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Amag — Ulkelerin turizm faaliyetlerinin gelisimi ve ekonomileri i¢in 6nemli bir faaliyet alan1 olan
Ekoturizm, yerli ve yabana turistlerin doga temelli olarak siirdiirebilirlik kavrami cergevesinde
gerceklestirdigi faaliyetler biitiinii olarak tanimlanmaktadir. Turizm sektdriinde hizmet kalitesi
oldukga 6nemlidir. Kaliteli hizmet sunumu ziyaretci memnuniyeti ve devamlilig1 acisndan énemlidir.
Aragtirmanin amaci ekoturizm destinasyonunu ziyaret eden turistlerin ekoturizm igletmelerine yonelik
hizmet kalitesi diizeyi belirlenmektir.

Yontem — Arastirma kapsaminda ekoturizm igin elverisli bir bélge oldugu diistiniilen Glimiishane ili
secilmistir. Ziyaretcilerin deneyimlerini ve hizmet kalitesi algisini &lgebilmek igin Khan (1996)
tarafindan gelistirilen ECOSERV hizmet Kkalitesi 6lgiim modeli kullanilmigtir. Elde edilen veriler
beklenti ve alg1 arasindaki bosluk hesaplamasi, frekans dagilimlari, giivenilirlik, dogrulayic1 faktor
analizi ve regresyon analizi ile test edilmistir.

Bulgular — Analizler katihmalarin beklentilerini karsilamaya en yakin boyutun ‘Empati’ boyutu
oldugu, beklentileri karsilamaya en uzak boyutun ‘Giivence’ boyutu oldugu gostermektedir. Bununla
birlikte ‘Empati', 'Giivenilirlik', 'Giivence' ve 'Heveslilik' boyutlarmin hizmet kalitesindeki degisimi
pozitif yonde etkiledigi tespit edilmistir. Regresyon analizi sonuglar1 degerlendirildiginde algilanan
hizmet kalitesine en ytiksek etki oranina sahip boyutun da “Giivence” boyutu oldugu goriilmiistiir.

Tartisma — Arastirma sonuglarinin literatiir ile benzestigi sdylenebilir. Ecoserv’in tiim boyutlarmnin
algilanan hizmet kalitesini olumlu yonde etkiledigi, beklenti diizeyi en yiiksek boyutun giivence
boyutu oldugu ve genel olarak algilanan hizmet kalitesi diizeyinin diisiik oldugu goriilmiistiir. Bu
durum beklentilerin her zaman daha yiiksek olmasi ve karsilagilan en kiigiik hizmet hatasmnin tolare
edilmesindeki isteksizlik olarak yorumlanabilir. Hesaplanan fark puanlari dogrultusunda hizmet
sunumunun iyilestirilmesinin hizmet kalitesi diizeyini arttiracagi bu baglamda arastirmanin ekoturizm
destinasyonu, isletmeleri ve planlayicilara 6rnek tegkil edebilecegi diisiiniilmektedir.
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Purpose — Ecotourism, a significant area of activity contributing to the development of tourism and
national economies, is defined as the set of activities undertaken by local and international tourists
within the framework of sustainability and nature-based principles. Service quality holds critical
importance in the tourism sector, particularly in ensuring visitor satisfaction and fostering continuity.
This study aims to assess the service quality levels perceived by tourists visiting ecotourism
destinations with respect to ecotourism businesses.

Design/methodology/approach — Giimiishane province, identified as a suitable region for ecotourism,
was selected as the study area. The ECOSERYV service quality measurement model, developed by Khan
(1996), evaluated visitors' experiences and perceptions of service quality. Data analysis involved gap
calculations between expectations and perceptions, frequency distributions, reliability testing,
confirmatory factor analysis, and regression analysis.

Findings — The analysis revealed that the 'Empathy' dimension most closely aligned with participants'
expectations, whereas the 'Assurance’ dimension showed the largest gap. Moreover, the dimensions of
'Empathy,' 'Reliability," 'Assurance,’ and 'Responsivenes' were found to positively influence service
quality. Regression analysis indicated that the 'Assurance’ dimension exerted the most significant
impact on perceived service quality.

Discussion — The findings align with existing literature, demonstrating that all ECOSERV dimensions
positively influence perceived service quality. The dimension with the highest expectation level was
'Assurance,’ while the overall perceived service quality remained relatively low. This suggests a
tendency for expectations to surpass actual experiences and limited tolerance for service errors.
Enhancing service delivery based on the calculated gap scores is expected to improve service quality.
These findings can serve as a valuable reference for ecotourism destinations, businesses, and planners.
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1. GIRIS

Fiziksel bir boyutu olmayan hizmet, eylemler veya siirecler yoluyla sunulmaktadir. Zeithaml ve Bitner (1996)
hizmeti eylemler, performanslar ve siirecler olarak tanimlarken, Kotler (1997) bunu bir tarafin digerine
miilkiyeti devretmeden sundugu soyut bir etkinlik olarak tanimlamaktadir. Genel olarak hizmet, fiziksel bir
iriine bagh olsa bile, somut olmayan, fiziksel olmayan ve miilkiyeti tesvik etmeyen eylemler olarak
nitelendirilebilir (Lovelock ve Lauren, 2002; Akdu, 2014). Hizmet kalitesi, miisteri beklentileri ile gercek
performans arasindaki farka dayali olarak isletmelerin eksikliklerinin veya giiglii yonlerinin 6znel algisi olarak
tanimlanir (Parasuraman ve ark. 1985; Cronin ve Taylor, 1992). Hizmet kalitesinin dogru Olgiimleri,
isletmelerin hizmetlerini stratejik olarak iyilestirmeleri ve gelistirmeleri i¢in hayati 6neme sahiptir. Hizmet
kalitesinin soyut dogasi, satin almadan 6nce fiziksel olarak gozlemlenemedigi veya deneyimlenemedigi i¢in
Olclilmesi veya tanimlanmas: zordur. Ancak, bu zorluklarin {istesinden gelmek i¢in arastirmacilar hizmet
kalitesi 6l¢tim modelleri gelistirmislerdir. Christian Gronroos'un 1984 yilinda ortaya ¢ikardigir “Algilanan
Hizmet Kalitesi Modeli” cesitli hizmet kalitesi 6l¢iim 6lgekleri gelistirmek icin teorik bir temel saglamis fakat
bu calismasina yonelik bir lgek gelistirmemistir. Konuyla ilgili bir¢cok arastirmaciya yol gosterici nitelikte
olan bu kaynak bircok hizmet kalitesi Olgegi igin temel olusturmustur. Literatiir incelendiginde hizmet
kalitesinin Olgiilebilmesi i¢in Servqual, Serperv, Ecoperf, Servperval, Ecoserv gibi bir¢ok dlgegin gelistirildigi
goriilmektedir. Bu arastirma spesifik olarak ekoturizm faaliyetlerine odaklanmakta ve ekoturizm
isletmelerinin hizmet kalitesi diizeyini belirleme amaci giitmektedir. Zaman igerisinde teknolojinin gelismesi,
alternatif turizm faaliyetlerine yonelme talebinin artmasi, insanlarin dogal yerleri kesfetme isteklerinin
artmasi, gibi sebepler ekoturizme olan talebinde artmasina sebep olmustur. Insanlar dogay1 koruma egilimiyle
cevreye duyarl isletmeleri tercih ederek turistik ziyaretlerinin dogal tahribata olan etkisini azaltma egilimi
gostermektedir. Ozellikle doga temelli turizm faaliyetlerinde siirdiiriilebilir bir yaklagimin benimsenmesi ve
turizmin olusturdugu olumsuz etkilerin en aza indirilmesi 6nemlidir. Bu da ekoturizm faaliyetlerine yonelik
hizmetlerin siirdiiriilebilir bir anlayisla sunulmasi ile miimkiindiir. Boylece ekoturizmde hizmet kalitesi ve
ziyaretcilerin memnuniyet diizeyi artacak ve buna bagh olarak ekoturizmin dogaya verdigi olumsuz etkiler
en aza indirilebilecektir. Bu kapsamda bu arastirmada ekoturizmde hizmet kalitesi diizeyini belirlemeye
yonelik gelistirilen Ecoserv olgegi temel alinmistir. Bu kapsamda Giimiishane ilinde bulunan ekoturizm
destinasyonlarindan Zigana Dag1 ve Limni golii ziyaretgilerinden ekoturizm faaliyetlerini degerlendirmeleri
istenmistir. Elde edilen sonuglar arastirmanin bulgular boliimiinde detayli olarak ele alinmis ve bulgulara
yonelik ¢ikarilan sonuglar arastirmanin sonug ve 6neriler basliginda verilmistir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Ekoturizm

Ekoturizm, siirdiiriilebilirlik ilkeleri gercevesinde, yerli ve yabanci turistlerin doga temelli faaliyetlerde
bulunmasini igeren bir etkinlik tiirii olarak tanimlanmaktadir. Ozellikle 1990l yillarin basindan itibaren
bireylerin egitim seviyelerinin artmasi ve dogal alanlar1 kesfetme arzularinin giiclenmesi, ekoturizme yonelik
talepte belirgin bir artisa yol agmustir (Uziimcii ve digerleri, 2017). Bu baglamda, ekoturizm alaninda ulusal
ve uluslararas: Olgekte cesitli calismalar yiiriiten birgok dernek ve vakif kurulmustur. Ornek olarak,
Uluslararasi Ekoturizm Dernegi (TIES: The International Ecotourism Society) ve Diinya Dogay1 Koruma Vakfi
(WWE: World Wildlife Fund) gosterilebilir. Ekoturizmin yapisina bakildiginda, ekolojik alanlarin korunmasi
ve gelistirilmesi yoluyla saglanan ekonomik ve sosyal katkilarin son derece 6nemli oldugu ifade edilmektedir
(Kuter ve Unal, 2009).

Ekoturizm kavramina y6nelik yapilan tanimlar arasinda, bu alanin 6nemini ilk kez vurgulayan isimlerden biri
olan Cabellos-Lascurain'in agiklamalar: dikkat cekmektedir. Cabellos-Lascurain (1996: 20) ekoturizmi “Doga,
yaban hayat ve dogal bitki ortiisii gibi unsurlar: inceleme, estetik hayranlik duyma ve kiiltiirel miras: tanima amaciyla,
genellikle bozulmamg veya az zarar gormiis dogal alanlara yapilan seyahat” olarak tamimlamistir. Bu tanim,
ekoturizmin yalnizca doga temelli bir etkinlik olmadigini, ayni zamanda kiiltiirel anlamlar tasiyan ve
ziyaretgilerin tatmin diizeyini artiran bir faaliyet oldugunu ortaya koymaktadir. Ekoturizmin &nem
kazanmasinda ve yayginlasmasinda birden fazla etmenin etkili oldugu ve bu etmenlerin birbirleriyle iliskili
oldugu goriilmektedir. Ornegin, ekoturizm kapsaminda gergeklestirilen faaliyetler, dogal alanlarin
korunmasina katki saglamakla kalmayip, ayri zamanda ekonomik kalkinmay1 da desteklemekte, boylece
kalkinma ve koruma kavramlari arasinda karsilikli bir bag oldugunu ortaya koymaktadir. Dogal alanlarin
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korunmasinin, siirdiiriilebilirlik a¢isindan da merkezi bir rol oynadig: bilinmektedir. Jamal ve digerleri (2006)
tarafindan yapilan ¢alismada, stirdiiriilebilir turizm ve ekoturizm kavramlarinin kronolojik gelisimi (Sekil 1)
bu cercevede ele alinmistir.

Artan kitle Yesil turizm Siirdiiriilebilir .| Siirdiiriilebilir
turizminin olas1 » kavraminin ortaya turizm i turizmin
etkilerinin farkina ¢ikmast kavraminin turizm sektorii
varilmast geligsmesi tarafindan
\ / benimsenmesi
Ziyaretgi TR,
o Siirdiiriilebilir
yonetimi
kavraminin kalkinma
. . (WCED, 1987)
gelismesi
1960 1970 1980 1990 2000
Ekoojik Turizm “Sade/Saf” Ekoturizm Ekoturizm
Dogaya sahip gikilmasi | Ogrenme ve egitim Dogadan keyif alma ya da

ve doganin korunmasin Ogrenme/0gretme

N 0. Dogay1 ve kiiltiirii koruma
Oneminin anlagilmasi
ve bundan zevk alma | Yerel niifusa sagladig:

sosyoekonomik faydalar Dogal ve kiiltiirel miras: koruma

Bagimsiz gezginler ve kiiciik gruplar

Yerel niifusa yonelik sosyo-ekonomik
faydalar

Yerel topluma kars1 6zel ilgi

Sekil 1: Ecoturizmin kavramsal gelisimi
Kaynak: Jamal ve dig., 2006: 150

Tablo Notu: “Saf ekoturizm, en iyi sekilde Swarbrooke’un (1988: 323) “siirdiiriilebilir ekoturizm” kavramiyla
iligkilendirilebiliv. Bu yaklasim, dogal, sosyal ve kiiltiirel cevrelere karst uzun vadeli faydalar, ahlakiletik sorumluluk ve
davramglari, dogal cevresel kaynaklarin 6zdegerinin tammmasin ve "aydmlatict” deneyimleri vurgular. 1980 lerden
uzaklagildiginda, giiniimiiz ekoturizmi, genellikle keyif almaltakdir, 6grenmelegitim ve koruma odakli bir genel séyleme
geri donmiistiir” (Jamal ve dig., 2006: 150).

Sekil 1 incelendiginde 1960'1 y1llarda, kitle turizminin potansiyel olumsuz etkilerinin fark edilmesiyle birlikte,
¢evrenin korunmasi ve doganin keyifli bir gekilde deneyimlenmesini vurgulandigi ekolojik turizm
kavraminin ortaya ¢tkmaya basladigi goriilmektedir. 1970'lerde bu anlayisin egitim ve 6grenim odakli bir
yaklasima dogru gelistigi hem dogal hem de kiiltiirel degerlerin korunmas: ile yerel topluluklara
sosyoekonomik faydalar saglamanin hedeflendigi ve bu gelisimin “saf ekoturizm” olarak adlandirabilecegi
goriilmektedir. 1980'lere gelindiginde siirdiiriilebilir turizmin teorik temeli olarak kabul edilebilecek
surdiiriilebilir kalkinma kavraminin (WCED, 1987) ortaya ¢iktigi, 1990'larda eko turizmin bagimsiz gezginler
ve kiiclik gruplar igin cazip bir segenek haline gelirken, dogal ve kiiltiire] mirasin korunmasina ve yerli
topluluklara 6zel onem verilmesine odaklanildigi goriilmektedir. 2000'li yillara ise siirdiiriilebilir turizm
anlayisy, turizm endiistrisi tarafindan genis dlgekte benimsenmistir. Bu siirecte, turizmin dogaya, kiiltiire ve
yerel topluluklara yonelik sorumlu bir yaklasim sergilemesi gerektigi kabul gormiistiir. Boylece, turizmde
hem ¢evresel hem de toplumsal siirdiiriilebilirlik odakl1 bir yaklasimin benimsendigi sdylenebilir.

Ekoturizm iilke ekonomisi agisindan onemli bir faaliyet alanidir. Dolayisiyla ekoturizm alanlarinin tespit
edilmesi ve bu yonde ¢alismalar yapilmasinin bolgesel kalkinmada ve refah diizeyinin artmasinda etkisinin
olacag1 belirtilmektedir Ayrica ekoturizme verilecek Onem sayesinde yerli ve yabanci turist ziyaretci
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sayilarinda artis gerceklesecegi ve bu artisin gelir potansiyelinin yiikselmesine ve isletmelerin biiytimesine
dogrudan katki sunacag1 diistiniilmektedir. Bununla birlikte {ilkelerin taninirhigimin artmasi ve istihdami
artiricl pozitif etkisi agisindan da faydalar: olabilecegi belirtilmektedir (Kizilaslan ve Tayfur, 2014; Tekin ve
Kasalak, 2014).

Ekoturizm, siirdiiriileblir turizm yaklasimi, doga temelli turizm faaliyetleri gibi kavramlarla birlikte ekoturist
kavrami da tartisilmaya baglanmistir. Ekoturist dogal gezi kapsaminda faaliyetlerini gerceklestirerek
bulundugu dogal ortamdan haz alma, dogal ortami koruma gibi istek ve arzular ile ziyaret gerceklestiren
kisilere denilmektedir. Bu kavram turistin sadece dogal alanlar1 kesfetmesiyle ekoturist olarak
degerlendirilmesine olanak tanimakla birlikte daha genis bir anlam ifade etmektedir. Ozetle turistlerin
ekoturizm faaliyetlerini gergeklestirirken koruma giidiisiiyle sorumlu hissetme ve dogadan keyif alma
duygusunu yasamasi, turistik faaliyetleri siirecinde siirdiiriilebilirlik ilkesi cercevesinde hareket etmesi
anlamina gelmektedir (Kaypak, 2010; Tosun ve Sahin, 2006).

2.1.1. Ekoturizmin Amaclar ve ilkeleri

Ekoturizm, genis bir ekolojik alanin bir parcas: olarak, tiim turizm tiirlerinde oldugu gibi, doganin dengesini
ve yapisini bozabilecek miidahalelerden kaginmayi temel bir amag olarak benimsemektedir. Bu turizm tiird,
dogal cevrede meydana gelebilecek tahribatlar1 onlemeyi hedeflerken, uzun vadeli ekonomik ¢ikarlarin
korunmasini da 6ncelikli hale getirmektedir. Ekoturizm, kitlesel turizmin aksine, el degmemis dogal alanlar1
bireysel ya da kiigiik gruplar halinde kesfetmeyi tesvik eder ve bu siirecte yerel unsurlarin deneyimlenmesini
saglar. Kontrollii gezi turlari ile gerceklestirilen bu kesifler, dogal alanlarin korunmasini desteklerken kirsal
ekonominin kalkinmasina da katki saglamaktadir (Kuter ve Unal, 2009).

Diinya Turizm @rgﬁtﬁ (UNWTO), ekoturizmin temel amaclarini su sekilde tanimlamaktadir (Tetik, 2012;
Kaypak, 2010; Kuter ve Unal, 2009; Kili¢ Benzer, 2006):

e Turizmin dogal ve geleneksel ¢cevreye verdigi tahribatin en aza indirilmesi,

e Turistlere ve yerel topluluklara doganin ve geleneksel sosyo-kiiltiirel gevrenin korunmasina yonelik
egitim verilmesi,

e  Turizmin yerel halkin ihtiyaglarini karsilayan, yerel yonetim ve halkla is birligi i¢cinde gelisen sorumlu
bir ticaret olarak desteklenmesi,

e Koruma altindaki dogal ve sosyo-kiiltiirel alanlarin yonetimi i¢in kaynak ayrilmasi,

e Sosyo-kiiltiirel ve dogal cevre {izerindeki olumsuz etkilerin en aza indirgenmesi amaciyla uzun vadeli
takip ve degerlendirme programlarinin uygulanmasi,

e Turizmin, yerel halkin gecimine katkida bulunacak sekilde gelistirilmesi,
e  Turizmin, bolgenin sosyal ve cevresel kapasitesini artiracak sekilde planlanmasi,

e Cevreyle uyumlu, dogal ve geleneksel sosyo-Kkiiltiirel yasamla i¢ ice ge¢mis, yerel bitki ortiisiinii ve
yaban hayatini koruyan altyapi yatirimlarinin gergeklestirilmesi.

Ekoturizm, dogal, ekonomik ve sosyal ¢evrenin bir sonucu olarak “Dogal Cevrenin Siirdiiriilebilirligi” ve
“Yerel Kiiltiirlerin Siirdiiriilebilirligi” olmak iizere siirdiiriilebilir turizmin iki temel ilkesini benimsemektedir
(Arslan, 2005). Bununla birlikte Wallace ve Pierce’a gore (1996) ekoturizmin temel ilkeleri asagida yer
almaktadir.

Cevre ve yerel halk iizerindeki olumsuz etkilerin en aza indirilmesi
e  Grup biiytikligiliniin ve tasima/ekipman yontemlerinin belirlenmesi,
e Atk yOnetimi, mimari malzemelerin se¢imi,
e Toprak, su ve bitki ortiisii tizerindeki etkilerin kontrolii,
e Ziyaretgilere bilgi verilmesi ve faaliyetlerin hassasiyeti.

Bolgenin dogal ve kiiltiirel sistemleri hakkinda farkindaligin artirilmasi
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e Ziyaretgilerin, topluluga ve etkinliklere maruz kalmasi,
e Rehberlerin egitimi ve katilim firsatlarinin saglanmasi.
Koruma altindaki dogal alanlarin yonetimine ve korunmasina katkida bulunulmasi
e Korunan alanlar hakkinda bilgilendirme,
e Alanlara diizenlenen gezilerin tegviki.
Yerel halkin karar alma siireclerine katiliminin saglanmasi
e Yerel ekoturizm girisimlerinin desteklenmesi,
¢ Yerel komitelerin olusturulmasi ve egitim programlarinin uygulanmasi.
Ekonomik ve diger faydalarin yerel halka yonlendirilmesi
e Yerel istihdamin artirilmasi,
e Geleneksel faaliyetlerin siirdiiriilmesi ve yerel {iriinlerin tesviki.
Yerel halk i¢cin 6zel firsatlar saglanmasi ve dogal alanlarin degerinin anlasilmasi
e Doga turizmi etkinliklerine yerel katilimin tesviki,
e Yerel topluluklara yonelik 6zel programlarin gelistirilmesi.
2.1.2. Ekoturizm Etkinlikleri

Ekoturizm kapsaminda gesitli etkinlikler diizenlenmekte olup, bu etkinlikler icerik ve amagclarina gore farkl
kategoriler altinda siniflandirilmaktadir. Literatiirde bazi arastirmacilar ekoturizm etkinliklerini iki, bazilar
ii¢, bazilar ise dort temel baslik altinda incelemektedir. Valentine (1992) ekoturizm faaliyetlerini dogaya
bagimli faaliyetler, doga tarafindan gelistirilen faaliyetler ve doganin tesadiifi oldugu faaliyetler olmak iizere
ii¢ temel baghkta ele almigtir. Genel olarak ekoturizm; 6grenme, eglenme ve dinlenmeye yonelik olarak
gerceklestirilen aktivitelerden olusmaktadir. C)rnegin, kus gozlemciligi, botanik turizmi ve yaban hayati
gozlemleme 6grenmeye dayali faaliyetlerken; dagcilik, balon turizmi, bisiklet turizmi, atli doga yiiriiytiisii ve
yamag paraslitii eglenmeye yonelik faaliyetler olarak degerlendirilmektedir. Kamp-karavan turizmi ve yayla
turizmi ise dinlenme amac tagiyan ekoturizm faaliyetleri arasinda yer almaktadir (Tetik, 2012). Asagida
ekoturizm kapsaminda gergeklestirilen bazi 6rneklere yer verilmistir.

Botanik Turizmi: Botanik turizmi, bitki gozlemine dayal:1 bir turizm tiirii olarak tanimlanmaktadir. Burada
amag, belirli bolgelerde yetisen endemik tiirleri kesfetmek veya olusturulmus bitki bahgelerini incelemektir
(Sayilan, 2008). Bu turizm tiirii, dogal alanlarin korunmasi ve gesitliligin stirdiiriilebilmesi agisindan énem
tasimaktadir. Ayrica, yatirim gerektirmeden bir bolgedeki turizm faaliyetlerine entegre edilebilmesi, botanik
turizminin en 6nemli avantajlarindan biridir (Ray ve dig., 2019).

Kus Gozlemciligi (Ornitoloji): Kus gozlemciligi, farkli kus tiirlerinin dogal yasam alanlarinda gézlemlenmesi
etkinliklerini kapsamaktadir. Bu turizm tiirii, ekonomik a¢idan cgesitli sektorlere (konaklama, kusyemi satisi,
vb.) katkida bulunmasinin yani sira doga koruma bilincinin yayginlasmasina da yardimc olmaktadir (Cakici
ve Harman, 2006). Ayrica, turistlerin kus seslerini dinleme ve gesitli kus tiirlerini diirbiin veya ¢iplak gozle
gozlemleme gibi aktiviteler gerceklestirdigi bir turizm tiirtidiir (Sevindi, 2013).

Doga Fotografciligi: Doga fotografciligi, dogal ortamlarin ve cevredeki maddesel unsurlarin fotograflanmasi
faaliyetlerini icermektedir. Teknolojinin gelisimiyle birlikte, farkli dogal alanlari ziyaret ederek fotograf cekme
arzusu artmis ve bu etkinlik, hem bireysel hem de bolgesel turizme katki saglamistir (Kement ve dig.., 2019).
Genellikle bitkilerin fotograflanmasi doga fotografciliginda sikga rastlanan bir odaktir (Erken ve dig., 2019).

Yaban Hayat1 Gozlemleme: Ekoturizm kapsaminda gergeklestirilen yaban hayat1 gozlemleme, dogal yasam
alanlarinda hayvan ve bitki tiirlerinin izlenmesi faaliyetlerini igermektedir. Turistler, vahsi yasami
gozlemleyerek hem bilgi edinmekte hem de bu tiirlerin korunmasina katki saglamaktadir. Ayrica, hayvanat
bahgeleri ve safari turlar gibi etkinliklerle desteklenen bu faaliyet, dogal alanlarin korunmas: ve ekonomik
gelisim acisindan dnemlidir (Kiilek¢i ve Bulut, 2012; Yilmaz, 2008).
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Tarim/Ciftlik Turizmi: Tarim veya agro turizmi, ¢ift¢ilik yapilan alanlarin turistik amaglarla ziyaret edilmesi,
bu faaliyetlere katilim saglanmas1 ve kirsal alanlarin kalkinmasima katki sunulmasi bakimindan oldukga
onemli bir turizm tiriidiir (Civelek ve dig., 2014). Ziyaretciler, bag ve bahgelerde tarimsal iiretime katilarak
bolgenin kiiltiirel dokusunu tanima ve 6grenme imkani bulmaktadir (Tiirkben ve dig., 2012).

Jeoturizm/Magara Turizmi: Magara turizmi, magaralarda yer alt1 sularinin olusturdugu dogal sekillerin
kesfedilmesi ve bazen macera arayisiyla bu alanlarda geceleme gibi aktiviteleri kapsamaktadir. Ancak, magara
i¢i diizenlemeler sirasinda dogal olusumlarin korunmasi biiyiik 6nem tasimaktadir (Yozcu, 2020; Yesil ve dig,.,
2008).

Dagcilik: Dagcilik, genellikle sportif bir etkinlik olarak goriilse de dinlenme, macera ve gelir yaratma
agisindan turizm sektoriine katki sunmaktadir. Tiirkiye’de 1990’lardan itibaren hizla gelisen bu faaliyet, kirsal
alanlarda yasayan halk i¢in 6nemli bir gelir kaynagidir (Somuncu, 2004; Emekli, 2015).

Bu tiir ekoturizm faaliyetleri, dogaya duyarli bir yaklasimi tesvik etmekle birlikte, bolgesel kalkinmaya da
onemli katkilar sunmaktadir. Ekoturizmin stirdiiriilebilir bir sekilde gelistirilmesi hem dogal g¢evrenin
korunmas1 hem de ekonomik kazanimlarin artirilmasi agisindan dnem arz etmektedir.

2.1.3. Ekoturizm isletmeleri

Ekoturizm, geleneksel turizme kiyasla daha diisiik karbon ayak izine sahiptir ve yerel ekonomilere dogrudan
fayda saglamaktadir (Boley & Green, 2016). Bu dogrultuda ekoturizm isletmelerinin doga temelli turizm
faaliyetleri sunan ve ekolojik dengeyi gozeten, siirdiiriilebilirlik ilkelerini benimseyerek cevre dostu
uygulamalar gelistiren isletmeler oldugu sdylenebilir. Bu isletmeler, turistik faaliyetlerin ¢evresel etkilerini en
aza indirmeye calisirken yerel halkin ekonomik kalkinmasina da katki saglamaktadir (Honey, 1999). Doga
temelli stirdiiriilebilir turizm faaliyetleri dogrultusunda faaliyet gosteren ekoturizm isletmelerinin sahip
olmasi gereken birtakim 6zellikler bulunmaktadir. Bu 6zellikler ecoserv 6lgeginin gelistiricisi Khan 1996 ve
2003’ten derlenerek asagida listelenmistir.

e Ekoturizm isletmeleri, dogaya zarar vermeyen siirdiiriilebilir turizm uygulamalarin1 benimsemelidir.
e Dogal alanlarin korunmasini tegvik etmeli ve ekosistem dengesini bozmadan faaliyet gostermelidir.

e  Ekoturistlerin beklentileri yiiksek oldugundan, tesislerin hijyen, giivenlik ve konfor agisindan yeterli
olmasi gerekmektedir.

e DProfesyonel ve egitimli personel, ziyaretcilere kaliteli hizmet sunarak ekoturizm deneyimini
iyilestirmelidir.

e Ekoturizm isletmeleri, turistlere ¢evre bilinci kazandirmali ve onlar1 dogay1 koruma konusunda tesvik
etmelidir.

e Ekoturizm igletmeleri, ¢evre dostu teknolojilerle donatilmali ve ekolojik ayak izini en aza indiren
uygulamalara yer vermelidir.

e Ekoturizm isletmeleri, ziyaretgilerin dogayla uyum icinde konaklamasini saglamak igin ekolojik
tasarimlar kullanmalidir.

e Ekoturizm igletmeleri, yliriiytis, kug gozlemciligi, siirdiirtilebilir tarim uygulamalar: gibi dogaya zarar
vermeyen aktiviteler sunmalidir.

2.2. Giimiighane Ilinin Ekoturizm Potansiyeli

Glimiishane ili, kiiltiirel ve dogal bircok cesitlilige sahiptir. Doga ile biitiinlesen kaleler, magaralar, 6nceki
uygarliklarin biraktig1 kiiltiirel miraslar, kiliseler, camiler, akarsular ve dogal goller, fauna ve flora cesitligi ili
doga temelli turizm gesitleri i¢in 6nemli bir destinasyondur. Bu kapsamda degerlendirildiginde Artabel
golleri, Limni golii, Kadirga, Erikbeli, Taskoprii ve Giivende gibi yaylalari, Santa Harabeleri, Satala Lejyon
kenti, Kov kalesi, Kromni vadisi, Iimera manastiri, Tomara selalesi, Zigana Dag1, Siileymaniye mahallesi,
Oriimcek ormanlari ve Karaca magarasi gibi destinasyonlar 6n plana ¢ikmaktadir.

Cesitli festivaller ile 6zellikle yayla turizminin aktif olarak gerceklestirildigi bu bolgede magara, av, doga ve
dag yiiriiytisii, olta balikgiligi, kamp ve karavan, fauna ve flora gozlemciligi ve fotograf turizmi gibi bir ¢ok
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ekoturizm faaliyeti gerceklestirilmektedir (Kahyaoglu, 2019). Doga ve kiiltiiriin biitiinlestigi Santa Harabeleri
ve Kov kalesi gibi destinasyonlarda kiiltiir miraslarin ziyaretler fotosafari, doga yiiriiyiisii, kamp/karavan
turizmi gibi doga temelli aktivitelerle biitiinlestirilebilmektedir. Bununla birlikte en uzunu 61,5 metre olan
tescilli sekiz anit agag ile Oriimcek Ormanlar1 Avrupa’nin en uzun goknar ve ladin agaglarina ve sik bir bitki
oOrtiisiine sahiptir. Ormanin girisinde bulunan Caglayandibi selalesi ile birlikte ekoturizm faaliyetleri icin
spesifik bir destinasyon haline gelmektedir. Olucak kdyii simirlart iginde bulunan Imera manastir1 gotik tarzda
ingsa edilen Karadeniz Bolgesi'nin énemli manastirlarindan biridir. Rum déneminden kalma koyiin dogal
giizellikleriyle biitiinlesen manastir doga yiiriiyiisii, bitki gozlemciligi, fotografcilik, kampgilik gibi etkinlikler
igin elverigli bir destinasyondur. Daha 6nce Atlas dergisinin “Yiiriiyiis Rotalar: Atlasi: 50 Diis Patikasi” adli
calismasinda, Tiirkiye’'deki elli yiiriiyiis rotasi arasinda gosterilen Kromni vadisi sahip oldugu, her biri
digerini goriip iletisim kurabilecek sekilde insa edilen tescilli 15 kilise ve sapelleriyle 6zellikle doga ytiriiytisii
i¢in ziyaretgcilerin ilgi odag: haline gelmistir (Akdu ve dig., 2012). Giimiishane, sahip oldugu yaklasik 219
kelebek cesidiyle Tiirkiye nin en zengin kelebek ¢esitliligine sahip bolgelerden birisidir. Sipikor gecidi, Zigana
gecidi, Terson gecidi, Giimiishane merkez, Artabel Golleri bolgesi olmak tizere Tiirkiye'deki 65 oncelikli
kelebek alanindan 5 tanesi Glimiishane sinirlari igerindedir. Fauna ve flora ozellikleri de dikkate alindiginda
kelebek gozlemciligi, fotografcilik, endemik bitki gozlemciligi gibi bir¢ok aktiviteyle biitiinlestirilebilen bir
bolgedir (Trakel, 2024; 2-3).

2.3. ECOSERV Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modeli

ECOSERV o6ncelikle Ekoturizm kapsaminda ziyarete gelen turistlerin hizmet kalitesi beklentilerini 6l¢gmek
amaciyla Khan (1996) tarafindan gelistirilmistir. Olgek olusturulurken bir¢ok hizmet kalitesi 6l¢iim modelleri
igin temel olusturan Parasuraman ve arkadaslari (1985) tarafindan gelistirilen SERVQUAL o6lceginden
yararlanilmistir. Modelde, ekoturizm kapsaminda ziyaret planlamasi yapan turistlerin normal turistlerden
farkli oldugu ve bu sebeple sunulan hizmete dair kalite beklentilerinin dogay1 koruyan, siirdiiriilebilir bir
yaklasimla sekillenen ziyaret arzusu kapsaminda farklilastigi bundan dolayr ekoturizmde hizmet kalitesi
dlglim modelinin de olusturulmasi gerektigi vurgulanmustir. Ilk olarak 11 boyut olarak gelistirilen model en
son 5 boyut ile sekillendirilmistir. Bu modelde yer alan boyutlar ve boyutlara iligkin agiklamalar asagida yer
almaktadir (Khan, 1996).

o Ekofiziksel ozellikler: Fiziksel tesisler, ekipmanlar ve ¢alisan personelin goriiniimii,

e Giivenilirlik: 56z vermis oldugu hizmeti dogru ve giivenli bir sekilde sunmast,

o Hewveslilik: Miisterilere ihtiya¢ duydugu tiim konularda yardim etmeye istekli olmak,

e Giivence: Calisanlarin dogru ve giivenilir hizmet verirken bilgi ve nezakete sahip olmalari,

e Empati: Miisterilerin istek ve ihtiyaglarin yerine getirirken bireysel dikkat ve 6zen gostermeleri,

Model 6nceleri sadece beklenti 6l¢meye yonelik iken zaman i¢inde Servqual modeline benzer sekilde algilarin
Olclilmesine doniismiis ve literatiirde bir¢ok arastirmaci ziyaretgilerin beklentileri ve algilar1 arasindaki farka
odaklanmustir. Tablo 1 konuyla ilgili yapilan baz: arastirmalar1 6zet halinde sunmaktadir.

Tablo 1. ECOSERYV 6l¢iim modelinden yararlanilarak gerceklestirilen ¢alismalar

Yil Yazar/Yazarlar Madde Sayist Olgiilen Diizey
1996 Khan 30 Beklenti

2003 Khan 29 Beklenti

2003 Khan ve Su 28 Beklenti

2004 Lee ve Roh 30 Beklenti ve Alg1
2009 Said, Jaddil ve Ayop 30 Beklenti ve Alg1
2013 Liu, Hong ve Li 29 Beklenti

2013 Said, Shuib,Ayop ve Yaakup 16 Beklenti ve Alg1
2013 Sapari, Shuib, Ramachand ve Afandi 27 Beklenti ve Alg1
2013 Uslu, Akay ve Unal 28 Beklenti ve Algi
2015 Aziz, Azizi ISA ce Ismail 30 Beklenti ve Algi
2015 Noorazlan, Aziz ve Isa 29 Beklenti ve Alg1
2016 Aziz 30 Beklenti ve Alg:
2016 Nuraisah ve Siow 34 Beklenti ve Alg1
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2017 Uniivar ve Aydin 29 Beklenti ve Algi
2017 Yu, Tang ve Chen 28 Beklenti

2017 Tiirk 30 Beklenti ve Algi
2018 Giidii Demirbulat 50 Beklenti ve Algi
2018 Shapoval, Murphy ve Severt 29 Alg1

2018 Aseres ve Sira 28 Beklenti ve Algi
2019 Koroglu, Buzluke¢u, Ulusoy Yildirim, Oflaz 29 Beklenti ve Alg:
2019 Machado 13 Beklenti ve Algi
2019 Markovic 29 Beklenti ve Algi
2019 Thao, Thuy ve Dat 47 Beklenti

2019 Valci¢ 29 Beklenti ve Algi
2019 Asesres ve Sira 28 Beklenti ve Algi

Kaynak: Demirbulat, 2020: 307
3. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMIi

Hizmet sektoriinde miisteri memnuniyetini iist diizeye ¢ikarmak ve buna bagli olarak miisteri baghlig
yaratmak isletmenin faaliyetlerinin stirdirilebilirligi agisindan olduk¢a ©nemlidir. Turizm sektoriinde
memnuniyetin saglanmasi destinasyona sadik ziyaretgilerin artmasmna etki edecek bu kapsamda
destinasyonlarin goniillii turizm elcilerine sahip olmasini da saglayacaktir. Boylece destinasyon taninrlig: ve
pazarlamas: daha etkin hale gelebilecektir. Bu siireci siirdiiriilebilir yaklasimlar yonetilmesi mevcut turizm
arzlarinin korunmasi, yonetilmesi ve gelecek nesillere aktarilabilmesi i¢in son derece énemlidir. Diinyadaki
turizm faaliyetleri icin onemli katkilar saglayan ve siirdiiriilebilir turizm faaliyetlerinin temelini olusturan
ekoturizm, bilimsel ¢alismalarla desteklenmesi gereken bir alandir. Bu arastirmanin ekoturizm faaliyetlerinin
hem ¢ekim merkezleri hem de ziyaretgiler agisindan daha kaliteli ve siirdiiriilebilir bir yapiya kavusmasina
katki sunacag diisiiniilmektedir.

Bu dogrultuda arastirmanin temel amaci ekoturizm isletmelerinin sundugu hizmet kalitesinin hangi diizeyde
oldugunu ortaya ¢ikarmaktir. Bu amagla siirdiiriilebilir yaklasimla tasarlanan ekoturizmde hizmet kalitesi
Olcegi olarak bilinen ECOSERV o6lcegi temel alinmistir. Ekoturistlerin beklentileri ile algilar1 arasindaki
farkliliklar1 saptayarak ekoturizm isletmelerinde sunulan hizmeti degerlendirmenin buna yonelik &neriler
sunmanin énemli oldugu diisiiniilmektedir. Arastirmadan elde edilen sonuglarin ekoturizm faaliyetlerini
gelistirmeye yonelik 6nemli sonuglar ortaya koyacag: ongoriilmektedir.

4. ARASTIRMANIN YONTEMI

4.1. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Yapilan ¢alismada hizmet kalitesinin degerlendirilmesi amaciyla kullanilan ECOSERYV 6lgegine gore beklenti
ile algt puanlarnin arasindaki fark ziyaretgilerin almis oldugu hizmetlerin kalitesinin gostergesi
niteligindedir. Bu sebeple ekoturistlerin alacaklar1 hizmetten beklentileri ve hizmet sonrasinda aldiklar
hizmete dair alg1 diizeylerinin belirlenebilmesi amaciyla cevaplar asagidaki formiiller ile analiz edilmistir.
Buna gore ziyaretgilerin beklentileri ile algilari esit ise beklentilerin karsilandig1 bir hizmet kalitesinden,
beklentileri algilarindan yiiksek ise diisiik diizeyde hizmet kalitesinden ve algilar1 beklentisinden yiiksek ise
yliksek diizeyde bir hizmet kalitesinden s6z edilmektedir. Hizmet kalitesinin yukarida agiklanan her bir
boyutunun algilanan hizmet kalitesi {izerinde pozitif yonlii anlamli bir etkisi oldugu varsayilmaktadir (Akdu,
2014; Yalkin, 2010). Bu kapsamda belirlenen aragtirma modeli asagida yer almaktadir. Puanlama ve
yorumlamaya iliskin kistaslar verilerin analizi basliginda yer almaktadur.
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Eko-Fiziksel Ozellikler
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Sekil 2: Aragtirmanin Modeli

Konuyla ilgili literatiir incelendiginde beklenti diizeyleri belirlenmeye calisilan ekoturizm ziyaretgilerinin
ekolojik cevre ile uyumlu, gevreyi yansitan dogal yapilar ile alanlarin “Eko-Fiziksel Ozellik” boyutu
kapsaminda hizmetin kalitesi agindan 6nemli oldugu ifade edilmistir (Khan, 2003). Aseres ve Sira (2019)
tarafindan yapilan c¢alismada, ECOSERV o6lgiim modeli kullanilarak Etiyopya bélgesinde bulunan Bale
Daglar1 Milli Park ziyaretgileri iizerinde gerceklestirilmistir. Elde edilen verilerin 7 boyut {izerinden
degerlendirilmesi sunucunda “Eko-Fiziksel Ozellikler” boyutuna katilimcilarin daha fazla énem verdigi ve
algilanan hizmetin kalitesini diisiik diizeyde etkiledigi sonucuna varilmistir (Aseres ve Sira, 2019). Tiirkiye de
kiy1 bolgelerinde yapilan bir ¢alismada, katilimar kitlesinin hizmetten beklenti ve algilari ECOSERV modeli
ile 6 boyut {izerinden degerlendirilerek sonuglara ulasilmaya ¢alisilmistir. Yapilan degerlendirmede 6 boyut
igerisinden, katilimalar “Eko-Fiziksel Ozellikler” boyutunun en gok &nem verilen boyut oldugu sonucuna
ulagilmistir (Uniivar ve Aydin, 2017). Giidii Demirbulat (2018) tarafindan bir ekoturizm destinasyonu olan
Dogu Karadeniz Bolgesi iizerine yapilan ¢alismada, yerli turistlerin destinasyonda sunulan hizmet kalitesini
dair beklenti ve algilar1 arasindaki farklar tespit edilmistir. Boyutlar bazinda yapilan degerlendirmede algilan
hizmet kalitesinin diisiik oldugu ve hizmet kalitesi boyutlarindan “Eko-Fiziksel Ozellikler” boyutunun en
onemli boyut oldugu sonucuna varilmistir. Buradan hareketle asagidaki H1 hipotezi olusturulmustur.

H:: Eko-Fiziksel 6zellikler boyutu Algilanan Hizmet Kalitesini olumlu yonde etkiler.

Uslu vd., (2013) tarafindan ECOSERYV o0l¢iim modeli kullanilarak Kelebekler Vadisi'ni ziyaret eden yerli ve
yabana turistler iizerinde yapilan bir aragtirma, 36-45 yas araligindaki katilimcilarin, 16-25 yas araligindaki
katilimcilara gore “Eko-Fiziksel Ozellikler” ve “Giivenilirlik” boyutlar1 agisindan daha cok beklentilerinin
olumlu yonde etkilendigi ifade edilmektedir. Sevgi ve Paksoy (2018) tarafindan Antalya’ da bes yildizli
otellerde konaklama hizmeti alan yabanci turistlere Antalya Havalimaninda yapilan bir ¢alismada, turistlerin
beklenti ile memnuniyet durumlar tespit edilmistir. Ziyaretcilerin en ¢ok 6nem verdigi boyut olan
“Giivenilirlik” boyutunun kalitesinin artirilmasimin diger boyutlarda pozitif etki yarattigi sonucunda
varilmistir. Gouws ve Motala (2019) tarafindan Giiney Afrika’daki yeme-icme sektoriinde yapilan bir
calismada, miisterilerin hizmet kalitesine dair boyutlar bazindaki en biiyiik farkin giivenilirlik boyutundaki
“Miisteriye sozii verilen hizmetin eksiksiz ve zamaninda teslim edilmesi” &nermesi olmustur. Buradan
hareketle asagidaki Hz hipotezi olusturulmustur.

H> Giivenilirlik boyutu Algilanan Hizmet Kalitesini olumlu yonde etkiler.

Yazdi (2015) tarafindan SERVQUAL hizmet kalitesi Olgegi kullamlarak havaclik sektoriinde yapilan
calismada verilerin 6nem sirasina gore analizleri yapilarak en 6nemli boyutun “Empati”, “Heveslilik”,
“Giivenilirlik”, “Giivence” ve “Fiziksel Ozellikler” boyutu seklinde siralandig1 ifade edilmektedir. Sarngik ve
Dikkaya (2015) tarafindan konaklama sektdriinde yapilan c¢alismada miisterilerin aldiklar1 hizmetlerin
beklentilerini karsilamadig tespit edilmistir. Beklenti ile alg1 arasindaki farkin en yiiksek oldugu boyutun
Heveslilik boyutu yani hizmetin sunumu, hizmetin gerceklestirilme hizi ve miisteri ile iligkiler olarak tespit
edilmistir. Buradan hareketle asagidaki Hs hipotezi olusturulmustur.
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Hs: Heveslilik/Duyarlilik boyutu Algilanan Hizmet Kalitesini olumlu yonde etkiler.

Said vd. (2009) tarafindan yapilan 6rnek bir diger ¢alismada, Malezya bolgesinde bulunan Gunung Gading
Ulusal Park’in da yapilan ¢alismadir. ECOSERYV 6lgek boyutlar: {izerinden degerlendirilerek beklenti ve alg:
verilerinden elde edilen sonuclarda katilimcilar icin “Eko-Fiziksel Ozellikler” ve “Giivence” boyutlarinin en
onemli boyut oldugu ve beklenen hizmetin karsilanamadigi sonucuna varilmistir. Gersil ve Giiven (2018)
tarafindan yapilan galismada Celal Bayar Universitesi'nde grencilere yonelik hizmet kalitesinin tiim boyutlar
bazinda beklentilerin altinda kaldig1 ifade edilmistir. Ayrica hizmetin kalitesi agisindan iiniversite
ogrencilerinin en ¢ok “Glivence” boyutuna énem verdikleri, en az énem verdikleri boyutun ise “Empati”
boyutu oldugu sonucuna varilmistir. Shapavol ve dig. (2018) tarafindan “Y” kusag: {izerinde yapilan ve 516
gencin katilim ile gergeklestirilen diger bir aragtirmada ise yapilan arastirmalar1 desteklemekte ve “Eko-
Fiziksel Ozellikler” ve “Giivence” boyutlarinda algilanan hizmet kalitesine etki eden énemli boyutlar oldugu
ifade edilmistir. Buradan hareketle asagidaki Ha hipotezi olusturulmustur.

Ha: Giivence boyutu Algilanan Hizmet Kalitesini olumlu yonde etkiler.

Samal vd. (2018) tarafindan 6zel bir hastanede yapilan ¢alismasinda hizmet kalitesi beklenti ve algilari
arasindaki en yiiksek farkin “Empati” boyutunda oldugu tespit edilmistir (Samal vd., 2018). Kurtaran Celik
vd. (2019) tarafindan yiyecek ve icecek isletmelerine yonelik yapilan arastirmada en ¢ok “Empati” ve “Giiven”
boyutlarina 6nem verildigi ortaya ¢ikmistir. Giiripek (2018) tarafindan yiyecek ve icecek isletmelerine yonelik
yapilan ¢alismada boyutlar bazinda yapilan degerlendirmede “Empati” boyutunun en yiiksek ortalama
degerini aldig1 tespit edilmistir. Buradan hareketle asagidaki Hs hipotezi olusturulmustur.

Hs: Empati boyutu Algilanan Hizmet Kalitesini olumlu yonde etkiler.
4.2. Evren ve Orneklem

Arastirmada, ekoturizm agisindan elverisli destinasyonlarin gesitliligi, ulasilabilirligin avantajli olmas1 ve
Dogu Karadeniz ile Dogu Anadolu Bolgeleri arasinda gecis giizergahinda bulunmasi nedeniyle Giimiishane
ili segilmistir. Calisma, 2021 yilinda Giimiishane Zigana Dag1 ve Limni Golii'nii ziyaret eden ekoturizm
katilimcilarii kapsamaktadir. Dogu Karadeniz Kalkinma Ajansimin (DOKA) 2020 yilinda yayimladig:
verilere gore, Giimiishane bolgesini toplamda 511.288 kisi ziyaret etmis olup, bunlarin biiyiik ¢ogunlugunu
yerli turistler olusturmustur. 2019 yilinda ilde konaklayan yerli turist sayis1 111.997, yabanai turist sayisi ise
1.095 olarak kaydedilmigtir. Bu durum, yabanc turist sayisiin yerli turistlere kiyasla oldukca diisiik
oldugunu gostermektedir. Dolayisiyla arastirmanin yerli turistler iizerinden gergeklestirilmesi uygun
goriilmiistiir. Zaman kisitlamalar1 ve arastirma donemindeki pandemi kosullari sebebiyle arastirmada
tesadiifi olmayan kolay ornekleme (kolayda) yontemi tercih edilmistir. Orneklem biiyiikliigiine iliskin
literatiirde, en az 150-200 veri veya Olgeklerdeki madde sayisiin 5 ila 10 kat1 kadar 6rneklem gerektigi
belirtilmektedir (Brown, 2006; Dursun ve Kocagdz, 2010; Sezerel, 2013). Ornegin, Gorsuch (1983) madde bagina
5 kisi, en az 200 6rneklem; Streiner (1994) ise madde basina 10 kisi, en az 100 6rneklem 6nerisinde bulunmustur
(Akdu ve Oktem, 2019). Hedef kitledeki birey sayisi biliniyorsa érneklem biiyiikliigii asagidaki formiil ile
hesaplanmaktadir (Can ve Bilgili, 2019; Kocoglu vd, 2019).

n= Nt?pq/d?(N-1)+t>pq

N: Hedef kitledeki birey sayist

n: Ornekleme alinacak birey say1st

p: Incelenen olayin goriiliis siklig1 (gergeklesme olasilign)

q: Incelenen olayn goriilmeyis siklig1 (gerceklesmeme olasilign)

t: Belirli bir anlamlilik diizeyinde, t tablosuna gore bulunan teorik deger
d: Olayin goriiliis sikligina gore kabul edilen 6rnekleme hatasidir.
n=511.288(1,96) 2(0.5)(0.5) /(0,05)2 (511.288-1)+(1. 96) (0.5)(0.5)=384

Bu kapsamda 6rneklem sayisi 384 olarak hesaplanmistir. Bu sebeple yapilan arastirmadaki anket verilerinin
(n=400) arastirma gercevesinde yapilacak analizler i¢in yeterli diizeyde olacag sdylenebilir.
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4.3. Veri Toplama Araci1 ve Veri Seti

Bu arastirmada nicel arastirma yontemi benimsenmis ve veri toplama araci olarak Khan (1996) tarafindan
SERVQUAL 6lgegi temel alinarak gelistirilen ve ekoturizmde hizmet kalitesini 6l¢meye yarayan ECOSERV
Olcegi kullanilmistir. ECOSERV 6lgegi, SERVQUAL olgeginde yer alan 19 soru maddesine ek ekoturizm
ozelliklerini dikkate alinarak 6lcege eklenen ilave 11 soru maddesi ile toplamda 30 soru ve 6 boyuttan (eko-
tiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, giivence ve empati) olusturulmus gegerliligi kanitlanmis bir 6lgektir.
Bu Olgekten arastirma konusu olan destinasyonun Ozellikleri dikkate alinarak belirlenen, ziyaretgilerin
beklentilerini 6lgmeye yonelik 24, algilarini Slgmeye yonelik 24 soru olmak {izere toplam 48 soru Onermesi ile
hazirlanan anket formu kullanilarak veriler toplanmistir (Khan, 1996). Veri toplama siireci arastirmacilar
tarafindan Haziran-Ekim 2021 tarihleri araliginda ytlizyiize yapilimistir. Dolayisyla kayip veri veya hatal
anket bulunmamaktadir. Veri toplama siireci 400 anketle sonlandirilmistir. Veri toplama siirecinin etik
kurallar gergevesinde yapilmasini saglama amaciyla hazirlanan anket sorularina yonelik etik kurul raporu
almak iizere Giimiishane Universitesi Bilimsel Arastirma ve Yaym Etigi Kurulu'na bagvurulmus ve kurul
tarafindan yapilan incelemeler sonucunda 29/09/2021 tarih ve 2021/6 sayili toplantida etik kurul onay:
verilmistir.

Verileri toplamak i¢in 51i likert kullanilarak diizenlenen (1= kesinlikle katilmiyorum, 2= katilmiyorum, 3=ne
katiliyorum ne katilmiyorum, 4= katilryorum, 5= kesinlikle katiliyorum) anket formundan yararlanilmigtir.
Anketler bizzat arastirmacilar tarafindan yiiz ylize yapilmistir. Arastirma kapsaminda kullanilan anket {ic
kisimdan olugmaktadir. Birinci kisim katilimcilarin demografik 6zelliklerini belirlemeye yonelik yas, cinsiyet,
egitim durumu ve gelir gibi sorulardan olusmaktadir. Tkinci kisimda ekoturistlerin beklentilerini tespit etmeye
yonelik sorular yer alirken, iiglincii kisimda algiladiklar: hizmet kalitesinin belirlemesine yonelik sorular yer
almaktadir. Ikinci ve ticiincii kisimlarmn her biri 24 sorudan olusmaktadir. Elde edilen veriler frekans
dagilimlari, dogrulayic faktdr analizi, uygunluk testleri, glivenilirlik testi ve dogrusal regresyon analizine tabi
tutulmustur. Hizmet kalitesi diizeyinin belirlenebilmesi amaciyla beklenen hizmet kalitesi ve algilanan hizmet
kalitesini fark puani hesaplamasi yapilmistir. Hgﬂi analizlere yonelik sonuglar asagida yer almaktadir.

4.4. Verilerin Analizi

Arastirma kapsaminda hizmet kalitesinin degerlendirilmesi amaciyla kullanilan ECOSERV 6lgegine gore
beklenti ile algi puanlarinin arasindaki fark ziyaretgilerin almis oldugu hizmetlerin kalitesinin gostergesi
niteligindedir. Bu sebeple ekoturistlerin alacaklar1 hizmetten beklentileri ve hizmet sonrasinda aldiklar
hizmete dair alg: diizeylerinin belirlenebilmesi amaciyla cevaplar asagidaki formiiller ile analiz edilmistir.

Puanlama:

Formiil: ECOS= BECO-AECO

ECOS: ECOSERYV Puani, BECO: Beklenen ECOSERV Hizmeti Puani, AECO: Algilanan ECOSERV Hizmeti
Yorumlama:

Beklenen Puan<Algilanan Puan: Yiiksek Hizmet Kalitesi

Beklenen Puan=Algilanan Puan: Beklentileri Karsilamis Hizmet Kalitesi

Beklenen Puan> Algilanan Puan: Diisiik Hizmet Kalitesi

Buna gore ekoturistlerin ziyaretleri oncesi beklentilerini 6lgmeye ve anlamaya yonelik sorulan beklenti
olgeginden alinan yanitlar ile ziyaretlerini gerceklestirdikten sonra aldiklar1 hizmeti 6l¢meye ve anlamaya
yonelik sorulan alg1 Olcegi yamitlar1 karsilastirilmaktadir. Beklenti puanlarindan algi puanlarin
¢ikarilmasiyla algilanan ekoturizm hizmet kalitesi ortaya ¢ikmaktadir. Bu dogrultuda ziyaretgilerin
beklentileri ile algilan esit ise beklentilerin karsilandig1 bir hizmet kalitesinden, beklentileri algilarindan
yiiksek ise diisiik diizeyde hizmet kalitesinden ve algilar1 beklentisinden yiiksek ise yiiksek diizeyde bir
hizmet kalitesinden sz edilmektedir. Puanlama ve yorumlamaya iligkin kistaslar asagida yer almaktadir
(Akdu, 2014; Yalkin, 2010).
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5. ARASTIRMANIN BULGULARI VE BULGULARA iLISKIN YORUMLAR

Verilerin analizi siirecinden sonra elde edilen bulgular asagida yer almaktadir. Tablo 2 katilimcilarin
demografik 6zelliklerine yonelik bilgiler vermektedir. Tablo incelendiginde katilimcilarin %39.5'inin (158)
erkek ve % 60.5'inin (242) kadin oldugu goriilmektedir. Yas araliklarina gore en ¢ok katihmcinin %58.25 (233
kisi) oranla 18-28 yas araliginda oldugu, en az katihmcinin ise % 14.25 (57 kisi) oranla 40 ve {izeri yas araliginda
oldugu goriilmektedir. Egitim durumu ac¢indan ise en ¢ok katiimcinin %50.75 (203 kisi) oranla 6n lisans, en
az katilimcinin ise %2 (8 kisi) oranla ilkogretim egitim durumu sahip oldugu goriilmektedir.

Tablo 2. Katilimcilarin yas, cinsiyet ve egitim durumu

Ozellik f(n=400) %
Cinsiyet Erkek 158 39.5
Kadin 242 60.5
18-28 233 58.25
Yas 29-39 110 27.5
40 ve tlizeri 57 14.25
[1kdgretim 8 2
Ortadgretim 32 8
Egitim Durumu On Lisans 203 50.75
Lisans 91 22.75
Lisanstistii 66 16.5

5.1. Dogrulayic1 Faktor Analizi (DFA)

Dogrulayia faktor analiz énceden kullarulan bir olgegin giincel arastirmalarda kullanilmasi durumunda
orjinal d6lgege uygun olup olmadigr kontrol eden bir yontem olarak belirtilmektedir (Yaslioglu, 2017). DFA,
gecerlilik bilgisi saglamak icin yararh bir istatistiksel prosediirdiir. DFA, 6l¢iilen yap1 sayis1 hakkinda bilgi
saglar ve hangi maddelerin ayri yapiy1, hangi maddelerin farkl yapilar dlctiigiinii test eder (Levine, 2005).
Dogrulayia faktor analiz yapilirken 6ncelikle modelin uygunlugunu belirleyen belli bash 6l¢iitlere bakilmasi
gerekmektedir. Bu Olgiitler Ki-kare istatistigi (The chi-squared statistic -x 2), NFI (Normed Fit Index) ,CFI
(Comparative Fit Index), TLI (Tucker-Lewis Index) ve RMSEA (the Root Mean Square Error of
Approximation) gibi kritik ol¢iit degerlerinin belirlenmesi ve bu degerler tizerinden modelin uyumlulugunun
yorumlanmasi gerektigi ifade edilmektedir. Bu degerlerden; RMSEA 0.05<RMSA<0.10 kabul edilebilir uyum
degeri, 0.95<NFI <1 olmas1 durumunda iyi bir uyum degeri ve CFI ve TLI ise 20,90 esit ve {izerinde olmasi
durumda modelin iyi bir uyum degerine sahip oldugu sdylenebilmektedir. (Aricak ve Ilgaz, 2007; Akdu, 2014;
Erdogan vd, 2007 ). Ki-kare/ Serbestlik derecesi baktigimizda ise bu degerlerin (X?/SD) 2:1, 3:1 araliginda ya
da 5 veya daha bu degerin daha altinda olmasi, modelin kabul edilebilmesi icin yeterli olabilecegi ifade
edilmektedir (Cetintiirk, 2010).

Sekil 3. Alg1 6nermelerine iliskin dogrulayici faktor analizi sonuglari
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flk yapilan Dogrulayici Faktor Analizi (DFA) sonucunda standardize edilmis regresyon yiikleri kontrol
edilmis ve 0,70’in altinda degeri olan ve problemli goriilen 6 tane soru (AFO5: Ekoturizm isletmesi calisanlari,
yerel dokuya uygun kiyafetler giymektedir.,, AFO6: Ekoturizm igletmesinin hizmete eslik eden malzemeler
(kitapgik, brosiir vb.) yerel unsurlar: yansitacak niteliktedir., AGK7: Ekoturizm isletmesi hizmeti s6z verdikleri
anda yerine getirmektedir, AGK11: Ekoturizm isletmesi, kayitlarini eksiksiz ve dogru bir sekilde
tutmaktadir, AHKE21: Ekoturizm isletmesinin, miisterilere bireysel ilgi gosterilebilecek calisanlari
bulunmaktadir.,, AHKE23: Ekoturizm isletmesinin ¢alisanlari, miisterilerinin 6zel ihtiyaclarini anlamaktadir.)
analizlerden cikarilmistir. Boylelikle daha giivenilir ve uyumlu bir 6lcek elde edilmistir. Sorular ¢ikarildiktan
sonra yapilan DFA sonucu uyum indeksleri sonucu da Tablo 3’de goriilmektedir.

Tablo 3. Olgege iliskin dogrulayici faktdr analizi uyum indeksleri

X2 DF RMSEA CFI TLI NFI GFI p CMIN/DF
365.920 125 0.070 0.954 0.943 0.931 0.909 0.000 2.927

Modelin uyum indeksi sonuglarina bakildiginda CMIN/DF (x?:df):2.927 (365.920/125), P: 0.000, TLI: 0.943, NFI:
0.931, CFI:0.954, GFI: 0.909 ve RMSEA:0,070’dir. Sonug olarak elde edilen bu uyum indeksleri modelin iyi bir
uyuma sahip oldugunu ortaya koymustur. lgili sonuglar Tablo 8 de gosterilmektedir.

5.2. Giivenilirlik Analizi

Givenirlilik analizi, anket sorularmin birbirleri arasindaki tutarliligini ve anketin ne derece giivenilir
oldugunu gosteren bir yontemdir. Alfa modeli (cronbach’s alpha coeffient) olarak adlandirilan bu yontem,
olcekte bulunan k sorunun homojen bir yapida olan bir biitiinii ifade edip edemeyecegini bulmak amaciyla
kullamilmaktadir. DFA analizi neticesinde 6 beklenti 6 alg1 sorusu olmak iizere toplam 12 soru analizden
¢ikarilmistir. Dolayisiyla Olgegin giivenilirlik analiz yapilirken Dogrulayici Faktér Analizi (DFA) ile
uygunlugu belirlenen ve alg: ile beklenti 6nermelerinden olusan toplamda 36 madde iizerinden tiim Olgegin
gtvenilirlik analizi yapilmistir. Analiz sonucunda alfa katsayis1 0.951 ¢ikmistir. Bu deger olgegin yiiksek
derecede giivenilir oldugunu gostermektedir. Detayli sonuglar tablo 4'te verilmistir.

Tablo 4. Giivenilirlik analizi sonuglari

Eko- Fiziksel
Ozellikler
0.4 n x n X n x n x n x n 04 n

0951 36 0950 18 0.832 4 0.901 3 0872 4 0867 4 0799 3

Tiim Olgek Alg1 Olgegi Giivenilirlik Heveslilik Giivence Empati

5.3. ECOSERYV Analizi Sonuglan

Yukarida anlatildigy tizere ECOSERV 0lgegi ile toplanan beklenti ve algi onermelerine yonelik analizler
sonucunda ortaya c¢ikan beklenti ile algi arasindaki fark hizmet kalitesi diizeyini belirlemektedir.
Katilimcilarin beklenti ve algi sorularina vermis olduklar1 cevaplar arasindaki farkin hesaplanmasi ayni
zamanda bekledikleri hizmetin hangi diizeyde karsilandigini veya karsilanamadigini ortaya ¢ikaracaktr.
Veriler begli likert tipi sorularla toplandigindan beklenti puanlari ile alg1 puanlari arasindaki fark -5 ile +5
arasinda degisim gosteren bir deger olacaktir. Beklenti ve algi arasindaki fark puanlar1 -5'ten +5’e dogru
gittikce hizmet kalitesinin arttig1 sdylenebilir. Burada dikkat edilmesi gereken “0” puaru olup esitligi temsil
etmektedir. Ozetle beklentiler tam anlamiyla karsilanmistir anlamina gelmektedir. Skor farklar: sifirin altina
negatif yonde ilerledik¢e hizmet kalitesinin giderek azaldig, pozitif yonlii ilerledikce ise hizmet kalitesinin
ylikseldigi sOylenebilir (Yalkin, 2010; Akdu, 2014). Tablo 4’te arastirmanin beklenti ve algi 6nermelerine iliskin
dagilimlar, Tablo 5'te ise arastirma hipotezlerine iliskin Ecoserv skor puanlar1 gosterilmektedir.
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Tablo 4. Beklenti ve Algi Onermelerinin Dagilimi

- ot £ - < =
ESE B R B s $®3 § ¢ i
2 &% £ = » g g < £ =2 B o
— g © A = o 2
< . Bl 4570 0.7626 Al 3.618 0.4866
2 B2 4.678 0.6438 A2 3.595 0.4915
N = 4.5725 TR
s B3 4.558 0.7403 A3 3.545 3.5719 0.4986
c N I
& C B4 4.485 0.7657 A4 3.530 0.4997
= B8 4.673 0.6334 A8 3.613 0.6697
% B9 4.473 15833 0.7075 A9 3.630 3.6208 0.6197
5 B10 4.605 0.6403 A10 3.620 0.6095
~ B12 4570 0.6566 A12 3.428 0.5963
% B13 4.628 45688 0.6121 A13 3.695 55869 0.4717
: B14 4.648 ' 0.6239 Al4 3.653 ' 0.5810
e B15 4.430 0.7593 A15 3.573 0.6129
o B16 4.660 0.6288 A16 3.648 0.4836
§ B17 4.683 16700 0.6424 A17 3.655 3.6300 0.4760
3 B18 4.678 0.6037 A18 3.720 0.4606
© B19 4.660 0.6208 A19 3.498 0.5006
= B20 4535 0.7417 A20 3.568 0.5396
e B22 4315 4.4758 0.8292 A2 3.658 3.6058 0.4958
= B24 4578 0.6966 A24 3.593 0.5070

Tablo 4 incelendiginde 4.683 ortalama ile beklenti puani en yiiksek 6nermenin “Giivence” boyutunun (B17)
“Ekoturizm Isletmesinin miisterileri, hizmete iliskin konularda kendini glivende hissetmelidir” ifadesi oldugu
goriilmektedir. Boyutlar bazinda ortalamalar degerlendirildiginde katihmcilarin en yiiksek diizeyde beklenti
igerisinde oldugu boyutun 4.67 puan ortalamasi ile “Giivence” boyutu oldugu, en diisiik beklenti icerisinde
oldugu boyutun ise 4.4758 puan ortalamasi ile “Empati” boyutu oldugu goriilmektedir. Tablonun Algi
onermelerine yonelik kismi incelendiginde 3.72 ortalama en yiiksek algi 6nermesinin “Giivence” boyutunun
(A18) “Ekoturizm Isletmesinin galigan, siirekli olarak miisterilere karsi saygili ve kibardir” ifadesi oldugu
goriilmektedir. Boyutlar ortalamasina bakildiginda ise katilimcilarin en yiiksek diizeydeki algiya sahip
boyutun 3.63 ortalama ile “Giivence” boyutu oldugu, en diisiik diizeydeki algiya sahip boyutun ise 3.5719
ortalama ile “Eko-fiziksel 6zellikler” boyutu oldugu goriilmektedir.

Tablo 5. Arastirma hipotezlerine iliskin Ecoserv skor puanlar1

= Beklenti Algilama Fark Boyutlar Bazinda  Esit Agirlikl
= . Puanlar1
i Ifadeler Puanlar Puanlar1 (ECOA Ecoserv Puanlar1 Ecoserv Puani
2 -
ECOB ECOA Boslukl ECOEA
= (ECOB) (ECOA) ECOB) (Bosluklar) (ECOEA)
ol FO1 4.570 3.618 -0.952
v .
T X FO2 4.678 3.595 -1.083
= = _ -1.0001
] FO3 4.558 3.545 -1.013
~ :Q -
= FO4 4.485 3.530 -0.955 -0.970
é GK8 4.673 3.613 -1.060
Y
-é GK9 4.473 3.630 -0.843 -0.963
5 GK10 4.605 3.620 -0.985
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o HD12 4.570 3.428 -1.142
= HD13 4.628 3.695 -0.933
3 -0.982
> HD14 4.648 3.653 -0.995
2 HD15 4.430 3.573 -0.857

GU16 4.660 3.648 -1.012
[}
g GU17 4.683 3.655 -1.028
g ~ -1.040
3 GU18 4.678 3.720 -0.958

GU19 4.660 3.498 -1.162
o E20 4.535 3.568 -0.967
[+
§~ E22 4315 3.658 -0.657 -0.870
= E24 4.578 3.593 -0.985

Tablo 5 incelendiginde ekoturizm kapsaminda Giimiishane Zigana Dag1 ve Limni Golii’ nii ziyaret eden
katilimcilarin beklenti ve alg1 diizeylerine gore fark puanlarinda pozitif yonlii bir 6nermenin bulunmadigi
dolayisiyla sunulan hizmet kalitesinin beklentileri karsilamadig: gibi diisiik diizeyde hizmet kalitesi algis:
yarattig1 sOylenebilir. Bu kapsamda en yiiksek farka sahip olan 6nermenin -1.162 fark puan ile giivence
boyutunun “Ekoturizm isletmesinin c¢alisani, miisterilerin sorunlarini cevaplamak igin yeterli bilgiye
sahiptir.” Onermesi oldugu goriilmektedir. Bu Onermeyi -1.142 fark puani ile heveslilik boyutunun
“Ekoturizm isletmesinin c¢alisani, miisterilerine tam olarak hizmetin ne zaman yerine getirilecegini
sOylemektedir.” 6nermesinin, -1,083 fark puani ile eko-fiziksel 6zellikler boyutunun “Ekoturizm isletmesinin
tesisleri gevre ile uyumludur.” 6nermesinin takip ettigi goriilmektedir. Sonug diisiik diizeyde hizmet kalitesi
olsa da ziyaretgilerin daha memnun oldugu hizmet kalitesi 6nermelerinin yani en az fark puanina sahip olan
onermenin -0.657 ortalama ile empati boyutunun “Ekoturizm isletmesi, miisterilerinin ¢ikarlari ile candan
ilgilenmektedir” Onermesi oldugu goriilmektedir. Bu Onermeyi -0.843 fark puamu ile “Giivenilirlik”
boyutundaki “ Ekoturizm isletmesi, dogru hizmeti, ilk seferde tam olarak yerine getirmelidir” énermesinin ve
-0.857 fark puani ile heveslilik boyutunun “Ekoturizm isletmesi ¢alisani, asla miisterilerinin acil ihtiyaglarina
yanut veremeyecek kadar meggul degildir.” 6nermesinin takip ettigi goriilmektedir.

Yukarida agiklandigy {izere beklenti ile alg1 arasindaki farkin sifir degerine uzakligi katiimcilarin hizmet
kalitesi beklentilerinin hangi diizeyde karsilandig1 sonucunu gostermektedir. Buna gore esit agirlikli Ecoserv
puaninin -0.970 oldugu, boyutlar bazinda sifira negatif yonde en uzak olan boyutun -1.040 puan ortalamasi
ile “Glivence” boyutu oldugu goriilmektedir. Bu skor katiimcilarin en diisiik hizmet kalitesi diizeyinin
gilivence boyutunda oldugunu diisiindiiklerini gostermektedir. Sifira en yakin fark puanina sahip olan
boyutun ise -0.870 puan ortalamasi ile “ Empati” boyutu oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla her ne kadar
negatif yonlii de olsa miisterilerin hizmet kalitesi diizeyini en yiiksek buldugu boyutun “Empati” boyutu
oldugu soylenebilir.

5.4. Hipotezleri Iliskin Regresyon Test Sonuglari

Regresyon analizi basit ve ¢oklu regresyon analizi olmak {izere ikiye ayrilmakta olup, amag bagimsiz
degiskenin bagimli degiskeni nasil ve hangi yonde etkilediginin tespit edilmesidir. Bu arastirmada basit
dogrusal regresyon analizi kullanilmistir. Basit dogrusal regresyon analizinde bir bagimsiz degiskenin etkisi
hesaplanirken, ¢coklu regresyon analizinde birden ¢ok bagimsiz degiskenin bagimli degisken iizerindeki etkisi
hesaplanmaktadir. Beta katsayisi olarak ifade edilen bu degerin yonii (+) ya da (-) olabilir. (Kilig, 2013;
Kozak,2015). Regresyon degerlerinin negatif cikmasi etki acisindan bagimsiz degisken azaldigi durumda
bagimli degisken aratmasi anlamina geldigi soylenmektedir. Regresyon analizi, degiskenlerden istatistiksel
olarak anlamli cikanlar iizerinde gerceklestirilmektedir (Oktem,2020). Istatistik anlamlilik (p) degeri ile
gosterilir. Bu deger, yapilacak test sonucunda anlamlili§in var oldugunun sdylenebilecegi durumdaki kararin
hata olasiligini gostermektedir. Dolayisiyla p anlamlilik degeri; etki yiiksek < 0.001, etki orta < 0.01, etki diisiik
< 0.05 olarak yorumlanabilmektedir (Kul, 2014; Oktem, 2020) Tablo 6 Ecoserv boyutlarindan eko-fiziksel
ozellikler boyutunun algilanan hizmet kalitesine (AHK) etkisini gostermektedir.
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Tablo 6. Eko-Fiziksel 6zellikler boyutunun AHK tizerine etkisi

.. Std. Diizeltilmis
Model Degiskenler B Hata & R2 P t
Sabit 1117 0.124 8.979
1 - izi 0.504 0.000*
Eko Fiziksel ) (96 0.035 0.710 20.098

Oczellikler
Bagimli Degisken: Algilanan Hizmet Kalitesi (AHK), *0,01 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamlidir.

Tablo 6 eko-fiziksel 6zellikler boyutunun AHK’ye etkisine ait regresyon sonuglarim gostermektedir. Tablo
incelendiginde AHK varyansinin %50,4'tiniin Eko-Fiziksel Ozellikler tarafindan acgiklandig1 goriilmektedir.
Buradan hareketle iki degisken arasinda orta diizeyde giiclii bir iliski oldugu soylenebilir. Degerler (B=0.696;
p=0.000; t=20,098) incelendiginde Eko-Fiziksel Ozelliklerin AHK {izerinde pozitif ve anlaml bir etki yarattig1
goriilmektedir. Ozetle eko-fiziksel &zellikler bir birim arttiginda AHK 0.696 birim artmaktadir. Bu sonuglar
dogrultusunda Hi hipotezinin (Fiziksel 6zellikler boyutu Algilan Hizmet Kalitesini olumlu yonde etkiler.)
desteklendigi sdylenebilir. Asagida yer alan Tablo 7 Ecoserv boyutlarindan giivenilirlik boyutunun algilanan
hizmet kalitesine (AHK) etkisini gostermektedir.

Tablo 7. Giivenilirlik boyutunun AHK {izerine etkisi

Model Degiskenler B Std. Hata B Diizeltilmis Rz P t
Sabit 1.416 0.058 . 24.280
! Giivenilirlik 0.604 0.016 0.885 0784 0.000 37.974

Bagiml Degisken: Algilanan Hizmet Kalitesi (AHK), *0,01 anlamlilik d{izeyinde istatistiksel olarak anlamlidur.

Tablo 7 Ecoserv boyutlarindan giivenilirlik boyutunun algilanan hizmet kalitesine (AHK) etkisini
gostermektedir. Tablo incelendiginde giivenilirlik boyutunun AHK varyansinin %78,4 oraninda agiklandigin
gostermektedir. Buradan hareketle iki degisken arasinda ¢ok yiiksek diizeyde giiclii bir iliski oldugu
sOylenebilir. Degerler (B=0.604; p=0.000; t=37,974) incelendiginde giivenilirlik boyutunun AHK {izerinde
pozitif ve anlamli bir etki yarattig1 goriilmektedir. Ozetle giivenilirlik bir birim arttiginda AHK 0.604 birim
artmaktadir. Bu sonuglar dogrultusunda H: hipotezinin (Giivenilirlik boyutu Algilanan Hizmet Kalitesini
olumlu yonde etkiler.) desteklendigi soylenebilir. Asagida yer alan Tablo 8 Ecoserv boyutlarindan heveslilik
boyutunun algilanan hizmet kalitesine (AHK) etkisini gostermektedir.

Tablo 8. Heveslilik boyutunun AHK iizerine etkisi

Model Degiskenler B Std. Hata B Diizeltilmis R2 P t
Sabit 0.864 0.053 16.240

1 .871 0000 ———
Heveslilik 0.763 0.015 0.933 08 0.000 51.899

Bagimli Degisken: Algilanan Hizmet Kalitesi (AHK), *0,01 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamlidur.

Tablo 8 Ecoserv boyutlarindan heveslilik boyutunun algilanan hizmet kalitesine (AHK) etkisini
gostermektedir. Tablo incelendiginde heveslilik boyutunun AHK varyansimin %87,1 oraninda agiklandigim
gostermektedir. Buradan hareketle iki degisken arasinda ¢ok yiiksek diizeyde gii¢lii bir iliski oldugu
sOylenebilir. Degerler (B=0.763; p=0.000; t=51,899) incelendiginde heveslilik boyutunun AHK iizerinde pozitif
ve anlamli bir etki yarattig1 goriilmektedir. Ozetle heveslilik bir birim arttiginda AHK 0.763 birim artmaktadir.
Bu sonuglar dogrultusunda Hs hipotezinin (Heveslilik boyutu Algilanan Hizmet Kalitesini olumlu y6nde
etkiler.) kabul edildigi sdylenebilir. Asagida yer alan Tablo 9 Ecoserv boyutlarindan Giivence boyutunun
algilanan hizmet kalitesine (AHK) etkisini gostermektedir.

Tablo 9. Giivence boyutunun AHK iizerine etkisi

Model Degiskenler B Std. Hata B Diizeltilmis R> P t
Sabit 0.355 0.070 5.105

1 0.847 0.000* ————
Giivence 0.894 0.019 0.920 46.925

Bagimli Degisken: Algilanan Hizmet Kalitesi (AHK), *0,01 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamlidir.

Tablo 9 Ecoserv boyutlarindan giivence boyutunun algilanan hizmet kalitesine (AHK) etkisini gostermektedir.
Tablo incelendiginde giivence boyutunun AHK varyansinin %84,7 oraninda agiklandigini gostermektedir.
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Buradan hareketle iki degisken arasinda ¢ok yiiksek diizeyde giiglii bir iliski oldugu soylenebilir. Degerler
(B=0.894; p=0.000; t=46,925) incelendiginde giivence boyutunun AHK iizerinde pozitif ve anlamh bir etki
yarattig1 goriilmektedir. Ozetle giivence bir birim arttiginda AHK 0.894 birim artmaktadir. Bu sonuglar
dogrultusunda Hs hipotezinin (Giivence boyutu Algilanan Hizmet Kalitesini olumlu yonde etkiler.)
desteklendigi sOylenebilir. Asagida yer alan Tablo 10 Ecoserv boyutlarindan empati boyutunun algilanan
hizmet kalitesine (AHK) etkisini gostermektedir.

Tablo 10. Empati boyutunun AHK iizerine etkisi

Model Degiskenler B Std. Hata B Diizeltilmis Rz P t
Sabit .766 .083 9.235
1 749 0.000*  —————
Empati .786 .023 .865 34.439

Bagimli Degisken: Algilanan Hizmet Kalitesi (AHK), *0,01 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamhdur.

Tablo 10 Ecoserv boyutlarindan empati boyutunun algilanan hizmet kalitesine (AHK) etkisini gostermektedir.
Tablo incelendiginde empati boyutunun AHK varyansimin %74,9 oraminda agiklandigini gostermektedir.
Buradan hareketle iki degisken arasinda ¢ok yiiksek diizeyde giiglii bir iligki oldugu stylenebilir. Degerler
(B=0.786; p=0.000; t=34,439) incelendiginde empati boyutunun AHK iizerinde pozitif ve anlaml bir etki
yarattign goriilmektedir. Ozetle empati bir birim arttiginda AHK 0.786 birim artmaktadir. Bu sonuglar
dogrultusunda Hs hipotezinin (Empati boyutu Algilanan Hizmet Kalitesini olumlu yonde etkiler.)
desteklendigi sdylenebilir.

6. TARTISMA, SONUC VE ONERILER

Siirdiiriilebilir turizm yaklasimi turizm hareketlerinin diinya genelinde kontrollii bir sekilde yonetilmesi ve
sahip olunan turizm arzlarimin gelecek nesillere en az zararla aktarilabilmesi agisindan oldukca 6nemlidir.
Ozellikle doga temelli turizm faaliyetlerinin dogaya ve gevreye uyumlu bir sekilde yonetilmesi onem arz
etmektedir. Turizm sektoriindeki tiim paydaslarin bu yaklasimi benimsemesi ve turizm planlarinin bu
dogrultuda yapilmasi ve yonetilmesi gerekmektedir. Turizm isletmeleri bu paydaslardan birisidir ve 6zellikle
doga temelli turizm faaliyetleri kapsaminda hizmet veren igletmelerin dogay1 ve cevreyi dnceliklendiren
diizenlemeler yapmalari elzemdir. Buradan hareketle bu arastirma ekoturizmde hizmet kalitesine
odaklanmistir. Bu dogrultuda gelistirilen ecoserv hizmet kalitesi Olgegi ile toplanan veriler arastirma
hipotezlerini test etmek {izere analiz edilmistir. Sonuglar incelendiginde ecoserv dlgeginin bes boyutunun da
algilanan hizmet kalitesini pozitif yonde etkiledigi goriilmektedir. Ekoturizmde hizmet kalitesi ile ilgili
benzer arastirmalar incelendiginde arastirma sonucuyla benzer sonuglara ulasan bazi arastirmalar
goriilmektedir. Ornegin, Uniivar ve Aydin (2017) tarafindan yapilan arastirmada tiim boyutlarin hizmet
kalitesini etkiledigi sonucuna ulagilmistir. Ayrica Yazdi (2015) tarafindan yapilan bir arastirmada ise 6nem
sirasina gore “Empati”, boyutu basta olmak {izere tiim boyutlarin hizmet kalitesini etkiledigi ifade edilmistir.
Boyutlar bazinda degerlendirildiginde katilimcilarin en yiiksek beklenti diizeyinin giivence boyutunda
oldugu, bunu sirasiyla giivenilirlik, eko-fiziksel 6zellikler, heveslilik ve empati boyutlarinin takip ettigi
goriilmiistiir. Sonuglarin literatiir ile benzestigi goriilmiistiir. Ornegin, olcegin gelistiricisi olan arastirmact
Khan ve Su (2003) tarafindan Giineybati Kore'nin Jeju adasinda ECOSERV 6lgegi kullanilarak yapilan bir
arastirmada, Jeju adasini ziyaret eden turistlerin hizmet kalitesi beklentileri arastirilmis olup giivence
boyutunun diger boyutlara gore daha yiiksek beklenti oranina sahip oldugu tespit edilmistir.

Sonuglar arastirma evreninde ekoturizm faaliyetlerindeki hizmet kalitesi diizeyinin beklenenden diisiik
oldugunu gostermektedir. Tiim boyutlarin tiim Onermelerinde ecoserv fark puanlari negatif yonlidiir.
Dolayistyla sunulan hizmetin kalite algisinin diisiik diizeyde oldugu sdylenebilir. Bu durumun beklentilerin
her zaman yiiksek tutulmasindan kaynakli oldugu da diisiiniilebilir. Zira insan en yiiksek diizeyde kaliteli
hizmet almay1 beklerken karsilastigi olumsuzluklar hizmet kalitesi algisimi diisiirebilmektedir. Nitekim
konuyla ilgili yapilan bir ¢cok arastirmada (Said ve dig., 2009; Said ve dig., 2013; Nuraisah ve Siow, 2016; Aseres
ve Sira, 2019; Koroglu ve dig., 2019; Markovic, 2019; ) benzer sonuglar goriilmektedir. Bu kapsamda
beklentileri karsilamaya en uzak boyutun giivence boyutu oldugu, en yakin boyutun ise empati boyutu
oldugu goriilmektedir. Boyutlarin algilanan hizmet kalitesi diizeyine etkileri incelendiginde de en yiiksek
etkiye yine giivence boyutunun sahip oldugu bunu sirasiyla empati, heveslilik, eko-fiziksel 6zellikler ve
giivenilirlik boyutun takip ettigi goriilmektedir. Sonuglarin bazi farkliliklar olsa da literatiirle paralel oldugu
goriilmektedir. Ornegin Gersil ve Giiven (2018) tarafindan yapilan aragtirmada miisteri beklentisi ve algist
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arasindaki en biiyiik farkin giivenilirlik boyutunda oldugu goriiliirken giivence boyutunun hizmet kalitesi
diizeyini en fazla etkileyen boyutun giivence boyutu oldugu sonucuna ulasiimistir. Shapavol ve dig. (2018)
tarafindan Y kusag1 6grencileri iizerinde yapilan arastirmada algilanan hizmet kalitesini en yiiksek oranda
etkileyen boyutun giivence boyutu oldugu sonucuna ulasilmistir. Benzer sekilde Khan ve Su (2003) ve Said ve
dig., 2009 tarafindan yapilan aragtirmalarda da giivence boyutunun algilanan hizmet kalitesinin etkileyen en
onemli boyut oldugu ortaya ¢gikmugtir.

Giimiighane ili turizmin gelismekte oldugu bir destinasyon olup birgok turizm tiirii i¢cin 6nemli turistik arza
sahiptir. Ozellikle doga temelli turizm faaliyetleri i¢in 6nemli kaynaklara sahip olan il cografyasi, turizm
planlamasinin etkin sekilde yapilamamasi, girisimci ve yatirimci bulunmas: konusundaki zorluklar, reklam
ve tamitim eksiklikleri, alt-iist yap1 problemleri gibi sebeplerle turizm konusunda elde ettii pay oldukca
diisiiktiir. Bu durum goz oniine alindiginda arastirma sonuglarinin kabul edilebilir oldugu diistiniilebilir. Bu
arastirmanin Gilimiishane’de ekoturizm faaliyetleri icin gelistirilmesi gereken hususlara dikkat cektigi ve il
turizmine katki saglayacag diistiniilmektedir. Bu kapsamda Ekoturizm isletmelerinin ¢alisanlarinin ziyaretci
ile iligkilerine 6nem veren, davramslar ve bilgi birikimleriyle ziyaretciler tizerinde giiven duygusu yaratan
kalifiye personel olmalar: igin ¢alismalarin yapilmasi onemlidir. Calisanlarin empati duygusuna sahip,
ziyaretcilere karsi ilgili, onlarin istek ve ihtiyaclarii anlayip ¢dziim iiretebilen, hizmet sunumunda hizli ve
istekli, yardimsever kisiler olmasina dikkat edilmelidir. Hizmet sunumundan 6nce potansiyel ziyaretcilere
vaat edilen hizmeti dogru, eksiksiz ve tam zamaninda sunmak da hizmet kalitesinin arttirilmasi agisindan
olduk¢a oOnemlidir. Bunlarla birlikte ekoturizm isletmelerinin siirdiiriilebilir yaklasimla faaliyetlerin
diizenlenmesi, dogay1 ve cevreyi koruma odakli organizasyonlar olmas: da 6nemli bir konudur. Bu kapsamda
siirdiiriilebilir enerji kaynaklarinin kullanilmasi, geri dontistiiriilmiis malzemelerin tercih edilmesi, dogaya,
yoresel 0zelliklere ve ekolojik yapiya uygun malzemelerle insa edilmis yapilar insa edilmesi, su kaynaklarimin
etkin bir gekilde kullaniulmasi gibi ekolojik dengeyi koruyan politika ve planlamalarin uygulanmasi
gerekmektedir. Bunun disinda konuyla ilgili sunulan asagidaki onerilerin de dikkate alinmasi faydal
olacaktir.

Turizm Alaninda Faaliyet Gosteren Kamu ve Ozel Kuruluslara Yénelik Oneriler

Turizm sektoriinde faaliyet gosteren kamu ve 6zel kuruluslar tarafindan, bolgeyi ziyaret eden turistlerin
goriislerini almak amaciyla diizenli ve siirekli anketler ve benzeri arastirmalar gerceklestirilmelidir. Bu
calismalar, hizmet kalitesini etkileyen unsurlar1 raporlama gercevesinde degerlendirerek eksikliklerin tespit
edilmesine olanak saglayacaktir. Bolgedeki turizm igletmelerinin hizmet kalitesini artirmak amaciyla kamu ve
0zel kuruluslar tarafindan periyodik egitimler, seminerler ve benzeri faaliyetler diizenlenmelidir. Turizm
sektoriinde faaliyet gosteren kamu ve 0zel kuruluslar ile kamu isletmeleri, turistlerin ihtiyaglarim
karsilayabilecek donanimli ve egitimli is giiciiniin istihdamim saglamak amaciyla 6zel egitim programlar:
diizenlemelidir. Ulagim, yiyecek, konaklama gibi turizm faaliyetleri hakkinda bilgi saglayacak sosyal tanitim
araglarinin, kamu tiizel kisilikleri araciligiyla yayginlastirilmasi saglanmalidir. Giimiishane Universitesi ile ig
birligi cercevesinde, turizm tanitim faaliyetleri desteklenmeli ve bu alanda daha fazla etkinlik
gerceklestirilmelidir. Hizmet kalitesini etkileyen ve miisteriye giiven saglayacak faktorler iizerine isletme
sahipleri tarafindan c¢alismalar yapilmali ve gerekli revizyonlar hayata gecirilmelidir. Ekoturizm
destinasyonlarinda, turistlerin ilgisini ¢ekebilecek fotograf sergileri ve yerel iiriinlerin satildig1 pazarlar
olusturulmalidir. Ekoturizm destinasyonlarinda hizmet kalitesini artirmaya yonelik calismalar yapilmali ve
yoresel-kiiltiirel etkinlikler diizenlenerek miisterilerin bu alanlar1 tekrar ziyaret etmeleri tesvik edilmelidir.

Arastirma Yapmayi Planlayan Arastirmacilara Oneriler

Aragtirmanin verileri Glimiishane ili ile simirlidir. Tiirkiye’de Giimiishane’ye benzer kirsal bolgelerde sunulan
hizmetlerin kalite degerlendirilmesi {izerine yeni ¢ahismalar yapilabilir. Dogu Karadeniz Bolgesi genelinde
kapsam genisletilerek, 6zellikle yabanci turistler tizerinde ekoturizm hizmet kalitesini etkileyen degiskenlerin
iliskisinin incelenmesi onerilmektedir. Ekoturizm hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde, her bir boyut
altinda belirtilen 6nermelerin hizmet kalitesine etkisi ayr1 ayr1 incelenmelidir. Ekoturizm destinasyonlarinda
igsel faktorlerin yani sira hizmet kalitesini etkileyebilecek digsal faktorlere odaklanilarak daha kapsamli bir
degerlendirme yapilabilir.
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