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Ozet

Bu aragtirma Bursa Hiidavendigar Kent Parki’n1 ziyaret edenlerin hizmet kalitesi algilarinin memnuniyet, baglilik ve tekrar ziyaret
niyetlerine olan etkilerinin belirlenmesi amaciyla hazirlanmistir. Aragtirmanin evreni Bursa Hiidavendigar Kent Parki’ni1 ziyaret
edenlerden olugmaktadir. Bu kapsamda da basit tesadiifi 6rnekleme yontemi kullanilarak 330 katilimciya yiiz yiize anket
uygulanmustir. Toplanan veriler nicel aragtirma yaklagimlarmdan kismi en kiigiik karelerle yapisal esitlik modellemesi araciligiyla
incelenmistir. Buradan hareketle, park ziyaretcilerinin hizmet kalitesi algilarini, memnuniyetlerini, baghliklarint ve tekrar ziyaret
niyetlerini kapsayan bir model 6nerilmistir. Analiz sonucunda hizmet kalitesinin alt boyutlari olan fiziksel 6zellikler, giiven algisi,
ulagilabilirlik algis1 ve yeterlilik algisinin ziyaretgilerin memnuniyetleri tizerinde istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonlii etkisi
oldugu belirlenmistir. Ayrica memnuniyetin baglilik ve tekrar ziyaret niyetini; bagliligin da tekrar ziyaret niyetini istatistiksel olarak
anlamli ve pozitif yonlii olarak etkiledigi tespit edilmis ve arastirma kapsaminda 6nerilen model kabul edilmistir. Arastirma
sonucunda da turizm anlaminda karar vericilere ve turizm paydaslarina yonelik oneriler gelistirilmistir.
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Abstract

This study aims to determine the effects of service quality perceptions of visitors to Bursa Hudavendigar Park on their satisfaction,
loyalty and revisit intentions. The population of the research consists of those who visit Bursa Hudavendigar Park. In this context,
a face-to-face survey was applied to 330 participants using the simple random sampling method. The collected data were analyzed
via partial least squares structural equation modeling, one of the quantitative research approaches. From this point of view, a model
has been proposed that covers the service quality perceptions, satisfaction, loyalty and revisit intentions of the participants. As a
result of the analysis, it was determined that the tangibility, reliability, responsiveness and assurance, which are the sub-dimensions
of service quality, have a statistically significant and positive effect on the satisfaction. It was determined that the satisfaction
affected loyalty and revisit intention. In addition, the loyalty also affected the revisit intention statistically significantly and
positively. Therefore, the model proposed within the scope of the research was accepted. As a result of the research, suggestions
were developed for tourism profesionals and tourism stakeholders.
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Giris
COVID-19 siirecinde gerek sehirlerarasi yasaklar gerekse kapali mekénlara yonelik yapilan kisitlamalar
insanlar1 agik alanlara ve parklara yonlendirmistir. Bu nedenle de sehir merkezlerinde konumlanmig kent
parklar eskiye nazaran daha da 6nemli bir hale gelmistir. Kent parklar, insanlar1 sehrin yogun temposundan
uzaklastiran, ¢esitli rekreasyonel etkinlikler katilmasina imkan saglayan, en az kirk hektarlik alanlarda kent
merkezlerine ve toplu tagima araglarina yakin mesafedeki alanlara konumlandirilms; iginde yiirtiyiis yollari,

spor kompleksleri, piknik alanlari, golet, selale, kafe, restoran gibi olanaklara sahip yesil alanlar seklinde
tanimlanmaktadir (Giirbiiz ve Yilmaz, 2017).

Kent park ziyaret¢ilerinin biiyiik ¢ogunlugunun temel motivasyonu stres atma ve rekreatif etkinliklere katilma
istegi seklinde ifade edilmektedir. Bu baglamda kent parklar ile ilgili karar vericilerin ve ydneticilerin stres
atmaya gelmis olan ziyaretgilere sagladiklart imkanlarla onlarin parktan memnun bir sekilde ayrilmasini
saglamasi ve parki ziyaret edenlerin sayisini artirmasi ve bu ziyaretcilerin sadakatini kazanmasi gerekmektedir.
Bu kosullarin saglanabilmesi igin ziyaretcilerin parklara yonelik hizmet kalitesi algilarinin yiikselmesi
gerekmektedir (Baker ve Crompton, 2000; Sumaedi, Bakti ve Metasari, 2012).

Alanyazin incelendiginde parklarla ile ilgili yapilan calismalard,a genellikle ziyaretcilerin memnuniyet
diizeylerinin belirlenmesi tizerine odaklanildig tespit edilmistir (Akama ve Kieti, 2003; Chen, Chen ve Huang,
2011; Cetinkaya, Erman ve Uzun, 2015; Giirer ve Ugurlar, 2017; Giirescioglu ve Demir, 2019; Cetinkaya,
Soyler ve Omiiris, 2019). Ayrica alanyazinda miisteri memnuniyeti ve tekrar ziyaret niyeti arasindaki iliskileri
inceleyen calismalarda da parklarin (Aziz, Ariffin, Omar ve Evin, 2012; Oguz ve Timur, 2020; Lee, Jeong ve
Qu, 2020) siklikla konu edinildigi goriilmiistiir. Alanyazinda miisteri memnuniyeti ve baglilik arasindaki
iligkileri inceleyen caligsmalarin da oldugu bilinmektedir (Roger, Taplin ve Moore, 2015; Giirbiiz ve Yilmaz,
2017; Ali, Kim, Li ve Jeon, 2018). Bu arastirma kapsaminda incelenen Bursa Hiidavendigar Kent Parki, 2004
yilinda faaliyete baglamis olup seksen bin metrekarelik bir alan1 kapsamaktadir. Kent parkin iginde Sehitler
Abidesi, forum alani, Osmanli bahgeleri, ¢ocuk oyun alanlari, yesil alanlar ve temal1 alanlar yer almaktadir.
Bu baglamda da ziyaretgiler verdigi hizmetlerle Bursa turizmi agisindan 6nemli bir bdlge olarak ifade
edilmektedir. Arastirmanin ¢ikis noktasini da bu bolgenin Bursa turizmine bir alternatif yaratmasi ve diger
sehirler agisindan da ornek teskil etmesi diigsiincesi olusturmaktadir. Bursa Hiidavendigar Kent Parki’na
yonelik hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti, baglilik ve tekrar ziyaretine etkilerin incelendigi bu
arastirmanin da alanyazina katki saglayacagi diigiiniilmektedir. Bu durum hem arastirmanin 6nemini hem de
0zgiin degerini olusturmaktadir.

Kavramsal Cerceve

Arastirmanin kavramsal ¢erceve basligi altinda hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti, tekrar ziyaret niyeti ve
baglilik kavramlar1 agiklanmis ve bu konularda yapilan arastirmalar derlenmistir.

Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi bir iiriin veya hizmetin kalitesi ile ilgili miisterilerin algilarin1 ifade eden bir kavram olarak
kabul edilmektedir. Hizmet kalitesi denildiginde fiziksel 6zellikler, ortam ve tasarim gibi somut 6zelliklerin
yaninda; tutum, davranis ve empati gibi soyut 6zellikleri de i¢inde barindiran bir biitiin akla gelmektedir (Silik
ve Unliidnen, 2018). Diger bir ifadeyle, miisterilerin bir iiriin veya hizmeti deneyimlemeden onceki
beklentileriyle deneyimledikten sonraki durumlar1 arasindaki kiyaslamalara hizmet kalitesi algisi
denilmektedir (Tosun, Dedeoglu ve Fyall, 2015). Hizmet kalitesini degerlendiren bir isletme faaliyet gosterdigi
sektorde hangi konumda oldugunu belirler ve rekabet giiclinii artirmada énemli bir ilerleme kaydetmis olur.
Ayrica isletme i¢in hizmet kalitesinin degerlendirilmesinin bir diger avantaji da isletmenin giiglii ve zayif
yonlerinin tespit edilmesidir. Bu sayede de isletme zayif yonlerini iyilestirirken giliglii yonlerini de
stirdiiriilebilir kilmaktadir (Khan, 2010).

Hizmetin tliri ne olursa olsun tiiketiciler hizmet kalitesi degerlendirilirken benzer kriterlerden
yararlanmaktadir. Alanyazinda hizmet kalitesi belirleyicileri olarak tanimlanan kriterler temelde bes
kategoriden olusmaktadir. Bu kategoriler fiziksel ozellikler, giiven, ulasilabilirlik, yeterlilik ve heveslilik
boyutlarindan olusmaktadir (Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985):

> Fiziksel Ozellikler: Hizmet sunulan yerin somut dzelliklerini ifade etmektedir. Bu faktér altinda
mekan tasarimi, altyapi, tistyapi ile ilgili ifadeler yer almaktadir.
» Giiven: Miisterilerin aldiklar1 hizmetlerin tehlike, risk ve siiphe igermemesini ifade etmektedir.
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» Ulasilabilirlik: Misterinin isletmenin sundugu hizmetlere ve calisanlara kolay bir sekilde
ulasabilmesini ifade etmektedir.

» Yeterlilik: Hizmeti gergeklestirmek i¢in gerekli bilgi ve beceriye sahip olma anlamina gelmektedir.

» Heveslilik: Calisanlarin hizmet sunmaya yonelik istekliligi ve hazir bulunma durumunu ifade
etmektedir.

Alanyazinda hizmet kalitesinin Ol¢iilmesinde kullanilan modellerden en yaygin olarak tercih edileni
SERVQUAL modelidir. Bu arastirmada da ziyaretcilerin beklenen ve algilanan hizmet kalitesi dl¢iimleri
SERVQUAL modeli (Parasuraman Zeithaml ve Berry, 1998) araciligiyla incelenmistir. Yapilan arastirmada
hizmet kalitesinin alt boyutlarinda fiziksel Ozellikler, giiven, ulasilabilirlik ve yeterlilik kullanilmigtir.
Arastirma modelinde hizmet kalitesinin alt boyutlarindan heveslilik boyutuna yer verilmemistir. Bunun temel
nedeni kent parklar ziyaret edenlerin diger isletmeleri ziyaret edenlerin aksine ¢alisanlarla ¢ok fazla etkilesim
icinde bulunmamasindan kaynaklanmaktadir (Giirbiiz ve Yilmaz, 2017; Oguz ve Timur, 2020).

Memnuniyet

Memnuniyet bir durumu karsisinda yasanan tatmin hissinin ifade edilmesinde kullanilan bir kavramdir. Bu
arastirmada ise memnuniyet miisteri memnuniyeti baglaminda ele alinmistir. Miisteri memnuniyeti,
tiiketicilerin bir iirlin veya hizmetten beklentisinin karsilanmasindan duydugu mutlulugu ve tatmini ifade eden
psikolojik bir kavram olarak ifade edilmektedir (Pizam ve Taylor, 1999). Memnuniyet ayn1 zamanda bir
duygunun degerlendirilmesi olarak da tanimlanmaktadir. Bu nedenle de miisteri memnuniyeti sunulan hizmete
veya hizmetin gergeklesmesiyle beraber olumlu duygularin ortaya c¢ikacagina dair bir inang diizeyini
yansitmaktadir (Cronin, Brady ve Hult, 2000). Arastirmanin devaminda parklarla alakali olarak yiiriitiilmis;
hizmet kalitesi algisi ve miisteri memnuniyetini konu alan ¢aligmalara yonelik bir alanyazin taramasi
yapilmistir. Bu ¢alismalardan biri Akama ve Kieti (2003) tarafindan yiiriitiilmiistiir. Yapilan aragtirmanin
evrenini Kenya’daki Tsavo Bati Milli Parki’'m ziyaret edenler olusturmaktadir. Arastirma kapsaminda
SERVQUAL o6lgegi kullanilarak hizmet kalitesi 6l¢iilmiis ve hizmet kalitesinin memnuniyete olan etkileri
raporlanmistir. Aragtirma sonucunda ziyaretgilerin hizmet kalitesi algilarinin memnuniyet {izerinde
istatistiksel olarak anlamli bir etkisi oldugu tespit edilmistir. Kent parklardan memnuniyet {izerine yapilan
diger bir aragtirma ise Yiicel (2007) tarafindan yiiriitiilmiistiir. Bu arastirmada parklarin bakimli olmasinin
ziyaret¢ilerin memnuniyetini olumlu yonde etkiledigi sonucuna ulagilmistir. Bu konuda yapilan diger bir
arastirmada da Kinmen Milli Parki’n1 ziyaret edenlerin hizmet kalitesi algilariin memnuniyetlerine olan etkisi
incelenmistir. Arastirma sonucunda hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti arasinda istatistiksel olarak
anlamli ve pozitif yonlii bir iligki tespit edilmistir (Chen, Chen ve Huang, 2011).

Ziyaretcilerin parklar tercih etmesindeki en 6nemli etkenlerden biri de rekreasyon faaliyetlerine katilmaktir.
Bu kapsamda Cetinkaya, Erman ve Uzun (2015) tarafindan bir ¢alisma yiiriitiilmiistiir. Rekreasyonel amaglarla
parklar1 ziyaret edenlerin memnuniyetleri ve memnuniyetsizlikleri Ol¢iilmiistiir. Aragtirma sonucunda
ziyaretcilerin memnuniyetini etkileyen en 6nemli faktorlerin fiziksel 6zellikler ve ulasilabilirlik oldugu tespit
edilmistir. Diger bir arastirmada Ankara Kugulu Park’a ydnelik yiiriitilmiigtiir. Arastirma sonucunda
ziyaretgilerin park alaninin biiyiik olmasindan ziyade yesil alanlarin yogunluguna, hizmetin kaliteli oluguna ve
parkin temiz olmasina dikkat ettikleri belirlenmistir (Giirer ve Ugurlar, 2017). Diizce Melensu Parki’na yonelik
olarak yiiriitiilen bir aragtirmada da benzer sekilde ziyaretcilerin memnuniyetlerini etkileyen en 6nemli
faktorlerin parkin sahip oldugu yesil dokunun niteligi ve yesillik yogunlugu, parkta sunulan hizmetlerin
kalitesi, pakin bakimli, temiz ve giivenli olmasi oldugu tespit edilmistir (Giires¢ioglu ve Demir, 2019).

Alanyazinda miisteri memnuniyetinin ziyaretgilerin demografik 6zelliklerine gore farklilik gosterebilecegine
yonelik calismalar da bulunmaktadir. Bu arastirmalardan biri Antalya ilindeki Atatiirk Kiiltiir Parki iizerine
yliritiilmiistiir. Arastirma kapsaminda 331 katilimciya anket uygulanmistir. Arastirma sonucunda yas, meslek,
cocuk sahibi olmak gibi demografik &zelliklerin miigteri memnuniyet lizerinde etkili oldugu belirlenmistir.
Ayrica calismada ileri yas grubundaki, emekli ve ¢ocuk sahibi olan bireyler ile park ziyaretini aileleriyle
birlikte yapan bireylerin park kullanimina yonelik memnuniyet diizeyleri diger kullanicilara gére daha yiiksek
oldugu ortaya konulmustur. (Cetinkaya, Soyler ve Omiiris, 2019). Alanyazinda yer alan bu calismalar
dogrultusunda hizmet kalitesinin alt boyutlar1 olan; fiziksel ozellikler, giliven, ulagilabilirlik ve yeterlilik
kavramlar1 ile miisteri memnuniyeti arasinda istatistiksel olarak iliski olup olmadigini incelemek amaciyla
asagida yer alan hipotezler gelistirilmistir:

H1. Ziyaretcilerin fiziksel 6zelliklere yonelik algilarinin miisteri memnuniyeti tizerinde istatistiksel olarak
anlaml bir etkisi vardir.
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H2. Ziyaretgilerin giivene yonelik algilarimin misteri memnuniyeti iizerinde istatistiksel olarak anlamli bir
etkisi vardir.

H3. Ziyaretcilerin ulagilabilirlige yonelik algilarinin miisteri memnuniyeti iizerinde istatistiksel olarak anlamli
bir etkisi vardir.

H4. Ziyaretcilerin yeterlilige yonelik algilarinin miisteri memnuniyeti {izerinde istatistiksel olarak anlaml1 bir
etkisi vardir.

Tekrar Ziyaret Niyeti

Tekrar ziyaret etme niyeti tiiketicilerin daha once ziyaret ettikleri bir isletmeyi veya destinasyonu en az bir kez
daha ziyaret etme istegini ifade eden soyut bir kavram olarak tanimlanmaktadir (Arict ve Giiger, 2018).
Alanyazinda tekrar ziyaret kavrami bir biitlin olarak hem ekonomi diizeyinde hem de bireysel ¢ekicilik i¢in
onemli bir olgu olarak kabul gérmektedir. Diger bir ifadeyle, isletmeler ve destinasyonlar biiyiik 6l¢iide tekrar
ziyaret etme potansiyeli tagityan miisterilere giivenmektedir (Jang ve Feng, 2007). Daha yiiksek hizmet kalitesi
ve memnuniyet seviyeleri, miisteri sadakatin artirmakta tekrar ziyaret niyetini olumlu yonde etkilemektedir.
Hatta {iriinlin veya hizmetin hizmet kalitesini artirmak ¢ogu zaman daha maliyetli olmasina ragmen miisteriler
memnun kaldiklarinda bu duruma kars1 da hosgoriilii davranmaktadir (Baker ve Crompton, 2000).

Alanyazin incelendiginde, miisteri memnuniyetinin tekrar ziyaret niyeti iizerinde olumlu etkisi olduguna dair
cesitli caligmalar oldugu goriismiistiir. Bu ¢aligmalardan biri Aziz vd. (2012) tarafindan yiiriitilmistiir.
Malezya’da bulun parklara yonelik yiiriitiilen ¢caligmada ziyaretcilerin memnuniyet algilariin tekrar ziyaret
etme niyetine olan etkileri incelenmistir. Arastirma sonucunda algilanan kalite ve memnuniyetin tekrar ziyaret
niyeti lizerinde istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonlii bir etkisi oldugu goriilmiistiir. Diger bir aragtirmada
Aksu vd. (2017) tarafindan yiiritiilmiistiir. Yapilan aragtirmada Altindere Vadisi Milli Parki kullanici
memnuniyetlerini degerlendirmistir. Arastirma sonucuna gore, milli parkin dogal ve kiiltiirel peyzaj degerleri,
gorsel kalitesi, alandan hem aktif hem de pasif olarak yararlanma istegi, macera ve kendini kesfetme, agik
havadaki aktivite imkanlari, sosyallesme, ulasilabilirlik ve alan kullanimui faktoérlerinin kullanict memnuniyeti
iizerinde etkili oldugu goriilmiistiir.

Tekrar ziyaret ve tavsiye niyeti iizerine yapilan diger bir arastirma Oztiirk ve Sahbaz (2019) tarafindan
yiiriitiilmiistiir. Oztiirk ve Sahbaz (2019) algilanan hizmet kalitesi ve destinasyon imajinin davranissal niyetler
tizerindeki etkisini Ilgaz Dag1 Milli Parki 6rnegi tizerinden incelemistir. Elde edilen bulgulara gore, algilanan
hizmet kalitesi ve destinasyon imaji arasinda pozitif yonlii bir iliski oldugu ve destinasyon imajinin tekrar
ziyaret etme ve tavsiye niyeti lizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisinin oldugu ortaya konulmustur. Bu
konuda yapilan diger bir arastirmada Eskisehir’deki Sazova Bilim, Sanat ve Kiiltiir Parki iizerine
yiiriitiilmistiir. Arastirma sonucunda memnuniyet ve tekrar ziyaret niyeti arasinda istatistiksel olarak anlaml
ve pozitif yonlii bir iliski oldugu tespit edilmistir (Oguz ve Timur, 2020). Lee, Jeong ve Qu (2020) tarafindan
yapilan ¢alismada farkli deneyim tiirlerinin ziyaretgilerin parklarla ilgili memnuniyetini ve tekrar ziyaret etme
niyetini nasil etkiledigi arastirilmistir. Arastirma sonucunda ziyaretgilerin memnuniyetinin tekrar ziyaret etme
niyetini istatistiksel olarak anlamli sekilde etkiledigi tespit edilmistir. Alanyazin incelendiginde yapilan
caligmalarin ¢gogunda miisteri memnuniyetinin tekrar ziyaret etme niyeti lizerinde istatistiksel olarak anlamli
bir etkisi oldugu goriilmiistiir. Buradan hareketle asagida yer alan hipotez gelistirilmistir:

H5. Miisteri memnuniyetinin tekrar ziyaret etme niyeti lizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisi vardir.
Baghhk

Baglilik tercih edilen bir iirlin veya hizmeti gelecekte yeniden satin alma istegi veya sadakat taahhiidii olarak
tanimlanmaktadir. Bagliligin temelde iki boyutu bulunmaktadir. Bunlardan ilki davranigsal niyet boyutudur.
Davranissal niyet miisterilerin amaclanan davranmigini tanimlayan 6nemli bir baglilik boyutu olarak ifade
edilmektedir. Davranissal niyet bireyin planlanmis davranisina ve beklentilerine dayali davranis olasiligin
temsil etmektedir (Lee, Jeong ve Qu, 2020). Baghiligin diger boyutu ise tutumsal yaklasimdir. Bu kavram
sadakat niyeti olarak da bilinmektedir. Sadakat niyeti, bir miisterinin bir iiriin veya hizmeti satin alma
konusundaki yogun bagliligini ifade etmektedir. Baglilik sadece satin alma niyetini degil ayn1 zamanda tiriiniin
veya hizmetin maliyeti yiiksek olsa dahi ¢evreye tavsiye etme niyeti gibi gozlemlenebilir davranislar1 da
icermektedir (Suhartanto vd., 2020).

Alanyazin incelendiginde memnuniyet, tekrar ziyaret niyeti ve baglilik arasindaki iligkiler {izerine yapilan
caligmalar da oldugu goriilmiistiir. Bu g¢alismalardan birinde miisterilerin hizmet kalitesi algilamalarinin
bagliliklarina etkisi restoranlar kapsaminda incelenmistir. Arastirma sonucunda hizmet kalitesinin miisteri
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bagliligini etkiledigi ortaya konulmustur (Haciefendioglu ve Kog, 2009). Turizm alaninda yapilan diger bir
calismada memnuniyet ve baglilik arasindaki iliski Usak ilinde yapilan Ulubey Kanyon Kiiltiir ve Turizm
Festivali 6rnegi lizerinden incelenmistir. Arastirma sonucunda memnuniyet ve baglilik arasinda istatistiksel
olarak anlamli ve pozitif yonlii bir iligki oldugunu tespit edilmistir (Catir ve Simsek, 2019). Diger bir
arastirmada, turistlerin restoran deneyimleri ile destinasyonu tekrar ziyaret etme niyeti arasindaki iliski
Istanbul drnegi {izerinden incelenmistir. Arastirma sonucunda miisteri memnuniyetinin tekrar ziyaret etme
niyeti tizerinde etkisi oldugu ve ayn1 zamanda o bdlgeye olan bagliligi da artirdigr tespit edilmistir (Sever ve
Girgin, 2019).

Alanyazinda parklar ve baglilik kavramlarini konu alan arastirmalar da bulunmaktadir. Bu aragtirmalardan biri
Roger, Taplin ve Moore (2015) tarafindan yiiriitiilmiistiir. Yapilan arastirmada Avustralya’daki Karijini Ulusal
Parki’'m1 ziyaret edenlerin hizmet kalitesi algilari, memnuniyetleri ve baglhliklar1 arasindaki iligkiler
incelenmistir. Arastirmada sonucunda degiskenler arasinda istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonlii iligkiler
oldugu belirlenmistir. Giirbiiz ve Yilmaz (2017) tarafindan yapilan ¢alismada Eskisehir Kent Park’1 ziyaret
edenlerin tercih nedenlerini etkileyen faktorler incelenmistir. Arastirma sonucunda park bagliliginin
belirlenmesindeki en 6nemli faktorlerin fiziksel 6zellikler ve ulasilabilirlik algis1 oldugu sonucuna varilmistir.
Malezya’da bulunan parklara yonelik olarak yapilan bir arastirmada ziyaretci deneyiminin zevk, memnuniyet
ve baglilik iizerindeki etkileri incelenmistir. Arastirma sonucunda fiziksel 6zelliklerin ve giliven algisinin
memnuniyeti etkiledigi, memnuniyetinin ise baglihigr artirdigr tespit edilmistir. (Ali vd., 2018). Alanyazin
incelendiginde, memnuniyetin baglhilik tizerinde anlamli bir etkisi olduguna yonelik ¢alismalar oldugu
goriilmistiir. Buradan hareketle de asagidaki hipotezler gelistirilmistir:

H6. Miisteri memnuniyetinin baglilik tizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisi vardir.
H7. Bagliligin tekrar ziyaret etme niyeti lizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisi vardir.

Sekil 1. Arastirma Modeli

Sekil 1°de arastirma kapsaminda Onerilen hipotezler dogrultusunda olusturulan arastirma modeli yer
almaktadir. Buna gore; fiziksel 6zellikler (FO), giiven algis1 (GA), ulasilabilirlik algis1 (UA), yeterlilik algist
(YA) egzojen degiskenleri ve memnuniyet (ME), tekrar ziyaret niyeti (TN) ve baglilik (BA) endojen
degiskenlerinden olusan bir model ¢izilmistir.

Yontem

Bu aragtirmada park ziyaretgilerinin hizmet kalitesi algilarinin memnuniyetlerine, bagliliklarina ve tekrar
ziyaret niyetlerine etkileri nicel arastirma yontemleri yaklasimlan ile incelenmistir. Arastirma verilerinin
toplanmasinda anket yonteminden yararlanilmigtir. Bu baglamda da Eskisehir Osmangazi Universitesi Sosyal
ve Beseri Bilimler insan Arastirmalari Etik Kurulu’na basvuru yapilmistir. Yapilan basvuruya istinaden 22
Nisan 2021 tarihinde 2021-08 numarali kararla etik kurul izni alinmigtir. Arastirmanin analiz agsamasinda
oncelikle katilimcilarin demografik ozelliklerine yonelik bulgular tamimlayici istatistikler araciligiyla
incelenmistir. Devaminda 6lgekte yer alan ifadelere yonelik gegerlilik ve giivenilirlik analizi bulgularina
bakilmistir. Arastirma analizlerinin son agamasinda ise kismi en kiigiik kareler ile yapisal esitlik modellemesi
analizi yapilmstir.
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Calismanin Evreni ve Orneklemi

Arastirma evrenini Bursa’daki Hiidavendigar Kent Parki ziyaret edenler olusturmaktadir. Bu kapsamda basit
tesadiifi ornekleme yontemi kullanilarak 351 adet anket formu doldurtulmustur. Ancak toplanan anket
formlarinin 21 tanesinde bazi ifadelerin eksik oldugu goriilmiistiir. Buradan hareketle, kullanilabilir durumda
olan 330 anket formu esas alinmistir. Aragtirmanin analizleri de bu veriler iizerinden yapilmustir.

Veri Toplama Araci

Arastirma verilerinin toplanmasinda kullanilan anket formu iki boéliimden olusmaktadir. Anketin birinci
boliimiinde katilimcilarin demografik 6zelliklerini belirlemeye yonelik sorular yer almaktadir. Anketin ikinci
boliimiinde ise hizmet kalitesi, memnuniyet, tekrar ziyaret niyeti ve baglilik ile ilgili 28 ifade bulunmaktadir.
Hizmet kalitesi boyutlartyla ilgili anket sorulari hazirlanirken Parasuraman Zeithaml ve Berry (1998), Giirbiiz
ve Yilmaz (2017) ve Oguz ve Timur (2020) caligmalarindaki ifadelerden yararlanmilmistir. Arastirmada
kullanilan anket formunda hizmet kalitesi boyutlarindan fiziksel 6zellikleri degerlendirmek i¢in 5 ifade, giiveni
degerlendirmek i¢in 4 ifade, ulagilabilirligi degerlendirmek icin 4 ifade ve yeterliligi degerlendirmek icin 4
ifade bulunmaktadir.

Memnuniyet, tekrar ziyaret niyeti ve baglilik faktorlerinin 6l¢iilmesinde kullanilan ifadeler i¢in Lee vd. (2008),
Catir ve Simsek (2019) ve Sever ve Girgin’in (2019) ¢alismalarindan yararlanilmistir. Anket sorularinda
memnuniyeti degerlendirmek i¢in 3 ifade, tekrar ziyaret niyetini degerlendirmek igin 3 ifade, baglilig
degerlendirmek icin 5 ifade bulunmaktadir. Ankette 5°1i Likert tipi dlgek kullanilmustir. Tlgili 6lgek “1=Hig
Katilmiyorum, 2=Az Katiliyorum, 3=Orta Diizeyde Katiliyorum, 4=Cok Katiliyorum, 5=Tamamen
Katiliyorum” seklinde derecelendirilmistir. Arastirmada kullanilan 6lgege son hali verildikten sonra Eskigehir
Osmangazi Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Insan Arastirmalari Etik Kurulu’na anket toplamak igin izin
bagvurusu yapilmistir. 2021 yilinin Nisan ay1 sonunda da etik kurul izni alinmistir. Devaminda ise Covid-19
kisitlamalarinin kalkmasi beklenmistir. 1 Temmuz 2021 tarihinde kisitlamalar kalkinca veri toplanmaya
baglanmigtir. Bu baglamda da Temmuz 2021 ile Ekim 2021 arasinda yiiz yiize sekilde anket verileri
toplanmustir.

Bulgular

Arastirmanin bulgular asamasinda oncelikle katilimcilarin cinsiyet, yas medeni durum, egitim durumu, parkta
gegcirdikleri ortalama siire gibi 6zelliklerine iligkin bulgular incelenmistir (Tablo 1).

Tablo 1. Demografik Ozelliklere iliskin Bulgular

Cinsiyet Sayi (n) Yiizde (%)
Kadin 150 455
Erkek 180 54,5
Yas Sayi (n) Yiizde (%)
18 — 29 yas arasi 187 56,6
30 — 39 yas arasi 65 19,7
40 — 49 yas arast 56 17,0
50 yas ve listii 22 6,7
Medeni Durum Sayi (n) Yiizde (%)
Evli 161 48,8
Bekar 169 51,2
Egitim Durumu Say1 (n) Yiizde (%)
Hk(’igretim mezunu 37 11,2
Lise mezunu 120 36,4
Lisans mezunu 162 49,1
Lisansiistii mezunu 11 3,3
Parkta Gegirdiginiz Siire Say1 (n) Yiizde (%)
1 saatten az 35 10,6
1 — 2 saat arasi 144 43,6
2 — 3 saat arasl 97 29,4
4 saatten fazla 54 16,4
Toplam 330 100

Tablo 1’de arastirmaya katilanlarin demografik ozelliklerine iligkin bulgular yer almaktadir. Buna gore
katilimcilarin %54,5’1 erkeklerden (180), %45,5’1 ise kadinlardan (150) olugmaktadir. Ayrica katilimeilarin
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%56,6’s1 18 — 29 yas arasinda (187), %19,7’si 30 — 39 yas arasinda (65), %17’sinin 40 — 49 yas arasinda (56)
ve %6,7’sinin 50 yas ve iistiinde (22) oldugu tespit edilmistir. Katilimeilarin %51,2’si bekar (169), %48,8’1
ise evlidir (161). Katilimeilar egitim durumlarina gore incelendiginde, katilimcilarin %49,1’inin lisans mezunu
(162), %36,4’liniin lise mezunu (120), %11,2’sinin ilkdgretim mezunu (37) ve %3,3’iiniin lisansiistii mezunu
oldugu (11) belirlenmistir. Katilimeilarin %10,6’s parkta 1 saatten az (35), %43,6’s1 1 — 2 saat aras1 (144),
%29,4’1i 2 — 3 saat arasi1 (97) ve %16,4’1 4 saatten fazla (54) zaman gegirmektedir.

Katilimcilarin 6zelliklerine iligkin tanimlayici istatistiklerden sonra analizin diger bir 6nemli agsamasi olan
toplanan verilerin gilivenilirligine yonelik degerlendirmelere gecilmistir. Bu baglamda da 6l¢ek giivenilirliginin
incelenmesinde yaygin olarak kullanilan Cronbach’s Alpha degeri incelenmistir. Cronbach’s Alpha 6lcekte
yer alan Likert tipinde derecelendirilmis ifadelerin homojen yapisimi agiklamak ve degerlendirilmek icin
kullanilmaktadir (Tavakol ve Dennick, 2011).

Tablo 2. Giivenilirlik Bulgular

Madde Ortalama Standart Hata Cronbach’s Alpha Cikartildiginda
Madde 1 3,945 0,9308 0,950
Madde 2 3,988 0,8716 0,950
Madde 3 4,139 0,9606 0,950
Madde 4 3,567 1,0061 0,950
Madde 5 3,691 0,9331 0,950
Madde 6 3,758 1,0264 0,949
Madde 7 3,736 0,9986 0,950
Madde 8 3,606 1,0815 0,949
Madde 9 3,439 1,0623 0,949
Madde 10 3,973 1,1119 0,949
Madde 11 3,973 1,0355 0,950
Madde 12 3,912 1,0950 0,949
Madde 13 3,458 1,3413 0,951
Madde 14 3,424 1,1226 0,949
Madde 15 3,027 1,2038 0,950
Madde 16 4,064 0,9639 0,949
Madde 17 3,445 1,1505 0,949
Madde 18 4,242 0,8336 0,949
Madde 19 4,236 0,8533 0,948
Madde 20 4,118 0,9166 0,948
Madde 21 4,203 0,8845 0,948
Madde 22 4,206 0,8924 0,948
Madde 23 4,324 0,8511 0,948
Madde 24 3,482 1,2649 0,949
Madde 25 3,306 1,2452 0,949
Madde 26 3,061 1,3400 0,949
Madde 27 2,791 1,3822 0,949
Madde 28 2,797 1,3430 0,949
Giivenilirlik Katsayisi 0.951

Tablo 2°de yer alan glivenilirlik analizi bulgularina Cronbach’s Alpha degeri 0,951 olarak tespit edilmistir. Bu
deger Olgegin oldukga giivenilir olduguna isaret etmektedir. Arastirmanin devaminda yapilarin i¢ tutarlilik
giivenilirligi, bilesik giivenilirlik ve agiklanan ortalama varyans degerleri incelenmistir (Tablo 3).

Tablo 3. Yapi Giivenilirligi

Faktor CA CR AVE
Fiziksel Ozellikler (FO) 0,844 0,889 0,616
Giiven Algisi (GA) 0,870 0,911 0,720
Ulasilabilirlik Algist (UA) 0,899 0,930 0,769
Yeterlilik Algisi (YA) 0,783 0,859 0,604
Memnuniyet (ME) 0,922 0,951 0,865
Tekrar Ziyaret Niyeti (TN) 0,941 0,962 0,895
Baglilik (BA) 0,941 0,955 0,810

Tablo 3°te yer alan bulgular incelendiginde arastirma modelinde yer alan degiskenlerin i¢ tutarlilik
giivenilirliklerinin (CA), bilesik giivenilirliklerinin (CR) ve agiklanan ortalama varyans degerlerinin (AVE)
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alanyazina uygun degerler aldig1 ve yap1 gegerliligini sagladig: tespit edilmistir (Fornell ve Larcker, 1981;
Hair vd., 2017).

Tablo 4. Ayirt Edici Gegerlilik

BA FO GU ME TN UA YA
BA 0,900
FO 0,406 0,785
GA 0,476 0,616 0,848
ME 0,516 0,582 0,528 0,930
TN 0,566 0,586 0,525 0,870 0,946
UA 0,405 0,367 0,425 0,528 0,577 0,877
YA 0,500 0,652 0,639 0,613 0,622 0,577 0,777

Tablo 4 incelendiginde modelin ayirt edici gegerliliginin saglanmis oldugu goriilmistiir (Fornell ve Lacker,
1981; Yilmaz, Can ve Aras, 2019).

Sekil 2. Kismi En Kiiciik Karelerle Yapisal Esitlik Modellemesi Bulgular:
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Sekil 2’de arastirma modeline yonelik kismi en kiigiik kareler ile yapisal esitlik modellemesi (KEKK-YEM)
bulgular1 yer almaktadir. Analizin devaminda arastirma hipotezleri test edilmistir (Tablo 5).

Tablo 5. Hipotez Testi Bulgulari

Hipotez Iliski katsayilart t-degeri p degeri Hipotez test sonucu
Hi. FO (A) > ME (A) 0,283** 5,129 0,001 Desteklendi
H.. GA (B) > ME (A) 0,110* 1,829 0,068 Desteklendi
Hs. UA (C) > ME (A) 0,255** 4,727 0,001 Desteklendi
H.. YA (D) > ME (A) 0,212** 3,283 0,001 Desteklendi
Hs. ME (E) > TN (F) 0,788** 21,860 0,001 Desteklendi
Hs. ME (E) = BA (G) 0,516** 13,021 0,001 Desteklendi
H7. BA (G) > TN (F) 0,159** 4,453 0,001 Desteklendi
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Tablo 5’te yer alan hipotez testi bulgulan incelendiginde, arastirma kapsaminda 6nerilen yedi hipotezin de
desteklendigi goriilmiistir (**p<0,01; *p<0,10). HI’e gore fiziksel O6zelliklerin memnuniyete etkisinde
parametre tahmini 0,283 ve t degeri 5,129 olarak tespit edilmistir. Buradan hareketle, H1 desteklenmistir
(p<0,010). H2’ye gore giiven algisinin memnuniyete etkisinde parametre tahmini 0,110 ve t degeri 1,829
olarak tespit edilmis ve H2 desteklenmistir (p<0,100). H3’e gore ulasilabilirlik algisinin memnuniyete
etkisinde parametre tahmini 0,255 ve t degeri 4,727 olarak tespit edilmis ve H3 desteklenmistir (p<<0,010).
H4’e gore yeterlilik algisinin memnuniyete etkisinde parametre tahmini 0,212 ve t degeri 3,283 olarak tespit
edilmis ve H4 desteklenmistir (p<<0,010). Bu bilgiler dogrultusunda ziyaretgilerin hizmet kalitesi algilarinda
yasanan artisin memnuniyetlerini istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonli etkiledigini sdylemek
miimkiindiir.

Analizin devaminda memnuniyetin tekrar ziyaret niyetine ve bagliliga olan etkileri incelenmistir. HS’e gore
memnuniyetin tekrar ziyaret niyetine etkisinde parametre tahmini 0,788 ve t degeri 21,860 olarak tespit edilmis
ve HS desteklenmistir (p<0,010). H6’ya goére memnuniyetin bagliliga etkisinde parametre tahmini 0,516 ve t
degeri 13,021 olarak tespit edilmis ve H6 desteklenmistir (p<0,010). Analizin son agamasinda bagliligin tekrar
ziyaret niyetine olan etkisine bakilmistir. H7’e gore bagliligin tekrar ziyaret niyetine etkisinde parametre
tahmini 0,159 ve t degeri 4,453 olarak tespit edilmis ve H7 desteklenmistir.

Sonuc ve Oneriler

Arastirmada ziyaretgilerin hizmet kalitesi algilarinin memnuniyet, tekrar ziyaret niyeti ve baglilik faktorlerine
olan etkileri nicel arastirma yaklasimlarina gore incelenmistir. Bu baglamda da bir arastirma modeli
onerilmistir. Onerilen model kismi en kiigiik kareler ile yapisal esitlik modellemesi (KEKK-YEM) araciligiyla
analiz edilmis ve kabul edilmistir. Bu kapsamda da onerilen yedi hipotez de desteklenmistir. COVID-19
pandemisi siirecinde uygulamaya konan seyahat kisitlamalar1 turistlerin seyahat hareketlerinde de degisimlere
neden olmustur. Bu durum kent parklara yonelik ilginin artmasini saglamistir. Bu arastirmada da kent parklari
ziyaret edenlerin hizmet kalitesi algilarinin memnuniyet, baglilik ve tekrar ziyaret niyetine olan etkileri Bursa
Hiidavendigar Kent Parki {izerinden incelenmistir. Buna gore ziyaretcilerin kent parklara yonelik fiziksel
ozellikler, giiven, ulasilabilirlik ve yeterlilik algilart memnuniyetlerini istatistiksel olarak anlamli ve pozitif
yonlii olarak etkilemektedir. Diger bir ifadeyle, ziyaretgilerin hizmet kalitesi algilarinda yasanan artislar
memnuniyetlerini de artirmaktadir. Bu bulgu alanyazinda daha 6nce yapilan ¢alismalar1 da (Akama ve Kieti,
2003; Yiicel, 2007; Chen, Chen ve Huang, 2011; Cetinkaya, Erman ve Uzun, 2015; Giirer ve Uglurlar, 2017;
Giiresgioglu ve Demir, 2019; Cetinkaya, Soyler ve Omiiris, 2019; Ayhan ve Atabeyoglu, 2020 destekler bir
ozellik gostermektedir.

Arastirma kapsaminda incelenen diger bir durum ise kent park ziyaretcilerinin memnuniyet algilarinin tekrar
ziyaret niyetlerine olan etkileridir. Arastirma bulgularina gore ziyaretgilerin memnuniyetleri tekrar ziyaret
niyetlerini istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonlii olarak etkilemektedir. Bu durum alanyazinda yapilan
caligmalar1 (Baker ve Crompton, 2000; Jan ve Feng, 2007; Aziz, Ariffin, Omar, ve Evin, 2012; Aksu, Kilig,
Diizgiines, Araz ve Oztiirk, 2017; Arict ve Giiger, 2018; Oztiirk ve Sahbaz, 2019; Oguz ve Timur, 2020; Lee,
Jeong ve Qu, 2020) desteklemektedir. Buna gore ziyaretgiler parklardan memnunun olarak ayrildiklarina hem
bu bolgeleri tekrar ziyaret etmekte hem de ¢evrelerine ilgili parklari tavsiye etmektedir. Bu baglamda da hizmet
kalitesinde yasanan artisin memnuniyeti, memnuniyetinde tekrar ziyaret niyeti artirdifimt sdylemek
miimkiindiir. Arastirma modelinde yer alan diger bir endojen degisken ise baglilik faktortidiir. Arastirma da
baglilik ile ilgili de iki adet hipotez onerilmistir. Bu hipotezlerden ilki memnuniyetin bagliliga olan etkisi ile
alakalhidir. Diger hipotez ise bagliligin tekrar ziyaret niyetine etkisi olduguna yonelik olarak onerilen
hipotezdir. En kiigiik kismu kareler ile yapisal esitlik modellemesi bulgular1 incelendiginde her iki hipotezinde
desteklendigi goriilmiistiir. Bu durum mevcut alanyazini da (Haciefendioglu ve Kog, 2009; Roger, Taplin ve
Moore, 2015; Giirbiliz ve Yilmaz, 2017; Ali, Kim, Li ve Jeon, 2018; Catir ve Simsek, 2019; Sever ve Girgin,
2019; Lee, Jeong ve Qu, 2020; Suhartanto, Brien, Primianai, Wibisono ve Triyuni, 2020) da destekler bir
Ozellik gostermektedir.

COVID-19 siirecinin tiim sektdrlere oldugu gibi turizm sektdrii izerine de 6nemli etkileri olmustur. Bunlardan
belki de en 6nemlisi turistlerin turizm faaliyetlerine bakis agisinda yasanan degisimlerdir. Gegmis donemlerde
kitlesel bir turizm hareketi s6z konusuyken pandemi sonrasi egilimler daha gok bireysel turizm faaliyetlerine
odaklanmaktadir. Bu durumun ortaya ¢ikardigi temel faaliyetlerden biri de rekreasyonel faaliyetlere olan
ilgidir. Bu rekreasyonel faaliyetlerden biri de kent parklara yonelik ziyaretlerden olugmaktadir. Yapilan bu
arastirmanin temel konusunu da bu durum olusturmaktadir. Arastirma bulgular1 gostermistir ki turizm
anlaminda karar vericilerin, yerel yonetimlerin ve parklarla ile ilgili yetkililerin kent parklara daha fazla 6nem
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vermesi gerekmektedir. Bu parklarin sayisinin daha da artmasi igin yatirim yapilmasi gerekmektedir. Yerel
yonetimlerin finanse edemedigi durumlarda turizm anlaminda karar verici mecralarin 6zel yatirimeilart tesvik
edecek diizenlemeler yapmasi gerekmektedir. Yerel yonetimler tarafindan isletilen parklarin ise daha fazla
isletmeye agilmasi (franchising verme, uzun donemli kiralama sézlesmeleri gibi) ekonomik anlamda yerel
yonetim biitcelerine, sosyal anlamda da ziyaretcilere fayda saglayacaktir. Ozellikle kiigiik ve orta biiyiikliikteki
isletmelere, kadin girisimcilere saglanacak imtiyazlarin sosyal sorumluluk agisindan da onemli oldugu
diisiiniilmektedir. Ozetle, ziyaretcilerin fiziksel &zellik, giiven, ulagilabilirlik ve yeterlilik algilar1 kent
parklardan memnuniyetlerini pozitif yonde etkilemektedir. Bu etki sonucu olugan memnuniyet hem tekrar
ziyaret niyetine hem de bagliga dontismektedir. Kent parklara yonelik olusan bu talebin karsilanmasiyla
birlikte hem yerel halka hem de turizm paydaslarina énemli bir gelir kapis1 yaratilabilecektir. Ileride yapilacak
olan arastirmalarda fiziksel 6zellikler, giiven, ulasilabilirlik, yeterlilik, memnuniyet, tekrar ziyaret niyeti ve
baglilik faktorlerine yeni degiskenlerin eklenmesinin veya ilgili degiskenlerle araci ve diizenleyici etkilere
bakilmasinin da alanyazina 6nemli katkilar1 olacagi diisiiniilmektedir. Ayrica bu aragtirma kapsaminda
onerilen ve kabul edilen modelin baska sehirlere de uygulanmasinin alanyazina ve turizm paydaslarina katki
saglayacagi disiiniilmektedir.
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