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Bu arastirmanin temel amaci; ekoturizm potansiyeline sahip Dogu Karadeniz Bdlgesi’ni
ziyaret eden ekoturistlerin, destinasyona yonelik hizmet kalitesi beklentileri ile algiladiklari
hizmet kalitesi arasindaki farkliligin ¢esitli degiskenler (cinsiyet, yas grubu, egitim durumu,
aylik ortalama gelir diizeyi, tur siiresince ortalama harcama tutar1 ve ekoturizm turlarma
katilma sayisi) acisindan incelenmesidir. Arastirmanin evrenini, Dogu Karadeniz
Bolgesi’nde 2017-2018 yillarinda ekoturizm turlarina (ekoturlara) katilan yerli ekoturistler
olusturmaktadir. Arastirmaya katilan ekoturistlerin, Dogu Karadeniz destinasyonuna
yonelik hizmet kalitesi beklenti ve algilariin belirlenebilmesi i¢in alanyazinda kabul
gormiis ECOSERV olgegi  kullanilarak 400 yerli ekoturiste anket uygulamasi
gergeklestirilmigtir. Arastirma sonucunda; ekoturistlerin, cinsiyet, yas grubu, tur siiresince
ortalama harcama tutar1 degiskenleri ile hizmet kalitesine yonelik beklentileri arasinda ve
cinsiyet, yas grubu, egitim durumu, aylik ortalama gelir diizeyi, tur siiresince ortalama
harcama tutari, ekoturizm turlarina katilma sayisi degiskenleri ile algiladiklari hizmet
kalitesi arasinda anlamli farkliliklar bulunmustur.
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The aim of this research is to investigate the differences between the expectations of the
service quality of the destination and the perceived service quality of the ecotourists visiting
the Eastern Black Sea Region in terms of various variables (gender, age group, educational
level, average monthly income level, average expenditure amount during the tour and
number of ecotourism tours). The population of the study consists of domestic ecotourists
who participated in ecotourism tours (ecotours) in the Eastern Black Sea Region in 2017-
2018. ECOSERV scale was used to determine the service quality expectations and
perceptions of the ecotourists for the Eastern Black Sea destination. In this context, 400
domestic ecotourists were surveyed. As a result of this research; significant differences
were found between ecotourists’ gender, age group, average expenditure amount during
tour and their expectations for service quality. And also significant differences were found
between ecotourists’ gender, age group, education level, average monthly income level,
average expenditure amount during the tour, number of participation in ecotourism tours
and perceived service quality.
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GIRIS

Diinyada yasanan ekonomik, sosyal ve teknolojik birtakim gelismeler, turizm kavramina yonelik daha yenilik¢i
bir yaklagimi giindeme getirmistir (Yusof vd., 2014). Bu degisim ve doniisiim, sekt6rde turizm gelirlerindeki yiikselis
ve turist sayisindaki artis gibi niceliksel olarak kendini géstermenin yani sira niteliksel boyutta da birtakim ¢iktilar
elde etmistir. Turistik tercih ve beklentilerde ortaya ¢ikan degisimler bu agidan ele alinmaktadir (Tuna, 2015). Ote
yandan; birbirinden farkli ihtiya¢ ve beklentilere sahip bireylerin demografik ozellikleri (cinsiyet, yas, egitim
durumu, medeni durum vb.), turistik tercih ve beklentilerini etkileyebilecegi gibi, bir destinasyonun ziyaret

edilmesi/edilmemesi iizerinde de etkili olmaktadir. Dolayisiyla bir destinasyonun tiim bireyleri ayni diizeyde

cezbetmesi/etkilemesi miimkiin degildir (Cokisler ve Tiirker, 2015).

Gilinimiiz diinyasinda artan ¢evre bilinci paralelinde turizm sektoriinde énemli bir pazar haline gelen ekoturist
kavrami; ekoturizmin oOzelliklerine uygun seyahat eden, ¢evre bilincine sahip, risk almayi seven kisileri
tanimlamaktadir (Kerstetter vd., 2004; Seyhan, 2011; Sahin ve Sahin, 2009). Ekoturistler, kitle turistlerinden farkli
seyahat amaci, istegi, beklentisi ve tutumu igerisindedirler (Avcikurt, 2015; Erdogan ve Erdogan, 2012; Gheorghe
ve Udrescu, 2018). Ekoturistler; dogay1 6grenmek amaciyla bozulmamis dogal alanlara yerel kiiltiirleri tanima,
eglenme ve dogay1 koruma amaciyla, bireysel veya kiigiik gruplar halinde seyahat etmektedirler (Seyhan, 2011).
Ayrica ekoturistler, insanlardan uzak yerleri tercih etmekte ve ziyaret ettikleri bolgenin kiiltiiriinii, geleneklerini ve
dogal ozelliklerini 6grenmek istemektedirler (Dénmez vd., 2015; Polat, 2006). Bu yoniiyle, bir destinasyonda
ekoturizm gelisimi i¢in ekoturistlerin davranislari/yaklasimlari oldukca 6nemli goriilmektedir (Hwang ve Lee, 2018).
Zira destinasyonlarda hizmet kalitesi, destinasyondan algilanan degerin sonucunda olugsmakta ve bu da turistlerin

diisiince ve davranislarinda etkili rol oynamaktadir (Moutinho vd., 2012).

Turistik destinasyonlar, iiriin ve hizmetler ile ilgili pek ¢ok paydasla birlikte edinilen deneyimleri icermektedir.
Bu dogrultuda destinasyonlarin ¢ekiciliklerini siirdiirebilmeleri adina turistik iiriin sunumunda ortaya ¢ikabilecek her
boslugu analiz etmeleri ve tanimlamalar1 gerekmektedir (Muresan vd., 2019). Ayrica konuya ekoturistler 6zelinde
bakildiginda, ekoturistlerin memnuniyeti hususunda seyahat dncesi beklentilerin seyahat sonrasi elde edilenlerle ne
derece ortiistiigiiniin belirlenmesi gerekliliginin altin1 ¢izmek gerekmektedir (Tiirk, 2018). Bu noktadan hareketle,
arastirmanin amaci, ekoturistlerin destinasyon hizmet kalitesine iligkin beklentileri ile algilarinin, Dogu Karadeniz
Bolgesi 6zelinde, cesitli sosyo-demografik dzellikleri (cinsiyet, yas grubu, egitim durumu, aylik ortalama gelir
diizeyi, tur siiresince ortalama harcama tutar1 ve ekoturizm turlarina katilma sayisi) dikkate alinarak incelenmesidir.

Bu kapsamda bu arastirma ile asagidaki sorulara cevap aranmaktadir:

e Dogu Karadeniz Bolgesi’'ni ziyaret eden ekoturistlerin, destinasyon hizmet kalitesinden beklentileri

demografik 6zelliklerine gore anlamli bir farklilik gostermekte midir?

e Dogu Karadeniz Bolgesi’'ni ziyaret eden ekoturistlerin, destinasyon hizmet kalitesini algilama diizeyleri

demografik 6zelliklerine gore anlamli bir farklilik gostermekte midir?
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KURAMSAL CERCEVE
Ekoturizm ve Ekoturist Kavramlari

Dogal ve Kkiiltiirel kaynaklar iizerinde baskici etkiler ortaya c¢ikarabilen turizm faaliyetleri, turizmin
siirdiiriilebilirligini tehdit eder hale gelmistir. Bir diger ifadeyle; dogal ve kiiltiirel kaynaklarin daha uzun vadeli
kullaniminin saglanmasi ile ekolojik dengenin korunmasi, siirdiiriilebilirlik kavramini ortaya c¢ikarmistir. Bu
cergevede; dogaya dnem veren turizm gesitlerinin (doga turizmi, ¢evreye dost turizm, 6zel ilgi turizmi, kirsal turizm,
siirdiriilebilir turizm, alternatif turizm vb.) arttigim1 ifade etmek miimkiindiir. Bu turizm cesitlerinin basinda
“ekoturizm” gelmektedir (Akpinar ve Bulut, 2010; Kafyri vd., 2012; Tekin vd., 2014). Turizm pazarinda doga temelli
bir turizm tiirii olarak ele alinan ekoturizm; yasamin bazi yonlerini bizzat yerinde gérmek i¢in yapilan, rekreasyonel

degere sahip turistik gezileri kapsamaktadir (Huang vd., 2015; Kiiglikaltan ve Yilmaz, 2011; Yalcalp, 2005).

Uluslararas1 Doga Koruma Birligi’nin tanimma gore ekoturizm; “dogayt ve kiiltiirel kaynaklar: anlayarak
korumay: destekleyen, diisiik ziyaretci etkisi olan ve yerel halka sosyo-ekonomik fayda saglayan, bozulmamig dogal
alanlara ¢evresel agidan sorumlu seyahat ve ziyaret” seklinde ifade edilmektedir (Omieciuch, 2014: 75; Sahin ve

Sahin, 2009: 1220).

Ekoturizmde teorik olarak doganin kiymetini bilme ve dogay1 bozmadan kullanma gibi amaglar yer almaktadir
(Chan ve Baum, 2007). Dolayisiyla ekoturizm etkinliklerine katilan bireyler de ¢evreye duyarli olan turistler olarak
degerlendirilmektedir (Serengil, 2005: 290). Bu kapsamda ekoturisti; ¢evreci, konfordan ziyade deneyim kazanma
amaci tagtyan, doganin bozulmamis yapisina saygili, kiiltiirel etkilesime 6nem veren ve maliyet beklentisi geri planda
olan kigiler olarak tanimlamak miimkiindiir (Haberal, 2015). Ayrica siirdiiriilebilirligi, otantik yerel harcamalar1 ve
ziyaret ettikleri destinasyondaki yerel halka kazandirdiklari firsatlar1 6n planda tutan sorumlu turist olarak tanimlanan
ekoturistler (Tetik, 2012); kirsal ve dogal hayatla iletisim, bilgilenme, egitim, sosyal etkilesim, risk arayisi, dogayla
i¢ ice olma, kesfetme, bilimsel merak, kendini yeniden bulma ve kendini ifade etme, dogadan ve onun bozulmamis

yapisindan zevk alma gibi amaglarla seyahat etmektedirler (Tiirk, 2018).
Hizmet Kalitesi Kavram

Hizmet kalitesi; tliketicilerin ihtiyaclar1 ve beklentileri dogrultusunda hizmette olmasi gereken o6zellikler ile
hizmetin s6z konusu bu 6zelliklere sahip olup olmadigina yonelik durumu ifade etmektedir (Cigek ve Dogan, 2009).
Destinasyon hizmet kalitesi ise destinasyonda turistlere sunulan imkanlarn kalitesi olarak tanimlanmaktadir
(Alvarez, 2007; Cimen, 2010; Murphy vd., 2000). Destinasyonun fiziksel, sosyal, kiiltiirel ve ¢evresel unsurlar1 basta
olmak Tizere, turistleri etkileyen, ilgilendiren tiim unsurlar, destinasyon hizmet kalitesi kapsaminda
degerlendirilmektedir (Unliiénen ve Cimen, 2011). Bu anlamda hizmet kalitesi, genellikle turistik destinasyonlarda

saglanan turizmle ilgili hizmetlerin kalite standartlarinin degerlendirilmesiyle alakalidir (Sanz vd., 2019).

Hizmet sektoriinde yer alan turizmde sunulan iriiniin kalitesinin devamliligi ve giivenirliligi biiyiik 6nem
tasimaktadir. Uriin kalitesi ile hizmet sunacak olan tesis, birim ve personelin lgme ve denetimlerinin objektif bir

sekilde yapilmasi gerekmektedir (Giindogdu, 2017: 456).
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Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modelleri

Hizmet sektoriindeki gelisim/degisim, hem hizmet saglayicilart hem de hizmet isletmeleri agisindan farklilagma
arayislarini da beraberinde getirmekte ve hizmet kalitesinin degerlendirilmesine yonelik girisimleri desteklemektedir.
Bu noktada, hizmet kalitesi ile iiriin kalitesi degerlendirmelerinin birbirinden farkli oldugunun altin1 ¢izmek
gerekmektedir. Nitekim hizmet kalitesinin degerlendirilmesi, iiriin kalitesinin degerlendirilmesine gore
kiyaslandiginda, tiiketiciler agisindan daha zor bir hal almaktadir. Zira tiiketicilerin hizmetten bekledikleri ile
algiladiklar1, hizmet kalitesini ortaya ¢ikarirken, tiiketicilerin hizmetin sunum asamalarini da degerlendirmesi soz
konusu olmaktadir (Eleren ve Kilig, 2007). Dolayisiyla hizmetler agisindan fiziksel varliklarin olmayisi/eksikligi
sebebiyle, hizmet kalitesi degerlendirmelerinde diger dzelliklerin dikkate alinmasi zorunluluk haline gelmektedir.
Hizmetlerin soyut 6zellik tasimasi da bu durumu desteklemektedir. Nihayetinde, hizmet kalitesinin 6l¢limiindeki

giicliik de acikca ortaya ¢ikmaktadir (Giritlioglu, 2012: 152).

Turizm isletmelerinde hizmet kalitesinin Sl¢lilmesi hususunda ilgili yazinda ¢ok sayida arastirma yapilmis ve
cesitli 6l¢tim modelleri gelistirilmistir. S6z konusu hizmet kalitesi 6l¢iim modelleri, gerceklestirilecek arastirmalarin
amaclarina ve/veya uygulama alanlarma gore ¢esitlilik gosterebilmektedir. Ornegin; hizmet kalitesini bosluk analizi
ile 6lgmeyi amaglayan aragtirmacilara yonelik olarak SERVQUAL modeli gelistirilmistir. SERVQUAL modeli ayni
zamanda, hizmet kalitesinde tiiketici algisinin Ol¢limiinde en fazla kullanilan modellerin baginda gelmektedir
(Moreri-Toteng, 2007). SERVQUAL’a gore; bir hizmetin algi boyutu, beklenti boyutundan yiiksek olursa hizmetin
kaliteli oldugu sonucuna ulagilmaktadir. Ancak beklenti boyutu algi, boyutundan yiiksek olursa s6z konusu hizmetin
miisteri agisindan arzu edilmeyen diizeyde oldugu sonucu ortaya ¢ikmaktadir (Parasuraman vd., 1988). ‘Fiziksel
ozellikler’, “gilivenilirlik’, ‘heveslilik’, ‘giivence’ ve ‘empati’ seklindeki bes boyut altinda yer alan 22 sorudan olusan
SERVQUAL modelinde; once tiiketicilerin hizmet isletmesinden bekledikleri, sonra da sunulan hizmete yonelik
algilar1, ayn1 sorular kullanilarak, ayr1 ayri dl¢tilmektedir (Blesic vd., 2011; Markovic ve Raspor, 2010; Bufquin vd.,
2017; Rezaei vd., 2018). SERVQUAL modelinden beslenerek olusturulan ve turizm isletmelerinde kullanilan diger

hizmet kalitesi 6l¢iim modelleri ve iceriklerini asagidaki gibi 6zetlemek miimkiindiir:

e Farkli rekreasyon/eglence hizmetlerinde, hizmet kalitesinin degerlendirilmesi noktasinda SERVQUAL
modelinin yetersiz kalacagin1 vurgulayan Mackay ve Crompton (1988), yeni bir 6l¢ek gelistirmeye yonelik

ihtiyact gidermek adina 1990 yilinda RECQUAL 6l¢iim modelini gelistirmislerdir (Prabaharan vd., 2008).

e Konaklama isletmelerinde hizmet kalitesini 6lgmek adina Knutson, Stevens, Wullaert, Patton ve

Yokoyama (1990) tarafindan LODGSERYV 6l¢iim modeli gelistirilmistir.

e Cronin ve Taylor (1992), hizmet kalitesini bir miisteri davranigi olarak kavramsallastirarak, miisteri
beklentilerinin dikkate alinmadigi, yani hizmet kalitesinin performansa esitlendigi SERVPERF 6l¢iim
modelini gelistirmislerdir (Lee vd., 2000: 219; Tiirk, 2009; Sercek ve Ozaltas, 2012).

e Konaklama isletmelerinde performansa dayali bir hizmet kalitesi 6l¢iim modeli olan LODGQUAL,

Getty ve Thompson (1994) tarafindan gelistirilmistir.
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e Stevens, Knutson ve Patton tarafindan (1995) gelistirilen DINESERV; 06l¢iim modelinde ise
SERVQUAL olgeginde yer alan maddeler, yiyecek-igecek isletmelerine uyarlanarak diizenlenmistir.

e Tribe ve Snaith (1998), tatilcilerin beklentileri ile tatil deneyimlerinin negatif ve pozitif yonlerini

kiyaslayabilmek adina HOLSAT 6l¢iim modelini gelistirmislerdir (Meimand vd., 2013).

e Falces, Diez, Garnde ve Turnes tarafindan 1999 yilinda gelistirilen HOTELQUAL; konaklama

isletmeleri i¢in hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde kullanilmaktadir (Alen vd., 2006).

e Mei, Dean ve White (1999) tarafindan gelistirilen HOLSERYV 6l¢iim modeli, ii¢ boyut, 27 maddeden
olugmaktadir ve s6z konusu maddeler, daha ¢ok konaklama isletmesi c¢alisanlarinin 6zelliklerine yoneliktir

(Ali, 2015; Amin vd., 2013; Markovic ve Raspor, 2010).

e HISTOQUAL,; tarihi evlerin hizmet kalitesini degerlendiren bir 6l¢iim modeli olarak, Frochot ve

Hughes tarafindan 2000 yilinda gelistirilmistir (Conde vd., 2013).

o Turistler agisindan algilanan degerin; kalite, duygusal tepki, maddi deger, davranissal deger ve itibar
boyutlarinda dl¢iilmesi amaciyla Petrick tarafindan 2002 yilinda gelistirilmis bir model olan SERVPERVAL
ie kaliteli bir iriin ya da hizmetin milkkemmelligi hususunda tiiketici yargilarmin tespit edilmesi

hedeflenmektedir (Petrick, 2002; Sandhu ve Bala, 2011: 221; Sato vd., 2018).

e 2002 yilinda, Raajpoot tarafindan gelistirilen TANGSERV olcim modeli; yiyecek-igecek

isletmelerinde, hizmet kalitesinin 6l¢lilmesine odaklanmaktadir (Shahzadi vd., 2018).

e Nadiri ve Hussain tarafindan 2005 yilinda gelistirilen HOTELZOT; otel isletmelerinde hizmet kalitesini
degerlendirmek icin gelistirilen hizmet kalitesi 6l¢lim modelidir. Modelde, beklenen hizmet ile yeterli hizmet

arasindaki fark olarak, oteller i¢in tolerans aralig1 hesaplanmistir (Nadiri ve Hussain, 2005; Chiu, 2013).

e TOURSERVQUAL; i¢ (personel) ve dis miisterilerin (turistler), turizm isletmelerinin hizmet kalitesini
degerlendirmelerine yonelik gelistirilmis olan bir diger 6l¢iim modelidir (Eraqi, 2006; Zyl, 2017).

e Kirsal alanlardaki turizm isletmelerinin hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla, Loureiro tarafindan 2007
yilinda gelistirilen RURALQUAL 6l¢iim modeli ile profesyonellik, temel arz olanaklari, kirsal ve bolgesel
cevre, tamamlayict arz olanaklar1 ve somut unsurlar olmak {izere 5 boyutta hizmet kalitesi

degerlendirilmektedir (Loureiro ve Gonzalez, 2009; Choi vd., 2018).

e Ryu ve Jang tarafindan 2008 yilinda gelistirilen DINESCAPE 6l¢iim modelinde; ¢cok maddeli bir dlgek
araciligtyla, yiyecek-igecek isletmelerinin fiziksel ortami degerlendirilmektedir (Shahzadi vd., 2018).

e HOTSPERF; Tefera ve Govender tarafindan, SERVQUAL ve SERVPERF o6l¢iim modellerinden
uyarlanarak, hizmet isletmelerinin, hizmet kalitesi performansini degerlendirmek amaciyla gelistirilmis

alternatif bir 6l¢iim modeldir (Tefera ve Govender, 2016).

e Khan (1996, 2003) tarafindan gelistirilen ECOSERYV 6l¢iim modeli ise ekoturizm amaciyla seyahat eden
turistlerin kalite beklentilerini ortaya ¢ikarmay1 amaglamaktadir. S6z konusu 6l¢iim modelinde, SERVQUAL

boyutlarina ilave olarak ekoturistlerin beklentilerine yonelik fiziki varliklart ifade eden, “eko-fiziksel
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Ozellikler” ismiyle yeni bir boyut yer almaktadir (Khan, 1996; Khan ve Su, 2003; Ladhari, 2008; Aziz vd.,
2015).

Tigili Arastirmalar ve Arastirma Hipotezleri

Ekoturizm; dogal, kiiltiirel ve sorumlu turizm etkinlikleri ile deneyimleri i¢in ekoturist motivasyonlarini
kapsamaktadir. Bu dogrultuda ECOSERV hizmet kalitesi 6l¢iim modeli, ekoturist deneyimine dayali ekoturizm
hizmet kalitesini 6lgmektedir (Thuy vd., 2019). ilgili yazindan ECOSERV &lgiim modeli kullanilarak

gerceklestirilmis ¢caligmalara rastlamak miimkiindiir.

Khan ve Su (2003) tarafindan yapilan, Kore’nin giineybatisinda yer alan Cheju Adasi’n1 ziyaret eden turistlerin
hizmet kalitesi beklentilerinin tespit edilmeye c¢alisildigi bir arastirmada, ECOSERV o6lgegi kullanilarak,
ziyaretgilerin ekoturizmde hizmet kalitesine yonelik degerlendirmelerinin olumlu yonde gergeklestigi sonucuna

ulasilmisgtir.

Said, Jaddil ve Ayob (2009), Malezya’nin Lundu bolgesinde bulunan Gunung Gading Ulusal Park1’n1 ziyaret eden
turistlerin, hizmet kalitesi beklenti ve algi diizeylerinin Slglilmesi amaglamislardir. ECOSERV 6&lgiim modeli
kullanilarak gergeklestirilen arastirma sonucunda; ziyaretgilerin beklenti ve algilarinin en yiiksek oldugu boyutlar
“eko-fiziksel ozellikler” ve “giivence” olarak tespit edilmistir. Ayrica algi ve beklenti arasinda fark tespit edilmis ve

hizmet kalitesinin tatmin edici olmadigi sonucuna ulasilmistir.

Said, Shuib, Ayob ve Yaakub (2013) yaptiklar1 bir arastirmada, Malezya’nin 6nemli ekoturizm alanlarindan biri
olan Niah Ulusal Parki’ni ziyaret edenlerin hizmet kalitesinden bekledikleri ile hizmet sonrasi algiladiklari
performansit ECOSERYV 6l¢iim modelini kullanarak tespit etmeye caligmiglardir. Aragtirma bulgulari, neredeyse tiim
hizmet kalitesi boyutlarinda olumsuz sonuglar1 ortaya ¢ikarmistir. Yani, Niah Ulusal Parki ziyaretcilerinin hizmet
kalitesi beklentileri karsilanmamigtir. Hizmet kalitesinin karsilanmadigi en onemli boyut ise “eko-fiziksel

Ozellikler”dir.

Uslu vd. (2013) tarafindan yapilan bir baska arastirmada; Kelebekler Vadisi’ni ziyaret eden turistlerin (yerli ve
yabanci) hizmet kalitesi beklenti ve algilarinin 6l¢iilmesi amaglanmistir. S6z konusu arastirmada ECOSERYV hizmet
kalitesi 6l¢iim modeli kullanilmistir. Arastirma sonucunda; 16-25 yas araliginda yer alan turistlerin 36-45 yas
araliginda yer alan turistlere oranla “fiziksel 6zellikler, giivenilirlik ve eko-fiziksel 6zellikler” alt boyutlarinda daha
az diizeyde beklentilerinin kargilandig1 belirlenmistir. Bir diger ifadeyle, yas diizeyi daha diisiik olan turistlerin daha
az diizeyde beklentileri karsilanmustir. Ote yandan, diger yas gruplar1 ile ECOSERYV alt boyutlari arasinda anlamli

bir fark tespit edilmemistir.

Bucak ve Ozarslan (2016) tarafindan yapilan bir arastirmada Canakkale ili merkezinde bulunan 4 ve 5 yildizli
otellerde hizmet kalitesi ile misafir memnuniyeti arasindaki iligkinin belirlenmesi amaglanmistir. Aragtirmanin
sonucunda, hizmet kalitesi ile misafir memnuniyeti arasinda, yas ve hizmet kalitesi arasinda istatistiksel olarak

anlamli farklilik bulunmustur.

Uniivar ve Aydim (2017) yaptiklari arastirmada, Tiirkiye’de farkli cografi bolgelerde kiy1 kesiminde yer alan ve

ekoturizm potansiyeline sahip dnemli turizm merkezlerini ziyaret etmis olan turistlerin hizmet kalitesi alg1 ve
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beklentilerinin, ECOSERV 6l¢egi kullanilarak belirlenmesini amaglamislardir. Arastirma bulgularina gore;
ekoturizm bolgelerini ziyaret etmis turistlerin beklentileri algilarindan yiiksek ¢ikmis olup, eko-fiziksel unsurlar

boyutunun, turistler agisindan en énem atfedilen boyut oldugu tespit edilmistir.

Tefera ve Migiro (2017) tarafindan yapilan arastirmada, Etiyopya’daki otel isletmeleri miisterilerinin, demografik
Ozellikleri ile hizmet kalitesi beklenti ve algilar1 arasindaki iliski incelenmeye caligilmistir. HOTSPERF 6l¢iim
modeli kullanilarak gergeklestirilen bu arastirmada; miisterilerin meslekleri agisindan hizmet kalitesi beklenti ve
algilart arasinda anlaml bir farklilik s6z konusu iken; cinsiyet, yas ve medeni durum agisindan herhangi bir farklilik

saptanmamigtir.

Yu, Tang ve Chen (2017) tarafindan yapilan bir arastirmada, ECOSERV o6l¢tim modeli kullanilarak Tayvan’da
bulunan Yangmingshan Milli Parki’n1 ziyaret eden ekoturistlerin hizmet kalitesi degerlendirmelerinin, cinsiyet,
medeni durum, yas, egitim diizeyi ve meslek degiskenleri agisindan incelenmesi amaglanmistir. Arastirma sonucunda

s0z konusu degiskenler ile ekoturistlerin hizmet kalitesi algilar1 arasinda anlamli farkliliklar tespit edilmistir.

Tiirk (2018) tarafindan yapilan aragtirmada, Fethiye (Mugla) ve Ortaca’da (Mugla) faaliyet gosteren ekogiftlik
isletmelerini tercih eden ekoturistlerin, s6z konusu ciftliklere iligkin hizmet kalitesi beklentileri ile algiladiklar
hizmet kalitesi ECOSERYV o6l¢iim modeli ile tespit edilmeye calisilmistir. Ayrica aragtirmada, ekoturistlerin bazi
demografik degiskenlerine gore ¢evresel tutum, ¢evresel davranig, beklenti ve algi diizeylerinin de belirlenmesi
amaglanmistir. Aragtirma sonucunda; cinsiyet, yas, meslek ve aylik ortalama gelir degiskenleri ile beklenti ve

algilama diizeyi ile ¢evresel tutum ve davranig 6zellikleri agisindan anlamli farkliliklar oldugu belirlenmistir.

Bayat ve Polat (2019) tarafindan yapilan bir arastirmada, Igdir ilinde yer olan otel miisterilerinin hizmet kalitesi
beklentileri ile hizmet kalitesi algilarini, SERVQUAL 6l¢iim modeli ile degerlendirilmistir. Ayrica aragtirmaya
katilanlarin cinsiyetleri ile beklenen ve algilanan hizmet diizeyleri arasindaki farkin belirlenmeye calisildig arastirma
sonucunda; cinsiyet degiskenine gore fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, empati alt boyutlarinda, erkek ve kadinlarin

beklenti ve algilar arasinda anlamli farklar oldugu tespit edilmistir.

Giidi Demirbulat ve Aymankuy (2019) tarafindan yapilan arastirmada, Dogu Karadeniz Bolgesi’ni ziyaret eden
yerli turistlerin, destinasyona yonelik bekledikleri hizmet kalitesi ile algiladiklar1 hizmet kalitesi arasindaki farkliligin
tespit edilmesi amaglanmistir. ECOSERV 06l¢iim modeli kullanilarak gerceklestirilen arastirma sonucunda; yerli
turistlerin, Dogu Karadeniz destinasyonuna yonelik beklenti diizeylerinin yiiksek oldugu tespit edilirken; performans
diizeylerinin (algiladiklari hizmet kalitesi) beklenti diizeylerini kismen karsiladigi saptanmistir. Giidii Demirbulat ve
Aymankuy (2019) tarafindan gergeklestirilen s6z konusu arastirmanin devami niteliginde olan bu arastirma ile
ekoturistlerin sosyo-demografik ozelliklerine goére hizmet kalitesine yonelik beklenti ve algiladiklari hizmet
kalitesinin incelenmesi adina gelistirilen arastirma hipotezleri asagida agiklanmaktadir. Ayrica sdz konusu

hipotezlerin olusturulmasinda hem ulusal hem de uluslararasi yazinda yer alan ¢alismalardan yola ¢ikilmigtir.
H1= FEkoturistlerin cinsiyeti ile hizmet kalitesine yonelik beklentileri arasinda anlaml bir farklilik vardir.
H2= FEkoturistlerin cinsiyeti ile algiladiklar: hizmet kalitesi arasinda anlaml bir farklilik vardir.

H3= FEkoturistlerin yas grubu ile hizmet kalitesine yonelik beklentileri arasinda anlaml bir farklilik vardr.
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H4= FEkoturistlerin yas grubu ile algiladiklar: hizmet kalitesi arasinda anlaml bir farklilik vardr.
H5= Ekoturistlerin egitim durumu ile hizmet kalitesine yonelik beklentileri arasinda anlamli bir farklilik vardir.
H6= FEkoturistlerin egitim durumu ile algiladiklar: hizmet kalitesi arasinda anlaml bir farklilik vardir.

H7= Ekoturistlerin aylik ortalama gelir diizeyi ile hizmet kalitesine yonelik beklentileri arasinda anlaml bir

farkluik vardur.

H8= Ekoturistlerin aylik ortalama gelir diizeyi ile algiladiklar: hizmet kalitesi arasinda anlamly bir farkhilik

vardir.

H9= Ekoturistlerin, tur siiresince ortalama harcama durumu ile hizmet kalitesine yonelik beklentileri arasinda

anlamly bir farklik vardur.

H10= Ekoturistlerin, tur siiresince ortalama harcama durumu ile algiladiklar: hizmet kalitesi arasinda anlamli

bir farklilik vardur.

H11= Fkoturistlerin, ekoturizm turlarina katilma sayist ile hizmet kalitesine yonelik beklentileri arasinda anlamh

bir farklilik vardur.

H12= FEkoturistlerin, ekoturizm turlarina katilma sayisi ile algiladiklart hizmet kalitesi arasinda anlaml bir

Sfarklilik vardir.

YONTEM

Bu aragtirmanin temel amaci; ekoturizm potansiyeline sahip Dogu Karadeniz Boélgesi’ni ziyaret eden
ekoturistlerin, destinasyona yonelik bekledikleri hizmet kalitesi ile algiladiklari hizmet kalitesi arasindaki farkliligin,
cesitli degiskenler (cinsiyet, yas grubu, egitim durumu, aylik ortalama gelir diizeyi, tur siiresince ortalama harcama
tutar1 ve ekoturizm turlaria katilma sayisi) agisindan tespit edilmesidir. Aragtirmanin evrenini, 2017-2018 yillarinda
Dogu Karadeniz Bolgesi’ni ziyaret eden ve ekoturlara katilan turistler olusturmaktadir. Aragtirma alani olarak Dogu
Karadeniz Bolgesi’nin tercih edilmesinin en 6nemli sebebi; bdlgede, doga turlar1 adi altinda ekoturizme yonelik
turlarin gerceklestiriliyor olmasidir. Ayrica Dogu Karadeniz Bolgesi, sahip oldugu kiiltiirel/sosyal yapinin orijinalligi

ve dogal giizellikleriyle, bolgede ekoturizm faaliyetlerinin yapilmasina olanak saglamaktadir.

Calismaya konu olan Dogu Karadeniz Bolgesi’nde; Artvin, Giresun, Glimiigshane, Ordu, Rize ve Trabzon illeri
yer almaktadir. Dogu Karadeniz Bolgesi’ne yonelik sadece ekoturlara katilan turistlerin istatistiki bir verisi
olmamasindan dolay1, bolgeyi ziyaret eden toplam turist sayist dikkate alinmustir. 11 Kiiltiir ve Turizm
Midiirliikleri’'nden elde edilen verilere gore 2016 yilinda, Dogu Karadeniz Bolgesi’ni 659.909’u yabanci, 3.999.251°1
yerli olmak {izere toplam 4.659.160 turist ziyaret etmistir. Yerli turistlerin, yabancilara nazaran biiyiik bir farkla
bolgeyi ziyaret ettigi de ortaya c¢ikan bir baska sonugtur. Bu nedenle de calismanin yerli turistler iizerinde
yapilmasinin daha uygun olacagi diisiiniilmiistiir. Bu kapsamda arastirmada yerli 560 ekoturiste anket uygulanmigtir.
560 anketten 453 linden geri doniis alinmistir. Geri doniis alinan anketlerden 53’1 sorular1 bog birakma ve her soruya
ayni1 yanit1 verme gibi sebeplerden dolay1 degerlendirme diginda tutulmustur. Bu durumda anketlerin geri doniis oran1
%71,4 olarak gergeklesmistir
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Arastirmada veri toplama teknigi olarak yiiz ylize goriisme, veri toplama araci olarak ise; arastirma degiskenlerini
Ol¢meye yonelik ifadelerin yer aldigi anket formu kullanilmigtir. Bu asamada yazinda konu ile ilgili glivenilirligi
kanitlanmigs ECOSERYV o6lgeginden ve ilgili arastirmalardan (Ban ve Ramsaran, 2017; Cevirgen, 2004; Khan ve Su,
2003; Noorazlan vd., 2015; Said vd., 2013; Sapari vd., 2013; Sunarti ve Hartini, 2015; Tetik, 2012; Uslu vd., 2013)

yararlanilarak bir anket formu gelistirilmistir.

Hizmet kalitesi Olgliliirken beklentilerin, hizmetten yararlanmadan (yani deneyim gerceklesmeden) oOnce,
algilamalarin ise hizmetten yararlandiktan sonra 6l¢iilmesi 6nemli goriilmektedir. Bu sebeple bu arastirmada,
aragtirma anketi iki asamal1 olarak uygulanmustir. Ik asamada ekoturistlere, tura basladiklari ilk giin, tur aracinda,
destinasyona iligkin hizmet kalitesinden beklentileri sorulmustur. Turlarmin son giinii ise ayni kisinin ayn1 anketi
cevaplayabilmesi adina anketlere numara verilerek turistlerin tatillerinin/turlarinin sonuna kadar beklenmistir. Son
olarak anketler, turistlere, turlarinin son giinii destinasyondan ayrilip doniis yoluna gectiklerinde dagitilarak, algilar
sorulmugtur. Arastirmada elde edilen veriler 2017-2018 yillarinda Dogu Karadeniz Bolgesi’ni ziyaret eden

ekoturistler ile goriisiilerek elde edilmistir.

Aragtirmaya katilan ekoturistlerin vermis olduklar1 cevaplar dogrultusunda elde edilen verilerin
degerlendirilmesinde sosyal bilimlerde yaygin olarak kullanilan bir istatistik paket programinin son versiyonlarindan
biri kullanilmistir. Ayrica bu aragtirmada; iki bagimsiz grup arasinda niceliksel siirekli verilerin karsilagtirilmasinda
t-testi, ikiden fazla bagimsiz grup arasinda niceliksel siirekli verilerin karsilagtirilmasinda Varyans analizi (One-Way
Anova) kullanilmigtir. Varyans analizi sonrasinda farkliliklari belirlemek tizere tamamlayici post-hoc analizi olarak
Scheffe testi kullanilmistir. Elde edilen bulgular %95 giliven araliginda ve %S5 anlamhilik diizeyinde

degerlendirilmistir.

Bu calismada arastirma 6lgegi igin gegerlilik ve giivenilirlik analizleri yapilmistir. Olgegin yap1 gegerliligini
ortaya koymak amaciyla agiklayici (agimlayici) faktor analizi yontemi uygulanmistir. Yapilan Barlett testi sonucunda
(p=0,000<0,05) faktor analizine alinan degiskenler arasinda iliskinin oldugu tespit edilmistir. Test sonucunda
(KMO0=0,851>0,60) 6rnek biiyiikligiiniin faktor analizi uygulanmasi i¢in yeterli oldugu tespit edilmistir. Faktor
analizi uygulamasinda varimax yontemi segilerek faktorler arasindaki iligkinin yapisinin ayni kalmasi saglanmistir.
Faktor analizinde faktor yiikii 0,5’in altinda kalan, es yiikleme olan ve tek maddelik faktor olusturan 5 madde 6l¢ekten
cikartilmistir. Arastirma Olgegindeki 45 maddenin giivenilirligini hesaplamak icin ise i¢ tutarlilik katsayisi olan
“Cronbach Alpha” hesaplanmistir. Olgegin genel giivenilirligi Alpha=0,947 olarak ¢ok yiiksek bulunmustur.
Giivenilirlige iliskin bulunan Alpha ve agiklanan varyans degerine gore arastirma 6lgeginin gegerli ve giivenilir bir

ara¢ oldugu anlagilmistir.

BULGULAR VE YORUMLAR

Aragtirmaya katilan ekoturistlerin sosyo-demografik 6zellikleri ile ilgili bulgular Tablo 1’de goriilmektedir. Tablo
1’e gore; arastirmanin katilimcilari olan ekoturistlerin bityiik ¢ogunlugunu (%60) kadin katilimcilar olusturmaktadir.
Katilmcilarin yag dagilimlarinda, 19-35 yas arasi (%43) seklinde bir yogunluk oldugu belirlenmistir. Egitim
durumlari incelendiginde; lisans (%38,5) ve lisansiisti mezunu (%20,8) katilimcilarin g¢ogunlukta oldugu

saptanmistir. Katilimcilarin aylik ortalama gelir diizeylerinin agirlikli olarak 4001 TL ve iizeri (%28,2) ile 3001 TL-
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4000 TL (%27) arasinda oldugu tespit edilmistir. Ayrica katilimeilarin yaridan fazlasinin tatilinin 5-8 giin arasinda
(%54) siirdiigii ve tur siiresince ortalama harcama tutarlarinda, 1001 TL-2000 TL (%40,2) seklinde bir yogunluk
oldugu saptanmustir. Tatile ¢ikma sikliklar yilda 1-2 kez (%57,8) olarak belirlenen ekoturistlerin, ayrica biiyiik bir

orani (%42,8) ekoturizm turlarina ilk kez katilmiglardir.

Tablo 1: Ekoturistlerin Sosyo-Demografik Ozelliklerine iliskin Bulgular

Sosyo-Demografik Degiskenler (Srf)y‘ Yiizde (%) ls;isg%;’l'(?ﬁg’fgraﬂk Say1 (n) ?%de
Cinsiyet Tatilin Siiresi
Kadin 242 60,5 1-4gin 133 33,2
Erkek 158 39,5 5 - 8 giin 216 54,0
Toplam 400 100,0 9 giin ve + 51 12,8
Yas Toplam 400 100,0
19-35 yas arasi 172 43,0 Tur Siiresince Ortalama Harcama Tutar1
36-51 yas arast 147 36,8 1000 TL ve alt1 51 12,8
52 yag ve + 81 20,2 1001 TL-2000 TL 161 40,2
Toplam 400 100,0 2001 TL-3000 TL 131 32,8
Egitim Durumu 3001 TL ve + 57 14,2
flk ve ortaokul 26 6,5 Toplam 400 100,0
Lise 68 17,0 Tatile Cikma Sikhg:
On lisans 69 17,2 Yilda 1-2 kez 231 57,8
Lisans 154 38,5 Yilda 3-4 kez 93 23,2
Lisanstisti 83 20,8 Yilda 5-6 kez 47 11,8
Toplam 400 100,0 Yilda 7 kez ve + 29 7,2
Aylik Ortalama Gelir Toplam 400 100,0
Kisisel gelire sahip degilim 70 17,5 Ekoturizm Turlarina Katilma Sikhg:
2000 TL ve alti 49 12,2 Ik kez 171 42,8
2001-3000 TL 60 15,0 2. kez 72 18,0
3001-4000 TL 108 27,0 3. kez 69 17,2
4001 TL ve + 113 28,2 4. kez 41 10,2
5. kez ve + 47 11,8
Toplam 400 100,0 Toplam 400 100,0

Bagimsiz orneklem t-testi; sosyal bilimlerde yapilan arastirmalarda, birbirinden bagimsiz iki gruba tek test
uygulandiktan sonra iki grubun teste iligkin ortalamalar1 arasindaki farkin 6nemli olup olmadiginin belirlenmesi
amactyla yapilmaktadir (Ural ve Kilig, 2013). Bu arastirmada ekoturistlerin cinsiyeti ile hizmet kalitesine yonelik
beklenti ve algi diizeyi acisindan anlamli bir farkliligin bulunup bulunmadigini belirleyebilmek i¢in bagimsiz

orneklem t-testi yapilmistir.

Varyans analizi ise tek bir bagimsiz degiskene iligskin iki ya da daha fazla grubun bagimli bir degiskene gore
ortalamalarimin karsilastirilmasinda kullanilan bir tekniktir. Bu sayede ortalamalar arasindaki farkin belirli bir gliven
diizeyinde anlamli olup olmadiginin test edilmesi miimkiindiir (Ural ve Kilig, 2013). Bu arastirmada, ekoturistlerin
yas grubu, egitim durumu, aylik ortalama gelir diizeyi, tur siiresince ortalama harcama tutar1 ve ekoturizm turlarina
katilma sayis1 ile ilgili olarak hizmet kalitesine yonelik beklenti ve algi diizeyi agisindan anlamli bir farkliligin
bulunup bulunmadigini belirleyebilmek igin tek yonlii varyans analizi yapilmigtir. S6z konusu analizlere iligkin

sonuglar Tablo 2’de yer almaktadir.
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Tablo 2: Test Edilen Hipotezlere iliskin Anlamlilik Testi Sonuglari

Test Degerleri
Grup S Beklenti Performans
Ort. | ss. | t/F p Ort. | s.s. t/F p
. Kadin 242 447 | 0,38 3,95 | 0,51
Cinsiyet Erkek 158 438 | 039 2,137 | 0,033 3.82 | 047 2,656 | 0,008
Sonug Desteklendi Desteklendi
19-35 yas arasi 172 | 4,43 | 0,38 3,96 | 0,48
Yas Grubu 36-51 yas arast 147 450 | 0,29 | 6,366 | 0,002 | 4,50 | 0,29 | 3,117 | 0,045
52 yas ve + 81 4,31 | 0,49 4,31 | 0,49
Sonug¢ Desteklendi Desteklendi
flkokul ve ortaokul 26 452 | 0,23 4,03 | 0,40
Egitim I:ise 68 435 | 0,45 3,89 | 0,55
DUrumu On lisans 69 450 | 0,30 | 1,937 | 0,103 | 3,88 | 0,58 | 6,288 | 0,000
Lisans 154 | 4,41 | 0,36 4,00 | 0,38
Lisanstusti 83 4,46 | 0,45 3,69 | 0,53
Sonug Desteklenmedi Desteklendi
Kisisel gelire sahip | 76 | 434 | 039 3,93 | 0,56
Ayhik gg%gnTnL ve alts 49 | 446 |024 3,92 | 0,50
83?:?)Téeyi 2001-3000 TL 60 | 452 |037 | 1800|0128 a5t gyp | 4713 | 0001
3001-4000 TL 108 4,44 | 0,38 4,01 | 0,42
4001 TL ve + 113 443 | 042 3,74 | 0,53
Sonug¢ Desteklenmedi Desteklendi
Tur Siiresince | 1000 TL ve alt1 51 437 | 0,47 3,89 | 0,46
Ortalama 1001 TL-2000 TL | 161 440 | 0,43 3,86 | 0,56
Harcama 2001 TL-3000TL | 131 | 452 |o031 | 3981|0014 | 49 | 035 | 14,620 | 0,000
Tutari 3001 TL ve + 57 439 | 0,26 3,60 | 0,47
Sonug Desteklendi Desteklendi
Ekoturizm Ik kez 171 440 | 0,38 3,85 | 0,52
Turlarma 2. kez 72 450 | 0,32 4,08 | 0,44
Katilma 3. kez 69 452 10,39 | 2,225 | 0,066 | 3,91 | 0,49 | 3,121 | 0,015
e 4. kez 41 439 | 0,24 3,84 | 0,37
5. kez ve + 47 4,36 | 0,51 3,86 | 0,55
Sonug¢ Desteklenmedi Desteklendi

Tablo 2’de goriildiigii iizere, ekoturistlerin hizmet kalitesine yonelik hem beklenti (p=0,033<0,05) hem de
performans (p=0,008<0,05) puan ortalamalari, cinsiyet degiskeni acisindan anlamli bir farklilik géstermektedir. Buna
gore; kadinlarin hizmet kalitesi beklenti puanlar1 (¥=4,47), erkeklerin genel hizmet kalitesi beklenti puanlarindan
(*=4,38) daha yiiksektir. Ayrica kadinlarin hizmet kalitesi performans puanlar1 (¥=3,95), erkeklerin hizmet kalitesi
performans puanlarindan (¥=3,82) daha yiiksektir. Bu sonuglar dikkate alindiginda; “H1= Ekoturistlerin cinsiyeti ile
hizmet kalitesine yonelik beklentileri arasinda anlamly bir farklilik vardwr” ile “H2= Ekoturistlerin cinsiyeti ile
algiladiklart hizmet kalitesi arasinda anlamli bir farkliik vardir” seklindeki hipotezlerin desteklendigi ortaya
cikmaktadir.

Ekoturistlerin hizmet kalitesi beklenti puan ortalamalarinin yas degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi sonucunda; grup ortalamalar1 arasindaki fark
istatistiksel agidan anlamli bulunmustur (p=0,002<0,05). Tamamlayic1 post-hoc analizine gore; yas1 19-35 yas arasi
olanlarin hizmet kalitesi beklenti puanlarn (4,43+0,38), yas1 52 yas ve {izeri olanlarin hizmet kalitesi beklenti
puanlarindan (4,31+0,49) daha yiiksektir. Ayrica yast 36-51 yas arasi olanlarin hizmet kalitesi beklenti puanlari
(4,50+0,29), yas1 52 yas ve iizeri olanlarin hizmet kalitesi beklenti puanlarindan (4,31+0,49) yiiksek bulunmustur.

Dolayisiyla 36-51 yas arasi turistlerin hizmet kalitesine yonelik beklentilerinin, 19-35 yas arasi ile 52 yas ve lizeri
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olanlara gore daha fazla oldugunu sdylemek miimkiindiir. Bu durumda, “H3= Ekoturistlerin yas grubu ile hizmet
kalitesine yonelik beklentileri arasinda anlamli bir farklilik vardir” seklindeki hipotezin desteklendigi belirlenmistir.
Aymni sekilde, ekoturistlerin hizmet kalitesi performans puan ortalamalar1 yas degiskeni agisindan incelendiginde;
performans puanlari agisindan anlamli bir farklilik oldugu gériilmektedir (p=0,045<0,05). Yapilan tamamlayic1 post-
hoc analizi sonucuna gore; yas1 19-35 yas arasi olanlarin hizmet kalitesi performans puanlar1 (3,96+0,48), yas1 52
yas ve iizeri olanlarin hizmet kalitesi performans puanlarindan (3,80+0,59) daha yiiksek bulunmustur. Bu sonuca
gore; “H4= FEkoturistlerin yas grubu ile algiladiklar: hizmet kalitesi arasinda anlamii bir farklilik vardir” seklindeki

hipotezin de desteklendigi ortaya ¢ikmaktadir.

Tablo 2’deki sonuglar dikkate alindiginda; ekoturistlerin beklenti puan ortalamalarinin egitim durumu
degiskenine gore hizmet kalitesi agisindan istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gostermediginden hareketle
(p=0,103>0,05); H5= Ekoturistlerin egitim durumu ile hizmet kalitesine yonelik beklentileri arasinda anlaml bir
farklihik vardir” seklindeki hipotezin desteklenmedigi tespit edilmistir. Ote yandan; ekoturistlerin algiladiklari
hizmet kalitesi diizeyi yani performans diizeyi hizmet kalitesi agisindan 0,05 anlamlilik diizeyinde egitim
durumlarina gore anlamh bir farklilik gostermektedir. Ekoturistlerin hizmet kalitesi performans puan ortalamalari
(p=0,000<0,05) incelendiginde; tamamlayici post-hoc analizine gére, egitim durumu ilkokul ve ortaokul olanlarin
performans puanlari (4,03+£0,40), egitim durumu lisansiistii olanlardan (3,69+ 0,53); egitim durumu lise olanlarin
performans puanlan (3,89+0,55), egitim durumu lisansiistii olanlardan (3,69+0,53) ve egitim durumu 6n lisans
olanlarin performans puanlar1 (3,88+0,58), egitim durumu lisansiistii olanlardan (3,69+0,53) daha yiiksek
bulunmustur. Ayrica egitim durumu lisans olanlarin hizmet kalitesi performans puanlari (4,00+0,38), egitim durumu
lisansiistii olanlarin hizmet kalitesi performans puanlarindan (3,69+0,53) daha yiiksektir. Sonug itibariyle; “H6=
Ekoturistlerin egitim durumu ile algiladiklar: hizmet kalitesi arasinda anlamli bir farklilik vardwr” seklindeki

hipotezin desteklendigi ortaya ¢ikmaktadir.

Ekoturistlerin aylik ortalama gelir diizeyi agisindan hizmet kalitesine yonelik beklenti diizeyleri incelendiginde;
0,05 anlamlhlik diizeyinde bir farklilik olmadigi belirlenmistir (p=0,128>0,05). Yani “H7= Ekoturistlerin aylik
ortalama gelir diizeyi ile hizmet kalitesine yonelik beklentileri arasinda anlamli bir farkhilik vardwr” seklindeki
hipotezin desteklenmedigi tespit edilmistir. Ote yandan; ekoturistlerin aylik ortalama gelir diizeyi ile ilgili olarak
algiladiklar1 destinasyon hizmet kalitesi diizeyi agisindan, beklenti diizeyinden farkli sonuglar elde edilmistir. Bir
diger ifadeyle; hizmet kalitesi agisindan istatistiksel olarak anlamli bir farklilik ortaya ¢ikmistir (p=0,001<0,05). Bu
sonuca gore; kisisel gelire sahip olmayanlarm hizmet kalitesi performans puanlari (3,93+0,56), aylik ortalama geliri
4001 TL ve lizeri olanlarin hizmet kalitesi performans puanlarindan (3,74+0,53) yliksek bulunmustur. Aylik ortalama
geliri 2000 TL ve alt1 olanlarin hizmet kalitesi performans puanlari (3,92+0,50), aylik ortalama geliri 4001 TL ve
lizeri olanlardan (3,74+0,53) ve aylik ortalama geliri 2001-3000 TL olanlarin hizmet kalitesi performans puanlari
(3,95+0,41), aylik ortalama geliri 4001 TL ve iizeri olanlardan (3,74+0,53) daha yiiksektir. Ayrica aylik ortalama
geliri 3001-4000 TL olanlarin hizmet kalitesi performans puanlari (4,01+0,42), aylik ortalama geliri 4001 TL ve tizeri
olanlardan (3,74+0,53) daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Elde edilen bulgular is1§inda; “H8= Ekoturistlerin aylik
ortalama gelir diizeyi ile algiladiklart hizmet kalitesi arasinda anlaml bir farkiilik vardir” seklindeki hipotezin

desteklendigi belirlenmistir.
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Hizmet kalitesi agisindan, ekoturistlerin bekledikleri hizmet kalitesi diizeyi (p=0,014<0,05) ile performans diizeyi
(p=0,000<0,05) 0,05 anlamlilik diizeyinde, tur siiresince yaptiklari ortalama harcama durumlarina gére anlamli bir
farklilik gostermektedir. Buna gore; tur siiresince ortalama harcama tutar1 2001 TL-3000 TL olanlarin beklenti
puanlarinin (4,52+0,31), ortalama harcama tutar1 1000 TL ve alt1 olanlardan (4,37+0,47) ve ortalama harcama tutar1
2001 TL-3000 TL olanlarin (4,52+0,31), ortalama harcama tutar1 1001 TL-2000 TL olanlardan (4,40+0,43) yiiksek
bulunmustur. Tur siiresince ortalama harcama tutar1 2001 TL-3000 TL olanlarin hizmet kalitesi beklenti puanlarinin
ise (4,52+0,31), ortalama harcama tutar1 3001 TL ve iistii olanlardan (4,39+0,26) yiiksek oldugu tespit edilmistir. Bu
durumda “H9= Ekoturistlerin, tur siiresince ortalama harcama durumu ile hizmet kalitesine yonelik beklentileri
arasinda anlamly bir farklilik vardir” seklindeki hipotezin desteklendigi belirlenmistir. Ayrica tur siiresince ortalama
harcama tutar1 2001 TL-3000 TL olanlarin performans puanlarinin (4,094+0,35), ortalama harcama tutar1 1000 TL ve
alt1 performans puanlarindan (3,89+0,46) ve tur siiresince ortalama harcama tutar1 2001 TL-3000 TL olanlarin
performans puanlarmin (4,09+0,35), ortalama harcama tutar1 1001 TL-2000 TL olanlarin performans puanlarindan
(3,86+0,56) yiiksek oldugu sonucuna ulagilmigtir. Tur siiresince ortalama harcama tutar1 1000 TL ve alt1 olanlarin
performans puanlar1 (3,89+0,46), ortalama harcama tutar1 3001 TL ve istii olanlarin performans puanlarindan
(3,60+0,47) ve ortalama harcama tutart 1001 TL-2000 TL olanlarin puanlari da (3,86+0,56), ortalama harcama tutari
3001 TL ve iistii olanlarin puanlarindan (3,60+0,47) yiiksek bulunmustur. Bunun yani sira, tur siiresince ortalama
harcama tutar1 2001 TL-3000 TL olanlarin performans puanlari (4,09+0,35), ortalama harcama tutar1 3001 TL ve
ustii olanlarin performans puanlarindan (3,60+0,47) yiiksek bulunmustur. Bu durumda elde edilen sonuglara gore,
“HI10= Ekoturistlerin, tur stiresince ortalama harcama durumu ile algiladiklar: hizmet kalitesi arasinda anlamli bir

farkluik vardir” seklindeki hipotezin de desteklendigi ortaya ¢ikmaktadir.

Tablo 2’deki bulgulara gore; ekoturistlerin bekledikleri hizmet kalitesi diizeyi, ekoturizm turlarina katilim sayilari
acisindan anlamli bir farkhilik gostermemektedir. Buna gore; hizmet kalitesi (p=0,066>0,05) agisindan grup
ortalamalar1 arasindaki fark, ekoturizm turlarina katilma sayilarina gore istatistiksel olarak anlamli bulunmamastir.
Sonug olarak, “HI1I1= Ekoturistlerin, ekoturizm turlarina katilma sayisi ile hizmet kalitesine yonelik beklentileri
arasinda anlamli bir farklhilik vardir” seklindeki hipotezin desteklenmedigi belirlenmistir. Ote yandan; ekoturistlerin
algilanan hizmet kalitesi diizeyleri (performans diizeyleri), ekoturizm turlarina katilim sayilarina goére anlamli bir
farklilik gostermektedir. Bir diger ifadeyle; genel hizmet kalitesi (p=0,015<0,05) agisindan ekoturistlerin ekoturizm
turlarina katilhim sayisina gore 0,05 anlamlilik diizeyinde 6nemli bir farklilik vardir. Buna gore; ekoturizm turlarina
2. kez katilanlarin genel hizmet kalitesi performans puanlar (4,08+0,44), ekoturizm turlarina ilk kez katilanlarin
performans 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 katilanlarin performans puanlar1 (4,08+0,44), 4. kez katilanlarin
performans puanlarindan (3,84+0,37) daha yiiksek bulunmustur. Ekoturizm turlarina 2. kez katilanlarin genel hizmet
kalitesi performans puanlari ise (4,08+0,44), 5. kez ve tizeri katilanlarin performans puanlarindan (3,86+0,55) yiiksek
bulunmustur. Sonug olarak elde edilen bulgular 1s18inda, “H12= Ekoturistlerin, ekoturizm turlarina katilma sayis
ile algiladiklart hizmet kalitesi arasinda anlamli bir farklilik vardwr” seklindeki hipotezin desteklendigi tespit

edilmistir.
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TARTISMA, SONUC VE ONERILER

Bu aragtirmada, ekoturizm faaliyetleri ger¢evesinde 6nemli bir potansiyele sahip olan Dogu Karadeniz Bolgesi’'ne

yonelik olarak bir uygulama gerceklestirilmistir. Konuya ekoturlar agisindan yaklasim saglanmis, ekoturlara katilan

ekoturistlerin bolgeden bekledikleri hizmet kalitesi ile algiladiklar1 hizmet kalitesi arasindaki farkliliklarin g¢esitli

degiskenler (cinsiyet, yas grubu, egitim durumu, aylik ortalama gelir diizeyi, tur siiresince ortalama harcama tutari

ve ekoturizm turlarina katilma sayisi) dikkate alinarak tespit edilebilmesi amaglanmigtir. S6z konusu aragtirmanin

temel sonuclari agagida siralanmaktadir:

Bu arastirmanin katilimeilariin ¢ogunlugu lisans (%38,5) ve lisansiistii mezunudur (%20,8). Bu durumda
katilimeilar, egitimli bir kitleden olusmaktadir. Bu sonug, Kasalak ve Bahtiyar (2017) tarafindan yapilan bir
aragtirmanin bulgulariyla benzerlik gostermektedir. Nitekim s6z konusu arastirmada; Ege ve Akdeniz
bolgesini ziyaret eden ekoturistlerin biiyiik bir ¢ogunlugunun lisans ve lisansiistii diizeyde egitime sahip
olduklar1 belirlenmistir. Ayrica ilgili yazinda, ekoturistlerin egitim seviyelerinin kitle turistlerine kiyasla daha
yiksek oldugunu vurgulayan cok sayida aragtirma (Cevirgen, 2004; Galley ve Clifton, 2004; Herbig ve
O’Hara, 1997; Niefer vd., 2002; Reichel vd., 2008; Ryan vd., 2000; Uniivar ve Aydin, 2017) mevcuttur.

Katilimceilarin aylik ortalama gelir diizeylerinin agirlikli olarak 4001 TL ve iizeri (%28,2) ile 3001 TL-4000
TL (%27) arasinda oldugu tespit edilmistir. Bu durumda katilimcilarin gelir seviyelerinin yiiksek diizeyde
oldugunu sdéylemek miimkiindiir. Ilgili yazindaki arastirmalar da (Arabatzis ve Grigoroudis, 2010; Kasalak ve
Bahtiyar, 2017; Meric ve Hunt, 1998; Niefer vd., 2002), benzer sekilde ekoturistlerin orta seviyeden daha fazla

gelire sahip oldugunu ortaya koymaktadir.

Bu arastirmada, katilimcilarin yaridan fazlasinin tatilinin 5-8 giin arasinda (%54) siirdiigii tespit edilmistir.
Kwan vd. (2010) tarafindan yapilan bir arastirmada; Belize’yi ziyaret eden ekoturistlerin konaklama
siirelerinin 8 ile 11 giin arasinda oldugu ifade edilmistir. Yine bir bagka arasgtirmada (Ruzic, 2012);

ekoturistlerin konaklama siirelerinin 8 ile 14 giin arasinda oldugunun alt1 ¢izilmistir.

Ekoturistlerin hizmet kalitesine yonelik beklenti diizeyleri sosyo-demografik 6zellikleri agisindan
incelendiginde; cinsiyet, yas grubu ve tur siiresince ortalama harcama tutar1 degiskenleri agisindan 0,05
anlamlilik diizeyinde bir farklilk oldugu belirlenmistir. Ote yandan; egitim durumu, aylik ortalama gelir
diizeyi ve ekoturizm turlarina katilma sayis1 degiskenleri agisindan farkli sonuglar elde edilmistir. Buna gore;
ekoturistlerin hizmet kalitesine yonelik beklenti diizeylerinin egitim durumu, aylik ortalama gelir diizeyi ve

ekoturizm turlarina katilma sayist degiskenleri agisindan anlamli bir farklilik gostermedigi tespit edilmistir.

Ekoturistlerin algiladiklar1 hizmet kalitesi diizeyleri Sosyo-demografik 6zellikleri agisindan incelendiginde ise;
cinsiyet, yas grubu, egitim durumu, aylik ortalama gelir diizeyi, tur siiresince ortalama harcama tutar1 ve
ekoturizm turlarina katilma sayis1 degiskenleri agisindan 0,05 anlamlilik diizeyinde anlamli bir farklilik oldugu

tespit edilmistir.
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Dogu Karadeniz Bolgesi’nin tiim illerinde turizm sektoriiniin oncelikli olarak gelistirilmesi, 2014-2023 TR90
Dogu Karadeniz Bolge Plan1 dahilinde hedeflenmektedir. Ancak Dogu Karadeniz Bolgesi’ne gelen turist profili ile
turist beklenti ve memnuniyetine iligkin yeterli bilginin mevcut olmamasinin, hedef gruplara yonelik pazarlama
stratejileri gelistirilmesi noktasinda engel teskil ettiginin alt1 ¢izilmektedir (DOKA, 2015). Bu arastirma ile 6zellikle

s0z konusu alandaki boglugun doldurulmasi dngoriilmektedir.

Bu arastirma, Dogu Karadeniz Bolgesi’nde ekoturlara katilmis kisitli sayidaki ekoturistler ve degiskenler ile
sinirlidir. Dolayisiyla 6rneklem biiytikliigiiniin daha genis tutuldugu (yabanci turistlerin de 6rnekleme dahil edildigi)
ve daha c¢ok sayida degiskenin yer aldig1 arastirmalara ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu sekilde, ekoturistlerin hizmet

kalitesi beklenti ve algilar1 hakkinda daha kapsamli bilgilere ulagilmasi miimkiin olacaktir.

Arastirma kapsamindaki ekoturistler, genellikle paket turlar ile Dogu Karadeniz Bolgesi’'ni ziyaret eden kisilerden
olusmaktadir. Farkli konaklama ve seyahat sekilleri ile destinasyonu ziyaret eden kisilerin 6zellikleri, destinasyona
iligkin beklenti ve algilarinda farkliliklar yaratabileceginden hareketle; gelecekte yapilacak aragtirmalarda bu hususun
dikkate alinmasi onerilmektedir. Bir diger ifadeyle; farkli ekoturist tipolojilerindeki beklenti ve algilarin ¢ok boyutlu

yoOnleri, derinlemesine miilakat teknigi ile incelemelidir.

Dogu Karadeniz destinasyonunda, hizmet kalitesi diizeyinin, yerel halk, turist rehberleri ve turizm tesisleri
(konaklama isletmeleri, ekoturizm kdyleri vb.) agisindan 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’nde
ekoturlara katilan turistlerin (hem yerli hem yabanci) memnuniyetlerini ve tekrar ziyaret niyetlerini etkileyen hizmet

kalitesi faktorlerinin karsilastirmali olarak saptanmasi 6nerilmektedir.
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Extensive Summary

A number of economic, social and technological developments in the world have brought a more innovative
approach to the concept of tourism (Yusof et al., 2014). This change and transformation has shown some qualitative
outputs as well as the increase in tourism revenues and the increase in the number of tourists in the sector. Changes
in tourist preferences and expectations are handled in this respect (Tuna, 2015). On the other hand, the demographic
characteristics (gender, age, educational status, marital status, etc.) of individuals with different needs and
expectations may affect touristic preferences and expectations, as well as affect the visiting/not visiting a destination.
Therefore, it is not possible for a destination to attract/influence all individuals at the same level (Cokisler & Tiirker,
2015).
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The concept of ecotourist, which has become an important market in tourism sector in parallel with the increasing
environmental awareness in today’s world, describes the people who travel in accordance with the characteristics of
ecotourism, who are environmentally conscious and who love to take risks (Kerstetter et al., 2004; Seyhan, 2011;
Sahin & Sahin, 2009). Ecotourists have different travel objectives, desires, expectations and attitudes than mass
tourists (Avcikurt, 2015; Erdogan & Erdogan, 2012; Gheorghe & Udrescu, 2018). Ecotourists travel individually or
in small groups to pristine natural areas to learn about nature, to recognize local cultures, to have fun and to protect
nature (Seyhan, 2011). In addition, ecotourists prefer places away from people and want to learn the culture, traditions
and natural features of the region they visit (Donmez et al., 2015; Polat, 2006). In this respect, the
behavior/approaches of ecotourists seem to be very important for the development of ecotourism in a destination
(Hwang & Lee, 2018). Because the quality of service in destinations is the result of perceived value from destinations

and this plays an effective role in the thoughts and behaviors of tourists (Moutinho et al., 2012).

Touristic destinations include experiences with many stakeholders regarding products and services. In order to
maintain their attractiveness, destinations need to analyze and identify any gaps that may arise in the presentation of
tourist products (Muresan et al., 2019). In addition, when the subject is considered in the context of ecotourists, it is
necessary to determine the extent to which the pre-trip expectations of the ecotourists’ satisfaction match those
obtained after the trip (Tiirk, 2018). From this point of view, the aim of this research is to investigate the expectations
and perceptions of ecotourists regarding destination service quality by considering various socio-demographic
characteristics (gender, age group, educational level, average monthly income level, average expenditure amount

during the tour and number of ecotourism tours). In this context, the following questions are sought with this research:

* Do ecotourists’ expectations from destination service quality differ significantly according to their

demographic characteristics?

* Do ecotourists’ perceptions of destination service quality differ significantly according to their

demographic characteristics?

The population of the study consists of tourists visiting the Eastern Black Sea Region in 2017-2018 and
participating in ecotours. The Eastern Black Sea Region, with its originality and natural beauties, enables ecotourism
activities in the region. Artvin, Giresun, Gumushane, Ordu, Rize and Trabzon are located in the Eastern Black Sea
Region. In this study in order to determine the service quality expectations and perceptions of ecotourists for the
Eastern Black Sea destination, a questionnaire was applied to 400 domestic ecotourists using the ECOSERYV scale

accepted in the literature. The main results of the research are as follows:

» The majority of the participants in this study were undergraduate (38.5%) and graduate (20.8%). In this
case, the participants consist of an educated audience. This result is similar to that of Kasalak & Bahtiyar
(2017). In fact, in this research most of the ecotourists visiting the Aegean and Mediterranean regions have
undergraduate and graduate education. In addition, there are many studies that emphasize that education
levels of ecotourists are higher than mass tourists (Cevirgen, 2004; Galley & Clifton, 2004; Herbig &
O’Hara, 1997; Niefer et al., 2002; Reichel et al., 2008; Ryan et al., 2000; Uniivar & Aydmn, 2017).

2666



Journal of Tourism and Gastronomy Studies 7/4 (2019), 2644-2667

» Monthly average income levels of the participants were found to be between 4001TL and above (28.2%)
and 3001TL-4000TL (27%). In this case, it is possible to say that the income level of the participants is
high. Similarly, research in the related literature (Arabatzis & Grigoroudis, 2010; Kasalak & Bahtiyar,

2017; Meric & Hunt, 1998; Niefer et al., 2002) reveals that ecotourists have more than moderate income.

* In this study, it was found that more than half of the participants’ holiday lasted between 5-8 days (54%).
In a study conducted by Kwan et al. (2010), it was found that ecotourists visiting Belize have a stay of 8 to
11 days. In another study (Ruzic, 2012); it is underlined that the stay of the ecotourists is between 8 and 14
days.

* When the expectation levels of ecotourists regarding service quality are examined in terms of their socio-
demographic characteristics; gender, age group and average expenditure during the tour variables were
found to be significant at 0.05 significance level. On the other hand; different results were obtained in terms
of variables of education level, average monthly income level and number of participation in ecotourism
tours. According to this; it was found that the expectation levels of ecotourists regarding service quality did
not show a significant difference in terms of education level, monthly average income level and number of

participation in ecotourism tours.

* When the service quality levels perceived by ecotourists are examined in terms of their socio-demographic
characteristics; a significant difference was found in terms of gender, age group, education level, average
monthly income level, average expenditure amount during the round and number of participation in

ecotourism tours.

This study is limited to a restricted number of ecotourists and variables participating in ecotours in the Eastern
Black Sea Region. Therefore, there is a need for studies with a larger sample size (including foreign tourists) and
more variables. In this way, it will be possible to reach more comprehensive information about the expectations and
perceptions of service quality of ecotourists. Also, ecotourists within the scope of the survey are mainly those who
visit the Eastern Black Sea Region with package tours. Considering that different accommodation and travel types
and characteristics of the people visiting the destination may create differences in their expectations and perceptions
about the destination; it is recommended to take this issue into consideration in future research. In other words; the
multidimensional aspects of expectations and perceptions in different ecotourist typologies should be examined

through an in-depth interview technique.

In the Eastern Black Sea destination, it is recommended that the level of service quality should be considered
more extensively in terms of local people, tourist guides and tourism facilities (accommodation establishments,
ecotourism villages, etc.). Especially in the destination, tourism approach of local people should be demonstrated by
qualitative research. Finally; in the future research, it is suggested that the quality of service factors affecting the
satisfaction and intention of revisiting tourists (both domestic and foreign) participating in ecotours in the Eastern

Black Sea Region should be determined comparatively.
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