¢in masalar, piknik alanlar1
vb. rekreasyon olanaklari saglanir; mahalle parki ve
okul binas1 mahallenin insanlarmi ¢ekecek sekilde
planlanmalidir ve bu alan egitim, rekreasyon ve
kaltirel aktiviteler icin bir merkez durumuna
getirilmelidir.

Cep Parklari ya da Mini Parklar (Vest-Pocket or
Miniparks):  Mabhalle i¢indeki bos alanlarin
rekreasyonel kullanima ag¢ilmasi ile olusturulurlar.
Bu alanlar bazen siirekli parklar haline gelirler. Olgi
ve konumlar1 daha ¢ok bos arazi bulunabilmesine
baghidir. Mahallenin gereksinimlerine bagli olarak
yalnizca c¢ocuklar ile yaslilara ya da tim yas
gruplarina hizmet verebilirler. Standartlara gore
Olciisti 230 m. 2 ile 3 km. arasinda degisir. 500-2500
kisilik niifusa hizmet eder. Cep parklari, eger alan
uygunsa ¢ocuk oyun alanlari, sessiz oyun koseleri,
spor aktiviteleri icin kortlar vb. birimleri icerir.

Oyun Cepleri (Playlots): Oyun cebi 6-7 yasina kadar
olan ¢ocuklar igin olusturulmus kiigiik bir alandir.
Ozellikle yiiksek yogunluklu alanlarda arka
bahgenin yerine gegmek amaciyla olusturulmustur.
Bakimi ve yonetimi zor olmasina karsin ozellikle
kent ici bolgeler i¢cin ¢ok Onemli bir iglevi vardir.
Biiyiikliikleri 230 m. 2 ile 4 km. arasinda degisir.
500-2500 kisilik niifusa hizmet ederler.

Spor tesis alanlari:Spor alanlar1 da  kentsel
rekreasyon alanlar1 igerisinde degerlendirilen ve
aktif rekreasyon amaciyla en ¢ok ragbet goren agik
alanlardan olmakla birlikte voleybol, basketbol,
futbol haricinde binicilik, su sporlar1 ve aticilik gibi
farkl1 spor aktivitelerine katilimi saglamaktadir.

Algilanan Hizmet Kalitesi

Somut unsurlart pek fazla icermemesinden dolayi,
kavranmasi, uygulanmasi ve denetimi agisindan
daha belirsiz ve karmasik bir kavramdir (Avci ve
Sayilir, 2006). Hizmetlerin temel ozellikleri olan
soyutluk, degiskenlik ve heterojenlik, dayaniksizlik,
hizmet {iretimi ve tiikketiminin aym anda
gerceklesmesi  faktorleri  (ayrilmazlik); hizmet
iretimini, satigini, misterilerin kalite algismi ve

miigteri tatminini onemli Ol¢lide etkilemektedir.
Hizmetlerin soyut olusu, miisterilerin satin
almadan Once, alacaklar1 hizmetin Kkalitesini
degerlendirmesini  zorlastirmaktadir. Birgok
durumda ise, hizmet satin alinmasi1 ve kullanim
sonrasinda da misterilerin hizmet kalitesini
degerlendirmeleri zor olabilmektedir. Ayn1 sekilde
hizmetlerde kalite kontrolu de son derece zordur.
Ancak dikkatli personel se¢cimi ve egitimle, hizmet
kalitesini bir Olgiide standartlagtirmak miimkiin
olabilir (Devebakan ve Aksarayli, 2003).
“Algilanan Hizmet Modeli” olarak da bilinen
Servqual, hizmet kalitesini misteri algist
Uzerinden olgen ve gunlmiize kadar pek cok kez
test edilmis modellerden biridir. Ilk defa 1985
yilinca Parasuraman ve arkadaslari tarafindan
olusturulan bu model iki bélimden olugmaktadir.
Birinci boliim miisterinin beklentisini élgmek icin
olusturulmus 22 soruluk bir anketten meydana
gelmektedir. Ikinci bélim de yine miisteri
beklentisini 6lgmek igin olusturulmus 22 soruya
karsilik gelen ancak sorularin bu kez miisterinin
hizmete iligkin algisin1 6lgmeye yarayan bir anket
seklindedir. Yirmi iki soruluk bu anket; miisteri,
beklenti ve algisini temelde fiziksel goriiniim,
guivenilirlik, heveslilik, giivence ve empati olmak
lizere bes farkli boyutta incelemektedir.
Hizmetlerin =~ soyut  unsurlar  olmasi  ve
degerlendirilmesinin olduk¢a zor olmasi, hizmet
kalitesi yerine “algilanan hizmet Kkalitesi”
teriminin kullanimin1 gerektirmistir Tiiketicinin
hizmeti kullanmadan 6nceki beklentisi ile hizmet
deneyimi arasindaki iligki algilanan hizmet
kalitesiyle ilgili bilgi vermektedir (Akbaba ve
Kiling, 2001).

Parasuraman vd. (1988) algilanan hizmet
kalitesini, “hizmetin tstiinliigii ile ilgili genel yargi
ya da tutum” seklinde tanimlamaktadir. Hizmet
kalitesini miisterilerin, isletmelerin ne sunmalari

gerektigine  iliskin  beklentileri/inanglar1  ile
isletmelerin performanslarina iliskin
algilamalarinin karsilastiriimasi belirler.

Dolayisiyla algilanan hizmet kalitesi, miisterilerin
algilamalar1 ile beklentileri arasindaki farkin
derecesi ve yonu ile ilgilidir (Grénroos, 1984;
Parasuraman vd., 1988; Zeithaml vd., 1990).
Miisterilerin ~ hizmete iliskin  beklentileri,
algiladiklar1 hizmetten yiliksek olursa algilanan
hizmet Kkalitesi tatmin edici olmaz. Beklenen
hizmetin algilanan hizmete esit olmast durumunda
algilanan kalite tatmin edici olur. Algilanan hizmet
beklenen hizmetten yiiksek olursa algilanan kalite
ideal olur (Parasuraman vd., 1985).

ARASTIRMANIN YONTEMi

Hizmetlerde kalite tiiketici (kullanici) tarafindan
belirlenmektedir. Bu nedenle kentsel rekreasyon
alanlarindaki ~ hizmet  kalitesini  6l¢gmenin
amaglandigir arastirmanin, ana kiitlesini kentsel
rekreasyon alani kullanicilar1 olugturmaktadir. Bu
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yiizden aragtirmanin evrenini Ankara’da ikamet
eden se¢men olarak ele alinan 18 yasindan biiyiik
olan 3.745.706 birey olusturmaktadir
(http://www.ysk.gov.tr). Ankara ilinin merkezi
konumda olmasinin yani sira hem niifus yogunlugu
hem de kentsel rekreasyon alanlarinin sayisinin
fazla olmasindan dolay1 Ankara ili arastirma alani
olarak secilmistir. Ancak kabul edilecegi iizere,
aragtirmanin bu kadar genis bir alan1 kapsamasi s6z
konusu kentsel rekreasyon alanlarindan faydalanan
kullanicilarin  tamamina ulagmada bir takim
giclikleri de beraberinde getirmektedir. Bu
nedenle, c¢alismada belirlenen evren iizerinden
orneklem alma yoluna gidilmistir.

Orneklem 0.05 hata payr ile n>384 olarak
hesaplanmistir. Arastirma kapsaminda 430 kentsel
rekreasyon alanlarini kullanan bireylere
ulasilmigtir.  Ancak bazi  anketlerin  eksik
doldurulmasi nedeniyle analiz diginda birakilmis ve
toplamda 389 kisiye ulasilmigtir.  Bdylece
aragtirmanin 6rneklemini olugturan 389 kisiye anket
uygulanmigtir. Saha arastirmasi 15.11.2015 ile
30.01.2016 tarihleri arasinda yapilmustir.

Aragtirma yapmak ic¢in, Ankara’daki kentsel
rekreasyon alanlarmin sayist ¢ok fazla olmasinin
yani sira, zaman ve imkan kisitlamalarindan dolay1
Ankara gehir merkezinde ve merkeze yakin olan,
kentsel rekreasyon alanlari secilmistir. Ayrica
aragtirma yapmak i¢in, ulagim ve hizmet
bakimindan c¢ok tercih edilebilirlik potansiyelini
g6z Onlne alarak stz konusu kentsel rekreasyon
alanlarinin ~ aragtirma  i¢cin  uygun  oldugu
diistiniilmiistiir.

Bunlarin yani sira aragtirmada segilen kentsel
rekreasyon alanlarini  ziyaret eden ziyaretci
portfoyii ile ilgili bir kisit daha s6z konusudur.
Orneklem, 18 yasindan biiyiikk bireylerden
olusmaktadir. Bunun nedeni, 18 yagindan kicuk
olan bireylerin gorlislerini tam olarak ifade
edilemedigi  diisliniildiigiinden ve rekreasyon
hakkinda yeterli bilgiye sahibi olmamalar1 ve yerel
yonetimlerin vermis oldugu hizmetleri algilamakta
giicliik ¢ekeceklerinin diigiiniilmesidir.

Aragtirmada veri ve bilgi toplamak i¢in anket
teknigi  kullanmilmistir.  Kentsel  rekreasyon
alanlarinda  hizmet kalitesi beklentilerini  ve
algilamalarint  6lgmeyi hedefleyen arastirmada,
“hizmet kalitesi tanimi1 ve Olglimiinde 6nemli bir
gerceve saglayan” (Saat, 1999, s.116) ve en ¢ok
tercih edilen 6l¢iim araci olan SERVQUAL o6lcegi
kullanilmistir.  Parasuraman, Zeithaml ve Berry
tarafindan gelistirilmis olan SERVQUAL o6lcegi
hizmet kalitesinin 5 boyutundan ve 22 sorudan
olusmaktadir. Hizmet kalitesine iligkin 22 soru
kentsel rekreasyon alanlarinda sunulan hizmetlere
gore uyarlanmistir. Anket, cevaplama oranimi
arttiracagl disiiniilerek ziyaretcilere yliz ylize
uygulanmustir.

Sonu¢ olarak arastirma anketi, 22 adedi
miigterilerin  beklentilerine ve 22 adedi de
miigterilerin  algilamalarma  yonelik  olmak
kosuluyla toplam 44 adet Likert dlgekli ifadeden,
2 adet siralama sorusundan, 2 adet siniflandirma
sorusundan ve 7 adet demografik sorudan
olugmaktadir. Likert 6l¢ekli sorularda 1; ¢ok
distik, 5; c¢ok yiksek olmak kosuluyla,
miigterilerin beklentilerine ve aldiklar1 hizmet
(performans) diizeyine gore isaretleyebilecekleri
1’den 5’e kadar 5 ayr1 kutu yer almaktadir.

Calismada elde edilen bulgular
degerlendirilirken, istatistiksel analizler igin
SPSS (Statistical Package for Social Sciences) for
Windows 21.0 programui kullanmilmustir. Calisma
verileri degerlendirilirken tanimlayici istatistiksel
metotlart (Frekans, Yiizde, Ortalama, Standart
sapma)  kullanilmistir.  Hipotez  testlerinin
analizinde ise eslesmis t-testi, bagimsiz drneklem
t-testi, anova testi kullanilmistir.

Arastrmanin  amacina hizmet etmesi iizere
hazirlanan hipotezler bes adettir.;
H1: Kentsel rekreasyon alanlarimi ziyaret eden

bireylerin, hizmetlerin fiziksel 6zelliklerine iligkin
kalite beklentileri ile kalite algilar1 arasinda
anlamli farklilik vardir.

H2: Kentsel rekreasyon alanlarimi ziyaret eden
bireylerin, hizmetlerin giivenirlik boyutuna iliskin
kalite beklentileri ile kalite algilar1 arasinda
anlamli farklilik vardir.

H3: Kentsel rekreasyon alanlarimi ziyaret eden
bireylerin, hizmetlerin heveslilik boyutuna iligkin
kalite beklentileri ile Kkalite algilar1 arasinda
anlamli farklilik vardir.

H4: Kentsel rekreasyon alanlarimi ziyaret eden
bireylerin, hizmetlerin giiven boyutuna iliskin
kalite beklentileri ile Kkalite algilar1 arasinda
anlaml farklilik vardir.

H5: Kentsel rekreasyon alanlarimi ziyaret eden
bireylerin, hizmetlerin empati boyutuna iliskin
kalite beklentileri ile kalite algilar1 arasinda
anlaml farklilik vardir.vardir.

H6: Kentsel rekreasyon alanlarini ziyaret eden
bireylerin aldiklari hizmetlere iligkin hizmet kalite
algilar1 ile yas degiskeni arasinda anlamli farklilik
vardir.

H7: Kentsel rekreasyon alanlarini ziyaret eden
bireylerin aldiklar1 hizmetlere iliskin hizmet kalite
beklentileri ile yas degiskeni arasinda anlamh
farklilik vardir.
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H8: Kentsel rekreasyon alanlarimi ziyaret eden
bireylerin aldiklart hizmetlere iliskin hizmet kalite
algilart ile bu alanlarin kullanim siklig1 arasinda
anlamli farklilik vardir.

H9: Kentsel rekreasyon alanlarimi ziyaret eden
bireylerin aldiklart hizmetlere iliskin hizmet kalite
beklentileri ile bu alanlarin kullanim siklig1 arasinda
farklilik vardir.

H10: Kentsel rekreasyon alanlarinin kullanimina
yonelik yapilan c¢aligmaya katilan kullanicilarin

kalite beklentileri ve kalite algilar1 arasinda anlamh
farklilik vardir.

BULGULAR

Giivenirlik analizi sonucunda, kullanicilarin algt
diizeyleri ile ilgili 22 Onermenin alpha degeri a=
,961 ve beklenti dizeyleri ile ilgili 22 6nermenin
alpha degeri a=,956 olarak hesaplanmustir.

Tablo 1. Algilanan ve beklenen hizmet kalitesine
iligkin giivenirlik analizi

Boyutlar Madde Algi Beklenti
No

Fiziki 1-4 732 ,796

unsurlar

Guvenilirlik 5-9 ,913 ,904

Heveslilik 10- ,885 ,834
13

Guvence 14- ,916 ,884
17

Empati 18- ,909 ,896
22

Toplam 1-22 ,961 ,956

Algi anketinin bes temel boyutunun Cronbach Alpha
katsayist 0,732 ile 0,916 arasinda degismis ve algt
anketinin bituninin Cronbach Alpha katsayisi
0.961 olarak belirlenmistir. Beklenti anketinin bes
temel boyutunun Cronbach Alpha katsayist ise 0,796
ile 0,904 arasinda degismis ve biitiiniiniin Cronbach
Alpha katsayisi ise 0.956 olarak bulunmustur. Bu
sonuglar arastirmada kullanilan anketlerin yuksek
derecede  giivenilir  oldugunu  gostermektedir.
Sonuglar % 95 giiven araliginda, anlamlilik p<0,05
diizeyinde ¢ift yonlii olarak degerlendirilmistir.

Tablo 2. Kentsel rekreasyon alanlarmi ziyaret
eden bireylerin demografik 6zellikleri

L Kentsel rekreasyon alanlarina
Cinsiyet gitme nedenleri
n % n %
Kadin 227 58,4 Eglenme 224 57,6
Erkek 162 41,6 Dinlenme 123 31,6
Toplam 389 100 Spor 124 31,9
Piknik 141 36,2
Kentsel rekreasyon alanlarina
gitme sikhig Sosyo- 100 25,7
kulttrel
n % Cocuklari 71 18,3
n1 eglen.
Ayda 120 30,8 Toplam 389 100
15 giinde 74 19,0 Yas
Haftada 143 36,8 n %
Glinde 52 13,4 18-25 241 62
Toplam 389 100 34-41 46 11,8
Egitim Durumu 42-49 20 51
50 Yas ve
n % Uzeri 14 3,6
[k gretim 87 22,4 Toplam 389 100
Ortaogr. 164 42,2
Onlisans 48 12,3
Lisans 79 20,3
Lisans 11 2,8
Toplam 389 100

Arastirmaya katilan bireylerin  162°si (%41,6)
erkek, 227’si (%58,4) kadindir. Arastirmaya
katilan toplam 389 kentsel rekreasyon alani
ziyaret¢isinin -~ 241°ni (%62)  18-25  yas
olustururken, 26-33 yas araligimi 68 kisi (%17,5),
34-41 yas araligin1 46 kisi (%11,8), 42-49 yas
araligini 20 kisi (%5,1) ve 50 ve lizeri yas araligi
14 kisi (3,6) olusturmaktadir. Cizelge 3.5” ¢ gore
arastirmanin en biiyiik grubunu 18-25 yas araligi
olugturmaktadir.  Aragtirmaya  katilan 389
ziyaret¢inin egitim seviyeleri verileri
incelendiginde en az sayiyla (11 kisi) lisansiisti
mezunlar1 (%2,8) dikkati g¢ekerken, ortadgretim
mezunlar1 (164 kisi) en biiylik grubu (%42,2)
olusturmaktadir.  Kentsel rekreasyon alam
ziyaretcilerinin egitim durumu degiskenine gore
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ylizde (%) ve frekans dagilimlari, Cizelge 1’de
gosterilmistir. Kentsel rekreasyon alanlarinin ziyaret
edilme sikliklarina bakildiginda 143 kisiyle biiyiik
bir ¢ogunluk (%36,8) haftada bir kez, 52 kisiyle
kiiglik bir ¢ogunluk (%13,4) giinliik olarak kentsel
rekreasyon alanlarini ziyaret etmektedir. Kentsel
rekreasyon alanlarim ziyaret eden bireylerin, kentsel
rekreasyon alanlaria gitme nedenlerine bakildiginda
en biiyiilk grubu olusturan “eglenmek” 224 kisinin
kentsel rekreasyon alanlarimi tercih etmelerinin
nedenini  olusturmaktadir. Kentsel rekreasyon
alanlarina gitme nedenlerinden ikincisini 141 kisiyle
“piknik”  olusturmaktadir. FElde edilen veriler
sonucunda bireyler en az (71) ¢ocuklarini
eglendirmek amaciyla kentsel rekreasyon alanlarina
gitmektedir.

Tablo 3. Fiziksel ozellikler algis1 ile fiziksel
oOzellikler beklentisi arasindaki fark

Tablo 4. Giivenilirlik algis1 ile glivenilirlik
beklentisi arasindaki fark

Gruplar n Ort. Ss t p
Guvenilirlik

389 3,14 1,230
Algisi

Gvenilirli -14,876 ,00*
Guvenllilr_llk 389 425 042
Beklentisi

Gruplar n Ort. Ss t p

Fiziksel
Ozellikler | 389 | 3,13 | 1,134
Algisi

Fiziksel
Ozellikler | 389 | 4,18 ,940
Beklentisi

-14,178 | ,00*

Ziyaretcilerin hizmet kalite algt ve beklentilerinin
fiziksel 6zellikler boyutu agisindan farklilik gdsterip
gostermedigini incelemek i¢in eslestirilmis grup t-testi
yapilmigtir. Test sonucunda, kentsel rekreasyon alani
ziyaretgilerinin ~ fiziksel ~ ozellikler — algilar1  ve
beklentileri arasinda istatistiksel agidan anlamli
farklilik oldugu belirlenmistir (t=-14,178;
p=0,00<0,05). Ziyaret¢ilerin fiziksel &zellikler algi
ortalamasi 3,13 fiziksel Ozellikler beklenti ortalamasi
4,18°dir. Bu bulguya gore kentsel rekreasyon alani
ziyaretcilerinin fiziksel goérinume dair beklentileri
algilarindan daha yiiksek ¢ikmigtir. Bu da algilanan ve
beklenen hizmet kalitesi arasinda farklilik oldugunu
gostermektedir.  Bu yiizden “Kentsel rekreasyon
alanlarin1 ziyaret eden bireylerin, hizmetlerin fiziksel
ozelliklerine iliskin kalite beklentileri ve kalite algilari
arasinda farklilik vardir.” hipotezini olusturan HI
hipotezi bu bulgularla desteklenmistir.

Bireylerin ~ Ankara’daki  kentsel rekreasyon
alanlarma dair giivenilirlik algis1 ile giivenilirlik
beklentisi arasindaki farkliliklari istatistiksel
acidan incelemek i¢in yapilan eslestirilmis grup t
testi sonucunda, giivenilirlik algis1 ile gilivenilirlik
beklentisi ortalamalar1 arasinda istatistiksel agidan
anlamli farkliliklarin oldugu belirlenmistir (t=-
14,876; p=0,000<0,05). Guvenilirlik algist
ortalamas1  (x=3,14) giivenilirlik  beklentisi
ortalamasindan  (x=4,25) disiiktiir. Servqual
skoruna gore 3,14-4,25= -1,11 olarak sonug
negatif olarak bulunmustur. Mevcut verilen
hizmetin kalitesi beklenen kaliteyi
kargilayamamaktadir. Bu bulguya gore “Kentsel
rekreasyon alanlarmi ziyaret eden bireylerin,
hizmetlerin giivenilirlik boyutuna iligkin kalite
beklentileri ve kalite algilar1 arasinda farklilik
vardir.” H2 hipotezi dogrulanmistir.

Tablo 5. Heveslilik algisi ile heveslilik beklentisi
arasindaki fark

Gruplar n Ort. Ss t p
Heveslilik 389 | 3.13 | 1.218
Algisi )
00*
— 15,568 |’
Heveslilik | 09 1 426 | 039
Beklentisi

Kentsel rekreasyon alanlarimi  ziyaret eden
bireylerin heveslilik algi ve heveslilik beklentisi
diizeylerinin istatistiksel ag¢idan farklilik olusturup
olusturmadigini incelemek icin yapilan
eslestirilmis grup t-testi sonucunda, heveslilik algi
ve beklenti dizeylerinde istatistiksel agidan
anlamli farklilik oldugu saptanmistir (t=-15,833,;
p=0,000<0,05). Heveslilik algis1 ortalamasi
(x=3,05) heveslilik beklentisi ortalamasindan
(x=4,15) diisiiktiir. Bu bulguya gore “H3: Kentsel
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rekreasyon alanlarimi  ziyaret eden Dbireylerin,
hizmetlerin  heveslilik boyutuna iligkin kalite
beklentileri ve kalite algilart arasinda farklilik
vardir.” dogrulanarak kabul edilmistir.

Tablo 6. Giiven algist ile giiven beklentisi arasindaki
fark

empati  beklentisi  ortalamasindan  (x=4,15)
distiktir. Bu  bulguya gore “H5:Kentsel
rekreasyon alanlarin1 ziyaret eden bireylerin,
hizmetlerin empati boyutuna iliskin kalite
beklentileri ile kalite algilar1 arasinda anlamh
farklilik vardir.” dogrulanarak kabul edilmistir.

Tablo 8. Arastirmaya katillan bireylerin algilanan
hizmet kalite diizeylerinin yas degiskenine gore
ortalamalari

Gruplar n Ort. Ss t p
GUVEN | 389 | 301 | 1,185
Algisi B
*

Given 15,868 ®

.. | 389 | 417 | ,948
Beklentisi
Ziyaretgilerin  kentsel rekreasyon alanlarindan
aldiklar1 hizmetlerin kalitesine iliskin giiven algilar
ile gliven beklentileri ortalamalar1 arasinda

istatistiksel olarak anlamli farklilik olup olmadigini
incelemek i¢in eslestirilmis grup t-testi yapilmistir.
Test sonucunda, giiven algi ve giiven beklenti
diizeyleri ortalamalar1 arasinda istatistiksel acidan
anlamli farklilik oldugu belirlenmistir (t=-15,868;
p=0,000<0,05). Giiven algis1 ortalamasi (x=3,01)
giiven beklentisi ortalamasindan (x=4,17) diigiiktiir.
Bu bulguya goére “H4: Kentsel rekreasyon alanlarini
ziyaret eden bireylerin, hizmetlerin guven boyutuna
iliskin kalite beklentileri ile kalite algilar1 arasinda

anlamli  farklilk vardir.” dogrulanarak kabul
edilmistir.
Tablo 7. Empati algis1 ile empati beklentisi
arasindaki fark
Gruplar n | Ort. Ss t p
Empatl | 369 | 3,05 | 1,165
Algisi )
00*

- 15,833 |’
Empatl 569 | 4,15 | 1920
Beklentisi

Kentsel rekreasyon alanlar1 hizmetlerinin kalitesine
iliskin empati algist ile empati beklentisi
ortalamalar1  arasinda anlamli  farkliik  olup
olmadigimi incelemek igin egestirilmis grup t-testi
yapilmustir. Test sonucunda, empati algist ve empati
beklentisi ortalamalar1 arasinda istatistiksel agidan
anlamli farklilik oldugu belirlenmistir (t=-15,833;
p=0,000<0,05). Empati algis1 ortalamasi (x=3,05)

Grup n Ort. Ss. F p
= | 1825 |241 |312 | 115
o
< | 2633 | 68 | 317 | 1,19
()
=
= | 3441 | 46 327 | 092 0504 | 0,733
N
S [a249 |20 | 286 | 098
2
700 1y | 308 | 126
=3 uzeri
1825 | 241 | 313 | 1,13
~ | 2633 [68 [314 | 127
Z [ 3441 |46 |322 | 113
= g ’ ’ 2,136 10,076
S 2| 42-49 20 333 | 1,12
= < 50 ve
o S 14 243 | 1,12
uzeri
1825 | 241 | 297 | 115
7 | 2633 |68 |314 |123
o0
<
= 3441 |46 |305 | 119 4170 |0,00%
E
5 | 4249 |20 |327 | 113
S0ve 1y 324 | 008
uzeri
1825 |241 | 218 | 078
Z 12633 |68 |269 |120
:é) 3441 | 46 | 305 | 116 1,720 10,145
:5 4249 | 20 | 311 | 1,25
S0ve 1y a3 | 122
uzeri
1825 | 241 | 325 | 1,07
% | 2633 |68 | 255 | 097
o0
2 [3441 | 46 | 305 | 1,04
< ’ ’ 2,668 |0,03%
s [4249 |20 | 313 | 121 : :
E' 50 ve
S 11 306 | 122
uzeri
| 1825 |241 | 307 | 110
§ 2633 | 68 3.14 | 0,99
£ gl 3441 |46 | 232 | 1,00
8 2,370 0,050
ES[4249 [20 [251 |12
S X
5 |0 1 |30 | 118
< tizeri

Arastirmada kentsel rekreasyon alanlarimi ziyaret
eden bireylerin yaslarinin hizmet kalite algilarinda
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etkisinin olup olmadigini incelemek igin yapilan
Anova testi sonucunda “Heveslilik Algis1”, “Empati
Algis1” ve “Algilanan Hizmet Kalitesi” boyutlarinda
istatistiksel ac¢idan anlamhi farkliliklarin = oldugu
belirlenmistir (p <0.05). Farklilig1 olusturan gruplari
belirlemek i¢in yapilan post-hoc analizi sonucunda;
26-33 yag araligindaki bireylerin kentsel rekreasyon
alanlarindaki hizmetleri daha kaliteli algiladiklari, 34-
41 yas araligindaki bireylerin ise kentsel rekreasyon
alanlarindaki hizmetlerin kalitesini en diistik algilayan
bireyler oldugu saptanmistir. Bu bulguya gore “H6:
Kentsel rekreasyon alanlarini ziyaret eden bireylerin
aldiklar1 hizmetlere iliskin hizmet kalite algilar1 ile yas
degiskeni arasinda anlamli farklilik vardir.” hipotezi
biiyiik oranda dogrulanarak kabul edilmistir.

Tablo 9. Arastirmaya katilan bireylerin beklenen
hizmet kalite diizeylerinin yas degiskenine gore
ortalamalari

Grup n Ort Ss. F p
| 18-25 241 | 412 | 0,93
O[ 26-33 68 433 | 084
REEE 46 435 1096 | 1 o0 | o
5| 42-49 20 4,03 | 0,90
| 50velzeri | 14 | 394 | 136
[N
o| 1825 241 | 425 | 0,92
22633 68 | 427 | 094
=[34-41 46 | 434 | o098 | 0627 | 64
2 42-29 20 | 433 [073
O 50 ve tzeri 14 390 | 1,39
18-25 241 | 411 | 094
~| 2633 68 429 | 076
=[ 3441 46 417 | 092 | 0580 | 67
S| 42-49 20 [421 073
T| 50 ve tizeri 14 405 | 1,35
18-25 241 | 422 | 0,93
26-33 68 435 | 0,86
34-41 46 433 1096 | 401 | 74
=| 42-49 20 435 | 0,77
:(% 50 ve lizeri 14 407 | 1,43
18-25 241 | 417 | 0,96
26-33 68 426 | 0,78
| 3441 46 415 [ 098 | 0746 | 56
S| 42-49 20 425 | 084
Gl S0veuzeni |14 | 380 | 132
| 18-25 241 | 419 | 0,83
N4
2l 26-33 68 430 | 072
N
2173441 46 427 | 086
T 0645 | 63
S| 42-49 20 423 | 069
c
5 50 ve Gzeri 14 3,95 1,34
[<5)
o

Arastirmaya katilan kentsel rekreasyon alanlarini
ziyaret eden bireylerin yaglarina gore hizmet kalite
beklentilerinde fark olup olmadigini incelemek
amaciyla yapilan Anova testi sonucunda istatistiksel
acidan anlamli farkliliklarin olmadigi belirlenmistir
(p>0.05). Bu bulguya gore “H7: Kentsel rekreasyon
alanlarini ziyaret eden bireylerin aldiklar1 hizmetlere
iliskin hizmet kalite beklentileri ile yas degiskeni
arasinda  anlamli  farklilikk  vardir.”  hipotezi
desteklenmemistir (,63>05).

Tablo 10.Arastirmaya katilan bireylerin algilanan
hizmet kalite duzeylerinin kentsel rekreasyon

alanlarinin ~ kullanim  siklig1  degiskenine gore
ortalamalar1
Grup n Ort Ss. F p
= | Ayda 120 | 3,07 | 1,105
&
< i
5 15ginde | 74 3,01 1,209
-~
= 0,723 | ,53
S | Haftada | 143 | 322 | 1,119
[}
=
2 | Gunde 52 3,18 | 1,138
_ | Ayda 120 | 307 | 1,119
5
< | 15gunde | 74 2,94 | 1,307
= 1,307 | 27
& | Haftada | 143 | 3,27 | 1,302
g
o
>
2 | Ginde 52 321 | 1,143
= | Ayda 120 | 291 | 1,092
B
< | 15gunde | 74 3,08 | 1,265
= 0,987 | ,39
= | Haftada | 143 | 315 | 1,176
o
>
£ | Giinde 52 3,07 | 1,146
Ayda bir | 120 3,05 | 1,167
& | 15gunde | 74 301 | 1,252
= 0,888 | 44
§ Haftada 143 325 | 1,242
3 |cunde |52 |316 | 1220
_ | Ayda 120 | 295 | 1,222
& | 15ginde | 74 2,91 | 1,188
< 0622 | 60
§ Haftada 143 3,11 1,132
& [ Ginde 52 305 | 1,251
Ayda 120 | 3,05 | 0,966
g
N 15giunde | 74 3,04 1,083
T 1,066 | ,36
£ | Haftada | 143 | 325 | 1033
&
< | Gunde 52 317 | 1,073
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Arastirmaya katilan kentsel rekreasyon alanim ziyaret
edenlerin algiladiklar1 hizmet kalitesinin kentsel

rekreasyon alanlarimi  kullanim  sikligina  gore
istatistiksel agidan fark yaratip yaratmadigim
incelemek i¢in Anova testi yapilmustir. Test
sonucunda, sadece istatistiksel ac¢idan anlaml

farkliliklarin  olmadigt belirlenmistir (p>0.05). Bu
bulgu “H8:Kentsel rekreasyon alanlarini ziyaret eden
bireylerin aldiklar1 hizmetlere iligkin hizmet kalite
algilar1 ile bu alanlarin kullanim siklig1 arasinda
anlaml farklilik vardir.” hipotezini
desteklenmemektedir.

Tablo 11. Aragtirmaya katilan bireylerin beklenen hizmet
kalite diizeylerinin kentsel rekreasyon alanlarimin kullanim
siklig1 degiskenine gore ortalamalari

Grup n Ort. Ss. F p
Ayda 120 | 4,05 | 1,057
ks
X _
=2 | 15ginde | 74 4,06 | 1,018
08 2,139 ,09
= Haftada | 143 | 4,29 | 0,730
5
Giinde 52 431 | 1,033
Ayda 120 | 411 | 1,070
X
= é 15 giinde | 74 4,33 | 0,926
g2 3,361| ,01*
;% 2 | Haftada | 143 | 441 | 0,682
Giinde 52 4,04 | 1,197
= Ayda 120 | 393 | 1,001
£
S 15 ginde | 74 430 | 0,842
g 4,512| ,00%
= Haftada 143 | 430 | 0,703
8
3 )
T Glinde 52 4,06 1,025
B Ayda 120 | 4,08 | 1,086
€
2
g 15 gunde 74 4,32 0,905 2,769 ’04*
c
L Haftada 143 4,40 | 0,724
D
o Giinde 52 421 | 1,089
z Ayda 120 | 391 | 1,089
€
< 15 giinde | 74 424 | 0,896
@ 5,700( ,00*
g Haftada | 143 | 4,38 | 0,715
£
i Giinde 52 413 | 1,100
o o |Ayda 120 | 4,02 | 0,982
X c 5 ) 3,869| ,01*
m & T .| 15ginde | 74 4,26 0,785

Haftada 143 4,37 | 0,607

Gilinde 52 4,15 1,016

Arastirmaya katilan kentsel rekreasyon alanini
ziyaret edenlerin bekledikleri hizmet kalitesinin
kentsel rekreasyon alanlarini kullanim sikligina gore
istatistiksel agidan fark yaratip yaratmadigini
incelemek i¢in Anova testi yapilmistir. Test
sonucunda, “Fiziksel Ozellikler Beklentisi” boyutu
disindaki hizmet kalitesi boyutlarinda istatistiksel
acidan anlamli farkliliklarin oldugu belirlenmistir
(p<0.05). Farkliligi olusturan gruplart belirlemek
icin  post-hoc yapilmustir.  “Fiziksel
Ozellikler” boyutu disinda en yiiksek hizmet kalite
beklentisine sahip olan ziyaretcilerin haftada bir

analizi

kentsel rekreasyon alanlarmi ziyaret ettikleri
saptanmistir. Bu bulguya gore; H9: Kentsel
rekreasyon alanlarin1 ziyaret eden bireylerin

aldiklar1 hizmetlere iliskin hizmet kalite beklentileri
ile bu alanlarin kullanim siklig1 arasinda farklilik
vardir.” biiyiik dogrulanarak
desteklenmektedir.

oranda

Tablo 12. Algilanan Hizmet kalitesi ile beklenen
hizmet kalitesi arasindaki fark

Gruplar n Ort. | Ss. t p
Algilanan
Hizmet 389 | 3,14 | 1,029
Kalitesi )

,00*
Beklenen 17,539
Hizmet 389 | 4,210,838
Kalitesi
Kentsel rekreasyon alanlarindan hizmet alan
ziyaretgilerin, kentsel rekreasyon  alanlari

hizmetlerine iligkin algiladiklari hizmet kalitesi ile
bekledikleri hizmet arasinda anlamli farklilik olup
olmadigini incelemek i¢in yapilan eslestirilmis grup
T-testi sonucunda, ziyaretgilerin hizmet kalite algi
ve beklentilerinin ortalamalar1 arasinda istatistiksel
acidan anlamli farkliliklarin oldugu belirlenmistir
(t=-17,539; p=0,000<0,05). Algilanan hizmet
kalitesi ortalamas1 (x=3,14) beklenen hizmet kalitesi
ortalamasindan (x=4,21) diisiiktiir. Servqual skoruna
bakildiginda sonug¢ (3,14-4,21) -1,07 ile negatif
cikmistir. Elde edilen ve yukarida verilen bilgiler
dogrultusunda sonucun negatif olmast sonucunda
algilanan hizmet Kkalitesinin beklenen hizmet
kalitesini karsilamadigi dogrulanmistir. Bir diger
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deyisle, kentsel rekreasyon alanlarimi ziyaret eden
bireylerin hizmet kalite algilari, hizmet Kkalite
beklentilerinden  diisik ¢ikmis ve  beklentileri
kargilamada yetersiz kalmigtir. Bu bulguya gore “H10:
Kentsel rekreasyon alanlarinin kullanimina yo6nelik
yapilan ¢aligmaya kullanicilarin ~ kalite
beklentileri ve kalite algilar1 arasinda anlamli farklilik
vardir.” Hipotezi desteklenmektedir.

katilan

SONUC

Rekreasyon hizmetleri, bireylerin bos zamanlarin
faydali ve verimli gegirmek i¢in almis olduklari,
psikolojik, sosyolojik ve spor gibi kendilerini tatmin
etme egilimindeki ihtiyaglarini karsilamak i¢in verilen
hizmetler  olarak  tanimlanabilir. Rekreasyon
hizmetleri, hizmeti veren igletmede ¢alisan goérevliler
tarafindan, ilgili mevzuat ve yasal dizenlemeler
cergevesinde verilmektedir. Rekreasyon igletmelerinin
veya sorumlularin hizmet verdigi alanlardan birisi
kentsel rekreasyon alanlaridir. Kentsel rekreasyon
alanlar1 genellikle yerel yonetimlerin himayesi altinda
olan, vatandaslara kolay ulasim ve bos zamanlarini
cesitli aktivitelerle degerlendirme imkani1 veren
alanlardir. Bu alanlar kent parklari, mahalle parklari,
meydanlar, sokaklar ve hatta site icerisindeki cocuk
parklart da bu alanlarin igerisinde yer almaktadir.
Kentsel rekreasyon alanlarinda verilen hizmetlerin
sliresi, oran1 ve fiyatlar1 rekreasyon hizmetlerini sunan
isletmeler tarafindan belirlenmektedir. Ancak kentsel
rekreasyon alanlarmin yonetim planlamasinda ¢ikan
bazi sorunlar bu alanlarin belli donemlerde tasima
kapasitesi  gibi  sunulan  hizmetlerin  yetersiz
olmasindan dogan farkli sorunlar ortaya ¢ikmaktadir.
Bu dogrultuda bu
distintildiigiinde istenilen sonuglar pek de miimkiin
gdrinmemektedir. Iste bu noktada tiim hizmetlerde
oldugu gibi, kentsel rekreasyon alanlarinda sunulan
hizmetlerin kalitesi, ziyaretcilerin beklentilerindeki
hizmet kalitesi agisindan 6nem arz etmektedir. Ancak

alanlardaki hizmet kalitesi

ulasimi uzak olan kentsel rekreasyon alanlarii ya da
belli bir zaman diliminden sonra gerceklestirilen
rekreasyon aktivitelerine iliskin hizmetlerde bireylerin
secme sanslar1 olmasina ragmen bireyler ulagimi daha
kolay ve ayni zamanda miinferit ya da aile ve
arkadagslariyla gergeklestirebilecekleri farkli
aktivitelerine de olanak saglayan,
kendilerine yakin ve ulagimi kolay olan kentsel
rekreasyon alanlarin1 tercih etmektedir. Kentsel
alanlarinda hizmetlerin

rekreasyon

rekreasyon sunulan
gelistirilmesi, bu alanlar1 ziyaret eden bireylerin
memnun olunan ve olunmayan  durumlarin

belirlenmesi ile gergeklesebilir. Bu arastirmada bu

noktadan hareketle, bu ¢aligmada kentsel rekreasyon
alanlarinda  hizmet alan bireylerin  aldiklari
hizmetlere iligkin kalite beklentileri ve kalite algilari
sorgulanmakta,  beklentilerinin  ne  dlzeyde
karsilandig1 arastirilmaktadir. Ayrica ziyaretgilerin
aldiklart hizmetlere iligkin kentsel rekreasyon
alanlarmi  kullanma oram1 ve sikliginin  ve
tanimlayict 6zelliklerinin hizmet kalite beklentisi ve
algisinda etkisinin olup olmadig1 da sorgulanmistir.

Arastirma Ankara kentsel rekreasyon alanlarindan
hizmet alan 389 ziyaretci lzerinde
gerceklestirilmigtir.  Aragtirmada  ziyaretcilerin
hizmet kalite beklenti ve algilar1 Algilanan Hizmet
Kalitesi (Servqual) 6lgegi ile dlciilmiistiir. Olgekte,
fiziksel ozellikler, glvenilirlik, glven ve empati
olmak {tizere bes boyut bulunmaktadir. Ayrica
Olgegin genelini ifade eden hizmet kalite algi ve
beklentisi de olmak iizere aragtirmada alti boyutta
hizmet kalite algt ve beklentisi sorgulanmistir.

Aragtirmadan ulasilan sonuglara asagida yer
verilmektedir:
Aragtirmaya  katilan  ziyaretgilerin kentsel

rekreasyon alanlarindan aldiklar1 hizmetlere iliskin
algillarinin  ortalamalart 5 yapilan
degerlendirmeye gore 3,017 ile 3,165 arasinda

degisiklik gostermektedir. Diger bir ifade ile

uizerinden

ziyaretcilerin  aldiklar1  hizmetlerin  kalitesinin
yliksek diizeyde oldugunu algilamaktadirlar.
Aldiklar hizmetlere iligkin beklentileri

incelendiginde ise beklentilerinin ortalamalarinin
4,157 ile 4,264 arasinda degisiklik gosterdigi
belirlenmistir. Diger bir ifade ile ziyaretgilerin,
aldiklart hizmetlerin kalitesine iligkin  yiiksek
diizeyde beklenti igerisindedirler. Ziyaretcilerin tum
hizmet kalite boyutlarinda algiladiklart  ve
bekledikleri kalite diizeylerinde istatistiksel agidan
anlamli farkliliklarin oldugu belirlenmistir. Servqual
skoruna bakildig1 zaman; 3,14-4,21=-1,07 puamyla
negatif bir sonu¢ elde edilmistir. Bagka bir deyisle,
ziyaretcilerin - hizmet kalite beklentileri  tum
boyutlarda kargilanamamaktadir. Ziyaretgiler verilen
hizmetlerin kalitesinin yiiksek oldugunu algilarken,
beklentileri ¢ok ylksek dizeydedir. Bu da genel
olarak ziyaretci beklentilerinin her zaman verilenden
daha yiiksek oldugu goriisiiyle acgiklanabilir. Ne
kadar kaliteli hizmet verilirse verilsin, ziyaretciler
her zaman daha fazlasini istemektedirler. Kentsel
rekreasyon alanlarinda sunulan hizmetlerin Kalite
algilar1 agisindan en yiiksek ortalamayla algisinin en
yiiksek oldugu boyut fiziksel 6zellikler boyutudur.
En diisiik olan boyut ise empati boyutu olarak
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bulunmustur. Kalite beklentileri agisindan bireyler en
cok giiven boyutu agisindan kentsel rekreasyon
alanlarinda hizmet veren isletmelerden beklenti
icerisindedir. Ziyaret¢ilerin yas degiskenlerine gore
ele alman verilerde fiziksel 6zellikler, giivenilirlik ve
giiven boyutu disindaki biitiin hizmet kalite algilarinda
istatistiksel acidan anlamli farkliliklarin  oldugu
sonucuna ulagilmigtir. Farklili§i olusturan gruplara
bakildiginda 26-33 yas araligindaki bireylerin kentsel
rekreasyon alanlarindaki hizmetleri daha kaliteli
algiladiklari; 34-41 yas araligindaki bireylerin hizmet
kalitesini en diisiik algilayan bireyler oldugu sonucuna
varilmistir.Ziyaretgilerin kentsel rekreasyon alanlarina
gitme sikliklarina bakildiginda 6rneklemin ¢ogunlugu
(120) ayda bir kez; en az gunde (52) bir kentsel
rekreasyon alanlarini ziyaret etmektedir. Bu alanlarin

kullanim orantyla algilanan hizmet Kkalitesine
bakildiginda herhangi bir farklilasmayla
kargilagilmamigtir.  Kentsel rekreasyon alanlarin

ziyaret eden bireylerin ne amagla bu alanlar1 ziyaret
ettiklerini ortaya koymak icin yapilan seceneklerde; en
cok eglenmek ve piknik yapmak icin, en az
cocuklarini eglendirmek amaciyla kentsel rekreasyon
alanlarint tercih ettikleri sonucuna ulasilmistir. Tim
hizmet kalitesi boyutlarinda ziyaretgilerin algiladiklari
hizmet kalitesinin yiiksek diizeyde olmasi kentsel
rekreasyon alanlarinda hizmet veren kuruluslar
acisindan olumludur. Ancak yine tiim hizmet kalitesi
boyutlarindan  ziyaretgilerin  bekledikleri
kalitesine  ulasilamadigi  ise  disiindiiriiciidiir.
Ziyaretcilerin beklentilerinin karsilanmasina yonelik
kentsel rekreasyon alanlarinda verilen hizmetlerde
kaliteyi daha da yiikseltecek calismalar yapilmalidir.

hizmet

Algi ve beklenti sonuglarina bakildiginda hizmet
kalitesi algisinda en diigsiik ¢ikan empati boyutunda
kentsel rekreasyon
isletmelerin gerekli iyilestirmeleri yerine getirmelidir.
Empati boyutu icerisinde yer alan, ziyaretcilere gerekli
ilginin  verilmesi, ziyaretcilere uygun  hizmet
saatlerinin bulunmasi, ziyaretgilere igten hizmet eden
calisanlarin olmasi, ziyaret¢i isteklerinin Snemli

alanlarinda  hizmet veren

olmasi ve en 6nemlisi de igletmenin ziyaretginin istek
ve  ihtiyaclarmi ¢oziim  odakli
planlamanin yapilmasi gereklidir.

anlamasinda

Kentsel rekreasyon alanlarinda beklentinin en yiiksek
oldugu boyut giiven boyutudur. Bu boyutta yer alan
kentsel rekreasyon alanlarinda ¢alisanlarin bireyde
giiven  olusturmasi,  rekreasyon  olanaklarinda
bireylerin hizmet veren isletmeye
calisanlarin saygili olmasi ve g¢aliganlarin bireylerin
sorunlarin1  cevaplayacak bilgiye sahip olmasi

giivenmesi,

kriterlerine  bakildiginda, kentsel rekreasyon
alanlarinda hizmet veren isletmeler planlama ve
programlama yaparken egitimli ve etkili iletisim
becerisine sahip calisanlar istihdam etmelidir.

Ozellikle spesifik rekreasyon aktivitelerine olanak
saglayan kentsel rekreasyon alanlarinda bireylere
yardimei olabilecek rekreasyon uzmanlarinin olmasi
gereklidir. Ne var ki Tirkiye’de bir¢ok rekreasyon
uzmani olmasimna ragmen rekreasyon alanlarinda
kendi islerini yapamamaktadir. Bu sorunun kaynagi
da isletmelerin bu meslege sahip bireylerin
varligindan bir haber olmasi ya da isletmelerin daha
ucuza personel istihdam etmesi ya da hi¢ personel
istihdam etmemesidir. Ancak bu alanlarda hizmet
kalitesinin artmasi, bu alanlarda meydana gelen
kazalarin azaltilmasi i¢in rekreasyon uzmanlarina
gerek vardir. Son zamanlarda yapilan yiiriiylis
parkurlar1 {izerinde yer alan spor aletlerinden
yaralanan sayisi istatistiki olarak olduk¢a coktur.
Her ne kadar bu aletlerin nasil kullanilmas1 gerektigi
gibi gerekli bilgiler yer alsa da insanlar bu bilgileri
okumay1 gereksiz bulmaktadir. Bireyler her hizmet
sektoriinde oldugu gibi alaninda uzman birisinin
onlara gerekli bilgiyi vermesi, onlarla ilgilenmesi
sonucunda kendini onemli hissetmektedir. Iste bu
calismanin da kilit noktasini olusturan algilanan
hizmet kalitesini yliksek seviyeye ¢ikarmaktadir. Bu
sonugla isletmeler ya da yerel yonetimler hizmet
kalitesi ¢aligmalarini genel olarak degil her alani
ayr1 ayr1 yapmalidir. Kentsel rekreasyon alanlarini
gelistirmek ve halk tarafindan olumlu gorisler
almak i¢in bu ¢aligmalarin yapilmasi gereklidir.
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