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KAMP ALANLARININ HiZMET KALITESI BILESENLERININ SADAKAT DEGISKENI
UZERINE ETKiSi: GOKCETEPE TABIAT PARKI ORNEGI

THE EFFECT OF SERVICE QUALITY COMPONENTS ON THE SATISFACTION AND LOYALTY
VARIABLES OF CAMPING AREAS: A CASE OF GOKCETEPE NATURAL PARK

Ilke BASARANGIL®
Handan OZTURK**

Oz

Giintimiizde kamp alanlari, calisan insanlar, gezginler veya turistler i¢in doga ile bulusabilecegi, stres atabilecegi ve rekreatif
aktivitelere katilacag1 onemli merkezler haline gelmistir. Giiniibirlik veya hafta sonu kamplar: i¢in pek cok yerli ve yabanci ziyaretci
Trakya Bolgesi'nde yer alan kamp alanlarmui tercih etmektedir. Bazende bu kamplar aylarca stirmektedir. Kamp alanlarinda kisa ya da
uzun siireli konaklamalarda ziyaretcilerin ihtiyaclarina cevap verebilecek standartlari yakalamak ve belirli bir kalite diizeyine ulasmak
rekabet agisindan onem kazanmustir. Turizm acisindan onemli olan kamp alanlarmin hizmet kalitesi bilesenlerini demografik
degiskenler acisindan degerlendirmek ve hizmet kalitesi bilesenlerine gore ziyaretcilerin sadakat diizeylerinin incelenmesi bu
arastirmanin amacin olusturmaktadir. Analizler icin tamimlayici istatistikler;faktor analizi, t-testi, anova ve regresyon analizlerinden
faydalanilmustir. Veriler, anket yardimu ile toplanmis ve SPSS 22.0 paket programinda analiz edilmistir. Anket formlari, kolayda
ornekleme teknigine gore toplamda 393 kisiye yiiz yiize uygulanmustir. Arastirma sonuglarmnda, kamp ziyaretcilerinin algiladiklar1
hizmet kalitesi bilesenleri sirasiyla Giivenilirlik, Empati, Fiziksel ozellikler olarak tespit edilmistir. Faktor ortalamalari dikkate
alindiginda “Giivenilirlik” faktoriiniin en yiiksek ortalamaya sahip oldugu goriilmektedir. Yapilan analizler sonucunda hizmet kalitesi
bilesenleri medeni durum, yas, gelir ve meslek degiskenlerine gore farklilasmaktadir. Bu bilesenlerden eksiklikleri icerenlerin tespit
edilmesi ve diizeltilmesi, kamp ziyaretcilerinin hem tatmin dtizeylerinin arttirilmasina fayda saglayacak hem de kamp isletmecileri i¢in
rekabet avantaji yaratilmis olacaktir.

Anahtar Kelimeler: Kamp Turizmi, Hizmet Kalitesi, Memnuniyet, Sadakat.
Jel Kodu: L83

Abstract

Nowadays, campsites have become important centers for working people, travelers or tourists to meet with nature, relieve
stress and participate in recreational activities. Many local and foreign visitors prefer camping sites in the Trakya Region for day or
weekend camps. Sometimes these camps last for months. It is important to compete in terms of achieving a certain quality level and
meeting the standards that can meet the needs of the visitors in short or long term stays in the campsites. The purpose of this research is
to evaluate the service quality components of camp sites which are important for tourism in terms of demographic variables and to
examine the loyalty levels of visitors according to service quality components. Descriptive statistics, factor analysis, t-test, anova and
regression analysis were used for analysis. Data were collected with the help of questionnaire and analyzed in SPSS 22.0 package
program. The questionnaire forms were applied to 393 face-to-face in total according to easy sampling technique. In the results of the
research, the perceived service quality components of the camp visitors were determined as Reliability, Empathy and Physical
characteristics, respectively. When the factor averages are taken into consideration, it is seen that “Reliability” factor has the highest
average. As a result of the analyzes, service quality components differ according to marital status, age, income and occupational
variables. Identifying and correcting the deficiencies of these components will both benefit the increase of the satisfaction level of the
camp visitors and create a competitive advantage for the camp operators.

Keywords: CampingTourism, Service Quality, Satisfaction, Loyalty.
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1.GIRIS

Kamp, bireylerin doga ile ig ige tatil yapabildikleri ve sosyal anlamda etkilesim kurabilmeleri i¢in en
eski acik hava rekreasyon faaliyetleri arasinda yer almaktadir. Kamp yapma faaliyetlerinin kokleri, Antik
Yunan'a kadar dayanmaktadir ve gtintimtizde 6nemli bir tatil degeridir (Birdir ve ark., 2015, 168). Kamp
turizmi kiigitk gruplar halindeki turistlerin kendi ¢adirlar1 ya da kiraladiklar1 gadirlarda belirli bir stire
konaklama, yeme-i¢me vb. ihtiyaclarini kendilerinin karsiladigs turizm tiirtidiir(Albayrak, 2013, 155).

Genel olarak kampgilik, dzellikle kitle turizmine ya da kiy1 turizmine alternatif olarak sunulan aym
zamanda bir 6zel ilgi turizmi olan bir turistik tirtin cesididir (Ergtiven ve ark., 2015, 256). Bahar ve yaz
sezonlarin alternatif turizm ttirlerinden birisi olan kamp turizmi turistlerin hem dogayla bas basa kalmalar1
hem de kendi tatil noktalarimi belirleyebilme gibi 6zellikleri olmas1 sebebiyle tercih edilmektedir (Salk ve
ark.,2018, 130). Kampgilik son yillarda doganin igerisinde yer alma istegini karsilamasi, farkli sportif
aktiviteler icermesi ve konaklamaya imkan tarumasi gibi niteliklerinden dolay1 oldukga tercih edilen bir
rekreatif turizm faaliyeti olmaya baslamistir (Topay ve Kogan, 2009, 116). Giintimiizde kamp turizmine
katilim saglamak isteyen bireyler, tercih edecekleri kamp hizmetleri sunan isletmelerde gtivenlik ve kaliteli
hizmet gibi unsurlarma oncelik vermeye ve bu gibi hususlara tnem vermeye baslamistir (Goktas ve
Kizilirmak, 2017, 44). Kamp isletmecilerinin hizmet kalitesi bilesenlerine daha fazla 6nem vererek kamp
ziyaretcilerinin memnuniyet diizeyleri tizerinde olumlu etkiler yaratacagi asikardir. Kamptan memnun
ayrilmalar: ziyaretcilerin hem tatmin diizeyleri hem de sadakatleri tizerinde 6nemlidir. Bu ¢alismanin amaci
kamp alanlarimin hizmet kalitesi bilesenlerini demografik degiskenler acgisindan degerlendirmek ve hizmet
kalitesi bilesenlerine gore ziyaretgilerin sadakat diizeylerinin incelenmesidir. Buna yonelik Gokgetepe Tabiat
Parki kamp ziyaretgileri ile bir arastirma gergeklestirilmistir. Literatiirde kentsel rekreasyon alanlarinda
hizmet kalitesi, farkli hizmet sektorlerinde hizmet kalitesi, konaklama isletmelerinde hizmet kalitesi,
kitiiphanelerde hizmet kalitesi, fitness merkezlerinin hizmet kalitesi gibi isletmelerin hizmet kalitesi
bilesenleri degerlendirilmis ancak kamp alanlarna yonelik hizmet kalitesinin degerlendirilmesine
rastlanmamustir. Bu agidan bu galisma bu tiir isletmelerin hizmet kalitesi bilesenlerinin degerlendirilmesi
acisindan diger arastirmalara yol gosterici olacagr dustintilmektedir. Trakya bolgesinde farkh
destinasyonlarda kamp alanlar1 yer almaktadir. Fakat kamp isletmecilerinin fiziksel imkanlar, hizmet
kalitesi ve rekreasyonel aktiviteler gibi konularda gerekli vizyona sahip olmadiklar1 goriilmektedir. Bu
sebeplerle bu arastirma sonuglar1 ¢zellikle Trakya bolgesindeki kamp isletmecilerine yol gosterici olacag:
icin 6nem arz etmektedir. Ozellikle Trakya bolgesindeki bu kamp alani gevre illerden, Istanbul’dan gelen
hafta sonu ziyaretgileri icin ve 6zellikle yaz sezonu ziyaretcileri agisindan oldukga énemli, hem yerli hem de
Yunanistan ve Bulgaristan’dan gelen yabanci turistleri ¢eken bir destinasyondur.

2.KAVRAMSAL CERCEVE

Alternatif turizm tuirleri arasinda yer alan kampgilik, turistlerin hem doga ile i¢ ice olmasi hem de
diledikleri yerde ekonomik bir tatil yapma imkanisaglamaktadir (Albayrak, 2013, 155). Kamping kentlerin
girislerinde, karayollar1 ¢evrelerinde, deniz, gol, dag gibi dogal giizellikleri olan yerlerde kurulmaktadir.
Kamplar, genellikle turistlerin kendi imkanlari ile konaklama, dinlenme, eglence, yeme-icme ve cesitli spor
gereksinimlerini karsilayan Turizm Yatirim ve Isletmeleri Nitelikleri Yonetmeligine gore en az 30 iinitelik
tesisler olarak siniflandirilmaktadir (Kozak ve ark., 2014, 53).

Kamp faaliyetlerinde bilingli tiiketim, kamp alanlarinin dikkatli kullanilmasi gibi hususlar
incelenmesi gerekli ve 6nemli konulardir. Gelecek nesillerin bu dogal ortamlarin korunmasi, flora ve
faunanin = stirdiirtilmesi icin dogaya midahale etmeden kamp faaliyetlerini gerceklestirmeleri
gerekmektedir. Kamp alanlarinda dogal ortamin korunmasindan sadece kampcilar degil, kamp alanlarmin
isleticileri de sorumludur. Kamp isletmecileri bu sorumlulugu {istlenirken, belirli bir hizmet kalitesi
standartlarini yakalamis olmalar: ve belirli bir muisteri tatmin diizeyini yakalamalar1 gerekmektedir.

Parasuraman vd. (1985, 47)ne gore hizmet kalitesini miisterilerin satin almak istedikleri bir
hizmetten beklentileri ve satin aldiktan sonra o hizmet ile ilgili algilamalar1 arasindaki fark olarak
tanimlanmaktadir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985)nin gelistirdigi SERVQUAL modelinde bes
faktore indirilen hizmet kalitesi boyutlar1 sunlardir:

e Fiziksel Ozellikler:Fiziksel olanaklar, dekorasyon, hizmet ile ilgili diger araglar, calisanlarin giyimi,
ekipmanlar ve iletisim araclarini icermektedir.

e Giivenilirlik: Verilen ya da verilmesi vaat edilen hizmeti giivenilir ve dogru sekilde yerine
getirebilme yetenegidir.
e Heveslilik: Is gorenlerin hizmeti sunmadaki istekliligi veya hazirligidir.
e  Giiven: Calisanlarin bilgili, nazik olmasi, giiven duygusu olusturabilme becerisidir.
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e Empati: Hizmet saglayicilarin kendilerini miisterilerin yerine koyabilmelerini, her bir miisteriye
bireysel ilgi gosterebilme becerisidir.

Gronross (1984, 38-40) ise algilanan hizmet kalitesi boyutlarini teknik kalite, fonksiyonel kalite ve
imaj olarak ti¢ smifta gruplandirmistir. Hizmet kalitesi uzun vadeyi ve hizmet hakkinda genel bir
degerlendirmeyi icermektedir. Oysaki tatmin daha kisa vadeli ve belirli bir hizmetin elde edilmesine 6zgii
bir yargiyr icermektedir (Oztiirk, 2010, 151). Algilanan hizmet kalitesinin sonuglarindan biri miisteri
tatminidir. Tatmin, tatmin olma ve tatmin olmama diizeyleri de dahil olmak tizere, bir mal ya da hizmetin
bir ozelliginden veya biitiiniinden tiiketimi ile ilgili tatminkarlik yargisidir (Kozak ve ark., 2011, 195).
Algilanan hizmet kalitesi ve memnuniyet arasindaki iliskiyi agiklayan literatiirde pek ¢ok arastirma
gerceklestirilmistir (Pekkaya ve Akilli, 2013; Nietos ve ark., 2015; Bezirgan, 2015; Toktas ve Giil, 2016; Can,
2016; Basar, 2017).

Ziyaret¢i memnuniyeti ise, genel satin alma sonrast memnuniyeti degerlendirmenin bir islevi olarak
ifade edilebilir (Fornell, 1992, 11). Ziyaret¢i memnuniyeti, turizm faaliyetlerinin hem bilissel hem de
duygusal yonleri ile yaratilan bir duygu olmasi bakimindan destinasyonun ya da bir isletmenin farklh
bilesenlerinin degerlendirilmesi olarak da tanimlanabilir (Wang vd., 2009, 403). Sadakat ise, bireyin gelecekte
belli bir destinasyonu ya da isletmeyi tekrar ziyaret etmeye istekli olma durumudur (Cole ve Scott, 2004, 81).

Insanlar her zaman gecmis tatillerinden, seyahatlerinden veya kisa gezilerinden edindikleri olumlu
hatiralar1 ve duygulart her zaman ararlar. Bunun sonucunda memnun olduklar: destinasyonlar1 ziyaret
etmek i¢in geri doniis saglamayarak artik sadik bir ziyaret¢i konumuna ge¢meleri muhtemeldir (Htun,
Padungyoscharoen ve San, 2015, 118). Kampta yasanan sosyallesmeye bagh olarak insan iligkilerinin
artmasi, yetenek ve becerilerin gelismesi, 6grenimlerin ve duygusal kazanimlarin meydana gelmesi ile kamp
ziyaretcilerinin memnuniyetinin olusmasina etki etmektedir (And ve Kouthouris, 2005, 51). Kamp ile ilgili
memnuniyet seviyesinin ortaya ¢ikmasi veya kamp sirasinda memnuniyetin stirekli bir sekilde artmas:
yeniden ziyaret niyetinin olusmasma ve boylelikle sadik kamp ziyaretgileri olusmasma zemin
hazirlamaktadir (O'Neill, Riscinto-Kozup ve Hyfte, 2010, 142). Hashim vd. (2017)'nin yaptig1 arastirmaya
gore Malezya ekonomisinde 6nemli bir yeri olan Hutan Lipur Sungai Congkak rekreasyonel kamp
ormaninda hizmet kalitesinin, ziyaretgilerin hizmet kalitesinin bilesenleri ile ziyaretci memnuniyetini
dogrudan etkiledigini ortaya gikarmistir. O’Neill vd. (2010) Alabama eyaletinde devlete ait 23 kamp
alaninda ziyaretci algilarini incelemistir. Ziyaretcilerin memnuniyeti, yeniden ziyaret etme ve tavsiye etme
niyetlerini degerlendirmistir. Sonu¢ olarak doga temelli kapm ziyaretgileri icin kalite unsurlarmin,
memnuniyeti saglamak, ziyareti tekrarlamak ve diger potansiyel ziyaretcilere olumlu tavsiyeler vermek icin
her iki alan1 da etkiledigi yoniindedir.

3.YONTEM

3.1.Arastirmanin Amaci ve Onemi

Arastirmanin amaci, kamp alanlarinin hizmet kalitesi bilesenlerini demografik degiskenler agisindan
degerlendirmek ve hizmet kalitesi bilesenlerine gore ziyaretcilerin sadakat diizeylerinin incelenmesidir. Bu
arastirmanin sonuclarmin kamp turizm kapsaminda kamu ve 6zel sektér kurumlari ile belediyelerin plan ve
politikalarmin yeniden gozden gegirilmesinde, eksiklerin giderilmesinde ve olumsuz durumlar i¢in nlem
alinmasinda faydali olacag: diistintilmektedir. Bu dogrultudaarastirmada incelenmek istenen hipotezler
sunlardir:

e Hi: Kamp ziyaretgilerinin cinsiyet degiskenine gore kamp alanlarinin hizmet kalitesi bilesenlerine
yonelik tutumlar1 arasinda anlaml bir fark vardar.

e H,: Kamp ziyaretcilerinin medeni durum degiskenine goére kamp alanlarinin hizmet Kkalitesi
bilesenlerine yo6nelik tutumlari arasinda anlaml: bir fark vardir.

e Hi: Kamp ziyaretgilerinin yas degiskenine gore kamp alanlarinin hizmet kalitesi bilesenlerine
yonelik tutumlari arasinda anlamh bir fark vardir.

e Hy Kamp ziyaretgilerinin gelir degiskenine gore kamp alanlarmin hizmet kalitesi bilesenlerine
yonelik tutumlar1 arasinda anlamli bir fark vardar.

e Hs Kamp ziyaretcilerinin meslek degiskenine gére kamp alanlarmin hizmet kalitesi bilesenlerine
yonelik tutumlari arasinda anlamh bir fark vardir.

e Hg: Kamp ziyaretcilerinin egitim degiskenine gore kamp alanlarimin hizmet kalitesi bilesenlerine
yonelik tutumlar1 arasinda anlamli bir fark vardir.

e Hy Kamp alanlarmin hizmet kalitesi bilesenlerinin ziyaretgilerin sadakati tizerinde anlaml1 bir etkisi
vardir.
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3.2.Evren ve Orneklem

Arastirmanin evreni, Edirne’nin Kesan ilgesinde yer alan Gokgetepe Tabiat Parki'ndaki ttim
ziyaretcilerden olusmaktadir.Gokcetepe Tabiat Park: resmi verilerine gore, parki 2017 y1l1 58.000 kisi ziyaret
etmistir.Evren biiytiklugii 10.000"in tizerinde oldugu icin, dérneklem biiytikligtintiin belirlenmesinde Kozak
(2014, 113) tarafindan derlenen tablodan yararlanilmistir. 100.000 ve tizeri evrenlerde, 6rneklem biiytikliigii
%95 giivenilirlik diizeyi ve evrenin heterojen varsayimina dayali olarak 6rneklem biiytikliiguiniin 384 kisi
olmasi gerekmektedir. Ornekleme metodu olarak, belirli bir mekandaki herkese belirli bir zaman diliminde
ulasilmaya calisilan kolayda 6rnekleme metodu segilmistir(Kozak, 2014, 118). Anket formlari, 30.08.2018-
07.09.2018 tarihleri arasinda Gokgetepe Tabiat Parki yoneticisinden izin alinarak toplanmistir. Arastirmada
450 anket formu kullanilmis, ancak 393 anket formu saglikli olarak degerlendirilmeye alinmistir.

3.3.Veri Toplama Arac1

Kamp alanlarinin hizmet kalitesi bilesenlerinin sadakat degiskenleri {izerine etkisini belirlemek
amactyla yapilan bu arastirmada veri toplama araci olarak anket formu kullanilmistir. Arastirmada verileri,
Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) tarafindan gelistirilen SERVQUAL 6lgegi, Yoon, Lee ve Lee (2010)
tarafindan gelistirilen memnuniyet ve sadakat 6lceklerinden olusan bir anket formu yardimi ile elde
edilmistir. Anket formu dort bolimden olusmaktadir. Anketin birinci bolimiinde demografik bilgilere
iliskin maddeler, ikinci bolimde kamp ziyaretcilerinin hizmet kalitesi bilesenlerine iliskin goriisler (22
madde), tgilincii bolimde memnuniyet dlgmeye iliskin ifadeler(3 madde) ve son bolimde de sadakat
Olgmeye iliskin maddeler (3 madde) yer almaktadir. Arastirmada yer alan 6lgek ifadelerine katilimcilarin 5'1i
Likert dlgegi (5= Kesinlikle Katiliyorum, 1=Kesinlikle Katilmiyorum) kullanarak yanit vermeleri istenmistir
(Churchill ve Iacobucci, 1999, 249).

3.4.Verilerin Analizi

Ankette yer alan 6lgekler icin kay1p veri analizi yapilmis ve veri setindeki kayip degerlerin ortalama
ile doldurulmasina karar verilmistir. Bunun yani sira veri girisi sirasinda olusabilecek hatalarin kontrolii
amaci ile gerekli ug¢ deger kontrolleri yapilmistir. Higbir 6lgek maddesinde +3’den biiytik ve -3'den kiigiik Z
degerine sahip ug degere rastlanmamustir (Cokluk ve ark., 2010, 14). Her {ii¢ 6lgek maddelerinin Carpiklik ve
Basiklik degerleri incelenerek, normal dagilim analizi gerceklestirilmistir. Tiim degiskenlerin Carpiklik ve
Basiklik degerleri +1.5 -1.5 olarak bulunmustur. Hair ve ark. (2016, 54)'na gore normallik varsayiminm
sagladig1 ifade edilebilir. Arastirmada ilk olarak gecerlilik ve giivenilirlik analizleri gerceklestirilmis,
sonrasinda hipotez testlerine yer verilmistir. Arastirmada elde edilen veriler SPSS 22.0 paket programu ile
analiz edilmistir. Arastirmada uygulanan calismalar; evren ve ¢rnekleminin belirlenmesi asamasi, veri
toplama yontem ve tekniginin gegerlilik ve giivenilirliginin smanmasi, tanimlayic1 istatistikler, Faktor
Analizi, t-testi, ANOVA ve Regresyon analizlerini icermektedir.

4 BULGULAR

Arastirmaya katilanlarin demografik bilgilerine iliskin bulgular, Tablo 1'de sunulmaktadir.
Arastirmaya katilanlarin % 59,0"u erkek, % 40,7’si kadindir. Arastirmaya katilanlarin % 33,11 evli, %66,4"ti
bekardir. Arastirmaya katilanlarin en yiiksek oranla, %42,7’si 23-27 aras1 yas arasi kisilerdir. Arastirmaya
katilanlardan %51,4 oraninda {iniversite mezunlarindan olustugu goriilmektedir. Arastirmaya katilanlarm
%36,1'1 2000 TL ve alt1 iken, yalnizca % 12,2’si 5001 TL ve tizeri gelire sahiptirler. Arastirma katilimcilari,
meslekleri acisindan en fazla %26,7’si ile 8grencilerden olusurken, en az %2 ile diger esnaf gruplarindan
olusmaktadir. Arastirmaya katilanlarin % 41,7'u 1 yildan az siiredir kampi ziyaret etmislerdir.

Tablo 1: Kamp Ziyaretcilerinin Demografik Ozellikleri

(n=393) | Say1 | %
Cinsiyet

Kadin 160 40,7
Erkek 232 59,0
Kayip veri 1 0,3
Yas Grubu

18-22 35 8,9
23-27 aras1 168 42,7
28-32 aras1 54 13,7
32-36 aras1 63 16,0
37 ve iizeri 72 18,3
Kayip veri 1 0,3
Medeni Durum

Evli 130 33,1
Bekar 261 66,4
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Kay1p veri | 2 | 0,5
Egitim Durumu
Tlkogretim 25 6,4
Lise 67 17,0
On Lisans - 2 yil 67 17,0
Lisans -4 yil 202 51,4
Lisansiistii (yl/doktora) 32 8,1
Gelir Diizeyi
2000 TL ve alt1 142 36,1
2001-3000 TL 78 19,8
3001-4000 TL 70 17,8
4001-5000 TL 49 12,5
5001 TL- ve iistii 48 12,2
Kayip veri 6 1,5
Meslek
Isveren 22 5,6
Isci 68 17,3
Memur 35 8,9
Emekli 15 3,8
Ogrenci 105 26,7
Serbest Meslek 47 12,0
Esnaf 8 2,0
Ev Hanim 15 3,8
Diger 1 0,3
Kag yildir bu kampa ziyaret ettigi
lyildan az 164 41,7
1-5 y1l aras1 131 33,3
6-10 y1l aras1 47 12,0
11 ve daha fazla 50 12,7
Kayip veri 1 0,3

Tablo 2: Kamp Alanlarinin Hizmet Kalitesi Faktor Boyutlari, Memnuniyet Ve Sadakat Degiskenlerine Yonelik Faktor Analizi

Sonugclar1
. Faktor Aciklanan Ortalama
Faktorler Yiikleri W ®) Cronbach Alpha
Fiziksel Ozellikler* 3,266 0,921
1.Bu kamp alanin1 modern goriiniisliidiir 707 3,2685
2.Bu kamp alaninin fiziksel imkanlar1 (aydinlatma, ¢6p alani, wc, 31298
lavabo vb.) gorsel acidan gekicidir ,833 !
3.Bu kamp alaninin ¢alisanlar, temiz ve diizgiin gorinislidiir ,705 3,1432
4.Bu kamp alaninda kullanilan malzemeler modern ve kullanishidir 712 3,1349
Giivenilirlik * 77,037 0,976
1.Bu kamp alaminda gorevliler, verdigi s6zii daima zamaninda yerine
.. 3,1301
Jgetirir ,695
2.Bu kamp alaninda gorevliler, bir sorun oldugunda, sorunu ¢6zmek
. . TR . 3,2199
icin samimi bir ilgi gosterir ,756
3.Bu kamp alaminda gorevliler, giivenilirdir 777 3,3282
4.Bu kamp alaninda gorevliler, hizmeti daha onceden séyledikleri
. .. 3,1939
zamanda yerine getirir. ,748
5.Bu kamp alaninda gorevliler, kayitlarm dogru tutulmasi
3,2423
konusunda hassastir. ,708
1.Bu  kamp alaninda gorevliler, hizmetin tam olarak ne zaman
. G e 3,2423
verilecegini kampgilara soylerler ,681
2.Bu kamp alaminda gorevliler, miisterilerine en kisa zamanda 39143
Jhizmet vermektedir ,679 ’
3.Bu kamp alaninda gorevliler, her zaman kampgilarina yardimei
. . 3,2455
olmayi istemektedir ,700
Empati * 4,143 0,970
2.Kamp calisanlari ile yaptigim islemlerde giivende hissederim 641 3,3104
3.Bu kamp alaninda gorevliler, kampcilara kars: her zaman naziktir 676 3,2977
4.Bu kamp alaninda gorevliler, kampgilarmn sorularina cevap verecek
. . 3,3571
[bilgiye sahiptir ,718
|1.Bu kamp alaninda verilen hizmetlerde, gérevliler 6zel ilgi gosterir 735 3,1560
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2.Bu kamp alaninda gorevliler, kampcilarin ihtiyaglarmi bilir ,689 3,2392

3.Bu kamp alanmin agilis-kaparnis tarihleri tiim kampgilara uygun 33003

sekilde diizenlenmistir 711 !

4.Bu  kampta her kampgiyla kisisel olarak ilgilenen calisanlara 2979

sahiptir ,752 i

5.Bu kamp, kampcilarmin menfaatini (¢ikarlarmni) her seyin tisttinde 3.0459
Jtutmaktadir ,692 ’

Memnuniyet ** 93,283 0,964
Genelde, bu kamp alanindan memnunum ,953 3,5674

Bu kampta konaklamaktan olduk¢a mutluyum 977 3,5434

Bu kampa gelmekte ¢ok dogru bir karar aldim ,967 3,5471

Sadakat *** 92,911 0,962
Bu kamp alan ile ilgili olumlu seyler séyleyecegim ,965 3,5700

Bu kampa katilmaya devam edecegim ,964 3,6031

Bu kampr arkadaslarima ve komsularina tavsiye edecegim. ,963 3,5980

*(Kamp alanlarmin hizmet kalitesi 6lceginde; Varimax rotasyonlu temel bilesenler analizi. Acgiklanan toplam varyans: % 84,447; KMO
Orneklem Yeterliligi; 0,975; BartlettKiiresellikTesti: X2 : 11195,345, Sd:190 P<0,05).

**(Memnuniyet Olceginde; Varimaxrotasyonlu temel bilegenler analizi. Agiklanan toplam varyans: % 93,283; KMO Orneklem Yeterliligi;
0,757; BartlettKiiresellikTesti: X2 : 1452,050, Sd:3, P<0,05).

***(Sadakat Olgeginde; Varimax rotasyonlu temel bilesenler analizi. Ac¢iklanan toplam varyans: % 92,911, KMO Orneklem Yeterliligi;
,782; BartlettKiiresellikTesti: X2 : 1349,031, Sd:3, P<0,05).

Kamp alanlarmnin hizmet kalitesi clgeginde faktor desenini ortaya koymak icin 22maddeye Faktor
Analizi uygulanmustir.Faktor sayisina karar verme, Ozdegeri 1’den biiyiik olan bilesenler ve yamagc-birikinti
grafigi dikkate alinmistir. Kesim noktas1 olarak belirlenen kriterlere (Faktor Yiikii <0,40, Fark 0,1 birimin
altinda) (Cokluk ve ark.,2010, 233) gore, binisik olan maddeleri iceren heves 4 ve giiven 1 maddeleri kamp
alanlarinin hizmet kalitesi 6lgeginden gikarilmistir. Sonug olarak kamp alanlarinin hizmet kalitesi lcegi icin
geriye kalan 3bilesen igin (KMO) degerinin 0,975 ile 6rneklem biytikligiintin faktor analizine uygun
oldugu, BartlettSphericity testi sonucunda verilerin ¢ok degiskenli normal dagilimdan geldigi kabul
edilmistir (x 2 11195,345, Sd:190 P<0,05). Ozdegerleri 1'in {izerindeki bilegenlerin toplam varyansa énemli
katk: yaptig1 gortilmiistiir (%84,447). Tavsancil (2005)'e gore ¢ok faktorlii desenlerde agiklanan varyansin %
40 ile % 60 arasinda olmasinin yeterli oldugunu belirtilmektedir (Cokluk ve ark., 2010, 239). Kamp
katilimcilarinin memnuniyetini 6lgen (3 madde) dlcegin Cronbach Alfa degeri 0,964 ve sadakat 6lgeginin (3
madde) Cronbach Alfa degeri ise 0,962 bulunmustur. Bu sonuglara gore Olgeklerin yiiksek derecede
gtivenilir 6lcekler oldugu soylenebilir.Bilesenlerin(dondiiriilmiis) varyans degerlerine bakildiginda sirasiyla,
F1: Fiziksel Ozellikler % 3,266 oraninda, F2: Giivenilirlik % 77,037 oraninda, F3: Empati % 4,143 oraninda, katki
sagladigi goriilmektedir. Ikinci faktor olan Giivenilirlik 8 maddeden olusmakta ve toplam varyansin %
77,037 ’sini agiklayarak en fazla agiklayan boyutu icermektedir.

Uygulanan i¢ tutarlilik analizi sonucunda, 20 maddeden olusan kamp alanlarmin hizmet kalitesini
olgen ifadelerin Cronbach Alfa degeri 0,985 bulunmustur. Giivenilirlik katsayisi 0 ile 1 arasinda bir deger alir
ve bu deger 1’e yaklastikca giivenilirlik artar (Ural ve Kilig, 2013, 280). Faktor ortalamalar: sirasiyla Fiziksel
ozellikler: (x: 3,1675), Guivenilirlik: (X: 3,2277), Empati: (x: 3,2104) olarak tespit edilmistir. Faktor ortalamalar1
dikkate alindiginda “Giivenilirlik”faktoriintin en yiiksek ortalamaya sahip oldugu gortilmektedir. Ayrica
kamp ziyaretcilerinin genel olarak kamp alanindan memnun (x: 3,5674) olduklar1 ortaya ¢ikmustir.

Tablo 3: Demografik Degiskenlere Gére Kamp Alanlarinin Hizmet KalitesiBoyutlar t-Test Sonuglar1

MedeniDurum Ortalama (x) Std.Sapma t-degeri p-degeri

Fiziksel Evli 3,0115 1,00910 -1,963 .062
Ozellikler Bekar 3,2436 1,14406

Giivenilirlik Evli 3,0884 ,93439 -1,806 .000*
Bekar 3,3007 1,16661

Empati Evli 3,0470 ,98161 -2,086 .002*
Bekar 3,2977 1,18234

n= 393; 1:Kesinlikle katilmiyorum - 5:Kesinlikle katiliyorum; Orta deger: 3

Diger bir arastirma sorusu olan cinsiyet ve medeni durum degiskenlerine gore kamp alanlarinin
hizmet kalitesi algisimin degisip degismedigine yonelik t-testi Analizi'ne gore fiziksel dzellikler, giivenilirlik
veempatidegiskenleri ile cinsiyet degiskeni arasinda anlaml bir iliski ¢ikmazken, medeni durum degiskeni
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ile gitkmustir. Bu sonuca gore Hj hipotezi reddedilirken, H; hipotezi kabul edilmektedir. t-testi analizi'ne gore
Tablo 3’te bu analizin sonuglarini yer almaktadir. Ziyaretcilerden bekar olanlarin (x: =3,3007), evli olanlara
gore (x: =3,0884), kamp alanlarmin giivenilirlik unsurundan duyduklarithizmet kalitesi algilarinindaha
yiiksek oldugu gortilmektedir. Ayrica ziyaretgilerden bekar olanlarmn (x: =3,2977), evli olanlara gore (x:
=3,0470), kamp alanlarinda kendilerine gosterilen empatiunsurundan duyduklar1 hizmet Kkalitesi
algilarinindaha ytiksek oldugu goriilmektedir.

Tablo4: Yas Degiskenine GoreKamp Alanlarinin Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Anova Analizi

Yas Ortalama (x) Std.Sapma F-degeri p-degeri

“Fiziksel 18-22 3,3857 1,16212 1,162 ,327
Ozellikler 23-27 3,2589 1,12167
28-32 3,0895 1,09181
33-36 3,0437 1,05927
37 ve iizeri 3,0347 1,06174

Giivenilirlik 18-22 3,3179 1,16960 3,455 ,009*
23-27 3,4271 1,11312
28-32 2,9805 1,11160
33-36 2,9325 1,02091
37 ve tizeri 3,1480 ,99532

Empati 18-22 3,3036 1,16918 2,586 ,037*
23-27 3,3876 1,17457
28-32 2,9775 1,12649
33-36 2,9510 1,05398
37 ve tizeri 3,1595 1,00059

n= 393; 1:Kesinlikle katilmiyorum - 5:Kesinlikle katiliyorum; Orta deger: 3

Leneve test istatistigine gore gruplarin varyanslarinin esitligi kabul edilmistir. Fiziksel Ozellikler icin
p degeri ,881>0,05; Guivenilirlik icin ,263 >0,05 ve Empati icin ,178 >0,05’tir. Tek yonlii varyans analizi
yapabilmek icin 6n sart saglanmistir.LSD test istatistigine gore farkliliklarin hangi yas gruplari arasinda
oldugu ortaya ¢ikmustir. Buna gore 23-27 yas grubundaki bireyler (x: 3,4271) , 28-32 yas (X: 2,9805) ve 33-36
(X 2,9325) yas grubundakilere gore daha fazla kamp alanlarinda giivenilirlik diizeylerinden hizmet kalitesi
algis1 duymaktadirlar. Benzer bir bicimde 23-27 yas grubundaki bireyler (x: 3,3876) , 28-32 yas (x: 2,9775) ve
33-36 (X: 2,9510) yas grubundakilere gore daha fazla kamp alanlarinda gtivenilirlik diizeylerinden hizmet
kalitesi algis1 duymaktadirlar. Bu sonuca gore H; hipotezi kabul edilmektedir.

Tablo 5: Gelir Degiskenine Gére Kamp Alanlarinin Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Anova Analizi

Gelir Ortalama (x) Std.Sapma F-degeri p-degeri

Fiziksel 2000 TL ve alt1 3,2130 1,15006 ,202 ,347
Ozellikler 2001-3000 TL 3,1026 1,14984
3001-4000 TL 3,1214 1,10806
4001-5000 TL 3,1735 1,09236
5001 TL ve tistii 3,2361 ,90578

Giivenilirlik 2000 TL ve alt1 3,3389 1,16058 1,158 ,032*
2001-3000 TL 3,2630 1,13129
3001-4000 TL 2,9964 1,10990
4001-5000 TL 3,2347 1,08362
5001 TL ve {istii 3,2075 ,83791

Empati 2000 TL ve alt1 3,3263 1,16865 ,963 ,068
2001-3000 TL 3,1859 1,17774
3001-4000 TL 3,0161 1,16348
4001-5000 TL 3,1742 1,12319
5001 TL ve {istii 3,2850 ,84484

n= 393; 1:Kesinlikle katilmiyorum - 5:Kesinlikle katiliyorum; Orta deger: 3

Leneve test istatistiine gore gruplarin varyanslarinin esitligi kabul edilmistir. Giivenilirlik boyutu
(p degeri: ,032 <0,05) harig, Fiziksel Ozellikler (p degeri; ,347>0,05) ve Empati (p degeri: ,068>0,05) igin grup
varyanslarmin esitligi kabul edilmistir.Tek yonlii varyans analizi yapabilmek i¢in 6n sart saglanmistir. LSD
test istatistigine gore farkliliklarin hangi gelir gruplar arasinda oldugu ortaya ¢ikmistir. Buna gore2000 TL
ve alt1 gelir diizeyine sahip kamp ziyaretgileri (x: 3,3389), 3001-4000 TL ziyaretcilere gore (X: 2,9964)
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guvenilirlik bakimmdan duyduklar1 hizmet kalitesi algis1 daha yiiksektir. Bu sonuca gore Hy hipotezi kabul
edilmistir.

Tablo 6: Meslek Degiskenine Gére Kamp Alanlarinin Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Anova Analizi

Meslek Ortalama (x) Std.Sapma F-degeri p-degeri
isveren 3,1591 1,05375
isci 3,0184 1,15603
memur 3,0429 1,09391
Fiziksel emekli 3,3667 ,76687
Ozellikler ogrenci 3,2762 1,15032 /949 A76
serbest meslek 3,0124 1,03384
esnaf 2,7500 1,54110
ev hanimi 3,0167 1,22644
diger 3,3474 1,02930
isveren 2,5598 3,3455
isci 2,7411 3,3251
memur 2,8386 3,6400
emekli 3,1938 3,8562
Ogrenci 3,2285 3,6814 2,052 ,040
Giivenilirlik serbest meslek 2,7112 3,2622
esnaf 1,2775 3,7225
ev hanim 2,6579 3,7135
diger 3,1336 3,5798
igsveren 3,1469 1,08156
isci 3,0790 1,21765
memur 3,1536 1,22665
emekli 3,2083 ,54006
ogrenci 3,4333 1,22708 1,208 ,293
Empati serbest meslek 3,0521 ,88575
esnaf 2,5000 1,52216
ev hanimi 3,0917 ,95603
diger 3,2630 1,05202
n= 393; 1:Kesinlikle katilmiyorum - 5:Kesinlikle katiliyorum; Orta deger: 3

Leneve test istatistigine gore gruplarin varyanslarmin esitligi kabul edilmistir. Giivenilirlik boyutu
(p degeri: ,002 <0,05) ve Fiziksel Ozellikler boyutu (p degeri; ,000 <0,05) harig, Empati (p degeri: ,317 >0,05)
boyutu icin grup varyanslarinin esitligi kabul edilmistir.Tek yonli varyans analizi yapabilmek icin ¢n sart
saglanmistir. LSD test istatistigine gore farkliliklarin hangi gelir gruplar1 arasinda oldugu ortaya cikmistir.
Son olarak meslek bakimindan, dgrenciye (xi 3,2285) gore isverenin (X: 2,5598) giivenilirlik bakimindan
hizmet kalitesi algilarmin diizeyi daha yiiksek oldugu ortaya ¢ikmustir. Bu sonuca gore ise Hs hipotezi kabul
edilmistir. Egitim diizeyleri bakimindan ise anlamli bir sonug elde edilememistir. Bu sonuca gore ise Hs
hipotezi reddedilmistir.

Tablo 7: KampAlanlarinin Hizmet Kalitesi Bilesenlerinin Ziyaretgilerin Sadakati Uzerindeki Etkisi

Standardize  Edilmemis | Standardize t-degeri Anlam CollinearityStatistics
Katsayilar edilmis Diizeyi
Katsayilar
B Std. Hata B tolerance VIF
(Sabit) ,716 11 6,424 ,000
Fiziksel ,201 ,060 ,001 276 3,624
ozellikler /188 3,347
Giivenilirlik
,237 ,083 ,221 2,862 ,004 /146 6,839
Empati
459 077 A39 5,962 ,000 161 6,205

Bagiml Degisken: Sadakat; R:0,812; R2:0,660; Diizeltilmis R2 0,657

Tablo 7'ye gore kamp alanlarinin hizmet kalitesi unsurlarindaki bir birimlik artis, kamp
ziyaretgilerinin sadakati tizerinde 0, 66 birimlik artisa neden olacaktir. Anova tablosunda F degeri 251,636 ve
p degeri 0,000 oldugundan Hy reddedilmis, Hy hipotezi kabul edilmistir. Ayrica ¢oklu bagmnt: kavraminin
varlig1 hakkinda VIF degerlerine bakildiginda en ytiksek degerin 6,839 oldugu ve bu degerin 10 degerinden
kiictik oldugu icin ¢oklu baginti olmadigina karar verilmistir (Durmus vd., 2013, 171).

5. SONUC VE ONERILER
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Kamping faaliyetleri hem doga turizminin bir pargas: hem de kirsal bir rekreatif etkinliktir. Bireyin
baska bir destinasyona gitmesi, gezme, dinlenme, eglenme vb. amaglar tasimasi ve en az yirmi dort saat bir
cadirda konaklamis olmasi kamping faaliyetini doga turizmi olarak adlandirirken, bireyin kendi hiir iradesi
altinda, duygusal, zihinsel ve fiziksel acidan kendini yenilemek amaciyla, ¢alisma ve serbest zamani1 disinda
kalan bos zamaninda bir destinasyonda kamp kurmas: bu etkinligin rekreatif etkinlik olarak ifade edilmesini
saglamaktadir (Kement, 2015, 29). Bu arastirmada kamp alanlarinin hizmet kalitesi bilesenlerini
degerlendirmek ve hizmet kalitesi bilesenlerine gore ziyaretcilerin memnuniyet ve sadakat diizeylerinin
incelenmesine calisilmistir. Bunun icin kamp alanlarinin hizmet kalitesi unsurlarmin ortaya ¢ikarilmasi ve
ziyaretcilerin memnuniyet ve sadakat diizeylerini belirlenmesine yonelik Gokgetepe Tabiat Parki kamp
ziyaretgileri tizerinde bir arastirma gergeklestirilmistir.

Arastirmanin 6nemli sonuglar1 asagida kisaca 6zetlenmistir;

e Kamp ziyaretcilerinin algiladiklar: hizmet kalitesi bilesenleri sirasiyla Giivenilirlik, Empati, Fiziksel
ozellikler olarak tespit edilmistir. Faktor ortalamalar1 dikkate alindiginda “ giivenilirlik” faktoriiniin
en yiiksek ortalamaya sahip oldugu goriilmektedir. Tam aksine Toktas ve Gul (2016, 25)un
arastirma sonuglarina gore en onemli bilesenin fiziksel 6zellikler oldugu bulunmustur. Kamp
ziyaretgileri fiziksel ozelliklerden ziyade, kamp isletmelerinin vaat ettikleri hizmetleri giivenilir ve
dogru sekilde yerine getirebilmesine daha fazla énem vermektedir. Bu sonug ise giivenilir hizmet
vermenin ne derece 6nemli oldugunu gostermektedir.

o Cinsiyet ve Medeni Durum degiskenlerine gore kamp alanlarinin hizmet kalitesi algisinin degisip
degismedigine yonelik yapilan analiz sonucuna gore fiziksel ozellikler, giivenilirlik ve
empatidegiskenleri ile cinsiyet degiskeni arasinda anlamh bir iliski ¢ikmazken, medeni durum
degiskeni ile ¢ikmistir. Ziyaretcilerden bekar olanlarin, evli olanlara gore kamp alanlarinin
“giivenilirlik” unsurundan duyduklar1 hizmet kalitesi algi dtizeyleri daha yiiksek oldugu
goriilmektedir. Bu sonug ise bekar ziyaretcilerin evli olanlara gére kamp alanlarindan bekledikleri
hizmet kalitesi bakimindan daha giivenilirlik bulduklar: soylenebilir.

e Bir diger sonug ise 23-27 yas grubundaki bireyler, 28-32 yas ve 33-36 yas grubundakilere gore kamp
alanlarinda giivenilirlik unsurundanduyduklar1 hizmet kalitesi algisidaha fazla duymaktadirlar. Bu
sonug ise yas olarak daha geng ziyaretgcilerin, ileri yastaki bireylere gore kamp alanlarindaki hizmet
kalitesini daha giivenilir bulduklar 6ne siirtilebilir.

e Gelir diizeyine gore 2000 TL ve alti gelir diizeyine sahip kamp ziyaretgileri, 3001-4000 TL
ziyaretgilere gore giivenilirlikunsurundan duyduklarthizmet kalitesi algisidaha yiiksektir. Bu sonug
ise gelir duizeyi diistik ziyaretcilerin, geliri yiiksek bireylere gore kamp alanlarindaki hizmet
kalitesini daha giivenilir bulduklari, kalite bakimindan beklentilerinin karsilandig1 6ne stirtilebilir.
Boylelikle insanlarin gelir diizeyi yiikseldikce kalite kapsaminda beklentilerinin de yiikseldigi ileri
stirtilebilir.

e Arastirmanin sonuglari arasinda meslek bakimindan, 6grenciye gore isverenin giivenilirlik
unsurundan duyduklari hizmet kalitesi algis1 daha fazla yiiksek oldugu ortaya ¢ikmustir.

o Egitim diizeyleri bakimindan ise anlamli bir sonug elde edilememistir.

e Ayrica kamp ziyaretgilerinin genel olarak kamp alanindan memnun olduklar: ortaya gikmistir. Bu
sonuca dayali benzer arastirmalar literatiirde yer almaktadir (Tomas vd., (2002), Kim vd. (2017),
Ashton (2018), Chin vd. (2018), Park, Bufquin ve Back (2019).

e Kamp alanlarinin hizmet kalitesi unsurlarindaki bir birimlik artis, kamp ziyaretcilerinin sadakati
tizerinde 0, 66 birimlik artisa neden olacaktir. Benzer sekilde Nietosvd. (2015)'nin gerceklestirdikleri
arastirma sonuglarmna gore hizmet kalitesi ile memnuniyet ve yeniden ziyaret niyeti arasindaki
anlaml pozitif bir iliski bulmustur.

Kamp yoneticilerinin kamplardaki fiziksel kosullari iyilestirilmesi, kamp ziyaretgilerine daha kaliteli
hizmet ve rekreatif etkinlikler saglamalar1 kapsaminda ziyaretcilerin geri bildirimlerine 6nem vermeleri
gerekmektedir. Giivenilirlik agisindan hizmetleri zamaninda yerine getirmeli, ¢oziim odakli olmals,
hizmetlerin tam olarak ne zaman yerine getirilecegi kapsaminda ziyaretciler bilgilendirilmeli, en kisa
zamanda hizmeti yerine getirmeli ve her zaman kampgilara yardime: olunmalidir. Kamp alaninda fiziksel
kosullar agisindan aydinlatmanin ve elektrik saglanmasi, ¢op alanlarinin temizligi, wc ve lavabolarin
bakimmin yapilmasi, rekreasyonel alanlarin aktivitelerden sonra temizliginin ditizenli olarak yerine
getirilmeli, kantin ya da market imkéanlarmin bulunmasi, calisanlarin temiz ve diizgiin olmasina 6zen
gosterilmesi gerekmektedir. Kamp gorevlilerinin egitimi konusunda 6nemle durularak ziyaretcilere nazik,
ilgili olmal1 ve ziyaretcilerin ihtiyaglarina cevap verebilmelidirler. Gelecek arastirmalar farkli orneklemlerle
kamp alanlarinda arastirmalar gerceklestirebilir.
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