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1.0ZET

Bu caligmanin amaci, Kayseri-Erciyes kayak merkezi miisterilerinin kayak
yapmak amaciyla gittikleri kayak merkezinden ne kadar memnun kaldiklarini, kayak
merkezinden varsa beklentilerini tespit etmek ve bu kayak merkezine daha fazla
ilginin gosterilmesi i¢in neler yapilmasi gerektigini belirlemek i¢in bazi onerilerde
bulunmaktir.

Arastirma kayak merkezine gelen bireylerin kayak merkezinden memnuniyet
diizeylerini belirlemeye yoOnelik betimsel bir g¢alismadir. Arastirmanin evreni
Kayseri-Erciyes kayak merkezine gelen bireylerden, 6rneklem grubu ise gonilliiliik
esasina dayali olarak random yoOntemi ile secilen toplam 620 kisi (362 erkek, 258

kadin) olusturmustur.

Veri toplama aract iki boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde katilimeilarin
demografik bilgilerini tanimlamaya yonelik sorulara yer verilirken, ikinci boliimde
miisterilerin memnuniyet diizeyini belirlemeye yonelik Toy (2013) tarafindan
gelistirilen Miisteri Tatmin Diizeyi Olgegi kullanilmistir. Uygulama kayak alaninda
aragtirmaci tarafindan katilimcilara dinlenme anlarinda, konaklama yerlerinde

gerceklestirilmistir.

Arastirmadan elde edilen verilerin analizinde SPSS 22.0 paket programi
kullamlmustir. Istatistiksel ydntem olarak tamimlayic1 istatistikler ile birlikte
Spearman RHO korelasyon analizi, iIndependent Sample t testi ve One Way ANOVA
analizleri kullanilmistir. Yapilan analizlerde anlamlilik diizeyi 0.05 olarak kabul

edilmistir.

Sonug olarak; Kayseri-Erciyes Kayak Merkezi Miisterilerinin Memnuniyet
Diizeyi ve Beklentilerini belirlemek amaciyla yapilan bu ¢aligmanin sonuglarindan
elde edilen bulgulardan yola ¢ikarak Kayseri-Erciyes Kayak Merkezi’nin miisteri
memnuniyeti agisindan yeterli ve giivenli bir merkez oldugu sdylenebilir. Bu nedenle
kayakeilarin bu merkezi tercih etmelerinde sunulacak kaliteli hizmetlerden dolay tist

seviyede memnun kalacaklar1 sdylenebilir.

Anahtar Kelimeler: Kayak, Kayak Merkezi, Miisteri, Hizmet, Beklenti.



2. ABSTRACT

CUSTOMER SATISFACTION OF SKI CENTER EVEL AND
EXPECTATIONS: KAYSERI ERCIYES SKI CENTRE FOR EXAMPLE
The purpose of the study, Kayseri-Erciyes ski resort customers were satisfied
with how the ski resort they go in order to ski, if the ski centre to detect their
expectations and show a greater interest in this ski resort to determine what needs to

be done is to make some suggestions.

Studies of individuals who ski resort is a descriptive study to determine the
satisfaction level of the ski slope. The universe of individuals from the Kayseri-
Erciyes ski resort, a sample group of 620 people while volunteering with randomly

selected on the basis of (362 male, 258 female).

Data collection tool consists of two parts. In the first part of the participants
given in the questions aimed at identifying the demographic information, the second
part of Toy for determining the level of customer satisfaction (2013) 'Satisfaction
Scale developed by Level is used. In moments of rest to the participants by the

researcher in the Application ski area, it has been held in accommodation.

In the analysis of data obtained from the SPSS 22.0 software package was
used. With descriptive statistics, Spearman correlation analysis as the statistical
method RHONE, Independent Sample t-test and One Way ANOVA were used.

According to the analysis the level of significance was accepted as 0.05.

As a result; Kayseri-Erciyes Ski Centre Customers said that the Satisfaction
Level and Based on the evidence obtained from the results of this study to determine
the expectations of the Kayseri-Erciyes Ski Centre in terms of customer satisfaction
is adequate and safe centre. Therefore skiers said they were delighted to be presented

at a high level because of the quality of services to choose this centre.

Keywords: Skiing, Ski Centre, Customer, Service, Expectations.



3. GIRIS

Spor olgusu giin gectikge biiyiimekte ve gelismektedir. Bu biliylime ve
gelismeyle birlikte her gecen giin beraberinde bir¢ok yeniligi de getirmektedir. Bu
yenilikler hem spor alanlarin1 hem de spor yoneticilerini etkilemektedir. Ozellikle
tilkemizde devamli olarak degisim gosteren kayak merkezleri de bu yeniliklerden

nasibini almakta ve degisimden etkilenmektedir.

Insanoglunun ge¢misten bugiine tekerlegin icadiyla baslayan yasam kavgasi,
ihtiyaglar1 dogrultusunda hemen her alanda devam etmistir. Bu yasam kavgasi
beraberinde daha iyiyi, daha hizliy1 ve daha giizeli arama seriiveni baglatmis ve halen
giiniimiizde hizla devam etmesine neden olmaktadir. Bu seriiven hemen her alanda
oldugu gibi spor alaninda da 6nemli yollar kat edilmesini saglamis ve belki ihtiyaglar
dogrultusunda meydana gelen bir olay bugiin 6nemli bir performans sporunun
temelleri atilmasina biiyiik katkida bulunmustur, bu performans sporlarindan biriside

kayaktir (1).

Kayak her yasta yapilabilen bir saglik ve dinlence ugrasi, ayn1 zamanda iistiin
fizik yeterlilik ve teknik gerektiren bir spor dalidir. Avlanma ve karda kolay hareket
edebilme diirtiisiiyle baslangicta, kaymak degil, karda batmamak i¢in ayaga baglanan

genis tahtalar bigimindedir.

Bazi kaynaklar, kayagin ilk olarak Baykal Golii yoresinde yasayan halklarca
kullanildigin1 ve goglerle birlikte Kuzey Avrupa’ya gectigini, bazi kaynaklar ise ilk
kez Kuzey Avrupa’da yasayan halklarca kullanildigim savunmaktadir. 1.0. Birinci
Yiizyill Cin kaynaklarinda, Toloslerin ucu kivrik tahtalari ayaklarmma baglayarak
karda kostuklari, bu nedenle daha kolay avlanabildikleri, bir bagka kabile halkinin
kullandiklar1 bu aragtan, adlarmi aldiklar1 (Muma — Tukyu = Tahta Ayakl Tiirkler)
belirtilmektedir (2).

Kayak, insanoglunun M.O. ki yillarda savasma, avlanma, tasima, haberlesme
gibi ihtiyac¢lart dogrultusunda rastlantiya dayali olarak bulduklar1 ve kullandiklar1 bir
alettir. Onceleri tahtadan yapilan kayaklar giiniimiizde yerini tahta, plastik, celik ve
titanyum karigimi teknolojik carving kayaklara birakmis, diinyada ve tilkemizdekabul

goren ve giderek yayginlasan bir performans sporu olmasina neden olmustur (3).



Sosyal, siyasal, teknolojik gelismelerin ve degisimlerin hizla yasandigi
giinimiiz diinyasinda, yasam standardinin yiikselmesi ile birlikte, tatillerini yaz
mevsiminde geciren insanlarin, kisin da tatile ¢ikmaya baslamalar ile birlikte, kis
turizminde bir gelisme goriilmiistiir. Insanlar, dinlenmek, tatil yapmak ve saglikli bir
ortamda bulunmak iizere orta yiikseklikteki karli, daglik ve ormanlik yorelere
yonelmislerdir. Bu yonelme, zamanla doga arastirmalari, geziler, yiiriime, tirmanma
ve kis sporlar1 gibi sportif amacl hareketleri de biinyesine alarak, yaygin olarak
yapilan ve birbirine bagimli olarak gelisen kis turizmi ve kig sporlarinin biiyiimesine

neden olmustur (4).

Ulkemizde irili ufakli yirmiden fazla kayak merkezi bulunmaktadir. Bunun
sebebi lilkemizin cografi konumunun ve ikliminin olumlu etkisidir. Baz1 kayak
merkezlerimizde yilin alt1 ayina yakin bir zamani kar yerde kalmaktadir. Bu agidan
kayak alanlarina ve miisterilerine gereken 6nem verilmeli ve kayak merkezleri eldeki

imkanlar dogrultusunda gelistirilmeye ¢alisilmalidir.

Misteri memnuniyeti isletmelerin sundugu iriinleri veya hizmetleri
kullanmalar1 ve kullandiklar1 bu mal veya hizmetlerin degerleri hakkindaki olumlu
veya olumsuz diisiinceleridir. Miisterinin memnun olmas1 demek iiretilen bu mal

veya hizmetlerin kendi ihtiyaglarini ve beklentilerini karsilamasidir.

Benzer bir tanima gére memnuniyet, bir iiriin ya da hizmet ile ilgili olarak
satin alma eyleminden Onceki beklenti gercevesinde satin alma eyleminden sonra
yasanan deneyimin memnun edici olmast durumudur. Memnuniyet, algilanan
performans/kalite ile umulanlar/beklentiler arasindaki fark olarak
aciklanabilmektedir. Bir miisterinin memnuniyet ile ilgili ii¢ durumu s6z konusu
olabilmektedir. Eger performans/kalite beklentilerden daha diisiikse miisteride
memnuniyetsizlik ortaya c¢ikmaktadir. Eger performans beklentilerle esdeger
durumdaysa miisteri memnun olmaktadir. Eger performans beklentileri asacak

olursa, miisteri yiiksek bir memnuniyete sahip olmakta ve hatta haz duymaktadir.

Miisterilerin memnun olmalar1 yaninda memnun olmamalar1 da s6z konusu
olabilmektedir. Beklentiler ile karsilagilan performans arasinda dengenin

kurulamadigr  durumlarda  (karsilasilan  performans, beklentilerden  daha



diisiikse)ortaya ¢ikan durum memnuniyetsizliktir. Memnun olmayan miisteri, ya
eylemde bulunmakta, ya da bulunmamaktadir. Eylemde bulunan miisterilerin farkli
yollara bagvurduklar1 gézlenmektedir. Baz1 miisterilerin kamusal eylemler igerisine
girdikleri ve memnuniyetsizliklerini degisik yollara bagvurarak dile getirmeye
calistiklart goriilmekte iken, 6zel eylemlerde bulunan miisterilerin isletmeyi protesto
edip rakibe yoneldikleri veya yakin gevrelerine isletmeyi kotiiledikleri dikkatleri
¢ekmektedir (5).

Bu tanima paralele bir diger ifadeye gore, “miisterinin, sectigi alternatifi en
azindan beklentilerini karsilayacaglr veya asacagi sekilde satin alma Oncesindeki

degerlendirmesi” tatmin olarak tanimlanabilmektedir (6).

Hizmette, sunan ve sunulan taraflar bulunmakta; hizmeti sunan ‘hizmeti
saglayan’, hizmet sunulan ise ‘miisteri’ olarak ifade edilmektedir. Tirk dil kurumu
misteriye “mal, hizmet vb. alan ve karsiliginda iicret 6deyen kimse” ve “alict” olmak
tizere iki anlam vermektedir. Miisteri denildiginde ¢ogunlukla ‘bir mal1 veya hizmeti
satin alan kisi’ akla gelmektedir. Ancak 6zel olarak incelendiginde miisteri; bir mal
veya hizmetten iicret ddeyerek faydalanmanin yaninda, ticret 6demeden de o mal
veya hizmetten faydalanan kisi anlamma gelebilmektedir. Ornegin, kar amac1 giiden
bir 6zel organizasyonda iicret karsiliginda bir spor hizmetinden faydalanmanin
yaninda, kar amaci giitmeyen bir kamu organizasyonundaki bir spor hizmetinden

licretsiz olarak faydalanilabilir (7).

3.1. Kayak Sporunun Tarihi Gelisimi

Sekil 1. Kayagin savas araci olarak kullanilmasi



Tarihgiler insanlarin daha tekerlek icat edilmeden Once kar ve buz iizerinde
kayak veya benzeri araglarla hareket edebildikleri goriisiinde birlesiyorlar.1921
yilinda Isve¢’te bulunan ¢am agacindan yapilmis ilkel kayagin (Hoting Ski) 4500
yasinda oldugu saptanmistir. Finlandiya ve izlanda’da, &te yandan Kuzeydogu
Asya’da ve Kanada’da kayak veya benzeri araglarin kalintilarinin bulunmasini
aciklamaya calisan Alman arastirmact C.I.Luther’in teorisine gore tarih Oncesi
kayagin Orta Asya’da Sibirya ve Mogolistan ile komsu olan Altay bolgesinden ii¢

yone dogru yayildig1 varsayilmaktadir.

-Buzul devrinin sonlarinda kuzeydoguya Mangurya yarimadasina ve Be ring yolu ile

Kuzey Amerika’ya
-Kuzeybatiya; Iskandinavya ve izlanda’ya
-Balkanlar’a ve Anadolu’ya

Tarih Oncesi kayak veya benzeri araclarin bulundugu bolgelerin jeolojik
yapilart incelendiginde, bu araglar1 kullanan ilkel insanlarin av hayvanlar ve
baliklarin bol oldugu bataklik gdl gibi su kenarlarinda yasadiklar1 anlasilir. Bir
teoriye gore bu insanlar yazin ¢amurda, kisin da karda batmamak i¢in degisik

bigimlerde aga¢ pargalarini kullanmayi 6grendiler (8).

Isveg’teki batakliklarda bulunan Kalutrask kayaklarindan baska Norvecli
arkeologlar tarafindan bulunan ve 2500 yillik olduklari tahmin edilen Ovrebo
kayaklar1 ise halen Oslo Milli Miizesi’'nde yer almaktadir. Bu kayaklar 1980’li
yillarda kullanilan kayaklari andirmaktadir. Ayrica Laponya’da yapilan kazilarda da
1500 yillik olduklar: tahmin edilen Arutrask kayaklart giin 1s181na ¢ikarilmistir.

Bu giine kadar ele gecirilmis bulunan kayaklar ii¢ tarih doneminde toplanmaktadar:

a-) Kuzey Artik tipi kayaklar: Bunlar, kisa ve genistir. Baglamalar, kayak
yiizeylerine dik olan deliklerden gecirilen iplerle yapilmaktadir. Altlar1 hayvan
derisiyle kapli bulunmaktadir. Bu tip kayaklar halen Sibirya bdlgesinde kullanilan

kayaklara benzemektedir.

b-) Giiney tipi kayaklar: Bunlar uzun ve uglari yukar1 dogru kivrik
kayaklardir.1930’lu yillarda kullanilan kayaklar1 andirmaktadir. Ayak burunlarinin



girmesi i¢in kenarlar yiikseltilmis, topuklardan baglanan kayaklardir. Bunlarin Orta

Avrupa, Urallar ve Giiney Norveg’te kullanildig1 anlasilmaktadir.

c-) Merkezi Nordik tipi kayaklar: Bunlar, birbirine esit uzunlukta olmayan
kayaklardir. Sol kayak, saga oranla daha uzundur ve alt1 olukludur. Sag kayak ise,
cekmek i¢in kiirkle kaplanmis olup Andor adiyla anilmaktadir. Bu kayaklarin

vataninin Laponya oldugu saptanmustir.

Ik kayaklarm bazilarinin disbudak agacindan, bazilarinin da cam agacindan
yapildigi, bu arada Betula agacinin da kayak yapiminda kullanildigi belirlenmistir.
Bu agactan yapilan kayaklarin alt yiizeyleri deriyle kapli bulunmaktadir. Cam
agacindan yapilan kayaklarin ise tabanlarmin ise katranla kapli bulundugu

anlasilmaktadir.

Kayakeilik hakkinda ilk yazili belgeler, {inlii tarihgi Procopius tarafindan
M.S. 526-599 yillar1 arasinda kaleme alinmistir. Bu belgelerde, usta kayakgilarla
kayakla kaymay1 bilmeyen Finliler arasinda yapilan yarigsmalardan bahsedilmektedir.

M.S. 800 yillarna ait bir belgede ise Skadi adiyla anilan bir Kayak Tanrigasinin adi
ge¢mektedir. Ve kayak sporunun 1200’ yillardan itibaren Norveg tarihinde énemli

bir yer almaya basladig1 goriilmektedir.

Ruslar, 1483 yilinda kayagi askeri amacla kullanmaya baslamislar, 1525
yilinda ise Norvegliler ilk kayakli postacilarla mektup dagitim isine girmislerdir.
Yasaminin biiyiik bir béliimiinii Norveg’te geciren Isvegli Piskopos Olaus Magnus,
1555 yilinda yayinladigr ilk ciddi kayak kitabinda, kayakla yapilan avcilikta uzun

uzun bahsetmektedir.

Kayakeiligin ana hatlari ise ilk kez Hollandali de Jong tarafindan yazilan bir
kitapta resimleriyle birlikte izah edilmistir. Norve¢ dilinde yazilan ilk kayak kitabi
ise 1733 yilinda Henrick Emahusen tarafindan yaymlanmistir. Kayak¢iligin ilk kez
en iyi izahin1 yapan kisi ise Sir Arthur de Capell Brooks adinda bir Ingiliz’dir. Sir
Arthur, 1827 yilinda yaymladigi “Isve¢ ve Laponya’da kis” adli kitabinda bunu
gerceklestirmistir. Bu ilk onemli eserleri daha sonralari, kayak sporunun daha hizla
yayilmasiyla diger dillerde yazilip yayinlanan diger eserlerin izledigi ve ¢ok zengin

bir kayak Literatiiriniin ortaya ¢iktig1 gorilmistiir (9).



3.1.1.Diinyada Kayak Sporunun Gelisimi

Diinyadaki ilk kayak kuliibli 1877°de Fridtjof Nansen’ in girisimleriyle
Norveg’te ““ Ski Club de Cristina” adiyla kurulmus, bunu 1890’da Almanya, 1894’ te
Avusturya, 1901 de Fransa ve 1903’ te Ingiltere’de kurulan kayak kuliipleri
izlemistir. 1924 te merkezi Bern’de olan Uluslararasi Kayak Federasyonu
(Federation International Ski) F.I.S.’in kurulmasiyla birlikte kayak ayni yil kis
olimpiyatlar1 programina dahil edilmistir. ilk kez 1925 kayak 6gretmenligi yeterlilik
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sinavi yapilmustir. F.1.S.’in ilk kez 1925°de diizenledigi “ Kuzey Disiplini ” ile
1931°de diizenledigi “ Alp Disiplini ” yarislar1 giiniimiizde her 4 yilda bir diinya
sampiyonalari, ayr1 yerlerde ve birbirinden bagimsiz olarak yapilmaktadir. Birincisi
1924 yilinda Fransa’nin Chamonix sehrinde yapilan Olimpik Kis Oyunlari’nin
baslangi¢ yillarinda az sayida spor dallar1 yer alirken gecen 75 yil icinde oyunlarin
yapildig1 silire ve programa alinan spor branslari yoniinden degisiklik ve bunun
yaninda da gelismeler gdstermistir. Ik oyunlarmn siiresi bir hafta iken sonralar iig
haftaya ulagsmis ve resmi programindaki spor dallar1 17’ ye ¢ikmistir. Kar sporlarina
bayanlar 8 yil sonra 1932 yilinda Italya’nin Cortina d’ Ampezzo sehrindeki oyunlarda
katilmistir. 1936’da Almanya’da Garmisch Partenkirchen’de yapilan oyunlardan
sonra lkinci Diinya Savasi nedeniyle 12 yil ara verilmistir. 1948 de Isvigre’nin St.
Moritz sehrindeki organizasyonla devam edilen oyunlar Ikinci Diinya Savasi’ndan
sonra toplumun kis sporlarina ve kis turizmine gosterdigi ilgiye paralel olarak hizli
bir gelisme gostermis ve televizyon yayinlarindan sonra da organizasyonlar turizm

endiistrisi haline doniigsmiistiir (10).

3.1.2. Tiirkiye’de Kayak Sporunun Gelisimi

Tiirkiye’de kayak yapimina 1915°de Halig¢’te (100) ¢ift kadar bir marangoz
atolyesinde baslandi. Asil kayak yapimi ise 1964’te Asim Kurt ve o devrin K.K.
Komutani Cemal Tural’in ilgilenmesiyle yilda 10000 ¢ift kayak imal eden bir
fabrikanin kurulmasiyla oldu. Sonralar1 ayni fabrika kayak sopasi ve baglamada

iiretmeye bagladi.



Kayak sporunun ilk baslangict ise, Silahli Kuvvetlerin ilgilenmesiyle
olmustur. Avusturya’dan getirilen kayak oOgretmeni Albert Bildstein’in yOnetimi

altinda 1915 yilinda Kerim Hitli Tabyasinda bir kurs agildi.

Resmi kayak faaliyetlerine ise 1935’te kurulan Kayak Federasyonu ile
baslandi. Kayagin ciddi ve metotlu bir sekilde calismalari, Asim Kurt’un
Avusturya’ya gitmesiyle oldu. Kayake1 olan ve halen yurdumuzda adina yarigmalar
diizenlenen Asim Kurt Avusturya’da iki yil kaldi. (1942 - 1944). Daha sonra
yurdumuza Avusturya ve Isvicre’den uzmanlar geldi. Bu uzmanlar sayesinde,

disarida meydana gelen tiim degisiklikler bizde de uygulanmaya baslandi.

1935 yilinda Kayak Federasyonu, tesvik amaciyla gayri resmi yarigmalar
diizenledi. Beynelmilel kurallara uygun yarigsmalar 1944 yilinda yapildi. Ayni yil
kayak ogretmenligi kurslar1 da agildi. Bu kurs ve yarigmalar doguda Erzurum ve

Sarikamig, Batida Uludag’da yapiliyordu (11).

Tiirklere hi¢ yabanci gelmeyecek araglardan biri de kayaktir. Orta Asya’da
Ural Daglarinda ve Baykal Golii dolaylarinda yasayan eski Tiirklerin her gegen yil
yapilan kazilarla ortaya ¢ikan tarihsel bulgularla kayagi ilk kullanan millet olduklar
kamtlanmaktadir. Daha sonra Avrupa’ya go¢ eden kavimler tarafindan iskandinav ve
Finlilere ogretildigi One siiriilmektedir. Ayrica eski Tiirklerin karda batmadan
yiirliyebilmek i¢in, biiyiik bir rakete ya da ekmekei kiireginin agiz kismina benzeye

araglari takarak yiirtidiikleri de tarihsel kaynaklarla belgelenmistir (12).

Yaklasik insanlik tarihi kadar eski bir spor dali olan kayak, insanoglunun
doga ile yapmis oldugu yasam savasi sonucu ortaya ¢ikmistir. Mevcut kayitlara gore,
kis sporlarmin baslangici olarak kabul edilen kayak, eski Tiirklerde “Cana” adi
altinda M.O. 4000 yillarinda, Baykal Golii ¢evresinde, karda yiiriime araci olarak
kullanilmstir (10).

Eski Tiirklerin yasadigi, glinlimiizde Cin’in kuzeybatist olan bdlgenin daglik
ve ormanlarla kapl olmasi, kisin erken baslamasi, kislarin uzun siirmesi nedeniyle
buralarda yasayan insanlar, zor sartlar altinda doga kosullariyla miicadele etmek ve
yasamlarini ona gore siirdiirmek zorunda kalmiglardir. Kis mevsimlerinde ¢ok kar

yagmasi, nehirlerin buz tutmasi nedeniyle ihtiyaglarini karsilamak i¢in avlanmalari



gerektiginden, karli ve buzlu ortamlarda hareket edebilmek i¢in kizak ve kayagi arag

olarak kullanmislardir (13).

Kayagi ilk olarak kimlerin nerelerde yaptigina dair gesitli goriisler de ayrica
ileri stirlilmektedir. Goktiirklerin, buz iistiinde “aga¢ ata” binerek kosup oynadiklari
belirtilmistir. Kosarken bir aga¢ dalini ellerine alirlar ve kayak yarigi yaparken ona
dayanarak iterler ve bliyiik siiratle kayarlar. Tang Siilalesi kayitlarinda, Goktiirklerin
avcilik ve tasimaciligin yaninda sportif amagla kayak kullandiklari belirtilmektedir
(14).

Isveg’e 1901 yilinda, Yiiksek Beden Egitimi Ogrenimine giden Selim Sirri
Tarcan’in, kaldig: siire igerisinde kayak yaptig1 bilinmektedir. Tiirkiye’de ilk olarak
kayak sporu Ogretimi, ordu tarafindan, 1915 yilinda, Erzurum’da bulunan Kerim
Hitli Tabyasinda agilan kursa, Avusturya’dan getirilen kayak uzmani Albert

Bilstein’in verdigi kurslarla baslandi (15).

Arif Hikmet Koyunoglu, Cemal Dursunoglu, Kemal Hasip gibi ilk kayakcilar
yetisti. 1917 yilinda ise Erzincan’da 4 boéliikten olusan kayak taburu kuruldu. Aym
donemde, ilk kayak okulu da Hikmet Koyunoglu tarafindan Sivas-Sugehri’nde
(Buldur Koyii) kurulmustur (16).

Tirk Dil Kurumu sézliiklerinde ve ansiklopedilerde: “Kayak: Kar ya da su
tizerinde kaymak i¢in ayaga takilan ara¢”. “Kayak¢i: Kayak yapan sporcu”,
“Kayakeilik: Kayake¢r olma durumu”, Kayak sporculugu olarak tanimlanmaktadir.
Dilimizde bu olaym tiimii “Kayak” olarak adlandirilir. Kayakgilar sehirlerin kirli
havasindan, giinliik is yagaminin sikiciligindan ve streslerinden kurtulmak icin dag
otellerine gelirler. Kayak yaparken temiz havada, tabiatin kucaginda, ruhsal ve
fiziksel sagliklarin1 kazanirlar. Fakat en Onemlisi kayaktan doyumsuz zevk
almalaridir. Bu zevk, hi¢gbir motor giiciinden yaralanmadan kisinin kar iizerinde yer

degistirmesinin; istedigi hizda ve yonde hareket etmesinin verdigi keyiftir (17).

3.2. Kayak Sporunun Tanimi

Farkli ytikseklik, uzunluk ve egimlere sahip karli yamaclar veya yiizeylere
sahip ortamlarda, farkli ozellikte kayaklar, kayak ara¢ ve gerecleri kullanilarak

yapilan bir spor dalidir (18).
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3.2.1. Kayak Yaparken Kullanilan Malzemeler

Kayak: Bu sporun en temel malzemeleri olan kayaklar, sporcunun boyuna, kilosuna
ve kullandiklar1 kategorilerine gore degisiklik gostermelerine ragmen biitiin
kayaklarda on taraf genis ve ucu yukari kivrik, arka taraf dar ve dikdortgen
seklindedir. Kayak uglarinin kavisleri, kayagin esnekligi ve biikiilmeye kars1 koyma
diizeyi doniis performansini belirleyen en 6nemli 6zelliktir. Kayak alaninda yasanan
gelismelere paralel olarak kayak uglarin da yeni bigimler denenmektedir. Toz karda
rahat kayak yapilmasii saglayan genis kayaklarin ardindan, parabolik kesimleri
sayesinde doniislerin daha kolay ve daha az g¢aba harcanarak yapilmasina imkan

tantyan kayaklar tiretilmistir.

Kayaklar genel olarak, ince tahta, plastik kopiik, fiberglas ve metal
tabakalarin bir cesit sandvi¢ seklinde bir araya getirilmelerinden sonra etraflarinin
kayaga esneklik verecek oOzel bir maddeyle kaplanmasiyla yapilmaktadir. Alp
Disiplini kayaklarinda, 6n taraf 6-8 cm eninde olup, uzunluklart kullanan kisinin
fiziksel Ozelliklerine gore degisir. Kayma sirasinda, kar iizerindeki cukur ve
tiimseklere gelindiginde kirilmamasi i¢in esnek maddelerden yapilirlar. Giiniimiizde
degisen teknolojiyle birlikte Kklasik kayaklarin yerini doniislerde daha kolaylik
saglayan ve kolayca yon verilebilen carving kayaklara birakmistir. Kuzey Disiplini
kayaklar1 ise daha ince ve uzun Ozelliklere sahip olup, sadece 6n kisimlarinda

baglama bulunur.

Ayakkabilar: Alp Disiplininde kullanilan ayakkabilar sert plastikten yapilmis olup
diz altina kadar uzanirlar. Ayak bileklerini sabit tutabilmeleri amaciyla,

ayakkabilarin icleri siingersi dokularla kaplanir.

Kuzey Disiplini ayakkabilari ise deri ve plastik karisimi hafif malzemelerden yapilip,
uzunluklar: ayak bileklerine kadardir. Bu ayakkabi, spor ayakkabisi goriiniimiinde

olup ug kisminda baglamalara takilacak ¢ikintilar vardir.

Fiksasyon (Baglama): Ayakkabilarin kayak {izerinde sabit durmasini saglamak icin
Alp Disiplininde kayaga ayakkabinin hem o6n hem arka kismindan, Kuzey
Disiplininde ise ayakkabinin yalniz 6n tarafindan vidalanmak suretiyle monte edilir.

Fiksasyonlar belli Ol¢iilere bagl kalinarak metal ve sert plastik gibi maddelerden
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tretilirler. Alp Disiplininde kullanilan baglamalarin arka kisminda stoperler

(durdurucular) bulunur.

Batonlar (Kayak sopalari):Alp Disiplininde kayarken denge saglama ve doniislerin
ritmik olmas1 amaciyla; Kuzey Disiplininde ise diizlikklerde hiz kazanmak, tepelere
tirmanirken rahat ve hizli ¢ikmak i¢in kullanilan malzemelerdir. Batonlar hafif
metallerden yapilir ve uzunluklar1 kullanan kisinin boyuna gore degisir. Diisme
aninda sporcunun elinden kaybolmamasi i¢in iist taraflarinda bilege takilan bir kayis
bulunur. Alt taraflar1 sivri olur. Batonlarin kara batmamasi i¢in alt ucundan 5 cm

yukarida “simit” ad1 verilen ¢ember bi¢ciminde sert plastikten bir tabla bulunur.

Vaks: Kuzey Disiplini yarismalarinda, yokus asagi ve diiz zeminde hizli kaymak,
yokus yukar1 tirmanirken geri kaymamak, Alp Disiplininde ise kayagin kar tutmasini
onlemek, kar ile kayagin arasindaki siirtiinmeyi en aza indirmek ve hizini arttirmak
icin kayaklarin altina siiriilen igindeki flor oranina goére rengi ve icerigi degisen

karisimi maddelerdir.

Giysiler: Kayakeilar viicudu saracak, sicak tutacak ve su gegirmeyecek cinsten hafif
giysiler kullanir. Eldiven ve bere giyer, gozlerin kardan, riizgardan ve gilinesin zararl
isinlarindan  korunabilmesi amaciyla gozliik takarlar. Alp ve Kuzey disiplini
sporcularda belli oranda hava gecirgenligine sahip yaris elbiseleri giyerler (yaris
tulumu) , bunun nedeni ise hem kolay hareket genisligi ve hizdan dolayr meydana

gelen siirtiinmeyi (riizgar) en aza indirgemek ve siiratli kayilmasini saglamak (19).

3.3. Kis Turizmi:

Genellikle karli ortamlarda yapilan ve kis sporlar1 uygulamalarimin agirlikli
olarak gelistirildigi merkez ve alanlar {izerinde yogunlasan bir turizm hareketidir

(20).

Avrupa’da sehirlesme ve sanayilesme siirecinin baglamasiyla birlikte
kentlerde yasayan ve ekonomik giicleri de giderek artan insanlar saglikli bir ortamda
dinlenmek ve spor yapmak i¢in yazin deniz kiyilarina, kisin da daglara yoneldiler.
Boylece Alplerde dag turizmine ve kayak¢iliga dayali biiyilik bir faaliyetin baglamasi

i¢in uygun ortam hazirlanmis oldu (8).
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Kis sporlarinin diinyada yayginlasmasi ve yasallagtirilmasi agisindan 1924°te
merkezi Bern’de olan Uluslararas1 Kayak Federasyonu (Federation International de
Ski) FIS kuruldu. Bununla birlikte kayak, ayn1 y1l kis olimpiyatlar1 programma dahil
edilmis ve FiS’in ilk kez 1925°te diizenledigi “Alp Disiplini” ile 1931°de diizenledigi
“Alp Disiplini” yariglar1 glinlimiizde her dort yilda bir, ayr1 yerlerde ve birbirinden

bagimsiz olarak yapilmaya devam edilmektedir (21).

3.4. Kis Sporlar:

Belirli ara¢ ve geregler kullanilarak, belirli kurallara uyularak, belirli
Ozelliklere sahip karl1 ve buzlu ortamlar iizerinde bireysel veya toplu olarak yapilan

serbest ve yarisma amagli spor uygulamalaridir (20).

Kis sporlarmin tarihi, insanoglunun varolusuna kadar uzanir. insanlarin doga
ile siirekli miicadeleleri, kayak benzeri kis sporlarinin dogmasina onciiliik etmistir.
Orta Asya’da Ural daglarinda ve Baykal Golii dolaylarinda yapilan kazilar ve tarihi
bulgular, kayagi ilk kullanan milletin Tiirkler oldugunu gostermektedir. Daha sonra,
Avrupa’ya go¢ eden kavimler tarafindan, Iskandinav ve Finlilere dgretildigi ileri
stiriilmektedir. Ayrica eski Tiirklerde, karda batmadan yiirliyebilmek i¢in biiyiik bir
rakete ya da ekmekei kiireginin agiz kismina benzeyen araglari ayaklarina takarak

yuriidiikleri de tarihsel kaynaklarda belgelenmistir (22).

3.4.1.Alp Disiplini Kayag

Alp disiplini kayag1 bugiin diinyada milyonlarca kisi tarafindan bos zaman
faaliyeti olarak yapilmakta ayrica bu disiplinin kendine has yarigma cesitleri de
mevcuttur. Adin gelistigi Alp Daglari’'ndan almis olup, tek tek zamana kars1 ya da
grupla eleme usulii olarak diizenlenen Alp disiplininin yarisma gesitlerini asagidaki

gibi siralamak miimkiind{ir:
a-)Hizh yarismalar:
Inis Yarismalari, Inis — DH - ( Downhill )

Siiper Biiyiik Slalom Yarigmalari, Siiper Biiyiik Slalom — SG - ( Super Giant Slalom)
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b-)Teknik yarismalar:
Slalom Yarigsmalari, Slalom — SL - (' Slalom)
Biiyiik Slalom Yarigmalari, Biiyiik Slalom - GS - ( Giant slalom )

Ayrica son yillarda gelisen Alp Kros Yarigsmasi dort yarismacinin ayni anda ¢ikis

(start) almasiyla eleme usuliine gore yapilir.

Inis Yarismas1 (DH): Yarismalarin en hizli (130km/saat) ve heyecanlisidir.
Uluslararas1 kurallara gore hazirlanan ve iginden gegilmesi zorunlu olan tek renk
kapilar (sopalar) ile dikdortgen bayraklardan olusan pistte diizenlenen bir yarisma
seklidir. Bu yarisma tiiriinde, kontrol amagli kapilardan gegerken zorunlu doniisler,
beceri ve koordinasyon agisindan da zorunlu atlatmalar vardir. Viicuda uygun

kivrimli sopalar hava direncini azaltmak i¢indir.

Siiper Biiyiik Slalom Yarismasi (SG): Cok uzun araliklarla birbirini izleyen sirali
kirmiz1 ve mavi kapilarin iki sopasi arasindan gegilmesi zorunludur. Kap1 bayraklar
dikdortgen seklindedir. Bu yarisma tiirlinde uzun ve ¢abuk doniisler yapilarak en kisa

stirede parkur tamamlanmaya calisilir.

Biiyiik Slalom Yarigmasi (GS): Uzun araliklarla birbirini izleyen sirali kirmizi ve
mavi kapilarin iki sopasi arasindan geg¢ilmesi zorunludur. Kap1 bayraklar1 dikdortgen
seklindedir. Bir kirmizi bir mavi seklinde art arda siralanmis dikdortgen bayrakh
kapilar (sopalar) vardir. Bu yarigma tiirlinde uzun ve ¢abuk doniisler yapilarak en

kisa siirede parkur tamamlanmaya c¢alisilir.

Slalom Yarigmasi (SL): Kisa araliklarla birbirini izleyen sirali kirmizi ve mavi
kapilarin iki sopasi arasindan gegilmesi zorunludur. Kapilarda bayrak bulunmaz. Bu
yarigma tiirlinde kisa ve c¢abuk doniisler yapilarak en kisa siirede parkur
tamamlanmaya calisilir. Bas, kollar ve dizlere gelecek darbelere kars1 ozel

koruyucular kullanilir.

Alp Kros Yarismasi (SC): Parkur iizerine c¢esitli ylikseklik ve uzunlukta engebeli
tiimsekler ve zorunlu olarak i¢inden gec¢ilmesi gereken kapilar vardir. Dort yarismaci
ayn1 anda ¢ikis yapar. Kurallara uygun olarak, en kisa siirede varis ¢izgisine ulasan

sporcu digerlerini elemis olur.
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3.5. Kayak Merkezleri

Kayak uygulamalarina olanak veren, 6zel olarak diizenlenmis karli alanlar ile
konaklama, giiniibirlik ve bunlarin yan tesislerini iceren farkli biiyiikliikte ve
Ozellikte spor amagli yerlesimler veya diizenlemelerdir. Bu merkezler genel olarak
kis sporlari merkezleri olarak ta adlandirilir. Ancak kis sporlari merkezlerinde
kayakli uygulamalarin yani sira yliriiylis ve tirmanma faaliyetleri ile diger spor

uygulamalari da yer alabilir.

3.5.1. Kayak Alani:

Kayak sporu uygulamalarina olanak saglayan karli ortamlardir. Bu alanlar
kayak uygulamalarinin tiirlerine ve yapilis kurallarina uygun olarak segilir ve
diizenlenir. Bu alanlar iizerinde 6gretim, serbest kayak ve yarigmalarinin yapildigi

kayak pistleri ve kayakgilari tagiyan kayak mekanik tesisleri bulunur.

3.5.2. Kayak Pisti:

Kayak Ogrenimi ve Ogreniminin gelismesi, serbest kayma veya kayak
yariglar1 i¢in kullanilan, her uygulama tiiriine gore genislik, uzunluk, egim, yiikseklik

farklar1 gosteren, 6zel olarak diizenlenmis karli zeminlerdir.

3.5.3. Kayak Mekanik Tesisleri:

Kayak alanlar1 ve Kis sporlari merkezlerine 6zgli tasima veya ulasim
araglaridir. Mekanik tesislerin cesitlerini ve genel Ozelliklerini asagidaki gibi

belirtebiliriz.
Teleski (Askih Tastyicn)

Motor giicii ile direkler iizerinde donen bir halata bagli, makaraya sarili, tek
veya ¢ift askili kayaker tasiyici tesislerdir. Karli yiizeylerde genellikle kisa
mesafelerden baglayarak, 1200-1500 metreye kadar olan diizgiin egimli ve arizal
olmayan yamaglarda kullanilir. Yalniz kayakli insan tasiyan (kayakli insan1 yamag
yukar1 ¢eken) ve kis mevsimi kullanilan bu tesislerin hizlar1 0-4 metre/saniye, aski

aralari ise 10-15 metre arasinda degisir (20).
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Teleski, kayak merkezlerinde kullanilmak {izere dizayn edilmis olan
teleskiler, kayakgilar1 T-Bar (Cekme gorevini saglayan donanim) ile ¢ekerek alt
noktadan iist noktaya ¢ikarmaktadir. Sabit klemli teleferik grubu icerisinde yer alan
Teleskiler; kayak merkezlerinde kisa mesafeler i¢in kullanilmaktadir. Bununla
beraber teleskilerin bazi sakincalar1 bulunmaktadir. Kayakeilari, diger teleferik tipleri
gibi belirli bir yiikseklige ¢ikarmadan pist tizerinde tagidiklarindan, pistte kaymakta
olan kayakeilar ile teleskide yol alan kayakcilarin yiiksek derecede carpigma riski
vardir. Ayrica teleskilerin varis noktalarinda kayakcilarin T-barlardan kurtulmalari
da ayr1 bir ustalik ister. Bu gibi riskleri olmayan ayrica kayakgilarin yolculuk
esnasinda dinlenmelerini saglayan telesiyejler, teleskilere gore kayak merkezleri

tarafindan daha ¢ok tercih edilmektedir (23).

Bu tiir tesisler genellikle asagida belirtilen tasima kapasiteleri ile kurulur ve

isletilirler.

Diisiik Kapasiteli Tesisler: 240-360 kisi/saat
Orta Kapasiteli Tesisler: 360-720 kisi/saat
Yiiksek Kapasiteli Tesisler: 720-1100 kisi/saat

Kisa boy Tesisler:600/900 metre
Orta boy Tesisler: 900/1200 metre

Uzun boy Tesisler: 1200/1500 metre(20).
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Telesiyej (Sandalyeli Tastyic)

Motor giicii ile direkler tizerinde donen bir halata bagl, tek veya cift, lic veya
dort kisilik sandalyeli tesislerdir. Kayakli veya kayaksiz insan tasiyabilen bu
mekanik tesisler genellikle arizali, yiikseklik farki fazla olan yamaglarda kurulur ve
isletilirler. Motor giiciine ve mekanik donanimina bagli olarak genellikle 1500
metreye kadar olan uzunluklar ile 500 metre dolayindaki yiikseklikleri kat ederler.
Tesis hizlar1 0-3 metre/saniye, sandalye aralar1 10-20 metre arasinda degisebilen bu
tesisler asagida belirtilen tagima kapasitelerine ve uzunluklara sahip olarak kurulur

ve isletilirler (23).

Diisiik Kapasiteli Tesisler: 600-900 kisi/saat
Orta Kapasiteli Tesisler: 900-1200kisi/saat
Yiiksek Kapasiteli Tesisler: 1200-1800 kisi/saat
Kisa boy Tesisler: 750/1250 metre

Orta boy Tesisler:1250/1750 metre

Uzun boy Tesisler: 1750/2250 metre
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Diger Mekanik Tesisler

Kara ulagimi ¢ok smirli veya miimkiin olmayan durumlarda ve ozellikle
yerlesim merkezi veya kayak yerlesim merkezi ile kayak alanlar1 arasinda, kitle
tasimaciligl icin kullanilan Tele kabin veya Teleferik gibi “Kabinli Tastyicilar” ile

Dag Treni gibi tasiyici tesislerde Kis sporlari merkezlerinde yer alirlar (20).
Teleferik

Teleferik, birbirinden uzak iki yer arasinda, havada gerilmis olan bir ya da
birka¢ celik halat iizerinde baglanarak yol alan asili tagita verilen genel isimdir.
Teleferikler, asansor prensibiyle calisirlar ancak 6zellikle vadi gegislerinde tipki bir

helikopter gibi yer zemininden oldukga yiiksek noktalara ¢ikabilirler.

Teleferik, ulasimi gii¢ yiikseklikler arasinda kurulur. Bir deniz ya da bogaz
tizerinde mevcut olanlar1 da vardir. Teleferiklerin kuruldugu yerler kara, demir ve
deniz yoluyla ulagimi ¢ok zor ya da ¢ok pahali olan bolgelerdir. Boylesi bolgelerde
belirli iki nokta arasinda kurulan teleferik, insan ya da malzeme iletiminin
gerceklestirilmesinde kullanilir. Insanlarin tasindig: teleferikler celik halatlara asili

yolcu kabinlerinden olusur.

Genelde tek yone ve tek halat dolagimli olan teleferik sistemleri iki ve daha
fazla celik halat ile de tasarlanmaktadir. Burada bir halat c¢ekici diger halat(lar)
tasiyic1 halat gorevi gormektedir. Teleferik sistemleri halata baglama aparati olan
klem (Grip) vasitasiyla birbirinden ayrilmaktadir. Diinyanin en uzun teleferigi olan
Norsjo Teleferigi, Isveg'in Norsjo kentinde Ortriisk ve Menstriisk yerlesim birimleri
arasinda calisir.1942 'de kurulan bu hattin uzunlugu 13,2 km'dir. Yolculuk siiresi 1,5
saattir. Tirkiye'nin en uzun teleferigi olan Uludag Teleferigi, Bursa’dadir.
Yildirnm’daki Teferriic semti ile Uludag'daki Sari alan yaylasi arasinda 1963'te
kurulmustur. Kadi yayla istasyonundaki aktarma ile toplam 4766 metre
uzunlugundadir. 374 m'lik rakimdan bagslayan yolculuk, yaklasik 20 dakika sonra
1634 m’lik rakimda sona erer. Bu teleferik ayni zamanda Tiirkiye'nin ilk teleferigidir
(23).
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Gondol <Telekabin

Yiiksek hiz ve kaliteyi giivenlik ile birlestiren bu sistemler, en modern
tesisleri biinyesinde bulundurmak isteyen kompleksler i¢in ideal bir se¢cimdir. Yaz ve
kis mevsimlerinde kullanilabilen sistemde kabinler 6 kisiden 15 kisiye kadar tercih
edilebilir. Sistemin en 6nemli 6zelliklerinden biri yolcularin esyalarin1 da yaninda
gotlirmesini saglayan lilks gondollardir. Sistem Ayrilabilir Klemli oldugundan hat
tizerinde 6 m/s hizlardan istasyon igerisinde yolcularin giivenle inebilecekleri hiza
diismektedir. 3600 Kisi/saat kapasite hat ve segilen gondol tipine gore degisebilir.
Teleferik Sistemleri / Otomatik Klemli Gondollar (24).

Sekil 5. Gondol http://staticl.bigstockphoto.com 04.03.2015
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Fiinikiiler

Fiinikiiler, rayli bir tasima aracidir. Bir dag veya tepe gibi egimli arazide,

halatlarla yukariya cekilerek ¢aligir. Iki ayr1 aracin ayni anda kullanimi, vagonlarm

her birini kars1 agirlik olarak etkilemesi prensibi ile ¢alisir (25).

v

www.bigstock.com - 14598374
Sekil 6.Fiinikiilerhttp://staticl.bigstockphoto.com 04.03.2015

3.6.Tiirkiye’de Bulunan Kayak Merkezleri

Tiirkiye’de bulunan kayak merkezlerinden bazilar1 sunlardir:

e Kayseri Erciyes Kayak Merkezi

e Elazig Hazar Baba Kayak Merkezi
¢ Bursa Uludag Kayak Merkezi

e Kastamonu llgaz Kayak Merkezi
e Kars Cibil tepe Kayak Merkezi

e Kars Sarikamis Kayak Merkezi

e Ordu Cam bas1 Kayak Merkezi

e Erzincan Ergan Kayak Merkezi

e Isparta Davraz Kayak Merkezi

e Antalya Saklikent Kayak Merkezi
e Izmir Bozdag Kayak Merkezi
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e Bolu Esentepe Kayak Merkezi

o Kocaeli Kar tepe Kayak Merkezi
e Bolu Kartal Kaya Kayak Merkezi
o Bitlis Merkez Kayak Merkezi

e Bitlis Tatvan Kayak Merkezi

e Erzurum Palandéken Kayak Merkezi
e Erzurum Konakli Kayak Merkezi
e Erzurum Kandilli Kayak Merkezi
e Van Merkez Kayak Merkezi

e Bayburt Kayak Merkezi

e Siirt Merkez Kayak Merkezi

e Bingol Yol agt1 Kayak Merkezi

e Agri Bubi Dag1 Kayak Merkezi

e Mus Merkez Kayak Merkezi

3.6.1. Kayseri-Erciyes Kayak Merkezi

.’g' ".i “j".? ‘i%ﬂl.um mm-
: i l’ B L
f oL 1 S '

Sekil 7. Kayseri-Erciyes Kayak Merkezi www.kayakmerkezleri.com.tr, 24.04.2015.

Kayseri sehir merkezine 25 km wuzaklikta olan, Tiirkiye’nin Onemli

merkezlerinden olan Erciyes Kayak Merkezi, i¢ Anadolu Bolgesi’nin mevsim
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Ozelliklerine sahiptir. Merkeze giden yol asfalt olup senenin her giinii aciktir ve kis
aylarinda bakimi yapilmaktadir. Kis tatilcilerinin ve kayak sporu ile ilgilenenlerin

ugrak yeridir.

Erciyes Kayak Merkezi’'nde, her mevsim tatil yapilabilmekte olup,
Kayseri’den giiniibirlik turlar da diizenlenmektedir. Merkezde Beden Terbiyesi
Genel Miidiirliigii’ne ait 140 yatakli kayak evi, toplamda 500 yatak kapasiteli kiigiik
ve biiyiik oteller bulunmakta olup, ¢esitli kamp alanlar1 bulunmaktadir. Her biitceye

uygun otel ve konaklama segenekleri bulunur.

Erciyes Kayak Merkezi kis mevsimi boyunca siirekli kar yagi alir. Kayak
merkezi kayakeilar icin ¢ok avantajli olup, kayak alani 1800- 3000 m arasinda
yiiksek zirvelere sahiptir. Kayak pistlerinin topla uzunlugu 12 km, en uzun pist ise
3,5 km’dir. Kar kalinligt 2 m’ye ulasan Erciyes’te, kayak icin en uygun donem
Aralik ve Mart ayalarindadir. Snowboard tutkunlart i¢in ¢ok uygun kaliteli pistlere
de sahiptir. Erciyes Kayak Merkezi’nde, kayaga yeni baslayanlar igin 6zel egitimler
verilmekte ve isteyenlere kayak kiyafeti kiralama imkani da bulunmaktadir. Erciyes
de sezon boyunca kayakecilarin karsilasabilecegi saglik problemler i¢in 24 saat
hizmet veren Saglik ocagi bulunmaktadir. Ayrica kayak pistlerinde Jandarma

kontrolii saglamaktadir.

3.6.2. Erciyes Kayak Pistleri

Erciyes’te 8 adet mekanik lift bulunmaktadir. Erciyes kayak merkezindeki
liftlerden 3'G Baby-lift 3'i teleski ve 2'si ziimriit telesiyej tarafindan isletilen ve en

cok tercih edileni telesiyejdir.

Erciyes kayak merkezindeki 1'inci telesiyej 1500m uzunlugunda olup, 2215
rakimdan baslar ve 2550 rakimda biter. Daha ¢ok profesyonel kayakgilara hitap eden
2'inci telesiyej 1600mt.Uzunlugunda olup kayakgilart 2550 rakimdan 3000 rakima
ulagtirir. Erciyes kayak merkezindeki bu telesiyej Tiirkiye’de bulunan en uzun chair-
liftlerdendir (26).

Erciyes Dagi, Kayserimin 25 km giineybatisindaki ovalarin yanindan
birdenbire ylikselen biiytik kiitleli bir strato volkandir. Yiiksek derecede asinmaya

ugramis olan volkanin son olarak, Roma dénemi madeni paralarindaki betimlemelere
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dayanarak, MO 253 yilinda piiskiirdiigii sdylenebilir. Erciyes, 3.916 metreye ulasan
zirvesi ile I¢ Anadolu'nun en yiiksek dagidir. Toroslarin kuzeydogu uzantisi olan
Aladaglarin en yliksek noktasi oldugu kabul edilmektedir ve Alpin kusagina dahildir.
3917 m’lik yiikseltisi ile Tiirkiye nin altinc1, i¢ Anadolu Bélgesi’nin ise en yiiksek
dagidir. Erciyes Dagi, Neojen (Miyosen-Alt Pliyosen) doneminden giiniimiize kadar
aktivitesini siirdiiren i¢ Anadolu Volkanik Bolgesinin (CAVP) &nemli bir iiyesi,
Kuvaterner yashi bir strato volkandir. Erciyes Volkani, Ecemis- Kayseri-Yukari
Kizilirmak- Sivas bdlgelerinden gecen Neojen yash I¢ Anadolu Fay Zonu iizerinde

bulunmaktadir (27).

Erciyes Dagi, 3.917 m. yiiksekligi, bulutlar1 delen zirvesi, tepesinden eksik
olmayan kar1 ve insana ilahi duygular veren azametiyle, Kayseri’nin sembolidiir.
Sonmiis bir “kiime volkan” olan dagdaki volkanik patlamalarin 30 milyon yil 6nce
basladig1, Erciyes'ten ¢ikan kiillerin riizgarla kilometrelerce uzaklara tasinarak,
Hasan Dag1 ile birlikte, Kapadokya bolgesindeki peri bacalarini olusturdugu
diisiiniilmektedir. Yiiksek kisimlar1 her mevsim karla kapli olan Erciyes’in kuzeyinde
bir kilometre uzunlugunda dag buzulu vardir. Ayrica dagin dorugunda bulunan,
Bizans rahiplerinin inzivaya cekildigi magaralar, kotli hava sartlarinda dagcilar igin

siginak olmaktadir.

Dagcilik ve kis sporlarinda Tiirkiye’nin belli basli merkezlerinden olan
Erciyes, Kayseri’nin 30 km. giineyinde yer alir. Erciyes kayak pisti diinyanin en 1yi
kayak pistlerindendir. Tiirkiye’nin en yiiksek daglarindan olan Erciyes, Kayseri
[li’nin giineybatisinda tek kiitle olarak yiikselir. Erciyes’in dorugu genel goriiniimii
ile bir kubbeyi andirir. Sel yataklar1 ile derin bigimde yarilmis, yer yer {ist iiste
kubbelerden ve sirtlardan olusmus doruklarinda, kabaca dogu-bati dogrultulu bir
sagri uzanmakta ve bu sagri iizerinde iki tepe bulunmaktadir. Bunlardan biri olan
3917 m. yiikseklikteki Biiylik Erciyes, ayn1 zamanda dagin dorugunu olusturur.
Ikinci tepeyse bunun batisinda yer alan Safra Kaya tepesi ya da Kiigiik Erciyes ’tir
(2700 m.) yiksekliktedir.

Erciyes, III. Zaman ortalarindan baglayarak cesitli donemlerde -etkinlik
gosteren, lav ve tif piiskiirten eski bir yanardagdir. Bu o6zelligi ile tiirli yastaki

volkanlardan olugsmus bir kiime volkan olarak nitelendirilmektedir. Toros orojenez
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kusag1 ile I¢ Anadolu masifleri arasindaki alanda, piiskiirmelerle ortaya cikan
kuzeydogu-giineybati dogrultulu daglarin en Onemlisi olan Erciyes, ozellikle
pontiyen, pliyosen ve pleistosendeki yanardag pliskiirmeleri sonucu bir strato volkan
(tabakal1 volkan) olarak ylikselmistir. Erciyes Dagi’nda bugiinkii ana volkan konisi,
baz alth lavlarla olusan eski volkan temelinin, daha sonra kivamli andezit lavlarinin
puskiirmesi sirasinda i¢ basing sonucu parcalanmasiyla agilan ¢ukurda olusmustur.
Ana dorugun dogusunda dagi bir yay biciminde ¢eviren Ko¢ Dagi’nin eski volkanin
kalintis1 oldugu sanilmaktadir. Bu arada dagin piiskiirmeleri sirasinda ortaya ¢ikan
lav, tif, disik (ciiruf) ve lap iller (yanardag c¢akili) yaklasitk 100 km. uzakliga
yayillmis ve bu volkanik malzemeler, Erciyes Dagi’nin cevresindeki tepe ve

platolarin bugiinkii yapisin1 belirlemistir.

Erciyes Dagi lizerinde IV. Zaman’da olusan buzullar agindirma yoluyla dagin
yiiksek kesiminde genis ve derin sirkler (buz yalaklar1) ortaya ¢ikarmigtir. Dagda,
3000-3500 m. aras1 yiikselti kusaginda yer alan bu sekiz buz yalagindan birinin genis
boliimiinde bir buzul bulunmaktadir. Boyu 700 m. eni yaklasik 200 m. olan buzulun
kalinlig1 20 ile 50 m. arasinda degismektedir.

Bu buzul devrinden sonra da Erciyes’te yeniden yanmalar belirmis, bu
donemdeki piiskiirmeler sinirli ve daha kiiciik 6l¢tide olmustur. Dagin kenarlarindaki
yariklardan, ¢ogu kiremit renkli ciiruflar piliskiirmiis, boylece Biiyiikk Kiziltepe,
Kiigiik Kiziltepe gibi nispeten ufak capta koniler olusmustur. Boyle kiigiik
piiskiirmeler gilinlimiizden 2000 yil oncesine kadar goriilmiis olmali ki, miladin
baslarinda cografyaci Strabo, Kayseri sehri yakinindaki ates ¢ukurlarindan geceleyin
fiskirdig1 goriilen alevlerden s6z etmistir. Bu, Erciyes’in son faaliyeti olmustur.
Gilintimiizde Erciyes, sonmiis geng volkan dag: olarak, 3916 m. yiiksekligi, heybetli
goriiniisli, 1100 km2'yi gegen alani, ¢evresine canlilik veren varligi ile bolgenin

tabiat zenginligidir.

Erciyes’in yer aldigr bolgenin dogal bitki ortiisii bozkirdir. Ancak, kimi
kesimlerde yer yer caliliklar ve nemli yerlerde meyve, kavak ve sogiit agaglar1 da
goriilmektedir. 1500-1600 m'ye dek ¢ikan bozkir bitki ortiisii, yerini daha sonra 2500
m'ye ulasabilen dag bitkilerine birakir. Sonraki yiiksekliklerde ise yiiksek dag

bitkileri yer alir.
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Erciyes Dagi cevresi, eski donemlerden beri énemli bir yerlesme merkezi
olmustur. Gilinlimiizde Kayseri sehri dagin etegine yakin bir bélgede bulunmaktadir.

[lin 6nemli yerlesim merkezlerinden Develi ilgesi ise dagin giiney kisminda yer alir.

Erciyes’in yiiksek kesimindeki baglica yol, Tekir yaylasindan gecen Kayseri-
Develi yoludur. Ote yandan Erciyes, bdlge halki i¢in 6nemli bir dinlenme yeridir.

Ozellikle kuzey yamaglari, 1500-1600 m'ye kadar bag ve bahgelerle doludur.

Kayak pistinin de yer aldigi Tekir Yaylasi, kisin oldugu kadar yazin da
inanilmaz giizellikteki dogal yapisiyla ilgi ¢ekmekte, piknik alani olarak da hizmet
vermektedir. Tekir Yaylasi ve ¢evresindeki yaylalar ve yoresel Tekir bali, Erciyes’in
vazgecilmez giizellikleri arasindadir. Erciyes, dogal ortamlarda yasayan ve Yilki adi
verilen yaban atlariyla da inliidir. Ulagimin son derece rahat oldugu Erciyes,

giizelliklerini ziyaretcilerle her mevsim paylagmaktadir (28).

Sekil 8.Kayseri- Erciyes Kayak Merkezi Pist Haritasi
(http://kayserierciyes.com.tr26.04.2015)
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Kayseri-Erciyes Kayak Merkezinin Teknik Ozellikleri

PISTLER
Pist Zorluk Uzunluk Baslangic Bitis Pist Zorluk Uzunluk Baslangic Bitis
Rakimi Rakimi Rakimi Rakimi
1 Orta 5.138m.  2.872m. 2.100m. 9a  Zor 650m.  2.450m. 2.370m.
la  Orta 243m.  2.872m. 2.740m. 10 Orta 1.052m.  2.555m. 2.450m.
2 Orta 2.265m.  2.872m. 2.730m. 10a Kolay 230m.  2.480m. 2.390m.
2a  Orta 1.227m.  2.830m. 2.600m. 11  Kolay 2.075m.  2.450m. 2.270m.
2b  Orta 990m.  2.780m. 2.600m. 12 Orta 2.119m.  2.790m. 2.450m.
3 Kolay  2.514m. 2.610m. 2.410m. 13 Kolay  1.650m.  2.450m. 2.250m.
3a Orta 807m.  2.610m. 2.630m. 13a  Kolay  920m. 2.400m. 2.300m.
3b  Orta 450m.  2.435m. 2.450m. 14 Zor 2.630m  3.360m. 2.710m.
4 Orta 2.624m.  2.610m. 2.100m. 1l4a Zor 1.050m.  3.140m. 2.980m.
5 Kolay  2.561m. 2.610m. 2.450m. 15 Orta 2.370m.  2.570m. 2.221m.
6 Kolay  1.281m.  2.592m. 2.440m. 15a Orta 2.300m.  2.570m. 2.221m.
6a  Kolay 673m.  2.542m. 2.440m. 16  Kolay 1.245m. 2.432m. 2.220m.
7 Kolay  2.882m.  2.592m. 2.770m. 16a Kolay  1.930m. 2.432m. 2.220m.
7a  Orta 346m.  2.580m. 2.490m. 17 Zor 3.260m.  3.360m. 2.980m.
8 Orta 1.510m.  2.584m. 2.270m. 18 Orta 3.100m.  2.980m. 2.272m.
9 Orta 2.425m.  2.555m. 2.270m. I

Mavi renkli kayak pistleri; orta derecede kayak yapanlar i¢in, minimum % 15,
maksimum % 35 egimli, en az pist genisligi ise 30 m.( Mavi bir pistin i¢ginde ve belli
bir oranlarda, yesil ve kirmizi kisimlar bulunabilir ve bu kisimlar, genel ortalama
egimi etkiler. )

Kirmiz1 renkli kayak pistleri; iyi derecede kayak yapanlar i¢in ve resmi
miisabaka kayak pistleri, minimum % 35, maksimum % 60 egimli, en az pist
genisligi ise ( FIS kriterlerine gore ) yine 30 m. ( Kirmiz1 bir pistin i¢inde, mavi ve
siyah kisimlar bulunabilir ve bu kisimlar, genel ortalama egimleri etkiler. )

Siyah renkli kayak pistleri; zor pistler, minimum % 60, maksimum % 100
egimli ( yani maksimum 45 dereceli bir agtya sahip ) en az pist genisligi ise 40 ile 60
m arasinda. ( diklik artik¢a, genislik de artar ) Siyah bir pistin i¢inde kirmizi kisimlar
bulunabilir ve bu kisimlar, genel ortalama egimi etkiler (29).
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MEKANIK TESIiSLER

isim Uzunluk Baslangi¢c Rakim Bitis Rakim
Lifos 2495m. 2088m. 2636m.
Kartin 725m. 2429m. 2636m.
Hitit tepe 2225m. 2429m. 2939m.
Karakulak 1589m. 2444m. 2641m.
Yalgin 902m. 2430m. 2598m.
Sirt 1434mpi. 2270m. 2601m.
Divan 2736m. 2268m. 2931m.
Ottoman 1613m. 2922m. 3346m.
Keven 1853m. 2266m. 2607m.
Tekir Gondol 1602m. 2209m. 2466m.
Zumriit 2 1500m. 2380m. 2790m.
Kiiltepe 2173m. 2225m. 2637m.
Kanis 985m. 2222m. 2405m.
YURUYEN BANTLAR
YB-1  Hacilar Yiiriiyen Bant 200m. 2095m. 2125m.
YB-2  Hisarcik Yiiriiyen Bant ~ 130m. 2251m. 2265m.
YB-3  Tekir Yiirliyen Bant 140m. 2162m. 2182m.

3.7. Miisteri Memnuniyeti Kavram

Hizmette, sunan ve sunulan taraflar bulunmakta; hizmeti sunan ‘hizmeti
saglayan’, hizmet sunulan ise ‘miisteri’ olarak ifade edilmektedir. Tiirk dil kurumu
miisteriye “mal, hizmet vb. alan ve karsiliginda ticret 6deyen kimse” ve “alic” olmak
tizere iki anlam vermektedir. Misteri denildiginde ¢ogunlukla ‘bir mali veya hizmeti
satin alan kisi’ akla gelmektedir. Ancak 6zel olarak incelendiginde miisteri; bir mal
veya hizmetten iicret ddeyerek faydalanmanin yaninda, licret 6demeden de o mal
veya hizmetten faydalanan kisi anlamina gelebilmektedir. Ornegin, kar amaci giiden

bir 6zel organizasyonda tcret karsiliginda bir spor hizmetinden faydalanmanin
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yaninda, kar amaci gilitmeyen bir kamu organizasyonundaki bir spor hizmetinden

ticretsiz olarak faydalanilabilir (7).

Herhangi bir iiriin ya da hizmetin tiiketimi sirasinda ya da tiiketim sonrasinda
miisteriler, tatmin ya da tatminsizlik duygusuna sahip olurlar (30). Bitner ve
Zeithaml (2003)’e gore ise miisteri, satin aldigi iirlin veya hizmetleri degerlendirirken
kendi ihtiyag ve beklentilerini karsilama diizeylerini dikkate alir. Memnuniyet,
yasam tarzi, ge¢mis deneyimler, gelecekten beklentiler ve bireysel ve toplumsal

degerleri igeren pek ¢ok faktor ile iligkili karmasik bir kavramdir (31).

Miisteri, pazarlama anlayis1 ile yonetilen diger isletmelerde oldugu gibi
hizmet sektorii icerisinde yer alan isletmelerde de, tiim faaliyet ve kararlarin odak
noktasint olusturdugundan, bu isletmeler agisindan miisteri memnuniyeti biiyiik
Oonem tagsmaktadir. Bununla birlikte, hizmet isletmelerinde miisteri memnuniyetinin
onemli bir verimlilik 6l¢iitii olarak da kabul edilmesi, isletmelerin miisterilerin tekrar
gelmelerini saglamak icin, onlarin istek ve beklentilerini karsilayabilmeye doniik
faaliyetlere 6nem vermelerini ve Orgiitteki herkesin miisteri gereksinimlerinin tatmin

edilmesi lizerine ¢alismalarini zorunlu kilmaktadir (32).

Bir iiriin ya da hizmetin tatmin edici olup olmadigini belirlemek bir arastirma
siirecini gerektirmektedir. Memnuniyet tamamiyla, miisterinin iiriin ve hizmetin
kalitesi hakkindaki goriistine baglhidir. Miisteri karar verirken degisik standartlar1 gz

oniinde bulundurur. Bu standartlar ise miisteri tizerinde farkli kararlara yol agarlar

(33).

Benzer bir tanima gore memnuniyet, bir iriin yada hizmet ile ilgili olarak
satin alma eyleminden Onceki beklenti ¢ercevesinde satin alma eyleminden sonra
yasanan deneyimin memnun edici olmasi durumudur (34).Bu iki tanima paralele bir
diger ifadeye goOre, ‘“miisterinin, sectigi alternatifi en azindan beklentilerini
karsilayacagi veya asacagi sekilde satin alma oncesindeki degerlendirmesi” tatmin

olarak tanimlanabilmektedir (6).

Hizmette, sunan ve sunulan taraflar bulunmakta; hizmeti sunan ‘hizmeti
saglayan’, hizmet sunulan ise ‘miisteri’ olarak ifade edilmektedir. Tiirk dil kurumu

misteriye “mal, hizmet vb. alan ve karsiliginda ticret 6deyen kimse” ve “alic1” olmak
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tizere iki anlam vermektedir. Miisteri denildiginde ¢ogunlukla ‘bir mali veya hizmeti
satin alan kisi’ akla gelmektedir. Ancak 6zel olarak incelendiginde miisteri; bir mal
veya hizmetten licret 6deyerek faydalanmanin yaninda, iicret 6demeden de o mal
veya hizmetten faydalanan kisi anlamina gelebilmektedir. Ornegin, kar amac1 giiden
bir 6zel organizasyonda {iicret karsiliginda bir spor hizmetinden faydalanmanin
yaninda, kar amaci gilitmeyen bir kamu organizasyonundaki bir spor hizmetinden

ticretsiz olarak faydalanilabilir (7).

“Bir kurulusun miisterileri kimlerdir?” Cok kolay gibi gériinen bu soruya verilen

cevaplar ¢ogunlukla asagidaki gibidir.
- Miisteri, iiriin ya da hizmetlerimizi nihai olarak kullanan kisidir.
- Miisteri isimizdeki en 6nemli kisidir.

- Miisteri bir takim istek ve ihtiyaglarla bize gelen kisidir. Bizim gorevimizde hem

onlara hem de bize yarar saglayacak sekilde hizmet etmektir.

- Miisteri istatistiksel veri degildir. Duygulari olan ve kendisine saygiyla

davranilmasini hak eden bir kisidir.

- Miisteri, isimiz i¢in bir ara¢ degil, amactir. Hizmet vererek biz ona degil, bize boyle

bir firsat verdigi icin, o bize iyilikte bulunur.

Yukaridaki tanimlardan da anlasilacag: gibi “miisteri” denince akla genelde
tirin ya da hizmetlerin “son kullanicilart” gelmektedir. Bu tanimlama tamamiyla
yanlis olmakla birlikte eksiktir. Unutulmamalidir ki, iirliniin sekillenmesinden
baslayarak liretimin muhtelif asamalari: test etme, paketleme, gonderme, faturalama,
saklama, yerlestirme-kullanilabilir hale getirme, servis sunma, 6deme alma gibi uzun
bir faaliyetler zincirinden olugsmaktadir. Bu faaliyetlerden her biri, bir ya da birkag
kisi tarafindan gergeklestirilir ve bir faaliyetin ¢iktisi-sonucu-ayni1 zincirde bir
baskas1 tarafindan kullanilir. Bu ¢iktinin her alicist da bir miisteridir ve disaridaki
miisteri veya son kullanici gibi diistintilmelidir. Diger bir deyisle, isletmenin ¢iktisini
kullanan herkes ister isletmenin iginde, ister disinda olsun isletmenin miisterisidir

(33).
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Yapilan tanimlamalar memnuniyetin belirli bir konuya iliskin olmasi

bakimindan da degisiklik gosterebilmektedir. Bunlar1 su sekilde siralamak

miimkiindiir; (35).

* Bir iirinden duyulan memnuniyet,

Satin alma karar1 sonucunda yasanan deneyimlerden duyulan memnuniyet,

Performans 6zelliginden duyulan memnuniyet,

Tiiketim deneyimlerinden duyulan memnuniyet,

Bir magaza ya da isletmeden duyulan memnuniyet ve

Satin alma eylemi Oncesi bir deneyimden duyulan memnuniyettir.

Miisteri tatmini kavrami bes ana ilke ile agiklanabilir;

Miisteri tatmininin saglanmasinda yonetimin &nemli bir rolii vardir. isletme
yonetimi; degisen ve gelisen hizmet sektorii icerisinde, istek ve ihtiyaglar
stirekli yenilenen miisterilerin, bu istek ve ihtiyaglarini saptayip, sundugu
hizmetin kalitesini artirmaya ¢alismalidir.

Miisteri tatmini isletmenin karlilig1 acisindan 6nemli bir unsurdur. Tatmin
olmus misteri, yakinlarina yapacagi tavsiyelerle isletmeye bir¢cok Yyeni
miisteri kazandirabilir.

Miisteri tatmini tiim isletme organizasyonunu i¢ine almaktadir. Miisterinin,
isletmenin bazi hizmetlerinden memnun olup, bazilarindan memnun
olmamasi, hizmet kalitesinin aksadigini gosterir. Dolayisiyla isletmenin
sundugu hizmetlerin geneli tatmininde etkilidir.

Miisteri tatmini i¢in isletmelerde siirekli yapilandirma sarttir. Bu sebeple

isletme stirekli kendini yenilemelidir.

5- Isletmelerde miisteri tatmini Sl¢iimii bilyiik bir hassasiyetle yapilmalidir.

Cikan sonuglara gore de hizmet kalitesini gelistirmelidir (36).

3.8.Miisteri Tipleri

Miisteri kavrami genellikle mal ve hizmetlerin son kullanicilar1 olarak

aciklanmaktadir. Bu tanima ayrica iirliniin iiretilmesinden paketlenip hazirlanmasina
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kadar gegen siire¢ icerisindeki faaliyetleri gergeklestiren kisiler de eklenmelidir. Bu
¢iktilarin her alicist da miisteri olarak tanimlanmaktadir. Dolayisiyla hem igletme
icerisinde hem de disarida isletme iiriinlinii kullanan kisiler miisteri olarak

tanimlanabilir.

3.8.1.i¢ miisteri

D1s miisterilere nihai iirlinli sunma siirecinde gorev alan isletmedeki diger
kisilerdir. Biitiin ¢alisanlarin amaci, dis miisterilerin beklentilerini karsilayacak {iriin
ya da hizmeti sunabilmek i¢in hep birlikte takim halinde c¢alismaktir. En {ist
diizeydeki yonetim kurulu bagkanindan en alt diizeydeki ise yeni baslayan bir is¢iye
kadar biitiin calisanlar eger birbirleri ile ilgili is ve gorevleri yapiyorlarsa bunlar i¢
miisteri tammlamasina girerler. Isletme igindeki i¢ miisterilerin iliskileri, sistemler,
kurallar, talimatlar, iletisim ve kisisel destek gibi konularla da yakindan baglantilidir.
Isletme icinde kullanilan bu alanlarla ilgili olarak i¢ miisterilerin etkenligi yiikseldigi
zaman, dis miisterilere sunulan iiriin ve hizmetin kalitesi de yiikselecektir. Biitiin
islemler i¢in bu is, miisteri iligkilerinin gelistirilmesinde yapilmasi gereken belki de

tek somut istir (33).

3.8.2. D1s miisteri

Giliniimiiz rekabet ortaminda satilan iriinlerin teknolojik gelismisligi ve
cesitliligi karsisinda miisteri eskiye nazaran daha segici davranmaktadir. Kolay
tatmin olmamakta, en kiigiik olumsuzlukta bile iriinini aldigi firmay:
degistirebilmektedir. Son yillardaki hizli teknolojik gelismeler, duyarli bir ¢evre ve
doga bilincinin gittikge 6nem kazanmasi, Kimyasal katkili iriinler ve hormonlu
gidalardan kaginma bilincinin yayginlagarak insan sagligina verilen 6nemin daha ¢ok
artmasi ve tiiketicilerin aligveriglerinde enerji tasarrufu saglayan mallara olan talep
onceligi gibi bir¢ok yeni olgu, ge¢cmis yillara gore daha bilgili, bilingli, kendine

giivenen, hakkini aramayi bilen ve haberdar olan tiiketiciyi daha ¢ok secici kilmustir.

Tiim bu nedenlerden dolayi, gilinlimiizde {irlin ve hizmetlerdeki kalite ile
birlikte miisteri iliskileri ile miisteri hizmeti de, firmalarin hem su andaki hem de
gelecekte bulunmak istedikleri nokta i¢in daha da 6nemli hale gelmistir. Ciinkii

firmalar ancak miisterileriyle vardir. Miisterisini tatmin edemeyen, beklenti ve
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ihtiyaclarin1 saptayamayan ve bunlara cevap veremeyen firmalar ise kisa siirede

yenilgiye ugrayacaklardir (37).

3.9. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Unsurlar

Miisteriyi nelerin daha memnun ettigini bilebilmek i¢in hedef miisteri
kitlesinin genel Ozelliklerini bilmek ve onlarin beklentilerini tespit edip anlamak
gerekir. Miisterilerin beklentilerinin karsilanabilmesi i¢in dncelikle miisteri grubunun
beklentilerini iyi analiz etmek gerekmektedir. Her miisteri grubunun kendine 6zgii
belirleyici bazi beklentileri vardir. Ancak burada sadece miisterilerin ortak
sayilabilecek beklentileri iizerinde durulacaktir. Ozel miisteri gruplarinin
beklentilerinin belirlemek i¢in 6zel arastirma g¢aligmalarinin yapilmasina ihtiyag

vardir (38).

Miisteri memnuniyetinin degerlendirilmesinde sadece anketler ve aragtirmalar
degil, sirketin misterilerle iliskili tiim siiregleri ve bolimleri de degerlendirme
kapsamina alinmalidir. Firmalar, bu temel siireglerin ve bu siireclerle birlikte diger
destek siireglerinin birbiri ile ahenkli ve es zamanli calistiklar1 ve miisterinin

ihtiyaglarini karsilayabildikleri 6l¢lide daha ¢ok miisteri memnuniyeti saglarlar (39).

3.9.1.Uriin

Miisteri memnuniyetini etkileyen faktdrlerden en 6nemlisi {iriindiir. Uriin
tasarimi, uriin g¢esitliligi, irtin tanitim1 gibi konular miisteri ihtiya¢ ve beklentilerinin
karsilanmas1 acgisindan 6nem tasir. Uriin gelistirme ve iiretim siirecinin her
asamasinda miisteri ihtiyaclariin teknik gereklere dontstiiriilmesi ise kalite
fonksiyonun temelidir. Ilk asamada {istiin bir {iriiniin &zelliklerini belirlemek
miisteriden bilgi toplamakla baslar ve bu bilgiler miisterinin ihtiya¢ ve beklentilerinin
tespitine 151k tutar. Dolayisiyla, miisteri agisindan 6nemli iiriin 6zelliklerini belirleme

ve lirtinii diger tirtinlerle kargilastirma olanagi saglanir (40).

Kalite, memnuniyeti 6nemli derecede etkileyen bir faktordiir. Rekabet
ortamindaki isletmeler tiiketicinin isteginin kalite oldugunu goz oniine alarak kaliteyi

koruduklar1 siirece basarili olacaklardir. Tiiketiciler kaliteyi yorumlarken {iriiniin

32



marka ismini, fiyatini, reklam i¢in harcanan tahmini paray1 ve {iriin ile ilgili pek ¢ok

faktorli goz oniinde bulundurmaktadirlar (41).

Uriin kalitesi, miisteri memnuniyeti énemli derecede etkilemektedir. Yapilan
aragtirmalara gore kaliteli lirin iireten firmalarin karliliginin siradan {iriin iireten
isletmelere gore ¢ok daha yiiksek oldugu goriilmiistiir. Misterilerin istegi kaliteli mal
ve hizmet olduguna goére ve beklentilerin kalite ile dogru oranda arttig1 bir ortamda
rekabet halindeki firmalarin kendilerinde ve tirlinlerinde kaliteyi koruduklar siirece

basarili olacaklari agikca ortadadir (42).

3.9.2. Beklentiler

Beklenti, bir {irlin veya hizmetin 6zelliklerine iligkin ya da gelecekteki bir
zamanda tercih edilmesi konusunda olusan inanglardir. Uriin ve hizmetin algilanan
niteligi ve misterinin kigilik ozellikleri onun beklentilerini olusturan o6nemli
etkenlerdir. Beklentiler, bu iki degiskenin etkilesimi sonucunda belirlenmektedir.
Daha sonra hizmetin ele alinmasinda veya degerlendirilmesinde de beklentiler,

miisterinin davraniglarini biiyiik 6l¢iide etkilemektedir (43).

Misterilerin mal ve hizmet alimi Oncesindeki beklentileri, memnuniyet
dereceleri iizerinde 6nemli rol oynamaktadir. Miisteri, kullandig1 veya tiikettigi mal
veya hizmetin kendi beklentilerine uygun olup olmadigina karar vermektedir. Mal
veya hizmetin kullanim maksadina uygunlugu ile beklentiler esitse veya beklentilere

kabul edilebilir bir seviyede ulasilmigsa tiiketici tatmin olabilmektedir (44).

Bir mal veya hizmetin kalitesi, pazarlama mesaji ve fiyat1 miisteri
beklentilerinde yonlendirici etkiye sahiptir. Misteriler mal veya hizmetin satin
alindig1 ortami; cevresel faktorler, gorsel faktorler ve toplumsal faktorler igerisinde
degerlendirmektedir. Bir mal veya hizmetin satin alindigi ortamda miisteriyi
etkileyen cevresel faktorler genellikle olumsuz etkiye sahip giiriiltii veya yliksek
miiziktir. Miisteriler tarafindan fark edilen gorsel uyarilar ise; bekleme salonlarindaki
mobilya rahathig1 ya da satin aldiklar1 otel odasinin mimarisidir. Bir diger faktor olan
cevresel uyaricilar miisteri ve hizmet sunanlar olmak tizere ¢evredeki insanlardir. Bu
faktorler birlestiginde miisteri beklentilerine yon verdigi ve miisteride olusacak

memnuniyet diizeyini etkiledigi goriilmektedir (45).
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Ihtiyag ve isteklerden beklentiler dogar. Miisteriler beklentilerini hizmet ile
ilgili standartlara ve politikalara gore sekillendirmedikleri i¢in beklentileri soz
konusu standart ve politikalara ters diisebilir. Miisterilerin hizmet Olgiitleri

Ogrenilmeleri ve bunlarin kabul edilebilirligi sorgulanmalidir (46).
Miisterilerin ortak beklentilerini su sekilde siralamak miimkiindiir;(47).

e Onemsenme, kendisine dnemli biri oldugu duygusunun verilmesi,

e Ayrintilar konusunda duyarli olunmasi,

e Sunulan hizmetin izlenmesi ve servis sonrasi memnuniyetinin sorulmasi,
e Kendisine kisisel ilgi gosterilmesi,

o Aciklik ve diirtistliik,

e Kendisine zaman ayrilmasi,

o Temiz is¢ilik,

e Hizmet garantisi.

3.9.3. Performans

Bir iirliniin temel c¢alismasi, islevi ve ozellikleri o {irliniin performansini
gostermektedir. Performansin yiiksek olmasi ise, memnuniyetin de yiiksek olacagini
gostermektedir. Yani iriiniin performanst misterilerin beklentileri ile ayn1 veya

yiiksekse memnuniyet s6z konusu olmaktadir (42).

3.9.4 Fiyat

Fiyatlama ve fiyat hem miisteri memnuniyeti hem de isletmeler agisindan son
derece 6nemli bir kavramdir. Miisteriler Uirlinleri uygun fiyata almay1 ve en az 6deme
ile en fazla tatmini hedeflerken, isletmeler agisindan fiyatlama isletmenin karimi
arttirma ve yasamini siirdiirebilmesi agisindan énemlidir. Uriinlere yonelik fiyatlama
ve fiyat yaklagimlarini igletme agisindan, ticari agidan ve misteriler agisindan olmak

tizere li¢ grupta toplamak miimkiindiir (48).

a) Isletme Acisindan Fiyat: Siiriim ve pazar paylarinda artis, kar ve karlilikta
iyilesme, kara katki paylarinda ve yatirim geri doniisii oraninda artis agisindan
degerlendirilebilir. Isletme acisindan fiyat gelecege atilacak adimlar ve isletme

varliginin siirdiiriilebilmesi agisindan son derece 6nemlidir.
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b) Ticari Acidan Fiyat: Mevcut ticari kanallarda biliyiime, pazar beklentilerinin
karsilanmasi, dagitim diizeyinde artig Ve iiriine rafta daha fazla yer saglama, farkl
dagitim kanallarinda aymi fiyat uygulamalarimi glivenceye alma olarak

degerlendirilebilir.

¢) Miisteriler Acisindan Fiyat: Fiyati rakip tirtinlerin fiyatlari ile karsilagtirma, fiyat
uygunlugunu belirleme, fiyat ile iriin kalitesini karsilastirarak algilanan fiyat
adilligini iyilestirme, fiyat algilamasi yolu ile iiriin veya hizmetlerden memnun olma

ya da memnun olmama seklinde ifade edilebilir.

Bu calismanin amaci; Erciyes kayak merkezi miisterilerinin kayak
merkezinden ne kadar memnun kaldiklarini ve kayak merkezinden varsa
beklentilerini ve bu kayak merkezine daha fazla ilginin gosterilmesi igin neler

yapilmasi gerektigini belirlemek i¢in bazi 6nerilerde bulunmaktir.
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4. MATERYAL VE METOT

4.1.Arastirmanin Yontemi

Arastirma kayak merkezine gelen bireylerin kayak merkezinden memnuniyet
diizeylerini belirlemeye yonelik betimsel bir ¢alismadir.

4.2. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evreni Kayseri-Erciyes kayak merkezine gelen bireylerden,
orneklem grubu ise goniilliiliikk esasina dayali olarak random yontemi ile secilen
toplam 620 kisi (362 erkek, 258 kadin) olusturmustur. Orneklem grubuna Ait kisisel

ozellikler Tablo 1'de verilmektedir.

Tablo 1. Arastirma Grubuna Ait Kisisel Ozellikler (n=620)

Degiskenler Gruplar f % Degiskenler Gruplar f %

Cinsiyet Erkek 362 584 Kayak Evet 151 244
Merkezinde

Bayan 258 416 Kaza Yapma Haylr 469 75.6
18 - 24 Yas 216  34.8 Baslangi¢ 86  13.9
Yas 2531 Yas 200 323 Kayma Seviyesi ~ AZ 212 342
32-38 Yas 148 23.9 Orta 264 42.6

39 Yas lizeri 56 9 Tleri 56 9
[Ikogretim 91 147 1 Y1l ve Altr 153 24.7
Egitim Durumu  Lise 240  38.7 Kayak Sporunu ~ 2-4Yil 277 447
Lisans 211 34.0 Yapma Yih 5-7Y1 151 244
Lisansiistii 78 12.6 8 Y1l Uzeri 39 6.3
501 - 1000 tl. 62 10 Egitmenden 174 28.1
Gelir Diizeyi ~ 1001-1500t. 93 150 Kayak Sporunu  EgtKurumundan 141  22.7
1501 — 2000 tl. 216 34.8 Ogrenim Sekli Arkadasimdan 212 34.2
2001 tl. Ustii 249 40.2 Kendi Basina 93 15.0
Mal 1 2.4

Eglence 365 589 alzeme >

Kayak Sporunu Kazanin Hava Sartlar1 48 1.7
Yapma Amact  gu5101, Y 135 218 Meydana Gelis  Kendi Hatam 85 13.7
AT Tasam ' Sebebi Pist 3 05
Performans 120 194 Yapmayanlar 469 75.6
) ) Alp 343 55.3 Sert 332 53.5
Tercih Edilen  kayak Kros 156 25.2 Kar Kalitesi | Ymusak 159  25.6
Kayak Branst  g6\yhoard 114 184 Buzlu 91 147
Diger 7 11 Islak 37 6.0

Tablo 1'de arastirma grubuna ait kisisel ozellikler yiizde frekans dagilimlar ile

verilmektedir.
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4.3. Veri Toplama Araci

Veri toplama araci iki boliimden olugsmaktadir. Birinci boliimde katilimeilarin
demografik bilgilerini tanimlamaya yonelik sorulara yer verilirken, ikinci bdliimde
miisterilerin memnuniyet diizeyini belirlemeye yonelik Toy (2013) tarafindan

gelistirilen Miisteri Tatmin Diizeyi Olgegi (49) kullanilmustir.

Miisteri Tatmin Diizeyi Olcegi, kayak merkezinden, pistlerden, personelden
ve mekanik tesislerden memnuniyeti kapsayan 22 sorudan olusan 5'li likert tipi bir
odlgektir. Olgekten alinabilecek en diisiik puan 22, en yiiksek puan 110 dur. Olgegin
i¢ tutarlilik katsayis1 0.92 olarak hesaplanmistir (49). Cronbach’s Alpha katsayisinin
degerlendirilmesinde kullanilan degerlendirme kriteri 0,00<0<0,40 ise Olgek
giivenilir degildir. 0,40<a<0,60 ise Olcek diisiik gilivenilirliktedir. 0,60<a<0,80 ise
Olcek oldukca giivenilirdir. 0,80<0<1,00 ise Ol¢ek yiiksek derecede giivenilir bir
Olcektir (50). Buna gore, arastirmada kullanilan 6l¢egin gilivenilirliginin oldukca

yiiksek oldugu tespit edilmistir.

4.3. Verilerin Toplanmasi

Verilerin  toplanmast asamasinda ilk olarak ilgili kayak alaninin
yonetilmesinden sorumlu kisilere basvurular yapilmis ve izin almmistir. Izin
yazisinda ise; ¢aligmanin amaci, kimler tarafindan yapildigi ve igerigi hakkinda
bilgilere yer verilmistir. Ayrica dl¢egin uygulanmasindan once arastirmaci tarafindan
calismanin bilimsel bir ¢aligma oldugu, doldurma esnasinda dikkatli ve samimi
olarak doldurmalari istenmistir. Uygulama kayak alaninda arastirmaci tarafindan

katilimcilara dinlenme anlarinda, konaklama yerlerinde gergeklestirilmistir.

4.4. Verilerin Analizi

Arastirmadan elde edilen verilerin analizinde SPSS 22.0 paket programi
kullanilmistir. Istatistiksel ydntem olarak tanimlayici istatistikler ile birlikte
Spearman RHO korelasyon analizi, Independent Sample t testi ve One Way ANOVA
analizleri kullanilmistir. Yapilan analizlerde anlamlilik diizeyi 0.05 olarak kabul

edilmistir.
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5. BULGULAR

Bu boliimde arastirma grubuna uygulanan Miisteri Tatmin Diizeyi 6l¢eginden

elde edilen verilerin analizi sonucunda ortaya ¢ikan bulgulara yer verilmistir.

Tablo 2. Memnuniyet Olgegine Ait Alt Boyutlar Arasi Iliskiler

Alt Boyutlar Kayak | pictierde | Personel | 'Viekanik
Merkezi Tesisler

_ r .663 530 .538

Kayak Merkezi 1
p .000 .000 .000
r 581 .580
Pistler 1
p .000 000
r .564
Personel 1
p .000
n=620

Tablo 2°de kayak merkezi miisterilerinin alt boyutlara iliskin memnuniyet diizeyleri
arasindaki iligski verilmektedir. Buna gore, kayak merkezi ile pistler, personel ve
mekanik tesisler arasinda pozitif yonde orta diizeyde bir iliskiden s6z edilebilir.
Pistler ile personel ve mekanik tesisler arasinda pozitif yonde orta diizeyde bir
ilisgkiden s6z edilebilir. Personel ile mekanik tesisler arasinda pozitif yonde orta

diizeyde bir iligkiden s6z edilebilir.

Tablo 3. Olcekten Alinan Puanlarin Genel Ortalamasi

N Maksimum Minimum Ortalama Sd

Memnuniyet |

. 110.00 53.00 78.24 11.08
Olgegi

Tablo 3’de arastirma grubunun &lgek maddelerine verdikleri cevaplarin ortalama
puanlar1 verilmektedir. Buna gore, memnuniyet 6l¢ceginden elde edilen toplam puan

ortalamasi 78.24 olarak tespit edilmistir.
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Tablo 4. Memnuniyet Olgeginden Alman Toplam Puanlarin Cinsiyete Gore

Karsilagtirilmasi
Cinsiyet N Ort. SS t p
Erkek 362 79.21 10.93
2.573 0,010
Kadin 258 76.89 11.17

Tablo 4’te arastirma grubunun memnuniyet Slceginden elde ettikleri toplam puan
ortalamalarinin cinsiyet degiskeni agisindan karsilastirmast verilmektedir. Cinsiyet
degiskeni acisindan memnuniyet diizeylerinde erkekler lehine anlamli farkliliga
rastlanmistir (p<0.05). Erkek miisterilerin toplam puan ortalamasinin (79.21) kadin
misterilerin toplam puan ortalamasindan (76.89) daha yiiksek oldugu tespit

edilmistir.

Tablo 5. Memnuniyet Olgeginden Alman Toplam Puanlarin Kaza Yapma

Degiskenine Gore Karsilagtirilmasi

Kaza
N X SS t p
Yapma
Evet 151 81,58 10,93
4.403 0,000
Hayir 469 77,12 11,17

Tablo 5’de arastirma grubunun memnuniyet 6l¢eginden elde ettikleri toplam puan
ortalamalarinin kaza yapma durumlar agisindan karsilastirmas: verilmektedir. Kaza
yapma durumlari agisindan memnuniyet diizeylerinde kaza yapanlar lehine anlaml
farkliliga rastlanmistir (p<0.05). Kaza yapanlarin puan ortalamasmin (81.58) kaza
yapmayanlardan (77.12) daha yiiksek oldugu belirlenmistir.
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Tablo 6. Arastirma Grubunun Kaza Yapma Nedenlerine
Diizeylerinin Karsilagtirmasi

Gore Memnuniyet

Varyarjs KT KO sd F Anlamh

kaynag Fark
Gruplar arasi 1471.165 367.791 3 2.1
Grup ici 16144.332 110.578 146 3.326 0.012 j_i
Toplam 17615.497 150

Gruplar; 1.grup Malzeme, 2.grup Hava, 3.grup Kendi hatam, 4.grup pist

Tablo 6’da arastirma grubunun kaza yapma nedenleri agisindan memnuniyet

diizeylerinin karsilastirmas1 verilmektedir. Gruplar arasinda anlamli farkliliga

rastlanmistir (F3.150=3.326; p<0.05). Anlamli farklihgin hangi gruplar arasinda

oldugunu belirlemek amaciyla yapilan Tukey LSD testi sonucunda, kaza yapma

nedeninin malzemeden kaynaklandigini belirtenlerin memnuniyet 6lgeginden elde

ettikleri puan ortalamasinin diger gruplardan daha diisiik oldugu belirlenmistir.

Tablo 7.Arastirma Grubunun Yas Durumlari Ag¢isindan Memnuniyet Diizeylerinin

Karsilastirmasi
Varyans K.T. K.O. sd F p  Anlamh
kaynagi Fark
Gruplar arasi 3392,61 1130,87 3 1-2
Grup i¢i 72391,48 117,90 614 9,592 0,000 3-2
Toplam 75784,10 617 4-2

Gruplar; 1.grup 18-24 yas, 2.grup 25-31 yas, 3.grup 32-38 yas, 4.grup 39 yas ve iizeri

Tablo 7°de arastirma grubunun yas durumlar1 agisindan memnuniyet diizeylerinin

karsilastirmasi1 verilmektedir. Gruplar arasinda anlamli farkliliga rastlanmistir (Fa.

617=9.592; p<0.05). Anlaml farkliligin hangi gruplar arasinda oldugunu belirlemek

amaciyla yapilan Tukey LSD testi sonucunda, 25-31 yas grubunda olanlarin puan

ortalamasinin diger gruplardan daha diisiik oldugu belirlenmistir.
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Tablo 8. Arastirma Grubunun Egitim Durumlart Agisindan Memnuniyet
Diizeylerinin Karsilastirmasi

Varyans Anlamh

kaynag K.T. K.O. sd F p fark
Gruplar arast 2372.32 790.77 3 2-1
Grup igi 73411.78 119.56 614 6.614  0.000 3-1
Toplam 75784.10 617 3-2

Gruplar 1.grup ilkokul, 2.grup lise, 3.grup lisans, 4.grup Lisansiistii

Tablo 8’de arastirma grubunun egitim durumlari agisindan memnuniyet diizeylerinin
karsilagtirmas1 verilmektedir. Gruplar arasinda anlamli farkliliga rastlanmistir (Fs.
617=6.614; p<0.05). Anlamli farkliligin hangi gruplar arasinda oldugunu belirlemek
amaciyla yapilan Tukey LSD testi sonucunda, 6grenim durumu lisans olanlarin puan
ortalamasi ilkokul ve lise olanlarda daha yiiksek, lise olanlarin puan ortalamasinin da

ilkokul olanlardan daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Tablo 9. Aragtirma Grubunun Gelir Durumlar1 Agisindan Memnuniyet Diizeylerinin

Karsilastirmasi
Varyans Anlamh
kaynag K.T. K.O. sd F p fark
Gruplar arast 3979.66 994.91 4 5-4
Grup i¢i 71804.43 117.13 613 8.494 0.000 5-3
Toplam 75784.10 617 4-3

Gruplar; 1.grup 500 tI’den az, 2.grup 501-1000 tl, 3.grup 1001-1500 tl, 4.grup 1501-2000 tl, 5.grup
2001 tl ve tizeri

Tablo 9°da arastirma grubunun gelir durumlar1 agisindan memnuniyet diizeylerinin
karsilastirmasi1 verilmektedir. Gruplar arasinda anlamli farkliliga rastlanmistir (Fa-
617=8.494; p<0.05). Anlaml farkliligin hangi gruplar arasinda oldugunu belirlemek
amactyla yapilan Tukey LSD testi sonucunda, gelir diizeyi 2001 tl ve iizeri olan
grubun puan ortalamasi 1001-2000 tl arasinda gelire sahip olanlardan daha yiiksek,
1501-2000 tl arasinda gelire sahip olanlarin puan ortalamas: 1001-1500 tl arasinda
olanlardan daha yiiksek olarak tespit edilmistir.
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Tablo 10. Arastirma Grubunun Kayak Sporunu Yapma Amacina gére Memnuniyet

Diizeylerinin Karsilastirmasi

Varyans

Kaynag K.T. K.O. sd F p
Gruplar arast 611.38 305.69 2
Grup i¢i 75172.72 122.23 615 2.501 0.083
Toplam 75784.10 617

Gruplar; 1.grup Eglence, 2.grup Saglikli Yasam, 3.grup Performans

Tablo 10°da arastirma grubunun kayak sporunu yapma amacina gére memnuniyet
diizeylerinin karsilagtirmasi verilmektedir. Gruplar arasinda herhangi bir anlaml

farkliliga rastlanamamustir (F;.17=2.501; p>0.05).

Tablo 11. Arastirma Grubunun Yaptigi Kayak Tirine Gore Memnuniyet

Diizeylerinin Karsilastirmasi

varyans K.T. K.O. sd F P
kaynag
Gruplar arast 881.99 293.99 3
Grup i¢i 74902.10 121.99 613 2410 0.066
Toplam 75784.10 617

Gruplar; 1.grup Alp, 2.grup Kayak Kros, 3.grup Snowboard 4.grup Diger

Tablo 11°de arastirma grubunun yaptigi kayak tiirline gére memnuniyet diizeylerinin
karsilastirmas1 verilmektedir. Gruplar arasinda herhangi bir anlamli farkliliga

rastlanamamustir (F3.617=2.410; p>0.05).
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Tablo 12. Arastirma Grubunun Kayma Seviyesi Agisindan Memnuniyet

Diizeylerinin Karsilastirmasi

\l::;iigf KT. KO sd F p  Anlami
Gruplar arasi 1986.45 496.61 4 4-1
Grup ici 7379765 12038 613 4125 0003 42
Toplam 75784.10 617 c o

Gruplar; 1.grup Baslangig, 2.grup Az, 3.grup Orta 4.grup Ileri, 5.grup Performans

Tablo 12°de arastirma grubunun kayma seviyesi agisindan memnuniyet diizeylerinin
karsilagtirmas1 verilmektedir. Gruplar arasinda anlamli farkliliga rastlanmistir (Fa-
617=4.125; p<0.05). Anlaml farkliligin hangi gruplar arasinda oldugunu belirlemek
amaciyla yapilan Tukey LSD testi sonucunda, ileri ve perfomans diizeyinde kayak
yapanlarin puan ortalamasinin baslangi¢c ve az seviyesinde olanlardan daha yiiksek

oldugu tespit edilmistir.

Tablo 13. Arastirma Grubunun Kayak Sporu Yapma Yilima Goére Memnuniyet

Diizeylerinin Karsilastirmasi

Varyans Anlamh

kaynag KT K.O. sd F b Fark
Gruplar arasi 2197.55 549.38 4 1-3
Grup i¢i 73586.55 120.04 613 4577 0.001 L5
Toplam 75784.10 617

Gruplar; 1.grup 1 yil ve alty, 2.grup 2-4 yil, 3.grup 5-7 yil, 4.grup 8-10 yil, 5.grup 11 yil ve iizeri

Tablo 13’de aragtirma grubunun kayak sporu yapma yili agisindan memnuniyet
diizeylerinin karsilastirmas1 verilmektedir. Gruplar arasinda anlamli farkliliga
rastlanmistir (Fa617=4.577; p<0.05). Anlamli farkliligin hangi gruplar arasinda
oldugunu belirlemek amaciyla yapilan Tukey LSD testi sonucunda, kayak sporunu 1
yi1l ve altinda yapanlarin puan ortalamasinin 5-7 yil ve 11 yil ve {izeri siiredir

yapanlardan daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.
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Tablo 14. Arastirma Grubunun Kayak Sporunu Ogrenme Sekline Gére Memnuniyet
Diizeylerinin Karsilastirmasi

varyans K.T. K.O. sd F P
kaynagi
Gruplar arasi 675.080 225.027 3
Grup i¢i 75109.025 122.327 614 1.840 139
Toplam 75784.105 617

Gruplar; 1.grup Egiticiden, 2.grup Kurumdan, 3.grup Arkadastan, 4.grup Kendi Basina

Tablo 14’de arastirma grubunun kayak sporunu dgrenme sekline gore memnuniyet
diizeylerinin karsilagtirmasi verilmektedir. Gruplar arasinda herhangi bir anlamh

farkliliga rastlanamamustir (F3.617=1.840; p>0.05).

Tablo 15. Arastirma Grubunun Kar Kalitesi Goriisine Gore Memnuniyet

Diizeylerinin Karsilastirmasi

\li:;ﬁgf K.T. K.O. sd F p Anamh
Gruplar arast 1712.069 570.690 3
Grup igi 74072.036 120.638 614 4731 0003
Toplam 75784.105 617 _

Gruplar; 1.grup Sert, 2.grup Yumusak, 3.grup Buzlu, 4.grup Islak

Tablo 15°de arastirma grubunun kar Kkalitesi goriisii agisindan memnuniyet
diizeylerinin karsilastirmas1 verilmektedir. Gruplar arasinda anlamli farkliliga
rastlanmistir (Fs617=4.731; p<0.05). Anlaml farkliligin hangi gruplar arasinda
oldugunu belirlemek amaciyla yapilan Tukey LSD testi sonucunda, kar kalitesinin
sert ve yumusak oldugunu diisiinenlerin puan ortalamasimnin buzlu oldugunu

diistinenlerden daha yiiksek oldugu belirlenmistir.
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6. TARTISMA VE SONUC

Aragtirmanin bu bdliimiinde, arastirma grubunun miisteri tatmin Slgeginden
elde edilen toplam puanlarin cinsiyet, yas, egitim, gelir diizeyi, kayak yapma
amaglar1, kayak tiirli, kayak seviyeleri, kayak sporunu yapma yili, kayak sporunu
ogrenim sekilleri, kayak merkezinde kaza yapma, kazanin meydana gelis sebebi ve
kar kalitesine iliskin goriislerinden olusan degiskenlere gore elde edilen sonuglarin

tartismasina yer verilmistir.

Aragtirma grubunun Ol¢ek alt boyutlarindan elde edilen puanlarin
korelasyonuna bakildiginda anlamli iligkilere rastlanmistir. Tim alt boyutlar
arasinda pozitif yonde orta diizeyde iliskiye rastlanmistir. Dolayisiyla bir boyutta
memnuniyetin arttigt durumlarda diger boyutlarin memnuniyetinde de artis

goriilmektedir.

Arastirma grubunun 6lgekten elde ettigi toplam puan ortalamasi 78.24 olarak
tespit edilmistir. Buradan hareketle, Kayseri-Erciyes kayak merkezine gelen

bireylerin genel olarak memnuniyet diizeylerinin iyi oldugu sdylenebilir.

Cinsiyet degiskeni acisindan memnuniyet diizeyine bakildiginda erkek
bireylerin daha yiiksek memnuniyet diizeyine sahip olduklar1 sdylenebilir. Ayrica
katilime1 sayisina bakildiginda erkeklerin agirlikli oldugu goriilmektedir. Coban
(2002) ve Urer (2009) tarafindan yapilan calismalarda da spor tesislerinden

yararlanan erkek katilimcilarin sayisinin daha fazla oldugu goriilmektedir (51, 52).

Arastirma grubunun memnuniyet Olgeginden elde ettikleri toplam puan
ortalamalarinin kaza yapma durumlar agisindan karsilagtirmasina bakildiginda, kaza
yapanlarin memnuniyet diizeylerinin daha yiliksek oldugu sonucuna ulasilmistir.
Kaza yapma nedenlerine baktigimizda malzemeden kaynakli oldugunu belirtenlerin
memnuniyet puanlarinin daha diisiik oldugu goriilmiistiir. Kaza yapma kavrami
olumsuz bir durum olmasma ragmen arastirma grubunda kaza yapanlarin
memnuniyetlerinin yiiksek olmasi, ¢ogunlugun kendi hatasindan ve hava sartlarindan
kaynaklandigin1 belirtmesi ile paralellik arz etmekte, kaza yapmalarini tesise

baglamadiklarini gosterir diyebiliriz.
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Pfefferle ve Juillerat (2003) yaptiklar1 calismada, temel kurallart ve dogru

hareketleri 6greterek, kaza riskinin azaltildigini belirtmislerdir (56).

Demirhan (2003) yaptigi calismada, kayak alanlarinda meydana gelen
yaralanmalarin temel nedeni olarak “buzlu pist” ve “uygunsuz malzeme” secenekleri
on plana ¢ikmistir (57). Bu sonu¢ yapilan g¢alismanin sonuglari ile benzerlik
gostermemektedir. Bunun sebebi c¢ok az katilimcmin ileri diizeyde kayak
yapabildikleri veya katilimcilarin biiylik ¢cogunlugunun kayagi az ve orta seviyede

bildikleri sOylenebilir.

Yas degiskeni agisindan memnuniyet diizeylerine bakildiginda 25-31 yas
grubunda olanlarin memnuniyet diizeylerinin diger yas gruplarindan anlamli bir
sekilde diisik oldugu sonucuna ulagilmistir. Bu sonu¢ gen¢ yas bireylerin
beklentilerinin daha yiliksek olmasindan kaynaklanabilir. Calismamiza katilan
bireylerin %23,9’unun 32-38 yas grubunda oldugu goriilmistiir. Murray and Howard
(2002) Avustralya’daki Spor ve Eglence Merkezinde Servis Kalitesi, Tatmin, Deger
Arasindaki Iliskiler ve Miisterilerin Niyetleri adli c¢alismalarinda, Katilimcilarin
%33,9’u 32-38 yas araligindadir (58). Avustralya’da 30 yasindan sonra daha fazla
insanin spor merkezlerinde bulunmasini, Tiirkiye’ye gore yas ortalamasinin daha
fazla olmas1 ve insanlarin 6zellikle 30 yasindan sonra bir takim fiziksel ve psikolojik

degerlerini koruma anlayisinda daha bilingli olmasi olarak agiklanabilir.

Arastirma grubunun egitim durumlari agisindan bakildiginda lise ve lisans
diizeyinde egitime sahip olanlarin memnuniyet diizeylerinin ilkokul olanlardan,
lisans olanlarinda lise olanlardan anlamli bir sekilde daha yiiksek oldugu sonucuna
ulasilmistir. Bu sonug egitim diizeyinin artmasiyla verilen hizmetlere yonelik alginin
artmasindan kaynaklanabilir. Ayrica aragtirma grubunun biiylik bir ¢ogunlugunun
lise ve lisans diizeyinde egitime sahip olduklar1 goriilmiistiir. Mizrak (2011), Urer
(2009) ve Ugan (2007) tarafindan spor merkezlerine giden bireyler iizerinde yapilan
calismalarda da c¢ogunlugun lise ve lisans diizeyinde egitime sahip olduklar

belirtilmistir (52, 53, 55).

Arastirmaya katilan miisterilerinin gelir diizeyleri incelendiginde, %

34,8liniin 1501-2000 tl. , % 40,2’sinin 2001 tl. ve iistii gelirinin oldugu gorilmistiir.

46



Gelir diizeyi agisindan gruplar aras1 farkliliga bakildiginda gelir diizeyi yiiksek

olanlarin memnuniyet diizeylerinin genel olarak yiiksek oldugu goriilmiistiir.

Akca (2012) yaptig1 calismada bireylerden elde edilen verilere gore spor
merkezindeki kisilerin gelir diizeyleri incelenmistir, buna gore; kisilerin %38,1’inin
gelir diizeyi 1000-2500 tl. Arasinda oldugu goriilmiistiir (54). Bu sonug yaptigimiz

calismayla benzerlik gostermektedir.

Kayma seviyeleri degiskeni agisindan memnuniyet diizeylerine bakildiginda,
ileri ve performans diizeyinde kayak yapanlarin puan ortalamasinin baslangic ve az
seviyesinde olanlardan daha yiiksek oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu sonug kayak
merkezinin bu sporu yapmaya elverisli bir ortam1 oldugunu gostermektedir. Diger bir
anlatimla, kayak merkezi miigterilerinin memnuniyet diizeylerine miisterilerin hangi

kayma seviyesinde olduklari etki etmektedir.

Kayak sporunu yapma yili agisindan memnuniyet diizeylerine bakildiginda
yeni baglayanlarin memnuniyetlerinin daha yiiksek oldugu goriilmistiir. Bu sonug
uzun yillardir bu sporu yapan bireylerin siirekli ayn1 ortamda bulunmalarindan dolay1

memnuniyet diizeylerinde diisiise neden olmaktadir seklinde agiklanabilir.

Katilimcilar kayak sporunu 6grenim seklini, en fazla oranla % 34,2’sinin
kayak sporunu arkadaglarindan Ogrendiklerini belirtmislerdir. Kayak merkezi
misterilerinin memnuniyet diizeylerinin kayak sporunun 6grenim sekilleri arasindaki
farklara gore anlamli bir farkliligin olmadigr goriilmektedir. Buna gore, kayak
merkezi miisterilerinin  memnuniyet dilizeylerine, miisterilerin kayak sporunu
ogrenim sekilleri etki etmemektedir denilebilir. Akga (2012) yaptigi ¢alismada,
Spora yonelten etmenlerden arkadas faktoriinlin 6nemli bir etken oldugunu
belirtmistir (54). Buna gore spora baslamada veya sporda degisik branslari

ogrenmede arkadas cevresinin ¢ok etkili oldugunu soyleyebiliriz.

Kar kalitesi degiskeni agisindan memnuniyet diizeylerine bakildiginda karin
sert ve yumusak oldugunu belirtenleri memnuniyet puanlarinin buzlu oldugunu
belirtenlerden daha yiiksek diizeyde oldugu sonucuna ulasilmistir. Burada karin

kalite algisinin bireyler arasinda bir algi farkliligi oldugunu goriilmektedir. Karin
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buzlu oldugunu diisiinenlerin memnuniyet diizeylerinin diisiikk c¢ikmasi gayet

dogaldir.

Sonug olarak; Kayseri-Erciyes Kayak Merkezi Miisterilerinin Memnuniyet
Diizeyi ve Beklentilerini belirlemek amaciyla yapilan bu ¢alismanin sonuglarindan
elde edilen bulgulardan yola ¢ikarak Kayseri-Erciyes Kayak Merkezi’nin miisteri
memnuniyeti agisindan yeterli ve giivenli bir merkez oldugu sdylenebilir. Bu nedenle
kayakgilarin bu merkezi tercih etmelerinde sunulacak kaliteli hizmetlerden dolay: st

seviyede memnun kalacaklari soylenebilir.

Ulkemizde c¢ok fazla sayida kayak merkezi bulunmaktadir. Bunun sebebi
iilkemizin cografi konumunun ve ikliminin olumlu etkisidir. Bazi kayak
merkezlerimizde yilin alt1 ayina yakin bir zamani kar yerde kalmaktadir. Bu agidan
kayak alanlarina ve miisterilerine gereken 6nem verilmeli ve kayak merkezleri eldeki
imkéanlar dogrultusunda gelistirilmeye c¢aligtimalidir. Ulkemizde bulunan kayak
merkezlerinden Kayseri-Erciyes kayak merkezi Tiirkiye’nin giizide kayak
merkezlerinden biri olup, cografi konumu agisindan iilkemizin tiim kesimine hitap

edecek bir konumdadir.

Ayrica arastirmanin Kayseri-Erciyes kayak merkezinde yapilmasinin sebebi,
kayak merkezini uluslararasi boyuta tasiylp Diinyaya tanitmak, Kayseri’yi,
Tirkiye’nin kis sporlart merkezi haline getirmek, kis sporlari ve kis turizmini,
Kayseri kimliginin onemli bir par¢asi haline doniistiirmektir. Boylece Kayseri-
Erciyes kayak merkezi biiyiik ¢apta ulusal ve uluslararasi spor olaylarina ve uzun
vadede Diinya Sampiyonas: ve hatta Olimpiyat Oyunlarina ev sahipligi yapabilme

olanagi saglanabilir.

Oneri olarak asagidaki maddeleri siralamak miimkiindiir;

e Kayak miisterilerine yonelik hizmet sunumunda gorev yapan personellerin
miisterilere en 1yi sekilde hizmet verebilmesi i¢in gerekli olan egitimin
verilmesi gerekmektedir.

e Her yil miisteri memnuniyetinin ne kadar iyi saglandigin1 6l¢cmek i¢in gerekli
olan bilimsel ¢alismalar yapilmalidir.

e Giivenlik tedbirleri her zaman en iist seviyede alinmalidir.
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Mekanik tesisler miisteriye en iyi hizmeti verebilecek kapasiteye

ulastirilmalidir.

Uyarn ikaz ve yon levhalarina 6nem verilmeli ve gerekirse miisterilere birer

adet kiictik el haritalar1 tahsis edilmelidir.
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8. EKLER
Kisisel Bilgi Formu

Degerli arkadaslar; Asagida sizinle ilgili kisisel sorular sorulmustur. Calisma tamamen
bilimsel amacla yapilmaktadir. Isminizi yazmaniz gerekmemektedir. Katkilariniz i¢in tesekkdirler.

1. Memleketiniz?

Kayseri () Ankara () Istanbul () Diger () Liitfen Belirtiniz...

2. Cinsiyetiniz?

Erkek () Kadin ()

3. Yasimz?

18-24 () 25-31 () 32-38 () 39-45 () 46-52 (1) 53 ve tizeri( )
4. Egitim durumunuz?

[Ikogretim () Lise () Lisans () Lisansiistii ()

5. Mesleginiz?

Ev Hamimi ()  Esnaf () Sanayici Tiiccar () Serbest Meslek () Ogrenci () Memur () Is¢i ()
6. Ailenizin gelir diizeyi: 500 TL’den az () 501-1000 TL () 1.001-1.500 TL ()
1.501-2.000 TL () 2.001 TL ve st ()

7. Kayak sporunu ne amacla yapiyorsunuz?

Eglence () Saglikli Yasam () Performans ()

8. Hangi tiir kayak bransini tercih ediyorsunuz?

Alp () Kayak kros () Snowboard () Diger () Liitfen Belirtiniz...

9. Kayma seviyeniz?

Baslangig () Az () Orta () fleri () Performans ()

10. Ka¢ Yildir Kayak Sporunu Yapiyorsunuz?

1 vealt1 () 2-4.() 5-7() 8-10 () 11 ve tizeri ()

11. Kayak Sporunu Ogrenim Sekliniz?

Profesyonel Egiticiden ()  Egitim Kurumundan () Arkadasimdan () Kendi Basima ()
12. Bu merkezde kayakla ilgili kaza gegirdiniz mi?

Evet () Hayir ()

Cevabimiz EVET ise;

13. Bu merkezde kayakla ilgili kaza gecirdiyseniz meydana gelis sebebi?

Malzeme () Olumsuz hava sartlar1 () Kendi hatam () Pist () Kar {istii araglar1 ()
Yetersiz glivenlik onlemleri ()  Egitici () Diger () Liitfen belirtiniz...

14. Tercih ettiginiz pistlerdeki kar kalitesi asagidakilerden hangisidir?

Sert () Yumusak () Buzlu () Islak ()
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Miisteri Tatmin Olcegi

KAYAK MERKEZINDE

Hi¢ katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katilhyorum

Tamamen

katiliyorum

Her Seviyeye Uygun Pist Vardir

Kayak Odalar1 Yeterlidir

Ik Yardim Sartlar1 Yeterlidir

Alp, Snowboard, Kayak Kros, Branglar1 i¢in Ayr1 Pistler Vardir

Kayak Odalarinin Malzemeleri Degisik Kayak Branslar1 I¢in Yeterlidir

Saglik Hizmetleri Yeterlidir

Otel I¢i ve Pistlerde Yer Alan Haritalardaki Uyar1 ve Yon Levhalari Yeterlidir

PiSTLERDE

Harita, Uyari, Isaret veya Yon Levhalar1 Yeterlidir

Zorluk Derecelerini Gosteren Renkli Levhalar Yeterlidir

Kayak Yapmaniz1 Engelleyici; Yaya, Agac, Tas, Toprak, Kizak, Kar Ustii Araclar,
Elektrik ve Telesiyej Diregi vb. Vardir

Kar Ustii Araglarin Calismalar1 ve Pist Bakimlar1 Yeterlidir

PERSONEL

Mekanik Tesislere Binis ve Inis Platformlarinda Yeterli ve Donanimlidir

Ik Yardim Gorevlisi Vardir

Givenlik Gorevlisi Vardir

Dag Rehberleri Vardir

Kayak ve Snowboard Ogreticileri Vardir

Kayak Odalarindaki Malzemeler Giivenlidir

MEKANIK TESIiSLER

Direklere Carpma Durumunu Engelleyici Koruma Malzeme ve
Bariyerleri Yeterlidir

Binis ve Inis Platformlarina Carpma Durumunu Engelleyici Koruma
Malzeme ve Bariyerleri Yeterlidir

Binis ve Inis Icin Uyar ve Isaret Levhalar1 Yeterlidir

Binis ve Inis Platformlarinda Alt Koruma Aglar1 Yeterlidir

Mekanik Tastyicilar Yeterlidir

Bulundugunuz Kayak Merkezi Glivenlik Kurallar1 A¢isindan Yeterlidir
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