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OZET

KAYAK MERKEZLERINDEN YARARLANAN BIiREYLERIN HIiZMET
ALGILARI VE MEN{NUNIYET DUZEYLERININ iNCEIjENMESi; YILDIZ
DAGI KIS SPORLARI TURIZM ORNEGI

Kiibra TEMUR
Yiiksek Lisans Tezi
Beden Egitimi ve Spor Ana Bilim Dali
Danigsman: Dog. Dr. Mehmet GUL
2022, 98 sayfa

Kis turizminde yasanan yogun rekabet isletmelerin misterilerini memnun etme
konusunda daha dikkatli davranmasi gerektigini ortaya koymaktadir. Memnuniyet
diizeyi ise algilanan hizmet Kkalitesinden etkilenen 6nemli bir fenomendir. Bu
arastirmada Sivas Yildiz Dagi Kis Sporlari Turizm Merkezi’nden yararlanan
bireylerin hizmet kalitesi algilar1 ile miisteri memnuniyet diizeylerini incelenmesi
amaglanmistir. Ayrica ziyaretgilerin  sosyo-demografik o6zellikleri ile seyahat
tutumlarinin algiladiklari hizmet kalitesini, boyutlarin1 ve memnuniyet diizeylerini ne
sekilde etkiledigi arastirilmistir. Arastirmada veriler, ilgili merkeze gelen 430
miisteriye yoneltilen “Hizmet Kalitesi Olgegi”, “Miisteri Memnuniyeti Olgegi”nden
elde edilmis ve SPSS analizlerine tabi tutulmustur. Yapilan 6n ve ileri analizler
sonucunda katilimcilarin seyahat tutumlarinin ve sosyo-demografik &zelliklerinin
hizmet Kkalitesi bazi alt boyutlarinda ve memnuniyet diizeylerinde anlamli bir
degisiklige neden oldugu belirlenmistir. Ayrica kis sporlart turizm merkezinden
hizmet alan katilimcilarin “konaklama hizmet algisi” hari¢ tiim alt boyutlar ile
memnuniyet diizeyleri arasinda diisiik ve orta diizey korelasyon bulundugu sonucuna

ulasilmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Memnuniyet, Kis sporu, Kayak merkezleri,
Sivas Yildiz Dagi.



ABSTRACT

THE INVESTIGATION OF SERVICE PERCEPTIONS AND
SATISFACTION LEVELS OF INDIVIDUALS BENEFITING FROM SKI
CENTERS: THE EXAMPLE OF YILDIZ MOUNTAIN WINTER SPORTS

TOURISM CENTER

Kiibra TEMUR
Master Thesis
Physical Education and Sport Department
Supervisor: Assoc. Prof. Dr. Mehmet GUL
2022, 98 pages

Intense competition in winter tourism reveals that businesses should be more
careful about satisfying their customers. Satisfaction level is an important
phenomenon that is affected by the perceived service quality. In this research, it is
aimed to examine the service quality perceptions and customer satisfaction levels of
individuals benefiting from Sivas Yildiz Mountain Winter Sports Tourism Center. In
addition, it was investigated how the socio-demographic characteristics and travel
attitudes of the visitors affect the perceived service quality, dimensions and
satisfaction levels. In the research, the data were obtained from the "Service Quality
Scale" and "Customer Satisfaction Scale™ directed to 430 customers who came to the
relevant center and were subjected to SPSS analysis. As a result of the preliminary
and further analyzes, it was determined that the travel attitudes and socio-
demographic characteristics of the participants caused a significant change in some
sub-dimensions of service quality and satisfaction levels. In addition, it was
concluded that there was a low and moderate correlation between all sub-dimensions
and satisfaction levels of the participants who received service from the winter sports

tourism center, except for the "accommodation service perception™.

Key Words: Service Quality, Satisfaction, Winter sports, Ski centers, Sivas Yildiz

Mountain.
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1. GIRIS

1.1. Problemin Tanim ve Onemi

Turizm sektoriiniin genel yapisi incelendiginde; {ilkeler i¢in sosyal, ekonomik,
kiiltiirel, saglik, politik ve ¢evre gibi ¢ok sayida alanda karsilikli olarak etkilesimi
meydana getirdigi bilinmektedir. Oyle ki, turizm sektérii birgok iilke i¢in potansiyel
anlamda ekonomik gelir getirmektedir. Anlasilacag: tizere, hizmet sektoriiniin, tilke
ekonomileri agisindan yadsinamaz bir 6neminin oldugu a¢ik bir sekilde
anlasilmaktadir (Rodrigues, Valdunciel ve Miguel-Davila, 2014: 345). Diger bir
taraftan bakildiginda, turizm sektoriiniin ¢oklu goérevleri de vardir. Bu gorevler ise,
diinyada turizm filkeleri agisindan doviz girdisi saglayarak doviz rezervlerini
arttirmak, ekonomik anlamda ilk karsilasilan durumdur (Kozak, 2012:10; Bilge,
2020:1; Orag, 2020:121). Buna ek olarak, istihdami artirici 6zelligiyle toplumsal,
kiiltirel, kiltiirler arasi iletisimi saglayict ve biitiinlestirici bir etki olusturarak
diinyadaki barigin korunmasini saglayan gorevlerinden de bahsedilebilir (Altinisik,
2020:25). Doviz girdisi agisindan bakildiginda turizmin, Tirk ekonomisi i¢in 6nemi
yadsinamaz durumdadir. Boylelikle Tiirkiye’deki her hiikiimetin ithalat-ihracat
acigmin (Arabaci, 2018:105) kapatilmasindan baslayarak enflasyonun diisiiriilmesi
(Ozbudak, 2014:129) ve istihdami artirmaya varana kadar énemsedigi bir sektor
olarak karsilagilmaktadir (Cimat ve Bahar, 2003:2). Buradan da anlasilacag: tizere
turizm sektoriinii, Tiirkiye nin 6nemli gelir kaynaklart arasinda oldugu sdylenebilir.
1970’11 yillarda spora olan ilgilin artmasiyla spor sektoriine olan yatirimlar da
dogrudan etkilenmistir (Aylan, 2020:96). Bu neticenin devaminda kiiresel boyutta
spor suuru ve aligkanligiin yerlesmesiyle spor yasamin ayrilmaz bir pargasi olarak
goriilmistiir. Boylelikle insanlarin seyahatleri siiresince gilindelik spor hayatlarini
devam ettirmek istemeleri spor sektori ile turizmin etkilesimi, kaynasmasi
kagmnilmaz olmustur. Bu sayede spor ile turizm arasinda ortakyasar bir iliski
meydana gelmistir. Spor ile turizm arasindaki iligkilerin yoniine bakildiginda, tek
tarafli bir iliskiden bahsedilemez. Anlasilacagi tizere bu karsilikli iligki, sadece
sporun turizmi desteklemesiyle gergeklesmez, turizmin de dogal veya insan iriinii
yapay kaynaklar1 kullanarak sporun gelisimine katkilar saglayabilir (Sagcan, 1986;
Karakog, 2011:20; Alpullu, 2011: 24).



Buradan hareketle spor turizminin diinya ¢apinda ekonomik ¢iktilarina bakildiginda,
180 milyar dolarlik bir biit¢e olustururken Tiirkiye’de ise 900 milyon dolarlik bir
gelir kaynagi olusturmaktadir (TURSAB, 2014). Goriildigii tizere, turizm sektoriiniin
onemli bir paydasi olan spor turizmi ekonomik anlamda hem sektérel bazda hem
ulusal diizeyde hem de global ¢apta 6nemli oldugu bir kez daha anlagilmaktadir .
Turizm anlayigi 6nceden yalniz yaz aylar1 ve deniz olarak tercih edildiginden kis
sporlar1 turizmi uzun bir donem bu turizm tiirlerinin gerisinde kaldig1 séylenebilir.
Turizm sektoriiniin de onemli bir parcas1 olan ve ciddi bir gelir elde edilen kis
sporlar1 turizmi oldugu ifade edilmektedir.

Kis sporlar1 turizmi; kayak sporunun bulundugu, kis sporlarini yapmaya elverisli kar
miktart ve egimli alanlara sahip bolgelere yapilan gezi, konaklama vb. turistik
faaliyetlerin biitiininden olusan bir turizm cesididir (Incekara, 1998:3; Ulker,
1992:12). Literatiirde kis turizmi kavramina iliskin pek ¢ok tanim bulunmakla
birlikte, daglik alanlarda ve kar tutan bolgelerde gergeklestiriliyor olmasi, buna
uygun alt yapt ve st yapilarin tamamlanmis olmasi ve insan odakli hizmet
gerekliliklerinin yerine getiriliyor olmas: gibi noktalar iizerinde ortak bir karara
varildig1 goriilmektedir. Farkli turizm tiirleri i¢inde yer alan spor turizmin bir ¢esidi
olarak da goriilen kis turizmi, belirli arag ve gerecler kullanilarak, belirli kurallara
uyularak, belirli 6zelliklere sahip karli ve buzlu ortamlar iizerinde bireysel veya toplu
olarak yapilan serbest ve yarisma amagli spor uygulamalaridir (Albayrak, 2013:195).
Diinyanin farkli iilkelerinde yasanan gelismeler uluslararasi tanmitim ve reklamlar
Tiirkiye’de kis turizminin gelismesine olanak saglamistir. Tiirkiye’nin sahip oldugu
yerylizii sekilleri ile kis turizmi yapilmasina elverisli iklimi ile biyiik bir potansiyele
sahiptir (Kaya, 2018). Tiirkiye, sahip oldugu konum, cografya, iklim o6zellikleri ve
yiiksek daglar1 ile birlikte kis turizmine yonelik elverisli bircok bolgeyi
kapsamaktadir. Tirkiye’de, turizm tiriinlerinde gesitlilik saglanabilmesi ve turizm
sezonunun tiim yila yayilabilmesi amaciyla Kiiltiir ve Turizm Bakanligi tarafindan
kis spor faaliyetleri i¢in ilan edilmis toplam 35 adet temas: “kis” olan kiiltiir ve
turizm koruma ve gelisim bdlgesi bulunmaktadir (Silik, 2018).

Kayak merkezleri; dinlenme tesisleri, eglence alanlari, kayak pisti vs. gibi yerlerini
misterilerinin hizmetine begenisine sunmaktadir. Her yas kesimine uygun, yiiksek
rakimi ve temiz havasi ve essiz dogal giizellikleri olan kayak merkezleri birer saglik

tesisi hizmeti haline doniismiislerdir. Kayak, kizak, snowboard gibi farkli spor



etkinlikleri ile kafe, restoran gibi eglence yerlerini biitiinlestirerek miisterilere farkl
hizmetleri de sunmaktadir. Lift, teleferik, teleski gibi ¢esitli unsurlar da kayak
merkezlerinin igerisindedir. Lift, teleskiyi snowboardgular kayakgilar kullanirken
teleferik kayak yapmayan bireylerin de kullanimina ag¢iktir (Motor, 2018).

Sivas’in kuzeyinde bulunan Yildiz Dag1 2 bin 552 metre yiiksekliginde, gabro tiirii
kayalardan olugsmustur. Sehir merkezine 58 Km mesafededir. Kasim ortasindan Mart
sonuna kadar yaklasik alt1 ay karla kapli olan, saglam zemin yapis1 ve Kar kalitesi ile
ilgi goren Yildiz Dagi, kayak ve diger kis sporlarmi yapmaya uygundur. Kis
turizminin yan1 sira doga ve jeo-turizme de hizmet verebilecek 6zelliklere sahiptir.
Kis sporlar1 disinda at binme, dag yiiriiyiisti, kamp kurma, yamag parasiitii gibi farkli
aktiviteler de igerisinde yer almaktadir

Tiirkiye’nin 6nemli kayak merkezlerinden birisi olan, Yildiz Dagi Kis Sporlari
Kasim ortasindan Mart sonuna kadar yaklasik alt1 ay karla kapli olan, saglam zemin
yapist Ve kar kalitesi ile goz o6ntinde bulunan bir merkezdir. Yildiz Dagi Kis Sporlari
Turizm Merkezi'nde 4 adet mekanik tesis olup degisik uzunluklarda kayak pisti,
yuriiyen bant, kizak pisti ve t-bar bulunmaktadir. Kayak pistlerinin egimi, kar
kalitesi, yiiksekligi, pistlerdeki kod farki, pist ¢esitliligiyle her seviyede kayakgiya
hizmet vermektedir. Ulusal spor organizasyonlarina ev sahipligi yapacak Uluslararasi
ozelliklere sahip pistleri bulunmaktadir.

Tiirkiye’nin en geng, en modern ve en ekonomik kayak merkezi 6zelligindeki Yildiz
Dagi Kis Sporlar1 Turizm Merkezi pistlerinin tamaminda suni karlama sistemi, gece
aydinlatmasi sistemleri yer almaktadir. Gece kayagi yapilmasi ve Sivas'ta ilk olma
Ozelligi tasiyan buz park da ziyaretgiler igin ayr1 bir ilgi gordiigi distiniilmektedir.
Buz parkta 200 metrekare buz pateni salonu, paten kiralama alani, bekleme salonu ve
ortak kullanim alanlar1 bulunmaktadir. Ayrica tesiste antrenorliik belgesi olan kayak
egitmenleri gelen misafirlere kaliteli hizmet sunmaktadir. Kayak disinda yamag
parasiitii, dagcilik, trekking ve kampgilik gibi hizmetler yer almaktadir .

Sivas-Yildiz Kayak Merkezi, 2015 yilinda hizmete agilan yeni bir tesis olmasindan
dolayr tanitim faaliyetlerinin artirilmasi tesiste sunulan iriin ve hizmetlerinin

sayisinin Ve niteliginin artirtlmasi adina bu arastirma 6nem arz etmektedir.



1.2. Aragtirmanin Amaci

Bu arastirmanin temel amaci, Sivas Yildiz Dagi Kis Sporlart Turizm Merkezi’nden
yararlanan bireylerin hizmet kalitesi algilar1 ile misteri memnuniyet diizeylerini
incelemektir. Bununla birlikte, ziyaret deneyiminin (ilk defa gelen/tekrar gelen
ziyaretgi); bu merkezden sunulan hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti arasindaki

iliskileri incelemek de amacglanmustir.

1.3. Arastirmanin Problemi

Gliniimiizde kis sporlar1 ve kayak turizmine talep giderek artmaktadir. Bu talebin
paralelinde de, kis sporlar1 turizm merkezlerinde hizmet veren tesisler, daha fazla
insan ¢ekebilmek adina hizmet kalitelerini arttirmaya c¢alismaktadir. Hizmet
kalitesini arttirabilmenin yolu da, bireylerin kayak merkezlerindeki tesislerden
beklentilerinin ve memnuniyet diizeylerinin belirlenebilmesi ile dogrudan iliskilidir.
Bu iliskiden yola ¢ikilarak yiiriitiilen bu arastirmanin problemini; kis sporlart turizm
merkezlerinden yararlanan bireylerin, hizmet algilarini ve memnuniyet diizeylerini
hangi degiskenler ne derece etkilemektedir?” sorusu teskil etmektedir. Yiiriitiilen
arastirmanin problem ciimlesini net olarak cevaplayabilmek igin de, asagidaki alt

problemler gelistirilmis ve bu alt problemlere cevaplar aranmistir.

1.4. Arastirmanin Alt Problemleri

P1: Arastirmaya katilan katilimcilarin tesise gelis sayilarina gore hizmet kalitesi
algilar1 ve memnuniyet diizeyleri nelerdir?

P2: Arastirmaya katilan katilimcilarin tesisteki kalig siiresine gore hizmet kalitesi
algilart ve memnuniyet diizeyleri nelerdir?

P3: Arastirmaya katilan katilimcilarin beraber geldikleri bireylere goére hizmet
kalitesi algilar1 ve memnuniyet diizeyleri nelerdir?

P4: Arastirmaya katilan katilimcilarin tesisi kullanma sikliklarina gore hizmet
kalitesi algilar1 ve memnuniyet diizeyleri nelerdir?

P5: Arastirmaya katilan katilimcilarin bu tesisi tercih etmelerinde etkili olan en
onemli kaynaklara gore hizmet kalitesi algilar1 ve memnuniyet diizeyleri nelerdir?
P6: Arastirmaya katilan katilimcilarin cinsiyetlerine gore hizmet kalitesi algilar ve

memnuniyet diizeyleri nelerdir?



P7: Arastirmaya katilan katilimcilarin yaslarma gore hizmet kalitesi algilar1 ve
memnuniyet diizeyleri nelerdir?

P8: Arastirmaya katilan katilimcilarin medeni durumlarina gore hizmet kalitesi
algilar1 ve memnuniyet diizeyleri nelerdir?

P9: Arastirmaya katilan katilimcilarin egitim diizeylerine gore hizmet kalitesi algilar
ve memnuniyet diizeyleri nelerdir?

P10: Arastirmaya katilan katilimcilarin mesleklerine gore hizmet kalitesi algilar1 ve
memnuniyet diizeyleri nelerdir?

P11: Arastirmaya katilan katilimcilarin ailelerinin toplam gelirlerine gore hizmet
kalitesi algilar1 ve memnuniyet diizeyleri nelerdir?

P12: Arastirmaya katilan katilimcilarin hizmet kalitesi algilar1 ile memnuniyet

diizeyi arasindaki iliski nelerdir?

1.5. Simirhliklar

1. Kayak merkezlerine gelen ziyaretcilerin, hizmet kalitesi algilarinin belirlenmesi,
memnuniyet diizeylerinin incelenmesi i¢in arastirma Ocak 2021 ile Mart 2021 kis
sezonu ile smirhidir.

2. Aragtirma orneklem olarak belirlenen Yildiz Dagi Kis Sporlart Turizm Merkezine

gelen 430 ziyaretgi ile sinirhdir.

1.6. Sayiltilar

Arastirma sonuglarinin dogru bir bigimde degerlendirilebilmesi i¢in birtakim
varsayimlar belirlenmistir. Sivas Yildiz Dagi Kis Sporlari Turizm Merkezinden
yararlanan ziyaretgilerin katilimu ile gergeklestirilmis olan bu arastirma, asagida yer
alan varsayimlara dayandirilmistir.

1. Arastirmada kullanilan 6lgme araglarinin, ziyaretcilerin kayak merkezi hizmet
kalitesi algilarini, memnuniyet diizeylerini yeterli diizeyde 6l¢tiigii varsayilmaktadir.
2. Arastirma Slgeklerinin uygulanmasi sirasinda katilimcilarin her bir 6lgek ifadesine
gergek diistincelerini yansitan, objektif ve samimi cevaplar verdikleri varsayilmaktadir.
3. Arastirmaya katilan ziyaretgilerin, kayak merkezi hizmet kalitesi ve memnuniyet
diizeyi ile ilgili saghikli cevaplar verebilmeleri igin kayak merkezindeki birgok

hizmetten faydalandigi varsayilmaktadir.



2. GENEL BILGILER

2.1. Turizm

Hayatin baslamasindan itibaren gezi ve seyahat insanlarin yapmis olduklar1 ilk
aktiviteler arasindadir. Eski ¢aglarda tekerlegin icadi ve atin evcillestirilmesi benzeri
insanlig1 etkileyen unsurlar ayni zamanda ulasim olanaklarint gelistirmis, bu
durumun neticesi olarak seyahat benzeri aktiviteler yayginlasmaya baslamistir
(Kusat, 2016:18-19). Bu baglamda antik ¢aglardan bu yana kendi iilkesinde veya
disarida yeni bir yeri kesfetme ve deneyimleme motivasyonu her zaman etkili
olmustur. Seyahat yayginlasirken, yemek ve barmma gibi temel ihtiyaglar
saglanmaliydi. Misir, Yunan ve Roma Imparatorluklarmin zirvesinde seyahat etmeyi
tesvik etmek igin gesitli faktorler bir araya getirildi. Cok sayida gezgin yeni yerlerde
eglenceli deneyimler aramaya basladi (Yildiz 2011: 56).

Daha ¢ok ilk donemlerde dini nedenlerle, eglenmek ya da gezmek, benzeri
motivasyonlarla gerceklestirilen bu tiir aktiviteler, 1l Diinya Savasi’nin ardindan
refah toplumunun olusmasiyla birlikte i¢inde bir¢ok farkli bileseni barindiran bir
sektore dontismiistiir (Akat, 2000: 9).

Turizm higbir politik, ideolojik, cografi veya kiiltiirel sinir tanimayan diinya ¢apinda
bir faaliyet haline geldi. Uzun siire boyunca turizm farklilasti ve parcalandi, ancak bu
endiistri bilylimeye ve olgunlagsmaya devam ettikge, profesyonel bir kimlik duygusu
ortaya ¢ikti. Havayollari, otel zincirleri ve seyahat acentelerinin tiyeleri arasinda yer
alan Diinya Seyahat ve Turizm Konseyi (WTTC) gibi lobicilik gruplart olusturdu ve
turizmin kiiresel 6nemi ve ekonomik degeri igin gerekenleri yapmaya odaklandi.
Turizm faaliyetlerinin biiylimesi ve popiilaritesi tesadiifi olmamstir (Yildiz 2011:
56).

Turizme bagl faaliyetler biiylidiikge ve degistik¢e, endiistrinin siniflandirilmasi igin
birgok farkli tanim ve yol ortaya ¢ikmustir. Turizmi kullanma terimi, tanimlanmasi
zor bir grup dogal olarak ilgili hizmet faaliyetleri ve katilimcilarina baslik koyma
girisimleri yapildig igin gelisti. Turizm ¢alismamiza basladigimizda, onlarca yildir
kabul gormiis ortak bir tanimla baglamak yararli olacaktir: Yirminci yiizyilin
basindan beri turizmi tanimlamak i¢in birgok girisimde bulunulmustur (Kozak, 2001:
7). Akademisyenlerin argiimanlart dogrultusunda, farkli disiplinlerden farkli

analistler, turizmi incelemekte ve kavrami kendi bakis acisindan ele almaktadir. Bu



nedenlerle, turizmin tamimlanmasi ve kavramsallastirllmasinda bazi farkliliklar
ortaya ¢cikmaktadir (Akat, 2000: 9).

Evrensel olarak kabul gormiis bir turizm tanimi olmadig: diisiintildiigiinde, asagidaki
yapacagimiz ¢esitli tanimlamalarla turizmin gergevesini agiklamaya ¢alisacagiz. Bu
cercevede Diinya Seyahat Orgiitii tarafindan verilen tamm su sekildedir: “Turizm,
bos zaman, is ve diger amaglaria arka arkaya bir yildan fazla olmamak iizere olagan
cevrelerinin disinda yer alan ve burada kalan kisilerin faaliyetlerini kapsar”
(Evliyaoglu 1994: 7). Turizm faaliyetleri tarihsel olarak katilimci Sayisinda ve
gelirlerinde genel bir yiikselis egilimi gostermistir. Turizm, ekonomik inis ve
cikiglara duyarli birka¢ sektorden biridir ve ayni zamanda herhangi bir olumsuz
ekonomik kosuldan veya diger ¢evresel etkilerden hizli bir sekilde etkilenir (Demirel,
2012: 23-24).

Turizm tiirleri zamanla dinamiktir, ¢ok degiskenlik gosterir. Belirli bir dénemde
sunulan turizm tiirleri, amaglarinin ihtiyaglari, kiiltiirel ve sosyal tesislerin seviyesi
ve mevcut ulasim araglarindan kaynaklanmaktadir. Turizmin mekansal 6zelligi, ayni
bolge biriminin daha fazla tiiriiniin karistirilmasindan kaynaklanan turizm tiirtidiir.
Bununla birlikte, turizmi karistirma tiirleri, sayilartyla orantili olarak ilerlemenin bir
faktorti olarak bolgesel veya yerel 6nem tasimaktadir. Turizm, bir kavram olarak,
bugiin ¢ok yol kat etti ve aktivite cesitli tiplere ayrildi. Yeni turizm altyapisinin
gelismesi ve sektordeki asir1 rekabet nedeniyle, turizmi tesvik eden yeni fikirler
ortaya ¢ikiyor. Giiniimiizde turizm sektorii, her tiirden turistin ihtiyag ve tercihlerine
hitap etmeyi amaglamakta ve bu nedenle, ilgi alanlarinin belirli alanlarini géz 6niinde
bulundurmaktadir. Bu nedenle bugin ¢ok sayida turizm tiri ve segim
yapabileceginiz sayisiz se¢enek vardir. Farkli turizm Kkategorileri asagidaki gibidir
(Oztas, 2002: 5-10).

2.1.1. Spor Turizmi

Spor turizmi, bireylerin ¢esitli spor etkinliklerini gozlemlemek veya katilmak
amaciyla planladiklar1 turizm olarak kabul edilmektedir. Spora odaklanan bir
turizmdir. Bireyler gesitli spor tiirlerine yogun ilgi ve istek gelistirmekte ve bunlar
kariyer olarak almay:1 planlamaktadir. Bireyler belirli bir spora ilgi duyduklarinda ve
bunu bir kariyer olarak yapmay1 planladiklarinda, profesyonel egitim almalar1 ve

spor etkinliklerine katilmalar1 hayati 6nem tasir. Spor turizmi, bireylerin ikamet



ettikleri bolge disindaki belirli seyahatlerini ifade eder. Bireylerin spor etkinligine
katilimi aktif veya pasif olabilir (Weed ve Bull, 2003: 4-6).

Bu durumda bireyler bir yerden baska bir yere seyahat planlarken, spor birincil
nedendir. Bazi durumlarda bireyler, akrabalarimin veya arkadaslarinin katildig:
etkinlikleri veya yarigmalar1 goézlemlemek zorunda kaldiklarinda bir spor turizmi
planlarlar. Bu turizmde, spor turizminin anlamimi giiglendirmek amaciyla bos zaman
ve rekreasyon unsurlarina yer verilebilir. Spor turizmi normalde iki genis kategoride
smiflandirilir. Bunlar aktif spor turizmi ve pasif spor turizmidir. Aktif spor turizmi,
bir spor, bos zaman veya eglence aktivitesine katilmak amaciyla seyahat etmektir.
Pasif spor turizmi ise bir spor, bos zaman veya eglence etkinligini ziyaret etmek
amactyla seyahat etmektir. Giliniimiiz spor etkinliklerinin nasil yonetildigini ve
yapilandirildigimi anlamak igin, gliniimiiziin sofistike spor etkinlikleri endiistrisini
tarihsel bir perspektife oturtmak onemlidir (Masterman, 2004: 11-13).

Erken Yunan, Cin ve Misir kiiltiirlerinde organize sporun 6nemi, nihayetinde bugiin
var olana, yerelden kiiresel olarak énemli olana kadar degisen ¢ok seviyeli bir dizi
etkinlikten olusan bir endiistriye yol agmistir. Spor turizminin belgelenmis en eski
ornegi, MO 776’dan kalma Olimpiyat Oyunlaridir. Bununla birlikte, Olympia’daki
Pan-Helen oyunlari, bu tiirden ylizden fazla festivalin en prestijli olaniydi. Atletik
oyunlar Yunan yasaminin 6nemli bir pargasiydi ve kendine saygisi olan her sehrin
kendi stadyumu vardi. Davies’in (1997: 127) belirttigi gibi, ‘sporcular amator
degillerdi ve odiil almak icin yarislara katiliyordu. Binlerce seyirci, takimlarini
desteklemek i¢in seyahat eden giiniimiiz futbol taraftarlarina benzer sekilde,
sporcularini ve sehirlerinin prestijini desteklemek i¢in seyahat etmislerdi. Dordiincii
ylizyilda Olimpiyatlarda bir pansiyon kurulmus olmasina ragmen, giiniimiiz turistleri
icin saglanan hizmetlerin aksine, ¢ok az konaklama yeri vardi ve ziyaretciler
cadirlarda veya ag¢ik havada uyumuslardir (Davies, 1997: 127).

Oyunlarin turizm yonii, daha genis siyasi amaglariyla daha da vurgulanmistir. Hem
sporun hem de turizmin farkli halklart ve kiiltiirleri birbirine yakinlastirmaya
yardimer olabilecegi siklikla savunulur ve antik oyunlarin temel amaci “politik
olarak bolinmiis bir ilkeye giicli bir kiltirel birlik duygusu” olusturmakti.
(Standeven ve De Knop, 1999).

Romalilar sporla iliskilendirilen seyahat unsurunu farkli sekillerde de olsa

stirdiirmiislerdir. Atletik aktivite ‘daha saglik ve sosyal yonelimli’ ve daha az



rekabetci hale gelmis ve bu nedenle ilgili turistik aktivite artik 6nemini kaybetmisti.
Bunun yaninda atletizmin yerini alan gladyator doviisleri ve araba yariglart oldukca
popiiler olup ¢ok sayida seyirciyi ¢ekebilmistir. Spor turizminin tamamen modern bir
fenomen olmadigin1 gosterdikleri i¢in bu eski onciilleri vurgulamak onemlidir.
Bununla birlikte, bu daha onceki 6rneklere ragmen, Roma donemi ile nispeten yakin
donemler arasinda ¢ok fazla spor turizminin gercgeklestigine dair nispeten ¢ok fazla
kanit yoktur (Weed ve Bull, 2003: 6-8).

16. yiizyildan itibaren ulasimdaki miitevazi gelismeler insanlarin daha rahat seyahat
etmesini saglarken, spor turizmi olanaklarinin da arttigina siiphe yoktur. Literatiirde
genis yer bulan 6nemli bir turizm fenomeni, on altinc1 yiizyilda baslayan ve on
dokuzuncu yiizyila kadar siiren ve Avrupa’daki g¢esitli destinasyonlara seyahat eden
toplumdaki zenginleri igeren Avrupa Biiyiikk Turudur. (Towner,1996: 96), Biiyiik
Turu “antik diinyada var olan yeniden ortaya ¢ikan bir kiiltiir turizmi bigimi” olarak
tanimlar. On dokuzuncu yiizyildan 6nce spor turizminin gelismesinin oniindeki en
onemli kisitlamalardan biri uygun ulasimin olmamasiydi. Yukarida belirtildigi gibi,
15. yiizyildan itibaren, daha konforlu arabalari ve 16. yiizyilda, Avrupa’nin her
yerinde olmasa da en azindan Britanya’da, biiyiik 6l¢iide iyilestirilmis yollar igeren
kademeli gelismeler yasanmistir. Demiryollari, ilgili kentlesme ile birlikte spor
turizmi igin derin etkileri olan sanayilesmenin triiniiydii. Yeni fabrika calisma
rejimlerinin, kentsel yasam kosullarinin ve kentsel orta siif tutumlarinin, genel
olarak bos zamanin ve 6zel olarak sporun dogasi ve gelisimi iizerindeki etkisi iyi
belgelenmistir (Towner, 1996: 96).

Burada 6nemli olan, kentsel sanayilesmenin spor turizminin 6zel etkinligi iizerindeki
etkisidir ve bu baglamda iki agik egilim ayirt edilebilir. Katilimcilarin kendilerinin
seyahat etmeleri ve seyahat eden seyircilerin dahil oldugu spor aktivitelerinin
gelisimidir. Yarigmalara katilmak i¢in seyahat edenler ve kendi yorelerinde
bulunmayabilecek belirli tesisleri veya kaynaklar1 kullanmak i¢in seyahat edenler
olmak tizere katilimcr spor turistleriyle ilgili olarak, su anda iki ¢cok farkli grup ortaya
cikmaktadir. 19. yiizyil, orgiitlenmemis, kabaday:1 geleneksel oyunlardan, kurallarin
ve yonetim organlarinin olusturulmasini igeren rasyonellestirilmis faaliyetlere cesitli
bicimleri doniistirmek i¢in girisimlerde bulunuldugundan, rekabet¢i Sporun
gelisiminde 6zellikle 6nemli bir donemdi. Cross’un (1990: 147) isaret ettigi gibi: ‘Bu

orgiitler, geleneksel olarak koyde veya okulda oyunu yoneten ve ulusal ve hatta



uluslararast diizeyde yarigmalart mimkiin kilan ¢eliskili diizenlemeler ortaya
cikmistir (Cross, 1990: 147).

Spor mega etkinliklerinin gelisimi, yirminci yiizyilda spor turizminin biiyiimesinde
kilit rol oynayan ek etkilerin, ticarilesmenin ve kiiresellesmenin bir iriiniidiir.
Ticarilestirme Onceki yiizyllda mevcuttu, ancak etkisi, biiyiikk Ol¢iide kiiresel
gelismelerin -~ bir  sonucu olarak, son zamanlarda meydana gelenlerle
karsilastirildiginda nispeten kiigiiktii. Birgok spor hala goniillii kuliipler araciligiyla
organize edilirken, amator bazda, basta elit spor olmak iizere birgok spor giderek
ticarilesmistir. Glinlimiizde spor turizmi, kiiresel seyahat endiistrisinin hizla biiyiiyen
bir sektoridiir ve yillik bazda 600 milyar dolara tekabiil etmektedir. Cesitli
faaliyetlerle golf turizmi, polo turizmi ve macera turizmi gibi dikkate deger iiriinlere
alt sektorlere kazandirilmistir. Spor, turizm endiistrisine yapilan bir yatirimdir ve
etkili ekonomik kalkinmaya yol a¢maktadir. Cesitli konaklama tesisleri, oteller,
restoranlar ve perakende isletmeleri saglayarak ekonomik biiyiimeyi baslatirlar. Spor
etkinliklerinin ~ diizenlendigi il veya bolgelerde, bireylerin  ziyaretlerini
kolaylastirmada etkin katki saglayabilecek ¢esitli alanlarda iyilestirmeler yapilmaya
calisiimaktadir (Weed ve Bull, 2003: 612-14).

Bununla birlikte Spor turizmi, bireyler arasinda deneyim yaratir ve toplum igin
olumlu bir imaj gelistirir. Belirli bir spor tiiriine ilgi duyan ve bu sporu 6grenmeye
kars1 yogun ilgisi olan bireyler genellikle spor turizmini planlarlar. Spor turizmi,
sporu izlemelerini veya katilmalarmi saglayacak, bu sekilde deneyimlerini
artirabileceklerdir (Masterman, 2004: 14-15).

2.1.2. Kis Sporlar: Turizmi

Iklim ve hava durumu turistler igin énemli karar verme faktérleridir ve ayrica turizm
isletmelerinin, 6zellikle de kis turizminin basarili bir sekilde ¢alismasim etkiler.
Turizm sektoriinde fiziki cografya ve iklim faktorlerinin yaninda, dogal kaynaklar
rekabet giicliniin 6nemli unsurlaridir. Kig turizmi igin belli bir yiikseklik ve egim ile
kayak sporunun yapilabilmesine uygun mekanlar ve kayaga uygun kaliteli kar
gerekmektedir. Kis turizmi diinyada yaygin 6nemli turizm tiirlerindendir. Genel
olarak, Kis turizmi karli ve daglik ortamlara bagli bir kisim faaliyetleri icermektedir
(Kosan, 2013: 293-295).
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Kis turizminin 6nemli bilesenlerinden birisi de kis sporlar1 turizmidir. Uluslararasi
turizm pazarindaki ve turist profilindeki degisimler diinya turizm pazarinda yeni
destinasyonlarin olusmasina neden olmus ve Kitle turizminden siirdiiriilebilir ve
alternatif turizme gecis baslamistir. Spor turizmi, seyahat destinasyonu olan bir
turizm tiiridir. Smirh bir siire i¢in ev ortamindan uzakta, sporun benzersiz fiziksel
cesaret kurallar1 ve oyunlarda rekabet ile karakterize edilen bir destinasyonda
gerceklestirildigi bir yerdir (Hinch ve Higham, 2011). Kis turizmi genellikle kirsal
alanlar ve kar temelli spor faaliyetleri ile iliskilendirilir. Bununla birlikte, kentsel
destinasyonlar ayrica acik hava kis sporlart ve sadece sporla ilgili degil, entegre bir
dizi kentsel turizm iriin paketleri de sunabilir (Mursalov, 2009: 17).

Bir kis sporu, kar veya buz {izerinde veya iizerinde yapilan veya baska bir sekilde
donma sicakliklarina ihtiya¢ duyulan bir spordur. Cogu kayak, buz pateni ve kizak
cesitleridir. Geleneksel olarak, bu tiir oyunlar sadece kis aylarinda soguk bolgelerde
oynanirdi, ancak yapay kar ve yapay buz daha fazla esneklik saglar. Yapay buz, daha
thiman bir iklimde buz pateni, buz hokeyi ve bandy icin buz pisti saglamak i¢in
kullanilabilir. Yaygin bireysel sporlar arasinda kros kayagi, dag kayagi, snowboard,
kayakla atlama, siirat pateni, artistik patinaj, kizak, iskelet, yaris kizagi, kayak
oryantiring ve kar motosikleti bulunur. Yaygin takim sporlari arasinda buz hokeyi,
curling ve bandy bulunur. Katilimc1 sayisina gore, buz hokeyi agik ara diinyanin en
popiiler kis sporu ve ardindan bandy geliyor. Kis sporlarinin, Kis Olimpiyat Oyunlari
ve Winter Universiade gibi kendi ¢oklu spor etkinlikleri vardir (Hudson ve Hudson,
2015: 126-128).

Kis turizminde 6nemli bir destinasyon olan Alpler, diinya turizm pazarindan yaklasik
% 4’lik bir pay almakta, bolge biitiin kayaker ziyaretlerinin % 45°i ile uluslararasi
alanda en 6nemli seyahat hedefi ve 475 milyon geceleme ile diinyanin en énemli tatil
merkezlerinden biridir. Alpleri %23 oranla Kuzey Amerika takip etmektedir. Uciincii
sirada ise %11°1ik payla Bat1 Avrupa gelmektedir (Kosan, 2013: 293-295).

Kis sporlart endiistrisi son elli yilda kayda deger bir biiylime yasadi. Diinya ¢apinda
yaklagik 120 milyon kayakg1 ve 80 iilkede bu biiyliyen pazara hizmet veren yaklasik
2.000 kayak merkezi oldugu tahmin edilmektedir. Asya ve Dogu Avrupa’daki yeni
tatil koyleri, halihazirda iyi kurulmus destinasyonlart olan bu ziyaretgiler i¢in rekabet
ediyor. Ama sektor degisiyor. Teknoloji, kayak iiriinii ve bunun nasil dagitildig:
tizerinde biiyiik bir etkiye sahiptir (Hudson ve Hudson, 2015: 126-128).
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2.1.3. Kis Sporlar1 Turizminin Tiirkiye’deki Gelisimi

Diinya Seyahat ve Turizm Konseyi’nin (WTTC) turizmin ekonomi {izerindeki
etkisini 6lgen c¢alismalarna gore, Tiirkiye’deki mevcut turizm profili ve gelisimi
1s181inda, toplam yatak kapasitemizin tgte ikisi plaj turizmine ayrilmis; yani yatak
kapasitemiz agirlikli olarak kiyr seridimizde toplanmistir. Bunun dogal bir sonucu
olarak, Tirk turizminin %70’i kiy1 bolgelerimizde gergeklesmekte ve ki turizmi
yeni yeni 6nem kazanmaktadir (Aksoy ve Bilgi¢, 2019: 44-45).

Kis sporlart agisindan 6nemli cografi yapiya sahip olan Tirkiye yiizolglimiiniin
yaklasik %55,0°1 daglhik alanda 1500-3000 metre yiikseklikte kapli bir ilkedir.
Beydaglari, Toroslar, Balkanlar, Aladaglar, Munzurlar Daglari, Cilo ve Sat Daglari
ve Kackar Daglari, Avrupa’daki Alpler ile ayn1 zaman diliminde meydana geldikleri
gibi aym yiikseklige ve ayni1 bitki ortiisiine sahiptir. Ancak bu daglar Alp daglarindan
2-3 kat daha biiyiiktiir (Eski ve Yasar, 2020: 4-5).

Tirkiye bir 1liman bolge devleti olmasina ragmen, 6zel konum ayricaliklart
nedeniyle ulusal ve uluslararasi éneme sahip kis turizmi merkezlerine sahiptir. Bursa
Uludag, Erzurum Palanddken ve Konakli, Kayseri Erciyes, Bolu Kartalkaya ve Kars
Sartkamig 6n plana ¢ikan kis turizmi merkezleridir (Agger, 2011).

Bunun yam sira 2011 yilinda 25. Diinya Universite Kis Oyunlar1 ve 2017 yilinda
Avrupa Genglik Kis Festivali’nin Erzurum’da olmasi bolgenin 6zellikle bu alanda
onemli bir kig turizmi merkezi potansiyeline sahip oldugunu kanitlamigtir. Pist
uzunlugu, kar kalitesi, hava sahasina yakinligi, konaklama imkanlar1 ve tesis sayisi
ile Palandoken Kayak Merkezi, uluslararasi alanda birgok sporcu kamp alanina sahip
olup, Alp disiplinine uygun ¢ok sayida FIS onayli kayak pistine sahiptir (Aksoy ve
Bilgig, 2019: 44-45).

Tim bunlar, merkezi Tiirkiye’nin diger merkezlerine gére ayricalikli bir merkez
haline getirmektedir. Ayrica Palandoken Kayak Merkezi, Erzurum sehir merkezine 4
km. mesafesi ile diinyada sehir merkezine yakin kayak merkezlerinden biridir (Sebin,
2009).
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2.1.4. Tiirkiye’de Bashca Kayak Merkezleri

2.1.4.1. Yildiz Dag1 Kis Sporlar1 Turizm Merkezi

Deniz seviyesinden 2.252 metre yiikseklikteki Yildiz Dagi, Tiirkiye’nin en donemli
turizm merkezlerinden biri haline gelmis olup, tiim hizmetlerini Tirkiye’den ve
diinyanin dort bir yanindan kayak tutkunlarina sunmaya hazirdir. Tiirkiye’nin
merkezindeki Sivas’in merkezine yaklagik 58 km uzakliktadir. 2014-2015 sezonunun
acilisindan bugiine kadar, dag yonetimi, ¢esitli kis sporlar1 igin tiim gereksinimleri
karsilamaya hevesli ve bu tiir sporlarla ilgilenenlerin en genis Kitlesine ulasmay1
hedeflemektedir. Yildiz Dagi’nin sundugu en 6nemli 6zelliklerden biri de kayak
tutkunlarint dagin tepesinde bulunan kayak alanlarina ulastirmak igin iki adet
teleferik. Ilk teleferik 2.226 metre, ikincisi 1.636 metre uzunlugundadir (Camc1 ve
ark., 2015: 239).

Ayrica Yildiz Dag Idaresi, birgok paten pisti, farkli uzunluklarda kayak parkurlari ve
yeni baslayanlar i¢in kayak yapmayi sevenler i¢in 6zel parkurlar olusturmustur.
Tiirkiye’de kis turizmi agisindan 6nemli bir doniim noktasi haline gelen Yildiz Dagi,
yukarida sayilanlarin yan1 sira turistlere en prestijli hizmetlerden bazilarin
sunmaktadir. 200 metrekarelik bir buz pateni salonu, ziyaretgilerin yiyecek ve igecek
ihtiyaglarimi karsilayan bir kafeterya ve dagin beyaz elbisesinin biiyiileyici
manzarasina Sahip bir balkon bulunmaktadir. Ayrica kayakla gecen bir giliniin
ardindan en giizel geceleri ve en keyifli zamanlar1 sunan 36 odali 110 yatakli bir otel
de bulunmaktadir (Camc1 ve ark., 2015:239).

2.1.4.2. Erzurum Palandéken Kayak Merkezi

Erzurum’da kis sporlarina olanak saglayan ana unsurlar, il merkezinin giineyinde,
dogu-bati yoniinde 76 km, Kkuzey-giiney yoniinde 25 km uzanan Palanddken
Daglaridir. Palandoken Kayak Merkezi, Dogu Anadolu bélgesinde Erzurum ili
siirlar1 igerisinde yer almaktadir. 3185 m zirvesi olan Palandoken Daglar
Erzurum’un giineyinde yer alir ve dogu-bati yoniinde uzanir. Yilin 150 giinii karla
kapli olan Palandoken kayak merkezinde kayak yapmak ic¢in en uygun donem
Aralik-Mayis arasidir. Palandoken kayak merkezi giinde 32.000 kayake1
kapasitelidir. Palandoken Kayak Merkezi’'ndeki kayak pistleri, diinyanin en uzun ve
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en dik kayak pistleri arasindadir. En uzun pist 13 km’dir. Kayak pistlerinin toplam
uzunlugu 28 km’dir (Eski ve Yasar, 2020: 12-13).

Tesislerde farkli zorluk derecelerine gore mavi (8), kirmizi1 (8) ve siyah (3) olmak
tizere toplam 19 adet pist bulunmaktadir. Ayrica tesiste 4 adet dogal parkur
bulunmaktadir. Bu parkurlarin her birinin farkli zorluk seviyeleri vardir. Kayak
merkezinde 5 adet telesiyej (toplam 4500 kisi/saat kapasiteli) 1 adet telesiyej (300
kisi/saat kapasiteli) 2 adet baby lift (1800 kisi kapasiteli) 1 adet gondol lifti (1500
kisi kapasiteli) hizmet vermektedir (Kosan, 2013: 304).
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Resim 1. Palandoken Kayak Tesisleri 1 (Eski ve Yasar, 2020).

Kis sporlar1 ve kis turizmi agisindan hareketler, Tiirkiye’nin birincil 6nemi ve kis
sporlart ve kig turizmi hareketleri agisindan oncelikli ve oncelikli kayak alanlarina
sahip olan Palandoken Daglari, ayn1 zamanda kayak ve kis turizmi igin uluslararasi
bir istasyon olma o&zelligini de tasimaktadir. Alp disiplininin  kolaylikla
uygulanabilecegi kayak tesisleri, genis ve uzun kayak pistleri ve kar kalitesi ile
sporcular i¢in de caziptir. Palandoken’de kayak pistleri diinyanin en uzun ve en dik

kayak pistleri arasindadir (Kazan ve ark., 2015: 488).

2.1.4.3. Bolu Kartalkaya Kayak Merkezi

Kis turizminin 6nemli merkezlerinden biri olan Kartalkaya Kayak Merkezi, Bolu ili
Bozarmut beldesinde 2200 metre yiikseklikte Koroglu Daglari’nin kayak pistleri
tizerinde yer almaktadir. Kayak merkezi, kis aylarinda yerli turistlere ve eglenceli
konaklama imkanlarina sahip olup, Tirkiye’nin en ¢ok ziyaret edilen kayak

merkezlerinden birinde yer almaktadir. Mevcut parkurlar da sampiyonalar diizenleme
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imkanina sahiptir. Bolge, aralik ayindan mart ayma kadar sporseverlere hizmet
vermektedir. (Eski ve Yasar, 2020: 12-13).
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Resim 2. Kartalkaya Kayak Merkezi 1 (Eski ve Yasar, 2020).

Bolgedeki 5 tesis, kis sezonu olan Aralik-Nisan aylari arasinda toplam 1600 yatak ile
faaliyet gostermektedir. Kartalkaya otelleri biinyesinde 2 ana kayak alani igerisinde
toplam 18 mekanik tesis ve ¢esitli egim ve zorluk seviyelerinde toplam 25 parkur
bulunmaktadir. Bolgede ¢esitli zorluk derecelerinde ana rampa-kicker hatlari,
bordercross, demiryolu hatlar1 ve rayli kutular vardir. Pistlerin toplam uzunlugu 40
kilometreye ulasiyor. Kartalkaya’da 5 adet 6zel konaklama tesisi bulunmaktadir.
Oteller her tiirlii aktiviteye ve konfora sahiptir. Mekanik tesislerin toplam kapasitesi
8000 kisi/saattir.

2.1.4.4. Bursa Uludag Kayak Merkezi

Bolge, dag ve kis turizmine yonelik konaklama tesisleri agisindan Tiirkiye’nin en
onemli tedarik bolgelerinden biridir. Uludag, kis turizmine yonelik ilk planlama ve
yiiriitme eylemlerinin gerceklestigi turizm merkezidir. Merkez, Istanbul ve Bursa
gibi biiyiik sehirlere yakinligi nedeniyle yillardir kis turizmi agisindan en 6nemli
merkez konumundadir. Uludag’in turizm bolgesine teleferikle de ulasilabilmektedir.
Kadi Yaylast (1235 m.) ile Bursa arasinda, diger ikisi Kadi Yaylas: ile Sar1 Alan
arasinda olmak tizere toplam dort teleferik sistemi bulunmaktadir (Hacioglu ve
Avcikurt, 2010: 77).
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Resim 3. Uludag Kayak Merkezi 1 (Eski ve Yasar, 2020).

Uludag’da sezon Aralik’tan Mart’a kadar devam ediyor. Kar yagis1t mevsim boyunca
tic metreyi bulabilir. 1961 yilinda milli park ilan edilen Uludag bdlgesinin sinirlart
icerisinde bir alan bulunmaktadir. “Uludag Milli Parki” olarak adlandirilan bu yer,
cesitli fauna ve flora agisindan oldukga zengindir (Eski ve Yasar, 2020: 5-6).
Uludag’daki kayak merkezi, birinci ve ikinci gelisim alan1 olmak tizere iki bolgeden
olusmaktadir. Ilk gelisim alaninda altyapr yatirimlari tamamlandi Kayak Merkezi,
Marmara Bolgesi’nin en yiiksek dagi olan Uludag Dagi’nda yer almaktadir. En algak
noktast 1750 metre, en yiiksek noktasi ise 2435 metredir. Uludag Kayak Merkezi’nde
zirve noktast 2543 metredir. Oteller Bolgesi’nin en yiiksek noktasi 2000 metredir. En
biiyiik kis sporlari merkezlerinden biri olan Uludag, her yil ¢ok sayida yerli ve
yabanci turiste ev sahipligi yapmaktadir. Sezon boyunca diizenlenen eglence ve
yarisma organizasyonlart bolgeye olan ilgiyi artirmaktadir (Biiyiikipekgi ve ark.,
2019: 50).

2.1.4.5. Kastamonu-Cankir1 llgaz Kayak Merkezi

llgaz kayak merkezi, cografi olarak Orta Karadeniz bolgesinde Cankirt ve
Kastamonu illerinin sinirinda yer almaktadir. Ilgaz Milli Parki i¢inde yer alan Kayak
Merkezi, Kasim ve Mart aylarinda kayak hizmeti vermektedir. Ozellikle yeni
baslayanlar igin tercih edilecek olan tesis, stk ormanlarda bulunur. Zorluk derecesine
gore mavi, kirmizi ve siyah renklerde 5 adet kayak pisti bulunmaktadir. Toplam pist
uzunlugu 4600 metredir ve en uzun pist 1040 metre uzunlugunda ve en kisa pist 800
metre uzunlugundadir. En yiiksek noktasi 1950 metre yiikseklikte yer almaktadir
(Altunel ve ark., 2017: 295).
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2.1.4.6. Kayseri Erciyes Kayak Merkezi

Erciyes Kayak Merkezi, i¢ Anadolu’da Kayseri ili smirlar1 igerisinde yer almaktadar.
En yiiksek noktast 3917 metre yiiksekligindeki Erciyes Dagi’nda bulunuyor.
Tiirkiye’nin 6nemli kayak merkezlerinden ve doga sporlart merkezlerinden biridir.
Tesis Aralik’tan Subat’a kadar aciktir. Erciyes kayak tesislerinde yaklasik 24 bin
metre teleferik sistemi bulunmakta olup, zorluk derecelerine gore 18 adet mekanik
tesis ve 34 adet pist bulunmaktadir. Tesis igindeki en uzun pist 4210 metre, en kisa
pist ise 230 metre uzunlugundadir. Zorluk derecesine gore mavi (13), kirmizi (16) ve
siyah (6) zorluk derecesine sahip tesis, saatte 26.750 kisi tasima kapasitesine sahiptir
(Eski ve Yasar, 2020: 10-11).

Erciyes Dagi igin sunulan kis aktiviteleri arasinda Alp tarzi kayak, Snowboard,
Telemark kayagi, serbest stil kayak, kayak turlari, helikopter kayagi, Kros kayagi,
Biatlon, snow kite, kar kizagi, kar tiipii, sisirilmis plastik kizak, kar raftingi, kar
motoru jet ski, buz pateni, kar ayakkabisi ile kar yiiriiyiisii vardir. Dag, biri doguya
bakan yamacinda, Tekir Yaylasi, digeri ise kuzeydogu yamacinda Derin Dere’de
olmak tizere iki kayak pistini barindiriyor. Bahsedilen iki pist, Alp disiplini kayak
alanlar1 olmasi ve pist uzunluklari, farkli kotlar1 ve egimli kenarlart ile uluslararasi
standartlara uygun olmasi nedeniyle 6nemlidir. Pistler, kullanicilar i¢in kolay, orta ve
ileri diizey olarak zorluk derecelerinde %25’ten %50’ye kadar egimlidir. Uzunluklar
da 243 m’den 5138 m’ye degismektedir. Kayak tesislerinin rakimi 2150 m ile 3400
m arasindadir (Sezen ve ark., 2019: 6-8).

Resim 4. Erciyes Kayak Merkezi (Eski ve Yasar, 2020).

Erciyes Dagi kayak igin en kaliteli kari, toz kar1 sunuyor. Bu nedenle bolge kayak
tutkunlar i¢in bir cazibe merkezidir. Dag, kis sporlarina sundugu olanaklarla siirekli

biiyiiyen bir rekreasyon kaynagi haline gelmis ve bolgesel, ulusal ve uluslararasi
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Olgekte giderek daha fazla talep gormektedir. Tiim rekreasyon alanlarinda oldugu
gibi kayak merkezlerinde de yonetimin Oncelikli hedefi, ziyaretgilerine dogal ve
sosyal ¢evre ile uyumlu sistemli ve kontrollii bir turizm planlamasi i¢inde Kaliteli

rekreasyon deneyimleri yasatmaktir (Sezen ve ark., 2019: 6-8).

2.1.4.7. Kars Sarikams Kayak Merkezi

Sarikamig Kayak Merkezi, Dogu Anadolu bolgesinde Kars ili sinirlari igerisinde yer
almaktadir. En yliksek noktas1 3000 metre yiiksekligindeki daglarda yer almaktadir.
Allahuekber tesisi, Tirkiye’nin 6nemli kayak ve doga sporlari merkezlerinden
biridir. Isvicre Alplerindeki kristal kar kalitesi Sarikamis tesislerinde de
goriilmektedir. Sarikamis kayak merkezindeki toplam pist uzunlugu 25 km’dir. Tesis
icerisinde 2 adet yesil, 1 adet Mavi, 3 adet Kirmizi ve 3 adet Siyah olmak tizere 9
adet pist bulunmaktadir. Ayrica tesis biinyesinde saatte 2400 kisi tasiyabilecek
mekanik tesisler bulunmaktadir (Kayserili, 2020: 326).

Yilin biyiik bir bolimii giinesli gecse de kar, ilk distigii giinkii o6zelligini
kaybetmeden yerde kalir. Ulkemizin en énemli kayak merkezleri arasinda &zel bir
yere sahip olan Sarikamis’ta kayak sampiyonalari, Kig Oyunlari, off-road yarigmalari
diizenlenmektedir. Kayak mevsimi, mevsim kosullarina gore farklilik gosterir ve
Sarikamig, her yil 15 Kasim- 15 Nisan tarihleri arasinda kayak severleri
agirlamaktadir. Kar kalinliginin ortalama bir metre oldugu, tur kayagi ve kaydirak
turlar1 i¢in parkurlarin bulundugu pistlerde Alp disiplini ve Kuzey disiplini kayak

aktiviteleri gerceklestirilebilmektedir (Kayserili, 2020: 326).
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Resim 5. Sarikamig Kayak Merkezi 1 (Eski ve Yasar, 2020).
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2.2. Hizmet Kalitesi

Latince kokenli bir kelime olan kalite kavrami hangi hizmet ya da mal i¢in
kullaniliyorsa 0 tiriiniin ger¢ek anlamda nasil oldugunu ya da ne oldugunu belli etme
maksadini tasimaktadir. Kalite su sekilde tanimlanabilir: Is tanimlarinin ortak unsuru,
bir triin veya hizmetin kalitesinin, iiriin veya hizmetin misterinin beklentilerini
karsilama derecesinin algilanmasi anlamina gelmesidir. Belirli bir islev ve/veya
nesne ile ilgili olmadig siirece kalitenin belirli bir anlam1 yoktur (Ozen ve Tiitiincii,
2017: 110).

Kalite, algisal, kosullu ve biraz 6znel bir niteliktir. Genel anlamda kalite Gstiinligii
ve iyiligi diger bir ifade ile kaliteye konu olan hizmet ya da iirlinlin istiin ve iyi
nitelikler tasidigini ifade etmektedir. Tiiketicilerin istekleri, beklentileri ve ihtiyaglari
ile ilgili oldugundan Kalite karsilanmis oldugu anlam itibariyle bireyden bireye
farkliliklar arz edebilir. Bu ¢ercevede kalite ile ilgili ¢ok sayida tanimlama bulmak
miimkiindiir (Coban, 2004: 86).

Hizmet sektorii, misterilere ihtiyaclarimi karsilamalart ve tatmin etmeleri igin
sunulan, tcretsiz ve herhangi bir miilkiyete neden olmayan faaliyetlerdir. Bir kisi
veya vakif tarafindan bir kisiye veya vakfa sunulan bir faaliyet veya faydadir. Somut
bir niteligi olmadigi i¢in, bu borsada herhangi bir miilkiyet degisikligi yoktur.
Hizmet kurumlarmin temel 6zelligi teknolojiyi yogun bir sekilde kullanmalaridir.
Bireyler istedikleri hizmeti belirli bir maliyetle elde etmek i¢in bir uzmandan
yararlanir (Simsek, 2007: 5).

Hizmet sektorii son on yilda daha biiyiik ekonomik 6nem kazanmistir. Hizmet
sektoriiniin 6nemine ve Kalite ile ilgili konularin sektor i¢in dnemine ragmen, hizmet
kalitesi ile ilgili aragtirma ve yaymlarin azhigi bulunmaktadir. Ayrica, hizmet
kalitesinin ¢esitli yonleri konusunda onemli yanlis anlasilmalar vardir. Hizmet
kalitesi konusu son birka¢ on yilda hizmet pazarlamasi arastirmalarinda 6n plana
¢ikmistir. Mevcut akademik calismalarda hizmet Kkalitesi ile ilgili birgok tanimlama
yer almaktadir Bu tanimlamalarda iizerinde duruldugunda hizmet kalitesinin acik bir
tarifini bulmak kolay degildir. Bu konu ile ilgili olarak yapilan ¢aligmalarda bir¢ok
ortak payda bulunsa da farkli tanimlamalarini yapilmasi bir¢ok ayrismaya da neden
olmustur. Hizmet Kalitesi ile ilgili yapilmis tanmimlamalarm bir kismi asagidaki
gibidir (Erdil, 2003: 49).
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Gilinimiiz ekonomi diinyasinda, organizasyonlar, pazarlarda daha gii¢lii bir yer
edinebilmek maksadiyla kaliteli hizmet sunmay1 6ncelikleri arasinda tutmaktadirlar.
Insan odakli calisan hizmet sektoriinde, ozellikle saglanan ekonomik getiriler,
tilkelerin ekonomileri agisindan olduk¢a 6énemli noktaya gelmekte, bu ¢ercevede de
hizmet Kalitesi Onemini daha da artirmaktadir. Hizmet  Kalitesinin
degerlendirilmesinde oncelikli olarak, tiiketicinin beklentilerinin dikkate alinmasi
Oonem tasimaktadir. Cilinkii tiiketici beklentilerinin hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde ve
degerlendirilmesinde olduk¢a Onemli rolii bulunmaktadir. Beklentilere gore elde
edilecek olan alg1 diizeyleri de hizmetin kalitesinin olusmasinda etkili unsurlardandir
(Murat ve Celik, 2007: 3).

Hizmet kalitesini yonetebilmek ve anlayabilmek amaciyla cesitli bilesenlerine
ayirmak onem tagimaktadir. Bu gergevede yapilan aragtirmalarda hizmet kalitesini {i¢
boyutlu degerlendiren g¢alismalar mevcuttur. Bu boyutlar firmanin imaji, teknik
kalite, fonksiyonel kalite olmak iizere siralanmaktadir. Buna benzer birgok
arastirmada hizmet Kkalitesinin boyutlar1 ile ilgili birgok onerilerde bulunulmustur.
Genel olarak ortaya c¢ikan ozellikleri asagidaki gibi siralamak miimkiindiir (Erdil,
2003: 50).

e Empati: isletmenin kendisini tiiketicilerin yerine koymas1 ve onlara bireysel bir
sekilde ilgi gostermesidir.

e Giiven: isgorenlerin hizmet saglamasi asamasinda nazik ve bilgili olmasinin
yanisira tiiketiciler ile gelistirilen iliskiler ¢ercevesinde Giiven duygusunun
olusturulmasidir.

e Heveslik tiiketicilere saglanan hizmetin hizli bir bigimde yerine getirilmesidir.

o Fiziksel ozellikler: isletmelerin hizmet saglamasi sirasinda fiziksel imkanlari arag
gerec Ve personelin genel goriisiinii tanimlar.

Kalite, mevcut oldugunda neredeyse seffaftir, ancak olmadiginda kolayca taninir.
Genel olarak hizmet kalitesi, bir organizasyonun insanlar nezdinde giivenilirliginin
ve itibarmin olugmasma ve gelismesine katkida bulunan en hayati unsur ve
misterileri memnun etmek igin en temel kriter ve ardindan organizasyon
performansini, basarisin1 ve karliligimi arttirmasi olarak kabul edilir. Bu nedenle,
hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti, bugiinlerde is ortaminda rekabetgi
kalabilmek i¢in kuruluslarin goz 6niinde bulundurmasi gereken temel kavramlardir.

Ayrica, kuruluslarin misterilerinin ihtiyaglarini, isteklerini, beklentilerini daha iyi
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anlamak ve boylece onlar1 tatmin etmek icin bu yapilari misteri perspektifinden nasil
Olgeceklerini 1yi bilmeleri ¢ok 6nemlidir (Kanbur, 2008: 32).

Hizmet Kalitesinin isletmeler i¢in Kkritik olmasina ragmen, Kkalitenin ol¢iilmesi,
hizmetlerin benzersiz nitelikleri nedeniyle hizmet saglayicilar igin genellikle
zorluklara neden olur. Bunu g6z 6niinde bulundurarak, hizmetlerin kalite tespiti ve
ol¢timii i¢in ayirt edici bir gerceveye ihtiyaci vardir. Baslica cergeveler arasinda,
Parasuraman ve arkadaslar1 tarafindan gelistirilen SERVQUAL modeli (1988),
hizmet sektoriinde hizmet kalitesini ve dolayisiyla memnuniyeti 6l¢gmek igin en ¢ok
tercih edilen ve yaygin olarak kullanilan model olarak gérinmektedir (Akdag, 2005:
166).

Giiniimiiziin giderek karmasiklasan ve degisen ortaminda hizmet Kalitesi,
organizasyonun en giiglii rekabet silahi olarak kabul edilmistir. Aslinda hizmet
kalitesi, hayatta kalma ve basar1 i¢in miikkemmel bir strateji sunar. Ayrica,
aragtirmalarin  ¢ogu, miisteri memnuniyetinin de genel performansa katkida
bulundugunu dogrulamistir. Sonug¢ olarak hizmet sektorleri, miisterilerin 6zel
ihtiyaglarin1 anlama ve onlara iyi huylu davranislarla hitap etme becerisine sahip
olmalidir (Uzeken, 2008: 2).

2.3. Miisteri Memnuniyeti

Literatiire gore 1990’11 yillara kadar miisteri memnuniyeti {izerinde derinlemesine
calisilmamig ve diger ekonomik terimlerle birlikte kabul gormistiir. 1996 yilinda
Richard L. Oliver, miisteri memnuniyetinin dogasin1 aragtiran “Memnuniyet:
Tiiketiciye Davranigsal Bir Bakis A¢is1” adli bir kitabinda memnuniyeti, tiiketicilerin
iirtin veya hizmetten memnuniyetlerinin bir 6lgiisti olarak tanimlayarak, bu siiregte
istenilen seviyeye ulasabilecegini veya basarisiz olabilecegini agiklamaktadir

Rust ve Oliver (1994: 73-75) tatminin, miisterinin bir iriinii elde etmenin olumlu
tarafin1 kavradigi ve bu yansimanin onu tatmine goétiirecegi bir siire¢ oldugunu iddia
ederek baska bir tanim yapmuslardir. Yazarlar ayrica birbiriyle iliskili misteri
memnuniyetini anlamaya yonelik ‘hizmet karsilama memnuniyeti’ ve ‘genel miisteri
memnuniyeti’. Olmak iizere iki yaklasim ortaya koymuslardir. Ilki, miisteri
memnuniyetinin belirli 6zelliklerle iligkisini igerir ve ikincisi, tedarik¢i ve tiiketicinin
memnuniyet diizeyine iliskin iliskisi ile dogrudan iligkilidir. Arastirmada misteri

memnuniyetinin, algilanan kalite, beklentiler veya kalite gibi onu etkileyen bir dizi
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faktorle tiiketim gergeklestikten sonra gergeklesen bir siire¢ oldugu ifade edilmistir
(Rust ve Oliver, 1994 73-75).

Memnuniyet, modern ekonomide sirketlerin akislarmi siirdiirmek ve bagliliklarini
beslemek i¢in kullandiklar1 bir aragtir. Bu goriisiin bir kanit1 olarak Kotler ve Keller
(2009: 34-35), firmalarin pazar payr kavramindan ¢ok miisteri memnuniyetinin
Oonemini 6n planda tutmalar1 gerektigini, ¢linkii bu giinlerde memnuniyetin artan
seviyeyi getiren bir faktor olarak hizmet etme yetkisine sahip oldugunu
belirtmislerdir. Yazarlara gore, miisteri memnuniyeti bir pazarlama teriminden,
sirketlerin pazarlama stratejileriyle ilgili faaliyetleri gosteren bir tanimlayiciya
doniismistiir. Ayrica, yeni miisteriler edinmenin sirkete, halihazirda sahip olduklari
miisterileri elde tutmaktan daha pahaliya mal olacagini iddia ettiler; ancak, gergek
rakamlar maliyetin 5 ila 10 kat daha yiiksek oldugunu gostermektedir (Kotler ve
Keller, 2009: 34-35).

Miisteri memnuniyeti terimi, pazarlama, miisteri arastirmasi, havacilik sektort, ticari
duyarlilik, refah ekonomisi ve finans gibi birgok yerde tanman bir durumdur. Miisteri
memnuniyetinde olagan olan sey, misteri ihtiyaglarinin karsilanmadigi anlamina
gelen beklentiden elde edilen isarete gore farkli zamanlarda miisterilerin hizmetten
memnun olup olmadiklarini anlamaktir ve bu da miisteriyi mutsuz ve memnuniyetsiz
hale getirebilir (Bozkus, 2021: 30-32).

Bitner ve Zeithaml (2003), memnuniyetin, misterilerin bir tirtin veya hizmetin onlari
tatmin edip etmedigine dair terminolojilerdeki bir yaratim veya hizmet
degerlendirmesi oldugunu ve beklenti ve memnuniyetin, bir tarafin tim yonlerinin
degerlendirilmesinden kaynaklanan iyimser, etkileyen bir durum oldugunu
belirtmiglerdir. Is arkadasimz veya miisterileriniz, sirketiniz tarafindan saglanan
hizmetten memnun ve memnunsa, bu, iyi bir pazar tanittmina yol agacak ve sirkete
yiiksek diizeyde tanitim pazarlama faaliyetleri kazandiracaktir. Tiiketici beklentileri
acisindan 6nemli dlglide yapay olan son derece 6zel bir hesaplamadir (Mastor, 2021
8-9).

Miisteri sikayetlerini bir yonetime ulastirmak olan tamamlama da esastir, eger
miisteri iyi egitimli ve iyi bir imaja ve anlayisa sahipse, o zaman kesinlikle en iyisini
sececek ve anlayacaktir. Miisteri memnuniyetinin hesaplanmasi, bu 6l¢iimlerin
bireyler iizerinde olmasi i¢in biiyiik bir ¢abadir. Mutsuz veya memnun olmayan

misterileri tanimlayan ifade, belirli bir teklif i¢in misterinin bireysel ihtiyag ve
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isteklerini 6nemsememekten kaynaklanmaktadir. Memnun olmayan misterilerin
neden oldugu sorunlarin birgogunun Oniine gecebilmek igin bazi uzmanlar, “hedef
belirleyen” ve miisteriyle daha yakin arkadas olan, sikayetlerini dinleyen ve
ihtiyaglarma kisa siirede ulasan sektorleri, miisterilerinin  ihtiyaglarinin
karsilanmasina izin vermemek anlamina gelmektedir (Khayitboyeva, 2021: 10-11).

Guniimiizde misteriler isletmelerin en 6nemli varliklaridir. Bu nedenle isletmelerin
en 6nemli hedefi miisteri memnuniyetidir. Isletmelerin uygulamalar1 ve teknolojik
gelismeleri rekabet kosullarinin ¢ok yogun olmasi nedeniyle kolaylikla taklit
edilebilmektedir. Ancak bu yontem, misteri iligkilerini taklit etmek daha zor oldugu
icin rakiplere gore avantaj saglayabilir. Bu nedenle isletmelerin miisteri ihtiya¢ ve
beklentilerine gére mal ve hizmet {iretmesi, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati
olusturmas1 olduk¢a Onemlidir. Kurumsal sektorlerde is akisi, memnun ve sadik
miisterilerin varligi ile saglanir. Bu nedenle kurumsal olarak miisteri memnuniyeti
cok oOnemlidir. Bu da organizasyonlari yonlendiren tarafin her zaman miisteri
oldugunu gostermektedir. Siirdiiriilebilir rekabetin saglanmasi i¢in miisteri

memnuniyetinin yaratilmasi sart olmustur (Bilir, 2010: 50).
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3. MATERYAL VE METOD

Bu boliimde, arastirmanin yontemi, evren ve drneklemi, kullanilan 6lgekler, verilerin

toplanmasi ve analizi hakkinda bilgilere yer verilmistir.

3.1. Aragtirmanin Tipi

Bu ¢alisma gergek bilgiyi arastirmacidan bagimsiz tutan nicel yontemleri esas alarak
hazirlanmistir. Bu arastirmada mevcut durumu ortaya koymayr saglayan tarama
deseni kullanmilmistir. Tarama arastirmasi; deneysel arastirma gibi pozitivist sosyal
bilimler i¢inde gelisen, 6rneklemden elde ettigi bilgilere dayanarak evren hakkinda
genelleme yapabilen arastirma modelidir (Karasar, 2007).

3.2. Arastirmanin Yapildig1 Yer ve Ozellikleri

Arastirma, Ocak 2021 ile Mart 2021 kis sezonunda donemlerinde Sivas Yildiz Dagi
Kis Sporlari Turizm Merkezine gelen ziyaretcilere yapilmistir. Ocak 2021 ile Mart
2021 kis sezonu donemleri igerisinde ziyaretciler arasindan basit rastgele 6rnekleme

yontemi kullanilarak belirlenen 430 katilimciya 6lgekler uygulanmistir.

3.3. Arastirmamn Evreni

Arastirmanin evrenini, Sivas Yildiz Dagi Kis Sporlar1 Turizm Merkezine gelen
ziyaretciler olusturmaktadir. Bu kapsamda Sivas Yildiz Dagi Kis Sporlart Turizm
Merkezi biinyesinde hizmet kalitesi algilarini ve memnuniyet diizeylerinin
incelenmesi amaciyla yapilan ziyaretciler arastirmanin evrenini olusturmaktadir.
2021 yili verilerine gore merkezden giiniibirlik ve konaklamali toplamda 193.269

bireyin hizmet almistir .Bu Kitle aragtirmanin evrenini olusturmaktadir.

3.4. Arastirmanin Orneklemi

Arasgtirmanin  6rneklemini Sivas Yildiz Dagi Kis Sporlart Turizm Merkezi’nde
faydalanan bireylerden olusan evrenden kolayda 6rnekleme yontemiyle belirlenen
toplam 430 birey olusturmaktadir. 100.000-500.000 aras1 bireyden olusan evrende +
0,05 6rneklem hatasmna orneklem frekansmin en az (p=0,05, q=0,05) 384 kisi ve

tizeri olmasi ongorilmektedir (Yazicioglu ve Erdogan, 2004;). Bu arastirmanin
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evreni baglaminda 430 kiginin %95 giiven aralig1 ve + 0,05 hata pay1 hesaplamasinda
orneklem grubu hata pay1 1,79 olarak tespit edilmistir.

3.5. Veri Toplama Araglari

Arastirmada katilimcilarin demografik 6zelliklerini belirlemek amaciyla 11 maddelik
“Kisisel Bilgi Formu” kullanilmigtir. Hudson ve Shephard (1998) tarafindan
gelistirilen, Silik ve Unliiénen (2018) tarafindan Tiirkgeye uyarlanan 58 madde ve 9
alt boyuttan olusan “Kayak Merkezi Hizmet Kalitesi Olcegi” kullanilmustir. Diger
taraftan merkezden faydalanan bireylerin memnuniyet diizeylerini belirlemek i¢in
Oliver (1997) tarafindan gelistirilen, Silik ve Unliionen (2018) tarafindan Tiirkge’ye
uyarlanan 3 maddeden olusan “Miisteri Memnuniyeti Olcegi” kullanilmustir.

3.5.1. Kisisel Bilgi Formu
Arastirmaya katilacak bireylerin kisisel bilgilerini ve seyahat bilgilerini belirlemek
amaciyla arastirmaci tarafindan gelistirilen 5 maddelik seyahat bilgisi ve 6 maddelik

kisisel bilgi sorularindan olusan form uygulanmaistir.

3.5.2. Kayak Merkezi Hizmet Kalitesi Olcegi

Sivas Yildiz Dagi1 Kis Sporlar1 Turizm Merkezi hizmet kalitesini 6l¢mek i¢in Hudson
ve Shephard (1998) tarafindan gelistirilen ve Silik (2018) tarafindan Tiirk¢e ‘ye
uyarlanan “Kayak Merkezi Hizmet Kalitesi Olgegi”, 9 boyut turist bilgilendirme
hizmetleri (5 ifade), konaklama (9 ifade), restoran cafe ve giiniibirlik tesis (9 ifade),
ekipman kiralama diikkanlar1 (6 ifade), kayak dersleri (4 ifade), medikal hizmetler (3
ifade), aligveris/hediyelik esya diikkanlari (5 ifade), kayak alanlari/pistleri (10 ifade),
Kayak Alan Pist Hizmetleri (7 ifade) olmak iizere toplam 58 ifadeden olusan 6lgek
5’1 likert formatindadir. Arastirmada kullanilan bu 6lgegin i¢ tutarlilik Kat sayisi

0,945 olarak tespit edilmistir.

3.5.3. Miisteri Memnuniyet Olgegi
Kayak merkezlerine gelen ziyaret¢ilerin memnuniyet diizeylerinin 6l¢iilebilmesi i¢in
Oliver (1997) tarafindan gelistirilen ve Unliidnen ve Silik (2018) tarafindan Tiirkge

‘ye uyarlanan “Miisteri Memnuniyet Ol¢egi” kullanmustir.
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Miisteri memnuniyet diizeylerinin o6lgiilmesinde; “Biitiin faktoérler goz Oniine
alindiginda, bu kayak merkezine gelme kararimdan dolayr mutluyum”, “Genel
olarak, bu kayak merkezinden ¢ok memnun kaldim” ve “Kayak merkezindeki tiim
deneyimlerim distiniildiigiinde, bu tesise gelme tercihim akillicaydi” sorularindan
olusan ifadeler kullanilmigtir. Besli likert tipi 6l¢ek (1=Kesinlikle Katilmiyorum ve
5=Kesinlikle Katiliyorum) kullanilarak, ziyaretgilerin ilgili ifadelere cevap vermeleri
istenmistir. Arastirmada kullanilan bu 6lgegin i¢ tutarlilik kat sayis1 0,960 olarak

tespit edilmistir.

3.6. Verilerin Toplanmasi

Veri toplama islemi; anket formunun, Sivas Yildiz Dagi Kis Sporlart Turizm
Merkezinde gerceklestirilmistir. Olcekler i¢in gerekli izinler almarak anketler
katilimcilara yliz yiize Ocak 2021 ile Mart 2021 kis sezonunda donemlerinde
goniilliiliik esasina bagli 430 bireye yiiz yiize uygulanmustir.

3.7. Verilerin Analizi

Calismanin analizinde IBM SPSS 25 Paket programi kullanilarak degiskenler yiizde
(%), frekans, ortalama degerler agisindan tanimlayici istatistikleri yapilmistir. Diger
taraftan verilerin normal dagilim gosterip gostermediklerini tespit etmek amaciyla
carpiklik ve basiklik degerleri incelenmis “Memnuniyet Diizeyi Olgegi” ile Hizmet
Algis1 6lgeginin Medikal Hizmetler alt boyutunun normal dagilim gostermedigi
belirlenmistir. Buna ek olarak, Hizmet algis1 6lgeginin diger tiim boyutlarinin normal
dagilim gosterdigi goriilmiistiir. Bu dogrultuda degiskenler arasindaki farkliliklar:
belirlemek amaciyla ikili karsilastirmalarda bagimsiz gruplar t testi ile Mann
Whitney U ve ii¢ ve iizeri degiskenlerin karsilastirilmalarinda tek yonlii varyans
analizi (ANOVA) ile Kruskal Wallis H testlerinden faydalanilmustir. Ug ve iizeri
degiskenlerin karsilagtirilmalarinda gruplar arasinda fark tespit edildigi durumlarda
degiskenlerin homojenligi Levene Testi uygulanmistir. Gruplar arasi farkin
kaynagini belirlemek i¢in homejen dagilim gosteren veriler igin Tukey HSD Testi ile
homojen dagilim gostermeyen veriler igin ise Tamhane T2 testlerinden

yararlanilmugtir.
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Tablo 1. Arastirmada Kullanilan Hizmet Kalitesi Algilar1 Olgegi ile Memnuniyet
Olgegi’nin Carpiklik-Basiklik ve Giivenirlik Katsayilart

.. - Skewness Kurtosis Cronbach’s
Olgekler Alt boyutlar X S.S (carpiklik) | (basikhik) Alfa («)
Turist
Bilgilendirme 3,47 0,77 -0,280 -0,110 0,728
Hizmetleri
Konaklama 3,38 1,31 -1,307 1,178 0,945
Tesis 3,82 0,73 -0,805 0,592 0,877
Ekipman
) Kiralama 3,14 0,80 -0,403 -0,638 0,728
Hizmet Diikkanlar1
Algilart Kayak Dersleri 2,76 0,98 -0,315 0,696 0,727 | 0,945
Olgegi Medikal
Hizmetler* 3,26 0,75 -0,677 3,012 0,710
Hediyelik Esya ) )
Diikkanlar: 2,34 1,13 0,334 0,619 0,852
Kayakalam | 397 | 0,952 0,638 0,671 | 0,959
Kayak Alan
Pist Hizmetleri 417 085 -1,044 0,499 0,942
Memnuniyet Memnuniyet** | 13,02 | 2,49 -1,748 4,669 0,960 | 0,960
Olgegi
N=430

* Medikal hizmetler alt boyutu normal dagilim gostermemistir.

** Memnuniyet diizeyi normal dagilim gostermemistir.

Tablo 1°de arastirmaya katilan kisilerin Hizmet Kalite Algilar1 ile Memnuniyet
Olgegine verdikleri yanitlarin ortalamalari ve ¢arpiklik-basiklik degerleri verilmistir.
Oyle ki tabloya gore; Hizmet Kalitelisi Algilar1 6lgeginin 8 alt boyutunun normal
dagilim gosterdigi, “medikal hizmetler” alt boyutunun ise normal dagilim
gostermedigi belirlenmistir. Ayrica, Memnuniyet Olgegi’nin de normal dagilim
gostermedigi tespit edilmistir. Yapilan giivenirlik analizinde ise, hem Hizmet Kalitesi
Algilar1 hem de Memnuniyet Olgeginin cronbach's alpha (a) giivenirlik Kat
sayilarmin yiiksek diizeyde oldugu goriilmiistiir. Buradan da anlasilacagi tzere,
aragtirmada kullanilan iki dlgeginden gegerli ve giivenilir bir 6lgme araci oldugu

sOylenebilir.

3.8. Arastirmanin Etik Yonii

Arastirmanin her asamasi etik ilkelere uygun olarak yiiriitilmistir. Uygulamaya
gecmeden oOnce etik kuruldan 31.11.2020 tarihli “E-60263016-050.06.04-499360”
sayil1 65430 dilekge karart ile izin alinmistir.

27




4. BULGULAR

Bu bolimde, Sivas Yildiz Dagi Kayak Merkezi’nden hizmet alan kisilerin

demografik o6zelliklerine iliskin dagilimlari,

hizmet algilar1

diizeylerinden elde edilen tablosal ¢iktilar verilmistir.

ile  memnuniyet

Tablo 2. Arastirmaya Katilan Kisilerin Cinsiyet Degiskenlerine Iliskin Dagilimlar

Cinsiyet Sayi (n) Yiizde (%)
Erkek 250 58,1
Kadin 180 419
Toplam 430 100

Tablo 2’ye gore arastirmayi, %58,1 ile erkekler ve %41,9 ile de kadinlar olusturdugu

gOriilmiistiir.

Tablo 3. Arastirmaya Katilan Kisilerin Yas Degiskenlerine Iliskin Dagilimlar

Yas Say1 (n) Yiizde (%0)
20 yas ve alt1 58 13,5
21-40 yas 285 66,3
41 ve lizeri 87 20,2
Toplam 430 100

Tablo 3’te aragtirmaya katilan kisilerin yas degiskenlerine bakildiginda, %13,5’ini 20
yas Ve alt1 kisiler, %66,3’linti 21-40 yas arasi kisiler ve %20,2’sini ise 41 yas Ve lizeri
yaslara sahip kisilerden olusturdugu tespit edilmistir.

Tablo 4. Arastirmaya Katilan Kisilerin Medeni Durum Degiskenlerine Iliskin

Dagilimlart

Medeni Durum Sayi (n) Yiizde (%)
Evli-gocuklu 135 314
Evli-¢ocuksuz 103 24,0
Bekar 192 44,6
Toplam 430 100

Tablo 4’e¢ gore, arastirmaya katilan kisilerin %31,4’0 evli-cocuklu, %24’ evli-
cocuksuz ve %44,6’s1 ise bekar olduklar1 seklinde medeni durumlar1 hakkinda bilgi

vermislerdir.
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Tablo 5. Arastirmaya Katilan Kisilerin Egitim Diizeyi Degiskenlerine Iliskin

Dagilimlar

Egitim Diizeyi Say1 (n) Yiizde (%)
[kdgretim 21 4,9
Lise 129 30,0
Onlisans 103 24,0
Lisans 138 32
Lisansiistii 39 9,1
Toplam 430 100

Tablo 5°te, arastirmaya katilan kisilerin %4,9’u ilkogretim, %30°u lise, %24’

Onlisans, %32’si lisans ve %9,1°1 ise lisansiistii egitim diizeyine sahip oldugu tespit

edilmistir.

Tablo 6. Arastirmaya Katilan Kisilerin Meslek Degiskenlerine Iligkin Dagilimlari

Meslek Say1 (n) Yiizde (%)
Kamu 83 19,3
Ozel sektor 213 49,5
Emekli 26 6,0
Ogrenci 108 25,2
Toplam 430 100

Tablo 6’ya gore, aragtirmaya katilan kisilerin %19,30 kamu, %49,5’1 6zel sektor,

%6’s1 emekli ve %25,2’si ise 6grenci oldugu seklinde meslek durumlarina iligkin

goriislerini bildirmislerdir.

Tablo 7. Aragtirmaya Katilan Kisilerin Gelir Diizeylerine Iliskin Dagilimlar:

Aile Aylhk Gelir Say1 (n) Yiizde (%)
3000 TL ve alt1 16 3,7
3001-6000 TL 221 51,4
6001 TL ve iizeri 193 449
Toplam 430 100

Tablo 7’ye gore, aragtirmaya katilan kisilerin %3,7’si 3000 TL ve alt1, %51,4’i 3001
-6000 TL arasinda, %44,9’u 60001 TL ve iizeri gelir diizeyine sahip olduklar

gorilmiistiir.

Tablo 8. Arastirmaya Katilan Kisilerin Tesise Gelis Sayilarina iliskin Dagilimlar

Gelis Sayis1 Say (n) Yiizde (%)
ik Defa Geldim 130 30,2
Tkinci Gelisim 170 39,6
Ug veya Daha Fazla Geldim 130 30,2
Toplam 430 100

29




Tablo 8’e¢ gore, arastirmaya katilan kisilerin kayak merkezine gelis sayilarina
bakildiginda, 30,2’sinin (130) Ilk defa geldigi, %39,6’smin (170) ikinci gelislerinin

oldugunu 30,2’sinin (130) ise ii¢ veya daha fazla geldikleri yoniinde goriis

bildirdikleri tespit edilmistir.

Tablo 9. Arastirmaya Katilan Kisilerin Tesis Kullanma ve Konaklama Siirelerine

Mliskin Dagilimlari

Tesis Kullanma Siiresi Say1 (n) Yiizde (%0)
Giinii Birlik 288 67,0
*Konaklamali 142** 33,0
Toplam 430 100
*Konaklama Siiresi Say1 (n) Yiizde (%0)
1 giin 46 32,4

2 giin 36 25,4

3 giin 19 134

4 giin 18 12,6

5 giin 23 16,2
Toplam 142** 100

*=Konaklamal1 yapan kisilerin konaklama giin sayilari
**=En az bir giin konaklama yapan kisi say1si

Tablo 9’a gore, aragtirmaya katilan kisilerin %67 sinin giinii birlik ve 33’liniin ise

konaklamali olarak kayak merkezinden hizmet aldiklar1 belirlenmistir. Ayrica

Konaklamali olarak hizmet alan kisilerin ise %32,4 {inlin bir giin, %25,4’tiniin ise iKi

giin konaklama yaptiklar goriilmustiir.

Tablo 10. Arastirmaya Katilan Kisilerin Seyahat Birlikteligine Iliskin Dagilimlari

Seyahat Birlikteligi Sayi (n) Yiizde (%)
Tek Basima 85 19,8
Ailemle (Esim, cocuklarim ve akrabalarim) 95 22,1
Meslektaglarimla 90 20,9
Arkadaglarimla 59 13,7
Tur grubu ile 101 235
Toplam 430 100

Tablo 10’da aragtirmaya katilan kisilerin seyahat birliktelikleri incelendiginde,

%19,8’inin tek basina, %22,1’inin ailesiyle,

%20,9’unun  meslektaglariyla,

%13,7’sinin arkadaslartyla ve %23,5’inin ise tur gruplar ile tesise geldiklerini

bildirmislerdir.
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Tablo 11. Arastirmaya Katilan Kisilerin Yillik Tesis Kullanma Sikligina Iliskin
Dagilimlar

Yillik tesis kullanma sikhigi Sayi (n) Yiizde (%)
Her y1l gitmiyorum 132 30,7
Yilda en az bir defa giderim 216 50,2
Yilda en az 2 defa veya daha fazla giderim 82 19,1
Toplam 430 100

Tablo 11’e¢ gore, arastirmaya katilan kisilerin %30,7’si her yil gitmedigini,
%50,2’sinin yilda en az bir kez tesisi kullandigini1 ve %19,1’inin ise yilda 2 veya

daha fazla tesisten yararlandigini ifade etmislerdir.

Tablo 12. Arastirmaya Katilan Kisilerin Seyahat Planlarina Iliskin Dagilimlar

Seyahat Plam Say1 (n) Yiizde (%0)
Miinferit 329 76,5
Seyahat Acentesi/Tur Operatorii ile 101 23,5
Toplam 430 100

Tablo 12°de aragtirmaya katilan kisilerin %76,6’sinin miinferit (kendi imkanlart ile)
ve %23,5’inin ise Seyahat Acentesi/Tur Operatorii ile seyahat plan1 yaptigi

gOriilmiistiir.

Tablo 13. Arastirmaya Katilan Kisilerin Tesis Tercihindeki Kaynaklara Iligkin
Dagilimlar

Tesis tercihindeki kaynak Sayi (n) Yiizde (%)
Onceki Seyahatler 100 23,3
Sey. Acentesi/Tur Oper. Onerisi 98 22,7
Arkadas, aile, meslektas 107 24,9
Internet/sosyal medya (facebook, twitter vs.) 125 29,1
Toplam 430 100

Tablo 13’te arastirmaya katilan Kkisilerin %23,3’i onceki seyahatlerini, %22,7’si
Seyahat Acentesini/Tur Operatorleri  Onerisini, %24,9’u arkadasini, ailesini,
meslektaslarmi ve %29,1°i ise interneti/sosyal medyay: (facebook, twitter vs.) tesisi

tercih etmede kaynak olarak aldiklarini belirtmislerdir.
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Tablo 14. Sivas Yildiz Dag1 Kayak Merkezi’nden Hizmet Alan Kisilerin Cinsiyet
Degiskenine Gore Hizmet Algilari ve Memnuniyet Diizeylerinin Karsilagtirilmasi
(Bagimsiz Gruplar t Testi/ Mann Whitney U Testi)

Olgekler ve alt boyutlar Cinsiyet N X S.S. t P
Turist Bilgilendirme Erkek 250 3,37 0,76 3143 0,002
Hizmetleri Kadmn 180 3,61 0,77
Konaklama Erkek 250 3,34 1,36 -0,769 0,442
Kadin 180 3,44 1,25
Erkek 250 3,73 0,72
i ! ! _ *
Tesis Kadmn 180 3,93 0,74 2717 0,007
Ekipman Kiralama Erkek 250 3,13 0,78
.. -0,343 0,737
Diikkanlari Kadin 180 3,16 0,81
Erkek 250 2,66 0,91
H ! ! _ *
Kayak Dersleri Kadm 180 201 105 2,595 0,010
Medikal Hizmetler Erkek 250 3,22 0,76 Z puani: - 0.387
(Mann Whitney U) Kadin 180 3,32 0,73 0,865 '
. . . Erkek 250 2,26 1,09
Hediyelik Esya Diikkanlar Kadm 180 226 118 -1,801 0,072
Erkek 250 3,92 0,98
Kayak Alami Pisti ’ : 1,204 | 0229
YA Kain 180 4,03 0,89 ! ’
Kayak Alan Pist Erkek 250 4,11 0,92
. . -1,905 0,057
Hizmetleri Kadin 180 4,26 0,73
Memnuniyet Olgegi Erkek 250 12,92 2,64 Z puant: - 0573
(Mann Whitney U) Kadin 180 13,17 2,26 0,564 '
*<(0,050

Tablo 14’te arastirmaya katilan kisilerin cinsiyetlerine gére Hizmet Kalitesi Algilar
Olgegi’nin alt boyutlar1 ve Memnuniyet Olgegi yoniinde karsilastirmalar yapilmistir.
Buna gore Hizmet Kalitesi Algis1 Olgegi Turist Bilgilendirme Hizmetleri, Tesis ve
Kayak Dersleri alt boyutlarinda anlamli bir farklilik oldugu belirlenmistir.

Tabloya gore, erkek katilimcilar (X -337:076) kadinlara gore (X-=361:077) turist
bilgilendirmede daha az yeterli bulmaktadirlar. Buna ilaveten, kadin katilimcilar
(X =3,93:0,74) erkek katilimceilara gére (X =3 73:0.72) tesis imkanlarinin daha fazla yeterli
oldugunu belirtmislerdir. Yine tabloya gore, erkek katilimcilar (X = ¢6+091) kadin

katilimeilara gore (X =,9111,05) kayak derslerini daha az yeterli bulmaktadirlar.
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Tablo 15. Sivas Yildiz Dagr Kayak Merkezi’nden Hizmet Alan Kisilerin Yas
Degiskenine Gore Hizmet Algilari ve Memnuniyet Diizeylerinin Karsilagtirilmasi
(ANOVA- Tamhane T2/ Kruskal Wallis H- Tamhane T2)

Olgeklerin Alt Boyutlari Yas N X S.S. F P
120 yas ve alt 58 3,44 0,52
Turist Bilgilendirme Hizmetleri 221_135 a an 285 354 0.81 4913 0,008*
(Coklu Karsilastirma Tamhane T2) yas : ! ' 2>3
341 ve iizeri 87 3,25 0,76
Konaklarma 120 yas ve alt1 58 3,76 0,87 0,045*%
291.-
(Coklu Karsilastirma Tamhane T2) 21-40 yas 285 3,35 1,41 3124 1>2,3
341 ve iizeri 87 3,22 1,21
Tesis 120 yas ve alti 58 4,05 0,47 0,005
291 3
(Coklu Karsilagtirma Tamhane T2) 21-40 yas 285 3,82 0,76 5,466 1>2,3
341 ve iizeri 87 3,64 0,74
Ki . . 120 yas ve alti 58 3,38 0,63 0,001*
Ekipman Kiralama Diikkanlari 221-40 yas 285 | 317 0.80 7305 1253
(Coklu Karsilastirma Tamhane T2) ! ! ' '
341 ve iizeri 87 2,89 0,83
120 yas ve alti 58 2,96 0,73
Kayak Dersleri 221-40 yas 285 2,76 1,05 1,923 0,147
341 ve iizeri 87 2,64 0,86
Hediveli T 210 0 120 yas ve alt1 58 1,96 1,14 0.020%
iyelik Esya Diikkanlari 291, ,
(Coklu Karsilastirma Tukey HSD) 21-404E8 285 2,41 1,15 3,852 1<2
341 ve iizeri 87 2,39 1,03
L 120 yas ve alt1 58 4,31 0,49 0,001*
Kayak Alam gy 221-40 yas 285 | 400 | 097 | 10362 | 1523
(Coklu Karsilagtirma Tamhane T2) - . . ' !
341 ve iizeri 87 3,61 0,99 2>3
Kayak Alan Pist Hizmetleri “20yas ve alt °8 | 443 0.44 0,005*
y ist Hiz i P ,
(Coklu Karsilastirma Tamhane T2) 21-40 yas 285 4,19 0,88 5321 1>2,3
341 ve iizeri 87 3,97 0,91
Medikal Hizmetler 120 yas ve alta 58 3,46 0,56 Ki Kare | 0,001*
(Kruskal Wallis H-Coklu 221-40 yas 285 | 3,29 0,75 Puan: 1,2>3
Karsllastlrma Tamhane T2) 341 ve iizeri 87 3’02 0,80 13]148
Memnuniyet Olgegi 120 yas ve alt 58 | 1381 | 154 | KiKare 0.007%
(Kruskal Wallis H-Coklu 221-40 yas 285 | 13,03 2,63 Puani: 1’>2 3
Karsilagtirma Tamhane T2) 341 ve iizeri 87 12,48 2,39 9,808 '

*<0,050

Tablo 15°te yapilan analiz sonuglarina bakildiginda, Hizmet Kalitesi Algilart
Olgegi’nin (F=4,913; p=0,008), Konaklama
(F=3,124; p=0,045), Tesis (F=5,466; p=0,005), Ekipman Kiralama Diikkanlari
(F=7,305; p=0,001) ile Hediyelik Esya Diikkanlar1 (F=3,852; p=0,022), Kayak Alani
Pisti (F=10,362; p=0,001), Kayak Alan Pist Hizmetleri(F=5,321; p=0,005), Medikal
Hizmetler (x?=13,148; p=0,001) ile Memnuniyet Olcegi’nde (x?=9,808; p=0,007)"
anlamli bir farklilik oldugu belirlenmistir. Ancak, Kayak Dersleri alt boyutunda
(F=1,923; p>0,050) anlaml1 bir farklilik tespit edilmemistir.

“Turist Bilgilendirme Hizmetleri

Yas degiskeni acisindan farkliliklarin kaynaklarina bakildiginda sirasiyla; Turist
Bilgilendirme Hizmetleri alt boyutunda, 21-40 yas arasindaki kisilerin hizmet
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algilarinin 41 yas ve tizeri kisilerden daha yiiksek oldugu; Konaklama, Tesis, Kayak
Alan1 Pisti ve Kayak Alan Pist Hizmetleri alt boyutlar1 ile Memnuniyet Olgegi’nde,
21 yas ve alt1 kisilerin hizmet algilarinin hem 21-41 yas arasindakilerden hem de 41
yas Ve tizeri olanlardan daha yiiksek oldugu; Yine Kayak Alani Pisti alt boyutunda,
21-40 yas arasindaki kisilerin hizmet algilarinin 41 yas ve iizeri olanlardan daha
yiiksek oldugu; Hediyelik Esya Alt Boyutunda ise, 20 yas ve alti kisilerin hizmet

algilarinin 21-41 yas arasi kisilerden daha diisiik oldugu sonuglarina ulagilmstir.
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Tablo 16. Sivas Yildiz Dagi Kayak Merkezi’nden Hizmet Alan Kisilerin Medeni

Durum Degiskenine

Gore

Hizmet Algilar

ve Memnuniyet

Diizeylerinin

Karsilastirilmas: (ANOVA- Tukey HSD, Tamhane T2/ Kruskal Wallis H- Tamhane T2)

Olceklerin Alt Boyutlar: Medeni Durum N X S.S. F P
'Evli-gocuklu 135 3,36 0,87
Turist Bilgilendirme Hizmetleri 2Evli-gocuksuz 103 3,44 0,84 2,953 0,053
3Bekar 192 3,57 0,64
'Evli-gocuklu 135 3,31 1,18
Konaklama 2Evli-gocuksuz 103 3,21 1,32 2,094 0,124
3Bekar 192 3,52 1,39
Tesis 'Evli-cocuklu 135 3,65 0,77 0,001*
(Coklu Karsilagtirma Tamhane 2Evli-¢cocuksuz 103 3,69 0,77 11,621 1,2<3
T2) 3Bekar 192 | 4,00 0,65
Ekipman Kiralama Diikkanlar1 | ‘EVli-cocuklu 135 | 2,98 0,81 0,001*
(Coklu Karsilagtirma Tukey 2Evli-¢ocuksuz 103 2,87 0,75 19,941 1,2<3
HSD) Bekar 192 | 3,40 0,74
'Evli-gocuklu 135 2,71 0,89
Kayak Dersleri 2Evli-gocuksuz 103 2,76 0,96 0,322 0,725
3Bekar 192 2,80 1,05
Hediyelik Esya Diikkanlari 'Evli-gocuklu 135 2,53 1,05 0.026%
(Coklu Karsilastirma Tamhane 2Evli-¢ocuksuz 103 2,37 1,12 3,669 ’1>3
T2) Bekar 192 | 2,19 1,18
Kayak Alam Pisti 'Evli-cocuklu 135 | 373 | 099 0,001*
(Coklu Karsilastirma Tamhane | 2Evli-cocuksuz 103 3,78 0,94 14,403 1<3
T2) 3Bekar 192 | 4,23 0,86 3>2
Kayak Alan Pist Hizmetleri 'Evli-¢ocuklu 135 | 3,94 0,93 0,001*
(Coklu Karsilastirma Tamhane 2Evli-¢cocuksuz 103 4,03 0,84 15,247 1<3
T2) $Bekar 192 | 442 0,72 3>2
Medikal Hizmetler 'Evli-cocuklu 135 3,05 0,84 Ki
(Kruskal Wallis H-Coklu 2Evli-¢ocuksuz 103 3,22 0,77 Kare 0,001*
Karsilagtirma Tamhane T2) 3 Puani: 1<3
Bekar 192 3,43 0,62 21,577
Memnuniyet Olcegi iEVI?-gocuklu 135 | 12,39 | 2,72 KKi 0.001%
(Kruskal Wallis H-Coklu Evli-gocuksuz 108 | 1274 | 259 | PEEE 1 3>12
Karsilagtirma Tamhane T2) 3Bekar 192 13,62 2,11 21’303;

*<0,050

Tablo 16°da yapilan analiz sonuglarma bakildiginda, Hizmet Kalitesi Algilar
Olgegi’nin “Tesis (F=11,61; p=0,001), Ekipman Kiralama Diikkanlar1 (F=19,941;
p=0,001) ile Hediyelik Esya Diikkanlar1 (F=3,669; p=0,026), Kayak Alani1 Pisti
(F=14,403; p=0,001), Kayak Alan Pist Hizmetleri (F=15,247; p=0,001), Medikal
Hizmetler (x?=21,577; p=0,001) ile Memnuniyet Olcegi’nde (x>=21,303; p=0,001)"
anlamli bir farklilik oldugu belirlenmistir. Ancak, Turist Bilgilendirme Hizmetleri
(F=2,953; p>0,050), Konaklama (F=2,094; p>0,050) ve Kayak Dersleri alt
boyutlarinda (F=0,322; p>0,050) anlamli bir farklilik tespit edilmemistir.

Medeni durum degiskeni agisindan farkliliklarin kaynaklarina bakildiginda sirasiyla;

Tesis, Ekipman Kiralama Diikkanlari alt boyutlarinda, bekarlarin hizmet algilarinin
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evli-cocuklu ile evli-cocuksuz olanlardan daha yiiksek oldugu; Hediyelik Esya
Diikkanlar alt boyutunda, evli-¢cocuklu olanlarin hizmet algilarinin bekarlarin hizmet
algilarindan daha yiiksek oldugu; Kayak Alani Pisti ile Kayak Alani Pist Hizmetleri
alt boyutlarinda, bekarlarin hizmet algilarinin evli-cocuklu olanlardan daha yiiksek
ve evli-cocuksuz olanlardan daha diisiik oldugu; Medikal Hizmetler alt boyutunda,
evli-cocuklu olanlarin hizmet algilarinin bekarlardan daha diisiik oldugu;
Memnuniyet Olgegi’'nde ise bekarlarin hizmet algilarinin evli-cocuklu ile evli-
cocuksuz olanlardan daha yiiksek oldugu sonuglarina ulagilmistir.

Tablo 17a. Sivas Yildiz Dag1 Kayak Merkezi’nden Hizmet Alan Kisilerin Egitim

Diizeyi Degiskenine Gore Hizmet Algilart ve Memnuniyet Diizeylerinin
Karsilastirilmas: (ANOVA- Tukey HSD, Tamhane T2)

Olgeklerin Alt Boyutlar1 | Egitim Diizeyi N X S.S. F P
flkégretim 21 3,81 0,77
Turist Bllgllendlrme 2L jse 129 3,33 0,69 0,001*
(Coklu Ig IrzsrlTl]:sttlfr:rlla Tukey | Onlisans 103 | 333 | 074 | 6566 2,3<5
HSD) 4Lisans 138 3,54 0,77
SLisansiistii 39 3,90 0,90
Hikogretim 21 2,80 1,84
Konaklama “Lise 129 | 3,62 0,87 0,015*
(Coklu Karsilagtirma 3Onlisans 103 3,21 1,39 3,105 1,3<5
Tamhane T2) 4Lisans 138 | 3,29 1,54
SLisansiistii 39 3,64 0,94
Hlkogretim 21 3,87 1,06
. 2Lise 129 3,77 0,66
Tesis 30nlisans 103 | 371 | 069 | 2,108 0,079
4Lisans 138 3,86 0,72
SLisansiistii 39 4,09 0,87
1ilk6gretim 21 3,04 0,70
] . 2] jse 129 3,10 0,78
Ek'%”.‘.irl‘(K'lra'ama 30nlisans 103 | 301 | 083 | 1,894 0,111
Hantar 4Lisans 138 3,22 0,77
SLisansiistii 39 3,36 0,87
Hlkégretim 21 3,20 0,79
Kayak Dersleri 2|:i59 129 2,73 0,83 0.008*
(Coklu Karsilastirma Tukey | °Onlisans 103 2,60 0,91 3,466 ’3<5
HSD) 4Lisans 138 | 2,74 1,11
SLisansiistii 39 3,16 1,10
*<0,050

Tablo 17a’da yapilan analiz sonuglarina bakildiginda, Hizmet Kalitesi Algilar
Olgegi’nin “Turist Bilgilendirme Hizmetleri (F=6,566; p=0,001), Konaklama
(F=3,105; p=0,015), ile Kayak Dersleri (F=3,466; p=0,008)" alt boyutlarinda anlaml
bir farklilik oldugu gorilmistir. Ancak, Tesis (F=2,108; p>0,050) ve Ekipman
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Kiralama Diikkanlar1 (F=1,894; p>0,050) alt boyutlarinda herhangi anlamli bir
farkliliga rastlanmamugtir.

Egitim diizeyi degiskeni agisindan farkliliklarin kaynaklarina bakildiginda sirasiyla;
Turist Bilgilendirme Hizmetleri, Konaklama, Kayak Dersleri alt boyutlarinda
Lisansiistii diizeyinde egitim seviyesine sahip olanlarin hizmet algilarinin &nlisans
diizeyinde egitim seviyesine sahip olanlardan daha yiiksek oldugu; buna ek olarak,
Turist Bilgilendirme Hizmetleri alt boyutunda lise diizeyinde egitim seviyesine sahip
olanlarin hizmet algilarinin lisansiistii diizeyde egitim seviyesine sahip olanlardan
daha diisiik oldugu ve Konaklama alt boyutunda ise ilkdgretim diizeyinde egitim
seviyesine sahip olanlarin hizmet algilarinin lisansiistii diizeyde egitim Seviyesine
sahip olanlardan daha diisiik oldugu sonuglar1 elde edilmistir.

Tablo 17b. Sivas Yildiz Dag1 Kayak Merkezi’nden Hizmet Alan Kisilerin Egitim

Diizeyi Degigskenine Gore Hizmet Algilart ve Memnuniyet Diizeylerinin
Karsilastirilmas: (ANOVA- Tamhane T2/ Kruskal Wallis H- Tamhane T2)

Olgeklerin Alt Boyutlar Egitim Diizeyi N X S.S. F P
Hlkogretim 21 1,98 1,38
2Lise 129 2,31 1,06
Hediyelik Esya Diikkanlar1 | 3Qnlisans 103 2,30 1,00 1,521 0,195
4Lisans 138 2,36 1,20
SLisansiistii 39 2,69 1,24
Hlkogretim 21 4,23 0,98
2Lise 129 3,89 0,86
Kayak Alani Pisti 30nlisans 103 3,83 1,05 1,691 0,151
4Lisans 138 4,09 0,91
SLisansiistii 39 3,97 0,98
Hlkégretim 21 4,64 0,48
Kayak Alan Pist 2Lise 129 | 406 | 083
Hizmetleri 30nlisans 103 | 405 | 095 | 3535 | 0007
(Coklu Karsilastirma o 1>2,3
Tamhane T2) Lisans 138 4,27 0,83
SLisansiistii 39 4,31 0,69
Hikogretim 21 3,23 0,52 _
Medikal Hizmetler | 2Lise 129 | 328 | o078 | M 0.014*
(Kruskal Wallis H-Coklu | 3Onlisans 103 | 307 | 0,74 Pu‘:ﬁ_ <25
Karsilagtirma Tamhane T2) | 4 jsans 138 3,29 0,71 12‘454 '
SLisansiistii 39 3,59 0,81
Hikogretim 21 13,76 1,78
.. 2Lise 129 13,04 2,46 i
Memnuniyet Olcegi 3Onlisans 103 | 1302 | 2,66 PO 0,628
(Kruskal Wallis H) r 2596
Lisans 138 12,86 2,66 )

SLisansiistii 39 13,15 1,72

*<0,050
Tablo 17b’de (devami) yapilan analiz sonuglarina bakildiginda, Hizmet Kalitesi
Algilar Olgegi’nin “Kayak Alan1 Pist Hizmetleri (F=3,535; p=0,007) ile Medikal
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Hizmetler (x?=12,454; p=0,014)" alt boyutlarinda anlamli farkliliklar oldugu
belirlenmistir. Ancak, Hediyelik Esya Diikkanlar1 (F=1,521; p>0,050) ve Kayak
Alan1 Pisti (F=1,691; p>0,050) alt boyutlar1 ile Memnuniyet Olgegi’nde (x*=2,596;
p>0,050) herhangi bir anlamli farklilik bulunmamustir.

Egitim diizeyi degiskeni acisindan farkliliklarin kaynaklarina bakildiginda sirasiyla;
Kayak Alan1 Pist Hizmetleri alt boyutunda, ilkogretim diizeyinde egitim seviyesine
sahip olanlarin hizmet algilarmin hem lise hem de Onlisans seviyesinde egitim
diizeyine sahip olanlardan daha biiyiik oldugu; Medikal Hizmetler alt boyutunda ise
Onlisans diizeyinde egitim seviyesine sahip olanlarin hizmet algilarinin hem lise hem
de lisansiistii diizeyinde egitim seviyesine sahip olanlardan daha disiik oldugu

sonuclaria varilmistir.
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Tablo 18. Sivas Yildiz Dag1 Kayak Merkezi’nden Hizmet Alan Kisilerin Meslek
Sinifi  Degiskenine Gore Hizmet Algillart ve Memnuniyet Diizeylerinin
Karsilastirilmas: (ANOVA- Tukey HSD, Tamhane T2/ Kruskal Wallis H- Tamhane T2)

Olgeklerin Alt Boyutlar Meslek Sinifi N X S.S. F P
IKamu 83 3,47 0,80
Turist Bilgilendirme 20zel sektor 213 3,47 0,85
Hizmetleri 3Emekli 26 3,16 0,71 1,683 0170
40grenci 108 3,55 0,56
IKamu 83 2,96 1,80
Konaklama 20zel sektor 213 33 | 125 | %0201:
(C"l}glmKhzrnsglfzt;ma SEmekli 26 | 316 | 099 | s
*Ogrenci 108 | 3,89 0,83
Tesis IKamu 83 3,83 0,70 0.008*
27 " ,
(Coklu Kar:\lsa[s)t)lrma Tukey Sgrz:;;ﬁ ktor 22163 2;2 8’331 3,988 2,3<4
4Ogrenci 108 4,00 0,56
Ekipman Kiralama 1l"<amu 83 3,19 0,68
Diikkanlar1 20zel sektor 213 3,03 0,83 10,421 0,001*
(Coklu Karsilastirma SEmekli 26 2,63 0,76 ’ 3<1,4
Tamhane T2) “Ogrenci 108 | 343 0,72
IKamu 83 2,70 1,23
: 2O zel sektor 213 2,72 1,00
Kayak Dersleri SEmekli 2% 258 0.76 1,760 0,154
4Ogrenci 108 2,94 0,71
o 4 lKamu 83 | 212 | 119
Hediyelik Esya Diikkanlari 20 zel sektbr 213 252 1,09 0,015*
(Coklu Karﬁ;lsa[s)t)lrma Tukey SEmekli 26 214 0.95 3,509 1<2
4Ogrenci 108 2,22 1,16
o IKamu 83 | 403 | 1,06
Kayak Alam Pisti 20zel sektor 213 | 388 | 007 0,001*
(C"];l;‘mKhzfélf‘ﬁzt;““a SEmekli 26 | 326 | o7 3<21<‘j’4
4(")grenci 108 4,25 0,71
Kayak Alan Pist 'Kamu 83 4,19 0,96
Hizmetleri 20zel sektor 213 4,10 0,88 4,466 0,004*
(Coklu Karsilagtirma SEmekli 26 3,84 0,85 ' 4>23
Tamhane T2) “Ogrenci 108 | 4,40 0,63
o IKamu 83 | 327 | 068 Ki
Medikal Hizmetler 20zel sektor 213 | 316 | 079 | Kare | 0001*
(Kruskal Wallis H-Coklu SEmekli 26 305 0.96 Puan:: el
Karsilagtirma Tamhane T2) - ! !
“Ogrenci 108 | 3,50 060 | 15591
. . ) IKamu 83 13,19 2,49
(Kmsﬂmgﬁtﬂgﬁim “Orel selttr 23 | 1268 [ 276 | LR o
Karsilastirma Tamhane T2) 3I§mek|i 26 12,92 2,21 1,777 ’
4Ogrenci 108 13,60 1,79

*<0,050

Tablo 18’te yapilan analiz sonuglarina bakildiginda, Hizmet Kalitesi Algilart
Olgegi’nin “Konaklama (F=9,116; p=0,001), Tesis (F=3,988; p=0,008), Ekipman
Kiralama Diikkanlar1 (F=10,421; p=0,001) ile Hediyelik Esya Diikkanlar1 (F=3,509;
p=0,015), Kayak Alam1 Pisti (F=9,211; p=0,001), Kayak Alan Pist Hizmetleri
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(F=4,466; p=0,004), Medikal Hizmetler (x?=15,591; p=0,001)” ile anlamli bir
farklilik oldugu belirlenmistir. Ancak, “Turist Bilgilendirme Hizmetleri (F=1,683,;
p>0,050) ve Kayak Dersleri (F=1,760; p>0,050) alt boyutlar1 ile Memnuniyet
Olgegi’nde (X?=7,777; p>0,050)” anlaml1 bir farklilik tespit edilmemistir.

Meslek smifi degiskeni agisindan farkliliklarin kaynaklarina bakildiginda sirasiyla;
Konaklama alt boyutunda, 6grenci olanlarin hizmet algilarinin kamu ve 6zel sektorde
calisanlardan daha yiiksek oldugu; Tesis alt boyutunda, 6grenci olanlarin hizmet
algilarinin 6zel sektorde calisanlar ile emekli olanlardan daha yiiksek oldugu;
Ekipman Kiralama Diikkanlar1 alt boyutunda, emekli olanlarin hizmet algilarinin
kamuda calisanlar ile o6grenci olanlardan daha diisiik oldugu; Hediyelik Esya
Diikkanlar1 alt boyutunda, 6zel sektorde calisanlarin hizmet algilarinin kamuda
calisanlardan daha yiiksek oldugu; Kayak alani Pisti alt boyutunda, emekli olanlarin
hizmet algilarmin kamu, 6zel sektor ile 6grenci olanlardan daha disiik oldugu;
Kayak alan1 Pist Hizmetleri alt boyutunda, 6grenci olanlarin hizmet algilarinin 6zel
sektorde calisanlar ile emekli olanlardan daha yiiksek oldugu; Medikal Hizmetler alt
boyutunda, 6grenci olanlarin hizmet algilarinin yine 6zel sektorde ¢alisanlardan daha

yiiksek oldugu sonuglarina ulagilmistir.
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Tablo 19. Sivas Yildiz Dag1 Kayak Merkezi’nden Hizmet Alan Kisilerin Gelir

Diizeyi Degiskenine Gore Hizmet Algilart ve Memnuniyet Diizeylerinin
Karsilastirilmas: (ANOVA- Tukey HSD, Tamhane T2/ Kruskal Wallis H- Tamhane T2)
Olgeklerin Alt Boyutlari Gelir Diizeyi N X S.S. F P
Turist Bilgilendirme 13000 TL ve alt1 16 3,08 0,57
Hizmetleri 23001-6000 TL 221 | 339 | 085 | ggy5 | 0008
Coklu Karsilagtirma ' 3>1,2
Tamhane T2) 36001 TL ve iizeri 193 | 3,60 0,66
13000 TL ve alt: 16 3,03 0,81
Konaklama 23001-6000 TL 221 | 3,38 1,18 0,593 0,553
%6001 TL ve iizeri 193 | 3,40 1,48
Tesis 13000 TL ve alta 16 3,28 1,01 0001
(Coklu Kargilastirma 23001-6000 TL 221 3,75 0,78 8,126 '2<3
Tamhane T2) 36001 TL ve iizeri 193 | 3,94 0,63
Ekipman Kiralama 13000 TL ve alt1 16 2,68 0,80
Diikkanlar 23001-6000 TL 221 | 3,04 0,83 8.096 0,001*
(Coklu Kargilagtirma Tukey |, . ' 3>1,2
HSD) 6001 TL Ve iizeri 193 | 3,29 0,72
13000 TL ve alt: 16 2,65 0,54
Kayak Dersleri 23001-6000 TL 221 | 2,77 0,94 0,112 0,894
36001 TL ve iizeri 193 | 2,77 1,06
. i 13000 TL ve alt: 16 2,20 1,03
Hediyelik Esya Dikkanlart 753051 6000 7L 221 | 236 | 106 | 0,87 0,829
%6001 TL ve iizeri 193 | 2,33 1,22
Kayak Alam Pisti 13000 TL ve alt1 16 3,65 1,03 0.002*
(Coklu Karsilagtirma 23001-6000 TL 221 3,84 0,97 6,284 '2<3
Tamhane T2) 36001 TL ve iizeri 193 | 4,4 0,89
Kayak Alan Pist 13000 TL ve alt1 16 4,19 0,64
Hizmetleri 23001-6000 TL 221 | 408 | 088 | 5505 | 00427
(Coklu Karsilagtirma Tukey s . ' 2<3
HSD) 6001 TL ve iizeri 193 4,29 0,81
Medikal Hizmetler 13000 TL ve alta 16 2,83 0,73 KK| 0 006+
(Kruskal Wallis H-Coklu 3001-6000 TL 221 | 3,20 0,80 . are ,
uani: 1<3
Karsilagtirma Tamhane T2) | 36001 TL ve iizeri 193 | 337 067 | 10236
Memnuniyet Olgegi 13000 TL ve alta 16 | 1150 | 225 KKi 0,002
(Kruskal Wallis H-Coklu ?3001-6000 TL 221 | 1285 2,68 Pu?n:ﬁ- 1<3
Kargilagtirma Tamhane T2) | 36001 TL ve iizeri 193 | 1334 | 221 | 15620

*<0,050

Tablo 19°da yapilan analiz sonuglarina bakildiginda, Hizmet Kalitesi Algilar1 Olgegi’nin
“Turist Bilgilendirme Hizmetleri (F=5,975; p=0,003), Tesis (F=8,126; p=0,001),
Ekipman Kiralama Diikkanlart (F=8,096; p=0,001), Kayak Alan1 Pisti (F=6,284;
p=0,002), Kayak Alan Pist Hizmetleri (F=3,205; p=0,042), Medikal Hizmetler
(x?=10,236; p=0,006) alt boyutlar1 ile Memnuniyet Ol¢egi’nde (x?=12,620; p=0,002)”
anlaml farkliliklar tespit edilmistir. Ancak, Konaklama (F=0,593; p>0,050), Kayak
Dersleri (F=0,112; p>0,050) ve Hediyelik Esya Diikkanlarn (F=0,187; p>0,050) alt

boyutlarinda herhangi anlamli bir farklilik gézlenmemistir.
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Gelir diizeyi degiskeni agisindan farkliliklarin kaynaklarina bakildiginda sirasiyla;

Turist Bilgilendirme Hizmetleri ve Ekipman Kiralama Diikkanlari alt boyutlarinda,

6001 TL ve tizeri gelire sahip olanlarm hizmet algilarinin hem 3000 TL ve altt hem de

3001-6000 TL arasinda aylik gelire sahip olanlardan daha yiiksek oldugu; Tesis,
Kayak Alani Pisti ve Kayak Alan Pist Hizmetleri alt boyutlarinda, 3001-6000 TL

arasinda aylik gelire sahip olanlarin hizmet algilarinin 6001 TL ve iizeri gelire sahip

olanlardan daha diisiik oldugu; Medikal Hizmetler alt boyutu ile Memnuniyet

Olgegi’nde ise 6001 TL ve iizeri aylik gelire sahip olanlarin hizmet algilarinin 3000 TL

ve alt1 gelir diizeyine sahip olanlardan daha yiiksek oldugu sonuglari elde edilmistir.

Tablo 20. Sivas Yildiz Dag1 Kayak Merkezi’nden Hizmet Alan Kisilerin Bu Tesise
Gelis Sayilarina Gore Hizmet Algilar1 ve Memnuniyet Diizeylerinin Karsilastirilmasi

(ANOVA-Tukey HSD-Tamhane T2 ve Kruskal Wallis H-Tamhane T2)

Olceklerin Alt Boyutlar Gelis Sayis1 N X S.S. F P
Turist Bilgilendirme Ik Defa Geldim 130 | 3,34 0,62
Hizmetleri 2ikinci Gelisim 170 | 353 | 082 | 5673 | 0070
(Coklu Kargilastirma Tamhane | _ .. . ' '
T2) 3U¢ veya Daha Fazla Geldim 130 3,53 0,84
jlk Defa Geldim 130 3,24 1,41
Konaklama e 1,373 | 0,254
(Coklu Kargilastirma Tukey Ikinci Gelisim 170 3,49 1,27
HSD) 30¢ veya Daha Fazla Geldim | 130 | 3,37 1,27
Tesis 1jlk Defa Geldim 130 | 383 | 073
ST A 0,177 0,838
(Coklu Karsilagtirma Tukey Ikinci Gelisim 170 3,83 0,72
HSD) 30¢ veya Daha Fazla Geldim | 130 | 3,78 0,76
Ekipman Kiralama Ik Defa Geldim 130 3,22 0,73
Diikkanlar ?jkinci Gelisim 170 | 313 0,80 1,334 | 0,264
(Coklu Kargilastirma Tukey . .
HSD) 3U¢ veya Daha Fazla Geldim 130 3,06 0,85
Kavak Dersleri jlk Defa Geldim 130 2,50 1,04 0.001*
ayax Dersiert %ikinci Gelisim 170 | 2,84 | 091 | 7264 |
(Coklu Kargilagtirma Tukey 3 1<3
HSD) Uc veya Daha Fazla 130 293 096
Geldim ! '
Hedivelik Esva Diikkanl 1k Defa Geldim 130 2,06 1,16
ediyelik Esya Dukdkanlan o5 inei Gelisim 170 | 242 | 107 | 6373 | 0,002
(Coklu Karsilastirma Tukey W Daha Fazl 1<23
HSD) ¢ veya Laha Fazia 130 | 253 | 112 ‘
Geldim
isti Ik Defa Geldim 130 4,00 0,92
Kayak Alam Pisti e 0,240 0,787
(Coklu Karsilagtirma Tukey Ikinci Gelisim 170 3,98 0,95
HSD) 3U¢ veya Daha Fazla Geldim | 130 | 3,92 0,98
Kayak Alan Pist Hizmetleri | 'ilk Defa Geldim 130 | 424 | 084
(Coklu Karsilastirma Tukey Zkinci Gelisim 170 4,12 0,88 0,779 0,459
HSD) 30¢ veya Daha Fazla Geldim | 130 | 4,18 0,82
Medikal Hizmetler {1k Defa Geldim 130 | 3,25 0,78 Ki Kare
(Coklu Karsilastirma Tamhane | 2jkinci Gelisim 170 3,26 0,74 Puant: 0,606
T2) 3¢ veya Daha Fazla Geldim | 130 | 3,27 | 0,74 1,003
Memnuniyet Olcegi 1”]( Defa Geldlm 130 13,28 2,51 Ki Kare
(Coklu Kargilastirma Tamhane | 2ikinci Gelisim 170 | 13,01 2,43 Puant: 0,158
T2) 30¢ veya Daha Fazla Geldim | 130 | 12,79 | 2,54 3,694

*<0,050
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Tablo 20’de yapilan istatistiki islemler dogrultusunda ¢ikan degerlere bakildiginda,
Hizmet Kalitesi Algilar1 Olgegi’nin “Kayak Dersleri (t=7,264; p=0,001) ve Hediyelik
Esya Diikkanlar1 (t=6,373; p=0,002)”, alt boyutlarinda anlamli bir farklilik tespit
edilmistir. Diger taraftan bu iki alt boyut haricinde memnuniyet Olgeginde ve Hizmet
Kalitesi Algilar1 Olgegi’nin diger alt boyutlarda anlamli farklilik bulunmamustir.
Farklilik tespit edilen Kayak dersleri alt boyutunda, tesise ilk defa gelenlerin ii¢ ve
daha fazla gelenlerden hizmet algilarinin daha az oldugu tespit edilmistir. Hediyelik
Esya alt boyutunda ise, yine ilk defa gelenlerin 2 defa gelenler ile 3 defa ve tizeri
gelenlerden hizmet algilarinin daha diistik oldugu belirlenmistir.

Tablo 21. Sivas Yildiz Dagi Kayak Merkezi’nden Hizmet Alan Kisilerin Bu Tesiste

Konaklama Durumlarina Goére Hizmet Algilari ve Memnuniyet Diizeylerinin
Karsilastirilmasi (Bagimsiz gruplar t testi ve Mann Whitney U)

Olgekler ve alt boyutlar Kona}.k I? ma N X S.S. t P
Tiirii
. - . . . Giinti Birlik 288 3,46 0,74
Turist Bilgilendirme Hizmetleri kL -0,559 0,577
Konaklamali 142 3,50 0,84
Giinii Birlik 288 3,28 1,46
Konaklama ot 2,668 | 0,008*
Konaklamal 142 3,59 0,90
. Giinii Birlik 288 3,85 0,72
Tesis = 1210 | 0,227
Konaklamali 142 3,75 0,76
Giinii Birlik 288 3,21 0,77
Eki Kiral Diikkanl 2,77 *
ipman Kiralama Diikkanlari Konaklamals 142 2.99 0.83 779 0,006
Giinii Birlik 288 2,79 0,96
Kayak Dersleri 7 A7
ayak Dersterl Konaklamali 142 2,72 1,01 0.709 0.479
Medikal Hizmetler Giinii Birlik 288 3,29 0,67 | Zpuan: 0.422
(Mann Whitney U) Konaklamal 142 3,21 0,88 -0,803 '
Giinii Birlik 288 2,21 1,20
Hediyelik E Diikkanl -3, ,001*
ediyelik Esya Diikkanlar: Konaklamah 142 2,60 0,93 3,665 0.00
Giinii Birlik 288 4,04 0,94
Kayak Al Pisti . . 2,32 ,021*
aya am Pist Konaklamah 142 3,81 0,94 323 00
Giinii Birlik 288 4,25 0,86
Kayak Alan Pist Hi leri . . 2,547 ,011*
aya an Pist Hizmetleri Konaklamah 142 4,03 0,80 5 00
Memnuniyet Olgegi Giinii Birlik 288 1328 | 235 | Zpuam: | o000
(Mann Whitney U) Konaklamah 142 12,50 2,68 -3,393 '
*<0,050

Tablo 21°de yapilan analiz sonuglarmma bakildiginda, Hizmet Kalitesi Algilar
Olgegi’'nin “Konaklama (t=-2,668; p=0,008), Ekipman Kiralama Diikkanlar1 (t=-
2,779; p=0,006), Hediyelik Esya Diikkanlar1 (t=-3,665; p=0,001), Kayak Alan1 Pisti
(t=-2,323; p= 0,021), Kayak Alan Pist Hizmetleri (t=2,547; p=0,011) alt boyutlar1”
ile Memnuniyet Olcegi’nde (z=-3,393; p=0,001)" Konaklama tiirii degiskeni
acisindan anlamli bir farklilik gozlemlenmistir. Buna ek olarak, Hizmet Kalitesi
Algis1 Olgegi’nin “Turist Bilgilendirme Hizmetleri (t=-0,559; p>0,050), Tesis (t=-
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1,210; p>0,050), Kayak Dersleri (t=-0,709; p>0,050) ve Medikal Hizmetler (z=-
0,803; p>0,050)” alt boyutlarinda anlaml1 bir farklilik tespit edilmemistir.

Konaklama tiiri degiskeni agisindan farkliliklarin kaynaklarina bakildiginda
sirasiyla; konaklama alt boyutunda, konaklamali hizmet alanlarin giinii birlik tesisi
kullananlardan ortalamalarinin daha yiiksek oldugu; Ekipman Kiralama Diikkanlari
alt boyutunda, giinii birlik hizmet alanlarin hizmet algilarinin konaklamali hizmet
alanlardan daha yiiksek oldugu; Hediyelik Esya Diikkanlar1 alt boyutunda,
konaklamali hizmet alanlarin hizmet algilarinin giinii birlik hizmet alanlardan daha
yiiksek oldugu; Kayak Alani Pisti alt boyutunda, giinii birlik hizmet alanlarin hizmet
algilarinin konaklamali hizmet alanlardan daha yiiksek oldugu; Kayak Alan Pist
Hizmetleri alt boyutuna bakildiginda, giinii birlik hizmet alanlarin hizmet algilarinin
konaklamal1 hizmet alanlardan daha yiiksek oldugu ve Memnuniyet Olgegi’nden elde
edilen degerlere bakildiginda ise giinii birlik hizmet alanlarin hizmet algilarinin

konaklamal1 hizmet alanlardan daha yiiksek oldugu sonuglarina ulasilmistir.
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Tablo 22a. Sivas Yildiz Dag1 Kayak Merkezi’nden Hizmet Alan Kisilerin Seyahat
Birlikteligine Gore Hizmet Algilari ve Memnuniyet Diizeylerinin Karsilagtirilmasi
(ANOVA-Tamhane T2/ Kruskal Wallis- Tamhane T2)

Olgeklerin Alt Boyutlar1 | Seyahat Birlikteligi N X S.S. F P
1Tek Basima 85 3,29 0,87
Turist Bilgilendirme ?Ailemle (Esim, cocuklarim | o 3,25 0,77 0,001
Hizmetleri ve akrabalarim)
(Coklu karsilastirma SMeslektaglarimla 90 3,51 0,70 10,350 1,234<5
Tamhane T2) 4Arkadaslarimla 59 3,38 0,76
5Tur grubuile 101 | 3,85 0,61
1Tek Basima 85 2,91 1,41
2Ai :
Konaklama Vﬁxl{iiﬂiéﬁs:::;)cocuklanm 95 3,35 1,09 012215*
(Coklu karsilagtirma SMeslektaslarimla 90 3,28 1,56 5,528
Tamhane T2)
4Arkadaslarimla 59 3,63 0,84
5Tur grubu ile 101 | 3,75 1,29
1Tek Basima 85 3,65 0,89
2Ailemle (Esim, klarim *
Tesis ve airal:)z(llasnn;)cocu % 3,52 0,68 O’](_JB;
(Cok TR lastirms SMeslektaslarimla 90 3,86 0,67 15,601 2<3,5
Tamhane T2) 7
Arkadaslarimla 59 3,72 0,74 4<5
5Tur grubu ile 101 | 4,25 0,45
Tek Bagima 85 | 2,94 0,86 0,001*
Ekipman Kiralama *Ailemle (Esim, cocuklarim | oo, o) 0.81 1<3,5
Diikkanlar1 ve akrabalarim) ' ‘ 1489 2<4.5
(Coklu karsilastirma 3Meslektaslarimla 90 3,32 0,76 ' 4<5
Tamhane T2) 4Arkadaslarimla 59 2,95 0,79
5Tur grubu ile 101 | 3,54 0,53
1Tek Basima 85 2,56 0,97
A -
KayakDersleri | v a4 95 256 | 085 0,001+
(Coklu Kargilagtirma oy g ey aclarimla 90 | 274 | 124 | 8136 | 1234<5
Tamhane T2)
4Arkadaslarimla 59 2,66 0,90
5Tur grubuiile 101 | 3,22 0,71

Tablo 22a’da yapilan analiz sonuglarina bakildiginda, Hizmet Kalitesi Algilari
Olgegi’nin “Turist Bilgilendirme Hizmetleri (F=10,350; p=0,001), Konaklama
(F=5,528; p=0,001), Tesis (F=15,601; p=0,001), Ekipman Kiralama Diikkanlari
(F=14,289; p=0,001) ile Kayak Dersleri (F=8,136; p=0,001)" alt boyutlarinda
anlamli bir farklilik oldugu gériilmiistiir.

Seyahat birlikteligi degiskeni agisindan farkliliklarin kaynaklarina bakildiginda
sirastyla; Turist Bilgilendirme Hizmetleri alt boyutunda, tur grubu ile seyahat
edenlerin hizmet algilarinin tek, aileyle, meslektaslarla ve arkadaslarla seyahat
edenlerden daha yiiksek oldugu; Konaklama alt boyutunda, tek basina seyahat
edenlerin hizmet algilarinin arkadaslar ve tur gruplarla seyahat edenlerden daha

kiiglik oldugu; Tesis alt boyutunda, tur grubu ile seyahat edenlerin hizmet algilarinin

45




tek, aileyle, arkadaslarla seyahat edenlerden daha biiyiik oldugu ayrica tur grubu ve
meslektaglar ile seyahat edenlerin hizmet algilarinin aileyle seyahat edenlerden daha
yiiksek oldugu yine arkadaslar ile seyahat edenlerin hizmet algilarinin tur grubu ile
seyahat edenlerden daha diisiik oldugu; Ekipman Kiralama Diikkanlar1 alt
boyutunda, tur grubu ile seyahat edenlerin hizmet algilarinin tek, aileyle, arkadaslarla
seyahat edenlerden daha yiiksek oldugu ek olarak tek basma seyahat edenlerin
hizmet algilarinin meslektaslarla seyahat edenlerden daha diisiik oldugu 6te yandan
aileyle seyahat edenlerin hizmet algilarinin meslektaslarla seyahat edenlerden daha
diisiik oldugu; Kayak Dersleri alt boyutunda, tur grubu ile seyahat edenlerin hizmet
algilarinin tek, aile, meslektas ve arkadaslarla seyahat edenlerden daha yiiksek

oldugu sonuglarina ulagilmistir.
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Tablo 22b. (Devami) Sivas Yildiz Dagi Kayak Merkezi’nden Hizmet Alan Kisilerin
Seyahat Birlikteligine Gore Hizmet Algilari ve Memnuniyet Diizeylerinin
Karsilastirilmas: (ANOVA-Tamhane T2/ Kruskal Wallis- Tamhane T2)

Olgeklerin Alt Boyutlar1 | Seyahat Birlikteligi N X S.S. F P
1Tek Basima 85 2,16 1,03 .
Hec!.iyelik Esya 2Ailemle (Esim, cocuklarim 95 2,67 0,93 Ofi);
Diikkanlar ve akrabalarim)
(Coklu karsilastirma SMeslektaslarimla 90 2,31 1,13 5833 §>2
Tamhane T2) 4Arkadaslarimla 59 2,65 1,01 4:,__)
5Tur grubuile 101 | 2,03 1,34
1Tek Basima 85 3,73 1,00
27i :
Kayak AWM | yeeabatanmy %5 355 098 "
(Coklu karsilastirma SMeslektaslarimla 90 4,12 0,91 16,792 2<35
Tamhane T2)
4Arkadaslarimla 59 3,85 0,96 4<5
5Tur grubu ile 101 | 4,50 0,56
1Tek Basima 85 4,06 0,93 .
Kayak Alan Pist 2Ailemle (Esim, ¢ocuklarim 95 384 0.87 OY](_)B;
Hizmetleri ve akrabalarim) ' '
(Coklu karsilastirma SMeslektaslarimla 90 4,29 0,86 12211 2;3é5
Tamhane T2) 4Arkadaslarimla 59 4,00 0,87 4:5
5Tur grubu ile 101 | 4,59 0,48
1Tek Basima 85 3,10 0,82
Medikal Hiz.metler *Ailemle (ESim’ cocuklarim 95 3,05 0,79 Ki 0,001*
Kruskal Wallis-Coklu ve akrabalarim) Kare 1 9es
Karsilagtirma Tamhane 3Meslektaslarimla 90 3,31 0,71 Puani: !
T2) 4Arkadaslarimla 59 3,31 0,76 25,525
5Tur grubu ile 101 | 3,52 0,58
1Tek Basima 85 | 12,85 2,49
Memnuniyet Olgegi 2Ailemle (Esim, ¢ocuklarim 95 | 1233 219 Ki 0,001*
(Kruskal Wallis H-goklu | Ve akrabalarim) ’ ’ Kare 1,2<5
Karsilastirma Tamhane SMeslektaslarimla 90 13,02 2,78 Puam:
T2) “Arkadaslarimla 59 | 12,62 | 327 | 31075
5Tur grubuiile 101 | 14,05 1,48
*<0,050

Tablo 22b’de yapilan analiz sonuglarina bakildiginda, Hizmet Kalitesi Algilar
Olgegi’'nin “Hediyelik Esya Diikkanlar1 (F=5,833; p=0,001), Kayak Alam Pisti
(F=16,792; p=0,001), Kayak Alan Pist Hizmetleri (F=12,211; p=0,001), Medikal
Hizmetler (x?=25,525; p=0,001) alt boyutlar: ile Memnuniyet Olgegi’nde
(x?=31,075; p=0,001)” anlamlz bir farklilik oldugu belirlenmistir.

Seyahat birlikteligi degiskeni agisindan farkliliklarin kaynaklarina bakildiginda
sirasiyla; Hediyelik Esya Diikkanlar1 alt boyutunda, tek basina seyahat edenlerin
hizmet algilarinin aileyle seyahat edenlerden daha diisik oldugu, aileyle ve
arkadaglarla seyahat edenlerin hizmet algilarmin tur grubu ile seyahat edenlerden
daha yiiksek oldugu, tur grubu ile seyahat edenlerin hizmet algilarinin meslektaslar
ile seyahat edenlerden daha yiiksek oldugu; Kayak Alani Pisti alt boyutunda, tur
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grubu ile seyahat edenlerin hizmet algilarinin tek basina, meslektaglarla ve
arkadaglarla seyahat edenlerden daha yiiksek oldugu ayrica aile ile seyahat edenlerin
hizmet algilarinin meslektaslarla seyahat edenlerden daha diisiik oldugu; Kayak Alan
Pist Hizmetleri alt boyutunda, tur grubu ile seyahat edenlerin hizmet algilarinin tek
basina, aileyle, meslektaslarla ve arkadaslarla seyahat edenlerden daha yiiksek
oldugu bununla birlikte aileyle seyahat edenlerin hizmet algilarinin meslektagslarla
seyahat edenlerden daha diisiik oldugu; Medikal Hizmetler alt boyutunda, tur grubu
ile seyahat edenlerin hizmet algilarinin tek basina ve aileyle seyahat edenlerden daha
yiiksek oldugu; son olarak ise, Memnuniyet Olcegi’nde yine , tur grubu ile seyahat
edenlerin hizmet algilarinin tek basina ve aileyle seyahat edenlerden daha yiiksek
oldugu belirlenmistir.

Tablo 23a. Sivas Yildiz Dagi Kayak Merkezi’'nden Hizmet Alan Kisilerin Yillik

Tesis Kullanma Siirelerine Goére Hizmet Algilart ve Memnuniyet Diizeylerinin
Karsilastirilmas: (ANOVA- Tukey HSD)

Alt Boyutlar Yillik Tesis Kullanma Siiresi N X S.S. F P
Turist Bilgilendirme 'Her yil gitmiyorum 132 3,35 0,78
Hizmetleri 2Y1lda en az bir defa giderim 216 3,41 0,72 1 0,001*
,802
(Coklu Kargilagtirma 3Yilda en az 2 defa veya daha 82 383 0.80 1<3
Tukey HSD) fazla giderim : :
. IHer y1l gitmiyorum 132 3,29 1,22
onaklama 2 - ——
(Coklu Karsilastirma 3Y11da en az bir defa giderim 216 3,33 1,32 2,503 0,083
Tukey HSD) Yilda en az 2 defa veya daha 82 367 142
fazla giderim ! '
Her yil gitmiyorum 132 3,76 0,74
Tesis 2y ldYIer?az b)i/r defa giderim | 216 3,74 0,73 0.00*
(Coklu Karsilagtirma 3 rea g : . 8,646 1,2<3
Tukey HSD) Yilda en az 2 defa veya daha 82 412 066
fazla giderim ' '
Ekipman Kiralama IHer yil gitmiyorum 132 3,06 0,76 0.001*
Diikkanlar: 2Y1lda en az bir defa giderim 216 3,05 0,81 11.460 1 <3
(Coklu Karsilagtirma *Yilda en az 2 defa veya daha | o, 351 0.72 ' '
Tamhane T2) fazla giderim : :
Her yil gitmiyorum 132 2,72 0,85
Kayak Dersleri 2 - P 0,009*
(Coklu Karsilastirma 3Yllda en az bir defa giderim 216 2,68 0,95 4,782 1.2<3
Tukey HSD) Yilda en az 2 defa veya daha 82 3.06 117
fazla giderim ! '
*<0,050

Tablo 23a’da yapilan analiz sonuglarina bakildiginda, Hizmet Kalitesi Algilart
Olgegi’nin “Turist Bilgilendirme Hizmetleri (F=11,802; p=0,001), Tesis (F=8,646;
p=0,001), Ekipman Kiralama Diikkanlar1 (F=11,460; p=0,001) ile Kayak Dersleri
(F=4,782; p=0,009)” alt boyutlarinda anlaml bir farklilik oldugu goriilmiistiir. Ancak
Konaklama alt boyutunda (F=2,503; p>0,050) anlaml1 bir farklilik tespit edilmemistir.
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Yillik tesis kullanma siiresi degiskeni agisindan farkliliklarin kaynaklarina bakildiginda
sirastyla; Turist Bilgilendirme Hizmetleri alt boyutunda, yillik olarak 2 ve daha fazla
yararlananlarin hizmet algilarinin tesise her yil gitmeyenlerden daha yiiksek oldugu;
Tesis, EKipman Kiralama hizmetleri ve Kayak Dersleri alt boyutlarinda, yilda tesisten 2
ve daha fazla yararlananlarin hizmet algilarinin her yil gitmeyenler ile yilda en az bir
defa yararlananlardan daha yiiksek oldugu belirlenmistir.

Tablo 23b. (Devami) Sivas Yildiz Dagi Kayak Merkezi’nden Hizmet Alan Kisilerin

Yillik Tesis Kullanma Siirelerine Gére Hizmet Algilar1 ve Memnuniyet Diizeylerinin
Karsilastiriimas: (ANOVA- Tukey HSD/ Kruskal Wallis H- Tamhane T2)

Olgeklerin Alt Boyutlar1 | Yilhk Tesis Kullanma Siiresi N X S.S. F P
Hediyelik Esya Her yil gitmiyorum 132 2,08 1,07 0.001%
Diikkanlar: 2y1lda en az bir defa giderim 216 2,36 1,08 8,567 1 2<3
(Coklu Karsilagtirma | 3y)lda en az 2 defa veya daha 82 272 196 ’ ’
Tukey HSD) fazla giderim : ’
Her yil gitmiyorum 132 3,83 0,90
Kayak Alam Pisti 2 - S 0,003*
(Coklu Karsilastirma 3;(1:? enaz lzjlcri (;i(efa gld((ajrl: 216 3,93 0,98 5,985 1,2<3
Tukey HSD 1lda en az eTa veya danha
y ) fazla giderim 82 4,28 0,88
Kayak Alan Pist IHer y1l gitmiyorum 132 4,06 0,85
Hizmetleri 2Y1lda en az bir defa giderim 216 4,16 0,87
2,123 0,121
(Coklu Kargilagtirma 3Yilda en az 2 defa veya daha 82 438 0.77
Tukey HSD) fazla giderim ’ ’
Medikal Hizmetler Her yil gitmiyorum 132 3,24 0,80 Ki
(Kruskal Wallis H-Coklu | ?Yilda en az bir defa giderim 216 3,22 0,66 Kare 0,044*
Kargilastirma Tamhane | 3yjlda en az 2 defa veya daha Puani: 1<3
T2) fazla giderim 82 | 339 | 087 | §267
Memnuniyet Olgegi IHer yil gitmiyorum 132 13,02 2,45 Ki 0.048*
(Kruskal Wallis H-Coklu | 2Yilda en az bir defa giderim 216 12,84 2,60 Kare 1 2<3
Karsilastirma Tamhane | 3yjlda en az 2 defa veya daha 82 1351 291 Puam: '
T2) fazla giderim : : 6,057
*<0,050

Tablo 23b’de yapilan analiz sonuglarina bakildiginda, Hizmet Kalitesi Algilar
Olgegi’nin “Hediyelik Esya Diikkanlar1 (F=8,567; p=0,001), Kayak Alani Pisti
(F=5,985; p=0,003), Medikal Hizmetler (x?=6,267; p=0,044) ile Memnuniyet
Olgegi’nde (x?=6,057; p=0,048)” anlaml bir farklilik oldugu belirlenmistir. Ancak,
Kayak Alan Pist Hizmetleri alt boyutunda (F=2,123; p>0,050) anlamli bir farklilik
tespit edilmemistir.

Yillik tesis kullanma siiresi degiskeni agisindan farkliliklarin  kaynaklarina
bakildiginda sirasiyla; Hediyelik Esya Diikkanlar1, Kayak Alani Pisti alt boyutlar1 ve
Memnuniyet Olgeginde yilda tesisten 2 ve daha fazla yararlananlarin hizmet

algilarmin her yil gitmeyenler ile yilda en az bir defa yararlananlardan daha yiiksek
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oldugu; son olarak ise Medikal Hizmetler alt boyutunda, yillik olarak 2 ve daha fazla
yararlananlarin hizmet algilarinin tesise her yil gitmeyenlerden daha yiiksek oldugu

belirlenmistir.

Tablo 24. Sivas Yildiz Dag1 Kayak Merkezi’nden Hizmet Alan Kisilerin Seyahat

Plam1 Degiskenine Gore Hizmet Algilar1 ve Memnuniyet Diizeylerinin
Karsilastirilmasi (Bagimsiz Gruplar t Testi / Mann Whitney U)
Olgekler ve alt Seyahat Plam N X S.S. t P
boyutlar
Turist Bilgilendirme | Miinferit 329 | 3,25 0,80 N
: : _ m— 3,388 | 0,001
Hizmetleri Seyahat Acentesi/Tur Operatorii ile 101 3,52 0,61
Miinferit 329 3,34 1,40
Konaklama unen : — 1,929 | 0,055
Seyahat Acentesi/Tur Operatorii ile 101 3,56 0,80
Miinferit 329 3,83 0,75
Tesi . . 0,581 0,561
SIS Seyahat Acentesi/Tur Operatorii ile 101 | 3,77 0,67 ' '
Ekipman Kiralama | Miinferit 329 | 317 082 1,660 | 0,099
Diikkanlari Seyahat Acentesi/Tur Operatorii ile 101 | 3,02 0,65 ' ’
Miinferit 329 2,79 1,03
Kayak Dersleri - : 1,339 0,182
¥ = Seyahat Acentesi/Tur Operatérii ile 101 | 2,66 0,69 ' '
Medikal Hizmetler | Miinferit 329 | 325 0,76 Zpuant: | ooq
(Mann Whitney U) | Seyahat Acentesi/Tur Operatdrii ile 101 | 3,30 0,68 -0,988 '
Hediyelik Esya | Miinferit 329 | 239 | 1,13
.. - o 1,971 0,049*
Diikkanlar: Seyahat Acentesi/Tur Operatériiile | 101 | 2,12 1,11
4 Miinferit 329 3,98 0,99
Kayak Alani Pisti L : i 0,790 | 0,430
Seyahat Acentesi/Tur Operatérii ile 101 3,89 0,76
i Miinferit 2 4,1 7
Kayak Alan Pist {inferi . _ 329 | 418 | 08 0,533 | 0,595
Hizmetleri Seyahat Acentesi/Tur Operatdrii ile 101 | 413 0,75
Memnuniyet Olgegi | Miinferit 329 | 12,98 2,39 Z puant: 0197
(Mann Whitney U) | Seyahat Acentesi/Tur Operatoérii ile 101 | 13,21 2,90 -1,290 '

*<0,050

Tablo 24°deki istatistiki bulgular incelendiginde, Hizmet Kalitesi Algis1 Olgegi nin
“Turist Bilgilendirme Hizmetleri (t=3,388; p=0,001) ile Hediyelik Esya Diikkanlar
(t=1,971; p=0,049)” alt boyutlarinda anlamli bir farklilik bulunmustur. Diger alt
boyutlar ile Memnuniyet Olgegi’nde (z=-1,290; p>0,050) herhangi bir anlaml
farklilik tespit edilmemistir.

Seyahat Plani degiskeni agisindan farkliliklarin kaynaklarina bakildiginda, Turist
Bilgilendirme Hizmetleri alt boyutunda, Seyahat Acentesi/Tur Operatérii ile seyahat
edenlerin hizmet algilarinin miinferit olarak seyahat edenlerden daha yiiksek oldugu
ancak, Hediyelik Esya Diikkanlar1 alt boyutunda, Seyahat Acentesi/Tur Operatorii ile
seyahat edenlerin hizmet algilariin miinferit olarak seyahat edenlerden daha diisiik

ciktig1 goriilmiistiir.
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Tablo 25a. Sivas Yildiz Dagi Kayak Merkezi’nden Hizmet Alan Kisilerin Tesisi
Tercih Etmedeki Kaynak Degiskenine Gore Hizmet Algilart ve Memnuniyet
Diizeylerinin Karsilastiritlmasi (ANOVA- Tukey HSD)

Olf;kyllel:l':rf‘lt Tesisi Tercih Etmedeki Kaynak N X S.S. F P
S 1Onceki Seyahatler 100 | 3,71 0,82
T”r'S;B"g't'f”‘?“rme 2Sey. Acentesi/Tur Oper. dnerisi 98 | 307 | 072 0,001*
© oklulf(r:res 1leagt \rma 31-4rkada§, aile, meslektas 107 | 3,53 0,68 13,554 1>2
Tukey HSD) “Internet/sosyal medya (facebook, 125 | 355 0.74 2<34
twitter vs.)
1Onceki Seyahatler 100 | 3,56 1,45
Konaklama 2Sey. Acentesi/Tur Oper. dnerisi 98 3,18 0,96
3Arkadas, aile, meslektas 107 | 3,33 1,35 1,482 | 0,219
41n.ternet/sosyal medya (facebook, 125 3,44 1,39
twitter vs.)
1Onceki Seyahatler 100 | 3,94 0,74
Tesis 2Sey. Acentesi/Tur Oper. dnerisi 98 3,41 0,64 0,001*
(CoklukKarsﬂsast)mna 3Arkadas, aile, meslektas 107 | 3,98 0,69 | 14,041 | 1>2
Tukey HSD “Internet/sosyal medya (facebook, 2<34
awitter vs) ¥ ya( 125 | 389 | 073
) . 1Onceki Seyahatler 100 | 3,32 0,78
Ek"]’)”,‘_i'i‘( K'lra'ama 2Sey. Acentesi/Tur Oper. onerisi 98 | 271 | 0,73 0,001
(cok1$Ka?;1:;:1rma Arkadas, aile, meslektas 107 | 333 | 071 | 14522 | 1>2
Tukey HSD) 4In.ternet/sosyal medya (facebook, 125 3,16 0,81 2<34
twitter vs.)
1Onceki Seyahatler 100 | 3,03 1,04
Kayak Dersleri 2Sey. Acentesi/Tur Oper. dnerisi 98 2,41 0,78 0,001*
(COklukKarsllsaSt)ll‘ma 3Arkadas, aile, meslektas 107 2,73 1,01 7,389 1>2
Tukey HSD 4internet/sosyal medya (facebook, 2<4
twitter vs.) ' val 125 2,86 0,97
*<0,050

Tablo 25a’da yapilan analiz sonuglarina bakildiginda, Hizmet Kalitesi Algilar
Olgegi’nin “Turist Bilgilendirme Hizmetleri (F=13,554; p=0,001), Tesis (F=14,041;
p=0,001), Ekipman Kiralama Diikkanlar1 (F=14,522; p=0,001) ile Kayak Dersleri
(F=7,389; p=0,001)" alt boyutlarinda anlamli bir farklilik tespit edilmis olup
Konaklama (F=1,482; p=0,219), alt boyutunda farklilik olmadig1 goriilmiistiir.

Tesisi Tercih Etmedeki Kaynak degiskeni acisindan farkliliklarin kaynaklarina
bakildiginda sirasiyla; Turist Bilgilendirme hizmetleri, Tesis ile Ekipman Kiralama
Diikkanlari alt boyutlarinda, 6nceki seyahatlerini referans alanlarin hizmet algilariin
seyahat acentesi/ tur operatorii 6nerilerini referans alanlardan daha yiiksek oldugu
buna ek olarak, seyahat acentesi/ tur operatorii 6nerilerini referans alanlarin hizmet
algilarinin arkadas-aile-meslektas ile internet-sosyal medyay1 referans alanlardan
daha diisiik oldugu; Kayak Dersleri alt boyutunda ise onceki seyahatlerini referans
alanlarmm hizmet algilarinin seyahat acentesi/ tur operatorii oOnerilerini referans

alanlardan daha yiiksek oldugu ve internet-sosyal medyayi referans alanlarin hizmet

51




algilariin seyahat acentesi/ tur operatorii 6nerilerini referans alanlardan daha yiiksek
oldugu sonuglarina ulasilmstir.
Tablo 25b. Sivas Yildiz Dag1 Kayak Merkezi’nden Hizmet Alan Kisilerin Tesisi Tercih

Etmedeki Kaynak Degiskenine Gore Hizmet Algilart ve Memnuniyet Diizeylerinin
Karsilagtirilmas: (ANOVA- Tamhane T2 / Kruskal Wallis H- Tamhane T2)

Olgeklerin Alt Tesisi Tercih Etmedeki Kaynak N X S.S. F P
Boyutlar
Hedivelik !Onceki Seyahatler 100 2,53 1,27
ediyelik Esya 2 - PR
Diikkanlart 3Sey. AcentgfllTur Oper. onerisi 98 2,39 0,75 128 0,004*
(Coklu Karsilagtirma 4{&rkadas, aile, mes:jektas 107 2,01 1,25 ) 1>3
Tamhane T2) Internet/sosyal medya
(facebook, twitter vs.) 125 2,44 110
!Onceki Seyahatler 100 4,17 0,90
Kayak Alam Pisti 2Sey. Acentesi/Tur Oper. dnerisi 98 3,40 0,90 0,001*
(Coklu Karsilastirma | 3Arkadas, aile, meslektas 107 4,20 0,80 17,186 1>2
Tamhane T2) “internet/sosyal med 2<34
yal medya )
(facebook, twitter vs.) 125 4,05 0,97
) !Onceki Seyahatler 100 | 4,23 0,82
Ka{"”.‘k A'a}“ PISt 256y Acentesi/Tur Oper. onerisi | 98 | 3,76 | 0,94 0,001*
IZMeTig 3Arkadas, aile, meslekta 107 4,47 0,60 13,011 1>2
(Coklu Karsilastirma - 5 J § J J '
Tamhane T2) “Internet/sosyal medya 2<3,4
. 125 4,20 0,86
(facebook, twitter vs.)
) ) !Onceki Seyahatler 100 3,3 0,86 _
';"}fi's’l‘g'l wzm‘;‘t"jr 2Sey. Acentesi/Tur Oper. énerisi | 98 | 2,97 | 0,78 K‘;'re 0,001*
Coklu Kargilastirma 3Arkadas, aile, meslektas 107 3,36 0,66 Puan:: 1>2
Tamhane T2) “Internet/sosyal medya 125 33 0.65 22,569 2<3
(facebook, twitter vs.) ' '

.. _. | 'Onceki Seyahatler 100 13,10 2,50 _
Memnuniyet Olgegi  "agey “Acentesi/Tur Oper. onerisi | 98 | 1210 | 2,96 Ki ' 0001
(Kruskal Wallis H- 3Arkad i Ik 107 1391 185 Kare 2<3
Coklu Karsilagtirma - rkadas, aile, meslektas ! ! Puam: 354

Tamhane T2) gntelt")netlisosxal med);a 125 1293 230 28,966
acebook, twitter vs. ' '
*<0,050

Tablo 25b’de yapilan analiz sonuglarina bakildiginda, Hizmet Kalitesi Algilar
Olgegi’'nin “Hediyelik Esya Diikkanlar1 (F=4,428; p=0,008), Kayak Alam Pisti
(F=17,186; p=0,001), Kayak Alan Pist Hizmetleri (F=13,011; p=0,001), Medikal
Hizmetler (x?=22,569; p=0,001) ile Memnuniyet Ol¢egi’nde (x>=28,966; p=0,001)”
anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir.

Tesisi tercih etmedeki kaynak degiskeni agisindan farkliliklarin kaynaklarina
bakildiginda sirastyla; Hediyelik Esya Diikkanlar1 alt boyutunda, 6nceki seyahatlerini
referanslarin hizmet algilarinin arkadas-aile-meslektas onerilerini referans alanlardan
daha yiiksek oldugu; Kayak Alani Pisti ile Kayak Alan Pist Hizmetleri alt
boyutlarinda, onceki seyahatlerini referans alanlarin hizmet algilariin seyahat

acentesi / tur operatorii onerilerini referans alanlardan daha yiiksek oldugu; Medikal
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Hizmetler alt boyutunda, seyahat acentesi/ tur operatorii 6nerilerini referans alanlarin
hizmet algilarinin hem Onceki seyahatlerini hem de arkadas-aile-meslektas
onerilerini referans alanlardan daha diisiik oldugu; Memnuniyet Olcegi’nde ise
arkadas-aile-meslektas Onerilerini referans alanlarin hizmet algilarinin hem seyahat
acentesi/ tur operatorii 6nerilerini hem de internet-sosyal medyay: referans alanlardan

daha yiiksek oldugu belirlenmistir.

Tablo 26. Sivas Yildiz Dag1 Kayak Merkezinden Hizmet Alan Kisilerin Hizmet
Algilar1 ile Memnuniyet Diizeylerine iliskin Korelasyon Analizi

- Ekipman . Hediyelik Kayak Kayak .
Otl:;ek :/16 alt Konaklama Tesis  Kiralama I§e ?lez kri H'\flzenql:al;?;r Esya Alanm1  Alan Pist Meglnurj!yet
oyutian Diikkanlar Diikkanlar1  Pisti  Hizmetleri seet
Turist r 0,181" 0,648 0,542 0,568 0,450 0,081 0,578 0,499 0,354™
Bilgilendirme
H?zmetleri p 0,001 0,001 0,001 0,001 0,001 0,095 0,001 0,001 0,001
r 1 0,222 0,326 0,320 0,146 0,488™" 0,136° 0,105" 0,009
Konaklama
p 0,000 0,001 0,001 0,002 0,001 0,005 0,030 0,860
Tesis r 1 0,619™" 0,450 0,382 0,054 0,590™" 0,479  0,458™"
P 0,001 0,001 0,001 0,265 0,000 0,001 0,001
Ekipman r 1 0,371™ 0,376  0,107" 0,596" 0,481™ 0,361"
Kiralama
Diikkanlar1 P 0,001 0,001 0,027 0,001 0,001 0,001
Kayak r 1 0,314™ 0,251 0,369™ 0,332" 0,198™
Dersleri  p 0,001 0,001 0,001 0,001 0,001
Medikal 1 0,030 0,343™ 0,347 0,245™
Hizmetler p 0,540 0,001 0,001 0,000
Hediyelik r 1 -0,024  -0,061 -0,147"
Esya
Diikkanlari P 0,623 0,210 0,002
Kayak Alan1 1 1 0,705  0,372"
Pisti p 0,001 0,001
Kayak Alan r 1 0,474
Pist
Hizmetleri P 0,001
Hizmet r 0,373**
Kalite Algisi
Olgegi 0,001

N= 430

*r<0,200 (Cok Zayif Diizey iliski ya da Iligki Yok)
**r=0,200-0,400 (Diisiik Diizey iliski)
***r=0,400-0,600 (Orta Diizey Iliski)
****r=0,600-0,800 (Yiiksek Diizey iliski)
**xx*r=0,800-1,000 (Cok Yiiksek Diizey iliski)
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5. TARTISMA

Kis sporlarina yonelik faaliyetlere imkan taniyan kis sporlari turizm merkezleri,
misterilerinin kayak sporu basta olmak tizere birgok kis sporlart etkinliklerini
yapmalarinin yani sira konaklama, yeme-igme, oyun, aligveris ve eglence gibi
hizmetlerin sunulmasi yoniinden oldukc¢a 6nemli yerlerdir. Miisterilerin bu turizm
merkezlerindeki hizmet Kalitesi algisim1 ortaya koyan pek c¢ok boyut ve etken
bulunmaktadir. Bu etkenler kayak merkezinin verdigi hizmet Oncesinde ve
sonrasinda tercih edilmelerinin ve miisterilerin memnuniyet duymalarinin en 6nemli
sebeplerindendir (Saglik ve Kocaman, 2014; Demircan, 2019). Kayakgilarin kayak
merkezini tercih etmelerinde sunulacak kaliteli hizmetlerden dolayr memnuniyet
yasayacaklar1 (Atas, 2016) bilinse de bu parametrelerin zamana ve mekéana bagh
olarak degisen kosullar neticesinde ne derece etkilendigi hem isletmeciler hem de
arastirmacilar tarafindan bilinmek istenmektedir.

Sivas Yildiz Dagi Kis Sporlar1 Turizm Merkezi’nden yararlanan bireylerin hizmet
kalitesi algilar1 ile miisteri memnuniyet diizeylerini incelemek amaci ile yapilan bu
arastirmada, ziyaret¢ilerin algiladiklari hizmet kalitesi ile memnuniyetleri arasindaki
iliski ortaya konmustur. Bu amag¢ dogrultusunda arastirmada “Katilimcilarin seyahat
tutumlar (tesise gelis sayisi, tesiste kalig siiresi, beraber gelinen bireyler, tesisi
kullanma sikligi, tesisi tercih etme kaynagi) ve sosyo-demografik ozellikleri
(cinsiyet, yas, medeni durum, egitim diizeyi, meslek, gelir) hizmet kalitesi algilar: ve
memnuniyet diizeylerini etkilemekte midir? ve hizmet kalitesi ile memnuniyet
arasinda bir iliski var midir?” sorusuna cevap aranmig Ve bir tarama modeli
gerceklestirilerek bulgular elde edilmistir. Oncelikle literatiirdeki kis sporlar1 turizm
merkezleri odakli yapilan ¢aligmalar irdelenmis ve bulgular1 gozden gecirilmistir. Bu
noktada ilgili yazinda kayak merkezlerinin hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyet
diizeyine yonelik yapilmis ¢alismalarin oldukga yetersiz oldugu gozlenmistir. Bu
nedenle birlikte, yaptigimiz bu arastirmanin konusu ve grubu ile ilgili ¢alismanin
oldukga simnirli oldugunun bilinmesinden dolayu literatiir taramasi daha genis tutulmus
ve turizm sektorli agisindan c¢alismalar da incelenmistir. Bu dogrultuda elde edilen
bulgular yerli ve yabanci literatiirle kiyaslanarak tartisilmistir. Asagida bu bulgular
ve bulgularimiz1 destekleyen, kismi olarak destekleyen ve bulgularimiz ile paralellik

gostermeyen arastirmalardan kesitler verilmistir.
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Kis sporlar1 turizm merkezinden hizmet alan bireylerin tesise gelis sayilarina gore
Hizmet Kalitesi Algilar1 Olgegi’nin “Kayak Dersleri ve Hediyelik Esya Diikkanlar1”
alt boyutlarinda anlamli bir farklilik belirlenirken diger alt boyutlarda ve
“memnuniyet” diizeyinde anlamli farklilik bulunmamistir. Farklilik tespit edilen
kayak dersleri alt boyutunda, tesise ilk defa gelenlerin ii¢ ve daha fazla gelenlerden
ortalamalarinin daha az oldugu tespit edilmistir. Hediyelik Esya alt boyutunda ise,
yine ilk defa gelenlerin 2 defa gelenler ile 3 defa ve iizeri gelenlerden hizmet algilar1
daha diisiik oldugu belirlenmistir. Memnuniyet diizeyinde ise ti¢ ve daha fazla
gelenlerin hizmet algis1 en vyiiksek iki kez gelenlerin en disik ¢ikmustir.
Aragtirmanin  bu bulgusu literatiirde olan c¢alismalarla paralellik gosterdigi
goriilmistiir (Tablo 20).

Sevgi (2017: 59) yaptig1 arastirmasinda, otel misterilerinin kayak merkezine gelis
sayilar1 ile algiladiklar1 hizmet kalitesi arasinda anlamli bir farklilik oldugunu
belirlemistir. Basar (2017: 106) ise calismasinda, kis turistlerinin konaklama siiresi
ile hizmet kalitesi arasinda anlamli bir farklilasma oldugunu belirlemistir. Kazan
(2020) arastirma grubunun Palandoken kayak merkezine yaptiklari ziyaret sayisi ile
algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli farkliliklarin oldugunu ve ilk kez
gelenlerin iki ve igiincii kez gelenlere gore kaliteyi daha diisik algiladiklarini
belirlemistir. Ayrica konaklama siiresi arttik¢a giivenirlik algisinin arttigi da
belirlenmistir. Yine ayni aragtirmada ziyaret sayisinin memnuniyeti etkiledigi
belirlenmistir.

Silik (2018) kayak merkezlerine gelen ziyaretgilerin hizmet kalite algisi ve
memnuniyetlerini degerlendirdigi arastirmasinda, ziyaret deneyiminin hizmet kalitesi
memnuniyet arasinda pozitif bir etkisinin oldugunu bulmustur. Ik defa gelen
ziyaretcilerin  kayak dersleri kalitesinin  memnuniyet iizerindeki etkisi daha
yiiksekken, tekrar gelenlerin kayak pist ve hizmetlerinin memnuniyet {izerindeki
etkisi daha yiiksek oldugu ifade edilmistir.

Hizmetlerin yeterliligini, pistlerin cesitliligini ve miicadeleyi icermesini kayak
merkezlerinin tercih edilmesi adina en onemli degiskenler olarak (Konu ve ark.,
2011) goriilmesi ti¢ ve daha fazla gelenlerin bu boyutlar1 kaliteli algiladiklarin1 ve
tesisi yeniden tercih ederek tesisten memnun kaldiklarini agiklayabilir.

Kis sporlart turizm merkezinden hizmet alan bireylerin tesiste konaklama durumuna

gére Hizmet Kalitesi Algilari Olgegi'nin “Konaklama, Ekipman Kiralama
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Diikkanlari, Hediyelik Esya Diikkanlari, Kayak Alan1 Pisti, Kayak Alan Pist
Hizmetleri alt boyutlarr” ile Memnuniyet Olgegi'nde konaklama tiirii degiskeni
acisindan anlamli bir farklilik oldugu belirlenirken; “Turist Bilgilendirme Hizmetleri,
Tesis, Kayak Dersleri ve Medikal Hizmetler alt boyutlarinda anlamli bir farklilik
gozlenmemistir. Kayak pisti ve hizmetlerinde giinii birlik hizmet alanlarin algisi
konaklayanlardan daha yiiksek iken; diger boyutlarda konaklamali hizmet alanlarin
hizmet algilar1 daha yiiksek bulunmustur. Ayrica giinii birlik hizmet alanlarin
memnuniyeti konaklamali hizmet alanlardan daha yiiksektir (Tablo 21). Arastirma
bulgumuz yazindaki bazi aragtirmalar tarafindan desteklenmektedir.

Konaklama boyutu kayak merkezi tercihine iliskin boyutlar i¢inde miisteriler
tarafindan en yiiksek algilanan tercih nedeni olarak incelenmektedir (Demircan,
2019). Ayrica Ko ve Pastore (2000) ziyaretgilerin hizmeti degerlendirme siirecinde,
gozle goriilebilir fiziksel varliklarin 6nemli bir yerinin oldugunu belirtmistir.

Kazan (2020) konaklama tercihine gore algilana hizmet kalitesinin ve memnuniyetin
degistigini belirlemistir. Konaklama tercihi degiskenine gore memnuniyetin
degistigini bildiren baska ¢aligmalar da bulunmaktadir (Kili¢ ve Pelit, 2004).

Giinti birlik ziyaret eden miisterilerin yenilik arayisi igerisinde olmasi, beklentilerini
belki bu noktada daha diisiik diizeyde tutmalar1 ve merkezin pek ¢ok mekanini
kesfetmemis olmalar1 kayak merkezlerinin hizmet odakli 6zellikleri ve diikkanlar1 ile
ilgilenmedikleri, onlar i¢in 6nemli olanin kayak pistleri ve burada verilen hizmet
imkanlar1 oldugu sdylenebilir. Oyle ki kayak igin giinii birlik olarak merkezi tercih
etmis katilimcilar zamanlarinin kisith olmasindan dolayr merkezin farkli mekanlar
ve hizmetlerinden sikayet¢i olmayabilir, ancak kendisini tatmin edecek pist ortamiyla
karsilasmamasi halinde bu durumdan sikayetgi olabilecektir (Demircan, 2019).

Kis sporlart turizm merkezinden hizmet alan bireylerin seyahat birlikteligine gore
Hizmet Kalitesi Algilar1 Olgegi’nin biitiin alt boyutlar1 ile “Memnuniyet” diizeyinde
anlamli bir farklilik oldugu belirlenmistir. Tur grubu ile gelenlerin hediyelik esya
diikkkanlar1 kalite algist hari¢ tiim alt boyutlarda ailesi, meslektaslari, arkadaslar ve
kendi basina gelenlere gore yiiksek oldugu belirlenmistir. Tur grubu ile gelenlerin tek
basina ve ailesiyle gelenlere gore memnuniyet diizeylerinin de daha yiiksek oldugu
belirlenmistir (Tablo 22a-b).

Bu konuda arastirma yapan Kazan (2020)’nin bulgular1 ise bulgumuz ile paralellik

gostermemektedir. Kazan (2020) tur grubu ile gelen katilimcilarin hizmet kalitesi
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algilarinin oldukga diisiik oldugunu belirlerken, seyahat birlikteligi ile memnuniyet
arasinda anlamli bir iliski bulamamistir. Arastirmanin bu bulgusunu tartisacak
arastirma sayisinin oldukga siirli olmasindan dolay1 sonuglarin genellenebilmesi ve
tartisilabilmesi agisindan bu konuda yeni ¢alismalarin yapilmasina ihtiyag vardir.

Tur gruplari ile gelenlerin tiim alt boyutlarda ortalamalariin daha yiiksek olmasi tur
rehberinin ve firmanin sagladigi hizmetlerin olumlu yansimasindan kaynaklandigi
distintilmektedir. Ancak tur ile gelenlerin hediyelik esya diikkanlar1 Kalite algilarinin
diisiik olmasinin ise hediyelik esya diikkanlarina ulasamamalar1 ya da gezmek i¢in
zamanlarmin yetmemesi ile iliskili oldugu disiiniilmektedir. Ayrica Silik (2018)
kayak merkezlerine gelen ziyaretgilerin hizmet kalite algisi ve memnuniyetlerini
degerlendirdigi arastirmasinda, hizmet kalitesi boyutlarindan konaklama boyutuna
iliskin algilamanin diger boyutlara kiyasla daha yiiksek oldugunu ve aligveris-
hediyelik esya diikkanlar1 boyutuna iliskin algilarmin digerlerinden daha diisiik
oldugunu belirlemistir.

Kis sporlari turizm merkezinden hizmet alan bireylerin yillik tesisi kullanma
siirelerine Hizmet Kalitesi Algilart Olgegi’nin “Turist Bilgilendirme Hizmetleri,
Tesis, Ekipman Kiralama Diikkanlari ile Kayak Dersleri, Hediyelik Esya Diikkanlart,
Kayak Alan1 Pisti, Medikal Hizmetler ile Memnuniyet” diizeyinde alt boyutlarinda
anlaml1 bir farklilik oldugu; Konaklama ve Kayak Alan Pist Hizmetleri alt boyutunda
anlamli bir farklilik tespit edilmemistir. Genellikle tesise yilda iki veya daha fazla
gidenlerin her yil gitmeyenlere ve yilda en az bir defa gidenlere gore hizmet kalite
algisinin ve memnuniyet diizeylerinin daha yiiksek oldugu belirlenmistir (Tablo 23a-
b). Arastirmanin bulgumuzu destekleyecek bir c¢alismaya rastlanilmamuistir.
Sonuglarin  genellenebilmesi ve tartisilabilmesi agisindan bu konuda yeni
caligmalarin yapilmasina ihtiyag¢ vardir.

Bu noktada arastirma bulgumuz olan tesise yilda iki veya daha fazla gidenlerin kalite
algist ve memnuniyetlerinin daha yiiksek olmasi1 tiiketici davranis niyeti ile
aciklanabilir. Oguz ve Timur (2020: 428), memnuniyet diizeylerini olusturan fiziksel
ozellikler, empati ve giivenilirlik boyutlarinin turistlerin tekrar ziyaret etme niyetleri
tizerinde olumlu bir etkisinin oldugunu ifade etmistir. Ayn1 sekilde Giiven ve Sarusik
(2014: 46), fiziksel 6zellikler, heveslilik ve giivenilirlik hizmet kalitesi faktorlerinin,
miisterilerin konaklama hizmetini yeniden tercih etme, bu deneyimi baskalariyla

paylagma ve ilgili hizmeti baskalarina tavsiye etme yoniindeki davranigsal niyetleri
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iizerinde etkili olarak ortaya cikardigini belirlemislerdir. Ilgili alanda yapilan bazi
calismalarda gostermektedir Ki, hizmet kalitesinin ve boyutlarinin tekrar ziyaret etme
(satin alma) niyetini (Sirin, 2016; Celik ve Gelibolu, 2019) 6nemli derecede
artirmaktadir (Kazan, 2020).

Kis sporlar1 turizm merkezinden hizmet alan bireylerin seyahat planina gére Hizmet
Kalitesi Algis1 Olgegi’nin “Turist Bilgilendirme Hizmetleri ile Hediyelik Esya
Diikkanlar1” alt boyutlarinda anlamli bir farklilik bulunmustur. Hizmet algis1 diger
alt boyutlarinda ve memnuniyet diizeyinde herhangi bir anlamli farklilik tespit
edilmemistir. Seyahat Plan1 degiskeni agisindan farkliliklarin  kaynaklarina
bakildiginda, Turist Bilgilendirme Hizmetleri alt boyutunda, Seyahat Acentesi/Tur
Operatorii ile seyahat edenlerin ortalamalarimin miinferit olarak seyahat edenlerden
daha yiiksek oldugu ancak, Hediyelik Esya Diikkanlar1 alt boyutunda, Seyahat
Acentesi/Tur Operatorii ile seyahat edenlerin hizmet algilarimin miinferit olarak
seyahat edenlerden daha diisiik ¢iktigi sonucuna ulasilmistir (Tablo 24). Zira tur ile
gelen ziyaretgilerin diger ziyaretcilere gore turist bilgilendirme hizmetlerinden asgari
diizeyde faydalanacag bilinmektedir. Daha 6nceden de ifade edildigi gibi, hediyelik
esya diikkanlar1 kalite algilarinin ise diger ziyaretgilerden daha diisiik olmasinin
nedenleri arasinda zamanlama veya planlama hatasindan dolay1r bu diikkanlara
ulagimin saglanamadig1 veya yeterli vaktin ayrilamadigi diisiiniilmektedir. Aragtirma
bulgularmin kiyaslanacagi herhangi bir arastirmaya rastlanilmamistir. Bu konuda
yeni aragtirmalarin yapilmasi gerekmektedir.

Kis sporlari turizm merkezinden hizmet alan bireylerin tesisi tercih etmedeki
kaynaga gore Arastirmada Hizmet Kalitesi Algilar1 Olgegi’nin “Turist Bilgilendirme
Hizmetleri, Tesis, EKipman Kiralama Diikkanlari, Kayak Dersleri, Hediyelik Esya
Diikkanlari, Kayak Alani Pisti, Kayak Alan Pist Hizmetleri, Medikal Hizmetler alt
boyutlarinda ve Memnuniyet diizeyinde anlamli bir farklilik tespit edilmis olup
“Konaklama” alt boyutunda farklilik olmadig1 goriilmiistiir. Arastirmada genellikle
“Onceki seyahatlerinden referans alarak™ tesisi tercih edenler ile “internet sosyal
medya yonlendirmesi” ve arkadas-aile tavsiyesi” ile gelenlerin “tur operatorii
Onerisi” ile gelenlere gore hizmet algilari ve memnuniyetleri daha yiiksek
bulunmustur (Tablo 19).

Yurttakalan (2018) arastirmasinda, ¢ok Kriterli karar verme tekniklerinden analitik

hiyerarsi prosesi metodu ile kayak merkezlerinin tercih edilme nedenleri ve
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yonelimlerini degerlemesini yapmis ve kayak merkezi se¢iminde en etkili kriterin
reklam ve tavsiyeler kriteri oldugunu belirlemistir. Bu sonug tesisi tercih etme
kaynaklarindan reklam ve tavsiyenin ne kadar etkili oldugunu géstermektedir.
Arastirma bulgumuzu destekleyecek baska bir c¢alismaya rastlanilmamistir.
Sonuglarin  genellenebilmesi ve tartigilabilmesi agisindan bu konuda yeni
calismalarin yapilmasina ihtiyag¢ vardir.

Kis sporlar1 turizm merkezinden hizmet alan bireylerin demografik 6zelliklerinin
hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetine etkisi incelenmis ve yapilan analizler
sonucunda bulgulara ulagilmis ve ilgili yazindaki c¢alismalar ile kiyaslanmistir.
Asagida bu bulgular ve bulgularimizi destekleyen, kismi olarak destekleyen ve
bulgularimiz ile paralellik gostermeyen arastirmalardan kesitler verilerek
tartisilmastir.

Kis sporlar1 turizm merkezinden hizmet alan bireylerin cinsiyet degiskenine gore
Arastirmada Hizmet kalite algis1 “Turist Bilgilendirme Hizmetleri, Tesis ve Kayak
Dersleri” alt boyutlarinda anlamli bir farklilik oldugu diger alt boyutlarda ve
memnuniyet diizeyinde bir farklilik olmadigi belirlenmistir. Tabloya gore, erkek
katilimecilar  kadinlara gore turist bilgilendirme kalitesini daha az yeterli
bulmaktadirlar. Buna ilaveten, kadin katilimcilar erkek katilimcilara gore tesis
imkanlarinin daha fazla yeterli oldugunu belirtmislerdir. Yine tabloya gore, erkek
katilimeilar kadin katilimcilara gore kayak derslerini daha az yeterli bulmaktadirlar.
Yani kadin katilimecilarin hizmet kalite algisi erkeklerden daha yiiksek oldugu,
memnuniyet diizeylerinin ise anlamli farklilagsmadigi saptanmistir (Tablo 14).
Literatiirde aragtirma bulgularimizi tam veya kismi olarak destekleyen c¢alismanin
bulunmasinin (Kazan, 2020) yaninda, sonuglarimiz ile ¢elisen ¢alismalar da (Atas,
2016; Motor, 2018) bulunmaktadir.

Kazan (2020) kayak merkezini tercih eden miisterilerin cinsiyetleri ile algilanan
hizmet kalitesi boyutlar1 arasinda anlamli bir farklilik tespit ederken memnuniyet ile
cinsiyet arasinda anlamli bir farklilik belirleyememistir.

Motor (2018) kayak merkezleri genel memnuniyetin cinsiyete gore farklilastigini
tespit ettigi arastirmada; kadinlarin kayak pistleri, konaklama isletmeleri ve kayak
merkezi atmosferi, eglence olanaklari i¢in memnuniyet diizeyleri erkeklerden daha

yiiksek oldugu goriilmiistiir.
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Atas (2016) ise Kayseri ili Erciyes kayak merkezi miisterilerine yonelik yaptigi
memnuniyet dlgegi sonuglarma gére memnuniyetin cinsiyete bagli olarak anlamli
degistigini ve bu durumun erkekler lehine oldugunu tespit etmistir.

Kis sporlari turizm merkezinden hizmet alan bireylerin yas degiskenine gore
Arastirmada Hizmet Kalitesi Algist “Turist Bilgilendirme Hizmetleri, konaklama,
Tesis, EKipman Kiralama Diikkanlar1, Hediyelik Esya Diikkanlari, Kayak Alani Pisti,
Kayak Alan Pist Hizmetleri, Medikal Hizmetler ile Memnuniyet diizeyinde” anlamli
bir farklilik oldugu belirlenmistir. Ancak, “Kayak Dersleri” alt boyutunda anlamli bir
farklilik tespit edilmemistir. Arastirmada farklilasmanin genellikle 20 yas alt1 ve 21-
40 yas grubu olan ve daha geng grup katilimcilar lehine oldugu belirlenmistir. 41 yas
tizeri katilimcilarin puanlariin genellikle diisiik oldugu belirlenmistir (Tablo 15).
Bulgularimiz ilgili literatiir tarafindan kismi olarak desteklenmektedir. Yasa gore
hizmet algis1 ve memnuniyetin farklilastigi bulgusu arastirmalarla uyumlu olsa da
farklilagma lehinin goriildiigii gruplarin ayn1 olmadig1 gdzlenmektedir. Ornegin;
Saglik ve Kocaman (2014) arastirmasinda kayak merkezine ziyarete gelen kisilerin
yaslar1 arttikca kayak pistleriyle ilgili kalite degerlendirmelerinin daha olumlu
oldugunu tespit etmistir. Arastirmacilar bu durumu, yas artisinin getirdigi olgunluga
ya da objektif degerlendirmede bulunma meyline bagli olarak, alinan hizmete dair
beklentinin daha gergek¢i olmasiyla agiklamislardir.

Atas (2016) kayak merkezi memnuniyet diizeyinin yas degiskenine bagli olarak
anlamli degistigini ve 25-31 yas grubunda olanlarmn puan ortalamasinin diger
gruplardan daha diisiik oldugunu belirlemistir.

Motor (2018), kayak merkezleri ile ilgili memnuniyet diizeyinin yas degiskenine
bagli olarak degistigini belirlemistir. Arastirmada 51 yas ve {izeri grubun
memnuniyet diizeyleri tiim gruplardan daha ytiksek bulunmustur.

Kazan (2020) kayak merkezini tercih eden misterilerin yaslari ile hizmet kalitesi
arasinda anlamli bir farkliligin oldugunu ve 56 yas ve tizeri grubunun giivenirlik alt
boyutunu diger gruplardan daha yiiksek algiladiklar1 ve 18-25 yas grubunun ise
empati boyutun daha diisiik algiladiklari belirlenmistir.

Arastirma bulgumuzda elde edilen 20 yas ve alt1 geng grubun memnuniyetlerinin 21-
40 yas ve 41 ve iizeri yas grubundan fazla olmasinin kayak pistlerinden daha ¢ok
yararlanmalar1 ve tecriibelerinin az olmasindan dolay beklentilerinin daha disiik

olmasi ile agiklanabilir.
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Kis sporlar1 turizm merkezinden hizmet alan bireylerin medeni durumu degiskenine
gore Arastirmada Hizmet Kalitesi Algist “Tesis, Ekipman Kiralama Diikkanlari,
Hediyelik Esya Diikkanlar1, Kayak Alani Pisti, Kayak Alan Pist Hizmetleri, Medikal
Hizmetler, Turist Bilgilendirme Hizmetleri, Konaklama, Kayak Dersleri ile
Memnuniyet diizeyinde” anlamli bir farklilik oldugu belirlenmistir. Ancak, Turist
Bilgilendirme Hizmetleri, Konaklama, Tesis, Ekipman Kiralama Diikkanlar1 ve
Kayak Dersleri alt boyutlarinda anlamli bir farklilik tespit edilmemistir. Arastirmada
farklilasmanin hediyelik esya diikkanlar1 kalite algis1 hari¢ diger boyutlarda ve
memnuniyet diizeyinde bekarlar lehine oldugu belirlenmistir (Tablo 16).

Arastirma bulgumuz olan medeni duruma gore hizmet kalitesi algisinin anlaml
farklilastigr sonucu ile uyumlu olan Kazan (2020)’1n arastirmasinda, farklilagsmanin
evliler lehine oldugu bulunurken, memnuniyet {izerinde ise medeni durumun bir
etkisinin olmadigi belirlenmistir.

Motor (2018) ise arastirmasinda, kayak merkezi ile ilgili memnuniyet diizeyinin
medeni duruma gore anlamli farklilasmadigini belirlemistir.

Kis sporlar1 turizm merkezinden hizmet alan bireylerin egitim diizeyi degiskenine
gore Hizmet Kalitesi Algist “Turist Bilgilendirme Hizmetleri, Konaklama, Kayak
Dersleri, Kayak Alani Pist Hizmetleri, Medikal Hizmetler” alt boyutlarinda anlaml
bir farklilik oldugu belirlenmistir. Ancak, “Tesis, Ekipman Kiralama Diikkanlar
Hediyelik Esya Diikkanlari, Kayak Alan1 Pisti alt boyutlar1 ile Memnuniyet
diizeyinde” herhangi anlamli bir farkliliga ulasiilmamistir. Kayak alan pist
hizmetlerinde en yiiksek puan ortalamasi ilk6gretim mezunlarinda goriiliirken, diger
alt boyutlarda lisansiistii egitim diizeyindeki katilimcilarin puanlari daha yiiksek
oldugu belirlenmistir (Tablo 17). Egitim diizeyinin hizmet kalite algisin1 etkiledigi
sonucumuz ilgili literatiirle uyumluyken, egitim diizeyinin memnuniyeti etkilemedigi
sonucu literatiirdeki arastirma sonuglar1 (Kazan, 2020 harig) ile gelismektedir. S6yle
ki; Kazan (2020) hizmet kalitesi ile egitim diizeyi arasinda anlamli farklilagma
oldugunu buldugu arastirmasinda, egitim diizeyi yiikseldik¢e katilimcilarin hizmeti
algilama diizeylerinin yiikseldigini belirtmistir. Ayrica arastirmada egitim durumu ile
memnuniyet arasinda anlamli bir farklilasma olmadigi belirlenmistir.

Saglik ve Kocaman (2014), egitim durumu ile kayak merkezi hizmet kalitesi alt
boyutlarinin timii arasinda anlamli ve pozitif yonli iligskilere ulagmis ve egitim

durumu arttik¢a daha olumlu algi igerisinde olduklari ifade edilmistir.
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Atas (2016), kayak merkezi memnuniyet diizeyinin egitim durumu degiskenine bagl
olarak anlamli degistigini ve lisans ve lise diizeyinin ilkokul diizeyine gore daha
yiiksek puan ortalamasinin oldugunu belirlemistir.

Motor (2018) ¢alismasinda, kayak merkezi ile ilgili memnuniyet diizeyinin egitim
durumuna gore anlamli farklilastigini belirlemis ve ilkdgretim egitim diizeyinde
olanlarin memnuniyet diizeylerini diger egitim gruplarina gore oldukca yiiksek
oldugunu belirlemistir.

Celik ve Gelibolu (2019: 413) kayak merkezinde hizmet kalitesi algilamalarinin
egitim degiskenine gore anlamli farklilastigini belirlemislerdir

Toy (2013) ise egitim diizeyi ile kayak merkezi miisterilerinin tatmin diizeyi arasinda
anlaml1 bir iligki oldugunu ve bunun lisans mezunlar1 lehine oldugunu bildirmistir.
Kis sporlar1 turizm merkezinden hizmet alan bireylerin meslek sinifi degiskenine
gore Hizmet Kalitesi Algis1 “Konaklama, Tesis, Ekipman Kiralama Diikkanlari,
Hediyelik Esya Diikkanlar1, Kayak Alani Pisti, Kayak Alan Pist Hizmetleri, Medikal
Hizmetler” boyutlarinda anlamli bir farklilik oldugu belirlenmistir. Ancak, “Turist
Bilgilendirme Hizmetleri, Kayak Dersleri alt boyutlar1 ile Memnuniyet diizeyinde”
anlamli bir farklillk olmadigi sonucuna ulasilmistir (Tablo 18). Farklilagsmanin
hediyelik esya diikkkan kalitesi algisinda 6zel sektér meslek grubu lehine oldugu,
diger alt boyutlarda ise genellikle 6grenciler lehine oldugu belirlenmistir. Meslek
degiskeni ile Kkalite algisinin farklilastign  bulgumuz literatiir tarafindan
desteklenmektedir. Memnuniyet ile meslek degiskeni arasinda anlamli bir
farklilasma olmadigi bulgumuz ise bazi arastirmalar ile paralellik gosterirken bazilar
ile celismektedir.

Kazan (2020) kayak merkezini tercih eden miisterilerin mesleklerine gore algilanan
hizmet kalitesinin anlamli degistigini saptamis ve emeklilerin lehine bir farklilagma
tespit etmistir. Ayn1 arastirmada meslek tirti ile memnuniyet arasinda bir iliski
bulunamamastir.

Celik ve Gelibolu (2019) kayak merkezlerine ziyarette bulunan katilimcilarin meslek
tirti degiskeni ile hizmet kalitesi arasinda anlamli bir farklilasma oldugunu tespit
etmistir.

Motor (2018) kayak merkezinden memnuniyet diizeyinin meslege gore farklilik
gosterdigini tespit ettigi arastirmasinda, tiiccarlarin genel memnuniyet diizeyini en

yiiksek, O0grencilerin ise en diisiik bulurken; tiiccarlarin kayak pistleri memnuniyet
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diizeyini en yiiksek ev hanmimlarininkini ise en disiik; emeklilerin konaklama
isletmeleri ve merkezin atmosferi ile ilgili memnuniyetini ise diger gruplardan daha
yiiksek oldugunu saptamistir.

Kis sporlar1 turizm merkezinden hizmet alan bireylerin gelir diizeyleri degiskenine
gore Hizmet Kalitesi Algisi “Turist Bilgilendirme Hizmetleri, Tesis, Ekipman
Kiralama Diikkanlari, Kayak Alanmi Pisti, Kayak Alan Pist Hizmetleri, Medikal
Hizmetler” alt boyutlar1 ile Memnuniyet diizeyinde anlamli farkliliklar oldugu
belirlenmistir. Ancak, “Konaklama, Kayak Dersleri ve Hediyelik Esya Diikkanlar1”
alt boyutlarinda anlamli bir farklilik olmadigi sonucuna ulasilmistir (Tablo 19). Gelir
diizeyi degiskeni agisindan farklilasmanin genellikle 6001 TL ve iizeri gelire sahip
olanlar lehine oldugu belirlenmistir. Arastirma bulgularimiz literatiirdeki arastirma
bulgulari ile uyumludur.

Saglik ve Kocaman (2014) arastirmasinda gelir diizeyinin ve kayak pistlerinin kalite
algisin etkiledigini tespit etmistir. Ayrica, ziyaretcilerin gelir diizeyi arttik¢a kayak
pistlerinin kalitesine yonelik degerlendirmelerinin de daha olumlu oldugu ifade
edilmistir.

Atas (2016) kayak merkezi memnuniyet diizeyinin gelir durumlari degiskenine bagli
olarak anlamli degistigini ve yiiksek gelire sahip olanlarin puan ortalamasinin diisiik
gelire sahip olan gruplardan daha fazla oldugunu belirlemistir.

Motor (2018), gelir diizeyi ile kayak merkezinden hizmet alanlarin genel
memnuniyeti arasinda anlamli bir iliskinin oldugu ve gelir durumu yiiksek olanlarin
kayak pistleri, konaklama isletmeleri ve kayak merkezi atmosferi, genel memnuniyet
diizeylerinin diger gruplardan daha yiiksek oldugunu tespit etmistir.

Celik ve Gelibolu (2019) ve Kazan (2020) bireylerin gelirinin algilanan hizmet
kalitesini etkilemedigini tespit etmislerdir. Gelirin miisteri memnuniyeti tizerinde de
bir etkisinin olmadig1 ayn1 arastirmalarda tespit edilmistir.

Hem bu calismada hem de diger yukarida sozii gecen c¢alismalarda elde edilen
sonuclar gosteriyor Ki; sosyo-demografik ozelliklerin hizmet kalitesi algis1 ve
memnuniyet diizeyi {zerinde etkisinin degiskenlik gosterdigi ve sonuglarin
birbirlerinden oldukga farklilik gosterdigidir. Cinsiyet farkliligr kiiltiirel, sosyal ve
iktisadi; yas farkliligi eglence tercihi, bolge secimi ve tatil tercihi; meslek tiri ve
gelir diizeyi farklilig1 otel se¢imi ve beklentilere; egitim diizeyi farklilig: ise, kiiltiirel

ve sosyal ihtiyac ve memnun olma seviyesi gibi faktorlere gore degisebilmektedir
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(Emir ve Kilig, 2011). Bu noktada konu ile ilgili ¢alismalarin daha ¢ok yapilarak
sonuglarin kiyaslanmasini saglamak gerekmektedir.

Kis sporlar1 turizm merkezinden hizmet alan bireylerin hizmet kalitesi algilar1 ile
memnuniyet diizeyleri arasindaki iliskiye dair bulgularin tartisilmast;

Sivas Yildiz Dag1 Kis Sporlar1 Turizm Merkezinden hizmet alan kisilerin hizmet
algilar1 ile memnuniyet diizeylerine iliskin korelasyon analizine gore miisterilerin
memnuniyet diizeyleri ile Turist bilgilendirme hizmeti arasinda diisiik diizey iliski,
memnuniyet ile tesis arasinda orta diizey anlamli bir iliski, memnuniyet ile ekipman
kiralama diikkanlar1 arasinda diisiik diizey bir iliski, memnuniyet ve kayak dersleri
arasinda diisiik diizey bir iliski, memnuniyet ve medikal hizmetler arasinda diisiik
diizey bir iliski, memnuniyet ile hediyelik esya diikkanlari arasinda ¢ok zayif bir
iliski, memnuniyet ve kayak alan pisti arasinda diisiik diizey bir iliski, memnuniyet
ve kayak alan pisti hizmetleri arasinda orta diizey bir iliski, memnuniyet ile hizmet
kalitesi algis1 6l¢egi arasinda diisiik diizey bir iliski belirlenmistir (Tablo 26).

llgili literatiirde turizm alaninda, algilanan hizmet Kalitesinin tiiketicilerin
memnuniyet diizeylerini etkiledigini gosteren galisma sonuglari (Oh, 1999; Murray
ve Howat, 2002; Yoon, Lee ve Lee 2010; Dickson ve Huyton, 2008; Hall ve ark.,
2016; Kouthouris ve Alexandris, 2005; Zabkar, 2010) ve kayak merkezinde hizmet
kalitesi ile memnuniyet arasindaki iliskinin incelendigi ¢alisma sonuglar1 (Kyle ve
ark., 2010; Saglik ve Kocaman, 2014; Ilban ve ark., 2016; Bagar, 2017; Silik, 2018;
Silik ve Unliionen, 2018; Motor, 2018; Kazan, 2020) yaptigimiz bu arastirma
sonuglariyla paralellik gostermektedir.

Saglik ve Kocaman (2014) arastirmasinda kayak merkezine yonelik hizmet kalitesi
algisinin misterilerin memnuniyet diizeyi tizerindeki etkilerini saptamak amaciyla
regresyon analiz gerceklestirmis ve katilimcilarin kayak merkezi hizmet kalitesine
yonelik algisinin - memnuniyetleri tizerinde %47,5 diizeyinde etkili oldugunu
belirlemistir. Bunun yaninda kayak merkezi hizmet kalitesini meydana getiren alt
boyutlardan eglence olanaklar1 hari¢ diger alt boyutlarin hepsinin  miisteri
memnuniyetini anlamli diizeyde etkiledigi belirlenmistir. Kayak pistlerinin kalitesine
yonelik alginin memnuniyeti etkilemedeki 6nem derecesi ise diger alt boyutlara
kiyasla daha yiiksek oldugu ve egitmenler alt boyutunun 6nem derecesinin ise en
diisiik oldugu belirlenmistir. Miisterilerin genel memnuniyetlerini etkileyen faktorler;

Kayak Pistleri, Konaklama Isletmeleri ve Kayak Merkezi Atmosferi ve Kayak
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Egitmenleri olup, Eglence Olanaklar1 boyutlarinin ise genel memnuniyet seviyesi
tizerinde anlamli bir etkisinin olmadigini belirlemistir.

Silik ve Unliidnen (2018) arastirmasinda kayak merkezi hizmet Kalitesi
boyutlarindan; turist bilgilendirme hizmetleri, konaklama, ekipman kiralama
diikkanlar1 ve kayak alan/pist ve hizmetleri boyutlarinin memnuniyet diizeyi lizerinde
pozitif etkisinin oldugunu saptamistir. Bu boyutlarin disinda kalan; “restoran ve
barlar, kayak dersleri, medikal hizmetler ve aligveris/hediyelik esya diikkanlar1”
boyutlarinin ise memnuniyet diizeyi lizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisinin
bulunmadigini belirlemistir.

Motor (2018) Davraz kayak merkezinde yaptig1 arastirmasinda genel memnuniyet ile
kayak pistleri arasinda orta korelasyon, kayak merkezi atmosferi arasinda yiiksek
korelasyon, eglence olanaklari arasinda orta korelasyon, konaklama isletmeleri
arasinda pozitif yiinli yiiksek korelasyon tespit etmistir.

Kyle ve ark. (2010) arastirmasinda, Yunanistan simirlarinda iki kayak merkezinde
bulunan miisterilerin hizmet kalite algilarinin misteri baglhilhigi ve memnuniyetleri
tizerine etkisinin oldugunu belirlemistir.

Kazan (2020), Erzurum palanddken kayak merkezine gelen miisterilerin algiladiklari
hizmet kalitesi ve hizmet kalitesi alt boyutlar1 ile miisteri memnuniyeti arasindaki
iliskiyi belirlemek igin yaptigi arastirmasinda algilanan hizmet kalitesi ile miisteri
memnuniyeti arasinda yiiksek diizeyde anlamli bir korelasyonun oldugunu ve hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyeti {izerinde pozitif bir etkiye neden oldugunu
belirtmistir.

Sonuglara gore katilimcilarin tesis ve kayak alan pisti hizmetleri boyutlar: ile
memnuniyetleri arasinda en yiiksek iliski, memnuniyet ile hediyelik esya diikkanlari
arasinda ¢ok zayif bir iligki belirlenmistir. Bu kanmitlar kayak sporunu yapan
misterilerin pistlerin sayisi, uzunlugu, genisligi, modern ara¢ gere¢ kullanimi ve
konaklama tesislerinin 6zellikleri gibi fiziki olgularin ziyaretgilerin kalite algilarin
etkileyen boyutlar oldugunu ifade edebilir. Kis sporlar1 ve kayak merkezine gelen
ziyaretgiler i¢in kayak yapmak temel tatil maksad: olsa da Kis turizminde hizmetler
sunan isletme ve otellerin katilimcilarin konaklama, yeme-igme, aligveris ve eglence
gibi hizmetleri de bir arada alabilecekleri, her yastan ve gelir diizeyinden bireylerin

kullanabilecegi alternatif olanaklar gelistirmesi ve diizenlemesi, tatil boyunca
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etkinlik ¢esitliligini saglamasi memnuniyet artirmada etkili olabilir (Saglik ve
Kocaman, 2014).

66



6. SONUCLAR ve ONERILER

6.1. Sonuclar

Turizm faaliyetlerinin alisilmis sezonu haricinde de yapiliyor olmasi, kis turizmine
verilen ihtimami artirmaktadir. Kis sporlart turizmi, ilgilenenlerinin her gecen giin
istikrarli bir bigimde ¢ogalmasiyla birlikte, gergekte bir turistik tiriin olarak uzun
zamandan beri diinya turizminde biiyiik yer edinmistir. Ulkemiz, bir orta kusak
tilkesi olmas1 nedeniyle, 6zel konuma sahiptir ve ulusal ve uluslararas1 degerinde kis
turizm merkezleri yoniinden zengindir (Motor, 2018: 36). Yildiz Dagi Kis Sporlari
Turizm Merkezi de kis turizminde kritik bir konuma sahip kayak merkezlerinden
birisidir. Kig turizmin énemli bir destinasyonu olan Yildiz Dag1 Kis Sporlart Turizm
Merkezi isletmelerinde algilanan hizmet kalitesi ve misteri memnuniyetinin
incelenmesi amaciyla yapilan bu arastirmanin sonuglart ayn1 konuda yapilmis sinirl
sayida yer alan arastirmalarin yer aldigi literatiire 6nemli bir katki sunmustur. Ayrica
elde edilen arastirma sonuglari, kayak merkezi hizmet Kkalitesi ile miisteri
memnuniyeti arasindaki iliskilerin daha iyi anlasilabilmesi ve fark edilebilmesi igin
hem teorik hem de pratik yonden fayda saglamaktadir.

Arastirmaya katilan 430 bireyin %58,1’inin erkek ve %41,9’unun kadin oldugu;
%66,3’linlin 21-40 yas arasinda oldugu; %44,6’s1 ise bekar oldugu; %32’sinin lisans,
% 4,9’unun ilkdgretim mezunu oldugu; %49,5’inin 6zel sektor, %6’smin emekli
oldugu, %51,4’t 3001 -6000 TL arasinda, %3,7’sinin ise 3000 TL ve alt1 gelir
diizeyinde oldugu; % 30,2’sinin bir defa, % 39,6’sinn ikinci defa geldigi; % 67’sinin
glinii birlik, % 33’tniin konaklamali geldigi; % 23,5’inin tur ile, % 19,8’inin tek
basina; % 50,2’sinin yilda en az bir kez, % 19,1’inin yilda iki veya daha fazla tesisi
kullandiginin; % 76,6’sinin miinferit olarak geldiginin; % 29,1’inin internet kaynagi
ile, % 22,7’si tur operatdrii Onerisi ile tesisi tercih ettigi sonucuna ulagilmistir. Sosyo-
demografik ozellikler ve seyahat tutumlarinin belirlenmesinden sonra arastirmanin
genel sonuglart soyle 6zetlenebilir:

1. Kis sporlar1 turizm merkezinden hizmet alan bireylerin tesise gelis sayilari
algiladiklar1 hizmet kalitesine (kayak dersleri, hediyelik esya diikkani kalite algis1)

olumlu yonde katki saglamaktadir.

67



2. Hizmet alan bireylerin tesise gelis sayist memnuniyetleri tizerinde herhangi bir

degisiklige neden olmamaktadir.

3. Hizmet alan bireylerin tesiste konaklama durumu algiladiklar1 hizmet kalitesinin
(konaklama, ekipman kiralama diikkanlari, hediyelik esya diikkanlari, kayak alani
pisti, kayak alan pist hizmetleri kalite algisin1) olumlu yonde degismesini

saglamaktadir.

4. Hizmet alan bireylerin tesiste konaklama durumu miisterilerin memnuniyetlerini

olumlu yonde arttirmaktadir.

5. Hizmet alan bireylerin seyahat birliktelik durumu, algiladiklar1 hizmet kalitesinin

tiim alt boyutlar1 agisindan olumlu katkilar saglamaktadir.

6. Hizmet alan bireylerin seyahat birliktelik durumu, memnuniyetlerini olumlu

yonde arttirmaktadir.

7. Hizmet alan bireylerin yillik tesis kullanma siiresi, algiladiklar1 hizmet kalitesi
boyutlarindan konaklama ve kayak alani pisti hizmetleri hari¢ tim alt boyutlara

olumlu y6nde katkida bulunmaktadir.

8. Hizmet alan bireylerin yillik tesis kullanma siiresi, memnuniyetlerini olumlu

yonde arttirmaktadir.

9. Hizmet alan bireylerin seyahat planlar1 (tur veya miinferit olarak katilma) hizmet
kalitesi (turist bilgilendirme hizmetleri, hediyelik esya diikkanlar1) hakkindaki

algilarin1 olumlu yonde arttirmaktadir.

10. Hizmet alan bireylerin seyahate tur veya miinferit olarak katilmalari,

memnuniyetleri izerinde bir etki olusturmamaktadir.

11. Hizmet alan bireylerin tesisi tercih etmedeki kaynaklari, algiladiklar1 hizmet
kalitesi boyutlarindan konaklama hizmetleri kalitesi hari¢ tiim alt boyutlarin olumlu

yonde degistirmesini saglamaktadir.

12. Hizmet alan bireylerin tesisi tercih etmedeki kaynaklari, memnuniyetlerinin

olumlu y6nde artmasina neden olmaktadir.
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13. Hizmet alan bireylerin cinsiyetleri algiladiklar1 hizmet kalitesine (turist
bilgilendirme hizmetleri, tesis, kayak dersleri hizmetleri kalite algisini) olumlu yonde
katkida bulunmaktadir.

14. Hizmet alan bireylerin cinsiyetlerinin, memnuniyetleri agisindan olumlu ya da

olumsuz bir katkisi tespit edilmemistir.

15. Hizmet alan bireylerin yaslari, algiladiklar1 hizmet kalitesi alt boyutu olan kayak

dersleri haricindeki tiim boyutlara olumlu katkilar saglamaktadir.

16. Hizmet alan bireylerin yas degiskeni, memnuniyet diizeylerinin olumlu yonde

degismesine neden olmaktadir.

17. Hizmet alan bireylerin medeni durumu, algiladiklar1 hizmet kalitesinin (tesis,
ekipman kiralama diikkanlari, hediyelik esya diikkanlari, kayak alani pisti, kayak

alan pist hizmetleri, medikal hizmetler) olumlu yonde degismesini saglamaktadir.

18. Hizmet alan bireylerin medeni durumu, memnuniyet diizeylerini olumlu yonde

degistirmektedir.

19. Hizmet alan bireylerin egitim diizeyi, algiladiklar1 hizmet kalitesinin (turist
bilgilendirme hizmetleri, konaklama, kayak dersleri, kayak alan pist hizmetleri,

medikal hizmetler) olumlu yonde degismesini saglamaktadir.

20. Hizmet alan bireylerin egitim diizeyleri ile memnuniyet diizeyleri arasinda

herhangi bir baglant1 bulunmamaktadir.

21. Hizmet alan bireylerin meslekleri, algiladiklar1 hizmet kalitesinde (konaklama,
tesis, ekipman kiralama diikkanlari, hediyelik esya diikkanlari, kayak alan pisti,
kayak alan pist hizmetleri, medikal hizmetler) olumlu yonde degisime neden

olmaktadir.

22. Hizmet alan bireylerin meslekleri ile memnuniyet diizeyleri arasinda herhangi bir

baglant1 bulunmamaktadir.

23. Hizmet alan bireylerin gelir diizeyi, algiladiklart hizmet kalitesinin (turist
bilgilendirme hizmetleri, tesis, ekipman kiralama diikkanlari, kayak alan pisti ve

hizmetleri, medikal hizmetler) olumlu yonde degismesine neden olmaktadir.
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24. Hizmet alan bireylerin gelir diizeyi, memnuniyet diizeylerini olumlu yonde

degistirmektedir.

25. Sivas Yildiz Dagi kig sporlari turizm merkezinden hizmet alan kisilerin,
konaklama hizmet algis1 hari¢ tiim boyutlar ile memnuniyet diizeyleri arasinda diisiik

ve orta diizey iliski bulundugu sonucuna ulagilmistir.

6.2. Oneriler

Veriler 1s1ginda hizmet kalitesi boyutlarinin memnuniyet diizeyi lizerinde etkili
oldugu saptandigindan endiistri ve isletme temsilcilerine ve arastirma ile ilgilenen
akademisyen ve 6grencilere birtakim 6neriler sunulabilir;

Kis turizminde konaklama veya diger hizmetleri tireterek sunan isletmeler olarak
otellerin sayisinda giin gegtikge artis yasanmaktadir. Bu durumun paralelinde de kis
turizminde oldukg¢a yogun bir rekabet yasanmaya baslamistir. Kis turizmi ekseninde
yagsanan bu durum, hizmet sunma agisindan ana faktor olan otel yonetimlerini,
rekabet istlinligii saglayacak ve ayakta kalacak sekilde farklilagtirma stratejilerini
gelistirmeye itmektedir. Genel bir degerlendirme yapildigi zaman rekabet unsurlari
igerisinde otellerin verdikleri hizmetlerin kalitesinin kilit rol oynadig1 goriilmektedir.
Kayak merkezine gelen 430 ziyaret¢iye uygulanan bu arastirmada miisterilerin
hizmet algilart ile memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir iligkinin olmasi, kayak
merkezlerinde miisterileri memnun etmek icin yonetimin hizmet kalitelerini artirici
ve iyilestirici plan ve galismalar yiriitmesi gerekmektedir. Bu dogrultuda asagida
belirtilen caligmalar planli bir sekilde yiiriitiilebilir.

1. Turizm acenteleri araciligiyla tniversitelere yonelik turlarin hazirlanmasi
saglanabilir. Daha ¢ok Kitleye ulasmak ig¢in, tiniversite Ogrencilerinin dikkatini
¢ekmek adina her yil diizenli olacak sekilde kar festivalleri diizenlenmelidir.

2. Yapilacak festivallerde sanatcilarin davet edilmesi ilgi ve hizmet algisini artiracagi
sebebiyle 6nerilmektedir.

3. Eglenceye yonelik aktiviteler bakimindan zenginlestirilebilir. Bu anlamda daha
cok sayida restoran, kafe, magaza, spor salonu, oyun ve eglence salonlar1 spa ve
saglik merkezleri ziyaretgilerin hizmetine sunulabilir.

4. Miisterilere merkezi tanittim amach giriglerde kiigiik el haritalar1 tahsis edilmelidir.
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5. Hediyelik Esya Diikkanlar1 igerisinde gesitlilik ve diikkanlara ulasilabilirlik
saglanmalidir.

6. Geceleri miizik esliginde kayak yapilmasi konaklayan miisteriler i¢in dikkat ¢ekici
ve eglence alternatifi arttirilabilir.

7. Her yil miisteri memnuniyetinin ne kadar iyi saglandigini 6lgmek icin bilimsel
aragtirmalar yapilmalidir.

Bu noktada farkli stratejiler gelistiren yonetimler siirdiiriilebilir rekabet ve ticaret
acisindan farkii ortaya koymus olacaktir. Ayrica isletmeler tarafindan endiistrideki
yeniliklerin takip edilmesi, arastirma bulgularimizda yer alan ilgili boyutlara iliskin
standartlarin gelistirilmesi ve personele bu standartlar gozetiminde hizmet igi
egitimlerin verilmesi, denetimlerin bu dogrultuda yapilmasi 6nerilmektedir.

Hizmet kalitesi kavram1 ve misteri memnuniyeti arasindaki iliskinin incelendigi pek
¢ok calisma bulunsa da kayak merkezleri 6zelinde, hizmet kalitesinin Gl¢iimiine
yonelik yapilmig olan, kullandigimiz hizmet kalitesi 6lg¢eginin ise kosuldugu ve
demografik ile seyahat tutumu degiskenlerinin kalite ve memnuniyet iizerindeki
etkisinin belirlendigi ¢alismalarin sinirh sayida kaldigi daha once ifade edilmisti. Bu
noktada 6zellikle sosyo-demografik ve seyahat tutumu degiskenlerine yonelik bu tiir
caligmalarin gelistirilmesi gerektigi diistiniilmektedir. Arastirmanin daha 6nce ifade
edilen tek bir destinasyonda yapilmasi kisithligina ragmen, arastirma bolgeye dair
gortisler ve memnuniyet {izerinde fikir vermekte ve gelecek dénemlerde yapilacak
arastirmalara referans olusturmaktadir. Bu c¢alisma, miusterilerin memnuniyet
diizeylerini etkileyen etkenler dokuz hizmet kalitesi boyutuyla sinirlandiriimistir. Ayni
Olgegin baska destinasyonlarda yeniden kullanilmasi 6lgegin gegerlilik giiciinii ve elde
ettigimiz bulgularm ise genellenebilirligini artiracaktir. Ileride yapilacak galismalarda
farkli hizmet alt boyutlari, tutum, imaj, algi, niyet ve destinasyon bilgisi gibi
parametrelerin memnuniyet diizeyine etkisi incelenebilir. Arastirma yalnizca kis turizm
tesislerinde konaklayan veya giinii birlik gelmis miisteriler {izerinde uygulanmistir.

Farkli turizm tiirlerinde de benzer arastirmalarin yapilmasi tavsiye edilmektedir.
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