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ONSOz

Bu arastirmada, turizm sektérl agisindan bir destinasyonun hizmet Kkalitesi
dizeyinin belirlenebilmesi igin, turistik talebin beklentileri ile algiladiklari performans
dizeyi arasindaki farkhligin ortaya koyulmasi hedeflenmistir. Arastirmada
destinasyon olarak, ekoturizm potansiyeline sahip olan DogJu Karadeniz Bélgesi
tercih edilmis ve Dogu Karadeniz Bolgesi’nin ekoturizm agisindan hizmet kalitesinin
mevcut durumunun belirlenmesi amaclanmistir. Bu amag dogrultusunda, arastirma,
bes boélim olarak tasarlanmistir. Arastirmanin birinci béliminde; arastirmanin
konusu, amaci ve onemi ele alinarak, arastirmanin varsayimlari ve sinirliliklari
ortaya koyulmustur. Kuramsal ¢erceve ve ilgili arastirmalar basligi ile iki kisimda ele
alinan ilgili alanyazin bélima, arastirmanin ikinci bélimaina olusturmaktadir. Turkiye
Turizm Stratejisi, strdurtlebilirlik, ekoturizm, Tlrkiye’'de turizm hareketleri ile hizmet
ve kalite kavramlari, kuramsal cergcevede ele alinirken; hizmet kalitesi ve ekoturizm
ile ilgili daha Once yapilmis arastirmalara, ilgili arastirmalar boélumunde vyer
verilmistir. Uglincli bélimde; arastirmanin modeline, evren ve drneklemine, veri
toplama arac ve teknikleri ile veri toplama slrecine yer verilmigtir. Dérdincu
bélimde; arastirmanin bulgulari ile yorumlara ve son bdlimde ise, arastirmanin
sonugclarina yer verilerek, bu sonuglara gore 6nerilerde bulunulmustur. Yapilan bu

arastirma ile ilgili yazina katki saglamak amaglanmistir.
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faydalandigim Prof. Dr. lismail Hakki ERASLANa, Prof. Dr. Derman
KUCUKALTAN'a, Dog. Dr. Sebahattin KARAMANa ve Dog¢. Dr. Murat
DOGDUBAY’a sonsuz tesekkirlerimi sunuyorum. Ayrica akademik hayata atiimak
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Kamil YAGCI'ya minnetlerimi sunuyorum.



Egitim hayatim boyunca desteklerini hissettigim, ismini sayamadigim tim
hocalarima ayri ayri sukranlarimi sunuyorum. Ayrica bu arastirmanin ozellikle veri
toplama surecinde, yogun tempolarina ragmen yardimlarini esirgemeyen

profesyonel turist rehberi meslektaslarima tesekkuirlerimi iletiyorum.
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OZET

TURKIYE TURIZM STRATEJISI’NDE (2023) TESVIK EDILEN EKOTURIZME
KATILAN YERLI TURISTLERIN DESTINASYON HiZMET KALITESINE YONELIK
DEGERLENDIRMELERI (DOGU KARADENIZ BOLGESI ORNEGI)

DEMIRBULAT, Ozge
Doktora, Turizm i§letmeciligi ve Otelcilik Anabilim Dali
Tez Danigmani: Dog. Dr. Yusuf AYMANKUY
2018, 271 Sayfa

Hizmet kalitesinin  belirlenmesi, 06zellikle ekoturizm potansiyeline sahip
destinasyonlarda hizmet kalitesinin gelistiriimesi icin énemli bir baslangi¢ unsuru
olarak ele alinabilir. Bu nedenle, s6z konusu hususta hizmet Kkalitesinin
geligtirilebilmesi icin 6ncelikle mevcut (glincel) dizeyin bilinmesi/ortaya koyulmasi
gerekmektedir. Buradan hareketle, bu arastirmanin temel amaci; ekoturizm
potansiyeline sahip Dogu Karadeniz Bolgesi'ni ziyaret eden yerli turistlerin,
destinasyona yonelik bekledikleri hizmet kalitesi ile algiladiklari hizmet kalitesi
arasindaki farkhhgin tespit edilmesidir. Bu amagla, Dogu Karadeniz Bolgesi'nde
2017-2018 yillarinda ekoturizm turlarina (ekoturlara) katilan yerli turistlerin
destinasyona yonelik hizmet kalitesi beklenti ve algilarinin belirlenmesi igin
alanyazinda kabul gérmis ECOSERV dlgegdi kullanilarak 400 yerli turiste anket
uygulamasi gerceklestirilmistir. Hizmet kalitesi ol¢lllrken beklentilerin, hizmetten
yararlanmadan (yani deneyim gerceklesmeden) 6nce, algilamalarin ise hizmetten
yararlandiktan sonra olgiimesi dnemli gérilmektedir. Bu sebeple bu arastirmada,
arastirma anketi iki asamali olarak uygulanmistir. ilk asamada yerli turistlere, tura
basladiklari ilk giin, otobilste, destinasyona iliskin hizmet kalitesinden beklentileri
sorulmustur. Ayrica ayni Kiginin ayni anketi cevaplayabilmesi adina, anketlere
numara verilerek turistlerin tatillerinin/turlarinin sonuna kadar beklenmistir. Son
olarak anketler, turistlere, turlarinin son gunu, destinasyondan ayrilip donus yoluna
gectiklerinde dagitilarak, algilari sorulmustur. Elde edilen arastirma verileri,

arastirmanin amacina uygun istatistiki teknikler ve programlar kullanilarak analiz



edilmis ve bu dogrultuda yorumlanarak sonuclar tespit edilerek, &neriler

geligtirilmistir.

Arastirma sonucunda elde edilen verilerden, Dogu Karadeniz Bdlgesi’ni ziyaret eden
yerli turistlerin, ekoturizm kavrami ile ilgili degerlendirmeleri, ekoturlara katiima
nedenleri ile Dogu Karadeniz Bolgesi'nde ekoturizm gelisiminin 6nindeki engellere
iliskin dustnceleri tespit edilmistir. Ayrica yerli turistlerin, ekoturlara iligkin bilgileri
hangi vyolla elde ettikleri, Dogu Karadeniz Boélgesi'nde ekoturizme yonelik
hizmetlerden beklentilerinin dizeyi ile Dogu Karadeniz Bélgesi'ndeki ekoturizme
yonelik hizmetleri algilama duzeyleri detayli olarak incelenmistir. Dogu Karadeniz
Bolgesi'ni ziyaret eden yerli turistlerin, ekoturlara yonelik destinasyon hizmet
kalitesinden beklenti diuzeyleri ile beklentilerinin karsilanmasina yonelik gorusleri
arasindaki iliski de bu arastirma ile ortaya c¢ikariimistir. Bu dogrultuda, arastirma
sonucunda, vyerli turistlerin Dogu Karadeniz destinasyonuna yonelik beklenti
dizeylerinin yiksek oldugu tespit edilirken; performans dizeylerinin (algiladiklari
hizmet kalitesi), beklenti dizeylerini kismen karsiladi§i saptanmistir. Arastirma
faktorlerinden “eko-fiziksel 6zellikler” faktorl, diger faktorlere kiyasla, katihmcilarin

en fazla 6nem verdigi faktor olmusgtur.

Anahtar Kelimeler: Suardirilebilir Turizm, Ekoturizm, Hizmet Kalitesi, Destinasyon

Hizmet Kalitesi, Dogu Karadeniz Bolgesi.
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ABSTRACT

DESTINATION SERVICE QUALITY ASSESSMENTS OF DOMESTIC TOURISTS
PARTICIPATING IN THE ECOTOURISM INDUCED TURKEY TOURISM
STRATEGY (2023) (AN EXAMPLE OF EASTERN BLACK SEA REGION)

DEMIRBULAT, Ozge
Phd Thesis, Department of Tourism and Hotel Management
Advisor: Dog. Dr. Yusuf AYMANKUY
2018, 271 pages

The determination of the quality of service can be regarded as an important starting
element for the development of service quality, especially in destinations with
ecotourism potential. For this reason, in order to improve the quality of service in
subject matter, it is first necessary to know or reveal the current level. Thus, the
main purpose of this research is to determine the difference between the quality of
service that the domestic tourists visiting the Eastern Black Sea Region with the
potential of ecotourism expects for the destination and the quality of service they
perceive. For this purpose, in the Eastern Black Sea Region, 400 domestic tourists
were surveyed using the accepted ECOSERYV scale to determine the expectations
and perceptions of the service quality of the domestic tourists participating in the
ecotourism tours (ecotours) in 2017-2018. It is important to measure expectation of
service quality before using the service (before the experience takes place) and
measuring the perceptions after using the service. For this reason, the research
questionnaire was applied in two phases. In the first stage, domestic tourists were
asked about the service quality of the destination on the tour bus and on the first day
they started the tour. The questionnaires were numbered in order to allow the same
person to answer the same questionnaire and waited until the end of the tour.
Finally, the questionnaires were given to the tourists and their perceptions were
asked when the last day of the tours. The obtained research data were analyzed by
using appropriate statistics and programs for the purpose of research, the results

were interpreted in this direction and suggestions were developed.
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From the results obtained from the research, domestic tourists visiting the Eastern
Black Sea Region have been assessed about the concept of ecotourism, reasons
for participating in the ecotours and opinions about the obstacles before the
development of ecotourism in the Eastern Black Sea Region. In addition, how
domestic tourists have obtained information about ecotours, the level of
expectations of services for ecotourism in the Eastern Black Sea Region and the
level of perception of services for ecotourism in the Eastern Black Sea Region have
been examined in detail. This research also revealed the relationship between the
expectation level of the domestic tourists visiting the Eastern Black Sea Region and
the quality of the destination service for ecotours and their views on meeting
expectations. In this direction, as a result of the research; it is determined that the
expectation levels of domestic tourists for the Eastern Black Sea destinations are
high and performance levels (the service quality they perceive) partially meet the
expectation levels. The “eco-tangibles” factor of the research factors was the most

important factor of the participants compared to the other factors.

Key Words: Sustainable Tourism, Ecotourism, Service Quality, Destination Service

Quality, Eastern Black Sea Region.
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Sevgili esim, kiymetlim Hakan’a,

Hayatimin tadi, canim kizim Beliz Lena’ya...
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1. GIRIS

Bu arastirma, turizm sektori acgisindan bir destinasyonun hizmet kalitesi diizeyinin
belirlenebilmesi igin, turistik talebin beklentileri ile algiladiklari performans dizeyi
arasindaki farkhligin ortaya koyulmasi amaciyla yapilmistir. Arastirmada
destinasyon olarak, ekoturizm potansiyeline sahip olan Dogu Karadeniz Bolgesi
tercih edilmigtir. Evren olarak da, bu bolgeyi ziyaret eden turist sayilari incelenerek,
en blyuk paya sahip olan yerli turistler secilmis ve bu talebin ekoturizm acgisindan
beklenti dizeyleri ile algiladiklari performanslari 6lgclilmeye calisiimistir. Boylece bu
arastirma ile Dodu Karadeniz Bodlgesi'nin ekoturizm agisindan hizmet kalitesi

dizeyinin tespit edilebilmesi hedeflenmisgtir.

Arastirma bes ana béliumden olugsmaktadir. Birinci bélimde giris ana basligi altinda
arastirmanin konusuna, amacina, ©6nemine, varsayimlarina, sinirhliklarina ve
tanimlara yer verilmistir. Kuramsal ¢ergeve ve ilgili arastirmalar baglhigi ile iki kisimda
ele alinan ilgili alanyazin bélimu, arastirmanin ikinci bélimidnd olusturmaktadir.
Kuramsal gerceve; Turkiye Turizm Stratejisi, strdartlebilirlik, ekoturizm, Turkiye'de
turizm hareketleri ile hizmet ve kalite kavramlari alt bélimleri olmak Uzere bes
bolimde incelenmistir. ilgili arastirmalar béliimiinde, hizmet kalitesi ve ekoturizm ile
ilgili daha oOnce yapllmis arastirmalara yer verilmigtir. Arastirmanin ugincu
bélumiunde ise; Dogu Karadeniz Bolgesi'ni ziyaret eden yerli turistlerin,
destinasyona yonelik bekledikleri hizmet kalitesi ile algiladiklari hizmet Kkalitesi
arasinda farkhhgin s6z konusu olup olmadiginin tespit edilmesi amaciyla yapilan
arastirma sureci ve yontemi degerlendirilmistir. DOrdinct boéliumde arastirmanin
bulgularina ve son bdlimde ise, arastirmanin sonuglarina yer verilerek, bu

sonugclara yonelik olarak dnerilerde bulunulmustur.

1.1. Arastirmanin Konusu (Problem Durumu)

Ozelde turizm, genelde ise hizmet sektérinin dinyada blylme trendi giderek

artmaktadir (D. Kuigukaltan, 2007: 36). Hizmet sektérindeki gelisim/degisim, hem



hizmet saglayicilari hem de hizmet isletmeleri agisindan farklilagma arayislarini da
beraberinde getirmekte ve hizmet kalitesinin degerlendiriimesine yonelik girigsimleri
desteklemektedir. Bu noktada, hizmet kalitesi ile Grun kalitesi degerlendirmelerinin
birbirinden farkh oldugunun altini ¢izmek gerekmektedir. Nitekim hizmet kalitesinin
degerlendiriimesi, urun kalitesinin degerlendiriimesine goére kiyasalandiginda,
tlketiciler acgisindan daha zor bir hal almaktadir. Zira tlketicilerin hizmetten
bekledikleri ile algiladiklari, hizmet kalitesini ortaya cikarirken, tiketicilerin hizmetin
sunum asamalarini da degerlendirmesi s6z konusu olmaktadir (Eleren ve Kilig,
2007: 241). Bu cergevede tuketiciler, hizmetleri kalite yoninden degerlendirirken
sinirli fiziksel Ozellikleri g6z o©ninde bulundurmaktadirlar. Ayrica s6z konusu
dzellikler kimi zaman tiketiciye hizmetle ilgili yeterli bilgiyi verememektedir. Ornegin;
musteriler ¢ok iyi gorinen bir restoranin atmosferinden, yemek yemeden o&nce
etkilenmesine ragmen, bu atmosfer, yemegin ve hizmetin mikemmelligi konusunda
musteriye herhangi bir garanti vermemektedir. Ote yandan; her zaman kullanilan ve
memnun kalinan bir isletmenin, bir sonraki satin almada ayni hizmeti ayni
mikemmellikte sunacagl da garanti degildir. Yani hizmetler agisindan fiziksel
varliklarin olmayigi/eksikligi sebebiyle, hizmet kalitesi degerlendirmelerinde diger
Ozelliklerin dikkate alinmasi zorunluluk haline gelmektedir. Hizmetlerin soyut 6zellik
tasimasi da bu durumu desteklemektedir. Nihayetinde, bu durum, hizmet kalitesinin

6lcimuindeki glgligu de agikga ortaya koymaktadir (Giritlioglu, 2012: 152).

Bu arastirmanin temel problemi, yerli turistlerin, ekoturizm potansiyeline sahip Dogu
Karadeniz destinasyonuna yonelik bekledikleri hizmet kalitesi ile algiladiklari hizmet
kalitesi arasindaki iligkinin tespit edilmesidir. Bu problem kapsaminda; ekoturizmde
hizmet kalitesinden beklenen ve algilanan performansin, cinsiyet, yas, egitim
durumu, aylik ortalama gelir durumu, tatil/tur siresince ortalama harcama durumu
ve ekoturizm turlarina katilma sayisina gore farklilik gosterip géstermedigi arastirma

yapilmasini gerekli kilan diger sorunlar olarak saylimaktadir.

Bu g¢ergevede; bu ana sorun ve alt sorunlarin arastiriimasi igin dncelikle ekoturizmde
hizmet kalitesi ile ilgili yazin taranmig, destinasyonlarda hizmet kalitesinin
belirlenmesine yobnelik yapilan arastirmalar incelenmis ve son olarak turistlerin
destinasyondan bekledikleri hizmet kalitesi ile algiladiklari hizmet kalitesi arasindaki

farkhhgi ortaya c¢ikarmak amaciyla bir anket formu gelistiriimistir. Anket formunun



anlasilir, gegerli ve guvenilir olup olmadidini tespit etmek amaciyla bir 6n test
yapilmis ve anket formuna son sekli verilmigtir. Anket formunun son haliyle toplanan

veriler degerlendirmeye alinmistir.

1.2. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin temel amaci; ekoturizm potansiyeline sahip Dogu Karadeniz
Bolgesi'ni ziyaret eden yerli turistlerin, destinasyona ydnelik bekledikleri hizmet
kalitesi ile algiladiklari hizmet kalitesi arasindaki farklihgin tespit edilmesidir. Bu
amagla, Dogu Karadeniz Bolgesi'nde ekoturizm turlarina (ekoturlara) katilan yerli
turistlerin destinasyona yonelik hizmet kalitesi beklenti ve algilarinin belirlenmesi igin
alanyazinda kabul gérmiis ECOSERV 6lcegi kullaniimistir. Ote yandan; demografik
degiskenlere gore hizmet kalitesinde bir farklilasmanin olup olmadiginin da tespit
edilmesi amaclanmistir. S6z konusu arastirma amaclari dogrultusunda, asagidaki

sorulara yanitlar aranacaktir.

o Dogu Karadeniz Bolgesi’ni ziyaret eden vyerli turistlerin, ekoturizm kavrami ile
ilgili degerlendirmeleri nelerdir?

o Dogu Karadeniz Bdlgesi'ni ziyaret eden yerli turistlerin, ekoturizm turlarina
katilma nedenleri nelerdir?

o Dogu Karadeniz Bélgesi'ni ziyaret eden vyerli turistlerin, Dodu Karadeniz
Bodlgesi'nde ekoturizmin gelisiminin 6nlindeki engellere iliskin dugunceleri
nelerdir?

o Dogu Karadeniz Bélgesi'ni ziyaret eden yerli turistler, ekoturizm turlarina iliskin
bilgilendirmeleri hangi yolla elde etmektedirler?

o Dogu Karadeniz Bolgesi'ni ziyaret eden vyerli turistlerin, Dogu Karadeniz
Bdlgesi'nde ekoturizme ydnelik hizmetlerden beklentilerinin dizeyi nedir?

o Dogu Karadeniz Bolgesi'ni ziyaret eden yerli turistler, Dodu Karadeniz
Bdlgesi’ndeki ekoturizme ydnelik hizmetleri nasil algilamaktadirlar?

o Dogu Karadeniz Boélgesi'ni ziyaret eden yerli turistlerin beklentileri hangi
boyutlarda (eko-fiziksel 6zellikler, givence, guvenilirlik, heveslilik, empati,

fiziksel 6zellikler) karsilanmigtir?



o Dogu Karadeniz Bdlgesi'ni ziyaret eden yerli turistlerin, destinasyon hizmet
kalitesinden beklentileri demografik o6zelliklerine gore anlamh bir farkhhik
go6stermekte midir?

o Dogu Karadeniz Bdlgesi'ni ziyaret eden yerli turistlerin, destinasyon hizmet
kalitesini algilama dizeyleri demografik 6zelliklerine goére anlamli bir farkhlik
go6stermekte midir?

o Dogu Karadeniz Bdlgesi'ni ziyaret eden yerli turistlerin, ekoturizm turlarina
yonelik destinasyon hizmet kalitesinden beklenti dizeyleri ile beklentilerinin

karsilanmasina yonelik gorisleri arasinda anlamli bir iliski var midir?

1.3. Arastirmanin Onemi

Arastirmaya konu olan hizmet kalitesi beklentisi ve algisi, destinasyonlar igin dnemli
bir konu olarak dikkat cekmektedir. Hizmet kalitesinin belirlenmesi, 6zellikle
ekoturizm potansiyeline sahip destinasyonlarda hizmet kalitesinin gelistiriimesi igin
onemli bir baslangi¢ unsuru olarak ele alinabilir. Bu nedenle, hizmet kalitesinin
gelistirilebilmesi igin 6ncelikle mevcut (gtincel) diizeyin bilinmesi gerekmektedir. Ote
yandan; destinasyonlarin hizmet kalitesi dizeylerinin belirlenmesinde birgok farkl
unsuru (fiziksel, sosyal, kllturel, gevresel vb.) dikkate almak mumkuindur. Ancak s6z
konusu hizmet kalitesi dizeyinin, destinasyonlara 6zgu arastiriimasi daha dogru bir

yaklasim olarak degerlendiriimektedir.

Arastirmada, yerli turistlerin deneyim 6ncesi bekledikleri hizmet kalitesi ile deneyim
sonrasi algiladiklari hizmet kalitesi arasindaki farklihklar ECOSERV 6lgegi
kullanilarak odlgulmektedir. ECOSERYV 6lgegi, ekoturistlerin kitle turistlerinden farkh
oldugunu, bu sebeple de hizmet kalitesinden beklentilerinin ayri bir Olgme
araciligiyla degerlendiriimesi gerektigini savunan Khan (1996, 2003) tarafindan

geligtirilmistir.

Bu arastirma, konusu itibariyle, ekoturlara katilan yerli turistlerin destinasyon hizmet
kalitesine yonelik degerlendirmeleri hususunda henuz literatirde derinlemesine

arastirma yapilmamis olmasi agisindan énem arz etmektedir.



1.4. Arastirmanin Varsayimlari

Aragtirmanin iki temel varsayimi bulunmaktadir. Aragtirmanin birinci temel
varsayimina gore; ekoturlara katilan yerli turistlerin destinasyon hizmet kalitesine
yonelik beklentileri ile algiladiklari hizmet kalitesi arasinda farklliklar bulunmaktadir.
Diger bir varsayima gore ise, yerli turistlerin hizmet kalitesinden beklenti diizeyleri ile
algilanan performans arasindaki fark, destinasyonun hizmet kalitesi dlizeyini ortaya
koymaktadir. Ayrica Dogu Karadeniz Bolgesi’nde ekoturizme yonelik aktiviteler ve
ekoturlar gergeklestirildigi varsayimina dayanarak, arastirmanin uygulama kismi s6z
konusu bolgede gerceklestiriimistir. Son olarak, turlara katilan yerli turistler

icerisinde ulagilabilen érneklemin, evreni temsil ettigi varsayilmistir.

1.5. Arastirmanin Sinirliliklan

Arastirma, kuramsal cercevede ulasilabilen yazin ve sadece Dogu Karadeniz
Bdlgesi'nde ekoturlara katilan yerli turistlerin ézellikleri ve goérUsleri ile sinirhdir.
Dogu Karadeniz Bdlgesi'ne yonelik sadece ekoturlara katilan turistlerin istatistiki bir
verisi mevcut degildir. Bu nedenle arastirmanin uygulamasi, bélgeyi ziyaret eden
toplam yerli turist sayisi dikkate alinarak, s6z konusu turistler ile sinirh tutulmustur.
Baska bir ifadeyle; arastirma sadece Dogu Karadeniz Bolgesi'nde (Artvin, Giresun,
Gumushane, Ordu, Rize, Trabzon) ekoturizm turlarina katilan ziyaretgiler ile

sinirlandiriimistir.

Arastirma verileri, 2017-2018 yillari arasinda Dogu Karadeniz Bdlgesi’'ni ziyaret
eden yerli turistler ile gorusulerek elde edilmistir. Dolayisiyla arastirma bulgulart,
uygulamanin gercgeklestirildigi zaman dilimindeki turistler i¢in gecgerli oldugundan,
tum yil boyunca Dogu Karadeniz Bolgesine gelen turistlerin gorusinu
yansitmamakta, bu durum da arastirmanin bir sinirhiligi olarak karsimiza
cikmaktadir. Arastirmanin bir bagka sinirhihidi da, arastirma kapsaminda goérusulen
yerli turistler genellikle paket turlar ile Dogu Karadeniz Bolgesi'ni ziyaret eden
kisilerden olusmaktadir. Farkli konaklama ve seyahat sekilleri ile destinasyonu
ziyaret eden kigilerin 6zellikleri, destinasyona iligkin algi ve beklentilerinde farkhliklar

sOz konusu olabilmektedir.



1.6. Tanimlar

Arastirmada kuramsal cercevede gecen bazi kavramlara iliskin tanimlara asagida

yer verilmektedir.

Tiirkiye Turizm Stratejisi 2023; turizm sektoriine hem Uretim, hem de yo6netim ve
uygulama sureglerinde yol géstermeyi amaclayan bir calismadir. Turizm sektoérinin
yonlendiriimesi adina temel hedef; turizm sektérinde, kamu ve 06zel sektorin
yonetisim ilkesi cergevesinde isbirligini glindeme tasiyarak, stratejik planlama
calismalarinin yonetim ve uygulamasina yoénelik acilimlar saglamaktir (Turkiye
Turizm Stratejisi, 2007).

Siirdiiriilebilir Turizm; turistlerin ve misafir kabul eden bolgelerin temel ihtiyaglarini
karsilarken, gelecek icin bir takim firsatlari da hem koruyan hem de gelistiren bir
turizm gelismesidir. Bu kapsamda yuarutilecek calismalar, surdurulebilir kalkinma

ilkeleri temeli Gzerinde kuruludur (Erdogan, 2003a).

Ekoturizm; dogal c¢evrenin korunmasinin yanisira dogal kaynaklarin
surdurulebilirliginin yonetilmesine katki saglayamay! hedefleyen, doga tabanli bir
turizm tartdur (Bascomb ve Taylor, 2008: 11; Korkmaz ve Bagkalkan, 2011: 64).

Ekoturist; ¢evre bilincine sahip, risk almayl seven, dodaya saygil ve duyarli,
dogayr 6grenmek amaciyla bozulmamis dogal alanlara, yerel kiltirleri tanima,
eglenme ve dogdayl koruma amaciyla bireysel veya kiglk gruplar halinde seyahat
eden bireylerdir (Keles, Pelit, Keles ve Pelit, 2015: 468; Kerstetter, Hou ve Lin,
2004: 491; Seyhan, 2011: 153; Sahin ve Sahin, 2009: 1224).

Hizmet Kalitesi; tuketicilerin ihtiyaclari ve beklentileri dogrultusunda hizmette
olmasi gereken oOzellikler ile hizmetin s6z konusu bu Ozelliklere sahip olup

olmadigina yonelik durumu ifade etmektedir (Cicek ve Dogan, 2009: 203).

Destinasyon Hizmet Kalitesi; destinasyonda turistlere sunulan imkanlarin kalitesi
olarak tanimlanmaktadir (Alvarez, 2007: 282; Cimen, 2010: 26; Murphy, Pritchard ve



Smith, 2000: 43). Destinasyonun fiziksel, sosyal, kulttrel ve gevresel unsurlari basta
olmak Uzere, turistleri etkileyen, ilgilendiren tim unsurlar, destinasyon hizmet kalitesi

kapsaminda degerlendirilmektedir (Unliénen ve Cimen, 2011: 356).



2.ILGILi ALANYAZIN

lgili alanyazin bolimi kuramsal gerceve ve ilgili arastirmalar olmak (zere iki
basliktan olusmaktadir. Kuramsal c¢ergevede; Turkiye Turizm  Stratejisi,
surdurilebilirlik, ekoturizm ve hizmet kalitesi ile ilgili kavramlar, yazinda yapilmis
olan arastirmalardan yararlanilarak incelenmistir. Bu baglamda; alanyazin kismi
incelenen kaynaklar gercevesinde olusturulmustur. ilgili alanyazin kisminin ikinci
bolima olan 6nceki arastirmalar kisminda ise, hizmet kalitesine yonelik yapiimig
olan arastirmalarla, ekoturizme yonelik yapilmis arastirmalarin  bulgulari

incelenmistir.

2.1. Kuramsal Cerceve

ilgili alanyazinin birinci bélimiini kuramsal cerceve olusturmaktadir. Kuramsal
cerceve bes asamada incelenmistir. ilk asamada; Tirkiye Turizm Strateji ile turizm
stratejisi kavramlari ele alinmistir. ikinci asamada; sirdirilebilirlik ve sirdirilebilir
turizm kavramlari genel olarak ele alinmis ve suardurllebilirlik ile ekoturizm
arasindaki iliskiye deginilmistir. Uglincli agsamada; ekoturizm kavrami ayrintili olarak
irdelenmistir. Dordincld asamada; Turkiye’de ve Dogu Karadeniz Bolgesi'nde i¢
turizm hareketleri incelenerek, istatistiki bilgiler sunulmustur. Besginci asamada ise

hizmet ve kalite kavramlari incelenerek, hizmet kalitesi detayli olarak ele alinmistir.

2.1.1. Turkiye Turizm Stratejisi

Kullanildigi alana gore gesitli sekillerde tanimlanabilen strateji kavrami; ulagsmaya
deger bir gelecek icin buglinden calismak, degisim yaratmak ve dedisime
hikmedebilmek ifadeleri cergevesinde sekillenmektedir. Nitekim algilanmasi gig¢

firsat ve tehditleri algilayabilmek ve riskleri degisik yodnleriyle ele alarak



hesaplayabilmek, strateji kavraminin temel c¢ergevesini olugturmaktadir. Bu
kapsamda, genel olarak strateji kavrami; hedeflenenlere ulasabilmek amaciyla
cevresel tum firsat ve tehditleri Gngérmek, bir isletmenin/6rgutun zayif ve gugsuz
yonlerini temel almak ve gelecekte elde edilebilecekler igin bugindn kayiplarini géze
alabilmek seklinde tanimlanabilmektedir (Guripek, 2013: 3). Bu c¢ergevede; Turkiye
Turizm Stratejisi 2023; turizm sektérinde kamu ve 6zel sektdrin igbirligi icerisinde
calisarak, stratejik planlama c¢alismalarinin yénetim ve uygulamasini tesvik eden bir
calismadir. Turkiye Turizm Stratejisi 2023 ve Eylem Plani, katihmci planlama
anlayisi ile hazirlanmistir. Bu baglamda temel amag; turizm sektérinin
yonlendiriimesi icin gerekli olan adimlarin -Gretim, yonetim ve uygulama

sureglerinde- atilmasinda yol gostermektir (Turkiye Turizm Stratejisi, 2007).

2.1.1.1. Strateji Kavraminin Tanimi

Kdken itibariyle Yunanca bir kelime olan strateji kavramini birbirinden farkh
sekillerde tanimlamak mumkundar. Strateji kavrami “politika” ve “taktik” gibi
kavramlarla ayni anlamlarda da kullaniimaktadir. Strateji; glict ya da kaynagdi
hedefe goétiren yol olarak ifade edilmektedir. Politikalar da, drgutlerin tespit ettikleri
amaclara ulasabilmeleri icin izlemeleri gereken ana yol veya vyollardir. Her iki
kavramin ortak noktasi, mevcut glcin ya da kaynaklarin, elde edildigi takdirde
belirlenen amaglarin  gergceklesmesine olanak saglayacak olan hedeflere
yoneltilmesi ve kullaniimasidir (Kalyon ve Kalyon, 2009: 787). Ote yandan; strateji
bir plan olarak da ifade edilebilir. Plan; amaca ulagsmak igin ihtiyaglarin belirlenerek,
genel olarak neyin nasil yapilacaginin saptanmasidir. Dolayisiyla bu yonuayle plan,
strateji kavramiyla benzerlik géstermektedir (Guripek, 2013: 6; igbz, Var ve ilhan,
2009: 213).

Turizm politikasinin en énemli elemanlarindan biri turizm planidir (Mercan, 2015: 5).
Diger bir ifadeyle; turizm politikalarinin genel bir turizm planina dayanmasi
gerekmektedir (Akay, 2009: 17). Planlar, yapilan durum degerlendirmesi ve alinan
kararlar i1s1ginda, amacin gerceklestiriimesi igin kimin, ne zaman, nasil, nerede, ne

yapacagina dair yol gosteren haritalardir. Bu baglamda planlar; amag¢ ve hedefler



dogrultusunda bir dizi eylemleri veya politikalari icermektedir (Kalyon ve Kalyon,
2009: 783).

Strateji ve politikalari gelistirme sdrecinin temel 6gdeleri aynidir. Nitekim planlar,
strateji ve politikalar sayesinde yonlendiriimektedir. Stre¢ ve amag bakimindan pek
fazla ortak noktaya sahip olan strateji ve politika kavramlari, bazi hususlarda
birbirinden farklilagsmaktadirlar. Politikalarin daha uzun sireleri kapsamasi ve her
zaman belirlenen amaglarla esgidimli olmamasi, s6z konusu farklilagsmanin temel
dayanak noktasidir. Zira stratejiler, temel amaclariyla daha yakindan ilgilidirler
(Demirkol ve Oktay, 2004: 20-21). Strateji ya da politika olusum slrecinde ortaya
cikan hususlar ve ¢oézim bekleyen durumlar eylem planlarina dahil edilmektedir.
Eylem planlari, uzun sidren ve koordineli bir galisma ile karar surecinin sonunda
olusturulmaktadir. Dolayisiyla eylem planina dahil olan tum eylemlerin daha
onceden yapilimis c¢cok yonlu degerlendirmeler ve karar sdrecinin birer Grunu

oldugunu sdylemek mimkundur (Kalyon ve Kalyon, 2009: 789).

2.1.1.2. Turizm Stratejisi Kavrami ve Onemi

Tdm dunyada en hizli geligen sektorlerden biri de turizm sektoradar. Tarkiye'de
turizm sektorine verilen 6nemin, 1963 yilinda planli kalkinma dénemine giriimesiyle
birlikte arttigini séylemek mumkinduar. Turkiye'de, 1963 yilindan itibaren Bes Yillik
Kalkinma Planlari hazirlanmaya baslanmistir. iktisadi, sosyal ve kiiltiirel kalkinmay
demokratik yollarla gerceklestirmek amaciyla hazirlanan sdéz konusu planlarda,
Ulkenin gelismesine katki saglayacak sektorlere yonelik hedefler belirlenmigtir.
1980’li yillardan sonra ise sektorel gelisme anlaminda ciddi bir atiim s6z konusu
olmustur. Turkiye’de, 2018 yilina kadar on adet Bes Yillk Kalkinma Plani
hazirlanmigtir. Bu planlar igerisinde turizm sektdrd ayri bir baghk altinda ele
alinarak, sektorin gelistiriimesi icin gerekli hedefler ortaya koyulmustur (Demir,
2014a: 102).

Kalkinma planlarinda yer alan turizm planlamasi, bir ddnemde turizm sektoriinde
ulasilmak istenen hedefleri, bu hedeflere varabilmek igin yararlanilabilecek araglari,

imkanlari, yapilacak isleri, is zamanlamasini ve iglerin sorumlularini gdsteren
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disiplinli bir diizenlemedir (i¢6z ve digerleri, 2009: 80; Olali, 1990: 25). Dolayisiyla
turizm planlamasinin amaci; turizmin ekonomik faydalarindan yararlanirken, plansiz
gelismenin Ulkede yol acacagi olumsuz etkilerden kagcinmaktir. Bu durumdan yola
¢ikarak; bir tlkede turizm planlamasi yapilmasinin dnem arz ettiginin altini ¢izmek
mumkundir (Demir, 2014a: 106).

Cevre ve sistem arasindaki en uygun dengeyi arastirmasi hususunda &nemli,
gerekli ve verimli bir yaklagsim olarak kabul edilen stratejik planlama, ayni zamanda
surdurdlebilir turizmin olmazsa olmazi olarak da kabul gérmektedir (Bardakoglu,
2014: 123). Nitekim stratejik planlama, gelecek icin buglin ne yapilmasi gerektigine
iliskin alinacak sistematik kararlari kapsayan bir yonetim bigimidir (Gugld, 2013: 28).
Turizm isletmelerinin, uzun dénemli bir isletme vizyonu ortaya koyabilmeleri icin hem
ic hem de dis ¢evrenin tum ozelliklerini analiz etmeleri gerekmektedir. Bu durumda
isletme vizyonuna ulasilabilmesi icin gerekli ara¢ ve yontemlerin belirlenerek hareket

edilmesi stratejik planlama kapsaminda yer almaktadir (Akyurt, 2014: 43).

Turizm sektorinde gelisme saglanmasi noktasinda en dnemli gorev devlete
dismektedir. Ozellikle hiikiimetlerin turizm politikalarini, kaynak kullanimlarini,
bolgesel ve ulkesel gelisme stratejilerini belirleyerek turizm gelisimini saglayacak
tum hesaplamalari desteklemeleri gerekmektedir (Alkan, 2014: 10). Zira strateji
sahibi olmayan {Ulkeler, amaclarini acikca ve net bir sekilde saptayamamakla
beraber s6z konusu amaglara yonelik hesaplamalarini da yapamazlar. Bdylece yeni
girisimlere 6ncl olarak kurallardan yoksun kalir, mevcut kaynaklarini etkin ve verimli
kullanamazlar (Yalginkaya, 2010: 9). Strateji, gelecege donik amag ve eylemlerin
planlanip, kurgulanarak basarili olmasini olanakli kilan en énemli unsurdur (Gigld,
2013: 18).

2.1.1.3. Turkiye Turizm Stratejisi 2023

Turkiye, kiyi turizminin yanisira, alternatif turizm turleri (saglik ve termal turizm, kis
sporlari, dag ve doga turizmi, yayla turizmi, kirsal ve ekoturizm, kongre ve fuar
turizmi, kurvaziyer ve yat turizmi, golf turizmi vb.) agisindan da ¢esitli imkanlara

sahiptir. Mevcut durumdan yola ¢ikarak, Turkiye’nin dogal, kultirel, tarihi ve cografi
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degerlerini koruma-kullanma dengesi iginde kullanmak ve turizm alternatiflerini
gelistirerek ulkenin turizmden alacagi pay! artirmak hedefiyle, Tarkiye Turizm
Stratejisi 2023 ve Eylem Plani 2013 ¢alismalari yapilmistir. S6z konusu ¢alismalarin
temel hedefleri arasinda daha gugli alternatif varis noktalari ve guzergahlar
olusturulmasi yer almaktadir. Bu hedeflerin; sadlik, termal, yayla, kis ve dag sporlari
ile kdltirel acgidan &6nemli destinasyonlarin birbirleriyle esglidimi sayesinde
gerceklestiriimesi 6ngorilmektedir. Bu 06ngoriler c¢ercevesinde; bolgesel varis
noktalari olusturularak, gucli turizm glzergahlari belirlenmesi saglanabilecektir.
Ayrica s6z konusu bdlgelerin, yiyecek-icecek ve konaklama imkanlarinin artirilarak,
kiltdrel acidan guclenmeleri olanakli hale getirilecektir (Turkiye Turizm Stratejisi,
2007).

istanbullu Dinger, Cakmak, Kiigiikali ve Cor'un (2015: 47) belirttigi tizere; turizm ile
gevre arasindaki iliski dnemli bir boyutta yer almakta ve turizmin varligini strdtrip
koruyabilmesi icin g¢evrenin korunmasi gerekmektedir. Bagka bir ifadeyle; turizm
endustrisi yerel olgekten kiresel dlcege kadar dogal gevresel sistemler ile etkilesim
icerisinde yer almaktadir (Demir ve Cevirgen, 2006a: 61). Turkiye’'de, kitle turizmine
ybnelik gelismeler sonucunda meydana gelen bir takim c¢evre sorunlarina iligkin
olarak Turkiye Turizm Stratejisi kapsaminda, kiy1 alanlarinda turizm potansiyeli
yuksek olan alanlarin “Turizm Kentleri” seklinde, bdlgesel élgekte ve 6zel sektdr
yatirnmlarini ézendirici  “Arazi Gelistirme Modeli” anlayisinda planlanmasi ve
geligtiriimesi planlanmigtir. Tlrkiye Turizm Strateji 2023 c¢alismasi; “planlama’,
‘yatinm”, “6rgutlenme”, “i¢c turizm”, “arastirma-gelistirme (ar-ge)’, “ulasim ve
altyapinin gugclendiriimesi”, “tanitim ve pazarlama”, “editim”, “hizmet kalitesi”,
“kentsel olcekte markalasma”, “turizmin cesitlendiriimesi”, “mevcut turizm alanlarinin
rehabilitasyonu”, “turizm gelisim bdlgeleri”, “turizm gelisim koridorlar”, “turizm
kentleri” ve “ekoturizm bolgeleri” konularinda uzun erimli stratejiler onermektedir.
S6z konusu stratejiler ayni zamanda turizm sektorindn sirdurebilirliginin
saglanmasi agisindan da 6nemli gorulmektedir (Aslan, 2009: 28-47; Turkiye Turizm
Stratejisi, 2007).

“Planlama”, “Yatinm”, “Orgitlenme”, “i¢ Turizm”, “Arastirma-Gelistirme (Ar-Ge)”,

“‘Ulasim ve Altyapinin Guglendirilmesi”, “Tanitim ve Pazarlama”, “Egitim”, “Kentsel
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Olgekte Markalagma”, “Mevcut Turizm Alanlarinin Rehabilitasyonu” stratejileri

asagida aciklanmaktadir (Turkiye Turizm Stratejisi, 2007):

o Planlama Stratejisi'nde; turizm sektérindeki planlamanin esnek, seffaf ve
hesap verebilir, yénetim ve uygulama etaplarinda katilimci ve surdurdlebilir
gelisim niteliklerine sahip stratejik planlama anlayisina dayanmasi gerekliligi
vurgulanmaktadir. C. Cetin (2015: 55), stratejik planlamanin, gecmiste
yalnizca mali hedeflerden ya da pazarlama hedeflerinden olustuguna dikkat
cekmektedir. Bu baglamda; ekonomik gelisimi destekleyen, fiziksel dizeyde
uygulanabilir, toplum yoénelimli ve sdrdurdlebilir turizm ilkesini iceren bir

planlama yaklagiminin ortaya koyulmasi hedeflenmektedir.

° Yatinm  Stratejisinde;  turizm  sektorinde  yatirimlarin  arttirimasi
amaclanmaktadir. Bu amagla turizm yatirnm projelerini uygulanabilir kilacak
tesvikler 6ngoériimekte, genel olarak tesvik sistemlerinin gelistiriimesi ele

alinmaktadir.

L Orgitlenme Stratejisi'nde; T.C. Kdltir ve Turizm Bakanli§i biinyesinde Ulusal
Turizm Belgeleme, i¢ Turizm Arastirma ve Yénlendirme ile Turizm Egitimini
Yoénlendirme gibi birimlerin  kurulmasini saglayacak yasal ve &rgultsel
dizenlemelerin yapilmasinin gerekliligi vurgulanarak, turizm sektérd igin daha

iyi yonetisim calismalarinin yapilmasi tesvik edilmektedir.

° ic Turizm Stratejisi'nde; genel olarak i¢ turizmle ilgili istatistiklerin derlenmesi
ve i¢ turizmi 6zendirici kampanyalarin onemi Uzerinde durulmaktadir. Bu
kapsamda; i¢ turizmde toplumun farkli kesimlerine uygun kalite ve fiyatta

turistik Grtn alternatiflerinin sunulmasi hedeflenmektedir.

° Arastirma-Gelistirme Stratejisinde (Ar-Ge) ise gelecekteki ulusal dizeyde
turizm sektérinde arastirma-gelistirmeden sorumlu kuruluglar ve gorevleri
hakkinda oneriler sunulmaktadir. Turizm sektoriinde Ar-Ge’nin kamu, 6zel

sektor ve turizm sektorindeki kuruluglar arasinda oncelikle ele alinmasi
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hedeflenmektedir. Glindogdu’nun (2017: 455) da degindidi gibi; turizm sektori
icin olmazsa olmaz konularin basinda, sektére ydnelik tGrdn, sunum, hizmet ve
pazarlamada yenilik¢i yaklagimlarin gelistiriimesi gelmektedir. Sektérin kendi
dinamiklerine  dayanarak vyapillan Ar-Ge, ayni zamanda turizmin

surdurulebilirligini ve rekabet edebilirligini saglayacak olan guglu temellerdir.

Ulasim ve Altyapinin Guglendiriimesi Stratejisi'nde; turizmin gelisimi ve
gesitlenmesinin zorunlu kosullarindan biri olarak altyapinin gelistiriimesi ile
birlikte ulasimin cegitlendiriimesi ve niteliginin  artinlmasi  gerektigi
belirtiimektedir. Buna ilave olarak; bu alanlarda kamunun maliyetini en aza
indirecek, 6zel sektdrli on plana ¢ikaracak gesitli uygulamalara girisilmesinin
6nemi ele alinmaktadir. Bu cergevede; hizla gelisen turizm sektérinin
yogunlastigi yerlesmelerin altyapr ve ulasim sorunlarinin gideriimesi

hedeflenmektedir.

Tanitim ve Pazarlama Stratejisi'nde; reklam kampanyalari, markalasma ve
imajin éneminin alti ¢izilmektedir. Bu baglamda; ulusal, bdélgesel ve yerel
Olcekte markalasmanin hedeflenmesi, ulusal tanitim ve pazarlamaya ek olarak
varis noktasi bazinda tanitim ve pazarlama faaliyetlerine baglanmasi

amaclanmaktadir.

Turkiye turizm politikalarinin yonelimi ile T.C. Kultir ve Turizm Bakanliginin
gelecek dénemdeki plan ve programlari, turizm egitimi agisindan énem arz
etmektedir. Turizm sektorine donanimli eleman yetistirmeye galisan yaygin ve
orgun egitim kurumlarinin, endustri konjonkturtine hakim olmasi gerekmektedir
(Ugurlu ve Cakmak, 2015: 99). Bu baglamda, Egitim Stratejisi’'nde; turizm
sektorindeki egitimin olcllebilir sonuglar icermesi, sektdérde yer alan aktorlerin
surekli egitimle niteliklerinin iyilestiriimesi ve turizm egitiminin nitelik ve nicelik
olarak ust olgekli kararlar dizeyinde yonlendiriimesi hususlarinda T.C. Kultar

ve Turizm Bakanhginin etkin rol oynamasina vurgu yapilmaktadir.

Kentsel Olgekte Markalasma Stratejisi incelendiginde; Tirkiye'de turizmde

markalasan sehirlere ve Kkultir turizmi kapsaminda yapilmasi gereken
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calismalara vurgu yapilmaktadir. Ayrica zengin kultirel ve dogal degerlere
sahip kentlerimizin markalastirilarak, turistler igin bir ¢cekim noktasi haline
getirilmesi hedeflenmektedir.

° Mevcut Turizm Alanlarinin Rehabilitasyonu Stratejisi'nde; kitle turizminin
yogun olarak gelistigi alanlarin altyapisinin déncelikli olarak ele alinarak
guclendiriimesi ve bu bdlgelerde turizm sezonunun tim yila yayilabilmesine
yonelik duzenlemelerin yapiimasi hedeflenmektedir. Nitekim her sey gibi
turistik destinasyonlar ve urlnler de zaman i¢in de kendini yenilemelidir.
Kendini yenilemeyen bir destinasyonun kisa bir sirede rekabet ortaminda
kaybedecedi acgiktir (Gindogdu, 2017: 456).

Tarkiye Turizm Stratejisi 2023’te belirlenen stratejik yaklasimlar c¢ergevesinde
yapilacak calismalarin tamamlanmasi, gelistiriimesi éngdrilen boélgelerdeki altyapi
ve konaklama ihtiyacglarinin kargilanmasi durumunda; 2023 yilinda 63 milyon turist,
86 milyar$ dis turizm geliri ve turist basina yaklasik 1350$ harcamaya ulasiimasi

ongorilmektedir (Turkiye Turizm Stratejisi, 2007).

Turizm sektérinin mevecut durumunun degerlendiriimesi ve gelecege yonelik ulusal
bir turizm politikasinin olusturulabilmesi amaciyla, 1-3 Kasim 2017 tarihleri arasinda
kamu kurum ve kurulusglari, turizm meslek 6rgatleri, sivil toplum kuruluglari, turizm
sektori ve akademik camianin katilimi ile “lll. Turizm Surasi” dizenlenmistir. IlI.
Turizm Surasrnda; Turkiye Turizm Strateji 2023 belgesinde belirlenen hedeflerin,
gunumuz kosullari ve turizm sektorindeki yeni egilimlere gore sektérin goérigleri de
alinarak Kultir ve Turizm Bakanhdinca guncellenmesi, s6z konusu belgenin
periyodik araliklarla gézden gegcirilerek uygulanabilir ve izlenebilir eylem planlari ile
faaliyete geciriimesi yéninde goérus birligine varilmigtir (Ill. Turizm Surasi Komisyon
Raporu, 2017c).

Tarkiye Turizm Stratejisi 2023’te ekoturizm; “Turizmin Cesitlendiriimesi”, “Turizm
Gelisim Bolgeleri’, “Turizm Gelisim Koridorlar”, “Turizm Kentleri” ve “Ekoturizm

Bolgeleri” stratejileri olmak Gzere bes temel baglik altinda ele alinmaktadir. Bunlara
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ilave olarak hizmet kalitesi hususunda ise; “Hizmet Kalitesi Stratejisi” bashgr yer

almaktadir. S6z konusu stratejiler alt bagliklarda incelenmektedir.

2.1.1.3.1. Turizmin Cesitlendirilmesi Stratejisi

Turistik talebin kiyi bolgelerde yogunlasmasi, s6z konusu bélgelerde zamanla artan
betonlasma, deniz kirliligi ve turizm sezonunda asiri niifus yogunlugu gibi durumlari
da beraberinde getirmistir. Bu durum, hem s6z konusu bdlgelerdeki, hem de bulyik
sehirlerdeki insanlar Uzerinde gesitli baskilar meydana gelmesine sebep olmustur.
Dolayisiyla farkli arayislar icerisine giren insanlar icin daha aktif olarak
katilabilecekleri ve doga ile daha yakin olabilecekleri yeni turizm gesgitleri ortaya
cikmistir (Demirkol ve Oktay, 2004: 152). Nitekim turizmin g¢esitlendiriimesi yoluyla
surdurulebilirligin sadlanabilecegi gergedinden hareketle; 6zellikle kitle turizminin
gevre Uzerinde olumsuz etkilerinin iyice artti§i destinasyonlarda dogal kaynaklarin
zorlanmasi yerine, s6z konusu bolgenin niteliklerine uygun turistlerin bagka
bdlgelere g¢ekilmesine ydnelik calismalar da yapilmasi gerekmektedir (Gudik, Uca
ve Ozkul, 2017: 77).

“Turizmin Cesitlendiriimesi Stratejisi’nde, 6ncelikle geligtiriimesi planlanan turizm
turleri olarak; saglik ve termal turizm, kis turizmi, golf turizmi, deniz turizmi,
ekoturizm ve yayla turizmi ile kongre ve fuar turizmi ayri ayri ele alinarak
incelenmektedir. Ekoturizm kapsaminda degerlendirildiginde; Turkiye'de ekoturizm
ve yayla turizmi gibi doga amagli turizm tirlerinin gelistiriimesi icin bu amaca yénelik
turizm altyapisinin niteliginin artirlmasi hedeflenmektedir. Buna ilave olarak; doga
amagh turizmin yapilacagl yorelerde, ana tur glzergahlari, varis noktalari, ara
istasyon ve alt istasyon noktalari belirlenerek, planlama c¢alismalarinin
yonlendiriimesi amaclanmaktadir. Yaylalarin yogunlastigi alanlarda ise spot
merkezler veya aks olarak oncelikli turizm gelisme/eylem bdlgelerinin belirlenmesi
s6z konusudur. Turizmin Cesitlendiriimesi Stratejisi kapsaminda gerceklestiriimesi

planlanan faaliyetler asagida yer almaktadir (TUrkiye Turizm Stratejisi, 2007):
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o Yerel halkin turistik farkindahginin artirilmasi adina calismalar yapilacaktir.
Bu hususta; turistik artn, hediyelik esya yapimi, hizmet kalitesi, pansiyonculuk
ve yoneticilik konulari basta olmak Gzere turizme iligkin egitimlerin
dizenlemesi saglanacaktir.

o Etnografik ve ekolojik Ozellikli Grtnlerin sergilendigi mize evlerin agiimasi
tesvik edilecektir.

o Alana giriste kabul noktalari olusturulacak ve buralarda ziyaretcilere farkli
glzergahlari ve yoresel Ozellikleri gosteren mola noktalar ile tur
glzergahlarini gosteren yol haritalari sunulacaktir.

o Doga turizmi icin kullanilacak alanlarda, ¢cesme, barinak, mesafe ve yon
levhalarinin tamamlanmasi, trekking rotalarinin Kiresel Yer Belirleme
Sistemi’nden (GPS) yararlanilarak, uydulara tanitiimasi ile yeni tasit yolu
acllmamasi saglanacaktir.

o Kitle turizmi amagli kullanilacak alanlarda; fiziksel planlama ¢alismalarina altlik
olusturacak kadastro tamamlanarak, orman ve mera alanlarinin sinirlarinin
tespitini  takiben 1/25000, 1/5000 ve 1/1000 olgekli imar planlari
hazirlanacaktir.

o Doga turizmine yonelik olarak segilen alanlarda gluzergah Uzerinde yer alan
magara, selale, ilging aga¢ ve kaya olugsumu, sportif alanlar ve kamping
alanlari gibi ¢ekicilikler igin gevre duzenlemeleri yapilacak, basgta ulagim olmak
Uzere gerekli altyapilar tamamlanacaktir.

o Yorenin ozelliklerinin arastirimasina imkan verecek ve bunun bilimsel
anlamda gOsterimini saglayacak arastirma istasyonlari ve bilim muzeleri
kurulacaktir.

o Yore halkina pansiyonculuk egitimi verilecektir.

o Turizm gelisim alanlarinda yer alan ekoturizm alanlarinin “alan ydnetim

planlari” yapilacaktir.

lll. Turizm Surasi’nda, turizmin gesitlendiriimesine ydénelik bir takim kararlara imza
atilmistir. Bu kararlar; turizmde sardurdlebilirlik, deniz turizmi, doga-kirsal turizm,
dugun turizmi, erigilebilir turizm, etkinlik turizmi, film turizmi, helal turizm, kamp ve
karavan turizmi, kruvaziyer turizm, kaltdr ve arkeoloji turizmi, IUks tren turizmi, liks

turizm, saglik turizmi ve spor turizmi olmak Uzere 15 baglk altinda ele alinmistir.
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S6z konusu basliklara iliskin komisyonda alinan esasli kararlardan bazilari asagida

Ozetlenmektedir (Ill. Turizm Surasi Komisyon Raporu, 2017a):

o Deniz turizmi tesislerinin baglama kapasitesinin ve yat isletmeciligi icin arag
kapasitesinin artirilmasi saglanacaktir.

o Deniz turizminin gelistirilmesi igin ikinci el yat ithalinin kolay ve uygulanabilir
hale getiriimesi saglanacaktir.

o Kirsal kalkinmanin ulusal bir politika olarak ele alinmasi ve konuya iliskin kirsal
bélgelerde uygulanacak projelerin yerel yonetimler ve yerel halkla isbirligi
icinde yuruatulmesi tesvik edilecektir.

o Dugun turizmi harcamalarinin, Katma Deger Vergisinden (KDV) muaf
tutulmasi ve Ekonomi Bakanlhginca dugun turizmi tesvik belgesinin
dizenlenmesi saglanacaktir.

o Tarkiye’de dizenlenecek édnemli uluslararasi bilimsel etkinliklere yurtdigindan
gelecek katilimcilar igin ulasim, konaklama veya diger yan hizmetlerde 6zel
indirimler yapilmasini saglayacak protokolin ilgili kurum ve Kkuruluslarca
imzalanmasi saglanacaktir.

o Kdltirel mirasin film platosu olarak kullaniimasi igin ¢agri yapilmasi ve
desteklenmesi tesvik edilecektir.

. Kuglik ve Orta Olgekli isletmeleri Gelistirme ve Destekleme idaresi Baskanhg!
(KOSGEB), Tarim ve Kirsal Kalkinmayi Destekleme Kurumu (TKDK) ve
Kalkinma Bakanhgi koordinasyonunda faaliyet gdsteren “Bdlgesel Kalkinma
Ajanslar” gibi tegvik saglayici kurumlarin Turkiye'de helal turizm isletmeciligi
noktasinda farkindalik olusturup bu dodgrultuda projeler gelistirmesi
desteklenecektir.

o Kaltir ve Turizm Bakanlhgina, yerel yonetimlere ve Turkiye Buyuk Millet
Meclisine baglh muze ve 6ren yerleri ile 6zel mizelerin herkes igin turizme
uygun hale getiriimesi saglanacaktir.

o Kamp ve karavan turizminin Kultir ve Turizm Bakanhgi tarafindan alternatif
turizm tdrleri arasinda ele alinmasi tegvik edilecektir.

o Turkiye’de bulunan limanlar arasinda rekabet vyerine ortak stratejiler
gelistirilerek dunya destinasyonlari ile rekabet edilmesi saglanacaktir.

o Kirsal alanlardan gecen surdurulebilir kaltr rotalar igin Kaltdr ve Turizm

Bakanhgi tarafindan yénetim plani olusturulacaktir.
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o Luks turizm destinasyonlarinda yerel yonetimlerle birlikte caligiimasi, bu
kapsamda yerli Urinler ve markalarinin desteklenmesi, bolge halki ve esnafin
bilgilendirilmesi, egitiimesi ve yerel Urlnlerin 6n plana c¢ikariimasi Uzerine
calismalar yapilacaktir.

o Yabanci saglik turistlerinin uluslararasi arenada ikili anlagmalarla Turkiye'ye
cekilmesi saglanacaktir.

o Turkiye’de yuksek rakimlardaki kayak tesislerinin ve termal tesislerin yaz-kis
surekli calisabilmesi icin tesislerin ¢ok yonli hale getiriimesi ve bdylece
istihdam devamlihdinin saglanmasi tesvik edilecektir.

o “Liks Tren Turizmi” alaninda uzman yabanci firma temsilcilerinin
deneyimlerinden faydalaniimasi ve bu firmalarin Tarkiye'yi rotalarina
eklemeleri igin gereken sartlarin saglanmasi konusunda c¢alismalar

yapilacaktir.

2.1.1.3.2. Turizm Geligim Bolgeleri Stratejisi

Turizm Gelisim Bolgeleri Stratejisi'nde, tematik ve yoénlendirici nitelikte bir yaklagim
s6z konusudur. Bu yaklasim; kamu kaynaklarini ve 0Ozel sektért bir anlamda
oncelikli turizm gelisim bolgelerine yonlendirmeyi amaclamaktadir. Bu strateji
kapsaminda, dokuz turizm gelisim bdlgesi (Frigya Kuiltir ve Termal Turizm Gelisim
Bolgesi, Troya Kultur ve Termal Turizm Gelisim Bolgesi, Aphrodisia Kulttr ve Termal
Turizm Gelisim Bdlgesi, S6gut Kualtir Turizmi Gelisim Bdlgesi, Kapadokya Kultir
Turizmi Gelisim Bdlgesi, Goller Bolgesi Kultur Turizmi Gelisim Bolgesi, Hitit Kaltir
Turizmi Gelisim Bolgesi, Urartu Bolgesi Kaltir Turizmi Gelisim Bdlgesi, GAP Kultar
Turizmi Gelisim Bodlgesi) Onerilmistir. Ayrica alternatif turizm tdrlerinin ulusal ve
bdlgesel O&lgekte nasil, nerede ve hangi O&lgutler cergevesinde gelistirilecegi
konusunda bilgiler verilmektedir. Varis noktasi olarak gelistirilecek ve birden fazla ili
kapsayan turizm gelisim bdlgelerinde, yerel ve bolgesel kalkinmada turizmin guglu

bir ara¢ olarak kullaniimasi hedeflenmektedir (Turkiye Turizm Stratejisi, 2007).

Nitekim Ill. Turizm Surasr’nda alinan esasli kararlardan biri de; Turkiye’'nin turizm
gelirlerini artirabilmek icin yerel yodnetimlerce, “turizm paradoksu” yasanmasina

meydan vermeden, ydresel, tarihi, kiltirel, sosyal ve dogal alternatif turizm Grtnleri
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gelistiriimesi ile turizmi on iki aya yayacak ¢alismalar yapilmasidir (Ill. Turizm Surasi
Komisyon Raporu, 2017b: 5). Ote yandan; Kiiltir ve Turizm Bakanliinca ilan
edilecek turizm merkezleri ile kultir ve turizm koruma ve gelisim bolgelerinin
tespitinde, gevresel degerlerin surdurulebilirligi dikkate alinarak, turizm sektériinde
degerlendiriimesi i¢in tasima kapasitesi ve koruma-kullanma dengesini gozeten etut

calismalari yapilmasi karar (lll. Turizm Surasi Eylem Plani, 2018).

2.1.1.3.3. Turizm Geligim Koridorlari

Turizm Gelisim Koridorlari Stratejisi kapsaminda; belli bir glizergahin dogal ve
kUltirel dokusunun yenilenerek belli temalara dayali olarak turizm amaciyla
geligtiriimesi hedeflenmektedir. Bu ¢ercevede; Tirkiye’de yedi adet tematik turizm
gelisim koridoru onerilmektedir. Bunlar; “Zeytin Koridoru”, “Kis Koridoru”, “inang
Turizmi Koridoru”, “ipek Yolu Turizm Koridoru”, “Bati Karadeniz Kiyi Koridoru”,
“Yayla Koridoru” ve “Trakya Kultir Koridoru” seklindedir. Bati Karadeniz Kiyi
Koridorunun, Sile-Sinop arasinda uzanan takriben 500km, o6zellikle Ankara ve
istanbul gibi blylik sehirlere hizmet edecek bir i¢ turizm gelisim koridoru olarak
geligtiriimesi dngdrilmektedir. Boélge; kultar, kiyr ve doga turizmi cergevesinde

geligtirilecektir (TUurkiye Turizm Stratejisi, 2007).

Gelisim koridorunda yer alan, Sile, Akgakoca, Amasra, Cide, Caylioglu ve Sinop
yerlesmelerinde bulunan balik¢l barinaklarinin, yatlari kabul edebilecek sekilde
yenilenmesi saglanacaktir. Ayrica s6z konusu yerlesmelerin, marina/balikgi koyu
kavrami ¢ergevesinde gelismesi saglanacaktir. Koridor boyunca yer alan orman igi
dinlenme tesisleri gibi ekoturizmin gelismesinde odak noktasi olabilecek koruma
alanlarinda, oto karavan ve ¢adirl kampingi olanakh kilan dizenlemeler yapilacak
ve planlama c¢alismalari ile butik otel ve pansiyonlar ile kirsal turizm tesisleri
gelistirilecektir. Bolgede, mevcut konaklama kapasitesi, kultlr ve ekoturizme yonelik
yapilacak planlama ve uygulamalarla artirilacaktir (TUrkiye Turizm Stratejisi, 2007).
Ote yandan; Ill. Turizm Surasrnda fikir birligine varilan karara gére; dogal ve tarihi
degerlerin korunmasi ve turizm sektorinin gelistiriimesi ¢alismalarina daha fazla

odaklanabilmek icin kentsel yerlesimlerin Turizm Merkezi ve Kultir ve Turizm

20



Koruma ve Gelisim Bolgesi sinirlarindan gikariimasi kapsaminda gerekli galigmalar

yurattlecektir (11l. Turizm Surasi Eylem Plani, 2018).

2.1.1.3.4. Turizm Kentleri

Turizm Kentleri Stratejisi kapsaminda; dinya ile yarisabilen, markalasan turizm
kentlerinin planlanmasi hedeflenmektedir. T.C. Kdiltir ve Turizm Bakanliginca
planlama c¢alismalari devam eden bes turizm kentine (Cesme Turizm Kenti,
Dalaman Turizm Kenti, Didim Turizm Kenti, Kuzey Antalya Turizm Kenti,
Manavgat/Oymapinar Turizm Kenti) ek olarak on yeni turizm Kkentinin turizm
sektoriine kazandiriimasi amagclanmaktadir. Onerilen turizm kentleri; “igneada-
Kiyikdy Ekoturizm Kenti”, “Kilyos Turizm Kenti”, “Saros Korfezi Turizm Kenti”,
“Kapidag Yarimadasi-Avsa-Marmara Adalarn Turizm Kenti”, “Datga Ekoturizm
Kenti”, “Kas-Finike Turizm Kenti”, “Anamur Kiyr Kesimi Turizm Kenti”, “Samandag
Turizm Kenti’, “Macka Turizm Kenti” ve “Kahta Turizm Kenti” geklindedir (Turkiye

Turizm Stratejisi, 2007).

Turizmdeki deneyimler ve dunya turizmindeki yeni anlayiglar dogrultusunda
planlama anlayiginda degisiklikler yapilmasi gerekliliginin vurgulandidi Ill. Turizm
Surasr’'nda; her seyden 6nce “destinasyon planlamasi ve yonetimi® kavramlarini
mumkun kilacak bir yasal altyapinin hayata geciriimesi ve “Turizm Kentleri’
kavraminin yasal altyapisi ile birlikte tekrar ele alinmasinin saglanmasi ifade
edilmektedir (lll. Turizm Surasi Komisyon Raporu, 2017d). Ayrica Ill. Turizm
Surasr’'nda; turizm kentleri projesi ve uluslararasi standartlarda termal kentlerin
olusturulmasi ile ilgili galigmalar yapilmasi hususlarinda esasli kararlar alinmigtir. Bu
kapsamda; farkli turizm cesgitlerinin bir araya geldigi, butlincil planlama ve tahsise
imkan veren turizm Kkentleri olusturulmasina yonelik c¢alismalar yaratilmesi
saglanacaktir. Turkiye’de termal turizmin gelistiriimesi, yayginlastiriimasi ve elde
edilen gelirin artinlmasina katki verebilmesi icin yerlesim yerleri ve diger turizm
cesitleriyle bagdlantisinin guglendirildigi, kaynaklarin optimum duzeyde verimli
kullanildigi, kent Glgeginde kur merkezleri kuruldugu termal kentlerin olugturulmasi

icin de galismalar gergeklestirilecektir (11l. Turizm Surasi Eylem Plani, 2018).
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2.1.1.3.5. Ekoturizm Bolgeleri Stratejisi

Tarkiye’'nin 2023 yili hedeflerinde; Karadeniz Bdlgesi'nde yer alan Bolu, Zonguldak,
Bartin, Kastamonu ve Sinop illerini kapsayan bdélge, Antalya’nin i¢ bdlgelerine dogru
dogusu, Toroslarin eteklerinde Antalya ve Mersin’in birlestigi alanlar ve GAP
koridoru ile Kis Koridorunu birlestiren “GAP Ekoturizm Koridoru” biyolojik cesitlilik ve
ekoturizm potansiyeli acisindan oncelikle ekoturizmin gelistirilecedi bdlgeler olarak
belirlenmistir. S6z konusu bodlgeler icerisinde yer alan dogal kaynaklar cesitlilik
go6stermektedir. Bu nedenle s6z konusu bolgelerde, koruma ve kullanma dengeleri
gozetilerek, dogaya uygun yerel mimari 6zellikleri tagiyan yapilasma, pansiyonculuk,
agro-turizm faaliyetleri, yerel halkin kalkinmasina katki saglayacak el sanatlari ve
yoresel orneklerin sunuldugu atolyeler ile markalasma yonunde ilk adimiari
olusturabilecek yoresel urtnlerin degerlendiriimesi 6ngortlmektedir (Akesen, 2009:
371-372; Turkiye Turizm Stratejisi, 2007).

Ekoturizm Boélgeleri Stratejisi kapsaminda gergeklestirilecek olan faaliyetler asagida

yer almaktadir (Tarkiye Turizm Stratejisi, 2007):

o S6z konusu bdlgelerin, karayolu, havayolu ve demiryolu ulagsim badglantilari
gUglendirilerek alternatif ulasim olanaklari da gesitlendirilecektir.

o Ekoturizm boélgelerinde, kamu kurum ve kuruluslari ile yerel ydnetimlerin
esgudumli calismasi saglanacaktir.

o Ekoturizm ciktilarinin yore halkina geri dénidsumu saglanarak, planlama ve
uygulama galismalarina yerel halk katilimi tesvik edilecektir.

o Ekoturizm uygulanacak yorelerde kamu kuruluslari, yerel ydnetimler, Ozel
sektor ve yerel sivil toplum kuruluglarinin da katkilari ile yerel dlgekte “Altyapi

Birlikleri’nin kurulmasi igin gerekli girisimlerde bulunulacaktir.

Ekoturizm uygulanacak yorelerde, kirsal kesimde tarim disi istihdam alanlari
olusturulacaktir. Bu durum, bélgeler arasindaki dengesizliklerin azaltiimasina, kirsal
alanlardaki nufus goc¢uinun durdurulmasina ve milli degerlerin korunmasi ile
tanitimina katkida bulunacaktir. Ayrica ekoturizm bu bdlgelerde (Turkiye Turizm
Stratejisi, 2007):
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o Bdlge ekonomisinde dretim gesitliliginin artirllarak ekonomik istikrarin
saglanmasina,

o Bdlgede nitelikli/niteliksiz isglciine yonelik dnemli calisma alanlari firsatlarinin
olusturulmasina,

o Bolgede vyer alan kiglik ve orta Oolgekli isletmelerin niteliksel olarak
gelismesine,

o Yerel diizeyde sanayi ve ticareti uyarici altyapi yatirimlarinin gelistiriimesine,

o Genglerin ve toplumun egitimi ile yerel dizeyde modernizasyon strecinin
saglanmasina,

o Sosyo-ekonomik gelisme konusunda bagka seg¢enegi olmayan bir yorede yerel
halk ve turistler tarafindan kullanilabilecek rekreasyonel ve turistik olanaklar
saglanmasina,

o Yerel duzeyde kisisel gelirlerin ve vergi gibi kamu gelirlerinin artmasina,

o Yerel dizeyde imajin gelistiriimesi ve yerel halkin ¢evreyi koruma ve gelistirme

bilincinin artmasina katki saglayacaktir.

2.1.1.3.6. Hizmet Kalitesi Stratejisi

Hizmet sektdrinde yer alan turizmde sunulan Grinin kalitesinin devamliligi ve guve-
nirliligi blyik énem tasimaktadir. Urin kalitesi ile hizmet sunacak olan tesis, birim
ve personelin dlgme ve denetimlerinin objektif bir sekilde yapilmasi gerekmektedir
(Glndogdu, 2017: 456). Hizmet Kalitesi Stratejisi'nde; turizm sektoriinde slrekli
egitim, musteri memnuniyeti, toplam kalite yonetimi konusunda karar vericilerin
bilinglendiriimesinin  gerekliligi, mesleki niteliklerin ~ standardizasyonu ve
belgelendiriimesinin  dnemi Uzerinde durulmaktadir. Hizmet kalitesinin ve
standardinin gelistiriimesi ile strekli gelismenin, misteri ve ¢alisan memnuniyetinin,
katilimcihd@r 6n planda tutan bir yonetim anlayisinin ortaya ¢ikmasi mumkindar.
Bdylece kalite uygulamalarinin sirekliliginin  saglanmasi, igletmelerin hizmet
standardini ve verimliligini artirabilecektir. Ote yandan; rekabet giicli ve pazarlama
acisindan da isletmelere buyuk yararlar saglanmasi s6z konusudur. Hizmet
sunumunda igletmenin ve bireyin amaclar arasinda denge saglamak Uzere,

kalitenin geligtiriimesinde, surekli egitim, esgudim ve motivasyon ile iggucunun ve
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yonetimin etkinliginin gelistiriimesi amaclanmaktadir (TUrkiye Turizm Stratejisi,
2007).

Bir hizmet sektoru olan turizm sektorinden daha fazla gelir elde edebilmek igin
hizmet standardinin yukseltiimesi oncelikle ele alinmasi gereken bir konu olarak
karsimiza g¢ikmaktadir. Nitekim Yildiz ve Erdile (2013: 90) gére hizmet kalitesi;
hizmetin beklentileri ne kadar iyi karsiladigi veya ne kadar astigi anlamina
gelmektedir. Bu sebeple, hizmet kalitesinin artirilarak masteri memnuniyetinin
maksimum duzeye c¢ikarilmasi ve sureklilik arz eden bir yapiya kavusturulmasi ile
turizmde surekli gelisme kavraminin yerlesmesi sonucu yaratilacak talep ile turizm
gelirlerinin artirilmasi hedeflenmektedir. Ote yandan; teknolojinin degisim hizi turizm
sektorinde hizmetin daha etkin ve hatasiz sunulmasi beklentisini beraberinde
getirmektedir. Bu baglamda; daha az kaynak kullanilarak daha nitelikli hizmet
hedeflenmektedir. Dolayisiyla hizmet standartlarinin gelistiriimesinde yeni bir Grindn
tasarimi ya da mevcut Urtnin gelistiriimesi, farkli hedef gruplarinda yer alan turist

beklentilerine gore sekillendirilecektir (Turkiye Turizm Stratejisi, 2007).

Hizmet Kalitesi Stratejisi kapsaminda yer alan hedefler asagida yer almaktadir
(Tarkiye Turizm Stratejisi, 2007):

1) Kalite Anlayisi Bilincini Olugturmak

o Kalite anlayigi turizmin her alaninda ve her basamagina uygulanacaktir.

o Turizm sektortinde kaliteyi artirmak igin mesleki egitim desteklenecektir.

. Sdrdurulebilir gelisme ve gevre korumasina yonelik ¢calismalar yapilacak ve
turizmle ilgili kurum ve kisiler arasinda bilgi ve deneyim paylagimi
saglanacaktir.

o Kultirel mirasin  korunmasi ve turizm icindeki Onemi ile gerekliliginin
anlagilarak  degerlendiriimesine yonelik yapilacak calismalara vyerel

yonetimlerin ve sivil toplum kuruluglarinin dahil edilmesi saglanacaktir.
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2)

3)

4)

5)

Kaliteyi “Olgilebilir’ Kilmak

Turizmin yodun olarak konumlandigi merkezlerde hizmetin kalitesini lgmek ve
takip etmek icin ortak metot ve 06lgl araglarina karar verilecek ve bunlarin
kullanimi yayginlagtirilacaktir.

Konaklama tesislerinin belgelendiriimesinde entegrasyon saglanarak tek bir
sistem kurulacaktir.

Uluslararasi standartlara uyum saglanacak ve bu standartlarin korunarak,
surekliligini saglayacak mekanizmalar, rekabet kurallari ¢ercevesinde, sivil

toplum kuruluslari aracihgi ile gelistirilecektir.

Planli Gelisme

Altyapi ve Ustyapi yatirimlari fiziksel planlara uygun olarak gercgeklestirilecektir.
Bu amacla yatinma agilmasi uygun gorulen alanlarda oncelikle fiziksel
planlama calismalari tamamlanacaktir.

Ozel sektorin alternatif konaklamaya yonelik kirsal turizm tesisleri, 6zel

nitelikli tesisler ve pansiyon gibi konaklama uniteleri kurmasi desteklenecektir.

Mevzuat Dizenlemeleri

Turizm gelirlerinin hesabinda turizm uydu muhasebesi sistemine gegilecektir.
Dogal ve tarihi gevrenin korunmasinda Kulttur ve Turizm Bakanhginin, ilgili sivil
toplum kuruluglari ile isbirligi yaparak c¢evreye yonelik tehdit niteligindeki her
tarld  eylemin Onlenmesi i¢in mudahale, yargilama ve yaptirimlarin
uygulanmasinda hiz ve etkinligi artirilacaktir.

Cevre Kanunu, Turizmi Tesvik Kanunu ve Kiiltir ve Tabiat Varliklarini Koruma
Kanunu uygulamalarinda ve bagh yonetmeliklerde bu amagla gerekli
dizeltmeler yapilacaktir.

Turizm sektérinde hizmet kalitesinin iyilestiriimesi ve etkinliginin saglanmasi
icin sektdrde karar verme mekanizmalari iyi yonetisim ¢ergcevesinde yeniden

tasarlanacaktir.

Egitim ile Kalitenin Artirlimasi
Mesleki niteliklerin belgelendiriimesi (sertifikasyon) sistemi ile mesleki egitimde

standardizasyon saglanacaktir.
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o Hizmet kalitesinin gelisimi acisindan belirlenen nitelikleri gergeklestirecek bir

dizi egitim programi hazirlanacaktir.

2.1.2. Surduriulebilirlik Kavrami

Arastirmanin bu béliminde dncelikle strdurilebilirlik kavrami agiklanmis, ardindan
surdurdlebilir turizm kavraminin tanimi yapilarak, tarihsel gelisimi ele alinmistir. Son
olarak surdurulebilir turizmin 6zellikleri ve 6nemi ile amaglari ve ilkelerine yénelik

bilgiler sunulduktan sonra surdurdlebilirlik ve ekoturizm iliskisine deginilmistir.

2.1.2.1. Surdirilebilirlik Kavraminin Tanimi

Sarduralebilirlik  kavraminin  kdku Latince “sustinere” kelimesinden gelmekte,
ingilizcede “sustainability” olarak bilinmektedir. “Devam ettirmek, beslemek”
anlamini ifade eden kavram, Turkce’de “strdUralebilirlik” olarak karsilik bulmaktadir
(Hacioglu, Girgin ve Tetik, 2011: 374). Baska bir ifadeyle; kavram olarak
surdurulebilirlik, bir eylemin cesitli desteklerle devamlihginin saglanmasi anlamini
tasimaktadir  (Kusat, 2011: 34). Nitekim glinimiz kosullarina gdre
degerlendirildiginde, surdurllebilirlik  kavrami; sdrdirmek, saglamak, devam
ettirmek, desteklemek ile var olmak anlamlarinda kullaniimaktadir (Calk, 2014: 13;
Tetik, 2012: 12). insan faaliyetlerinin gevresel kaynaklar tizerinde meydana getirdigi
etkiler, surdurulebilirik kavraminin ortaya c¢ikmasina neden olmustur. Ayrica
teknolojik ve ekonomik gelismeler sayesinde ortaya ¢ikan gevre sorunlarinin etkisini
azaltarak, c¢evresel ekosistemlerin korunmasini saglamak da bu durumu
desteklemistir (Kodas, 2012: 347; Poudel ve Nyaupane, 2013: 660). Bu agidan
degerlendirildiginde; surdurdlebilirlik, uzun dénemde ekonomik, sosyal ve cevresel
amaglar arasindaki dengenin yeniden kurulmasini ifade etmektedir (Cevirgen, 2003:
2).

Bir ulkede, yorede ya da bolgede turizmin gelismesi esnasinda, turizmin temel
unsurlari niteligindeki dogal ve sosyo-kiltirel kaynaklarin geri déniisi olmayacak bir

sekilde zarar goérebilmesi s6z konusudur. Bu durum, sdrdurilebilirlik kavramini

26



kuresel boyutlara tasimis ve 1970’li yillardan sonra hem surdurdlebilirlik kavrami
hem de sdrdurdlebilir kalkinma ile surddrilebilir turizm kavramlari ortaya gikmistir.
Bu sayede s6z konusu zararlardan en az dizeyde etkileniimesi amacglanmistir
(Demir ve Cevirgen, 2006a: 93; Keskin ve Orgiin, 2015: 31; Zengin ve Yamag,
2014). Ancak, 1987 yilinda, Birlesmis Milletler Dunya Cevre ve Kalkinma
Komisyonu'nun raporunda “Ortak Gelecegimiz® basligiyla glindeme getirilen
surdurilebilirlik kavrami Uzerinde, 1992 yilinda dizenlenen Rio Konferansi’'na kadar
fikir birligi saglanamamistir (Calik, 2014: 18; Eser, Dalgin ve Ceken, 2011: 153;
Sarkim, 2014: 279).

Surdurulebilirligin saglanabilmesi icin hem etkin halk katihmi, hem de yeni sosyal
sistemlerin olusturularak ¢evreci teknolojilerin ve stratejilerin  butlnlesmesinin
saglanmasi gerekli gorilmektedir (Kinaci, 2011: 80). Yani surdurulebilirlik kavrami;
hem aktif hem de proaktif bir yapiya sahiptir. Burada alti gizilmeye calisilan nokta,
surdurulebilirlik kavrami ile toplumun, ekosistemin ya da surekliligi olan herhangi bir
sistemin islerini kesintisiz ve bozulmadan devam ettirirken, ayni zamanda sistemin
temel kaynaklarina asin yudklenmeden yapilmasi yeteneginin ifade edilmesidir
(Ekinci, 2014: 221; Misirdali Yangil, 2015: 358).

Sardurulebilirlik temel olarak; ekonomik, cevresel ve sosyo-kiiltirel olmak Uzere Ug¢
yaklagimla ele alinmaktadir. Toplumun her kesiminden bireyin, tum ihtiyaglarinin
karsilanirken, gelecek nesillerin de hesaba katilmasi ile sekillenecek bir ekonomik
yapinin olugturulmasi, ekonomik surdarulebilirlik kavramini ortaya koymaktadir.
Cevresel agidan sUrdurulebilirlik; tim dogal kaynaklarin korunmasi, geri déntsime
onem verilmesi, atik miktarinin azaltilmasi, dogal sistemlerin anlasiimasi igin
bilimsel galismalara agirlik verilmesi, biyolojik g¢esitliligin korunmasi, su, hava ve
toprak gibi cevresel kaynaklarin korunmasi ile devamliliginin saglanmasi gibi
ekosistem unsurlarini igermektedir. Cogu destinasyon igin dnemli bir gekicilik unsuru
olan ekolojik ve dogal cevre, bazi destinasyonlar icin turistik 0Grin olarak
degerlendiriimektedir. Turizm sektorunun ekolojik ve cevresel surdurulebilirlige
destek olabilmesi igin, ¢cevreyi koruyan turistik dGrinlerin ve faaliyetlerin gelistiriimesi
son derece Onemli uygulamalar arasinda yer almaktadir. Bununla beraber, bir
bolgenin geligsimi igin cevresel kaynaklarin korunmasinin yanisira yerel sosyal

yapilarin da surdurulebilirligi 6nem arz etmektedir. Yani sosyo-kultirel agidan
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surdurulebilirlik; yoksullugun yanisira egitimsizlik, yetersiz ve dizensiz istihdam,
nufus artisi, aile planlamasi ve saglik hizmetleri gibi konulari da kapsamaktadir
(Bardakoglu, 2014: 128; Kinaci, 2011: 83; Najdeska ve Rakicevik, 2012: 211;
Sarkim, 2014: 281). lll. Turizm Surasr’nda da belirtildigi Gzere; srdurdlebilir bir
turizm ancak; cevresel ve ekolojik anlamda surddrdlebilir, ekonomik anlamda
uygulanabilir, sosyal anlamda kapsayici ve kabul edilebilir 6zelliklere bagh olarak,
cevreci bir yonetim ve planlama ile gerceklesme olasiligina sahiptir (Ill. Turizm

Surasi Komisyon Raporu, 2017d).

Surdurulebilirligin, gelecekten bugline bakmayi, buglnki eylem ve faaliyetlerin
gelecek perspektifinden yerine getirilmesini icerdiginin altini ¢izen Misirdali Yangil
(2015: 357), 21. ylzyl icin sirdurulebilirlik kavramini slogan niteliginde
degerlendirmektedir. Baska bir ifadeyle surdurtlebilirlik; gelecek nesiller igin dogal
gevrenin ve kultlrel basarilarin korunmasinda daha esitlik¢i ve zengin bir dinyaya

yonelik sosyal gelisimin dngorilmesidir.

Dinamik bir surec¢ olarak kabul edilen, insanin doga karsisindaki tavri ve onunla
geligtirdigi iliski bicimi ele alindiginda; surecin toplumsal gelisme ve Kkaltir
sureglerine kosul olarak nitelik degdistirdigi ve igerisinde bulunulan kosullar bitln( ile
toplumsal ekolojinin  bir parcasi olarak gelisti§i sdylenebilir. Bu sebeple
surdurdlebilirlik kavrami; siyasal, kiltlrel, sosyal, ekonomik ve ydnetsel pek cok
boyutla birlikte ele alinmalidir (Cernikova ve Malikova, 2013: 696; Kigukaslan,
2007: 50). 1980 yilinda Uluslararasi Dogayr Koruma Birligi (IUCN) tarafindan
yayinlanan Dinya Korumacihdi Stratejisi ve Brundland Raporu olarak bilinen ve
1987 yilinda “Ortak Gelecegimiz’ adiyla yayinlanan Dinya Cevre ve Kalkinma
Komisyonu Raporu gibi uluslararasi drgutlerce yapilan galismalar sonucunda,
surdurdlebilirlik icin bazi temel ilkeler geligtiriimistir. Temel ekolojik sureglerin
butunleyici bir planlama ile geligtirilerek korunmasi, biyolojik ¢esitliligin korunmasi ve
gelecek kusaklar g6z 6nunde bulundurularak yapilacak verimlilik calismalar bu

ilkeler arasinda yer almaktadir (Cevirgen, 2003: 1; Fennell ve Dowling, 2003: 4).

Surdurilebilirlik kavrami sadece korumayi degil, koruma ile kullanma arasindaki
dengeyi bulma cabalarini da icermektedir. Bu c¢ercevede; surdurulebilirlik, tim

sektorlerde gergeklesmesi gereken birgok yonlendirici ilke, strateji ve hedefler
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butindnt ifade etmektedir (Hacioglu ve digerleri, 2011: 374). Zira Beyhan ve
Unugiire (2005: 80) gore; sirdirilebilirlik kavrami beseri yasamin bir gerekliligi
olarak ortaya ¢ikmistir. Bununla birlikte tarim, turizm, teknoloji gibi bircok 6rnegin
surdurdlebilirligi, farkh alanlarda o6rnek niteligi tasimistir. Séz konusu alanlarin
toplumsal boyutunun farkli olmasinin yanisira insanin gelecegini konu almalari ve
hangi alan i¢in disundliyorsa o alanin kaynaklarinin korunmasini amag¢ edinmeleri
acisindan ortak Ozelliklere sahip olduklarini séylemek muimkinddr (Hacioglu ve
digerleri, 2011: 375; Khalid ve Way, 2010: 18).

Nazli (2016) tarafindan vyapilan bir arastrmada; izmirde bulunan bir vakif
Universitesinde lisans duzeyinde egditim goren turizm o6grencilerinin surduralebilirlik
kavramina iligkin algilari analiz edilmistir. Arastirma sonuglarina goére; dégrencilerin
cogunlugu (%33) surdurulebilirlik kavramini “tarihi, kultirel ve dogal degerlerin
gelistirimesi ve korunmasi” seklinde tanimlarken; %28’i de “ekolojik sistemlerin
devamliliginin saglanmasi” seklinde tanimlamiglardir. Ayrica %10’luk bir katihimla
surdurdlebilirlik kavrami “gelecek nesillere kaynaklarin aktariimasi” seklinde ifade
edilmigtir. Ote yandan; s6z konusu arastirmanin katilimcilari %26 katilimla
surdurdlebilirlik kelimesini “koruma (yesilin, degerlerin ve insanlarin)’ ve %12
katihmla “devamlilik (hayatta kalmak, ekonomik, c¢evresel ve sosyal faktorler
arasindaki denge)” seklinde agiklamaktadirlar. ilgili yazinda (Kogoglu, 2008: 11;
Klglkaltan ve Yilmaz, 2011: 158; Tetik, 2012: 16; Yimaz, 2005: 268) da

surdurilebilirlik kavrami benzer sekillerde tanimlanmaktadir.

Kuter ve Unal (2009: 147) sirdirilebilirik kavramini, buglnin ihtiyaglarini
karsilarken dogal kaynaklari korumak ve gelecek nesillere iyi bir gevre birakmak icin
yapilan faaliyetler olarak tanimlamaktadirlar. Keskin ve Orgin (2015: 31) ise
surdurulebilirligin, yagsam kalite standartlarini degistirmeden tiketim toplumu
olmaktan siyrilip, ¢evreyi koruyan ve toplumsal sorumluluklari ortaya koyan bir

unsur oldugunun altini gizmektedirler.

Baykal ve Cimen’e (2015: 11) gore surdurilebilirlik, insan yasaminin ihtiyaclari ve
dogal kaynaklarin devamliliyi arasindaki dengenin saglanmasini ifade etmektedir.
Diger bir deyisle; ekonomik, gevresel ve toplumsal boyutlariyla gunumuizden

gelecede wuyumlu bir planlama yapilmasini amaglayan buatinsel yaklasim,
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surdurdlebilirligi agiklamaktadir. Bu kapsamda; surdurulebilirligin ¢cevresel, toplumsal
ve ekonomik duzeyde amacina uygun olarak planlanmasi ve uygulanmasi oldukga
onemlidir. Ancak bu hususta kavramsal bazi ilkelere dikkat edilmesi gerekmektedir.
Bu amagcla benimsenmis yedi temel ilkeden bahsetmek mimkindir. Bu temel ilkeler
asagida yer almaktadir (Pelit, Baytok ve Soybali, 2015: 260-261; Tuna, 2011: 4-5):

o Gelecek Kaygisi: Surdurdlebilir kalkinmanin zamanla ortaya ¢ikaracagi etkiler
(olumlu/olumsuz), detayh bir bakis acisiyla ele alinmalidir.

o Kusaklararasi Esitlik: Gunimiz kusaklarinin kaynak kullaniminin gelecek
kusaklarin kaynak kullanimini engellememesi icin gerekli tedbirleri almak
gerekmektedir.

o Katilim: Sirdurulebilir kalkinmadan etkilenen tim toplumsal ve politik gruplar,
kalkinma ile ilgili tartisma ve karar alma sireclerine dahil edilmelidir.

o Ekonomik ve Cevresel Faktorlerin Dengesi: Surdurulebilir kalkinmaya yonelik
alinan kararlarda cevresel faktérler de dikkate alinmalidir. Ekonomik maliyet
faktoru ile gevresel faktorler arasinda esgidim saglanmalidir.

o Cevresel Kapasiteler: Tum c¢evresel etkiler, ekolojik denge Uzerinde olumsuz
bir etki birakmayacak sekilde degerlendirilmelidir.

. Niceliksel Kadar Niteliksel Unsurlara Dikkat Edilmesi: Sarddralebilir
kalkinmaya yonelik kararlarda uzun vadeli planlamalar yapilmal, c¢evresel
zarar ilkesi g6z ardi1 edilmemelidir.

. Yerel Ekosistemlerin Dikkate Alinmasi: Yerel, toplumsal, politik, tarimsal ve

ekolojik sistemlerin surdurdlebilirliginin hedeflemesi saglanmalidir.

2.1.2.2. Siurdirilebilir Turizmin Tanimi

Suarduralebilirlik ifadesinin siklikla kullanildigi disiplinlerden biri de turizmdir. Turizm
endustrisinde mevcut ve potansiyel risklere/tehditlere yonelik ortaya c¢ikan fikir
ayriliklari, ¢gevresel bakimdan duyarl bir turizm yaklagiminin arastiriimasi gerekliligi
ile sonuglanmistir. Buna bagl olarak da surdirdlebilir turizm kavrami ortaya
cikmistir (Canavan, 2014: 128; Erdogan, 2003a). Surdurtlebilir turizm; mevcut
konaklama kapasitesi, yerel nifus ve ¢evreyi dikkate alarak gelisen, ¢cevreye duyarli
bir turizm olarak tanimlanmaktadir (Celik ve Bahar, 2014: 370).
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Erdogan (2003a) surdurdlebilir turizmi; turistlerin ve misafir kabul eden bdlgelerin
temel ihtiyaglarini karsilarken, gelecek igin bir takim firsatlari da hem koruyan hem
de geligtiren bir turizm gelismesi olarak tanimlamaktadir. Bu kapsamda yuratilecek
¢alismalarin, surddrtlebilir kalkinma ilkeleri temeli Uzerinde kurulu oldugunun da
altini gizmektedir. Bu ¢ergevede, sirdurulebilir turizmle ilgili yapilan tanimlarda
gorilen ortak noktalar; turizmde kullanilabilecek tim kaynaklarin en verimli sekilde
uzun sure kullanilabilmesinin saglanmasi, insan yerlesimi dokunun korunmasi ile
ekonomik ve sosyal esitlik, kaliteye baglilik ve toplumsal katilimdir (Yavuz, 2015:
75).

Sirdurulebilir turizm kavraminin kokeni, 1973 yilindaki “Ecological Principles for
Economic Development” adli Dasmann, Milton ve Freeman ortak yazarli yayina
dayanmaktadir. Bu ¢alismadaki fikirlerin gogu, Cenevre merkezli “Uluslararasi Doga

o ey

ve Dogal Kaynaklarin Korunmasi Birligi” tarafindan gelistirilmistir. Kitle turizminin
ekolojiye verdigi zarardan yola c¢ikarak gelistirilen surdUralebilir turizm, ekolojik
degerleri hesaba katarak turizm olanaklarinin kullaniimasi iddiasini tasimaktadir
(Kaymaz ve Sezerel, 2015: 190; Sonug, 2014: 20). Ote yandan; sirdirilebilir
turizm, gunumuizde dunya turizminde agirligini hissettiren kitle turizmi ile énemli
Olclde ters dusmektedir (Tuna, 2007: 28). Bu gergcevede; ekonomik gelismeyi tesvik
ederek kalkinmaya katki saglayan sdrdurilebilir turizm, planli ve uzun dénemli
faaliyetleri ile destinasyonlar agisindan yerel, dogal, kiltirel ve yapisal kaynaklarin
korunmasini da saglamaktadir (Erdogan ve Erdogan, 2005: 6; Korkmaz ve

Baskalkan, 2011: 63; Singh, 2018: 828).

Cevre ile ilgili konularin politik arenada yer bulmasi 1980’li yillarda s6z konusu
olmustur. Bu durumun en énemli yansimasi olarak surdUrdlebilir turizm kavrami,
1992 yilinda Birlegsmis Milletler Rio Surdurulebilir Kalkinma Zirvesi'nden sonra
tanimlanmistir. S6z konusu Zirve'de, surdurilebilir turizmin temel amaci; turizm
olayini, cevreye, topluma, tarihsel, dogal ve kilturel varliklara zarar vermeden, bdlge
ekonomisine ve toplumsal yasantiya sirekli katkida bulunacak sekilde gelistirmek
olarak seklinde ifade edilmistir (Demir ve Cevirgen, 2006a: 101; Dinger ve Gedik,
2010: 664; Unlidnen, Kizanhkh ve Arslan, 2011: 447). Nitekim sardarulebilir
turizmde; turistik faaliyetlerin gerceklestirimesi esnasinda turistik degerlere en

hassas duzeyde bir yaklasim sergilenmesine 0Ozen gosterilmektedir. Yani,
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surdurilebilir  turizm sayesinde, turizmden en Ust dizeyde ekonomik fayda
amaglanirken; g¢evresel, kilttrel ve ekolojik degerlere yonelik olarak da korumaci bir
tavir sergilenmektedir (Kusat, 2011: 35). CuUnkd sdrddrdlebilir turizm; sektor,
ziyaretgiler, gevre ve turist kabul eden toplum arasindaki karmasik iligkiler tarafindan
yaratilan gerilim ve sUrtismeleri azaltmayi amaglayan, pozitif niyetli bir yaklagimdir
(Akoglan Kozak ve Bahge, 2012: 94).

Sarkim’a (2014: 282) goére; surdurulebilir turizm, her asamasinda toplumsal
sorumluluk, ekonomik verimlilik ve ekolojik duyarhliyi icermekle beraber, bunlari
birbirleriyle uyumlu hale getirmeye ¢alismaktadir. Nitekim surdurulebilir turizm, tim
turizm tdrlerini de igerisinde barindiran, turizmin kullandigi tim kaynaklara duyarli
olan politika ve uygulamalari iceren bir yaklasimdir (Alagéz, Glines ve Uslu, 2015:
237). Keles ve digerlerine (2015: 467) goére surdurdlebilir turizm; dogal, tarihi ve
kulturel kaynaklarin gelecekte kullanimi igin de korunmasini, turizm gelisiminin
turistik bolgede cevresel ve sosyo-kulturel problemlere yol agmayacak sekilde
planlanmasini ve ydnetilmesini, ¢cevre kalitesinin surdurdlmesini ve gelistiriimesini

icermektedir.

“Yesil turizm, sorumlu turizm, pozitif turizm, alternatif turizm, yumusak turizm,
saldirgan olmayan turizm” gibi kavramlarin timU sdrddrilebilir turizm kavramini
ifade etmektedir (Demir ve Cevirgen, 2006b: 16). Avcikurta (2015: 200) gore;
surdurdlebilir turizm kavrami, s6z konusu bu turizm tdrlerinin timinU icermektedir.
Cevreyle sosyal uyumlu turizmin gelismesi fikri de bu kapsamda ele alinabilir.
Benzer sekilde Swarbrooke (1999: 14) da “alternatif turizm, ekoturizm, c¢evreye
duyarh turizm, minimum etki turizmi, yumusak turizm ve sorumlu turizm” gibi
kavramlari, surdurtlebilir turizm kavrami ile iliskilendiriimektedir. S6z konusu bu
kavramlarin ortak noktalari, kitle turizmine alternatif olmalari ile turizmin var olma
sebebi olan insan ve gevreye yonelik duyarl davraniglari yonlendirmeleridir. Nitekim
yerel kaynaklar kullanilarak, yerel kulturleri yeniden yasatmak amaciyla yapilan soz

konusu faaliyetler bu kapsamda yer almaktadir (Kugukaslan, 2007: 29, 93).

32



2.1.2.3. Surdurulebilir Turizmin Tarihsel Geligimi

Suardurdlebilir gelismenin uluslararasi nitelik kazanmasi, beraberinde yeni kavramlari
da gindeme getirmigtir. Nitekim sdrddrulebilir gelisme yaklagiminin temel ilkelerinin
turizm sektoriine uygun hale getirilmesiyle, strdurilebilir turizm kavrami ortaya
cikmistir (Kinaci, 2011: 85; Salem ve EI-Shimy, 2012: 4). insanlarin bitmek bilmeyen
istek ve arzulari karsisinda dlinyadaki mevcut kaynaklarin hizla tikenmesi s6z
konusudur. Kuresellesmenin bir sonucu olarak insanlar, ihtiyaclarindan daha
fazlasini tiketmeye yonlendiriimektedir. Bu durum da mevcut kaynaklar Uzerinde
asirl yiklenmeye neden neden olmaktadir (Alagdz ve digerleri, 2015: 236). Ozellikle
yerel topluluklar agisindan degerlendirildiginde, turizmde sirdurilebilirlik; ekolojik
olarak uyumlu, ekonomik olarak kendi kendini yenileyebilen ve sosyal agidan

toplumun her kesimine hitap eden bir 6zellik tagsimaktadir (Dogan, 2010: 26).

Cevresel ve sosyal sorunlara karsi insanlarin daha duyarli hale gelmesi, turizmde de
cevreye zarar vermeyen, disik etkiye sahip bir gelismenin gerekliligini ortaya
cikarmistir. Bu akim ile insanlar toplumsal girisimleri daha fazla destekler hale
gelirken ayni zamanda yerel korumaciiyi da destekleme egilimine dogru
yonelmektedirler. Surdlrtlebilir turizme ydnelik artan ilgi bu gelismelerin bir sonucu
olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Demir ve Cevirgen, 2006a: 71; Guerrero, Perez,
Valdez ve Ibarra, 2013: 418). Bu sonu¢ karsisinda sudrdurilebilirlik yaklagimini
turizm acisindan ele almak, birtakim ilke ve uygulamalarini ortaya koymak adina ¢ok
saylda uluslararasi toplanti diizenlenmistir. Belli bagli toplantilarin bir kismi asagida
aciklanmaktadir (Bozlagan, 2005: 1024; Dogan, 2010: 25-26; ITC ve UNWTO,
2015: 4; Kinaci, 2011: 89; Kogoglu, 2008: 8; Tetik, 2012: 24-28):

o 1990 yilinda Kanada’'da gergeklestirilen Globe’90 Konferansi, turizm ve
surdarulebilirik adina atilan 6énemli adimlardan biri olmustur. Konferansta,
turizmin cevreye ve ekonomiye sagladigi katkilarin farkina varmak ile turist
kabul eden ulkelerin yasam kalitesini arttirmak, surddrulebilir turizmin temel
amaglari olarak ifade edilmistir.

o 1992 yilinda Globe’92 Konferansi dizenlenmistir. Globe’92 Konferansi’'nin
temel amaci; Globe’90 Konferans’nda alinan kararlarin uygulanmasinin

saglanmasidir.
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1995 yilinda diizenlenen “Surdirilebilir Turizm Uzerine Diinya Konferansi’nda
18 maddelik “Surdurdlebilir Turizm Sbézlesmesi® kabul edilmigtir. Turizm
gelisiminin gevresel, sosyal ve etik gcercevelerde surdurulebilir olmasi; yerel,
ulusal, bolgesel ve uluslararasi tim dizeylerde etkili igbirligine dayali olmasi;
turizm planlamasina hikumetlerin ve ilgili otoritelerin, sivil toplum 6rgutlerinin
ve yerel halklarin katilmasi gibi hususlar s6zlesme maddeleri arasinda yer
almaktadir.

1997 yilinda Berlin’de dizenlenen “Bio-gesitlilik ve Surdirilebilir Turizm
Uzerine Uluslararasi Cevre Konferansi ve Berlin Deklarasyonu’nda
surdurulebilir turizm gelisiminin saglanabilmesi icin hem turist gdonderen hem
de turist alan Ulkelerin huktumetlerinin, uluslararasi orguatlerin, 6zel sektorin ve
gevre gruplarinin ortak katiliminin gerekli oldugu tUzerinde durulmustur.

10 ilkeden olusan Turizmde Kiresel Etik ilkeler, Birlesmis Milletler Diinya
Turizm Orgiti (UNWTO) tarafindan 1999 yilinda kabul edilmistir. Bu ilkeler;
“turizmin toplumlararasi karsilikli anlayiga katkisi, turizmin bireysel ve kolektif
yonleri, sUrdarulebilir kalkinmanin unsuru olarak turizm, kaltGrel mirasi
kullanan ve zenginlestiren unsur olarak turizm, Glke ve toplumlarin refahini
arttiran bir faaliyet olarak turizm, turizmin geligtiriimesinde taraflarin rol(,
turizme katilma hakki, turist hareketlerinde o6zgurlik, turizm sektdriinde
¢alisanlarin ve girisimcilerin haklari ile turizmde kiresel etk ilkelerin
uygulanmasi” seklindedir.

26 Agustos - 4 Eylul 2002 tarihleri arasinda Glney Afrika’nin Johannesburg
kentinde “Dunya Surdurdlebilir Kalkinma Zirvesi” gergeklestiriimistir. Zirvede,
1992 Rio Zirvesi sonrasindaki gelismelerin ve uygulamalarin degderlendirmesi
yapilmistir.

Uluslararasi iklim Degisikligi ve Turizm Konferansi ve Djerba Deklarasyonu,
2003 yilinda duzenlenmistir. Konferans sonunda, Djerba Deklarasyonu kabul
edilmistir. Deklarasyonda, kiresel turizm endustrisinin strdartlebilirligi icin
iklim degisikliginin dnemi vurgulanmistir.

2004 yili Mart ayinda ise Tayland’da Dinya Turizm Orgiti Sirdirilebilir
Turizm Gelisme Komitesi toplanmistir. S6z konusu toplantida, 1995 yilinda
Turizm ve Seyahat icin Gundem 21’de yayinlanan surduralebilir turizm
kavraminin kapsami genisletilmistir. Kavram, turizmin c¢evresel, sosyal ve

ekonomik yonleri arasinda dengeye onem veren ve turizmin tim agamalarinda
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surdurdlebilirlik ilkelerine uygun davranmayi kapsayan bir icerikle yeniden
tanimlanmistir.

o Birlesmis Milletler Diinya Turizm Orglti (UNWTO), Birlesmis Miletler Cevre
Programi (UNEP) ve Diinya Meteoroloji Orgiiti (WMO) tarafindan Diinya
Ekonomik Forumu’nun destegi ile 2007 yilinda duzenlenen “2. Uluslararasi
iklim Degisikligi ve Turizm Konferansi ve Davos Deklarasyonu’nda; Kiyi
destinasyonlari ve adalar, dag ve kis turizmi destinasyonlari, doga temelli
destinasyonlar gibi 6zel destinasyon tirlerine uyum saglanmasi ile ulasim, tur
operatorleri, konaklama isletmeleri gibi turizmin yan sektérlerinin sorunlarina
¢0zUm getirilmesi gibi konular Gzerinde durulmustur.

o 2008 yilinda Kiresel Surdurilebilir Turizm Kriterleri belirlenmigstir. S6z konusu
kriterler, etkili surduralebilir yonetimi olusturmanin yanisira; turizmin, yerel
halk, kdltirel miras ve cevreye olan yararlarini artirip, olumsuz etkilerini

azaltmak seklindedir.

2.1.2.4. Siirdiirilebilir Turizmin Ozellikleri ve Onemi

GUnUmuz dinyasinda turizm sektori, cevreye yonelik uygulamalardan giderek daha
fazla etkilenir hale gelmistir. Dolayisiyla surdurulebilir turizm ile baglantil olarak
degerlendirildiginde; yonetsel politikalar, glnlik uygulamalar ve bunlarin ¢evresel
sonuglar ile birlikte degderlendirmede bulunmanin gerekliligi ortaya c¢ikmaktadir
(Erdogan ve Albustanlhoglu, 2013). Bu kapsamda; surduralebilir turizm gelisimine
yonelik surecler ve yonetsel faaliyetler her turlG turistik destinasyondaki turizm
turlerine  (kitle turizminden farkli nig turizm pazar boélimlerine kadar)
uygulanabilmektedir (Yiimaz, 2005: 269).

Dogan (2010: 30), surdurulebilir turizm ilkelerinin uygulamada basaril olabilmesi igin
turizm endustrisi, merkezi ve yerel duzeydeki kamu yonetimi ve yerel halkin uyumu
ve igbirliginin zorunlu oldugunun altini ¢gizmektedir. Ayni zamanda, bu bilesenlerden
birinin eksikligi ya da rolinu etkin bicimde yerine getirememesi, genel amaglarin
gerceklestiriimesinde basarisizliga neden olabilecektir. Bu nedenle, sirdurilebilir
turizm igin politika ve planlama yapilirken bu bilesenlerin birbirleriyle uyumunun

dikkate alinmasi saglanmalidir.
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Turizm sektorinde tarihi, dogal ve cevresel kaynaklara bagimlilik s6z konusudur.
Nitekim s6z konusu bu kaynaklari en yogun bi¢cimde kullanan sektorlerin baginda
turizm gelmektedir. Bu durum, turizm sektérinde surddrdlebilir politikalarin
uygulanmasi gerekliligini ortaya ¢ikarmaktadir. Bu cercevede; turizm gelisiminde
uygulanacak politika ve stratejilerin, turizm gelisim hizini ve tarint dikkate alarak
yerel 6nceliklere, dogal ve sosyo-ekonomik 6zelliklere dayanmasi gerektiginin altini
cizmek gerekmektedir (Akoglan Kozak ve Bahge, 2012: 87). Sirdurulebilir turizm; ev
sahibi toplumlarin geleneksel degerlerine hem korumaci hem de saygili bir tavir
sergilerken, s6z konusu toplumlarda kalici istihdam yaratiimasina ve ekonomik
istikrarin saglanmasina katkida bulunmaktadir (Calik, 2014: 26; Grundey, 2008:
122). Bu cercevede surdirulebilir turizmin faydalarini Cevirgen (2003: 12-13) ve
Swarbrooke (1999: 10) asagidaki gibi 6zetlemektedirler:

o Surdurulebilir turizm ile turizmin dogal ve kilturel cevre ile insanlar tzerindeki
etkilerinin anlasiimasi tesvik edilmektedir.

. Sardarulebilir turizm, yerel toplumlar icin fayda ve maliyetlerin esit bir sekilde
dagitilmasina olanak saglamaktadir.

o Sdrdarulebilir turizm ile hem dogrudan turizm sektérine hem de sektéri
destekleyen diger sektorlere yerel istihdam imkani saglanmaktadir.

o Sdrdurulebilir turizm sayesinde yerel ekonomide c¢esitlilik saglanmaktadir.
Ozellikle tarimsal istihdamin yetersiz ve diizensiz oldugu alanlarda ekonomik
cesitlilik tesvik edilmektedir.

o Surddrulebilir turizm; toplumun her kesimi icin karar alma mekanizmalarinin
olusturulmasini saglamaktadir. Burada temel amag, turizm ve diger amaclarla
mevcut kaynaklari kullananlarin bir arada yasayabilmesini tesvik etmektir.

o Suardurdlebilir turizm; altyapi hizmetlerinin (yerel ulagim, yerel haberlesme vb.)
gelismesini hizlandirmaktadir.

. Sardarulebilir turizm, rekreasyonel imkanlari artirarak, s6z konusu imkanlar
dahilinde korumaci bir yaklagimin tercih edilmesine yardimci olmaktadir.

o Sardarulebilir turizm, farkli yasam bigimlerine sahip insanlar arasinda iletigimi

kuvvetlendirerek, bireylere, birbirlerini anlama firsati sunmaktadir.
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2.1.2.5. Siirdiiriilebilir Turizmin Amaglari ve ilkeleri

Turistik seyahat tercihlerinde bir destinasyonun sahip oldugu dogal ve kalturel
cekicilikler 6nemli bir rol Ustlenmektedir. Diger bir ifadeyle; turizmde basaridan s6z
edebilmek icin hem dogal olarak olusan hem de insanlar tarafindan olusturulan
cevrenin kalitesine 6nem vermek gerekmektedir. Bu kapsamda; turizm sektériinde
yasanacak uzun donemli basarilarin altinda yatan temel sebeplerin basinda bir
destinasyonun dogal, kultirel ve tarihi cgekiciliklerini strdlrebilmesi gelmektedir.
Ozellikle hassas gevrelerde turizm sektérl, dogal ve kiltirel kaynaklarin korunarak
gelistiriimesi ve tUm bunlara verilebilecek hasarlarin azaltiimasi bakimindan énemli
bir rol oynamaktadir (Demir ve Cevirgen, 2006a: 62). Bu baglamda da, surdurulebilir
turizm, hem ulusal hem de uluslararasi duzeyde turizm gelisimi i¢in bir ara¢ olarak
degerlendiriimektedir (Cetinkaya, 2014: 22; Kogan, 2011: 70).

Kaya (2011: 18), surdurdlebilir turizmin temel amacini, turizme kaynak olusturan
ekonomik, ekolojik, sosyal ve kilturel degerlerin koruma-kullanma dengesi
goOzetilerek  kullaniimasi ve gelecek kusaklarin da turistik faaliyetleri
gerceklestirebilecekleri bir ¢evreye sahip olabilmesinin saglanmasi seklinde

Ozetlemektedir.

Turizm ile ¢evre arasindaki guc¢lu bag, surdurdlebilir turizmin temel amaglarini
desteklemektedir. Bu noktada, dinya Uzerindeki kaynaklarin tiketilirken,
yasanabilirlik sinirinin da géz &énidnde bulundurulmasi gerekmektedir. Bunun
yanisira; sirduarulebilir turizmde ekolojik, ekonomik ve toplumsal amaglar bir bitin
olarak dikkate alinmalidir. Turizmin ekolojik surduralebilirliginin kosullari; kirleten
oder ilkesinin uygulanmasi, ¢evresel etki degerlendirmesi yonteminin uygulanmasi,
biyolojik ¢esitliligin korunmasi, ekolojik ayak izi ve tagima kapasitesi kavramlarinin
dikkate alinmasi ve temiz enerji kaynaklarinin tercih edilmesidir. Ekonomik
surdurdlebilirlik ise, turistik faaliyetlerin devam etmesi anlamina gelmektedir. Yerel
halkin onceligi, sosyal ve kulturel kimliklerin korunmasi, kulturel yasam ve kultirel
varliklarin korunmasi ise toplumsal surdurulebilirlik kapsaminda
degerlendiriimektedir (Celik ve Bahar, 2014: 370; Dinger ve Gedik, 2010: 665;
Kaplan, 2013: 20; Kaya, 2011: 17; Sonug, 2014: 23).
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Demir ve Cevirgen (2006a: 105) surdirtlebilir turizmin oncelikli amacinin, turizmle
beraber ortaya ¢ikan olumlu etkilerin devaminin saglanmasi ve bu sekilde beklenen
ciktilarin elde edilmesi oldugunun altini gizmektedirler. Kogoglu (2008: 15), Korkmaz
ve Bagkalkan (2011: 63), Kutluay Tutar (2015: 332), UNWTO (2013: 18) ve Yilmaz
(2006: 586-587) sdrdurdlebilir turizmin  temel amaclarini asagidaki gibi

Ozetlemektedirler:

o Ekonomik Uygulanabilirlik: Turizm igletmelerine rekabet adina verilen destegin
saglanmasi bu kapsamda ele alinmaktadir.

o Yerel Toplumun Refahi: Yerel ekonominin turizm faaliyetlerinden
faydalanmasini saglayarak, yerel toplumun yasam kalitesini ylkseltmek
muamkundur.

o istihdam Kalitesi: Yerel topluluga saglanan birtakim imkanlar sayesinde (is
imkani, turizme katilma hakki vb.), yerel isgiucinun hem niteliksel hem de
niceliksel kalitesinin artiriimasi tegvik edimelidir.

o Sosyal Esitlik: Toplumun her kesiminin turizm faaliyetlerinin ¢iktisindan
(ekonomik sosyal, ¢evresel vb.) faydalanmasi saglanmalidir.

o Ziyaret¢i Memnuniyeti: Ziyaret¢ci memnuniyetine son derece énem verilmeli,
ziyaretgilere kaliteli deneyim sunmak adina adil davraniimasi saglanmalidir.

o Yerel Denetim: Yerel halkin turizmin gelisimine yonelik faaliyetlerde s6z sahibi
olmasi tesvik edilmelidir. Turizm planlamasinin, cevresel, sosyal ve kultirel
sorunlara yol agmayacak sekilde yonetilmesi saglanmalidir.

o Kdltarel Zenginlik: Yerel toplumlarin sosyal, kulturel ve geleneksel mirasina
saygili olunmalidir.

o Fiziksel Butunlik: Turizmin, ¢evrenin fiziksel yapisinin bozulmasina sebebiyet
vermesinin 6énune gegcilerek, genel ¢gevre kalitesi korunmalidir.

o Biyolojik Cesitlilik: Cevresel farkindalik olusturularak, dogal alanlarin,
habitatlarin, yaban hayatinin korunmasi ve bunlara olabilecek zararlarin en
aza indirilmesi saglanmalidir.

o Kaynak Verimliligi: Turizm kaynaklari (dogal, tarihi, kdltirel vb.), buglinin
toplumuna fayda saglarken ayni zamanda gelecekte de kullanimina izin
verecek bicimde korunmalidir.

o Cevresel Temizlik: Turizm isletmeleri ve ziyaretgilerden kaynaklanan kirlilik ve

atiklarin en aza indirgenmesi i¢in gcaba gosterilmelidir.
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Sdrdurilebilir turizm kavraminin turizm sektériinde buttnsel bir uygulama alanina
kavusabilmesi icin 6ncelikle genel bazi ilkelerin belirlenmesi gerekmektedir. Bu
kapsamda Dogan (2010: 34); surdurilebilirlik ilkelerinin turizm faaliyetlerinde bir
batin olarak degerlendiriimesi gerektiginin, sadece ev sahibi destinasyon temelinde
degil tim sureg¢ icin dusunulmesi ve uygulanmasi gerektiginin altini ¢izmektedir.
Bagka bir ifadeyle; surdurdlebilir turizmin istenilen/beklenilen faydaya ulasabimesi
icin bltinsel bir bakis agisiyla ele alinmasi ve uygulanmasi gerekmektedir. Bu
durumda surdurdlebilir turizm anlayisinin yayginlagsmasi icgin stratejik bir politika
olarak benimsenerek, desteklenmesi gerekmektedir (Kutluay Tutar, 2015: 349).
Nitekim surdUralebilir turizm, bir turizm c¢esidi degil, daha ¢ok turizmin tim turleri igin
gecerli olmasi 6ngorilen temel bir koruma yaklagsimidir. Suardurilebilir turizmin
baslica ilkelerini su sekilde 6zetleyebiliriz (Blamey, 2001: 13; Cevirgen, 2003: 14-15;
Erdogan, 2013; Erdogan ve Erdogan, 2005: 7; Kinaci, 2011: 88-89):

o Kaynaklarin Suardurtlebilir Kullanimi: Dogal, sosyal ve kiiltiirel kaynaklarin
surdurdlebilirligi ve korunmasi, uzun vadede istihdam yaratilmasi agisindan
oldukca dnemli ve gerekli bir yaklagimdir.

o Asiri Kullanim ve Atiklarin Azaltilmasi: Uzun vadede cgevresel tahribatlari
azaltmak adina asiri tiketimi kontrol altina almak gerekmektedir.

o Cesitliligin Muhafaza Edilmesi: Turizm sektéri icin daha saglam bir yapi
olusturabilmek adina dogal, sosyal ve Kkdilturel cgesitliligin tesvik edimesi
gerekmektedir.

o Yerel Toplumu Planlamaya Dahil Etme ve Yerel Ekonominin Desteklenmesi:
Turizm faaliyetlerinde yerel ekonomik unsurlarin géz éninde bulundurularak
planlamalarin yapilmasi uzun sureli turizm gelisimini tesvik etmektedir.

o Turizm Sektéri ve Kamu Arasinda Karsilikli Koordinasyon Saglanmasi:
Turizm sektérinin ve yerel halkin, organizasyonlarin ve kurumlarin
birbirleriyle etkilesimli calismalari gerekmektedir.

o Personel Egitimi ve Turistlerin Bilgilendiriimesi:  Surduralebilir  turizmi
uygulamaya doénustiren bireylerin egitiimesi, turizm Urdnlerinin  kalitesini
artirirken, musteri memnuniyetini de saglamaktadir.

o Sorumlu Bir Turizm Pazarlamasi Olusturmak: Pazarlama faaliyetlerinin
surdurilebilir turizmin hedeflerini igeren bir yaklasimla gergeklestirimesine

onem verilmelidir.
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o Arastirma Yapmak: Turistik destinasyonlara yonelik olarak gerceklestirilecek

arastirmalarla, mevcut/olasi problemlerin ¢6zimu de s6z konusu olacaktir.

2.1.2.6. Siirdiiriilebilirlik ve Ekoturizm iligkisi

Sirdurulebilirlik  distincesinin - altinda yatan temel dayanak, surekliligin
saglanmasidir (Cetinkaya, 2014: 20). Nitekim Ulkeler acgisindan gayri safi milli
hasilaya énemli katkilar saglayan bir gelir araci olarak gorilen turizm sektoérinin
surekliligini ve devamhligini saglamak icin dnemli ¢abalar sarf edilmektedir (Kasalak,
2015a: 75). Bununla beraber; uluslararasi turizm gelirlerini arttirmak isteyen Ulkeler
icin alternatif turizm degerlerinin korunmasi kadar strdurdlebilirliklerinin saglanmasi
da 6nem arz etmektedir. Turizmin gelisimi, Ulke ekonomilerine olumlu katkilar
saglamaktadir. Ote yandan; cevresel unsurlarin, séz konusu katkilardan olumsuz
etkilenmesi s6z konusu olabilmektedir. Oysa turizm gelirlerinin surduralebilirliginin
saglanabilmesi icin ¢evrenin tahribata ugramamasi ve dogdal kaynaklarin zarar
gérmemesi gerekmektedir. iste bu noktada sirdiiriilebilirlik ve ekoturizm iligkisi
deger kazanmaktadir. Ekoturizm, dogayi temel alan bir turizm c¢esididir. Ancak
surdurdlebilir turizmin  bundan ayri olarak ekonomik ve sosyal yodnleri de
bulunmaktadir. Bu agidan ele alindiginda; ekoturizmin, strddrulebilir turizme giris
niteligi tasidigini séylemek muimkuandur. Bir bagka deyisle; ekoturizmin amaci hem
cevreyi korumak hem de vyerel halkin refah duzeyini arttirici bir caba da
sergilemektedir (Baykal ve Cimen, 2015: 11; Kahraman ve Turkay, 2014: 113;
Ocampoa, Ebisa, Ombe ve Escoto, 2018: 875; Sahin ve Sahin, 2009: 1221).

Tdm turizm tdrlerinin  sdrddrulebilir olmasi gerekliliginin  yanisira, ekoturizmin
surdurdlebilir olmasi bir zorunluluk olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Nitekim ekoturizm,
surdurdlebilirlik ilkelerine dayali olarak ortaya ¢ikmistir (Kogoglu, 2008: 20). Uzun
donemli turizm politikasini amaclayan Ulkelerde, surdurulebilir turizm icin en uygun
kalkinma araci, ekoturizmdir (Erdogan ve Yagci, 2002). Zira turizm politikasi;
turizme sanayilesme yoluyla kalkinmanin bir alternatifi olarak bakilimasini énlemekle
birlikte, turistik sermayeyi sistematik bir sekilde koruyup isletmektedir (Akay, 2009:
15).
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Ekoturizm; sosyal bilimlerde yonetimsel yaklagimlarin bir parcasi olarak
degerlendiriimektedir. Bu niteligi ile ekoturizmin, surdurulebilir turizm Grunleri ve
faaliyetlerinin gelismesi, yonetimi ve planlanmasi Gzerine odaklandigini sdylemek
mamkinddr (Erdogan, 2003a). Bagka bir ifadeyle; Ulkelerin ekonomik
gelismelerinde, surdurulebilir turizm faaliyetlerini ekolojik bir yaklagimla yuratmeleri
onemli rol oynamaktadir (Kogan, 2011: 74). Ancak bu noktada ekoturizm
planlamasinin iyi bir yonetisim yaklasimiyla yapilmasi gerekmektedir. Yani ¢evrenin
korunmasindan, altyapinin gelistirimesine kadar pekc¢ok husus dikkate alinarak
planlama yapilmalidir. Ev sahibi boélgenin dogal, tarihi, kiltirel kaynaklarinin ve
temel ekolojik sireglerinin zarar gormemesi ve devamhliginin saglanmasi,
surdurilebilir gelismeyi de beraberinde getirecektir (Kuter, 2009: 336). Bu noktada
Tetik (2012: 18), surdurdlebilir turizm ile ekoturizmi birbirinden ayirarak, ekoturizmin
doga temelli turizm tdrlerine odaklandigini belirtirken, surdurulebilir turizmin turistik

destinasyonlardaki tim turizm tarlerini kapsadiginin altini cizmektedir.

Surdurulebilir gelismenin temelini, turistik alanlarda yasayan yerel halka turizmin
sosyo-ekonomik faydalarinin esit olarak dagitiimasi ve c¢evresel kaynaklar ile
kiltdrel batanligun sdrekliliginin saglanmasi olusturmaktadir. Surdurilebilir gelisme,
bir yandan ekonomik gelismenin devamini, diger yandan ise ekolojik dengenin
korunmasini amaclamaktadir (Baros ve David, 2007: 395; Demir ve Cevirgen,
2006a: 85). Ayrica ekoturizm, sUrdurulebilir gelismeye alternatif bir yaklasim olarak
ele alinmaktadir (Kiper, Uzun ve Topal, 2017: 294). Bu baglamda ekoturizm,
surdurulebilir turizm ilkeleri ile cevresel ve ekonomik maliyetler arasindaki dengeyi
saglamaktadir (Cevirgen, 2003: 91; Kiper, 2013: 789).

Dinya’da ve Turkiye’'de artan cevre bilinci, egitim dizeyi ve yeni nesil turist
algilarindaki degisiklik ile birlikte turizm talebi, diger turizm turlerine oranla gevre
uzerinde daha az olumsuz etkiye sahip olan surdurulebilir turizme dogru
kaymaktadir. Turizm, surdarulebilir turizm ve ekoturizm yaklasimlari iginde ele
alindiginda, kendisine kaynak olugturan alanlarin surdurulebilirligine katkida
bulunabilmektedir (Arslan, 2015: 138; Barkauskiene ve Snieska, 2013: 450; Celik ve
Bahar, 2014: 372; Glnes, 2008: 29; Harag, 2015: 735).
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Ozetle; sirdirllebilir turizm, geleneksel turizm anlayisindan farkli olarak gevresel
unsurlarin hem yerel halk hemde ziyaretgiler nezdinde daha kaliteli bir gelisim seyri
izlemesini saglamaktadir (Glnes, 2008: 30). Sonu¢ olarak bakildiginda; ekoturizm,
dinyanin kabul ettigi surdurulebilir ve global ekolojik uygulamalar ile 6nemli bir
gelisme kaydetmistir (Demir ve Cevirgen, 2006b: 66). Temel amaci dogal alanlarin
korunmasi olan ekoturizm ile sudrdurulebilirligin saglanmasini Sekil 1'deki gibi

aciklamak mamkuindur.

Ekoturizm

1

Dogal Alanlarin Korunmasi

l

Gelir Yaratma Cevre Egitimi Yerel Katillim

Koruma Gelistirme
Dogal kaynaklari ve biyolojik Ekonomik/altyapi itibariyle biyime

cesitliligi koruma
Yonetim Yerel Kontrol

Sirdurilebilirlik

Sekil 1. Surdiiriilebilirlik ve Ekoturizm iligkisi

Kaynak: Ross, Sheryl ve Wall, Geoffrey. (1999). Ecotourism: Towards
Congruence Between Theory and Practice. Tourism Management, 20, s.124.

Sekil 1°de de goéruldugu gibi; ekoturizm, dogal ve bozulmamig alanlarin korunmasi,
yerel halka gelir imkani sunma, yere halkin turizm faaliyetlerine katihmini tesvik
etme ve hem yerel halkin hem de turistlerin ¢evre bilincini artirma yoluyla sosyo-
ekonomik gelismeye katki saglayarak c¢evreyi korurken, ayni zamanda

surdurilebilirlige de fayda saglamaktadir.
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2.1.3. Ekoturizm Kavrami

Arastirmanin bu béliminde ekoturizm kavrami tanimlanarak, ekoturizm kavraminin
tarihi gelisimi, o6zellikleri, dnemi, amaclari ve ilkeleri ele alinmistir. Ekoturizmin
cevresel, sosyo-kiltirel ve ekonomik etkilerine deginilerek, konu ile ilgili érnekler
sunulmustur. Ekoturizm aktiviteleri ayri ayri incelenmis, ekoturizmin Dinya’'daki ve
Tuarkiye’deki uygulamalari ile ilgili érnekler sunulmustur. Ardindan ekoturizmde yer
alan aktorler ayrintili olarak ele alinmistir. Son olarak ekoturizmde tlketici profili

degerlendirilmistir.

2.1.3.1. Ekoturizm Kavraminin Tanimi

Dinyada yasanan ekonomik, sosyal ve teknolojik bir takim gelismeler, turizm
kavramina yonelik daha yenilikci bir yaklasimi gindeme getirmistir (Yusof, Rahman,
Jamil ve Iranmanesh, 2014: 1). Bu degisim ve doénusim, sektdrde turizm
gelirlerindeki yulkselis ve turist sayisindaki artis gibi niceliksel olarak kendini
gbstermenin yanisira niteliksel boyutta da birtakim c¢iktilar elde etmistir. Turistik
tercih ve beklentilerde ortaya ¢ikan degisimler bu agidan ele alinmaktadir (Tuna,
2015: 5). Ekoturizm kavrami, surdurilebilir turizm kavrami ile beraber gindeme

gelmistir (Ahipasaoglu ve Celtek, 2006: 18).

Kavram, ilk kez Ceballos-Lascurain tarafindan 1983 yilinda kullaniimistir (Cosmescu
ve Cosmescu, 2007: 67). 2002 yili “Dinya Ekoturizm Yili” olarak ilan edilmistir.
Ardindan Birlesmis Milletler Cevre Programi, Diinya Turizm Orglit, Quebec Turizm
Teskilati ve Kanada Turizm Komisyonu tarafindan “Dunya Ekoturizm Zirvesi”
gerceklestirilmistir. 19-22 Mayis tarihinde Kanada’'nin Quebec eyaletinde, 138
ulkeden gelen 1100 delegenin katihmiyla gerceklestirilen Zirve'de, tum ulkelerin
benimsedigi bir ekoturizm tanimi belirlenerek, ortak ekoturizmin ilke ve prensipleri
benimsenmistir (Bekdemir ve Elmaci, 2014: 2; Buckley, 2013: 9; Gheorghe ve
Udrescu, 2018: 123; Kaplan, 2013: 34).

Turizm pazarinda doga temelli bir turizm tiru olarak ele alinan ekoturizm; yagsamin

bazi yonlerini bizzat yerinde gérmek icin yapilan, rekreasyonel dedere sahip turistik
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gezileri kapsamaktadir (Huang, Liang, Tseng ve Wong, 2015: 23; Kugukaltan ve

Yilmaz, 2011: 159; Yalginalp, 2005: 20). Ote yandan; ekoturizmle ilgili olarak, “doga

turizmi, alternatif turizm, yumusak turizm, macera turizmi, disuk etkili turizm, kultirel

turizm, bilimsel turizm, inceleme turizmi ve kirsal turizm” gibi 35e yakin terim
kullaniimaktadir (Aydin Tukeltirk ve Yilmaz, 2013: 5; Haberal, 2015: 20; Khan ve

Su, 2003: 115).

Nitekim ekoturizm cesitli

arastirmalarda farkli bigimlerde

tanimlanmistir. Cizelge 1'de cgesitli yazarlar (Arachchi, Yajid ve Khatibi, 2015: 214;
Bjork, 2000: 189; Blamey, 2001: 6; Wearing ve Neil, 2009: 6; Yiimaz, Ok ve Okan,

2004: 10) tarafindan yapilmis ekoturizm tanimlari yer almaktadir.

Gizelge 1. Ekoturizm Kavramina lliskin Cesitli Tanimlar

Lascurain, 1989

Tanimlayan Tanimin igerigi
Ekoturizm, toplumsal hayatta varligini devam ettiren diger tim
Kutay, 1989 ekonomik sektdrlerle iligkilendirilmistir. Ekoturizm; turizmin énemli
bir unsuru olarak planlanan, dogal alanlarin gelistiriimesi igin
6nem arzeden bir gelisim modelidir.
Ekoturizm, kulttrel c¢ekicilikleri gérmek ve duygusal olarak tatmin
Ceballos ve olmak amaciyla, dogal alanlara 6zel amaclarla yapilan seyahatleri

ifade etmektedir. S6z konusu dogal alanlarin dokunulmamis ve
nispeten bozulmamis olmasi ise en 6nemli seyahat motivasyonlari
arasinda yer almaktadir.

Boo, 1991

Ekoturizm, rekreasyonel bir faaliyet olarak ele alinarak, doga ile
bitliinlesmis bir sekilde konumlandiriimistir.  Ayrica tlketici
olmayan faaliyetleri (kus go6zlemleme, bitki fotograflama vb.)
kapsamaktadir.

Boeger, 1991

Ekoturizm, c¢evresel ve kdltirel degerleri koruyan, kulturel
cesitlilige saygili olmayl amag edinen bir turizm yaklagimidir.

Avustralya Ekoturizm
Dernegi, 1992

Ekoturizm; hem c¢evresel hem de kultirel unsurlarin koruma-
kullanma dengesi gdzetilerek sekillenmesine katki saglayan,
ekolojik olarak surdurulebilir turizmdir.

Ekoturizm Birligi,

Ekoturizm sayesinde yerel topluluklarin, ¢evrenin dogal tarihini ve
kultirind anlamasi tegvik edilmekle beraber, dogal kaynaklarin

e korunmasi konusunda ekonomik firsatlar yaratiimaktadir.
Ekoturizm, sirdirUlebilir turizmin énemli bir bileseni olarak ele
Eagles, 1994 alinmaktadir. Bu ydéniyle, dogal gevreyi 6grenmek ve kesfetmek
amaciyla yapilan seyahatleri kapsamaktadir.
Ekoturizm, temel olarak nispeten bozulmamis alanlara, kultirel
Blamey, 1997 degerleri kesfetmek, 6grenmek ve onlara kiymet vermek amaciyla

yapilan bireysel seyahatlerden olugsmaktadir.

Cizelge 1'deki tanimlarindan da anlagilabilecegi tzere ekoturizm; ¢ok boyutlu, ¢ok

fazla bileseni olan kompleks bir olgu olarak kargimiza ¢ikmaktadir (Cosmescu ve

Cosmescu,

2007: 68). Avustralya Ulusal

Ekoturizm Stratejisi'nde, ekoturizm
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kavraminin, “dogal cevre yorumunu ve egitimini gerektiren ve ekolojik olarak
surdurdlebilir bicimde ydnetilen doga tabanli turizm” seklinde ifade edilmis olmasi da
bu durumun bir kaniti niteliindedir (Bascomb ve Taylor, 2008: 11; Korkmaz ve
Baskalkan, 2011: 64).

Uluslararasi Doga Koruma Birligi'nin tanimina gore ekoturizm; “dogay! ve kilturel
kaynaklari anlayarak korumayi destekleyen, dusik ziyaretgi etkisi olan ve yerel
halka sosyo-ekonomik fayda saglayan, bozulmamis dogal alanlara ¢evresel agidan
sorumlu seyahat ve ziyaret” seklinde ifade edilmektedir (Omieciuch, 2014: 75; Sahin
ve $ahin, 2009: 1220).

Doga icin Dinya Fonu’na (WWF) gore ise ekoturizm; vahsi doga cevresinde, dogal
cevreye en az etkide bulunan ve bu arada yerel topluluklara ekonomik fayda
saglayan turizm turi olarak tanimlanmaktadir (Bhattacharya, 2005: 74; Bekdemir ve
Elmaci, 2014: 3). Bu gercevede; Blamey (1997: 110), Diamantis ve Westlake (2001:
33) ile Kaypak (2010: 96), ekoturizm konusundaki tanimlarda cogunlukla, dogal
cevre, ekolojik ve kulturel surdaralebilirlik, egitim ve yerel dizeydeki ekonomik

yararlar olmak tzere doért 6geye odaklanildiginin altini gizmektedirler.

Ekoturizmde, dogal alanlara seyahat ederken yodreye katki saglamak esastir.
Ornegin ekoturizme katilan turistler, kug gdzlemlerken yerel rehber kullanip, bélgede
yer alan c¢evre degerlerine uygun yerlesim yerlerinde konaklayarak yoére
ekonomisine de katkida bulunurlar (Kiglkaslan, 2007: 81). Buradan hareketle
ekoturizm; yerel halka fayda saglamanin yanisira dogal kaynaklarin korunmasinda
ekonomik firsatlar yaratan bir seyahat olarak tanimlanmaktadir (Chaiyakot ve
Visuthismajarn, 2010: 109-110; Cevirgen, 2005: 379; Wearing ve Neil, 2009: 11-12).

Bozok ve Ozdemir Yiimaz (2008: 113) benzer sekilde ekoturizmi; “yerel toplumlara
saygili olan, ekosistemin korunmasina katkida bulunan bir doga seyahati” olarak
tanimlamaktadirlar. Lu’'ya (2011: 12) gbre ekoturizm; turistleri egitmek yoluyla,

dogaya dayali turizm faaliyetlerini ve ¢evrenin korunmasini tegvik etmektedir.
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Uluslararasi Ekoturizm Toplulugu (TIES) tarafindan ekoturizm; dogal alanlara
yapilan, gevreyi koruyan ve yerel halkin gecimi icin onlara destek olan, sorumlu
seyahatler olarak tanimlanmakta ve asagida belirtilen prensipleri mutlaka tagsimasi
gerektigi belirtiimektedir (Barna, Epure ve Vasilescu, 2011: 87; Khalid, George,
Wahid, Amran ve Abustan, 2010: 125; Yalc¢inalp ve Var, 2009: 352):

o Doga ve gevreye yonelik tam korumaci bir yaklagimi benimsemek,

o Dogal ve Kkdiltirel degerlere yonelik farkindahgi artirarak, korumaci bir
yaklasimi tesvik etmek,

o Korunan alanlarin ihtiyaglarinin gideriimesi hususunda ekonomik destek
saglamak,

o Hem ekoturistlerin hem de yerel halkin olumlu deneyimler kazanmasini
saglamak,

o Yerel halkin turizmden faydalanmasini tesvik ederek, yerel halka dodrudan
ekonomik destek saglamak,

o Ziyaret edilen tlkenin politikalarina, ¢cevre anlayislarina ve sosyal yasamlarina
katki saglamak,

o Uluslararasi insan haklari ve c¢alisma kosullari  antlasmalarinin

desteklenmesini saglamaktir.

Turan ve Ozdemir Gilizel (2015: 532), bazen yalnizca dodaya dayanan turizm
tirdnudn de ekoturizmi ifade edebileceginin altini gizmektedirler. Bunun yanisira;
cevre kaynaklarina zarar vermeyen ve dogal kaynaklarin surekli korunmasina

katkida bulunan turizm trd olarak da ekoturizm kavramina vurgu yapmaktadirlar.

Ekoturizm kavramini “yumusak ekoturizm” (soft ecotourism) ve “yodun ekoturizm”
(hard ecotourism) seklinde iki kategoriye ayirmak mumkudnddr. Bireylerin doga ile
yogun ve uzun sureli iliski kurmalari yogun ekoturizm baglaminda degerlendirilirken;
bireylerin doga ile sik ve kisa sureli iliskiye gectikleri turizm etkinligi, yumusak
ekoturizm etkinligini ifade etmektedir (Aydin Tukeltirk ve Yilmaz, 2013: 8; Bozok ve
Ozdemir Yiimaz, 2008: 113).
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Orams (2001: 30) ise ekoturizmi “sémurlicu ekoturizm”, “pasif ekoturizm” ve “aktif
ekoturizm” olarak Uge ayirmaktadir. Bu baglamda; ev sahibi c¢evreye zarar ile
sonuglanan sémurlcu ekoturizm; ev sahibi cevreye en az zarar veren pasif
ekoturizm ve ev sahibi ¢evreye olumlu katki saglayan aktif ekoturizm seklinde
ekoturizm tdrlerinin surekliligi ifade edilmektedir (Lowman, 2004: 476; Fennell,

2014).

Dincer Sen (2010: 85) ekoturizmi, korumadaki etkinligine goére, “aktif (daha
korumaci)” ve “pasif’ olmak Uzere iki sekilde ele almaktadir. Aktif ekoturizm, gidilen
cevreyi gelistirmeye yonelik olarak surdurtlebilir formdadir. Aktif ekoturizme katilan
bireyler daha fazla c¢evre bilincine sahip olarak nitelendiriimektedirler. Pasif
ekoturizm ise, dogal ve Kkiiltirel gevreye zarar vermeyen turizm faaliyetlerinin

gerekliligi Uzerine odaklanmaktadir.

Ekoturizmi, katihmci sayisina gore de degerlendirmek mumkundur. Bu durumda
“cevreci ekoturizm” ve “yaygin ekoturizm” kavramlari karsimiza ¢ikmaktadir. On
kisiden az gruplarin, klasik ulagsim araclarini tercih ederek gerceklestirdikleri
seyahatler, cevreci ekoturizm cergevesinde yer almaktadir. Yani, turistlerin daha
kiguk gruplarla seyahat etme egilimde olmalari s6z konusudur. Béylece turistlerin,
tur rehberi ile birebir iletisimde olmasi daha olanakli hale gelmekte ve dogayi
kesfetme imkanlari da bu paralelde artmaktadir. On kisiden daha fazla sayida
bireyden olusan gruplarin katildiklari seyahatler ise popller ekoturizm olarak da
nitelendirilen yaygin ekoturizm kapsamindadir. Ulagim araci tercihinde daha modern

araclarin kullanildigini da séylemek mumkundur (Dinger Sen, 2010: 85-86).

2.1.3.2. Ekoturizm Kavraminin Tarihsel Geligimi

Dogal ve kulturel kaynaklar Uzerinde baskici etkiler ortaya cikarabilen turizm
faaliyetleri, turizmin surdurulebilirligini tehdit eder hale gelmistir. Bir diger ifadeyle;
dogal ve kulturel kaynaklarin daha uzun vadeli kullaniminin saglanmasi ile ekolojik
dengenin korunmasi, surdurdlebilirlik kavramini ortaya ¢ikarmistir. Bu ¢ercevede;
dogaya Onem veren turizm cgesitlerinin (doga turizmi, dusuk etkili turizm, yumusak

turizm, dogal yagam turizmi, yesil turizm, gevreye dost turizm, 6zel ilgi turizmi, uygun
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turizm, sorumlu turizm, ortakhda dayali turizm, kirsal turizm, sdrdurdlebilir turizm,
alternatif turizm vb.) arttigini ifade etmek mimkuindir. Bu turizm gesitlerinin basinda
“ekoturizm” gelmektedir (Akpinar ve Bulut, 2010: 1576; Kafyri, Hovardas ve
Poirazidis, 2012: 65; Tekin, Kasalak ve Oztiirk, 2014: 619).

Ekoturizm, ilk olarak 1983 yilinda tanimlanmistir. Kavramin, kamuoyu tarafindan
oneminin kavranmasi ise 2000’li yillarda s6z konusu olmustur (Donmez, Gokyer ve
Askin, 2015: 70). Tarihsel acidan ele aldigimizda, 1987 yilinda Meksikali ¢cevre
uzmani Hector Ceballos-Lascurain tarafindan, ispanyolca “ecoturismo” kelimesi ile
ortaya atilan ekoturizm; kitle turizmine alternatif olarak goérilmektedir. Ekoturizmin,
klguk odlgekli ve yerel kontrole dayali olarak toplumun ekonomik, sosyal ve kulturel
gereksinimlerini karsilamak icin toplumsal gelismeyi 6n plana ¢ikarma amacini
tasimasi s6z konusu yaklasimi destekler niteliktedir (Avcikurt, 2015: 204; Diamantis
ve Westlake, 2001: 32; Lowman, 2004: 475; Perera ve Vlosky, 2013: 3; Tetik, 2012:
67).

Ekoturizm, dogaya dayali rekreasyon ve turizm faaliyetlerinin ¢evre Uzerindeki
etkilerinin her gegen gun artmasi ile birlikte kitle turizminin geleneksel sekillerine bir
tepki olarak ortaya ¢ikmistir (Erdogan ve Erdogan, 2012: 6; Sahin ve Sahin, 2009:
1219). Cakira (2011: 64) goére ekoturizm; kitle turizminin aksine, uzun vadeli
ekonomik ¢ikari gézetmektedir. Ayrica ekoturizm, kitle turizmine gére planli, dl¢ul,
talep edici ve aktif fikir paylasimina olanak tanimaktadir. Turist agisindan
degerlendirildiginde ise ekoturizmde daha samimi iligkilerin oldugunu sdylemek
muamkindir (Akin, 2006: 41; Cevirgen, 2003: 85; Swarbrooke, 1999: 18; Yalcginalp,
2005: 38).

2.1.3.3. Ekoturizmin Ozellikleri ve Onemi

Ekoturizmin temel ilkeleri sayesinde dogal alanlara yonelik olarak gergeklestirilen
faaliyetlerin bir disiplin altina alinmasi olanakh hale gelmistir (Akpinar ve Bulut,
2010: 1578). Nitekim ekoturizm, turizmi yil icine yayarak, dogal cevreye yapilan
baskilyl azaltmaya calismaktadir (Kaypak, 2010: 96; Ozgen, 2010: 1412). Ote

yandan; ekoturizm, yerel halk igin ekonomik fayda saglayarak, yasam kalitesini
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yukseltmektedir. Ayrica ekoturizm konseptinde, yerel halk, kendilerini ve bdlgelerini
etkileyen kararlari almada rol oynamaktadirlar. Ekoturizm; turist ve yerel halk
arasindaki etkilesimi artirmakta, yerel glvenin olusmasina zemin hazirlamaktadir.
Yuksek maliyetli yatinmlar gerektirmeyen ekoturizmin bir diger avantaji da
gelismekte olan Ulkelerde hizla benimsenen bir yaklagim olmasidir (Tekin ve
digerleri, 2014: 623). 2002 yihnin Birlesmis Milletler tarafindan “Uluslararasi
Ekoturizm Yili” olarak ilan edilmis olmasi bu yaklasimi desteklemekte ve ekoturizmin

tasidig1 6nemi ortaya cikarmaktadir (Akpinar ve Bulut, 2010: 1578).

Ekoturizm hakkinda Uzerinde fikir birligi bulunan temel karakteristik 6zellikler
asagida siralanmaktadir (Aydin, 2012: 22; Bhattacharya ve Dubey, 2005: 65;
Dowling, 2013: 23; Stefan, 2018: 225; Tekin ve digerleri, 2014: 622):

o Ekoturizmin, temel dayanak noktasi dogadir. Dogal ve geleneksel kulturel
unsurlari koruma amacini tagimaktadir.

o Ekoturizm, biyolojik ¢esililigin korunmasina katkida bulunmaktadir.

o Ekoturizm, yerel halkin refahini gézeterek, desteklemektedir.

o Ekoturizm, turizm faaliyetlerinin hem ¢evresel hem de sosyo-kiiltirel anlamda
olumsuz etkilerini en aza indirme ¢abasindadir.

o Dogada tikenen ve yeniden olusamayan kaynaklarin minimum dizeyde
kullaniimasini gerektirmektedir.

o Ekoturizm, vyerel toplumun ekonomik kosullarini iyilestirmek adina c¢aba

icerisindedir ve yerel istihdami desteklemektedir.

2.1.3.4. Ekoturizmin Amaglan ve ilkeleri

Ulkelerin sahip olduklar dogal, tarihi ve kdltirel degerler, s6z konusu Ulkelerin
onemli turistik degerleridir. Ancak kitle turizm hareketlerinde hizl tliketim sonucu bu
degerler, zaman iginde bozulmakta ve Ulkeler turistik ¢ekiciligini kaybetmektedir.
Oysa sahip olunan degerlerin korunmasi ve turizm faaliyetinin strdurilebilir olmasi
ekoturizm acisindan son derece 6nemlidir (Gulum ve Torun, 2009: 113). Bu
cercevede; ekoturizmin amaci, turizmi yil igcinde yaymak, doganin insana sundugu

degerlerden yararlanmasini saglarken, bu degerlerin insanin korumasi altinda
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gerceklesmesini olanakli kilmaktir (Aydin ve Turker, 2010: 44; Dinger Sen, 2010:
82). Ayrica ekoturizmin temel amaci, ne yok olmaya yuz tutmug ekosistemleri
yeniden canlandirmak ne de toplum igin yoksullugu ortadan kaldirmaktir.
Ekoturizmin temel amaci, ev sahibi toplum ve misafirler icin yasam Kkalitesini
iyilestirmek, kdltlrel, siyasi ve sosyal boyutlari da icerecek sekilde dogal ¢evrenin
korunmasini saglamaktir (Sirakaya, Jamal ve Choi, 2001: 421). Ote yandan;
ekoturizmin amaci turistin istekleri baglaminda ele alindiginda, ekoturizm
tanimlarinda goérilen dogaya saygi, doganin kiymetini bilme ve takdir etme hususlari
s6z konusu olmaktadir (Albuz Pehlivan, 2011: 48; Tekin ve digerleri, 2014: 620).

2002 yihinda Quebec’'te dizenlenen Dinya Ekoturizm Zirvesi’'nden sonra Dunya
Turizm Orglitli, ekoturizmin amaclarini asagidaki gibi belirtmistir (Altan, 2006: 67;
Arslan, 2015: 139; Aydin, 2012: 25; Bekci, Bogen¢ ve Dinger, 2015: 705; Higham,
2007: 10; Kuter, 2009: 334-335; Sahin ve $ahin, 2009: 1223):

o Turizm faaliyetleri ile dogal ve geleneksel gevre lzerinde meydana gelebilecek
tahribatlari 6nlemek,

o Dogal ve geleneksel sosyo-kulturel ¢evrenin korunmasi adina hem turistlere
hem de yerel topluluklara yénelik egitim programlari diizenlemek,

o Sorumlu bir turizm anlayigi gelismesini saglamak, bu anlamda hem yerel
topluluklarin hem de yerel yonetimlerin destegini almak,

o Dogal ve geleneksel sosyo-kiltirel ¢evrenin korunmasi adina gerekli
kaynaklarin ayrilmasini saglamak,

o Dogal ve geleneksel sosyo-kultirel c¢evre Uzerinde olusabilecek olumsuz
etkilere yonelik uzun vadeli degerlendirme programlarini desteklemek,

o Turizmin, yerel topluluklarin ekonomik yasam kosullarini iyilestirecek sekilde
gelismesini tesvik etmek,

o Dogal ve geleneksel yasamla uyumlu altyapr vyatinmlarinin hayata

gecirilmesini saglamaktir.

Kuter ve Unal (2009: 155), ekoturizmin s6z konusu amaglara uygun olarak
gerceklestirilebilmesi  igin, yo6resel dederlerin korunmasi, gerceklestirilecek
aktivitelerin dogaya mudahaleyi icermemesi ve dogal kaynaklarin bilingli bir sekilde

kullanilarak surddrdlebilirliginin  saglanmasi gerektiginin altini ¢izmektedirler. Bu
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anlamda etkili/gegerli ekoturizm politikalari gelistirmek ve planlama yapmak igin
ekoturizmin hem maddi hem de maddi olmayan getiri ve gétrilerinin iyi hesap
edilmesi gerekmektedir (Kaypak, 2010: 96).

Herhangi bir destinasyona zarar verecek doga ve kultlr Gzerindeki olumsuz etkileri
en aza indirmek en temel ekoturizm ilkeleri arasinda yer almaktadir (Stefan, 2018:
226). Ayrica turistlerin, dogal g¢evrenin korunmasinin 6nemine yonelik olarak
egitiimesi ile ekoturizm destinasyonu olarak planlanmis dogal alanlar veya bdlgeler
icin ziyaretci yonetim planlarinin olusturulmasi oldukga 6nemlidir. Bu durumda,
dogal cevrenin korunmasinda saglanacak faydaya ve yerel gereksinimleri
karsilamaya yonelik yerel yetkililerin ve toplumun birlikte calistigi sorumlu bir
yonetimin 6nemini vurgulamak gerekmektedir (Bjork, 2007: 28; Cakir, 2011: 60;
Dowling, 2013: 20; Erkili¢ ve Ergen, 2015: 773; Ozkan Yiirik, Turksoy, Turksoy ve
Avcl, 2006: 697; Ross ve Wall, 1999: 125).

Ekoturizmin ilkeleri, ekoturizmin yapildigi bir alanda degerlendirme o&lgltlu olarak
kullanilabilir (Tetik, 2012: 75). Bu baglamda; Altan (2006: 69), Erdogan (2012: 251-
253), Fennell (2007), Honey (2008: 29-31), Kuter ve Unal (2009: 150) ile Tetik
(2012: 76-77) tarafindan ekoturizm ilkeleri asagidaki gibi agiklanmistir:

o Cevre ve Yerel Halk Uzerinde Olumlu Etkiler Ortaya Cikaracak Kullanim
Tarzlarinin Belirlenmesi: Turizm faaliyetlerine katilan kigi sayisi, tercih edilen
ulasim sekli/lulasim araci, konaklama birimlerinin mimari 6zellikleri, yerel
topluluklarin turizme yoénelik tutumu, turist rehberlerinin farkindalik dizeyi ile
turistlere verilen bilgi gibi ekoturizm alanina 6zel 6zellikler ifade edilmektedir.

Mimari mirasin korunmasini da bu kapsamda ele almak mimkandar.

o Dogal ve Kilturel Mirasa Yonelik Duyarlihgin ve Bilincin Arttirlmasi: Bu
kapsamda ele alinan hususlarin basinda dogal ve kiltirel mirasin 6nemine
yonelik farkindahgin artirilmasi gelmektedir. Ayrica ziyaretgiler/turistler ile yerel
toplum arasindaki iletisimin kontrollU bir sekilde gelismesinin ve devamliliginin

saglanmasi da bu kapsamda degerlendirilebilir.
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Korunan Alanlar ile Diger Dogal Alanlarin Yoénetimine ve Korunmasina Katkida
Bulunulmasi: Bu cercevede; 0zel isletmelerin ydnetiminde igbirligi, korunan
alan personelinin ydnetim kararlarina katiliminin saglanmasi, konaklama
yerleri igin yonetim planlari olusturulmasi ve korunan alanlarda séz konusu

kurallara uyulmasinin saglanmasi gibi hususlar yer almaktadir.

Yerel Halkin, Alanda Gelistirilecek Olan Turizm Tiriine iligkin Tim Kararlara
Katiliminin Saglanmasi: Turizme vyo6nelik olarak yerel halkin tutumlari
belirlenerek, planlama baslangicinda ve uzun dénemde yerel fikirlerin dikkate
alinmasidir. Ozellikle yerel ekoturizm girisimlerinin slrekliligi adina alana
yonelik tur programlarinin yoresel ihtiyac ve takvime (festivaller, senlikler vb.)

uydurulmasi gerekmektedir.

Yerel Halka Fayda Saglamasi ve Geleneksel Turizm Uygulamalarinin Yerini
Almasi: Bu kapsamda &nem verilmesi gereken hususlar; yoéresel olarak
Uretilen ve satin alinan Grdnlerin degeri ve ¢esidi, isletmeler tarafindan yerel
halka saglanan hizmetler, geleneksel faaliyetlerin yerine getirildigi alan
kaynaklarinin yerel halk tarafindan surdarulebilir kullanimi ile turizmin getirdigi

degisiklikleri yerel halkin algilamasi seklinde degerlendirilebilir.

Yerel Halk icin Ozel Firsatlarin Yaratiimasi, Calisanlarin Yerel Halktan
Secilmesi: Ekoturizm kapsaminda 6zel ve yerel etkinliklerin dizenlenerek,
yerel halkin s6z konusu bu etkinliklere katilimin tesvik edilmesi, bu ¢ercevede

dikkate alinmalidir.

2.1.3.5. Ekoturizmin Etkileri

Kogan (2011: 70) ekoturizm faaliyetlerini ¢ yaklagimla ele almaktadir. ilk olarak

ekoturizm, dogal ¢evrenin kullanimi agisindan bilingli bir turizmdir. Bunun yanisira

ekoturizm, toplumsal yonden sorumlu bir turizm faaliyetidir. Son olarak ise

ekoturizm, ekonomik ydnden verimli bir turizm tartddr. Dolayisiyla ekoturizmin

disiplinlerarasi bir kavram oldugunu sdylemek mumkindur (Surat, Yiimaz ve Surat,
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2015: 63). Cosmescu ve Cosmescu (2007: 68) ekoturizm ile doga arasindaki iligkiye
vurgu yaparak, ekoturizmin en 6nemli katkisinin dogal sistemler ve yaban hayatinin
korunmasi gibi gevresel agilardan oldugunun altini gizmektedirler. Ote yandan;
ekoturizm bagl oldugu kaynaklar yok etmek igin bir tehdit olarak da ifade
edilmektedir. Tur teknelerinin kiyilara ¢op birakmasi ve fotograf meraklilarinin milli
parklardaki yaban hayatini taciz etmesi gibi olaylar bu duruma 06rnek

verilebilmektedir.

Ekoturizm, daha ¢ok kiiclk gruplarla ya da bireysel olarak gergeklestirimektedir. Bu
sebeple, ekoturizm faaliyetlerine katilan bireyler, dogaya karsi daha sorumlu ve
saygilidirlar. Bu durum, turizm faaliyetlerinin daha kabul edilebilir sinirlar dahilinde
gerceklestiriimesini olanakli hale getirmektedir. Bu sebeple ekoturizm faaliyetleri,
yerel halkin c¢evreyi koruma Uzerindeki etkisini arttirmakta, cevreye fayda
saglamakta, olumsuz cevresel ve sosyo-kultlrel etkileri en aza indirmekte,
surdurulebilirligi tesvik etmekte, dogal ve kultlrel alanlarin tanitimina olumlu yénde
katkilar saglamaktadir. Ekoturizm, doganin yapisi, isleyisi ve kultirel degerleri
anlamaya doéniuk ¢aba da sergileyebilmektedir (Arslan, 2015: 140; Barkauskiene ve
Snieska, 2013: 451; Gulim ve Torun, 2009: 112; istanbullu Dinger, Ugurlu ve
Cakmak, 2014: 21; Kogan, 2012: 71; Neth, 2008: 33; Ross ve Wall, 1999: 128).
Buradan hareketle, ekoturizmin etkilerini; c¢evresel, sosyo-kultirel ve ekonomik

etkiler olarak ifade etmek mimkundur (Croy ve Hagh, 2003: 83).

2.1.3.5.1. Ekoturizmin Gevresel Etkileri

Turizm faaliyetleri sayesinde Ulkeler sahip olduklari 6zgin degerleri daha etkin
kullanma imkanina sahip olabilmektedirler. Bunun yanisira, tlke ekonomilerine her
anlamda katki saglayan turizm, kirsal alanlarin kalkinmasinda da buyuk bir role
sahiptir. Bu sebeple, dogal, kilturel ve tarihi gevre degerlerinin korunmasi agisindan
turizmde fiziksel planlama basta olmak Uzere gevreyi kirleten tim o6geler dikkate
alinmaldir. Zira fiziksel planlamanin 6énemi dikkate alinmadigi zaman, turizm,
fiziksel gevreyi kirleten bir boyut kazanmaktadir (Albuz Pehlivan, 2011: 47). Yani
turizm bir yandan cevre Kkalitesinin devaminin saglanmasi sorumlulugunu

ustlenirken, bir yandan da buyumeye devam eden bir sektor olarak kaynaklarin asiri

53



tiketilmesine neden olabilecek bir potansiyele sahiptir (Demir ve Cevirgen, 2006a:
61).

Turizm talebini ydnlendiren en o6nemli etkenlerin basinda c¢evresel kaynaklar
gelmektedir (Baros ve David, 2007: 397-398). SoOyle ki, cevresel kaynaklarin
cesitliligi, bir Ulkeye, bolgeye ya da yoreye turist ceken dnemli gekicilikler olarak
degerlendiriimektedir. Bu durumda, ¢evresel degerler Uzerinde meydana gelebilecek
olasi bir tahribat, s6z konusu Ulke, bdlge ya da ybre igin ¢cekim merkezi olmayi
engelleyebilecektir (Haberal, 2015: 31). Cevresel kalitenin turizme dogrudan etkisi
g6z Onune alindiginda, turizm ve c¢evre arasinda siki bir iliskiden bahsetmek
mumkindir (Yilmaz, 2006: 578).

Demir ve Cevirgen’e (2006b: 8) gore; turizm ve cevre ortak bir paydaya sahiptir.
Turistik gekicilik unsuru olan ¢evre, ayni zamanda turizm faaliyetlerinden en ¢ok
etkilenen unsurdur. Turizmin var olmasi adina, g¢evrenin korunmasi,
suardurulebilirliginin  saglanmasi ve tum bunlarnn ekoturizm ilke ve amaclariyla
esgudumli olmasi gerekmektedir. Nitekim ekoturizm; dogal, kultirel ve tarihi
kaynaklarin kontrolstz tliketimi ile ¢cevre Uzerinde olusacak olumsuz baskilara karsi

surdurebilir bir yaklasim sergilemektedir (Bekci ve digerleri, 2015: 707).

Doga ve cevre ekoturizmin en temel unsurlari arasinda yer almaktadir (Glngor
Ozkdk ve Coban, 2009: 594). Daha once de ifade edildigi lzere, ekoturizm
sayesinde gevreye verilen dnem artarken, dogal yasam alanlarinin korunmasi da
saglanmaktadir. Ayrica turistlerin ¢cevre ve doga konusundaki bilingleri artmaktadir.
En 6nemli hususlardan bir tanesi olarak da eski ve tahrip olmus yapilarin restore
edilerek degisik amaglar icin kullaniimasiyla beraber ekoturizmin ¢evre Uzerindeki
olumlu etkileri ortaya gikmaktadir (Akkiprik, 2011: 12; Muhanna, 2006: 20). ilgili
yazindaki bazi arastirma sonuglari da s6z konusu ifadeleri desteklemektedir.
Kontogeorgopoulos ve Chulikavit (2010: 634), ekoturizmin igerigine yonelik Kuzey
Tayland’da gercgeklestirdikleri bir arastirmada; ekoturizmin ¢evrenin korunmasina
katki sagladigi sonucuna ulagmiglardir. Ayrica ekoturizmle beraber koruma bilincinin

artmasi da bagka bir arastirma sonucu olarak karsimiza ¢gikmaktadir.
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Ekoturizm, surdurulebilir bir gekilde yonetiimezse, cevre uzerinde birtakim olumsuz
etkilere yol acabilecektir (Ocampo ve digerleri, 2018: 875). S6z konusu bu etkileri;
agiri kalabaliklasma ve buna bagh olarak gelisen gurultu kirliligi, hava ve su kirliligi,
her turli enerji tuketimine bagl olarak meydana gelen kirlilik ile yapilarin estetik
degerlerini yitirmesi seklinde 6zetlemek mumkundur (Akkiprik, 2011: 12; Erdogan ve
Erdogan, 2012: 16; Muhanna, 2006: 14).

Yaban hayatinda beslenme ve avlanma davraniglarinda meydana gelen bozulmalar,
dogal ve kdlttrel degerlerin tahribi ve bozulmasi ile mimari agidan goérsel Kirlilik,
ekoturizmin c¢evre U(zerindeki diger olumsuz etkileri olarak ele alinabilmektedir
(Polat, 2006: 29). Bu durumu bir 6rnek ile aciklamak gerekirse; Nepal'de doga
yurlyuslerine olan talebin artmasi ile Katmandu’nun nifusu da artmis ve yurlyus
yollar1 yok olmaya baslamistir. Ayrica otel insasi icin malzeme ve yemek pisirmede
odun kullanimi ormanlari azaltmis, seller ve heyelanlar meydana gelmistir (Kuter ve
Unal, 2009: 152). Erdogan (2003b: 159), tur gruplarinin sessiz bir sekilde
yapacaklari doda yuruyuslerinin yaban hayati ve gevre Uzerindeki rahatsizligi en
aza indirebileceginin altini gizmektedir. Ayrica turistlerin yaban hayatina ve gevreye
kargl nasil davranilmasi gerektigi hususunda bilgilendiriimeleriyle yaban hayati
Uzerindeki olumsuz etkilerin azalacagini 6ngérmektedir. Bunun yanisira, ziyaretgi
yonetim uygulamalari ile arazi yonetim kilavuzlari da bu hususta yapilmasi

gerekenler arasinda yer almaktadir (Buckley, 2001: 390).

2.1.3.5.2. Ekoturizmin Sosyo-Kulturel Etkileri

Ekoturizm, ev sahibi Ulkedeki insanlara toplumsal katihmh gelisme firsatlari
saglamaktadir. Bagka bir ifadeyle ekoturizm; yerel halka fayda saglayan, c¢evrenin
dogal ve kulturel yapisini anlamak amaciyla yapilan bir seyahat olarak ele
alinmaktadir (Demir ve Cevirgen, 2006b: 55; Eshun, Adjei ve Segbefia, 2016: 2).
Ayrica ekoturizm, turizmin uygulandigi cevrenin sosyo-kulturel yapisinin
korunmasina olanak saglamaktadir. Nitekim dogal gevreyi korumanin yanisira
sosyal ve kulturel yapilarin da korunmasi, ekoturizmin temel amagclar arasinda yer
almaktadir (Cetin, 2001: 44).
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Doan (2000) tarafindan yapilan bir arastirmada, ekoturizm faaliyetlerinin herhangi
bir boélgede kultirel degisimler yarattiyi sonucuna ulasiimistir. Bu kapsamda;
ekoturizmin yerel kultire 6nem veren ve yerel kulturi destekleyen bir turizm
yaklagimi oldugunun altini gizmek gerekmektedir. Zira ekoturizm sayesinde
geleneksel kdltirin yeniden degerlendirmeye alinmasi mumkundir (Barkauskiene
ve Snieska, 2013: 451; Kuter ve Unal, 2009: 153). Ornegin, bir yérede ekoturizmin
gelismesiyle birlikte terkedilmeye yiz tutmus is kollari, el sanatlari (halicilik,
dokumacilik, bakircilik vb.) canlanmaktadir. Bu sayede yenilenmis is alanlari ortaya
cikarak, istihdam olusmasi mimkindir. Bu durum sosyal yapiyl korumanin énemli
bir gostergesidir. Ayrica ekoturizmde, yerel isletmeciler bdlgede girisimcilik
faaliyetleri yapmaktadirlar. Bolgedeki isletmelerde yore insani calismakta, kadinlarin

istihdam edilmesi gibi sosyal degisimler meydana gelebilmektedir (Cetin, 2001: 45).

Ekoturizmin yerel sosyal ve kulturel sistem Uzerinde bir takim olumsuz etkileri de
s6z konusudur. Turistler ile yerel halkin, yerel etkinlikleri ortak kullanimindan
kaynaklanan sorunlar bunlarin basinda gelmektedir. Ozellikle turizm faaliyetlerinin
yonetiminde, ydre disindan kisilere daha ylksek Ucretlerle istihdam saglanmasi da
bu durumu desteklemektedir (Kuter ve Unal, 2009: 153). Bu nedenle yerel halkin
turizm igerisinde yer almak isteyip istemedigi hususu olduk¢ca 6nemlidir. ClUnku
ekoturizmde yerel halkin desteginin alinmasi gerekmektedir (Bekci ve digerleri,
2015: 708). Ayrica ekoturizmden beklenen faydalarin toplumun genis bir tabanina
yayllmamasi, ekoturizmin gelisme slrecinde yerel toplumu dislanmis bir yapi
icerisine sokabilmektedir. Ote yandan; toplum disindan bazi degerlerin yerel
topluma etkileri ile geleneksel kilttirin kaybolmasi gibi durumlar sosyal bozulmalara

yol agabilmektedir (Demir ve Cevirgen, 2006b: 79).

2.1.3.5.3. Ekoturizmin Ekonomik Etkileri

Ekoturizmin ekonomik etkilerini dogrudan, dolayl ve uyariimis etkiler olmak Uzere ug
grupta incelemek mumkundir. Dogrudan etkiler; turizm harcamalarinin bir sonucu
olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bir restoranda harcanan para bu duruma o6rnek tegkil
etmektedir. Restoranin diger mal ve hizmet girdileri satin almasi ile dolayli etkiler

ortaya cikarken; restoran c¢aligsanlarinin maaslarinin bir kismiyla cesitli mal ve
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hizmetleri satin almalari, uyariimis etkileri ortaya ¢ikarmaktadir (Demir ve Cevirgen,
2006b: 70). Ekoturizm, yeterli ekonomik gelisme gostermemis olan kirsal alanlarda
bazi olanaklar olugturarak ekonomik gevreye katki saglamaktadir (Avgeli, Wickens
ve Saatsakis, 2006: 627). S6z konusu olanaklarla beraber yore halkinin ekonomik
geliri de artmaktadir (Sima, 2017: 311-312). Turizm gelirlerinin yerel halka
yayllmasi, disariya yoénelik ekonomik sizintinin da énine ge¢mektedir (Bekci ve
digerleri, 2015: 708; Erdogan ve Erdogan, 2012: 14).

Aydin ve Turker (2010) tarafindan Artvin ili Camili Biyosfer Rezerv Alan’’'nda, orman
koylulerinin ekoturizm etkinliklerine yonelik yaklasimlari belirlenmeye caligiimistir.
Arastirma sonucunda; orman koylulerinin, ekoturizm etkinlikleri kapsaminda
gelirlerinde meydana gelen artis sayesinde, ekoturizm etkinliklerine yonelik
tutumlarinin da olumlu yénde bir gelisim goéstermesi s6z konusu olmustur. Ozetle;
ekoturizmin gelisme gosterdigi bodlgelerde yerel ekonomide cesitlilik yasanmakla
beraber 6Ozellikle tarima dayali faaliyetlerde yeterli istihdam saglayamayan yerel
halka dogrudan ya da dolayl yeni is imkanlari yaratiimaktadir. Ornegin; yerel halka
kiltdrel 6geler tasiyan el sanatlari GrGnlerini satma firsati yaratilarak, ekonomik katki
elde etmeleri saglanabilmektedir. Bdylece hediyelik esya satan dukkanlar gibi
yoredeki diger ekonomik faaliyetlerin gelismesine de katkida bulunmak mimkin
hale gelmektedir (Cevirgen, 2003: 93-94; Glngdér Ozkdk ve Coban, 2009: 595-596;
Kiper, 2013: 783; Kuter ve Unal, 2009: 153; Saltik, 2013: 18-49).

Yerel toplumun ekoturizme yodnelik beklentilerinin sinirli olmasi, onlarin dogal ve
kalturel kaynaklarini koruma konusundaki isteklerini azaltmak gibi bir sonucu da
beraberinde getirmektedir (Kuter ve Unal, 2009: 153). Ote yandan; ekoturizm pasif
turizm biciminde oldugunda, park giris Ucreti, yiyecek ve hediyelik esya satiglari
yaninda, ziyaretgilerin ekoturizm etkinlikleri icin harcadiklari para miktari oldukcga
azdir. Bu durumda elde edilen gelir genellikle uluslararasi turizm ve ulagim sirketleri
ile tur operatorlerinde kalmaktadir. Yani, belki de gelirin yerel alanda kalmasi s6z
konusu olmamaktadir (Erdodan, 2003b: 161). Ekonomik talebin, beklentileri
karsilamamasi durumunda da hem ekoturizm yatirnrmcilari hem de yerel halk
acisindan olumsuz bir degerlendirme s6z konusu olabilmektedir (Demir ve Cevirgen,
2006b: 76).
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2.1.3.6. Ekoturizm Aktiviteleri

Ekoturizm, yerel kultirlere saygilyr temel alarak, dogal alanlarin korunmasina
katkida bulunan bir seyahat tecribesidir (Naidoo, 2012: 83). Ancak dogada
gerceklestirilen her faaliyeti, ekoturizm etkinligi olarak degerlendirmek ¢ok da dogru
bir yaklasim degildir. Nitekim hafta sonlari piknik yapmak ya da bisiklet stirmek,
piknik esnasinda dogal alanlari fotograflamak, ekoturizm etkinligi olarak ifade
edilemez. Ayrica turizm faaliyetlerinin kulttirel degerlere ve yerel ekonomiye zarar
verme durumu s6z konusu ise, bu faaliyetlerin ekoturizm etkinligi olarak ifade
edilmesi de s6z konusu degildir. Zira ekoturizm, dogayi koruyacak eylemlerde
bulunmayi gerektirmektedir (Turker, 2013: 1096). Bu baglamda, herhangi bir
etkinligin ekoturizm etkinligi sayilabilmesi icin gerekli niteliklerin basinda dogal ve
kiltirel degerlerin korunarak turizme acilmasi gelmektedir (Gulim ve Torun, 2009:
112; Kaypak, 2010: 106).

Sezen, Yilmaz ve Akpinar Kulekgi (2012: 55), ekoturizmin faaliyet alani olarak,
dogal kaynaklar ile kultir-gelenek butlnliginidn saglandigi dogal alanlara dikkat
cekmektedirler. Ekoturizm kapsaminda degerlendirilen aktivitelere bakildiginda,
bunlarin gesitlilik gosterdigi gortlmektedir. Bu cercevede, ekoturizm aktivitelerini;
o6grenmeye dayali, eglenmeye dayali ve dinlenmeye dayali aktiviteler olmak Uzere
uc grupta incelemek mumkuandur. Botanik turizmi, kus g6zlemciligi, doga
fotografciigi, yaban hayati gézlemleme, tarim/ciftlik turizmi ve jeoturizm/magara
turizmi 6grenmeye dayali aktiviteler kapsaminda degerlendirilirken; kamp/karavan
turizmi ile yayla turizmi dinlenmeye dayali aktiviteler arasinda yer almaktadir.
Eglenmeye dayali aktiviteleri ise maceraya dayal aktiviteler ile sportif aktiviteler
olmak Uzere iki grupta ele almak mumkuindur. Dagcilik, safariler, balon turizmi,
yamag¢ parasutu ve akarsu turizmi maceraya dayall aktiviteler arasinda yer
almaktadir. Sportif aktiviteler ise bisiklet turizmi, sualti dalig, ath doga yuriylsu,
sportif olta balik¢iligi, doga/dag ylrtyusu ile av turizminden olugsmaktadir (Akkiprik,
2011: 33; Erkili¢ ve Ergen, 2015: 771; Kasalak, 2015b: 21-22; McLaren, 2003: 91;
Rahemtulla ve Wellstead, 2001: 7; Sahin ve Sahin, 2009: 1222; Tetik, 2012: 103).

Botanik turizmi; bir tur lideri esgliginde, kuguk gruplarla, bitki gdzlemlemek amaciyla

yapilan turizm etkinligidir. Tur liderinin/tur rehberinin, botanik konusunda bilgili
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olmasi ve Ozellikle bitki turlerinin Latince isimlerini iyi bilmesi gerekmektedir
(Akkiprik, 2011: 33). Gunumuzde botanik turizmi, 6zel amaglarla olugturulan botanik
bahcelerinin ziyareti seklinde de gerceklestirimektedir (Akoglan Kozak ve Bahcge,
2012: 178; Yavuz, 2011: 25). Sénmez’e (2008: 165) gore botanik turizmi; tabiatin
korunmasina yardimci olan, bunu amag¢ edinen ve bunu saglayan bir turizm
faaliyetidir. Botanik turizmi, ana temasi doganin zenginligi olan alternatif bir turizm
tiradir (Albuz Pehlivan, 2011: 62). Dogu Karadeniz Bdlgesi sinirlarinda yer alan
Kop Dagi, Kackar Daglari ile Firtina Vadisi, dogal bitki értlisi yoninden zengin bir
potansiyele sahiptir. Bu potansiyelin botanik turizmine katkida bulundugunu

soylemek mumkuandur.

Kus gozlemciligi, dodayi kuslarin dinyasindan tanimayi saglayan bir gézlem sporu
olmanin yanisira bos zamanlari degerlendirmek icin yapilan bir hobi olarak da ele
alinabilmektedir (Ahipasaoglu ve Celtek, 2006: 36; Tirksoy ve Ozkan Yiirik, 2008:
261). Kus gozlemciliginin amaci; kuslari tanimak, korumak, onlari izleyerek kuslarin
yasam alanlarini ve giderek tim dogayi tanimaktir (Kiiglkaslan, 2007: 224). Dogu
Karadeniz Bolgesi ve Coruh Havzasi bu anlamda ciddi bir potansiyele sahiptir (Eroz,
2016: 67). Egitim dluzeyi ve gelir seviyesi yuksek Kigiler tarafindan tercih edilen kus
g06zlemciligi, dunya capinda ekoturizmin en hizli buylyen aktivitesi olma 6zelligine
de sahiptir (Albuz Pehlivan, 2011: 63).

Fotografcilarin, dogaya olan ilgisi, doga fotografciliginin ézel bir alan olmasini
beraberinde getirmistir. Zira doga, tim &geleriyle beraber (estetik gekicilik vb.)
fotografcilar icin dnemli bir ¢ekicilik unsurudur (Akkiprik, 2011: 33; Polat, 2006: 51).
Bu kapsamda da, onemli bir ekoturizm aktivitesi olarak doga fatografciliginin
gelismeye basladigini sdylemek mumkuindudr. Nitekim Dogu Karadeniz Bdlgesi bu

anlamda ciddi bir potansiyele sahiptir.

Yaban hayati, dogayi olusturan canli ve cansiz tum nesneleri kapsamaktadir
(Akkiprik, 2011: 33). Bilingli ve kurallara uygun olarak yapilmasi gereken bir ekinlik
olarak ele alinan yaban hayati gozlemleme ile hem yaban hayati korunmakta hem
de yerel halka ekonomik fayda saglanmaktadir (Surat ve digerleri, 2015: 79).
Tarkiye’de ormanlik alanlar, tarim alanlari, bakir alanlar ve sulak alanlar gibi ¢esitli

yasama alanlarinin her birine rastlamak mimkundur. Cografi konumu itibariyle farkli
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iklim kusaklarina ve ekosistemlere sahip Turkiye’nin bu zengin yasam alanlarini
barindirmasi, yaban hayati agisindan buyik énem tasimaktadir (Albuz Pehlivan,
2011: 68).

Tarnim turizmi; herhangi bir kirsal alandaki turistik uygulamalarda agirlikli olarak
tarima dayal programlarin yer almasiyla gerceklestiriimektedir. Tarim turizmi, dogal
gevrenin, geleneksel kirsal cografi gérinimin korunmasina yardim etmekte, cevre,
tarim ve turizm arasindaki bagi guclendirmektedir. Ekolojik sorunlara yenilikgi bir
bakis acgisi kazandirarak, kirsal alanlarin ekonomik gelisimi ile yerel topluluklara
daha refah bir yasam sunan tarim turizmi, ekoturizm faaliyetleri icerisinde 6énemli bir
faaliyet olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Akkiprik, 2011: 35; Akoglan Kozak ve Bahce,
2012: 182; Polat, 2006: 56). Ayrica kirsal alanlarda konaklama ve etkinliklerinin, kdy
yerine ciftliklerde yapilmasi, ciftlik turizmi kapsaminda yer almaktadir (Ahipasaoplu
ve Celtek, 2006: 20). Ciftliklerde turistlere, yéreye 6zgu yiyecekler sunulmakta, inek
sagma, koyun gltme, yin kirpma, ciftlik hayvanlarini besleme, peynir yapma,
meyve toplama ve ata binme gibi aktivite imkanlari sunulmaktadir (Ucgar, Ceken ve
Okten, 2010: 39-41).

Magaralar, insanoglunun dogada kesfettikleri ilk barinaklari olmasi agisindan hem
dogdal hem de kulturel dzellikleri sebebiyle son derece 6nemlidir (Akoglan Kozak ve
Bahge, 2012: 253). Nitekim magaralar, sahip olduklari canli ve cansiz varliklar ile
buyuk bir ekosistem olusturmaktadir (Nazik, 2008: 295). Magaralar genellikle kirsal
alanlarda bulunmaktadir. Bu sebeple de kirsal alanlarin gelisimine ciddi derecede
katki saglamaktadirlar. 1980’li yillarda, maceraperest ruhlu, bireysel seyahat etmek
isteyen gen¢ pazarin ortaya g¢ikmasiyla gindeme gelen magara turizmi, alternatif
turizm cesitliligi de saglamaktadir (Akoglan Kozak ve Bahge, 2012: 254-255).
Turkiye, dunyadaki diger ulkelere gore magara cenneti durumundadir. Nitekim
Turkiye'de 40.000 adet magara bulunmaktadir (Kéroglu, 2015: 141-142).

Dag turizmi, daglarin temiz ve bol oksijenli havasindan yararlanmak Uzere daglara
yonelik yapilan turizm tiru olarak adlandiriimaktadir (Ucar ve digerleri, 2010: 39).
Bireyler, dodanin olusturdugu tum zorluklar gérmek/deneyimlemek amaciyla
birtakim arac ve gerecleri kullanarak/kullanmayarak, dag turizmine katilmaktadirlar

(Akoglan Kozak ve Bahge, 2012: 179). Dag turizmi faaliyetleri bu anlamda hem
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sportif hem de kultirel etkinlikleri birarada barindirmaktadir (Albuz Pehlivan, 2011:
57). Turkiye’de dag turizminde degerlendirilen daglarimiz arasinda Dogu Karadeniz
Bdlgesi'nde yer alan Rize-Kackar Siradaglari yer almaktadir (Er6z, 2016: 68).
Kackar Daglar’nda dag tirmanisi, dag yuruyusu (Rize); Vergenik Dagi, Bulut Dagi
ve Altiparmak Daglar’'nda dagcilik (Rize) ile Uzungdl, Demirkapi, Karakaya'da
(Trabzon) dagcilik, énemli ekoturizm aktiviteleri arasinda yer almaktadir (DOKA,
2011).

Ekoturizm  aktivitelerinden bir digeri olan safariler, doJa kesfi olarak
adlandiriimaktadir. At safari ya da cip safari olarak gergeklestirilen aktiviteler, belirli
oranlarda sportifligi ve vicut esnekligini, eglence ile beraber yorgunlugu da goéze
almayi gerektirmektedir (Erdogan, 2003b: 142; Kavak, 2015: 41). Dogu Karadeniz
Bolgesi sinirlarinda yer alan Giresun-Batlama-inisdibi-Fidanlk-Yavuzkemal-Bektas-
Camili-Pinarlar-Uzundere-Kiimbet-Kotana-Dereli-Giresun  parkurunda cip safari
yapilmaktadir. Bir diger cip safari glizergahi ise, Akgaabat-Dizkdy-Kayabasi
Yaylasi-Liser Yaylasi-Somla  Turizm  Merkezi-Macka-Arakli-Dagbasi-Caykara
seklindedir (DOKA, 2011).

Dunyada ilk ortaya ¢ikigi 18. yuzyil sonralarina uzanan balonla ugus sporu, bireysel
sportif amacla yapilmakla beraber, turistik yorelerdeki yerel etkinliklerde de
kendisine yer bulmustur. Turistik yoérelerde dizenlenen balon turlar ile tiketiciler
hem daha ¢ok yeri gébrme sansina sahip olmakta, hem de yurlyusle gorilmesi
mumkun olmayan manzaralari gérmektedirler (Albayrak, 2013: 192; Kavak, 2015:
42; Kigukaslan, 2007: 262). Turkiye'de balon egitimi Tirk Hava Kurumu tarafindan
verilmektedir (Eréz, 2016: 65).

ilk denemesi 1940’1 yillara kadar uzanan yamag parasiiti, bilinen en ekonomik hava
araci olmasi ve doga sporlari ile i¢ ice bulunmasi vesilesiyle genis bir kitle tarafindan
yapilan, pahal bir spordur (Ahipasaoglu ve Celtek, 2006: 41; Kigukaslan, 2007:
252). Ulkelerin cografi kosullari, yamag parasiitii faaliyeti izerinde oldukga etkilidir.
Nitekim dort bir yani daglarla/tepelerle gevrili olan Turkiye, yamag¢ paragsiti
faaliyetleri acisindan énemli bir potansiyele sahiptir (Akoglan Kozak ve Bahge, 2012:
197). Dogu Karadeniz Bolgesi'nde yer alan Rize ilinde, yamag parasutu etkinlikleri

organize eden profesyonel sirketlerin sayisi da gin gegctikge artmaktadir (Senol,
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2016: 34). Yamag parasutu sadece Rize ilinde degil, Artvin ili Savsat ve Ardanug
ilcelerinde; Tomara Selalesi, Tekke Selalesi, Zigana Kayak Sporlari Turizm Merkezi,
Kadirga Yaylasi, Kazikbeli Yaylasi, Taskopri Yaylasi ve ¢evresinde (Gumushane);
Giresun’'un Alucra ve S$ebinkarahisar ilgelerinde; Ordu Boztepe’de ve Uzungdl,
Akcaabat, Duzkoy (Trabzon) ilcelerinde de yapilmaktadir (DOKA, 2011).

Akarsu turizmi; turizm amach sportif faaliyetlerin (rafting, kano ve akarsu kayagi)
akarsularda gerceklestirimesiyle ortaya ¢cikmaktadir (Kéroglu, 2015: 157). Ayrica
bot gezileri de bu kapsamda ele alinmaktadir. Rafting; sisme botlarla, akis hizi
yuksek nehirlerde yapilmaktadir. Kano ise, yine akis hizi yiksek akarsularda, daha
uzun ve daha ince botlarla yapiimaktadir (Akoglan Kozak ve Bahge, 2012: 175; Ucar
ve digerleri, 2010: 38). Turkiye, sahip oldugu zengin dogal kaynaklardan birisi olarak
akarsularinin 6nemli bir béliminde rafting, kano ve nehir kayagi icin elverigli
konumdadir. Bu kapsamda; Dodu Karadeniz Bélgesi'nde yer alan Coruh Nehri ve
Firtina Deresi, raftinge uygun baslica nehirler arasinda yer almaktadir (Turksoy ve
Ozkan Yirik, 2008: 264-265). Zira Dogu Karadeniz’de Kackar Daglar’ndan inen
Coruh Nehri, Dinyada rafting icin en 6nemli 10 akarsudan biri olarak kabul
edilmektedir. Ayrica Rize sinirlari icerisinde yer alan 25 kilometre uzunlugundaki
ikizdere ile Artvin sinirlarindaki 18 kilometre uzunluga sahip Barhal Cayi da rafting
icin elverigli dnemli akarsular arasinda yer almaktadir (Senol, 2016: 60). Ordu ili
Melet Cay ile Giresun ili Aksu Deresi, Harsit Cayl ve Pazarsuyu Dereleri’nde de

raftinge elverigli parkurlar mevcuttur (DOKA, 2011).

Rekreasyonel faaliyetler arasinda yer alan bisiklet turizmi; dogayi tim guzellikleriyle
deneyimlemek isteyen bireylerin, kisa mesafeli yerlere seyahat etmeleriyle
gerceklestiriimektedir. Bisiklet turizminin genglere yonelik dizenlenen aktiviteler
arasinda yer aldigini sdylemek mumkundur (Akkiprik, 2011: 37). Dogu Karadeniz
Bolgesi sinirlarinda yer alan Kop Dagi Turizm Merkezi ve gevresi bisiklet turizmi igin
uygun bir alan olarak ifade edilebilir. Ayrica Kasalak ve Demirdiken’in (2016: 371) de
belirttigi gibi, “Camlihemsin - Ayder - Palovit Yayla RotasI”, Turkiye’nin en iyi bisiklet

rotalari arasinda yer almaktadir.

Yosunlar arasindaki baliklarin stzilistnd, su altinda kalan antik kent ve batik

kalintilarina tanik olmanin heyecanini yagsamak isteyenlerin ragbet ettigi bir
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ekoturizm aktivitesi olan sualti dalig, giinimuzde insanlar igin tatile ¢ikis amaci
haline gelerek, Tulrkiye’de de yayginlagsmaya baglamistir (Senol, 2016: 58).
Dinyada profesyonal anlamda ilk kez 1959 yilinda Dinya Sualti Fedarasyonun
kurulmasi ile gergeklestirildigi bilinmektedir (Eréz, 2016: 64). Ug tarafi denizlerle
cevrili Turkiye'de sualti dalisi igin pek ¢ok olanak mevcuttur. Dalis yapmaya uygun
alanlar; Antalya (Kemer ve Kalkan), Balikesir (Ayvalik), Mugla (Bodrum, Gécek ve
Kargi adasi derinlikleri, Marmaris ve Datc¢a), Canakkale (Saroz Koérfezi, Gokgeada

ve Bozcaada), Mersin ve izmirdir (Kiiglikaslan, 2007: 242).

Ekoturizm aktivitelerinden bir digeri de ath doga yurltyusleridir (Saltik, 2013: 15).
Yavuz'a (2011: 26) gore, ath doga yuruyustnin amaci; kirsal alanda, bdélgenin
kultdrinin ve codrafi yapisinin turistler tarafindan gezilerek goérilmesi ve
taninmasidir. At doga ylriyltsu Turkiye'de, Kapadokya, Kastamonu, Antalya ve
Mugdla gibi yorelerde yapiimaktadir. Ayrica ath doga yuriyusu, oldukca ylksek doviz
girdisi elde edilebilecek aktiviteler arasinda yer almaktadir (Tuna, 2007: 48). Tomara
Selalesi, Kazikbeli Yaylasi ve Taskopri Yaylasi’'nda (Gimuishane) atli doga
yurlyusa yapiimaktadir (DOKA, 2011).

Sportif amaclarla, bireysel olarak yapilan ekoturizm aktivitelerinden biri olan sportif
olta balikciligi; ekonomik bir amag¢ tasimayan balik tutma faaliyeti olarak ifade
edilmektedir (Yavuz, 2011: 28). Sportif olta balik¢iligi ile bireylerin hem rekreasyonel
hem de eglence ihtiyaclarinin kagilanmasi s6z konusudur (Tuna, 2007: 48). Dogu
Karadeniz Bolgesi sinirlarinda yer alan Kiligkaya Baraji (Giresun), Rize ilinin hemen
hemen tim dereleri ile Coruh Vadisi ve bazi kollarinda sportif olta balik¢iligi

yapilmaktadir.

Trekking, dinyada ekoturizm kapsaminda doga ile i¢ i¢ce ylrlyUsleri kapsayan,
kisisel herhangi bir yetenek gerektirmeyen sportif bir turizm aktivitesidir. Karadeniz'in
guneydogusunda yer alan Kagkar Daglari, Turkiye'nin Toroslardan sonra ikinci
trekking guzergahidir (Senol, 2016: 40-41; Weaver, 2001: 75). Bunun yani sira,
GlUmusghane (Hamsikdy ve Zigana Dag etekleri), Giresun (Aygir Goli, Elmali Ovasi,
Karagl Daglar) ve Trabzon (Caykara, Uzungdl, Karaster Yaylasi, Sekersu Yaylasi,
Macka, Mudur Yaylasi) illerinde de trekking guzergahlari bulunmaktadir (DOKA,
2011).
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Av turizmi, dogaya zarar vermeden, sadece yeterli kapasitedeki hayvan tirlerin
avlanmasi olayidir. Av turizminde, ekolojik ve yerel degerlere oncelik verilmesi
esastir (Akoglan Kozak ve Bahge, 2012: 246). Diger turizm aktivitelerine kiyasla
avcilik, daha fazla miktarda harcama gerektirmektedir. Dolayisiyla tlke ekonomileri
acisindan da oldukc¢a énemli bir gelir kaynagidir (Ege, 2008: 346; Kigikaslan, 2007:
232). Tirkiye, cok sayida av ve yaban hayvaninin yasamasi ve barinmasi igin
uygun ortama sahiptir (Albuz Pehlivan, 2011: 60). Bu da Turkiye'nin av turizmi

potansiyelini agik¢a ortaya koymaktadir.

Karavan turizmi; insanlarin yeme-icme, konaklama ve ulasim ihtiyaglarini kendi
imkanlariyla karsilayarak karavanlar ile yaptiklari seyahatlerden olusmaktadir.
Burada amag; farkl Ulkeleri goriip tanimaktir. insanlarin, kiigik gruplar halinde,
kamp yapmak amaciyla kendi kurduklari ¢gadirlarda konaklamalarindan dogan turizm
tirt ise kamp turizmi olarak ifade edilmektedir. Bu cercevede; alternatif tatil
seceneklerinden biri olan kamp ve karavancilik, doga ile i¢ ice olmay! saglamanin
yanisira katilimcilara ekonomik tatil imkanlarini da sunmaktadir (Albayrak, 2013:
155; Senol, 2008: 482, 491).

insanlarin, yaz aylarinda yaylalara giderek orada konaklamalari yayla turizmi
hareketini yaratmaktadir (Zengin, 2008: 140). Geleneksel olarak, hemen hemen
Anadolu'nun her yerinde yapilan yaylacilik kultirine dayanan “yayla turizmi”;
dodadan uzak kalan kent insanina hem dogayla bulugsmasi hem de farkli kulttrel
hazlarin yasanmasi agisindan olanak saglamaktadir (Akoglan Kozak ve Bahce,
2012: 187). Ekoturizm etkinlikleri arasinda en fazla talep yayla turizmine olmaktadir
(Erdogan, 2003b: 121). Dogu Karadeniz Bdlgesi, en zengin yayla potansiyeline
sahip bolge olarak ifade edilmektedir. Bolgede, yayla potansiyelinin en belirgin
ozelligi, hayvanciliga elverigli zengin bitki 6rtistne sahip olmasidir (Kéroglu, 2015:
155). Tlrkiye’de turizm merkezi olarak ilan edilen ve yatirimlara agilan 36 yaylanin
26 tanesi Dogu Karadeniz Bolgesi'nde bulunmaktadir. Yayla turizmi 2023 yilina
kadar alternatif turizmin gelistirimesi hedeflerinde en 6nde gelmektedir. Ayder,
Uzungol, Kafkasor, Zigana, Kimbet ve Cambasgi turistlerce en ¢ok tercih edilen
Dogu Karadeniz yaylalaridir. Dogu Karadeniz yaylalari, ayni zamanda geleneksel
yerel klltirin ve yayla hayatinin en iyi sekilde deneyimlenebilecedi alanlardir
(DOKA, 2015a: 23).
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2.1.3.7. Ekoturizmin Diinya’daki Geligimi

Dunya turizmi igerisinde ekoturizme verilen énem her gegen gin artmakta ve
ekoturizm bir¢cok Ulkede dnemli bir hale gelmektedir (Torres-Sovero, Gonzales,
Martin-Lopez ve Kirkby, 2012: 545). Nepal, Kenya, Meksika, Kosta Rika, Kambogya,
Belize, Yeni Zelanda, Avustralya, Ekvator ve Brezilya diinyada ekoturizmin gelisme
goOsterdigi onemli bdlgeler arasinda yer almaktadir (Kasalak, 2015b: 22). Kosta
Rika'yi ziyaret eden ekoturistlerin %46’si Amerika ve Kanada, %16’si1 Avrupa Birligi
Ulkelerinden olup ortalama bir turist en az 1.000 ABD Dolari harcamaktadir.
Ekoturizm, Ulke gayri safi yurtici hasilasinda en blylk paya sahiptir. Ayrica Kosta
Rika'da Ulusal Ekoturizm Sertifikasyon Programi uygulanmaktadir. Kambogya 2007
yilinda 1,3 milyon ekoturist agirlamis ve 190 Milyon ABD Dolari gelir elde etmistir.
Ekoturizm, Ulke gayri safi yurtici hasilasinda madencilikten sonra ikinci sirada
gelmektedir. Urdiin, 2010 yilinda Wadi Rum disindaki bélgelerde yapilan ekoturizm
faaliyetlerinden 2,1 Milyon ABD Dolari gelir elde etmistir. Kambogya, Laos,
Myanmar, Tayland, Vietnam, Cin Halk Cumhuriyeti Yunnan Eyaleti, ekoturizm ile
ilgili ortak strateji planina sahip olup, 2018 yilinda, s6z konusu ulkeleri kapsayan
bdlgenin ekoturizmde birinci destinasyon olmasini hedeflemektedirler (BAKA, 2012:
13-14).

Dunyanin gesitli bolgelerinde, sahip olunan kaynaklar agisindan ¢ok farkli ekoturizm
deneyimleri yasanabilmektedir. Giney ve Orta Amerika, Afrika ve Avustralya gibi
destinasyonlarda ekoturizm o6ncelikli olarak geligtirilen turizm cesitleri arasinda yer
almaktadir. Ayrica kitle turizminin agirlikh oldugu Avrupa ve Akdeniz ¢canagindaki
Ulkelerde ekoturizm, mevcut turistik gelismelerle butlinlesmis bir yapida gelisme
gOstermektedir (Cevirgen, 2005: 378). Avustralya hukimeti tarafindan hazirlanan
Ulusal Ekoturizm Stratejisi, ekoturizmin geligtiriimesi agisindan en eski ve en basarili
ornek olarak kargimiza ¢cikmaktadir. Dinyada ekoturizme dair diger basarili érnekler
arasinda Kosta Rika, Yunanistan, Bulgaristan ve Fransa yer almaktadir. S6z konusu
Ulkeler, ekoturizm faaliyetlerinin tanimina uygun olarak surdurdlebilir sekilde
uygulandigi nadir Ulkeler arasindadir (Kogoglu, 2008: 51, 56-68; Tuna, 2015: 14).

Dunyada, ekoturizmin surdurulebilirligi hususunda ¢ok sayida uluslararasi girigimler,

sdzlesmeler, sertifikasyon ve akreditasyon programlari gelistiriimistir (Baykal ve
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Cimen, 2015: 15-16; Dilek, 2012: 40; Saribas, Kéomirci ve Gluler, 2015: 303;
Taregun ve Yigitbas, 2016: 58):

o Ik olarak 1985 yilinda Fransa’'da ulusal diizeyde uygulanmaya baslanan “Mavi
Bayrak Programi” bunlarin baginda gelmektedir. Program, 1987 yilinin Cevre
Yili ilan edilmesiyle, Avrupa Birligi'nde guvenli yizme alanlarinin tegvik
edilmesi amaciyla, Uluslararasi Cevre Egitim Vakf’'na (FEE) devredilmistir.
Bdylece programin uluslararasi boyuta tasinmasi saglanmistir. 2018 yili
itibariyle programi uygulayan 49 ulke bulunmaktadir (www.mavibayrak.org.tr,
2018).

o “Yesil Kure 21 (Green Globe)” programi ise surdurilebilir nitelikte seyahat ve
turizmi, tiketiciler, ureticiler ve toplumlar icin kolaylastiran bir sertifikalandirma
programidir.

o Sdrdurulebilir turizm degerlendirme, gelistirme ve pazarlamasi ile ekoturizm
yonetimine odaklanan “Avustralya Eko Sertifikasyon Programi (Eco
Certification Program)”, Avustralya’da faaliyet gdstermekte olan ulusal bir
sertifikasyon programidir. Program, U¢ seviyede (doga turizmi, ekoturizm,
gelismis ekoturizm) gergeklestiriimektedir.

o Sosyal, kiltirel ve dogal surdurilebilirlige odaklanan bir diger ulusal program
ise “Kosta Rika Surdurulebilir Turizm Sertifikasi (Certification for Sustainable
Tourism)” programidir. S6z konusu sertifika, konaklama isletmelerine,
restoranlara, seyahat acenteleri ve tur operatorlerine verilmektedir.

o Korunan alanlar ile g¢evresindeki isletmeleri kapsayan “Koruma Alanlari Agi
(Pan Parks)” Programi, 1999 yilinda Avrupa’da hayata gegirilmistir.

o 1994 yilinda Danimarka’da temelleri atilan “Yesil Anahtar (Green Key)
Program”; otel, hostel, kamp alani, pansiyon, restoran, konferans merkezleri,
¢ekim merkezleri ve diger seklinde sekiz farkli alanda verilen bir 6dul
programidir. Uluslararasi alanda 56 ullkede uygulanmakta olan program
kapsaminda 2600’Un (zerinde Yesil Anahtar Odulli Tesis bulunmaktadir
(TURCEV, 2018).

o Dunyadaki kaynaklarin devamliligini saglamak adina hem buginin insanlarini
hem de gelecekte yasayacak insanlari merkez alan pek ¢ok farkh
surdurulebilir kent yaklagimi ortaya koyulmustur. Bu yaklagimlardan biri de

“yavas sehir (cittaslow)’ hareketidir. Hareket, ilk olarak 1986 yilinda hizli
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tiiketim zincirine karsi olarak italya’da ortaya cikmistir. Cittaslow Agi, niifusu
50.000’in altinda olan kentlerin yer alabildigi uluslararasi boyutta bir birliktir.
Amag, kentlerin kendi kimlik, gelenek gorenek, kultir ve tarihi miraslarini

korumak olarak belirtiimektedir.

2.1.3.8. Ekoturizmin Turkiye’deki Geligimi

Turkiye, dogada yapilan etkinliklere yénelik ciddi bir potansiyeline sahiptir. Nitekim
bu durum, Turkiye Turizm Stratejisi 2023’'te de vurgulanmakta, alternatif turizm
cesitliliginin alti cizilmektedir (Tuna, 2015: 15). Ekoturizm, Tirkiye'de ilk olarak
Dalyan-iztuzu’nda, 1987 yilinda bir otelin temelinin atiimasiyla giindeme gelmistir.
Otel insaati, iztuzu kumsalinda yuva yapan Caretta Caretta cinsi deniz
kaplumbagalarina zarar vereceginden, ekolojistlerin yogun tepkisi sonucu iptal
edilmistir. Kéycegiz-Dalyan gevresi de “Ozel Cevre Koruma Bélgesi” olarak ilan
edilmistir (Polat, 2006: 39). Tirkiye'de ekoturizm faaliyetleri, 2002 yilinda istanbul’da

o ey

kurulan “Ekoturizm Dernegi” ile beraber hizl bir gelisme gdéstermistir. Dernek 2006

yilindan itibaren “Turkiye Ekoturizm ve Surdurulebilir Turizm Dernedi” adi altinda

faaliyetlerini yuritmeye devam etmektedir (Haberal, 2015: 40).

Tarkiye’de ekoturizme yodnelik olarak uluslararasi dizeyde yapilan projeler disinda,
destinasyonlarin kendi potansiyellerini artirmak adina yaptiklari birtakim arastirmalar
da bulunmaktadir. “Hatila Vadisi ve Kagkar Daglari Milli Parki ile Camili Biyosfer
Rezervi Ekoturizm Projesi” bunlardan bir tanesidir. Projenin temel amaci; biyolojik
cesitlilige ydnelen tehditleri algilayabilen, ylksek ¢evre duyarliligina sahip insanlar
yetistirmektir. Ekoturizmde surdirulebilir is alanlari yaratmayi hedefleyen bir diger
proje ise “Ekodiyalog Projesi’dir. S6z konusu proje; Ayder Yaylasi, Firtina Vadisi ve
Kackar Daglarn Milli Parki sinirlar icerisinde yer alan turizm igletmelerini
kapsamaktadir (Tetik, 2012: 141-142). Bunun yanisira, Turkiye’deki milli parklarin
ekoturizm potansiyelini ortaya koymak amaciyla 1999 yilindan itibaren “Milli Parklar

ve Cevre Egitimi Projesi” surdlrtlmektedir (Polat, 2006: 40).

Turkiye’'de, ekoturizmin surdurilebilirligi hususunda geligtirilen programlardan bir

tanesi de marina, yat ve plajlara verilen uluslararasi nitelikte, sardurdlebilir turizm
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sertifikasi olan “Mavi Bayrak” programidir (istanbulu Dinger ve digerleri, 2015: 47).
Tarkiye, Mavi Bayrak sertifika programina, 1993 yilinda Turizm Bakanliginin
onculugunde dahil olmustur (Baykal ve Cimen, 2015: 14; Kutluay Tutar, 2015: 338).
Gunumuzde Mavi Bayrak programi, Uluslararasi Cevre Egitim Vakfi (FEE)
tarafindan yuratulmekte olup, Turkiye'deki temsilciligini, Turkiye Cevre Egitim Vakfi
(TURGEV) yapmaktadir (Fiskin, Cakir ve Ozkan, 2016: 233). Mavi bayrak; bir
Ulkenin turizm tanitiminda énemli bir rol oynamaktadir (Kinaci, 2011: 102). Font
(2002) tarafindan yapilan bir arastirmada; plajlarin tercih edilmesinde Mavi
Bayrak'in 6nemli bir tercih sebebi oldugu belirtmekte ve bir prestij belirtisi olarak
gérildigu ifade edilmektedir. Capacci, Scorcu ve Vici (2015) ise italya’da yapmis
olduklari arastirmada, yabanci turistlerin daha ziyade Mavi Bayrakl yerleri tercih

ettikleri sonucuna ulasmislardir.

Tuarkiye’de, 2018 yili itibariyle toplam 459 mavi bayrak sahibi plaj, 22 adet mavi
bayrakli marina ve 10 adet de mavi bayrakl yat bulunmaktadir. En fazla mavi
bayrakli plaji olan illerimiz ise, Antalya (200), Mugla (100) ve izmir (52)dir. 2017
yilinda Uluslararasi Mavi Bayrak Jurisi tarafindan Mavi Bayrak ddulleri agiklanmistir.
Turkiye, 50 lilke icerisinde plaj siralamasinda ispanya (578 plaj) ve Yunanistan'dan
(486 plaj) sonra, 454 plaj ile Gglinch sirada yer almistir (www.mavibayrak.org.tr,
2018). Ill. Turizm Surasr’nda, numune alma noktalarinin arttirimasi ve ¢ Bakanlik
(Cevre ve Sehircilik-Saghk- Kultir ve Turizm) ve yerel yonetimlerin koordineli bir
sekilde caligmasi ile Turkiye'nin s6z konusu siralamada Ustunluk saglayabileceginin

alti cizilmektedir (1. Turizm Surasi Komisyon Raporu, 2017d).

“Yesil Kure 21 (Green Globe)”; Turkiye’de, ekoturizmin surdurilebilirligi hususunda
geligtirilen programlardan bir digeridir. Turkiye’de, programa dahil edilen 8 tane otel
bulunmaktadir. Bunlar; Modvenpick Hotel Ankara, Movenpick Hotel istanbul,
Movenpick Hotel izmir, D Maris Bay, Argos in Cappadocia, Club Med Kemer, Club
Med Bodrum Palmiye ve Club Med Palmiye’dir (Green Globe, 2018). Turkiye'de
2011 yilindan bu yana Tlrkiye Cevre Egitim Vakfi (TURCEV) tarafindan
yurutiimekte olan “Yesil Anahtar (Green Key)” programi; ¢evrenin korunmasi
yonundeki girisimleri odullendirerek destekleyen, surdurulebilir turizme katkida
bulunmayi amaclayan uluslararasi bir eko-etikettir. 2018 yili itibari ile Turkiye'de 94

tesiste Yesil Anahtar Odiili bulunmaktadir. Séz konusu program, uluslararasi
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alanda 56 Ulkede uygulanmakta ve Turkiye, bu Ulkeler arasinda 8. sirada yer
almaktadir (Figkin ve digerleri, 2016: 225; TURCEV, 2018).

Turkiye’'de ekoturizm uygulamalari, “Yavas Sehir (Cittaslow )” agina dahil olan ilge
ve kasabalarda yogun bir sekilde gérulebilmektedir (Tuna, 2015: 18). Turkiye'den
Uyeler; Mugla-Akyaka, Canakkale-Gokg¢eada, Sanliurfa-Halfeti, Ordu-Persembe,
izmir-Seferihisar, Sakarya-Tarakl, Kirklareli-Vize, Isparta-Yalvag, Aydin-Yenipazar,
Artvin-Savsat, Erzurum-Uzundere, Sinop-Gerze, Bolu-Goéynik ve Isparta-Egirdirdir
(www.cittaslowturkiye.org, 2018). Ayrica 1993 yilindan itibaren Turkiye’de g¢evre
bilincinin artirilmasi amaciyla belirli nitelikleri tasiyan konaklama tesislerine, T.C.
Kultir ve Turizm Bakanhgi tarafindan Cevre Dostu Kurulus Belgesi (Cam Simgesi)
verilmektedir. Program 2006 yilinda Yesil Yildiz Projesi olarak hayata gegirilmistir
(Baykal ve Cimen, 2015: 17; Kutluay Tutar, 2015: 343).

isletmeler, Yesil Yildiz belgesini, 122 6lgiit (izerinden yapilan bir degerlendirme
sonucunda alabilmektedirler (Sacilik ve Cevik, 2014: 409). Yesil Yildiz belgesi alan
isletmeler, gevrenin korunmasina katkida bulunmanin yanisira, kendi tanitim ve
pazarlama faaliyetlerinde farklilk yaratmaktadirlar (Yildiz ve Kili¢, 2016: 2615).
Nitekim guvenli ve uluslararasi garanti iceren bir yerde tatil yapmak isteyen turistler
icin Yesil Yildiz ve benzeri belgeler, tatil tercihlerinde énemli rol oynamaktadir
(Avcikurt, 2015: 204). Berezan, Raab, Yoo ve Love (2013) tarafindan yapilan bir
arastirmanin bulgulari da bu durumu desteler nitelik tasimaktadir. Arastirma
bulgularina gore; isletmelerin yesil uygulamalari, hem musteri memnuniyeti hem de

tekrar ziyaretleri Gzerinde 6nemli ve olumlu bir etkiye sahiptir.

Beyaz Yildiz, Turkiye Otelciler Federasyonu (TUROFED) ile Sealed Air'in ig birimi
Diversey’in gelistirmis oldugu bir ¢cevre programidir. S6z konusu programin amaci,
cevre kirliligini en az seviyede tutabilmektedir (Baykal ve Cimen, 2015: 17-18).
Program; enerji, su, tehlikeli kimyasallar, deterjan ve dezenfektanlar, atik, yonetim
ile diger servisleri kapsayan 55 kriterin saglanmasini icermektedir (Dolmaci ve
Bulgan, 2013: 4864). Tirkiye Otelciler Birligi (TUROB), Bureau Veritas ve
Surdurilebilirlik Akademisi is birligiyle gerceklestirilen “Yegillenen Oteller (Greening
Hotels) Projesi” ise; konaklama tesislerinin ¢evreye duyarli olma motivasyonlarini

artirmay! hedeflemektedir. S6z konusu proje ayni zamanda, tesisleri daha yesil
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olmaya tesvik etmektedir. Turkiye’de, 2018 yili itibariyle 53 tane Greening Hotel
Belgeli konaklama tesisi bulunmaktadir (Baykal ve Cimen, 2015: 18; Kutluay Tutar,
2015: 342; TUROB, 2017; www.yesillenenoteller.com, 2018).

2.1.3.9. Ekoturizmde Yer Alan Aktorler

Bjork (2000: 195) ekoturizmde yer alan aktorleri; tur operatorleri ve seyahat
acenteleri, konaklama igletmeleri, merkezi ve yerel ydnetimler, sivil toplum
kuruluglari, uluslararasi kuruluglar, yerel halk ve ekoturistler seklinde ifade

etmektedir. S6z konusu ekoturizm aktorleri alt basliklarda incelenmektedir.

o Tur Operatérieri ve Seyahat Acenteleri

Tur operatorleri ve seyahat acentelerinin hem ¢evre hem de turizm sektérinin
surduardlebilirligi  Gzerindeki roli oldukga buyuktar (Higgins, 2001: 535). Bu
kapsamda; tur operatérleri ve seyahat acentelerinin turistler ile turistik
destinasyonlar arasinda bilgi saglayicilar olarak hayati bir 6neme sahip olduklarinin
altini gizmek gerekmektedir (Erdogan ve Albustanhioglu, 2013). Ozellikle yerel halk
ile karsilikli etkilesim ve paylasim icerisinde bulunan tur operatérleri ve seyahat
acenteleri, ekoturizm endustrisi icerisinde yer alan énemli igletmeler olup, ekoturizmi

yonlendiren bir etkiye sahiptirler (Demir, 2011: 55).

Uzun vadede, temel ekoturizm ilke ve hedeflerinden sapmadan ekoturizm
faaliyetlerini yuritmek gerekmektedir (Kahraman ve Turkay, 2014: 184). Bu
cercevede; hem tur operatdrlerinden hem de seyahat acentelerinden ekolojik,
sosyal, kultirel ve ekonomik zararlara neden olmaksizin hizmet vermeleri
beklenmektedir (Erdogan ve Albustanlioglu, 2013). Ornegin; 6zellikle doga turlari
dizenleyen acentelerin, dogal ekosistemler Uzerinde koruma ilkelerini goz ardi
etmemeleri gerekmektedir (Demir, 2011: 55-56). Ayrica yerel kulturlere saygili
olmak, vyerel isletmeleri ve hizmet saglayicilarini desteklemek, yerel rehberlik
hizmeti saglamak, ydrenin yapisina uygun konaklama olanaklari sunmak ve

¢evrenin korunmasina dogrudan finansal katki saglamak gibi hususlar da seyahat
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acenteleri ve tur operatdrlerinin temel sorumluluklar arasinda yer almaktadir
(Cevirgen, 2003: 104-105).

Tur operatorlerinin  faaliyetlerini  strddrdlebilir  turizm ilkeleri ¢ergevesinde
gerceklestirebilmelerini  saglamak amaciyla c¢esitli girisimler yapilmaktadir.
Uluslararasi Ekoturizm Toplulugu'nun (TIES), tur operatorlerinin sorumluluklarini
iceren bir rehber kitap yayinlamasi bu duruma 6rnek verilebilir. Bir diger énemli
girisim ise “Surdurilebilir Turizmin Gelisimi igin Tur Operatorleri Girisimi”dir. Tim tur
operatorlerine yonelik olarak faaliyet gésteren girisim, Birlesmis Milletler Cevre
Programi, Dinya Turizm Orgiitii ve Birlesmis Milletler Egitim, Bilim ve Kdltir
Organizasyonu’nun destegi ile kurulmustur (Kogoglu, 2008: 31-32). Surdirdlebilir
uygulamalari tesvik etmek adina kurulan bir diger girisim de “Travelife
Surdurulebilirlik Sistemi’dir. Travelife Surdurdlebilirlik Sistemi, turizm isletmelerinin,
cevresel ve sosyal hizmet kalitesini gelistirmek adina strduralebilir uygulamalari

yonetmelerine yardimci olmaktadir (www.travelife.info, 2017).

. Konaklama fsletmeleri

Turizm acgisindan saglikh  bir cevreye sahip olmanin gerekliligi, konaklama
isletmelerinin ingasinda da g¢evreye duyarl dizenlemeler yapilmasi zorunlulugunu
beraberinde getirmektedir (Kahraman ve Turkay, 2014: 141). Nitekim ekoturizm
destinasyonlarinda yer alan konaklama isletmeleri, biylk &lgekli zincir isletmelerden
farkhdirlar. S6z konusu farklilik, ekoturizme hizmet veren konaklama igletmelerinin
genellikle yerel mimariye uygun, yerel iscilik ydntemleri ve yerel malzeme
kullanilarak insa edilmesiyle mimkin olmaktadir (Demir ve Cevirgen, 2006b: 88;
Gardner, 2001: 526; Kog¢oglu, 2008: 29-30). Bu tir tesisler ayni zamanda eko
konaklama tesisi (ecolodge) olarak da ifade edilmektedir. Eko konaklama tesisinin
bulundugu cevreyi dogal ve kulturel acidan korumasi gerekmektedir. Eneriji
gereksiniminin surdurdlebilir kullanim saglayacak modern donanimlarla birlestirilerek
karsilanmasi, yerel halk ile birlikte ¢calismaya ¢caba gosterilmesi ile uzun dénemde su
gereksinimini kargilayacak ve su tuketimini azaltacak alternatiflerin kullanmasi da
diger 6nemli hususlar arasinda yer almaktadir (Arachchi ve digerleri, 2015: 215;
Cevirgen, 2003: 107; Erdem ve Tetik, 2013: 29; Kogoglu, 2008: 30; Wood, 2002:
28).
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) Merkezi ve Yerel Yénetimler

Ozel sektériin igletme hakimiyetinin var oldugu sektorlerin baginda turizm sektori
gelmektedir. Turizm sektorinun kontrolli gelisimi ve varhdini bu sekilde
surdurebilmesi adina toplumsal bir mekanizmanin gerekliligi s6z konusudur. Nitekim
ancak bu sekilde hem yerel halkin refahi (ekonomik, sosyal ve kiltlrel anlamda)
hem de turist memnuniyeti saglanabilecektir. Ote yandan; o6zel isletmelerin
saglayamayacagi gerekli altyapi hizmetleri gibi temel unsurlari ancak toplumsal
Ozellige sahip kurumlar gergeklestirebilmektedir (Dede ve Gilremen, 2010: 48).
Turkiye’de, toplumsal kurumlar olarak merkezi ve yerel yonetimlerden bahsetmek
mumkiandir. Merkezi yonetimler, Basbakanlik ve bakanliklara bagli kuruluslarin
merkez ve tasra teskilatlarindan olusurken; yerel yonetimler ise kdy, belediye ve il
Ozel idaresi seklinde Ugllu bir yerel yonetim orgitlenmesine sahiptir. S6z konusu
merkezi ve yerel yonetimlerin, turizm planlamasinda hem hazirlayici hem de

uygulayici olarak rol almasi gerekmektedir.

Yetkili ve sorumlu kamu idaresi bagta olmak Uzere ekoturizm faaliyetinde bulunan
tim kurum ve kuruluglar, ekoturizm faaliyetlerinin yonetsel yapisini olusturmaktadir
(Dogan, 2015: 90). Ekoturizm destinasyonlarinda basta yol, su, kanalizasyon, enetji
sistemleri, genel saglik ve glvenlik olmak tGzere tim altyapi hizmetleri biylk énem
tasimaktadir. Nitekim s6z konusu bu hizmetlerin ¢cevreye zarar vermeyecek sekilde
planlanmasi gerekmektedir. Bu hususta da merkezi ve yerel yonetimlere buyuk
sorumluluklar dismektedir (Demir ve Cevirgen, 2006b: 91). Bu gergevede, bircok
Ulke, ulusal olgekte ekoturizm stratejileri hazirlamistir. Ekoturizmin kontrolli bir
sekilde gelistiriimesine yonelik uygulamalar da bu stratejilerin temel hedefleri

arasinda yer almaktadir (Kogoglu, 2008: 33).

o Sivil Toplum Kuruluglari

Sivil toplum kuruluglan; kar amaci gutmeden, toplum yararina ¢alisan ve devletten
bagdimsiz hareket edebilen bir drgitlenme tirtdur. Bireylerin ortak amag ve hedefleri
acisindan degerlendirildiginde, siyasal idareyi ve yonetimi kamuoyu olusturmak
suretiyle etkileyebilen, ekoturizmin gelisiminde 6nemli bir paya sahip olan sivil

toplum kuruluglari, ¢cevrenin ve biyolojik gesitliligin korunmasi agisindan da énemili
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girisimlere oncllik edebilmektedirler (Demir ve Cevirgen, 2006b: 101; Harman,
2014: 344). Sivil toplum kuruluslari bu kapsamda, 6zel sektor ve kamu sektoru ile
yaptiklari igbirlikleri sonucunda rehberlerin egitimi, bolgesel planlama, toplumsal
gelisme, korunan alanlarinin yonetimi ve gevre korumacihgi ile ilgili calismalara

destek saglamaktadirlar (Cevirgen, 2003: 118).

Tarkiye’de turizm ile ilgili konularda caligmalar yudriten sivil toplum kuruluslar;
dernek, birlik veya federasyon gibi degisik oOrglitlenme bicimlerinde faaliyet
goOsterebilmektedir (Harman, 2014: 348). Sdurdirilebilir ekoturizm politikalari
gelistirmek adina uluslararasi kuruluglar ve devletler ile ortak calismalar yurutme
sorumlulugunu Ustlenen, turizm paydaslari arasinda isbirligini saglayan sivil toplum
kuruluglari, ayni zamanda ekoturizmde sertifikasyon programlarini da
yurutebilmektedirler (Wood, 2002: 53). Tuim bunlar, etkili bir ekoturizm yonetimi icin
gerekli olan hususlardir. Dolayisiyla ekoturizm gelisimini ydnlendirme surecinde sivil
toplum kuruluslarinin énemli bir rol Ustendigini sdylemek muimkinddr (Artun ve
Akbulut, 2015: 138).

o Uluslararasi Kuruluslar

Uluslararasi kuruluglar; ticari ama¢ gutmeksizin, dinyadaki Ulkeler duzeyinde
faaliyet gosteren ve devletler lzerinde dogrudan ve dolayl etkinlige sahip olan
orgitlerdir (Karatas ve Vatansever, 2001: 2). Ekoturizme ¢esitli fon ve yardimlarla
katki saglayan uluslararasi kuruluslarin basinda Birlesmis Milletler Dinya Turizm
Orglti (UNWTO) gelmektedir. S6z konusu kuruluglar, ekoturizmin uluslararasi
anlamda kontrollli gelisimine katki saglama amacini tasimaktadirlar. Turizm
destinasyonlarinda geleneksel mimari yapinin korunmasindan, doga-dostu Urln ve
pazarlarin gelisimine katki veren arastirmalara kadar oldukga genis bir yelpazedeki
calismalar, bu kapsamda yudrutiulmektedir. Bu anlamda, Dunya Bankasi, Inter
Amerikan Kalkinma Bankasi, Alman Ekonomik Kalkinma Bakanligi, Amerika
Uluslararasi Kalkinma Orgiitl ile Kanada Uluslararasi Kalkinma Orgiti gibi gok
tarafli ve iki tarafli anlagmalarla ekoturizmin gelisimine destek veren kuruluglardan
da bahsetmek mumkundur (Cevirgen, 2003: 121; Kogoglu, 2008: 36).
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) Ekoturistler

Ekoturizm, turistlerin gittikleri Ulkeyi, dogal ortaminda, yerel yasam bicimleriyle
beraber yasayarak tanimasina olanak saglamaktadir (Cetin, 2001: 26, 29). Nitekim
ekoturizm faaliyetlerinin strdurtldiga habitatlar oldukga hassas alanlardir (Yalginalp
ve Var, 2009: 354). Bu dogrultuda, Bekdemir ve Elmaci (2014: 3) ile McKercher
(2001: 571) ekoturisti; ekoturizmin 6zelliklerine uygun seyahat eden, egitim seviyesi
yuksek, cevre bilincine sahip, risk almayl seven ve biraz da maceraperest yoni
kuvvetli insanlar olarak ifade etmektedirler. Demir'e (2011: 57) gore ekoturistler; kent
yasaminin stresinden uzaklasma, dodaya geri donme, dogada yer alma, dogayi yok

olmadan gorme sansi bulma ve tanima istegi icerisindedirler.

Ekoturistler; degerbilirlik, katilimcilik ve duyarliik ruhu iginde, bdlge halkinin
ekonomik refahi gibi konularda da duyarh bir profil igerisinde hareket etmektedirler
(Istanbullu Dinger ve digerleri, 2014: 21). Ekoturistlerin, ¢evre hakkinda énemli bir
bilgi birikimine sahip olduklarini da séylemek mumkundur. Ziyaret edilen yorenin
bitkisel ve hayvansal biyogesitliligi gibi pek cok hususla ilgilenen ekoturistlerin temel
gayesi, dogal c¢evrenin sahip oldugu &zelliklerin kalitesini yitirmemesidir (Demir,
2011: 59; McKercher, 2001: 571). Bu noktada, ekoturistlerin, cevre koruma
faaliyetlerinde bulunan konaklama, ulastirma isletmeleri ile tur operatérleri ve
seyahat acentelerini tercih etmeleri de 6nem tasimaktadir (Erdogan, 2012: 253-
254).

. Yerel Halk

Yerel halka onemli bir gelir kaynagi olusturan ekoturizm, yerel halkin yasam
standartlarini iyilestirme ve gelistirme noktasinda da buyuk bir 5neme sahiptir (Tuna,
2015: 10). Her seyden dnce basarili ve amacina uygun bir ekoturizm etkinligi ancak
yerel halkin istedi ve destegiyle gerceklestirilebilmektedir (Yalcinalp ve Var, 2009:
356). Bu sebeple yerel halkin ekoturizme katiliminin olumlu bir sosyo-kdlturel
degisim saglayabilmesi mumkundir (Keles ve digerleri, 2015: 468). Bu nedenle bir
alanda ekoturizm planlamasi yapilirken, yerel halk katiimi mutlaka saglanmalidir.
Bu katilim elbette yerel halkin her istediginin kargilanmasi anlamina gelmemektedir.

Bu noktada yapilmasi gerekenlerin basinda; yerel halkin egitimesi, onlarla fikir
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aligveriginde bulunulmasi ve ekoturistlerle birebir etkilesim igerisinde olarak
bolgelerindeki turizm faaliyetini kontrol etmelerinin saglanmasi gelmektedir
(Yalcinalp ve Var, 2009: 358, 360). Nitekim, yerel halk, turizm gelisiminden
faydalanabilecegine inanirsa, ekolojik ve dogal kaynaklari turizm faaliyetlerine
yonelik olarak koruma ve bunu sirdirme c¢abasi icerisinde olacaklardir (Wu ve
Chen, 2018: 76).

e  Turist Rehberleri

Yerel halki, hem ekonomik hem de sosyal anlamda destekleyen turizm faaliyetlerinin
gerceklesmesinde turist rehberlerinin de 6nemli rolleri bulunmaktadir. S6z konusu
bu roller turist rehberlerine ekoturizm acgisindan énemli sorumluluklar yuklemektedir
(Acar ve Tanrisevdi, 2015: 348-349; Koéroglu, Kéroglu ve Alper, 2012: 132; Randall
ve Rollins, 2009: 359). Turist rehberleri; tanitim, eglence, egitim, yénetim, koruma
ve ekonomi gibi cesitli faaliyetlerle ekoturizme yarar saglayabilmektedirler. Ayrica
ekoturizm turlarina yeni deneyimler katmak da turist rehberlerinin en énemli rolleri
arasinda yer almaktadir (Yamada, 2011: 144). Turist rehberlerinin, turist
davraniglarinda meydana gelebilecek olumsuz etkileri, anlatimlari ile énlemeleri
mUmkindir. Bu da turist rehberlerinin ekoturizm acisindan dnemini destekler
niteliktedir (Hu, 2007: 32; Tetik, 2012: 251; Weiler ve Ham, 2001: 550). Bununla
beraber, turist rehberinin iletisim becerisi sayesinde, turistlerin yaban hayati bilinci
ve dogal kaynaklarin korunmasina yodnelik davranigs gelistirmesi tesvik
edilebilmektedir (Kéroglu ve Guzel, 2013: 73).

2.1.3.10. Ekoturizmde Tiketici Profili

Ekoturizmde teorik olarak doganin kiymetini bilme ve dogayi bozmadan kullanma
gibi amaglar yer almaktadir (Chan ve Baum, 2007: 575). Dolayisiyla ekoturizm
etkinliklerine  katilan bireyler de g¢evreye duyarli olan turistler olarak
degerlendiriimektedir (Serengil, 2005: 290). Birbirinden farkli ihtiya¢ ve beklentilere
sahip bireylerin demografik 6zellikleri (yas, egitim durumu, medeni durum vb.), bir
destinasyonu ziyaret etme/etmeme davraniglari Uzerinde etkili olmaktadir.

Dolayisiyla bir destinasyonun tim bireyleri ayni dizeyde cezbetmesi miumkin
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degildir (Cokisler ve Turker, 2015: 34). Ekoturistler; artan gevre bilinci paralelinde
turizm sektérinde énemli bir pazar haline gelmiglerdir (Seyhan, 2011: 154). Bu
sebeple ekoturistleri diger turistlerden ayiran O6zelliklerin incelenmesi gerekli
gorulmektedir. Bu boélumde oOncelikli olarak ekoturist kavrami tanimlanmaya
calisiimis ve ekoturistleri diger turistlerden ayiran 6zellikler ortaya koyulmustur. Bu
cercevede ekoturistlerin  sosyo-demografik yapilari, kalig sureleri, konaklama

tercihleri, seyahat motivasyonlari ve aktivite tercihleri ayrintili olarak ele alinmistir.

2.1.3.10.1. Ekoturist Kavraminin Tanimi

Ekoturist kavrami, ekoturizmin o6zelliklerine uygun seyahat eden, cevre bilincine
sahip, risk almayi seven kisileri tanimlamaktadir (Kerstetter, Hou ve Lin, 2004: 491;
Sahin ve Sahin, 2009: 1224). Ayrica ekoturistleri, dogaya saygili ve duyarh bireyler
olarak ifade etmek mimkundur (Keles ve digerleri, 2015: 468). Ekoturistler; doJayi
6grenmek amaciyla bozulmamis dogal alanlara yerel kilturleri tanima, eglenme ve
dogayi koruma amaciyla, bireysel veya kuguk gruplar halinde seyahat etmektedirler
(Seyhan, 2011: 153). Ekoturistler, insanlardan uzak yerleri tercih etmekte ve ziyaret
ettikleri bdlgenin  kalturinl, geleneklerini ve dogal &zelliklerini  6drenmek
istemektedirler (D6nmez ve digerleri, 2015: 71; Polat, 2006: 18). Senol (2016: 30),
kendileriyle benzer ilgi alanlarina sahip insanlara rastlamak ve kulturel aktivitelerde
bulunmak gibi durumlarin, ekoturistler icin dnemli durtuler arasinda yer aldiginin

altini gcizmektedir.

Ekoturistler, kitle turistlerinden farkli seyahat amaci, istedi, beklentisi ve tutumu
icerisindedirler (Avcikurt, 2015: 206; Erdogan ve Erdogan, 2012: 13; Gheorghe ve
Udrescu, 2018: 123). Bu yoOnuyle, bir destinasyonda ekoturizm geligimi igin
ekoturistlerin davraniglari oldukca o6nemlidir (Hwang ve Lee, 2018: 1). Ay,
Glngoroglu, Aydin ve Gul (2010) tarafindan, Antalya’ya ekoturizm amach gelen
turistler hedeflenerek, bu ekoturistlerin talep ve beklentilerini belirlemek amaciyla bir
arastirma projesi gergeklestiriimigtir. Arastirmada elde edilen bulgulara gore; Antalya
yoresine gelen ekoturistlerin genelde acente kanali ile bolgeye geldikleri ve
acentelerin yonlendirmesi ile aktivitelerde bulunduklarini sdylemek mumkundur.

Ayrica sOz konusu ekoturistler daha gok doga yuruyuglerini tercih eden, dogayi
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kesfetme ve 6grenme igin etkinlikte bulunan, konaklama agisindan pansiyon, butik

otel ve kdy evini tercih eden bireyler olarak tespit edilmigtir.

2.1.3.10.2. Ekoturist Tipleri

Laarman ve Durst, 1987 yilinda gercgeklestirdikleri bir arastirmada; ekoturistleri,
motivasyonlarini ve davraniglarini dikkate alarak, yogun ekoturistler ve yumusak
ekoturistler olarak ikiye ayirmiglardir (Dey ve Sarma, 2006: 33; Hvenegaard, 2002:
8). S6z konusu ayrimin yapilmasinda ekoturistlerin, katildiklari etkinlikler agisindan
daha 6zgur davranma egilimde olmalari etkili olmaktadir. Zira ekoturistlerin bazilari
doga yuruyuslerine katilirken, bazilari da akarsu sporu ve daga tirmanma gibi

bedensel gucl gerektiren faaliyetlere ilgi duyabilmektedirler (Cetin, 2001: 54).

Kusler tarafindan ekoturist tiplerine yénelik olarak 1991 yilinda bir baska arastirma
gerceklestiriimistir. Bu arastirmaya gore ekoturistler G¢ gruba ayrilmistir. Bunlar;
bireysel hareket eden ekoturistler, grup turlarina katilan ekoturistler ve okul/bilimsel
gruplara katilan ekoturistler seklindedir (Dey ve Sarma, 2006: 33; Nowaczek ve
Smale, 2010: 47).

Lindberg, Furze, Staff ve Black (1997: 11-12) tarafindan ekoturistler; cekirdek
ekoturistler, 6zenli ekoturistler, siradisi ekoturistler ve rastlantilara bagli ekoturistler
olarak dort grupta ele alinmaktadir. Bu siniflandirmaya gdére; cevreyi koruma
faaliyetlerine katilan arastirmaci bilim insanlari, ¢ekirdek ekoturistler olarak ifade
edilmektedirler. S6z konusu faaliyetler, ¢op toplama etkinliginden doga
yurllyUslerine kadar pek cok sekilde gesitlilik gdstermektedir. Ozellikle korunan
alanlara seyahat eden ekoturistler, 6zenli ekoturist siniflandirmasi icerisinde yer
alirken; nadir gidilen yerlere yonelik bir seyahate katilma arzusunda olan ekoturistler
de siradigi ekoturistler olarak ifade edilmektedir. Ayrica 6zenli ekoturistler, korunan
alanlarin dogasinin korunmasina ekstra katkida bulunma amacini tagsimaktadirlar.
Dogda gezilerinde tercihlerini tesadifen secilmis dogal alanlardan yana kullanan
ekoturistler de rastlantilara bagh ekoturistler olarak ele alinmaktadir. Goéruldugu
gibi, ilgili yazinda ekoturist tiplerinin daha cok dogayr deneyimlemeye ve doga

hakkinda bilgiler almaya odaklandiklarini séylemek mimkindir (Ozkan Yirik ve
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digerleri, 2006: 696). Ancak Kerstetter ve digerleri (2004) tarafindan Tayvan’da
yapilan bir arastirmanin sonuglari, bu durumun aksini gdstermektedir. Soyle ki;
Tayvan’da ekoturistler daha ¢ok duygusal deneyimleri i¢in seyahat etmektedirler.
Buradan yola gikarak, ekoturistleri benzer gruplar igerisinde ele almak kadar farkli

deneyimler ¢ercevesinde de siniflandirmanin s6z konusu oldugu ortaya ¢ikmaktadir.

2.1.3.10.3. Ekoturistlerin Sosyo-Demografik Yapilari

Ekoturistler bir takim 6zellikleriyle birbirlerine benzemelerinin yanisira heterojen bir
yaplya da sahiptirler. Bagka bir ifadeyle; davranis kaliplari ve ¢evrenin algilanmasi
gibi hususlarda bazi farkhliklar s6z konusu olabilmektedir (Sheena, Mariapa ve Aziz,
2015: 3; Yalcinalp, 2010: 144). Ekoturistlerin demografik 6zelliklerini belirlemeye
yonelik yapilan arastirmalar, ekoturistlerin; ylksek egitimli, turizm konusunda
deneyimli, ortalama gelirleri yliksek ve farkh kdltirlere ilgi duyan kisiler oldugunu
go6stermektedir (Wiberg, 2009: 39). Bunun yanisira; ¢evreye karsi duyarli olmalari
da ekoturistlerin en énemli 6zellikleri arasinda yer almaktadir (Giingér Ozkok ve
Coban, 2009: 595; Uslu, Akay ve Unal, 2013).

Tulketicilerin demografik 6zelliklerinin, tlketim davraniglari Gzerine énemli etkileri
vardir (Basgdze ve Bayar, 2015: 119). Ozellikle cinsiyet, ¢evre dostu tlketici
profilinin belirlenmesinde etkili olabilmektedir. Cinsiyet ve ¢evresel tutum arasindaki
baglantiya yonelik olarak, erkek tlketicilerin kadin tlketicilere oranla c¢evresel
konularda daha bilgili oldugunu séylemek mimkinddr. Ancak mevzu bahis gevresel
tutum oldugunda, tam tersi bir durum karsimiza gikabilmektedir. Soyle ki; kadin
tuketiciler, dogal cevre igin daha buyluk bir 6zen gostermekte, ekoturizm
aktivitelerine daha sik katiimakta ve geri dénusum faaliyetlerinde daha hassas
davranmaktadirlar (Kvasova, 2011: 77). Eshun ve digerleri (2016) tarafindan yapilan
bir arastirmanin sonucu da bu durumu destekler niteliktedir. Nitekim arastirmada;
kadin ziyaretgilerin konaklamalarinda, korunan dogal alanlar ile ormanlik alanlari
daha cok tercih etme egiliminde olduklari sonucuna ulasiimigtir. Ayrica Laroche,
Bergeron ve Barbaro-Forleo’'ya (2001) gore; evli bireyler gevre konusunda daha

hassas davranmakta ve gevrenin korunmasina 6zen gostermektedirler.
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Ekoturistleri diger turistlerden ayiran bir diger 6zellik ise yaptiklari harcama ve tercih
ettikleri konaklama sekilleridir. Temelde c¢evre dostu konaklama tesislerini tercih
etme egiliminde olan ekoturist ile kitle turizmini tercih eden turist arasindaki en
belirleyici fark da burada ortaya gikmaktadir (Rahemtulla ve Wellstead, 2001: 10).
S6z konusu bu tutum ekoturistleri, ekoturizm Griin ve hizmetleri i¢cin daha fazla
harcama yapmaya tesvik etmektedir (Lu, Gilrsoy ve Chiappa, 2016: 176;
Mehmetoglu, 2007; Tiirker, 2013: 1096). Ornegin, Dominik ve Karayipler'de doga ile
i¢ ice konaklama imkani sunan isletmelerde kalan bir turistin, kruvaziyer seyahatine
katilan bir turistten 18 kez daha fazla para harcamasi s6z konusudur. Yol actigi
parasal buyukligun %80’ini ugak, otel ve diger dis sirketlere kaptiran bir kitle turizmi
karsisinda ekoturizm merkezleri, paranin %95’ini yerel ekonomiye kazandirmaktadir
(Kahraman ve Turkay, 2014: 50).

Demir'e (2014b: 106) gore; yasi 18-25 arasinda degisen tiketiciler, cevresel kirliligi
azaltma, insan sagligini gelistirme ve kuresel Olcekte insan haklarina sayginin
arttinimasinda c¢cok daha bilingli olma egilimindedirler. Baska bir deyisle; genc
tuketiciler, tuketimin olumsuz ekolojik ve sosyal etkilerinin nasil azaltilabilecegi ile
ilgili daha fazla bilgi sahibi olmak istemektedirler. Ekoturistlerin tatile ¢ikma
dénemlerini ise gidilecek destinasyonun 6zellikleri, tatilin amaci ve aktivitelerin tirleri
etkilemektedir. Ekoturistler, yilin her ayinda tatile ¢ikmayi tercih etmektedirler (Demir
ve Cevirgen, 2006b: 123). Wight (2001) tarafindan yapilan bir arastirmada; Kuzey
Amerikali ekoturistlerin daha ¢ok yaz aylarinda seyahat etmekle beraber, yilin her

déneminde seyahati tercih ettikleri de belirtiimektedir.

2.1.3.10.4. Ekoturistlerin Kalig Sureleri ve Konaklama Tercihleri

Ekoturistlerin konaklama konusundaki tercihleri ve kalig sdreleri oldukca cesitlidir.
Bu durumun s6z konusu olmasinda seyahatin amaci, destinasyon, ailelerin gocuklu
olmalar ve turistlerin aktivite tercihleri gibi faktorler etkilidir. Buna gore; ekoturistler
genel olarak, temel ihtiyaglarini kargilayabilecekleri ahsap evler, ¢adirlar, ¢iftlik evleri
ya da kamping alanlarinda konaklamayi tercih etmektedirler. S6z konusu konaklama
noktalarinin, doga ile uyumlu olmasi ise en 6nem verilen husus olarak kargimiza
cikmaktadir (Cevirgen, 2003: 135; Naidoo, 2012: 37; Wight, 2001: 44). Nitekim bakir
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ve el degmemis alanlar, kirsal alanlar, daglik alanlar, gol ve nehirler, tarihi alanlar ve
sit alanlar ile kdlttrel aktivitelerin yapildigi alanlar ekoturistler icin énemli ¢ekim
alanlaridir (Dénmez ve digerleri, 2015: 72). En fazla 20 kisilik gruplardan olusan
ekoturizm turlarina katilmayi tercih eden ekoturistlerin, konaklama noktalarinin
genellikle 100 yatak kapasitesini agsmamasina dikkat ettiklerini de sdylemek
mamkinddr. Kisacasi ekoturistler, 6 ila 12 kisilik kig¢lk gruplar dahilinde, kitle
turizmine hitap etmeyen konaklama noktalarini tercih ederek seyahat etmektedirler
(Uslu ve digerleri, 2013).

2.1.3.10.5. Ekoturistlerin Seyahat Motivasyonlari ve Aktivite Tercihleri

Ekoturistler, tatillerini organize etme bigimlerinden, destinasyon tercihlerine kadar
pek cok hususta birbirinden farkh oOzellikler tasimaktadirlar. S6éz konusu bu
farkhliklar, ekoturistlerin beklenti ve motivasyonlarina da yansimaktadir (Demir ve
Cevirgen, 2006b: 125). Ornegin; doga temelli etkinliklere katilan ekoturistlerin temel
seyahat motivasyonlari gevreyi korumak olabilecegi gibi, yoérenin tarihi, kaltirl ve
dogasini 6grenip dederlendirmek de olabilmektedir. Ya da nadir gidilen yerleri bir tur
programi araciliiyla ziyaret eden ekoturistlerin seyahat motivasyonlari ile herhangi
bir tur programina bagl kalmadan gezenlerin seyahat motivasyonlari degiskenlik

gOsterebilmektedir (Fennell, 2014).

Cetin (2001: 59), risk almak ve macera yasamak gibi isteklerin, ekoturistlerin
seyahat motivasyonlarini etkiledigini ifade etmektedir. Bunun yanisira, llke ya da
bolge insaninin yagsam bicimini daha yakindan tanima istegi ile insanlarin giyim,
kusam ve folklor gibi degerlerini 6grenmek de ekoturistlerin seyahat motivasyonlari
arasinda yer almaktadir (Wight, 2001: 53). Ayrica Reynolds ve Braithwaite (2001:
33), bir destinasyonun fiziksel 6zelliklerinin, maddi ve maddi olmayan tum unsurlar
da dahil olmak Uzere, ekoturistlerin motivasyonu Uzerinde etkili oldugunun altini

gizmektedirler.

Ekoturistlerin seyahat ettikleri yerlerde gergeklestirdikleri aktiviteler; pasif (g6zleme
dayali) ve aktif (sportif amacli) faaliyetler olarak iki grupta ele alinmaktadir. Kus

gozlemciligi, foto safari, yaban hayati gozlemleme, balon gezileri, botanik ve tum
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doga gozlemleri, kulturel ve arkeolojik geziler, dini gun ve festivaller pasif eylemler
icerisinde yer almaktadir. Bunun yaninda ath veya bisikletli doga gezisi, dagcilik,
deniz ve magara daliglari, sportif olta balik¢ilidi, macera gezileri, yelken ve riuzgar
sorfl, kidrek sporu ve parasltle atlama gibi aktiviteler ise aktif eylemler olarak
nitelendiriimektedir. Ekoturistler, s6z konusu aktiviteleri dogal ortamlarinda tecribe
etme istedi icerisinde olmaktadirlar (Kisa Ovali ve Tachir, 2015: 40-41; Kamri ve
Radam, 2018: 124; Yazici, Aslan ve Ankaya, 2017: 133).

2.1.4. Turkiye’de Turizm Hareketleri

Turkiye’de turizm hareketlerinin gelisimini turist varislari ile turizm gelirleri olcutlerini
kullanarak belirlemek mimkdndir (Avcikurt, Koroglu ve Sarioglan, 2009: 3).
Tarkiye’de turizm, 1990l vyillarda gelismeye baslamistir. S6z konusu zaman
diliminde Turkiye'ye turistik amagl gelen ziyaretcilerin sayisi 4,4 milyon iken, 2000’li
yilllarda bu rakamin 10 milyonlari astigini ifade etmek mumkunduir. Cizelge 2'de
Turkiye'ye gelen ziyaretci sayilari ile elde edilen turizm gelirleri yillar itibariyle (son

on yil dikkate alinarak) incelenmektedir.

Cizelge 2. Turkiye Turist Variglari ve Turizm Gelirleri

Ziyaretgi Turizm Gelirleri Ziyaretgi Turizm Gelirleri

Yillar Sayisi (Milyar ABD Yillar Sayisi (Milyar ABD

(Milyon Kisi) Dolari) (Milyon Kisi) Dolari)
2008 | 30979979 25 415 067 2013 39 226 226 32 308 991
2009 | 32 006 149 25 064 481 2014 41 415 070 34 305 904
2010 | 33027943 24 930 997 2015 41 617 530 31464 777
2011 | 36 151 328 28 115 692 2016 31 365 330 22 107 440
2012 | 36 453 921 29 007 003 2017 38 620 346 26 283 656

Kaynak: (TUIK -Turkiye istatistik Kurumu- verilerinden derlenerek hazirlanmistir).

Cizelge 2’ye gore; 2008-2014 yillari arasinda Turkiye'nin elde etmis oldugu turizm
gelirlerinde, ziyaretci sayisiyla paralel olarak artis saglandigi gorulmektedir. 2015
yilinda ise turizm gelirlerinde digus s6z konusu olmustur. 2016 yilina ait istatistikler
incelendiginde; Turkiye’de yasanan krizlerin hem turizm gelirlerine hem de ziyaretgi
sayilarina yansidigi gorilmektedir. Nitekim 2016 yilinda ziyaret¢i sayisinda %24,6

ve turizm gelirlerinde %29,7 oraninda bir disis yasanmistir. 2017 yili turizm verileri
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incelendiginde ise; bir dnceki yila gore ziyaretci sayisi bakimindan %23,1 ile turizm

geliri bakimindan %18,9 oraninda bir artis oldugu gorulmektedir.

Gelismis ve gelismekte olan ekonomilerde, hem ekonomik kalkinma, hem de
istihdami strdirmek igin turizm sektérine ihtiyag duyulmaktadir (Aydin ve Genclur,
2015). Bu noktada turizm sektoru; yeni istihdam alanlarinin yaratilmasinda, milli gelir
ve ddemeler dengesine olan pozitif katkilari ile Turkiye'deki ekonomik kalkinmanin
arkasindaki en énemli sektorlerden biri olarak degerlendirilebilir. Tlrkiye’de 1963
yilinda planli déneme gecisle birlikte turizm sektérine verilen énem artmistir.
Nitekim s6z konusu planlarda turizme iligkin tedbirlerin yer almasi bu durumu
destekler nitelik tasimaktadir (Bozok, 1996: 69).

Tuarkiye’de turizm politikasi ve planlamasina ait arastirmalar ise 1960 ve 1970’li
yillarda bagslamis olmasina ragmen 1980’lerin sonunda ve 1990’larin basinda daha
fazla dikkat ceker hale gelmistir (Alkan, 2014: 9). Ulkelerin genel ekonomi
politikasiyla uyumlu turizm politikalari, hem i¢ hem de dis turizmin gelistiriimesi
noktasinda 6nemli girdiler olusturulmasini saglamaktadir (Olali, 1990: 23-24). Bu
baglamda turizm politikasi, turizmin amaglarina nasil ulasilacaginin bir ifadesidir
(icdz ve digerleri, 2009: 215).

Turkiye'de turizm politikalari “Planli Dénem Oncesi” ve “Planli Dénem” olmak Uzere
iki bolimde incelenmektedir (Oztiirk Sézen, 2007: 66). “Planli Dénem Oncesi”,
1923-1962 yillarini kapsamaktadir. 1960 yilini izleyen dénem ise “Planli Dénem”
olarak ifade edilmektedir (Bozok ve S$ahin, 2009: 261, 263). Turkiye'de planli
dénemin uygulanmadigi 1978, 1984, 1995 ve 2006 yillarinda ise gegis programlari
uygulanmistir (Coskun, 2010: 21). Turkiye’de kitle turizmi, 1950’li yillardan sonra
gelismistir. Dolayisiyla planli dénem dncesinde Turkiye’de ciddi boyutlarda bir turizm
hareketine rastlanmamaktadir (Mutlu, 2012: 77). 1961 yili ise planl kalkinmanin
basladigi doneme karsilik gelmektedir. |I. Kalkinma Plani 1963-1967 yilini, Il
Kalkinma Plani 1968-1972 yilini, lll. Kalkinma Plani 1973-1977 yilini, IV. Kalkinma
Plani 1979-1983 yilini, V. Kalkinma Plani 1985-1989 yilini, VI. Kalkinma Plani 1990-
1994 yihni, VII. Kalkinma Plani 1996-2000 yilini, VIIl. Kalkinma Plani 2001-2005
yilini, IX. Kalkinma Plani 2007-2013 yilini1 ve X. Kalkinma Plani 2014-2018 yilini
kapsamaktadir (Avcikurt ve digerleri, 2009: 6).
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2.1.4.1. Tiirkiye’de i¢ Turizm Hareketleri ve Onemi

Turizm olayini i¢ turizm (Ulke igi seyahat) ve dis turizm (uluslararasi seyahat) olmak
Uzere iki temel grupta incelenmek mimkindir. Mekansal sinirlar, s6z konusu bu
ayrimin yapilmasinda etkili olmaktadir. Farkh Ulkelerde yasayan bireylerin, cesitli
nedenler cercevesinde kendi (lkeleri disindaki Ulkelere gerceklestirdikleri
seyahatler, dis turizm kapsaminda yer almaktadir. Ulke vatandaslarinin, kendi (lke
sinirlari icerisinde gergeklestirdikleri seyahatler ile bu seyahatlerden dogan iligkilerin
timu de i¢ turizm kavramini acgiklamaktadir. Baska bir ifadeyle i¢c turizm; Ulke
sakinlerinin, kendi Ulkeleri icinde gerceklestirdikleri turist aktiviteleridir (Glzel, 2011:
128; Usta, 2014: 13). i¢c turizm kavramini, yerel turizm olarak da ifade etmek
mumkinddr. i¢ turizm faaliyetini gergeklestiren (lke insanlari ise yerli turist olarak
ifade edilmektedir (Koéroglu, 2015: 113; Silahsoér, 2011: 14).

ic turizm, diinyada turizm faaliyetlerinin biyiik bir bdlimini kapsamasi sebebiyle,
turizm sektériniin gelismesine dnemli katkilar saglamaktadir. Yani i¢ turizm, turizm
hareketlerinin temel yapitasi olarak gérilmektedir (Ozel, 2010: 98). i¢ turizm
sayesinde toplumsal acidan bireylerin birbirleriyle etkilesim kurmalari séz
konusudur. Ayrica Ulke sinirlari iginde farkli cografi bolgelerde yasayan bireylerin,
farkli yasam tarzlarini tanimalarina ve birbirlerini anlamalarina olanak
saglanmaktadir. Bdylece bitln turistik faaliyetlerin gelismesi agisindan da i¢
turizmin etkili oldugu sdylenebilir (Glzel, 2011: 131; Kahraman Yilmaz, 2012: 26;
Ozel, 2010: 99). Ote yandan; i¢ turizm, Ulke igin déviz getirici 6zellige sahip
degilken; turistik varliklarin iyi korunmasini, degerlendiriimesini ve yerel halkin

bilinglendirilmesini gerektirmektedir (Oter, 2001: 34).

Turkiye'de i¢ turizm hareketlerinin gegcmigi 1950’lere dayanmaktadir. 1960’ yillarda,
seyahat edebilecek ekonomik glice sahip olan memurlarin i¢ turizm hareketlerine
katilmaya baslamasi, i¢ turizm talebinde de artis meydana gelmesini saglamistir.
S6z konusu artan talep, bu gereksinimi kargilayacak kapasitede bir arz olanagi
yaratilmasini da tesvik etmigtir. Dolayisiyla bu anlamda ¢ok sayida girigsim
devletler/hUkimetler tarafindan planlanmistir. 1963 yilinda yurirlide giren |. Bes
Yilhk Kalkinma Plani, bu girisimlerden ilkidir. Ancak s6z konusu girisimde ongorulen

calismalar gercege donustirilememistir. Akabinde 1960 sonrasi dénemde dis
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turizm 6n plana ¢ikmistir. Dis turizmin déviz getirici etkisi (yabanci turistlerin daha
uzun sureli hizmet alimlarindan kaynaklanan) bu durumda etkili olmustur.
Dolayisiyla dis turizmi destekleyici plan ve politikalar olusturulmasi i¢in zemin
hazirlanmigtir (Kozak, Akoglan Kozak ve Kozak, 2014: 13, 122; Ozel, 2010: 104).

Unutulmamahdir ki; i¢ turizm hareketleri turizm sektorunin gelisme dinamigini
olusturmaktadir. Nitekim Ulke vatandaslarina ihtiyaglari dahilindeki tatil olanaklarini
sunamayan Ulkelerin turizmde basaril olabilmeleri s6z konusu degildir. Zira i¢ turizm
sayesinde turizm sektériinde yabanci pazarlara ve firmalara olan bagimhhdin
azaltilmasi mumkunduar. Ayrica yerel turistik isletmelerin varliklarini strdurebilmeleri
ic turizm talebine dayanmaktadir. Bu nedenle, Turkiye turizminin, yabanci turizm
pazarlari hedeflenerek, i¢ turizm agisindan gelistirilmesi gerekmektedir. i¢ turizm bu
yonuyle, Turkiye Turizm Stratejisi 2023'te de ele alinmaktadir. Bu kapsamda;
Turkiye’de seyahat aliskanligi olmayan vatandaslarin da tercihlerine uygun turistik
Urdnlerin pazara sunularak seyahat aliskanliginin yayginlasmasi ile i¢ turizm
pazarina hitap eden seyahat acentelerinin sayisinin artiriimasi icin bu tir acentelerin
desteklenmesi temel hedefler arasinda yer almaktadir. Turkiye’de sosyal turizm
kapsamina giren engellilerin, diguk gelir grubuna girenlerin ve genclerin, devlet ve
Ozel sektor igbirligi ile i¢ turizmden daha fazla fayda saglamasi; i¢ turizmin
geligtiriimesi kapsaminda marka kentlerin olusturularak, yeni tanitim araglarinin
kullaniilmasi gibi hususlar da Turkiye Turizm Stratejisi 2023 hedefleri arasindadir
(Demir ve Bulgan, 2017: 476; Gokdeniz, Ding, Asik, Minger ve Taskir, 2009: 230;
Kusluvan ve Eren, 2013: 65; Tarkiye Turizm Stratejisi, 2007).

Ote yandan; i¢ turizm, dnemi dolayisiyla Tirkiye Turizm Stratejisi 2023 belgesinde
kendine yer bulmakla birlikte, planlamalarin hayata geciriimesi noktasinda eksiklikler
yasandi§i gorilmektedir. Bu sebeple lIl. Turizm Surasrnda, “i¢ Turizm Komisyonu”
kurulmus ve Turkiye’'de i¢ turizmin gelistiriimesinin dnidndeki sorunlar tartigilarak
¢6zum Onerilerinin getirilmesine calisiimistir. Bu kapsamda; i¢ turizm politikalarinin
olusturulmasi ve planlamalarin yapilabilmesine kaynak teskil etmek tzere, i¢ turizm
istatistikleri, veri ve analizlerinin saglikli bicimde toplanabilmesi igin Turkiye Turizm
Stratejisi 2023 belgesinde belirtilen “ic Turizm Birimi’nin  kurulmasi ve veri

bankasinda toplanan verilerin yasal gereklilikle ulagilabilir olmasi saglanmahdir.
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Bunun yanisira, s6z konusu komisyonda i¢ turizme iliskin alinan esasli kararlardan

bazilari asagida 6zetlenmektedir (lll. Turizm Surasi Komisyon Raporu, 2017e):

o ic turizmde 6nemli potansiyeli bulunan turizm tiirlerinde yenilikgi yaklagimlarla
ardin gesitliligi artirllarak pazara sunulmalidir.

o i turizm talebinin artinimasi amaciyla kamu spotu, fuar, erken rezervasyon
kampanyasi, sosyal turizm projeleri vb. ¢alismalar gerceklestiriimelidir.

o Yerel yonetimlerin alternatif turizm potansiyellerine yonelik proje gelistirme ve
uygulamalarini tesvik eden yasal dizenlemeler gergeklestiriimelidir.

o Yerli turistin erken rezervasyon imkanlarindan faydalanabilmesi icin tatil
takvimi yilbasinda belirlenmelidir.

o Ogrenciler ile genglerin ucuz tatil yapabilmesine olanak saglayan ve farkli
deneyimler sunan tesisler ve kamp merkezleri hayata gegirilerek yil icinde belli
donemlere bagh kalmayan surekli turizm hareketliligi saglanmalidir.

o Her yil secilecek farkl iller ve bdlgelerde cesitli etkinlikler ile “tatil herkesin
hakkl”, “sehrini tani” gibi tanitim ve “erken rezervasyon sistemi” gibi
bilgilendirici faaliyetler gerceklestiriimelidir.

o Yurtici pazarda yerli turizme yonelik faaliyetlerin (fuar, acenta ve otellerin)
fiyatlarini afise ederken yalnizca Turk lirasinin kullaniimasi zorunlu hale
getirilmelidir.

o Tarkiye'nin i¢ turizmini canlandirmak, ilgili politikalar olusturmak, kurumlar
arasinda ulasilabilirligi saglamak amaciyla kamu, 6zel sektér, STK ve
Universiteler igbirligiyle Kultir ve Turizm Bakanhdina bagli, baglayicihgi

yasalarla belirlenmis bir Gst ¢ati kurulmalidir.

2.1.4.2. Dogu Karadeniz Bolgesi'nde i¢ Turizm Hareketleri ve Onemi

Dogu Karadeniz Bélgesi; Artvin, Giresun, Gimushane, Ordu, Rize ve Trabzon illerini
kapsamaktadir. Avrupa Birligi Ulkelerinde bdlgesel istatistiklerin toplanmasi ve
gelistirimesi amaciyla olusturulan IBSS, Tirkiye'de, 2002 yilinda Bakanlar Kurulu
Karari ile uygulamaya gecmistir. IBBS, bolgeler arasi gelismiglik farklarinin
azaltimasina yonelik olarak bolgelerin sosyo-ekonomik analizlerinin yapilmasi ve

Avrupa Birligi ile kargilastirilabilir veriler Uretilmesi amaciyla, Avrupa Birligi bolgesel
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siniflandirmasi olan NUTS (The Nomenclature of Territorial Units for Statistics -
istatistiki Bolge Birimleri Istatistikleri) kriterlerine gére 3 seviyeden olusan bir
sistematik cercevesinde geligtirilmigtir. Buna gore, Turkiye; Duzey 1'de 12, Duzey
2'de 26 ve Dizey 3’te 81 bolgeye ayriimistir. S6z konusu siniflandirmaya gore,
Dogu Karadeniz Bolgesi; Dizey 1’de Dogu Karadeniz Bdlgesi, Dizey 2'de Trabzon
Alt Bdlgesi ve Duzey 3’te Artvin, Giresun, GUmushane, Ordu, Rize ve Trabzon illeri
olarak belirlenmistir (Can, 2018: 41; Gomleksiz, 2012: 103-104). Kisacasi, bu
arastirmaya konu olan Dogu Karadeniz Bodlgesi'nde; Artvin, Giresun, Gumishane,

Ordu, Rize ve Trabzon illeri yer almaktadir.

Bolgenin batisinda Samsun ve Tokat illeri; kuzeyinde Karadeniz; dogusunda
Gurcistan devleti, Ardahan ve Erzurum illeri; guneyinde ise Erzurum, Bayburt,
Erzincan, Sivas ve Tokat illeri bulunmaktadir. Dogu Karadeniz Bélgesi, sahip oldugu
dogal ve kultirel degerleri ile kirsal turizm, ekoturizm, yavas turizm, agro-turizm,
inang turizmi, yayla turizmi, kis turizmi, kurvaziyer turizmi, kamp ve karavan turizmi
gibi pek cok turizm turl agisindan zengin bir potansiyele sahiptir. Ayrica pek ¢ok

turizm aktivitesi icin de elverigli bir bélgedir (Keskin ve Kizilirmak, 2015: 173).

Dogu Karadeniz Bodlgesi'nde i¢ turizm hareketlerinin 1980’li yillardan sonra
bagladigini sdylemek mimkindur. Ozellikle 1980’li yillardan itibaren Anadolu turlari
azalmaya baslamistir. Bu durum da i¢ turizm hareketlerinin baglamasini tesvik
etmistir. Doga, yayla ve kultar 6geleri, Dogu Karadeniz Bolgesi'nin en dnemli turizm
faaliyeti ve potansiyelini olusturmaktadir. 1990l yillarin basinda, “Karadeniz’i
Turizme Agiyoruz” sloganiyla yayla turizmini baslatacagini duyuran Turizm
Bakanhgi, ilk asamada Karadeniz Bolgesi'ndeki 20 yaylayi turizm merkezi ilan
etmistir. Turizm merkezi olarak ilan edilen bu yaylalar igin ¢cevre dlizenleme planlari
hazirlanarak, turizm il mudurliklerinin  koordinatérliginde c¢alisma programliari
duzenlenmigtir. Bu programlarda, ilk etapta karayolu yapimi ele alinmis ve yollarin
yapimi hizla uygulamaya gegirilmigtir. Yapilan yollar sayesinde hem yaylalardaki
gunubirlik kullanimlar artmig hem de rehberli yayla turlari dizenlenmeye baglamistir
(Atmig, 2016: 29-30). Bu turlara baslangigta ¢ok da ciddi bir talep s6z konusu
olmazken; 2000’li yillarda istanbul merkezli seyahat acentelerinin sz konusu
bolgeye yonelik turlar duzenlemeye baslamasi ile i¢ turizm hareketlenmistir. Boylece

2000’li yillardan sonra Dogu Karadeniz Bdolgesi, i¢ turizmde dnemli bir destinasyon
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haline gelmistir (Cokisler ve Tuirker, 2015: 35, 39). Kisacasi; Dogu Karadeniz
bolgesi uzun bir sahil seridine sahip olmasina ragmen, yaz aylarinin yagisli gegcmesi
nedeniyle sahil turizminden istedigi payl alamamakta, bu durumda dag ve yayla
turizmi ile ekoturizm, Dogu Karadeniz turizminin ana karakteri olarak ortaya
cikmaktadir (Cokisler, 2013).

Bilindigi gibi, ekoturizm aktiviteleri, bolgelerin flora ve fauna zenginligi, dag ve
ormanlik alanlarin genisligi, deniz ve gol gibi akarsu cesitliligi, iklim ve hava sartlarin
uygunlugu vb. unsurlarin varligi ile dogru orantilidir. Ekoturizmin bir alt tiri olarak
ifade edilen yayla turizmi, cografyalarin daglik, ormanlik ve platolarin genis oldugu,
halklarin kultarinde yer edinen 1600-2000m rakima sahip alanlarda yapilmaktadir.
Yayla turizmine katilan turistlerin hem bozulmamis doga icerisinde zaman gecgirmek
hem de halkin otantik yasaminda icerisinde yer almak amaciyla seyahat ettigini
sdylemek mumkindir. Bu kapsamda; Dogu Karadeniz Bdlgesi'nin, sahip oldugu
dogal ve kdulturel unsurlar ile yayla turizminin g¢ekirdegini olusturdugunun altini
cizmek gerekmektedir (Kugulkali, Kaya ve Kizilirmak, 2017: 358). Belirtilen bu
hususlar dikkate alindiginda, Dogu Karadeniz turizminde; daha ¢ok kirsal alanlarla
O6zdeslesen dogal ve beseri kaynaklar rol oynamaktadir (Zaman, Birinci ve Kaymaz,
2017: 436).

Bdlgede; Trabzon havaalani ile Ordu-Giresun havaalani diginda sivil tagimaciliga
aclk havaalani bulunmamaktadir. Ayrica bdlgede demiryolu mevcut degildir. Bu
durumda, Dogu Karadeniz Bélgesi'nde; dag, dogda, yayla ve ekoturizm kapsaminda
genellikle otobisli ya da ucakh turlarin yaygin oldugunu séylemek mimkdnddar.
Otobuslu turlar; gogunlukla, Samsun ilinden Karadeniz’e giris yapmakta ve Siimela
Manastiri icin Degirmendere Vadisi'ne, Uzungdl icin Solakli Vadisi'ne ve Ayder
yaylasi i¢cin Firtina Deresi Vadisi'ne girig yaparak sahil boyunca Batum’a kadar
ilerlemektedirler. Ugakh turlar ise; ¢ogunlukla hem varis hem de dénus yeri olarak
Trabzon havaalanini kullanmaktadir. Samsun’dan Batum’a kadar olan bu guzergah,
Turkiye Turizm Stratejisinde “yayla koridoru” olarak gdsterilmektedir (Cokisler ve
Turker, 2015: 40). Ayrica Dogu Karadeniz Bolgesi’nde turizm faaliyetleri, gezme ve
gormeye dayali turizm seklinde ilerlemekte ve bolge ici ulagim altyapisinin
yetersizligi nedeniyle turizm faaliyetleri genellikle Simela, Ayder ve Uzungdl

civarinda yogunlagsmaktadir. Bu nedenle Rize ve Trabzon en ¢ok ziyaret edilen
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kaynaklara sahip olmalari gerekgesiyle bolge turizm talebinden en yiksek payi
almaktadir (Artik, 2013: 39).

Bolgenin turistik cazibesi, son yillarda geleneksel kitle turizmine alternatif bir yesil
hat olarak yukselmektedir (Keskin ve Kizilirmak, 2015: 170-171). Bir bagka ifadeyle;
Dogu Karadeniz Boélgesi, yayla kaltard, tarihi ve kalttrel eserleri, flora ve faunasi,
goOlleri, dereleri ve iklimi ile kisacasi alternatif turizm imkanlari agisindan genis bir i¢
turizm potansiyeline sahiptir (Kizihrmak, Kaya ve Sisik, 2014: 27). Dogu Karadeniz
Bdlgesi'nin mevcut i¢ turizm potansiyeline istinaden, bdlgenin tim illerinde, turizm
sektorinin éncelikli olarak gelistiriimesi, Doju Karadeniz Projesi Eylem Plani (2014-
2018) dahilinde hedeflenmektedir. Eylem Planrnda belirtildigi UGzere; turizm
gelisiminin surdurulebilir kKilinmasina yoénelik bir takim ihtiyac alanlari s6z konusudur
ve bu ihtiyaclar asagida 6zetlenmektedir (DOKAP, 2014):

o Doga ile dost isletmelerin ve turizm faaliyetlerinin yayginlastirimasi
gerekmektedir.

o Turizmin, on iki aya yayillmasi icin boélgedeki kultir varhklarinin korunarak,
gelistiriimesi ve turizme kazandiriimasi s6z konusudur.

o Turizm merkezlerinin imar planlamalarinin yapilmasi 6nemli bir gereklilik
olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

o Yesil Yol calismalarina devam edilmesi ile Yesil Yol glizergahi Uzerinde
bulunacak olan turizm yatirimlarinin desteklenmesi gerekmektedir.

o Bdlgenin etkin tanitiminin yapilmasina ihtiya¢ duyulmaktadir.

o Bolge vyaylalarinin  temel Ozelliklerini yansitan binalarin  planlanarak,
uygulamalarinin yapilmasi gerekmektedir.

o Bdlge turizminin gelisimine bagli olarak ihtiya¢ duyulacak olan nitelikli isgucl

kapasitesinin olugturulmasi s6z konusudur.

Yukarida alti gizilen ihtiya¢ alanlari kapsaminda, Dogu Karadeniz Bdlgesi'nde

yapilmasi planlanan ¢alismalar sdyledir (DOKAP, 2014):

o Yesil Yol Projesi; Dogu Karadeniz’'in sekiz ilde (Artvin, Bayburt, Giresun,

GUmushane, Ordu, Rize, Samsun ve Trabzon) yaylalarini 2 bin 600
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kilometrelik bir yol ile birlestirerek, turizm yoluyla bdlgesel kalkinmanin
saglanmasini amaglayan bir g¢alismadir. Bolge turizmi i¢in blylk 6nem
tasiyan “Yesil Yol” projesi en kisa strede tamamlanarak markalastirilacaktir.

o Yesil Yol glizergahinda yer alan turizm bolgelerinin planlama calismalari kisa
surede tamamlanarak 6zel sektor yatirnmlarina hazir hale getirilecektir.

o Bu sayede bdlge her mevsimde turist cekebilen, yaz ve kis turistik
aktivitelerinin yapilabildigi, Turkiye’nin en énemli turizm merkezlerinden birisi
haline gelmesi saglanacaktir.

o Turizm faaliyetleri ¢esitlendirilerek tim sosyal ve ekonomik gruplara hitap
edebilecek hale getirilecektir.

o Yesil Yol guzergahi Uzerinde yer alan turizm amagli tesislerin yapilmasi ve
iyilestiriimesi,  bdlgede  faaliyet  gosteren  Kalkinma  Ajanslarinca
desteklenecektir.

Dogu Karadeniz Bdlgesi illerinde deniz turizm alanlarinin kisith olmasi nedeniyle
turizm faaliyetleri agirlikli olarak Ust kotlarda gerceklestirilien yayla faaliyetlerine
odaklanmaktadir. Bu kapsamda; yaylalari birbirine baglayan Yesil Yol'un
tamamlanarak hizmete acilmasi sayesinde “yayla turizminde en dnemli kisit olarak

ortaya c¢ikan ulasim sorununun c¢o6zilece@i” vurgulanmaktadir. Nitekim Dogu
Karadeniz Bolgesi'nde ulagim sisteminin, bdlge topografyasina goére sekillendigini
sdylemek mumkindar. Ulagim, dogu-bati yonuinde kiylya paralel olarak devam
etmekte; ic kesimlerde yer alan kirsal birimlere ve yaylalara ulasim guclesmektedir.
Ote yandan; proje kapsaminda belirlenen yaylalarin, asfalt yollarla birbiriyle
birlegtiriimesi, projenin ve ayni zamanda sermayelerin sahip oldugu turizm
anlayisina dair ipuglari vermektedir. Proje kapsaminda yaylalarin asfalt yollarla
birbirine baglanacak ve bu guzergah Uzerindeki belirli alanlara turizm merkezleri
inga edilecek olmasi, projenin, bolgeyi kitlesel turizme agma yonunde bir caba

olarak yorumlanmasina neden olmaktadir (ince, 2018).
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2.1.5. Hizmet ve Kalite Kavramlari

Hizmet ve kalite ile ilgili kavramlarin tanimlandigi bu bélimde, hizmet kalitesi
kavrami ve hizmet kalitesine etki eden faktorlerle beraber hizmet kalitesine yonelik
olarak gelistirilen modeller incelenmistir. Hizmet kalitesinin ol¢iimesi Uzerine ilgili
yazinda gelistirilen Olgeklerin de detayli olarak ortaya koyuldugu bu bdlim
kapsaminda; hizmet kalitesi dlcimuinde karsilasilan zorluklar ve hizmet kalitesi ile

musteri memnuniyeti ve musteri sadakati arasindaki iligki incelenmistir.

2.1.5.1. Hizmet Kavrami ve Onemi

insanlar, hemen hemen yasamlarinin her alaninda farkli ya da benzer bicimlerde
hizmet olayi ile kargilasmaktadirlar. Oldukca genis bir yelpazede ele alabilecegimiz
hizmet kavrami; ginumuzde, ge¢cmise oranla daha fazla kullanim alanina sahip hale
gelmistir. Teknolojide yasanan gelismeler basta olmak Uzere, bireylerin refah
seviyesinin yukselmesiyle beraber kendilerine zaman ayirma duzeylerinin artmasi
gibi etkenler, s6z konusu bu gelisimin temel sebepleri arasinda yer almaktadir
(Kogoglu ve Aksoy, 2012: 3; Sergek ve Ozaltas, 2012: 500). Hizmet sektoriinin,
refah ve gelismislik dlizeyinin bir gbstergesi olarak ele alinmasi da bu gelismenin en

onemli gerekgeleri arasinda yer almaktadir (Okumus ve Duygun, 2008: 18).

Somut Urunlerden (dokunulabilir) farkli olan hizmet kavrami, soyut 06zelligi
dolayisiyla tarihsel sureg igerisinde ¢ok sayida ve degisik sekillerde tanimlanmigtir
(Celik, 2012: 31; Oztirk, 2015: 2). 1750'li yillarda fizyokratlar, hizmeti; tarimsal
uretim disindaki tum faaliyetler olarak tanimlamigladir. 1723-1790 yillarinda ise
Adam Smith tarafindan yapilan hizmet tanimi, somut bir triinle sonuglanmayan tim
faaliyetleri kapsamaktadir. Urlinlere fayda ekleyen, imalat disi faaliyetlerin timd,
1767-1832 tarihlerinde J. B. Say tarafindan yapilan hizmet tanimini ifade etmektedir.
1842-1924 yillari arasinda yapilan Alfred Marshal’in taniminda ise hizmet;
yaratildigi/uretildigi anda varlik bulan mallar/hizmetler olarak ifade edilmistir (Isin,
2013; 33; Kekeg, 2008: 4; Kurnaz, 2011: 14). S6z konusu tanimlarin gesitlilik
gOstermesinde, hizmetlerin kendine 6zgu Ozelliklerinin etkili oldugunu sdylemek

mumkunddr. Ayrica her arastirmacinin bagh bulundugu bilim dalinin etkisi altinda

90



kalarak tanim geligtirildiginin de altini ¢izmek gerekmektedir (Kogoglu ve Aksoy,
2012: 4).

Amerikan Pazarlama Birligi (AMA) hizmeti; mallarin/Grtnlerin satigiyla ortaya gikan
eylemler, yararlar veya doygunluklar olarak ifade etmektedir (Kozak, Ozel ve
Karagéz Ydncu, 2011: 2; Liu, Hong ve Li, 2013: 73). Hizmetler, insanlarin
gereksinimlerini karsilamak amaciyla belirli bir fiyattan satisa sunulmaktadirlar.
Hizmetlerin herhangi bir milkiyeti bulunmaz ve maddi olmayan tim faaliyetleri
kapsamaktadirlar (Glnaydin, 2014: 6; Shengelbayeva, 2009: 13). Yani hizmetler,
musterilere dogrudan katkida bulunan ve maddi olmayan aktif Grtnlerdir (Cigek ve
Dogan, 2009: 201). Ote yandan; ekonomik bir faaliyet olarak ele aindiginda,
hizmetlerin, zaman, yer, bicim ve psikolojik yararlar saglamasi s6z konusudur
(Devebakan ve Aksarayli, 2003: 39). Hizmet kavraminin artan yasam standartlarina
paralel olarak hem ulusal hem de uluslararasi pazarlarda 6nem kazanmaya
baslamasi bu durumu agiklar niteliktedir (Aksu, 2012: 10). Ayrica hizmet kavramini
hem musteri acgisindan hem de Uretici acisindan ele almak mumkandur.
Musterilerin, bir igletme tarafindan yaratilan kaynaklari, diger kaynaklarla ve sahip
olduklari yeteneklerle birlikte kullanmalari suretiyle, gunluk rutin uygulamalarinda
kendileri igin deger yaratmalari durumu, musteri agisindan hizmet kavramini
aciklamaktadir. Uretici acisindan ise; misterilerin mal veya hizmet kullanimlari
sureglerinde, isletmenin etkilesimli temaslar yaratmasi suretiyle, musterilerle birlikte
ve mdisteriler icin yeniden deger yaratma firsatlari gelistirimesi durumundan
bahsedilebilmektedir (Dortyol, 2014: 71-72).

2.1.5.1.1. Hizmetlerin Temel Ozellikleri

Hizmetler, herhangi bir fiziksel varliga sahip degildirler ve performansla ortaya
koyulan faaliyetler olarak ele alinmaktadirlar (Wiberg, 2009: 10). Bagka bir deyigle,
hizmetler; eylemler, suregler ve performanslar olarak tanimlanmaktadir. Bu nedenle
hizmetler, saklanamazlar, stoklanamazlar, tekrar satilamazlar ve degistirilemezler.
Hatta hizmetlerin Uretim ve sunumu da Ureticiden tuketiciye ya da tuketiciden
tuketiciye farklihk gostermektedir (Giritlioglu, 2012: 77-78; Kozak ve digerleri, 2011:
2; Yukselen, 2013: 415). S6z konusu bu farkliliklar; “soyutluk”, “ayriimazlik”,
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“‘dayaniksizlik” ve “heterojenlik” olmak Uzere dort ana baslkta incelenmektedir
(Akdu, 2014: 47; Dedeoglu, 2012: 26; Giiven, 2012: 13; ikiz, 2010: 4; Kekeg, 2008:
6).

Soyutluk; hizmet kavraminin evrensel olarak kabul edilen en temel karakteristik
Ozelligini ifade etmektedir (Senel, 2007: 2-3). Hizmetler, fiziksel Grtnlerden farkli
olan eylemlerdir. Bu sebeple hizmet Grlnlerinin somut bir ¢iktisi yoktur (Khan, 2003:
110; Sen Ozdemir, 2014: 2). Baska bir ifadeyle; hizmetler bes duyu organiyla
algilanamayan ve fiziksel boyutlari olmayan urtnlerdir. Bu baglamda; hizmetlerin
degerlendiriimesinde, maddi unsurlardan ziyade performans ele alinmaktadir
(Eleren, Bektas ve Gormis, 2007: 77; Ginaydin, 2014: 11; Onci, Kutukiz ve
Kocoglu, 2010: 239). Soyutluk kavrami; glvenilirlik, kisisel ilgi, calisanlarin nezaketi
ve cana yakinligi gibi soyut unsurlarin, hizmetlerin degerlendiriimesi surecinde
kullaniimasini éngdrmektedir (Dértyol, 2014: 73). Ozetle; soyutluk, Ureticiler icin
hizmeti tanimlamanin, tuketiciler igin ise hizmeti satin almanin degerlendirilmesini
zorlastirmaktadir (Glnaydin, 2014: 12).

Ayrilmazlik o6zelligi; hizmetin Uretildigi ve sunuldugu zamanin birbirinden
ayrilamamasi anlamina gelmektedir (Ozer ve Ozdemir, 2007: 19). Mallarda Gretim,
satis ve tlketim birbirini takip eden bir siuregte gergeklesmektedir. Hizmetlerde ise
Uretim ancak satis ile beraber baslamakta ve tiuketim ile Uretim es zamanli olarak
gerceklesmektedir. Dolayisiyla Uretici ile tlketicinin, fiziksel olarak tiketimin
gerceklestigi yerde bir arada bulunmasi s6z konusudur. Bu durumda; hizmetlerin
ayrilmazlik 6zelligi ortaya ¢ikmaktadir. Yani, Uretim, tiketim ve satisin es zamanli
olarak gergeklesmesi, hizmetlerin ayriimazlik 6zelligi ile aciklanabilmektedir (Ozer
ve digerleri, 2016: 10). Ote yandan; hizmeti olusturan 6gelerde sahiplik yoktur
(Akdu, 2014: 46).

Hizmet drunlerinin  diger bir 0Ozelligi ise dayaniksiz olmasidir. Hizmetler
depolanamaz, saklanamaz, iade edilemez ve yeniden satilamaz. Bununla beraber;
hizmetler hemen tuketilmezse degerini yitirir (Eleren ve digerleri, 2007: 77; Sirakaya
ve Woodside, 2005: 826). (")rnegin; bir ugak seyahatinde bos kalan ugak koltuklarini,

baska bir zaman kullaniimak Uzere bekletmek miimkin degildir (Oncl ve digerleri,
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2010: 239). Yani, Ozer ve Ozdemirin (2007: 22) de degindigi gibi, s6z konusu

durum hizmetlerin soyut olmasinin bir sonucu olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Bireylerin, hizmet Uretim sirecine katilmasi mumkdnddr. Bu durum, hizmetin
sunumunda degiskenlik (heterojenlik) meydana getirebilmektedir (Ozer ve Ozdemir,
2007: 21). Yani, hizmetin heterojenlik o6zelligi ortaya g¢ikmaktadir. Uriinlerin
uretiminde bir standart varken, hizmetin Uretimi, zamana ve kigiye gore degigkenlik
g6stermektedir. Uretim ve tiiketim sireglerinin ayriimazligi ile olasi miisterinin tretim
surecine dogrudan katihmi, bu durumun temelinde yatan nedenlerdendir.
Hizmetlerin Uretimi ve tiketilmesi asamasinda “insan faktori” énemli oldugundan,
ayni hizmetten birebir ayni sekilde Uretilmesi mumkin olmamaktadir. Ayrica
hizmetin basarisi hizmeti sunanla hizmeti satin alan kisiler arasindaki etkilesime
baghdir (Arslantiirk, Altundz ve Calik, 2013: 108; Dértyol, 2014: 79; Onci ve
digerleri, 2010: 239; Ozer ve digerleri, 2016: 148). Kisacasi ayni hizmetin, tam
olarak ayni sekilde yeniden verilmesi hizmetin heterojenlik 6zelliginden dolayi ¢ok
zordur. Cunki hizmet kalitesi, hizmetin nerede, ne zaman ve nasil verildigine bagl

olarak degismektedir.

2.1.5.2. Kalite Kavrami ve Onemi

insanlarin milkemmel olana ulagsma istegi, kalite kavramini ortaya cikarmigtir
(Pirnar, 2007: 39). ilgili yazin incelendiginde; kalite kavramiyla ilgili, gesitli yazarlar
tarafindan farkli tanimlarin yapildigi goérilmektedir (Avci ve Sayilir, 2006: 123;
Giritlioglu, 2012: 81). Kalite; tiketicinin Uretilen Grin ya da hizmet hakkindaki
yargisi, kullanima uygunluk ve sartlara uygunluk seklinde tanimlamaktadir (Okumus
ve Duygun, 2008: 18; Yildiz ve Erdil, 2013: 90; Moreri-Toteng, 2007: 61-62; Yiimaz
ve Filiz, 2007: 302). Ote yandan; kalite kavraminin tanimi sektérel olarak farkllik
gostermektedir (Celik, 2012: 32). Soézgelimi turizm isletmeleri agisindan ele
alindiginda kalite; turistlerin ihtiyaglarini karsilayacak hizmetler Gretme, s6z konusu
ihtiyaclari kargilama ve memnuniyet yaratma olarak kabul edilmektedir (Cetin, 2009:
84; Halis, Turkay ve Akova, 2010: 39).
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1980 ve 1990l yillarda hakim olan “yaptidini satan” isletme anlayisi yerini,
“satilabiliri yapan” isletme anlayisina birakmis ve bu durum da igletmeler arasinda
artan rekabet ortamiyla sonuclanmistir. Dolayisiyla igsletmelerin varliklarini devam
ettirebilmeleri adina kalite kavrami gundeme gelmigtir. Yani isletmeler kaliteyi, kar
elde etme aracindan ziyade tlketici beklentilerini karsilama d&lglist olarak
degerlendirmiglerdir. Nitekim kalite “en iyi” demek degildir (Cetin, 2009: 64; Erturk,
2011: 19; Girgin, 2013: 16). Kalite sozcugu; iyilik, mikemmellik, ylksek nitelik,
fonksiyonellik ve kullanislilik gibi kismen sibjektif degerlendirmelere dayanan birgok
kavrami ifade etmektedir (Kutlu, 2007: 284).

Eker (2007: 10) kalitenin, kisiden kisiye degisen, duyguya bagh ve 6znel bir kavram
oldugunun altini ¢izmektedir. Bu durumda, mdusterilerin, hizmet saglayicilarin,
Ureticilerin, calisanlarin ve tedarikgilerin kalite anlayiglari birbirinden farkh
olabilmektedir (Haciefendioglu ve Kog, 2009: 147). Dolayisiyla Griin ya da hizmet
mukemmelligini saglamak icin, dogru seyleri dodru ve etkili yapmak ile dogru
Olcimler almak, kalite kavraminin temelini olusturmaktadir (Girgin, 2013: 14).
Aksu’ya (2012: 23) gore; turizm sektérinin ézellikleri sebebiyle uzun vadeli magsteri
memnuniyetinin saglanmasinda kaliteli hizmet sunmak ¢ok 6énemlidir. Zira bilingli
tlketici, hem kaliteli Grin hem de kaliteli hizmet istemektedir (Sav, 2008: 6). Conde,
Mazaira ve Costa'ya (2013: 12) gore kalite kavrami, turizm sektorl agisindan ele
alindiginda; sektérde farklilasma sagdlamasi yodnilyle rekabet unsuru olarak

degerlendirilmektedir.

2.1.5.2.1. Kalite Kavraminin Geligimi

“Mikemmellik” kelimesi kalite kavramini ifade ederken; tiketicilerin karar
sureglerinde fiyat ve kalitenin etkili olmasiyla beraber, “deder’ kelimesi de kalite
kavramina karsilik gelmeye baslamistir. Hizmet sektdriinde yasanan gelismeler ise
kalite kavramina “beklentilerin karsilanmasi/asiimasi” boyutunu kazandirmigtir
(Dortyol, 2014: 88-89). Bu baglamda; hizmet sektérinde, hizmet kalitesi kavraminin
farkina variimasi ve anlasiimasi, fiziksel trlinlerde kalite kavraminin tanimlanmasina
nazaran oldukg¢a ge¢ olmustur (Giritlioglu, 2012: 83-84). Ayrica kalite sézcugunin

ifade ettigi anlamin, bireyler ve isletmeler tarafindan farkli algilandigini séylemek
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mUmkindir. isletmeler agisindan; hizmet sektériinde iyi bir is yapabilmek igin
gerekli olan tek unsur, s6z konusu isin yerine getiriimis olmasidir. Yani, hizmetin
yerine getirilmis olmasi, kalite ile iliskilendiriimektedir. Nitekim bu durum bireyler
acisindan ele alindiginda, musteri memnuniyeti saglanmasi acgisindan yetersiz
goérilmeye baslanmis ve basarili pazarlama faaliyetlerine imza atmak isteyen
isletmeler, kaliteyi daha genis kapsamli olarak ele almaya baslamisladir (Aksu,
2012: 22). Dolayisiyla ginimuizde kalite uygulamalarinin igletmeler agisindan hizla
dnem kazandi§ini sdylemek mimkindir. isletmelerin kalite uygulamalari sayesinde
verimliliklerinin ve kar oranlarinin artmasi ile rekabet avantaji elde etmeleri de bu
durumda etkili olmustur (Pirnar, 2007: 45-46).

2.1.5.2.2. Kalite ile ilgili Kavramlar

Kalite; algilanan kalite, beklenen kalite, soyut ve somut kalite, surec kalitesi, teknik
kalite, fonksiyonel kalite, sosyal kalite ve destinasyon Kkalitesi seklinde farkli
siniflandirmalara tabi tutularak tanimlanabilmektedir. Algilanan kalite; Grin ve
hizmetin musteri tarafindan nasil goéruldugune iligkin goéreceli bir kavram olup,
masterinin algiladigi kalite olarak tanimlanmaktadir (Graf ve Mass, 2008: 1; Halis,
2008: 10). Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) algilanan hizmet kalitesini,
tuketicilerin algilar ile beklentileri arasindaki farkin derecesi ve yonu olarak
tanimlanmistir. Tefera ve Migiro (2018: 2), algilanan hizmet kalitesini, hizmetin
mukemmelligi ya da Ustunligu hakkindaki kararlar olarak ele almaktadirlar. Benzer
bir ifadeyle, Ataberk’e (2007: 93) gbre algilanan kalite; hizmetlerin mikemmellikleri

konusunda tuketicilerin genel yargisidir.

Garvin (1984) ve Moreri-Toteng (2007: 65) tuketicinin algiladidi kaliteyi “performans,
uygunluk, guvenilirlik, dayaniklilik, estetik, itibar, hizmet verme yetenegi ile diger
unsurlar” seklinde 8 boyutta incelemektedirler. Performans; Grin ya da hizmette
bulunan en onemli Ozelligi tanimlarken; uygunluk, Urin ya da hizmetin belirli
standartlar tasiyip tagimadigini ifade etmektedir. Uriin ya da hizmetin kullanim
Oomrl icindeki performansinin  surekliligi guvenilirlik boyutunu karsilarken;
kullanilabilir mriin uzunlugu ise dayaniklilik boyutunu ifade etmektedir. Uriin ya da

hizmetin duyulara hitap edebilme Ozelligi, estetik boyutunu; Urun ya da hizmetin
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gecmis performansi, itibar boyutunu; sorun ve sikayetlerin kolay ¢ézimlenebilir
olmasi, hizmet verme yetenegini ifade etmektedir. Uriin ya da hizmette gekiciligi
saglayan ikinci derecede 6nemli &zellikler (otoblste yolculuk esnasinda sunulan

Ucretsiz ikramlar vb.) ise diger unsurlar kapsaminda yer almaktadir.

Beklenen kalite; musterilerin mevcut hizmet slrecinden beklentileri olarak ifade
edilmektedir. Hizmeti alan tiketici, hizmete karsi olusturmus oldudu beklentileri
(nasil almayr umdugu) ile hizmetin nasil verildigi (algisi) kavramlari arasinda bir
degerlendirme surecine girmektedir. Bu slre¢ icerisinde tlketicinin kendisine verilen
(gerceklesen) hizmet; bekledigi hizmetle ayni, beklediginden daha yiksek veya
beklediginden daha dislk olabilecektir. S6z konusu olasi G¢ durum, ilgili tiketicinin
kendisine verilen hizmete karsi kalite degerlendirmesini etkileyecektir (Eker, 2007:
14-15).

Kalitenin somut ozellikleri, insan unsurunun disinda kalan nesnel ozellikleridir.
Kalitenin soyut oOzellikleri ise satilan urinin mdusteri tarafindan algilanmasi,
gorilmesi, hakkinda dustinilmesi ve hissedilmesinden kaynaklanmaktadir (Kekecg,
2008: 43-44). Bu kapsamda sire¢ Kkalitesi; hizmetin Uretim slresi boyunca
masterinin hizmeti nitel bir sekilde degerlendirmesidir. Yani musterinin kisisel ve
dznel vyargilarindan olugmaktadir. Ornegin, bir tur programi boyunca sunulan
hizmetlerin ve rehberin kalitesi, slreg¢ kalitesini etkilemektedir (Kurnaz, 2011: 20). Ya
da bir otelde dizenlenen “Tlrk gecesi” etkinliginin kalitesi, sire¢ Kkalitesini

etkilemektedir.

Teknik kalite; tuketicinin hizmetten yararlanmasi esnasinda somut olarak ne elde
ettigi sorusunun yanitini ifade etmektedir (Ozer ve digerleri, 2016: 83). Yani
yararlanilan hizmetin teknik &zellikleri ele alinmaktadir. Ornegin; bir otel
isletmesinde hizmetin teknik kalitesi, musterinin yararlandigi oda, banyo ve havuz
gibi alanlarin somut Ozellikleridir. Algilanan kalite Uzerinde teknik kaliteden daha
fazla etkiye sahip olan fonksiyonel kalite; hizmetin sunum sireci (6zellikle teknik
kalitenin sunumu), kapsaminda yer almaktadir. Hizmetin sunumu esnasinda musgteri
ile calisanlar arasinda meydana gelen etkilesim de bu kapsamda ele
alinabilmektedir (Ertlrk, 2011: 25; Shengelbayeva, 2009: 28-29).
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Sosyal kalite, bir guven kalitesidir (G. Kuigulkaltan, 2007: 64). Bir diger ifadeyle;
tlketiciler icin guvenli Grin ve hizmetlerin gelistiriimesi/tasarlanmasidir. Sosyal
kalite; Urun ya da hizmetlerin, tuketicileri kisa vadeli olarak degil, uzun vadede
memnun etmesi Uzerine odaklanmaktadir. Nitekim uzun vadede tuketicileri tatmin
edecek Urin ya da hizmetlerin Uretilmesi, sosyal kalite anlayisi ile mumkun
olmaktadir (Erturk, 2011: 26-27; Shengelbayeva, 2009: 30).

Turistlerin tatil icin gitmeyi planladi§i yerler, destinasyon kavramini ifade etmektedir.
Kalite ise hizmete 6zgu niteliklerin hem teknik hem de estetik anlamda doyurucu
olmasi anlamina gelmektedir. Bu baglamda, destinasyon kalitesi; destinasyonda
turistlere sunulan imkanlarin kalitesi olarak tanimlanmaktadir (Alvarez, 2007: 282;
Cimen, 2010: 26; Murphy, Pritchard ve Smith, 2000: 43). Turistler, herhangi bir
destinasyonun sahip oldugu fiziksel, sosyal, kultlrel ve cevresel unsurlardan
etkilenmekte, s6z konusu hususlar ise destinasyon kalitesinin énemli bilesenlerini

olusturmaktadir (Unliidnen ve Cimen, 2011: 356).

2.1.5.3. Hizmet Kalitesi Kavrami

Fiziksel Urlnler agisindan kaliteyi tanimlamak hem kolay hem de ylksek dogruluk
derecesine sahiptir. Ancak ayni durum hizmet kavrami icin gecerli degildir (Kogoglu
ve Aksoy, 2012: 5; Korkmaz, 2013: 39). Zira hizmet sektérl agisindan belirsizlik
Ozelligine sahip olan kalite, kontrol edilebilme ve surekliligi saglayabilme agisindan
oldukga karmasik bir kavramdir (Uslu ve digerleri, 2013). Bu gergevede, hizmet
kalitesi; bir performansin uzun dénemli degerlendirmesinde ortaya ¢ikan tutumu
ifade etmektedir (Eleren ve digerleri, 2007: 78). Yani hizmet kalitesi, Gretim sonunda
elde edilenler ile hizmetin verilis seklini icermektedir (Aksu, 2012: 24). Gumus ve
Goker'e (2012: 28) gore hizmet kalitesi; hizmetin musterilere mukemmel bir sekilde
sunulmasinin bir sonucu olarak ortaya ¢cikmaktadir. Bagka bir ifadeyle, kaliteli hizmet
vermek, musteri beklentilerinin karsilanabilmesidir. Bu noktada hizmet kalitesi,
verilen hizmetin musteri beklentilerinin ne kadarini karsilayabildiginin bir Olgusu
olarak karsimiza g¢ikmaktadir. Dolayisiyla hizmetlerin, musteriler tarafindan nasil
algilandiginin tespit edilmesi de hizmet kalitesi kavramini ifade etmektedir (Ataberk,
2007: 94; Ers6z, Pinarbasi, Turker ve Yuzikirmizi, 2009: 20).
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Tuketicilerin ihtiyaglari ve beklentileri dogrultusunda hizmette olmasi gereken
Ozellikler ile hizmetin s6z konusu bu &zelliklere sahip olup olmadigi, hizmet kalitesi
kavramini agiklamaktadir (Cicek ve Dogan, 2009: 203). Yani beklenen hizmet ile
algilanan hizmet arasindaki fark, hizmet kalitesini ifade etmektedir (Parasuraman ve
digerleri, 1985: 42). Hizmete iligkin olarak tiketicilerin istek ve arzulari, beklenti
kavramini ifade etmektedir. Yani beklenen hizmet kalitesi; tuketicilerin, hizmete
iliskin beklentileridir. Tlketicilerin, hizmetten memnun kalip kalmamasi, s6z konusu
hizmete yonelik olarak olusan beklentilerin gerceklesip gerceklesmedigi ile alakahdir
(Buzcu, 2010: 12). Soézgelimi, paket tur satin alarak bir tura katilan tiketici, turun
baslangicindan dnce birtakim beklentiler icerisine girmektedir. Bu beklentiler ulagsim
aracinin  konforundan, tur rehberinin bazi Ozelliklerine goére cesitlilik
gOsterebilmektedir. S6z konusu bu beklentilerin aksi yonde gerceklesmesi, bekledigi

hizmeti alamayan tuketicide memnuniyetsizlik ortaya ¢ikarabilecektir.

Algilanan hizmet kalitesi ise, hizmete iligkin tiiketici degerlendirmelerinin genel
toplamidir ve hizmet gerceklesmeden Once varolan tlketici beklentisi ile hizmet
gerceklestikten sonra ortaya ¢ikan alginin belirlenmesiyle ortaya ¢ikmaktadir (Aksu,
2012: 28; Markovic ve Raspor, 2010: 196). Tuketiciler, kendi istek ve ihtiyaglarini
karsilayacak ve tatmin olabilecekleri hizmetleri tercih etmektedirler. Dolayisiyla
hizmet kalitesi degerlendirmelerini, beklentilerinin karsilanma ya da tatmin olma

dizeylerine gore yapmaktadirlar (Burton, 1998: 120).

Tuketicilerin bekledikleri hizmet (BH), algiladiklari hizmetten (AH) ylUksek olursa
(BH>AH), algilanan hizmet kalitesi tatmin edici olmayacaktir (Ertark, 2011: 41;
Oztiirk ve Seyhan, 2005: 172). Bu durumda tiiketici beklentileri kargilanamamistir ve
tlketici memnuniyetsizligi ortaya ¢ikmaktadir (Degirmenci, 2011: 34; Eker, 2007:
73). Beklenen hizmetin, algilanan hizmet ile esit olmasi durumunda (BH=AH) ise
algillanan kalite tatmin edici olacaktir. Yani tuketici beklentileri tam olarak
kargilanmis olacaktir (Degirmenci, 2011: 33; Filiz, 2011: 39). Bir dider ifadeyle;
beklenen hizmetin, algilanan hizmete esit olmasi durumunda, doyurucu hizmet
kalitesinden bahsedilebilmektedir (Filiz ve Kolukisaoglu, 2013: 255). Algilanan
hizmetin, beklenen hizmet kalitesinden daha yuksek olmasi durumunda (AH>BH),

algilanan hizmet kalitesi de yuksek olacaktir (Ardig ve Sadakhoglu, 2009: 170).
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2.1.5.4. Hizmet Kalitesinin Onemi

Hizmet sektdriinde, iyi bir is gergeklestirmek igin sadece isin yapilmis olmasi ya da
sunulmasi mugteri memnuniyeti agisindan yeterli degildir. Yapilan ya da sunulan
hizmetin belirli bir kalite dlizeyinde olmasi gerekmektedir. Nitekim s6z konusu kalite,
isletmelerin basari diizeylerinin de bir gdstergesi olmaktadir (Ertlirk, 2011: 44). Yani
bir hizmet isletmesinin, kendini diger isletmelerden farklilastirabilmesinin temel
yollarindan biri, rakiplerinden daha Ustln dizeyde kalite sunmasidir (Gizel, 2006:
72; Said, Shuib, Ayob ve Yaakub, 2013: 62). Zira tlketiciler, ihtiya¢c duyduklari
hizmetlerin en iyisini almak ve tatmin olmak istemektedirler (Aksu ve digerleri, 2016:
4). ligili yazindaki arastirmalarda (Aksu, 2012: 31; Avci ve Sayilir, 2006: 124; Aydin,
2007: 264; Giritlioglu, 2012: 92), kaliteli hizmet sunan igletmelerin, mevcut musteri
sayllarini artirmalarinin  yaninda, yeni mausteriler kazanarak, is hacimlerini

genisletmelerinin mimkin olacaginin alti gizilmektedir.

Hizmet kalitesi, drnegin bir konaklama igletmesinin musteri sayisini, geceleme
oranini artirmakta ve musgterilerin otel igletmesinin Urettigi mal ve hizmetleri daha
yuksek oranda satin almasini saglamaktadir. Bu durum da yuksek isletme karlihgini
ortaya c¢ikarmaktadir (Giritlioglu, 2012: 92). Benzer bir ifadeyle; yuksek kalitede
hizmet sunmakla Unlenen bir otel, dislk ya da tutarsiz kalitede hizmet sunan bir
otele gbre daha guic¢li bir rekabet avantajina sahip olmaktadir. Bu tir otellerin fiyati
yukselse bile insanlar, kalite algisindan dolayi ayni oteli tercih etmeye devam
etmektedirler (Aksu, 2012: 32).

Kisacas! basarili bir hizmet kalitesi; artan satis ve pazar payinin yanisira musteri
iligkilerinin geligtirilerek, tatmin olmus ve elde tutulan musteriler yaratmaktadir
(Korkmaz, 2013: 41). Hizmet Kkalitesinin yiksek olmasi durumunda, olumlu
davranigsal egilimler igerisindeki musterilerin, isletmede kalma davranislarinin
yanisira harcamalari da artmakta ve daha once de belirtildigi Uzere, hizmete iligkin
fiyat ne olursa olsun kabul etme egilimleri fazla olmaktadir. Hizmet kalitesinin disuk
olmasi durumunda ise olumsuz davranigsal egilimler gerceklestiren musterilerin,
harcamalari da azalmaktadir. Ayrica isletmeler bu durumda mdusteri kayiplariyla
karsi karsiya kalmakta, yeni misteri kazanmak igin ciddi maliyetler altina
girmektedirler (Giritlioglu, 2012: 90).
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2.1.5.5. Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Tuketicilerin, sunulan hizmetten memnun olmasini saglayan tum fiziksel ve fiziksel
olmayan unsurlar, hizmet kalitesinin boyutlarini kapsamaktadir (Avci ve Sayilr,
2006: 124). ilgili yazinda, cesitli yazarlar (Grénross, 1984; Parasuraman ve digerleri,
1985) tarafindan gelistiriimis farkli hizmet kalitesi boyutlarindan bahsetmek
mamkindir. S6z konusu hizmet kalitesi boyutlari, yazinda en sik tercih
edilen/kullanilan boyutlar olarak bilinmektedir (Loureiro ve Gozalez, 2009: 35).
Gronroos’a (1984: 40) gore ise hizmet kalitesinin iki boyutu (teknik ve islevsel
boyut); Parasuraman ve digerlerine (1985) goére ise on boyutu (guvenilirlik,
heveslilik, yeterlilik, ulasilabilirlik, nezaket, iletisim, itibar, glvenlik, musteriyi anlama
becerisi ve fiziksel unsurlar) bulunmaktadir. Parasuraman ve digerleri (1985)
tarafindan gelistirilen s6z konusu boyutlar, hizmet sektériindeki tim isletmelerin
faydalanacagi sekilde genellestirilerek bes boyuta indirgenmistir. Bu boyutlar
“fiziksel unsurlar, gtvenilirlik, tepki verebilirlik, given ve empati” seklindedir (Avci ve
Sayilir, 2006: 124).

Hizmet kalitesini kavrayabilmek ve ydnetebilmek igin hizmet kalitesini cesitli
bilesenlere ayirmak o6énemlidir. Bdylece bu olguyu daha somut hale getirmek
mamkin olabilmektedir. Nitekim hizmetin ¢esitli boyutlarinda meydana gelecek
kalite artiglari, hizmet kalitesinde de artis meydana getirecektir (Eker, 2007: 31). Bu
bdélimde ele alinan hizmet kalitesi boyutlari Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985)

tarafindan acgiklanan boyutlardir.

. Giivenilirlik

“Guvenilirlik”; s6z verilen hizmeti dogru ve guvenilir bir sekilde yerine getirebilme
yetenedi olarak tanimlanmaktadir (Halis, 2008: 12; Oztiirk, 2015: 186; Sergek ve
Ozaltin, 2012: 502). Guvenilirlik; yoénetime, onun politikalarina, c¢aliganlarina,
hizmetin kalitesine ve zenginligine, galisanlariyla birlikte onlarin durustluklerine olan
glveni kapsamaktadir. Nitekim c¢alisanlarin performansinda tutarli olmasi
musterilerin bakis agisinda olumlu etki yaratacaktir (Ataberk, 2007: 101; islamoglu,

2010: 149). Kisacas! hizmetin zenginligi, fiyati ve sorun ¢dézme gibi konularda
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taahhut edilen hizmetlerin kusursuz bir bicimde sunulmasi, musterinin igletmeye
duydugu guveni de belirlemektedir (Aksu, 2012: 36).

o Heveslilik/Karsilik VVerebilmek

“Heveslilik/Kargilik Verebilmek”; isgorenlerin hizmeti saglama konusunda hazir ve
istekli olusunu ve hizmetin zamaninda sunulmasini icermektedir (Cham ve Yalini,
2011: 127; Ertark, 2011: 32). Musterilerin, hizmete iliskin soru/sorun/sikayetlerinin,
nezaketle ve hizlica ¢ozimlenmesi demektir. S6z konusu durumda, musteri
ihtiyacglarina cevap verebilmek adina esnek olunmasi gerektiginin de altini ¢gizmek
gerekmektedir (Oztlrk, 2015: 186; Kekeg, 2008: 51).

. Yeterlilik

“Yeterlilik”; hizmeti yerine getirmek/sunmak icin gerek isletmenin gerekse de
galisanlarin gerekli olan beceri ve bilgiye sahip olmalari anlamina gelmektedir
(Halis, 2008: 12). Ornegin, musteriyle iligkili olan personelin, sunulan hizmete
yonelik olarak tUm hususlari bilmesi gerekmektedir. Ayrica igsletmeler acisindan da,
yetersiz olunan konularda arastirma yapilarak yenilik¢i bir anlayisin benimsenmesi
onemlidir (Ertark, 2011: 33; Kekeg, 2008: 50). Benzer bir ifadeyle yeterlilik; hizmeti

saglamak icin gerekli olan tim bilgi ve gerekli beceriye sahip olmaktir.

o Ulagilabilirlik/Erigilebilirlik

“Ulasilabilirlik/Erisilebilirlik”, muUsterinin satici ile temas kurabilme derecesini
belirlemektedir (Degirmenci, 2011: 19). Ornegdin, musteri hizmete bir telefon
aracihgiyla ulasabilmelidir. Ayrica hizmetin elde edilmesi noktasinda, musterileri
bekletmemek ve hizmet isletmelerinin ulasilabilir yerlerde bulunmasini icermektedir
(Ertark, 2011: 33).
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) Nezaket

“Nezaket”; musteri ile temas halinde olan c¢alisanlarin, olumlu davraniglar (kibar,
sayglll, cana yakin vb.) sergilemesi ile alakalidir (Kekeg, 2008: 51). S6z konusu
davranis sekilleri, ayni zamanda, mdasgteriler agisindan sunulan hizmetin olumlu
algilanmasiyla sonuglanmaktadir (Oztiirk ve Seyhan, 2005: 172). Calisanlarin temiz
giyimli olmasi, musterilere ilgili davranmasi gibi davraniglar, s6z konusu duruma
ornek verilebilmektedir (Ertirk, 2011: 33).

. iletisim

Musterinin isteklerinin kolayca anlasilabilmesi, misterinin alacagi hizmet hakkindaki
bilgilerin uygun bil dil kullanilarak acgik bir sekilde anlatiimasi ile musterilerle
diyalogun iyi kurulmasi gibi durumlar, “iletisim” boyutunun temel unsurlari olarak
ifade edilmektedir (Ataberk, 2007: 101; Oztirk ve Seyhan, 2005: 172).

. itibar

“ltibar”; duristlig, misterinin ¢ikarlarini duyusal olarak hissetmeyi icermektedir
(Ataberk, 2007: 101; Ertirk, 2011: 33). Ayrica gegmis dénemlere ait performans ve
diger soyut Ozellikler olarak urin/hizmet hakkinda tuketicilerin 6vguleri, dost

tavsiyeleri ve deneyimleri de kapsamaktadir (Halis, 2008: 12).

. Glivenlik

“Guvenlik”; masterilerin, hizmetten yararlanmasi esnasinda herhangi bir riske maruz
kalmama durumlarini ifade etmektedir (Oztiirk, 2015: 187). Bu durum, fiziksel
guvenligin yanisira finansal guvenlik ile mahremiyet konularini da kapsamaktadir
(Ertirk, 2011: 34, Halis, 2008: 12). Glvenlik boyutu, musterinin isletmeye tam olarak
guvenmesinde ve igletmeyi kendi yeriymig gibi hissetmesinde buyuk rol

oynamaktadir (Halis ve digerleri, 2010: 41).
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o Miigteriyi Anlamak

“Musteriyi Anlamak”; musterilerin istek ve beklentilerinin yerine getiriimesi esnasinda
ortaya ¢ikabilecek olumsuzluklarin, musteri tarafindan fark edilmemesiyle alakalidir
(Oztiirk ve Seyhan, 2005: 172). Yani, musteriyi anlamak; musterilerin gereksinimleri
ile birebir ilgilenmek anlamina gelmektedir. Nitekim her musteri kendine 06zgu
beklentiler icerisindedir ve buna gére de dnemsenmek isteyebilmektedir (Kekeg,
2008: 53-54).

. Fiziksel Ozellikler

“Fiziksel Ozellikler”; bir hizmetin sunumunda temel hizmetin onu zenginlestiren
hizmetlerin kalitesi tUzerinde etkili olan fiziksel kosullari ile ekipmanlari da icine alan
bir kavramdir (Aksu, 2011: 35). Kisacasi hizmetin fiziksel kanitlarini (calisanlarin
giyimi, hizmet sunumunda kullanilan arag-gerecler vb.) icermektedir (Ertirk, 2011:

34; Rezaei, Kothadiya, Tavasszy ve Kroesen 2018: 87).

2.1.5.6. Hizmet Kalitesinin Etkileyen Faktorler

Hizmeti alan ve sunan kisinin kisisel 6zellikleri, iletisimin bigimi ve kalitesi, hizmet
alan ve sunan Kkiginin beklentileri ve psikolojik durumlari, 6rgitsel ve yoOnetsel
faktorler, hizmetin Uretilme ve tuketiime sikhdr ile hizmetin suresi gibi faktorler
hizmet kalitesinin temel belirleyicileri arasinda yer almaktadir. Ayrica hizmet
sunumunda kullanilan teknoloji, hizmetin igerigi, hizmetin sunuldugu yer ve
hizmetten yararlananlarin sayisi da hizmet kalitesi Uzerinde etkili olmaktadir (Akdu,
2014: 50-51). Hizmet kalitesiyle saglanan musteri memnuniyetinin surdurdlmesi
amaciyla hizmet duzeyi ve tutarliiginin kontrol altina alinmasi énem arz etmektedir
(G. Kigukaltan, 2007: 63). Hizmet kalitesini etkileyen faktorler, “musteriyi etkileyen

faktorler”, “isgoreni etkileyen faktorler” ile “musteri ile isgoreni etkileyen faktorler”

olarak degerlendiriimektedir.
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Hizmet yararlanicilari olarak musteriler, hizmet kalitesi degerlendirmelerini, Kisilik
Ozellikleri ve hizmetten bekledikleri ile hizmete yonelik algiladiklari unsurlar
cercevesinde yapmaktadirlar (Giritlioglu, 2012: 97; Isin, 2013: 59). Hizmetin, hizmet
saglayicilara (galisanlara) yonelik olarak degerlendiriimesinde, musterilerin Kisilik
Ozellikleri fazlaca etkili olmaktadir. Bu durum ayrica, musterilerin bir tuketici olarak
hizmet kalitesini algilamasinda da etkin bir rol oynamaktadir (Giritlioglu, 2012: 97;
Shengelbayeva, 2009: 81-82). Ote yandan; musteri beklentileri, misterilerin kisilik
Ozellikleri ile hizmet kalitesine yonelik algilarinin bir etkilesimi olarak ortaya
cikmaktadir. Dolayisiyla bu durum, hizmetin sunumu esnasinda musteri
davraniglarini yénlendirmektedir (Ataberk, 2007: 114).

Masterilerin, hizmet sunumu esnasinda ilk karsilastiklari kisiler, hizmet isletmesi
galisanlaridir. Dolayisiyla isgorenlerin davranislari, musterilerin hizmet igletmesi
hakkindaki dusuncelerini etkileme 6zelligine sahiptir. Bu durumda isgorenlerin
davranis ve tutumlar ile musteriyle etkilesimi gibi unsurlar masteri memnuniyetini
saglama noktasinda buylk Onem arz etmektedir. Bu acidan, isletmeler igin
isgorenler, dnemli bir rekabet ve farklilasma araci olabilmektedir (Avci ve Sayilir,
2006: 122, 125; Aydin, 2007: 265). Hizmet kalitesini etkileyen isgéren o6zellikli
faktorler; isgorenin kisilik 6zellikleri, isgoérenin beklentileri ile 6rgltsel ve yodnetsel
faktorler olmak Uzere U¢ bagslk altinda ele alinabilir (Giritlioglu, 2012: 101; Isin,
2013: 59).

isgorenlerin  kigilik 6zelligi, onlarin tavir ve davraniglarina 6énemli dlglde
yansimaktadir (Ashill, Rod ve Carruthers, 2008: 437). Hizmet, islev olarak sadece
fiziksel bir uygulama olmamakla birlikte ayni zamanda musteriler icin psikolojik bir
uygulamay! da icermektedir (Giritlioglu, 2012: 102). Bu nedenle musteriler, isgbrenin
sundugu hizmeti degerlendirirken, isgorenin tavir ve davraniglarindan yola ¢ikarak
hizmetin kalitesini algilayabilmektedirler. Dolayisiyla hizmeti sunan personelin
hizmet sunumu esnasinda empati ve esnek davranabilme gibi baz Kkisilik
dzelliklerine sahip olmasi oldukga &nemlidir (Kurnaz, 2011: 24). Ote yandan;
isgorenin kisilik 6zellikleri, hizmeti sunug bigimi, davraniglari ve basarisi, s6z konusu
hizmeti vermekten ne bekledidi ile alakalidir (Ataberk, 2007: 110; Chi ve Girsoy,
2009: 245). istek ve beklentileri karsilanmis isgorenler, isletmelere g¢ok dnemli

katkilar sunabilecegi gibi; isletmelerde sunulan hizmet kalitesini de onemli 6lgude
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artirabilmektedirler (Bruhn ve Dominik, 2000: 106; Chi ve Gursoy, 2009: 245; Jong,
Wetzels ve Ruyter, 2008: 354; Young, Meterko, Mohr, Shwartz ve Lin, 2009: 1128).

Hizmetin sunulmasi slrecinde her sey mikemmel olsa dahi, isgorenler, s6z konusu
hizmeti isteksiz ve dzensiz bir sekilde verdikleri taktirde, musteri tatminsizligi ortaya
cikmaktadir (Korkmaz, 2013: 47). Bu sebeple, isletmeler acgisindan iggorenlerin
egitiimesi ve odillendiriimesi gibi hususlar, hizmet kalitesine etki eden yodnetsel
unsurlar arasinda yer almaktadir. Boylece, isgorenlerin musterilere iyi bir hizmet
sunmasinin yanisira musteri sikayetleriyle ilgilenilip, problemleri ¢ézmelerileri de
saglanmis olmaktadir (Giritlioglu, 2012: 106-107). Bunun yanisira orgutsel iklim de
hizmet kalitesini énemli derece etkileyen bir unsur olarak karsimiza ¢ikmaktadir
(Davidson, 2003).

Hizmet isletmelerinde, hizmet alan musteriler ile hizmet sunan isgérenleri etkileyen
faktorler; hizmet Uretimi ile ilgili 6zellikler ve durumsal 6zellikler olmak Uzere iki
baslikta degerlendiriimektedir (Giritlioglu, 2012: 107). Bir diger ifadeyle; hizmetin
Uretimi ile ilgili 6zellikler hem hizmeti alanlar hem de hizmeti sunanlar tarafindan
farkh sekillerde degerlendiriimektedir. Bu durum ayni zamanda hizmet kalitesi
degerlendirmelerinde de farkhlik meydana getirmektedir (Ramseook-Munhurrun,
Lukea-Bhiwajee ve Naidoo, 2010: 38). Korkmaz'in (2013: 47) da degindigi gibi,
hizmet sunumu esnasinda ¢ok sayida musterinin ayni hizmetten yararlanma
beklentisi icerisinde olmasi, hizmet kalitesinin olumsuz olarak degerlendiriimesine
neden olabilmektedir. Yani, s6z konusu durumda igg0renlerin iyi/kaliteli hizmet
sunmas! mimkin olamayabilmektedir. Ornegin; tasima kapasitesinin agildi§! bazi
destinasyonlarda, &zellikle oteller ve vyiyecek-igecek igletmelerinde yasanan
yogunluk, hem musteriler hem de isgérenler acisindan hizmet Kkalitesini

etkilemektedir.

2.1.5.7. Hizmet Kalitesi Uzerine Gelistirilen Modeller

Hizmet kalitesine yoOnelik olarak geligtirilen modellerin bazilarinda kavramsal
tanimlamalar yapilmigken, bazilarinda o6lgcmeye dayal o6zellikler agiklanmistir.

Modellerin pek ¢ogu birbirinden beslenerek ortaya ¢ikmistir (ikiz, 2010: 8; Sandhu
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ve Bala, 2011: 220). Hizmet kalitesinin délgimune 6ncu olabilecek Ug farkh hizmet
kalitesi modelinin geligtirilerek ilgili yazina tanitildigi bilinmektedir. Bu modellerden
ilkini Lehtinen ve Lehtinen’in (1982) “Hizmet Kalitesi Modeli” olugturmaktadir. Bu
modeli sirasiyla Gronroos (1984) tarafindan geligtirilen “Algilanan Hizmet Kalitesi
Modeli” ile Parasuraman ve digerleri (1985) tarafindan gelistirilen “Algilanan Hizmet
Kalitesi (Bosluk Modeli)” takip etmektedir. S6z konusu modellerin gelistiriimesiyle
beraber hizmet kalitesinin teoriden kurtariimasi da saglanmistir. Béylece hizmet
isletmelerinde, hizmet kalitesinin nasil dlgilebilecegi noktasinda ciddi bir adim
atilmistir (Giritlioglu, 2012: 110; Kemerlioglu, 2014: 49, 54).

2.1.5.7.1. Lehtinen ve Lehtinen’in Hizmet Kalitesi Modeli

Hizmet kalitesinin kavramsallastiriimasina yonelik ilgili yazinda ortaya koyulan ilk
model Lehtinen ve Lehtinen tarafindan, 1982 yilinda gelistirilen hizmet kalitesi
modelidir. Modele goére hizmet kalitesi; “fiziksel kalite”, “etkilesim kalitesi” ve “sirket
kalitesi” olmak Uzere U¢ boyutta incelenmektedir (Airey ve Bennett, 2007: 57,
Giritlioglu, 2012: 11; Lehtinen ve Lehtinen, 1991: 288; Kang, 2006: 39; Sandhu ve
Bala, 2011: 220). Fiziksel kalite; hizmetin fiziksel elemanlarindan (fiziksel Grin,
fiziksel destek) kaynaklanan kalite boyutudur. Sézgelimi bir otel isletmesinde hizmet
sunulurken kullanilan arag¢ ve geregler, otel hizmet kalitesinin fiziksel kalite boyutunu
olusturmaktadir. Etkilesim kalitesi ise; musteriyle iliskide bulunan personel ile
magterilerin  ve musterilerin de diger mdusgterilerle iligkilerinden olugsmaktadir.
Musteriler ile potansiyel musterilerin, isletmeyi kamuoyunda yarattigi imaja gore
degerlendirmeleri sirket kalitesi ile ilgilidir. Ornegin, otel igletmelerinin hedef kitleye
yonelik sahip oldugu genel imaj, o otelin igletme kalitesi boyutunu olugturmaktadir
(Arslanturk, 2010a: 39; Giritlioglu, 2012: 112; Gunaydin, 2014: 28; Guzel, 2006:
147).

1983 yilinda Lehtinen ve Lehtinen, hizmet kalitesini “sure¢ kalitesi” ile “¢ikti kalitesi”
olarak farkli iki boyutta ele almiglardir (Buzcu, 2010: 13). Sure¢ kalitesi, hizmetin
alindigi esnada musteri tarafindan degerlendiriimesini ifade ederken; cikti kalitesi de
buna karsilik olarak bir hizmetin gergeklestirimesinden sonra yapilan musteri

degerlendirmesini ifade etmektedir (Kang, 2006: 39). Ornegin; bir turist rehberinin
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tur esnasinda musterilere istekli ve akici bir sekilde bilgi vermesi sire¢ kalitesi
olarak degerlendirilirken; tur bitiminden sonra musterilerin aklinda kalan bilgiler ¢ikti

kalitesini icermektedir.

2.1.5.7.2. Gronross’un Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Hizmetlerin hem dretimi hem de tiketimi esnasinda hizmet tedarikgisi ile musteri
ayni ortamda bulunmaktadirlar (Arslantirk ve digerleri, 2013: 109). Bu durumda,
musterilerin satin alma davraniglarinin gereklerinin tatmin edilebilmesi, hizmet
kalitesi dlzeyinin oOlctlmesini gerekli kilmaktadir (Akbaba, 2007: 316). Mevcut
hizmet kalitesi dlzeyini belirleyebilen isletmelerin, misteri memnuniyeti saglamasi
noktasinda neler yapmasi gerektigine dair donanima sahip olmasi da mumkun
olabilecektir (Eleren ve digerleri, 2007: 78). Bu cercevede gelistirilen Gronross’un
“Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli”; hizmet kalitesini, musterinin bekledigi hizmet ile
aldigi hizmet arasindaki iliskiye dayandirmaktadir (Moisescu ve Gica, 2013: 5). Yani
s6z konusu modele gore; musterilerin hizmetten bekledikleri ile deneyimleri arasinda
olumlu bir iligki oldugu &éngdrilmektedir. Bu noktada beklenen ve deneyimlenen
hizmet kalitesi, (¢ temel kalite boyutu dikkate alinarak modellenmigtir. Bunlar “teknik
kalite”, “fonksiyonel kalite” ve “imaj” boyutlandir (Bastic ve Gojcic, 2012: 1013;
Degirmenci, 2011: 25; Degirmencioglu, 2001: 71-72; Gronroos, 1984: 40; Kozak ve
digerleri, 2011: 187).

Sonu¢ kalitesini hedef alan teknik kalite; musterilerin (hizmet alicilarinin) ne elde
ettigi sorusunun yanitini ortaya koymaktadir. Burada s6z konusu olan, sunulan
hizmetin teknik 6zelliklerine dayanan olgulebilir veridir. Hizmetin, teknik anlamdaki
ciktisinin nasil elde edildigine yonelik dlgcimler ise fonksiyonel kalite boyutunu
aciklamaktadir. Bagka bir deyigle, fonksiyonel kalite; hizmetin musteriye nasil
ulastirildigidir.  Yani, hizmetin sunumu esnasinda, hizmeti alanlar ile hizmeti
saglayanlar arasinda ortaya g¢ikan etkilesim, fonksiyonel kaliteyi ifade etmektedir.
isletmelerin teknik ve fonksiyonel kalitesinin sonucu olarak firma imaji ortaya
cilkmaktadir. Firma imaji boyutu, hizmeti alanlarin igletmeye yonelik algisini
belirtmektedir (Glizel, 2006: 144-146, ikiz, 2010: 11; Keskin, 2013: 34).
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2.1.5.7.3. Parasuraman, Zeithaml ve Berry Tarafindan Gelistirilen

Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Parasuraman, Zeithaml ve Berry, hizmet kalitesini, hizmetin mikemmelligi olarak
batincul bir yargi olarak degerlendirerek, 1985 yilinda “Algilanan Hizmet Kalitesi
Modeli’ni gelistirmislerdir. S6z konusu modele goére; hizmet kalitesinin 10 boyutu
oldugu ifade edilmistir. Bu boyutlar; “guvenilirlik, heveslilik, yetenek, ulasilabilirlik,
nezaket, iletisim, inanilirhk, guvenlik, muisteriyi anlamak ve maddi degerler”
seklindedir. Ancak arastirmacilar, daha sonraki ¢calismalarinda bu boyutlari “fiziksel
ozellikler’, “guvenilirlik”, “heveslilik”, “glvence” ve “empati” seklinde 5 boyuta
indirgemislerdir. Fiziksel Ozellikler; igletmenin hizmet sunumunda kullandigi
ekipman, bina, personel ile personelin goériniml seklindeki diger fiziksel
unsurlardan olugsmaktadir. Vaat edilen hizmetin guvenli ve dogru bir sekilde
sunulmasini saglama becerisi ve yetenedi ise guvenilirlik boyutu kapsaminda yer
almaktadir. Musterilere yardimci olmaya ve hizmeti hizlica sunmaya isteklilik,
heveslilik boyutunu olustururken; personelin  mdusgsterilerde glven duygusu
uyandirabilme becerileri, glvence boyutunu ifade etmektedir. Son olarak;
isletmelerin misgterilerine sundugu 6zel ilgi, empati boyutunu kapsamaktadir. Ayrica
calisanlarin kendilerini mugterilerin yerine koymasi ve musterilere Kkigisel ilgi
gOstermesi de bu kapsamda ele alinmaktadir (Akdogan, 2011: 39-41; Ariffin,
Abdullah ve Bibon, 2012: 513; Arslanturk ve digerleri, 2013: 110; Devebakan ve
Aksarayl, 2003: 41; Eleren ve digerleri, 2007: 78; Ers6z ve digerleri, 2009: 20;
Ladhari, 2008: 66; Rezazadeh, Yaghoubi ve Nikoofar, 2011: 176; Yildiz ve Yildiz,
2011: 127).

Hizmet kalitesini 6lgme, ayni hizmet sektérinde yer alan firmalar (oteller,
havayollari, restoranlar vb.) arasinda sunulan hizmet kalitesindeki farkhhklari
belirlemeye yardimci olmaktadir (Aydin, 2008: 86). S6z konusu bu farkhliklar,
musteri beklentileri ile algilamalari arasindaki farklardir ve farklarin yonu ve
blyUklGgu hizmet kalitesini tanimlamaktadir (Bruhn ve Dominik, 2000: 107; Eleren,
2009: 403; Parasuraman ve digerleri, 1985). Bu kapsamda; Parasuraman ve
digerleri tarafindan gelistirilen “Bes Fark Modeli” ya da “Bosluk Modeli” kendisine,
hizmet kalitesi hususunda genis bir yer bulmustur (Alen, Fraiz ve Rufin, 2006: 247-
248; Arslantlrk, 2010a: 27; Atilgan, 2001: 36; Guzel, 2006: 100; Parasuraman ve
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digerleri, 1985: 44; Shengelbayeva, 2009: 127; Yildiz, 2011: 46). “Bosluk Modeli”
asagida aciklanmaktadir.

Birinci Bosluk/Fark-1; musteri beklentileri ve yodnetimin musteri beklentilerini
algilamasi arasindaki fark olarak agiklanmaktadir (Ozkul, 2007: 129). Misterinin
arzu, istek ve ihtiyaclarinin ve dolayisiyla da hizmete iligkin beklentilerinin yanhg
anlasilmamasi olan bu fark, arastirma boslugu olarak da isimlendirilir (Aydin, 2008:
58). Shengelbayeva (2009: 129), hizmet sunanlarin algilariyla, musteri beklentileri
arasinda genellikle fark oldugunun altini ¢cizmektedir. Hizmet isletmelerinin tiiketici
beklentilerini 6grenmeye c¢alisma fikrini kiigimsemesi ve bu konuda hicbir ¢aba
gostermemesi ya da pazar arastirmasindaki yetersizlikler gibi durumlar, boslugun
ortaya cikmasina neden olabilmektedir (Glizel, 2006: 101; ikiz, 2010: 16). Ozetle
Ozkul'a (2007: 137) gore, yénetimin misterilerin tatilden beklentilerini tam ve dogru

olarak belirleyememesi nedeniyle bu fark ortaya ¢cikmaktadir.

ikinci Bosluk/Fark-2; ydnetimin misteri beklentilerini algilamasi ile hizmet kalitesi
standartlari arasindaki fark olarak tanimlanmaktadir (Alen ve digerleri, 2006: 248;
Ozkul, 2007: 129). S6z konusu farklilik, isletmenin hizmetin bazi kalite unsurlarina
musteri kadar Onem vermemesinden kaynaklanabilecedi gibi, yonetimin is
standartlastirma noktasinda yetersiz kalmasi gibi sebeplerle de ortaya
cikabilmektedir (Aydin, 2008: 60; Dedeoglu, 2012: 30; Giizel, 2006: 106; ikiz, 2010:
16).

Ugtincli Bosluk/Fark-3; hizmet kalitesi standartlari ile hizmetin sunumu arasindaki
fark (hizmet performansi farki) olarak ifade edilmektedir. isletme tarafindan, hizmetin
pazarlanmasi sirasinda yapilan tanitimlar dahilinde, s6z verilen hizmetlerin yerine
getirilememesi durumudur (Dedeogdlu, 2012: 32). Hizmetin istenilen dizeyde yerine
getirilememesi, isletme c¢alisanlarinin davranislarindan kaynaklanabilecedi gibi,
calisan-musteri arasindaki iletisimden de kaynaklanabilmektedir (Glzel, 2006: 109;
Shengelbayeva, 2009: 129). Ote yandan; galisan-is uyumu ile teknoloji-is uyumunun
zayif olmasi durumunda da bosluk ortaya c¢ikmaktadir. Ayrica galisanin hizmet
uzerindeki kontrol eksikligi ile takim caligmasi eksikligi de bosluga neden
olabilmektedir (ikiz, 2010: 16; Yilmaz, 2007: 53).
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Dordiincu Bosluk/Fark-4; hizmetin sunumu ile dis gevre ve etkilesimler arasindaki
fark olarak tanimlanmaktadir (Rezazadeh ve digerleri, 2011: 174). Yani burada,
hizmet igsletmesinin digsal iletisim araglari (reklam, kigisel satig, halkla iligkiler vb.) ile
ifade ettigi hizmet kalitesinin, gergeklesen hizmet kalitesinden farkli olmasi ifade
edilmektedir (Giizel, 2006: 113). Ote yandan; hizmet isletmesinin cesitli iletisim
araclariyla verdigi reklamlar, masterilerin hizmet kalitesine yodnelik beklentilerini
yukseltebilmektedir. Bu durumda, musteriye verilen hizmet ile vaadedilen hizmet
arasinda bir tutarsizlik s6z konusu olabilmektedir (Yildiz, 2011: 48). Aydin’a (2008:
62) go6re; mevcut sunulan hizmet kalitesinin Gstlinde beklentiler yaratacak sézler
vermek ve verilen sozleri yerine getirmemek, musterilerin hizmet kalitesine yonelik

algilarini dustrmektedir.

Besinci Bosluk/Fark-5; beklenen hizmet ile deneyimlenen/algilanan hizmet
arasindaki farki ifade etmekte ve ilk dort bosluga dayali olarak ortaya ¢ikmaktadir
(Agarwal ve Kumar, 2016: 2; Ozkul, 2007: 129). Algilanan hizmet Kkalitesinin
beklenen hizmet kalitesinden daha az olmasi durumunda miusteri acisindan
tatminsizlik ortaya c¢ikmaktadir. Bu durumda, musterilerin beklentileri ile algilari
arasindaki farklihgin yonu ve derecesi, algilanan hizmet kalitesinin de belirleyicisi
olmaktadir (Aydin, 2008: 63; Shengelbayeva, 2009: 130).

2.1.5.8. Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi Uzerine Gelistirilen Modeller

Hizmet, bireylerin ihtiyaclarinin karsilanmasi Uzerine gergeklestiriien soyut
faaliyetlerdir. Hizmetler agisindan nesnellik s6z konusu olmadigi gibi Greticiden
tiketiciye direkt gegmektedir. S6z konusu 6Ozellikler, hizmet kalitesinin élgimunde,
somut ¢ikti alinmasini da guclestirmektedir (Arslantirk ve digerleri, 2013: 108).
Nitekim tUketiciler, hem nesnel mallari hem de hizmetleri degerlendirirken
birbirinden farkli dederlendirme &lgitlerini kullanabilmektedirler (Simsek, 2013: 95).
Bu sebeple de hizmet kalitesinin dl¢iimesi hususunda ¢esitli model ve gorusler
gelistirilmistir. S6z konusu bu modeller agagdida aciklanmaktadir (Agarwal ve Kumar,
2016: 6-7; Ahmed, Lulin ve Bajwa, 2016: 68; Aydinli ve Senylrek, 2016: 128;
Buyukozkan ve Cifci, 2012: 2342; Kurnaz, 2011: 31):
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ik geligtirilen modeller arasinda Grénroos’un “Teknik ve Fonksiyonel Kalite
Modeli” (1984) ile Parasuraman, Zeithaml ve Berry’'nin “Bosluk Modeli” (1985)
yer almaktadir.

Haywood ve Farmerin “Hizmet Kalitesi Nitelik Modeli” 1988 yilinda
geligtiriimistir ve hizmet kalitesini, maddi unsurlar, sire¢ ve mesleki deneyim
olmak Uzere Ug¢ boyutta ele almaktadir.

Brogowicz, Delene ve Lyth’in “Hizmet Kalitesi Sentez Modeli” ise 1990 yilinda
geligtiriimistir ve modelde, yénetim tarafindan énemsenmesi gereken hususlar
olarak planlama, uygulama ve kontrol islevlerine vurgu yapilmaktadir.

1992 yilinda Cronin ve Taylor tarafindan gelistirilen “Performans Modeli’nde,
hizmet kalitesinin dlgculmesinde sadece beklentilerin degdil, mugteri algilarinin
da énemli oldugu vurgulanmaktadir.

Benzer sekilde, mevcut durumun yanisira misteri deneyimlerinin de dlgilmesi
gerektigine vurgu yapan Mattsson, bu cercevede 1992 yilinda “ideal Deger
Modeli’ni gelistirmigtir.

Teas’in “Performans Degerlendirme-Standart Kalite Modeli” (1993) ile beklenti
kavrami yeniden ele alinarak tanimlanmistir.

Berkley ve Gupta’nin “Bilisim Teknolojisi Uyum Modeli” (1994), sadece bilgi
teknolojisinin hizmet kalitesi Uzerindeki etkisini 6lcmek Uzere gelistiriimigtir.
Teknoloji tabanh servisler igin hizmet kalitesinin Olgulmesinin gerekliligine
vurgu yapan Dobholkar, 1996 yilinda “Ozellik ve Genel Etki Modeli’ni
geligtirmistir.

Spreng ve Mackoy’'un “Algilanan Hizmet Kalitesi ve Memnuniyet Modeli”
(1996), hizmet kalitesi ve memnuniyetin birbirinden farkli oldugunu, ancak her
ikisi arasinda bir uyum olmasi gerektigini savunmaktadirlar.

Teknik hizmet kalitesinin, Grtn kalitesi igin en gerekli husus oldugunun altini
cizen Sweeney, Soutar ve Johnson, 1997 yilinda gelistirdikleri “Parekende
Hizmet Kalitesi ve Algilanan Deger Modeli’nde, teknik hizmet kalitesi ile
satinalma davraniglarinn artacagini ifade etmektedirler.

Oh’un “Hizmet Kalitesi ve Musteri Memnuniyeti Modeli” (1999), tlketicilerin
karar surecini degerlendirmek Uzere gelistiriimistir.

Dabholkar'in  “Oncl Etkiler ve Arabulucu Faktérler Modeli” (2000) ise

hizmetlere iliskin 6nceki memnuniyet seviyelerini ortaya koymaktadir.
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o ic misteri beklentileriyle ilgilenen Frost ve Kumar'in “i¢ Hizmet Kalitesi Modeli”
ile daha iyi hizmet sunabilmek i¢in gerekli kaynaklari belirleyen Soteriou ve
Stavrinides’in “ig Hizmet Kalitesi-Veri Zarflama Modeli”, 2000 yilinda
geligtirilen diger modeller arasinda yer almaktadirlar.

o 2005 yilinda Parasuraman, Zeithaml ve Malhotra tarafindan gelistirilen model,
internet tabanh hizmet kalitesinde servis kalitesinin boyutlarini icermektedir.

S6z konusu bu boyutlar ise yeterlilik, uygulama, kullanilabilirlik ve gizliliktir.

1983 yilinda baslayan hizmet kalitesi ile ilgili arastirmalar, hizmet kalitesinin Grin
kalitesine oranla degerlendiriimesinin hem pazarlamaci hem de tiketici agisindan
zor olmasi sebebiyle gerceklestiriimigtir. Ayrica tuketicilerin hizmet kalitesini hem
sonu¢ hem de slre¢ agisindan degerlendirme egiliminde olmalari ile hizmet sunum
surecindeki bazi hususlarin tuketici agisindan 6nem tasimasi da bu alanda
arastirma yapilmasini zorunlu kilmaktadir (Alakavuk, 2007: 330). Bu cercevede;
Ozellikle turizm igletmelerinde hizmet kalitesinin dlgtlmesi noktasinda ¢ok sayida

arastirma yapilmis ve cgesitli 6lcim modelleri gelistiriimigtir.

S6z konusu hizmet kalitesi Olgim modelleri ve icerikleri, igili yazindaki
arastirmalardan (Alrawashdeh ve Alrawashdeh, 2014: 198; Arslanturk ve digerleri,
2013: 109; Choi, Ann, Lee ve Park, 2018: 3; Conde ve digerleri, 2013: 12; Cicek ve
Dogan, 2009: 203; Eleren, 2009: 399-401; Erttrk, 2011: 91; Kurnaz, 2011: 34; Ryu
ve Jang, 2008: 7-8; Sato, Gipson, Todd ve Harada, 2018: 176; Tefera ve Govender,
2016: 2-4; Uslu ve digerleri, 2013: 54-70; Uniivar ve Aydin, 2017: 3; Wong ve
Guillet, 2018: 784; Wu ve Mohi, 2015: 360-362; Wu ve Ko, 2013; 220-222;

Yekanialibeiglou, 2015: 10) derlenerek, Cizelge 3’te sunulmustur.
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Cizelge 3. Turizm isletmelerinde Kullanilan Hizmet Kalitesi Olgiim Modelleri ve

icerikleri
Arastirmaci Model igerik
Parasuraman, Bir isletmenin hizmet kalitesi
Zeithaml ve Berry, | SERVQUAL performansini  fark  (bogluk) analizi
1985, 1988, 1991, uygulamasi yoluyla dlgmek icin gelistirilen
1994 bir modeldir.
MacKay ve Crompton Egllgncie.hizmetlerinde hi.zmet kalitesinin
1988 1990 ' | RECQUAL Olgimi icin kavramsal bir model olarak
' gelistirilmigtir.
Knutson, Stevens, Konaklama igletmeleri igin  hizmet
Wullaert, Patton ve kalitesinin tanimlanmasi,
Yokoyama, 1990 LODGSERV degerlendiriimesi ve oOlcimine ydnelik
Patton, Stevens ve olarak geligtirilmistir.
Knutson, 1994
Cronin ve Taylor, | SERVPERF Hizmet Kkalitesinin, performansa bagl
1992, 1994 olarak dlgulmesi Uzerine gelistiriimistir.
Getty ve Thompson, | LODGQUAL Konaklama igletmelerinde performansa
1994 dayali hizmet kalitesi 8lgim modelidir.
Stevens, Knutson ve Yiy_ecgk_ igec.:'ek_. i§lefmeleriru1de hizmgt
Patton i996 DINESERV kalitesinin ~ élcimuni  saglayan  bir
' modeldir.
Tatilcilerin beklentileri ile tatil
Tribe ve Snaith, 1998 HOLSAT deneyimlerinin negatif ve pozitif yonlerini
kiyaslayabilmek adina geligtirilen bir
modeldir.
Falces. Diez. Garnde Konaklama isletmelerinde, algilanan
' ' HOTELQUAL hizmet kalitesinin dlgimuine yonelik bir
ve Turnes, 1999 :
modeldir.
. . Konaklama isletmelerinde hizmet
g/lgeg;é Dean ve White, HOLSERV kalitesinin dlgulmesi amaciyla gelistirilmis
bir modeldir.
Frochot ve Hughes Ta[ihi _evleri.n hizmet kalitesini
2000 " | HISTOQUAL degerlendiren bir modeldir.
Turistler acgisindan algilanan degerin;
kalite, duygusal tepki, maddi deger,
Petrick, 2002 SERVPERVAL davranissal deger ve itibar boyutlarinda
Olcilmesi amaciyla  geligtiriimis  bir
modeldir.
Yiyecek-icecek isletmelerinde  somut
niteliklerin (ortamin sicakligi ve muzik gibi
Raajpoot, 2002 TANGSERV unsurlar, igletmenin  konumu,  Urdn
sunumu  vb.)  Odlgilmesi  amaciyla
geligtirilen bir modeldir.
Ekoturizm amaciyla seyahat eden
Khan, 2003 ECOSERV turistlerin - hizmet kalitesi beklentilerini
ortaya c¢ikarmak igin gelistiriimis hizmet
kalitesi 6l¢im modelidir.
Nadii ve Hussain Ot(?I islgtmelerinq§ hizmet Iialitegi
2005 " | HOTELZOT degerlendirmeleri igin “tolerans bdlgesi”

fikri ile olusturulan modeldir.
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Cizelge 3 - devam

ic ve dis misterilerin turizm igletmelerinin
Eraqgi, 2006 TOURSERVQUAL | hizmet kalitesini degerlendirmelerine yoénelik
gelistirilmis olan bir modeldir.

Kirsal alanlardaki konaklama igletmelerinin,
Loureiro, 2007 RURALQUAL hizmet kalitelerinin degerlendiriimesine
yonelik olarak gelistiriimis bir modeldir.

Bir yiyecek-icecek igletmesinde, yemek

Ryu ve Jang, 2008 | DINESCAPE alaninin fiziksel ortamina yonelik musteri
algilarinin dl¢limesi amaciyla gelistirilen bir
modeldir.

Servqual ve Servperf 6lgim modellerinden

Tefera ve | HOTSPERF uyarlanarak, hizmet igletmelerinin, hizmet

Govender, 2016 kalitesi performansini degerlendirmek

amaciyla gelistirilmis alternatif bir modeldir.

Cizelge 3'te yer alan hizmet kalitesi 6lcum modelleri ve icerikleri, alt basliklarda

detaylandiriimigtir.

SERVQUAL Hizmet Kalitesi Olgtim Modeli ve igerigi

1985l yillardan itibaren ilgili yazinda hizmet kalitesinin élgtilmesi hususu énemli bir
konu haline gelmigtir. Bununla beraber hizmet kalitesinin nasil dlgilmesi gerektigi de
cesitli yazarlar tarafindan bu yillardan itibaren ortaya koyulmaya c¢alisiimigtir. Hizmet
kalitesinin dlgulmesi konusunda ilgili yazina katki saglayan ilk model SERVQUAL
modelidir (Albacete-Saez, Fuentes-Fuentes ve Llorens-Montes, 2007: 49; Giritlioglu,
2012: 125; Pawitra ve Tan, 2003: 400). Ayrica hizmet kalitesinde tiketici algisinin
Olgimunde en fazla kullanilan modellerin baginda SERVQUAL modeli gelmektedir
(Khan ve Su, 2003: 117; Moreri-Toteng, 2007: 107).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985 yilinda algilanan hizmet kalitesi modelini
kavramsal olarak ortaya koymuslardir. 1988 yilinda ise s6z konusu bu modeli
geligtirerek, SERVQUAL olarak adlandirdiklari hizmet kalitesi 6lgim modelini ilgili
yazina tanitmiglardir (Parasuraman ve digerleri, 1988). SERVQUAL modelinde, bir
hizmete ydnelik muisteri beklentileri ile hizmeti sunan isletmenin performansi
arasindaki farklihk ortaya c¢ikariimaktadir. S6z konusu fark, ayni zamanda hizmet
kalitesinin de belirleyicisi olmaktadir (Glven ve Sarusik, 2014: 27; Laws, 2000: 34;
Yakut Aymankuy, 2005: 87).
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Hizmet kalitesinin ol¢ilebilmesi igin hizmeti kullananin bekledigi hizmetle, algiladigi
hizmetin de Olclulmesi gerekmektedir. Algilanan hizmetin dlgulmesi, hizmeti
kullananin, bekledigi hizmete ve algiladigi hizmete puan vermesiyle
gerceklestiriimektedir. Bu puanlar, SERVQUAL analizinin temelini olusturmaktadir
(Guzel Sahin, 2011: 51). SERVQUAL’a gore; bir hizmetin algi boyutu beklenti
boyutundan yiksek olursa hizmetin kaliteli oldugu sonucuna ulasiimaktadir. Ancak
beklenti boyutu algi boyutundan ylksek olursa s6z konusu hizmetin musteri
acisindan arzu edilmeyen dlzeyde oldugu sonucu ortaya c¢ikmaktadir. Yani
SERVQUAL’a gore, olumlu fark masteri memnuniyetini, olumsuz fark ise mugteri
memnuniyetsizligini ortaya koymaktadir. Ayni zamanda beklenti ile algl arasindaki
matematiksel farkin blylik olmasi, hizmet kalitesine yonelik musteri
memnuniyetsizliginin giderek arttiginin da bir géstergesi niteligindedir (Parasuraman
ve digerleri, 1988). Gil ve digerlerinin (2006: 49) de degindigi gibi; kaliteli hizmet,
beklenen hizmetin, algilanan hizmete en az esit olmasi ya da ondan fazla olmasiyla

ortaya ¢cikmaktadir.

SERVQUAL’da mdusteriler, hizmete iligskin beklentileri ile gergceklesen performansi,
“fiziksel unsurlar, guvenilirlik, heveslilik, yeterlilik, nezaket, inanilirlik, guvenlik,
ulasilabilirlik, iletisim ve musteriyi anlama” olmak Uzere on boyut Uzerinden
degerlendirmektedirler (Awara ve Anyadighibe, 2014: 114-115; Yilmaz, 2011: 184).
Ancak s6z konusu bu boyutlar daha sonra genellestirilerek, “fiziksel unsurlar,
guvenilirlik, heveslilik, given ve empati” olmak Uzere bes boyutla &zetlenmigtir
(Brady ve Cronin, 2001: 35; Khan ve Su, 2003: 117; Min, 2015: 2-3; Yusof ve
digerleri, 2014: 3). Ote yandan; SERVQUAL’e yonelik yapilan bazi elestirileri g6z
onlne alan arastirmacilar, modelin igerigini de degistirmiglerdir. Bu kapsamda;
Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1991 yilinda yaptiklari arastirma ile Olcekte yer
alan 9 olumsuz soruyu olumluya donusturmusglerdir. Nitekim bu sorular tuketiciler
tarafindan anlam verilemeyen ve kafa karigikligina neden olan sorulardir (Giritlioglu,
2012: 127). Boylece arastirmacilar tarafindan gegerliligi ve guvenilirligi kanitlanan
SERVQUAL dlgegi, 1991 yilinda son seklini almistir (Alakavuk, 2007: 334).

Olgek, bes boyut altinda yer alan 22 sorudan olusmaktadir (Bufquin, DiPietro ve
Partlow, 2017: 544). Bu boyutlar; “fiziksel 6zellikler, guvenilirlik, heveslilik, givence

ve empati“dir. Once tilketicilerin hizmet isletmesinden bekledikleri, sonra da sunulan
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hizmete yonelik algilari, ayni sorular kullanilarak, ayri ayri 6lgilmektedir (Akdogan;
2011: 42; Blesic, Tesanovic ve Psodorov, 2011: 1390; Cicek ve Dogan, 2009: 204;
Isin, 2013: 55-57; Lee, Lee ve Yoo, 2000: 218; Markovic ve Raspor, 2010: 202;
Rezaei ve digerleri, 2018: 87). SERVQUAL 0lgegi bosluk modelini kendine temel
almaktadir. Migterilerin, hizmet tiketimi sonucunda elde ettigi deneyim ile hizmetten
onceki beklentilerinin karsilastiriimasi sonucu olusan buyUklik, bosluk modelini
olusturmaktadir (Barringer, 2008: 27-28; Yildiz ve Erdil, 2013: 90). Yani bu modelde,
musterilerin hizmetten bekledikleri ile gercekte aldiklari hizmet arasindaki farki
etkileyen bes fark bulunmaktadir (Yakut Aymankuy, 2005: 94).

Hizmet sektorunin cesitli alanlarinda yapilan ampirik arastirmalar sonucunda,
SERVQUAL dlgegine yonelik olarak cesitli elestiriler s6z konusu olmustur. En temel
elestiri ise SERVQUAL’In tim hizmet isletmelerinde uygulanabilecek standart bir
Olcek olamayacagi yoninde gerceklesmistir. Bu yonuyle SERVQUAL, avantajlari
yaninda dezavantajlari da olan bir élcim modelidir (BleSic ve digerleri, 2011: 1389;
Ertlrk, 2011: 84-85).

RECQUAL Hizmet Kalitesi Olgiim Modeli ve Igerigi

RECQUAL olgegi, ilk olarak 1988 yilinda Mackay ve Crompton tarafindan, eglence
hizmetlerinde hizmet kalitesinin dlgcimu igin kavramsal bir gercevede ele alinarak
geligtirilmistir (Ertlrk, 2011: 96; Mackay ve Crompton, 1988). Farkl rekreasyon
hizmetlerinde, hizmet kalitesinin degerlendiriimesi noktasinda SERVQUAL
modelinin yetersiz kalacadini vurgulayan Mackay ve Crompton, yeni bir o6lgek
gelistirmeye yodnelik ihtiyaci gidermek adina 1990 yilinda RECQUAL odlgegini
gelistirmiglerdir (Prabaharan, Arulraj ve Rajagopal, 2008: 14).

LODGSERYV Hizmet Kalitesi Olgiim Modeli ve Igerigi

LODGSERYV; Knutson, Stevens, Wullaert, Patton ve Yokoyama tarafindan 1990
yiinda geligtiriimistir ve hizmet kalitesinin 6lcliimesinde SERVQUAL ve
SERVPERF’e gére daha az tercih edilmektedir. Olgegin amaci; konaklama
isletmelerindeki hizmet kalitesini dlgmektir (Armstrong, Connie ve Go, 1997: 183;
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Knutson ve digerleri, 1990; Oncl ve digerleri, 2010: 243-244). LODGSERV
Olgeginde, SERVQUAL dlgeginde yer alan “fiziksel dzellikler, glvenilirlik, heveslilik,
gliven ve empati” seklindeki bes boyut aynen kullaniimistir. Olgekte, séz konusu bu
boyutlara iliskin 26 ifadeye yer verilmistir (Barringer, 2008: 31-32; Girsoy, Uysal,
Sirakaya-Turk, Ekinci ve Baloglu, 2014: 166; Guven ve Sarngik, 2014: 28).

SERVPERF Hizmet Kalitesi Olgiim Modeli ve igerigi

Cronin ve Taylor (1992), hizmet Kkalitesinin o6lgciminde, yanlizca algilanan
performansin yeterli oldugunu belirterek, performansa dayali bir 6lcim araci olan
SERVPERF'i gelistirmiglerdir. Yani Cronin ve Taylor, bu modelde, beklentileri ve
onem agirliklarini ihmal etmektedirler. SERVPERF’e goére; hizmet kalitesini bir
musteri davranisi olarak kavramsallastirmak mimkindir. Bu nedenle SERVPERF
dlceginde musteri beklentileri dikkate alinmamaktadir (Sercek ve Ozaltin, 2012: 503;
Yesilyurt, 2011: 64). Baska bir deyisle; SERVPERF’de hizmet kalitesi, performansa
esitlenmektedir (Lee ve digerleri, 2000: 219; Turk, 2009: 402).

Hizmetle beraber somut bir Griinin de sunuldugu durumlarda SERVPERF oélcegi
daha gecerli bir dlcek olarak kabul edilmektedir. Nitekim bes boyut altinda (fiziksel
Ozellikler, guvenilirlik, heveslilik, gliiven ve empati), 22 sorudan olusan SERVPERF
ile hizmet kalitesi ve musteri tatmini iliskisinin nedensel sirasi da ortaya
cikariimaktadir (Arslantirk, 2010b: 66-67; Cronin ve Taylor, 1992: 56; Giritlioglu,
2012: 140).

LODGQUAL Hizmet Kalitesi Olgiim Modeli ve icerigi

SERVQUAL’In, hizmet igletmelerinin tamaminda uygulanabilecek standart bir dlgek
olamayacagi yénundeki goérlsler, arastirmacilari daha spesifik dlgekler gelistirmeye
yonlendirmigtir. Bu durumun bir sonucu olarak da 1994 yilinda, Getty ve Thompson
tarafindan LODGQUAL ©&lgegi geligtiriimistir (Wadawi, Herbst ve Bresler, 2011:
1096; Zamri, Jamin ve Akhuan, 2015: 54). S6z konusu Olgek maddeleri,
SERVQUAL Olgegini temel almakta ve otel igletmeleri icin hizmet Kkalitesini
Olcmektedir (Amin ve digerleri, 2013: 117).
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LODGQUAL modelinde, hizmetten yararlananlarin sadece algiladiklari performans
duzeyi 6lgulmektedir. Bir diger ifadeyle, tuketicilerin hizmetten beklediklerine yonelik
bir degerlendirme s6z konusu degildir (Gil ve digerleri, 2006: 50). Model, 3 boyut
(fiziksel unsurlar, glvenilirlik ve iletisim) ve 26 maddeden olusmaktadir (Ali, 2015:
39; Ho, Feng ve Yen, 2014: 224; Zamri ve digerleri, 2015: 54).

DINESERV Hizmet Kalitesi Olgiim Modeli ve igerigi

DINESERYV; Stevens, Knutson ve Patton tarafindan (1995) gelistirilen bir hizmet
kalitesi dlgim aracidir. Olgekte, SERVQUAL dlgeginde yer alan maddeler, yiyecek-
icecek isletmelerine uyarlanarak gelistiriimistir. DINESERV hizmet kalitesi 6lgim
modeli; 29 madde ve 5 boyuttan (fiziksel 6zellikler, gtvenilirlik, heveslilik, glivence
ve empati) olusmaktadir (Bufquin ve digerleri, 2017: 544; Guven ve Sarusik, 2014:
28: Kim, McCahon ve Miller, 2003: 69-70; Lee, Lee ve Dewald, 2016: 24: Oncii ve
digerleri, 2010: 244). DINESERV’de, yiyecek-icecek isletmesi musterilerinin en ¢ok
onem verdikleri hizmet kalitesi boyutlarinin sirasiyla; guvenilirlik, fiziksel 6zellikler,
guvence, heveslilik ve empati oldugu ifade edilmektedir (Barringer, 2008: 33;
Stevens, Knutson ve Patton, 1995). Bu gercevede; fiziksel dzellikler, ekipman ve
personelin gérinimu gibi hususlari igerirken; glvenilirlik, hizmeti gerceklestirirken
dogru soézli ve yetenekli olmayi ifade etmektedir. Ayrica hizli servis yapmak ve
masgterilere yardimda gonulli olmak, heveslilik boyutunu; c¢alisanlarin bilgi ve
becerilerine glivenmek glvence boyutunu ve bireysellestiriimis dikkat ve ilgi, empati
boyutunu ifade etmektedir (Kurnaz, 2011: 42).

Son yillarda yapilan arastirmalarda (Kih¢ ve Bekar, 2012; Markovic, Raspor ve
Segaric, 2010; ) DINESERYV boyutlari; yemek kalitesi, personel, atmosfer, uygunluk,
fiyat-deger, lavabo ve tuvalet, sikayet bildirimi, servis kalitesi, hizmet ve sanitasyon,
menu cesitliligi, porsiyon buyuklugu, evinde gibi hissetme vb. olarak ele alinmigtir
(Bekar ve Kilig, 2015: 4).
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HOLSAT Hizmet Kalitesi Olgiim Modeli ve igerigi

Bu model, ilgili yazinda yer alan hizmet beklentileri ile hizmet kalitesi ve memnuniyet
kavramlari arasindaki mevcut karmasanin ortadan kaldirimasi amaciyla
gelistiriimistir (Bulgan, 2010: 65; Emir, 2007: 145; Yussof, Bahauddin ve Mohamed,
2012: 2566). HOLSAT, belirli destinasyonlarda turistlerin memnuniyet derecelerinin
(beklenti ve deneyimlerin olumlu ve olumsuz ydnleri) dlciminde kullanilabilmektedir
(Alegre ve Garau, 2010: 57; Moreri-Toteng, 2007: 108; Tribe ve Snaith, 1998). ilk
defa Kiba'nin Varadero tatil bdlgesinde uygulanmis olan HOLSAT (HOLiday
SATisfaction), Tribe ve Snaith (1998) tarafindan gelistirilen bir modeldir (Meimand,
Khalifah ve Hakemi, 2013: 5595). HOLSAT modelinde toplam 56 madde ve
“destinasyonun fiziki imkanlari, atmosfer, rekreasyon imkanlari, ulasim ve transfer,
tarihi ve kultirel doku ile konaklama olanaklari” seklinde 6 boyut yer almaktadir
(Ceylan ve Ozgelik, 2016: 3; Tribe ve Snaith,1998: 29).

HOTELQUAL Hizmet Kalitesi Olgiim Modeli ve igerigi

Falces, Diez, Garnde ve Turnes tarafindan 1999 yilinda geligtirlen HOTELQUAL,;
konaklama igletmeleri icin hizmet kalitesinin dlgtlmesinde kullaniimaktadir (Alen ve
digerleri, 2006: 248). Algillanan hizmet Kkalitesine yodnelik bir degerlendirme
yapilmasini olanakli kilan HOTELQUAL modeli, 20 maddeli olarak tasarlanarak,
SERVQUAL hizmet kalitesi 6lgim modelinin yapilandiriimis hali olarak ortaya
cikmigtir (Kilig ve Eleren, 2009: 104; Loureiro ve Gonzalez, 2009: 36).

HOLSERV Hizmet Kalitesi Olgiim Modeli ve igerigi

SERVQUAL oélgeginde yer alan maddelerin bazilari degistiriimek, bazilari da
tamamen kaldiriimak suretiyle olusturulan HOLSERV dlgedinde ise konaklama
isletmelerinde hizmet kalitesinin dOl¢iimesi amacglanmaktadir (Ertlrk, 2011: 95).
Olgege toplamda sekiz yeni madde eklenip, (ic madde de dlgekten gikarilmistir. Bu
cercevede; Mei, Dean ve White tarafindan, 1999 yilinda geligtirlen HOLSERV
Olcedi, U¢ boyut, 27 maddeden olusmaktadir ve s6z konusu maddeler, daha ¢ok

konaklama isletmesi calisanlarinin &zelliklerine yoneliktir  (Ali, 2015: 40; Amin,
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Yahya, Ismayatim, Nasharuddin ve Kassim, 2013: 117; Dedeoglu, 2012: 49;
Markovic ve Raspor, 2010: 198).

HISTOQUAL Hizmet Kalitesi Olgiim Modeli ve Igerigi

HISTOQUAL,; tarihi evlerin hizmet kalitesini degerlendiren bir model olarak, Frochot
ve Hughes tarafindan 2000 yilinda gelistiriimistir (Conde ve digerleri, 2013: 13). 24
madde ve 5 boyuttan (yeterlilik, fiziki 6zellikler, iletisim, kullanilabilirlik ve empati)
olusan HISTOQUAL, SERVQUAL o6l¢eginden uyarlanarak hazirlanmis bir dlgektir ve
SERVQUAL oélgeginin aksine sadece algly! degerlendirmektedir. Bir baska ifadeyle;
sunulan hizmetin ziyaretgiler tarafindan nasil algilandi§i ile performans derecesi
degerlendirilmektedir (Ertirk, 2011: 102; Ladhari, 2008: 71; Pop ve Borza, 2016:
226). Ancak bu goérisun aksini ifade eden arastirmalar da bulunmaktadir. Nitekim
Markovic, Raspor ve Komsic (2013) tarafindan vyapilan bir arastirmada,
HISTOQUAL 06lgegi kullanilarak mize ziyaretgilerinin hem algi hem de beklentileri

Olculmustar.

SERVPERVAL Hizmet Kalitesi Olgiim Modeli ve igerigi

SERVQUAL 0dlgedi dikkate alinarak geligtirilen bir diger Olgcek ise SERVPERVAL
Olcegdidir. 2002 yilinda Petrick tarafindan geligtirilen dlgek, 25 madde ve 5 boyuttan
(kalite, duygusal tepki, maddi deger, davranigsal deger ve itibar) olugsmaktadir.
Kalite boyutu ile hizmetin kalitesi, guvenilirligi ve tutarhhidi degerlendiriimektedir.
Duygusal tepki boyutu ile musterilerin hizmete ydnelik bilissel duygular ele
alinmakta; mutluluk, zevk gibi hisleri 6lgllmektedir. Hizmet satin alinirken sz
konusu olan finansal durum, maddi deder boyutu ile dl¢ullrken; hizmeti satin alirken
gerekli zaman ve g¢aba gibi finansal olmayan maliyetler de davraniglar deger boyutu
ile degerlendiriimektedir. itibar boyutu; hizmetin satin alinmasi ile meydana gelen
sosyal durumu ifade etmektedir (Petrick, 2002; Wong ve Guillet, 2018: 784).
SERVPERVAL ile kaliteli bir Grin ya da hizmetin mukemmelligi hususunda tuketici
yargilarinin tespit edilmesi hedeflenmektedir. Ayrica musteri memnuniyeti ve tekrar
satin alma arasindaki iligkiyi belirlemek de hedeflenenler arasinda yer almaktadir
(Petrick, 2004; Sandhu ve Bala, 2011: 221; Sato ve digerleri, 2018: 177).
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TANGSERYV Hizmet Kalitesi Olgiim Modeli ve igerigi

2002 vyihinda, Raajpoot tarafindan geligtirlen TANGSERYV; vyiyecek-icecek
isletmelerinde, hizmet kalitesinin ol¢clilimesine odaklanmaktadir (Shahzadi, Malik,
Ahmad ve Shabbir, 2018: 637). Yiyecek-icecek igletmelerinde somut niteliklerin
Olgulmesi amaciyla gelistirilen bu model, 3 boyuttan (duzen ve tasarim, hizmet ve
ardin, sosyal atmosfer) olusmaktadir (Raajpoot, 2002: 118; Wu ve Mohi, 2015: 361).
TANGSERYV modeli; birtakim sosyal faktorlerin (kalabaliklasma, musteri uyumlulugu
ve ¢alisan davraniglari gibi), aksam yemekleri icin dnemli olabilecegini ifade eden ilk

model olma 6zelligini tagimaktadir (Bufquin, Partlow ve DiPietro, 2015: 227).

ilgili yazinda s6z konusu modelin yararliigini degerlendirmek adina yapilmis
arastirmalar mevcuttur. Bunlardan biri Kincaid, Baloglu, Mao ve Busser tarafindan
yapilmistir. 2010 yilinda gerceklestirilen bu arastirmada; TANGSERV modeli, bes
boyut (yemek ve servis, personel, sosyal ortam, temizlik ve erisilebilirlik) ve 21
maddeli olarak kullaniimistir. Bu dogrultuda, elde edilen maddi kalitenin, duyussal
kaliteye yol actigini 6ne slren yazin taramasina dayali bir model gelistiriimistir
(Bufquin ve digerleri, 2015: 229-230; Kincaid ve digerleri, 2010).

ECOSERYV Hizmet Kalitesi Olgiim Modeli ve igerigi

Khan, 1996 yilinda yapmis oldugu bir arastirmada; ekoturistlerin ¢cevresel tutumlari
ile cevresel davraniglari, seyahat motivasyonlari ve hizmet kalitesi algilari arasindaki
iliskiyi ortaya koymay1 amacglamistir. S6z konusu arastirma sonucunda; ekoturistlerin
hizmet kalitesi algilari (algiladiklari hizmet kalitesi) ile gevresel tutumlari ve seyahat
davraniglari arasinda Onemli bir iligki oldugu belirlenmistir. Bu arastirmada,
ekoturistlerin algiladiklari hizmet kalitesinin degerlendiriimesine iliskin olarak
ECOSERYV 6lgum modeli geligtirilmigtir. Ayrica Khan (2003: 114); ekoturistlerin kitle
turistlerinden farkli oldugunu, bu sebeple hizmet kalitesinden beklentilerinin de ayri

bir 6lgme araciligiyla degerlendirilmesi gerektiginin altini gizmektedir.

Khan (1996, 2003) tarafindan gelistirlen ECOSERV &lgcim modeli; ekoturizm

amaciyla seyahat eden turistlerin kalite beklentilerini de ortaya c¢ikarmayi
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amagclamaktadir. Modelde, “eko-fiziksel 6zellikler, guvenilirlik, heveslilik, glivence,
empati ve fiziksel 6zellikler’ seklinde 6 boyut ve 30 madde kullaniimigtir (Bastic ve
Gojcic, 2012: 1013; Saayman, Martin ve Roman, 2016: 1209). Yani bu Olcekte,
SERVQUAL boyutlarina ilave olarak “eko-fiziksel dzellikler” ismiyle yeni bir boyut
eklenmistir (Sapari, Shuib, Ramachandran ve Afandi, 2013: 29). Eko-fiziksel
Ozellikler; ekoturistlerin beklentilerine yonelik fiziki varliklari ifade etmektedir (Aziz,
Aziz, Isa ve Ismail, 2015: 3; Khan ve Su, 2003: 118; Ladhari, 2008: 73; Said ve
digerleri, 2013: 65; Sunarti ve Hartini, 2015: 623).

HOTELZOT Hizmet Kalitesi Olgiim Modeli ve Igerigi

HOTELZOT; otel isletmelerinde hizmet kalitesini degerlendirmek icin gelistirilen
hizmet kalitesi 6lcim modelidir (Chiu, 2013: 18). Model, Nadiri ve Hussain
tarafindan 2005 yilinda gelistiriimistir. Modelde, beklenen hizmet ile yeterli hizmet
arasindaki fark olarak, oteller icin tolerans araligi hesaplanmistir (Nadiri ve Hussain,
2005). Model, 23 maddeden olusmaktadir ve s6z konusu maddelerin 22 tanesi
SERVQUAL dlgeginde yer alan orijinal maddelerin, modele adapte edilmesiyle elde
edilmistir (Kili¢ ve Eleren, 2009: 101).

TOURSERVQUAL Hizmet Kalitesi Olgiim Modeli ve Igerigi

Turizm igletmelerinin surdurdlebilir bir gelecege ulagmasi icin sadece bir hizmeti
yerine getirmesi yeterli olmamaktadir. Bu durumda turist memnuniyeti basta olmak
Uzere rekabet avantaji elde edebilmek adina, hizmet kalitesine dnem verilmesi
gerekmektedir. TOURSERVQUAL modeli, buradan hareketle gelistiriimis, hem ic
(personel) hemde dis musterilerin (turistlerin) hizmet kalitesine yonelik algilarinin
Olclilmesi amaclanmistir (Eraqi, 2006; Zyl, 2017: 66). S6z konusu model ile
konaklama isletmesinin hizmet kalitesine yonelik tutumu, is ortaminin ¢alisanlara
uygunlugu ve personel egitimi icin yaratilan firsatlar gibi konularda i¢ musterilerin
hizmet kalitesi algilari degerlendiriimektedir (Eraqi, 2006: 484; Parvin, Perveen ve
Afsana, 2014: 26). Ote yandan; konaklama isletmesindeki hizmetin seviyesi, Ulke igi
ulasim olanaklari, turizm hizmetlerinin fiyati ve destinasyonu tekrar ziyaret etme
egilimleri gibi bagliklar ile turistlerin hizmet kalitesinden memnuniyet dizeyleri
Olculmektedir (Kilig ve Eleren, 2009: 102-103).
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RURALQUAL Hizmet Kalitesi Olgiim Modeli ve Igerigi

Kirsal turizm sektorinde hizmet kalitesine verilen 6nem gun gectikce artmaktadir.
Nitekim kirsal alanlarda turizm sektdriinden gelir elde etmek, turizm igletmelerinin
hizmet kalitesine baglidir. Bu kapsamda, kirsal alanlardaki turizm isletmelerinin
hizmet kalitesini dlgmek amaciyla, Loureiro tarafindan 2007 yilinda, 22 maddeden
olusan RURALQUAL modeli gelistirilmigtir (Choi ve digerleri, 2018: 1-3; Loureiro ve
Gonzalez, 2009: 41). RURALQUAL 6lgim modeli ile ayni zamanda kirsal turistlerin
hizmet kalitesine iliskin performans algilari da degerlendiriimektedir (Loureiro ve
Kastenholz, 2011: 578).

Model; profesyonellik (isletme ydneticilerinin calisanlara yonelik tutumu, calisanlarin
samimiyeti, isletmenin temizligi vb.), temel arz olanaklari (kiltirel etkinliklere erisim,
kirsal ortamin dogal guzelligi vb.), kirsal ve bodlgesel c¢evre (geleneksel
Urdnlerin/bdlgesel gastronomik unsurlarin varhdi vb.), tamamlayici arz olanaklari
(rezervasyon imkani, yerel festivaller, kiiltirel etkinlikler vb.) ve somut unsurlar
(fiziksel mekan tasarimi, konforlu mobilyalar vb.) olmak Ulzere 5 boyutta hizmet

kalitesini 6lgmektedir (Loureiro ve Gonzalez, 2009: 42-43).

DINESCAPE Hizmet Kalitesi Olgiim Modeli ve igerigi

Bireylerin yiyecek-igecek ihtiyaclarinda meydana gelen degisimler (yemek
sunumunda mikemmelligi arzulamalari vb.), yiyecek-icecek isletmelerini de
farkllasma arayisina yoénlendirmektedir. Nitekim yiyecek-icecek isletmeleri artik
sadece yemek yenilen mekanlar degil, yiyecek deneyimlerinin yasandigi hedonik
tuketim noktalari olarak dederlendiriimektedir. S6z konusu bu durum, yiyecek-igecek
isletmelerine yonelik hizmet kalitesinin 6l¢iimesini zorunlu hale getirmektedir (Lee
ve digerleri, 2016: 21). Bu noktada; yemek yeme ortamina iliskin musteri algilarini
Olcme araci olarak Ryu ve Jang tarafindan 2008 yilinda gelistirilen geligtirilen
DINESCAPE modelinden bahsetmek mumkiindir. DINESCAPE o6lcim modelinde;
cok maddeli bir dlcek araciligiyla, yiyecek-igcecek isletmelerinin fiziksel ortami
degerlendiriimektedir (Shahzadi ve digerleri, 2018: 637). Kisacasi DINESCAPE,
yiyecek-icecek isletmesi sahiplerine/yoneticilerine, musterilerin, isletmenin fiziksel

ortamini nasil algiladiklarina dair dnemli bir ipucu vermektedir (Ryu ve Jang, 2008:
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20). DINESCAPE; isletmenin estetik Ozellikleri, sosyal atmosfer, aydinlatma
unsurlari, masa sunumu, duzen, servis personeli olmak Uzere 6 boyutlu bir 6lgme

aracidir (Markovic, Komsic ve Dorcic, 2015: 138).

HOTSPERF Hizmet Kalitesi Olgiim Modeli ve igerigi

Tefera ve Govender, SERVQUAL ve SERVPERF modellerine alternatif olarak
gelistirdikleri HOTSPERF modeline, u¢ yeni madde eklemiglerdir. Bu gekilde 25
madde ve 2 boyuttan (somut degerler, soyut degerler) olusan HOTSPERF modeli ile
konaklama isletmeleri icin hizmet kalitesi dlcimini daha uygun/anlasilir hale
getirmeyi amaclamislardir (Tefera ve Govender, 2016: 4). Bu kapsamda, konaklama
isletmesi musterilerinin hizmet kalitesine yonelik algilarinin tespit edilmesi amaciyla
kullanilan HOTSPERF; farkli o6zelliklere sahip konaklama isletmeleri arasinda

kiyaslama yapma imkanini da ortaya ¢ikarmaktadir (Tefera ve Migiro, 2018).

2.1.5.9. Hizmet Kalitesi ile Miisteri Memnuniyeti Arasindaki iliski

Bir UrGin ya da hizmetten yararlanan nihai tuketici veya kullanici olarak ifade edilen
masgteri, gunimuizde igletmelerin varliklarini strdirebilmek igin ihtiya¢ duyduklari
onemli kaynaklarin basinda gelmektedir (Korkmaz, 2013: 4; Simsek, 2006: 79).
Memnuniyet ise, istediklerimiz ile elde ettiklerimiz arasindaki farktan yola ¢ikarak
aciklanabilmektedir (Aymankuy, Akgul ve Akgul, 2012: 227; Eker, 2007: 7). Bu
durumda musteri memnuniyeti; hizmetten yararlanan nihai tliketicinin beklentilerinin
karsilanmasi durumunda s6z konusu hizmetten olumlu dizeyde tatmin olmasidir
(Degirmenci, 2011: 14; Guzel, 2006: 94). Misteri memnuniyeti ayni zamanda bir
satinalma sonrasi davranigi olarak ele alinmaktadir. Soyle ki; tlketicinin hizmeti

tecrlibe ettikten sonraki hislerini yansitmaktadir (Durmaz, 2011: 11; Sav, 2008: 65).

GlUnumulzde hizmetler ve hizmet sunanlarin nicelik olarak cesitlendigini séylemek
miamkundir. Bu ortamda musteriler artik daha segici davranmakta, memnun
kalmadiklari ya da bedenmedikleri hizmet karsisinda, farklhh secenekleri
degerlendirme davranigi sergilemektedirler. Dolayisiyla, ancak musteriyi memnun

edebilen igletmelerin, s6z konusu bu rekabet ortaminda basariya ulagabilmeleri s6z
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konusudur. Bu durumda igletmelerin, musteri istek ve beklentilerini iyi bilmeleri, bu
istek ve beklentileri karsilayabilmek icin c¢aba gostermeleri gerekmektedir.
Hizmetlerin, misterinin istek ve beklentilerini kargilamasinin yanisira bu istek ve
beklentilerin 6tesine gegmesiyle de memnun masteri profiline sahip olunabilmektedir
(Aksu, 2012: 72; Celik, 2012: 33-34; Kiguk, 2016: 308).

Memnuniyet s6z konusu oldugunda, musterinin tekrar o hizmetten yararlanma
egilimi artmaktadir. Bu egilimi artirmada sunulan hizmetin kaliteli olarak algilanmasi
blylk 6nem tasimaktadir. Baska bir deyisle, hizmet kalitesi, misteri memnuniyetini
artirici bir etkiye sahiptir (Eker, 2007: 47; Sapari ve digerleri, 2013: 27; Sav, 2008:
112). Chao (2008: 96) tarafindan yapilan bir alan arastirmasinda hizmet kalitesinin
tekrar satin alma davranisi Uzerinde olumlu etkisi oldugu belirtilmistir. Ayrica her
zaman bekledigi hizmetin karsilanmasi arzusunda olan musteri, beklediginin aksi
gerceklestiginde memnuniyetsizlik yasayabilmektedir (Moreri-Toteng, 2007: 76-78;
Oztiirk ve Seyhan, 2005: 170). Konu turizm sektdrii acisindan ele alindiginda;
musteri memnuniyeti, destinasyon secimi basta olmak Uzere, hizmetlerin
tuketiminde ve tekrar satinalma kararlarinda etkili olmaktadir (Abebaw ve
Endeshaw, 2018: 15; B. Cetin 2015: 32; Perera ve Vlosky, 2013: 6).

iigili yazindaki arastirmalar (Ali, 2015: 40; Avci ve Sayilir, 2006: 122; Lai ve
Hitchcock, 2017: 107; Pandey ve Joshi, 2010: 73) misteri memnuniyeti ile hizmet
kalitesi arasindaki siki baglantiyr ortaya koymaktadir. Lee, Lee ve Yoo (2000),
hizmet kalitesinin musteri memnuniyetine etkisini incelemislerdir.  Yapilan
arastirmanin sonucunda; musterilerin almis oldugu hizmetin kalitesinin musterilerin

memnuniyetine dnemli derecede etkisi oldugu sonucuna ulagiimistir.

Bigne, Sanchez ve Sanchez (2001) tarafindan yapilan bir arastirmada da benzer
sonuca ulagiimistir. Qu, Ryan ve Chu (2000) tarafindan yapilmis olan bir diger
arastirmada; Hong-Kong'taki otellerden hizmet alan mdusterilerin algilanan hizmet
kalitesinin musteri memnuniyeti Gzerindeki etkisi incelenmistir. Otellerde konaklayan
402 mausteri Uzerinde gercgeklestirilen arastirmada, algilanan hizmet kalitesinin

magsteri memnuniyetine dnemli derecede etkisi oldugu sonucuna ulagiimistir.
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Shi ve Su (2007) ise Cin’de bulunan dért yildizli bir otel isletmesinde konaklayan
187 mdisgsteriye yonelik olarak, otel hizmet kalitesi boyutlarinin hangisinin mugteri
memnuniyetini en yuksek oranda etkiledigini tespit etmek amaciyla bir arastirma
gerceklestirmiglerdir. Arastirmada, otel hizmet kalitesi boyutlari; “resepsiyon
hizmetleri, mUsteri odalari ve restoran hizmetleri” olmak Uzere ¢ boyutta incelenmis
olup, bu hizmetler icerisinde musteri memnuniyetine en ylksek oranda etki eden

hizmet kalitesi boyutunun “resepsiyon hizmetleri” oldugu sonucuna ulasiimistir.

2.1.5.10. Hizmet Kalitesi ile Miisteri Sadakati Arasindaki iligki

Sadakat, bir isletmenin hizmetlerinden yararlanmak lGizere musterilerin tercihlerindeki
egilim olarak ifade edilebilmektedir. S6z konusu bu egilim marka baglihdina yol agan
psikolojik bir stire¢ olarak ele alinabilmektedir (Kiglk, 2016: 329). Musteri sadakati
kavrami, gunimuz isletmeleri agisindan hayati 6nem tasiyan musteriler sayesinde
ortaya ¢cikmistir. Nitekim isletmeler artik mevcut musterilerini elde tutabilmek ve
onlari sadik birer musteri haline getirebilmek i¢in, misteri sadakati kavramina ciddi
onem vermektedirler (Aksu, 2012: 80).

Sadakat, en Ust dizeyde tatmin olmusluk demektir. Sadakatin temel dncelikleri ise
tatmin, gliven ve algilanan deger olarak ifade edilmektedir (Degirmenci, 2011: 14;
Yiikselen, 2013: 34). ligili yazindaki aragtirmalarin sonucu (Aksu, 2012: 90;
Haciefendioglu ve Kog, 2009: 149; Moisescu ve Gica, 2013: 3) gOstermektedir ki;
misteri sadakatinin saglanmasinda temel unsurlarin basinda misteri memnuniyeti
gelmektedir. Yani bu durumda, muisteri sadakatini gelistirmenin ana kosulu olarak
musteri memnuniyeti karsimiza ¢gikmaktadir. Nitekim bir musterinin memnun olmasi,
ayni zamanda hizmetten beklentisinin diizeyiyle de alakalidir (Sav, 2008: 117). iste
bu noktada, musteri sadakati ile hizmet kalitesi arasinda siki bir iligki oldugu ortaya
ctkmaktadir. Shoemaker ve Lewis (1999), tarafindan yapilan bir arastirma
sonucunda; hizmet kalitesinin musteri sadakatine 6nemli derecede etkisinin oldugu

ortaya koyulmustur.

Kandampully ve Suhartanto (2003), Yeni Zellanda, Christchurch’deki otel

igsletmelerinde algilanan hizmet kalitesi sonucu ortaya gikan memnuniyet ve otelin
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imajinin musteri sadakatine bir etkisinin olup olmadigini arastirmiglardir.  Otel
hizmet kalitesinin resepsiyon, yiyecek-igecek, kat hizmetleri ve fiyat unsurlari olarak
4 boyutta incelendigi arastirma, 5 otelde konaklayan 106 mdusteri Uzerinde
gerceklestiriimistir. Arastirmanin sonucunda; hizmet kalitesi sonucu ortaya ¢ikan
memnuniyet ve igletme imajinin musteri sadakatine dnemli derecede etkisi oldugu

tespit edilmistir.

Yildirrm (2005) ise Gonen'de konaklayan termal otel mdusterilerinin  musteri
sadakatini etkileyen faktorlerin neler oldugunun tespit edilmesine yonelik bir
arastirma gercgeklestirmistir. Génen’de termal otellerde konaklayan 166 Turk musteri
Uzerinde gerceklestirilen arastirmanin sonucunda; musteri sadakatine etki eden en

onemli unsurun hizmet kalitesi oldugu sonucu ortaya ¢cikmistir.

Liat ve Rashid (2011) tarafindan yapilan arastirmada, Malezya otellerinde sunulan
hizmet kalitesinin musteri memnuniyetine; musteri memnuniyetinin ise isletmenin
imaj ve musteri sadakatine etkisi ortaya koyulmaya calisiimistir. Malezya’da degisik
otellerde konaklayan ve Kuala Lumpur havaalanindan Ulkeyi terk eden 500 turiste
yonelik olarak gerceklestirilen arastirmada, hizmet kalitesi stire¢ ve sonug¢ kalitesi
olmak U(zere iki boyutta incelenmistir. Arastirmanin sonucunda, her iki kalite
boyutunun musteri memnuniyetine etkisi oldugu tespit edilirken; otel isletmelerinde
hizmet kalitesi sonucu ortaya ¢ikan musteri memnuniyetinin, otelin imaji ve musteri

sadakatine de dnemli derecede etkisi oldugu ortaya koyulmustur.

Isin (2012) tarafindan hizmet kalitesinin musteri sadakati Uzerindeki etkisini
belirlemek amaciyla yapilan bir baska arastirmanin sonuglarina goére; musteri
sadakatini etkileyen boyutlar arasinda en énemli boyut “guvenilirlik” boyutu olarak
belirlenirken, bu boyutu sirasiyla “fiziksel 6zellikler’, “empati” ve “glivence” boyutlari
takip etmigtir. Arastirmada, hizmet kalitesi algilamalarinin misteri sadakati Gzerinde

olumlu bir etkisi oldugu tespit edilmigtir.
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2.2. ilgili Aragtirmalar

Calismanin ilgili arastirmalar bolimunde; hizmet kalitesi ve ekoturizm ile ilgili yapilan
arastirmalar ve bu arastirmalarin sonuglari yer almaktadir. ilgili aragtirmalar bélimi
2 basgliktan olusmaktadir. Bu basliklardan ilkini hizmet kalitesi Uzerine yapilan
arastirmalarin incelenmesi olustururken; ikinci bashgi, ekoturizmde hizmet kalitesi

Uzerine yapilan arastirmalarin incelenmesi olusturmaktadir.

2.2.1. Hizmet Kalitesi ile ilgili Arastirmalar

Sosyal bir olay olmasi, heterojen bir yapiya sahip olmasi ve Gretim ile tliketimin ayni
anda gerceklesmesi gibi bazi temel 6zellikleri sebebiyle hizmetlerin kalitesini dlgmek
oldukga zordur (Eker, 2007: 28; Giritlioglu, 2012: 153; Noorazlan, Aziz ve Isa, 2015:
129). Dolayisiyla batiin hizmetler igin tek bir dlgme aracindan bahsetmek mimkin
degildir. Zira bir hizmet icin etkili bir sekilde kullanabilen bir élgim modeli diger
hizmet tlrU icin etkili olmamaktadir (Guzel, 2006: 157; Kurnaz, 2011: 31-32). Bu
kapsamda ilgili yazinda hizmet kalitesine ydnelik olarak gerceklestirilen
arastirmalarin  gogunlugunda SERVQUAL o&l¢eginin  kullanildigini  sdylemek
mamkindir. Sé6z konusu 6lgim araci kullanilarak gergeklestiriien arastirmalarda

uygulama alani olarak genellikle oteller tercih edilmistir.

Cizelge 4’te hizmet kalitesine yonelik olarak gerceklestirilen aragtirmalarin genel
amaci ve bulgularina iligkin bilgilere yer veriimektedir. Cizelge 4’e goére;
arastirmalarda, amaclananlar dogrultusunda O&lgek tercihi yapilarak, uygulamalar
gergeklestirilmistir. Ornegin; hizmet kalitesini bosluk analizi ile dlgmeyi amaglayan
arastirmacilar, SERVQUAL 06lgegini kullanirken; hizmet kalitesini performansa gore
Olcmeyi amaglayanlar SERVPERF’i kullanmiglardir. SERVQUAL, en yaygin
kullanima sahip 6lgek olarak tespit edilmigtir. Bunun yanisira tarihi evlerin ya da
muzelerin hizmet kalitesinin Olglilmesine yonelik arastirmalarda HISTOQUAL ve
yiyecek-icecek igletmelerinin hizmet kalitesinin dlciimesine yonelik arastirmalarda
ise DINESERV o6lgeginin  kullanildig1 tespit edilmigtir. Destinasyonlara iligkin

ekoturizmde hizmet kalitesi 6lgiimlerinde ise ECOSERV 0élcegi tercih edilmistir.
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Cizelge 4. Hizmet Kalitesinin Olgiilmesine Yénelik Olarak Gergeklestirilen

Arastirmalar

Yazar/lar Arastirmanin Kullanilan Arastirma Bulgulari
Genel Amaci Olgek
Hongkong'taki is turistlerinin hizmet kalitesinden
otellerden  hizmet beklenti dizeylerinin, tatil
alan is ve eglence turistlerinin beklenti dizeyine gore
Heung ve | turistlerinin, otel | LODGSERV | daha  yuksek oldugu tespit
Wong (1997) | hizmet kalitesinden edilmistir. Hem is hem de eglence
beklentilerinin turistleri icin en ¢ok beklenilen
belirlenmesi hizmet kalitesi boyutu ise
amagclanmistir. “guvenilirliktir.
Avustralya’da  yer “Personel, fiziksel imkanlar ve
alan bes otel guvenilirlik”, hizmet kalitesinin (g
Mei, Dean ve | isletmesinde hizmet | HOLSERV O6nemli boyutu olarak ortaya ¢ikmig
White (1999) | kalitesinin dlgtlmesi ve bunlardan en 6nemli boyutun
amaglanmistir. “personel” oldugu belirlenmistir.
Cin’in Sangay,
Guangzov ve Pekin
sehirlerindeki  otel 35 hizmet kalitesi maddesinin
Tsang ve Qu | isletmelerinde SERVQUAL | 34’Unin otel isletmeleri tarafindan
(2000) hizmet  kalitesinin karsilanamadigi tespit edilmistir.
Olgllmesi
amagclanmistir.
Antalya’da hizmet
veren seyahat
acentelerinin
(Diana ve Tez Tur) Hem Alman hem de Rus turistler
hizmet kalitesi icin hizmet algilamalari,
Atilgan dizeylerinin beklentilerinin  altinda  kalmistir.
(2001) beirlenerek, Alman | SERVQUAL | Ayrica Rus turistlerin hizmetten
ve Rus turistlerin beklentileri, Alman turistlerden daha
algilari  arasindaki yuksek ¢ikmistir.
hizmet kalite
bosluklarinin tespit
edilmesi
amagclanmistir.
Hem Alman turistler hem de Rus
turistler arasinda hizmet kalitesinin
iki boyutunda farkh algilamalar s6z
Antalya’ya  gelen konusu olmustur. Alman turistler
Alman ve Rus “empatiyi” etkisiz olarak algilarken;
Atilgan, turistlerin hizmet Rus turistler olumlu algilamiglardir.
Akinci ve | kalitesinden Ayrica Alman turistler “glvenilirligi”
Aksoy (2003) | beklentileri ve | SERVQUAL | ¢ok zayif algilarken; Rus turistler

memnuniyetlerini
degerlendirmek
amaciyla
yapimistir.

mukemmel bulmustur. Memnuniyet
durumunda ise Almanlar,

oy T

“guvenilirligi” ve “guvenligi” en
Onemli memnuniyet unsuru olarak

gorurken; Rus turistler “gtvenilirligi”

oy

ve “hevesliligi” 6nemli gérmuslerdir.
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irlanda’da bulunan

otel ydneticilerinin,

musteri
Douglas ve | beklentilerini Yonetici algilamalarinda “fiziksel
Connor algilamalari ile | SERVQUAL | unsurlar”  énemliyken, musteri
(2003) musterilerin beklentilerinde ise “glivence” ilk

beklentileri sirada gelmektedir.

arasindaki iligkinin

Olgllmesi

amagclanmistir.

Kore'de bulunan Turistlerin, hizmet kalitesine yonelik

Cheju Adasi’'ni degerlendirmelerinin olumlu yénde

ziyaret eden gerceklestigi, gevre dostu
Khan ve Su | turistlerin,  hizmet | ECOSERV uygulamalardan ziyade yerel halkin
(2003) kalitesi beklentileri kiltirel yapisina 6nem verdikleri

tespit edilmeye tespit edilmistir.

calisiimistir.

Ayni zincire bagl olmasina ragmen

Birlesik Krallik’'ta 6 otel isletmesi arasinda sunulan
Antony, yer alan, ayni hizmet kalitesinde farkliliklar oldugu
Antony ve | zincire bagll 6 otel | SERVQUAL | tespit edilmistir. Mdasgteriler
Ghosh isletmesinin, hizmet agisindan en 6nemli hizmet kalitesi
(2004) kalitesinin dlgtlmesi boyutu “heveslilik” ve “guvenilirlik”

amaciyla boyutlari olmustur. “Empati” ise en

yapilmistir. az diuzeyde o6nem verilen boyut

olarak tespit edilmistir.

Sendikali ve Sendikali otelin sunmus oldugu

sendikasiz hizmet kalitesinin, sendikasiz otelin
Aymankuy otellerdeki  hizmet | SERVQUAL | sunmus oldugu hizmet kalitesine
(2005) kalitesinin gore daha yuksek diizeyde oldugu

karsilastiriimasi tespit edilmigtir.

amaglanmistir.

Antalya ili, ilgeleri

ve beldelerinde bes

yildizli otellerde ve Hizmet kalitesi en disuk

birinci  sinif  tatil departmanin  saglik departmani
Oztiirk ve | kodylerinde oldugu, bunu sirasiyla halkla
Seyhan konaklayan  farkh | SERVQUAL | iligkiler, kat hizmetleri, yiyecek-
(2005) uyruktaki icecek, 6n buro, animasyon ve spor

mdusterilerin, hizmet aktiviteleri ile glvenlik

kalitesi beklenti ve departmanlarinin  izledigi  tespit

algilarinin edilmigtir.

karsilastiriimasi

amagclanmistir.

is otellerindeki Hizmet kalitesi faktorlerinin,

musterilerin hizmet musterilerin hizmet kalitesi
Akbaba kalitesi SERVQUAL | degerlendirmelerinde olumlu etkisi
(2006) beklentilerini oldugu sonucuna ulasiimistir. En

degerlendirmek
amaclanmigtir.

onemlisi “fiziksel unsur’

olmustur.

boyutu
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Hizmet kalitesinin Hizmet Kkalitesinin soyut boyutu,

musteri sadakati ve musteri sadakati yaratmada ve
Gil, Hudson | algilanan hizmet hizmet kalitesinin algilanmasinda
ve Quintana | kalitesi Uzerindeki | SERVQUAL | etkili olmaktadir. Somut boyutun ise
(2006) etkilerinin hizmet kalitesi algilanmasinda etkisi

incelenmesi bulunmamistir.

amagclanmistir.

Havayolu Hizmet kalitesi algilamasina iliskin

isletmelerinde faktorlerden, mdusterilerin  genel

hizmet kalitesinin, memnuniyet diizeyleri izerinde en
Okumus ve | musteri SERVQUAL | etkili olan unsurun “aninda hizmet
Asil (2007) memnuniyeti faktort” oldugu goéralmastir. Bu

uzerindeki etkisinin faktoru sirasiyla; guvenilir ve dogru

belirlenmesi hizmet, guven telkin etme ve

amaglanmistir. musteriyi tanima-anlama faktorleri

takip etmektedir.

Termal turizmde Mdasteri beklenti ve algilarinda,

faaliyet  goOsteren anlamli ve negatif yonli iligkiler

bes yildizli bir otel saptanmigtir. Soz konusu
Eleren ve | igletmesinde, SERVQUAL | isletmenin hizmetlerinden dolayi
Kilig (2007) musteri beklenti ve musterilerinin  beklentilerini  yeterli

algilarinin dizeyde karsilayamadidi sonucuna

belirlenmesi ulasiimistir.

amaglanmistir.

Bir otel

isletmesinde,

musteri beklenti ve

algillarinin  ortaya S6z konusu otel igletmesinin hizmet
Kekeg (2008) | koyularak, SERVQUAL | performansinin, musteri

algilanan hizmet beklentilerini karsilamadigi

kalitesinin sonucuna ulasiimistir.

belirlenmesi

amaglanmistir.

Malezya’nin Lundu

bdlgesinde bulunan Arastirma sonucunda ziyaretgilerin

Gunung Gading beklenti ve algilarinin en yuksek
Said, Jaddil | Ulusal Parkr'ni oldugu boyutlar "eko-fiziksel
ve Ayob | ziyaret eden | ECOSERV Ozellikler" ve glvence" olarak tespit
(2009) turistlerin,  hizmet edilmigtir. Ayrica algi ve beklenti

kalitesi beklenti ve arasinda fark tespit edilmis ve

algi diizeylerinin hizmet kalitesinin  tatmin  edici

Olgulmesi olmadigi sonucuna ulasiimigstir.

amagclanmistir.

Kapadokya

boélgesindeki g,

dort ve bes yildizli “Empati”, musterilerin hizmet
Yilmaz otellerde kalitesi algilamalarinda en &nemli
(2009) konaklayan SERVPERF | faktér olmustur. En disik faktor

musterilerin hizmet
kalitesi beklenti ve
algilarinin élgtilmesi
amagclanmistir.

ise; “fiziksel 6zellikler” olarak tespit
edilmistir.
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Sri Lanka’nin Kandi

“Fiziksel Ozellikler”, “heveslilik” ve

Karunaratne | boélgesinde bulunan ‘guvence” boyutlarinda musteri
ve bir otel igsletmesine | SERVQUAL | algilari, beklentilerinin  (zerinde
Jayawadena | yonelik  algilanan gerceklesmistir. Ancak “guvenilirlik”
(2010) hizmet  kalitesinin ve “empati” boyutlarinda, mdusgteri
Olgllmesi algilari beklentilerinin altinda
amagclanmistir. kalmistir.
Blesic, Otellerde  sunulan Musterilerin  bekledigi  hizmetin
Tesanovic ve | hizmet kalitesinin | SERVQUAL | oteller tarafindan karsilanamadigi
Psodorov Olgllmesi sonucuna ulasiimistir.
(2011) amagclanmistir.
Kapadokya Genel hizmet Kkalitesini, “fiziksel
Bolgesinde bulunan unsurlar’ boyutunun en iyi dizeyde
Goéreme Acgik Hava acikladigi tespit edilmistir. Ayrica,
Yilmaz Muzesi daha énce muzeyi ziyaret edenlerin
(2011) ziyaretgilerinin HISTOQUAL | genel kalite algilamasi, muzeyi ilk
hizmet kalitesi kez ziyaret edenlerden daha
algilarinin élgulmesi yuksek ¢ikmistir.
amagclanmistir.
Cin’in Macao Ziyaretgilerin hizmet kalitesi
bdlgesindeki konusunda olumlu tutum
Cheng ve | mlzelerin HISTOQUAL | sergiledikleri tespit edilmistir.
Wan (2012) ziyaretgilerinin Ziyaretgilerin  en ¢ok memnun
hizmet kalitesi olduklari boyutlar ise "duyarhlik" ve
algilan olgulmusgtir. "empati" olarak ortaya koyulmustur.
Hirvatistan'da  yer Bu arastirmada ziyaretgilerin hizmet
alan Krapina kalitesinden beklentileri tG¢ boyutla
Neanderthal (maddi ve manevi iletisim, empati
Muzesi’'ni  ziyaret ve kolaylik) agiklanmigtir. Hizmet
Markovic, eden turistlerin, kalitesi algilari ise “maddi degerler,
Raspor  ve | mize hizmet | HISTOQUAL | erigilebilirlik, sergi sunumu, empati
Komsic kalitesine  ydnelik ve iletisim” olmak Uzere beg boyutla
(2013) algl ve ifade edilmigtir. Ziyaretcilerin
beklentilerinin beklenti puanlarinin, algi
Olculmesi puanlarindan yuksek oldugu
amagclanmistir. belirlenmistir.
Kelebekler Vadisi’'ni Ziyaretcilerin “guvence ve
zZiyaret eden guvenilirlik” boyutlarinda beklentileri
Uslu, Akay | turistlerin hizmet karsilanirken; “fiziksel ozellikler,
ve Unal | kalitesi beklenti ve | ECOSERV heveslilik, eko-fiziksel 6zellikler ve
(2013) algilarinin élgtilmesi empati” boyutlarinda beklentileri
amaclanmigtir. karsilanamamistir.
Acik hava
rekreasyon Arastirma sonucunda aglk hava
alanlarinda, rekreasyon  alanlarina  yonelik
algilanan hizmet hizmet kalitesinin  dlgilmesinde
Aziz,  Aziz, | kalitesinin ECOSERV modelinin uygun oldugu
Isa ve Ismail | belirlenmesinde ECOSERV tespit edilerek; s6z konusu bu
(2015) ECOSERV alanlarda katilimcilarin

modelinin etkili olup
olmadigi tespit
edilmeye
calisiimigtir.

memnuniyetini belirleyen faktorler
ortaya koyulmustur.
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Acik hava eglence

ECOSERV o6lgedinin, ac¢ik hava

Noorazlan, programlarina edlence programlari ve rekreasyon
Aziz ve Isa | katilan  turistlerin, | ECOSERV faaliyetlerinin degerlendirilmesinde
(2015) algilanan hizmet bir Olgiim aracl olarak

kalitesinin dlgllmesi kullanilabilecegi tespit edilmistir.

amagclanmistir.

Finlandiya'nin

Kymenlaakso
Adefisan bdlgesindeki kuguk Arastirma sonucunda s6z konusu
(2016) otellerde, hizmet | SERVQUAL | bolgede hizmet kalitesi 6lgimiinde,

kalitesinin nasil SERVQUAL olgeginin  etkili  bir

Olglilmesi gerektigi Olgiim araci oldugu tespit edilmistir.

arastirimistir.

Urdiin'deki dért ve

bes yildizl otellerde Arastirmanin bulgulari, bes yildizl
Al-Ababneh ¢alisanlarin, otel otellerdeki hizmet kalitesinin dort
(2016) hizmet  kalitesine | SERVQUAL | yildizli otellerin hizmet kalitesinden

yonelik  algilarinin daha yuksek oldugunu

Olgllmesi gOstermektedir.

amagclanmistir.

Bozcaada'daki Yiyecek icecek igletmelerinde
Aksu, yiyecek icecek hizmet kalitesinin 4  boyuttan
Korkmaz ve | isletmelerinde DINESERV (glvenilirlik,  glvence, empati,
Sinnetgioglu | sunulan hizmet fiziksel Ozellikler) olustugu tespit
(2016) kalitesinin élglimesi edilmistir.  Memnuniyetin, tekrar

amaclanmigtir. satin almayi ve tavsiye niyetini

etkiledigi belirlenmigtir.

Etiyopya'da yer

alan otel Algilanan hizmet kalitesi ile mugteri
Bekele ve | isletmelerinde, sadakati arasinda gugli bir iligki
Singh (2016) | algilanan hizmet | SERVPERF | tespit edilmistir. Guglu iliskinin s6z

kalitesi ile mdugteri konusu oldugu boyutlar ise “fiziksel

sadakati arasindaki Ozellikler”, “guvenilirlik”, “heveslilik”,

iliskinin incelenmesi ve “empati”dir.

amagclanmistir.

Kahramanmaras’ta

faaliyet gosteren bir

otel isletmesinin, Arastirma sonucunda; igletmenin
Fettahlioglu, | musteriler tim boyutlariyla musterilerin
Polat ve | agisindan beklenen | SERVQUAL | beklentilerini karsilayamadigi
Demir (2016) | ve algilanan hizmet sonucuna ulasiimistir.

kalitesi  duzeyinin

tespit edilmesi

amagclanmistir.

Arnavutluk’taki otel

isletmelerinin

hizmet Kkalitesinin, Arastirma sonucunda; algilanan
Tabaku ve | misteri SERVPERF | hizmet kalitesinin musteri
Cerri (2016) memnuniyeti memnuniyeti Gzerinde oldukga etkili

Uzerindeki etkisinin oldugu tespit edilmigtir.

belirlenmesi

amaclanmigtir.
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Etiyopya'daki  otel

isletmeleri

musterilerinin, Musterilerin meslekleri agisindan
Tefera ve | demografik hizmet kalitesi beklenti ve algilari
Migiro (2017) | ozellikleri ile hizmet | HOTSPERF | arasinda anlamh bir farklihk s6z

kalitesi beklenti ve konusu iken; cinsiyet, yas ve

algilari  arasindaki meden durum agisindan herhangi

iliski  incelenmeye bir farkhlik saptanmamistir.

calisilimistir.

Etiyopya'daki 6

kasabada (Debre-

Berhan,

MehaleMeda, S6z konusu otel isletmelerinde

Ankober, Showa hizmet kalitesinin, beklentileri
Abebaw ve | Robit, Ataye ve karsilamadigi ve hizmet Kkalitesi
Endeshaw Debresina) yer alan | SERVQUAL | boslugunun sirasiyla en fazla
(2018) otel igletmelerinin “fiziksel  oOzellikler, guvenilirlik,

hizmet Kkalitesinin, glvence, empati ve heveslilik”

musteri boyutlarinda meydana geldigi tespit

memnuniyeti edilmistir.

Uzerindeki etkisi

arastinimistir.

Havayolu

isletmelerinde, Kadin  musterilerin ~ “glvenilirlik”

hizmet kalitesinin, boyutuna iligkin algilamalarinin,
Gurler ve | musteri tatmini ve erkek musterilerin  ise “fiziksel
Erturgut agizdan agiza | SERVQUAL | goérinim” boyutuna iligkin
(2018) iletisim  Uzerindeki algilamalarinin, hem tatmin

etkisinin cinsiyet dizeyleri hem de agizdan agiza

degdiskeni agisindan iletisim faaliyetleri Uzerinde etkili

Olgllmesi oldugu sonucuna ulagiimigtir.

amaglanmistir.

llgaz Dagr Milli

Parki’nda,

ziyaretgilerin

rekreasyonel

hizmetlerin llgaz Dagi Milli Parki’'nda sunulan

kalitesine  yonelik hizmetlere yonelik algilanan hizmet
Oztiirk ve | algilarinin tespit kalitesinin, llgaz Dagr Milli Parki
Sahbaz edilmesi ve | SERVQUAL | destinasyon imaji uzerinde etkisi
(2018) rekreasyonel oldugu sonucuna ulagiimistir.

faaliyetlerin,

algilanan hizmet

kalitesinin

destinasyon imajina

etkisinin

belirlenmesi

amaclanmigtir.
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2.2.2. Ekoturizm ile ilgili Aragtirmalar

igili yazin incelendiginde; arastirma alani olarak segilen Dodu Karadeniz

Bolgesinde  ekoturizme  yonelik yapilan arastirmalarin  yanisira  bazi

destinasyonlarda ekoturizmin mevcut durumunun ortaya koyulmasi ve s6z konusu
destinasyonlarda ekoturizmin geligtiriimesi i¢in yapiimis arastirmalara ulasilimistir.
Ayrica ekoturizm destinasyonlarinda hizmet kalitesinin belirlenmesine iligkin

gerceklestirilen arastirmalarin oldukga yetersiz kaldigini séylemek mumkdnddr.

Cizelge 5'te s6z konusu arastirmalara yer verilmektedir.

Gizelge 5. Ekoturizm ile ilgili Olarak Gergeklestirilen Aragtirmalar

Khan ve Su
(2003)

Kore'nin giineybatisinda yer alan Cheju Adasr'ni ziyaret eden turistlerin
hizmet kalitesi beklentilerinin tespit edilmeye c¢alisildidi bu arastirmada,
ECOSERY o6lgegi kullanilarak, ziyaretgilerin ekoturizmde hizmet kalitesine
yonelik degerlendirmelerinin  olumlu yénde gercgeklestigi sonucuna
ulasiimistir.

Albayrak
(2010)

Bu arastirma; bircok ulusal ve uluslararasi koruma statiisline sahip Artvin
ili Camili Biyosfer Rezerv Alanr’'nda, yerel halk ve ilgili kurum yetkilileri ile
yuz yuze goérismeler yapilarak gergeklestiriimistir. Korunan alanlarin
ekoturizm gelisimine yonelik etkilerinin arastirildigi  s6z konusu
arastirmada; korunan bir alan, eger iyi planlamalarla yonetilir ve yerel halk,
cesitli yontemlerle teknik anlamda desteklenir/bilgilendirilirse, dogal ve
kultirel yapida bir bozulma olmadan ekoturizm gelisiminin saglanacagi
sonucuna ulasiimistir.

Ay,
Gungoroglu,
Aydin ve Gl
(2010)

Bu arastirma projesinde Antalya’ya ekoturizm amach gelen turistler
hedeflenmis ve bu ekoturistlerin talep ve beklentilerini belirlemek amaciyla
6 ekoturizm acentesi ile gdérusmeler yapilmistir. Acentelerin getirdigi
ekoturistlerin yanisira, bireysel olarak gelenler de dikkate alinarak, toplam
385 yerli ve yabanci ekoturist ile anket ¢calismasi yapilmigtir. Ekoturistlerin
Antalya yoresine ydnelik ekoturizm faaliyetleri icin ilgili kurum ve
kuruluglardan 6zellikle en gok talep ettikleri ilk bes husus; “kitap/brostr ve
haritalarin hazirlanmasi/dagitiimasi, tanitim, reklam ve bilgilendirme
levhalarinin artiriimasi, yeni alanlar ve etkinliklerin tesis edilmesi, kapal
guzergahlarin agilmasi, ekoturizm konusunda ilgili paydaglara egitim
verilmesi/kurslarin dizenlenmesi” olarak siralanmaktadir.

Naidoo
(2012)

Glney Afrika Cumhuriyeti KwaZulu-Natal'da bulunan ekoturizm
destinasyonlarinda hizmet veren otellerin, hizmet kalitesi
degerlendirilmistir. Arastirma sonugclari, musterilerin hizmet kalitesine
ybnelik beklentileri ile algilari arasinda farkhliklar oldugunu géstermektedir.

Liu, Hong ve
Li (2013)

Bu arastirmada; ekoturizmin deneyimsel pazarlama ve hizmet kalitesi ile
turistlerin  davranigsal niyetleri (zerindeki etkileri incelemiglerdir. Bu
kapsamda, ekoturistlerin hizmet kalitesi beklentileri ECOSERV 0&lgedi ile
Olgulmastir. Arastirma sonucunda; deneyimsel pazarlama ve ekoturizm
hizmet kalitesinin, turistlerin davranissal niyetleriyle pozitif yonde iligkili
oldugu tespit edilmistir.
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Said, Shuib,
Ayob ve Yaakub
(2013)

Bu arastirmada, Malezya’nin énemli ekoturizm alanlarindan biri olan
Niah Ulusal Parkr’ni ziyaret edenlerin hizmet kalitesinden bekledikleri
ile  hizmet sonrasi algiladiklari performans ECOSERV 0lgegi
kullanilarak tespit edilmeye ¢alisiimistir. Arastirma bulgulari, neredeyse
tim hizmet kalitesi boyutlarinda olumsuz sonuglari ortaya ¢ikarmistir.
Yani, Niah Ulusal Parki ziyaretcilerinin hizmet kalitesi beklentileri
karsilanmamistir. Hizmet kalitesinin kargsilanmadigi en énemli boyut ise
“eko-fiziksel 6zellikler”dir.

Sapari, Shuib,
Ramachandran
ve Afandi (2013)

Langkawi Adasi’nda bulunan Kilim Karst Jeo-Orman Parki’'nda yapilan
bu arastirmanin temel amaci; park ziyaretgilerinin hizmet kalitesi
beklenti ve algilarini dlgmektir. Arastirma sonucunda; parktaki ¢evre,
hizmet ve faaliyetler acisindan ziyaretgi beklentilerinin karsilanmadigi
tespit edilmistir.

Uslu, Akay ve
Unal (2013)

Ekoturizm potansiyeline sahip Kelebekler Vadisi’'ni ziyaret eden
turistlerin  hizmet kalitesi beklenti ve algilarinin  élgiimesinin
amaglandigi bu arastirmada, ECOSERY dlgegi kullaniimigtir. Arastirma
sonucunda; ziyaretcilerin “glivence ve gulvenilirlik” boyutlarinda
beklentilerinin karsilandigi, “fiziksel 6zellikler, heveslilik, eko-fiziksel
Ozellikler ve empati” boyutlarinda ise beklentilerinin kargilanmadigi
tespit edilmistir.

Sunarti ve
Hartini (2015)

Bu arastirmada; Endonezya’daki Lombok Adasi’nda ekoturizmin hizmet
kalitesine yon veren turistlerin algisi Olgliimeye calisiimistir.
Ekoturizmde hizmet kalitesinin destinasyon imajini énemli o6lglide
etkiledigi, ancak davranissal niyetler Uzerinde etkisi olmadigi tespit
edilmistir.

Eshun, Adjei ve
Segbefia (2016)

Bu arastirmada; Gana’'da bulunan Bobiri Orman Koruma ve Kelebek
Barinaklari (Bobiri Forest Reserve and Butterfly Sanctuary) boélgesini
ziyaret eden bireylerin ekoturizm deneyimlerinin arastiriimasi
amaglanmistir. 2401 ziyaretgi ile gerceklestirilen arastirma sonucunda,
katilimcilarin, turist rehberlerinin ekoturizme yonelik bilgi verme
hususunda eksik kaldiklari yonindeki gorusleri tespit edilmistir.
Ozellikle bélgedeki korunan alanlarda yer alan kuslar ve agdaglar
hakkinda turist rehberlerinin yeterince bilgi sahibi olmadiklari ortaya
clkmistir.

Ban ve
Ramsaran
(2017)

Avustralya’da yer alan eko konaklama igletmelerinin hizmet kalitesi
Ozellikleri, ekoturistlerin bakis acisiyla Olcilmeye cahgiimistir. Bu
arastirmada, performansa dayali hizmet Kkalitesi &lglusu olarak
SERVPERF kullanilarak, ayni zamanda s6z konusu o0lgegin, eko
konaklama igletmelerinde hizmet kalitesi olgimuine yoénelik olarak
gegerli olup olmadigr da arastiriimistir. Arastirma kapsaminda, eko
konaklama isletmelerine 6zgu G¢ yeni boyut, dlgcede eklenmistir. Bunlar;
“cevre dostu uygulamalar, eko-aktiviteler ve eko-6grenme” seklindedir.
Arastirma sonucunda; SERVPERF’in, ekoturistlerin hizmet kalitesi
algilarini yeterli derecede 6lgcmedigdi sonucuna ulasiimistir.
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Turpcu (2017)

Uzungdl destinasyonunu ziyaret eden yabanci ekoturistlerin hizmet
kalitesi ve seyahat engelleri algilari ile mUsteri memnuniyeti ve sadakat
algilan arasindaki iligkilerin incelendigi arastirmada; 494 yabanci
ekoturiste anket uygulamasi gergeklestirilmigtir. Arastirma sonuglarina
gore; hizmet kalitesinin alt boyutlarindan en yilksek algilamalarin
glvenilirlik ve empati boyutu, en disik algilamalarin ise eko-fiziksel
Ozellikler boyutu oldugu, seyahat engelleri alt boyutlarinda en ylksek
algilamanin i¢sel engeller boyutunun oldugu, en dusik algilamanin ise
sosyal engeller boyutu oldugu, memnuniyet ve sadakat algilamalarinin
ise yuksek oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir. Ayrica genel hizmet kalitesi
ve alt boyutlarinin algisi olumlu yénde arttiginda, masteri memnuniyeti
algisi da olumlu yénde etkilenmektedir. Nitekim genel hizmet kalitesinin
alt boyutu olan givenirlilik algisi olumlu yénde artis goésterdiginde,
ekoturistlerin sadakat algilarinda da olumlu yénde artis oldugu
gOrulmastar.

Untivar ve Aydin
(2017)

Bu arastirmada, Trkiye'de farkli cografi bélgelerde kiy1 kesiminde yer
alan ve ekoturizm potansiyeline sahip 6nemli turizm merkezlerini
ziyaret etmis olan turistlerin hizmet kalitesi algi ve beklentilerinin,
ECOSERYV 0dlgedi kullanilarak belirlenmesi amaglanmistir. Arastirma
bulgularina goére; ekoturizm bdlgelerini ziyaret etmis turistlerin
beklentileri algilarindan ylksek ¢ikmis olup, eko-fiziksel unsurlar
boyutunun, 6 boyut arasinda turistler agisindan en 6nem atfedilen
boyut oldugu tespit edilmistir.
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3.YONTEM

Arastirmanin bu bdluminde Dogu Karadeniz Bolgesi'nde dizenlenen ekoturizm
turlarina katilan yerli turistlerin, destinasyona yonelik hizmet kalitesi beklentileri ile
hizmet kalitesi algilari arasindaki farkhhgin belirlenmesi amaciyla gerceklestirilen
anket uygulamasi hakkinda detayli bilgilere yer verilmektedir. Arastirmada 6ncelikle
arastirmanin modeli olusturulmustur. Daha sonra arastirmanin evreni ve o6rneklem
grubu tanimlanarak, veri toplama arag ve teknikleri ile veri toplama streci hakkinda
bilgiler verilmektedir. Bu bdélimde son olarak da arastirmanin veri analizi ve

bulgularina yer veriimektedir.

3.1. Arastirmanin Modeli

Bu aragtirmanin temel varsayimina gore; ekoturlara katilan yerli turistlerin
destinasyondan bekledikleri hizmet kalitesi ile algiladiklari hizmet kalitesi arasinda
farkliliklar bulunmaktadir. Diger bir varsayima gore ise, yerli turistlerin hizmet
kalitesinden beklenti duzeyleri ile algilanan hizmet kalitesi arasindaki fark,
destinasyonun hizmet kalitesi dizeyini ortaya koymaktadir. S6z konusu iki temel
varsayim ile arastirmanin ilerleyen boélimlerinde verilen arastirma hipotezleri
cercevesinde uygulamall bir dzellik tasiyan arastirma, Sekil 2’de verilen model

Uzerine insa edilmigtir.

Modele goére; Dogu Karadeniz destinasyonunda hizmet Kkalitesi “eko-fiziksel
Ozellikler, guvence, gulvenilirlik, heveslilik, empati, fiziksel 6zellikler” boyutlari
dahilinde incelenmektedir. Bu boyutlar gercevesinde yerli turistlerin destinasyona
iliskin algiladiklari hizmet kalitesi duzeyinin yuksek olmasi, destinasyonun hizmet

kalitesi duzeyinin de yuksek olmasi ile sonuglanmaktadir.
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Yerli Turistlerin Yerli Turistlerin
Destinasyon Hizmet H1 Algiladiklari Hizmet
Kalitesinden Beklenti > Kalitesinin

Dizeyi Diizeyi
H2
__ko- Fiziksel
Ozellikler
Heveslili
Empati
Destinasyon
Fiziksel Ozellikler Hizmet Kalitesi

Sekil 2. Arastirma Modeli

Arastirma probleminde ifade edilen degiskenler arasindaki iliskinin tirine ydénelik
beklenti ve vyargilar, arastirma hipotezlerini olusturmaktadir (Coskun, Altunisik,
Bayraktaroglu ve Yildirim, 2015: 20). Arastirma hipotezi; dediskenler arasinda iligki
oldugunu savunan bir ifade olarak ayni zamanda taraflar arasindaki farkliigi da
savunmaktadir (Karasar, 2013: 70). Sekil 2’de verilen arastirma modelinden
anlasilacagi Gzere, bu arastirmada yedi temel arastirma hipotezi bulunmaktadir. S6z

konusu temel arastirma hipotezleri agagidaki gibidir:

o H1= Yerli turistlerin, Dogu Karadeniz destinasyonuna ydnelik bekledikleri
hizmet kalitesi ile algiladiklari hizmet kalitesi arasinda anlamh bir farkhlik

vardir.
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o H2= Yerli turistlerin, destinasyona yonelik eko-fiziksel Ozellikler boyutunda
bekledikleri hizmet kalitesi ile algiladiklari hizmet kalitesi arasinda anlamli bir
farkhhk vardir.

o H3= Yerli turistlerin, destinasyona yonelik guvence boyutunda bekledikleri
hizmet kalitesi ile algiladiklari hizmet kalitesi arasinda anlamlh bir farklihk
vardir.

o H4= Yerli turistlerin, destinasyona yonelik guvenilirlik boyutunda bekledikleri
hizmet kalitesi ile algiladiklari hizmet kalitesi arasinda anlamli bir farkllik
vardir.

o H5= Yerli turistlerin, destinasyona yonelik heveslilik boyutunda bekledikleri
hizmet kalitesi ile algiladiklari hizmet kalitesi arasinda anlamh bir farkhlik
vardir.

o H6= Yerli turistlerin, destinasyona yonelik empati boyutunda bekledikleri
hizmet kalitesi ile algiladiklari hizmet kalitesi arasinda anlamli bir farkhlik
vardir.

o H7= Yerli turistlerin, destinasyona yonelik fiziksel Ozellikler boyutunda
bekledikleri hizmet kalitesi ile algiladiklari hizmet kalitesi arasinda anlaml bir

farklihk vardir.

Hipotezler; ortaya koyulan problemle ilgili olarak yaniti aranacak sorular ya da
anakutle hakkinda arastirma sonuna kadar gegici olarak distnulen, test edilebilir
varsayimlardir (Lorcu, 2015: 8). Ayni zamanda, degiskenler arasinda iligkisizligi
savunan istatistiksel test hipotezleri, verilerin ¢ozimunde 6nemli bir yer tutmaktadir

(Karasar, 2013: 70). Buna goére arastirmanin alt hipotezleri sunlardir:

o H8= Yerli turistlerin cinsiyeti ile hizmet kalitesine yonelik beklentileri arasinda
anlamli bir farkhhk vardir.

o H9= Yerli turistlerin cinsiyeti ile algiladiklari hizmet kalitesi arasinda anlamli bir
farklilik vardir.

o H10= Yerli turistlerin yas grubu ile hizmet kalitesine ydnelik beklentileri
arasinda anlamh bir farkhhk vardir.

o H11= Yerli turistlerin yas grubu ile algiladiklari hizmet kalitesi arasinda anlaml
bir farklilik vardir.

140



o H12= Yerli turistlerin egitim durumu ile hizmet kalitesine yonelik beklentileri
arasinda anlamli bir farkhhk vardir.

o H13= Yerli turistlerin egitim durumu ile algiladiklar hizmet kalitesi arasinda
anlamli bir farklilik vardir.

o H14= Yerli turistlerin aylik ortalama gelir durumu ile hizmet kalitesine yénelik
beklentileri arasinda anlamh bir farkhlik vardir.

o H15= Yerli turistlerin aylik ortalama gelir durumu ile algiladiklari hizmet kalitesi
arasinda anlamh bir farkhhk vardir.

. H16= Yerli turistlerin tatil/tur siresince ortalama harcama durumu ile hizmet
kalitesine yonelik beklentileri arasinda anlamli bir farkhlik vardir.

o H17= Yerli turistlerin tatil/tur sdresince ortalama harcama durumu ile
algiladiklari hizmet kalitesi arasinda anlamli bir farkhlik vardir.

o H18= Yerli turistlerin ekoturizm turlarina katilma sayisi ile hizmet kalitesine
yonelik beklentileri arasinda anlamli bir farkhlik vardir.

o H19= Yerli turistlerin ekoturizm turlarina katilma sayisi ile algiladiklari hizmet

kalitesi arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Arastirmanin dayandigi yedi temel arastirma hipotezi cercevesinde gelistirilen
arastirma modeli ile alt hipotezler kapsaminda belirlenen amaglara ulasmak igin

izlenen prosedur asagida belirtildigi gibidir:

o iigili yazinin olusturulmasina yonelik olarak Turkiye Turizm Stratejisi 2023,
surdurulebilirlik, sturdurdlebilir turizm ve ekoturizm kavramlarina yonelik detayl
bir literatir taramasi yapilarak, mevcut arastirmalar incelenmis ve
arastirmanin ¢ikis noktalari ile arastirma problemi belirlenmisgtir.

o Dogu Karadeniz Bolgesi'nde ekoturlara katilan ziyaretgilerden rastgele segilen
82 kisiye olusturulan anket oélgedi 6n uygulama kapsaminda uygulanarak
degerlendirilmis, bunun sonucunda d&lgek yeniden gdzden gegirilmis ve
arastirmanin veri toplama béliuminde izlenecek yollar belirlenmigtir.

o Verilerin toplanacadi destinasyonu ziyaret edenlerin sayilari (evren)
belirlenerek, anket uygulanacak orneklem buyukligu tespit edilmis, anket
uygulanmis ve anket verilerinin istatistik programlarinda analiz edilmeye hazir

hale getirilmesi saglanmistir.
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o Elde edilen arastirma verileri, aragtirmanin amacina uygun istatistiki teknikler
ve programlar kullanilarak analiz edilmis ve bu dogrultuda yorumlanarak

sonuglar tespit edilerek, oneriler gelistiriimigstir.

3.2. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini, 2017-2018 yillarinda Dogu Karadeniz Bélgesi’'ni ziyaret eden
ve ekoturizm turlarina (ekoturlara) katilan turistler olusturmaktadir. Bu arastirmada
Dogu Karadeniz Bélgesi; istatistiki Bélge Birimleri Siniflandirmasi (iBSS) dikkate
alinarak sinirlandirilmistir. Buna goére, c¢alismaya konu olan Dogu Karadeniz
Bolgesi'nde; Artvin, Giresun, GlUmighane, Ordu, Rize ve Trabzon illeri yer
almaktadir.

Dogu Karadeniz Bolgesi'nde sadece ekoturizm turlarina katilan turistlerin istatistiki
bir verisi mevcut degildir. Buradan hareketle; bu arastirmada, s6z konusu bélgeyi
zZiyaret eden toplam turist sayisi dikkate alinmistir. Cizelge 6’da 2016 yilinda bélgeyi

ziyaret eden yerli ve yabanci turistlerin illere gére dagilimi verilmektedir.

Cizelge 6. Dogu Karadeniz Bolgesi’'ni Ziyaret Eden Turistlerin illere Gére Dagilimi

(2016)
Yerli % Yabanci % Toplam %
Artvin 234.893 59 73.501 11,1 308.394 6,6
Giresun 729.821 18,2 | 38.562 59 768.383 16,4
Gumiushane 122.053 3,1 14.441 2,2 136.494 29
Ordu 552.420 13,8 | 50.046 7,6 602.466 13,0
Rize 602.814 15,1 | 76.059 11,5 678.873 14,6
Trabzon 1.757.250 43,9 | 407.300 61,7 2.164.550 46,5
TOPLAM 3.999.251 100 659.909 100 4.659.160 100

Kaynak: Il Kiltir ve Turizm Mudurliiklerinden elde edilen 2016 yili verilerinden
derlenerek hazirlanmistir.

Cizelge 6'da goruldugu gibi; 2016 yilinda Dogu Karadeniz Bolgesi'ni 659.909'u

yabanci, 3.999.251'i yerli olmak Uzere toplam 4.659.160 turist ziyaret etmistir. Yerli

turistlerin, yabancilara nazaran blyuk bir farkla bolgeyi ziyaret ettigi de ortaya ¢ikan
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bir bagka sonuctur. Bu nedenle de arastirmanin yerli turistler Gzerinde yapilmasinin

daha uygun olacagi dusundimustar.

Arastirmada, belirlenen evrenin tamamina ulasiimasinin mimkin olamayacagindan
hareketle, arastirmanin evrenini olusturan turistlerden 6rneklem secgilmesine ve
arastirmanin bu 6rneklem Uzerinde gergeklestiriimesine karar verilmigtir. Ural ve
Kilig (2013: 44), arastirma sonuglarinin evrene genellenebilmesini saglayan temel
unsurlarin basinda, evreni temsil edecek 6érneklem buyudkliginidn belirlenmesinin

yer aldiginin altini gizmektedirler.

Bu arastirmada; arastirma verilerini toplamaya yonelik degiskenler nicel 6zellik
tasimaktadir. Ayrica arastirma evreninin icerdigi birim sayisi 10.000'den fazladir.
Dolayisiyla sinirsiz evrenlere (3.999.251 > 10.000) yonelik olarak kullanilabilecek
ornekleme formuliinden yararlaniimistir. Buna gére (Yazicioglu ve Erdogan, 2014:
87):

n = Orneklem blyUkIUgl

N = Ana kutle = 3.999.251 yerli turist

d = Etki blyukligi — Ornekleme hatasi = 0,05 olarak alinmistir.

p = Tahmin edilen ve istenen 6zelligin kitlede gorilme yuzdesi = 0,05

g = Tahmin edilen ve istenen 6zelligin kitlede gérulmeme yuzdesi = 0,05

t = Sonsuz serbestlik derecesinde (df) alpha yanilma dizeyinde teorik “t tablo”
degeri = 1,96

e prqutz
_pqufQJr (N-1) x &

o 3.999.251 x 0,05 x 0,05 x 1,96°
0,05 x 0,05 x 1,96° + (3.999.251-1) x 0,057

n=2384
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Yukarida yer alan érneklem formuliine gére, arastirmanin 6rnekleminin en az 384
olmasi gerektigi ortaya ¢cikmigtir. Buradan hareketle; aragtirmada yerli 560 turiste
anket uygulanmistir. 560 anketten 453’Unden geri donlug alinmigtir. Geri donusg
alinan anketlerden 53’G sorulari bos birakma ve her soruya ayni yaniti verme gibi
sebeplerden dolayi degerlendirme disinda tutulmustur. Bu durumda anketlerin geri

donus orani %71,4 olarak gerceklesmistir.

Arastirma alani olarak Dogu Karadeniz Bdlgesi'nin tercih edilmesinin nedenlerini

asagidaki gibi siralamak mimkundur:

o Dogu Karadeniz Bolgesi, sahip oldugu kulttrel/sosyal yapinin orijinalligi ve
dogal guzellikleriyle, bélgede ekoturizm yapilmasina olanak saglamaktadir.

o Dogu Karadeniz Bdlgesi'nde doga turlari adi altinda ekoturizme yonelik turlar
gercgeklestiriimektedir.

o Trabzon il sinirlar icinde yer alan Altindere Vadisi, dogdal degerleri ile
ekoturizm agisindan 6nem tasimaktadir.

o Giresun, Ordu ve Trabzon illerinde olusturulan ekoturizm kdoyleri, ciddi bir
ekoturizm potansiyeline ev sahipligi yapmaktadir.

o Giresun ve Ordu ilinde yer alan yaylalar ile Gimughane ilinde bulunan Zigana
Dagrnin turizm merkezi olarak kullanilabilir olmasi, bdlgeyi ekoturizm
faaliyetleri agisindan potansiyel bir mekan haline getirmektedir.

o Artvin ilinde yer alan Hatila Vadisi Milli Parki, zengin ve 6zgin dogal degerleri
ile ekoturizm potansiyeli tagimaktadir. Hatilla Vadisi Milli Parki’nda; doga
yurdyusu, kampgllik, bitki inceleme, yaban hayati inceleme, olta balikgihgi ve
foto safari gibi Gnemli ekoturizm aktiviteleri yapilabilmektedir.

o Gorgit ve Camili Efeler Tabiati Koruma Alanlarinda (Artvin), kus gézlemciligi,
geleneksel yasam bicimini izleme, yerel tatlari deneme, foto safari ve doga
tanima yaruyusleri yapilabilmektedir.

o Gumishane’de Oriimcek Ormani Tabiati Koruma Alani, Ordu’da Kursuncali
Ormani ve Giresun’da Kumbet Yaylasi, ekoturizm ve doga turizminin
geligtirilebilecedi dnemli alanlar olarak karsimiza ¢gikmaktadir.

o Tarkiye’nin onuncu Cittaslow (yavas sehir) sehri olarak 2015 yilinda ilan edilen

Savsat'ta (Artvin); trekking, kaya tirmanigi, atli gezinti, yaban hayati
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gézlemleme ve manzara fotografcihgi gibi bircok ekoturizm aktivitesi
yapilabilmektedir.

o Kackar Daglari Milli Parki, ormanlarin yanisira, 6zgin topografik ve jeolojik
yapisi ile dikkat g¢ekicidir. Turkiye’nin sayili buzullarina ev sahipliligi
yapmaktadir.

o Kackar Daglari Milli Parki sinirlarinda, anitsal 6zelligi bulunan kiiltirel eserleri
ziyaret, doga yuruyusleri, flora ve fauna inceleme, kampgilik, yayla kiltirana
tanima, yamag¢ parasutl, rafting, Firtina ve Hala Dereleri Uzerinde olta
balik¢ihdi, dagcilik ve zirve tirmaniglari gibi pek ¢ok ekoturizm aktiviteleri de

gerceklestirilebilmektedir.

3.3. Veri Toplama Araglari ve Teknikleri

Aragtirmada ilk olarak destinasyon hizmet kalitesi ve hizmet kalitesini etkileyen
faktorler, ekoturizmde hizmet kalitesi ve ekoturistler ile ilgili yazin taramasi
yapilmigtir. Elde edilen kuramsal bilgilerle beraber birincil verilerin toplanmasi
asamasina gecilmistir. Arastirmada veri toplama teknigi olarak ylz ylze goérisme,
veri toplama araci olarak ise; arastirma degiskenlerini dlgmeye yonelik ifadelerin yer
aldigr anket formu kullaniimistir. Bu asamada yazinda konu ile ilgili guavenilirligi
kanitlanmis ECOSERV oélceginden ve ilgili arastirmalardan (Ban ve Ramsaran,
2017; Cevirgen, 2004; Khan, 1996; Khan ve Su, 2003; Noorazlan ve digerleri, 2015;
Said ve digerleri, 2013; Sapari ve digerleri, 2013; Sunarti ve Hartini, 2015; Tetik,

2012; Uslu ve digerleri, 2013) yararlanilarak bir anket formu geligtirilmistir.

ECOSERYV; Khan’in (1996, 2003) ekoturizm amaciyla seyahat eden turistlerin kalite
beklentilerini ortaya c¢ikarmak igin gelistirdigi hizmet kalitesi 6lgim modelidir.
Geligtirilen anket formu, ©Once uzman goérisu alinmak Uzere 16 turizm
akademisyenine gonderilmistir. Akademisyenlerden alinan gorugler dogrultusunda
ankette duzeltmeler yapilmigtir. Ayrica hazirlanan anket formu, 6rneklem grubu
lizerinde uygulanmadan énce bir 6n teste tabi tutulmustur. On test yapiimasindaki
amag; ankette yer almasi muhtemel hatalardan kaginmaktir. On test, 2017 yili Nisan
ayinda, 82 yerli turist Gzerinde uygulanmis ve elde edilen veriler arastirma

analizlerine dahil edilmemistir. On test sonucunda elde edilen veriler, IBM SPSS
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22.0 paket programi ile analiz edilerek, anket sorulari Gzerinde bazi dizenlemeler
yapilmistir. Son olarak anket formuna nihai sekli verilerek anket formlarinin s6z
konusu turistler tarafindan doldurulmasi saglanmistir. Anket, Dogu Karadeniz

Bolgesi'nde rehberlik hizmeti veren turist rehberleri vasitasiyla uygulanmigtir.

Arastirma anketi 3 bolimden olugmaktadir. Birinci bolum arastirmaya katilan yerli
turistlerin ~ sosyo-demografik  6zelliklerini  belilemeye  yonelik  sorulardan
olusmaktadir. Bu bélimde 13 soru yer almaktadir. Sosyo-demografik sorular ile yerl
turistlerin; cinsiyeti, yasli, egitim durumu, meslegi, medeni durumu, yasadiklari sehir,
daha once tatile/tura c¢ikip ¢citkmama durumlari, tatile/tura ¢cikma sikliklari, tatile/tura
kiminle ciktiklari, aylik ortalama gelir durumu, tatildeki/turdaki konaklama yerleri,
tatil/tur suresince ortalama harcama durumu ve tatilin/turun sdresi ile ilgili bilgilerin
elde edilmesi amaclanmaktadir. Arastirmaya katilan vyerli turistlerin sosyo-
demografik 6zelliklerinin belirlenmesi amaciyla anket formunda kapali uglu sorulara,

kategori sorulara ve ¢oktan se¢cmeli sorulara yer verilmistir.

Anketin ikinci bolumunde yerli turistlerin ekoturizme yonelik tutumlarinin belirlenmesi
amaglanmistir. Bu bdlimde 10 soru yer almaktadir. S6z konusu sorular ile yerli
turistlerin ekoturizm kavrami hakkindaki dtsinceleri, ekoturizm turlarina kaginci kez
katildiklari, bu turlara katihm nedenleri ile bu turlara yonelik bilgi kaynaklar tespit
ediimeye calisilmigtir.  Ayrica yerli turistlerin Dogu Karadeniz Bodlgesi'nde
ekoturizmin gelisimi yonundeki engellere yonelik dederlendirmeleri de bu bdélumde
ele alinmaktadir. Anket formunun bu boéliminde liste sorular, siralama sorular ve
¢oktan sec¢meli sorulara yer verilmigtir. Son olarak yerli turistlerin ekoturizm
faaliyetlerine iliskin goéruslerini tespit edebilmek amaciyla 1-5 arasi puanlanan begsli
likert tipi Olgek kullanilarak, katilimcilara bes soru yoneltilmistir. Olgek
puanlamasinda kesinlikle katimiyorum: 1 puan, katimiyorum: 2 puan, ne
katihyorum ne katilmiyorum: 3 puan, katiliyorum: 4 puan ve kesinlikle katiliyorum: 5

puan olarak degerlendirilmigtir.

Anketin Uguncu bolimunde, Dogu Karadeniz Bolgesi'nde ekoturlara katilan yerli
turistlerin destinasyona yonelik hizmet kalitesinden beklenti duzeyleri ile algi
dizeyleri belirlenmeye calisiimistir. Bu amagla ifadelerin olusturulmasi igin

ekoturizmde hizmet kalitesi Uzerine yapilmis arastirmalardan (Khan, 1996; Khan,
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2003; Khan ve Su, 2003; Ladhari, 2008; Said ve digerleri, 2013; Sunarti ve Hartini,
2015) ve ilgili yazindan yararlanilimigtir. Yerli turistlerin destinasyona yonelik hizmet
kalitesinden beklenti duzeyleri ile algi duzeylerini 6lgmek amaciyla olusturulan
ankette 50 ifade yer almaktadir. Bu ifadelerin degerlendiriimesinde de begsli likert tipi
dlgek kullaniimistir. Oncelikle bu ifadeler beklenti lgeginde 1: ok dnemsiz ile 5: ¢ok
o6nemli araliinda dizenlenmistir. Bu gergevede yerli turistler agisindan bu ifadelerin
beklenti dizeyi Olclilimeye calisiimistir. Yerli turistlerin katildiklari ekoturlarda,
beklentilerinin ne derece karsilandigini belirlemek amaciyla algi (performans)
Olceginde ise ifadeler 1: kesinlikle karsilamadi ile 5: kesinlikle karsiladi aralidinda

duzenlenmistir.

Hizmet kalitesi olgimlerinde, beklentilerin, turistik deneyim gerceklesmeden 6nce,
bir diger ifadeyle hizmetten yararlaniimadan oénce belirlenmesi gerekmektedir.
Ayrica hizmet kalitesi algilarinin da hizmetten yararlanildiktan sonra olgulmesi
gerekmektedir. Bu sebeple bu arastirmada, arastirma anketi iki asamali olarak
uygulanmistir. ilk asamada yerli turistlere, tura basladiklar ilk gin, otobiste,
destinasyona iliskin hizmet kalitesinden beklentileri sorulmustur. Turlarinin son gunu
ise ayni kisinin ayni anketi cevaplayabilmesi adina anketlere numara verilerek
turistlerin tatillerinin/turlarinin  sonuna kadar beklenmistir. Son olarak anketler,
turistlere, turlarinin son gund destinasyondan ayrilip dénis yoluna gegtiklerinde

dagitilarak, algilari sorulmustur.

3.4. Verilerin Analizi

Arastirmaya katilan yerli turistlerin vermis olduklari cevaplar dogrultusunda elde
edilen veriler IBM SPSS 22.0 (Statistical Package for Social Science) programina
aktarilmig  ve veriler bu program yardimiyla degerlendirilmistir. Verilerin
degerlendiriimesinde tanimlayici istatistiksel yontemleri olarak sayi, yluzde, ortalama
ve standart sapma kullaniimistir. Ural ve Kilig’a (2013: 201) gore; tek gruba iki test
uygulandiktan sonra testlere iliskin ortalamalar arasindaki farkin 6nemli olup
olmadigi eslesmis grup t-testi ile belirlenmektedir. Bu arastirmada da beklenti ve
performans 6lgiimleri arasindaki fark eslesmis grup t-testi ile analiz edilmistir. Ote

yandan; iki bagimsiz grup arasinda niceliksel surekli verilerin karsilagtirimasinda t-
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testi, ikiden fazla bagimsiz grup arasinda niceliksel surekli verilerin
karsilastirlmasinda Varyans analizi (One-Way Anova) kullaniimistir. Varyans analizi
sonrasinda farkhliklari belilemek Uzere tamamlayici post-hoc analizi olarak Scheffe
testi kullaniimigtir. Elde edilen bulgular %95 guven araliginda ve %5 anlamhlik

dizeyinde degerlendirilmistir.

Gegerlilik; bir testin 6lgcmek istedigi 6zelligi dogru ve diger ozelliklerle karigtirmadan
Olcmesi durumunda ortaya c¢ikmaktadir. Bu sekilde s6z konusu testin gegerli
oldugunu sdylemek mimkindur (Lorcu, 2015: 206-207). Gegerli bir testte bulunmasi
gereken en o6nemli 6zellik ise testin glvenilir olmasidir (Alpar, 2010: 316).
Guvenilirlik; bir testte olclimek istenenlerin ayni sembolleri alarak, ayni sureglerin
izlenmesi ve ayni sonuglarin alinmasidir. Bir diger ifadeyle; dlgmenin tesadifi
yanilgilardan olusmamasi, guvenilirlik kavramini icermektedir (Karasar, 2013: 148).
Bu arastirmada, s6z konusu arastirma olcegi icin gegerlilik ve guvenilirlik analizleri

yapimistir.

Olgegin yapi gecerliligini ortaya koymak amaciyla aciklayici (agimlayici) faktor
analizi ydntemi uygulanmistir. Yapilan Barlett testi sonucunda (p=0,000<0,05) faktér
analizine alinan degiskenler arasinda iliskinin oldugu tespit edilmistir. Test
sonucunda (KMO= 0,851>0,60) érnek blyukligunin faktdér analizi uygulanmasi igin
yeterli oldugu tespit edilmistir. Faktdr analizi uygulamasinda varimax yodntemi
secilerek faktérler arasindaki iligkinin yapisinin ayni kalmasi saglanmistir. Faktor
analizinde faktoér yukd 0,5’in altinda kalan, es ylkleme olan ve tek maddelik faktér
olusturan 5 madde olcekten ¢ikartiimistir. Bu maddeler; “bélge ikliminin uygunlugu”,
“otellerin yenilenebilir enerji kaynaklarini kullanmasi”, “eko tatil esnasinda ihtiya¢
duyulan bilgilerin dogru ve hizli bir sekilde elde edilmesi”, “bdlgenin altyapi (su ve
elektrik) yeterliligi” ile “bdlgenin tabela ve yonlendirme levhalar ile

brosur/katalogunun bulunmasi” seklindedir.

Arastirma olgegindeki 45 maddenin guvenilirligini hesaplamak i¢in ise i¢ tutarlihk
katsayisi olan “Cronbach Alpha” hesaplanmistir. Olgegin genel glvenilirligi
alpha=0,947 olarak ¢ok yuksek bulunmustur. Guvenilirlige iliskin bulunan alpha ve
aciklanan varyans degerine gore arastirma olceginin gecerli ve guvenilir bir arag

oldugu anlagiimistir.
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4. BULGULAR VE YORUMLAR

Bu boélimde, arastirma probleminin ¢6zimi icin, arastirmaya katilan yerli
turistlerden olcek yoluyla toplanan verilerin analizi sonucunda elde edilen bulgular

yer almaktadir. Elde edilen bulgulara dayali olarak agiklama ve yorumlar yapiimistir.

4.1. Tanimlayici Ozelliklerin Dagilimi

Bu boélimde arastirmanin katilimcilari olan vyerli turistlerin sosyo-demografik
Ozelliklerini ortaya koymak amaclanmistir. Bu dogrultuda katilimcilarin cinsiyetleri,
yaslari, egitim durumlari, meslekleri, medeni durumlari, yasadiklari sehir, daha 6nce
tatile/tura ¢ikma durumlari, tatile/tura ¢ikma sikliklari, tura kiminle katildiklari, gelir
dizeyleri, turdaki konaklama yerleri, tur slresince harcama durumlari ve tatilin
suresi ile ilgili sorulara yanit aranmistir. Yerli turistlerin sosyo-demografik

Ozelliklerine iliskin bulgular Cizelge 7’de gorulmektedir.

Cizelge 7. Yerli Turistlerin Tanimlayici Ozelliklerinin Dagilimi

Sosyo-Demografik Degiskenler Sayi (n) Yuzde (%)

Kadin 242 60,5

Cinsiyet Erkek 158 39,5
Toplam 400 100,0
19-35 yas arasi 172 43,0

Yas 36-51 yas arasi 147 36,8
52 yas ve uzeri 81 20,2
Toplam 400 100,0
ilkokul ve ortaokul 26 6,5
Lise 68 17,0

Egitim Durumu | On lisans 69 17,2
Lisans 154 38,5
LisansUstu 83 20,8
Toplam 400 100,0
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Cizelge 7 - devam

Sosyo-Demografik Degiskenler Sayi (n) | Yiizde (%)
Evli 235 58,8
Medeni Durum Bekar 165 41,2
Toplam 400 100,0
Kamu c¢aligani 130 32,5
isci 7 1,8
Esnaf/sanatkar 27 6,8
is adami 24 6,0
Meslek Serbest meslek 89 22,2
Ev hanimi 32 8,0
Emekli 39 9,8
Ogrenci 38 9,5
Diger 14 3,5
Toplam 400 100,0
istanbul 153 38,2
Ankara 52 13,0
Yasanilan Sehir izmir 79 19,8
Antalya 23 5,8
Diger 93 23,2
Toplam 400 100,0
Daha Once Tatile | = 89 94,8
Cikma Durumu Hayir L 5.2
Toplam 400 100,0
Yilda 1-2 kez 231 57,8
Yilda 3-4 kez 93 23,2
Tatile Cikma Siklig1 | Yilda 5-6 kez 47 11,8
Yilda 7 kez ve Uzeri 29 7,2
Toplam 400 100,0
Ailemle 232 58,0
Tura Kiminle | Arkadasimla 124 31,0
Katildigi Yalniz 44 11,0
Toplam 400 100,0
Kigisel gelire sahip degilim 70 17,5
2000 TL ve alti 49 12,2
Aylik Ortalama Gelir | 2001-3000 TL 60 15,0
Durumu 3001-4000 TL 108 27,0
4001 TL ve lzeri 113 28,2
Toplam 400 100,0
Otel 195 48,8
Motel 46 11,5
Turdaki Konaklama | Dag/yayla evi (oberj) 138 34,5
Yeri Cadir 16 4,0
Kamp/karavan 5 1,3
Toplam 400 100,0
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Cizelge 7 - devam

Sosyo-Demografik Degiskenler Sayi (n) | Yiizde (%)
1000 TL ve alti 51 12,8
Tur Siiresince | 1001 TL - 2000 TL 161 40,2
Ortalama Harcama | 2001 TL - 3000 TL 131 32,8
Tutan 3001 TL ve Usti 57 14,2
Toplam 400 100,0
1-4gin 133 33,2
Tatilin Suresi 5-8gin 216 54,0
9 gln ve Gzeri 51 12,8
Toplam 400 100,0

Cizelge 7’de goruldugu uzere, arastirmanin katihmcilari olan yerli turistler cinsiyet
degiskenine gore; %60,5’i kadin ve %39,5i erkek olarak dagiimaktadirlar. Yas
degiskenine gore ise %430 19-35 yas arasl, %36,8'i 36-51 yas arasi ve %20,2’si 52
yas ve Uzeri olarak dagilmaktadir. Bu sonuglardan da anlasilacagi Gzere 18 yas ve
alti grubunda katilimci bulunmamaktadir. Katilimcilarin %38,5'’i lisans, %17,2’si 6n
lisans, %17’si lise ve %6,5’i ilkokul ve ortaokul mezunudur. Lisanslisti mezunlarin
orani ise %20,8dir. Arastirmaya katilanlarin %58,8'i evli ve 41,2’si bekardir.
Katiimcilar meslek degiskenine goére; %32,5’i kamu calisani, %22,2’si serbest
%6,8'i

esnaf/sanatkar, %6’s1 is adami ve %1,8’i is¢i olarak dagiimaktadirlar. Katihmcilarin

meslek c¢alisani, %9,8'i emekli, %9,5i o6grenci, %8i ev hanimi,
%3,5'i ise diger segenegini isaretlemislerdir. S6z konusu bu kathimcilarin meslekleri

siraslyla; muhendis, avukat ve yasam kogu seklindedir.

Katilimcilara, yasadiklar sehire yonelik acik uclu soru sorulmus ve veriler elde
edildikten sonra sehirler gruplandiriimistir. Buna gore, turistlerin blyuk ¢odunlugu
(%38,2) istanbul’da yasamaktadirlar. izmirde yasayanlarin orani %19,8; Ankara’da
yasayanlarin orani %13 ve Antalya’da yasayanlarin orani %5,8'dir. Diger segcenegini
isaretleyen katilimci orani ise %23,2’dir. Diger segeneginde katimcilarin sirasiyla;
Manisa, Bartin, Balikesir, Kocaeli, Konya, Nigde, Bursa, Mersin, Aydin, Yozgat,
Tekirdag ve Mugla illerinde yasadiklar belirlenmigtir. Katilimcilarin %94,8’i daha
once tatile/tura ¢cikmigken; %5,2’si daha 6nce herhangi bir tura/tatile katiimamistir.
Tatile/tura ¢ikma sikhgi agisindan bir inceleme yapildidinda ise; katilimcilarin bayuk
cogunlugu (%57,8) yilda 1-2 kez tatile/tura ¢gikmaktadirlar. Yilda 3-4 kez tatile/tura

¢ikanlarin orani %23,2 iken; yilda 5-6 kez tatile/tura cikanlarin orani ise %11,8'dir.

151



Yilda 7 kez ve Uzeri tatile/tura gikan katihmcilar en disuk orana (%7,2) sahiptirler.
Katilimcilarin %58’i ailesiyle tura katilmigken; %31’i arkadasiyla ve %11’i tura yalniz

katiimiglardir.

Katilimcilar, aylik ortalama gelir degigkenine gore %28,2’si 4001 TL ve uzeri, %27’si
3001 TL-4000 TL, %15’ 2001 TL-3000 TL ve %12,2’si 2000 TL ve alti olarak
dagiimaktadirlar. Katihmcilarin %17,5’i ise kigisel gelire sahip degildir. Bu grup ev
hanimi ve dgrencilerden olugsmaktadir. Katiimcilarin %48,8’i katildiklari turda otelde,
%34,5'i dadlyayla evinde (oberj), %11,5i motelde, %4’G ¢adirda ve %1,3'U
kamp/karavanda konaklamaktadirlar. Katilimcilar, tur suresince ortalama harcama
tutari degiskenine goére; %40,2’si 1001 TL-2000 TL, %32,8'i 2001 TL-3000 TL,
%14,2’si 3001 TL ve ustl, %12,8'i de 1000 TL ve alti olarak dagiimaktadirlar.
Katilimcilarin %54’Gn0n tatili 5-8 gun, %33,2’sinin tatili 1-4 gin ve %12,8’inin tatili 9

gun ve Uzeri olarak dagilmaktadir.

4.2. Ekoturizme lliskin Goriislerin Dagilimi

Arastirmanin bu bolimudnde yerli turistlerin ekoturizm kavrami ve katildiklar tur ile
ilgili goruslerini belirlemek amaciyla sorular sorularin yanitlari yer almaktadir
(Cizelge 8). Ekoturizm kavramina iligskin katihmci géruslerini belirleyebilmek adina 9
ifade verilmis ve en az 3 segenegin isaretlenmesi belirtilerek, verilen cevaplar bu

dogrultuda degerlendirilmistir.

Cizelge 8'de yer alan sonuglara gore; katilimcilarin buylk ¢ogunlugu (%55,5)
ekoturizmi, “doga ile ilgili turlari ve aktiviteleri kapsayan bir turizm” olarak ifade
etmektedirler. Katihmcilarin %53,5’ine gore ise ekoturizm, “cevreyi koruyan ve yerel
halkin refahina katki saglayan bir turizm” iken; %49’una goére “cevre dostu turizm”
olarak ifade edilmektedir. En dusuk katihmla (%2,2) ekoturizm kavrami; “pahali ve

moda olan bir turizm” seklinde tanimlanmaktadir.
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Cizelge 8. Ekoturizm Kavramina Yonelik Algilar

; Sayl | Yiizde
Ifadeler ") (%)
Doga |I§ ilgili turlan ve aktiviteleri kapsayan bir 299 555
turizmdir.
Cevreyi koruyan ve yerel halkin refahina katki
y . . - 214 53,5
saglayan bir turizmdir.

_ Cevre dostu turizmdir. 196 49,0
Ekoturizm Dogayi anlatan ve uygulamali 6greten bir turizmdir. 172 43,0
K_a.lvra.mlna Farkh kdltdrleri ve gelenekleri tanimaya olanak veren 143 358
Yonelik Algi | bir turizmdir. ’

Stresten kacis ve rahatlama saglayan turizmdir. 104 26,0
Doga ile ilgili sportif faaliyetlerin gerceklestirildigi bir

. . 72 18,0
turizmdir.
Konforsuz, basit ve sade olanaklar sunan bir turizmdir. 69 17,2
Pahali ve moda olan bir turizmdir. 9 2,2

Katilimcilarin ekoturizm turlarina katilma sikhigina iliskin bulgular Cizelge 9'da yer
almaktadir.

Cizelge 9. Ekoturizm Turlarina Katiima Sikligina iliskin Dagilim

Sayi (n) | Yuzde (%)
ilk kez 171 42,8
2. kez 72 18,0
Ekoturizm Turlarina Katilma Sikhig1 | 3. kez 69 17,2
4. kez 41 10,2
5. kez ve lzeri 47 11,8
Toplam 400 100,0

Cizelge 9’a gore katilimcilarin buydk bir orani (%42,8) ekoturizm turlarina ilk kez
katilmiglardir. S6z konusu turlara 2. kez katilanlarin orani %18; 3. kez katilanlarin
orani %17,2; 4. kez katilanlarin orani %10,2 ve 5. kez ve Uzeri katilanlarin orani
%11,8'dir. Bu durumda, ekoturizm turlari konusunda deneyimli turistlerin oraninin

%57,2 oldugunu séylemek mimkuindur.

Cizelge 10’da katihmcilarin, ekoturizm turlarina katihm nedenleri ele alinmistir.
Katilimcilarin, secenekleri 6nem derecesine gore 1’den 7’ye siralamalari belirtiimis

ve verilen cevaplar bu dogrultuda degerlendirilmigtir.
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Cizelge 10. Ekoturizm Turlarina Katilim Nedenlerinin Onem Siralamasi

ifadeler Onem | Sayi | Yiizde Onem
Derecesi | (n) (%) Ortalamasi
Onemli 1 | 187 46,8
Onemli2 | 97 24,3
) Onemli 3 52 13,0
Doga lle Bas Basa Olmak Onemli 4 25 6,3 5,77
Onemli5 | 32 8,0
Onemli 6 1 0,3
Onemli 7 6 1,5
Toplam 400 100,0
Onemli 1 70 17,5
Onemli2 | 91 22,8
Onemli3 | 85 21,3
Fiziksel ve Zihinsel Agidan Onemli 4 88 22,0 5,16
Rahatlamak Onemli5 | 44 11,0
Onemli 6 16 4,0
Onemli 7 6 1,5
Toplam 400 100,0
Onemli 1 79 19,8
Onemli2 | 64 16,0
Onemli3 | 75 18,8
Yorenin Tarihi, Sosyo-Kiiltiirel | Onemli 4 90 22,5 5,01
Degerlerini Ogrenmek Onemli5 | 55 13,8
Onemli6 | 25 6,3
Onemli 7 12 3,0
Toplam 400 100,0
Onemli 1 44 11,0
Onemli 2 78 19,5
Onemli 3 84 21,0
Cok Bahsedilen Bir Yeri Tanimak Onemli 4 58 14,5 3,63
Onemli 5 68 17,0
Onemli 6 47 11,8
Onemli 7 21 5,3
Toplam 400 100,0
Onemli 1 6 1,5
Onemli 2 15 3,8
) Onemli3 | 54 13,5
Yoreye ve Yore Insanina | Hnemli 4 69 17,3 3,25
Ekonomik Katki Saglamak Onemli 5 83 20,8
Onemli6 | 93 23,2
Onemli 7 80 20,0
Toplam 400 100,0
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Cizelge 10 - devam

Onem | Sayi | Yiizde Onem
Derecesi | (n) (%) Ortalamasi
Onemli 1 10 2,5
Onemli2 | 45 11,3
Onemli3 | 37 9,3
Macera Yasamak Onemli 4 35 8,8 3,04
Onemli5 | 54 13,5
Onemli6 | 87 21,8
Onemli7 | 132 33,0
Toplam 400 100,0
Onemli 1 4 1,0
Onemli 2 10 2,5
) Onemli3 | 13 33
Benzer ligi Alanina Sahip Yeni | Onemli 4 35 8,8 2,11
Arkadaslar Edinmek Onemli 5 64 16,0
Onemli6 | 131 32,8
Onemli7 | 143 35,8
Toplam 400 100,0

ifadeler

Cizelge 10’da goéruldugu Uzere, ekoturizm turlarina katilim nedenleri 6nem
siralamasina gore incelendiginde; birinci, yani en énemli neden olarak “doga ile bag
basa olmak” (x=5,77) ifadesi karsimiza ¢ikmaktadir. ikinci neden, “fiziksel ve zihinsel
acgidan rahatlamak” (x=5,16) iken; Gg¢lncu neden “ydrenin tarihi ve sosyo-kilttrel
degerlerini 6grenmek” (x=5,01) ifadeleridir. Dérdlinci neden “cok bahsedilen bir
yeri tanimak” (x=3,63), besinci neden “yéreye ve yobre insanina ekonomik katki
saglamak” (x=3,25), altinci neden “macera yasamak” (x=3,04) ve yedinci neden ise

“benzer ilgi alanina sahip yeni arkadaslar edinmek” (x=2,11) seklindedir.

Arastirmaya katilan vyerli turistlerin, katildiklari turda yer alan destinasyonda,
ekoturizmin gelisimi 6ndndeki engelleri 6nem derecesine gdére 1'den 10’a

siralamalari belirtiimigtir. Katilimci yanitlar Cizelge 11°de yer almaktadir.

Cizelge 11’e gore; yerli turistlerin katildiklari turdaki destinasyonda ekoturizmin
gelisimi onundeki engellere yonelik 6nem siralamasi incelendiginde; en Oonemli
unsurun “boélgenin dogal degerlerinin yeterince bilinmiyor olmasi” (x=7,82) oldugu
gorilmektedir. Bunu takip eden unsurlar sirasiyla; “ekoturizm kavraminin yeterince
anlasilamamis olmasi” (x=7,28), “bolgenin dogal dederlerinin yeterince korunmuyor
olmas!” (x=6,21), “halkin doga koruma konusundaki bilingsizligi” (x=6,15), “tanitim

yetersizligi” (x=5,20), “planlama otoritelerinin yetersizligi” (x=4,95), “Ustyapi
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sorunlar” (x=4,74), “altyapi eksikligi”, (x=4,33), “mevzuat yetersizligi”, (x=4,27) ve

“konaklama tesislerinin yetersizligi” (x=4,01) seklindedir.

Cizelge 11. Turdaki Destinasyonda Ekoturizmin Gelisimi Oniindeki Engellerin Onem

Siralamasi
; Onem Sayi | Yiizde Onem
i Derecesi (n)), (%) Ortalamasi
Onemli 1 45 11,3
Onemli 2 53 13,3
Onemli 3 109 | 27,3
Onemli 4 52 13,0
. . 5 3 .. | Onemli 5 55 13,8
Bolge_nln _ I_)og_al Degerlerinin Bnemli 6 >4 6.0 7.82
Yeterince Bilinmiyor Olmasi Bnemli 7 18 45
Onemli 8 27 6,8
Onemli 9 10 2,5
Onemli 10 7 1,8
Toplam 400 | 100,0
Onemli 1 90 22,5
Onemli 2 103 | 25,8
Onemli 3 18 4,5
Onemli 4 21 5,3
Ekoturizm Kavraminin Yeterince | Onemli 5 28 7,0 7,28
Anlasilamamis Olmasi Onemli 6 27 6,8
Onemli 7 22 55
Onemli 8 29 7.3
Onemli 9 34 8,5
Onemli 10 28 7,0
Toplam 400 | 100,0
Onemli 1 44 11,0
Onemli 2 58 14,5
Onemli 3 44 11,0
Onemli 4 76 19,0
Onemli 5 40 10,0
Bolgenin Dogal Degerlerinin [ ®nemli 6 81 20,3 6,21
Yeterince Korunmuyor Olmasi Onemli 7 34 8,5
Onemli 8 4 1,0
Onemli 9 9 2,3
Onemli 10 10 2,5
Toplam 400 | 100,0

156




Cizelge 11 - devam

ifadeler Onem | Say1 | Yiizde Onem
Derecesi (n) (%) Ortalamasi
Onemli 1 70 17,5
Onemli 2 82 20,5
Onemli 3 34 8,5
Onemli 4 18 4,5
Halkin Doga Koruma Qneml! S 18 4.5 6.15
Konusundaki Bilingsizligi Onemli 6 33 8,3 '
Onemli 7 31 7,8
Onemli 8 60 15,0
Onemli 9 34 8,5
Onemli 10 20 5,0
Toplam 400 | 100,0
Onemli 1 66 16,5
Onemli 2 37 9,3
Onemli 3 38 9,5
Onemli 4 44 11,0
Tanitim Yetersizligi Onemli 5 48 12,0
Onemli 6 33 8,3 5,20
Onemli 7 44 11,0
Onemli 8 23 5,8
Onemli 9 50 12,5
Onemli 10 17 4,3
Toplam 400 | 100,0
Onemli 1 37 9,3
Onemli 2 13 3,3
Onemli 3 56 14,0
Onemli 4 60 15,0
Onemli 5 61 15,3
Planlama Otoritelerinin (Merkezi [ dnemli 6 51 12,8 4,95
ve Yerel Yonetimler) Yetersizligi Onemli 7 27 6.8
Onemli 8 55 13,8
Onemli 9 29 7.3
Onemli 10 11 2,8
Toplam 400 | 100,0
Onemli 1 21 5,3
Onemli 2 15 3,8
Onemli 3 27 6,8
. Onemli 4 37 9,3
Ustyapi (cevreyle uyum igerisinde | Onemli 5 82 20,5
olmayan konaklamalyeme- [ ®nemli 6 25 6,3 4,74
icme/eglence vb. igletme binalan) & emii 7 54 135
Sorunlan Onemli8 | 55 | 13,8
Onemli 9 37 9,3
Onemli 10 47 11,8
Toplam 400 | 100,0
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Cizelge 11 - devam

ifadeler Onem Sayi | Yiizde Onem
Derecesi | (n) (%) Ortalamasi
Onemli 1 13 3.3

Onemli 2 13 3,3
Onemli 3 29 7.3
Onemli 4 61 15,3
Onemli 5 18 4,5
Onemli 6 54 | 135 4,33
Onemli 7 93 23,3
Onemli 8 41 10,3
Onemli 9 55 13,8
Onemli 10 23 5,8
Toplam 400 | 100,0
Onemli 1 8 2,0
Onemli 2 16 4,0
Onemli 3 19 4,8
Onemli 4 23 5,8
Mevzuat Yetersizligi 8::2:: 2 :23:73 22 4,27
Onemli 7 44 11,0
Onemli 8 60 15,0
Onemli 9 92 23,0
Onemli 10 78 19,5
Toplam 400 | 100,0
Onemli 1 6 1,5
Onemli 2 10 2,5
Onemli 3 26 6,5

Altyapi (yol, su, kanalizasyon,
haberlesme vb.) Eksikligi

Onemli 4 8 2,0
Onemli 5 17 4,3
Konaklama Tesisleri Yetersizligi Onemli 6 45 11,3 4,01

Onemli 7 33 8,3

Onemli 8 46 11,5
Onemli 9 50 12,5
Onemli 10 | 159 | 39,8
Toplam 400 | 100,0

Aragtirmanin katilimcilarina ekoturizme yonelik olarak katildiklari tur ile ilgili bilgi
kaynaklarinin neler oldugu sorulmus ve birden fazla segenegi isaretleyebilecekleri

belirtiimistir. Elde edilen sonuclar Cizelge 12’de yer almaktadir.
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Cizelge 12. Ekoturizme Yénelik Tura Katihmla ilgili Bilgi Kaynaklari

Sayr | Yiizde

(n) (%)

Arkadas, es, dost tavsiyesi 245 61,3

TV programlari/gazete kbse yazilari 180 45,0

Ekoturizme Yonelik Tura | Sosyal medya 159 39,8
Katimla ligili Bilgi Kaynaklari | Gazete, dergi vb. ilan ve reklamlari 115 28,7
Seyahat acentesi 86 215

Cevrimigi yorum siteleri 67 16,7

Cizelge 12’de goruldugu uzere; katihmcilarin yarisindan fazlasi (%61,3) ekoturizme
yonelik katildiklar turda, arkadas, es ve dost tavsiyesinden faydalanmigtir. Bunu
sirasiyla; %45 ile TV programlari/gazete kdse yazilari; %39,8 ile sosyal medya,
%28,7 ile gazete, dergi vb. ilan ve reklamlari ile %21,5 ile seyahat acentesi takip
etmektedir. Katilimci tercihlerinde en az etkiye sahip olan bilgi kaynaginin ise

%16, 7’lik bir oran ile ¢evrimici yorum siteleri oldugu goérilmektedir.

Katihmcilara, ekoturizm faaliyetlerine yonelik tutumlarinin belirlenebilmesi amaciyla

yoneltilen sorularin yanitlari Cizelge 13’te yer almaktadir. Buna gére;

o Katilimcilar, “ekoturizm faaliyetlerine ydnelik tatil yapmak (tura katiimak) igin

”

daha fazla para 6deyebilirim”, “ekoturizm faaliyetlerine yonelik seyahat etmek
bana kendimi iyi hissettirir’, “ekoturizme yonelik seyahat etmek ilgi ¢ekici ve
prestij unsurudur”, “ekoturizm deneyimlerimi baskalariyla paylagirm” ve
“ekoturizme yonelik tatilimde yerel lezzetleri denemek isterim” ifadelerine blylk
oranda “kesinlikle katiliyorum” ve “katiliyorum” seklinde yanit vermislerdir.

o En ylksek aritmetik ortalamaya sahip ifade “ekoturizm deneyimlerimi
baskalariyla paylasinm” (x=4,29) ifadesidir.

o “Ekoturizme yonelik seyahat etmek ilgi ¢ekici ve prestij unsurudur” (x=3,12)

ifadesi en dlUslk katilima sahip ifadedir.
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Cizelge 13. Ekoturizm Faaliyetlerine Yoénelik Tutumlar

Say!l | Yizde | A.O.* | s.s.**
(n) (%)
Kesinlikle Katilmiyorum 50 12,5
Katiimiyorum 73 18,2
Ekoturizm faaliyetlerine | Ne Katiliyorum Ne 65 16.2
yonelik tatil yapmak | Katilmiyorum ’ 3,27 | 1,29
(tura katilmak) i¢in daha | Katiliyorum 140 35,0
fazla para 6deyebilirim. | Kesinlikle Katiliyorum 72 18,0
Toplam 400 100,0
Kesinlikle Katilmiyorum 12 3,0
Ekoturizm faaliyetlerine Eatllmlyzrurr N 23 5.8
yonelik seyahat etmek Kel atiliyorum €l 18 4,5 413 | 095
bana  kendimi  iyi [adimiyorum ! :
T Katiliyorum 193 48,2
Kesinlikle Katiliyorum 154 38,5
Toplam 400 100,0
Kesinlikle Katilmiyorum 65 16,2
Erotrizme  yaneli (KO ¥
seyahat etmek ilgi Katilmivorum 91 22,8 312 | 134
cekici ve prestij a Y ’ '
unsurudur. Katiliyorum 102 25,5
Kesinlikle Katiliyorum 73 18,2
Toplam 400 100,0
Kesinlikle Katilmiyorum 19 4,8
Katiimiyorum 5 1,2
Ekoturizm Ne Katiliyorum Ne 12 30
deneyimlerimi Katilmiyorum ' 4,29 | 0,95
baskalanyla paylagirrm. | Katiliyorum 169 42,2
Kesinlikle Katiliyorum 195 48,8
Toplam 400 100,0
Kesinlikle Katilmiyorum 27 6,8
Katilmiyorum 23 5,8
Ekoturizme yonelik | Ne Katiliyorum Ne 12 30
tatilimde yerel lezzetleri | Katiimiyorum ' 427 | 1,19
denemek isterim. Katiliyorum 88 22,0
Kesinlikle Katiliyorum 250 62,5
Toplam 400 100,0

*Aritmetik Ortalama **Standart Sapma

4.3. Olgek Maddelerine iligkin Bulgular

Bu bolimde arastirmada kullanilan “Ekoturizmde Destinasyon Hizmet Kalitesi

Olgegi” ile ilgili yapilan analizlere ve bulgulara yer veriimektedir. Oncelikle arastirma
Olcedinde, aralarinda iligki bulunan degiskenlerin daha kolay anlasiimasi ve
yorumlanabilmesi icin faktor analizi uygulanmistir. Verilerin faktor analizine uygun

olup olmadiginin test edilmesi icin KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) testi (6rneklem
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uygunluk 6lgusu) ile Barlett kiresellik testi yapilmistir. Coskun ve digerlerine (2015:
268) gore; KMO degeri olarak 0,5-1,0 arasi degerler kabul edilebilir olarak ifade
edilirken; 0,5’in altindaki degerler faktér analizinin s6z konusu veri seti igin uygun
olmadiginin bir gostergesidir. Bu aragtirmada KMO degeri, sig. (p) =0,000 anlamhhik
dizeyinde 0,851 olarak belirlenmigtir. Bu deger KMO O&lcltlerine gbre arastirma
Olgeginin faktor analizi igin uygun oldugunu gdstermektedir. Ayrica yapilan Barlett
kiresellik testi sonucunda (p=0,000<0,05) faktér analizine alinan degiskenler
arasinda iliskinin oldugu tespit edilmistir. Bu dogrultuda; arastirma olceginin faktor
analizine uygunlugunun test edilmesinin ardindan Olgege faktér analizi

uygulanmistir.

Arastirma olgeginin alt boyutlari ile ilgili olarak her bir boyutta yer alan olgek
maddelerinin guvenilirlik analizleri yapilmistir. Arastirma olgeginin alt boyutlari ile
ilgili olarak guvenilirlik degerleri de kabul edilebilir sinirlar icinde yer almaktadir
(Lorcu, 2015: 208). Faktér analizi sonucunda degiskenler, toplam aciklanan
varyans! %59,812 olan 6 faktér altinda toplanmistir. Olgege ait olusan faktér yapisi

ve guvenilirlik degerleri (Crohbach’s Alpha Katsayisi) Cizelge 14’te gortlmektedir.

Cizelge 14. Ekoturizmde Destinasyon Hizmet Kalitesi Olgegi Faktor Yapisi

=
x _U'J
5 S £ |8 S
[%2]
2 g 5 |85§ |2
m = £z .a > S<
© =
L <> O <
Ulasim araclarinin gavenligi 0,774
Otelin (konaklama yapilan yer) guvenli 0741
olmasi
Otellerin kalite/hijyen guvence
: . 0,732
belgelerine sahip olmasi
Eko tatilde rehber ve diger turizm
galisanlarinin nazik ve olumlu tutum | 0,712
Giivence sergilemesi
(Ozdeger=14.147) | Bolgenin genel olarak glvenli olmasi 13,723 | 0,900
0,709
(ulagim, gida vb.)
Turizm ¢ahsanlarinin  ekoturizmle ilgili
A 0,658
egitim duzeyi
Rehberlerin ekoturizmle ilgili bilgi sahibi 0.647
olmasi
Turizm ¢alisanlarinin alanlarinda
. : 0,586
egitime/deneyime sahip olmasi
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Cizelge 14 - devam

Bdlgede katalog ve brosurlerin geri

donudsebilir  malzemelerle yapiimis | 0,755
olmasi
Bolgenin (destinasyonun) ¢evre temizligi
(¢cop atiklarinin olmamasi, geri donisim | 0,745
kutularinin bulunmasi vb.)
Otellerin atik azaltma (geri donisim) 0723
programlarini uygulamasi '
Bolgede c¢evreye duyarli ulastirma
araglarinin  (elektrikli/hibrit/dogal gazli) | 0,707
kullanimi
Otellerin  ¢evreye duyarlilk (cevre
T i . 0,705
yOnetimi) sertifikalarina sahip olmasi
Alternatif ulasim araglarinin (teleferik
0,655
o vb.) kullanimi
Eko-Fiziksel Bolgede ekotur rotalarina iliskin tabela
Ozellikler ve yonlendirme levhalarinin varhigi 0,628
(Ozdeger=3.828)  Bgigenin biyolojik cesitlilii 0,624 | 12830 | 0884
Otellerin gevre duzenlemesi ve peyzajl 0,621
Bolgede yerel eglence ve Kkiltirel 0618
etkinliklerin yapilmasi '
Otel binalarinin dogaya ve cevreye 0614
uyumu ’
Otellerde kullanilan yapr ve tefris
(donanim) malzemelerinin dogal 0.590
gevreyle uyumlu olmasi ve yerel | ™
unsurlari yansitmasi
Bdlgenin dogal ve kiltirel gekiciligi 0,585
Otellerin mimari yapisinin  6zginlugu 0576
(yéreye uyumu) '
Bdlgede gurdltindn normal  sinirlar 0573
icerisinde olmasi '
Otellerin enerji ve su tasarrufu ile ilgili 0562
uygulamalari '
Mdisterilerin dogru bir sekilde 0783
bilgilendiriimesi '
Rehberlerin, musgterilerin  ihtiyaglarini 0.755
anlayarak gerceklestirmeleri '
Musterinin kendisine deger ve &6nem 0.699
verildigini hissetmesi '
Empati Turizm calisanlari ve rehberin sorunlari | ..o | 9250 | 0,861
(Ozdeger=2.738) dinleme yetisi :
Turizm c¢alisanlarinin musteri isteklerini
yerine getirebilmek igin ekstra ¢aba | 0,570
sarfetmesi
Turizm calisanlarinin musterilerin 0,551

ihtiyaclarini anlayarak gerceklestirmeleri
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Cizelge 14 - devam

Yerel halkin konukseverligi ve | 0,887
yardimseverligi
Bolgedeki turizm galisanlarinin | 0,819
Heveslilik yardimseverligi 9,217 0,871
(Ozdeger=2.442) Esnaf ve yerel siriculerin olumlu tutum | 0,749
ve davranislari
Rehberin bilgi verme istegi 0,704
Aligveris, yeme-icme, eglence vb.
isletmelerinin yoreye uygun o&zellikler | 0,739
tagsimasi
Bdlge ulasim imkanlari 0,695
. Yerel ulagim agi imkanlari 0,685
Fiziksel Ozellikler | Yerel ulagim hizmetlerinin konforu/hizi
(Ozdeger=2.029) | ve ekonomikligi 0674 | 8090 | 0844
Bolgede yerel Urinlerin (kazaziye, Rize
bezi, bigak vb.) satisinin yapildig | 0,673
mekanlarin varligi
Bolge_r_11|'_1 dogal, kdaltirel ve tarihi 0,535
cekiciligi
Eko tatil icin Odenen tur bedelinin
3 0,741
karsiliginin alinmasi
Eko tatilde vadedilen hizmetlerin verilen
A 0,753
sure iginde yapilmasi
Giivenilirlik Rehberlerin  problem  ¢ézimindeki
(Ozdeger=1.731) gayret ve samimiyeti 0621 | 7202 0802
Rehberlerin bilgi dizeylerinin yeterliligi
- Y 0,588
ve dogrulugu
Eko tatildeki hizmetlerin ilk seferde ve
0,564
tam yapilmasi

Toplam Varyans %59,812

Cizelge 14’te goruldugu gibi, olcekteki faktorlerin puanlari hesaplanirken, faktordeki

maddelerin degerleri toplandiktan sonra madde sayisina bdllinerek (aritmetik

ortalama) faktor puanlari elde edilmistir. Buna gore;

o Birinci faktorin agiklanan varyans yuzdesi 13,723 duzeyindedir ve sekiz

madde ile ifade edilmektedir. Bu faktoriin altinda bulunan maddeler; turizm
c¢alisanlarinin yerli turistlerde glven duygusu olusturabilmeleri ile iligkili
maddelerdir. Bu faktoér orijinal ECOSERYV 6lgeginde oldugu gibi “gluvence”
olarak adlandirilmigtir. Ayrica givence boyutunun glvenilirlik degeri 0,900
olarak tespit edilmistir.

ikinci faktérin agiklanan varyans ylzdesi 12,330 diizeyindedir ve on alti
madde ile ifade edilmektedir. Bu faktorin altinda bulunan maddeler; yerli

turistlerin, destinasyonun eko-fiziksel 0Ozelliklerinden umduklari ile iligkili
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maddelerdir. Bu faktor orijinal ECOSERV 0&lgeginde oldugu gibi “eko-fiziksel
Ozellikler” olarak adlandiriimigtir. Eko-fiziksel 6zellikler boyutunun guavenilirlik
degeri 0,884 olarak tespit edilmistir.

o Uglincli faktérin agiklanan varyans yiizdesi 9,250 diizeyindedir. Bu faktor
altinda turizm c¢alisanlarinin yerli turistlere sundugu 6zel ilgi ile alakali olarak
alti madde yer almistir. Belirtilen maddeler orijinal ECOSERV o6lgeginde
oldugu gibi “empati” olarak adlandiriimistir. S6z konusu boyutun guvenilirlik
degeri ise 0,861 olarak tespit edilmistir.

o Doérdincu faktérin agiklanan varyans ylzdesi 9,217 dizeyindedir. Dordincl
faktor altinda dort madde yer almistir. Belirtilen maddeler yerli turistlere
yardimci olmaya ve hizmeti hizlica sunmaya isteklilik ile ilgilidir. Belirtilen
maddeler, orijinal ECOSERV 6lceginde oldugu gibi “heveslilik” olarak
adlandiriimistir. S6z konusu boyutun givenilirlik degeri ise 0,871 olarak tespit
edilmistir.

o Besinci faktérin agiklanan varyans yuzdesi 8,090 dizeyindedir. Bu faktor
altinda turizm igletmelerinin hizmet sunumunda kullandigi ekipman, bina,
personel ile personelin gérinima seklindeki fiziksel unsurlar ile alakali olarak
alti madde yer almistir. Belirtlen maddeler, orijinal ECOSERV 0lgeginde
oldugu gibi “fiziksel &ézellikler” olarak adlandiriimistir. S6z konusu boyutun
guvenilirlik degeri ise 0,844 olarak tespit edilmistir.

o Son olarak altinci faktérin agiklanan varyans yuzdesi 7,202 dizeyindedir ve
bes madde ile ifade edilmektedir. Bu faktorin altinda bulunan maddeler; vaat
edilen hizmetin guvenli ve dogru bir sekilde sunulmasini saglama ile iligkili
maddelerdir. Bu faktér orijinal ECOSERV dlgeginde oldugu gibi “guvenilirlik”
olarak adlandiriimigtir. Ayrica s6z konusu boyutun guvenilirlik degeri 0,802

olarak tespit edilmistir.

Arastirmada kullanilan 0Olcek maddeleri 5’li Likert tipi derecelendirmeye tabi
tutulmustur. Beklenti 6lcegindeki her bir dlcek maddesi, 1 ¢ok 6nemsiz ile 5 ¢ok
onemli arasinda siralanmistir. Performans o6lgeginde ise her bir élgek maddesi, 1
kesinlikle karsilamadi ile 5 kesinlikle kargiladi arasinda siralanmistir. Cizelge 15'te
beklenti ve performans élgekleri icin ayri ayri olmak Uzere dlgekte yer alan her bir

maddenin aritmetik ortalamalari ve standart sapmalari verilmektedir.

164



Cizelge 15. Beklenti ve Performans Olgek Maddelerine iligkin Aritmetik Ortalama ve

Standart Sapma Degerleri

Beklenti* Performans##*
Boyut Madde A.O. | s.s. A.O. S.S.
Ulasim araglarinin gavenligi 4,64 | 055 | 4,08 0,83
Otelin (konaklama yapilan yer) guvenli olmasi 456 | 0,64 | 4,04 0,81
Otellerin kalite/hijyen glivence belgelerine sahip | 4,61 | 0,55 | 3,71 0,92
olmasi
© Eko tatilde rehber ve diger turizm cgalisanlarinin | 4,64 | 0,56 | 4,29 0,83
2 nazik ve olumlu tutum sergilemesi
= Bdlgenin genel olarak guvenli olmasi (ulagim, | 4,60 | 0,53 | 4,15 0,81
8 gida vb.)
Turizm ¢alisanlarinin  ekoturizmle ilgili egitim | 4,36 | 0,69 3,88 1,08
dizeyi
Rehberlerin ekoturizmle ilgili bilgi sahibi olmasi 456 | 0,67 | 4,27 0,84
Turizm calisanlarinin alanlarinda | 4,51 | 0,62 3,61 1,23
egitime/deneyime sahip olmasi
Toplam 4,56 | 0,44 | 4,00 0,65
Bolgede katalog ve brosurlerin geri déntsebilir | 4,17 | 0,93 | 3,16 1,12
malzemelerle yapiimis olmasi
Bolgenin (destinasyonun) cevre temizligi (¢6p | 4,46 | 0,74 | 3,03 1,13
atiklarinin olmamasi, geri déntsim kutularinin
bulunmasi vb.)
Otellerin  atik azaltma  (geri  doéntsim) | 4,20 | 0,94 | 3,12 1,04
programlarini uygulamasi
Bdlgede cevreye duyarli ulastirma aracglarinin | 4,18 | 0,87 | 2,92 1,23
(elektrikli/hibrit/dogal gazl) kullanimi
Otellerin ¢evreye duyarliik (cevre yonetimi) | 4,28 | 0,80 | 3,16 1,05
§ sertifikalarina sahip olmasi
= Alternatif ulasim aracglarinin  (teleferik vb.) | 4,18 | 0,81 3,05 1,24
E kullanimi
0 Bolgede ekotur rotalarina iligkin tabela ve | 4,33 | 0,76 | 3,52 1,10
g ybnlendirme levhalarinin varlig
x Bolgenin biyolojik cesitliligi 4,29 | 0,76 | 4,03 0,91
iE Otellerin ¢evre duzenlemesi ve peyzaj 4,33 | 0,73 | 3,46 1,09
o) Bolgede vyerel eglence ve kiiltirel etkinliklerin | 4,36 | 0,76 | 3,68 1,04
m yapiimasi
Otel binalarinin dogaya ve ¢evreye uyumu 4,42 | 0,67 | 3,64 1,11
Otellerde kullanilan yapi ve tefris (donanim) | 4,35 | 0,67 | 3,62 1,01
malzemelerinin dogal ¢evreyle uyumlu olmasi ve
yerel unsurlari yansitmasi
Bolgenin dogal ve kilturel gekiciligi 453 | 0,59 | 4,26 0,81
Otellerin mimari yapisinin 6zgunligu (yéreye | 4,43 | 0,71 | 3,58 1,09
uyumu)
Bdlgede gurdltindn normal sinirlar igerisinde | 4,45 | 0,75 | 3,82 0,92
olmasi
Otellerin enerji ve su tasarrufu ile ilgili | 4,15 | 0,86 | 3,36 1,02
uygulamalari
Toplam 4,32 10,48 | 3,46 0,67
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Cizelge 15 - devam

Musterilerin dogru bir sekilde bilgilendiriimesi 456 | 0,58 | 4,25 0,75
Rehberlerin, musterilerin ihtiyaglarini anlayarak | 4,47 | 0,62 | 4,32 0,78
gerceklestirmeleri
Musterinin kendisine deger ve 6nem verildigini | 4,50 | 0,67 | 4,20 0,76
hissetmesi
— Turizm c¢alisanlari ve rehberin sorunlari dinleme | 4,52 | 0,60 | 4,24 0,78
& | yetisi
= Turizm ¢alisanlarinin musteri isteklerini yerine | 4,44 | 0,72 | 4,14 0,74
W | getirebilmek icin ekstra caba sarfetmesi
Turizm ¢ahsanlarinin  musterilerin ihtiyaglarini | 4,44 | 0,62 | 4,12 0,86
anlayarak gerceklestirmeleri
Toplam 4,49 [ 0,49 | 4,21 0,63
Yerel halkin konukseverligi ve yardimseverligi 4,36 10,84 | 4,24 0,75
« Bolgedeki turizm calisanlarinin yardimseverligi 4,41 10,74 | 4,12 0,88
= | Esnaf ve yerel slrlculerin olumlu tutum ve | 4,35 | 0,74 | 4,04 0,90
8 | davraniglarn
> Rehberin bilgi verme istegi 454 10,65| 441 0,79
T [ Toplam 4,41 [ 0,66 | 4,20 0,64
Aligveris, yeme-igme, eglence vb. isletmelerinin | 4,45 | 0,71 | 4,13 0,91
yoreye uygun Ozellikler tagsimasi
— Bolge ulagim imkanlari 4,47 10,67 | 391 0,92
ﬁ Yerel ulagim agi imkanlari 438 10,68 | 3,89 0,84
% Yerel ulasim hizmetlerinin  konforu/hizi ve | 4,43 | 0,70 | 3,73 1,05
:5 ekonomikligi
< Bolgede yerel urunlerin (kazaziye, Rize bezi, | 4,25 | 0,90 | 4,23 0,80
o bigak vb.) satisinin yapildigi mekanlarin varlig
N Bolgenin dogal, kilturel ve tarihi gekiciligi 459 |1 0,60 | 4,46 0,71
L | Toplam 4,43 [ 0,53 | 4,06 0,55
Eko tatil igin 6denen tur bedelinin karsiliginin | 4,55 | 0,60 | 4,27 0,80
alinmasi
Eko tatilde vadedilen hizmetlerin verilen sure | 4,56 | 0,58 | 4,28 0,77
X icinde yapilmasi
= Rehberlerin problem ¢6zimindeki gayret ve | 4,57 | 0,57 | 4,40 0,72
'g samimiyeti
3 Rehberlerin  bilgi duzeylerinin yeterliligi ve | 4,57 | 0,61 | 4,41 0,73
(0] dogrulugu
Eko tatildeki hizmetlerin ilk seferde ve tam | 4,49 [ 0,60 | 4,30 0,69
yapiimasi
Toplam 4,55 [ 0,47 | 4,33 0,61
Genel Olgek Ortalamasi 4,43 |1 0,38 | 3,90 0,50

* 1= gok 6nemsiz, 2= 6nemsiz, 3= ne énemli ne 6nemsiz, 4= 6nemli, 5= gok 6nemli

+x 1= kesinlikle kargilamadi, 2= karsilamadi, 3= ne karsiladi ne karsilamadi, 4= karsiladi, 5=kesinlikle

karsiladi

Cizelge 15’e gore, yerli turistlerin destinasyona yonelik bekledikleri hizmet kalitesi

dizeyi guvence faktoéri agisindan x=4,56 dizeyinde dnemli olarak ifade edilmigtir.

Performans duzeyi (algiladiklari hizmet kalitesi) ise x=4,00 dlzeyi ile tam olarak

yeterli gértilmemistir. Ancak yine de yerli turistlerin bu faktér ile ilgili olarak
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destinasyonun algilanan hizmet Kkalitesini yeterli gorduklerini ifade etmek
mamkinddr. Beklentilerin en az karsilandigi ifadeler ise; “otellerin kalite/hijyen
glivence belgelerine sahip olmasi” ile “turizm c¢alisanlarinin alanlarinda

egitime/deneyime sahip olmasi” ifadeleri seklindedir.

Bir diger bulgu, eko-fiziksel 6zellikler faktoru ile ilgilidir. Bu faktor agisindan beklenti
dizeyinin yuksek oldugunu (x=4,32) sdylemek mumkindir. Performans agisindan
ise yerli turistlerin genel olarak olumlu tutum gelistirdikleri, ancak performansin
beklenti dizeyine goére daha disik oldugu (x=3,46) goérulmektedir. Beklenti
dizeyinin en az karsilandi§i ifadeler ise; “bolgede cevreye duyarli ulastirma
araclarinin (elektrikli/hibrit/dogal gazl) kullanimi”, “bélgenin (destinasyonun) cevre
temizligi (¢op atiklarinin olmamasi, geri dondstim kutularinin bulunmasi vb.)” ile

“alternatif ulasim araclarinin (teleferik vb.) kullanimi” ifadeleri seklindedir.

Yerli turistlerin destinasyona yonelik bekledikleri hizmet kalitesi dizeyi empati
faktorl acisindan dikkate alindiginda; benzer sekilde bu faktérin de 6énemli olarak
(x=4,49) nitelendirildigi gortlmektedir. Performans duzeyleri (x=4,21) ise tam anlami
ile beklenti diizeyini karsilamamaktadir. Ancak yine de yerli turistlerin bu faktor ile
ilgili olarak destinasyonun algilanan hizmet kalitesini yeterli gérduklerini ifade etmek
mamkindir. Beklenti dizeylerinin en az karsilandigi ifadeler ise, “turizm
¢alisanlarinin musterilerin ihtiyaglarini anlayarak gerceklestirmeleri” ile “musterinin

kendisine deger ve 6nem verildigini hissetmesi” ifadeleri seklindedir.

Yerli turistlerin destinasyona yonelik bekledikleri hizmet kalitesi dizeyi heveslilik
faktori agisindan incelendiginde; bu faktérin de &nemli olarak (x=4,41)
nitelendirildigi gortlmektedir. Ancak performans duzeyleri (x=4,20) tam anlami ile
beklenti dizeyini kargilamamaktadir. Yine de yerli turistlerin bu faktor ile ilgili olarak
destinasyonun algilanan hizmet Kkalitesini yeterli gorduklerini ifade etmek
mumkindur. Beklenti dizeylerinin en az kargilandigi ifadeler ise, “bdlgedeki turizm

o ey

calisanlarinin yardimseverligi” ile “esnaf ve yerel siruculerin olumlu tutum ve

davraniglari” ifadeleridir.

Fiziksel Ozellikler faktoru ile ilgili olarak benzer sekilde beklenti dizeyinin yuksek

oldugu (x=4,43) gorulmektedir. Yerli turistlerin algiladiklari hizmet kalitesine
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bakildiginda (performans dlzeyi) da tam olarak olmasa da genel olarak olumlu
yonde katim (x=4,06) gosterdiklerini sdéylemek mumkundlr. Bir diger ifadeyle;
fiziksel Ozellikler faktoru ile ilgili olarak destinasyonun hizmet kalitesi yerli turistler
acgisindan énemli bulunmus ve performans da genel olarak yeterli bulunmustur.
Beklenti dizeylerinin en az karsilandigi ifadeler ise, “bolge ulagim imkanlari”, “yerel
ulagim imkanlar” ve “yerel ulagim hizmetlerinin konforu/hizi ve ekonomikligi”

seklindedir.

Bir diger arastirma bulgusu da guvenilirlik faktoru ile ilgilidir. Bu faktorle ilgili olarak
beklenti dizeyinin yiksek oldugu (x=4,55) gorilmektedir. Yerli turistlerin algiladiklari
hizmet kalitesine bakildiginda (performans dizeyi) da genel olarak olumlu yénde
katilim (x=4,33) gosterdiklerini sdylemek mumkindur. Bir diger ifadeyle; glvenilirlik
faktoru ile ilgili olarak destinasyonun hizmet kalitesi yerli turistler agisindan 6énemli
bulunmus ve performans da ayni o6lglide yeterli bulunmustur. Beklenti diizeylerinin
en az karsilandigi ifadeler ise, “eko tatil igin 6denen tur bedelinin karsiliginin
alinmas!” ile “eko tatilde vadedilen hizmetlerin verilen slre icinde yapilmasi”

ifadeleridir.

Son olarak butin faktérler dikkate alindiginda; yerli turistler agisindan s6z konusu
bu faktorlerin beklenti dizeylerinin ylksek oldugu gorulmektedir. Performans
dlzeylerinin ise beklenti diizeylerini kismen kargiladigini séylemek mimkunddr. Ote
yandan; faktérlerin timinde performans dizeyleri, beklenti dizeylerinin Gzerinde

degildir.

4.4. Hipotez Analizlerine iligkin Bulgular

Eslestirilmis grup t-testi; farkh iki sart altinda elde edilen sonuglarin farkl olup
olmadigini aragtirmak amaciyla kullaniimaktadir (Cogkun ve digerleri, 2015: 195).
Bir diger ifadeyle; tek gruba iki test uygulandiktan sonra testlere iliskin ortalamalar
arasindaki farkin 6nemli olup olmadiginin belirlenmesi igin eglestiriimis grup t-testi
yapiimaktadir (Ural ve Kilig, 2013: 201). Bu arastirmada da arastirma anketi iki
agsamall olarak uygulanmistir. ilk agamada yerli turistlere, tura basladiklari ilk gin,

otobuste, destinasyona iliskin hizmet kalitesinden beklentileri sorulmustur. Ardindan
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anketler, turistlere, turlarinin son gunu yani destinasyondan ayrilip donis yoluna
gectiklerinde tekrar dagitilarak, algilari sorulmugtur. Dolayisiyla aragtirma
hipotezlerinin test edilebilmesi amaciyla, bu arastirmada, eslestiriimis grup t-testi
uygulanmistir. Bu sekilde beklenti ve performans &lgeklerinin érneklem ortalamasi

arasindaki farkin anlamli olup olmadiginin belirlenmesi amacglanmistir.

“H1= Yerli turistlerin, Dogu Karadeniz destinasyonuna yénelik bekledikleri hizmet
kalitesi ile algiladiklari hizmet kalitesi arasinda anlamli bir farklilik vardir” hipotezine
iliskin yapilan eglestiriimis grup t-testi sonucuna go6re; aritmetik ortalamalar
arasindaki fark istatistiksel olarak anlaml bulunmustur (t=19,880; p=0,000<0,05).
Cizelge 16 incelendiginde; beklenti-performans ortalamalari arasindaki farkin 0,05
anlamhlik dizeyinde 6nemli oldugu gorilmektedir. Yani hizmet kalitesi beklenti
dizeyi ile performans arasindaki fark tesadufi degildir. Ortaya cikan anlamli
farkhihdin nedeni incelendiginde ise; genel hizmet kalitesi beklenti ortalamasinin
(x=4,437), genel hizmet kalitesi performans ortalamasindan (x=3,904) ylksek
oldugu sonucu tespit edilmistir (Sekil 3). Bu durumda elde edilen sonuclara gére H1

kabul edilmigtir.

Cizelge 16. Beklenen Hizmet Kalitesi ile Algilanan Hizmet Kalitesi (Performans)
Arasindaki Fark

Beklenti Performans Sig. (2-

Bl A.O. S.S. A.O. S.S. ek t tailed)
Gilivence 4,563 | 0,448 | 4,007 | 0,658 | 400 | 15,520 0,000
Eko-Fiziksel Ozellikler | 4,322 | 0,488 | 3,467 | 0,674 | 400 | 21,581 0,000
Empati 4,493 | 0,494 | 4,217 | 0,638 | 400 | 7,754 0,000
Heveslilik 4,419 | 0,660 | 4,204 | 0,649 | 400 | 6,056 0,000
Fiziksel Ozellikler 4,434 | 0,538 | 4,061 | 0,556 | 400 | 10,330 0,000
Giivenilirlik 4550 | 0,473 | 4,337 | 0,616 | 400 | 6,589 0,000
Genel Hizmet Kalitesi 4,437 | 0,386 | 3,904 | 0,501 | 400 | 19,880 0,000
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Sekil 3. Beklenen Hizmet Kalitesi ile Algilanan Hizmet Kalitesi Degerlerinin

Diyagram Gosterimi

“H2=Yerli turistlerin, destinasyona yénelik eko-fiziksel Oézellikler boyutunda
bekledikleri hizmet Kkalitesi ile algiladiklari hizmet kalitesi arasinda anlamli bir farklilik
vardir” hipotezine iligkin yapilan eslestiriimis grup t-testi sonucuna goére; aritmetik
ortalamalar arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (t=21,581;
p=0,000<0,05) (Cizelge 16). Bu durumda beklenti-performans ortalamalari
arasindaki farkin, eko-fiziksel 6zellikler alt boyutunda 0,05 anlamliik dizeyinde
onemli oldugu goérilmektedir. Ortaya ¢ikan anlamh farkliigin nedeni incelendiginde
ise; eko-fiziksel Ozellikler beklenti ortalamasinin  (x=4,322), performans
ortalamasindan (x=3,467) yuksek oldugu sonucu tespit edilmistir (Sekil 4). Bu

durumda elde edilen sonuglara gére H2 kabul edilmigtir.

4,5

4 | 8322 S~
. \. -

2,5

—@—Eko Fiziksel Ozellikler

15

Beklenti Performans

Sekil 4. Beklenen Hizmet Kalitesi ile Algilanan Hizmet Kalitesi Degerlerinin

Eko-Fiziksel Ozellikler Alt Boyutuna Gore Diyagram Gosterimi
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“H3= Yerli turistlerin, destinasyona yoénelik glivence boyutunda bekledikleri hizmet
kalitesi ile algiladiklari hizmet kalitesi arasinda anlamli bir farklilik vardir” hipotezine
iliskin yapilan eglestiriimis grup t-testi sonucuna goére; aritmetik ortalamalar
arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (t=15,520; p=0,000<0,05)
(Cizelge 16). Bu durumda guvence alt boyutunda beklenti ortalamasinin (x=4,563),
performans ortalamasindan (x=4,007) ylksek oldugu sonucu tespit edilmistir (Sekil
5). Aritmetik ortalama farklari dikkate alindiginda; yerli turistlerin beklentilerinin

karsilanmadigi sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Sonug olarak H3 kabul edilmigtir.

45 | S
4,563 M
4 :

3,5

—#—Glivence
2,5

1,5

Beklenti Performans

Sekil 5. Beklenen Hizmet Kalitesi ile Algilanan Hizmet Kalitesi Degerlerinin

Guvence Alt Boyutuna Goére Diyagram Gdsterimi

“H4= Yerli turistlerin, destinasyona yénelik glivenilirlik boyutunda bekledikleri hizmet
kalitesi ile algiladiklari hizmet kalitesi arasinda anlamli bir farklilik vardir” hipotezine
iliskin yapilan eglestiriimis grup t-testi sonucuna goére; aritmetik ortalamalar
arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (t=6,589; p=0,000<0,05)
(Cizelge 16). Bu durumda guvenilirlik alt boyutunda beklenti ve performans
arasindaki farkin tesadifi olmadigini sdylemek mumkinddr. Sekil 6’da goruldagu
Uzere, ortaya cikan anlamhl farkliigin nedeni incelendiginde, guvenilirlik alt
boyutunda beklenti ortalamasinin (x=4,550), performans ortalamasindan (x=4,337)
yuksek oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Bu durumda elde edilen sonuglara gore H4 kabul

edilmistir.
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Sekil 6. Beklenen Hizmet Kalitesi ile Algilanan Hizmet Kalitesi Degerlerinin

Guvenilirlik Alt Boyutuna Goére Diyagram Gosterimi

“H5= Yerli turistlerin, destinasyona yoénelik heveslilik boyutunda bekledikleri hizmet
kalitesi ile algiladiklari hizmet kalitesi arasinda anlamli bir farklilik vardir” hipotezine
iliskin yapilan eglestiriimis grup t-testi sonucuna goére; aritmetik ortalamalar
arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (t=6,056; p=0,000<0,05)
(Cizelge 16). Yani beklenti-performans ortalamalari arasindaki farkin heveslilik alt
boyutunda 0,05 anlamlihk dizeyinde 6nemli oldugu goérulmektedir. Bu durumda
Sekil 7’de, heveslilik alt boyutu beklenti ortalamasinin (x=4,419), performans
ortalamasindan (x=4,204) yuksek oldugu goérulmektedir. Elde edilen sonuglara goére
H5 kabul edilmigtir.
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Beklenti Performans

Sekil 7. Beklenen Hizmet Kalitesi ile Algilanan Hizmet Kalitesi Degerlerinin

Heveslilik Alt Boyutuna Goére Diyagram Gdsterimi
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“H6= Yerli turistlerin, destinasyona ydnelik empati boyutunda bekledikleri hizmet
kalitesi ile algiladiklari hizmet kalitesi arasinda anlamli bir farklilik vardir” hipotezine
iliskin yapilan eglestiriimis grup t-testi sonucuna goére; aritmetik ortalamalar
arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (t=7,754; p=0,000<0,05)
(Cizelge 16). Bir diger ifadeyle; empati alt boyutunda beklenti-performans
ortalamalari arasindaki farkin 0,05 anlamlilik duzeyinde o6nemli oldugu tespit
edilmistir. Sekil 8 incelendiginde; empati alt boyutunda beklenti ortalamasinin
(x=4,493), performans ortalamasindan (x=4,217) ylksek oldugu gorilmektedir. Bu

sonuca gore H6 kabul edilmigtir.
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Sekil 8. Beklenen Hizmet Kalitesi ile Algilanan Hizmet Kalitesi Degerlerinin

Empati Alt Boyutuna Gére Diyagram Gdsterimi

“H7= Yerli turistlerin, destinasyona yénelik fiziksel 6zellikler boyutunda bekledikleri
hizmet kalitesi ile algiladiklari hizmet kalitesi arasinda anlamli bir farklilik vardir”
hipotezine iligkin yapilan eglestiriimis grup t-testi sonucuna gdre; aritmetik
ortalamalar arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (t=10,330;
p=0,000<0,05) (Cizelge 16). Bu durumda fiziksel ézellikler alt boyutunda beklenti ve
performans arasindaki farkin tesadifi olmadigini ifade etmek mimkindir. Ortaya
cikan anlamlh farkhhdin nedeni incelendiginde; fiziksel o6zellikler alt boyutunda
beklenti ortalamasinin (x=4,061), performans ortalamasindan (x=4,434) yuksek

oldugu gorulmektedir (Sekil 9). Dolayisiyla H7 kabul edilmistir.
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Sekil 9. Beklenen Hizmet Kalitesi ile Algilanan Hizmet Kalitesi Degerlerinin

Fiziksel Ozellikler Alt Boyutuna Gore Diyagram Gésterimi

Bagimsiz o6rneklem t-testi; sosyal bilimlerde yapilan arastirmalarda, birbirinden
bagimsiz iki gruba tek test uygulandiktan sonra iki grubun teste iligskin ortalamalari
arasindaki farkin 6nemli olup olmadiginin belirlenmesi amaciyla yapilmaktadir (Ural
ve Kilig, 2013: 196). Bu arastrmada da “H8= Yerli turistlerin cinsiyeti ile hizmet
kalitesine ydnelik beklentileri arasinda anlamli bir farklihk vardir’ ile “H9= Yerli
turistlerin cinsiyeti ile algiladiklari hizmet kalitesi arasinda anlamli bir farklilik vardir”’
hipotezlerinin test edilmesine ydnelik olarak bagimsiz drneklem t-testi yapiimistir.

Sonuglar Cizelge 17°de gorulmektedir.

Cizelge 17. Hizmet Kalitesi Beklenti ve Performans Alt Boyutlarinin Cinsiyete Gore

Ortalamalari (T Testi Sonuglari)

S Eg | I8 Ort. s.s.BEEkletnti p Ort. ;(serform?ns p
Giivence Efféﬂ igg jgg 8:2; 1,509 | 0,132 g:gg 8:22 1,768 | 0,078
Somis |21 454106011 | oany [ 3551058 s o
Empati 'éf‘féﬂ igg j:jg 8:23 0,113 | 0,910 jﬁ‘?‘ g:g; 1,170 | 0,228
Heveslilik ’éf‘féﬂ igg 31‘3‘; 8:?2 2,063 | 0,040 j:é; g:g? 2,665 | 0,008
Geliikler [ Erkei [ 156 | 439 [ 050 2927 | 0005 gige g ] 3154 | 0001
Giivenilirlik 'éf‘féﬂ igg j:ig gzjg 2,977 | 0,003 3:2‘2‘ g:gg 0,339 | 0,715
Genel Kadin | 242 | 4,47 | 0,38 3,95 | 0,51

E;f{‘eestl Erkek | 158 | 4,38 | 0,39 | 2137 | 0033 | 555 | 47 | 2,656 | 0,008
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Yapilan badimsiz drneklem t-testi sonucuna gore; cinsiyet dediskeni agisindan,
arastirmaya katilan yerli turistlerin hizmet kalitesine yonelik beklentilerilerinin grup
ortalamalari arasindaki fark, guvence (p=0,132>0,05), eko-fiziksel 0&zellikler
(p=0,224>0,05) ve empati (p=0,910>0,05) alt boyutlarinda istatistiksel acidan
anlamli bulunmamistir (Cizelge 17). Yani s6z konusu bu alt boyutlarda kadin ve
erkek turistlerin destinasyon hizmet kalitesine yonelik beklentileri 0,05 anlamlilik
diizeyinde 6nemli bir farkllik gdstermemektedir. Ote yandan; vyerli turistlerin
heveslilik (p=0,040<0,05), fiziksel &zellikler (p=0,005<0,05) ve guvenilirlik
(p=0,003<0,05) alt boyutlarinda beklenti puanlari grup ortalamalari arasindaki fark,
cinsiyet degiskeni acgisindan istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. Buna gore;
kadinlarin heveslilik alt boyutunda beklenti puanlari (x=4,47), erkeklerin heveslilik alt
boyutundaki beklenti puanlarindan (x=4,33) ylksek bulunmustur. Ayrica kadinlarin
fiziksel Ozellikler alt boyutunda beklenti puanlari (x=4,49), erkeklerin fiziksel
Ozellikler alt boyutundaki beklenti puanlarindan (x=4,33) yiksek ve kadinlarin
guvenilirik alt boyutu beklenti puanlari (x=4,60), erkeklerin glvenilirlik alt boyutu
beklenti puanlarindan (x=4,46) ylksek bulunmustur. Son olarak; arastirmaya katilan
yerli turistlerin genel hizmet Kkalitesi beklenti puan ortalamalarinin cinsiyet
degdiskenine gore anlaml bir farkllik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan analiz sonucunda, grup ortalamalari arasindaki fark istatistiksel agidan
anlamh bulunmustur (t=2,137; p=0,033<0,05). Kadinlarin genel hizmet kalitesi
beklenti puanlari (x=4,47), erkeklerin genel hizmet kalitesi beklenti puanlarindan
(x=4,38) daha ylksektir. Bu durumda; “glivence, eko-fiziksel 6zellikler ve empati” alt
boyutlari diginda, “H8=Yerli turistlerin cinsiyeti ile hizmet kalitesine ydnelik

beklentileri arasinda anlamli bir farklilik vardir” seklindeki hipotez kabul edilmigtir.

Cizelge 17°de belirtilen sonuglara gore; algilanan hizmet kalitesi alt boyutlarindan
guvence (p=0,078>0,05), empati (p=0,228>0,05) ve guvenilirlik (p=0,715>0,05)
boyutlarina iliskin grup ortalamalari arasinda cinsiyet degiskeni acisindan 0,05
anlamhilik duzeyinde 6nemli bir farklilk s6z konusu degildir. Ancak eko-fiziksel
Ozellikler (p=0,013<0,05), heveslilik (p=0,008<0,05) ve fiziksel 0Ozellikler
(p=0,001<0,05) alt boyutlarinda cinsiyet degiskenine gdre grup ortalamalari
arasindaki fark istatistiksel agidan anlamh bulunmustur. Buna gore; kadinlarin eko-
fiziksel Ozellikler performans puanlan (x=3,53), erkeklerin eko-fiziksel o6zellikler

performans puanlarindan (x=3,36) yuksek; kadinlarin heveslilik performans puanlari
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(x=4,27), erkeklerin heveslilik performans puanlarindan (x=4,09) ylksek ve
kadinlarin fiziksel Ozellikler performans puanlari (x=4,13), erkeklerin fiziksel
Ozellikler performans puanlarindan (x=3,95) yuksek bulunmustur. Genel hizmet
kalitesi performans puan ortalamalari cinsiyet degiskenine goére incelendiginde; grup
ortalamalari arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli bulunmustur (p=0,008<0,05).
Yani kadinlarin genel hizmet kalitesi performans puanlari (x=3,95), erkeklerin genel
hizmet kalitesi performans puanlarindan (x=3,82) daha yuksektir. Bu sonu¢ dikkate
alindiginda, “glivence, empati ve guvenilirlik” alt boyutlari diginda, “H9= Yerli

turistlerin cinsiyeti ile algiladiklari hizmet kalitesi arasinda anlamli bir farkhlik vardir

seklindeki hipotez kabul edilmistir.

Varyans analizi; tek bir bagimsiz dediskene iligskin iki ya da daha fazla grubun
bagimh bir degiskene go6re ortalamalarinin karsilastirimasinda kullanilan bir
tekniktir. Bu sayede ortalamalar arasindaki farkin belirli bir gliven diizeyinde anlamli
olup olmadiginin test edilmesi muimkidnddr (Ural ve Kihg, 2013: 209). Bu
arastirmada, yerli turistlerin yaslari ile ilgili olarak hizmet kalitesine yonelik beklenti
dizeyi agisindan anlamli bir farkhiligin bulunup bulunmadigini belirleyebilmek icin

tek yonlu varyans analizi yapiimistir. Sonuglar Cizelge 18’de gorilmektedir.

Cizelge 18. Hizmet Kalitesi Beklenti Alt Boyutlarinin Yasa Gére Ortalamalari (Tek

Yonlu Varyans Analizi Sonugclarr)

Grup

Boyutlar No Grup N Ort. S.s. F p Fark
1 19-35yas aras! | 172 | 456 | 0,45 153
Giivence 2 36-51yas arasi | 147 | 4,64 | 0,36 8,222 | 0,000 5>3
3 52 yas ve Uzeri | 81 4,40 | 0,52
. 1 19-35yag arasi | 172 | 4,27 | 0,51
g';‘;"fl'(zlékrse' 2| 36551 yas arasi | 147 | 441 | 034 | 4649 | 0,010 22
3 52 yas ve Uzeri 81 425 | 0,61
1 19-35yasarasi | 172 | 454 | 0,42
Empati 2 36-51 yas arasi | 147 | 4,50 0,45 3,457 | 0,032 1>3
3 52 yas ve Uzeri | 81 4,37 | 0,66
1 19-35yas arasi | 172 | 4,41 | 0,69
Heveslilik 2 36-51yas arasi | 147 | 450 | 0,48 | 3,592 | 0,028 2>3
3 52 yas ve Uzeri | 81 4,26 | 0,82
Fiziksel 1 19-35yag aras! | 172 | 4,47 | 0,49
Azellikler 2 36-51 yas ?ra3| 147 | 444 | 0,52 | 2,105 | 0,123
3 52 yas ve Uzeri 81 432 | 0,63
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Cizelge 18 - devam

Boyutlar Gl\rlch)p Grup N Ort. s.s. F p Fark
1 19-35yas aras! | 172 | 459 | 0,39 153

Giivenilirlik 2 36-51 yag aras1 | 147 | 4,61 | 0,38 | 12,063 | 0,000 23
3 52 yas ve Uzeri | 81 4,32 | 0,66

Genel 1 19-35yag aras! | 172 | 4,43 | 0,38 1>3

Hizmet 2 36-51yas arasi | 147 | 450 | 0,29 | 6,366 | 0,002 23

Kalitesi 3 52yagveuzeri | 81 | 431 | 0,49

Cizelge 18’de goruldugu gibi, yerli turistlerin hizmet kalitesine yonelik beklenti puan
ortalamalari arasindaki fark, yas degiskenine goére guvence alt boyutunda
istatistiksel agidan anlamh bulunmustur (F=8,222; p=0,000<0,05). Bu farklligin
hangi yas gruplarindan kaynaklandigini tespit etmek icin tamamlayici post-hoc
analizi yapilmistir. Buna gore; 19-35 yas arasi olanlarin glivence alt boyutu beklenti
puanlar (4,56+0,45), yasi 52 yas ve Uzeri olanlarin givence alt boyutu beklenti
puanlarindan (4,40+0,52) yiksek bulunmustur. Ayrica yasi 36-51 yas arasi olanlarin
glvence alt boyutu beklenti puanlari (4,64+0,36), yasi 52 yas ve Uzeri olanlarin
glivence alt boyutu beklenti puanlarindan (4,40+0,52) yiksek bulunmustur. Diger bir
ifadeyle; 36-51 yas arasi yerli turistlerin, 19-35 yas arasi ile 52 yas ve Uzeri turistlere

gore hizmet kalitesine yonelik glivence alt boyutu beklentileri daha fazladir.

Arastirmaya katilan yerli turistlerin eko-fiziksel ozellikler (F=4,649; p=0,010<0,05),
empati (F=3,457; p=0,032<0,05), heveslilik (F=3,592; p=0,028<0,05) ve guvenilirlik
(F=12,063; p=0,000<0,05) alt boyutlarinda da beklenti puan ortalamalari arasindaki
fark, yas degiskenine gore istatistiksel agidan anlamh bulunmustur. Farkhliklarin
kaynagini belirlemek amaciyla yapilan tamamlayici post-hoc analizine gore; yasi 36-
51 yas arasi olanlarin eko-fiziksel 6zellikler alt boyutu beklenti puanlari (4,41+0,34),
yasl 19-35 arasi olanlarin eko-fiziksel 6zellikler alt boyutu beklenti puanlarindan
(4,27+0,51) yuksek bulunmustur. Ayrica yasi 36-51 yas arasi olanlarin eko-fiziksel
Ozellikler alt boyutu beklenti puanlari (4,41+0,34), yasi 52 yas ve Uzeri olanlarin eko-
fiziksel ozellikler alt boyutu beklenti puanlarindan (4,25+0,61) yiksek bulunmustur.
Bunun yanisira yasi 19-35 yas arasi olanlarin empati alt boyutu beklenti puanlari
(4,5410,42), yasi 52 yas ve Uzeri olanlarin empati alt boyutu beklenti puanlarindan
(4,37+0,66) daha yuksek bulunmustur. Yasi 36-51 yas arasi olanlarin heveslilik alt
boyutu beklenti puanlari (4,50+0,48) ise yasi 52 yas ve Uzeri olanlarin heveslilik alt
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boyutu beklenti puanlarindan (4,26+0,82) daha yuksek bulunmustur. Yasi 19-35 yas
arasli olanlarin guvenilirlik alt boyutu beklenti puanlari (4,5910,39), yasi 52 yas ve
Uzeri olanlarin guvenilirlik alt boyutu beklenti puanlarindan (4,32+0,66) yuksek; yag!
36-51 yas arasi olanlarin guvenilirlik alt boyutu beklenti puanlari (4,61+0,38), yasi 52
yas ve Uzeri olanlarin guvenilirlik alt boyutu beklenti puanlarindan (4,32+0,66) daha

yuksek bulunmustur.

Yerli turistlerin genel hizmet kalitesi beklenti puan ortalamalarinin yas degiskenine
gbre anlamh bir farklihk goésterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek
yonlu varyans analizi sonucunda; grup ortalamalari arasindaki fark istatistiksel
acidan anlamli bulunmustur (F=6,366; p=0,002<0,05). Tamamlayici post-hoc
analizine gore; yasi 19-35 yas arasi olanlarin genel hizmet kalitesi beklenti puanlari
(4,43+0,38), yasi 52 yas ve Uzeri olanlarin genel hizmet kalitesi beklenti
puanlarindan (4,31+0,49) yiksek bulunmustur. Ayrica yasi 36-51 yas arasi olanlarin
genel hizmet kalitesi beklenti puanlar (4,50£0,29), yasl 52 yas ve Uzeri olanlarin
genel hizmet kalitesi beklenti puanlarindan (4,31+0,49) yuksek bulunmustur. Bu
durumda 36-51 yas arasi turistlerin hizmet kalitesine ydnelik beklentilerinin, 19-35
yas arasl ile 52 yas ve Uzeri olanlara gbére daha fazla oldugunu sdylemek
mUmkindir. Ote yandan; arastirmaya katilan turistlerin fiziksel 6zellikler alt
boyutunda beklenti puan ortalamalari yas degiskenine gbre anlamh bir farkhlik
gbstermemektedir (p=0,123>0,05). Bu sonuglara goére; “H10= Yerli turistlerin yas
grubu ile hizmet kalitesine ybnelik beklentileri arasinda anlamli bir farkhlik vardir”

seklindeki hipotez “fiziksel 6zellikler” alt boyutu disinda kabul edilmigtir.

Yerli turistlerin yaglari ile ilgili olarak algiladiklari hizmet kalitesi dizeyi acisindan
anlamli bir farkliigin bulunup bulunmadigini belirleyebilmek igin yapilan tek yonlu

varyans analizinin sonuglari asagida yer alan Cizelge 19’da gérilmektedir.
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Cizelge 19. Hizmet Kalitesi Performans Alt Boyutlarinin Yasa Gére Ortalamalari

(Tek Yonlu Varyans Analizi Sonuglarr)

Boyutlar Gl\rlgp Grup N Ort. | s.s. F p Fark
1 19-35yas arasl | 172 | 4,04 | 0,65
Giivence 2 36-51 yag arasi | 147 | 4,04 | 0,58 | 2,462 | 0,087
3 52yasvelzeri | 81 | 3,86 | 0,77
. 1 19-35 yag arasI | 172 | 3,59 | 0,53
(E)';z"f"(zlékrse' 2| 36:51 yas arasi | 147 | 3,38 | 0,69 | 5570 | 0004 | 72
3 52yasvelzeri | 81 | 3,34 | 0,84
1 19-35yas arasl | 172 | 4,24 | 0,70
Empati 2 36-51 yas arasi | 147 | 4,22 | 0,56 | 0,835 | 0,434
3 52 yasveuzeri | 81 | 4,13 | 0,62
1 19-35yas aras! | 172 | 4,31 | 0,59 152
Heveslilik 2 36-51 yas arasi | 147 | 4,11 | 0,61 | 4,051 | 0,018 1>3
3 52yasveluzeri | 81 | 4,13 | 0,79
Fiziksel 1 19-35 yag arasiI | 172 | 4,05 | 0,59
Szellikler 2 36-51 yas arasi | 147 | 4,08 | 0,54 | 0,265 | 0,768
3 52 yasvelzeri | 81 | 4,03 | 0,50
1 19-35yas aras! | 172 | 4,33 | 0,68
Giivenilirlik 2 36-51 yag arasi | 147 | 4,38 | 0,51 | 1,493 | 0,226
3 52yasveuzeri | 81 | 4,24 | 0,63
Genel Hizmet 1 19-35yas aras! | 172 | 3,96 | 0,48
Kalitesi 2 36-51 yas arasi | 147 | 450 | 0,29 | 3,117 | 0,045 | 1>3
3 52yasveluzeri | 81 | 4,31 | 0,49

Arastirmaya katilan turistlerin, eko-fiziksel 6zellikler (F=5,570; p=0,004<0,05) ve
heveslilik (F=4,051; p=0,018<0,05) alt boyutlarinda performans puan ortalamalarinin
yas degiskenine gore anlamli bir farkhhk gosterip gostermedigini belirlemek
amaciyla yapilan tek yénli varyans analizi sonucunda; grup ortalamalari arasindaki
fark istatistiksel acidan anlamli bulunmustur. S6z konusu farkliliklarin kaynaklarini
belirlemek amaciyla tamamlayici post-hoc analizi yapilmigtir. Buna gore; yasi 19-35
arasi olanlarin eko-fiziksel 6zellikler alt boyutunda performans puanlar (3,59+0,53),
yasl 36-51 yas arasi olanlarin eko-fiziksel 6zellikler alt boyutu performans
puanlarindan (3,38+0,69) yuksek bulunmugtur. Ayrica yasi 19-35 arasi olanlarin
eko-fiziksel 6zellikler alt boyutunda performans puanlari (3,59+0,53), yasi 52 yas ve
Uzeri olanlarin eko-fiziksel 6zellikler alt boyutu performans puanlarindan (3,34+0,84)
yuksek bulunmustur. Yagi 19-35 arasi olanlarin heveslilik alt boyutu performans
puanlar ise (4,31+0,59), yasi 36-51 yas arasi olanlarin heveslilik alt boyutu
performans puanlarindan (4,11+0,61) yuksek; yasi 19-35 arasi olanlarin heveslilik
performans puanlari (4,31+0,59), yasi 52 yas ve Uzeri olanlarin heveslilik

performans puanlarindan (4,1310,79) daha yuksek bulunmustur.
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Yerli turistlerin genel hizmet kalitesi performans puan ortalamalari yas degigkeni
agisindan incelendiginde; performans puanlari agisindan anlaml bir farkllik oldugu
gorilmektedir (F=3,117; p=0,045<0,05). Yapilan tamamlayici post-hoc analizi
sonucuna godre; yasl 19-35 yas arasi olanlarin genel hizmet kalitesi performans
puanlari (3,96+0,48), yasi 52 yas ve Uzeri olanlarin genel hizmet kalitesi performans
puanlarindan (3,80+0,59) daha yiiksek bulunmustur. Ote yandan; yerli turistlerin
gluivence (p=0,087>0,05), empati (p=0,434>0,05), fiziksel dzellikler (p=0,768>0,05)
ve guvenilirlik (p=0,226>0,05) alt boyutlarinda performans puan ortalamalari yas
degiskenine gore istatistiksel agcidan anlamli bulunmamistir. Elde edilen sonuglara
goére; “H11= Yerli turistlerin yas grubu ile algiladiklari hizmet kalitesi arasinda
anlamli bir farkhlik vardir” seklindeki hipotez “glivence, empati, fiziksel 6zellikler ve

guvenilirlik” alt boyutlari disinda kabul edilmistir.

Arastirmanin katihmcilari olan yerli turistlerin egitim durumu ile bekledikleri
destinasyon hizmet kalitesi dizeyi acgisindan anlamli bir farkhligin bulunup
bulunmadigini belirleyebilmek igin yapilan tek yonli varyans analizinin sonuglari

asagida yer alan Cizelge 20’de goriimektedir.

Cizelge 20. Hizmet Kalitesi Beklenti Alt Boyutlarinin Egitim Durumuna Goére

Ortalamalari (Tek Yonlu Varyans Analizi Sonuglari)

Boyutlar G,\rllép Grup N Ort. S.S. F p Fark
1 ilkokul ve ortaokul | 26 | 4,55 | 0,32
2 Lise 68 | 4,41 | 0,59 3>2
Giivence 3 On lisans 69 | 466 | 0,37 | 3,572 0,007 | 4>2
4 Lisans 154 | 454 | 0,44 5>2
5 Lisansusti 83 | 464 | 0,37
1 ilkokul ve ortaokul | 26 | 4,47 | 0,24
Eko-Fiziksel | —2—| =52 08 | 425 | 0.5
Ozellikler 3 Qn lisans 69 | 442 | 0,34 | 2,096 | 0,081
4 Lisans 154 | 4,30 | 0,45
5 Lisansusti 83 | 4,27 | 0,63
1 ilkokul ve ortaokul | 26 | 4,74 | 0,24 152
2 I___ise 68 | 4,42 | 0,54 13
Empati 3 On lisans 69 | 4,48 | 0,48 | 3,088 | 0,016 1>4
4 Lisans 154 | 4,43 | 0,46 5>4
5 Lisansustu 83 | 457 | 0,54
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Cizelge 20 - devam

Boyutlar G,\rllép Grup N Ort. s.s. F p Fark
1 ilkokul ve ortaokul | 26 | 4,58 | 0,34 1>2
2 Lise 68 | 4,18 | 0,95 3>2
Heveslilik 3 On lisans 69 | 443 | 0,71 | 4,215 | 0,002 | 4>2
4 Lisans 154 | 4,39 | 0,59 5>2
5 Lisansiisti 83 | 459 | 0,42 5>4
1 ilkokul ve ortaokul | 26 | 4,53 | 0,56
Fiziksel 2 I.__ise. 68 | 4,45 | 0,62
Szellikler 3 Qn lisans 69 | 4,46 | 0,40 | 1,065 | 0,373
4 Lisans 154 | 4,36 | 0,54
5 Lisansustu 83 | 4,48 | 0,54
1 ilkokul ve ortaokul | 26 | 4,30 | 0,59
2 Lise 68 | 450 | 0,49
Giivenilirlik 3 On lisans 69 | 458 | 0,39 | 2,163 | 0,073
4 Lisans 154 | 4,57 | 0,40
5 Lisansustu 83 | 457 | 0,57
1 ilkokul ve ortaokul | 26 | 4,52 | 0,23
Genel Hizmet 2 I.__ise. 68 4WeTS5 | QS
Kalitesi 3 Qn lisans 69 | 450 | 0,30 | 1,937 | 0,103
4 Lisans 154 | 4,41 | 0,36
5 Lisansustu 83 | 4,46 | 0,45

Arastirmaya katilan yerli turistlerin, eko-fiziksel 6zellikler (p=0,081>0,05), fiziksel
Ozellikler (p=0,373>0,05) ve gulvenilirlik (p=0,073>0,05) alt boyutlarinda beklenti
puan ortalamalarinin egitim durumu degdiskenine gére anlamh bir farkhlik
g6stermedigi, yani grup ortalamalari arasindaki farkin istatistiksel olarak anlaml
olmadigi, Cizelge 20’de gorulmektedir. Bunun yanisira turistlerin beklenti puan
ortalamalari egitim durumu degiskenine gére genel hizmet kalitesi (p=0,103>0,05)
acisindan degerlendirildiginde; ayni sekilde istatistiksel agidan anlamh bir farkilk
olmadig! tespit edilmistir. Ote yandan; giivence (F=3,572; p=0,007<0,05), empati
(F=3,088; p=0,016<0,05) ve heveslilik (F=4,215; p=0,002<0,05) alt boyutlarinda yerli
turistlerin hizmet kalitesinden beklenti dizeyi egitim durumlarina gére anlamli bir
farkhhk gOstermektedir. Farkhliklarin kaynaklarini belirlemek amaciyla yapilan
tamamlayici post-hoc analizine gore; egitim durumu 0On lisans olanlarin guvence alt
boyutunda beklenti puanlar (4,66+0,37), egitim durumu lise olanlarin guvence alt
boyutu beklenti puanlarindan (4,41+£0,59) yuksek bulunmustur. Egitim durumu lisans
olanlarin ise guivence alt boyutunda beklenti puanlari (4,54+0,44), egitim durumu
lise olanlarin glvence alt boyutu beklenti puanlarindan (4,41+0,59) daha ylksek

bulunmustur. Ayrica egitim durumu lisansusti olanlarin givence alt boyutu beklenti
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puanlari (4,64+0,37), egitim durumu lise olanlarin glivence alt boyutu beklenti

puanlarindan (4,41+0,59) ylksek bulunmustur.

Empati alt boyutunda s6z konusu olan farkliliklarin kaynaklarini belirlemek amaciyla
yapilan tamamlayici post-hoc analizi sonuglarina gére; egitim durumu ilkokul ve
ortaokul olanlarin empati alt boyutu beklenti puanlari (4,74+0,24), egitim durumu lise
olanlarin empati alt boyutu beklenti puanlarindan (4,42+0,54) yuksek bulunmusgtur.
Egitim durumu ilkokul ve ortaokul olanlarin empati alt boyutu beklenti puanlari ise
(4,74£0,24), egitim durumu o6n lisans olanlarin empati alt boyutu beklenti
puanlarindan (4,48+0,48) daha ylksek bulunmustur. Son olarak egitim durumu
ilkokul ve ortaokul olanlarin empati alt boyutu beklenti puanlari (4,7410,24), egitim
durumu lisans olanlarin empati alt boyutu beklenti puanlarindan (4,43+0,46) daha
yluksek; egitim durumu lisansustl olanlarin empati alt boyutu beklenti puanlari
(4,57£0,54), egitim durumu lisans olanlarin empati alt boyutu beklenti puanlarindan
(4,43+0,46) daha yiiksek bulunmustur.

Heveslilik alt boyutunda s6z konusu olan farkliliklarin kaynaklarini belirlemek
amaciyla yapilan tamamlayici post-hoc analizine gére; egitim durumu ilkokul ve
ortaokul olanlarin heveslilik alt boyutu beklenti puanlari (4,58+0,34), egitim durumu
lise olanlarin heveslilik alt boyutu beklenti puanlarindan (4,18+0,95) ylksek
bulunmustur. EJitim durumu o6n lisans olanlarin heveslilik alt boyutu beklenti
puanlari ise (4,4310,71), egitim durumu lise olanlarin heveslilik alt boyutu beklenti
puanlarindan (4,18+0,95) ylksek bulunmustur. Ayrica egitim durumu lisans olanlarin
heveslilik alt boyutu beklenti puanlari (4,39+0,59), egitim durumu lise olanlarin

heveslilik alt boyutu beklenti puanlarindan (4,18+0,95) yiksek bulunmustur.

Son olarak egitim durumu lisansustu olanlarin heveslilik alt boyutu beklenti puanlari
(4,5910,42), egitim durumu lise olanlarin heveslilik beklenti puanlarindan
(4,18+0,95) daha yuksek bulunurken; egitim durumu lisansustu olanlarin heveslilik
alt boyutu beklenti puanlari (4,59+0,42), egitim durumu lisans olanlarin heveslilik alt

boyutu beklenti puanlarindan (4,39+0,59) daha yuksek bulunmustur.

Sonug olarak, turistlerin beklenti puan ortalamalarinin egitim durumu degiskenine

gére genel hizmet Kkalitesi acgisindan istatistiksel olarak anlamh bir farkilik
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gbstermediginden hareketle;

‘H12= Yerli turistlerin egitim durumu ile hizmet

kalitesine ybnelik beklentileri arasinda anlamli bir farkllik vardir’ seklindeki hipotez

reddedilmistir.

Cizelge 21’de, yerli turistlerin egitim durumu ile ilgili olarak algiladiklari destinasyon

hizmet kalitesi duzeyi acisindan anlamli bir farklihgin bulunup bulunmadigini

belirleyebilmek amaciyla yapilan tek yoénli varyans analizinin sonuglari yer

almaktadir. Cizelge 21’den anlasilacagi lUzere, yapilan tek yonli varyans analizi

sonugclarina goére; yerli turistlerin algiladiklari hizmet kalitesi diizeyi yani performans

duzeyi tum alt boyutlar ile genel hizmet kalitesi agisindan 0,05 anlamlilik dizeyinde

egitim durumlarina gére anlaml bir farklilik gostermektedir.

Cizelge 21. Hizmet Kalitesi Performans Alt Boyutlarinin Egitim Durumuna Goére

Ortalamalari (Tek Yonlu Varyans Analizi Sonuglari)

Boyutlar Gl\rlt;p Grup N Ort. s.s. F p Fark
1 ilkokul ve ortaokul | 26 | 3,97 | 0,61
2 Lise 68 | 3,94 0,76 4>2
Giivence 3 On lisans 69 | 3,94 0,85 | 5,388 | 0,000 | 4>3
4 Lisans 154 | 4,18 0,51 4>5
5 Lisansusti 83 | 3,79 0,55
1 ilkokul ve ortaokul | 26 | 3,89 | 0,60 1>2
2 Lise 68 | 3,47 0,78 1>3
Eko-Fiziksel 3 On lisans 69 | 351 | 0,55 1>4
Szellikler 4 Lisans 154 | 3,50 0,62 | 6,351 |0,000| 1>5
2>5
5 Lisansistu 83 | 3,20 0,69 3>5
4>5
1 ilkokul ve ortaokul | 26 | 4,08 | 0,52
2 Lise 68 | 4,21 0,55 2>5
Empati 3 On lisans 69 | 4,25 0,81 | 4,321 |0,002| 3>5
4 Lisans 154 | 4,34 0,54 4>5
5 Lisansusti 83 | 4,00 0,68
1 ilkokul ve ortaokul | 26 | 4,39 | 0,41
2 Lise 68 | 4,13 0,77 4>2
Heveslilik 3 On lisans 69 | 4,15 0,76 | 4,608 | 0,001 1>5
4 Lisans 154 | 4,33 0,49 4>5
5 Lisansustu 83 | 4,00 0,68
1 ilkokul ve ortaokul | 26 | 4,15 | 0,37 1>3
Fiziksel 2 I:ise_ 68 | 4,13 0,54 2>3
Ozellikler 3 Qn lisans 69 | 3,89 0,67 | 4,034 | 0,003 | 4>3
4 Lisans 154 | 4,15 0,51 2>5
5 Lisansisti 83 | 3,94 | 0,53 4>5
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Cizelge 21 - devam

Boyutlar G,\rllép Grup N Ort. s.s. F p Fark
1 ilkokul ve ortaokul | 26 | 4,13 0,53 451
2 I:ise 68 | 4,30 0,48 4>
Giivenilirlik 3 On lisans 69 | 4,28 0,87 | 5,943 | 0,000 4>3
4 Lisans 154 | 4,50 0,45 4>5
5 LisansUstu 83 | 4,14 0,67
1 ilkokul ve ortaokul | 26 | 4,03 0,40 155
Genel 2 I:ise 68 | 3,89 0,55 55
Hizmet. 3 On lisans 69 | 3,88 0,58 | 6,288 | 0,000 3>5
Kalitesi 4 Lisans 154 | 4,00 0,38 4>5
5 LisansUstu 83 | 3,69 0,53

Guvence (F=5,388; p=0,000<0,05) alt boyutunda sb6z konusu olan farkhhgin
kaynaklarini belirlemek amaciyla yapilan tamamlayici post-hoc analizine gore;
egitim durumu lisans olanlarin glvence alt boyutu performans puanlari (4,18+0,51),
egitim durumu lise olanlarin glvence alt boyutu performans puanlarindan
(3,94+0,76) yiksek bulunmustur. Egitim durumu lisans olanlarin glivence alt boyutu
performans puanlari ise (4,18+0,51), egitim durumu 6n lisans olanlarin glivence alt
boyutu performans puanlarindan (3,94+0,85) yiiksek bulunmustur. Son olarak egitim
durumu lisans olanlarin glivence alt boyutu performans puanlari (4,18+£0,51), egitim
durumu lisansusti olanlarin  glvence alt boyutu performans puanlarindan
(3,7910,55) daha yuksek bulunmustur.

Eko-fiziksel Ozellikler (F=6,351; p=0,000<0,05) alt boyutunda s6z konusu olan
farkliigin kaynaklarini belilemek amaciyla yapilan tamamlayici post-hoc analizi
sonucunda ise egitim durumu ilkokul ve ortaokul olanlarin eko-fiziksel dzellikler alt
boyutu performans puanlar (3,8910,60), egitim durumu lise olanlarin eko-fiziksel
Ozellikler alt boyutu performans puanlarindan (3,47+0,78) yuksek bulunmustur.
Egitim durumu ilkokul ve ortaokul olanlarin eko-fiziksel Ozellikler alt boyutu
performans puanlari (3,89+0,60), egitim durumu 6n lisans olanlarin eko-fiziksel
Ozellikler alt boyutu performans puanlarindan (3,51+0,55) daha yutksek bulunmustur.
Ayrica egitim durumu ilkokul ve ortaokul olanlarin eko-fiziksel 6zellikler alt boyutu
performans puanlari (3,89+0,60), egitim durumu lisans olanlardan (3,50+0,62);
egitim durumu ilkokul ve ortaokul olanlarin performans puanlari ise (3,89+0,60),
egitim durumu lisanslstl olanlarin performans puanlarindan (3,20+0,69) daha

yuksek bulunmustur. Bunun yanisira, egitim durumu lise olanlarin eko-fiziksel
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Ozellikler performans puanlar (3,47+0,78), egitim durumu lisansustiu olanlardan
(3,20+0,69); egitim durumu 6n lisans olanlarin (3,51+0,55), egitim durumu lisansust
olanlardan (3,20£0,69); egditim durumu lisans olanlarin ise (3,50+£0,62), egitim

durumu lisansusti olanlardan (3,20+0,69) daha yuksek bulunmustur.

Empati (F=4,321; p=0,002<0,05) alt boyutunda s6z konusu olan farkliligin
kaynaklarini belirlemek amaciyla yapilan tamamlayici post-hoc analizi sonucuna
goére; egitim durumu lise olanlarin empati alt boyutu performans puanlari
(4,21+0,55), egitim durumu lisansisti olanlardan (4,00£0,68); egitim durumu 6n
lisans olanlarin empati alt boyutu performans puanlari (4,25+0,81), egitim durumu
lisansustl olanlardan (4,0010,68) ve egitim durumu lisans olanlarin empati alt
boyutu performans puanlari (4,3410,54), egitim durumu lisansisti olanlardan
(4,00+0,68) daha yiiksek bulunmustur.

Heveslilik (F=4,608; p=0,001<0,05) alt boyutunda s6z konusu olan farkliigin
kaynaklarini belirlemek amaciyla yapilan tamamlayici post-hoc analizi sonucunda;
egitim durumu lisans olanlarin performans puanlarinin (4,33+0,49), egitim durumu
lise olanlardan (4,13+0,77); egitim durumu ilkokul ve ortaokul olanlarin performans
puanlarinin (4,39+0,41), egitim durumu lisansistl olanlardan (4,00+0,68) ve egitim
durumu lisans olanlarin performans puanlarinin (4,33+0,49), egitim durumu

lisansustl olanlardan (4,00+0,68) daha yiksek oldugu tespit edilmistir.

Fiziksel 6zellikler (F=4,034; p=0,003<0,05) alt boyutunda s6z konusu olan farkhligin
kaynaklarini belirlemek amaciyla yapilan tamamlayici post-hoc analizi sonucunda
ise, egitim durumu ilkokul ve ortaokul olanlarin performans puanlarinin (4,15+0,37),
egitim durumu 6n lisans olanlardan (3,89+0,67); egitim durumu lise olanlarin
(4,13£0,54), egitim durumu 6n lisans olanlardan (3,89+0,67); egitim durumu lisans
olanlarin (4,15£0,51), egitim durumu 6n lisans olanlardan (3,89+0,67) daha yuksek
oldugu tespit edilmistir. Ayrica egitim durumu lise olanlarin fiziksel 6zellikler alt
boyutu performans puanlan (4,13+0,54), egditim durumu lisansusti olanlardan
(3,9410,53); egitim durumu lisans olanlarin performans puanlari ise (4,15+0,51),

egitim durumu lisansustu olanlardan (3,94+0,53) daha yuksek bulunmustur.
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Guvenilirlik (F=5,943; p=0,000<0,05) alt boyutunda s6z konusu olan farkliligin
kaynaklarini belirlemek amaciyla yapilan tamamlayici post-hoc analizine gore;
egitim durumu lisans olanlarin performans puanlari (4,50+0,45), egitim durumu
ilkokul ve ortaokul olanlardan (4,13+0,53); egitim durumu lisans olanlarin
performans puanlari (4,50£0,45), egitim durumu lise olanlardan (4,30£0,48) ve
egitim durumu lisans olanlarin performans puanlari (4,50£0,45), egitim durumu 6n
lisans olanlardan (4,28+0,87) daha yuksek bulunmustur. Son olarak egitim durumu
lisans olanlarin guavenilirlik alt boyutu performans puanlar (4,50%0,45), egitim
durumu lisansistli olanlarin glvenilirlik alt boyutu performans puanlarindan
(4,14+0,67) ylksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan vyerli turistlerin genel hizmet Kkalitesi performans puan
ortalamalari (F=6,288; p=0,000<0,05) incelendiginde; tamamlayici post-hoc
analizine gore, egitim durumu ilkokul ve ortaokul olanlarin performans puanlari
(4,03+0,40), egitim durumu lisansustl olanlardan (3,69 0,53); egitim durumu lise
olanlarin performans puanlari (3,89+0,55), egitim durumu lisansistli olanlardan
(3,69+0,53) ve egitim durumu 6n lisans olanlarin performans puanlari (3,88+0,58),
egitim durumu lisansustl olanlardan (3,69+0,53) daha yiksek bulunmustur. Ayrica
egitim durumu lisans olanlarin genel hizmet Kkalitesi performans puanlari
(4,00+0,38), egitim durumu lisansistl olanlarin genel hizmet kalitesi performans
puanlarindan (3,69+0,53) daha yuksektir. Sonug itibariyle; “H13= Yerli turistlerin
egitim durumu ile algiladiklari hizmet kalitesi arasinda anlamli bir farklilik vardir”

seklindeki hipotez kabul edilmistir.

Yerli turistlerin aylik ortalama gelir durumu agisindan hizmet kalitesine ydnelik
beklenti dizeylerinin anlamh bir farklihk gdsterip goéstermedigini tespit etmek igin

uygulanan varyans analizinin sonuglari Cizelge 22’de verilmigtir.
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Cizelge 22. Hizmet Kalitesi Beklenti Alt Boyutlarinin Aylik Ortalama Gelire Gore

Ortalamalari (Tek Yonlu Varyans Analizi Sonugclarr)

Boyutlar Gl\rlgp Grup N Ort. | s.s. F p Fark
1| Kisisel gelire 70 | 4,48 | 0,47
sahip degilim
) 2 | 2000 TL ve alti 49 | 451 | 0,32
e 3 | 2001-3000 TI 60 | 4.65 | 047 | 13°7 | 0248
4 | 3001-4000 TL 108 | 4,58 | 0,49
5 | 4001 TL ve Gzeri | 113 | 4,56 | 0,41
1 Kisisel gelire
o sahip degilim 70 14191048 251
(02 2 | 2000 TL ve alt 49 | 437 | 0,34 3>1
oo [ 3 [2001-3000 TL 60 | 4,45 | 0,40 | 2770 00271 45
4 | 3001-4000 TL 108 | 4,34 | 0,44 3>5
5 | 4001 TL ve Gzeri | 113 | 4,28 | 0,60
1 | Kisisel gelire 70 | 4,40 | 051
sahip degilim
. 2 | 2000 TL ve alti 49 | 4,47 | 0,38
ey 3 | 2001-3000 TL 60 | 456 | 048 | 481 0,207
4 | 3001-4000 TL 108 | 4,45 | 0,50
5 | 4001 TL ve Gizeri | 113 | 4,55 | 0,51
| Kisisligelire 70 | 423 | 073
sahip degilim
. 2 2000 TL ve alti 49 | 452 | 0,43
hleveslilik 3 | 2001-3000 TL 60 | 451 | 058 | 2111| 0.079
4 | 3001-4000 TL 108 | 4,45 | 0,63
5 4001 TL ve Uzeri 113 | 4,40 | 0,72
1| Kisisel gelire 70 | 443 | 0,49
sahip degilim
Fiziksel 2 2000 TL ve alti 49 | 451 | 0,39
Ozellikler 3 | 2001-3000 TL 60 | 448 | 048 | 194 0313
4 | 3001-4000 TL 108 | 4,34 | 0,56
5 4001 TL ve Uzeri 113 | 4,45 | 0,60
1| Kisisel gelire 70 | 450 | 0,44
sahip degilim
e A 2 2000 TL ve alti 49 | 461 | 0,35
Givenilirlik 3 5001-3000 TL 60 | 4.49 | 0.57 0,875| 0,479
4 | 3001-4000 TL 108 | 4,59 | 0,41
5 4001 TL ve Uzeri 113 | 4,53 | 0,52
1 | Kisisel gelire 70 | 434 | 0,39
Genel sahip degilim
. 2 2000 TL ve alti 49 | 4,46 | 0,24
E:I:?:; 3 | 2001-3000 TL 60 | 452 | 037 | »800| 0.128
4 | 3001-4000 TL 108 | 4,44 | 0,38
5 4001 TL ve Uzeri 113 | 4,43 | 0,42

Cizelge 22’deki sonuglara gore, guvence (p=0,248>0,05), empati

heveslilik  (p=0,079>0,05),

fiziksel

ozellikler

(p=0,313>0,05)

(p=0,207>0,05),

ve guvenilirlik

(p=0,479>0,05) alt boyutlari ile genel hizmet kalitesi (p=0,128>0,05) agisindan yerli
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turistlerin  hizmet kalitesinden beklenti duzeyi 0,05 anlamlilik duzeyinde aylik
ortalama gelir durumlarina gore anlamli bir farkhlik gostermemektedir. Ancak eko-
fiziksel ozellikler (p=0,027>0,05) alt boyutuna gore istatistiksel olarak anlamli bir
farkhlk tespit edilmistir. Buna goére; yapilan tamamlayici post-hoc analizi sonucunda,
aylk ortalama geliri 2000 TL ve alti olanlarin eko-fiziksel 6zellikler alt boyutu beklenti
puanlarinin (4,37+0,34), kisisel gelire sahip olmayanlardan (4,19+0,48); ortalama
geliri 2001-3000 TL olanlarin (4,45+0,40), kisisel gelire sahip olmayanlardan
(4,19+0,48); ortalama geliri 3001-4000 TL olanlarin (4,34+0,44), kisisel gelire sahip
olmayanlardan (4,19+0,48) daha ylksek oldugu tespit edilmistir. Ayrica aylik
ortalama geliri 2001-3000 TL olanlarin beklenti puanlari (4,45+0,40), geliri 4001 TL
ve Uzeri olanlardan (4,28+0,60) daha yuksek bulunmustur. Bu sonuclar
degerlendirildiginde; eko-fiziksel ozellikler alt boyutu disinda “H74= Yerli turistlerin
aylik ortalama gelir durumu ile hizmet kalitesine yénelik beklentileri arasinda anlamli

bir farkhlik vardir” seklindeki hipotez reddedilmistir.

Yerli turistlerin aylik ortalama gelir durumu ile ilgili olarak algiladiklari destinasyon
hizmet kalitesi duzeyi acisindan anlamli bir farklihgin bulunup bulunmadigini
belirleyebilmek amaciyla yapilan tek yonlu varyans analizinin sonuglari Cizelge 23’te

yer almaktadir.

Cizelge 23. Hizmet Kalitesi Performans Alt Boyutlarinin Aylik Ortalama Gelire Gore

Ortalamalari (Tek Yonlu Varyans Analizi Sonuglarr)

Boyutlar Gl\rlgp Grup N | Ort. | s.s. F p Fark
1| Kisisel gelire 70 | 398|073
sahip degilim
} 2 2000 TL ve alti 49 3,97 | 0.77 3>5
Guvence 3 | 2001-3000 TL 60 | 407 | 0559 | 3300 | 0,011}, 5
4| 3001-4000 TL 108 | 4.16 | 0.53
5 | 4001 TL ve Gzeri | 113 | 3.85 | 0,66
1 Kigisel gelire
sahip degilim 70 | 3,621 069 1>5
Eko-Fiziksel 2 2000 TL ve alti 49 | 3,61 | 0,52 2>5
Ozellikler 3 | 2001-3000 TL 60 | 3.44 | 057 | 8335|0000 | 5 ¢
4| 3001-4000 TL 108 | 357 | 0.66 455
5 4001 TLve Uzeri | 113 | 3.21 | 0.71
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Cizelge 23 - devam

Boyutlar Gl\rlch)p Grup N Ort. s.s. F p Fark
1| Kisisel gelire 70 | 425 | 0,62
sahip degilim
. 2 | 2000 TL ve alti 49 | 4,09 | 0,80
EfREl 3 | 2001-3000 TL 60 | 426 | 060 | 2112 | 0079
4 | 3001-4000 TL 108 | 4,33 | 0,55
5 | 4001 TL ve Uzeri | 113 | 4,11 | 0,64
1 Kigisel gelire 70 | 415 | 068 3>1
sahip degilim ' ' 3>2
. 2 | 2000 TL ve alti 49 | 423 | 0,63 1>5
s 3 | 2001-3000 TL 60 | 449 | 043 | 2603 | 0000 5 g
4 | 3001-4000 TL 108 | 4,34 | 0,47 3>5
5 | 4001 TL ve Gzeri | 113 | 3,94 | 0,77 4>5
1| Kisisel gelire 70 | 4,02 | 0,71
sahip degilim
Fiziksel 2 2000 TL ve alti 49 4,05 0,46
Ozellikler 3| 2001-3000 TL 60 | 407 | 0,49 | 9675 | 0610
4 | 3001-4000 TL 108 | 4,12 | 0,50
5 4001 TL ve Uzeri 113 | 4,01 0,56
1 el gelig 70 | 4.25 | 0,61
sahip degilim
e - 2 2000 TL ve alti 49 4,24 0,95
Givenilirlik 3 5001-3000 TL 60 441 0.50 1,531 0,192
4 | 3001-4000 TL 108 | 4,43 | 0,53
5 4001 TL ve Uzeri 113 | 4,29 0,54
1 Kisisel gelire
cenel sahip degilim 70 | 3,93 | 0,56 155
Hiezr:fet 2 | 2000 TL ve alt 49 1392 [ 050 | , a0 | 9001 | 25
o 3 | 2001-3000 TL 60 | 395 | 0,41 | ™ ' 3>5
4 | 3001-4000 TL 108 | 4,01 | 0,42 4>5
5 4001 TL ve Uzeri 113 | 3,74 0,53

Cizelge 23’te goruldugu gibi yerli turistlerin aylik ortalama gelir durumu ile ilgili olarak
algiladiklari destinasyon hizmet kalitesi dizeyi agisindan, beklenti dizeyinden farkli
sonuglar elde edilmistir. Buna goére; empati (p=0,079>0,05), fiziksel o6zellikler
(p=0,610>0,05) ve guvenilirlik (p=0,192>0,05) alt boyutlarinda performans puan
ortalamalari aylik ortalama gelir degigkenine gére anlamli bir farklilik géstermezken;
glvence (F=3,300; p=0,011<0,05), eko-fiziksel 6zellikler (F=6,335; p=0,000<0,05)
ve heveslilik (F=9,603; p=0,000<0,05) alt boyutlari ile genel hizmet kalitesi (F=4,713;
p=0,001<0,05) acisindan istatistiksel olarak anlamli bir farklilik ortaya ¢ikmistir.

Farkhliklarin  kaynaklarini belirlemek amaciyla yapilan tamamlayici post-hoc

analizine gore; aylk ortalama geliri 2001-3000 TL olanlarin glvence alt boyutu

189




performans puanlar (4,07+0,59), aylik ortalama geliri 4001 TL ve Uzeri olanlardan
(3,85+0,66); aylik ortalama geliri 3001-4000 TL olanlarin performans puanlari ise
(4,16+0,53), ayhk ortalama geliri 4001 TL ve uzeri olanlardan (3,85+0,66) daha
yiksek bulunmustur. Ote yandan; kisisel gelire sahip olmayanlarin eko-fiziksel
Ozellikler alt boyutu performans puanlarinin (3,62+0,69), aylik ortalama geliri 4001
TL ve Uzeri olanlardan (3,21+0,71); aylik ortalama geliri 2000 TL ve alti olanlarin
(3,61+0,52), aylik ortalama geliri 4001 TL ve Uzeri olanlardan (3,21%0,71) ve aylik
ortalama geliri 2001-3000 TL olanlarin (3,44+0,57), aylik ortalama geliri 4001 TL ve
Uzeri olanlardan (3,21+0,71) daha ylksek oldugu tespit edilmistir. Ayrica aylk
ortalama geliri 3001-4000 TL olanlar (3,57+0,66), aylik ortalama geliri 4001 TL ve

Uzeri olanlardan (3,21%0,71) daha ylksek performans puanina sahiptirler.

Aylik ortalama geliri 2001-3000 TL olanlarin heveslilik alt boyutu performans
puanlar ise (4,49+0,43), kisisel gelire sahip olmayanlarin heveslilik alt boyutu
performans puanlarindan (4,15+0,68) ylksek bulunmustur. Bunun yanisira aylik
ortalama geliri 2001-3000 TL olanlarin heveslilik alt boyutu performans puanlari
(4,49+0,43), aylik ortalama geliri 2000 TL ve alti olanlardan (4,23+0,63); kisisel
gelire sahip olmayanlarin (4,15+0,68), ayhk ortalama geliri 4001 TL ve uzeri
olanlardan (3,94+0,77) ve aylik ortalama geliri 2000 TL ve alti olanlarin (4,23+0,63),
ayhk ortalama geliri 4001 TL ve Uzeri olanlardan (3,94+0,77) daha ylksek
bulunmustur. Son olarak, aylik ortalama geliri 2001-3000 TL olanlarin heveslilik alt
boyutu performans puanlari (4,49+0,43), aylik ortalama geliri 4001 TL ve Uzeri
olanlardan (3,94+0,77) ve aylik ortalama geliri 3001-4000 TL olanlarin (4,3410,47),
aylik ortalama geliri 4001 TL ve Uzeri olanlardan (3,94+0,77) yuksek bulunmusgtur.

Kigisel gelire sahip olmayanlarin genel hizmet kalitesi performans puanlari ise
(3,93+0,56), aylik ortalama geliri 4001 TL ve Uzeri olanlarin genel hizmet kalitesi
performans puanlarindan (3,74+0,53) ylksek bulunmustur. Aylik ortalama geliri
2000 TL ve alti olanlarin genel hizmet kalitesi performans puanlari (3,92+0,50), ayhk
ortalama geliri 4001 TL ve uzeri olanlardan (3,74+0,53) ve aylik ortalama geliri
2001-3000 TL olanlarin genel hizmet kalitesi performans puanlari (3,95+0,41), aylik
ortalama geliri 4001 TL ve Uzeri olanlardan (3,74+0,53) daha yuksektir. Ayrica aylik
ortalama geliri 3001-4000 TL olanlarin genel hizmet kalitesi performans puanlarinn
(4,01+0,42), aylik ortalama geliri 4001 TL ve Uzeri olanlardan (3,74+0,53) daha

190



yuksek oldugu tespit edilmistir. Elde edilen bulgular i1s1§inda; “H15= Yerli turistlerin
aylik ortalama gelir durumu ile algiladiklari hizmet kalitesi arasinda anlamli bir

farkhlik vardir” seklindeki hipotez kabul edilmistir.

Cizelge 24’te, yerli turistlerin tatil/tur suresince ortalama harcama durumu ile ilgili
olarak bekledikleri destinasyon hizmet kalitesi duzeyi agisindan anlamli bir farkliligin
bulunup bulunmadidini belirleyebilmek igin yapilan tek yoénli varyans analizinin

sonuglari yer almaktadir.

Cizelge 24. Hizmet Kalitesi Beklenti Alt Boyutlarinin Tur Suresince Ortalama

Harcama Tutarina Gore Ortalamalari (Tek Yonli Varyans Analizi Sonugclari)

Boyutlar GI\rIL(J)p Grup N Ort. S.S. F p Fark
1 1000 TL ve alti 51 4,40 0,53 31
) 2 | 1001 TL-20007TL | 161 | 453 | 045
S 3 [ 2001 TL-30007TL | 131 | 464 | 042 | 3945 | 0,009 g Z ;
4 | 3001 TL ve Ustd 57 | 4,60 | 0,34
Eko 1 1000 TL ve alti 51 4,34 0,47
e 2 | 1001 TL-2000TL | 161 | 4,24 | 055
(F)'ZZ;‘;I‘?EI' or 3 [ 2001TL-3000TL | 131 | 4.42 | 036 | 3324|0019 ) 3>2
4 | 3001 TL ve Ustd 57 | 427 | 052
1 | 1000 TL ve alti 51 | 4,47 | 0,50
. 2 | 1001 TL-2000TL | 161 | 4,43 | 054
ShnpEtt 3 | 2001 TL-30007TL | 131 | 457 | 047 | 20%2 | 0110
4 | 3001 TL ve Ustd 57 | 450 | 0,34
1 1000 TL ve alti 51 4,23 0,85
. 2 | 1001 TL-2000TL | 161 | 4.43 | 0,61 3>1
RevEslis 3 [ 2001TL-30007TL | 131 | 455 | 052 | 274 0.004 | 5.4
4 | 3001 TL ve Ustd 57 | 424 | 0,80
1 1000 TL ve alti 51 4,37 0,67
Fiziksel 2 | 1001 TL-2000TL | 161 | 4.44 | 052
Ozellikler 3 | 2001 TL-3000TL | 131 | 4.48 | 054 | 1174 | 0:319
4 | 3001 TL ve Ustd 57 | 4,33 | 0,39
1 1000 TL ve alti 51 4,36 0,57
L 2 | 1001 TL-2000TL | 161 | 455 | 048 251
Guvenilirlik =001 T 3000 TL | 131 | 4.62 | 0.40 | +118 0007 | 5 7
4 | 3001 TL ve Ustd 57 | 450 | 0,46
Genel 1 1000 TL ve alti 51 4,37 0,47 31
( 2 | 1001 TL-2000TL | 161 | 4.40 | 043
E;f{‘eestl 3 [ 2001TL-30007TL | 131 | 452 | 031 | >°81 | 0,014 g z i
4 | 3001 TL ve Ustu 57 | 439 | 0,26
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Glvence (p=0,009<0,05), eko-fiziksel o6zellikler (p=0,019<0,05), heveslilik
(p=0,004<0,05) ve guvenilirlik (p=0,007<0,05) alt boyutlari ile genel hizmet kalitesi
(p=0,014<0,05) acisindan, yerli turistlerin bekledikleri hizmet kalitesi dizeyi 0,05
anlamlilik duzeyinde, tur suresince yaptiklari ortalama harcama durumlarina gore
anlamh bir farkhlik gdstermekte iken; empati (p=0,110>0,05) ve fiziksel 6zellikler
(p=0,319>0,05 ) alt boyutlarinda anlamli bir farklilik s6z konusu degildir (Cizelge 24).
Bu sonuglara gore; farkliliklarin kaynaklarini belirlemek amaciyla tamamlayici post-
hoc analizi yapiimistir. Analiz sonuglarina gére; tur siiresince ortalama harcama
tutari 2001 TL-3000 TL olanlarin glvence alt boyutu beklenti puanlari (4,64+0,42),
ortalama harcama tutari 1000 TL ve alti olanlardan (4,40+0,53) ve tur siresince
ortalama harcama tutari 3001 TL ve Usti olanlarn ise (4,60+0,34), ortalama
harcama tutari 1000 TL ve alti olanlardan (4,40+0,53) daha ylksek bulunmustur.
Ayrica tur suresince ortalama harcama tutari 2001 TL-3000 TL olanlarin beklenti
puanlari (4,64+0,42), ortalama harcama tutari 1001 TL-2000 TL olanlarin
puanlarindan (4,5310,45) daha ylksektir.

Eko-fiziksel 6zellikler alt boyutunda; tur slresince ortalama harcama tutari 2001 TL-
3000 TL olanlarin beklenti puanlari (4,42+0,36), tur slresince ortalama harcama
tutari 1001 TL-2000 TL olanlardan (4,24+0,55) yuksek bulunmustur. Heveslilik alt
boyutu agisindan ise; tur slresince ortalama harcama tutari 2001 TL-3000 TL
olanlarin beklenti puanlar (4,55+0,52), ortalama harcama tutari 1000 TL ve alti
olanlardan (4,23+0,85) ve ortalama harcama tutari 2001 TL-3000 TL olanlarin
beklenti puanlar (4,55+0,52), ortalama harcama tutari 3001 TL ve Ustl olanlardan
(4,24+0,80) daha yuksek bulunmustur. Gavenilirlik alt boyutu agisindan, tur
suresince ortalama harcama tutari 1001 TL-2000 TL olanlarin beklenti puanlarinin
(4,5510,48), ortalama harcama tutari 1000 TL ve alti olanlardan (4,36+0,57) daha
yuksek oldugu tespit edilmistir. Bunun yanisira, ortalama harcama tutari 2001 TL-
3000 TL olanlarin beklenti puanlari (4,62+0,40), ortalama harcama tutari 1000 TL ve
alti olanlardan da (4,36+0,57) yuksek bulunmustur. Son olarak genel hizmet kalitesi
acisindan bir degerlendirme yapildiginda; tur suresince ortalama harcama tutari
2001 TL-3000 TL olanlarin beklenti puanlarinin (4,52+0,31), ortalama harcama tutari
1000 TL ve alti olanlardan (4,37+0,47) ve ortalama harcama tutari 2001 TL-3000 TL
olanlarin (4,52+0,31), ortalama harcama tutari 1001 TL-2000 TL olanlardan

(4,40+0,43) yuksek bulunmustur. Tur suresince ortalama harcama tutari 2001 TL-

192



3000 TL olanlarin genel hizmet kalitesi beklenti puanlarinin ise (4,52+0,31),
ortalama harcama tutari 3001 TL ve Ustl olanlardan (4,39+0,26) ylksek oldugu
tespit edilmigtir. Bu durumda “empati ve fiziksel 6zellikler” alt boyutlari disinda
“H16= Yerli turistlerin tatil/tur siresince ortalama harcama durumu ile hizmet
kalitesine yonelik beklentileri arasinda anlamli bir farklilik vardir” seklindeki hipotez

kabul edilmigtir

Yerli turistlerin tatil/tur slresince ortalama harcama durumu ile ilgili olarak
algiladiklari destinasyon hizmet kalitesi diizeyi agisindan anlamh bir farklihgin
bulunup bulunmadigini belirleyebilmek igin yapilan tek yonli varyans analizinin

sonuglari Cizelge 25'te gorilmektedir.

Cizelge 25. Hizmet Kalitesi Performans Alt Boyutlarinin Tur Suresince Ortalama

Harcama Tutarina Gore Ortalamalari (Tek Y6nli Varyans Analizi Sonuglar)

Boyutlar Gl\rlt;p Grup N Ort. | s.s. F p Fark
1 1000 TL ve alti 51 3,95 | 0,60 3>1
. 2 | 1001 TL-2000TL | 161 | 3,96 | 0,73 352
Sl 3 [2001TL-3000TL | 131 | 4.20 | 0.49 | 2125 | 0000 |5,
4 | 3001 TL ve Usti 57 | 3.73 | 0,69 3>4
Eko 1 1000 TL ve alti 51 3,56 | 0,64 3>2
e 2 | 1001 TL-2000TL | 161 | 3,43 | 0,64 1>4
(F)'ZZ;':ISIEI' or 3 [ 2001TL-3000TL | 131 | 3.67 | 058 | 127920000 5,
4 | 3001 TL ve Usti 57 | 299 | 0,74 3>4
1 1000 TL ve alti 51 4,05 | 0,56 31
. 2 | 1001 TL-2000TL | 161 | 4,13 | 0,75
ShnpEtt 3 [ 2001 TL-3000TL | 131 | 4.44 | 047 | 2682 | 0,000 g Z i
4 | 3001 TL ve Usti 57 | 4,08 | 0,56
1 1000 TL ve alti 51 4,27 | 0,50 3>2
. 2 | 1001 TL-2000TL | 161 | 4,20 | 0,64 1>4
RevEslis 3 [ 2001TL-3000TL | 131 | 438 | 052 | 126290000 |5,
4 | 3001 TL ve Usti 57 | 372081 3>4
1 1000 TL ve alti 51 408 | 0,52
Fiziksel 2 | 1001 TL-2000TL | 161 | 4,07 | 0,58
Ozellikler 3 [ 2000TL-3000TL | 131 | 408 | 057 | 977 | 0519
4 | 3001 TL ve Usti 57 | 3.95 | 0,45
1 1000 TL ve alti 51 411 | 0,51 31
o 2 | 1001 TL-2000TL | 161 | 4,21 | 0,76
Gvenilirlik =1 001 TL ~3000 TL | 131 | 459 | 0.39 | 13:395 | 0,000 g z i
4 | 3001 TL ve Usti 57 | 428 | 0,44
1 1000 TL ve alti 51 3,89 | 0,46 3>1
Genel 2 | 1001 TL-2000TL | 161 | 3,86 | 0,56 3>2
Hizmet 3 | 2001 TL-3000 TL | 131 | 4,09 | 0,35 | 14,620 | 0,000 | 1 >4
Kalitesi 4 |3001TLveists | 57 | 360|047 22
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Cizelge 25'te goruldugu gibi, yapilan tek yonla varyans analizi sonuglarina gore;
yerli turistlerin algiladiklari hizmet kalitesi duzeyi yani performans duzeyi, fiziksel
Ozelllikler (p=0,519>0,05) alt boyutu disinda diger tim alt boyutlar ile genel hizmet
kalitesi acgisindan 0,05 anlamliik dizeyinde, tur suresince ortalama harcama
durumuna gore anlamh bir farklilk gostermektedir. Bir diger ifadeyle; guvence
(p=0,000<0,05), eko-fiziksel ozellikler (p=0,000<0,05), empati (p=0,000<0,05),
heveslilik (p=0,000<0,05) ve guvenilirlik (p=0,000<0,05) alt boyutlari ile genel
hizmet kalitesi (p=0,000<0,05) acisindan grup ortalamalari arasindaki fark, tur
suresince ortalama harcama durumuna gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilk

gostermektedir.

Farkliliklarin kaynaklarini belirlemek amaciyla yapilan tamamlayici post-hoc analizi
sonuglarina gore; tur suresince ortalama harcama tutari 2001 TL-3000 TL olanlarin
gluvence alt boyutu performans puanlari (4,20£0,49), ortalama harcama tutari 1000
TL ve alti olanlarin puanlarindan (3,95+0,60); ortalama harcama tutari 2001 TL-
3000 TL olanlarin puanlari (4,20+0,49), ortalama harcama tutari 1001 TL-2000 TL
olanlardan (3,96+0,73) ve ortalama harcama tutari 1001 TL-2000 TL olanlarin
puanlari (3,96+0,73), ortalama harcama tutari 3001 TL ve uUsti olanlardan
(3,7310,69) daha yuksek bulunmustur. Ayrica tur suresince ortalama harcama tutari
2001 TL-3000 TL olanlarin performans puanlarinin (4,20£0,49), ortalama harcama
tutari 3001 TL ve Ustl olanlardan (3,73+0,69) daha ylksek oldugu tespit edilmigtir.

Eko-fiziksel dzellikler alt boyutu acisindan performans puanlari incelendiginde; tur
suresince ortalama harcama tutari 2001 TL-3000 TL olanlarin puanlarinin
(3,67+0,58), ortalama harcama tutari 1001 TL-2000 TL olanlardan (3,43+0,64) ve
ortalama harcama tutari 1000 TL ve alti olanlarin da (3,56+0,64), ortalama harcama
tutari 3001 TL ve Ustl olanlardan (2,99+0,74) daha ylksek oldugu gortlmektedir.
Bunun yanisira, tur siresince ortalama harcama tutari 1001 TL-2000 TL olanlarin
eko-fiziksel dzellikler alt boyutu performans puanlar (3,43+0,64), ortalama harcama
tutari 3001 TL ve Ustl olanlardan (2,99+0,74) ve ortalama harcama tutari 2001 TL-
3000 TL olanlarin da (3,67+0,58), ortalama harcama tutari 3001 TL ve Ustu
olanlardan (2,99+0,74) yuksek bulunmustur.
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Tur suresince ortalama harcama tutari 2001 TL-3000 TL olanlarin empati alt boyutu
performans puanlari (4,44+0,47), ortalama harcama tutari 1000 TL ve alti olanlardan
(4,05+0,56) daha yuksek bulunurken; ortalama harcama tutari 2001 TL-3000 TL
olanlarin performans puanlari da (4,44+0,47), ortalama harcama tutari 1001 TL-
2000 TL olanlardan (4,13+0,75) daha yuksek bulunmustur. Ayrica tur suresince
ortalama harcama tutari 2001 TL-3000 TL olanlarin performans puanlari
(4,44+0,47), ortalama harcama tutari 3001 TL ve usti olanlarin performans

puanlarindan (4,08+0,56) ylksek bulunmustur.

Heveslilik alt boyutu agisindan; tur suresince ortalama harcama tutari 2001 TL-3000
TL olanlarin performans puanlari (4,381£0,52), ortalama harcama tutari 1001 TL-
2000 TL olanlardan (4,20£0,64) ve tur slresince ortalama harcama tutari 1000 TL
ve altl olanlarin performans puanlari da (4,27+0,50), ortalama harcama tutari 3001
TL ve Ustl olanlarin puanlarindan (3,72+0,81) yiksek bulunmustur. Bunun yanisira
tur sdresince ortalama harcama tutari 1001 TL-2000 TL olanlarin heveslilik alt
boyutu performans puanlarinin (4,20+0,64), ortalama harcama tutari 3001 TL ve
Ustl olanlarin performans puanlarindan (3,72+0,81) ve ortalama harcama tutari
2001 TL-3000 TL olanlarin performans puanlarinin (4,3810,52), ortalama harcama
tutari 3001 TL ve Ustu olanlarin puanlarindan (3,72+0,81) yuksek oldugu tespit

edilmistir.

Tur suresince ortalama harcama tutari 2001 TL-3000 TL olanlarin guvenilirlik alt
boyutu performans puanlar (4,59+0,39), ortalama harcama tutari 1000 TL ve alti
olanlarin performans puanlarindan (4,11+0,51) yiksek bulunurken; ortalama
harcama tutari 2001 TL-3000 TL olanlarin performans puanlarinin (4,59+0,39),
ortalama harcama tutart 1001 TL-2000 TL olanlarin puanlarindan (4,21+0,76)
yuksek oldugu tespit edilmistir. Ayrica tur suresince ortalama harcama tutari 2001
TL-3000 TL olanlarin performans puanlari (4,59+0,39), ortalama harcama tutari
3001 TL ve ustu olanlarin performans puanlarindan (4,28+0,44) yuksek

bulunmustur.

Son olarak genel hizmet kalitesi agisindan bir degerlendirme yapildidinda; tur
suresince ortalama harcama tutari 2001 TL-3000 TL olanlarin performans

puanlarinin (4,09+0,35), ortalama harcama tutari 1000 TL ve alti performans
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puanlarindan (3,8910,46) ve tur suresince ortalama harcama tutari 2001 TL-3000
TL olanlarin performans puanlarinin (4,09+0,35), ortalama harcama tutari 1001 TL-
2000 TL olanlarin performans puanlarindan (3,8610,56) yiksek oldugu sonucuna
ulasilmigtir. Ayrica tur slresince ortalama harcama tutart 1000 TL ve alti olanlarin
performans puanlari (3,89+0,46), ortalama harcama tutari 3001 TL ve Ustl olanlarin
performans puanlarindan (3,60+0,47) ve ortalama harcama tutari 1001 TL-2000 TL
olanlarin puanlari da (3,86+0,56), ortalama harcama tutari 3001 TL ve Ustu olanlarin
puanlarindan (3,60+0,47) yuksek bulunmustur. Bunun vyanisira, tur siresince
ortalama harcama tutari 2001 TL-3000 TL olanlarin performans puanlari
(4,09+0,35), ortalama harcama tutari 3001 TL ve ustli olanlarin performans
puanlarindan (3,60+0,47) yuksek bulunmustur. Bu durumda elde edilen sonuglara
goére, “H17= Yerli turistlerin tatil/tur siresince ortalama harcama durumu ile
algiladiklari hizmet kalitesi arasinda anlamli bir farklilik vardir’ seklindeki hipotez

“fiziksel o6zellikler” alt boyutu disinda kabul edilmistir.

Bu arastirmada vyerli turistlerin ekoturizm turlarina katiim sayilari ile ilgili olarak
hizmet kalitesine yonelik beklenti duzeyi acisindan anlamli bir farkhhdin bulunup
bulunmadigini belirleyebilmek icin tek yonlli varyans analizi yapiimistir. Sonuglar

Cizelge 26’da gorliimektedir.

Cizelge 26. Hizmet Kalitesi Beklenti Alt Boyutlarinin Ekoturizm Turlarina Katilim

Sayilarina Gdre Ortalamalari (Tek Yoénli Varyans Analizi Sonugclari)

Grup

Boyutlar No Grup N Ort. | s.s. F p Fark
1 ik kez 171 | 4,53 | 0,47
2 2. kez 72 463 | 0,36
Giivence 3 3. kez 69 462 | 053 | 1,387 | 0,238
4 4. kez 41 4,48 | 0,38
5 5. kez ve lzeri 47 452 | 0,33
1 ik kez 171 | 4,28 | 0,52
Eko- 2 2. kez 72 435 | 0,41
Fiziksel 3 3. kez 69 440 | 0,41 | 1,009 | 0,402
Ozellikler 4 | 4. kez 41 434 | 0,26
5 5. kez ve lzeri 47 4,26 | 0,67
1 ik kez 171 | 4,46 | 0,42
2 2. kez 72 462 | 0,41 2>1
Empati 3 3. kez 69 446 | 056 | 2,560 | 0,038 | 2>5
4 4. kez 41 457 | 0,33 4>5
5 5. kez ve lzeri 47 4,36 | 0,75
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Cizelge 26 - devam

Boyutlar G,\rllép Grup N Ort. | s.s. F p Fark
1 ik kez 171 4,34 | 0,70
2 |2 kez 72 | 4,53 0,60 ;2), > i
Heveslilik 3 3. kez 69 459 | 0,51 | 3,058 | 0,017 254
4 4. kez 41 4,25 | 0,76 3>4
5 5. kez ve lzeri 47 4,41 | 0,59
1 ik kez 171 4,40 | 0,45
_ 2 |2 kez 72 | 4,43 ] 0,63 3>1
Fiziksel 3>2
Szellikler 3 3. kez 69 464 | 053 | 3,774 | 0,005 3>4
4 4. kez 41 4,27 | 0,52 3>5
5 5. kez ve lzeri 47 4,39 | 0,60
1 ik kez 171 | 454 | 0,43 2>1
2 2. kez 72 4,70 | 0,33 2>4
Giivenilirlik 3 3. kez 69 456 | 0,40 | 4,190 | 0,002 | 1>5
4 4. kez 41 4,46 | 0,58 2>5
5 5. kez ve Uzeri 47 4,37 | 0,67 3>5
1 ik kez 171 | 4,40 | 0,38
Genel 2 2. kez 72 450 | 0,32
Hizmet 3 3. kez 69 452 | 0,39 | 2,225 | 0,066
Kalitesi 4 4. kez 41 439 | 0,24
5 5. kez ve lzeri 47 4,36 | 0,51

Yapilan tek yonli varyans analizi sonuglarina goére; yerli turistlerin bekledikleri
hizmet kalitesi dizeyi, “empati (p=0,038<0,05), heveslilik (p=0,017<0,05), fiziksel
Ozellikler (p=0,005<0,05) ve glvenilirlik (p=0,002<0,05)" alt boyutlari disinda 0,05
anlamhlik dizeyinde, ekoturizm turlarina katilim sayilari agisindan anlaml bir
farkhlk géstermemektedir (Cizelge 26). Buna gore; glivence (p=0,238>0,05) ve eko-
fiziksel ozellikler (p=0,402>0,05) alt boyutlari ile genel hizmet Kkalitesi
(p=0,066>0,05) acisindan grup ortalamalari arasindaki fark, ekoturizm turlarina

katilma sayilarina gore istatistiksel olarak anlamh bulunmamistir.

Farkhliklarin  kaynaklarini  belirlemek amaciyla tamamlayici post-hoc analizi
yapiimigtir. Buna gore; ekoturizm turlarina 2. kez katilanlarin empati alt boyutu
beklenti puanlan (4,62+0,41), ilk kez Kkatilanlarin puanlarindan (4,46+0,42);
ekoturizm turlarina 2. kez katilanlarin puanlar ise (4,62+0,41), 5. kez ve uzeri
katilanlardan (4,36+0,75) daha yuksek bulunmustur. Ekoturizm turlarina 4. kez
katilanlarin beklenti puanlarinin ise (4,57+0,33), ekoturizm turlarina 5. kez ve Uzeri

katilanlarin beklenti puanlarindan (4,36+0,75) daha ylksek oldugu tespit edilmistir.
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Ekoturizm turlarina 2. kez katilanlarin heveslilik alt boyutu beklenti puanlari
(4,53+0,60), ekoturizm turlarina ilk kez katilanlarin beklenti puanlarindan
(4,34+0,70) ylksek bulunmustur. Ayrica ekoturizm turlarina 3. kez katilanlarin
beklenti puanlari (4,59+0,51), ilk kez katilanlarin beklenti puanlarindan (4,34+0,70);
2. kez Kkatilanlarin beklenti puanlarn (4,531£0,60), 4. kez katilanlarin beklenti
puanlarindan (4,25+0,76) ve 3. kez katilanlarin beklenti puanlari (4,59+0,51), 4. kez

katilanlarin beklenti puanlarindan (4,25+0,76) ylksek bulunmustur.

Fiziksel ozellikler alt boyutu degerlendirildiginde; ekoturizm turlarina 3. kez
katilanlarin  beklenti puanlarinin  (4,64+0,53), ilk kez katilanlarin beklenti
puanlarindan (4,40+0,45) daha yuksek oldugu ve 3. kez katilanlarin beklenti
puanlarinin da (4,64+0,53), 2. kez katilanlarin beklenti puanlarindan (4,43+0,63)
daha ylUksek oldugu tespit edilmistir. Bunun yanisira; ekoturizm turlarina 3. kez
katilanlarin beklenti puanlarn (4,64+0,53), 4. kez katilanlarin beklenti puanlarindan
(4,27+0,52) yuksek ve 3. kez katilanlarin beklenti puanlari (4,64+0,53), 5. kez ve

Uzeri katilanlarin beklenti puanlarindan (4,39+0,60) yiksek bulunmustur.

Ekoturizm turlarina katilim sayisi agisindan beklenti puanlari givenilirlik alt boyutu
kapsaminda incelendiginde; ekoturizm turlarina 2. kez katilanlarin beklenti
puanlarinin (4,70+0,33), ilk kez katilanlarin beklenti puanlarindan (4,54+0,43) daha
yuksek oldugu tespit edilmistir. Ayrica ekoturizm turlarina 2. kez katilanlarin beklenti
puanlari (4,70£0,33), 4. kez katilanlarin beklenti puanlarindan (4,46+0,58); ilk kez
katilanlarin beklenti puanlarn (4,5410,43), 5. kez ve uzeri katilanlarin beklenti
puanlarindan (4,37+0,67) ve 2. kez katilanlarin beklenti puanlari da (4,70+0,33), 5.
kez ve Uzeri katilanlarin beklenti puanlarindan (4,37+0,67) ylksek bulunmustur. Son
olarak ekoturizm turlarina 3. kez katilanlarin beklenti puanlari (4,56+0,40), 5. kez ve
Uzeri katilanlarin beklenti puanlarindan (4,37+£0,67) yuksek bulunmustur. Sonug
olarak, turistlerin beklenti puan ortalamalarinin ekoturizm turlarina katihm sayisi
degigkenine gore genel hizmet kalitesi agisindan istatistiksel olarak anlamli bir
farkilk gostermediginden hareketle; “H18= Yerli turistlerin ekoturizm turlarina
katilma sayisi ile hizmet Kalitesine ydnelik beklentileri arasinda anlamli bir farklilik

vardir” seklindeki hipotez reddedilmigtir.
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Yerli turistlerin ekoturizm turlarina katihm sayilari agisindan hizmet kalitesine yonelik
performans dizeylerinin anlamli bir farklilik gosterip géstermedigini tespit etmek icin

uygulanan varyans analizinin sonuglari Cizelge 27’de verilmistir.

Cizelge 27. Hizmet Kalitesi Performans Alt Boyutlarinin Ekoturizm Turlarina Katilim

Sayilarina Gdre Ortalamalari (Tek YoénlU Varyans Analizi Sonugclart)

Boyutlar G,\rlgp Grup N Ort. | s.s. F p Fark
1 |k kez 171 | 4,00 | 0,70
2 2. kez 72 | 4,13 | 0,55
Giivence 3 3. kez 69 3,92 | 0,66 | 1,299 | 0,270
4 4, kez 41 3,89 | 0,61
5 5. kez ve lzeri 47 4,03 | 0,64
1 ik kez 171 | 3,31 | 0,77 251
Eko- 2 2. kez 72 3,73 | 0,61 351
Fiziksel 3 3. kez 69 3,59 | 0,49 | 6,082 | 0,000 254
Ozellikler 4 4. kez 41 3,43 | 0,44 2>5
5 5. kez ve Uzeri 47 3,45 | 0,59
1 ik kez 171 | 4,22 | 0,64
2 2. kez 72 | 4,31 | 0,50
Empati 3 3. kez 69 |4,13 | 0,65 | 0,930 | 0,447
4 4. kez 41 4,26 | 0,64
5 5. kez ve lzeri 47 413 | 0,77
1 ik kez 171 | 4,10 | 0,66
2 |2 kez 72 | 4,38 | 0,49 g 2 i
Heveslilik 3 3. kez 69 |4,35]| 0,67 | 3,739 | 0,005 2>t
4 4. kez 41 4,15 | 0,58 3>5
5 5. kez ve lzeri 47 411 | 0,75
1 ik kez 171 | 4,10 | 0,49
_ 2 |2 kez 72 | 4,20 | 0,50 2>3
Fiziksel 1>4
Ozellikler 3 3. kez 69 3,98 | 0,53 | 3,545 | 0,007 254
4 4. kez 41 3,88 | 0,45 255
5 5. kez ve lzeri 47 3,94 | 0,82
1 ik kez 171 | 4,36 | 0,61
2 2. kez 72 4,44 | 0,43
Giivenilirlik 3 3. kez 69 |4,23] 0,76 | 1,252 | 0,288
4 4. kez 41 4,29 | 0,47
5 5. kez ve lzeri 47 4,27 | 0,70
1 ik kez 171 | 3,85 | 0,52
Genel 2 |2 kez 72 | 4,08 | 0,44 3 2 é
Hizmet 3 3. kez 69 391 | 0,49 | 3,121 | 0,015 5524
Kalitesi 4 4. kez 41 3,84 | 0,37 25
5 5. kez ve lzeri 47 3,86 | 0,55

Cizelge 27’de goruldugu gibi yerli turistlerin algilanan hizmet kalitesi duzeyleri
(performans dizeyleri), givence (p=0,270>0,05), empati (p=0,447>0,05) ve

guvenilirlik (p=0,288>0,05) alt boyutlari diginda ekoturizm turlarina katihm sayilarina
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goére anlamh bir farklilk gostermektedir. Bir dider ifadeyle; eko-fiziksel 6zellikler
(p=0,000<0,05), heveslilik (p=0,005<0,05) ve fiziksel 6zellikler (p=0,007<0,05) alt
boyutlari ile genel hizmet kalitesi (p=0,015<0,05) agisindan yerli turistlerin ekoturizm
turlarina katilim sayisina gére 0,05 anlamlilik dizeyinde dnemli bir farklilk vardir.
Farkhliklarin kaynaklarini belirlemek amaciyla yapilan tamamlayici post-hoc analizi
sonucunda, ekoturizm turlarina 2. kez katilanlarin eko-fiziksel 6zellikler alt boyutu
performans puanlarinin (3,731£0,61), ekoturizm turlarina ilk kez katilanlarin
performans puanlarindan (3,31+0,77) daha ylksek oldugu tespit edilmistir. Ayrica
ekoturizm turlarina 3. kez katilanlarin performans puanlari (3,59+0,49), ilk kez
katilanlarin performans puanlarindan (3,31x0,77); 2. kez katilanlarin performans
puanlar (3,7310,61), 4. kez katilanlarin performans puanlarindan (3,4310,44) ve 2.
kez katilanlarin performans puanlar (3,73+£0,61), 5. kez ve Uzeri katilanlarin

performans puanlarindan (3,45+0,59) yuksek bulunmustur.

Heveslilik alt boyutu acisindan bir degerlendirme yapildiginda; ekoturizm turlarina 2.
kez katilanlarin performans puanlarinin (4,38+0,49), ilk kez katilanlarin performans
puanlarindan (4,10+0,66) ve 3. kez Kkatlanlarin performans puanlarinin da
(4,35+0,67), ilk kez katilanlarin puanlarindan (4,10+0,66) daha yiksek oldugunu
sdylemek muimkindir. Bunun yanisira ekoturizm turlarina 2. kez katilanlarin
performans puanlari (4,38+0,49), 5. kez ve Uzeri katilanlarin performans
puanlarindan (4,11£0,75) ve 3. kez katilanlarin performans puanlari (4,35+0,67), 5.

kez ve Uzeri katilanlarin performans puanlarindan (4,11+0,75) ylksek bulunmustur.

Ekoturizm turlarina 2. kez katilanlarin fiziksel 6zellikler alt boyutunda performans
puanlari (4,20+£0,50), 3. kez katilanlarin performans puanlarindan (3,98+0,53)
yuksek bulunmustur. Ayrica ekoturizm turlarina ilk kez katilanlarin performans
puanlari (4,10+0,49), 4. kez katilanlarin performans puanlarindan (3,88+0,45); 2.
kez katilanlarin performans puanlari (4,20+0,50), 4. kez katilanlarin performans
puanlarindan (3,88+0,45) ve 2. kez katilanlarin performans puanlari da (4,20+0,50),
5. kez ve uzeri katilanlarin performans puanlarindan (3,9410,82) yuksek

bulunmustur.

Son olarak, ekoturizm turlarina 2. kez katilanlarin genel hizmet kalitesi performans

puanlari (4,0810,44), ekoturizm turlarina ilk kez katilanlarin performans
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puanlarindan (3,85+0,52); 2. kez katilanlarin performans puanlari (4,08+0,44), 3.
kez katilanlarin performans puanlarindan (3,91+£0,49) ve 2. kez Kkatilanlarin
performans puanlari (4,08+0,44), 4. kez katllanlarin performans puanlarindan
(3,84+0,37) daha ylksek bulunmustur. Ekoturizm turlarina 2. kez katilanlarin genel
hizmet kalitesi performans puanlari ise (4,08+0,44), 5. kez ve uUzeri katillanlarin
performans puanlarindan (3,86+0,55) yiksek bulunmustur. Sonug olarak elde edilen
bulgular 1s1§inda, “H19= Yerli turistlerin ekoturizm turlarina katilma sayisi ile
algiladiklari hizmet kalitesi arasinda anlamli bir farklilik vardir’ seklindeki hipotez

kabul edilmigtir.

Tdm analizler sonucunda bu arastirma kapsaminda olusturulan 19 hipotezin, (g
tanesi desteklenmezken, geri kalan onalti hipotez desteklenmistir. Cizelge 28'de

hipotezlere iliskin genel sonuglar yer almaktadir.
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Cizelge 28. Hipotez Testi Sonuglari

Hipotez Sonug
H1= Yerli turistlerin, Dogu Karadeniz destinasyonuna yonelik | Desteklendi
bekledikleri hizmet kalitesi ile algiladiklar hizmet kalitesi arasinda
anlaml bir farkhlk vardir.
H2= Yerli turistlerin, destinasyona yonelik eko-fiziksel o6zellikler | Desteklendi
boyutunda bekledikleri hizmet kalitesi ile algiladiklari hizmet kalitesi
arasinda anlamli bir farkhlik vardir.
H3= Yerli turistlerin, destinasyona yonelik glvence boyutunda Desteklendi
bekledikleri hizmet kalitesi ile algiladiklari hizmet kalitesi arasinda
anlaml bir farkhlk vardir.
H4= Yerli turistlerin, destinasyona yonelik gulvenilirlik boyutunda Desteklendi
bekledikleri hizmet kalitesi ile algiladiklari hizmet kalitesi arasinda
anlaml bir farkhlk vardir.
H5= Yerli turistlerin, destinasyona yonelik heveslilik boyutunda Desteklendi
bekledikleri hizmet kalitesi ile algiladiklari hizmet kalitesi arasinda
anlaml bir farkhlk vardir.
H6= Yerli turistlerin, destinasyona yonelik empati boyutunda bekledikleri Desteklendi
hizmet kalitesi ile algiladiklari hizmet kalitesi arasinda anlamh bir
farklilik vardir.
H7= Yerli turistlerin, destinasyona yonelik fiziksel 6zellikler boyutunda Desteklendi
bekledikleri hizmet kalitesi ile algiladiklar hizmet kalitesi arasinda
anlaml bir farkhlk vardir.
H8= Yerli turistlerin cinsiyeti ile hizmet Kkalitesine y6nelik beklentileri Desteklendi
arasinda anlamli bir farkhlik vardir.
H9= Yerli turistlerin cinsiyeti ile algiladiklari hizmet kalitesi arasinda Desteklendi
anlamli bir farkhlik vardir.
H10= Yerli turistlerin yas grubu ile hizmet kalitesine yonelik beklentileri Desteklendi
arasinda anlamli bir farklilik vardir.
H11= Yerli turistlerin yas grubu ile algiladiklari hizmet kalitesi arasinda Desteklendi

anlaml bir farklilik vardir.

H12= Yerli turistlerin egitim durumu ile hizmet kalitesine ydnelik
beklentileri arasinda anlamli bir farkhlik vardir.

Desteklenmedi

H13= Yerli turistlerin egditim durumu ile algiladiklari hizmet kalitesi
arasinda anlaml bir farklilik vardir.

Desteklendi

H14= Yerli turistlerin aylik ortalama gelir durumu ile hizmet kalitesine
yonelik beklentileri arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Desteklenmedi

H15= Yerli turistlerin aylik ortalama gelir durumu ile algiladiklari hizmet Desteklendi
kalitesi arasinda anlamli bir farkhlik vardir.

H16= Yerli turistlerin tatil/tur stresince ortalama harcama durumu ile Desteklendi
hizmet kalitesine yoénelik beklentileri arasinda anlamli bir farklilik vardir.

H17= Yerli turistlerin tatil/tur slresince ortalama harcama durumu ile Desteklendi

algiladiklari hizmet kalitesi arasinda anlamli bir farklilik vardir.

H18= Yerli turistlerin ekoturizm turlarina katilma sayisi ile hizmet
kalitesine yonelik beklentileri arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Desteklenmedi

H19= Yerli turistlerin ekoturizm turlarina katilma sayisi ile algiladiklari
hizmet kalitesi arasinda anlamli bir farklhlik vardir.

Desteklendi
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5. SONUG VE ONERILER

Ekoturizm potansiyeline sahip Dogu Karadeniz Bolgesi'ni ziyaret eden yerli
turistlerin, destinasyona yonelik bekledikleri hizmet kalitesi ile algiladiklari hizmet
kalitesi arasindaki farkhligin tespit edilmesini amaglayan calismanin bu boéliminde

arastirma sonuglarina ve onerilere yer verilmektedir.

5.1. Sonug

Bu arastirma sonucunda elde edilen verilerden, Dogu Karadeniz Bélgesi'ni ziyaret
eden vyerli turistlerin, ekoturizm kavrami ile ilgili degerlendirmeleri, ekoturizm
turlarina katilma nedenleri ile Dodu Karadeniz Bolgesi'nde ekoturizm gelisiminin
onlndeki engellere iligkin dustinceleri tespit edilmistir. Ayrica yerli turistlerin,
ekoturizm turlarina iliskin bilgileri hangi yolla elde ettikleri, Dodu Karadeniz
Bolgesi'nde ekoturizme yonelik hizmetlerden beklentilerinin dizeyi ile Dogu
Karadeniz Bolgesi'ndeki ekoturizme yonelik hizmetleri algilama duzeyleri detayh
olarak incelenmigtir. Dodu Karadeniz Bolgesi’'ni ziyaret eden yerli turistlerin,
ekoturizm turlarina yénelik destinasyon hizmet kalitesinden beklenti dizeyleri ile
beklentilerinin karsilanmasina yénelik goérigleri arasindaki iliski de bu arastirma ile

ortaya ¢ikariimigtir.

Arastirmaya katilan yerli turistlerin demografik 6zellikleri incelendiginde; buyuk
cogunlugunun kadin katihmcilardan olugtugu goérilmektedir (%60,5’i kadin ve
%39,5’i erkek). Katihmcilarin yas dagilimlarinda, 19-35 yas arasi (%43) seklinde bir
yogunluk oldugu belirlenmistir. Bir diger ifadeyle; katihmcilar geng bir kitleden
olugsmaktadir. Egitim durumlari incelendiginde; lisans (%38,5) ve lisansisti mezunu
(%20,8) katihmcilarin ¢ogunlukta oldugu saptanmigtir. Bu durumda katilimcilar,
egitimli bir kitleden olusmaktadir. Bu sonug, Kasalak ve Bahtiyar (2017) tarafindan

yapilan bir aragtirmanin bulgulariyla benzerlik gostermektedir. Nitekim s6z konusu
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arastirmada; Ege ve Akdeniz bolgesini ziyaret eden ekoturistlerin blylk bir
¢ogunlugunun lisans ve lisansisti dizeyde egitime sahip olduklari belirlenmistir.
Ayrica ilgili yazinda, ekoturistlerin egitim seviyelerinin kitle turistlerine kiyasla daha
yuksek oldugunu vurgulayan ¢ok sayida arastirma (Cevirgen, 2004: 54; Galley ve
Clifton, 2004: 73; Herbig ve O’Hara, 1997: 234; Niefer, Silva ve Amend, 2002;
Reichel, Uriely ve Shani, 2008: 25; Ryan, Hughes ve Chirgwin, 2000: 149; Uniivar
ve Aydin, 2017) mevcuttur.

Bu arastirmada; katiimcilarin buyudk bir ¢ogunlugunun evli oldugu belirlenmistir
(%58,8). Katilimcilarin mesleklerine gére bir siniflandirma yapildiginda ise kamu
calisani (%32,5) oraninin fazla oldugu tespit edilmistir. Katihmcilarin yasadiklari
sehirler incelendiginde; istanbul’da yasayanlarin (%38,2) cogunlukta oldugu ortaya
cikmistir. Katilimcilarin daha énce herhangi bir tura katihp katilmama durumlari, tura
katlma sikliklart ve tura kiminle katildiklarina iliskin veriler incelendiginde;
katilimcilarin blytk cogunlugunun daha 6nce herhangi bir tura katildiklari (%94,8)
ve bu katilimin ailesiyle birlikte (%58) gerceklestigi belirlenmistir. Turlara katiima
sikliklarinin ise yilda 1-2 kez (%57,8) seklinde oldugu saptanmistir. Ekoturizm
turlarina katihm sikhgina iliskin veriler degerlendirildiginde ise; katilimcilarin buyuk

bir oraninin (%42,8) ekoturizm turlarina ilk kez katildigi ortaya ¢ikmistir.

Katiimcilarin ayhk ortalama gelir duzeylerinin agirlkli olarak 4001 TL ve uUzeri
(%28,2) ile 3001 TL-4000 TL (%27) arasinda oldugu tespit edilmistir. Bu durumda
katihmcilarin gelir seviyelerinin yuksek diuzeyde oldugunu sdylemek mumkuandur.
iigili yazindaki arastirmalar da (Arabatzis ve Grigoroudis, 2010: 169; Kasalak ve
Bahtiyar, 2017; Meric ve Hunt, 1998; Niefer ve digerleri, 2002), benzer gekilde
ekoturistlerin orta seviyeden daha fazla gelire sahip oldugunu ortaya koymaktadir.
Katilimcilarin, tur slresince ortalama harcama tutarlarinda, 1001 TL-2000 TL
(%40,2) seklinde bir yogunluk oldugu saptanmistir. Katilimcilarin, turdaki konaklama
tercihleri ile konaklama surelerine iligkin veriler incelendiginde ise; katilimcilarin
hemen hemen yarisinin otelde konaklamayi tercih ettigi (%48,8) ve yaridan
fazlasinin tatilinin 5-8 glin arasinda (%54) surdugu tespit edilmigtir. Kwan, Eagles ve
Gebhardt (2010: 8) tarafindan yapilan bir arastirmada; Belize'yi ziyaret eden

ekoturistlerin konaklama surelerinin 8 ile 11 glin arasinda oldugu ifade edilmigtir.
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Yine bir baska arastirmada (Ruzic, 2012: 519); ekoturistlerin konaklama surelerinin

8 ile 14 gln arasinda oldugunun alti gizilmigtir.

Katilimcilarin ~ ekoturizm  turlarina  katihm nedenleri incelendiginde; dnem
siralamasina gore “doga ile bag basa olmak” (x=5,77) nedeninde bir yogunluk
oldugu saptanmigtir. Kasalak ve Bahtiyar (2017) tarafindan Ege-Akdeniz
Bdlgesi'nde gercgeklestiriien bir arastirmada da benzer sonuglara ulasiimigtir. S6z
konusu arastirmanin bulgularina goére; kentsel ¢evreden uzaklagsmak, dogaya daha
yakin olmak ve dinlenerek rahatlamak gibi sebepler, ekoturizm turlarina katilimi

tesvik etmektedir.

Katilimcilarin genel olarak ekoturizme yonelik goérusleri incelendiginde; buyuk
cogunlugunun (%55,5) ekoturizmi, “doga ile ilgili turlar ve aktiviteleri kapsayan bir
turizm” olarak degerlendirdigi goértlmektedir. Ayrica katilimcilarin yaridan fazlasina
gore (%53,5) ekoturizm; “cevreyi koruyan ve yerel halkin refahina katki saglayan bir
turizm”dir. Katihmcilarin, katildiklari turdaki destinasyonda ekoturizmin gelisimi
onlndeki engellere yénelik 6nem siralamasi incelendiginde ise; en 6nemli unsurun
“bdlgenin dogal degerlerinin yeterince bilinmiyor olmasi” (x=7,82) oldugu tespit
edilmistir. Katilimcilarin, ekoturizm faaliyetlerine ydnelik tutumlari incelendiginde;
ekoturizm deneyimlerini baskalariyla paylasma egiliminde olduklari (x=4,29)

saptanmistir.

Katiimcilarin yarisindan fazlasi (%61,3) ekoturizme yonelik tura katilirken, arkadas,
es ve dost tavsiyesinden faydalanmistir. Cevirgen (2004) tarafindan Edremit
yoresinde ekoturistlerin seyahat motivasyonlarinin belirlenmesi amaciyla yapilan
arastirmada da benzer sekilde, es ve dost tavsiyesinin en 6nemli bilgi kaynagi

oldugu ortaya ¢ikmistir.

Degiskenlere yonelik yapilan analiz sonuglarina gore, katiimcilarin Dogu Karadeniz
destinasyonuna yonelik beklenti duzeylerinin yuksek oldugu tespit edilirken;
performans duzeylerinin (algiladiklari hizmet kalitesi) beklenti duzeylerini kismen
karsiladigi  saptanmigtir. Bu sonug¢ turistlerin  beklentilerinin  tam olarak
kargilanmadidinin bir géstergesidir. Arastirma faktorlerinden “eko-fiziksel 6zellikler”

faktoru, diger faktorlere kiyasla, katihmcilarin en fazla énem verdigi faktor olmustur.
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Bu sonug; Khan ve Su (2003) ile Univar ve Aydin (2017) tarafindan yapilan
arastirmalarin  sonuglari ile paralellik gdstermektedir. Nitekim s6z konusu
arastirmalarda, ekoturistlerin beklentileri arasinda en 6nemli faktorin “eko-fiziksel

Ozellikler” oldugu belirlenmistir.

iigili arastirma faktérlerinin timiinde performans diizeyleri, beklenti diizeylerinin
Uzerinde degildir. “Glvence” faktérii agisindan elde edilen veriler incelendiginde;
katilimcilarin Dogu Karadeniz destinasyonuna yonelik bekledikleri hizmet kalitesi
dizeyi 6nemli olarak ifade edilmis, performans dizeyinin ise tam olarak yeterli
gériilmedigi sonucuna ulasiimistir. Ozellikle otellerin hijyeni, turizm calisanlarinin
ekoturizmle ilgili egitim dizeyi ile turizm calisanlarinin alanlarinda egitimli olmalari
hususlarinda, beklentilerin karsilanmadigi tespit edilmigtir. Buna ragmen;
katilimcilarin “guvence” faktort ile ilgili olarak destinasyonun algilanan hizmet
kalitesini yeterli gordukleri saptanmistir. Ayrica ulasim sistemi bolge topografyasina
goére sekillenen Dogu Karadeniz Bdlgesi'nde, ulasim guvenligi énemli bir husus
olarak ele alinmistir. Nitekim Duman ve Oztirk'in ( 2015: 12) de belirttigi gibi;
ulasim hizmetleri, turistlerin destinasyon bazinda aldiklari ilk hizmettir. Turistlerin
tatilleri hakkinda ilk izlenimleri bu asamada olusmaktadir ve bu nedenle s6z konusu
asamadaki bir olumsuzluk (ulagim hizmetlerinin konforu, guvenligi vb.) turistlerin tim
tatilleri boyunca aldiklari hizmeti olumsuz degerlendirmelerine neden olabilmektedir.
Bu kapsamda, arastirma bulgularina gére; ulasim glvenligi agisindan, beklentilerin
kismen karsilandigini soéylemek mimkinddr. Bu sonuca ulasiimasinda, yayla
ulasiminda yasanan zorluklarin en énemli faktér oldugunu ifade etmek mimkdnddr.
Ornegin; arastirmanin katihmecilari olan yerli turistler, Uzungél'de yer alan Karaster
Yaylasr'na (2200m rakim) ¢ikis yapabilmek i¢in minibusler kullanarak, en az 45-50
dakika, bulutlarin Gzerinde seyahat etmislerdir. Bir diger ifadeyle; sisli bir havada
yaylaya cikanlara, engebeli, dar, bir tarafi ugurum olan bol virajli bu yolda, bulutlar
eslik ederken; acik (gunegli) bir havada yaylaya ¢ikanlara ise yamaclarin etegindeki
Uzungdl manzarasi eslik etmigtir. Bu durum, yerli turistler agisindan kismi tedirginlik
(glvenlik endisesi) yasanmasina sebebiyet vermistir. Ote yandan, ayni durum gida
glvenligi agisindan da s6z konusudur. Ornegin; bodlgenin en dénemli yoresel
yemekleri arasinda yer alan muhlama, bol tereyagi ile yapiimaktadir ve alismamig
bunyeye agir gelmektedir. Bu durum da yerli turistlerde, saglik agisindan tedirginlik

yaratmaktadir.
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“Eko-fiziksel ozellikler’ faktéri agisindan elde edilen veriler incelendiginde ise;
beklenti dizeyinin oldukca ylksek oldugu tespit edilmistir. Ancak performans dizeyi
acisindan ayni durum s6z konusu degildir. Nitekim destinasyonda cevreye duyarli
ulasim araclari ile alternatif ulagsim araglarinin kullanilmasi ve destinasyonun gevre
temizligi hususlarinda, performansin beklenti dizeyine gére daha disuk oldugu
ortaya ¢cikmigtir. Bunun yanisira, destinasyona yonelik tanitim unsurlarinin (brosur
vb.) geri dénisebilir malzemelerden yapiimis olmasi, otellerin atik azaltma
programlarini uygulamasi, otellerin ¢evreye duyarlilik sertifikalarina sahip olmasi ve
otellerin mimari yapisinin yéreye uyumu hususlarinda da performansin beklentileri
karsilamadigd tespit edilmistir. Ozellikle destinasyonda ekotur rotalarina iliskin tabela
ve yonlendirme levhalarinin varligina iliskin olarak da performans dizeyinin yeterli

olmadigi ortaya cikmistir.

Katilimcilarin destinasyona yonelik bekledikleri hizmet kalitesi dizeyi “empati’
faktorl acisindan incelendiginde; performans dizeyinin, tam anlami ile beklenti
duzeyini karsilamadigi ortaya c¢ikmistir. Nitekim turizm c¢alisanlarinin musterilerin
ihtiyaglarini  anlayarak gerceklestirmeleri ve mdusterilerin  kendilerini degerli
hissetmeleri hususlarinda, performans dizeyinin oldukga vyetersiz oldugu
saptanmistir. Ancak yine de katilimcilarin “empati” faktorine yonelik olarak

algilanan hizmet kalitesini genel anlamda yeterli gérdikleri sonucuna ulasiimigstir.

“Heveslilik” faktdéri acgisindan elde edilen veri sonuglarinda da performans
diizeylerinin tam anlami ile beklenti diizeyini karsilamadidi tespit edilmistir. Ozellikle
destinasyondaki turizm g¢alisanlarinin yardimseverligi ile esnaf ve yerel surtculerin
olumlu tutum ve davranislari hususlarinda, performans dizeyinin yetersiz oldugu
sonucuna ulasiimigtir. Yine de genel bir dederlendirme yapildiginda, katilimcilarin
“heveslilik” faktorl ile ilgili olarak destinasyonun algilanan hizmet kalitesini yeterli

gordukleri ortaya ¢ikmistir.

“Fiziksel 6zellikler” faktorine iligkin veri sonuclarina bakildiginda ise; destinasyonun
hizmet kalitesinin katimcilar agisindan onemli bulundugu ve performans
diuzeylerinin de genel olarak yeterli duzeyde oldugu sonucuna ulasiimigtir. Buna
ragmen; destinasyonun yerel ulagsim imkanlari ile yerel ulagsim hizmetlerinin konforu,

hizi ve ekonomikligi hususlarinda beklentilerin kargilanmadigi tespit edilmigtir.
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“Gulvenilirlik” faktorl agisindan elde edilen veriler incelendiginde; katiimcilar,
destinasyonun hizmet kalitesinde guvenilirligin 6nemli oldugunu ifade etmislerdir.
Ayrica s6z konusu faktorun, katiimcilarin beklentileri ile paralellik gosterdigi tespit

edilmistir.

Katilimcilarin, Dogu Karadeniz destinasyonuna yonelik bekledikleri hizmet kalitesi ile
algiladiklari hizmet kalitesi arasinda anlamli bir farkhlik oldugu tespit edilmistir. Buna
gore; katiimcilarin destinasyondan bekledikleri hizmet kalitesi ile algiladiklari hizmet
kalitesi arasinda, “eko-fiziksel o6zellikler’, “glvence”, “glvenilirlik’, “heveslilik”,
“‘empati” ve “fiziksel 6zellikler” alt boyutlari agisindan da anlaml bir farkhlik oldugu
belirlenmistir. Bir diger ifadeyle; s6z konusu alt boyutlar agisindan beklenti
ortalamasinin performans ortalamasindan daha yiksek oldugu sonucuna

ulasiimistir.

Katilimcilarin cinsiyeti ile hem hizmet kalitesine yonelik beklentileri arasinda
(guvence, eko-fiziksel ozellikler ve empati alt boyutlarinda) hem de algiladiklari
hizmet kalitesi arasinda (glivence, empati ve glvenilirlik alt boyutlarinda) anlamli bir
farkhlik olmadigi tespit edilmistir. Bu durumda; kadin ve erkek turistlerin hem hizmet
kalitesine yonelik beklentileri (guvence, eko-fiziksel Ozellikler ve empati alt
boyutlarinda) hem de algiladiklari hizmet kalitesi arasinda (glvence, empati ve
guvenilirlik alt boyutlarinda) bir farklilik olmadigi sonucuna ulasiimistir. Buna
ragmen; kadin katiimcilarin, “heveslilik”, “fiziksel o&zellikler” ve “gUvenilirlik” alt
boyutlarindaki beklentilerinin, erkek katilimcilarin beklentilerinden daha ylksek
oldugu saptamistir. Genel hizmet kalitesi acisindan bir degerlendirme yapildiginda
ise; kadin katihimcilarin beklentilerinin erkek katilimcilarin beklentilerinden daha
yuksek oldugu ortaya ¢ikmigtir. Ayrica kadin katilimcilarin, “eko-fiziksel 6zellikler”,
“heveslilik” ve “fiziksel Ozellikler” alt boyutlarinda algiladiklari hizmet kalitesinin,
erkek katilimcilardan daha yiksek oldugu sonucuna ulasiimistir. Genel algilanan
hizmet kalitesi agisindan elde edilen veri sonuglarina gore de; kadin katilimcilarin
algiladiklart  hizmet kalitesinin erkek katilimcilardan daha yuksek oldugu

saptanmistir.

Katiimcilarin yas grubu ile hem hizmet kalitesine yénelik beklentileri (glivence, eko-

fiziksel ozellikler, empati, heveslilik ve guvenilirlik alt boyutlarinda) hem de
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algiladiklari hizmet kalitesi (eko-fiziksel 6zellikler ve heveslilik alt boyutlarinda)
arasinda anlaml bir farkhlik oldugu tespit edilmistir. Buna ragmen; katimcilarin yag
grubu ile hizmet kalitesine yonelik beklentilerinin “fiziksel 6zellikler” alt boyutunda ve
algiladiklari hizmet kalitesinin “glivence”, “empati’, “fiziksel 6zellikler” ve “guvenilirlik”
alt boyutlarinda anlamh bir farklilik gostermedigi ortaya gikmistir. Buna gore; 36-51
yas arasi katilimcilarin, 19-35 yas arasi ile 52 yas ve Uzeri katilimcilara gére hizmet
kalitesine yonelik “glvence” alt boyutu beklentilerinin daha fazla oldugu
saptanmistir. Ayrica 36-51 yas arasi katilimcilarin, 19-35 yas arasi ile 52 yas ve
Uzeri katilimcilara goére hizmet kalitesine yonelik “eko-fiziksel 6zellikler” alt
boyutunda hizmet kalitesi beklentilerinin daha fazla oldugu belirlenmistir. “Empati” alt
boyutunda bir inceleme yapildiginda ise; 19-35 yas arasi katilimcilarin hizmet
kalitesine yonelik beklentilerinin, 52 yas ve Uzeri katilimcilardan daha fazla oldugu
ortaya cikmistir. 36-51 yas arasi katiimcilarin “heveslilik” alt boyutunda hizmet
kalitesine yonelik beklentilerinin, 52 yas ve Uzeri katilimcilardan daha fazla oldugu
tespit edilirken; “glvenilirlik” alt boyutunda ise hem 19-35 yas arasi katilimcilarin
hem de 36-51 yas arasi katiimcilarin hizmet kalitesi beklentilerinin, 52 yas ve Uzeri
katilimcilardan daha fazla oldugu sonucuna ulasiimistir. Genel hizmet kalitesi
agisindan bir degerlendirme yapildiginda ise; 36-51 yas arasi turistlerin hizmet
kalitesine yonelik beklentilerinin, 19-35 yas arasi ile 52 yas ve uzeri olanlara gore
daha fazla oldugu belirlenmistir. Ayrica 19-35 yas arasi katilimcilarin, “eko-fiziksel
Ozellikler” ve “heveslilik” alt boyutlarinda algiladiklari hizmet kalitesinin, hem 36-51
yas arasl katiimcilardan hem de 52 yas ve Uzeri katihmcilardan daha ylksek
oldugu sonucuna ulasiimistir. Genel algilanan hizmet kalitesi agisindan elde edilen
veri sonuglarina gore ise; 19-35 yas arasi katilimcilarin algiladiklari hizmet

kalitesinin, 52 yas ve Uzeri katilimcilardan daha yuksek oldugu saptanmistir.

Katilimcilarin egitim durumu ile hizmet kalitesine yonelik beklentileri arasinda (eko-
fiziksel Ozellikler ve gulvenilirlik alt boyutlarinda) anlamli bir farkhhk tespit
edilmezken; katilimcilarin egitim durumu ile algiladiklari hizmet kalitesi arasinda
(guvence, eko-fiziksel dzellikler, empati, heveslilik, fiziksel 6zellikler ve guvenilirlik alt
boyutlarinda) anlamh bir farkliik oldugu sonucuna ulasiimigtir. Ote yandan,
“‘guvence”, “empati” ve ‘“heveslilik” alt boyutlari agisindan elde edilen veri
sonuglarina gore; “glvence” alt boyutunda on lisans, lisans ve lisansistl mezunu

olan katiimcilarin hizmet kalitesinden beklenti dizeylerinin, lise mezunu
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katilimcilardan daha ylUksek oldugu belirlenmistir. “Empati” alt boyutunda ise; ilkokul
ve ortaokul mezunu olan katihmcilarin hizmet kalitesinden beklenti dizeylerinin, lise,
on lisans, lisans ve lisansustu mezunu katimcilardan daha yuksek oldugu tespit
edilmistir. “Heveslilik” alt boyutu incelendiginde; ilkokul ve ortaokul, 6n lisans, lisans
ve lisansustl mezunu katilimcilarin hizmet kalitesinden beklenti duzeylerinin, lise
mezunu katilimcilardan; lisansistl mezunu katihmcilarin da lisans mezunu
katilimcilardan daha yilksek oldugu sonucuna ulasiimistir. Genel hizmet kalitesi
acisindan bir degerlendirme yapildiginda ise; katilimcilarin egitim durumlarinin,

hizmet kalitesine yénelik beklentilerinde bir farkliiga sebep olmadidi belirlenmistir.

Katilimcilarin egitim durumu ile algiladiklari hizmet kalitesi arasindaki farkliliga iliskin
elde edilen veri sonuglarina goére; “guvence” alt boyutunda, lisans mezunu
katilimcilarin algiladiklari hizmet kalitesinin, lise, énlisans ve lisansisti mezunu
katilimcilardan daha yiksek oldugu belirlenmistir. “Eko-fiziksel o6zellikler” alt
boyutunda ise, ilkokul ve ortaokul mezunu olan katilimcilarin algiladiklari hizmet
kalitesinin, lise, onlisans, lisans ve lisansustu mezunu olan katilimcilardan; lise, on
lisans ve lisans mezunu katilimcilarin da lisanststi katilimcilardan daha ylksek
oldugu tespit edilmistir. “Empati” alt boyutunda ise; lise 6n lisans ve lisans mezunu
olan katilimcilarin algiladiklari hizmet kalitesinin, lisansusti mezunlardan daha
yuksek oldugu saptanmistir. Ayrica “heveslilik” alt boyutunda, lisans mezunu olan
katilimcilarin algiladiklari hizmet kalitesinin, lise mezunu olan katilimcilardan; ilkokul
ve ortaokul ile lisans mezunu olan katilimcilarin da lisansisti mezunu olanlardan
daha yuksek oldugu ortaya ¢ikmistir. “Fiziksel 6zellikler” alt boyutunda elde edilen
veri sonuglarina gore; ilkokul ve ortaokul, lise ve lisans mezunu katilimcilarin
algiladiklari hizmet kalitesinin, dn lisans mezunu olan katilimcilardan; lise ve lisans
mezunu olan katilimcilarin ise lisansusti mezunu olan katiimcilardan daha ylksek
oldugu belirlenmigtir. Son olarak; egitim durumu lisans olan katihmcilarin
algiladiklari hizmet kalitesinin “guvenilirlik” alt boyutunda, ilkokul ve ortaokul, lise, 6n
lisans ve lisansustu mezunu olan katihmcilardan daha yuksek oldugu tespit
edilmistir. Genel algilanan hizmet kalitesi agisindan elde edilen veri sonuglarina
gore de; ilkokul ve ortaokul mezunu katilimcilar ile lise, 6n lisans ve lisans mezunu
katilimcilarin algiladiklari hizmet kalitesinin, lisanststi mezunu olan katilimcilardan

daha yuksek oldugu saptanmistir.
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Katiimcilarin aylik ortalama gelir durumu ile hizmet kalitesine yonelik beklentileri
arasinda (glvence, empati, heveslilik, fiziksel o6zellikler ve gulvenilirlik alt
boyutlarinda) anlamli bir farkhlik tespit edilmezken; katilimcilarin aylik ortalama gelir
durumu ile algiladiklari hizmet kalitesi arasinda (guvence, eko-fiziksel 6zellikler ve
heveslilik alt boyutlarinda) anlamli bir farklilik oldugu sonucuna ulasilmistir. Ote
yandan; “eko-fiziksel Ozellikler” alt boyutunda, katiimcilarin aylk ortalama gelir
durumu ile hizmet kalitesine yonelik beklentileri arasinda saptanan farkliliga gére,
aylk ortalama geliri 2000 TL ve alti olan katilimcilarin hizmet kalitesine yénelik
beklentilerinin, kisisel gelire sahip olmayan katilimcilardan daha yiksek oldugu
belirlenmigtir. Ayrica 2001-3000 TL ile 3001-4000 TL aylik ortalama gelire sahip olan
katilimcilarin, hizmet kalitesine yonelik beklentilerinin, kisisel gelire sahip olmayan
katilimcilardan daha ylksek oldugu tespit edilirken; 2001-3000 TL aylik ortalama
gelire sahip olan katilimcilarin hizmet kalitesinden beklentilerinin, 4001 TL ve Uzeri
aylik gelire sahip olan katiimcilardan daha ylksek oldugu ortaya ¢ikmistir. Genel
hizmet kalitesi agisindan bir degerlendirme yapildiginda ise; katilimcilarin aylik
ortalama gelir durumlarinin, hizmet kalitesine yonelik beklentilerinde bir farkliliga

sebep olmadigi tespit edilmigtir.

Katilimcilarin aylik ortalama gelir durumu ile algiladiklari hizmet kalitesi arasindaki
farkhhga iliskin elde edilen veri sonuglarina gore; “glivence” alt boyutunda; 2001-
3000 TL ile 3001-4000 TL aylk ortalama gelire sahip olan katihmcilarin algiladiklari
hizmet kalitesinin, 4001 TL ve Uzeri aylik ortalama gelire sahip olan katilimcilardan
daha yiksek oldugu tespit edilmistir. “Eko-fiziksel 6zellikler” alt boyutunda da benzer
sekilde, kisisel gelire sahip olmayanlar, 2000 TL ve alti, 2001-3000 TL ile 3001-4000
TL aylik ortalama gelire sahip katilimcilarin algiladiklari hizmet kalitesinin, 4001 TL
ve Uzeri aylik ortalama gelire sahip olan katilimcilardan daha yuksek oldugu
belirlenmigtir. “Heveslilik” alt boyutunda ise; 2001-3000 TL aylk ortalama gelire
sahip olan katilimcilarin algiladiklari hizmet kalitesinin, kigisel gelire sahip
olmayanlar ile 2000 TL ve alti aylik ortalama gelire sahip olan katilimcilardan daha
yiksek oldugu saptanmistir. Ote yandan; kigisel gelire sahip olmayan katiimcilar ile
2000 TL ve alti, 2001-3000 TL, 3001-4000 TL aylik ortalama gelire sahip olan
katihmcilarin algiladiklari hizmet kalitesinin, 4001 TL ve uzeri aylik ortalama gelire
sahip olan katilimcilardan daha ylksek oldugu ortaya c¢ikmistir. Genel hizmet

kalitesi acisindan elde edilen veri sonuglarina gore ise; kisisel gelire sahip olmayan
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katilimcilar ile 2000 TL ve alti, 2001-3000 TL ve 3001-4000 TL aylik ortalama gelire
sahip katihmcilarin algiladiklari hizmet kalitesinin, 4001 TL ve GUzeri aylik ortalama

gelire sahip olan katilimcilardan daha yuksek oldugu belirlenmigtir.

Katilimcilarin tur sdresince yaptiklari ortalama harcama durumu ile hem hizmet
kalitesine yonelik beklentileri arasinda (guvence, eko-fiziksel 6zellikler, heveslilik ve
guvenilirlik alt boyutlarinda) hem de algiladiklari hizmet kalitesi arasinda (glvence,
eko-fiziksel dzellikler, empati, heveslilik ve guvenilirlik alt boyutlarinda) anlamli bir
farklilik oldugu tespit edilmistir. Ote yandan; “empati” ve “fiziksel dzellikler’ alt
boyutlarinda, katilimcilarin tur suresince yaptiklari ortalama harcama durumu ile
hizmet kalitesine yonelik beklentileri arasinda bir farklihigin olmadigi belirlenmistir.
Bu durumda; “glivence” alt boyutunda, tur stresince 2001 TL-3000 TL ile 3001 TL
ve Ustu ortalama harcama durumuna sahip katilimcilarin hizmet kalitesinden
beklenti dizeyinin, ortalama harcama durumu 1000 TL ve alti olan katilimcilardan
daha yuksek oldugu sonucuna ulasilmistir. Ayrica tur slresince ortalama harcama
miktari 2001 TL-3000 TL olan katilimcilarin hizmet kalitesinden beklenti dizeyinin,
ortalama harcama durumu 1001 TL-2000 TL olan katihmcilardan daha yuksek
oldugu belirlenmistir. “Eko-fiziksel 6zellikler’ alt boyutunda da benzer sekilde, tur
suresince ortalama harcama durumu 2001 TL-3000 TL olan katilimcilarin hizmet
kalitesinden beklenti dizeyinin, ortalama harcama durumu 1001 TL-2000 TL
olanlardan daha yuksek oldugu ortaya ¢ikmistir. Tur sliresince ortalama harcama
durumu 2001 TL-3000 TL olan katihmcilarin hizmet kalitesinden beklenti
dizeylerinin, “heveslilik” alt boyutunda, ortalama harcama durumu 3001 TL ve Ustl
olan katilimcilardan daha ylksek oldugu saptanmistir. “Glvenilirlik” alt boyutu
acgisindan elde edilen veri sonuglarina goére ise; tur siresince ortalama harcama
durumu 1001 TL-2000 TL ile 2001 TL-3000 TL olan katilimcilarin, ortalama harcama
durumu 1000 TL ve alti olan katilimcilardan daha yuksek oldugu tespit edilmigtir.
Son olarak, genel hizmet kalitesi agisindan bir inceleme yapildiginda; tur siresince
ortalama harcama durumu 2001 TL-3000 TL olan katilimcilarin hizmet kalitesinden
beklenti dizeyinin, ortalama harcama durumu 1000 TL ve alti, 1001 TL-2000 TL ve

3001 TL ve Ustl olan katihmcilardan daha yiksek oldugu belirlenmigtir.

Katilimcilarin tur suresince ortalama harcama durumu ile algiladiklari hizmet kalitesi

arasindaki farkhhga iliskin elde edilen veri sonuclarina gore; “fiziksel 6zellikler” alt
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boyutunda bir farkllik tespit edilmezken; “glvence” alt boyutunda, tur siresince
ortalama harcama tutari 2001 TL-3000 TL olan katihmcilarin algiladiklari hizmet
kalitesinin, ortalama harcama tutari 1000 TL ve alti, 1001 TL-2000 TL ve 3001 TL ve
ustl olan katihmcilardan daha yuksek oldugu ortaya ¢cikmistir. Ayrica tur suresince
ortalama harcama tutari 1001 TL-2000 TL olan katihmcilarin algiladiklari hizmet
kalitesinin, ortalama harcama tutari 3001 TL ve Ustl olan katilimcilardan daha
yuksek oldugu tespit edilmistir. “Eko-fiziksel 6zellikler” alt boyutu acisindan ise; tur
suresince ortalama harcama tutari 2001 TL-3000 TL olan katihmcilarin algiladiklari
hizmet kalitesinin, ortalama harcama tutari 1001 TL-2000 TL olan katilimcilardan
daha yuksek oldugu saptanmistir. Tur siuresince ortalama harcama tutari 1000 TL
ve alti, 1001 TL-2000 TL ile 2001 TL-3000 TL olan katilimcilarin algiladiklari hizmet
kalitesinin, ortalama harcama tutarr 3001 TL ve Ustl olan katilimcilardan daha
yuksek oldugu ortaya cikmistir. “Empati” alt boyutunda elde edilen veri sonuglarina
gore ise; tur suresince ortalama harcama tutari 2001 TL-3000 TL olan katilimcilarin
algiladiklari hizmet kalitesinin, ortalama harcama tutari 1000 TL ve alti, 1001 TL-
2000 TL ile 3001 TL ve ustu olan katihmcilardan daha yuksek oldugu belirlenmigtir.
“Heveslilik” alt boyutu agisindan; tur siresince ortalama harcama tutari 2001 TL-
3000 TL olan katihmcilarin algiladiklari hizmet kalitesinin, ortalama harcama tutari
1001 TL-2000 TL ile 3001 TL ve Ustu olan katiimcilardan daha yuksek oldugu
sonucuna ulasiimistir. Ayrica tur siresince ortalama harcama tutari 1000 TL ve alti
ile 1001 TL-2000 TL olan katimcilarin algiladiklari hizmet kalitesinin de ortalama
harcama tutart 3001 TL ve Usti olan katihmcilardan daha yulksek oldugu
belirlenmistir. Tur silresince ortalama harcama tutari 2001 TL-3000 TL olan
katihmcilarin algiladiklari hizmet kalitesinin, “guvenilirlik” alt boyutunda, ortalama
harcama tutart 1000 TL ve alti, 1001 TL-2000 TL ile 3001 TL ve ustu olan
katihmcilardan daha yuksek oldugu saptamigtir. Genel hizmet kalitesi agisindan
elde edilen veri sonuglarina gore ise; tur suresince ortalama harcama tutari 2001
TL-3000 TL olan katihmcilarin algiladiklari hizmet kalitesinin, ortalama harcama
tutar1 1000 TL ve alti, 1001 TL-2000 TL ile 3001 TL ve Ustu olan katilimcilardan
daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Ote yandan; tur siresince ortalama harcama
durumu 1000 TL ve alti olan katilimcilar ile 1001 TL-2000 TL olan katilimcilarin
algiladiklari hizmet kalitesinin, ortalama harcama tutari 3001 TL ve Ustl olan

katihmcilardan daha ylksek oldugu belirlenmigtir.
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Katiimcilarin ekoturizm turlarina katilma sayisi ile hizmet kalitesine yonelik
beklentileri arasinda (glvence ve eko-fiziksel 6zellikler alt boyutlarinda) anlamli bir
farkhlik tespit edilmezken; katiimcilarin ekoturizm turlarina katilma sayisi ile
algiladiklari hizmet kalitesi arasinda (eko-fiziksel 6zellikler, heveslilik ve fiziksel
dzellikler alt boyutlarinda) anlamh bir farklilik oldugu sonucuna ulasiimistir. Ote
yandan; “empati’, “heveslilik”, “fiziksel Ozellikler” ile “guvenilirlik” alt boyutlarinda
tespit edilen farklihga iliskin veri sonuclarina gore, ekoturizm turlarina 2. kez
katilanlarin “empati” alt boyutunda hizmet kalitesinden beklentilerinin, ekoturizm
turlarina ilk kez katilanlar ile 5. kez ve izeri katilanlardan daha ylksek oldugu ortaya
clkmistir. Ayrica ekoturizm turlarina 4. kez katilanlarin hizmet kalitesine yonelik
beklentilerinin de 5. kez ve Uzeri katilanlardan daha yUksek oldugu belirlenmigtir.
“Heveslilik” alt boyutunda ise; ekoturizm turlarina 2. kez katilanlarin hizmet
kalitesinden beklentilerinin, ekoturizm turlarina ilk kez katillanlar ile 4. kez
katilanlardan daha yuksek oldugu tespit edilmistir. Ekoturizm turlarina 3. kez
katilanlarin hizmet kalitesinden beklentilerinin ise ekoturizm turlarina ilk kez
katilanlar ile 4. kez katilanlardan daha yuksek oldugu belirlenmistir. “Fiziksel
Ozellikler’ alt boyutu degerlendirildiginde; ekoturizm turlarina 3. kez katilanlarin
hizmet kalitesine yonelik beklenti diizeylerinin, ekoturizm turlarina ilk kez, 2. kez, 4.
kez ile 5. kez ve Uzeri katilanlardan daha yuksek oldugu saptanmigtir. Katilimcilarin
ekoturizm turlarina katilim sayisi acgisindan hizmet kalitesine yonelik beklentileri
“glvenilirlik” alt boyutu kapsaminda incelendiginde; ekoturizm turlarina 2. kez
katilanlarin hizmet kalitesinden beklentilerinin, ilk kez, 4. kez ile 5. kez ve Uzeri
katillanlardan daha ylksek oldugu ortaya ¢ikmistir. Ayrica ekoturizm turlarina ilk kez
katilanlar ile 3. kez katilanlarin hizmet kalitesine ydnelik beklentilerinin, 5. kez ve

Uzeri katilanlardan daha yiksek oldugu belirlenmigtir.

Katiimcilarin ekoturizm turlarina katilmasi sayisi ile algiladiklari hizmet kalitesi

arasindaki farklilida iligkin elde edilen veri sonuglarina gore; “glvence”, “empati” ve
“guvenilirlik” alt boyutlarinda bir farkllik tespit edilmezken; “eko-fiziksel 6zellikler” alt
boyutunda, ekoturizm turlarina 2. kez katilanlarin algiladiklari hizmet kalitesinin, ilk
kez, 4. kez ile 5. kez ve uzeri katilanlardan daha yuksek oldugu tespit edilmigtir.
Ayrica ekoturizm turlarina 3. kez katilanlarin algiladiklari hizmet kalitesinin, ilk kez
katilanlardan daha ylUksek oldugu belirlenmigtir. “Heveslilik” alt boyutu agisindan bir

degerlendirme yapildiginda ise; ekoturizm turlarina 2. kez katilanlar ile 3. kez

214



katilanlarin algiladiklari hizmet kalitesinin, ilk kez katilanlar ile 5. kez ve Uzeri
katilanlardan daha yiiksek oldugu saptanmistir. Ote yandan; ekoturizm turlarina 2.
kez katilanlarin “fiziksel 6zellikler” alt boyutunda algiladiklari hizmet kalitesinin, 3.
kez, 4. kez ve 5. kez ve Uzeri katillanlardan daha ylksek oldugu tespit edilirken;
ekoturizm turlarina ilk kez katilanlarin ise 4. kez katilanlardan daha ylksek oldugu
ortaya ¢cikmistir. Genel hizmet kalitesi agisindan elde edilen veri sonuglarina gore
ise; ekoturizm turlarina 2. kez katilanlarin algiladiklari hizmet kalitesinin ilk kez, 3.

kez, 4. kez ve 5. kez ve Uzeri katilanlardan daha ylksek oldugu tespit edilmistir.

5.2. Oneriler

Tarkiye Turizm Stratejisi 2023'te belirtildigi tUzere; dncelikle gelistiriimesi planlanan
turizm gesitlerinin basinda “ekoturizm” gelmektedir. Nitekim ekoturizm potansiyeline
sahip alanlarda/bodlgelerde, “Turizmin Cesitlendiriimesi Stratejisi’, “Turizm Gelisim
Bdlgeleri Stratejisi”, “Turizm Gelisim Koridorlari”, “Turizm Kentleri” ve “Ekoturizm
Bdlgeleri Stratejisi” kapsaminda cesitli éngdriler planlanmaktadir. S6z konusu
ongoruler; dogaya uygun, yerel mimari unsurlari yansitan yapilarin ingasindan, yerel
halkin ekoturizm c¢iktilarindan fayda saglamasina kadar genis bir yelpaze
olusturmaktadir. Planlanan &éngérilerin gerceklestiriimesi asamasinda ise turizm
sektorinde hem ulusal hem de uluslararasi anlamda kazan¢ saglayan, alternatif
imkanlar yaratan ekoturizme ydnelik olarak kapsamli talep arastirmalarinin
yapilarak, incelemelerde bulunulmasi gerekmektedir. Bu arastirmada, ekoturizm
faaliyetleri cergevesinde o6nemli bir potansiyele sahip olan Dodu Karadeniz
Bolgesi'ne yodnelik olarak bir uygulama gergeklestiriimistir. Konuya ekoturlar
acisindan yaklagsim saglanmis, ekoturlara katilan yerli turistlerin  bdlgeden
bekledikleri hizmet kalitesi ile algiladiklari hizmet kalitesi arasindaki farkhliklarin
tespit edilebilmesi amaclanmigtir. Bu kapsamda, arastirma bulgulan dikkate
alinarak; kamu otoritesi, yerel yonetimler, konaklama isletmeleri, tur operatérleri ve
seyahat acenteleri, turist rehberleri, sivil toplum o6rguatleri, uluslararasi kuruluglar ile

yerel halka yonelik olarak gesitli 6neriler geligtirilmistir.
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Kamu Otoritesi ve Yerel Yonetimlere Yénelik Oneriler

o Bir destinasyonda ekoturizmin kontrolli gelisimi hususunda atilacak en énemli
adim, ekoturizm bdlgelerinin (alanlarinin) belirlenmesidir. Bir diger ifadeyle;
ekoturizmin geligsecegi alanlari devlet belirlemelidir. Bu kapsamda; s6z konusu
bélgelerin planlama ve altyapl dizenlemelerinin merkezi otorite tarafindan
yapilmasi gerekmektedir (Kultir ve Turizm Bakanh@i liderliginde, Cevre ve
Sehircilik Bakanhgi, Orman ve Su isleri Bakanligi, Saglik Bakanligi, Ulastirma
Bakanligi vb. Bakanliklarin koordinasyonu ile).

o Ozleyen ve Tepeci'ye (2017: 285-286) gore; turizm destinasyonlarini kaliteli
olarak nitelendirebilmek icin dncelikle hizmet kalitesinin degerlendiriimesi
gerekmektedir. Bu hususta, destinasyonlarin ¢ekiciliklerinin yanisira merkezi
yonetimler tarafindan sunulan bir takim hizmetler de etkili olmaktadir. Soéz
konusu bu hizmetler; yol, su, kanalizasyon basta olmak lGzere genel glvenlik
ve saglik hizmetlerinin de tamamini kapsayan altyapi hizmetleri seklindedir.

o Altyapi hizmetleri ayni zamanda, ekoturizm destinasyonlarinda oldukg¢a biyuk
6nem tasimaktadir. Ancak her seyden &nce, dogru ve yerinde kararlar
alabilmek adina yoéneticilerin hem dogal hem de kiltirel gevre hakkinda dogru
bilgiye sahip olmalari gerekmektedir. Bu noktada, Ozellikle ekoturizm
destinasyonlarinda goérev yapan kamu ydnetici ve c¢alisanlarinin egitimli
olmasina 6nem verilmelidir. Bu sebepten dolayr her seviyede (uygulamal
egitimler basta olmak UGzere) egitim planlanmahdir.

o Kirsal kalkinma, kéyden kente géc¢in dnlenmesi, yerel halkin refah dizeyinin
turizm vyoluyla artirilmasi gibi amaglarla, ekoturizmin hem yatirm (otel,
restoran vb.) hem de talep acgisindan tegvik edilmesinde, kamu otoritesine
blylk sorumluluklar digsmektedir. Bu hususta, 6zellikle ekoturizm bolgelerinde
tagsima kapasitesinin (fiziksel, ekonomik, sosyal ve kdlturel) belirlenmesi ve
s6z konusu kapasitenin asilmamasi igin gerekli tedbirlerin alinmasi
saglanmalidir.

o Genelde Turkiye'deki ekoturizm alanlarinda, 6zelde ise Dodu Karadeniz
destinasyonunda, yerel yonetimlere de énemli sorumluluklar dismektedir.
Ekoturizm destinasyonlarinin merkezi otorite tarafindan yapilmis altyapi
hizmetlerinin faal (igler) halde tutulmasi igin girisimlerde bulunmak, s6z konusu

sorumluluklarin basinda gelmektedir.
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o Yerel yonetimlerin; “ekoturizm destinasyonlarina dizenli toplu ulagim seferleri
dizenlemesi, ekoturizm destinasyonlarinda hizmet veren belediye araglarinin
cevre duyarliigi yiksek araglarla (elektrikli, hibrit vb.) saglanmasinin tesvik
edilmesi, yonlendirme levhalarinin duzenlenmesi (bu levhalarin dogal
malzemeler ile ya da dogada kolay ¢ézinen malzemelerden yapiimis olmasi),
ekoturizm destinasyonlarinin ¢ép, cevre dizenleme vb. hizmetlerine éncelik
verilmesi, ekoturizm destinasyonlarinin pazarlamasina yonelik destinasyon
yonetim &rgutlerinin kurulmasina oncilik edilmesi ile imar uygulamalarinin
ilgili Bakanlik/lar ile koordineli olarak planlanmasi gibi hususlarda calismalar

yapmalari onerilmektedir.

Turizm Sektériine Yénelik Oneriler (Tur Operatérleri ve Seyahat Acenteleri /

Konaklama Isletmeleri / Turist Rehberleri)

o Turistik hizmetlerin Ureticisi konumunda olan tur operatorleri ile araci
konumunda olan seyahat acentelerininin temel sorumluklari; dogal ve kultirel
miras ile koruma altindaki alanlarin korunmasi, surdurulebilir turizm
kapsaminda ekoturizmin ve yonetimin tesvik edilmesi igin gerekli isbirliklerinin
saglanmasi ve bu hususlarda seffaflik igerisinde hareket edilmesidir (Ozdogan
ve Gencer, 2017: 23). Nitekim Dogancil’'nin (2017: 26) de belirttigi Gzere;
ekoturizm faaliyetleri, koruyarak gezme amacini tasimaktadir. Arastirma
kapsaminda, ekoturizmin, doga ile ilgili turlari ve aktiviteleri kapsayan bir
turizm yaklasimi olarak nitelendiriimesi; tur operatérleri ve seyahat
acentelerinin Dodu Karadeniz destinasyonuna iligkin paket programlarini
sekillendirmelerine yardimci olabilecektir.

o Arastirma bulgularina goére; doga ile bas basa olmak ve hem fiziksel hem de
zihinsel agidan rahatlamak gibi temel sebepler, yerli turistlerin ekoturizm
turlarina katiimini tesvik etmektedir. Buradan hareketle; tur operatorleri ve
seyahat acentelerinin, Dogu Karadeniz destinasyonuna yonelik turistik
seyahatler ile s0z konusu seyahatler kapsaminda yer alan hizmetlerin
organizasyonunu, bahsi gegen seyahat motivasyonlari c¢ergevesinde
planlayarak pazarlamalari gerekmektedir. Bu kapsamda, turlarda bdlgeyi iyi

taniyan rehberler istihdam edilmelidir.
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Arastirma sonucunda, ekoturizme ydénelik turlara katilimda, arkadas, es ve
dost tavsiyesinden Onemli oranda faydalanildigi belirlenmigtir. Bu durum,
Dogu Karadeniz destinasyonuna yonelik olarak gergeklestirilecek turlarda s6z
konusu bulgunun da dikkate alinarak reklam ve pazarlama faaliyetlerinin
yurdtilmesine 6ncilik edebilecektir.

Ekoturlarin tanitimi ve pazarlamasi icin kullanilan broslr, katalog vb.
materyaller cevreye duyarl, geri dondsim imkani sunan malzemelerden
yapiimahdir.

Ekoturizm destinasyonlari i¢in tur operatérleri ve seyahat acentelerine
yillik/ginlik kontenjanlar verilmesi Onerilmektedir. Ekoturizm alanlarinda
kontrolli gelisimin saglanmasi adina bu kontenjanlar asla asiimamalidir.

Bu arastirmada, otellerin mimari yapisinin ydreye uyumu ile otellerde
kullanilan yap1 ve tefris malzemelerinin yerel unsurlari yansitmasi
hususlarinda beklentilerin karsilanmadigi belirlenmisgtir. Ancak
unutulmamaldir  ki; ekoturizmin temelinde sudrdurdlebilirlik  anlayigi
yatmaktadir. Ozellikle bilingsiz ve plansiz yapilan turizm yatirimlarinin, gevre
degderlerinin bozulmasina ve yerel kaltirin zarar gdrmesine neden olabilecegi
gerceginden yola cikilarak; ekoturizm destinasyonlarinda yerel mimariye
uygun konaklama tesislerinin insasinin yanisira, s6z konusu yapilarin yerel
halkin kalturel yapisi ile de uyumlu olmasina 6zen gosteriimelidir.

Bu arastirmada; otellerin atik azaltma programlarini uygulamasi ile otellerin
cevreye duyarlilik sertifikalarina sahip olmasi hususlarinda da performansin
beklentileri karsilamadid1 tespit edilmistir. Buradan hareketle; konaklama
isletmelerinin, atik yonetimi programlari uygulamalari gerekmektedir. Ayrica
konaklama igletmelerinin, cevre duyarhliyi ve Kkalite glvence sistemi
sertifikalari almalar tesvik edilmelidir. Ekoturizm konusunda ¢alisan egitim
programlarinin organize edilmesi de dnemli girisimler arasinda yer almaktadir.
Turist rehberlerinin, ekoturizm turlarina yeni deneyimler (sit sagma, cay
toplama, findik toplama vb.) katma noktasinda sahip olduklari sorumluluk
dikkate alindiginda; Dogu Karadeniz destinasyonu igin bdlgede yerel
rehberlerin caligtirimasi (istihdam edilmesi) gerekli gorulmektedir. Nitekim
bdlgeyi en iyi taniyan, o bélgede yasamakta olan insanlardir.

Turist rehberlerinin, ekoturizmde sunulmasi ve sunulurken korunmasi gereken

insan, doga ve kultdr unsurlarina iligkin olarak daha hassas davranmalari
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gerekmektedir. Nitekim Avcikurt ve Gudu Demirbulat’a (2016: 116) gore, turist
rehberleri; turistlerin hem cevreye zarar vermeden doga ile i¢ ice olmayi
hedefleyen faaliyetlere katilmalarinin saglanmasinda, hem de ydre halkini
ekonomik ve sosyal olarak destekleyen turizm faaliyetlerinin gerceklesmesinde
onemli roller Ustlenmektedirler. Bu nedenle; turist rehberleri, turistler ile yerel
halk arasindaki etkili etkilesimi saglamali, yerel tuketimi tegvik etmeli (Grnegin
tur esnasinda, yiyecek-icecek, konaklama vb. hizmetler, yére halkindan temin
edilmeli) ve hem dogal hem de kdltlrel dederlerin korunmasi bilincini yeterli
dizeyde iletebilmelidir.

o Ekoturizmde turistler aktif ve katilimcidir. Bu nedenle, turistlerin ¢evreye
duyarlilik konusunda beklentileri ve ilgilerini artirmada 6nemli bir misyona
sahip olan turist rehberlerinin, ekoturizm konusunda bilgi ve tecribelerini
artirmak adina basta uzmanlasma egitimleri olmak Uzere cesitli
etkinliklere/girisimlere katilmalari saglanmalidir. Tabiki bu noktada Turist
Rehberleri Birligi (TUREB) basta olmak Uzere Trabzon Bdlgesel Rehberler
Odasi (TRO) gibi meslek kuruluglarina da ciddi gérevler diismektedir.

Diger Kisi, Kurum ve Kuruluslara Yénelik Oneriler

o Ekoturizmin gelisimi hususunda yapilacak olan program ve planlamalarin
basariya ulasabilmesi igin sivil toplum kuruluglarinin da, 6zel sektér ve kamu
sektord ile igbirligi icerisinde olmasi énem arz etmektedir. Bu hususta, turist
rehberlerinin egitiminden, yerel halkin ekoturizm konusunda bilinglenmesine
kadar pek ¢ok girisimde, isbirligi ile hareket edilmesi gerekmektedir. Ayrica s6z
konusu durumlarda uluslararasi kuruluslar tarafindan saglanacak teknik
birtakim destege buyuk dl¢ide ihtiya¢ duyulmaktadir.

o Ekoturizm alanlarinda vyapilacak olan kapsamli arastirmalarda, bodlge
Universitelerinden destek alinmasi gerekmektedir. Ozellikle alaninda uzman
(cevre koruma, flora, fauna vb.) bilim insanlarindan olusan bir ekip kurulmasi
saglanmali ve ekoturizm alanlarinda yapilan/yapilacak olan her faaliyet rapor
edilmelidir.

o Ekoturizmin, Dogu Karadeniz destinasyonunda gelismesini desteklemek adina
atilacak adimlardan biri de; Dogu Karadeniz destinasyonunda yer alan

yaylalardaki turizm faaliyetlerinin ekoturizm aktiviteleriyle batinlestiriimesidir.

219



Ayrica ekoturizm koyleri tesvik edilerek, hem nitelik hem de niceliklerin
artinlmasi  gerekmektedir. Ekoturizm koyleri; gercek kdy yasaminin
deneyimlenmesini amagclayarak, ekoturizme katki saglayan bir olusum olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Dogu Karadeniz Bélgesi sinirlarinda sadece Giresun,
Ordu ve Trabzon illerinde ekoturizm kdyu bulunurken; Artvin, Gimughane ve
Rize’de bulunmamaktadir. Ekoturizm kdyleri; Giresun-inece Ekoturizm Koy,
Giresun-Seyhli Ekoturizm Koyl, Ordu- Kabakdagdi Koylu, Ordu- Kayabasi
Ekoturizm Koyu, Trabzon-Dizkdy Ekoturizm Koyl ve Trabzon-Sirmene

Karacakaya Ekoturizm Kéyu'dur (www.ekoturizmkoyleri.com, 2017).

Gelecek Arastirmalara Yénelik Oneriler

o Dogu Karadeniz Bdlgesi'nin tim illerinde turizm sektoriinin oéncelikli olarak
gelistiriimesi, 2014-2023 TR90 Dogu Karadeniz Bodlge Plani dahilinde
hedeflenmektedir. Ancak Dogu Karadeniz Bolgesi'ne gelen turist profili ile
turist beklenti ve memnuniyetine iligskin yeterli bilginin mevcut olmamasinin,
hedef gruplara yonelik pazarlama stratejileri gelistiriimesi noktasinda engel
teskil ettiginin alti ciziimektedir (DOKA, 2015b). Bu arastirma ile 6zellikle s6z
konusu alandaki boglugun doldurulmasi 6ngorulmektedir.

o Bu arastirma, Dogu Karadeniz Bdélgesi'nde ekoturlara katiimis kisith sayidaki
yerli turistler ve degigkenler ile sinirlidir. Dolayisiyla drneklem buyUklagunin
daha genis tutuldugu (yabanci turistlerin de 6rnekleme dahil edildigi) ve daha
¢ok sayida degiskenin yer aldigi arastirmalara ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu
sekilde, ekoturistlerin hizmet kalitesi beklenti ve algilari hakkinda daha
kapsaml bilgilere ulagilmasi mimkin olacaktir.

o Arastirma kapsamindaki yerli turistler, genellikle paket turlar ile Dogu
Karadeniz Bolgesi'ni ziyaret eden kisilerden olugsmaktadir. Farkli konaklama ve
seyahat sgekilleri ile destinasyonu ziyaret eden kisilerin 0zellikleri, destinasyona
iliskin beklenti ve algilarinda farkhliklar yaratabileceginden hareketle;
gelecekte yapilacak arastirmalarda bu hususun dikkate alinmasi
Onerilmektedir. Bir diger ifadeyle; farkl ekoturist tipolojilerindeki beklenti ve
algilarin ¢ok boyutlu yonleri, derinlemesine milakat teknigi ile incelemelidir.

o Dogu Karadeniz destinasyonunda, hizmet kalitesi duzeyinin, yerel halk, turist

rehberleri ve turizm tesisleri (konaklama isletmeleri, ekoturizm kdyleri vb.)
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acgisindan da ele alinarak daha kapsamli sekilde tasarlanmasi, gelecekteki
arastirmalar igin 6nerilmektedir. Ozellikle s6z konusu destinasyonda, yerel
halkin turizm yaklasimi, nitel arastirmalarla ortaya koyulmalidir.

Son olarak; ileride yapilacak olan arastirmalara, Dogu Karadeniz Bolgesi'de
ekoturlara katilan turistlerin (hem yerli hem yabanci) memnuniyetlerini ve
tekrar ziyaret niyetlerini etkileyen hizmet kalitesi faktorlerinin karsilastirmali

olarak saptanmasi 6nerilmektedir.
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EKLER

EK1 - ARASTIRMA ANKETI

Sayin Katilimcl,

Bu anket calismasi, “Dogu Karadeniz Boélgesi’nde Ekoturizm Turlarina Katilan Yerli
Turistlerin Destinasyon Hizmet Kalitesine Ybnelik Degerlendirmelerini” dlgmek amaciyla
hazirlanmis olup, verilen cevaplar doktora tez galismasi disinda baska bir amacla
kullaniimayacaktir. Arastirma sonuglarinin gergegi yansitmasi ve glvenilir olmasi igin
6zenle cevaplanmasi buyidk énem tagimaktadir.

Bu anketi cevaplayarak arastirmamiza katilan siz degerli katihmcilara tesekkdr ederiz.

Ars. Gor. Ozge DEMIRBULAT
Balikesir Universitesi

Dog. Dr. Yusuf AYMANKUY
Balikesir Universitesi

BOLUM 1

1) Cinsiyetiniz?

8) Ne kadar siklikla tatile/tura ¢ikarsiniz?

Lisansustu (YUkseklisans/Doktora)

[ Kadin 0Yilda 1-2 kez [Yilda 3-4 kez
0 Erkek [1Yilda 5-6 kez 0Yilda 7 kez ve Uzeri
2) Yasiniz? 9) Tura kiminle katildiniz?
[ 18 yas ve alti U Ailemle
[ 19-35 [J Arkadasimla
(1 36-51 0 Yalniz
0 52 ve Uzeri 0 Diger (Belirtiniz) ..........c.cooviiiiinne.
3) Egitim durumunuz? (mezuniyetiniz) | 10) Aylik ortalama geliriniz nedir?
I ilkokul [ Kisisel gelire sahip degilim
Ortaokul [10-1300 TL
Lise [11301-2000 TL
On Lisans 12001-3000 TL
Lisans (1 3001-4000 TL

(14001 TL ve Uzeri

) Mesleginiz?
Kamu calisani (memur)
isci
Esnaf/Sanatkar
is adami
Serbest Meslek
Ev Hanimi
Emekli
Ogrenci
(1 Diger (Belirtiniz).......ccccoocvveeiiinnnnen.

- Y Y O A O

11) Turdaki konaklama yeriniz?

[0 Otel

1 Motel

[1 Dag/Yayla Evi (Oberj)

U Cadir

[J Kamp/Karavan

[ Diger (Belirtiniz).............coooiiiiiiiiints

5) Medeni Durumunuz?
0 Evli
(1 Bekar

ortalama harcama
ulasim, konaklama,

12)  Tur  sdresince
durumunuz? (Tur Ucreti,
ekstra harcamalar dahil)
[11.000 TL alti

[11.001 TL-2.000 TL
[12.001 TL-3.000 TL
[13.001 TL ve Ustu

6) Yasadiginiz sehir?

[ Belirtiniz....ooeeiiiiiiieiieen
7) Daha 6nce tatile/tura ¢iktiniz mi?
[ Evet [l Hayir

13) Tatilinizin (turun) suresi kag glndur?
[11-4 glin [15-8 glin
[19-12 gun [113 gun ve Uzeri
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BOLUM 2

1) Ekoturizm kavrami sizce ne ifade eder? (Litfen en az 3 secenedi isaretleyiniz)
0 Gevre dostu turizmdir.
[ Dogay! anlatan ve uygulamali 6greten bir turizmdir.
[ Doga ile ilgili turlari ve aktiviteleri kapsayan bir turizmdir.
[ Stresten kagis ve rahatlama saglayan turizmdir.
[ Cevreyi koruyan ve yerel halkin refahina katki saglayan bir turizmdir.
U Farklh kdltdrleri ve gelenekleri tanimaya olanak veren bir turizmdir.
1 Pahall ve moda olan bir turizmdir.
[1 Konforsuz, basit ve sade olanaklar sunan bir turizmdir.
0 Doga ile ilgili sportif faaliyetlerin gergeklestirildigi bir turizmdir.

2) Ekoturizm turlarina kaginci kez katiliyorsunuz?
ik Kez  [12.Kez 3. Kez 4. Kez 5. Kez ve lzeri

3) Ekoturizm turlarina katilim nedenlerinizi (6nem derecesine gore 1’den 7’ye) siralayiniz?
01 Doga ile bas basa olmak
[ Macera yasamak
0 Cok bahsedilen bir yeri tanimak
U Fiziksel ve zihinsel agidan rahatlamak
U Benzer ilgi alanina sahip yeni arkadaslar edinmek
U Yérenin tarihi, sosyo-kulttrel degerlerini 6grenmek
U Yoéreye ve yore insanina ekonomik katki saglamak

4) Katildiginiz turdaki destinasyonda (bGlgede) sizce ekoturizmin gelisimi 6niindeki engeller
nelerdir? (Onem derecesine gére 1’den 10’a siralayiniz)

1 Ekoturizm kavraminin yeterince anlagilamamis olmasi

(1 Halkin doga koruma konusundaki bilingsizligi

[1 Konaklama tesisleri yetersizligi

0 Tanitim yetersizligi

(1 Bélgenin dogal degerlerinin yeterince bilinmiyor olmasi

(1 Boélgenin dogal degerlerinin yeterince korunmuyor olmasi

(1 Mevzuat yetersizligi

1 Planlama otoritelerinin (merkezi ve yerel yonetimler) yetersizligi

01 Altyapi (yol, su, kanalizasyon, haberlesme vb.) eksikligi

"1 Ustyap! (gevreyle uyum igerisinde olmayan konaklama/yeme-icme/eglence vb. igsletme

binalari) sorunlari

5) Ekoturizme yo6nelik olarak bu tura/tatile katihmla ilgili bilgi kaynaklariniz asagidakilerden
hangisi/hangileridir? (Birden fazla seceneqi isaretleyebilirsiniz)

01 Arkadas, es, dost tavsiyesi [0 TV programlari/gazete kése yazilari
11 Gazete, dergi vb. ilan ve reklamlari [0 Sosyal medya
1 Seyahat acentesi [0 Cevrimigi yorum siteleri

COIDIger (BelirtiNiz). .. ..o
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6) Asagidaki ifadelere katihm dizeyinizi belirtiniz. (1.Kesinlikle

Katiimiyorum,

2. Katiimiyorum, 3.Ne Katiiyorum Ne Katilmiyorum, 4.Katihyorum, 5.Kesinlikle

Katiliyorum)

1.Kesinlikle Katiimiyorum
2.Katilmiyorum

3.Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum
4. Katiliyorum

5.Kesinlikle Katiliyorum

Ekoturizm faaliyetlerine yonelik tatil yapmak (tura katilmak) igin daha | 1| 2| 3| 4| 5
fazla para dédeyebilirim.

Ekoturizm faaliyetlerine yodnelik seyahat etmek bana kendimi iyi | 1| 2|3|4| 5
hissettirir.

Ekoturizme ydnelik seyahat etmek ilgi ¢ekici ve prestij unsurudur. 1/2|3]4]|5
Ekoturizm deneyimlerimi bagkalariyla paylagirim. 112[3[4]|5
Ekoturizme ydnelik tatilimde yerel lezzetleri denemek isterim. 112|3]4]| 5

BOLUM 3

7) Asagidaki kutucuklar beklenti ve performans duiizeylerine gére isaretleyiniz.

Bu tura gelmeden o6nce asagida

Katildiginiz bu tur beklentilerinizi ne

belirtilen ifadelerle ilgili beklentileriniz kadar karsiladi? Ne kadar
ne diizeydeydi? memnunsunuz?
BEKLENTI PERFORMANS
1=Cok Onemsiz 1= Kesinlikle Karsilamadi
2= Onemsiz 2= Karsilamadi
3= Ne Onemli Ne Onemsiz 3= Ne Karsiladi Ne Karsilamadi
4= Onemli 4= Karsiladi
5= Cok Onemli 5= Kesinlikle Karsiladi
1 2345 1/2|3|4|5

1.0tel binalarinin dodaya ve ¢evreye uyumu

2.0tellerde kullanilan yapi ve tefris (donanim) malzemelerinin
dogal cevreyle uyumlu olmasi ve yerel unsurlari yansitmasi

3.Otellerin enerji ve su tasarrufu ile ilgili uygulamalar

4.0Otellerin mimari yapisinin 6zgunlugi (yéreye uyumu)

5.0tellerin gevre diuzenlemesi ve peyzaji

sahip olmasi

6.0tellerin gevreye duyarlilik (¢evre ydnetimi) sertifikalarina

7.Bdlgenin (destinasyonun) cevre temizligi (¢op atiklarinin
olmamasi, geri déndsum kutularinin bulunmasi vb.)

8.Bdlgenin biyolojik cesitliligi

9.Bdlgenin dogal ve kilturel ¢ekiciligi

10.Bdlge ikliminin uygunlugu

11.Bdlgede gevreye duyarh
(elektrikli/hibrit/dogal gazl) kullanimi

ulastirma aracglarinin

12.Alternatif ulagim araclarinin (teleferik vb.) kullanimi

uygulamasi

13.0tellerin atik azaltma (geri

dénlslim) programlarini

levhalarinin varligi

14.Bolgede ekotur rotalarina iligkin tabela ve yonlendirme

15.0¢tellerin yenilenebilir enerji kaynaklarini kullanmasi
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16.Bdlgede gurdltinin normal sinirlar igerisinde olmasi

17.Bdlgede katalog ve brosurlerin geri  donlsebilir
malzemelerle yapiimig olmasi

18.Bdlgede yerel edlence ve kulturel etkinliklerin yapilmasi

19.0telin (konaklama yapilan yer) guvenli olmasi

20.Ulagim araglarinin guvenligi

21.0tellerin kalite/hijyen guivence belgelerine sahip olmasi

22 .Eko tatil esnasinda ihtiya¢ duyulan bilgilerin dogru ve hizl
bir sekilde elde edilmesi

23.Eko tatilde rehber ve dider turizm ¢alisanlarinin nazik ve
olumlu tutum sergilemesi

24.Rehberlerin ekoturizmle ilgili bilgi sahibi olmasi

25.Turizm ¢alisanlarinin alanlarinda egitime/deneyime sahip
olmasi

26.Bolgenin genel olarak givenli olmasi (ulasim, gida vb.)

27.Turizm ¢alisanlarinin ekoturizmle ilgili egitim dizeyi

28.Eko tatilde vadedilen hizmetlerin verilen sire iginde
yapilmasi

29.Rehberlerin problem ¢ézimuindeki gayret ve samimiyeti

30.Eko tatildeki hizmetlerin ilk seferde ve tam yapilmasi

31.EKo tatil igin 6denen tur bedelinin karsiliginin alinmasi

32.Rehberlerin bilgi dizeylerinin yeterliligi ve dogrulugu

33.Bolgedeki turizm galisanlarinin yardimseverligi

34.Yerel halkin konukseverligi ve yardimseverligi

35.Esnaf ve yerel siricilerin olumlu tutum ve davranislari

36.Rehberin bilgi verme istegdi

37.Turizm calisanlarinin musterilerin ihtiyaglarini anlayarak
gerceklestirmeleri

38.Turizm caliganlari ve rehberin sorunlari dinleme yetisi

39.Musterilerin dogru bir sekilde bilgilendiriimesi

40.Rehberlerin, musgterilerin intiyaclarini anlayarak
gerceklestirmeleri

41.Musterinin kendisine deger ve énem verildigini hissetmesi

42.Turizm ¢ahganlarinin musteri isteklerini yerine getirebilmek
icin ekstra caba sarfetmesi

43.Bdlgenin altyapi (su ve elektrik) yeterliligi

44.Bdlge ulagim imkanlari

45.Yerel ulagim agi imkanlari

46.Yerel ulagim hizmetlerinin konforu/hizi ve ekonomikligi

47.Bolgenin dogal, kiltirel ve tarihi gekiciligi

48.Bolgenin  tabela ve  yobnlendirme levhalarn ile
brosur/katalogunun bulunmasi

49.Bolgede yerel Urunlerin (kazaziye, Rize bezi, bicak vb.)
satisinin yapildigi mekanlarin varhigi

50.Aligverig, yeme-igme, eglence vb. isletmelerinin yoreye
uygun 6zellikler tagimasi
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EK2 - EKOTUR PROGRAMI ORNEGI (6 GECE 7 GUN)

1. GUN

Ordu-Giresun havaalaninda bulusmanin ardindan, Fatsa Kabakdag Koyii'ne hareket
ve kdyde sabah kahvaltisi ardindan kisa bir yartyas,

Ordu merkezde yer alan Kayabasi Koéyi’'nde cay/kahve molasi ve kéydeki glnlik
faaliyetlere katiim (st sagma, yumurta toplama vb.),

Giresun Kalesi’'nde 6gle yemegi molasi,

Kuzualan Tabiat Parki’'nda yer alan Kuzualan Selalasi ve Mavi Gol ziyareti,

Kimbet Yaylasi’'nda konaklama.

2. GUN

o Kiumbet Yaylasi’ndan hareket,

. Giresun / Gorele’de bulunan Kemenge Miizesi’ni ziyaret,

. Trabzon’a varis ve Akgaabat'ta 6gle yemegdi molasi (Akgaabat Koftesi),

3 Macka / Altindere Vadisi Milli Parki’'nda yer alan Siimela Manastirr’'ni ziyaret ettikten

sonra Hamsikoy’e hareket,

Tarihi ipekyolu glizergahinda bulunan Hamsikdy'de kisa bir yiiriiyiis ve cografi igaretli
Urdndmaz olan Hamsikdy sitlacini tatmak igin bir mola,

Zigana Dagr’nda konaklama.

3.GUN

Zigana Dagr’nda bulunan otelimizden hareket,

Zigana Tuneli’nden gecerek, GUmughane’nin Torul ilgesine varis,
Torul’'da bulunan Karaca Magarasi’'ni ziyaret,

Trabzon / Sirmene’de 6gle yemegi molasi (Trabzon pidesi),
Trabzon / Of’da bir ¢ay fabrikasi ziyareti,

Caykara ilgesi sinirlarinda yer alan Uzungél’e varisg,

Uzungol’'de konaklama.

4. GUN

Uzungol'deki otelimizden ayrilarak, Karaster / Lustra / Yayladnii yaylalarina hareket,
Yayla yurayusi sonrasi Rize merkeze hareket,

Rize / Cayeli’de 6gle yemegi molasi (Cayeli kuru fasulyesi),

Firtina Vadisi'nde fotograf molasinin ardindan, Tar Deresi’nde ylruylus ve Bulut
Selalesi’ni ziyaret,

Ayder Yaylasi’'nda konaklama.

5. GUN

Ayder Yaylasi’ndaki otelimizden ayrilarak, Kavrun Yaylasr'na hareket,
Kavrun Yaylasi’'nda yayla yuriylUsi sonrasi, Gat Vadisi’'ne hareket,

Cat Vadisi’nda bulunan $enyuva (Cingiva) Kéyii’'nde 6gle yemegdi molasi,
Tarihi Senyuva Kemerli Képrusii’nde fotograf molasi,

Zil Kale ziyareti sonrasi, Gito Yaylasi'na hareket,

Gito Yaylasr'nda konaklama.
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EK 2 - DEVAM

6. GUN

. Gito Yaylasr’'ndan ayrilarak, Rize / Findikl’'da yer alan Gaglayan Kéyiu’'ne hareket,

. Caglayan Koyu’'nde yerel halkin ginlik faaliyetlerine katilim (gay ve kivi toplama, ot
koparma vb.),

. Artvin ili sinirlarinda yer alan Borgka Karagol ziyareti ve 6dle yemegi molasi,

o Maral Selalesi’nde yuriyus ve Camili Ahgap Camii ziyareti,

. Macahel Yaylasi’nda konaklama.

7. GUN

. Macahel Yaylasi’'ndan hareket ederek, donis yoluna gegis,

. Artvin / Arhavi sinirlarinda yer alan Cifteképrii ve Menguna Selalesi ziyaretleri ile
6gle yemegi molasi,

. Doénls guzergahinda bulunan bir Rize Bezi Atolyesi’ni ziyaret,

. Meshur Siirmene Bigagi hakkinda bilgi alacagimiz bir bigak atélyesi ziyareti,

. Trabzon el sanatlan (Trabzon hasiri, kazaziye, telkéari vb.) hakkinda bilgi alacagimiz
bir gmus atdlyesi ziyareti,

. Trabzon sehir merkezine varis ve sehir merkezinde serbest zamanin ardindan

Trabzon havaalanindan donus.
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