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OZET

Bu aragtirmanin amaci, kayak merkezlerine gelen ziyaretcilerin hizmet kalitesi algilamalarini incelemek ve
kayak merkezi hizmet kalitesinin; miisteri memnuniyeti ve tavsiye etme niyeti iizerindeki etkilerini tespit
etmektir. Bununla birlikte ziyaret deneyiminin (ilk defa gelen/tekrar gelen ziyaretgiler); kayak merkezi hizmet
kalitesi, miigteri memnuniyeti ve tavsiye etme niyeti arasindaki iliskiler (a=kayak merkezi hizmet kalitesi ve
miisteri memnuniyeti, b=kayak merkezi hizmet kalitesi ve tavsiye etme niyeti, c=miisteri memnuniyeti ve tavsiye
etme niyeti) tizerindeki moderator (diizenleyici) etkisi de incelenmistir. Veri toplama araci olarak, detayl bir
literatlir taramas1 sonucunda elde edilen anket formu kullamilmistir. Arastirmada, kayak merkezi hizmet
kalitesinin 6l¢iilmesinde, Hudson ve Shephard (1998) tarafindan gelistirilen “kayak merkezi hizmet kalitesi
Olcegi”; miisteri memnuniyetinin OSlclilmesinde, Oliver (1980, 1997) tarafindan gelistirilen “misteri
memnuniyeti 6l¢egi”; tavsiye etme niyetinin 6lgiilmesinde ise, Zeithaml ve digerleri (1996) tarafindan
gelistirilen “davramigsal niyet dlgegi” uyarlama yapilarak kullanilmistir. Arastirmanin evrenini, {1 Kiiltiir ve
Turizm Midiirliikleri tarafindan istatistik tutuldugu belirlenen kayak merkezlerine (Palandéken, Uludag,
Kartalkaya, llgaz, Erciyes, Davraz, Sarikamis, Zigana) gelen ziyaretgiler olusturmaktadir. Ug degerler ve
yiiksek diizeyde eksik veri igeren anket formlari ¢ikarildiktan sonra, toplamda 1011 kullanilabilir anket formu
analize tabi tutulmustur. Aragtirma kapsaminda olusturulan hipotezler, yapisal esitlik modeli uygulamalar
kullanilarak test edilmistir. Arastirma sonuglari incelendiginde, kayak merkezi hizmet kalitesi kapsaminda yer
alan, toplamda sekiz boyuttan dort tanesinin (turist bilgilendirme hizmetleri, konaklama, ekipman kiralama
diikkanlar: ve kayak alan/pist ve hizmetleri) misteri memnuniyetini pozitif yonde etkiledigi tespit edilmistir.
Diger dort boyutun (restoran ve barlar, kayak dersleri, medikal hizmetler ve alisveris/hediyelik esya
diikkdnlari) ise, % 5 anlamlilik diizeyinde miisteri memnuniyeti tizerinde bdyle bir etkisinin bulunmadig
goriilmiistiir. Bununla birlikte kayak merkezi hizmet kalitesinin, kayak dersleri ile kayak alan/pist ve hizmetleri
boyutlarinin, tavsiye etme niyetini pozitif yonde etkiledigi belirlenirken; diger boyutlarin tavsiye etme niyeti
iizerinde boyle bir etkisinin olmadigi goriilmiistiir. Arastirma sonuglari, literatiirde yer alan miisteri
memnuniyeti =»tavsiye etme niyeti arasindaki pozitif iliskiyi desteklemistir. Ayrica arastirma sonuglari, miisteri
memnuniyetinin; kayak merkezi hizmet kalitesi ile tavsiye etme niyeti arasindaki iliskide aracilik rolii
ustlendigini gostermektedir. Bu kapsamda miisteri memnuniyetinin; “turist bilgilendirme hizmetleri,
konaklama ve ekipman kiralama diikkanlar1” ile tavsiye etme niyeti arasindaki iliskide “tam aracilik”; “kayak
alan/pist ve hizmetleri” ile tavsiye etme niyeti arasindaki iliskide ise “kismi araculik” rolii oynadig1 tespit
edilmistir. Son olarak, ziyaret deneyiminin (ilk defa gelen/tekrar gelen ziyaretgiler) moderatdr etkisinin
sonuglarina gore; ilk defa gelen ziyaretgilerde, “kayak derslerinin”, miisteri memnuniyeti ve tavsiye etme
niyeti iizerindeki etkisi tekrar gelen ziyaretgilere kiyasla daha yiiksek iken; tekrar gelen ziyaretcilerde, “kayak
alan/pist ve hizmetlerinin”, misteri memnuniyeti tizerindeki etkisi, ilk defa gelen ziyaretgilere kiyasla daha
yiiksektir. Ayrica, miisteri memnuniyeti =»tavsiye etme niyeti arasindaki iliskide, ziyaret deneyiminin herhangi
bir etkisi tespit edilmemistir.
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ABSTRACT

The purpose of this research is to investigate the visitors’ perceptions of service quality who comes to the ski
centers and to examine the impact of ski centers service quality on customer satisfaction and intention to
recommend. Additionally, the moderating effects of visitor experience (first/repeaters) on the relationships
(a=service quality of ski centers and customer satisfaction, b=service quality of ski centers and intention to
recommend, c=customer satisfaction and intention to recommend) among service quality of ski centers,
customer satisfaction and intention to recommend were tested. A self administered questionnaire developed
after a comprehensive literature review was used as a data collection instrument. In the study, to measure
service quality of ski centers, “scale of service quality of ski centers” which is developed by Hudson and
Shephard (1998); to measure customer satisfaction, “scale of customer satisfaction” which is developed by
Oliver (1980, 1997) and to measure intention to recommend, “scale of behavioral intentions” which is
developed by Zeithaml et all (1996) was used. Ski centers visitors (Palandéoken, Uludag, Kartalkaya, ligaz,
Erciyes, Davraz, Sartkamis, Zigana) which have statistics obtained by Provincial Directorates of Culture and
Tourism are comprise the target population of this study. After removing the questionnaires that include
outliers and excessive missing data, a total of 1011 questionnaires was analyzed. The hypotheses in the research
model were tested using structural equation modelling. The structural model results indicate that four of total
eight dimensions (tourist information services, accommodation, equipment rental shops and ski areas/slopes
and services) have a positive influence on customer satisfaction. The other four dimensions (restaurants and
bars, ski lessons, medical services and shops/souvenirs) on customer satisfaction are not statistically significant
at 0.05 or better probability level. Additionally, two dimensions which are ski lessons and ski areas/slopes and
services have a positive influence on intention to recommend. The other six dimensions have not similar
influence on intention to recommend. Research findings, support the positive relationship between customer
satisfaction= intention to recommend in the literature. Furthermore, the study revealed that customer
satisfaction mediates the relationship between service quality of ski centers and intention to recommend. In
this context, customer satisfaction represents a “full mediator”” on the relationship between tourist information
services, accommodation and equipment rental shops dimensions and intention to recommend, whereas it is a
“partial mediator” on the relationship between ski areas/slopes and services dimension and intention to
recommend. In conclusion, according to results of moderator effect of the visitor experience (first/repeaters);
while the first visitors’ “ski lessons” dimension effect on customer satisfaction and intention to recommend
higher than repeaters; the repeaters’ “ski areas/slopes and services” dimension effect on customer satisfaction
higher than the first visitors’. However, there are no mediating effect of visitor experience’s on the relationship
between customer satisfaction = intention to recommend.
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1. GIRIS

Turizm sektoriiniin, tilkeler genelinde sosyal, kiiltiirel, ekonomik, politik, saglik ve cevre
gibi bir¢ok alanda etkilesim meydana getirdigi bilinmektedir. Bununla birlikte bir¢ok tilke,
turizm sektoriinden, 6nemli bir ekonomik gelir elde etmektedir. Bu nedenle hizmet sektorii,
gelismis ekonomilerde baskin bir rol oynamaktadir (Rodrigues, Valdunciel ve Miguel-
Davila, 2014: 345). Turizm sektorii, Tirkiye nin de en 6nemli gelir kaynaklarindan birisini
olusturmaktadir. Tiirkiye’nin turizm sektdriinden aldig1 paya bakildiginda, Diinya Turizm
Orgiitii’niin verilerine gdre 2017 yilinda 37,6 milyon turist ve 22,4 milyar dolar turizm geliri
elde edilmistir (UNWTO, 2018). Bu turist sayis1 ve gelirinin biyiik bir boliimii, Tiirkiye nin
uygulamis oldugu deniz-kum-giines turizmine yonelik politikalarin sonucunda meydana
gelmistir. Akdeniz ¢ganaginda bulunan Tiirkiye’nin rekabet i¢erisinde oldugu diger iilkelerin
de deniz-kum-giines turizmine yonelik politikalarinin olmasi ve turizmin yilin tamamina
yayilabilen bir sektdr haline gelebilmesi acisindan turizmde g¢esitlilik sunulmasi bir

gereklilik olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Alternatif turizm gesitlerinin gelistirilmesi noktasinda ise Tiirkiye, kis turizmi acisindan yerli
ve yabanci ziyaretcilere hizmet saglayabilecek onemli bir potansiyele sahiptir. Kiiltiir ve
Turizm Bakanlig: tarafindan ilan edilen “’Kiiltiir ve Turizm Koruma ve Gelisim Bolgeleri™
icerisinde temasi “’Kig’’ olan 35 adet bolge bulunmaktadir. Ayrica, Tirkiye Kayak
Federasyonu’nun resmi internet sayfasinda Tiirkiye’de kayak yapilabilecek 26 adet kayak
merkezinin oldugu ifade edilmektedir. Kis turizmine yonelik yapilmis yerli arastirmalar
(Agger, 2011; Altas, Cavus ve Zaman, 2015; Aydin, 2007; Aytag, Caglak, Bozdag ve Ciftei,
2014; Boyraz ve Ozdemir, 2005; Ceylan, 2009; Caliskan, 2014; Demiray, 2012; Demircan,
2015; Doganay ve Zaman, 2002; Genger, Demir ve Aycan, 2008; Goktug ve Arpa, 2015;
Kosan, 2013; Mizrak, 2011; Mursalov, 2009; Saglik ve Kocaman, 2014; Sahin ve Yazici,
2004; Sebin, Yazici, Tozoglu, Bostanci ve Karahiiseyinoglu, 2010; Toy, 2013; Tiirkeri,
2014), Tirkiye’nin bu alanda 6nemli bir potansiyele sahip oldugunu gostermektedir. Bu
potansiyelin alternatif turizm kapsaminda degerlendirilebilmesi, turizmin gelecegi agisindan
onemli bir ¢esitlilik saglamaktadir. Kayak turizmine yonelik yukarida belirtilen aragtirmalar

incelendiginde, bu alanda 6nemli bir talebin ve maddi boyutlarinin oldugu sdylenebilir.

Uluslararas1 Dag ve Kayak Turizmi Raporu verilerine gore 2017 yilinda, Diinya’da, karla

kapli agik alanlari ile kayak imkani1 sunabilen 67 iilke bulunmaktadir. Bunun yaninda, Diinya



capinda 20 iilkede faaliyet gosteren yaklasik 50 adet kapali kayak merkezi de yer almaktadir.
Rapora gore, karli alan sayilarinin ¢ok daha fazla oldugu diisiiniilmekle birlikte, Diinya
genelinde kayak igin belirlenmis yaklagitk 5-6 bin arasinda alanin oldugu tahmin
edilmektedir. Kayak icin belirlenmis en yeni destinasyonlarin Dogu Avrupa ve Cin olarak
gosterilmesine ragmen Kibris, Yunanistan, Hindistan, Cezayir, Iran, Israil, Liibnan, Lesotho,
Fas, Yeni Zelanda, Pakistan, Giiney Afrika, Tiirkiye gibi bir¢cok destinasyonun da Diinya’nin
dort bir yanindan kayak turizmi i¢in ziyaret¢ilerini bekledigi belirtilmistir. Ayrica, kayak
sektorii icin kayak merkezlerinde yaklasik olarak 6 milyon ticari yatak sayisina ulagildigi
ifade edilmektedir (International Report on Snow & Mountain Tourism, 2017). Diinya’daki
kayak otellerinin sayis1 bolgeler bazinda ele alindiginda, % 18’1 Asya-Pasifik’te, % 21’1
Amerika’da, % 12’si Dogu Avrupa ve Orta Asya’da, % 12’si Bati Avrupa’da, % 36’s1
Alplerde, % 1’1 de diger bolgelerde bulunmaktadir. Diinya’daki teleferik sayilar1 bolgelere
gore incelendiginde ise, % 13’1 Asya-Pasifik’te, % 16’s1 Amerika’da, % 14t Dogu Avrupa
ve Orta Asya’da, % 17’si Bat1 Avrupa’da, % 39’u Alplerde, % 1°i de diger bolgelerde yer
almaktadir. Bu degerlere bakildiginda, kayak turizmi ile ilgili ihtiyacin biiyilik bir kismini
Alplerin karsiladigi goriilmektedir. Diinya ¢apindaki kayak merkezlerine yonelik yillik
ziyaretgilerin sayisi, hava sartlarindan dolay1 degisiklik gdstermesine ragmen 2015-2016
yillarinin verileri incelendiginde, yaklasik 400 milyon kayak ziyaret¢isinin kayak turizmine
katildig1 tahmin edilmektedir. Uluslararas1t Dag ve Kayak Turizmi Raporu’nun sonuglari
incelendiginde, kayak ziyaretcilerinin en fazla tercih ettigi, Diinya’nin en biiylik kayak
destinasyonu Alpler olarak ifade edilmektedir. ikinci en biiyiik kayak destinasyon merkezi
olarak da Amerika (Cogunlugu Kuzey Amerika) gosterilmektedir (International Report on
Snow & Mountain Tourism, 2017: 15). llgili veriyi desteklemek amaciyla, kayak
merkezlerine yonelik yapilmis baslica yabanci arastirmalarin incelendigi kisimda (Bknz.
2.5.), yapilan calismalarin Alplerin de etkisiyle en fazla Avrupa’da, sonrasinda ise
Amerika’da yapildig1 goriilmiistiir. Avrupa kitasinda da 6zellikle Avusturya, Isvigre ve
Italya, yapilan arastirmalardaki uygulama bolgesi bakimindan ilk siralarda gelmektedir.
Rapor sonuglari, kayak sektoriiniin biiylikliigiinii ve iizerinde degerlendirme yapilmasi

gerektigini ortaya koymaktadir.

Kayak merkezlerinin yogun oldugu Tiirkiye’de kayak turizmine yonelik yeterli ¢calismalarin
yapilmasi, iilkeler arasi rekabette avantaj saglayabilecektir. Ozellikle, 2011 yilinda
Erzurum’da diizenlenen Diinya Universiteler Kis Oyunlar1 (Universiade), 2017 yilinda

diizenlenen Avrupa Genglik Kis Oyunlar1 Festivali (EYOF-European Youth Olympic



Festival) gibi uluslararas1 organizasyonlar, Tiirkiye’nin kayak sporlar1 noktasinda énemli
yatirimlar yaptigini ve bu alanda daha fazla turist cekebilmeyi amacladigini gostermektedir.
Ayrica 2026 yilinda diizenlenecek olan Diinya Kis Olimpiyatlari’na Tiirkiye nin ev sahipligi

yapabilmesi i¢in gerekli ¢aligmalar da yiirtitiillmektedir.

Alternatif turizm kapsaminda kayak turizmine yonelik énemin bu denli yiiksek olmasi,
kayak turizmi alaninda cesitli arastirmalarin yapilmasini gerekli kilmaktadir. Ozellikle
Tiirkiye’de kayak turizmi ile ilgili yapilmis baglica arastirmalar (Bknz. 2.4.) incelendiginde,
caligmalarin genellikle tek bir destinasyon (kayak merkezi) ile sinirli kalmis olmasi ve daha
cok o bolgenin tanitimina yonelik yapilmis olmasi kayak turizmi alanindaki ¢alismalarin
gelistirilmeye acgik oldugunu gostermektedir. Bu nedenle c¢alismada, Tirkiye Kayak
Federasyonu’nun resmi internet sayfasinda yer alan kayak merkezleri ayrintili bir sekilde
incelenmis, her bir kayak merkezine yonelik yillik ziyaretci sayilarinin belirlenebilmesi i¢in
ilgili kayak merkezinin bulundugu bolgedeki kurum ve kuruluslar ile iletisime gegilmis ve
elde edilen veriler neticesinde, ziyaret¢iler tarafindan en fazla tercih edilen ve ziyaretei
sayilarina ulasilabilen ilk sekiz kayak merkezi (Palandoken, Uludag, Kartalkaya, llgaz,

Erciyes, Davraz, Sarikamis ve Zigana) ¢alismadaki uygulama bolgeleri olarak belirlenmistir.

Belirlenen kayak merkezlerinin, ziyaretgiler tarafindan en fazla tercih edilen
destinasyonlardan meydana gelmesi, elde edilecek sonuglarin 6nemini ortaya koymaktadir.
Belirlenen bolgelerdeki kayak merkezi ziyaret¢ilerinin, kayak merkezi hizmet kalitesi
algilar1, kayak merkezinden memnun olma diizeyleri ve ilgili kayak merkezini tavsiye etme
niyetlerine iliskin egilimleri arastirilmistir. Ayrica kayak merkezlerinden elde edilen veriler,
belirlenen sekiz kayak merkezi arasinda da bir karsilastirma yapabilme imkéani
saglamaktadir. Kayak merkezlerine yonelik yapilmis yerli calismalar incelendiginde,
mevcut ¢alismalarin sinirl sayida ve daha ¢ok tanitici nitelikte olmasi, kapsayict olmamasi
(genellikle tek bir destinasyona yonelik yapilmasi) nedeniyle yapilan bu g¢alismanin
literatiire katki saglayacagi diisiiniilmektedir. Calisma sonuclari, Tiirkiye’deki kayak
merkezlerine yonelik ziyaretci algilarini ortaya koyacagindan dolayi, kamu kurum ve
kuruluslarina, 6zel sektor temsilcilerine, kayak merkezlerindeki isletmelere ve diger ilgili

paydaslara, ileriki donem ¢alismalarinda da fayda saglayabilecektir.



1.1. Arastirma Problemi

Kayak turizminde yer alan iilkelere yonelik yapilan degerlendirmeler, kayak ve kayak
bolgesi tanimina gore degisiklik gdstermektedir. Bununla birlikte, Uluslararasi Dag ve
Kayak Turizmi Raporu’na gore diinyada, agik kayak alanlari ile ilgili hizmet sunan 67 farkli
iilke mevcuttur. Uluslararasi rapora gore, sayilarinin daha fazla oldugu diisiiniilse de diinya
genelinde tespit edilen yaklasik 2 bin kayak merkezi bulunmaktadir. Kayak ziyaret¢ileri
yoniinden genellikle tercih edilen biiyiik kayak destinasyonlarinin yani sira, kayak sporunun
stirekli gelistigi, bir dizi daha kiiciikk kayak destinasyonlar1 da yer almaktadir. Kayak
merkezleri kapsaminda en belirgin yeni destinasyonlari, Dogu Avrupa ve Cin
olusturmaktadir. Bunlarin disinda, diinya genelinde, kayak turizmi agisindan daha kiigiik
paya sahip olan fakat zamanla gelisme gosteren Cezayir, Yunanistan, iran, Israil, Fas, Yeni
Zelanda, Tiirkiye gibi iilkeler de isminden s6z ettirmeye baslamaktadir. Kayak turizmi
kapsaminda, diinya genelindeki kayak merkezlerinde, yaklasik olarak 6 milyonluk yatak
kapasitesi bulunmaktadir. Oncelikle bu kapasitenin, yiiksek diizeyde kayak ziyaretci
sayisina ulasan, gelismis kayak pazarlarinda bulundugu bilinmektedir. Uluslararasi Dag ve
Kayak Turizmi Raporu’na gore, diinya genelinde iilke bagina diisen lift sayisinda Tiirkiye
ilk 20 iilke arasinda yer almasina ragmen, iilkelere gelen ziyaretci sayilar1 siralamasinda ilk
20’de yer alamamaktadir. Bununla birlikte, iilke basina diisen lift sayisina gore yapilan ilk
20 siralamasinda olupta, ziyaretci sayilar1 bakimindan ilk 20 siralamasinda olmayan sadece
Slovenya ve Tiirkiye bulunmaktadir. Bu sonuglar, sektorel kaynakli birtakim problemlerin
oldugunu ortaya koymaktadir (International Report on Snow & Mountain Tourism, 2017:
11).

Diinya genelinde kis turizmi kapsaminda yapilan ¢aligmalara bakildiginda, 6zellikle Orta ve
Kuzey Avrupa iilkelerinin bu alana onciiliik ettigi goriilmektedir. Yapilan ¢aligmalar ile
alana katki saglayan diger {ilkelerin basinda ise Amerika, Kanada ve Japonya gibi iilkeler

gelmektedir (Unliiénen, Tayfun ve Kiliglar, 2015: 22).

Turizm ve spor alanindaki uluslararast dergiler incelenip, kayak turizmine yonelik yapilan
yabanci arastirmalara bakildiginda (Damm, Ko6berl ve Prettenthaler, 2014; Dawson, Havitz
ve Scott, 2011; Dawson, Scott ve Havitz, 2013; Ghaderi, Khoshkam ve Henderson, 2014;
Hopkins, 2014; Hopkins ve Maclean, 2014; Hudson ve Cross, 2005; Koenig ve Abegg, 1997,
Landauer, Probstl ve Haider, 2012; Moen ve Fredman, 2007; Morrison ve Pickering, 2013;



Pickering, 2011; Pons, Johnson, Rosas ve Jover, 2014; Piitz ve digerleri, 2011; Rixen ve
digerleri, 2011; Scott, McBoyle, Minogue ve Mills, 2006; Steiger ve Abegg, 2013; Steiger
ve Stotter; 2013; Tang ve Jang, 2012; Tang ve Jang, 2011; Weiss, Norden, Hilscher ve
Vanreusel, 1998), bu arastirmalarin iklim ve c¢evresel etkiler iizerinde yogunlastigi
goriilmektedir. Tirkiye’deki kayak turizmi alaniyla ilgili olarak yapilan aragtirmalar (Agger,
2011; Altas ve digerleri, 2015; Aydin, 2007; Aytag ve digerleri, 2014; Boyraz ve Ozdemir,
2005; Ceylan, 2009; Caliskan, 2014; Demiray, 2012; Demircan, 2015; Doganay ve Zaman,
2002; Genger ve digerleri, 2008; Goktug ve Arpa, 2015; Kosan, 2013; Mizrak, 2011;
Mursalov, 2009; Saglik ve Kocaman, 2014; Sahin ve Yazici, 2004; Sebin ve digerleri, 2010;
Toy, 2013; Tiirkeri, 2014) incelendiginde ise, arastirmalarin tek bir destinasyon ile sinirli
kaldig1 ve genellikle kayak destinasyonunu tanitici c¢alismalar oldugu goriilmektedir.
Buradan hareketle, kayak turizmi kapsaminda, kayak merkezlerini tanitict yayinlarin
disinda, Tirkiye’deki kayak merkezlerinin kalitesini Olgen arastirmalara da ihtiyag
duyuldugu diisiinilmektedir. Yapilan literatiir taramas1 sonucunda elde edilen aragtirmalar,
analize tabi tutulmus ve uluslararasi indeksli dergilerde yer alan kayak merkezlerindeki
hizmet kalitesinin 6l¢iimiine yonelik yapilan yabanci ¢alismalarin yogunlugu % 25 olarak
tespit edilirken, yerli ¢alismalardaki yogunlugun % 14 oldugu tespit edilmistir. Bu sonuglar,
yerli calismalarda, sektérdeki problem tespitine yonelik yapilacak calismalara agirlik

verilmesi gerekliligini de ortaya koymaktadir.

Kayak turizmi, agirlikli olarak i¢ turizm taleplerine dayanmaktadir. Kayak Turizmi
Forumu’nda, diinya genelindeki 120 milyon kayak¢mnin yillik 400 milyon ziyaret
gerceklestirdigi ifade edilmektedir. Bu kayakgilarin sadece 15 milyonu uluslararasi
seyahatler gerceklestirmektedir. Elde edilen veriler, kayak turizmi alaninda gelisim
saglanabilmesi i¢in yerli turistlerin 6nemini ortaya koymaktadir. Tiirkiye, toplam niifusun
kar sporlarina katilma orani agisindan, en diisiik say1ya sahip iilkeler arasinda yer almaktadir.
Bu oran, Tirkiye’deki niifusun kayak sporlarina katilma diizeyinin diisiik oldugunu
gostermektedir. Kayak turizmi kapsaminda degerlendirme yapildiginda, uluslararasi rekabet
saglayabilmek i¢in Oncelikle i¢ kayak turizm pazarmin canlandirilmasi gerekmektedir.
Ornek vermek gerekirse, diinyada yillik 4.6 milyon kayak turizmi ziyaretcisi ile ilk sirada
yer alan Avusturya’da, yerlesmis olan kayak kiiltiirii ile niifusun biiyiik bir bolimii kayak

turizmi faaliyetlerine katilmaktadir (Demiroglu, 2015: 7).



Uluslararas1 Dag ve Kayak Turizmi Raporu’na gore, 2007 yilindan itibaren Tiirkiye’deki
daglarda, en az 35 yeni lift insa edilmistir. Turizmin c¢esitlendirilmesi, sezonun 12 aya
yayilmasi agisindan kis turizminin gelisimine 6énem veren Tiirkiye nin, kayak merkezleri
sayisint 100’e ¢ikartmak icin 6nemli projeleri bulunmaktadir. Bu projeler, 14 milyon kayak
ziyaretgisine hizmet sunabilecek ilave 275.000 yatak ve 1.000 yeni lift insa edilmesini
ongoren, 50 milyar Euro civarindaki yatirim projeleridir. Tiirkiye’deki mevcut kayak
merkezi kapasitelerinin arttirilmasina ragmen, uluslararasi kayak ziyaret¢ilerini ¢ekebilmek
icin mevcut kayak merkezlerinin yeterli alt ve {ist yapiya sahip olmadigi, gelen yabanci
ziyaretgi sayilarina bakilarak soylenebilir. Bunun en 6nemli sebeplerinden birisi de mevcut
dag kapasitesinin yeterince kullanilamamasidr. Ilgili rapora gére 2016 yilinda, Tiirkiye’deki
yerli ve yabanci kayak merkezi ziyaretgilerinin sayisi da 1.200.000°dir. Elde edilen sonuglar,
Tiirkiye’deki kayak turizmine yonelik en 6nemli sorunlardan birisinin, yerli ziyaret¢ilerin

kayak turizmine yeterince katilmamasi oldugunu ortaya koymaktadir.

Tiirkiye gibi zengin kayak alanlarina sahip bir iilkenin, dagcilik ve kayak sporundaki
gelirlerinin daha 1iyi seviyelere c¢ikarilabilecegi diistintilmektedir. Tiirkiye’de kayak
merkezlerine yoOnelik nitel ve nicel olarak yapilan iyilestirmeler, ziyaret¢i sayilar
bakimindan karsilastirma yapildiginda, diger iilkelere kiyasla gerekli ilgiyi gérememektedir.
[1gili problem durumunun birgok farkli nedeni olabilmektedir. Oncelikle Tiirkiye’deki kayak
merkezlerine gelen ziyaretcilerin, kayak merkezlerindeki hizmet kalitesi algilamalarina
yonelik durum tespitinin yapilmasi, problem durumunun ¢6ziimiine yonelik fikir
sunabilecektir. Kayak merkezleri 6zelinde, 6zellikle de yerel kapsamda, hizmet kalitesi-
miisteri memnuniyeti ve tavsiye etme niyeti arasindaki iligkileri 6lgen arastirmalarin azlig
nedeniyle bu aragtirma, gerek ilgili alandaki literatiire destek saglamasi gerekse de problem

durumunun tespiti noktasinda fayda saglayabilecektir.

1.2. Arastirmanin Amaci

Bu aragtirmanin temel amaci, kayak merkezi hizmet kalitesine yonelik ziyaretci algilarinm
belirlemek, belirlenen algilarin miisteri memnuniyeti ve tavsiye etme niyeti iizerindeki
etkilerini incelemek ve miisteri memnuniyetinin tavsiye etme niyeti tizerindeki etkisini tespit
etmektir. Temel amaca ek olarak, ziyaret deneyiminin (ilk defa gelen/tekrar gelen ziyaretgi);
kayak merkezi hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve tavsiye etme niyeti arasindaki

iligkiler tizerindeki etkisini incelemek de amaglanmustir.



Arastirmanin amagclarina ve belirlenen hipotezlerin test edilmesine yonelik olarak iki asamali
bir model gelistirilmistir. Aragtirmanin temel amacina yonelik olarak gelistirilen ve test
edilen modelin ilk asamasi, Sekil 1.1.’de yer almaktadir. Ayrica, ziyaret deneyiminin; kayak
merkezi hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve tavsiye etme niyeti arasindaki iliskiler
tizerindeki etkisini test etmek iizere gelistirilen modelin ikinci asamasi da, Sekil 1.2.’de

gosterilmektedir.

Hizmet kalitesi kavrami, miisteri sadakatinin olusumunda bagimsiz bir degisken olarak farkl
modellerle (Murray ve Howat, 2002; Wakefield ve Blodgett, 1994), literatiirde yaygin bir
bi¢imde kullanilmistir (Barlas, Mantis ve Koustelios, 2010: 290). Yapilmis kapsamli
aragtirmalar (Hall, O’Mahony ve Gayler, 2016; Rodrigues ve digerleri, 2014; Yoon, Lee ve
Lee, 2010; Yuan ve Jang, 2008; Zabkar, Brencic ve Dmitrovig, 2010), hizmet kalitesini,
miigteri memnuniyetinin bir Oncililii olarak gérmektedir ve gelismis hizmet kalitesinin
miisteri memnuniyetini arttirdigi ifade edilmektedir (Ahrholdt, Gudergan ve Ringle, 2016:
4). Bununla birlikte, hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif bir iliskinin
oldugu, literatiirdeki yapilan aragtirmalarda (Baker ve Crompton, 2000; Dickson ve Huyton,
2008; Hall ve digerleri, 2016; Kouthouris ve Alexandris, 2005; Murray ve Howat, 2002;
Rodrigues, 2014; Theodorakis, Alexandris, Tsigilis ve Karvounis, 2013; Yuan ve Jang,
2008; Zabkar ve digerleri, 2010) tespit edilmistir. Bu bulgulardan hareketle, kayak
merkezlerine gelen ziyaretcilerin hizmet kalitesine yonelik olumlu algilamalarinin, misteri
memnuniyetini olumlu yonde etkileyecegi ileri siiriilebilir. Dolayisiyla, H1 nolu hipotez

asagida belirtildigi gibi gelistirilmistir.

Hi: Kayak merkezi hizmet kalitesinin, miisteri memnuniyeti tizerinde olumlu etkisi vardir.

Hizmet sektoriindeki davranigsal niyetler ile ilgili olarak Zeithaml, Berry ve Parasuraman
(1996), miisterilerin davranigsal niyetlerini agiklamak i¢in kapsamli ve ¢ok boyutlu bir
cerceve Onermistir. Onerilen bu gergeve; agizdan agza iletisim, satin alma niyeti, fiyata karsi
duyarlilik ve sikayet davranisi olmak ftizere dort ana boyuttan olusmaktadir. Bazi
aragtirmacilar (Bolton, Kannan ve Bramlett, 2000; Rust, Zahorik ve Keiningham, 1995;
Zeithaml ve digerleri, 1996) tarafindan, yiiksek diizeydeki hizmet kalitesinin miisterileri,
tekrar satin alma veya ziyaret etme, fiyata karsi daha az duyarli olma ve diger kisilere olumlu
deneyimlerinden bahsetme egilimine yonelttigi sonucuna varilmustir. Bununla birlikte,

yapilan arastirmalarda (Baker ve Crompton, 2000; Barlas ve digerleri, 2010; Connaughton



ve Lee, 2013; Hall ve digerleri, 2016; Moon, Ko, Gonzalez ve Brea, 2005; Su, Swanson ve
Chen, 2016; Theodorakis ve digerleri, 2013) hizmet kalitesinin, miisterilerin tekrar satin
alma veya ziyaret etme niyetleri ile igletmeyi bagkalarina tavsiye etme niyetleri arasinda
pozitif bir iligki tespit edilmistir. Bu sonuglardan hareketle, kayak merkezi hizmet kalitesine
yonelik olumlu algilamalarin isletmeyi baskalarina tavsiye etme niyeti tizerinde olumlu etki
olusturacagi ileri siiriilebilir. Dolayisiyla, bu iliskiye yonelik asagida belirtilen Hz hipotezi

gelistirilmistir.

H»: Kayak merkezi hizmet kalitesinin, tavsiye etme niyeti tizerinde olumlu etkisi vardir.

Algilanan hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve davranigsal niyetler, Gounaris ve Boukis
(2013: 322) tarafindan, farkli parametrelerin iirettigi, dogrudan ve dolayl etkileri bulunan
karmagik bir sistem c¢iktis1 olarak tanimlamistir. Oliver (1980)’e gdre memnuniyet,
beklenti/bosluk modelinde yer aldig1 sekliyle, miisterilerin ilk beklenti ve performans algilari
arasindaki bosluk olarak ifade edilmektedir. Yiiksek kalitede mal ve hizmet sunumunun,
miisteri memnuniyeti ve karhilig1 arttimasiyla ilgili yapilan calismalarda (Baker ve
Crompton, 2000; Reichheld ve Sasser, 1990; Rust ve digerleri, 1995; Stahl, Matzler ve
Hinterhuber, 2003) arastirmacilar; miisteri memnuniyetinin, olumlu agizdan agza
pazarlama, ¢capraz satis, tekrar satin alma niyeti ve diisiik fiyat hassasiyeti konulari ile iligkili
oldugunu belirlemistir. Bununla birlikte yapilan diger arastirmalarda (Baker ve Crompton,
2000; Faullant, Matzler ve Fiiller, 2008b; Hall ve digerleri, 2016; Hallmann, Miiller ve
Feiler, 2014; Murray ve Howat, 2002; Su ve digerleri, 2016; Theodorakis ve digerleri, 2013;
Vassiliadis, Bellou, Priporas ve Andronikidis, 2015), miisteri memnuniyeti ile miisterilerin
tavsiye etme egilimleri arasinda da olumlu bir iliski tespit edilmistir (Barlas ve digerleri,

2010: 291).

Miisteri memnuniyeti ile tavsiye etme niyeti arasindaki iliskinin agiklanmasinda
“destinasyon sadakati teorisi” temel alinmistir. Miisteri memnuniyeti ile destinasyon
sadakati arasindaki neden-sonug iliskisi, turizm alaninda destinasyon sadakat teorisine

dayandirilmaktadir (Yoon ve Uysal, 2005: 46).

Literatiirde yer alan bu genel 6ngorii dogrultusunda, miisteri memnuniyeti ile tavsiye etme

niyeti arasindaki iliskiyi igeren Hs hipotezi gelistirilmis ve asagida belirtilmistir.



Has: Miisteri memnuniyetinin, tavsiye etme niyeti iizerinde olumlu etkisi vardir.

Kayak merkezi hizmet kalitesinin; tavsiye etme niyeti tizerindeki dogrudan etkisinin (H2
numarali hipotez) yani sira; miisteri memnuniyeti aracilig1 ile tavsiye etme niyeti iizerindeki
etkisi de arastirma kapsaminda test edilmistir. Hizmet kalitesinin, miisteri memnuniyetinin
bir Onciilii; tavsiye etme niyetinin ise miisteri memnuniyetin bir sonucu oldugu
diistiniildiigiinde, “hizmet kalitesi-miisteri memnuniyeti-tavsiye etme niyeti” bigiminde bir
nedensellik dizilisi onerilebilir. Ozetle, hizmet kalitesinin, tavsiye etme niyeti iizerinde,
miisteri memnuniyeti araciligiyla dolayli bir etkiye sahip oldugu ifade edilmektedir. Yapilan
literatiir arastirmasinda (Bonnefoy-Claudet ve Ghantous, 2013; Cronin, Brady ve Hult,
2000; Eusebio ve Vieira, 2013; Hall ve digerleri, 2016; Matzler, Fiiller ve Faullant, 2007;
Murray ve Howat, 2002; Oh, 1999; Su ve digerleri, 2016; Zabkar ve digerleri, 2010) misteri
memnuniyeti degiskeninin, Onciilleri ile sonuglar1 arasinda aracilik roliiniin (mediator
variable) bulunduguna yonelik bulgulara rastlanilmaktadir. Bu sonuglardan hareketle,

dolayli iliskiyi incelemek iizere asagida belirtilen H4 hipotezi gelistirilmistir.

Ha: Miisteri memnuniyeti, kayak merkezi hizmet kalitesi ile tavsiye etme niyeti arasindaki

iliskiye aracilik etmektedir.

Turistleri motive eden faktorler géz 6niine alindiginda, destinasyonu ilk defa ziyaret eden
ile destinasyona tekrar gelen ziyaretgiler arasinda teorik agidan farkliliklar bulunmaktadir.
Asinalik arayan turistler ile yenilik arayan turistlerin ampirik aragtirmalari, ilk defa ziyarette
bulunan ve tekrar gelen turistler olmak tizere karsilastirmali bir bigimde turizm literatiiriinde
aragtirilmustir. 11k defa ziyaret edenler ile tekrar gelen ziyaretciler arasindaki farkin
anlasilmasi, etkili turizm pazarlamasi ve stratejilerinin gelistirilmesinde, seyahat
motivasyonu ve karar verme kuramlarinin olusturulmasinda hayati bir 6neme sahiptir (Lau
ve McKercher, 2004; Petrick, 2004; Oppermann, 1997). Ozellikle turistlerin ilk defa veya
tekrar gelen ziyaret¢i olma durumlarina yonelik bilgiler, pazar boliimlendirmesi yapabilmek
(Formica ve Uysal, 1998), destinasyon asinaligini belirleyebilmek (Tideswell ve Faulkner,
1999) ve yasam donglisii igerisinde bir destinayonun konumunu belirleyebilmek
(Oppermann, 1998; Priestley ve Mundet, 1998) i¢in faydali olabilmektedir. Turizm
alanindaki bazi arastirmacilar (Fakeye ve Crompton, 1991; Lau ve McKercher, 2004;
McKercher ve Wong, 2004; Oppermann, 1998; Petrick, 2004; Shanka ve Taylor, 2004), ilk

defa ziyaret eden ve tekrar gelen ziyaretgiler arasindaki farkliliklari ortaya koymustur.
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Literatiir taramasi sonucunda, kayak merkezlerine ilk defa gelen veya tekrar gelen
ziyaretcilerin karsilagtirilmasina yonelik arastirmalara rastlanilmasina ragmen, ziyaret
deneyiminin; kayak merkezi hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve tavsiye etme niyeti
arasindaki iliskiler iizerindeki etkisini biitlinciil bir yaklasim ile inceleyen herhangi bir
arastirmaya rastlanilmamistir. Bu dogrultudan hareketle, ziyaret deneyiminin, degiskenler
arasindaki iliskiler (kayak merkezi hizmet kalitesi-miisteri memnuniyeti-tavsiye etme niyeti)
tizerindeki moderator (diizenleyici) etkisini biitlinciil bir sekilde incelemek amaciyla Hs

hipotezi gelistirilmistir.

Ziyaret deneyimi kapsaminda, isletmeyi ilk defa ziyaret eden ve tekrar gelen ziyaretgiler

degerlendirmeye alindigindan dolay1 Hs hipotezi asagida yer aldig1 gibi gelistirilmistir.

Hs: Ziyaret deneyiminin; kayak merkezi hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve tavsiye etme
niyeti arasindaki iliskiler (a = kayak merkezi hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti, b =
kayak merkezi hizmet kalitesi ve tavsiye etme niyeti, ¢ = miisteri memnuniyeti ve tavsiye etme

niyeti) tizerinde moderator (diizenleyici) etkisi vardir.

Herhangi bir destinasyonu ilk defa ziyaret eden turistler, daha ¢ok yenilik (degisiklik)
acisindan farklilik gostermektedir (Li, Cheng, Kim ve Petrick, 2008: 279). Turner ve
Reisinger (2001), farkl tilkelerden gelen ziyaret¢ilerin gezi diizenlemesi, rekreasyon ve
aligveris faaliyetleri, harcamalar gibi bir¢ok alandaki hedef davranislarinda farkliliklar
sergiledigini ortaya koymaktadir. Armstrong, Mok, Go ve Chen (1997) tarafindan yapilan
caligmada ise, otellere yonelik miisteri beklentilerinin, kiiltiire bagli beklentilerden olustugu

sonucuna varilmistir.

Gelistirilen hipotezlerin disinda ayrica ziyaret¢i tiiriiniin (yerli ve yabanci ziyaret¢i) de
incelenmesi onemli goriilmiistiir. Ziyaretci tiiriine yonelik literatiirde yer alan arastirmalarda
(Armstrong ve digerleri, 1997; Mattila, 1999; McCleary, Choi ve Weaver, 1998; Pizam ve
Sussmann, 1995; Yiiksel, 2004), ziyaretcilerin milliyet ve kiiltiirlerine gore birtakim
farkliliklar ortaya konmustur. Fakat bu arastirmalarda, ziyaretci tiirtiniin; kayak merkezi
hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve tavsiye etme niyeti arasindaki iliskiler tizerindeki
etkisini inceleyen herhangi bir arastirmaya rastlanilmamistir. Bu nedenle, ziyaretgi tiiriiniin
(yerli ve yabanci ziyaret¢i), yukarida ifade edilen iliskiler (kayak merkezi hizmet kalitesi-

miisteri memnuniyeti-tavsiye etme niyeti) iizerindeki etkisi de biitiinciil bir sekilde
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incelenmek istenmistir. Fakat 2017-2018 kis sezonunun Tiirkiye’deki kayak merkezlerinde
yeterince iyi gegmemesi, yabanci ziyaretgi sayilariin kayak merkezleri 6zelinde diisiik
kalmasi, kayak merkezlerinde ¢ogunlukla yerli ziyaretgilerin bulunmasi ve anket toplama
asamasinda yeterli sayida yabanci ziyaretciye ulasilamamasi gibi nedenlerden dolay1 6l¢im
yapabilmek i¢in yeterli sayida veri elde edilememistir. Bu sebeple, ziyaretgi tiiriiniin s6z
konusu iliskiler (kayak merkezi hizmet kalitesi-miisteri memnuniyeti-tavsiye etme niyeti)

tizerindeki moderatdr (diizenleyici) etkisi incelenememistir.

Bu c¢alismada; hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve tavsiye etme niyeti arasindaki
iliskileri, kayak merkezleri o6zelinde incelemek amaclanmistir. Oncelikle arastirma
kapsaminda ele alinan iligkiler, tek bir arastirma modeli lizerinde gosterilmeye c¢alisiimis,
fakat olusabilecek anlam karmasasini onlemek igin iki asamali model {lizerinde iliskilerin
gosterilmesine karar verilmistir. Turizm alaninda ilgili degiskenleri (hizmet kalitesi-miisteri
memnuniyeti-tavsiye etme niyeti) 6lgmek amaciyla yapilan ¢alismalar (Baker ve Crompton,
2000; Bonnefoy-Claudet ve Ghantous, 2013; Chan, Hsu ve Baum, 2015; Cronin ve digerleri,
2000; Eusebio ve Vieira, 2013; Gonzalez ve Brea, 2005; Gonzalez, Comesana ve Brea, 2007,
Hall ve digerleri, 2016; Jin, Lee ve Lee, 2013; Jin, Lee ve Lee, 2015; Matzler, Fiiller, Renzl,
Herting ve Spath, 2008; Moon ve digerleri, 2013; Murray ve Howat, 2002; Su ve digerleri,
2016; Oh, 1999; Theodorakis ve digerleri, 2013; Tosun, Dedeoglu ve Fyall, 2015; Yuan ve
Jang, 2008; Zabkar ve digerleri, 2010) ve modeller incelenmis olup, model olusturma

asamasinda bu ¢aligmalardan faydalanilmigtir.

Sonug olarak, belirlenen temel amaglar dogrultusunda Sekil 1.1.; miisteri memnuniyetinin
aracilik etkisini gostermek ve ziyaret deneyiminin ilgili degiskenler (hizmet kalitesi-miisteri
memnuniyeti-tavsiye etme niyeti) tizerindeki etkisini incelemek amaciyla da Sekil 1.2.’de

belirtilen arastirma modeli gelistirilmistir.
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Turist Bilgilendirme
Hizmetleri

Konaklama

Restoran ve Barlar

Ekipman Kiralama H, Hs

Diikkanlart Kayak Merkezi . Miisteri ,| Tavsiye

Hizmet Kalitesi | Memnuniveti | Etme Niyeti

Kayak Dersleri

" I
Medikal Hizmetler

Aligveris/Hediyelik
Esya Diikkanlar

Kayak Alan/Pist ve
Hizmetleri

Sekil 1.1. Arastirma modeli 1. asama

Arastirma modelinin birinci asamasi olan Sekil 1.1.’de toplam {i¢ nedensel iligki (etki)
bulunmaktadir. Bunlardan ilki (H1), kayak merkezi hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti
lizerindeki etkisini test etmektedir. ikinci iliski (Hz), kayak merkezi hizmet kalitesinin
tavsiye etme niyeti iizerindeki etkisini incelemektedir. Uciincii iliski (Hs) ise, miisteri

memnuniyetinin tavsiye etme niyeti tizerindeki etkisini ortaya koymaktadir.

Arastirma modelinin ikinci asamasi olan Sekil 1.2.”de ise, toplam iki nedensel iliski (etki)
bulunmaktadir. Birinci iliskide (Ha), kayak merkezi hizmet kalitesinin, tavsiye etme niyeti
iizerindeki etkisine, miisteri memnuniyetinin aracilik edip etmedigi test edilmektedir. Ikinci
iliskide (Hs) ise, ziyaret deneyiminin; (1) hizmet kalitesi-miisteri memnuniyeti, (2) hizmet
kalitesi-tavsiye etme niyeti, (3) miisteri memnuniyeti-tavsiye etme niyeti iliskileri iizerinde
moderatdr (diizenleyici) rolii iistlenip iistlenmedigi incelenmektedir. Ozetle, yukarida ifade
edilen iliskilere yonelik etki diizeylerinin, ziyaret deneyimine (ilk defa gelen/tekrar gelen

ziyaretci) gore degisip degismedigi test edilmektedir.
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Ziyaret Deneyimi

(Ilk Defa Gelen/Tekrar Gelen Ziyaretgi)

Kayak Merkezi R Miisteri | Tavsiye Etme
Hizmet Kalitesi | Memnuniyeti - Niyeti
Ha

Sekil 1.2. Aragtirma modeli 2. agsama

Bununla birlikte, ilgili arastirma hipotezleri kapsaminda bu ¢alismada, asagida belirtilen

arastirma sorularia da cevap aranmaktadir: Kayak merkezi ziyaretgilerinin;

Hizmet kalitesine iligkin algilamalar1 hangi diizeydedir?

Miisteri memnuniyetine iligskin algilamalar1 hangi diizeydedir?

Tavsiye etme niyetine iligkin algilamalar1 hangi diizeydedir?

Hizmet kalitesine iliskin algilamalarinin, miisteri memnuniyetini etkileme diizeyi nedir?

Hizmet kalitesine iligkin algilamalarinin, tavsiye etme niyetini etkileme diizeyi nedir?

o 0ok~ w0 N E

Miisteri memnuniyetine iligkin algilamalarinin, tavsiye etme niyetini etkileme diizeyi

nedir?

7. Hizmet kalitesi algilamalari ile tavsiye etme niyetine yonelik algilamalar arasinda miisteri
memnuniyetinin aracilik etki diizeyi nedir?

8. Hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve tavsiye etme niyeti algilamalar1 arasinda ziyaret

deneyiminin (ilk defa gelen/tekrar gelen ziyaretciler) moderator (diizenleyici) etki diizeyi

nedir?

Arastirmada, yukarida ifade edilen arastirma sorulari cevaplanmaya ¢aligilmistir.



14

1.3. Arastirmanin Onemi

Spor ve turizm kavramlari, 6nemli diizeyde paralellik gostermektedir. Her ikisi de
ekonomik, politik, sosyo-demografik ve teknolojik degismelerden etkilenen istege bagh
faaliyetlerdir. Mevcut egilimler, spor turizmine yonelik destinasyon yoneticilerine turizm ve
spor kavramlarinin 6nemini ifade etmektedir. Destinasyon yoneticileri, ilgili egilimlere
etkili, dinamik ve zamaninda yanit vererek, spor turizmi alaninda kendilerine rekabet
avantaji saglayabilir. Hem spor hem de turizme katilim oranlar artis gosterirken,
destinasyon kuruluslar1 ve diger spor turizmi sektoriindeki paydaslar, mevcut olan spor

turizmi ile ilgili firsatlar1 ¢esitlendirme ve genisletme yoluna gitmelidir (Funk, 2008: 290).

2002-2004 yillar1 arasinda, bir¢ok farkli iilkeden elde edilen spor turizmine yonelik
istatistikler, bu alandaki énemi ortaya koymaktadir. 2003 yilinda Ingiltere’deki yetiskinlerin
% 75’1 fiziksel aktivitelere, ¢esitli oyunlara ve bazi spor faaliyetlerine katilmigtir. Amerika
Birlesik Devletleri’nde 72.1 milyon yetiskin (% 35) sportif etkinliklere katilmistir.
Avustralya’da ise, 7.1 milyon kisi (% 44’ten fazlasi) en az bir sportif faaliyete katilmistir.
Kanada’da niifusun % 55’1 her y1l spor faaliyetlerine katilmaktadir. Japonya’da niifusun %
72’si1 her y1l herhangi bir rekreasyonel sportif faaliyete katilmaktadir. Belirtilen istatistikler
sporun yani sira, sportif etkinliklerin de 6nemini ifade etmektedir (Funk, 2008: 4).

Turizm sektoriine yonelik, hizmetlerin heterojen yapisi, iiretim ve tiiketimin es zamanl
olmasi, soyut olmasi gibi karakteristik 6zellikler nedeniyle, turizm sektorii imalat sektorii ile
karsilagtirildiginda daha karmasik bir yapiya sahiptir. Bu karakteristik 6zellikler nedeniyle,
imalat sektoriindeki {iriin standardizasyonu amacina ulagmak, turizm sektorii acisindan
miimkiin degildir. Turizm gibi hizmet sektdrleri icin kalite, bir olgu veya gergeklikten
ziyade, miisterilerin zihnindeki algidir. Diger bir deyisle kalite, miisterilerin gozii 6niindedir.
Bu nedenle miisterilerin iiriin kalitesine yonelik algilamalari; misterilerin bireysel tutumlari,
beklenti ve gecmis deneyimleri ile miisterilerin 6zel satin alimlarindan kaynaklanan

faydalara baglh olarak degisiklik gosterebilmektedir (Swarbrooke ve Horner, 1999: 236).

Turizm sektdriiniin yilin tamamina yayilabilmesi i¢in alternatif turizm gesitlerinden birisi
olan kig turizmine katilan yerli ve yabanci ziyaretcilerin sayist yillar itibariyle artig
gostermektedir. Tiirkiye Seyahat Acentalar1 Birligi (TURSAB) tarafindan yayimlanan Kis
Turizmi Raporu’ndaki bilgilere goére, 2004 yilinda Aralik-Ocak ve Subat aylarinda
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Tiirkiye’de 2.7 milyon ziyaret¢i agirlanirken; 2014 yili itibari ile 4.8 milyondan fazla
ziyaretci agirlanmistir (TURSAB, 2014).

80’den fazla {lilkeyi kapsayan ve her yil yaklasik 400 milyon kayak ziyaretcisinin
olusturdugu (Miragaia ve Martins, 2015: 313) kayak turizminin ekonomik faydalari, yerel
ve ulusal ekonomi agisindan kritik bir neme sahiptir (Koenig ve Abegg, 1997; Matzler ve
digerleri, 2007). Avrupa’nin 50 iilkesinden 18 yas alt1 olimpik sporcularin yaristigi Avrupa
Genglik Kis Olimpik Festivali’nin (EYOF) de 2017 yilinda Erzurum’da diizenlenmis olmasi
kayak turizmine canlilik getirmistir. Ciinkii yapilmis c¢aligmalar, uluslararast spor
organizasyonlarinin yapildig: iilkelere sosyal, kiiltiirel ve ekonomik anlamda bir¢ok katk1
sagladigini ortaya koymaktadir (Argan, 2004: 160; Karakog, 2011: 1; Nalgakan, 2009: 52).
Fakat uluslararasi organizasyonlardan sonra ilgili tesislerin etkin ve verimli bir bi¢cimde
kullanilmast da énem arz etmektedir. Cilinkii sadece organizasyonlar i¢in kurulan tesislerin,

organizasyon sonrasinda atil kalmasi, iilkeler i¢in maddi bir yiik olusturmaktadir.

Tiirkiye’deki kayak merkezlerinin gelistirilmesi, kalitelerinin arttirilmasi, kayak turizmi
kapsaminda diger iilkeler ile rekabet edilebilmesi acisindan da Onemlidir. Yapilan
aragtirmalar, diinya genelinde bir¢ok kayak severin ilk olarak Alpleri tercih ettigini
gostermektedir (International Report on Snow & Mountain Tourism, 2016: 27). Zengin
kayak turizmi potansiyeline sahip olan Tiirkiye’nin de yatirnmlar yaparak bu pastadan daha
fazla pay alabilmesi miimkiindiir. Ciinkii tilkenin cografi yapisti, kayak sporu i¢in son derece

elverislidir.

Ziyaretci sayilarinda meydana gelen artiga paralel olarak Tiirkiye’deki kayak merkezlerinin
sayilar1 da artig gostermektedir. 2026 yilinda diizenlenecek olan Diinya Kig Olimpiyatlari’na
aday olmak icin hazirliklarim siirdiiren Tiirkiye, kayak turizmi kapsaminda bir¢ok atilim
gergeklestirmektedir. Bu caligsma ile birlikte, kayak turizmi i¢in yapilan tesislere ve kayak
merkezlerine yonelik ziyaretcilerin hizmet kalitesi algilarinin ve memnuniyet diizeylerinin

belirlenmesi, ilgili alanda atilacak adimlar agisindan 6nemlidir.

Tiirkiye’deki kayak merkezlerine yonelik ziyaretgilerin hizmet kalitesi algilarinin
belirlenerek, miisteri memnuniyet diizeylerinin ve tavsiye etme niyetlerinin incelenmesi,
gelecek yillarda Tiirkiye’ye kayak turizmi i¢in gelme potansiyeli bulunan ziyaretcilere de

kayak merkezlerinin hizmet kalitesi hakkinda fikir sunabilecektir. Ayrica 2016-2017 yillart
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arasinda, ziyaret¢iler tarafindan en fazla seyahat edilen ilk sekiz kayak merkezinden
(Palandoken, Uludag, Kartalkaya, llgaz, Erciyes, Davraz, Sarikamis ve Zigana) elde edilen
veriler, kayak merkezleri arasinda bir karsilastirma yapabilme imkanini da saglayacaktir. Bu
sayede, kayak turizmi ile ilgili paydaslara degerlendirme yapilabilmesi i¢in ziyaretgilerin
kayak merkezlerine yonelik memnuniyet diizeyleri de belirlenebilecektir. Kis sporlari
kapsaminda 6nemli bir pazara sahip olan kayak turizminin yapilacak arastirmalar ile birlikte
gelismesi, daha fazla ziyaret¢inin Tiirkiye’deki kayak merkezlerine ¢ekilebilmesi, turizmin
cesitlendirilebilmesi ve turizm sektdriiniin y1lin tamamina yayilabilmesi agisindan 6nem arz
etmektedir. Bu ¢alisma ile birlikte, kayak turizmine yonelik gerek kamu kuruluslarinin
gerekse de Ozel kuruluslarin atacagi adimlarda, onceliklerin belirlenebilmesi agisindan

ziyaretcilerin talepleri belirlenebilecektir.

Tiirkiye’nin 2012-2016 yillar1 arasinda kayak turizmi kapsaminda 6nemli yatirimlarinin
olmasi, daha fazla yerli ve yabanci turistin kayak merkezlerine ¢ekilebilmesi noktasinda
tesvik edici olabilmektedir. Bu c¢alismada, Tirkiye’deki kayak merkezlerine gelen
ziyaretgilerin, kayak merkezi hizmet kalitesine yonelik algilamalarinin ortaya konulmasi,
gelecek yillarda yabancilarin Tirkiye’ye gekilebilmesi agisindan da énemli geri doniisler

saglayabilecektir.

Tirkiye’nin kayak tesisleri anlaminda 6nemli destinasyonlarinin (6zellikle Palandoken,
Uludag, Erciyes) bulunmasina ragmen, kayak turizminden yeterli miktarda gelir elde
edilememektedir. Ziyaretgilerin seyahat tercihleri arasinda Tiikiye’deki kayak merkezlerinin
daha fazla yer almasi ag¢isindan, ziyaretgi Onceliklerinin ve beklentilerinin tespit edilmesi
gerekmektedir. Bu noktadan hareketle, yapilacak bu ve benzeri ¢aligmalar, ziyaretgilerin
taleplerinin belirlenmesi asamasinda fikir sunabilecek ve ziyaretcilerin istek ve ihtiyaclarina

yonelik pazarlama faaliyetlerinin sunulabilmesine yardime1 olacaktir.

Bu ¢aligma ile birlikte literatiirde goriilen baz1 eksiklikler (Tiirkiye 'deki kayak merkezlerini
kapsayacak calismalarin azligi, ¢calismalarin genellikle tek bir destinasyonda yogunlasmasi,
hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti ve tavsiye etme niyeti arasindaki iliskilerin ziyaret
deneyimi bakis agisi ile incelenmemis olmasi) goz 6niinde bulundurularak, hem teorik olarak
turizm literatiiriine hem de pratik olarak turizm ile ilgili kamu ve 6zel sektér paydaslarina
katki saglanacaktir. Yukarida sirastyla ifade edilen nedenler, aragtirmanin 6nemini ortaya

koymaktadir.
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1.4. Varsayimmlar

Aragtirma sonuglarmin dogru bir bicimde degerlendirilebilmesi i¢in birtakim varsayimlar
belirlenmistir. Zaman ve maliyet unsurlar1 da dikkate alinarak, kayak merkezlerindeki sinirli
sayida ziyaret¢inin katilimi ile gerceklestirilmis olan bu aragtirma, asagida yer alan

varsayimlara dayandirilmstir.

e Arastirmaya katilan ziyaretgilerin, kayak yapmak amaciyla kayak merkezlerine geldikleri
varsayilmaktadir.

e Arastirmada kullanilan 6lgme araclarinin, ziyaretgilerin kayak merkezi hizmet kalitesi
algilarini, memnuniyet diizeylerini ve tavsiye etme niyetlerini yeterli diizeyde olgtiigii
varsayilmaktadir.

e Arastirma 6lgeklerinin uygulanmasi sirasinda katilimcilarin her bir 6lgek ifadesine gergek
durumu yansitan, objektif ve samimi cevaplar verdikleri varsayilmaktadir.

e Arastirmaya katilan ziyaretcilerin, kayak merkezi hizmet kalitesi ile ilgili saglikli
cevaplar verebilmeleri i¢in kayak merkezlerindeki birgok hizmetten faydalandig
varsayllmaktadir.

e Arastirmadaki uygulama bolgeleri olarak, ziyaretciler tarafindan en fazla tercih edilen
kayak merkezleri (Palandoken, Uludag, Kartalkaya, llgaz, Erciyes, Davraz, Sartkamis
ve Zigana) ve tesis olarak en gelismis olanlar segildiginden dolayi, elde edilen verilerin
tatmin edici nitelikte oldugu varsayilmaktadir.

e Secilen 6rneklemin, arastirma evrenini temsil giicliniin yiiksek oldugu varsayilmaktadir.

1.5. Simirhliklar

Arastirmada dikkate alinmasi gereken bazi sinirliliklar bulunmaktadir. Aragtirmanin ilk
sinirliligl, “olasilikli  6rnekleme yontemi” nin kullanilamamis olmasidir. Olasilikli
ornekleme yontemlerinin kullanilabilmesi i¢in arastirma evreninin tam bir listesine sahip
olmak gerekmektedir. Arastirma evrenine yonelik tam bir veriye ulasilamamasindan dolay1
bu arastirmada “olasilikli olmayan érnekleme yontemi” kullanilmistir. Buradan hareketle,

arastirma sonuglarmin genellenebilirligi sinirlidir.

Aragtirmanin kapsam ve sinirliliklar1 belirlenirken, Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’nin

yayimladigi temasinda “’Kis’’ ibaresi bulunan Koruma ve Gelisim Bolgeleri ve Tiirkiye
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Kayak Federasyonu’nun resmi internet sayfasinda yer alan kayak merkezleri incelenmistir.
Cizelge 1.1. ve Cizelge 1.2.°de ilgili kis sporlar1 ve kayak merkezlerine yonelik bolgeler
belirtilmistir. Bu bolgelerin fazla olmasi ve tamamina ulagabilmenin gerek maliyet gerekse
de zaman agisindan kisitli olmasi nedeniyle yapilacak inceleme en fazla ziyaretci sayisina
sahip olan sekiz kayak merkezi ile sinirlandirilmistir. Kayak merkezlerine gelen
ziyaretgilerin, hizmet kalitesi algilarinin belirlenmesi, memnuniyet diizeylerinin incelenmesi
ve tavsiye etme niyetlerine yonelik egilimlerinin tespit edilebilmesi i¢in 2016 yilinda en
fazla ziyaret edilen ilk sekiz kayak merkezi (Palandéken, Uludag, Kartalkaya, llgaz,

Erciyes, Davraz, Sarikamis ve Zigana) ile siirlandirma yapilmustir.

Bu arastirmada, Tiirkiye’de yer alan kayak merkezlerinden ziyaret¢i sayisi en fazla olan ilk
sekiz kayak merkezine (Palandéken, Uludag, Kartalkaya, Illgaz, Erciyes, Davraz, Sarikamig
ve Zigana) gelen ziyaretgilerin kayak merkezi hizmet kalitesi algilamalar1 ve tavsiye etme
niyeti egilimleri incelenmistir. Bu nedenle, arastirmada elde edilen sonuglar, ilgili kayak
merkezlerindeki ziyaret¢ilerin kayak merkezi hizmet kalitesi algilamalarini ve tavsiye etme
niyeti egilimlerini incelediginden, diger kayak merkezlerine yonelik genellenebilirlik

smirlidir.

Tarihi, kiiltiirel degerlerin veya turizm hareketliliginin yogun olarak yasandigi yerleri
korumak, kullanmak, sektor gelisimini planli bir sekilde saglamak maksadiyla sinirlari
Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1’nin onerileri ve Bakanlar Kurulu Karari ile ilan ve tespit edilen
Kiiltiir ve Turizm Koruma ve Gelisim Bolgeleri bulunmaktadir
(http:/lyigm.kulturturizm.gov.tr [YIGM], 2016). Bu bolgeler incelendiginde, temasinda
“’Ki1s’’ bulunan Tiirkiye’de toplam 35 tane bolge yer almaktadir. Bu bolgeler Cizelge 1.1.°de

belirtilmektedir.

Cizelge 1.1.°de yer alan Kiiltiir ve Turizm Koruma ve Gelisim Bolgeleri’nin Tiirkiye’deki
kayak yapilan alanlar1 tam olarak yansitmadigi diisiiniildiigiinden dolay1 Tiirkiye Kayak
Federasyonu’nun ilan ettigi kayak merkezleri de incelenmistir. Yapilan inceleme sonucunda,
Tiirkiye Kayak Federasyonu’nun resmi internet sayfasinda aktif olarak kullanilan 26 tane
kayak merkezi bulunmaktadir. Bu kayak merkezleri de Cizelge 1.2.’de yer almaktadir (TKF,
2016a).
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Sira Bolge Adi Bulundugu il Temasi

1 Aksaray Hasandagi Kis Sporlar1 TM Aksaray Kis

2 Antalya Alanya Akdag Kis Sporlart TM Antalya Kis

3 Antalya Alanya Akseki TM Antalya Kis

4 Ardahan Yalnizcam Ugurludag Kis Sporlar1 TM Ardahan Kis

5 Artvin Kagkar TM Artvin, Rize, Erzurum | Kis

6 Artvin Kafkasér KTKGB Artvin Kis

7 Bayburt Kop Dagi TM Bayburt Kis

8 Bitlis Sapgor Kis Sporlar1 TM Bitlis Kis

9 Bolu Kéroglu Dagi KTKGB Bolu Kis, Termal, Yayla
10 | Burdur Yesilova Salda Goli TM Burdur Doga, Kis

11 | Bursa Uludag II. Gelisim Boélgesi TM Bursa Kis

12 | Cankar1 llgaz Kadingayir1 Yildiztepe KTKGB Cankirt Kis

13 | Cankir1 Ilgaz Kadingayir1 Yildiztepe TM Cankiri Kis

14 | Denizli Tavas Bozdag KTKGB Denizli Kis

15 | Diizce G6lyaka Kardiiz Yaylas1t KTKGB Diizce, Bolu Kis, Yayla

16 | Erzincan Ergan Dag1 Kis Sporlar1 TM Erzincan Kis

17 | Erzincan Ergan Dagi KTKGB Erzincan Kis

18 | Erzurum Palanddken Kis Sporlart TM Erzurum Kis

19 | Giimiishane Cakirgol Kis Sporlar1t TM Glimiighane Kis

20 | Giimiishane Siileymaniye Kis Sporlar1 TM Glimiighane Kis

21 | Giimiishane Zigana TM Glimiighane Kis

22 | Isparta Davraz Dag1 Kis Sporlari TM Isparta Kis

23 | Kars Sarikamig Kis Sporlarit TM Kars Kis

24 | Kastamonu-Cankiri Ilgaz Kig Sporlart TM Kastamonu, Cankiri Kis

25 | Kayseri Erciyes Kig Sporlart TM Kayseri Kis

26 | Kocaeli Kartepe TM Kocaeli Kis

27 | Malatya Hekimhan Yamadagi KTKGB Malatya, Sivas Kis

28 | Mersin Tarsus Giilek Karbogazi KTKGB Icel, Adana Kis

29 | Mugla Fethiye Seki-Eren Dag1 Kis Sporlart TM Mugla Kis

30 | Ordu Cambasi Yaylas1 TM Ordu Yayla, Kis

31 | Rize Camlihemsin Ayder Kaplicas1i TM Rize Kis, Termal, Yayla
32 | Rize Camlihemsin Ayder KTKGB Rize Kis, Termal, Yayla
33 | Rize ikizdere Ovit Dagi Kis TM Rize Kis

34 | Samsun Ladik Akdag Kig Sporlart TM Samsun, Amasya Kis

35 | Sivas Yildiz Dagi Kis Sporlart TM Sivas Kis

Kaynak: http://yigm.kulturturizm.gov.tr [YIGM], 2016 (Erisim Tarihi: 23.04.2016)
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Cizelge 1.2. Tirkiye kayak federasyonu’nun resmi internet sayfasinda bulunan kayak

merkezleri
Sira Kayak Merkezi Sehir Sira Kayak Merkezi Sehir
1 Uludag Bursa 14 | Bozdag [zmir
2 | Palanddken Erzurum 15 | Atabarn Artvin
3 Erciyes Kayseri 16 | Kop Dagi Bayburt
4 Sartkamig Kars 17 | Ladik Akdag Samsun
5 Kartepe Kocaeli 18 | Bolu/Gerede Bolu
6 llgaz Kastamonu-Cankiri 19 | Mus Mus
7 Davraz Isparta 20 | Kandilli Erzurum
8 Bitlis Bitlis 21 | Yildiz Dag1 Sivas
9 Bubi Agrn 22 | Ergan Erzincan
10 | Yolagt1 Kurucadag Bingol 23 | Hesarek Bingol
11 | Kartalkaya Bolu 24 | Bozdag Denizli
12 | Zigana Gilimiighane 25 | Yalmizg¢am Ardahan
13 | Saklikent Antalya 26 | Yedikuyular Kahramanmarag

Kaynak: http://www.tkf.org.tr/tr/kayak-merkezleri, (Erisim Tarihi: 21.03.2016)

Tiirkiye’deki kayak merkezlerine 2010-2015 yillar1 arasinda kayak yapmak i¢in gelen yerli
ve yabanci ziyaret¢i sayilari ise Cizelge 1.3.’te yer almaktadir. Ayrica 2016 yili igin kayak
merkezlerine gelen ziyaret¢i sayilari, arastirmanin “evren ve orneklem’ kisminda tablo
olarak sunulmustur. Arastirma kapsaminda degerlendirilen ve Tiirkiye Kayak
Federasyonu’nun resmi internet sayfasinda yer alan 26 tane kayak merkezinin bulundugu
her bir il igin, o ilin Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii aranmis olup ilgili kayak merkezine
yonelik istatistiklere ulasiimaya ¢alistimistir. Bazi 11 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliikleri kayak

merkezlerine yonelik istatistik tutarken, bazilarinda ise boyle bir istatistige rastlanilmamustir.

Yillar itibari ile Tiirkiye’deki kayak merkezlerine gelen yerli ve yabanci ziyaretgi sayilarini
gosteren Cizelge 1.3. asagida yer almaktadir. Bu cizelgede, Il Kiiltir ve Turizm
Midiirliikleri ile yapilan goriigmeler neticesinde, istatistik tutuldugu tespit edilen kayak
merkezlerine ait (konaklama yapan ziyaretcileri kapsayan) veriler bulunmaktadir. Istatistik

tutulmadigi tespit edilen kayak merkezleri ise Cizelge 1.3.’e dahil edilememistir.
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Cizelge 1.3. Yillar itibari ile Tiirkiye’deki kayak merkezlerine gelen yerli ve yabanci ziyaretgi sayilari*

YILLAR 2010-2015
Sira Kayak Bulundugu | Yerli/Yabanci Arasi Toplam
Merkezi i1 Turist 2010 2011 2012 2013 2014 2015 (Mevcut veriler
hesaplanmstir)
1 Yerli Turist 85.926 76.443 | 198.095 | 191.561 | 179.186 | 165.569 896.780
Palanddken | Erzurum Yabanci Turist | 15.740 16.221 24.244 31.011 28.066 23.532 138.814
Toplam 101.666 | 92.664 | 222.339 | 222.572 | 207.252 | 189.101 1.035.594
2 Yerli Turist 62.175 89.001 73.043 98.310 63.235 57.974 443.738
Uludag Bursa Yabanci Turist 6.134 13.605 7.418 13.157 7.338 2.794 50.446
Toplam 68.309 | 102.606 | 80.461 | 111.467 | 70.573 60.768 494.184
3 Yerli Turist 37.350 47.374 63.657 98.907 40.125 | 114.422 401.835
Kartalkaya | Bolu Yabanci Turist 645 1.089 1.252 3.044 2.052 1.444 9.526
Toplam 37.995 48.463 64.909 | 101.951 | 42.177 | 115.866 411.361
4 Kastamonu- | Yerli Turist - 28.299 | 31.094 | 26.301 | 36.830 | 26.029 148.553
llgaz Cankirt Yabanci Turist - 368 280 691 378 33 1.750
Toplam - 28.667 31.374 26.992 37.208 26.062 150.303
5 Yerli Turist - 9.600 11.050 10.100 11.150 11.118 53.018
Zigana Giimiishane | Yabanci Turist - - 49 65 195 435 744
Toplam - 9.600 11.099 10.165 11.345 11.553 53.762
6 Yerli Turist - - 12.348 12.070 9.413 15.183 49.014
Davraz Isparta Yabanci Turist - - 1.376 1.743 392 553 4.064
Toplam - - 13.724 13.813 9.805 15.736 53.078
7 Yerli Turist - - - 8.669 12.263 10.100 31.032
Sartkamig Kars Yabanci Turist | - - - 538 827 366 1.731
Toplam - - - 9.207 13.090 10.466 32.763
8 Yerli Turist - - - - 11.462 12.654 24.116
Erciyes Kayseri Yabanci Turist | - - - - 608 175 783
Toplam - - - - 12.070 12.829 24.899

* Veriler, kayak merkezinin bagl bulundugu ildeki *’Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii’’ ile iletisime gecilerek

elde edilmistir.

Kayak merkezlerinin bulundugu Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliikleri ile yapilan goriismeler
sonucunda elde edilen veriler incelendiginde, ¢izelgede (Cizelge 1.3.) yer alan bazi kayak
merkezleri igin 2014-2015 yillar1 disindaki yillarda eksik veriler bulunmaktadir. Bu veriler,
genel olarak kayak merkezlerindeki ziyaret¢i sayilar1 hakkinda birtakim fikirler ortaya
koymaktadir. Veri kayiplari olmasindan dolay1 aragtirma evreni belirlenirken, 2016-2017 kis
sezonunda ilgili kayak merkezlerine gelen ziyaret¢i sayilarina ulasilmis ve en fazla ziyaretgi
ceken kayak merkezleri sirasiyla calismanin evren ve orneklem bdliimiinde detayli bir
sekilde sunulmustur. Arastirma, en fazla ziyaret¢inin geldigi ilk sekiz kayak merkezi
(Palandoken, Uludag, Kartalkaya, Ilgaz, Erciyes, Davraz, Sarikamis ve Zigana) ile

sinirlandirilmastir.
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2. KURAMSAL CERCEVE

Arastirmanin ilgili boliimiinde, kuramsal ger¢eveye iligkin bilgiler yer almaktadir. Bes
boliimden olusan kuramsal ¢ergeve igerisindeki ilk boliimde, spor turizmi ve kis turizmi
kavramlarina yénelik genel bilgiler verilmistir. ikinci béliimde, hizmet kalitesi, miisteri
memnuniyeti ve tavsiye etme niyeti arasindaki iliskiler incelenmistir. Uciincii boliimde,
ziyaret deneyimi (ilk defa gelen/tekrar gelen ziyaretciler) ve ziyaretgi tiirii (yerli/yabanci
ziyaretgiler) ile hizmet kalitesi-miisteri memnuniyeti-tavsiye etme niyeti arasindaki iliskilere
yer verilmistir. Dordiincii boliimde, kayak merkezlerine yonelik turizm alaninda yapilmis
baslica yerli arastirmalar incelenmistir. Besinci ve son boliimde ise, kayak merkezlerine

yonelik turizm alaninda yapilmis baslica yabanci ¢alismalara deginilmistir.

2.1. Spor Turizmi ve Kis Turizmi Kavramlari

De Knop ve Standeven (1998: 31) spor turizmini, ticari olmayan (tatil i¢in) veya ticari olan
(is seyahati i¢in) nedenlerle sportif faaliyetlere katilmak veya izleyici olmak i¢in
gerceklestirilen seyahatler olarak ifade etmektedir. Bu tanim, spor turizmine yonelik genis
bir faaliyet alanin1 gostermekte ve bu alana yonelik inceleme imkani saglamaktadir. Sonug
olarak, farkli yonetim uygulamalar ile birlikte spor turizmini, geleneksel {iriin pazarlarindan
ayiran talep ve arz yonli faktorler 6nem kazanmaktadir. Talep agisindan yaklasildiginda,
miisterilerin ihtiyaclari, tutumlart ve tercihlerine yonelik diizenli degisiklikler ile birlikte
sektoriin yiiksek elastikiyete ve sezonluk unsurlara sahip oldugu ifade edilebilir. Bununla
birlikte, marka sadakati nispeten az olan ve heterojen miisteri gruplari olusmaktadir. Arz
acisindan yaklasildiginda ise, genellikle sektorler arasi farkli unsurlarin (destinasyondaki
cekicilikler, yapilan organizasyonlar, ulasim faaliyetleri vb.) karigimini temsil eden,
hizmetin karmasik yapisi ortaya ¢ikmaktadir. Sektorler arasindaki temel unsurlarin sahip
oldugu bu katilik ve karmasiklik, degisen miisteri begenilerine yonelik tepkiyi sinirlayabilir.
Miisterilerde olusacak genel deneyime, bir¢ok farkli isletmenin (ulasim, konaklama, yeme-
icme) katki saglayacagindan dolayi, ¢esitli boliimlendirmeler yapilmaktadir (Thwaites ve
Chadwick, 2005: 323).

Nis pazarlama kapsaminda, arastirmacilar tarafindan biiyiik bir potansiyel olarak goriilen
spor turizmi olgusu, 1990’1 yillarin ortalarindan baglayarak akademisyenlerin ilgisini
¢ekmistir (Gammon ve Robinson, 1997; Gibson, 2005). Spor turizmi; aktif spor turizmi ve
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pasif spor turizmi seklinde ikiye ayrilabilir. Aktif spor turizmi, sportif faaliyetlere katilmak
i¢in seyahat edenleri kapsarken; pasif spor turizmi, sportif faaliyetleri izlemek i¢in seyahat
edenleri kapsamaktadir (Hall, 1992; Hinch ve Higham, 2001; Weed ve Bull, 2009). Bununla
birlikte, hem aktif hem de pasif spor turistlerinin motivasyonlar1 ve davranislar; destinasyon
imaj1 (Baloglu ve McCleary, 1999; Hallman ve Breuer, 2010; Kaplanidou ve Vogt, 2007),
aidiyet (Beaton, Funk, Ridinger ve Jordon, 2011; Getz ve Andersson, 2010), memnuniyet
(Bigne, Sanchez ve Sanchez, 2001; Funk, Jordan, Ridinger ve Kaplanidou, 2011) ve ge¢mis
deneyimler (Kaplanidou ve Gibson, 2010; Taks, Chalip, Green, Kesenne ve Martyn, 2009)
gibi birgok farkli gosterge tarafindan etkilenmektedir. Ozellikle destinasyon imaji ve
memnuniyet faktorlerinin, spor turizmine katilanlarin davranislari tizerinde olumlu etkileri

bulunmaktadir (Hallman ve digerleri, 2014: 331).

Spor turizmi, uluslararasi turizm pazarinda, en hizli bilylime gosteren turizm tiirlerinden
birisidir (Funk ve Bruun, 2007; Jago, Chalip, Brown, Mules ve Ali, 2003; Weed, 2005).
Gibson (1998: 49) yapmis oldugu calismasinda spor turizmini; “insanlarin yagamis olduklar1
bolgeden gegici olarak fiziksel birtakim faaliyetlere katilmak, faaliyetleri izlemek veya
fiziksel aktivitelere ilgi duymak icin yaptiklari bos zamanlarina bagli seyahatler” olarak
ifade etmektedir. Bu tanima bagli olarak Gibson (1998), sport turistlerini {i¢ farkli kategoride
siniflandirmaktadir. Bu kategoriler; spor faaliyetlerini izlemek amaciyla seyahat edenler
(izleyiciler), miizeler ve popiiler spor tesislerine yonelik ziyaret yapan kisiler ve aktif spor
faaliyetine katilmak amaciyla seyahat edenler (aktif spor turistleri) olarak siniflandirilmistir

(Alexandris, Kouthouris, Funk ve Giovani, 2009: 481).

Spor turizmine yonelik literatiirde ¢esitli tanmimlar yapilmis olmasina ragmen,
kavramsallastirma anlaminda birtakim eksiklikler bulunmaktadir. Spor turizmine yonelik
yapilan tipik tanimlamalar disinda, Standeven ve De Knop (1999) tarafindan yapilan
tanimda spor turizmi; ev ve isyeri ortamindan uzaklasmak sarti ile ticari veya ticari olmayan
nedenlerle, rastgele veya organize bir sekilde spor faaliyetlerine aktif veya pasif olarak her

tiirii katilimi kapsamaktadir (Weed, 2008: 15).

Spor ve turizm kavramlarinin, agik bir sekilde birbirleriyle ortiistiigii goriilmektedir. Spor,
turizm biinyesinde onemli bir aktivitedir. Turizm ise, sporun temel ayirt edici niteligini
(eylem, hareket) olusturmaktadir. iki kavram arasindaki dzel kesisme, konu ile ilgilenenlerin

bakis acilarina ve benimsedikleri tanimlara gore degisiklik gostermektedir. Spor turizmi
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alanin1 ifade etmeye calisan tesebbiisler, ilgili alandaki tanimlarin ¢ogalmasina neden
olmustur. Yapilan bu tanimlarin, genel olarak aktivite, mekdn ve zaman boyutlarini
kapsamasindan dolayi, ayn1 ¢izgide olduklar1 belirlenmistir. Gammon ve Robinson (1997)
tarafindan, spor turistleri ile turizm sporlar1 arasinda bir ayrim yapilmasina ragmen,
genellikle spor, Oncelikli seyahat faaliyeti olarak konumlandirilmistir. Seyahat sirasinda,
ikinci bir aktivite olarak spor tanimlanmaktadir (Weed, 2008: 44). Spor turizmi ile ilgili
yapilmis bir¢ok tanim literatiirde yer almaktadir. Yapilan bu tanimlardan bazilar1 Cizelge

2.1.’de gosterilmektedir.

Literatiirde, spor turizmi igin Onerilen ve One ¢ikan {i¢ kategori (Gibson, 1998a: 156)
bulunmaktadir. 11k kategori, Diinya ve Avrupa Sampiyonalar1, Olimpiyat Oyunlari gibi spor
organizasyonlarinda bulunmak igin seyahat eden ziyaretcileri kapsamaktadir. Ikinci
kategori, miizeler ve stadyumlar gibi spor tesisleri ile iinli, ilgili cazibe merkezlerine yonelik
ziyaretcilerden olugmaktadir. Son kategori ise, golf, tenis, su sporlarina yonelik aktiviteler
ve acik alan aktiviteleri gibi spor ve rekreasyonel faaliyetlere katilmak amacini tasiyan ve
miisabakalarda aktif olarak yer alan turistleri kapsamaktadir. Spor turizmi, saglanan
hizmetlerin kalitesinden biiyiik oranda etkilenen bir hizmet sektdriidiir. Bu nedenle hizmet
kalitesi, spor turizminde yer alan isletmeler icin son derece Onemli bir noktadadir

(Kouthouris ve Alexandris, 2005: 102).

Spor turizmine yonelik faaliyetler diizenli olarak artig gostermektedir (Williams ve Fidgeon,
2000: 380). Kis turizmine yonelik diizenli olarak meydana gelen artisla birlikte,
Amerika’daki kayak merkezlerini ziyaret edenlerin sayisinin yilda 40 milyona ulastigi

tahmin edilmektedir (Kim, 2010: 66).
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Cizelge 2.1. Spor turizmi alanina yonelik yapilmis bazi1 tanimlar

Boyutlar Tammlar

- Ticari olmayan nedenlerden dolay1 seyahate
katilmak veya yasanilan bolgenin disindaki sportif
faaliyetleri izlemek icin yapilan seyahatlerdir (Hall,
1992: 194).

- Tatil zamanm1 gibi bazi bos zaman periyotlari
boyunca, kismen o&zel, ¢ekici, dogal alanlarda ve
kismen de agik alanlarda, insanlarin fiziksel
rekreasyon faaliyetlerine yonelik davranis
bi¢imlerinin ifadesidir (Ruskin, 1987: 26).

- Hem izleyici hem de katilimci olarak sportif
faaliyetleri ve aktiviteleri kapsayan tatillerdir (Weed
Spor Turizmi ve Bull, 1997: 5).

- Bireylerin gegici olarak yasamis olduklar1 toplum
disina; fiziksel aktivitelere katilmak, bu aktiviteleri
izlemek veya fiziksel aktiviteler ile iliskili
cekiciliklere saygi duymak igin yaptiklart bog-zaman
temelli seyahatlerdir (Gibson, 1998a: 49).

- Ev ve igyeri ortamindan uzaklasarak, ticari veya
ticari olmayan nedenlerle, rastgele veya organize bir
sekilde diizenlenen, her tiirlii sportif faaliyetlere aktif
veya pasif katilimdir (Standeven ve De Knop, 1999:
12).

- Spor faaliyetinin gergeklestigi yerde en az 24 saat
kalmak sartiyla, oncelikli amaci organizasyonun
diizenlendigi yerdeki sportif faaliyetlere gecici siire
katilan ziyaretgilerdir (Nogawa, Yamaguchi ve Hagi,

Spor turisti 1996: 46).

- Siirekli olarak yasadigi bolge veya cevre disina,
yarisma veya rekreasyonel bir spor faaliyetine aktif
veya pasif bir gekilde katilmak icin seyahat
gerceklestiren bireysel veya grup halindeki kisilerdir
(Gammon ve Robinson, 1997).

- Siirekli olarak yasadigi bolge veya gevre disina,
ikincil bir aktivite olarak, yarisma veya rekreasyonel
bir spor faaliyetine, aktif veya pasif bir sekilde
Turizm Sporu katilmak i¢in seyahat gerceklestiren kisilerin
olugturdugu seyahatlerdir (Gammon ve Robinson,
1997).

Kaynak: (Weed, 2008: 45)

Genel olarak Avrupa’daki turizm altyapisinin gelisiminde etkili olan faktdrler asagida

belirtilmistir (Lasanta, Laguna ve Vicente-Serrano, 2007: 1326):

v Konaklama, yeme-igme gibi turistik hizmetleri saglayabilmek igin ¢iftlik faaliyetlerinin
cesitlendirilmesi (Walford, 2001),
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v' Dagcilik ve diger doga sporlari gibi agik alan aktivitelerine yonelik sirketlerin kurulmasi
(Beedie ve Hudson, 2003; Hudson ve Miller, 2005; Pomfret, 2006),

v" Dogal parklar gibi dogal kaynaklarin ve manzarali yerlerin degerlendirilmesi (Abrudan
ve Turnock, 1998; Mules, 2005),

v’ Kayak merkezlerindeki gelisim (Moser ve Moser, 1986; Price, 1987).

Spor turizmi, canli ve dinamiktir. Spor turizmine yonelik yapilan galismalar, spor turizmi ile
iliskili destinasyonlarin da bilinirligi agisindan 6nem tagimaktadir. Bu nedenle, spor turizmi
kapsaminda sunulabilecek ¢esitlilik, destinasyonlar agisindan da gerekli goriilmektedir. Spor
turizmindeki ¢esitliligin artmasi ve spor turistlerine yonelik sunulabilecek ilgi ¢ekici iiriin ve
deneyimler, turizm yoneticilerine zengin bir gelisim imkani sunmaktadir. Ayrica spor
turizmini gelistirme hedefleri; spor tesislerinin kullanimini en iist diizeye ¢ikartmak, spor
etkinliklerine katilimi tesvik etmek, spor kaynaklarimi gelistirmek ve ziyaretci pazarini
genisletmek isteyen spor ydneticilerinin ¢ikarlarina da hizmet etmektedir. Ozetle, spor ve
turizm kavramlari, 6nemli diizeyde paralellik gostermektedir. Her ikisi de ekonomik, politik,
sosyo-demografik ve teknolojik degismelerden etkilenen istege bagl faaliyetlerdir. Mevcut
egilimler, spor turizmine yonelik destinasyon yoneticilerine turizm ve spor kavramlarinin
onemini ifade etmektedir. Destinasyon yoneticileri, ilgili egilimlere etkili, dinamik ve
zamaninda yanit vererek, spor turizmi alaninda kendilerine rekabet avantaji saglayabilir.
Hem spor hem de turizme katilim oranlari artisg gosterirken, destinasyon kuruluslari ve diger
spor turizmi sektoriindeki paydaslar, mevcut olan spor turizmi ile ilgili firsatlar

cesitlendirme ve genisletme yoluna gitmelidir (Funk, 2008: 290).

2.1.1. Kis Sporlar1 Kavramm

Kis turizmi, Amerika’daki bir¢ok toplulugun ekonomik istikrarina yonelik dnemli katkilar
saglamaktadir. Kis turizmine yonelik faaliyetler arasinda ise, en fazla etkiyi kayak sektorii
gostermektedir. 2010 yilinda yayinlanan rapora gore, Amerika’daki 50 eyaletten 38’1 kig
turizmi sayesinde ekonomisine katma deger saglamistir (Hungenberg, Gould ve Daly, 2013:

313).

Kayak ve diger kis sporlar1, 70°den fazla iilkede, 4-6 bin arasinda degisiklik gosteren kayak
bolgesinde ve 2 bin civarinda otelde her yil tecriibe edilmektedir. Kis sporlari, diinya

capindaki bir¢ok daglik bolgenin, biiylime ve ekonomik faaliyetlerine en giiclii katkiy
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saglayan (Tsiotsou, 2006; Tuppen, 2000) bir yapidadir ve litaretiirde nemli bir yere sahiptir
(Bonnefoy-Claudet ve Ghantous, 2013: 624).

Kis sporlar; istthdam, gelir artist ve kirsal bolgelerdeki niifusun korunmasi gibi bir¢ok
sosyal ve ekonomik faydayr da beraberinde getirmektedir (Goncalves, 2013: 650). Falk’a
(2010) gore, kis turizmi talebinin bagli oldugu; yerli ve yabanci gelirler, fiyatlar, ulasim
maliyetleri, Dogu’daki iilkelerin tatil zamanlar1 ve iklim degisiklikleri gibi birgok faktor
bulunmaktadir. Ozellikle diisiik rakima sahip olan bdlgelerdeki kayak merkezleri igin en
onemli faktorii iklim degisikligi olusturmaktadir. Birlesmis Milletler Diinya Turizm Orgiitii
(UNWTO), Birlesmis Milletler Cevre Programi (UNEP) ve Diinya Meteoroloji Orgiitii
(WMO) tarafindan iklim degisikligi, “21. Yiizyilin kiiresel turizm sektoriiniin
stirdiiriilebilirligi oniindeki en biiyiik engel” olarak tanimlanmaktadir (Dawson ve digerleri,

2013: 128).

Avrupa’daki ve Kuzey Amerika’daki kayak isletmeleri; iklim degisikligi ve cevresel
konular, niifustaki degismeler, rekabet artisi, pazarin doyumu ve yogunlugu gibi konular
basta olmak iizere bir¢ok farkli problemden dolay1 olumsuz etkilenmistir (Flagestad ve
Hope, 2001; Hamilton, Rohall, Hayward ve Keim, 2003; Hudson, 2003; Tuppen, 2000). Bu
problemler, kar seviyesinin az oldugu kis donemlerindeki kayak alanlarinin performans ve

biiytime beklentilerine yonelik tartismalar1 da beraberinde getirmistir (Falk, 2015: 564).

Kis sporlart igerisinde, giivenilir kar kosullarinin saglanmasi ekonomik olarak 6n sarttir
(Elsasser ve Messerli, 2001; Scott, McBoyle ve Mills, 2003; Steiger ve Mayer, 2008). Artan
sicakliklar veya kar yagisinin az olmast nedeniyle kar oranindaki azalis, kayak
destinasyonlar1 i¢in 6nemli bir sorun olusturmaktadir. Yapay kar {iretimi tekniginin, kayak
turizmine katilan turistlerin ihtiyaclarmi karsilayabilmek, artan ekonomik rekabet ve
sicakliklara karsi 6nlem alabilmek i¢in en temel uyum stratejisi oldugu belirtilmektedir

(Rixen ve digerleri, 2011: 229).

Enerji, hizmet, tarim ve turizm sektorii, iklim ve hava sartlarindan son derece
etkilenmektedir. Kis sporlar1 gibi hava kosullarina bagl faaliyetler, giinliik hava
degisimlerine, sezonluk dalgalanmalara ve uzun vadeli iklim degisikliklerine karsi

savunmasizdir (Beyazit ve Kog, 2010: 676). Kis sporlari, 6zellikle artan ortalama sicakliklar,



29

hava olaylarindaki yiiksek degisim ve iklim degisiklikleri karsisinda savunmasiz

kalmaktadir (Hopkins, 2014: 107).

Kis turizmi, ozellikle Alp disiplini ve kros kayagi basta olmak iizere, Orta ve Kuzey
Avrupa’nin birgok bolgesinde 6nemli bir ekonomik alan olusturmaktadir. Boylesine 6nemli
bir ekonomik alan olusturan kis turizmine yonelik, iklim degisikliklerinin mevcut ve
potansiyel olumsuz etkileri (Abegg, Agrawala, Crick ve Montfalcon, 2007; Moen ve
Fredman, 2007; Unbehaun, Haider ve Probstl, 2008), bu olumsuz etkileri azaltacak uyum
stratejileri (Saarinen ve Tervo, 2006; Scott, McBoyle ve Minogue, 2007) hakkinda yapilan

caligmalar 6nem kazanmistir (Landauer ve digerleri, 2012: 741).

Unbehaun ve digerleri (2008: 37) yapmis oldugu ¢alismada, kayak destinasyonlari igin ti¢
farkli uyum stratejisine vurgu yapmustir. Bu stratejiler; yapay kar iiretimi gibi teknik
konulara yatirnrm yapmak, kardan bagimsiz olarak yapilabilecek agik ve kapali alan

etkinlikleri ve turizm {irtinlerini yilin tamamina yayabilmek i¢in yapilabilecek yatirimlardir.

Avusturya ekonomisi igerisinde Alpler, kis turizmi kapsaminda temel bir noktada yer
almaktadir (Damm ve digerleri, 2014: 8). Arbesser, Grohall, Helmenstein ve Kleissner
(2010)’e gore kis sporlart; gesitli sektorleri de igerisinde barindiran (basta konaklama ve
yeme-icme hizmetleri, ulagim, sanat, rekreasyon ve eglence hizmetleri, perakende satis
olmak iizere) ve Gayri Safi Yurti¢i Hasila’nin (GSYIH) yaklasik % 3.6’sm1 temsil ederek
yilda 7.4 milyar Euroluk dogrudan katma deger saglamaktadir. Kis sporlarina ydnelik
sektordeki dolayli etkilerin de hesaba katilmast ile birlikte (¢arpan etkisi), Gayri Safi Yurtigi
Hasila’ya (GSYIH) katkis1 yillik 11.4 milyar Eurodan fazla olmaktadir. Ekonomik agidan
Oonemli bir yere sahip olan kis turizmi, artan sicakliklar ve kis sezonlarindaki kar seviyesinin
azalmasi tehdidi ile kars1 karsiya kalmaktadir. Sonug olarak sektdre yonelik bu tehdit, kis
sporlaria yonelik hizmet sunan isletmelerin yapay kar tiretimi ihtiyacini ortaya koymaktadir

(Damm ve digerleri, 2014: 8).

Kis sporlar1 destinasyonu; kis sporlarina katilan ziyaretgilerin, kendine 6zgiin ihtiyaglarini
karsilamaya yonelik, icerisinde tesislerin, bolgelerin, faaliyetlerin, organizasyonlarin ve
firmalarin bulundugu, cografi, ekonomik ve sosyal bir birim olarak tanimlanmaktadir.
Bieger (1998: 7)’e gore kis spor destinasyonlari, bazi pazarlarda diger tiriinlerle rakabet

edebilmesi acisindan turistik iirlin olarak goriilebilir. Fakat {iriinlerle baglantili pazarlarin
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istikrarli olmasindan dolay1 destinasyonlar, yonetim bakis agisi ile yaklasildiginda stratejik
i birimi olarak da goriilebilmektedir. Destinasyon roliiniin, hizmet iiretimindeki
organizasyon olarak goriilmesi (kis sporlart destinasyonunun taniminda yer aldigi gibi),
yonetimsel agidan destinasyonun stratejik is birimi olarak algilandigint gostermektedir

(Flagestad ve Hope, 2001: 449).

Kis sporlarina yonelik destinasyonlarda isletmeler; pazarin doygunluk seviyesine ulastigini
ve artik rekabet edebilirlik acisindan, hem kar ile ilgili aktiviteler hem de kar disinda
yapilabilecek aktivitelerle cesitlendirme yoluna gitmektedir. Yenilik¢i kayak isletmeleri,
egimli giizergahlarin disinda farkli kayak yollar1 olusturarak, kayak sporunu daha eglenceli
bir hale getirmeye calismaktadir. Kuzey Amerika’da bulunan zincir kayak isletmeleri; buz
kayagi, kizakla ve kopekli kizaklarla kayma, kar motorsikletleri ve boru igerisinde kayma
(6zel olarak hazirlanmig pist) gibi farkli etkinlikler sunarak hizmet kapsamlarini
genisletmistir. Buradaki temel amag, blyiik tatil beldelerini tam tesekkiillii kis tema
parklarina dontistiirerek, yeni kayaga baslayanlar1 ve aileleri cazibe merkezi haline getirilen

kayak destinasyonlarina ¢ekmektir (Hudson, Ritchie ve Timur, 2004: 84).

2.1.1.1. Kayak Sporu

Kayak merkezleri, genellikle kayakgilar i¢in gerekli alt yapinin olusturuldugu sehir veya kdy
bolgelerini ifade etmektedir (Gill ve Williams, 1994: 213). Bazi arastirmacilar bu kavramu,
ortak bir yonetim anlayis1 ve ortak bir bilet ile egim ve kaldiraglarin bulundugu bir dizi
grubunu ifade etmek icin kullanmistir (Tuppen, 2000). Daha az tartisilan kavramlar olan
kayak bolgesi ve kayak alani, genellikle kayak merkezi kavraminin ikinci anlami olarak

kullanilmaktadir (Zemla, 2008: 42).

Kayak pazari, uluslararasi alanda en hizli biiyiime gosteren pazardir (Holden, 1998; Hudson
ve Cross, 2004). Uluslararasi istatistiklere bakildiginda, psikografik profili ve karar alma
stireglerini etkileyen faktorler hakkinda kisith bilgilerin yer aldigi, 70 milyondan fazla kis
sporlarma katilan turist (Hudson ve Cross, 2004) bulunmaktadir (Tsiotsiou ve Vasioti,
2006). Avrupa’daki kayak pazarina yonelik akademik ¢alismalarin kisitli kalmasina ragmen,
Avrupa’nin 30 milyondan fazla rekreasyonel kayakgisi ve her yil 0,4 milyondan fazla
ziyaret¢inin ugradigr 19 kayak merkezi (Hudson ve Cross, 2004) bulunmaktadir (Alexandris

ve digerleri, 2009: 482). Aktif spor turizmi faaliyetlerinin en 6nemlilerinden birisi (Gibson,
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1998b) olan kayak, kis turizmine katilan ziyaret¢iler i¢in énemli bir seyahat motivasyonu

(Matzler ve digerleri, 2008) saglamaktadir.

Kis sporlarina yonelik diinya genelindeki son trendler, bu alandaki istikrarli gelisimi
gostermektedir. Bircok bolgede, Alp disiplini, doga yiiriiyiisii, kuzey disiplini, motorlu kizak
aktivitelerinde artis goriilmektedir (Fredman ve Heberlein, 2003: 485).

Becken ve Hay (2007)’a gore Avrupa Alpleri, her yil bu bolgeleri ziyaret eden 100
milyondan fazla turist ile turizmden elde edilen yillik kiiresel gelirin % 7-10 arasindaki
kismin1  olusturmaktadir. Avrupa Alplerinde bulunan birgcok dag ve kis turizm
destinasyonlari, diinyanin en fazla ziyaret¢i ¢ceken bolgeleri arasindadir. Alplerdeki kis
turizminin ¢ogunlugu, kar-temelli aktivitelerden meydana gelmektedir. Kis turizmi, bu
bdlgelerde bulunan birgok kirsal alanda da temel gelir kaynagini olugturmaktadir (Trawdger,
2014: 339). Kayak sporu kapsaminda; alp disiplini kayagi, kayakli kosu, snowboard,

biathlon ve kayakla atlama kavramlarina asagida kisaca deginilmistir.

Alp disiplini kayagi, 1970’1i yillardan bu yana, agirlikli olarak Fransa, Isvigre, Avusturya ve
Italya’da bulunan 600°den fazla kayak merkezinde gelisme gdstermistir. Avrupa Alplerini
ziyaret eden yerli ve yabanci kayakgilarin sayisina bakildiginda, bu bdlgenin kis turizmine
hakim oldugu sOylenebilir. Kiiresel boyutta kayak turizmine katilanlarin sayisinin 400
milyon oldugu distiniildiigiinde, Alpleri ziyaret eden yillik 172 milyon kayakei, kayak

turizmine katilan toplam ziyaretgi sayisinin % 43’iinii temsil etmektedir (Vanat, 2017: 15).

Iskandinav iilkelerinde tasima-ulastirma amagli bir etkinlik olan kayakl: kosu, daha sonralar
yarisma sekline doniismiistiir. Engebeli ve diize arazide yapilan, ¢ok fazla enerji gerektiren
bir yarigma tiirlidiir. Kayak sporunun diger branslariyla karsilastirildiginda, en tehlikesiz
fakat en zahmetli olanidir. Kayakli kosu i¢in kullanilan kayaklar, alp tipi kayaklara gére daha
ince, uzun, dar ve hafiftir. Kayak, ayakkabiya u¢ kismindan baglanir. Ciinkii adim
kombinasyonlarim1  yapabilmek i¢in ayakkabinin taban kisminin hareketli olmasi

gerekmektedir (EYOF, 2017).

En genel anlamiyla karda sorf yapmak olarak tanimlanan snowboard, Burton Carpenter
tarafindan gelisme gostermis bir yarigma tiiriidiir. {lk defa 1998 yilinda Japonya’nin Nagano

merkezinde diizenlenen kis oyunlarinda olimpik kis sporlari kapsamina alinmistir.
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Tirkiye’de ise 26 yillik bir gegcmise sahip olan snowboardun, Rize’nin kdylerinde ¢ok
eskilere uzanan ve ug¢ kismina ip baglamak suretiyle yapilan bir ulasim etkinligi olduguna

yonelik bilgiler de mevcuttur.

Biathlon ise, atisli kayak kros olarak adlandirilan olimpik bir kis sporudur. Kayakli kosuda
oldugu gibi parkurun ¢ikig-varis noktasina gelen yarisei, atis poligonu bolgesine gelerek
kendi hedefine atisin1 yapmaktadir. Gegersiz sayilan her atis i¢in de ceza turu atmaktadir.

Bunu takiben de sonraki tura gecilmektedir.

1924 yilinda Fransa’nin Chamonix kayak merkezinde diizenlenen 1. Kis Olimpiyat
Oyunlarindan bu yana olimpik kis sporlar1 kapsaminda yer alan kayakla atlama, kuzey
disiplini branslarindandir. Farkli oOlgiilerdeki rampalardan (tramplen) asagiya dogru
kaymay1, havalanmayi, miimkiin oldugunca ileriye atlamay1 ve ardindan da yumusak bir

sekilde en uzak noktaya inis yapmay1 i¢ceren gosterisli bir spordur.

Kayak turizmi, agirlik olarak i¢ turizm taleplerine dayanmaktadir. Buradan hareketle, kayak
turizmi alaninda gelisim saglanabilmesi i¢in Onceligin yerli turistlere verilmesi
gerekmektedir. 2015 yilinda Istanbul’da uluslararasi kayak uzmanlari ve Tiirkiye’deki
paydaslarin yer aldigi Tiirkiye Kayak Turizmi Forumu’nda belirtildigi sekliyle kayak
turizmi, uluslararasi 6lgekte diisiik bir paya sahiptir (Demiroglu, 2015: 6). Kayak turistini en

fazla gonderen ve kabul eden ilk 10 iilke asagida yer alan Cizelge 2.2.’de gosterilmektedir.

Cizelge 2.2. En ¢ok kayak turisti gonderen ve ¢eken iilkeler (milyon Kisi)

Kayak Turisti Kisi Sayis1 Kayak Turisti Ceken Ulke Kisi Sayisi

Gonderen Ulke (Milyon) (Milyon)
Almanya 4.25 Avusturya 4.60
Ingiltere 2.25 Fransa 2.30
Hollanda 0.90 Italya 1.50
Rusya 0.70 Isvicre 1.40
Belgika 0.50 A.B.D. 0.40
A.B.D. 0.45 Kanada 0.40
Isvicre 0.40 Cek Cumhuriyeti 0.35
Brezilya 0.35 Andora 0.30
Fransa 0.35 Slovakya 0.20
Italya 0.35 Norveg 0.20

Kaynak: (Demiroglu, 2015: 6)
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Ozetle, Alplerde yer alan iilkeler, 15 milyon uluslararas1 kayak ziyaretcisinin % 81’ini
cekmektedir. Ayrica Avrupa, uluslararasi turistlerin % 88’ini saglamaktadir. Tiirkiye,
toplam niifusun kar sporlarina katilma orami acisindan, en diisiik sayiya sahip iilkeler
arasinda yer almaktadir. Bu oran, Tiirkiye’deki niifusun kayak sporlarina katilma diizeyinin
diisiik oldugunu gostermektedir. Kis turizmi agisindan degerlendirme yapildiginda,
uluslararasi rekabet saglayabilmek icin oncelikle i¢ kayak turizm pazarinin canlandirilmasi
gerekmektedir. Ornek vermek gerekirse, diinyada yillik 4.6 milyon kayak turizmi ziyaretgisi
ile ilk sirada yer alan Avusturya’da, yerlesmis olan kayak kiiltlirlinden dolay1, niifusun ciddi

bir bolimii kayak turizmi faaliyetleri ile ilgilenmektedir (Demiroglu, 2015: 7).

Diinya genelindeki turizm faaliyetleri ve rekreatif faaliyetler, hava ve iklim gibi konulardan
yiiksek diizeyde etkilenmektedir. iklim degisikliginin turizm sektdrii iizerindeki olas
etkileri, diinya iizerindeki cesitli bolgelerde yapilan ¢aligmalar ile birlikte arastirmacilar

tarafindan uzun yillardir ifade edilmektedir (Scott ve digerleri, 2006: 376).

Yillik bazda yaklasik olarak, 400 milyon kayak ziyaretcisi ile kiiresel dlgekte 80 civarinda
iilkeyi kapsayan kayak destinasyonlar1 pazari, 2000-2010 yillar1 arasinda oldukga sabit
kalmistir (Vanat, 2010). Ozellikle de iskogya, Yunanistan, Finlandiya, Fransa ve Italya gibi
bazi Avrupa iilkeleri i¢in bu sektor, cok dnemli bir yere sahiptir (Miragaia ve Martins, 2015:
313). Bununla birlikte kayak turizmi, iklim degisikligine karsi olduk¢a savunmasizdir.
Kiiresel 6lgekte, kis sporlarina yonelik en biiyiik tehdidin, ¢evresel ve iklimsel degisiklikler
oldugu savunulmaktadir (Dawson ve digerleri, 2011; Elsasser ve Messerli, 2001; Tang ve
Jang, 2012).

2.1.1.1.1. Diinya’da Kayak Sporunun Gelisimi

Kar ve egimin bulundugu cografi bolgelerde kayak, insanlarin dogal yasam bigimlerini
olusturmaktadir. Tiirkiye’de “kayak” olarak ifade edilen spor, diinyanin bir¢ok bolgesinde
“ski”” olarak bilinmektedir. Kelimenin ¢ikis noktasma bakildiginda ise; izlanda dilindeki
“scidh”, Norveg dilindeki “skio” veya Fin dilindeki “suski” kelimelerinden geldigi
tartisilmaktadir. Kayagin ilk olarak, Kuzey Mogolistan ve Baykal Golii havzasindaki
kabileler tarafindan tasima, ulastirma ve avcilik amaclariyla yapildigina dair tarihsel
kaynaklar ve kanitlar bulunmaktadir. Cin kaynaklar1 ve Isvigreli iinlii tarih¢i Profesdr Hess,

Sibirya’nin kayakciligin anavatani oldugunu ifade etmektedir ve tarihi kaynaklara dayanarak
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kayake¢iligin Sibirya’nin en kuzey noktalarina kadar genisleyerek Tiitk ve Mogol
kavimlerine ait oldugu goriisiinii savunmaktadir. Ayrica tarihgi Hess, Sibirya’dan dogan
kayak sporunun 2.500 yil oncesinde Fin kavimleri tarafindan Avrupa’ya getirildigini ve
Iskandinavlarin bu sporu 6grendigini tarihi kaynaklar ile ifade etmektedir (Tanyeri, 2000:
1).

Bir bagka iinlii tarih¢i Profesér Eberhard ise eserlerinde, kayak sporunun Tiirk ve Mogol
kavimlerine ait oldugunu desteklemistir. Kayak sporuna yazili olarak yapilan ilk
gondermelerde Cinli tarihgiler, “tahta atlara binmis Tiirkler” olarak komsularini ifade
etmektedir. Fakat kayak konusu ile ilgili ilk tarihsel bilgiler, Yunan tarihgisi olan Herodot’un
resmi olmayan hikayelerinde yer almaktadir. Ayrica 552 yilinda Teophanes, 700 yilinda
Pelvius Dianos ve 800 yilinda Ingiltere Krali Alfred tarafindan kaleme alinmis olan

kaynaklarda “ski” kelimesi bulunmaktadir (Tanyeri, 2000: 1).

Tarih Oncesi kayak araglarinin bulundugu bélgelerdeki jeolojik yapilara bakildiginda, bu
araclari kullanan ilkel insanlarin baliklarin ve av hayvanlariin yer aldig1 bataklik, gol gibi
su kenarlarinda yasadiklar1 anlagilmaktadir. Bu sebeple insanlar; yazin ¢amurda, kisin da
karda batmamak icin farkli sekillerdeki agag¢ pargalarini kullanmistir. Milattan sonra 1.000-
1.200 yillar1 arasindaki Fin ve Norveg kayitlarinda aver ve bazi askeri birliklerin kayak ile
hareket ettiklerine rastlanilmaktadir. 16. Yiizyildan itibaren, kisin uzun siire karla ortiilii olan
Iskandinavya, Rusya gibi iilkelere gidip gozlem yapan arastirmacilar, gordiikleri
kayakgilardan bahsederek resimlerini yapmistir. {lk baslarda ulasim, tasima ve avcilik
amaclariyla kullanilan kayak, 6zellikle Orta Avrupa’da 19. Yiizyil sonlarina kadar yoresel
uygulamalarin disina pek c¢ikamamustir. 19. Yiizyilin ortalarinda ise, Norvegli altin
arayicilarmin etkisi ile Kuzey Amerika’da sportif amagh kayak sporunun yapildig: ifade

edilmektedir (Kurdakul, 1984: 10).

Kayak sporunda ilk resmi orgilitlenme, 1861 yilinda Christiana’da (Norveg) kayak
kullibliniin kurulmas: ile ortaya c¢ikmistir. Ayrica 1865 yilinda, Norvegli general
Berglandel’in “Kayak Kayma” isimli kitab1 basilmistir. 1890 tarihinde Avusturya’l
Matthias Zdarsky isimli bir ressam, yliksek Alp daglarma uygun bir kayak teknigi
gelistirmistir. Zdarsky tarafindan gelistirilen bu teknige “Alp Usulii” ismi verilmistir. 1891
yilindan itibaren “Cihan Kayak Yarigmalar:” yapilmaya baglanmis ve ilk yarisma

Hygelykiigel’de, ikincisi de 1892°de Christiana’da Kralin katilimi ile gergeklesmistir. 1893
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yilindan itibaren de kayak kuliipleri ve iiye sayilarinda artis yasanmaya baglamistir. I. Diinya
Savasi’ndan 6nce Almanya Kayak Birligi’nin 400 kuliibii ve bu kuliiplerin 30.000 iiyesi;
Avusturya Kayak Birligi’nin 60 kuliibii ve 8.000 iiyesi; Isvigre kuliiplerinin de 6.500 iiyesi
bulunmaktaydi. Tarih igerisinde gesitli amaglar dogrultusunda yapilan kayak sporu, sportif
bir faaliyet olarak ilk kez Norveg’te yapilmaya baslanmistir (Tanyeri, 2000: 3).

1924 vyilinda merkezi Bern’de bulunan Uluslararas1 Kayak Federasyonu (Federation
International de Ski) kurulmustur. Bu siire¢ ile birlikte kayak sporu, tam manasiyla
uluslararas1 bir organizasyon hiiviyetine biirlinmiis ve gelisimini devam ettirmistir

(Kiigiikugurlu ve Sivaz, 2011: 62).

1930’lu yillarda alp kayaginin Onemli gelismeler gdstermesi, Amerika Birlesik
Devletleri’nde ilk defa kis tatil kdylerinin olusturulmasinda etkili olmustur. Demiryolu
hattinin genisletilmesi ile birlikte Amerika Birlesik Devletleri’ndeki ilk hersey dahil kayak
merkezinin (Sun Valley, Idaho) ziyaret¢i sayisi arttirilmaya calisilmistir. Bu ¢alismalar ile
birlikte, Colorado’da Aspen ve Vail, Utah’da Park City ve California’da da Lake Tahoe
kayak merkezleri agilmistir. 1970 ve 1980’11 yillarda alp kayagi, Amerika’da 6nemli bir spor
olarak kabul edilmis, 1990’11 yillarda ise bir diislis donemi yasamistir. Yapilan ¢alismalarda
bu diisiislin nedeni, niifusun yaslanmasi ve genglerin snowboarda 6nem vermesi olarak ifade
edilmistir. 2003-2004 yilinda yayimlanan, Kottke Sezon Sonu Aragtirmasi verilerine gore,
2003-2004 yillarinda Amerika Birlesik Devletleri’ndeki kayak merkezlerine 57.1 milyon
ziyaret¢i gelmistir (Parks, Quarterman ve Thibault, 2013: 148).

Fransa ve Avusturya’daki kayak sporunun gelisiminde, ordu ¢ok énemli bir yere sahiptir.
Ozellikle Alp kayakc¢ihiginin dnciisii olarak tanman Avusturyali Matthias Zdarsky, Albay
Georges Bilgeri’ye askeri anlamda 6nemli faydalar saglamistir. 1920 yilinda Avusturyali
Hannes Schneider, “Arlberg” teknigini ortaya koymustur. Kayak sporunun gelisiminde
onemli bir yere sahip olan bu teknik, yaklasik kirk yil kadar diinyada etkisini devam
ettirmistir. 1950’lerde ise Profesor Stephan Kruckenhauser, kisa paralel doniisler olarak
ifade edilen “Wedeln” teknigini diinyaya tanitmis ve Avusturya ekoliinii olusturmustur.
1970’lere kadar yarigmalarda onemli dereceler alan Avusturyali ve Fransiz sporcular,
Ozellikle kendi tilkelerinin ekollerini savunmustur. 1970’11 yillardan sonra ise, kayak
sporunun herhangi bir ekole baglanmasindan ziyade karin niteligi, arazi durumu ve hiza gore

farkl tekniklerin uygulanabilecegi kanisina varilmistir (Kurdakul, 1984: 10).
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Bu gelismeleri takiben kayak sporundaki gerek tesis gerekse de ziyaret¢i sayilarina yonelik
artislar, kayak sporu alaninda, ekonomik olarak 6nemli gelirlerin elde edilmesini saglamistir.
Uluslararas1 Dag ve Kayak Turizmi Raporu’na gore, kayak merkezleri ve bu merkezlerin
sahip olduklar1 ekipmanlara yonelik, diinya genelindeki toplam 2.132 adet kayak
merkezinin, 26.531 adet liftin ve 49 adet biiyiik (temel) kayak merkezinin bdlgelere gore
yuzdelik dagilimlar1 Cizelge 2.3.’de gosterilmektedir. Cizelgede yer alan biiylik (temel)
kayak merkezleri, ziyaretgi sayist bir kis sezonu ig¢in, bir milyondan fazla olan

destinasyonlar1 kapsamaktadir.

Cizelge 2.3. Diinya genelindeki kayak merkezi ve ekipmanlara yonelik dagilim

Diinya Genelindeki Diinya Genelindeki Diinya Genelindeki
Kayak Merkezlerine Lift Sayilarina Biiyiik (Temel) Kayak
Bolgeler Yonelik Dagilhim (%) Yonelik Dagihim (%) | Merkezlerine Yonelik
Dagilim (%)*
Alpler 36 39 84
Amerika 21 16 14
Asya-Pasifik 18 13 -
Bat1 Avrupa 12 17 2
Dogu Avrupa-Orta Asya 12 14 -
Diger 1 1 -

Kaynak: (Uluslararas1 Dag ve Kayak Turizmi Raporu, 2017: 13).

*Ziyaretgi sayisi bir kis sezonu i¢in bir milyondan fazla olan destinasyonlar.

Rapora yonelik veriler incelendiginde, diinya genelindeki kayak merkezlerin 1/3° @i Alplerde
yer almaktadir. Lift sayilarina bakildiginda, sektérdeki en 6nemli yiikiin Alplerde oldugu
goriilmektedir. Son olarak, diinya genelinde sinirli sayida bulunan biiyiik (temel) kayak

merkezlerinin de % 84’1 Alplerdedir.

Diinya genelindeki kayak ziyaretgilerinin bolgelere gore yiizdelik dagilimlari ise asagida yer
alan Cizelge 2.4.’de gosterilmektedir.

Cizelge 2.4. Diinya genelindeki kayak ziyaretcilerinin bolgelere gore yiizdelik dagilimi

Bolgeler Kayak Ziyaretcilerinin Orani (%)
Alpler 43
Amerika 21
Asya-Pasifik 15
Bati Avrupa 11
Dogu Avrupa-Orta Asya 9
Diger 1

Kaynak: (Uluslararas1 Dag ve Kayak Turizmi Raporu, 2017: 16).
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Kayak sektoriindeki verilerin toplanmasinda birtakim zorluklar yasansa da hava sartlarina
bagl olarak degisen yillik ziyaret¢i sayilari, kar ve dag turizmi raporunda ifade edilmistir.
Bu rapor sonucuna gore, diinya genelinde yaklasitk 400 milyon kayak ziyaretgisi
bulunmaktadir. Diinya genelindeki ziyaret¢i sayisinin % 43’{ine sahip olan Alpler, diinyanin
en bliylik kayak merkezlerine sahiptir. Sektdrdeki ikinci biiylik destinasyon ise agirligi
Kuzey Amerika olmakla birlikte, diinya genelindeki ziyaretgi sayisinin % 21’ine sahip olan

Amerika’dir.

Diinya genelinde popiiler olan ve Avrupa’nin 6nde gelen kayak bolgelerinden bazilart

asagida yer almaktadir.

Chamonix-Mont Blanc; 1924 yilindaki ilk Kis Olimpiyatlarina ev sahipligi yapmasiyla
taninan Chamonix kayak istasyonu, geleneksel ahsap evleriyle, faytonlariyla ve en 6nemlisi
genis pist secenekleri ile kayak sporunun modern metropolii 6zelligini tasimaktadir.
Fransa’nin ve diinyanin en popiiler kis sporlart merkezlerinden birisi olan bu bodlgede, 870

tane 0zel olarak hazirlanmis pist bulunmaktadir.

Kitzbiihel Bélgesi; Avusturya’da bulunan Kitzbiihel, kigin diinyanin doért bir yanindan
kayak¢1 ve snowboard yapanlarin akin ettigi bir kasabadir. Kitzbiihel, Hahnenkamm ve
Kitzbiihler Horn daglar1 arasina kurulmustur. Bu bolgede, 56 adet T-Bar ve teleferigin
yanisira 168 kilometrelik bir kayak alani mevcuttur. Ayrica, yazin bisikletcilerin

kullanabilecegi 120 kilometrelik bisiklet, 500 kilometrelik ytirtiylis parkuru bulunmaktadir.

Zermatt Kayak Merkezi; Isvigre alplerinin en popiiler kayak merkezlerinin basinda gelen
kayak merkezi, 200 kilometrelik pist alaniyla genis bir alana yayilmaktadir. Zermatt kayak
merkezini en cazip kilan sey Matterhorn daginin bu bélgede olmasidir. Matterhorn Dagi, alp
daglarinin en yiiksek daglarindan birisidir (4478 metre). Ozellikle tirmanis icin dagcilarin

ilgisini ¢ceken bu dagin zirvesine ilk defa 1865 yilinda ¢ikilmistir.

Mayrhofen Kayak Merkezi; Avusturya’nin Zillertal bolgesinde yer alan Mayrhofen, 135
kilometrelik pist alanina sahiptir. Yeni baslayan ve profesyonel kayakgilar igin farkl
pistlerin yer aldig1 kayak merkezi, Avusturya’nin en egimli kayak merkezi olma 6zelligini

de tasimaktadir. Ozellikle Harakiri pisti, % 78’lik bir egime sahiptir. 2015 yilinda hizmete
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giren telesiyej ile 8 dakika icerisinde tepeye ulasmak miimkiindiir. Istasyon yiiksekligi 630

metre olan merkezde en yiiksek lift 2500 metredir.

St. Anton Kayak Merkezi; Avusturya’nin Arlberg bolgesinde yer alan St. Anton, Alplerin
kar garantili bolgelerinden olmakla birlikte 350 kilometre uzunlugunda pistlere, 200
kilometre uzunlugunda pudrali alanlara ve ¢esitli uzunluklarda toplam 97 telesiyej imkani

sunmaktadir.

Val d’Isere & Tignes Kayak Merkezi; Fransa’da bulunan kayak merkezinde kayakseverler
ve Ozellikle de snowboardgular, kayak merkezinin etrafinda bulunan ve bolgenin daima kar
altinda kalmasini saglayan 2 buzulda spor yapmaktadir. 300 kilometreik pisti ve 2 snowparki
sayesinde gerek yeni baslayanlar gerekse de profesyoneller i¢in kayak yapma imkani
sunmaktadir. Kayak merkezindeki istasyon yiiksekligi 1850 metre, en yiiksek lifti ise 3400

metredir. Ayrica kayak merkezinde kapali bir plaj ve ylizme havuzu da bulunmaktadir.

2.1.1.1.2. Tirkiye’de Kayak Sporunun Gelisimi

Tiirkiye; kis mevsiminin uzun ve karli gectigi, daglik bolgelerinin {ilke igerisinde genis yer
kapladig bir iilkedir. Bu sebeple kayak sporu agisindan da 6nemli bir cografyaya sahiptir.
Ozellikle Dogu Anadolu Bélgesi, kis kosullar1 agisindan Kuzey Avrupa iilkelerine benzerlik
gostermektedir. Fakat bolgede bulunan yerli halkin kayak sporlarina katilma durumu, kuzey
tilkelerindeki yerli halkin kayak sporlarina katilma durumundan daha azdir (Kurdakul, 1984:
11).

Tiirkiye’de gelisen kayak sporunun temelini askeri kanal olusturmustur. 1914 tarihinde
Kafkas Cephesinde, Hafiz Ismail Hakki Pasa’nin girisimi ile orduda kayak ve dagcilik
teskilat1 kurulmus ve 1915-1916 tarihlerinde Dogu Anadolu’daki askeri birlikler tarafindan
kayak kullanilmigstir. 1915 yilinda Erzurum’da Kerim Hintli Tabyasinda Avusturyali Albert
Bilstein, egitim kursu diizenlemistir. Ayrica bu esnada Hikmet Bey, Kizildag Ormanlari’nda
“Avcu Kitalart Okulu” ismiyle bir teskilat kurmak tlizere gorevlendirilmis ve zamanla Tiirk
ordusu biinyesinde bulunan kayak teskilati biiyiitiilmiistiir. Caligmalar neticesinde, dort
boliik ve bir makineli tiifek boliiglinden meydana gelen bir tabur olusturulmustur (Tanyeri,
2000: 8).
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Yaklasik 80 yillik sistemli bir kayak egitimi ge¢misine sahip olan Tiirkiye’deki kayak
sporunun geligimi, Milli Miicadele Donemi ve Cumhuriyet Donemi olmak {izere iki baslik

altinda ele alinmustur.

Milli Miicadele Déneminde Kayak Sporu

Tiirk tarihi agisindan 6nemli bir konuma sahip olan Milli Miicadele Déneminde, kayak
faaliyetleri “Sark Fatihi” olarak bilinen Kazim Karabekir Pasa’nin gabalari ile ortaya
konulmustur. I. Diinya Savasi’nda sadece askeri amaclar ile kayak sporu yapilmistir

(Kiigiikugurlu ve Sivaz, 2011: 72).

Milli Miicadele Donemi’nde dogu cephesinde daha c¢ok kayak ve paten sporu ile
ilgilenilmistir. Elde edilen tarihi belgelerde Kazim Karabekir Pasa’nin, I. Diinya Savasi’nda
orduda gorev yapan kayakei subay ve astsubaylar ile birlikte kayak sporuna katildig: yer
almaktadir (Kiigiikugurlu ve Sivaz, 2011: 73). Tarihi belgeler 1s181inda, Milli Miicadele
Donemi’nde Kazim Karabekir Pasa’nin, kayak sporunun gelisiminde 6nemli bir rol oynadigi

goriilmektedir.

Askeri yollar ile Tiirkiye’ye giren kayak sporu, Dokuzuncu Kolordu igerisinde de genis yer
bulmustur. Erzurum, Kars ve Sarikamig’ta c¢esitli spor yarigmalart diizenlenmistir.
Dokuzuncu Kolordu igerisinde kayak sporu ile ilgilenen birgok asker bulunmustur ve
kolordu mintikasinda birlik birincileri tayin edilmistir. Ayrica Bolsevik Ihtilali yiiziinden
Sarikamis’1 terk eden Rus askerilerinden kalma bir miktar kayak bulunmus, Sarikamig’ta
bulunan 28. Topcu taburunda da kayak sporuna yonelik faaliyetler baslamistir. Bu
gelismelerle birlikte Erzincan’da; Arif Hikmet, Kemal Hasip ve Cevat Bey’ler tarafindan
kayake taburu icin kurslar diizenlenmistir. Yedek subay olarak gorev yapan Arif Hikmet
Bey, Susehri’ne 40 kilometre mesafede bulunan Buldur Kdyii’nde Tiirk Silahli Kuvvetleri
adma onemli bir kayak okulu kurmustur. Arif Hikmet Bey, kayak faaliyetlerine yonelik
egitimini Tirol’de almistir. Almis oldugu bu egitim ile birlikte ¢cok 6nemli bir kayake1 taburu
hazirlamistir ve bu tabur, Isvec sistemine hakim olan Ruslari; Kars, Sartkamis, Giimrii

tizerinden Erivan bolgesindeki Erihvali’ye kadar kovalamistir (Tanyeri, 2000: 9).
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Cumhuriyet Doneminde Kayak Sporu

Milli Miicadele Donemi’nde birtakim girisimlerin yapildigi kayak faaliyetleri, Cumhuriyet
Doénemi’nin bagslarinda duraksama yasamistir. Kis sporlarinin etkinliginin arttirilmasi
noktasindaki ¢aligmalar, 1930’lu yillarin sonlarindan itibaren baslamistir. 1933 yilinda
Istanbul’daki birkag kisinin girisimi ve Istanbul Valiligi’nin destegi ile 20 takim kayak
malzemesi temin edilerek Bursa Uludag’a gidilmistir. Bu oncii ekip, kayak faaliyetlerinin
toplu bir sekilde yapilabilmesi i¢in Uludag Oteli’'nde Dagcilik Kuliibii’'nii kurmustur.
Istanbul’daki kisiler tarafindan kurulan kayak teskilati, daha sonra Ankara, Bursa gibi
merkezlerde de yayilmistir (Kiigiikugurlu ve Sivaz, 2011: 76).

1930’1u yillarda, o zamanki ismiyle Egridir Dag Talimgahinda, Avusturyali Albay Bilgeri
tarafindan kayak egitimi verilmeye baslanmistir. Ayrica Ankara’daki Yiiksek Ziraat
Enstitiisii'nde de, Alman beden egitimi 6gretmeni Ridel tarafindan Ogrencilere kayak
dersleri verilmistir. Bu konu ile ilgili Nazim Kiiciikarslan, “Tiirkler Kis Olimpiyadina Ilk
Defa 1936 Yilinda Katildilar” isimli yazisinda, kayak egitimine 1933 yilinda Yiiksek Ziraat
Enstitiisi'nde bagladigim belirtmektedir. Daha sonrasinda, Bursa, Istanbul ve Ankara
ekipleri arasinda Uludag’da yapilan yarigmalar sonucunda kendisinin de aralarinda
bulundugu 12 sporcunun katilimi ile 1936 Kis Olimpiyatlari’na katildigini ifade etmektedir.
Bunun yani sira, Sitki Karakas’tan da Erzurum’daki kayak faaliyetlerinin ayni tarihlerde

basladig1 6grenilmektedir (Kurdakul, 1984: 11).

1936 yilinin Nisan ayinda, on ii¢ yil boyunca Tiirk sporu i¢in faaliyette bulunan Tiirkiye
Idman Cemiyetleri Ittifaki (TICI), son kongresini gerceklestirerek yerini Tiirk Spor
Kurumu’na birakmistir. Gergeklesen gorev degisikligi neticesinde Tiirk Spor Kurumu,
General Ali Hikmet Ayerdem bagkanliginda bir araya gelerek federasyon baskanliklari i¢in
secim yapilmistir. Yapilan se¢im sonucunda, Kayak ve Dagcilik Federasyonu Baskanligi’na
Celal Gozen secilmistir. 1938 yilinda ise, Tiirk Spor Kurumu’nun yerine Beden Terbiyesi
Genel Midiirligli kurulmustur. Kurulan bu yeni miidiirliik ile birlikte Kayak ve Dagcilik
Federasyonu Bagkanligi’na Latif Osman Cikigil getirilmistir. Ikinci Diinya Savasi’nin
ortaya ¢ikmasi ile birlikte sporda bir¢ok faaliyet durma noktasina gelmistir. Bu nedenle
1938-1948 yillar1 arasinda kayak sporuna yonelik onemli adimlar atilamamistir. 1948
yilinda, Dagcilik ve Kis Sporlar1 Federasyonu Bagkanligi’na Asim Kurt’un atanmasiyla

birlikte, ayn1 y1l Isvigre’de diizenlenen Olimpiyat Oyunlari’na Tiirk kayak sporcularmin
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katilmas1 6nemli gelismeleri de beraberinde getirmistir. 1956 yilinda Italya’da diizenlenen
Olimpiyat Oyunlari’'na ve 1960 yilinda Amerika’da diizenlenen Beyaz Olimpiyat
Oyunlari’na Tiirk sporcularinin katilmasi kayak sporunun gelisiminde 6énemli rol oynamigtir

(Tanyeri, 2000: 10).

1960’11 yillardan sonra bazi illerde (Bitlis, Sarikamis, Bing6l, Giimiishane, Mus, Erzurum,
Kayseri) kayak kuliiplerinin kurulmasi, 1963-1969 yillar1 arasinda da 6gretmen yetistirme
kurslarinin agilmast ise Tiirkiye’deki kayak sporunu 6nemli bir noktaya tasimistir. 1964
yilinda Avusturya’da diizenlenen Olimpiyat Oyunlari’na Asim Kurt baskanliginda katilan
Tirk kafilesi 6nemli basarilar kazanmistir. Tiirk kayakeilar, 1968 yilinda ise Fransa’da
diizenlenen 10. Kis Olimpiyatlari’na katilmis ve Tiirkiye’ye ilgili yarismalarda énemli
dereceler kazandirmustir. Tiirk kayak sporcularinin 1976 yilinda Avusturya’da diizenlenen
Olimpiyat Oyunlari’na, 1984 yilinda Yugoslavya’da diizenlenen 16. Kis Olimpiyat
Oyunlari’na, 1988 yilinda Kanada’da diizenlenen 17. Kis Olimpiyat Oyunlari’na, 1992
yilinda Fransa’da diizenlenen 18. Kis Olimpiyat Oyunlari’na, 1994 yilinda Norveg’te
diizenlenen 19. Kis Olimpiyat Oyunlari’na ve 1998 yilinda Japonya’da diizenlenen 20. Kis
Olimpiyat Oyunlari’na katilmalari, kayak sporunun gelisimine dnemli katkilar saglamistir.
Tirkiye’de dilizenlenen ilk uluslararasi organizasyon ise, 1954 yilinda Uludag’da
gerceklestirilen Milletlerarast Uludag Kupasi ile baslamistir. Bu organizasyon 1954-1967
yillar1 arasinda gergeklestirilmistir (Tanyeri, 2000: 14).

2000’11 yillardan itibaren Tirkiye’deki kayak destinasyonlarina yonelik yapilan yatirimlar
ve bu yatirimlar ile birlikte artig gosteren ziyaretgi sayilart kayak sporunun gelismesinde
Onemli bir yere sahiptir. Uluslararas1 Dag ve Kayak Turizmi Raporu’na gore, 2007 yilindan
itibaren Tiirkiye’deki daglarda, en az 35 yeni lift insa edilmistir. Turizmin ¢esitlendirilmesi,
sezonun 12 aya yayilmasi agisindan kis turizminin gelisimine énem veren Tiirkiye’nin,
kayak merkezleri sayisin1 100’e ¢ikartmak i¢in 6nemli projeleri bulunmaktadir. Ayrica, 14
milyon kayak ziyaretcisine hizmet sunabilecek ilave 275.000 yatak ve 1.000 adet yeni lift
insa edilmesini 6ngoren, 50 milyar Euro civarindaki yatirim projeleri de mevcuttur.
Tiirkiye’deki mevcut kayak merkezi kapasitelerinin arttiritlmasina ragmen, uluslararasi
kayak ziyaretcilerini ¢cekebilmek igin, heniliz yabanci kayak merkezleri ile yarisabilecek
diizeyde kayak merkezleri bulunmamaktadir. Bunun en 6nemli nedenlerinden birisi de

mevcut dag kapasitesinin yeterince kullanilamamasidir. Tiirkiye’ye gelen yabanci
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ziyaretcilerin milliyetlerine bakildiginda, oncelikli olarak Rus, Ukraynali ve Iranl

ziyaretgiler goriilmektedir.

2011 yilinda 58 iilkeyi bir araya getiren iiniversite kis oyunlarmin Tiirkiye’nin tanittiminda
onemli bir yeri bulunmaktadir. Bu nedenle, 2026 yilinda diizenlenmesi planlanan Diinya Kis
Olimpiyatlari’na Tirkiye’nin aday olmasi, kis sporlarinin gelisimi agisindan da son derece

onemlidir.

2.1.2. Tiirkiye’deki Bashca Kayak Merkezleri

Tiirkiye, sahip oldugu konum, cografya, iklim o6zellikleri ve yliksek daglar1 ile birlikte kis
turizmine yonelik elverisli bircok bolgeyi kapsamaktadir. Tiirkiye’de, turizm iriinlerinde
cesitlilik saglanabilmesi ve turizm sezonunun tiim yila yayilabilmesi amaciyla Kiiltiir ve
Turizm Bakanlig: tarafindan kis spor faaliyetleri i¢in ilan edilmis toplam 35 adet temasi

“kig” olan kiiltiir ve turizm koruma ve gelisim bolgesi bulunmaktadir.

Tiirkiye’de yer alan kayak merkezleri incelendiginde ise, bazi kayak merkezleri gerek tesis
kapasitesi gerekse de gelen ziyaret¢i sayis1 bakimindan 6n plana ¢ikmaktadir. Tirkiye’de
aktif bir sekilde faaliyet gosteren kayak merkezleri, Tiirkiye Kayak Federasyonu’nun resmi
internet sayfasinda yer almaktadir. Federasyonun resmi internet sayfasinda yer alan yirmi
alt1 kayak merkezinden 6nemli olan bazi destinasyonlara ait ayrintili bilgiler ise, asagida

basliklar halinde agiklanmustir.

2.1.2.1. Erzurum-Palandoken Kayak Merkezi

Erzurum-Palandoken Kayak Merkezi, Tiirkiye’nin en yiliksek rakimli pistinin bulundugu
kayak merkezidir. Erzurum’un topografik yapisi ve sert karasal iklim 6zelliklerinin etkisiyle
bolge, kis sporlarina uygun bir¢ok alana sahiptir. Tiirkiye’nin en yiiksek ve en soguk
illerinden birisi olan Erzurum’da bulunan Palanddken daglar1 3.185 metrelik zirveye
sahiptir. Palandoken daglari, Erzurum’un giliney kisminda bulunmakta ve dogu-bati
istikametinde uzanmaktadir. Biitiin dag sirasi, korunmus vadiler ve c¢evrelenmis

agaclandirma alanlar1 haricinde ¢orak kalmistir. Bitki ortiistinii bozkir ve ¢alilardan meydana

gelmektedir (Agger, 2011: 41; TKF, 2016d; Tirkdogdu, 2010: 80).
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Erzurum-Palandoken Kayak Merkezi, yilin 150 giinii karla kaphdir. Kayak etkinlikleri i¢in
en elverigsli donem Aralik-Mayis aylar1 arasindadir. Normal kis sartlarinda yaklasik 2-3
metre kar yagis1 goriilmektedir. Kayak merkezi; giinde toplam 32 bin kisiye kayak yapma
imkan1 sunmakla birlikte, uluslararasi yarigmalar ve kis olimpiyatlari i¢in uygun bir yapiya
sahiptir. Ayrica ilgili kayak merkezinde, 6 bin kisiye dogrudan istthdam alani
saglanabilmektedir. Karla kapli giin sayisinin fazla olmasi, yiiksek irtifanin bulunmasi ve
kaliteli kara sahip olmasi1 bakimlarindan Erzurum-Palandéken Kayak Merkezi, Tiirkiye’deki
en onemli kayak merkezlerinden birisidir. Kayak merkezinde yilin alt1 ay1 boyunca kayak
yapilabilmektedir. Ayrica, Erzurum-Palandoken Kayak Merkezi’nde Tiirkiye nin en yiiksek
rakimli pisti (3.125 metre) bulunmaktadir. Kayak merkezinde; kayak malzemeleri kiralama
hizmeti ve kayak hocalarindan ders alabilme imkénlarinin sunulmasi ile birlikte bes yildizli
oteller, kayak evi, giiniibirlik tesisler ve lokantalar bulunmaktadir (TKF, 2016d). Erzurum-
Palandoken Kayak Merkezi’nde, 1 adet 5 yildizli ve 3 adet 4 yildizli turistik tesis
bulunmaktadir. Bu tesislerin yatak kapasitesi 1.556’dir (Tiirkdogdu, 2010: 82).

Daha sonra ilave edilen isletmeler ile birlikte, Palandoken Dagi’nda 4 ve 5 yildizli oteller,
konaklama tesisleri, giin boyu hizmet sunan kayak evi tesisleri ve restoranlar yer almaktadir.
Palandoken’de bulunan oteller ise; Snow Dora Hotel, Dedeman Otel, Dedeman Ski Lodge
Otel, Polat Otel, Palan Otel ve Sway Otel’dir. Ayrica kayak merkezinde kayak dersleri ve
kayak kiti kiralama hizmetleri de bulunmaktadir (www.ejder3200.com, 2018).

Kayak merkezinde bulunan pistler, diinyanin en uzun ve dik kayak pistleri arasinda
bulunmaktadir. En uzun pist 12 kilometreye ulasmakla birlikte pistlerin toplam uzunlugu 28
kilometredir. Kayak yapilabilen alan, 2.200-3.176 metre yiikseklik kusaginda
bulunmaktadir. Slalom ve Biiylik Slalom yarigmalart i¢cin 2 adet tescilli pisti (Ejder ve
Kapikaya) mevcuttur. Erzurum-Palandoken Kayak Merkezi’nde saatte toplam 4.500 kisi
kapasiteli 5 telesiyej, saatte 300 kisi kapasiteli 1 adet teleski, toplam 1.800 kisilik kapasiteye
sahip 2 adet bebek lift ve saatte 1.500 kisilik kapasiteye sahip 1 adet gondol lift yer
almaktadir. Kayak merkezinde toplamda 22 adet pist mevcuttur. Bu pistlerden 2 tanesi
Uluslararas1 Kayak Federasyonu (FIS: Federation Internationale de Ski) tarafindan 1967-83
tescil numarasi ile Olimpik Pist olarak ilan edilmistir (TKF, 2016¢).

Palanddken’deki yeryiizii sekillerinden dolay1 kayak merkezinde, farkli kayak sporu cesitleri
yapilabilmektedir. 2011 yilinda diizenlenen Universiade Kig Oyunlari’na ev sahipligi yapan
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Erzurum-Palandoken Kayak Merkezi’nde, serbest stil kayak miisabakalar1 ve snowboard
yarismalart yapilmistir. Bu nedenle bolgenin yarismalar konusunda alt yapisinin giiclii

oldugu ifade edilebilir (Agger, 2011: 43).

Erzurum-Palandoken Kayak Merkezi, Erzurum havaalanina 30 dakikalik, otogara 20
dakikalik ve tren garina da 15 dakikalik uzaklikta bulunmaktadir. Kayak merkezi ile sehir
merkezi arasindaki mesafe 7 kilometredir. Sehir merkezine ulagimin kolay ve kisa
olmasindan dolay1 bolgeye gelen bircok misafir sehir merkezindeki otelleri tercih

edebilmektedir (www.palandokenkayakmerkezi.com, 2016).

Erzurum Il Kiiltir ve Turizm Midiirliigii’nden edinilen bilgilere gore; 2016 yilinda
Erzurum-Palandoken Kayak Merkezi, 136.526 yerli ve 12.438 yabanci ziyaretgi olmak tizere
toplamda 148.964 kisi tarafindan ziyaret edilmistir.

2.1.2.2. Bolu-Kartalkaya Kayak Merkezi

Tiirkiye’nin en 6nemli kayak merkezlerinden birisi olan Bolu-Kartalkaya Kayak Merkezi,
Tiirkiye’nin Bati Karadeniz Bolgesi’nde, Bolu ilinin glineydogusunda, Kéroglu Daglari
tizerinde bulunmaktadir. Kayak merkezi, 6zellikle Alp Disiplini ve Tur Kayagi i¢in elverisli
bir iklime sahiptir. Bolgede bulunan kayak alani ise, 1.850-2.200 metre yiikseklik kusaginin
istiinde yer almaktadir. Yar1 iliman bir iklime sahip olan kayak merkezinin etrafi ¢am
ormanlart ile ¢evrilidir. Kayak yapmak icin en elverisli zaman araligi Aralik-Nisan aylari
arasinda olmakla birlikte kar yiiksekligi 3 metreye kadar ulagmaktadir. Kayak merkezinde
yer alan Kartal Otel pistlerinde 2 adet telesiyej, 6 adet teleski, 3 adet bebek lift olmak {izere
toplam 11 lift ve toplam uzunlugu 20 kilometreyi bulan 12 adet pist bulunmaktadir. Mekanik
tesisteki toplam tasima kapasitesi, saatte 6.000 kisidir. Dorukkaya Otel pistlerinde ise, 8 adet
ski-lift ve 11 adet kayak pisti yer almaktadir. Ayrica Dorukkaya Oteli’nde, Avusturyali
miihendisler tarafindan projesi yapilmis Tiirkiye’nin ilk profesyonel snowparki mevcuttur.

Snowparkta; 3 ana rampa, 1 corner, 3 handrail ve 3 box bulunmaktadir (TKF, 2016m).

Kayak merkezi, Bolu sehir merkezine 54 kilometre mesafededir. Ankara-Bolu arasi1 200
kilometre, Istanbul Atatiirk Havalimani ile Bolu aras1 275 kilometredir. Bolgede 2 adet
konaklama tesisi bulunmakla birlikte bu tesislerin toplam yatak kapasitesi 1.005’tir
(Turkdogdu, 2010: 78).
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Kayak merkezinde halihazirda 1.580 olan yatak kapasitesinin, planlanan hedeflerin
gerceklestirilmesi halinde 4.000°e c¢ikarilmasi beklenmektedir. Kartalkaya’da yer alan 14
mekanik tesisin toplam uzunlugu 10.380 metreye, tasima kapasiteleri de saatte toplam 7.000
kisiye kadar ulagsmaktadir (Caliskan, 2014: 41).

Daha sonra ilave edilen tesisler ile birlikte, Kaya Otel Grubu’nun 3 adet oteli, Kartal Otel
Grubu’nun 2 adet oteli kayak merkezinde hizmet sunmaktadir. Kayak merkezindeki son
diizenlemeler ile  birlikte  yatak  kapasitesi  toplam1  yaklasitk  2.000’dir
(www.gunaydingezginler.com, 2018).

Bolu II Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii'nden edinilen bilgilere gére; 2016 yilinda Bolu-
Kartalkaya Kayak Merkezi, 30.822 yerli ve 324 yabanci ziyaret¢i olmak iizere toplamda
31.146 kisi tarafindan ziyaret edilmistir.

2.1.2.3. Bursa-Uludag Kayak Merkezi

Bursa-Uludag Kayak Merkezi, kis turizmi kapsaminda ilk uygulamalarin ve planlamalarin
yapildig1 en onemli turizm merkezlerinden birisidir. Batt Anadolu’nun en yiiksek daglik
alanini olusturan Uludag, Bursa ili sinirlar igerisinde bulunmakla birlikte 2.543 metre
(Uludag Tepe) yiikseklige sahiptir. Kuzeybati-giineydogu istikametinde uzanan Uludag’in
uzunlugu 40 kilometre, genisligi ise 15-20 kilometredir. Uludag Kayak Merkezi, 1. ve Il.
Gelisim Bolgeleri olmak iizere iki bolgeden meydana gelmektedir (TKF, 2016b; Tiirkdogdu,
2010: 77).

Kayak merkezinde yer alan I. ve II. Gelisim Bolgelerinde, 20 kilometreden uzun olan kayak
pistlerine ulasimi saglayabilmek icin saatte 16.300 kisi kapasiteli, bir tanesi gondol olmak
tizere 12 havai hat, 11 tanesi de zemin hat olan toplam 23 adet mekanik tesis yer almaktadir.
Ayrica, Uludag Milli Park sinirlar icerisinde yer alan kayak merkezinde ylizme havuzlar

ile spor alanlar1 mevcuttur (Caliskan, 2014: 41).

Uludag Kayak Merkezi’nde en diisiik rakim 1.750 metre, en yliksek rakim 2.435 metre, zirve
ise 2.543 metredir. Otel bolgelerinin bulundugu alanda ise zirve noktasi 2.000 metre
civarindadir. Uludag Kayak Merkezinde toplam 11 adet ana pist bulunmakla birlikte; Alpin

usulii, snowboard, cross country, heli skiing stillerinde de kayak yapilabilecek pistler
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mevcuttur. Kayak merkezinde 13 adet lift, 7 adet telesiyej, 6 adet teleski, 7 adet T Bar, 7/24
hizmet sunabilen acil yardim merkezi ve 1 adet mobil klinik bulunmaktadir. Kayak
merkezinin en uzun pisti 2.000 metre; en uzun telesiyej ise 1.700 metredir. Toplam pistlerin
uzunlugu ise, yaklasik 25 kilometredir (TKF, 2016c).

1961 yilinda Milli Park ilan edilen Uludag, bitki ve hayvan ¢esitliligi bakimindan 6nemli bir
zenginlige sahiptir. Bolge, yar1 iliman iklim iizerindedir. Kayak yapilabilecek alanlar ise
1.750-2.543 metre araligindadir. Genel olarak kayak sezonu Aralik ay1 i¢erisinde baglamakta
ve Nisan ayinin ilk haftasina kadar devam etmektedir. Uludag’da toplam 27 konaklama tesisi
ve 3.000 yatak kapasitesi bulunmaktadir. Tesislerden 12 tanesi kamuya, 15 tanesi de 6zel
sektore aittir. (Tirkdogdu, 2010: 78). Daha sonra yapilan diizenlemeler ile birlikte,

Uludag’da 6.000’inin {izerinde yatak kapasitesi bulunmaktadir (www.ntv.com.tr, 2018).

Bursa 11 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii’nden edinilen bilgilere gore; 2016 yilinda Bursa-
Uludag Kayak Merkezi, 51.293 yerli ve 4.582 yabanci ziyaret¢i olmak iizere toplamda
55.875 kisi tarafindan ziyaret edilmistir.

2.1.2.4. Kastamonu-Cankiri-l1lgaz Kayak Merkezi

Ilgaz Kayak Merkezi, Kastamonu ve Cankirt illeri sinirinda, zirvesi 2.850 metre olan llgaz
Siradaglar1 iizerinde ve Ilgaz Milli Park’inin igerisinde bulunmaktadir. Kayak yapmak i¢in
en elverisli zaman araligt Aralik-Nisan aylaridir. Kayak merkezinde, 2 adet pist
bulunmaktadir. Bu pistlerden 1 numarali pistte, chair lift hizmeti otel Oniinden
saglanmaktadir. Ayrica bu pistte gece kayagi yapma imkani da saglanmaktadir. 2 numarali
pist ise, 1.400 metredir ve teleski bulunmaktadir. Kayak merkezinde, 350 metrelik bir bebek
lift de yer almaktadir (TKF, 2016h).

llgaz Dagi1 Milli Parki’'nda 1980°1i yillarin sonlarinda konaklama tesisleri yapilmaya
baglanmistir. Kis turizmi sayesinde de Milli Park’in en yogun kullanim bigimi ortaya
cikmustir. Milli Park alaninin tamami ve batisinda yer alan Yurduntepe Kayak Merkezi 1997
yilinda ilan edilen ‘’Kastamonu-Cankir1 Ilgaz Kis Sporlar1 Turizm Merkezi’’ igerisinde yer
almaktadir. Alan sinirlari igerisinde 9 adet, disinda da 1 adet konaklama tesisi vardir.
Konaklama tesislerinin toplam yatak kapasitesi 1.318’dir. Kayak sezonu igerisinde 6zellikle

hafta sonlar1 gelenlerle birlikte giinliik ziyaretci sayis1 3.000 kisinin iizerine ¢ikmaktadir.
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Kayak sezonunda bolgedeki tesislerin tam doluluk ile calistig1 ifade edilebilir. 2008-2014
yillar1 arasinda bolgeye gelen ziyaretcilerin aylara goére dagilimi incelendiginde en fazla
ziyaret¢inin Aralik aymda kayak yapmayi tercih ettigi goriilmektedir (Goktug ve Arpa,
2015: 107). Ayrica Goktug ve Arpa’nin (2015: 116) yapmis oldugu ¢alisma neticesinde
kayak merkezinin kapasitesinin giinlik 1.191 ziyaret¢i oldugu ve halihazirdaki liftler ile
pistlerin % 100 doluluk oraninda kullanilabildigi, tesisteki kullanimlarin ise kapasitenin

izerinde oldugu sonucuna varilmistir.

Kastamonu Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii’nden edinilen bilgilere gére; 2016 yilinda
Kastamonu-Cankiri-1lgaz Kayak Merkezi, 27.355 yerli ve 105 yabanci ziyaret¢i olmak iizere

toplamda 27.460 kisi tarafindan ziyaret edilmistir.

2.1.2.5. Isparta-Davraz Kayak Merkezi

Isparta-Davraz Kayak Merkezi’'nin bulundugu dag, 1995 yilinda Kis Sporlari Turizm
Merkezi olarak ilan edilmistir. Dagmn yiiksekligi 2.637 metredir. Kayak merkezinin en
yiiksek tepesi de Ulpargukuru (2.637 metre)’dur (Tiirkdogdu, 2010: 79).

Davraz Dag1, Akdeniz Bolgesi’nin Goéller Yoresi’nde, Egirdir ve Kovada Golleri arasinda
yer alan ve Isparta Ovasi’n1 kaplayan dag kiitlelerinden birisidir. Bolgedeki kar kalinligi, 50-
250 santimetre araligindadir. Kayak yapmak i¢in en elverisli zaman araligi Aralik-Nisan
aylaridir. 1997 yilinda yapimi tamamlanan Kayak Evi’nin 50 yatak kapasiteli 20 odas1 ve
150 kisilik restoran1 bulunmaktadir. Mekanik tesis olarak kayak merkezinde oncelikle 2 adet
300 metre uzunlugunda bebek lift yapilmistir. Fakat var olan mekanik tesisler, modern bir
kayak tesisinin ihtiyaglarimi karsilayamamaktadir. Bu nedenle bélgede yeni tesislerin

yapimina ihtiya¢ duyulmaktadir (TKF, 20161).

Kayak merkezinde bebek liftlerin disinda 2 telesiyej ve sadece kayakgilar ile snowboard
yapanlara hizmet veren 1 teleski (T Bar) bulunmaktadir. Bu telesiyejlerden ilki 1.211
metrelik bir uzunluga ve saatte 1.000 kisi tasima kapasitesine sahiptir. Ikinci telesiyej hatti
ise, 936 metrelik bir uzunluga sahiptir. Ayrica kayak merkezinde, belirtilen mekanik
tesislerin disinda 3 adet dag kafeteryasi, 5 adet kar motoru, 1 adet snowtrack, 3 adet kayak

ve elbise kiralama hizmeti sunan tesis yer almaktadir (Ceylan, 2009: 220).
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Kayak merkezi, Isparta iline 26 kilometre, Siileyman Demirel Havalimani’na 55 kilometre,
Antalya iline 150 kilometre ve Izmir iline 420 kilometre mesafede bulunmaktadir. Kayak
yapmak i¢in en elverigli zaman aralig1 Aralik-Nisan aylaridir. Kayak mevsimi boyunca kar

kalinlig1 50 santimetre ile 2.5 metre arasinda degisiklik gostermektedir (Ceylan, 2009: 208).

Kayak merkezi ile Isparta kenti arasinda ortalama 800 metre yiikselti farki vardir.
Isparta’daki yillik ortalama kar yagish giin sayis1 18.3 iken, karla kapl giin sayis1 18.6’dur.
Yiikselti farkindan dolay1 kayak merkezindeki karli giin sayis1 ve karin yerde kalma siiresi
daha fazla olmaktadir. Davraz Dagi’nin kuzey ve kuzeydogu yamaclari, normal kis
sartlarinda 100-200 santimetre arasinda kar yagis1 almakta ve Aralik-Nisan aylar1 arasinda

yaklasik 110 giin siireyle kayak yapma imkan1 sunabilmektedir (Ulker, 2006: 197).

Kayak merkezinde kayakcilar tarafindan kullanilan pistlerin ytikseltileri; 1.982-2.086,
1.950-2.024, 1.950-2.086 ve 1.950-2.200 metre yiikselti kusaklari arasindadir. Kayak
merkezinde bulunan pistlerin toplam uzunlugu yaklasik 8 kilometredir. Uluslararas1 Kayak
Federasyonu (FIS) tarafindan belirlenen kriterlere uygun yarisma ve serbest kayak pistlerine
sahip olan kayak merkezinde elverisli kayak tiirleri arasinda Kuzey Disiplini, Alp Disiplini,
Tur Kayagi ve Snowboard yer almaktadir. Kayak merkezinde bulunan turizm isletme belgeli
tesisler incelendiginde, 139 odali ve 340 yatakli 2 otel bulunmaktadir. Gelen ziyaretgiler, bu
otellerin disinda Isparta kentinde ve Egirdir ilge merkezindeki toplam 600 yatak kapasitesine

sahip otel ve pansiyonlari kullanabilmektedir (Ceylan, 2009: 212).

Isparta-Davraz Kis Sporlari Turizm Merkezi; kis sporlarinin yaninda, spor turizmi ve
ozellikle de futbol takimlari igin elverigli bir kamp bdlgesi olarak ifade edilmektedir.
Yaklasik 600 yatak kapasitesine sahip olan kayak merkezinin, planlanan hedefler

dogrultusunda 1.600 yatak kapasitesine ulagsmasi1 beklenmektedir (Caliskan, 2014: 42).

Isparta 11 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii'nden edinilen bilgilere gére; 2016 yilinda Isparta-
Davraz Kayak Merkezi, 11.613 yerli ve 391 yabanci ziyaret¢i olmak {izere toplamda 12.004

kisi tarafindan ziyaret edilmistir.
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2.1.2.6. Kayseri-Erciyes Kayak Merkezi

Kayseri-Erciyes Kayak Merkezi’nin de yer aldig1 Erciyes dagi, Kayseri’nin 20 kilometre
giineyindedir ve ylksekligi 3.917 metredir. Tiirkiye’nin de en o6nemli kis turizmi
bolgelerinden birisini olusturmaktadir. Sonmiis bir volkan olan Erciyes Dagi’nin yiiksek
kisimlar1 yilin tamaminda karla kaphdir. Kayak merkezi, dagin kuzey yamaclarindaki Tekir
Yaylasi’nda bulunmaktadir (Tirkdogdu, 2010: 84). Orta Anadolu’nun en yiiksek noktasi
konumunda bulunan Kayseri-Erciyes Kis Sporlart Merkezi; Kayseri sehir merkezine 20,

havalimanina ise 37 kilometre mesafededir (Caliskan, 2014: 41).

Kayseri Biiyiiksehir Belediyesi tarafindan 08.12.2005 tarihinde yapilan ihale ile
Avusturya’nin bir kurulusu olan Austrian Tourism Consultants (ATC) firmasina “’Erciyes
Dag1 Kis Sporlar1 ve Turizm Master Plant’’ hazirlatilmistir. Proje kapsaminda; Kayseri’ye
stirekli bir gelir kaynagi olusturmak, 5.000 civarindaki kisiye is imkani saglamak, 5.000
civarinda konaklama saglamak, 100 milyon Euro dogrudan ve dolayli gelir elde etmek

amaclanmustir.

2014-2015 sezonunda toplam 18 adet ve 25.573 metre uzunlugunda hizmet veren mekanik
sistem sayisinin 2016 yili sonunda toplam 20 adete ve 35.000 metre uzunluga ulasmasi
planlanmaktadir. Master Plani’nin tamamlanmasiyla birlikte kayak merkezinde bulunan
pistlerin uzunlugu da 103 kilometreden 200 kilometreye ¢ikarilacaktir. Kayak merkezinde,
kar yagisinin yeterli olmadigi durumlar i¢in sezonu uzatabilmek agisindan suni karlama

sistemleri hazir bulunmaktadir (www.kayserierciyes.com, 2016).

Kayseri-Erciyes Kayak Merkezi’ndeki kayak alanlart1 2.200-3.100 metre yiikseklik
araligindadir. Kayak merkezi, Kasim aymin basindan Nisan ayinin son haftasina kadar kayak
yapabilme imkan1 sunmaktadir. Normal kis kosullarinda kar kalinlig1 2 metreye ulagsmakta
ve bolge daha ¢ok yaz kayagi ve helikopter kayagi agisindan elverislidir. Kayak merkezinde,
saatte toplam 4.650 kisi tasima kapasiteli ve toplam 7.514 metre uzunlugunda olan 2 telesiyej
ve 3 teleski hatt1 bulunmaktadir. Ayrica kayak merkezinde; 140 yatakli kayak evi, 3 yildizli
106 yatak kapasiteli bir otel ve toplam 283 yatak kapasitesine sahip 3 otel yer almaktadir
(Tirkdogdu, 2010: 85).
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Daha sonradan yapilan diizenlemeler ile birlikte, 2018 yil1 itibariyle kayak merkezinde
toplam, 55.065 metre uzunlugunda 34 pist; toplam 22.425 metre uzunlugunda 14 mekanik
tesis ve toplam 670 metre uzunlugunda hizmet veren 5 yiiriiyen bant bulunmaktadir. Bu
tesisler, saatte 26.750 kisi tasima kapasitesi saglamaktadir. Ayrica, 2018 yili itibari ile kayak
merkezi, 1.450 yatak kapasitesi ile hizmet sunmaktadir (www.kayserierciyes.com.tr, 2018).

Kayseri 11 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii'nden edinilen bilgilere gore; 2016 yilinda Kayseri-
Erciyes Kayak Merkezi, 11.462 yerli ve 608 yabanc ziyaretci olmak tizere toplamda 12.070

kisi tarafindan ziyaret edilmistir.

2.1.2.7. Giimiishane-Zigana Kayak Merkezi

Gumiishane-Zigana Kayak Merkezi, Tirkiye’nin Dogu Karadeniz Bolgesi’nde bulunan
Gilimiishane il smirlar1 igerisinde bulunmaktadir. Kayak yapmak i¢in elverisli olan
yiikseklik, 1.900-2.500 metre araligindadir. Kayak merkezinin biiyiik bir boliimii, ormanlik
alan ile kaplidir. Kayak sezonu i¢in en uygun zaman araligi Aralik-Nisan aylaridir ve sezon
boyunca kar kalinhigi 100-150 santimetre arasinda degisiklik gostermektedir. Kayak
merkezi, kayak¢ilarin ugrak noktalarindan birisi olmakla birlikte yayla turizmi i¢in de
ziyaretcilerin ugradigi bir bolgedir. Kayak merkezinde konaklama yapabilmek amaciyla
bulunan tesis, 100 kisilik yatak kapasitesi ve 150 kisilik restorana sahip olan Giimiishane
Zigana Gilimiiskayak Yaylakent’tir. Bdlgede, nemli deniz iklimi ile kara iklimi
yasanmaktadir. Kayak merkezi Trabzon sehir merkezine 60 kilometre, Glimiishane sehir

merkezine 40 kilometre uzakliktadir (TKF, 2016n).

Kayak merkezinde, 800 metre ve 150 metre uzunluklarinda iki ayr1 pist bulunmaktadir.
Mekanik tesis ve konaklama tesisi anlaminda gelistirilmesi gereken tesisi daha ¢ok yerli

ziyaretgiler tercih etmektedir (www.kayakmerkezleri.gen.tr, 2016).

Giimiishane il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii’nden edinilen bilgilere gore; 2016 yilinda
Gumiishane-Zigana Kayak Merkezi, 8.103 yerli ve 329 yabanci ziyaret¢i olmak iizere
toplamda 8.432 kisi tarafindan ziyaret edilmistir.
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2.1.2.8. Kars-Sarikamis Kayak Merkezi

Kars-Sarikamis Kayak Merkezi, Dogu Anadolu Bolgesi’nde yer almakla birlikte kar kalitesi
acisindan onem arz etmektedir. Kayak merkezi, 2.200-2.900 metre arasinda yiikseklik
gosteren plato lizerinde yer almaktadir. Kars merkezine 54 kilometre, Erzurum merkezine
153 kilometre mesafededir. Ayrica kayak merkezinin, Kars Harakani Havalimani’na

uzaklig1 yaklasik 40 dakikadir (Kars i1 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii, 2016).

Kayak merkezinde kayak yapabilmek i¢in en elverigli zaman araligi Aralik-Mart aylari
arasindaki donemdir. Normal kis kosullarinda kar kalinlig1 1.5 metre civarindadir. Sadece
Alp Daglari’nda goriilen “’kristal kar’” ozelligi, Kars-Sarikamis Kayak Merkezi’'nde de
goriilmektedir. Bu nedenle kayak merkezi, kayak sporu agisindan Tiirkiye i¢in ¢ok onemli
bir yere sahiptir. Bolgedeki kayak alani, 2.100-2.634 metre yiikseklikleri aralifinda ve
saricam ormanlari igerisinde bulunmaktadir. Kayak merkezi daha ¢ok Alp Disiplini ve
Kuzey Disiplini i¢in elverislidir. Kayak merkezi, toplam 12 kilometreyi bulan 5 etapli piste
sahiptir. Ayrica kayak merkezinde 2 adet telesiyej, 1 adet teleski ve Cibil Tepe’de 2 adet
dortlii teleski bulunmaktadir. Telesiyejlerden birisi saatte toplam 2.400 kisi kapasitesine

sahip iken digeri de saatte toplam 800 kisi kapasitesine sahiptir (TKF, 2016f).

2000 yihi itibariyle toplam 200 yatak kapasitesine sahip olan tesisin yer aldigi kayak
merkezinde, 5 yildizli ve 500 yatakli Revan Otel’in ingaati devam etmektedir. Belirtilen
otelinde hizmete ge¢mesi durumunda yatak kapasitesi 750’ye ¢ikacak ve konaklama

acisindan dnemli bir fayda saglayacaktir (Kars i1 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii, 2016).

2018 yili itibariyle Sarikamis ilgesi’nde turizm isletme belgeli 1 adet 5 yildizli, 1 adet 4
yildizli, 6 adet 3 yildizli, 1 adet 2 yildizli, 3 adet pansiyon, 4 adet apart otel ve belediye

belgeli 6 adet tesis bulunmaktadir (www.sarikamisdagas.com, 2018).

Kars Il Kiiltir ve Turizm Miidiirliigii’'nden edinilen bilgilere gore; 2016 yilinda Kars-
Sarikamig Kayak Merkezi, 10.100 yerli ve 366 yabanci ziyaret¢i olmak {izere toplamda
10.466 kisi tarafindan ziyaret edilmistir.
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2.1.2.9. Diger Onemli Kayak Merkezleri

Bolu-Gerede Kayak Merkezi; Tirkiye’nin en 6nemli kayak merkezlerinden birisi olan
Kartalkaya Kayak Merkezi’nin bulundugu Bolu ilinin Arkut Dagi’nda yer alan kayak
merkezidir. Ozellikle kayak yapmaya yeni baslayanlar ile kayakli kosu ve Alp Disiplini i¢in
elverigli pistlerin bulundugu bolgedir. Kayak merkezi, 1.800 metrelik rakima sahip olmakla
birlikte, Uluslararas1 Kayak Federasyonu tarafindan onayli 1.5 ve 5 kilometrelik 2 adet
mukavemet piste sahiptir. Arkut Dagi, Bolu’nun Gerede ilgesine 4 kilometre, Bolu sehir
merkezine ise 56 kilometre uzakliktadir. Kayak merkezindeki kayak yapmaya elverisli
alanlar 1.700-1.800 metre araliginda bulunmaktadir. Kayak sezonu ise, Ocak aymdan
baslayarak Nisan ayina kadar devam etmektedir. Kayak merkezinde 1 adet teleski ve 1 adet
bebek lift yer almaktadir. Bolgenin kuzeyindeki daglik alanin 1.600-1.800 metre
yiiksekliklerinde Gerede yaylalari bulunmaktadir (TKF, 2016r).

Kayak merkezinde; 900 metrelik slalom ve 5.000 metrelik mukavemet pist ile birlikte 2 adet
mekanik tesis bulunmaktadir. Kayak alanina 4 kilometre uzaklikta bulunan 3 yildizli
Esentepe Otel, ziyaretgilerin konaklama ihtiyacini karsilamaya ¢alismaktadir. Bolgede yeni
yatirimlar devam etmektedir. Bu ¢alismalar neticesinde, 350 metrelik bir teleski hizmete
acilmis, bolgeye enerji hatt1 yapilmis ve 50 yatakli bir kayak evi hizmete sunulmustur

(Tiirkiye Kiiltiir Portali, 2016a).

Bolu 11 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii’nden elde edilen bilgilere gore; Bolu-Gerede Kayak
Merkezi’ne gelen yerli ve yabanci ziyaretgi sayilarina iliskin bir istatistik tutulmadigindan

dolay1, kayak merkezine gelen ziyaretcilere iliskin sayisal bilgiler verilememektedir.

Erzurum-Kandilli Kayak Merkezi; Tiirkiye’nin en 6nemli kayak merkezlerinden birisi olan
Palandoken Kayak Merkezi’'nin bulundugu Erzurum ilinin sinirlari igerisindedir. Erzurum
sehir merkezine 36 kilometre uzaklikta bulunan kayak merkezi, 160 hektarlik bir arazi
iizerine insa edilmistir. Kayak merkezindeki pistlerin rakimi, 1.713-1.767 metre araliginda
degisiklik gostermektedir. Erzurum’un ev sahipligini yaptig1 25. Diinya Universiteler Kig
Oyunlar1 Erzurum 2011°de diizenlenen biatlon ve kayakli kosu miisabakalar1 Kandilli Kayak
Merkezi’'nde yapilmistir. Kayak merkezi, yilin tamaminda ¢ok amagli kullanima agiktir.
Tesiste; 2.5 kilometre, 3.75 kilometre ve 5 kilometre mavi ve kirmizi pist, iki sprint pistine

ilave olarak kayakl1 kosu stadyumu, yarigma sevk ve idare binast, kayak test alan1 ve 1sitnma
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alan1 mevcuttur. Sprint pistinin uzunlugu 1.297 metre, genisligi 9-12 metre ve irtifa farki da

22 metredir (Tirkiye Kiiltiir Portali, 2016b).

Erzurum Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii'nden elde edilen bilgilere gore; Erzurum-Kandilli
Kayak Merkezi’'ne gelen yerli ve yabanci ziyaret¢i sayilarna iliskin bir istatistik
tutulmadigindan dolayi, kayak merkezine gelen ziyaretcilere iliskin sayisal bilgiler

verilememektedir.

Kocaeli-Kartepe Kayak Merkezi; Kocaeli sinirlari igerisinde bulunmakla birlikte Masukiye
belde merkezine 16 kilometre mesafede, Samanli Daglari’nin Keltepe Mevkii’ndedir. Kayak
merkezi, Kartepe Turizm A.S.’ye 49 yilligina tahsis edilmistir. Ayrica Kocaeli-Kartepe
Kayak Merkezi, Istanbul iline 115 kilometre mesafede bulunmaktadir. istanbul’a yakin
olmasi nedeniyle ziyaretgilerin tercihinde dnemli bir yer tutmaktadir. Kayak yapabilmek i¢in
Aralik-Mart aylar1 arasindaki donem en elverisli zamandir. Normal kis kosullarinda
bolgedeki kar kalinligi 80-200 santimetre arasinda degismektedir. Kayak merkezinde; 4 lift,
3 telesiyej ve 1 teleski bulunmaktadir. Pist uzunluklar1 ise, 400 metre ile 3.500 metre
arasinda degisiklik gostermektedir (TKF, 2016g).

Kocaeli 1l Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii'nden edinilen bilgilere gére; Kocaeli-Kartepe
Kayak Merkezi’ne gelen yerli ve yabanci ziyaretgi sayilarina iliskin bir istatistik
tutulmadigindan dolay1, kayak merkezine gelen =ziyaretcilere iliskin sayisal bilgiler

verilememektedir.

Antalya-Saklikent Kayak Merkezi; Toros siradaglarinin bir pargast olan Bakirlidag’in
zirvesinin kuzeyine kurulmus, kayak tesisleri ve dag evlerinden meydana gelen bir kayak
bolgesidir. Kayak merkezinin en 6nemli 6zelliklerinden birisi de Diinya {izerinde ekvator
cizgisine en yakin kayak merkezlerinden birisidir. I[liman iklimin hakim oldugu kayak
merkezinde, giinesli giin sayist ortalama 75 giindiir. Kayak sezonu i¢in en uygun zaman
araligi Aralik-Nisan aylaridir ve sezon boyunca ortalama kar kalinligir 100-230 santimetre
arasinda degisiklik gostermektedir. Fakat zirvede kar kalinligi, 500 santimetreye kadar
ulagmaktadir (TKF, 20160).

Kayak merkezinin yiikseltisi; tesisler civarinda 1.915 metre, kayak pistleri civarinda ise

1.970 metrededir. Kayak tesisleri, Antalya sehir merkezine 53 kilometre uzakliktadir. Kayak
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merkezi, Tiirkiye’deki diger kis turizmi bolgeleri ile karsilastirildiginda, enlem itibari ile
Tirkiye’nin en giineyinde yer alir. Bu nedenle sezon uzunlugu bakimindan da diger
bolgelere gore daha kisa kayak sezonu yasanir. Kayak sezonunun son dénemlerine denk
gelen Mart aymin baslarinda, klimatik farkliliklardan dolayr ayni giin hem kayak
yapilabilmesi hem de denize girilebilmesi kayak merkezini 6nemli bir cazibe merkezi haline
getirmektedir. Kayak merkezinde, toplam uzunlugu 1.750 metre olan 2 adet kayak pisti yer
almaktadir. Ayrica bolgede, saatte toplam 970 kisi kapasiteli 1 adet teleferik hatti ile 750-
850 metre uzunlugunda 2 adet teleski hatt1 bulunmaktadir. Bolgede, 120 yatak kapasiteli 3
tesis bulunmaktadir. Kayak merkezinde yer alan tesis sayilarinin yetersiz olmasi ziyaretci

sayisint olumsuz yonde etkilemektedir (Doganay ve Zaman, 2002: 155).

Yapilan ¢aligmalar neticesinde kayak merkezine, 477 miistakil ev, 1 otel ve 1 pansiyon
yapilmistir. Otelin ingaatt devam etmekte oldugundan dolay1 konaklama ihtiyaci miistakil
evler, pansiyon ve kayak merkezine yakin bolgelerde  karsilanmaktadir

(www.saklikent.com.tr, 2016).

Antalya 11 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii’nden elde edilen bilgilere gére; Antalya-Saklikent
Kayak Merkezi’'ne gelen yerli ve yabanci ziyaret¢i sayilarma iligkin bir istatistik
tutulmadigindan dolay1, kayak merkezine gelen ziyaretcilere iliskin sayisal bilgiler

verilememektedir.

Izmir-Bozdag Kayak Merkezi; Tiirkiye’nin Ege Bolgesi’nde yer alan Izmir’in Odemis ilce
siirlarindaki Bozdag Koyii’nde yer almaktadir. Kayak merkezinde, kayak yapmaya
elverisli yiikseklik 1.528-2.157 metre araligindadir. Bolgede, bir tanesi 650 metre ¢ikis ve
1.200 metre inis kapasitesine sahip olan 2 adet teleski, 1.549 metre ¢ikis ve saatte toplam
1.000 kisilik tasima kapasitesine sahip 1 telesiyej bulunmaktadir. Kis mevsiminin siirekli
yagish gectigi kayak merkezinde, kayak yapmaya elverisli aylar Aralik-Mart araligindadir.
Kar kalinligi, 80-120 santimetre araliginda degisim gostermektedir (TKF, 2016p).

Kayak merkezi, 1998 yilinda hizmete acilmistir ve tatil giinlerinde 15.000’in iizerinde
ziyaretci agirlamaktadir. Amator ve profesyonel kayakcilara hitap edebilecek 3 adet kayak
alan1 mevcuttur. Ayrica kayak merkezinde; 60 yatakli otel, restoran ve kafeteryanin yani sira
izleme balkonu da bulunmaktadir. Her sene Subat ayinda gercgeklestirilen Dagcilik

Senlikleri, bolgenin tanitiminin yapilmasinda énemli bir yer tutmaktadir. Bozdag, yamag
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paragiitii icin de uygun kosullara sahip bir bolgedir. Bu nedenle ziyaretcilerin yaz ve kis
mevsiminde gidebilecekleri dnemli bir merkezdir (Izmir 11 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii,

2016).

Izmir 11 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii’nden elde edilen bilgilere gére; izmir-Bozdag Kayak
Merkezi’ne gelen yerli ve yabanci ziyaretci sayilarina iliskin bir istatistik tutulmadigindan

dolay1, kayak merkezine gelen ziyaretgilere iliskin sayisal bilgiler verilememektedir.

Samsun-Ladik Akdag Kayak Merkezi; Tiirkiye’nin Orta Karadeniz Bolgesi’nde, Samsun ili
smirlar igerisinde yer almaktadir. Kayak merkezinin zemininde kaya bulunmamasindan
dolay1 risksiz bir kayis imkani1 sunmaktadir. Ayrica boyle zeminler, ezilmis kar1 tutabilmesi
nedeniyle de kayak sezonunu uzatabilmektedir. Bélgede, toplam 1.465 metre uzunlugunda,
farkli zorluk diizeylerinde 4 adet pist bulunmaktadir. Kayak merkezi, Samsun ilinin Ladik
ilcesine 5 kilometre uzakliktadir. Kayak merkezinin bulundugu alanin dogal ¢im ile kaph
olmasi1 nedeniyle yaz mevsiminde de ¢im kayaginin yapilabilmesine olanak saglamaktadir

(Samsun 11 Kiiltiir ve Turizm Midiirliigii, 2016).

Konaklama ve tesis anlaminda yetersiz olan kayak merkezinin gelistirilmesi ve tanitiminin

yapilmasi i¢in ¢aligmalar devam etmektedir.

Samsun Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii'nden elde edilen bilgilere gore; Samsun-Ladik
Akdag Kayak Merkezi’ne gelen yerli ve yabanci ziyaret¢i sayilarina iliskin bir istatistik
tutulmadigindan dolay1, kayak merkezine gelen ziyaretgilere iliskin sayisal bilgiler

verilememektedir.

Erzincan-Ergan Kayak Merkezi; Erzincan ili sinirlari igerisinde ve Munzur Sira Daglari’nin
eteklerinde yer almakla birlikte sehir merkezine 12 kilometre uzakliktadir. Tesisin
yiiksekligi 2.970 metredir. Ergan Dag1 Kis Sporlari Turizm Merkezi’nde yer alan kayak
alani; 1.800 metre, 2.662 metre ve 2.455 metre uzunluklarinda Tiirkiye’nin en uzun
liftlerinden meydana gelen teleferik ve telesiyej tesisinin bulundugu bir alandir. Kayak
merkezinde, yeni teknoloji telesiyej sistemi ile saatte toplam 2.700 kisi tasima kapasitesi,
teleferik sistemi ile de saatte toplam 1.000 kisi tasima kapasitesi bulunmaktadir. Tesiste, 8
kisilik 22 adet gondol-teleferik hatt1 hizmet saglamaktadir. Kayak merkezi, havalimanina

10 dakika wuzakliktadir. Kayak merkezinde, 1 adet giinlibirlik konaklama tesisi



56

bulunmaktadir. Bu tesisin disinda konaklamak isteyen ziyaretciler i¢in Erzincan sehir

merkezindeki konaklama tesisleri ihtiyaci karsilamaktadir (TKF, 2016t).

Erzincan-Ergan Kayak Merkezi, dnemli kayak yatirimlarinin yapildigi bir bolge olarak ifade
edilebilmektedir. Yatirnmlarin sonuglandirilmasi ile birlikte kayak merkezinin 8.000 yatak

kapasitesine ulagsmasi amaglanmaktadir (Caliskan, 2014: 42).

Tirkiye’nin uzun pistlerine sahip olan kayak merkezi, 22-24 Subat 2013 tarihinde acildig:

icin gelismekte olan kayak merkezleri arasinda yer almaktadir.

Erzincan il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii’'nden elde edilen bilgilere gore; Erzincan-Ergan
Kayak Merkezi’ne gelen yerli ve yabanci ziyaretgi sayilarina iliskin bir istatistik
tutulmadigindan dolay1, kayak merkezine gelen ziyaretcilere iliskin sayisal bilgiler

verilememektedir.

Agri-Bubi Kayak Merkezi; Tirkiye’nin Dogu Anadolu Bolgesi’ndeki Agr ili sinirlar
icerisinde yer alan ve sehir merkezine 18 kilometre mesafede bulunan Bubi dagindadir.
Kayak merkezinde, uzunlugu 1.227 metre olan ve saatte 600 kisilik kapasiteye sahip 1 adet
teleski hizmet vermektedir. Bunun yaninda, Agri’ya 45 kilometre uzaklikta 4 kisilik
sokiilebilir telesiyej tesisi de bulunmaktadir. Telesiyej tesisinin uzunlugu 1.650 metredir ve
saatte toplam 1.000 kisilik tasima kapasitesine sahiptir. Kayak yapmak i¢in en elverigli
zaman aralig1 Aralik-Nisan aylar1 arasinda olmakla birlikte kar yiiksekligi 1-2 metreye

ulagmaktadir. Ayrica, kayak merkezinde karasal iklim yasanmaktadir (TKF, 2016k).

Agr ilinde bulunan kayak tesisleri, Geng¢lik ve Spor Genel Miidiirliigii ve Agr1 Valiligi
yetkisinde bulunmaktadir. Ozellikle yerli halka hizmet saglayan Eleskirt kayak merkezinde,
faal olmayan 2 yildizli 24 oda ve 52 yatak kapasitesine sahip bir adet konaklama tesisi
bulunmaktadir (Caliskan, 2014: 45).

Agn 11 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii’nden elde edilen bilgilere gore; Agri-Bubi Kayak
Merkezi’ne gelen yerli ve yabanci ziyaret¢i sayilarina iliskin bir istatistik tutulmadigindan

dolay1, kayak merkezine gelen ziyaretcilere iliskin sayisal bilgiler verilememektedir.

Bitlis Kayak Merkezi; Tirkiye’nin Dogu Anadolu Bdlgesi’nde Diyarbakir-Tatvan-Van

karayolu tizerinde, Van Golii’nilin yaklasik 25 kilometre giineydogusunda yer almaktadir.
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Kayak alanlar1 daha ¢ok sehir merkezinin dogu ve bati kesimlerindedir. Kis mevsiminde
siirekli kar yagisinin yasandigi Bitlis’in dogusundaki Dideban (1.821 metre) ve Sapgor
Daglart ile batisindaki Altinkalbur Daglar1 kayak alani olarak degerlendirilmektedir. Kayak
yapmak icin en elverigli zaman araligi Aralik-Nisan aylar1 arasinda olmakla birlikte kar
kalinlig1 1-2 metredir. Kayak merkezinde, orta ve zor diizey zorluk derecesine sahip 4 pist,
uzunlugu 726 metre olan ve saatte 720 kisi kapasiteye sahip 1 adet de teleski tesisi
bulunmaktadir (TKF, 2016;).

1969 yilinda faaliyete gecen Bitlis Kayak Merkezinde; 35 odali, 70 yatakli ve 50 otopark

alanina sahip bir kayak evi bulunmaktadir (www.davraz.com, 2016).

Bitlis II Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii’nden edinilen bilgilere gore; Bitlis Kayak Merkezi’ne
gelen yerli ve yabanci ziyaret¢i sayilarina iligkin bir istatistik tutulmadigindan dolayi, kayak

merkezine gelen ziyaretgilere iliskin sayisal bilgiler verilememektedir.

Bingoél-Yolagcti-Kurucadag Kayak Merkezi; Bingdl sehir merkezine 25 kilometre
uzakliktadir. Kayak merkezinde, 925 metre uzunlugunda ve saatte 499 kisi kapasiteli bir
teleski ve acemi ve ileri diizey kayakgeilarin kullanabilmesi igin 1.000 metre uzunlugunda bir
pist yer almaktadir. Kayak merkezindeki alt istasyon 1.650 metre, iist istasyon ise 1.890
metredir. Ulasimin otobiis ve 6zel araglar ile saglandig1 kayak merkezinde 1 adet kayak evi
bulunmaktadir. Yabanci ziyaretgilerden ziyade yerli halkin ihtiyaglarina yonelik gelistirilmis
bir kayak merkezidir. Bu nedenle bir¢ok alanda eksiklikleri bulunmaktadir (TKF, 20161).

Bingol 11 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii'nden edinilen bilgilere gére; Bingdl-Yolagti-
Kurucadag Kayak Merkezi’ne gelen yerli ve yabanci ziyaret¢i sayilarina iligkin bir istatistik
tutulmadigindan dolay1, kayak merkezine gelen ziyaretcilere iliskin sayisal bilgiler

verilememektedir.

Mus Kayak Merkezi; Tiirkiye’nin Dogu Anadolu Bolgesi'nde yer alan Mus ilinin Glizeltepe
Koyt mevkiinde yer almaktadir. Kayak merkezi, sehir merkezine 10 kilometre mesafededir.
Kayak merkezinde, yiiksekligi 1.100 metre olan ve 2.5 kilometre uzunlugunda 1 adet pist
bulunmaktadir. Kis mevsiminin uzun silirmesi ve kar kalitesinin yiliksek olmasi kayak
merkezinin Onemini arttirmaktadir. Kayak merkezinde 1.000 metrelik 1 adet teleski
bulunmaktadir (Mus 11 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii, 2016).
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Konaklama ve mekanik tesis anlaminda yetersiz bir noktada bulunan Mus Kayak Merkezi
planlanan ¢alismalar ile birlikte tanitim ve tesis anlaminda gelisme gosterecektir. Mevcut
hali ile yerli ziyaretgilere hitap edebilen kayak merkezinin degerlendirilebilecek potansiyeli

oldukga yiiksektir.

Mus 11 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii’'nden edinilen bilgilere gére; Mus Kayak Merkezi’ne
gelen yerli ve yabanci ziyaret¢i sayilarina iligkin bir istatistik tutulmadigindan dolayi, kayak

merkezine gelen ziyaretgilere iligkin sayisal bilgiler verilememektedir.

Sivas-Yildiz Kayak Merkezi; Tirkiye'nin Sivas ilinin kuzeyinde yer alan Yildiz
Dagr’ndadir. Yildiz Dagi, 2.552 metrelik bir yiikseklige sahip olmakla birlikte gabro tiiri
kayalardan meydana gelmektedir. Yildiz Dagi1, Bakanlar Kurulu onayi ile 26.07.2010 tarih
ve 27653 sayili resmi gazetede, Kis Sporlart Turizm Merkezi olarak resmen ilan edilmistir.
Turizm merkezi ilan edildikten sonra yapilan ¢alismalar neticesinde kayak merkezinde, 1
adet teleski, 2.331 metre uzunlugunda 2 adet telesiyej ve 1 bebek liften olusan 4 mekanik
tesis insa edilmistir. Ayrica, 1.750 yatak kapasiteli 4 adet turizm konaklama tesis alani, 5
adet gilintibirlik tesis alani, kayak evi gibi birgok hizmet alanlar1 yapilmistir. 2015 yilinda da
hizmete acilan Sivas-Yildiz Kayak Merkezi, Tiirkiye’'nin kis turizminde 6nde gelen kayak
merkezlerinden birisi olmaya adaydir (Y1ldiz Dagi Kayak Merkezi, 2016).

Sivas sehir merkezine 58 kilometre uzaklikta bulunan Yildiz Dagi’nin iist boliimlerinde
endemik bitkiler, 6zellikle bati eteklerinde de ormanlik alanlar yer almaktadir. Saglam zemin
yapisi ve kar kalitesi ile dikkat ¢eken kayak merkezinde, kayak yapabilmek i¢in en elverisli
zaman Aralik-Nisan aylar1 arasindadir. Ayrica kayak merkezinin civarinda bulunan antik ve
estetik goriinlimlii traverten olusumlar, selale ve dereler nemli tabiat zenginlikleridir. Yildiz
Dagi’nda yapilan gozlem ve sondaj ¢aligmalari neticesinde bolgede; ¢18, heyelan, kaya
diismesi, taskin vb. gibi herhangi bir dogal afet olayi riskinin de bulunmadigr sonucuna
varilmistir. Bunun sonucu olarak da kayak merkezinde yapilagsmanin 6niinde herhangi bir
engel bulunmamaktadir. Kayak merkezi, Sivas basta olmakla beraber ¢evre illerle birlikte
yaklasik 4.5 milyon kisiye hitap edebilecek konumdadir (TKF, 2016s).

Sivas 11 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii'nden edinilen bilgilere gore; Sivas-Yildiz Kayak
Merkezi, 2015 yilinda hizmete agilan yeni bir tesis olmasindan dolayi, kayak merkezine

gelen ziyaretgilere iligkin sayisal bilgiler bulunmamaktadir.
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2.2. Hizmet Kalitesi ile Miisteri Memnuniyeti ve Tavsiye Etme Niyeti Arasindaki
Miskiler

Arastirmanin bu kisminda, hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve tavsiye etme niyeti
kavramlarma iliskin literatiirde yer alan bilgiler incelenmistir. Incelenen farkli arastirmalar

dogrultusunda, belirtilen degiskenler arasindaki iliskiler agiklanmaya caligilmistir.

2.2.1. Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi kavrami, miisteri sadakatinin olusumunda bagimsiz bir degisken olarak farkl
modellerle (Murray ve Howat, 2002; Wakefield ve Blodgett, 1994), literatiirde yaygin bir
bi¢imde kullanilmistir (Barlas ve digerleri, 2010: 290).

Hizmet kalitesi, turizmde rekabet avantajimi olusturmak ve hizmet {iriinlerinin
farklilastirilmasi noktasinda kilit bir kavram olarak ifade edilmektedir. Hizmet sektoriinde,
caligsanlar icin bir irlinlin misteriler tarafindan satin alindiktan sonra geri bildiriminin
saglanmasi, memnuniyet diizeylerinin ve tekrar satin alma niyetlerinin degerlendirilmesi son
derece onemlidir. Ozellikle, hizmet sektdriinde calisanlarin, diger meslektaslar: ile
karsilagtirildiginda, iiretimlerini degerlendirebilmek i¢in objektif kalite dl¢timleri daha azdir

(Hudson ve Shephard, 1998: 62).

Bitner ve Hubbert (1994: 77) hizmet kalitesini; bir organizasyon veya sunulan hizmetin,
kaliteli/kalitesiz olusuyla ilgili miisterilerin genel izlenimleri olarak ifade etmektedir.
Hizmet kalitesi, hem somut hem de soyut degerlendirmeler ile ifade edilebilir. Somut
hizmetler igerisinde, dizayn, malzeme, simge/sembol, ambiyans ve park gibi hizmetler yer
alirken; soyut hizmetler igerisinde, calisanlarin tutum ve davraniglari, giivenirlik, yanit

verebilirlik, iletisim ve glivence gibi hizmetler yer almaktadir (Moon ve digerleri, 2013: 50).

Hizmet kalitesi, hizmet boyutlarinin ve buna baglh servis niteliklerinin degerlendirilerek,
miisterilerin hizmet performans: algilarim ifade etmektedir. Ozellikle turizm ve seyahate
bagli hizmetlere yonelik yapilan aragtirmalarda, hizmet kalitesinin 6l¢iimiine yonelik yapilan
kavramsallastirmalarin (Albayrak ve Caber, 2015; Ko, Jomes ve Kevin, 2011; Theodorakis,
Kostas ve Yong, 2011), algilanan performans iizerinde yogunlastig1 goriilmektedir. Yapilmis
kapsamli ¢alismalar (Hall ve digerleri, 2016; Rodrigues ve digerleri, 2014; Yoon ve
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digerleri, 2010; Yuan ve Jang, 2008; Zabkar ve digerleri, 2010), hizmet kalitesini, miisteri
memnuniyetinin bir 6nciilii olarak gormekte ve gelismis hizmet kalitesinin miisteri

memnuniyetini arttirdig1 ifade edilmektedir (Ahrholdt ve digerleri, 2016: 4).

Pazarlama ve tiiketici davranislari caligmalarinin kapsamli bir konsepti olan hizmet kalitesi,
arastirmalarinin amaclarii gergeklestirmek icin farkli bilim insanlar tarafindan gesitli
sekillerde tanimlanmustir. Ornegin, Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) hizmet
kalitesini, hizmetlere yonelik miisteri beklentileri ile performans degerlendirmelerinin
karsilastirilmast  olarak ifade etmektedir. Yani, tiiketici beklenti ve algilarinin
karsilastirilarak degerlendirilmesidir. Hizmet kalitesi beklentilerinden ziyade, sadece hizmet
performansinin  6l¢iimiine yogunlagmanin, arastirmalarin verimliligini arttirabilecegi
savunulmaktadir. Bu baglamda Page ve Spreng (2002), hizmet kalitesi acisindan
performansin, beklentilerden ¢ok daha gii¢lii bir gosterge oldugunu savunmustur (Tosun ve

digerleri, 2015: 223).

Turizmin karmasik yapisindan dolay1r turizm sektoriindeki {iriin kalitesi, birbirini
tamamlayan bir¢ok farkli parganin bulundugu yap-boz gibi goriilebilir. Dolayisiyla, turist
memnuniyetinin saglanabilmesi i¢in kaliteyi belirlemeye yonelik pargalarin tamaminin
eksiksiz bir sekilde birbirini tamamlamasi gerekmektedir. Bu nedenle asagida Swarbrooke
ve Horner (1999: 238) tarafindan ortaya konulan, resort otelde tatil satin alan bir aile 6rnegi

ozelinde gelistirilen yap-boz yer almaktadir (Sekil 2.1.).

Algilanan hizmet kalitesi, Zeithaml ve Bitner (2003) tarafindan, kiiresel bir yargi veya bir
hizmetin istiinliigii ile ilgili tutumlar olarak ifade edilmektedir. Ayrica hizmet kalitesi, cok
boyutlu bir kavram olarak degerlendirilmektedir. Literatiirde hizmet kalitesine yonelik farkli
modeller kullanilmasina ragmen en yaygin olan1 Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988)
tarafindan gelistirilen SERVQUAL (Service Quality) hizmet kalitesi modelidir. Alg:1 ve
beklentilerin Sl¢giilmesi noktasinda literatiirde bosluk modeline yonelik tartismalar yer
almaktadir. Bununla birlikte bazi arastirmacilar tarafindan (Cronin ve Taylor, 1992; Teas,
1993), hizmet kalitesinin belirlenmesinde algilar1 tek basina Slgmenin, alg1 ve beklenti

arasindaki farki 6lgmekten daha faydali bir gosterge olacagi ifade edilmektedir.
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Fiyat ve elde Seyahat Ugus zamani ve Havalimani Ugagin zamaninda Ugak ici
edilen indirimler acentasindan lokasyonu hizmetleri: check- hareket etmesi hizmetler: catering
tavsiveler in
Seyahat poligesi, Destinasyona Havalimanindan Otel etkinlikleri, Tur sirketinin Seyahat
fiyat ve cayma yonelik manzara, otele transfer lokasyon, hizmet ve giiven, bilgi ve dokiimanlari ve
maddeleri giivenlik, etkinlik yemekler tutumu biletlerde titizlik
Isletme Bar ve restoran Otel i¢i ulagim Diger turistlerin Gezi programi Tatil sliresince
personelinin cesitliligi, sistemleri, (otel-ugak) tutum cesitliligi ve ticreti hava durumu
yabanct dil diizey atmosferi, Uicreti giivenligi, ticreti ve davranislari
Sahil temizligi ve Yerli halkin Cocuklar i¢in dzel Yerel pazarda Oda konforu: Hediyelik esya
deniz suyu turistlere kars1 aktiviteler ve aligveris imkanlari Klima, temizlik, cesitliligi ve
sicakligi tutum, davranis maliyetleri vatak, pencereler ticretler

Sekil 2.1. Kaliteye yonelik yap-boz (Swarbrooke ve Horner, 1999: 238)

Literatiirde yer alan aragtirmalar (Backman ve Veldkamp, 1995; Baker ve Crompton, 2000;
Zeithaml ve digerleri, 1996), hizmet kalitesi degerlendirmeleri ile olumlu davranissal
niyetler ve miisteri sadakati iizerinde etkiler oldugunu goéstermektedir (Kouthouris ve
Alexandris, 2005: 102).

Gounaris ve Boukis (2013: 322)’e gore algilanan hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve
davranissal niyetler; farkli parametrelerin tirettigi dogrudan ve dolayl etkilerin karmasik bir
sistem olarak ortaya ¢ikmasidir. Bu iliski igerisinde genel olarak hizmet kalitesinin, miisteri
memnuniyetini olumlu yonde etkiledigi soylenebilir. Bununla birlikte, memnuniyet
diizeyinin yiiksek olmasi, miisteriler iizerinde olumlu davranigsal niyetlerin sergilenmesine
sebep olmaktadir (Hall ve digerleri, 2016: 2). Sonu¢ olarak, hizmet kalitesinin yliksek
olmasi, sunulan hizmetlerin farklilagtirilmasi ile hizmet saglayicilarina rekabet avantaji

saglayabilmektedir (Hudson ve Shephard, 1998: 61).

Turizmde kalite, hizmet sunum siirecleri (samimiyet, nezaket, verimlilik, giivenilirlik ve
personel yetkinligi) ve hizmet ¢iktilar1 (konaklama, yeme-igme ve bos zaman aktiviteleri)
tarafindan olusturulmaktadir. Gronroos (1984), hizmetlerin teknik kalite (miisterinin sahip

oldugu ¢iktilar1 ifade eder) ve islevsel kalite (hizmetin nasil elde edildigine dair siiregleri



62

ifade eder) olmak tizere iki kalite boyutuna sahip oldugunu ortaya koymaktadir. Bu a¢idan
bakildiginda, Gronross’a gore algilanan hizmet, hem teknik hem de islevsel olarak hizmet
kalitesi boyutlarina yonelik tiiketicilerin goriislerinden meydana gelmektedir ve islevsel

kalite, teknik kalite gibi objektif olarak degerlendirilemez (Zabkar ve digerleri, 2010: 538).

Algilanan hizmet kalitesine yonelik Gronroos (2000: 81), Ti¢c boyutta (sonuga yonelik, siirece
yonelik ve imaja yonelik boyutlar) yedi kriter gelistirmistir. Bu kriterler; profesyonellik ve
beceriler, tutum ve davranislar, ulasilabilirlik ve esneklik, giivenirlik ve diiriistliik, hizmet
iyilestirme, hizmet ortami, itibar ve giiven basliklarindan meydana gelmektedir.
Profesyonellik ve beceriler, sonuca yonelik kriter; itibar ve giiven, imaja yonelik kriter ve
diger kriterlerin tamamu siirece yonelik kriterlerdir. Ayrica Gronroos (1990), miikkemmel

hizmet Kalitesi icin sektorde calisan personelin hayati onem tasidigini savunmaktadir

(Komppula, 2006: 141).

Algilanan hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti acisindan, hem bir 6nciil hem de kalitenin
bir sonucu olarak kabul edilmektedir. McAlexander, Kaldenburg ve Koening (1994)
tarafindan yapilan caligmada, kiiresel anlamda hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti
arasindaki iligskinin karsilikli oldugu 6ne stirtilmiistiir. Hizmet kalitesi ile davranigsal niyetler
arasindaki dogrudan ve dolayli (miisteri memnuniyeti araciligi ile) iliskileri 6lgmek ig¢in

yapilan arastirma ornekleri de Cizelge 2.5.’de gosterilmektedir.

Cizelge 2.5. Hizmet kalitesi-davranigsal niyet arastirma 6rnekleri

Dogrudan iligskiyi gosteren arastirmalar

Incelenen sonug degiskeni

Cronin ve Taylor (1992)

Tekrar satin alma

Boulding, Kalra, Staelin ve Zeithaml (1993)

Tekrar satin alma ve tavsiye etme

Baker ve Crompton (2000)

Tekrar satin alma, sadakat ve daha fazla
O0deme niyeti

Alexandris, Dimitriadis ve Dimitra (2002)

Agizdan agza iletisim ve tekrar satin alma

Miisteri memnuniyeti aracihig ile dolayh
iligkileri gosteren arastirmalar

Woodside, Frey ve Daly (1989)

Tekrar satin alma

Shemwell, Yavas ve Bilgin (1998)

Sikayet davranisi ve sadakat

Oh (1999)

Tekrar satin alma ve agizdan agza iletisim

Caruana, Money ve Berthon (2000)

Sadakat

Bou, Camison ve Escrig (2001)

Tekrar satin alma

Jeong, Oh ve Gregoire (2003)

Tekrar satin alma ve agizdan agza iletisim

Kaynak: (Gonzalez ve digerleri, 2007: 154)
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Algilanan hizmet kalitesi, hizmetin tistlinliigii ile ilgili bir tutum veya kiiresel bir yargi olarak
tamimlanmaktadir (Zeithaml ve Bitner, 2003). Hizmet kalitesine yonelik yapilmis
caligmalarin ¢ogunlugunda SERVQUAL modeli (Parasuraman ve digerleri, 1988) temel
alimmistir. SERVQUAL modelindeki hizmet kalitesi, miisterilerin hizmet performansina
yonelik beklentileri ve algilamalar1 arasindaki bosluklarin 6lciilmesi ile ifade edilebilir.
Parasuraman ve digerleri (1988) hizmet kalitesini, bes boyuttan olusan ¢ok boyutlu bir
kavram olarak ifade etmektedir. Bu boyutlar; giivenilirlik, gilivence, fiziksel goriiniim,
empati ve yanit verebilirlik boyutlarindan meydana gelmektedir. Giivenilirlik boyutu; s6z
verilen hizmeti giivenilir ve dogru bir sekilde yerine getirebilme becerisini ifade etmektedir.
Giivence boyutu; calisanlarin bilgi ve nezaket disinda, miisterilerin mahremiyetlerini ve
giivenlerini tagtyabilme becerisi anlamina gelmektedir. Fiziksel goriiniim boyutu; tesislerin,
binalarin, malzemelerin ve personelin fiziki goriiniisiinii ifade etmektedir. Empati boyutu;
miisteriler i¢in bireysellestirilmis ilgi ve bakimi temsil etmektedir. Yanit verebilirlik boyutu
ise; misterilere ihtiya¢ duyduklar1 hizmetlerin hizli bir sekilde sunulmasini ifade etmektedir.
SERVQUAL o6l¢me araci, pazarlama literatiiriindeki oteller (Ingram ve Daskalakis, 1999;
Oh, 1999), seyahat acenteleri (Luk, 1997), parklar ve rekreasyon alanlari (Mckay ve
Crompton, 1990), turizm merkezleri (Bigne ve digerleri, 2001) ve spor merkezleri (Howat,
Murray ve Crilley, 1999) gibi farkli bir¢ok alanda yaygin bir sekilde kullanilmustir.
SERVQUAL 6l¢me modeli, bircok alanda kullanilmasina ragmen teorik ve islevsel olarak
bazi elestiriler yapilmaktadir. Teorik agidan, literatiirde memnuniyet ile ilgili yapilan
aragtirmalarda, yaygin olarak benimsenen uyusmazlik paradigmasina bagli olarak
elestirilmektedir. Ayrica bosluk modeline yonelik olarak, bazi arastirmacilar tarafindan
(Cronin ve Taylor, 1992; Teas, 1993) yapilan gecerlik ve giivenirlik ¢aligsmalar1 sonucunda,
modelin beklenti ve algilar arasindaki farklar1 6lgmekten ziyade sadece algilar1 6lgmesinin,
hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi agisindan daha faydali olacag belirtilmistir. Hizmet kalitesinin
Olclilmesinde sik¢a kullanilan SERVQUAL o6lgegindeki hizmet kalitesi boyutlari, bazi
arastirmacilar (Ekinci ve Riley, 1999; Williams, 1998) tarafindan, baglamsal ve evrensel

olarak uygulanabilir bulunmamustir.

Parasuraman ve digerleri (1985) tarafindan bes potansiyel hizmet boslugu tanimlanmustir.
Bu farklar su sekildedir (Swarbrooke ve Horner, 1999: 240):

1. Misteri beklentileri ile miisteri beklentilerine yonelik isletme algilar arasindaki farklar.
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2. Miisteri beklentilerine yonelik isletme algilar1 ile hizmet kalitesi 6zellikleri arasindaki
farklar.

3. Hizmet kalitesi 6zellikleri ile sunulan hizmet arasindaki farklar.

4. Sunulan hizmet ile hizmete yonelik bilgilerin miisteriye iletilmesi arasindaki farklar.

5. Miisteri beklentileri ile alinan hizmet kalitesine yonelik algilar arasindaki farklar.

Buttle (1995) tarafindan yapilan degerlendirmede, 6l¢egin her bir boyutunun altinda bulunan
siirl sayidaki ifadeler ile beklentilerin kavramsallastirilmasina iliskin zorluklar, 6l¢egin
ikili yonetimi (miisteri karisiklig1 ve can sikintisi) ile ilgili sorunlar ve 6l¢ekteki bes faktor
ile elde edilen varyansin sinirli orani, SERVQUAL 6lcegine yonelik yapilan islevsel
elestirilerin odak noktalar1 olmustur (Alexandris ve digerleri, 2002: 226).

Hizmet kalitesinin nasil islevsellestirilecegi, bir¢ok yazar (Cronin ve Taylor, 1992;
Parasuraman, Berry ve Zeithaml, 1993; Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1994; Teas, 1993)
tarafindan tartisilmistir. Hizmet kalitesine yonelik yapilan tartismalar, miisteri beklenti ve
algilar arasindaki farkin 6l¢iilmesi mi yoksa sadece alg1 diizeylerinin 6l¢iilmesi mi dogrudur
konusunda odaklanmistir. Literatiirde ¢ogunlukla, hizmet kalitesinin Parasuraman ve
digerleri (1988) tarafindan gelistirilen SERVQUAL farklilik o6lgegi ile arastirildigi
goriilmektedir. Fakat SERVQUAL 6lcegi, smirli uygulanabilirligi, diisik yordama
gecerliligi, fark puan yaklasimindan kaynaklanan psikometrik problemler olusturmasi
nedeniyle islevsellik acisindan bir¢ok yazar tarafindan (Baker ve Crompton, 2000; Carman,
1990; Cronin ve Taylor, 1992; Teas, 1993) elestirilmistir. Alternatif olarak bazi
aragtirmacilar (Evans ve Chon, 1989; Hudson ve digerleri, 2004; Hudson ve Shephard,
1998), miisterilerin hizmet nitelik algilar1 ile nitelik performansina yonelik
degerlendirmeleri arasindaki farkliliklarin tespiti i¢cin Onem-performans analizini

gelistirmistir (Yuan ve Jang, 2008: 280).

Sektorler arasinda genis ¢apta uyarlanan ve Parasuraman ve digerleri (1988), tarafindan
servis kalitesini 6l¢mek icin sunulan SERVQUAL 6l¢gegi, 22 ifadeden meydana gelmektedir.
Hizmet kalitesini 6lgmek i¢in kullanilan ve bes boyuttan olusan SERVQUAL modeli, satin
alma oOncesi beklentiler ile satis sonrasindaki sirket performansina yonelik beklentiler
arasinda, dolayli (veya objektif) karsilastirmalar yapilmasina imkan saglar. Kisaca hizmet
kalitesi, 22 6lgme ifadesi kullanilarak, miisteri beklenti ve algilar1 arasindaki aritmetik

farkliliklardan meydan gelmektedir. Faktor analizi yardimiyla, daha az faktor veya boyutlar
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(genellikle orijinal SERVQUAL modelindeki 22 ifade ve bes boyut) elde edilir. Hizmet
kalitesini temsil eden puanlar, dolayli olarak, beklenti ve algilar arasindaki karsilagtirmay1
ortaya koyar. SERVQUAL vyaklagimi bir¢ok arastirmaci tarafindan elestirilmistir. Bu
elestirilerden ilki, Peter, Churchill ve Brown (1993) ve Brown, Churchill ve Peter (1993),
tarafindan ortaya cikartilan, dolayli fark skorlar1 yaklasimina yoneliktir. Arastirmacilara
gore fark puan yaklasimi, bilesen skorlar1 ile varyans kisitlamasina yonelik problemler ve
diisiik gilivenirlik olusturmaktadir. Brown ve digerleri (1993), fark skorlarinin, bilesen
skorlarindan teorik olarak daha diisiik giivenirlik diizeyine sahip oldugunu gézlemlemistir.
Yapilan elestirilerden ikincisi ise, beklentilerin Slgiilmesine yonelik elestirilerdir. Teas
(1993)’a gore, SERVQUAL 06lgegi, birkag farkli beklenti tiiriinii ortaya koymaktadir.
Degerlendirmeler yapildiginda, farkli tiirdeki beklentiler arasindaki konular ayirt
edilememektedir. Elde edilen bazi beklenti 6rnekleri su sekildedir; ideal, minimum tolere
edilebilir, iirlin/markaya yonelik normatif beklentiler. Bu nedenle, miisteri beklentilerini
kapsayan verilerin toplu analizi, hem giivenirlik hem de gecerlik sorunlarina kars1 duyarlidir.
Beklentilerin 6l¢iilmesine yonelik tartigmalar, arastirmacilar tarafindan devam etmekle
birlikte, ayn1 elestiriler, performans algilarinin 6lglimiine yonelik konularda

goriilmemektedir (Oh, 1999: 68).

Yapilan aragtirmalar, hizmet kalitesinin niteligine odaklanmis ve hizmet kalitesinin birtakim
alt boyutlardan olustugunu ortaya koymaktadir. Bununla birlikte, boyutlarin niteligi
konusunda tartismalar yapilmaktadir. Ornegin; Parasuraman ve digerleri, (1988), servis
kalitesinin; yanit verebilirlik (responsiveness), giivence (assurance), fiziksel goriiniim
(tangibles), empati (empathy) ve giivenilirlik (reliability) (RATER) boyutlar1 kapsaminda
SERVQUAL 6lgegi olarak kullanilmasini dnermistir. Arastirmacilar belirtilen bes boyutun,
farkli hizmet sektorlerinde tutarli oldugunu ve SERVQUAL 6l¢eginin farkli sektorlerde de
kullanilabilecegini ifade etmistir. Fakat yapilan farkli caligmalar (Carman, 1990; Gagliano
ve Hathcote, 1994), hizmet kalitesinin uygulandigi sektore 6zgii boyutsal yapisini
desteklemektedir. Ornegin; Gagliano ve Hathcote (1994), perakende giyim iizerine 6zel
magazalarda yaptig1 ¢alismada, 19 hizmet kalitesi ifadesi (orijinal SERVQUAL 6l¢eginde
22 ifade) ve 4 boyut (orijinal SERVQUAL o6l¢eginde 5 boyut) elde etmistir. Elde ettigi
boyutlar ise; giivenilirlik, fiziksel goriiniim, personel ilgisi ve kolayliktir (elverislilik).
Bunun yaninda Carman (1990) tarafindan hastanelerdeki hizmet kalitesi algilarina yonelik
yapilan g¢alismada, hizmet kalitesi dokuz boyuta boliinerek agiklanmaya calisilmistir.

Boyutlarda meydana gelen bu farklilasma, farkli sektorlerdeki arastirmalarda
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goriilebilmektedir. Hill ve Green (2000) tarafindan rugby lig oyunlarina gelen seyircilerin
hizmet kalitesi algilar1 ve gelecege yonelik niyetleri arasindaki ¢alismada, hizmet kalitesi
nitelikleri i¢in dort boyut kullamilmigtir. Howat ve digerleri (1999) tarafindan
Avustralya’daki 30 eglence ve spor merkezinin hizmet kalitesini belirlemeye yonelik yapilan
calismada ise, hizmet kalitesine yonelik 17 ifade ve ii¢ boyut kullanilmistir. Kullanilan ii¢
boyut su sekildedir: personel (personelin gorevleri), 6z/temel (tesise yonelik, temizligine
yonelik temel konular) ve yan birimlerdir (yiyecek ve igecek hizmetleri gibi ikincil
hizmetlere yonelik). Howat ve digerleri (1999) tarafindan gelistirilen bu {i¢ boyutlu model,
Philip ve Hazlett (1997) ve Norman (1984) tarafindan gelistirilen, temel birimler ve yardimci
birimlerden meydana gelen hizmet kalitesi boyutlar1 ile uyum saglamaktadir. Bununla
birlikte, McDougall ve Levesque (2000) tarafindan, hizmet kalitesine yonelik daha kiiresel
bir yaklasim benimsenmistir. Bu yaklagim, hizmet kalitesinin temel (verilen hizmet) ve
baglantisal (nasil verildigi) yonlerden meydana geldigini savunmaktadir. Bu sonug, Howat
ve digerleri (1999) tarafindan eglence merkezlerine yonelik yapilan ¢alismada elde edilen
ti¢c boyutlu modelin, bu yaklagimla tutarli oldugunu gostermektedir (Murray ve Howat, 2002:
27).

Hizmet kalitesi kavrami, hizmet pazarlamasi literatiiriinde ¢ok fazla arastirilmistir. Yapilan
arastirmalarda genellikle Parasuraman ve digerleri (1988) tarafindan gelistirilen
SERVQUAL modeli kullanilmistir. Fakat bu modelin spor, eglence ve rekreatif faaliyetlerde
uygulanabilir oldugu tartisilmaktadir (Alexandris, Zahariadis, Tsorbatzoudis ve Grouios,

2004; Kim ve Kim, 1995; Kouthouris ve Alexandris, 2005).

SERVQUAL modeli, baz1 sinirhiliklarla karsilasilmasina ragmen, spor bilimleri alaninda da
hizmet kalitesinin dl¢lilmesinde metodolojik bir ara¢ olarak bir¢ok c¢alismada (Alexandris
ve digerleri, 2004; Kim ve Kim, 1995; Ko ve Pastore, 2004; Murray ve Howat, 2002)
kullanilmigtir (Miragaia ve Martins, 2015: 315).

Kayak merkezlerine yonelik hizmet kalitesinin l¢lilmesinde farkli yaklasimlar benimseyen
cesitli calismalar bulunmaktadir. Masmanidis, Vassiliadis ve Mylonakis (2006) yapmis
oldugu calismada, Yunanistan’daki farkli kayak merkezlerinin hizmet kalitesine yonelik
degerlendirme yapabilmek icin bes boyutlu (fiziksel goriiniim, glvenilirlik, yanit
verebilirlik, giivence ve empati) SERVQUAL modelini kullanmigtir. Elde edilen sonuglar,

kayak merkezlerindeki malzemelerin iyilestirilmesinden 6nce fiziksel goriiniime yonelik
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niteliklerin 6n plana ¢iktigin1 gostermektedir. Matzler ve digerleri (2008) yaptiklari
caligmada, Alplerdeki kayak merkezlerine yonelik hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyetini
aciklayabilmek i¢in bes faktor kullanmistir. Kayma kalitesi ve giivenligi, restoran ve kafeler,
kayak ve spor faaliyetlerinin cesitliligi, kayak teleferigi ve personel faktorlerine yonelik
yapilan calismada, faktorlerin algilanan performans ve genel memnuniyet {izerinde etkisi
bulunmustur. Kore’deki kayak merkezlerine yonelik hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti
arasindaki iligki, Park (2003) tarafindan agiklanmaya calisilmistir. Yapilan calismada, kayak
merkezlerindeki hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliski, li¢ faktor

(personel, ¢cevre ve temel hizmetler) ile agiklanmistir (Miragaia ve Martins, 2015: 315).

Brady ve Cronin (2001), hizmet Kalitesinin 6l¢iilmesinde kullanilmak tizere {i¢ farkli boyut
onermistir. Bu boyutlar; etkilesim kalitesi (tesisteki kayak egitmenleri gibi insan unsurlari
ile yapilan iletisim sonucunda olusan deneyim), hizmet ortami kalitesi (tesisteki kayak
pistlerinin say1s1 gibi maddi veya fiziksel unsurlar) ve ¢ikt1 kalitesidir (fiziksel ve psikolojik
iyl olma hali, aile ve arkadaslar ile glizel vakit gecirmis olmak gibi sonuglar). Ayrica bu
modelin her bir boyutunun igerisinde ii¢ alt boyut bulunmaktadir. Etkilesim kalitesi
boyutunun igerisinde; personelin tutum, davranig ve uzmanliklarinin yer aldig ¢ alt boyut
bulunmaktadir. Hizmet ortami kalitesi boyutunun igerisinde; tesislerin tasarimi, ortam
kosullar1 ve sosyal faktorler alt boyutlar1 bulunmaktadir. Cikt1 kalitesine yonelik boyut
icerisinde ise; bekleme siiresi, somut unsurlar ve deger alt boyutlar1 yer almaktadir
(Alexandris, Kouthouris ve Meligdis, 2006: 415). Onerilen bu model Alexandris ve digerleri
(2004) tarafindan, saglik kliipleri alaninda kullanilmig ve kabul edilebilir psikometrik
ozellikler elde edilmistir. Kayak merkezleri kapsaminda ise Alexandris ve digerleri (2006)
tarafindan yapilan ¢aligmada kullanilan bu model, kayakg¢ilarin tatil merkezlerine bagliligin

6lgmek i¢in uygun bulunmustur (Barlas ve digerleri, 2010: 292).

Turizm/agirlama literatiiriinde, akademisyenler belirli alanlara 6zgii, hizmet kalitesinin
Ol¢iilebilmesi i¢in LODGSERYV (Lodging Service) (Knutson, Stevens, Wullaert, Patton ve
Yokoyama, 1991; Patton, Stevens ve Knutson, 1994), HOLSERV (Hotel Service) (Mei,
Dean ve White, 1999), Konaklama Kalitesi Endeksi (Getty ve Getty, 2003) gibi isimlerde
Olgekler gelistirmistir (Su ve digerleri, 2016: 83). Bunlarla birlikte, LODGQUAL (Lodging
Quality), DINESERV (Dining Restaurant Service) ve HOLSAT (Holiday Satisfaction)
(Augustyn ve Ho, 1998; Knutson ve digerleri, 1991; Stevens, Knutson ve Patton, 1995; Tribe
ve Snaith, 1998) gibi 6l¢ekler de hizmet kalitesine yonelik sektorde kullanilan dlgeklere
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ornek teskil etmektedir (Komppula, 2006: 140). Ayrica, Brady ve Cronin (2001) tarafindan
gelistirilen lic boyutlu hizmet kalitesi modeli, Genger ve digerleri (2008) tarafindan
gelistirilen ve bes boyuttan olusan kayak merkezlerine yonelik hizmet kalitesi 6l¢egi, Kim
ve Kim (1995) tarafindan spor merkezlerindeki hizmet kalitesinin Sl¢limiine yonelik
gelistirilen QUESC (Service Quality of Sport Centers) modeli, hizmet kalitesi alaninda

gelistirilmis farkli 6lgeklere 6rnekler sunmaktadir.
2.2.1.1. Hizmet Kalitesinin Ol¢iilmesinde Kullamlan Olcek ve Modeller

Hizmet kalitesinin dl¢limiinde, farkli 6lcek ve modeller kullanilmis olmasina ragmen,
literatiirde en yaygin bir sekilde karsilasilan model, SERVQUAL hizmet kalitesi modelidir.
Bu kisimda, literatiirdeki baslica modellerden olan ve yaygin bir sekilde kullanildig: tespit
edilen SERVQUAL hizmet kalitesi modeli, SERVPERF modeli, Kano modeli incelenmistir.
Ayrica bu modellerin disinda, c¢esitli arastirmacilar tarafindan caligma kapsaminda

gelistirilen hizmet kalitesine yonelik modeller de arastirilmistir.
2.2.1.1.1. SERVQUAL Hizmet Kalitesi Modeli

Hizmet beklentisi, miisterinin bir hizmet saglayicisindan almay1 diisiindiigii hizmet seviyesi
tirtidiir. Bir miisteri, likks bir oteli ziyaret ettiginde, o otelin hizmet saglayicisindan belirli
bir hizmet beklentisi igerisinde bulunmaktadir. Ornegin miisteri, ¢evreci bir otele gittiginde,
diger otellere kiyasla daha fazla enerji tasarrufu beklemektedir. Bu nedenle, Parasuraman ve
digerleri (1988), bir hizmet karsilagsmasina iligkin miisterilerin beklenti ve algilarini
Ol¢cebilmek icin ¢coklu maddeler igeren SERVQUAL hizmet kalitesi 6lgegini gelistirmistir.
SERVQUAL o6lgegi, bes tane hizmet kalitesi boyutu altinda gruplandirilan beklenti ve
algilara iliskin 22 ifadeden olusmaktadir. Bu bes boyut su sekildedir:

v Fiziksel goriiniim: Fiziksel tesisler, donanimlar ve personelin goriinisii.

v Giivenilirlik: Vadedilen hizmeti giivenilir ve dogru bir sekilde yerine getirebilmek.
v' Yanut verebilirlik: Musterilere yardim etme istegi ve hizli hizmet sunmak.

v' Giivence: Calisanlarin bilgi, nezaket ve giivenlerini ifade etme becerileri.

v' Empati: Onemsemek, isletmenin miisterilerine bireysellestirilmis ilgi sunmak.
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SERVQUAL, Parasuraman ve digerleri (1988) tarafindan gelistirilen ve algilanan kalite
kavramina odaklanan bir 6lgme aracidir. Tiiketicilerin beklentileri ve hizmet algilamalari
arasindaki farka dayanmaktadir. 1985 yilinda yapilan kesif arastirmasinda, tiiketicilerin,
hizmet tiiriine bakilmaksizin aynmi1 genel Kriterleri kullanarak hizmet Kkalitesini
degerlendirdigi sonucuna varilmistir. Parasuraman ve digerleri hizmet kalitesini 6lgebilmek
i¢in 5 boyut ve 22 ifadeden olusan SERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢egini gelistirmistir. Bu
boyutlar; giivenilirlik, giivence, fiziksel goriiniim, empati ve yanit verebilirlik boyutlaridir.
Parasuraman ve arkadaslarina gore hizmet kalitesi, bir miisterinin algilar1 ve beklentileri
arasindaki farktir. Bununla birlikte SERVQUAL o6l¢eginde yer alan boyutlarin dogasi ve
sayist ile ilgili birtakim elestiriler de bulunmaktadir. Farkli hizmet faaliyetlerinde
gerceklestirilen SERVQUAL kullanimlari, 6lgegin boyutlarinin benzersiz olmadigin
gostermektedir. Hatta Cronin ve Taylor (1994), oOlcek yapisini onaylamadiklart igin
SERVQUAL o6lgegini, “Olgiilebilir degildir” seklinde kabul etmistir (Gil, Hudson ve
Quintana, 2006: 49).

SERVQUAL olgegi, turizm sektoriinde hizmet kalitesini 6l¢mek icin basariyla
kullanilmigtir. Knutson ve digerleri (1991) hizmet kalitesi modelini uyarlayarak
LODGSERYV adli bir 6l¢ek gelistirmistir. LODGSERV, SERVQUAL 6lgeginde bulunan bes
boyutu da onaylamaktadir. Onem sirasina gore boyutlar; giivenilirlik, giivence, yanit
verebilirlik, fiziksel gorliinim ve empati seklinde siralanmaktadir. Konaklama ve yiyecek-
icecek sektorlerinde SERVQUAL o6lgegine yonelik birtakim uyarlamalar da yapilmstir.
Ornegin Getty ve Thompson (1994), SERVQUAL &lceginden uyarlama yaparak,
beklentilerden ziyade ankete katilanlarin sadece algilarini 6lgen LODGQUAL adi verilen bir
olcek gelistirmistir. Ozetle arastirmacilar arasinda, konaklama iiriinlerindeki miisteri
algilamalarinin ¢ok boyutlu dogasina yonelik genis bir fikir birligine varilmasina ragmen,
hangi boyutlarin ve niteliklerin bu algilamay1 say1 ya da igerik bakimindan tanimladigi

konusunda uzlagma saglanamamaktadir (Gil ve digerleri, 2006: 50).

Spor yonetimi ve pazarlamasi alaninda ¢alisma yapan aragtirmacilar, 1990 yilindan itibaren
hizmet kalitesini kavramsallastirmaya ve 6lgmeye baslamistir. Hizmet kalitesi agisindan,
gorece olarak az sayidaki arastirmaci (Crilley ve Milne, 1996; Howat, Absher, Kim ve Kim,
1995; Theodorakis ve digerleri, 2001), diger hizmet sektorlerinde (bankacilik, sigortacilik,
agirlama, finans ve saglik) calisma yapan meslektaglarini takip etmis ve cesitli spor

alanlarinda hizmet kalitesini modelleyen arastirmalarda yer almistir. Zeithaml ve Bitner
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(2003) yapmis olduklar1 calismada, algilanan hizmet kalitesini, bir hizmetin iistiinliigii ile
ilgili tutum veya kiiresel bir yargi seklinde ifade etmistir. Cok boyutlu bir kavram olarak
kabul edilen hizmet kalitesine yonelik, cesitli modeller Onerilmistir. Bununla birlikte,
SERVQUAL hizmet kalitesi modelinin, rekreasyon ve bos zaman alaninda tam olarak

uygulanabilirligi tartisilmaktadir (Barlas ve digerleri, 2010: 291).

Kalite ve memnuniyeti 6lgmek i¢in ¢ok yonlii yaklagimlar kullanilmaktadir. Fakat en yaygin
olarak, Parasuraman ve digerleri (1988) tarafindan kullanilan SERVQUAL hizmet kalitesi
modelidir. Bu 0lgek aym1 zamanda, turizmdeki iiriin kalitesini 6lgmek i¢in yapilan
caligmalarda (Fick ve Ritchie, 1991; Snoj ve Mumel, 2002) da siklikla kullanilmaktadir.
SERVQUAL hizmet kalitesi 0l¢cegine yonelik yapilan elestirilerin neticesinde, Cronin ve
Taylor (1994) tarafindan SERVQUAL 6lgegine alternatif olarak SERVPERF (Service
Performance) olgcegi gelistirilmistir. SERVPERF 6l¢egi, sadece performans olgiimiine
dayanmaktadir. SERVPEREF 6l¢egi, Tribe ve Snaith (1998) ve Hudson ve digerleri (2004)
tarafindan turizm iriin kalitesi aragtirmalarinda kullanilmistir. Ayrica turizm iiriin kalitesi
aragtirmalarinda 6nem-performans analizi (Hudson ve digerleri, 2004; Zhang ve Chow,
2004), Kano’nun memnuniyet modeli (Woods ve Deegan, 2003), Avrupa Kalite Yo6netim
Kurulusu EFQM (Go ve Govers, 2000), Vavra’nin ortiik/acik 6nem modeli (Fuchs ve
Weiermair, 2003), Brandt’in ceza-odiil-zitlik analizi (Fuchs ve Weiermair, 2003), HOLSAT
gibi diger yaklagimlar da kullanilmistir (Zemla, 2008: 43).

Hizmet kalitesini 6lgmek icin repertuar cizelgeleri gibi farkli teknikler de kullanilmig
olmasina ragmen, yapilan arastirmalarda en fazla tercih edilen 6lgek, SERVQUAL hizmet
kalitesi 6lgegi ve tlirevleridir. Parasuraman ve digerleri (1988) tarafindan gelistirilen, daha
sonra teorik ve uygulamadaki farkliliklar nedeniyle elestirilip gelistirilen 6l¢ek, bir hizmetin
kalitesine iliskin misteri algilarini, miisteri beklentilerinin hangi diizeyde karsilandigina
bagli olarak 6lgmektedir. Saglik kuliiplerinden otellere kadar turizmin birgok farkli alaninda
SERVQUAL 6l¢egi kullanilmaktadir. Kullanilan hizmet kalitesi 6l¢egi, uygulama yapilacak
alana gore birtakim uyarlamalar gerektirmektedir. Sanat galerisi, miize, eglence parki,
tiyatro, eglence merkezi ve golf sahasi gibi farkli bos zaman aktivitelerine yonelik yapilan
arastirmalar sonucunda, standart SERVQUAL modelinin tim sektorlere uygulanmasi
asamasinda bazi zayif noktalar oldugu, dlgegin hedef sektoriin gelenek ve pratik yapisina
uygun bir sekilde uyarlanmasi gerekliligi savunulmaktadir. Weiermair ve Fuchs (1999)

tarafindan Alplerdeki kayak merkezlerine, Ekinci ve digerleri (2003) tarafindan Girit’teki
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konaklama merkezlerine yonelik yapilan arastirmalar, standart 6l¢ege yapilan uyarlamalara
ornek teskil etmekle birlikte, elde edilen bulgular, arastirmanin kalite ve 6zgiinliigiinii
arttirmaktadir. SERVQUAL o0lgegindeki elestirilen noktalarin diizeltilmesi i¢in bir dizi
baglamsal tiirev gelistirilmistir. Ornegin McDonald, Sutton ve Milne (1995), profesyonel
takim sporlarindaki hizmet kalitesini 6lgmek i¢in TEAMQUAL (Service Quality in
Professional Team Sports); Kim ve Kim (1995), Kore’deki spor merkezlerindeki hizmet
kalitesini 6lgmek icin QUESC; O’Neill, Williams, MacCarthly ve Groves (2000), dalis
turizminde hizmet kalitesini 6lgmek icin DIVEPERF (Diving Performance); Papadimitriou
ve Karteroliotis (2000), Yunanistan’daki fitness merkezlerindeki ve 6zel sporlardaki hizmet
kalitesini 6l¢mek i¢cin FITSSQ (Fitness and Sport Service Quality) 6lgeklerini kullanmustir.
Bu nedenle, hizmet Kkalitesini Olgmeye yonelik araglarin gelistirilmesinde ve
kullanilmasinda, yapmnin ¢ok boyutlu ve algilayict nitelikte oldugunun bilinmesi

gerekmektedir (Thwaites ve Chadwick, 2005: 332).

2.2.1.1.2. SERVPERF Modeli

Hizmet kalitesine yonelik performansin 6l¢iilmesinde kullanilan en 6nemli araglardan birisi
de SERVPERF modelidir. Cronin ve Taylor (1992) tarafindan Onerilen bu model,
Parasuraman ve digerleri (1988) tarafindan gelistirilen SERVQUAL 6lgeginin dnemini
ortaya koymakla birlikte, hizmet kalitesinin bir tutum olarak 6l¢iilmesi ve beklentiler yerine
performans Ogelerine dayali SERVPERF 0l¢eginin gelistirilmesine yonelik gerekliligi
ortaya koymaktadir (Khan ve Su, 2003: 116).

Hizmet kalitesi terimine yonelik, c¢esitli tanimlar yapilmis ve bu tanimlar dogrultusunda
hizmet kalitesini 6lgmek icin farkli 6l¢ekler one siiriilmiistiir. Fakat literatiirde, hizmet
kalitesini 0lgmek i¢in yaygin olarak kullanilan dlgeklerin SERVQUAL ve SERVPERF
olduklar1 ifade edilebilir. Ideal bir hizmet kalitesi dlgegi, sadece psikometrik olarak saglam
degil ayn1 zamanda kalite eksiklikleri durumunda ydneticilere diizeltici eylemler i¢in yeterli
bilgi sunacak saglamlikta da olmalidir. SERVPERF 6lgeginin gelistirilmesi noktasinda,
SERVQUAL dlgegine yonelik yapilan elestiriler onemli goriilmektedir. Bu elestirileri
yiksek diizeyde yapan Cronin ve Taylor (1992), SERVQUAL odlgegindeki beklenti
bileseninin kaldirilarak, yerine performans bileseninin kullanilmasint  6nermistir.
Performans bileseni ile birlikte yazarlar, SERVPERF modelini gelistirmistir. Hizmet kalitesi

Olgeklerine yonelik yapilan gegerlik, gilivenirlik ve metodolojik saglamligi degerlendiren



72

ampirik arastirmalar (Babakus ve Boller, 1992; Bolton ve Drew, 1991; Boulding ve digerleri,
1993; Gotlieb, Grewal ve Brown, 1994; Hartline ve Ferrell, 1996), a¢ik bir sekilde
SERVPEREF 6l¢eginin ustiinliigiinii belirtmektedir (Jain ve Gupta, 2004: 28).

SERVPERF modelinin, bir¢ok sektorde hizmet kalitesini 6lgmek i¢in kullanigh ve
uygulanabilir oldugu kanitlanmis olsa bile, 6lgegin bazi sinirlamalari bulunmaktadir.
Sinirlamalardan bir tanesi 6l¢egin genel niteligiyle ilgilidir (Ostrowski, O’Brien ve Gordon,
1993). Olgegin cok genel olmasmna ragmen, farkli sektdrlerdeki algilanan kalitenin
Ol¢iilmesinde uygulanabilir oldugu goriilmektedir. Farkli sektorler 6zelinde kalite algilarinin
belirlenmesine yonelik alt boyutlari ortaya koyamamaktadir (Cunningham ve Young, 2002:
6). SERVQUAL ve SERVPERF modellerine yonelik sektorler bazinda birtakim elestiriler

getirilmesine ragmen, bu iki 6l¢ek, hizmet kalitesinin dl¢iilmesinde en etkili araclardandir.

2.2.1.1.3. Kano Modeli

Turizm arastirmalarinda basar1 ile uygulanan, hizmet kalitesinin 6l¢iilmesine yonelik birgok
yaklasim bulunmaktadir. Yontem konusunda yapilan bilimsel tartismalarin sonucunda
degerlendirilen yontemler tamamlayici degil, alternatif ara¢ olarak ele alinmaktadir. Kano
(1984) tarafindan yapilan ¢aligmada Kano modeli, belirli bir {iriine yonelik, tiiketicilerin
kalite algisim1 6lgmek ve {riiniin birkag 6zelliginin roliinii arastirmak i¢in kullanilan en
popliler araclardan birisi olarak tanimlanmistir. Herzberg (1966)’in  gelistirdigi
memnuniyete iliskin sosyal bilim kuramlariyla birlikte ¢alisan Kano, bir ihtiyacin yerine
getirilmesi ile yasanan memnuniyet veya memnuniyetsizlik arasindaki iligkinin dogrusal
olmayabilecegini ifade etmistir. Kano ihtiyaglari, her sinif memnuniyet agisindan farkli bir
iliski sergileyebileceginden dolay1 farkli siniflara ayirmistir. Kano’nun yontemi, miisteri
ihtiyaglarinin  belirlenen ¢ tiirden birini temsil edebilecegi yoniindeki varsayima
dayanmaktadir. Belirlenen {i¢ tiir su sekildedir: zorunlu ihtiyaglar (Herzberg’in hijyen
faktoriine benzer), ¢ekici ihtiyaglar (Herzberg’in motive edici faktorlerine benzer) ve tek
boyutlu ihtiyaglardir (Herzberg teorisinde dogrudan bir benzetme bulunmamaktadir).
Zorunlu ihtiyaglar, bir {irlinlin karsilamas1 gereken temel sartlari ifade etmektedir. Eger bu
ihtiyaclar yerine getirilmez ise, miisteri son derece memnuniyetsiz olacaktir. Bununla
birlikte bu ihtiyaglarin yerine getirilmesi de miisteri memnuniyetini arttiracaktir. Cekici
ihtiyaclar ise, karsilandiginda daha fazla memnuniyet saglamakla birlikte,

karsilanmadiginda herhangi bir memnuniyetsizlik meydana getirmez. Bu ihtiyaclarin yerine
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getirilmesi, orantil1 bir tatmin sonucunu olusturmaktadir. Son olarak tek boyutlu ihtiyaglar,
karsilandiginda orantili bir memnuniyet seviyesi olusturmaktadir. Benzer bir sekilde, tek
boyutlu bir ihtiya¢ yerine getirilmediginde, orantili bir sekilde miisteri memnuniyetsizligi
olusacaktir. Belirlenen ii¢ kategoriden ayri olarak, bu yontem ile incelenen miisteri

ihtiyaglari iki ilave gruba ayrilabilir (Zemla, 2008: 45).

Lofgren ve Wittell (2005)’e gore Kano’nun modeli, tek boyutlu kalitenin aciklayici ve
tanimlayic1 giicliniin eksikliginden ortaya ¢ikmistir. Model, belirlenen ii¢ ihtiyacin yerine
getirilmesini iyilestirmek i¢in alinan dnlemler hakkinda agik bir emare sunmaktadir. Genel
olarak, temel sart olan zorunlu ihtiyaclar, yeterince karsilanmalidir. Woods ve Deagan
(2003)’e gore, tek boyutlu ihtiyaglar seti, rekabetgi olmalidir ve bazi gekici ihtiyaglar, turist
destinasyonunun rekabetciligini siirdiirebilmesi agisindan gereklilik arz etmektedir. Lofgren
ve Wittell (2005), iriin 6zelliklerinin dinamik yapisindan dolayi, Kano modelindeki
ithtiyaglarin da zamanla degisecegini ongormektedir. Bu gercek, tiim kalite ihtiyaglar: i¢in
kesin bir siniflandirma yapilmasina yonelik birtakim zorluklar1 da beraberinde getirecektir.
Kano modelinin temelini olusturan ¢ekici kalite teorisi, saglam teorik (Fuchs ve Weiermair,
2003; Matzler, Fuchs ve Schubert, 2004; Wittel ve Lofgren, 2007) temeller iizerine
kurulmustur. Bununla birlikte, geleneksel bes diizeyli anket gibi bazi alternatif yaklagimlar
da Onerilmistir. Alternatif yaklagimlara bakildiginda, kalite niteliklerini siniflandirmada en

etkili yontemin Kano modeli oldugu sdylenebilir (Zemla, 2008: 46).

2.2.1.1.4. Arastirma Bazh Gelistirilen Olcekler

Hizmet kalitesinin Olgiilmesine yonelik yapilan literatiir taramasinda, turizm sektoriinde
hizmet kalitesini 6lgmek i¢in en fazla kullanilan 6lgegin, Parasuraman ve digerleri (1988)
tarafindan gelistirilen SERVQUAL 0lgegi oldugu sdylenebilir. Bununla birlikte hizmet
kalitesinin Ol¢lilmesinde siklikla kullanilan SERVQUAL o6lgegindeki bes boyut igin,
boyutlarin sayist ve tamimi, uygulanan yapi1 veya sektore gore Olgegin degisiklik
gosterebilecegi tartisilmaktadir. Bu sonuglardan hareketle kayak merkezleri 6zelinde, hizmet
kalitesini Olgmeye yonelik yapilan ¢aligmalarda, SERVQUAL o6lceginin disinda bazi
yazarlar tarafindan gelistirilmis farkli 6lgekler bulunmaktadir. Bu 6l¢eklerden ilki Brady ve

Cronin (2001) tarafindan gelistirilmis ti¢ boyutlu hizmet kalitesi 6l¢egidir.
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Brady ve Cronin (2001), hizmet kalitesinin 6l¢tilmesinde kullanilmak iizere ii¢ farkli boyut
Oonermistir. Bu boyutlar; etkilesim kalitesi (tesisteki kayak egitmenleri gibi insan unsurlar1
ile yapilan iletisim sonucunda olusan deneyim), hizmet ortami kalitesi (tesisteki kayak
pistlerinin sayis1 gibi maddi veya fiziksel unsurlar) ve ¢ikt1 kalitesidir (fiziksel ve psikolojik
1yl olma hali, aile ve arkadaslar ile glizel vakit gecirmis olmak gibi sonuglar). Ayrica bu
modelin her bir boyutunun igerisinde ii¢ alt boyut bulunmaktadir. Etkilesim kalitesi
boyutunun igerisinde; personelin tutum, davranis ve uzmanliklarimin yer aldigi ti¢ alt boyut
bulunmaktadir. Hizmet ortami kalitesi boyutunun igerisinde; tesislerin tasarimi, ortam
kosullar1 ve sosyal faktorler alt boyutlart bulunmaktadir. Cikt1 kalitesine yonelik boyut
igerisinde ise; bekleme siiresi, somut unsurlar ve deger alt boyutlar1 yer almaktadir

(Alexandris ve digerleri, 2006: 415).

Kis sporlarina yonelik destinasyonlardaki hizmet kalitesini 6l¢gmek i¢in yapilan girisimlerin
sayis1 azinliktadir. Bu nedenle kayak merkezleri 6zelinde hizmet kalitesini 6lgmek igin
gelistirilen Glgeklerin  de yeterli sayida olmadigi soOylenebilir. Alplerdeki kayak
merkezlerinin hizmet kalitesine yonelik Hudson ve Stephard (1998) tarafindan yapilan
caligmada, ziyaretcilerden elde edilen verilere 6nem-performans analizi uygulanmistir. Bu
caligmada, performans ve 6nem diizeylerini belirlemek amaciyla gelistirilen 12 boyut ve 97
ifadeden meydana gelen hizmet kalitesi 6lgegi kullanilmistir. Arastirma sonuglari, dnem-
performans analizinin hizmet 6zelliklerinin degerlendirilmesi hususunda faydali bir yontem
oldugunu gostermektedir. Onem acisindan en yiiksek degere sahip ozelliklerin kayak
magazast ve ekipmanlari, kayak alanlar1 hakkindaki bilgiler, ayr1 kayak alanlari, tur
operatorii hizmeti olarak ifade edilmektedir. Az 6neme sahip olan 6zelliklerin ise barlar,
restoranlar, siipermarketler gibi alanlarda yogunlastig1 goriilmektedir (Hudson ve Shephard,
1998: 70).

Kayak merkezlerindeki spor turistlerinin hizmet kalitesi algilarini belirlemek i¢in Genger ve
digerleri (2008) tarafindan “kayak merkezi hizmet kalitesi 6lgegi” gelistirilmistir. Yapilan
calisma sonucunda, kayak merkezlerine gelen spor turistlerinin hizmet kalitesine yonelik
algilarin1 belirlemek iizere; kayak egitmenleri, kayak pistleri ve malzemeleri, otel ve
caligsanlari, ortam, eglence olarak isimlendirilen 5 boyut ve 18 ifade belirlenmistir. Hizmet
kalitesi algilamalarina iliskin boyutlar arasinda en dnemli etkiye sahip olan bilesenin “kayak

pistleri ve malzemeleri” oldugu ifade edilmistir (Genger ve digerleri, 2008: 446).
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Matzler ve digerleri (2008) tarafindan yapilan ¢alismada, Alplerdeki kayak merkezlerinde
yer alan ziyaretgilerin memnuniyet algilamalarina yonelik 30 ifadeden olusan bir 6lgek
gelistirilmistir. Gelistirilen 6lcek, farkli bolgelerdeki turizm uzmanlarinin goriisleri alinarak
elde edilmistir. Hizmet kalitesine yonelik degerlendirmelerin bulunmadig: 6l¢ekte, sadece
kayak merkezi ziyaretcilerinin memnuniyet algilamalar1 Slgiilmektedir. Hall ve digerleri
(2016) tarafindan Avustralya’daki kayak merkezi ziyaretcilerine yonelik yapilan ¢alismada,
yazarlar tarafindan kayak merkezi ziyaretgilerinin memnuniyet diizeylerini ve davranissal

niyetlerini 6l¢gmeye yonelik dlgek gelistirilmistir.

Litaretiir taramas1 sonucunda elde edilen bilgilere gore, kayak merkezlerindeki hizmet
kalitesini Olgmeye yonelik yapilan c¢alismalarda kullanilan oOlgekler; Parasuraman ve
digerleri (1988) tarafindan gelistirilen “SERVQUAL hizmet kalitesi 6lgegi”, Brady ve
Cronin (2001) tarafindan gelistirilen “hizmet kalitesi 6l¢egi”’, Hudson ve Shephard (1998)
tarafindan gelistirilen “hizmet kalitesi 6lgegi” ve yerli ¢alismalarda kullanildig: tespit edilen
Genger ve digerleri (2008) tarafindan gelistirilen “kayak merkezlerine yonelik hizmet
kalitesi 6lgegi” olarak belirlenmistir. Elde edilen sonuclar, kayak merkezleri 6zelinde hizmet

kalitesini 6lgmek i¢in mevcut Ol¢lim araglarmin sinirli sayida kaldigimi ve bu alanda

kullanilabilecek 6l¢iim araglarina ihtiya¢ duyuldugunu gostermektedir.

2.2.2. Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti, pazarlamanin merkezinde yer alan 6nemli bir kavramdir. Genel
anlamda miisteri memnuniyeti, miisterilerin standart referanslar1 ile satin alma sonrasi {iriin
veya hizmetlere yonelik 6znel deneyimleri arasindaki karsilastirmali siirecin sonucu olarak
ifade edilmektedir. Kavram ile ilgili ele alinan ikinci bir husus ise, memnuniyete bagl
kiimiilatif veya isleme 6zgii faktorlerdir. Isleme 6zgii memnuniyet, belirli bir satin alma
sonrasindaki degerlendirmelerdir (Hunt, 1977; Oliver, 1980). Kiimiilatif memnuniyet ise
(Fornell, 1992), zaman igerisinde {iriin veya hizmetlere yonelik tiim satin alma ve tiiketim
deneyimlerine dayanan genel bir degerlendirme olarak ifade edilmektedir. Kavram ile ilgili
ele alinan tgilincii konu ise (Liljander ve Strandvik, 1997; Oliver, 1997), memnuniyet
kavraminin, biligsel ve duyussal olarak degerlendirilen iki yonlii dogasidir. Miisteri
memnuniyetinin Ol¢iimii, pazarlamaya yonelik yapilan akademik arastirmalarda, dikkate
deger bir oneme sahiptir. Bir¢ok isletmenin, miisteri memnuniyetini kendilerine rekabet

avantaji saglamak i¢in 6nemli bir degisken olarak gérmeye baslamasi, kavramin sadece
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akademik ac¢idan onemli olmadigini gostermektedir. Miisteri memnuniyetini anlamaya
yonelik yapilan ¢alismalarin 6nemi, bu degiskenin marka sadakati (Cronin ve Taylor, 1992;
Oliver, 1999) ve agizdan agza pazarlama (Oliver, 1997) iizerindeki etkisine dayanmaktadir.
Miisteri memnuniyetinin 6l¢iilmesi, mevcut sorunlarin tespitine de olanak saglamasi

acisindan son derece 6nemlidir (Kozak, Bigne ve Andreu, 2005: 44).

Yapilan arastirmalarda (Chen, 2008; Cronin ve Taylor, 1992; Oliver, 1980) miisteri
memnuniyeti, uzun dénem miisteri davranislarinin belirlenmesinde ve turizm baglaminda
gelecege yonelik miisteri eylemlerinin 6l¢iimiinde belirleyici faktor olarak yer almaktadir.
Miisteri memnuniyeti, miisterilerin ge¢gmis deneyimlerinden elde ettikleri 6grenimler ile
satin alma sonrasi faaliyetlerin agiklanmasini ifade etmektedir. Oliver (1980)’e gore
memnuniyet, deneyime dayali tutum degisikliklerinden sorumlu anahtar faktor olarak kabul
edilmektedir. Turizm alanindaki akademik arastirmalar (Gallarza ve Saura, 2006; Lee,
Petrick ve Crompton, 2007; McDougall ve Levesque, 2000), ziyaretgi davraniglarinin daha
iyi anlagilabilmesi icin algilanan deger ile memnuniyet arasindaki iliskinin 6nemine vurgu

yapmistir (Jin ve digerleri, 2015: 86).

Turizm sektoriindeki miisteri memnuniyeti, asagida yer alan ti¢ temel hususdan dolay1

onemli bir yere sahiptir (Swarbrooke ve Horner, 1999: 238):

1. Karsilagilan hizmet hakkinda arkadas ve akrabalara yapilan olumlu agizdan agza
pazarlama ile yeni miisterilerin isletmeye c¢ekilmesi saglanabilir.

2. Memnuniyet aracilig1 ile tekrar gelen ziyaretgilerin olusturulmasi saglanir ve isletmenin,
miisterileri cekmek i¢in yapacagi ilave pazarlama harcamalarinin 6niine gegilebilir.

3. Miisteri sikayetleri, pahali, zaman alic1 ve isletmenin itibarin1 zedeleyici bir durumdur.
Ayrica isletmeye agir maliyetler de getirebilmektedir. Bu nedenle, miisteri memnuniyeti

araciligi ile sikayetlerin dniine gecilmesi, isletmeler i¢in kritik bir dneme sahiptir.

Miisteri memnuniyeti, miisterilerin davranigsal niyetleri iizerindeki potansiyel etkileri
nedeniyle literatiirde dikkat ¢eken konulardan birisi olmustur. Hunt (1977) tarafindan
memnuniyet, bir duygunun degerlendirilmesi olarak tanimlanmaktadir. Rust ve Oliver
(1994)’e gore ise memnuniyet, tiiketicinin, bir hizmetin bulundurulmasi veya
kullanilmasinin, olumlu duygular olusturduguna inanma derecesini yansitmaktadir (Cronin

ve digerleri, 2000: 204).
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Turist memnuniyeti, cesitli diizeylerde ¢alisilmig, karmasik, degerlendirme siirecinin de
karmasik yapisinin bulundugu bir olgudur. Bazi arastirmacilar (Del Bosque ve San Martin,
2008; Hosany ve Gilbert, 2010; Neal, Sirgy ve Uysal, 1999), turizm hizmetlerindeki
memnuniyet ile turizm deneyimindeki memnuniyet arasinda farklilik oldugunu O6ne
siirmiistiir. Iki yapinin farkli odak ve belirleyicilere sahip olmasindan dolay1 bu ayrim, hem
yoneticiler hem de arastirmacilar i¢in son derece onemlidir. Turistlerin aldiklar1 hizmet ile
beklentileri eslestirildiginde, turist memnuniyeti ortaya ¢ikmaktadir. Bunun aksine, turizm
deneyimi tarafindan saglanan turist memnuniyeti ise, bireysel faktorlerden etkilenebilen,

tiim tiiketim deneyimini ifade etmektedir (Chan ve digerleri, 2015: 19).

Turist ihtiyaclari, seyahat etmeden oOnceki beklentiler ile ilgilidir. Bu beklentilerin
kargilanmasi, miisteri memnuniyeti lizerinde dogrudan bir etkiye sahiptir. Bir isletme,
farklilagmis bir pazarlama stratejisi gelistirirken, belirli miisteri béliimlerinin memnuniyet
diizeylerini  yiikseltmeyr  hedeflemektedir. =~ Pazar  degiskenligi gbz  Oniinde
bulunduruldugunda, miisterileri korumak i¢in ¢esitli stratejilerin gelistirilmesi Orgiitsel
stirdiirebilirlik acisindan kritik bir 6éneme sahiptir. Bu nedenle kaliteli hizmet sunmak,
miisteri sadakat seviyesi i¢in bir Onkosuldur (Alexandris ve digerleri, 2006; Kyle,
Theodorakis, Karageorgiou ve Lafazani, 2011; Matzler ve digerleri, 2007; Miragaia ve
Martins, 2015: 314).

Yoon ve Uysal (2005)’a gore turist memnuniyeti; destinasyon se¢imi, harcamasi, tekrar satin
alma niyeti, aile ve arkadaslara tavsiye etme niyeti gibi etkiler goz dniine alindiginda, turizm
destinasyonlarinin pazarlama stratejileri ve ekonomik kalkinma basarisi agisindan hayati bir
Onem tagimaktadir. Fakat literatiire bakildiginda, bu yapmin kavramsallastiriimasinda
onemli farklar bulmak miimkiindiir. Kozak (2001a)’a gore, bu alanda yapilmis Onceki
caligmalarin ¢ogunda, miisteri memnuniyetini tanimlamada, beklentileri karsilayan veya
gecen, satig sonrasi degerlendirme olarak biligsel yaklasimlar kullanilmistir. Bunun aksine,
Spreng, Mackenzie ve Olshavsky (1996)’a gore, bazi ¢aligmalar memnuniyeti, tiiketim
tecriibesinden kaynaklanan duygusal bir tepki olarak gormektedir. Bosque ve Martin
(2008)’e gore ise, son donemlerde yapilan tiikketici memnuniyetine yonelik ¢aligmalarin
bilissel-duygusal yaklasim ¢ergevesinde ele alindigr ifade edilmistir (Eusebio ve Vieira,
2013: 67).
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Cronin (2016)’e gbre memnuniyet, tiikketicilerin bir {iriin veya hizmete yonelik beklentilerine
karsilik gelen algilarmin bir ¢iktisidir ve kalite algis1 ve memnuniyet arasinda da giiclii bir
iliski bulunmaktadir. Literatiirde memnuniyet, somut ve soyut nitelikleri kapsayacak bir
sekilde kavramsallagtirilmistir. Miisterilerin hizmet kalitesi algilari, genel memnuniyet
diizeyi tizerinde etkili olan Onemli bir kavramdir. Algilanan hizmet kalitesi, miisteri
memnuniyeti ve davranigsal niyetler, Gounaris ve Boukis (2013: 322) tarafindan, farkli
parametrelerin iirettigi, dogrudan ve dolayli etkileri bulunan karmasik bir sistem c¢iktisi
olarak tanimlamustir. Oliver (1980)’e gore memnuniyet, beklenti/bosluk modelinde yer
aldig1 sekliyle, miisterilerin ilk beklenti ve performans algilar1 arasindaki bosluk olarak ifade
edilmektedir. Bu iliski cergevesinde; hizmet kalitesinin, memnuniyet {izerinde olumlu
etkisinin bulundugu yapilmis aragtirmalarda (Baker ve Crompton, 2000; Dickson ve Huyton,
2008; Hall ve digerleri, 2016; Kouthouris ve Alexandris, 2005; Murray ve Howat, 2002;
Rodrigues, 2014; Theodorakis ve digerleri, 2013; Yuan ve Jang, 2008; Zabkar ve digerleri,
2010) genel olarak kabul edilmis ve bu siiregte olumlu davranissal niyetlere yol agtigi (Baker
ve Crompton, 2000; Faullant ve digerleri, 2008b; Hall ve digerleri, 2016; Hallman ve
digerleri, 2014; Murray ve Howat, 2002; Su ve digerleri, 2016; Theodorakis ve digerleri,
2013; Vassiliadis ve digerleri, 2015) belirtilmistir. Bununla birlikte genel memnuniyet,
miisterilerin servis personeli ile etkilesiminden kaynakli algilar1 ve ruh hali bakimindan

miisterilerin sosyo-psikolojik tavrindan da etkilenebilir (Hall ve digerleri, 2016: 2).

Yi(1990)’e gore memnuniyet, tilketim deneyimi siirecinin bir sonucu olarak ifade edilebilir.
Genel olarak memnuniyet, bir satin alma islemini takiben veya bir dizi tiiketici-iiriin
etkilesimine dayanan tutum olarak kavramsallastirilir. Oliver (1996)’e gére de memnuniyet,
miisterinin istek ve ihtiyaglarini yerine getirme tepkisidir. Bir {iriin veya hizmet 6zelliginin
veya lirlin veya hizmetin kendisinin, tilketimine yonelik saglanan (saglayan) memnun edici

tatmin diizeyini olusturmaktadir (Ferrand ve Vecchiatini, 2002: 2).

Oliver (1997), miisteri memnuniyetini, herhangi bir iiriin veya hizmetin, keyif verici bir
diizeyde tiiketime yonelik tatmin saglamasi olarak kavramsallagtirmigtir. Turizm
literatiirinde yapilan ge¢mis arastirmalar (Chen ve Chen, 2010; Chi ve Qu, 2008;
Hutchinson, Lai ve Wang, 2009; Kozak ve Rimmington, 2000; Su ve Hsu, 2013; Su, Hsu ve
Swanson, 2014), miisteri memnuniyetinin, sadakate yonelik niyet ve davraniglarin

olusmasinda 6ncii bir kavram oldugunu dogrulamustir (Su ve digerleri, 2016: 84).
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Anderson, Fornell ve Lehmann (1994)’a gbre miisteri memnuniyeti, miisterilerin
ihtiyaclariin siirekli olarak yerine getirilmesine iligkin isletme tarafindan gdsterilen
memnuniyet derecesidir. Yapilan bazi ¢calismalarda (Ferrand ve Vecchiatini, 2002; Nilsson,
Johnson ve Gustafsson, 2001), i¢ kalite uygulamalarinin miisteri memnuniyetini etkiledigi
sonucuna varilmistir. Diger hizmet sektorleriyle uyumlu olarak, yapilan caligmalarin
cogunlugu, yiiksek hizmet kalitesi algisinin isletmelerin performansi i¢in olumlu sonuglar
ortaya koydugunu gostermektedir. Ornegin, Theodorakis, Kambitsis ve Laios (2001)’un
Yunanistan’daki iki spor organizasyonu i¢in yapmis oldugu calismada, algilanan hizmet
kalitesinin boyutlar ile miisteri memnuniyeti arasinda olumlu iliski tespit edilmistir. Matzler
ve digerleri (2008)’nin kayak merkezlerine yonelik yapmis oldugu ¢alismada ise, miisteri
memnuniyetinin, kisisel faktorler, iirlin Ozellikleri ve/veya bazi zamansal ozellikler

tarafindan etkilendigi belirlenmistir (Rodrigues ve digerleri, 2014: 354).

Miisteri memnuniyeti kavrami ile ilgili olarak, kismen de olsa elde edilen fikir birligine

yonelik yapilan tanimlar asagida ifade edilmistir (Cronin ve digerleri, 2000: 195):

v Hizmet yonetimi literatlirii, miisteri memnuniyetini, alinan degere yonelik miisteri
algilarinin sonucu olarak ifade etmektedir. Burada deger, fiyata iliskin algilanan hizmet
kalitesine esittir (Hallowell, 1996: 29).

v" Genel miisteri memnuniyetinin ilk belirleyicisi algilanan kalite; ikinci belirleyicisi ise
algilanan degerdir (Fornell, Johnson, Anderson, Cha ve Bryant, 1996: 9).

v’ Miisteri memnuniyeti, deger kavrami ile oldukga iligkilidir ve kavramsal olarak hizmet
kalitesi niteliklerini, fiyat gibi niteliklerle birlestirmeye ¢alismaktadir (Athanassopoulos,

2000: 192).

Pazarlama agisindan bakildiginda Kotler, Bowen ve Makens (2003: 353), iyi bir sekilde
diizenlenmis isletmeye yonelik programlarin personel memnuniyeti saglayacagini, personel
memnuniyetinin de miisteri memnuniyetine doniisecegini savunmaktadir. Dogru insanlar ile
dogru yerde olaganiistii hizmetler sunmak, isletmeler arasinda rekabet avantaji saglamak
veya korumak ile isi tamamen kaybetmek arasinda bir fark olusturabilir. Davidson (2003:
211)’a gore, hizmet iklimi ve yenilik iklimi geligsiminin temelinde, ¢alisan personelin mutlu
olmas1 yatmaktadir. Davidson (2003: 212) tarafindan onerilen kavramsal modelde, orgiitsel

kiiltiirler (yetkilendirme ve egitim, orgiit iklimi ve calisma usiilleri dahil olmak {iizere)
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arasinda hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve sonu¢ olarak Orgiitsel performansi

etkileyen dogrudan bir baglanti bulunmaktadir (Dickson ve Huyton, 2008: 201).

Turizm literatiirinde yer alan “memnuniyet” kavrami daha ¢ok genel hatlariyla
kullanilmistir. Bazi arastirmacilar bu kavrami, nitelik performansi ile ele alirken, bazi
arastirmacilar da, hizmet deneyimi ile ele almistir. Bununla birlikte baska bir grup kavrama,
hem nitelik performansi hem de hizmet deneyimi ile agiklamaya ¢alismistir. Turizm ile ilgili
literatiir incelendiginde (Alegre ve Garau, 2011; Chi ve Qu, 2008; Del Bosque ve San
Martin, 2008; Hosany ve Gilbert, 2010; Huang ve Hsu, 2010; Lee, Jeon ve Kim, 2011,
Prayag, 2009), ii¢ genis memnuniyet kategorisine rastlanilmaktadir. Bunlar; tur hizmeti ve
deneyimlerine dayanan memnuniyet, destinasyona yonelik memnuniyet ve turizm
deneyimine dayanan memnuniyettir. Tur hizmeti ve deneyimlerine ydnelik yapilan
caligmalar, seyahat firmalarinin hizmetlerini gelistirmelerine yardimci olmaktadir.
Destinasyonlara yonelik yapilan ¢alismalar ise, destinasyonlarin daha iyi pazarlanmasina ve
konumlandirilmasina katki saglamak i¢in makro degerlendirmeler sunmaktadir. Son olarak,
turizm deneyimine yonelik yapilan c¢aligmalar, arastirmacilar tarafindan, turizm
deneyimlerinin yasam memnuniyeti iizerindeki etkilerini ortaya ¢ikarmak i¢in yiirtitiilmiistiir

(Chan ve digerleri, 2015: 20).

Tiiketici agisindan memnuniyetin tanimlanmasina yonelik yapilan bazi arastirmalarda (Jones
ve Suh, 2000; McDougall ve Levesque, 2000), miisterilerin beklentilerine kiyasla hizmetin
genel bir degerlendirmesinin yapilmasina yonelik destekleyici tanimlamalar yer almaktadir.
Bununla birlikte, memnuniyetin dogas1 ile ilgili yapist ve diger yapilarla olan iliskisi
acisindan literatiirde farkli tartismalar bulunmaktadir. Ortaya ¢ikan bu temel konu veya

sorulardan bazilari sunlardir (Murray ve Howat, 2002: 28):

1) Memnuniyet veya memnuniyetsizlik tek bir yapt m1 yoksa ayri ayri yapilar midir?
(Soderlund, 1998)

2) Memnuniyet, isleme 6zgii, genel veya kiiresel bir olgu mudur? (Rosen ve Suprenant,
1998)

3) Hizmet kalitesi ve memnuniyet arasindaki iliski nedir? (Cronin ve Taylor, 1992;
Parasuraman ve digerleri, 1988)

4) Davranigsal niyetler ve memnuniyet arasindaki iliski nedir? (McDougall ve Levesque,
2000)
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Swarbrooke ve Horner (1999: 239), turistlerin memnun olma veya olmama durumlari ile
ilgili bir siire¢ ortaya koymustur. Turist memnuniyet siireci olarak ifade edilen bu siiregler

Sekil 2.2.”de gosterilmektedir.

Turizm Uriinii Memnuniyet Faktorii Cikti
* Somut unsur Turist deneyimlerinin algisi * Turist memnuniyeti
L * Turist beklenti ve tutumlari S o
Hizmet unsuru * Kismi turist memnuniyeti
. ) * Grev gibi kontrol edilemeyen ) R
Acenta ve aracilarin rolii * Turist memnuniyetsizligi
faktorler

Sekil 2.2. Turist memnuniyet siireci (Swarbrooke ve Horner, 1999: 239)

lacobucci, Grayson ve Ostrom (1994), Zeithaml ve Bitner (2003) ve Bowen (2001), kalite
ve memnuniyet arasindaki farkliliklar1 ve benzerlikleri agiklamustir. Kalite, daha bilissel,
memnuniyet ise daha duyussaldir. Boss (1993), kalite ve memnuniyet ile ilgilenen sirket
yonetimlerinin, ii¢ esitlik ile yapilmis olan “psikolojik model”i temel aldigini belirtmektedir.

Bu esitlikler su sekildedir (Ferrand ve Vecchiatini, 2002: 2):

1. Miisteri memnuniyeti, bir sirket tarafindan saglanan hizmet kalitesi ile saglanir.
2. Memnuniyet, miisterilerden daha iyi sadakati temin eder.

3. Sadik miisteriler, kisa, orta ve uzun vadede sirketler i¢in daha karhdir.

Miisteri memnuniyeti, farkli sektorlerde faaliyet gdsteren c¢ok sayidaki sirket arasinda
tiikketici merkezli is uygulamalar i¢in 6nemli bir konuyu temsil etmektedir. Giderek daha
rekabet¢i bir ortamda faaliyet gostermek zorunda olan kayak merkezleri yonetimi igin
miigteri memnuniyeti, temel endise kaynagi olmusturmaktadir. Memnun olarak ayrilan
miisteriler, tekrar satin alma niyetinde olmakta ve {irtin/hizmet ile ilgili iy1 deneyimlerini
yakin ¢evresine aktarmaktadir. Kalitenin, iirlin performansi ve bununla birlikte miisteri
memnuniyeti lizerindeki dogrudan etkisine yonelik, aragtirmacilar aracinda genel bir
mutabakat bulunmaktadir. Miisteri memnuniyetinin saglanabilmesi i¢in gerekli olan temel
nokta, miisteri beklentileri ile sirket performansi arasinda dogru bir eslestirme yapabilmektir.
Parasuraman ve digerleri (1988) algilanan kaliteyi, miisterilerin beklentileri ile algiladiklar
hizmet nitelikleri arasindaki fark olarak ifade etmektedir. Parasuraman ve digerleri (1988)’e
gdre miisteri memnuniyeti, bir lirlin veya hizmet hakkinda yapilan kiiresel degerlendirmedir.

Bu degerlendirme, bir tutum ile karsilastirilabilir. Sonug olarak, iki kavram da birbirine ¢ok
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yakindir. Oliver (1980)’e gore miisteriler, algilanan kaliteyi, belirli bir aligveris olarak
algilamaktadir. Dahasi, saglanan ger¢ek hizmet ile karsilastirma yapildiginda isin dogasi
farklidir. Kalite, misterilerin ihtiya¢ ve arzularina yonelik beklentilerini igermektedir.
Memnuniyet ise, beklenen hizmeti icermektedir. Bu nedenle arastirmacilar, miisterilerin,
saglanacak olanlardan ziyade saglanmasi gereken ihtiyaglari diisiindiigiine odaklanmaktadir.
Bu agiklamalar dogrultusunda, kalite ile memnuniyetin birbirinden ayrildigi ifade edilebilir

(Ferrand ve Vecchiatini, 2002: 1).

Hizmet kalitesi ve genel memnuniyetin yapilari, uyusmazlik teorisinden ziyade algilarin
Olctilmesi araciligiyla islevsellestirilmistir. Bununla birlikte genel memnuniyet, tiiketicilerin
hizmet personeli ile etkilesiminden kaynaklanan algilar ve ruh hallerini igeren sosyo-
psikolojik tavirlarindan da etkilenmektedir. Ayrica, destinasyona yonelik genel memnuniyet
ile belirli destinasyon niteliklerinin kabul edilebilir performansi arasinda da fark

bulunmaktadir (Hall ve digerleri, 2016: 3).

Destinasyonlara yonelik turist memnuniyetinin ge¢mis calismalarda degerlendirilmesi,
farkli bakis acilar1 ve teorilere dayanmaktadir. Yoon ve Uysal (2005), en sik kullanilan
teoriler arasinda, beklenti-uyusmazlik teorisi, esitlik teorisi, norm teorisi ve algilanan genel
performans teorisi oldugunu savunmustur. Yapilan ¢alismalarda (Chen ve Chen, 2010; Hui,
Wan ve Ho, 2007; Kozak, 2001b; Skogland ve Siguaw, 2004) bu teoriler arasindan en gok
beklenti-uyusmazlik teorisi ve algilanan genel performans teorisi siklikla kullanilmisgtr.
Yoon ve Uysal (2005)’a gore, Oliver (1980) tarafindan gelistirilen beklenti-uyusmazlik
teorisi, memnuniyetin, beklenti ve algilanan performans arasindaki farkin bir sonucu
oldugunu varsaymaktadir. Ayrica bazi arastirmacilar (Hui ve digerleri, 2007; Kozak, 2001b;
Millan ve Esteban, 2004; Oh, 1999; Yiiksel ve Yiiksel, 2001) tarafindan bu teori ile ilgili bir
dizi smirlama ve sorun tanimlanmistir. Siklikla ifade edilen sorunlardan birisi, ayni anda
Olctim yapildiginda, her iki 6lgek (beklentiler ve algilanan performans) skorlar1 arasindaki
karsilikli etki ile ilgilidir. Bu durumda beklenti 6l¢egi, iirliniin olumlu performansi tarafindan
etkilenebilir ve ters etki de ortaya ¢ikabilir. Beklenti-uyusmazlik modelinde yaganabilecek
sorunlar nedeniyle bazi arastirmacilar (Hui ve digerleri, 2007; Kozak, 2001b; Oh, 1999;
Yoon ve Uysal, 2005), algilanan performans modelini tercih etmistir. Bu modele gore turist
memnuniyeti veya memnuniyetsizlik, tliketilen irlinlerin fiili performansinin bir

fonksiyonudur. Kozak (2001b)’a gore algilanan performans modeli, gecmis beklentilerin
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varligina bakilmaksizin, bir {iriin veya hizmetin, miisterilerin arzu ettigi seviyede performans

gosterdiginde miisterin memnun kalacagini ifade eder (Eusebio ve Vieira, 2013: 68).

Miisteri memnuniyeti arastirmalarindaki en baskin model, Oliver (1980) tarafindan ortaya
konan beklenti/uyusmazlik modelidir. Bu modelde memnuniyet, bir iiriin veya hizmete kars1
algilanan performans ve beklentiler arasindaki karsilastirmanin bir sonucudur. Bu nedenle
miisteriler veya pazar boliimleri, beklentilerinde biiylik farkliliklar gosterebilir ve tek bir
memnuniyet boyutuna farkli 6nemler verebilir. Matzler, Hinterhuber, Daxer ve Huber
(2005), yapmis olduklar1 aragtirmada, kayak merkezlerindeki miisteri memnuniyetinin,
miisterilerin yasam tarzi boliimlerine gore degisiklik gosterdigini ortaya koymaktadir. Sonug
olarak, kisiye baglh faktorler, genel miisteri memnuniyeti ve memnuniyet boyutlar1 arasinda,
memnuniyet-sadakat iliskisi ile birlikte aracilik gorevi yapabilir (Matzler ve digerleri, 2007:
410).

Oliver (1981), perakende ve hizmet sektoriinde, miisteri memnuniyeti calismalari igin
beklenti-uyusmazlik modelini gelistirmistir. Beklenti-uyusmazlik teorisi, beklenti ve algilar
arasindaki karsilagtirmalarin siibjektif (veya direkt) sonucu olarak, hedef bir iiriin veya
hizmet memnuniyetlerine yonelik miisteri formlarin1 ortaya koymaktadir. Yapilan
arastirmada, dogrudan miisterilere “beklenenden iyi/kotii” Olcegi kullanilarak, algir ve
degerlendirmelere yonelik karsilastirmalara iliskin veri elde edilmeye calisilmistir. Ortaya
cikan algilar, “subjektif uyusmazlik” olarak ifade edilen psikolojik bir yap1 seklinde
kavramsallastirilmistir. Beklenti-uyusmazlik teorisi, miisteri memnuniyetinin, subjektif
uyusmazligin dogrudan bir islevi oldugunu 6ne stirmektedir. Yani, uyusmazligin yonii ve
boyutu, kismen memnuniyet diizeyini belirlemektedir. Ayrica, hem beklenti hem de
algilarin, farkli kosullar altinda, miisteri memnuniyetini ve siibjektif uyusmazlig: etkiledigi

tespit edilmistir (Oh, 1999: 69).

Yiiksek kalitede mal ve hizmet sunumunun, miisteri memnuniyeti ve karlilig1 arttimasiyla
ilgili yapilan ¢alismalarda (Baker ve Crompton, 2000; Reichheld ve Sasser, 1990; Rust ve
digerleri, 1995; Stahl ve digerleri, 2003) arastirmacilar; miisteri memnuniyetinin, olumlu
agizdan agza pazarlama, ¢apraz satis, tekrar satin alma niyeti ve diisiik fiyat hassasiyeti
konulari ile iligkili oldugunu belirlemistir. Bu nedenle miisteri memnuniyetinin dl¢iimii ve
yonetimi son derece Onemlidir. Turizm alanindaki yoneticiler, miisteri memnuniyetinin

dinamikleri, memnuniyet diizeylerinin 6l¢iilmesi ve miisteri memnuniyetini arttirict dogru
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stratejilerin  tiiretilmesi konularinda tespit yapmaya ihtiyag duymaktadir. Miisteri
memnuniyeti yoluyla finansal performansi arttirma girisiminde bulunan sirketler, genellikle
Anderson ve Mittal (2000) tarafindan memnuniyet-Kar zinciri olarak tanimlanan bir mantik
kullanmaktadir. Bu modele gore, (a) nitelik performansinin artmast daha yiiksek miisteri
memnuniyetine; (b) yiliksek miisteri memnuniyeti sadakatin artmasina; (c) yiiksek sadakat
de Kkarlihigin artmasma neden olacaktir. Bu modeli destelemek iizere literatiirde,
memnuniyetin Karlilig1 arttirdigini gosteren birtakim ¢alismalar (Anderson ve digerleri,
1994; Anderson, Fornell ve Mazvancheryl, 2004; Matzler ve digerleri, 2005; Reichheld ve
Sasser, 1990) da yer almaktadir. Fakat nitelik performansinin arttirilmasi, her zaman genel
miisteri memnuniyetini arttirmayabilir. Bazi nitelikler, digerlerinden daha 6nemli gortilebilir
ve nitelikler, miisteriler veya pazar boliimleri arasinda 6nemli farkliliklar gsterebilir. Bryant
ve Cha (1996) tarafindan yapilan ¢alismada, Amerikan Miisteri Memnuniyeti Endeksi
verileri, bazi misterileri memnun etmenin diger miisterilerden daha zor olabilecegini
gostermektedir. Ornegin calisma sonuglarina gore; genellikle kadin miisterilerin
memnuniyet diizeyleri erkek miisterilere oranla daha yiiksektir, yas1 biiyiik olan miisterilerin
memnuniyet diizeyleri genclere oranla daha yliksektir ve sosyal ve ekonomik statii ile
memnuniyet diizeyi arasinda negatif bir iliski bulunmaktadir (Matzler ve digerleri, 2008:

403).

Miisteri memnuniyeti, destinasyon rekabet¢iligini gelistirerek, destinasyonlari tekrar ziyaret
etme davranigini sagladigindan dolay1 spor turizmi alanindaki en 6nemli faktorlerden birisi
olmustur. Genel olarak miisteri memnuniyeti, Oliver (1997) tarafindan tiiketici davranislari
alaninda c¢okg¢a arastirllmistir. Spor turizmi alaninda etkili bir faktor olarak miisteri
memnuniyeti, daha ¢ok gelecekteki miisteri davraniglarini belirlemek i¢in arastirilmistir

(Hallmann ve digerleri, 2014: 332).

Kayak merkezleri, destinasyon ¢evresi ve hizmet altyapist modelleri araciligiyla turistlerin
algilarini, memnuniyet diizeylerini ve sadakatlerini etkileyebilmektedir (Matzler ve
digerleri, 2008: 406). Yapilmis arastirmalar (Alegre ve Cladera, 2006; Danaher ve Arweiler,
1996; Huang, Hsu ve Chan, 2010; Kozak ve Rimmington, 2000; Matzler ve digerleri, 2008;
Maunier ve Camelis, 2013; Murphy, Pritchard ve Smith, 2000; Yoon ve Uysal, 2005), farkli
destinasyon niteliklerinin nihai memnuniyet diizeyine katki sagladigini ortaya koymaktadir.
Ozellikle bazi arastirmalar (Deng, King ve Bauer, 2002; Laws, 1995; Wang ve Qu, 2006),

konaklama, turistik tesisler, erisebilirlik ve tatil maliyetleri gibi bazi destinasyon
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faktorlerinin, turistlerin genel memnuniyet diizeyleri lizerinde en biiyiik etkiye sahip
oldugunu belirtmektedir. Genel olarak, bir {iiriin, hizmet veya destinasyona yonelik
memnuniyet veya memnuniyetsizlik, turistlerin gelecekteki davranigsal niyetlerini etkileyen,
turistlerin genel deneyimlerinin kritik bir gostergesidir. Destinasyon veya bir isletmeye
yonelik yapilan bazi ¢alismalarda (Baker ve Crompton, 2000; Faullant ve digerleri, 2008b;
Hall ve digerleri, 2016; Hallmann ve digerleri, 2014; Murray ve Howat, 2002; Su ve
digerleri, 2016; Theodorakis ve digerleri, 2013; Vassiliadis ve digerleri, 2015) miisteri
memnuniyetinin, tekrar ziyaret etme ve tavsiye etme egilimleri {izerinde énemli etkisinin

oldugu tespit edilmistir (Vassiliadis ve digerleri, 2015: 3).

Kis turizmi 6zelinde miisteri memnuniyetine yonelik yapilan ¢alismalara (Alexandris ve
digerleri, 2006; Faullant ve digerleri, 2008b) bakildiginda, kayak merkezlerindeki miisteri
memnuniyeti ve aidiyeti, miisteri memnuniyeti ve sadakati arasinda giiglii iligkiler oldugu

tespit edilmistir (Barlas ve digerleri, 2010: 291).
2.2.3. Davramssal Niyetler

Davranigsal niyetler, farkli baglamlarda pek ¢ok yonden 6l¢iilmiis ve kavramsallagtirilmigtir.
Ornegin Oliver (1997), kisa vadeli sonuglar ve uzun vadeli sonuglar olmak iizere iki farkli
tiirde niyet tanimlamistir. Agi1zdan agza iletisim, sikayet veya dvgii ve tavsiyeler, kisa vadeli
davranissal sonuclar olarak ifade edilirken; sadakat, uzun vadeli davranissal sonu¢ olarak
degerlendirilmektedir. Isletmeden memnun ayrilan miisterilerin aym segimi tekrar
yapmalarina yonelik ve hatta olumlu agizdan agza iletisim ile yeni miisterileri isletmeye
¢ekme noktasinda farkli ¢alismalar (Baker ve Crompton, 2000; Lee ve digerleri, 2011;
Prayag, 2009) bulunmaktadir. Lee ve digerleri (2011), tur hizmetleri kapsaminda, miisteri
memnuniyetinin sadakat ile iligskili oldugunu ortaya koymustur. Destinasyon agisindan
konuya bakildiginda ise Prayag (2009) yapmis oldugu ¢aligmada, destinasyondan memnun
kalarak ayrilan turistlerin tekrar ziyaret etme olasiliginin yiiksek oldugunu tespit etmistir.
Ayrica Zeithaml ve digerleri (1996), memnun miisterilerin, aligkin olduklar1 markalar i¢in

daha fazla fiyat 6deme niyetinde olduklarini belirlemistir (Chan ve digerleri, 2015: 21).

Davranigsal niyet, bireylerin arzulanan hedeflere ulagsma ¢abalarini temsil etmektedir. Sonug
olarak davranigsal niyetler, tiiketici davranislarinin dogrudan ongoriiciisti haline gelmistir

(Schwarzer, 2008; Webb ve Sheeran, 2006). Oliver (1999) davranigsal niyeti, ge¢mis



86

deneyimlere bagli olarak bir {irlinii satin almaya yonelik tutum olarak agiklamaktadir. Bu
tutumun, tiiketicilerin tekrar satin alma niyeti veya hizmet veya iiriinii baskalarina tavsiye
etme niyeti arasinda gii¢lii bir iliski oldugunu savunmaktadir. Turizm alaninda yapilmis
onceki ¢aligsmalar (Duman ve Mattila, 2005; Lee ve digerleri, 2007; Tam, 2000), algilanan
deger ve miisteri memnuniyetinin, davranissal niyetlerden once geldigini belirtmektedir.
Ornegin Lee ve digerleri (2007), algilanan deger, miisteri memnuniyeti ve davranissal niyet
arasinda yiiksek dilizeyde iligki oldugunu, olumlu algilanan deger ve miisteri
memnuniyetinin, festival ziyaretgilerinin davranigsal niyetleri lizerinde dogrudan etkisi
oldugunu tespit etmistir. Ayrica, gemi ziyaretgileri (Duman ve Mattila, 2005), doga
ziyaretgileri (Tam, 2000) ve golf ziyaret¢ilerine yonelik (Petrick ve Backman, 2002)
turizmin farkli alanlarinda yapilmis ¢aligmalar, algilanan deger, miisteri memnuniyeti ve

davranissal niyet arasinda iliski oldugunu ortaya koymaktadir (Jin ve digerleri, 2015: 86).

Zeithaml ve digerleri (1996)’e gore olumlu davranissal niyetler, miisterilerin isletme
hakkinda olumlu konusmasi, isletmeyi diger miisterilere tavsiye etmesi, isletmeye sadik
kalmasi (tekrar satin almast), isletmede daha fazla harcama yapmasi ve isletmeye en yiiksek

fiyat1 6deme niyetinde olmasi ile iliskilidir (Cronin ve digerleri, 2000: 204).

Hizmet sektoriindeki davranigsal niyetler ile ilgili olarak Zeithaml ve digerleri (1996),
miisterilerin davranigsal niyetlerini agiklamak ic¢in kapsamli ve ¢ok boyutlu bir gerceve
onermistir. Oncelikli olarak bu cerceve, agizdan agza iletisim, satin alma niyeti, fiyata karsi
duyarlilik ve sikayet davranigi olmak iizere dort ana boyuttan olugmaktadir. Bazi
aragtirmacilar (Bolton ve digerleri, 2000; Rust ve digerleri, 1995; Zeithaml ve digerleri,
1996), yiiksek diizeydeki hizmet kalitesinin, miisterilerin tekrar satin alma veya ziyaret etme
egiliminde olduklari, fiyata karsi daha az duyarli olduklari ve baska kisilere olumlu
deneyimlerinden bahsetme egiliminde olduklar1 sonucuna varmistir. Ayrica yapilan
aragtirmalarda (Baker ve Crompton, 2000; Barlas ve digerleri, 2010; Gonzalez ve Brea,
2005; Hall ve digerleri, 2016; Moon ve digerleri, 2013; Su ve digerleri, 2016; Theodorakis
ve digerleri, 2013) hizmet kalitesinin, miisterilerin tekrar satin alma veya ziyaret etme
niyetleri ile isletmeyi bagkalarina tavsiye etme niyetleri arasinda pozitif bir iligki tespit
edilmistir. Bununla birlikte yapilan diger arastirmalarda (Baker ve Crompton, 2000; Faullant
ve digerleri, 2008b; Hall ve digerleri, 2016; Hallmann ve digerleri, 2014; Murray ve Howat,
2002; Su ve digerleri, 2016; Theodorakis ve digerleri, 2013; Vassiliadis ve digerleri, 2015)

miisteri memnuniyeti ile miisterilerin davranigsal niyetleri (tekrar ziyaret etme ve tavsiye
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etme egilimleri) arasinda da olumlu bir iligki tespit edilmistir (Barlas ve digerleri, 2010:
291). Sonug olarak, hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve davranigsal niyetlerin birbirleri

ile baglantili siiregleri izledigi sdylenebilir.

Zeithaml ve digerleri (1996)’nin modeline gore, hizmet kalitesinin davranigsal sonuglari,
hizmet kalitesi ve finansal kazang¢ veya kayiplar arasinda aracilik etmektedir. Miisterilerin
hizmet kalitesine yonelik algilar1 yiiksek oldugunda, davranigsal niyetler olumlu,
miisterilerin isletme ile olan iligkileri de gii¢lii olmaktadir. Diger taraftan, hizmet kalitesine
yonelik degerlendirmeler diisiik oldugunda ise, miisterilerin davranigsal niyetleri olumsuza
donmekte, isletme ile olan iligkileri de bozulmaktadir. Ayrica Zeithaml ve digerleri (1996),
davranigsal niyetlerin, miisterilerin isletmeden ayrildiklarin1 veya isletmede kaldiklarini
gosteren bir gosterge oldugunu dnermektedir. Davranigsal niyetlerin kavramsallastirilmast,
modelin 6nemli bir pargasidir. Zeithaml ve digerleri (1996) modelindeki olumlu davranigsal
niyetlerin, olumlu konusmak ve hizmeti baskalarina 6nermek, isletmeye daha yiiksek fiyat
o0demek, isletmeye biligsel sadakati ifade etmek gibi faktorlerden olustugu onerilmektedir.
Biligsel sadakat, bir hizmet veya satin alma karar1 verirken miisterilerin ilk aklina gelen
hizmet, yani alternatifler arasinda miisterilerin ilk tercihi olarak islevsellestirilmistir
(Bloemer, De Ruyter ve Wetzels, 1999; Pritchard, Howard ve Havitz, 1992). Bununla
birlikte, Zeithaml ve digerleri (1996) modelindeki olumsuz davranigsal niyetlerin, sikayet
etme, sesli yanitlar1 iceren ¢ok yonlii kavram, kisisel yanitlar, tiglincli sahis yanitlart gibi
faktorlerden meydana geldigi onerilmektedir. Olumlu ve olumsuz davranigsal niyetlere
iligkin dort boyut belirlenmistir. Bu boyutlar; agizdan agza iletisim, satin alma niyetleri,
fiyata kars1 duyarlilik ve sikdyet davraniglaridir. Hizmet kalitesi boyutlar1 ile davranigsal
niyetlerin ¢ok boyutlu modeli arasindaki iliski hizmet kalitesi literatiiriinde yeterince
aragtirtlmamistir (Baker ve Crompton, 2000; Bloemer ve digerleri, 1999). 2018 yilina
gelindiginde ise, hizmet kalitesi ile davranigsal niyetlerin arasindaki iliskiye yonelik birgok
farkli alanda yapilmis arastirmalarin oldugu goriilmektedir. Genel hizmet kalitesi algilari
yoniinden Boulding ve digerleri (1993), tavsiye etme istegi ile olumlu bir iliski tespit etmis
iken, sikdyet etme davranislart ile olumsuz bir iliski tespit etmistir. Bu konuda yapilmis
calismalarda birtakim geliskiler de bulunmaktadir. Ornegin Boulding ve digerleri (1993) nin
aksine, Cronin ve Taylor (1992) yapmis olduklar1 arastirmada, genel hizmet kalitesi ile
davranigsal niyetler arasinda anlamli bir iliski olmadig1 sonucuna varmistir. Baker ve
Crompton (2000) tarafindan yapilan aragtirmada yazarlar, turizm isletmelerindeki (turizm

etkinliklerindeki) miisterilerin algilarim1 arastirmistir. Arastirmada kullandiklart modeli,
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miisteri memnuniyetini de kapsayacak cercevede genislesmistir. Yapisal esitlik modelinin
kullanildig1 ¢alismada, hizmet kalitesi boyutlar1 (turizm etkinliklerine uyarlanmis) ile satin
alma niyeti, miisteri sadakati ve daha fazla {icret 6deme istegi arasinda dogrudan ve pozitif
bir iligki tespit edilmistir. Son olarak Zeithaml ve digerleri (1996), genel hizmet kalitesi ile
fiyata kars1 duyarli olma arasinda da olumlu bir iligki oldugunu savunmustur (Alexandris ve

digerleri, 2002; 225).

Tam (2004), hizmet sektorii icerisinde amacg-ara¢ modeline dayanarak, hizmet kalitesi,
algilanan deger ve miisteri memnuniyeti arasindaki iliskileri ve davranigsal niyet tizerindeki
etkilerini tanimlamak i¢in bir model gelistirmistir. Farkli sektorlerdeki miisteri davraniglarini
tahmin etmek ve anlamak i¢in amag-ara¢c modelinin teorinin kurucu modeli olmasina
ragmen, ¢esitli liriinlere yonelik miisteri davranislarin1 degerlendirmede bir ara¢ olarak
amag-ara¢ zincirinin kullanilmasinin zorlugu ifade edilmistir. Bu nedenle, insanlarin
destinasyon kararlarinda etkili olan farkli faktorler bulunmaktadir (Jin ve digerleri, 2015:
84). Bununla birlikte, turistlerin bir destinasyona veya cazibe noktasina tekrar ziyaretlerini
inceleyen birgok ¢alisma (Alegre ve Cladera, 2009; Assaker ve Hallak, 2013; Assaker, Vinci
ve O’Connor, 2011; Chi, 2012; Chi ve Qu, 2008; Hui ve digerleri, 2007; Jang ve Feng, 2007;
Kozak, 2001; Liv d., 2008; Petrick ve Backman, 2001; Um, Chon ve Ro, 2006) literatiirde
yer almaktadir (Tjorve ve digerleri, 2015: 2).

Gelecekte bir etkinlige katilma veya bir destinasyonu ziyaret etme konusundaki
motivasyonlar, davranigsal niyet kavramu ile ilgilidir. Ayrica gegmis donemlerde yapilmis
caligmalar, bir bireyin gelecekteki davranisinin kismen bu davranisi yerine getirme niyeti ile
ilgili oldugu sonucunu ortaya koymustur. Hudson ve Ritchie (2001) tarafindan yapilan
caligmada, gelecekte Alpleri ziyaret etme niyetinde olan ziyaretcilerin, cevresel performansa
dikkat etmeyen kayak merkezleri yerine ¢evresel sorumluluk sahibi kayak merkezlerini
diisiindiikleri tespit edilmistir. Ilgili ¢alismada yer alan kayakeilarin bircogu, cevresel etkileri
azaltmaya calisan kayak merkezlerini ziyaret etmek i¢in daha fazla 6deme yapmay1 da

diistiinmektedir (Needham ve Little, 2013: 71).

Davranigsal niyetlerin bir bileseni olarak tekrar ziyaret etme niyeti, Zeithaml ve digerleri
(1996) tarafindan, tiiketicilerin gelecekte ayni1 bolgeyi veya yeri, markayi, iirlinli tecriibe
etme niyeti olarak tanimlanmaktadir. Bununla birlikte, Oliver (1997), tekrar ziyaret etme

niyetinin, eylem sadakatinden ziyade, baglayici sadakat ile ilgili oldugunu ifade etmistir. Bu
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kapsamda tekrar ziyaret, tiiketicilerin yeniden tercih etme imkanini temsil etmektedir.
Ayrica turistlerin tekrar ziyaret etme niyetleri, kalite, deger, imaj gibi biligsel bilesenler,

tatmin ve memnun olma gibi duyussal bilesenler ile ilgilidir (Tosun ve digerleri, 2015: 225).

Turizm motivasyonu, soyut istek ve ihtiyaclar ile destinasyon diizeyinde (Boo ve Busser,
2006; Frochot ve Kreziak, 2008; Klenosky, Gengler ve Mulvey, 1993) sunulan somut fayda
ve ozellikleri iceren ic ve dis faktorler tarafindan etkilenir. Itme ve cekme faktorleri olarak
da isimlendirilen bu i¢ ve dis motivasyonlar, baz1 destinasyonlara seyahat etmek icin
tilketicileri etkilemektedir. Bununla birlikte, destinasyon ozellikleri ile algilanan
memnuniyet de davranigsal niyetleri etkileyebilmektedir. Yapilan ¢alismalarda (De
Guzman, Leones, Tapia, Wong ve De Castro, 2006; Devesa, Laguna ve Palacios, 2010;
Huang ve Hsu, 2009; Klenosky, 2002; Meng, Tepanon ve Uysal, 2008; Park ve Yoon, 2009)
davranigsal niyetler; bir iirlinii tekrar satin alma veya destinasyonu tekrar ziyaret etme
niyetini ve destinasyon hakkinda olumlu agizdan agza iletisim niyetlerini igermektedir. itme
faktorleri (Beh ve Bruyere, 2007; De Guzman ve digerleri, 2006; Kim, Lee ve Klenosky,
2003; Park ve Yoon, 2009; Yoon ve Uysal, 2005); rutinden kagmak ve dinlenmek igin ortaya
cikan ihtiya¢ veya arzular, aile ile daha fazla vakit gegirme istegi, heyecan ve yenilik
kavramlarindan olusmaktadir. Diger taraftan ¢ekme faktorleri ise (Baloglu ve Uysal, 1996;
Dann, 1981; Kim ve digerleri, 2003; Meng ve digerleri, 2008; Prayag, 2009); motivasyon
saglayan veya igsel istek ve ihtiyaclar1 karsilayabilmek igin tiiketicileri bir destinasyondan
digerine ¢eken destinasyon ozellikleridir. Kayak merkezleri kapsaminda ¢ekme faktorleri
(Godfrey, 1999; Klenosky ve digerleri, 1993); tesisin goreceli uzaklig, tesisin asinaligi, kar
kalitesi ve kar miktaridir. Bir¢cok kayak merkezinde tiiketicilere benzer Ozelliklerin
sunulmasindan dolay1, belirli tiiketici motivasyonlarinin bilinmesi, tatil isletmelerinin daha
yliksek memnuniyet oranlarini saglayabilecek stratejileri tasarlayabilmeleri ve bu sayede de
olumlu davranigsal niyetlerin elde edilebilmesi i¢in hayati bir 6nem tagimaktadir (Hall ve

digerleri, 2016: 2).

Yoon ve Uysal (2005)’a gore yapilmis Onceki arastirmalar, cekme faktorleri ile memnuniyet
arasinda pozitif bir iliski oldugunu Onerirken, itme faktorleri ile de davranigsal niyetler
arasinda pozitif bir iliski oldugunu 6nermektedir. Sonu¢ olarak, memnuniyet (hizmet
kalitesini de igerir) ve davranissal niyetler ayr1 bir sekilde degerlendirilmemelidir. Ciinkii
davranigsal niyetler, tliketicilerin bir destinasyona tekrar ziyaret niyetlerini ve/veya

digerlerine tavsiye etme niyetlerini igermektedir. Ayrica davranigsal niyetlere yonelik
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yapilmis ¢alismalarda (Cronin ve digerleri, 2000; Cronin, 2016) en ¢ok memnuniyet, hizmet

kalitesi ve hizmet degeri kavramlar1 kullanilmistir (Hall ve digerleri, 2016: 3).

Davranigsal niyetler yukarida ifade edildigi gibi; tekrar ziyaret etme veya satin alma,
baskalarina tavsiye etme, agizdan agza iletisim, daha fazla 6deme istegi gibi alt boyutlardan
meydana gelmektedir. Fakat yapilan bu ¢alismada, davranigsal niyetlerin sadece “tavsiye
etme boyutu” incelenmistir. Diger boyutlarin da farkli ¢alismalarda incelenmesi faydali

olabilecektir. Bu nedenle, tavsiye etme boyutu asagida detayl bir sekilde agiklanmustir.

2.2.3.1. Tavsiye Etme Niyeti

Colgate ve Lang (2001)’e gore miisteriler, onceki hizmet deneyimlerine bagl olarak, hizmet
isletmelerinin istek ve ihtiyaglarina cevap verebilme ile ilgili karar verme siirecine yonelik
tutum gelistirmektedir. Misterilerin olumlu davranigsal niyetleri, onlarin baglayici
sadakatini ifade etmektedir. Olumlu davranigsal niyetlere yonelik bu 6zel gostergeler,
isletmeyi baskalarina tavsiye etme ve olumlu agizdan agza iletisim ile iligskilendirilmektedir

(Jin ve digerleri, 2013: 852).

Agizdan agza pazarlama faaliyetleri, li¢ farkli siniflandirma yapilarak incelenebilir.
Bunlardan ilki, bire-bir agizdan agza pazarlama faaliyetleri olarak ifade edilmektedir. Bire-
bir agi1zdan agza pazarlama faaliyeti (one-to-one), bir kisi tarafindan iiretilen duygu, diisiince
ve deneyimlerin, baska bir kisiye veya kiiciik 6zel arkadas gruplarina iletilmesi seklinde
ortaya ¢ikmaktadir (Chen, Dwyer ve Firth, 2014; Litvin, Goldsmith ve Pan, 2008). Ikincisi;
bir kisi tarafindan tiretilen duygu, diislince ve deneyimlerin, kalabalik gruplara iletilmesini
(one-to-many) ifade eden agizdan agza pazarlama faaliyetidir. Uciinciisii ise, kalabalik bir
grup tarafindan lretilen duygu, diisiince ve deneyimlerin, yine farkli kalabalik gruplara
iletilmesini (many-to-many) ifade eden agizdan agza pazarlama faaliyetidir (Chen, Dwyer
ve Firth, 2018; Litvin ve digerleri, 2008).

Hizmet sektoriinde ¢alisanlar i¢in agizdan agza pazarlama ayri bir 6neme sahiptir (Mangold
ve Miller, 1999). Agizdan agza pazarlamanin hem olumlu hem de olumsuz taraflari olmasina
ragmen pazarlamacilar, bu iletisimin “diger kisilere tavsiyede bulunma” gibi olumlu taraflari
ile ilgilenmektedir. Hizmet kalitesinin, agizdan agza iletisim lizerinde dogrudan etkisinin

oldugu ileri siiriilmektedir. Bu nedenle ziyaretciler, olumlu ve/veya faydali hizmet
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deneyimlerine sahip olduklarinda, arkadaslarinin veya aile fertlerinin ayn1 deneyime sahip
olmasi i¢in onlar1 cesaretlendirebilir (Babin, Lee, Kim ve Griffin, 2005). Hartline ve Jones
(1996) tarafindan otel misafirlerine yonelik yapilan bir ¢aligmada, yiiksek kalitedeki bir
hizmetin, agizdan agza pazarlama niyetini arttirdig1 ifade edilmektedir. Boulding ve digerleri
(1993) tarafindan yapilmis olan ampirik ¢alismada, miisterilerin bir firmanin hizmet kalitesi
konusundaki algilarinin yiliksek oldugu oranda, firmanin stratejik olarak faydali
davranislarda (agizdan agza pazarlama, sunulan hizmeti digerlerine tavsiye etme gibi)
bulunma olasiliginin bulundugu belirlenmistir. Bu sonuglar, hizmet kalitesi ile tavsiye etme
niyeti arasinda olumlu bir iliskinin oldugunu géstermektedir (Hutchinson, Lai ve Wang,

2009: 302).

Turizm literatiiriinde, miisteri memnuniyeti ile olumlu agizdan agza pazarlama arasinda
anlaml1 bir iligki oldugu belirtilmektedir (Beeho ve Prentice, 1997; Hallowell, 1996; Ross,
1993). Dolayistyla, miisteri memnuniyetinin tavsiye etme niyetini dogrudan etkiledigi
yapilan ¢alismalarda (Brown, Barry, Dacin ve Gunst, 2005; Fornell ve digerleri, 1996; Oh,
1999; Ranaweera ve Prabhu, 2003; Wirtz ve Chew, 2002) ifade edilmistir. Hizmet
kalitesinden memnun kalan miisteriler, motive olmakta ve baskalarinin da ayn1 deneyime
sahip olmalarini tesvik etmek i¢in tavsiye etme niyeti sergilemektedir. Olumlu agizdan agza
iletisimin diizeyi yiikseldik¢e, tiiketicilerin satin alma/ziyaret etme Onerisi alma
olasiliklarinin da ytiksek oldugu yapilan ¢alismalarda (Heckman ve Guskey, 1998; Mittal,
Kumar ve Tsirosm, 1999; Wirtz ve Chew, 2002) ortaya konulmustur (Hutchinson, Lai ve
Wang, 2009: 302).

2.3. Ziyaret Deneyimi ve Ziyaret¢i Tiirii ile Hizmet Kalitesi-Miisteri Memnuniyeti ve
Tavsiye Etme Niyeti Arasindaki iliskiler

Arastirmanin amact kisminda, iki agamali arastirma modeli yer almaktadir. Arastirma
modelinin ilk asamasinda; hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve tavsiye etme niyeti
arasindaki iligkilere yonelik bir model olusturulmustur. Modelin ikinci asamasinda ise,
miisteri memnuniyetinin aracilik etkisi ve ziyaret deneyiminin, (ilk defa gelen/tekrar gelen
ziyaretciler) hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve tavsiye etme niyeti iligkileri tizerindeki
etkisine yonelik bir model gelistirilmistir. Bu nedenle aragtirmanin bu kisminda, ziyaret
deneyimi ile ilgili olarak herhangi bir isletmeye ilk defa gelen veya tekrar gelen ziyaretgiler

incelenmistir. Arastirmanin amact kisminda detayli bir bicimde ifade edilen nedenlerden
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dolay1, ziyaretgi tiiriiniin (yerli ve yabanc1 ziyaretgi); hizmet kalitesi, memnuniyet ve tavsiye
etme niyeti iligkileri tizerindeki etkisi incelenememistir. Bu yiizden ziyaretgi tiirii ile ilgili
detayli bir literatiir taramas1 yapilmamis sadece fikir verebilmesi agisindan ilgili konuya

kisaca deginilmistir.
2.3.1. Ziyaret Deneyimi

Ziyaret deneyimi kapsaminda, isletmelere ilk defa gelen veya iki veya daha fazla ziyarette
bulunan ziyaretgiler ele alinmistir. Bu ger¢evede, ziyaret deneyimine yonelik literatiirde yer

alan farkli arastirmalar incelenmistir.
2.3.1.1. ilk Defa Gelen Ziyaretciler/ Tekrar Gelen Ziyaretgiler

Gegmis deneyimler, tekrar ziyaret etme noktasinda insanlarin davranigsal niyetlerini
etkileyebilecek kritik bir unsurdur. Ciinkii tekrar gelen ziyaretgilerin, ilk kez ziyaret eden
ziyaretcilerle karsilagtirildiginda, tiiketim davraniglarinda farkli 6zellikler sergiledigi tespit
edilmistir (Lau ve McKercher, 2004; Wang, 2004). Yapilan ge¢mis calismalar (Huang ve
Hsu, 2009; Petrick, 2004; Petrick, Morais ve Norman, 2001), tekrar gelen ziyaretgilerin, ilk
defa ziyaret edenlere kiyasla, farkli egilimler sergiledigini ortaya koymustur. Ornegin
Petrick (2004), ilk defa ziyarette bulunan ve tekrar ziyarette bulunan gemi ziyaretgilerinin,
itibar, duygusal tepki, fiyat, kalite ve algilanan deger gibi farkli degiskenler arasindaki
iliskilerini incelemistir. Arastirma sonuglari, tekrar gelen ziyaretgilerin, deneyimin
kendilerini ne kadar 1iyi hissettirdigini temel alarak seyahat kalitesi algilarim
degerlendirirken, ilk defa ziyarette bulunan ziyaretcilerin, daha ¢ok fiyatin uygunluguna
bagl olarak seyahat kalitesi algilarin1 degerlendirdikleri belirlenmistir (Jin ve digerleri,

2015: 83).

Herhangi bir destinasyonu ilk defa ziyaret eden turistler, aginaliktan ¢ok yenilik (degisiklik)
acisindan farklilik gostermektedir. Turistleri motive eden faktorler gz Oniine alindiginda,
destinasyonu ilk defa ziyaret eden ile tekrar gelen ziyaretgiler arasinda teorik agidan
farkliliklar bulunmaktadir. Asinalik arayan turistler ile yenilik arayan turistlerin ampirik
aragtirmalari, ilk defa ziyarette bulunan ve tekrar gelen turistler olmak iizere karsilastirmali
bir bicimde turizm literatiiriinde arastirilmugtir. Ilk defa ziyaret edenler ile tekrar gelen

ziyaretciler arasindaki farkin anlagilmasi, etkili turizm pazarlamasi ve stratejilerinin
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gelistirilmesinde, seyahat motivasyonu ve karar verme kuramlarinin olusturulmasinda hayati
bir neme sahiptir (Lau ve McKercher, 2004; Oppermann, 1997; Petrick, 2004). Ozellikle
turistlerin ilk defa veya tekrar gelen ziyaret¢i olma durumlarina yonelik bilgiler, pazar
boliimlendirmesi yapabilmek (Formica ve Uysal, 1998), destinasyon asinaligini
belirleyebilmek (Tideswell ve Faulkner, 1999) ve yasam dongiisii igerisinde bir
destinayonun konumunu belirleyebilmek (Oppermann, 1998; Priestley ve Mundet, 1998)
icin faydali olabilmektedir. Turizm alanindaki bazi arastirmacilar (Fakeye ve Crompton,
1991; Lau ve McKercher, 2004; McKercher ve Wong, 2004; Oppermann, 1998; Petrick,
2004; Shanka ve Taylor, 2004), ilk defa ziyaret eden ve tekrar gelen ziyaretgiler arasindaki
farkliliklar ortaya koymustur. Iki kavram arasindaki farkliliklar; demografik degiskenler,
destinasyon algilari, algilanan deger ve seyahat motivasyonlaridir. Literatirde yer alan
onceki ¢alismalar (Gitelson ve Crompton, 1984; Lau ve McKercher, 2004), bir destinsyona
ilk defa gelen ziyaretcilerin, tekrar gelen ziyaretgilere nazaran daha geng; arkadas ve
ailelerini ziyaret etme olasihiginin da tekrar gelen ziyaretcilere kiyasla daha diisiik oldugu
tespit edilmistir. Lau ve McKercher (2004)’e gore, genellikle bir destinasyonu ilk defa
ziyaret eden ziyaretgiler, destinasyonu kapsamli bir sekilde kesfetmekte ve yapilan cesitli
etkinliklere i1lgi gostererek katilma egiliminde bulunmaktadir. Ayrica ilk defa ziyaret eden
ziyaretcilerin tekrar gelen ziyaretgilere kiyasla, destinasyonda daha kisa siire konaklama
yapma egiliminde olduklari, destinasyona yonelik daha karmagik ve farklilasmis imaja sahip
olduklar1 tespit edilmistir. Tekrar gelen ziyaretgiler, ilk defa ziyarette bulunan ziyaretgiler
ile karsilastirildiginda, sadakat ve tekrar ziyarette bulunma davranislar1 nedeniyle turizm
alanindaki daha fazla ¢alismada ilgi odagi olmustur. McKercher ve Wong (2004)’e gore,
tekrar gelen ziyaretciler, beklentileri gegmis deneyimlerine dayanan, destinasyon
farkindaligi olan turistlerden olusurken, ilk defa ziyarette bulunan ziyaret¢iler, harici
bilgilere giivenmek durumunda olan turistlerden olusmaktadir. Yapilmis Onceki
calismalarda (Juaneda, 1996; McKercher ve Wong, 2004; Petrick ve Backman, 2002;
Sonmez ve Graefe, 1998), tekrar gelen ziyaretcilerin, ilk defa ziyaret edenlere kiyasla,
memnun olma olasiliginin daha diisiik oldugu, fakat gelecekteki tekrar ziyaret etme
niyetinin, ilk defa ziyaret edenlere kiyasla daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Bu
gostergeler, destinasyon pazarlamacilar1 agisindan, daha az ikna cabalarn ve diisiik
promosyon harcamalari ile yeni miisterileri gekmekten ziyade tekrar gelen ziyaretgileri elde

tutmak agisindan son derece dnemlidir (Li ve digerleri, 2008: 279).
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Oppermann (1997)’a gore, ilk defa ziyaret edenler, ilk defa bir destinasyonu kesfeden yeni
tiikketicileri kapsamaktadir. Bir destinasyon i¢in yeni ziyaretgilerin az olmasi, genellikle
destinasyona yonelik bir gerilemenin gostergesidir. Bununla birlikte yeni destinasyonlar,
basarisi garanti olmayan, degisken ve arastirmak i¢in pahali destinasyonlardir. Potansiyel ilk
ziyaretciler, cesitli nedenlerden dolay1r destinasyonu se¢me veya kagma egiliminde
bulunabilir. Diger taraftan tekrar gelen ziyaretgiler, birgok destinasyon i¢in dengeleyici bir
etkiyi temsil etmektedir. Ciinkii tekrar gelen ziyaretgiler, destinasyonu bilen ve sunulan
hizmetten memnun kalan ziyaretcileri ifade etmektedir. Tekrar gelen ziyaretciler,
isletmelerin ve destinasyonlarin yeni pazar gelisimlerine yatirnm yapmalarint saglayan
istikrarl1 bir gelir kaynagi olusturmaktadir. Genel olarak, ilk defa ziyaret eden ve tekrar gelen
ziyaretgilerin, destinasyonlarda farkli davranislar sergiledikleri kabul edilmektedir. Tekrar
gelen ziyaretgiler, destinasyonu ve mevcut etkinlik alanlarini bilen turistlerdir. Ayrica bu
ziyaretgiler, destinasyonda birtakim faaliyetlere katilma firsat1 bulduklar i¢in destinasyonda
farkli aktivitelere katilma egilimindedir. Diger taraftan ilk defa ziyaret edenler, mevcut
aktiviteleri bilmeyen veya bilse dahi ilk defa tiiketim deneyimi yasayacak olan turistlerdir.
Seyahat davranisinin gegmis deneyimler de dahil olmak iizere bir dizi faktdrden etkilenmesi
nedeniyle, bu iki pazar bolimii (ilk defa gelen/tekrar gelen ziyaretgiler) arasindaki
farkliliklar1 inceleyen nispeten az sayida arastirma bulunmaktadir. Bu arastirmalardan birisi
olan Fakeye ve Crompton (1991) tarafindan yapilan arastirmada, Rio Grande Vadisi’ne ilk
defa gelen ve tekrar gelen ziyaretcilerin potansiyel algilarindaki farkliliklar belirlenmeye
calisilmistir. Arastirmada, destinasyonu daha Once ziyaret etmeyenlerin algilanan imaj
faktorleri, daha Once ziyaret edenlerden farkli bulunmustur. Daha 6nce vadiyi ziyaret
edenlerin altyapi, yeme-igme, giileryiizlii insanlar, barlar, aksam eglenceleri gibi tiiketim
deneyimlerine bagli alginan faktorlerinin, ziyarette bulunmayanlara gore daha yiiksek
oldugu tespit edilmistir. Bunun yaninda, potansiyel ilk ziyaretgilerin, dogal ve kiiltiirel
imkanlar, konaklama ve ulasim gibi konulara daha ¢ok 6nem verdigi belirlenmistir (Anita,

Lau ve McKercher, 2004: 280).

Kerstetter ve Cho (2004)’ya gore tekrar gelen ziyaretgiler, destinasyona yonelik ge¢mis
ziyaretgiler olarak ele alinabilir. Campo-Martinez, Garau-Vadell ve Martinez-Ruiz (2010)
ise, bir¢ok ¢alismay1 goz oniinde bulundurarak, gelecekteki ziyaretci davraniglarina yonelik
en iyi tahmin aracinin, gecmisteki ziyaret¢i davraniglarindaki siklik oldugunu ifade
etmektedir. Gegmiste gidilmis olan bir destinasyona yonelik yapilan ziyaretler, ziyaretcilerin

risk algisin1 azaltmasindan dolay1r ve yeni destinasyonlarin maliyetlerinin daha yiiksek
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olmasindan dolay1 6énem kazanmaktadir. Bu nedenle ge¢mis deneyimler, turist faaliyetleri
ve destinasyon segimindeki en onemli faktor (Baker ve Crompton, 2000; Juaneda, 1996;
Kozak, 2001b; Perdue, 1993; Petrick ve digerleri, 2001; Reid ve Reid, 1993; Ross, 1993;
Snepenger, Houser ve Snepenger, 1990) olarak degerlendirilmektedir. i1k defa ziyaret eden
veya tekrar gelen ziyaret¢i gruplarini etkileyen farkli motivasyonlari belirlemek, turist
davranislarinin anlasilmasinda degerli bilgiler sunabilir. Bununla birlikte, pazardaki
destinasyonlarin konumu, bu motivasyonlardan etkilenebilir. Lehto, O’Leary ve Morrison
(2004: 803)’a gore, tekrarlanan ziyaret, tiriin aginaligi ile paraleldir. Asinaligin, ziyaretcilere
giiven verdigi ve Uriliniin tekrar satin alinma istekliligini arttirdigi savunulmaktadir. Ayrica
tekrar ziyaret, turistlerin ziyaret sekillerini de etkileyebilir. Ornegin Lau ve McKercher
(2004), tekrar gelen ziyaretcilerin Hong Kong’a ziyaretlerini tiiketim motivasyonu ile
aciklarken, ilk defa ziyaret edenlerin bolgeyi kesfetme motivasyonuna sahip olduklarini
ortaya koymaktadir. Ik defa ziyarette bulunanlarm, cografi olarak daha genis etkinliklere
katilma niyetinde olduklari, tekrar gelen ziyaretgilerin ise, aligveris yapmak, yemek yemek,
aile ve arkadaslar ile vakit gecirmek niyetinde olduklari tespit edilmistir. Ayrica Baloglu
(2001) yapmis oldugu calismada, ilk defa ziyaret edenlerin brosiirler, reklamlar ve tur
operatorleri gibi ticari bilgi kaynaklarini kullanma egiliminde olduklarini, tekrar gelen
ziyaretgilerin ise, makaleler/haberler, kitaplar/filmler ve referans gruplar1 gibi hem ticari
hem de ticari olmayan kaynaklar1 kullanma egiliminde olduklarini belirlemistir. Kerstetter
ve Cho (2004)’ya gore, tekrar gelen ziyaretgilerin 6n bilgi kaynaklari; asinalik, uzmanlik ve
iriinlin daha 6nce satin alinmasi/kullanilmasi olarak ii¢ boyuttan olusmaktadir. Ayrica 6n
bilginin, internet kullanimiyla ilgili zit bir iliskisinin oldugu belirlenmistir. Ornegin, 6n bilgi
seviyesi yiiksek olan bireylerin (ge¢mis deneyim, uzmanlik/asinalik), internete giivenip

kullanma ihtimallerinin daha diigiik oldugu tespit edilmistir (Fuchs ve Reichel, 2011: 270).

Yapilan arastirmalarda (Lau ve McKercher, 2004; McKercher ve Wong, 2004; Oppermann,
1998; Reid ve Reid, 1993), ilk defa gelen ve tekrar gelen ziyaretgiler arasinda, seyahat
karakteristikleri, motivasyonlari, destinasyon imajlari, algilanan degerler ve seyahat sonrasi
degerlendirmeler gibi ¢esitli agilardan bir dizi farkliliklar tanimlanmistir. Bu iki bolim
arasindaki en sik incelenen degiskeni, temel seyahat motivasyonlar1 olusturmaktadir. Ayrica
yapilan diger arastirmalarda (Gitelson ve Crompton, 1984; Hughes ve Morrison-Saunders,
2002) tutarli bir bigcimde, destinasyonu ilk defa ziyaret edenlerin temel seyahat
motivasyonlar1 arasinda yenilik ve yeni kiiltiirel deneyimler yer alirken, tekrar gelen

ziyaretgilerin en belirgin seyahat motivasyonlar1 arasinda dinlenme ve asinalik faktorleri yer
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almaktadir. Ziyaret¢i deneyimlerine yonelik elde edilen ¢ogu bulgular (Anwar ve Sohail,
2004; Lau ve McKercher, 2004), tekrar gelen ziyaretgilerin, arkadas ve akrabalar1 ziyaret
etmek, aksam yemegi yemek, aligveris yapmak gibi daha ¢ok sosyal aktivitelere katilma
egiliminde olduklarini, ilk defa ziyaret edenlerin de yenilik arama motivasyonlarini tatmin
etmeye yardimci olabilecek cazibe merkezlerini ziyaret etme egiliminde olduklarini ifade
etmektedir. iki grup arasinda yapilan ¢alismalardan bir digeri de ziyaretcilerin farkli seyahat
karakteristikleridir. Oppermann (1997) tarafindan Yeni Zelanda’daki turistlere yonelik
yapilan ¢caligmada, ilk defa gelen ziyaretcilerin daha fazla para harcama egiliminde olduklari,
fakat tekrar gelen ziyaretgilere kiyasla destinasyonda daha kisa siire konaklama yaptiklari
tespit edilmistir. Ayrica ilk defa ziyarette bulunan turistlerin, destinasyondaki daha ¢ok yeri
kisa siirelerle dolastiklar1 belirlenirken, tekrar gelen ziyaretgilerin daha az yeri uzun siirelerle
(yogun bir sekilde) dolastiklart belirlenmistir. Lau ve McKercher (2004 ) tarafindan Hong
Kong’taki turistlere yonelik yapilan ¢alismada, diger ¢alismalara benzer bir bigimde, ilk defa
ziyarette bulunan turistlerin tekrar gelen turistlere kiyasla, daha fazla etkinliklere katilan ve
bolgeyi daha kapsamli bir sekilde arastiran aktif turistlerden meydana geldigi ifade
edilmistir. Wang (2004) tarafindan yapilan bagka bir ¢alismada, Cin’den Hong Kong’a tekrar
ziyarette bulunan turistlerin, ilk defa ziyaret edenlere gore daha uzun siire konaklama
yaptig1, daha az etkinliklere katildig1 ve etkinlikler ile ilgili daha az yerel yasamin i¢inde
bulundugu tespit edilmistir. Reid ve Reid (1993)’e gore, pazarlama konusunda tekrar gelen
ziyaretcilerin, destinasyonu ilk defa ziyaret edeceklere kiyasla ikna edilmesi daha kolaydir.
Turizm literatiirinde, memnuniyet ile tekrar ziyaret etme egilimleri arasinda olumlu bir iliski
oldugunu ortaya koyan ¢esitli ¢caligmalar (Baker ve Crompton, 2000; Cronin ve digerleri,
2000; Cronin ve Taylor, 1994) bulunmaktadir. Memnuniyet agisindan ziyaretgi
deneyimlerine yonelik yapilan ¢alismalara bakildiginda tutarsizlik goriilmektedir. Ornegin
Anwar ve Sohail (2004), destinasyona ilk defa gelen ziyaretcilerin, tekrar gelen ziyaretgilere
gore destinasyondan daha kolay memnun kaldiklarini savunurken, Mohr, Backman, Gahan
ve Backman (1993), tekrar gelen turistlerin, destinasyonu ilk defa ziyaret eden turistlere
kiyasla daha kolay memnun kaldiklarmni savunmaktadir. Yapilan caligmalarin biiylik bir
cogunlugunda (Gyte ve Phelps, 1989; Juaneda, 1996; Petrick ve digerleri, 2001; Petrick ve
Backman, 2002; Sénmez ve Graefe, 1998), tekrar gelen ziyaretcilerin, ilk defa gelen
ziyaretcilere kiyasla destinasyonu tekrar ziyaret etme olasilifi daha yiiksektir. Bunun
yaninda bazi durumlarda, tekrar gelen ziyaretgilerin, yiiksek beklenti igerisinde
olmalarindan dolayr memnuniyet diizeyleri, ilk defa ziyaret eden ziyaretcilere gére daha

diisiik elde edilebilir (Li ve digerleri, 2008: 280).
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Kozak ve Rimmington (2000), Juaneda (1996), Gyte ve Phelps (1989) yapmis olduklari
calismalarda, tekrar gelen ziyaret¢ilerin, ilk defa ziyaret edenlere gore isletmeyi tekrar
ziyaret etme olasiliginin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Bununla birlikte memnuniyet
diizeyi yiliksek olan miisterilerin, tekrar ziyaret etme niyetleri de yliksek bulunmustur. Ayrica
Milman ve Pizam (1995), yapmis oldugu arastirmada, asinaligin, miisterilerin tekrar ziyaret

etme niyeti tizerinde 6nemli etkisinin oldugunu belirlemistir (Kozak ve digerleri, 2005: 46).

Destinasyon sadakati iizerine yapilmis bazi arastirmalar (Gyte ve Phelps, 1989; Juaneda,
1996; Kozak, 2001b; Kozak ve Rimmington, 2000; Milman ve Pizam, 1995), destinasyonu
ilk defa ziyaret edenler ile ziyaretini tekrar gelen misterilerin, memnuniyet, tekrar ziyaret
gibi degiskenler araciligi ile farkliliklarini ortaya koymustur. Kozak (2001b), Haukeland ve
Rideng (2007) tarafindan yapilan arastirmada, Norveg’teki kayak destinasyonlarini ziyaret
eden katilimcilarin % 15°1 ilk defa destinasyonlar1 (Norveg’te yer alan) ziyaret ederken, geri
kalan ziyaretcilerin Norveg’teki kayak destinasyonlarina ortalama sekiz ziyaret
gerceklestirdikleri belirlenmistir. Diisiik pazarlama maliyetleri ve turistler arasinda yiiksek
diizeyde memnuniyet saglanmasindan dolay1r da tekrar gelen ziyaretgiler, isletmeler
tarafindan arzu edilen miisteri kitlesidir. Sonug olarak, tekrar gelen ziyaretgilerin, ilk defa
gelen ziyaretgilere gore daha cazip bir pazar olusturdugu ve daha giivenilir bir gelir kaynagi

sagladigi savunulmaktadir (Tjorve ve digerleri, 2015: 2).

Spor turizmine katilan ziyaretciler, tekrar seyahat edebilmek i¢in gerekli olan yenilik ve
tesvik edici yeni faaliyetler veya etkinlikler ile destinasyonlardaki spor deneyimini
birlestirebilir. Universitelerdeki futbol deneyimini tecriibe etmek igin Pensilvanya Eyalet
Universitesini ziyaret eden yerel olmayan sezonluk bilet sahiplerine yonelik Godbey ve
Graefe (1991) tarafindan yapilan ¢aligmada, ziyaret¢i harcama seviyeleri ile futbol maglarina
tekrar katilim arasinda negatif yonli giiclii bir iliski tespit edilmistir. Calisma sonucunda,
sportif faaliyet diizenleyicilerinin ve turizm yoneticilerinin, tekrar eden ziyaretciler i¢in yeni

deneyimler sunmak ve yenilik katmak i¢in isbirligine gitmeleri gerekliligi vurgulanmistir.

Godbey ve Graefe (1991) tarafindan 1.600 kisiden toplanan veriler ile yapilan ¢alisma
incelendiginde, miisabakalara katilim sayis1 arttikca yapilan harcamalarin azaldigi
goriilmektedir (Bknz. Cizelge 2.6). Bu nedenle, harcamalarin arttirilmasi i¢in miisabakalara

yenilikler katilmali ve birtakim tesvik edici diizenlemeler getirilmelidir (Hinch ve Higham,

2011: 159).
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Cizelge 2.6. Eyalet {iniversitesi futbol maglarindaki ortalama ziyaret¢i harcamalari ($)

Harcama Alam Katilim Gosterilen Mag¢ Sayisi
1 2 3 4 5 6 7
Restoranlar 20.78 | 13.92 |1 11.14 | 10.83 | 8.79 | 6.61 | 6.44
Perakende yiyecek-i¢ecek satisi 294 | 434 | 159 | 1.76 | 1.90 | 1.77 | 150
Girig iicreti 045 | 036 | 041 | 0.35 | 0.30 | 0.26 | 0.25
Gece kliibii/bar 6.15 | 430 | 3.34 | 259 | 294 | 190 | 1.79
Oyun kiyafet ve ekipmanlari 6.67 | 3.24 | 219 | 207 | 257 | 218 | 2.24
Diger perakende aligveris 19.60 | 1044 | 7.20 | 5.23 | 6.23 | 445 | 4.77
Konaklama 12.85|12.82 | 12.14 | 11.63 | 6.50 | 5.07 | 4.18
Kisisel saglik harcamasi 011 | 003 | 0.11 | 0.06 | 0.26 | 0.15 | 0.09
Ozel ara¢ harcamasi 6.00 | 6.83 | 4.17 | 3.67 | 3.02 | 3.59 | 2.52
Ticari tasima 352 | 742 | 529 | 095 | 091 | 0.34 | 0.08
Cocuk bakim iicretleri 0.21 | 0.82 | 0.00 | 0.15 | 0.03 | 0.10 | 0.05
Ekipman kiralama 0.00 | 0.00 | 0.00 | 0.17 | 0.06 | 0.03 | 0.02
Bagislar 041 | 0.30 | 043 | 0.35 | 0.32 | 0.27 | 0.22
Magc basi toplam harcama 79.69 | 64.82 | 48.01 | 39.81 | 33.83 | 26.72 | 24.15

Kaynak: Godbey ve Graefe, 1991: 221

Kayak merkezleri kapsaminda, kayak turistlerinin, genellikle tekrar gelen ve deneyimli
ziyaretcilerden olugmasi nedeniyle ziyaretgilerin kayak deneyimleri, kayak uzmanliklarini
yiiksek diizeyde etkilemektedir. Richards (1996) tarafindan yapilan arastirmada, ileri diizey
kayakcilarin, orta diizey kayakgilara kiyasla, yillik olarak yaklasik iki kat daha fazla kayak
tatiline ¢iktiklar1 tespit edilmistir. Ayrica ileri diizey kayakgilarin, daha sik kayak yaptiklari,
destinasyondaki diger ziyaretcilere oranla daha uzun siire konakladiklar1 ve kayak
seyahatlerindeki dikkat ¢eken 6zelligin beceri diizeylerini gelistirmek oldugu i¢in kayakla
ilgili tesis kalitesini diger ziyaretcilere gore daha elestirel bir acidan degerlendirmektedir
(Kim, 2010: 69).

Tjorve ve digerleri (2015: 21) kis turizmi kapsaminda yapmus olduklari arastirmada, Norveg
kayak destinasyonlarina tekrar ziyarette bulunan uluslararasi turistlerin biiyiik bir kisminin,
yabanci kayak turistlerinden elde edilen gelirin en 6nemli kismini olusturdugunu tespit
edilmistir. Tekrar gelen ziyaretgiler ile ilk defa =ziyarette bulunan ziyaretgilerin
harcamalarinda 6nemli derecede farklilik bulunmamasi gergegi, tekrar gelen ziyaretgilere
yonelik pazarlamanin 6nemini ortaya koymaktadir. Arastirma sonuglari, 6zellikle tekrar
gelen ziyaretgileri ve tekrar gelebilecek ziyaretgileri hedef alan boliimlenmis pazara gegisi
tesvik etmektedir. Bu nedenle, ziyaret ve tekrar ziyaret niyetlerinin belirleyicilerini, ilk
ziyaret niyetlerinden farkliliklarimi iyi tespit edebilmek son derece onemlidir. Sosyo-

ekonomik faktorlere ilaveten, tekrar gelen ziyaretgilerin niyetleri, seyahat zamani, kar
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sartlar1, kiiltiirel ¢ekicilikler, gegmis deneyim, fiyat diizeyi, Alp disiplini kayak imkani, kros

kayagi imkanm ve diger kar etkinliklerine bagl faktorler olarak belirlenmistir.

Destinasyonlardaki yoneticilere daha ayrintili bir yonlendirme yapabilmek icin ilk defa
ziyaret eden ziyaretciler ile tekrar gelen ziyaretcilerin niyetleri arasindaki farkliliklarin
belirlenmesi gerekmektedir. Turizm alaninda yapilan ¢aligmalarda (Bigne ve digerleri, 2001;
Castro, Armario ve Ruiz, 2007; Um ve digerleri, 2006) arastirmacilar, bir destinasyonu ilk
defa ziyaret eden ziyaretgiler ile tekrar gelen ziyaretgiler arasindaki farkin anlagilmasinin
onemini ortaya koymaktadir. Destinasyona yonelik olumlu bir deneyim, tiiketicilerin
destinasyonu tekrar ziyaret etmeye yonelik davranigsal niyetlerini etkileyebilir. Diger
taraftan destinasyona yonelik kotii bir deneyim ise, olumsuz agizdan agza pazarlama veya
olumsuz tavsiyeler gibi tiiketicilerin tutum ve niyetleri iizerinde olumsuz bir etki
olusturabilir (Anastasopoulos, 1992; Oppermann, 1997; Petrick ve digerleri, 2001; Um ve
digerleri, 2006). Ayrica yapilan onceki ¢alismalar (Fakeye ve Crompton, 1991; Petrick,
2004), ilk defa ziyaret edenlerin, tekrar gelen ziyaretgilere nazaran, destinasyonu
degerlendirme konusunda daha az bilgiye sahip olduklari, destinasyonu daha karmasik ve
yabanci bulduklart belirlenmistir. Bununla birlikte bir destinasyonu ilk defa ziyaret eden
ziyaretgiler, destinasyonun nitelik/6zelliklerini igeren bilgilerden etkilenirken, tekrar gelen
ziyaretgiler, destinasyonun duygusal ve psikolojik 6neminden etkilenmektedir. Yapilan
aragtirmalara (Bigne ve digerleri, 2001; Huang ve Hsu, 2009; Li, Cali, Lehto ve Huang, 2010;
Ryu, Han ve Kim, 2008) bakildiginda, turistlerin davraniglarini etkileyen ve bir destinasyonu
tekrar ziyaret etmelerine neden olan ¢esitli unsurlar tespit edilmistir. Li ve digerleri (2010)
yapmis olduklar1 arastirmada, kirsal turizm destinasyon imajindan memnun kalan
tiiketicilerin tekrar ziyaret etme olasiliginin yiiksek oldugunu belirtmistir. Huang ve Hsu
(2009) tarafindan yapilan arastirmada, Hong Kong’u ziyaret edenlerin tekrar ziyaret etme
niyetlerini etkileyen en Onemli tutumlarin, yenilik, rahatlama ve memnuniyet oldugu
belirlenmistir. Bigne ve digerleri (2001) tarafindan yapilmis arastirmada ise, tekrar gelen
miisterilerin tesis imajina yonelik memnuniyetleri, ilk defa ziyaret edenler ile
karsilastirildiginda farkli egilimler ortaya ¢ikmustir. Ornegin tekrar gelen ziyaretgilerin,
gecmis deneyimlerden elde ettikleri memnuniyet ve kalite algilari, ilk defa ziyaret edenler
ile karsilastirildiginda, daha yiiksek bulunmustur. Ayrica Petrick (2004) tarafindan yapilan
aragtirmada, gemi seyahatine hem ilk defa katilan hemde tekrar katilan ziyaretgiler igin, iin,
duygusal tepki, algilanan deger, algilanan fiyat, kalite ve tekrar satin alma niyeti

faktdrlerinden olusan bir model tasarlanmistir. Ik defa ziyaret edenlerin, tekrar satin alma
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niyetleri lizerindeki en 6nemli gosterge kalite iken; tekrar gelen ziyaretgilerin, tekrar satin

alma niyetleri tizerindeki en 6nemli gostergesi gegmis deneyimlerden algilanan degerdir (Jin

ve digerleri, 2015: 87).
2.3.2. Ziyaretgi Tiirii

Ziyaretci tiirli kapsaminda, isletmelere gelen yerli ve yabanci ziyaretciler ele alinmistir. Bu

cercevede, ziyaretci tiirtine yonelik literatiirde yer alan farkli arastirmalar incelenmistir.
2.3.2.1. Yerli Ziyaretgiler/Yabanci Ziyaretciler

Uluslararasi turizm pazarinda, ziyaretcilerin milliyetleri, pazar boliimlendirme araci olarak
birgok ¢alismada (Kozak, 2002; Lee, Lee ve Wicks, 2004; Mykletun, Crotts ve Mykletun,
2001; Pizam ve Jeong, 1996) yaygin bir bi¢imde kullanilmistir. Chen (2003), milliyetlerin
bazen turizm alaninda Oncelikli boliimlendirme degiskeni olarak kullanildigina vurgu
yapmaktadir. Ornegin Mykletun ve digerleri (2001) tarafindan yapilan calismada,
destinasyon tercihi, deger algilari, destinasyonda harcanan para miktar1 gibi bir dizi degisken
icin ziyaretgilerin milliyetleri, yordayici bir degisken olarak kullanilmistir. Bununla birlikte,
bir¢ok farkli kiiltiire sahip iilkede ziyaret¢i milliyetlerinin, pazar bolimlendirme araci olarak

kullanilmast, beraberinde farkli sorunlari da getirebilmektedir (Lee ve Sparks, 2007: 507).

Laing (1987)’e gore, bir kisinin yasadig: yer ile gittigi tatil bolgesi arasindaki mesafede
meydana gelen artis, ziyaretgilerin tatil sirasinda “pasif” davranig sergileme ihtimalini ortaya
cikarmaktadir. Ev sahibi toplumlar ile diisiik diizeydeki fiziksel aktivite ve etkilesim, pasif
davranis1 karakterize etmektedir. Laing (1987), yerli ziyaretcilerin, ev sahibi niifusa dahil
olmalar1 ve herhangi bir dil engeli ile karsilasmamalar1 nedeniyle yabanci ziyaretcilere
kiyasla daha rahat davraniglar sergileyebilecegini Onermistir. Carr (2002) tarafindan
Ingiltere’deki geng turistlere yonelik yapilan calismada, yerli ve yabanci ziyaretgilerin,
tatilleri boyunca sergiledikleri davranislar incelenmistir. Arastirma sonuglari, Ingiltere’de
yerli ziyaretci statiisiinde bulunan Ingiliz vatandaslarmnin, uluslararas1 ziyarette bulunan
Ingiliz vatandaslarina gére farkli davramislar sergiledigini ortaya koymaktadir. Ayrica, yerli
ziyaretgilere kiyasla yabanci ziyaretci statiisiinde olanlarin, tatillerde daha pasif ve hazci

davransslar igerisinde bulundugu belirtilmistir (Carr, 2002: 323).
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Herhangi bir destinasyona farkli uluslardan gelen ziyaret¢ilerin, farkli davranislar sergiledigi
goriilmektedir. Bu konuda turizm destinasyonlarinda esnaf olarak c¢alisan kisilerin
goriislerine gore, Japon turistler, genellikle gruplar halinde seyahat etmekten hoslanmakta,
yavas hareket etmekte, destinasyondaki insanlara selam verip bol fotograf ¢ekmektedir.
Koreliler ise, sosyal ve kiiltiirel kimliklerine son derece bagli ve Kore’deki yagam bigimiyle
ortak olmayan bir seyi kolay kolay kabul etmeyen, yurtdisinda dahi koreli restaorantlara

gitmeyi tercih eden ziyaretgiler olarak tanimlanmaktadir (Pizam ve Sussmann, 1995: 902).

Turner ve Reisinger (2001), farkli iilkelerden gelen ziyaretcilerin gezi diizenlemesi,
rekreasyon ve aligveris faaliyetleri, harcamalar gibi bir¢cok alandaki hedef davranislarinda
farkliliklar sergiledigini ortaya koymaktadir. Bununla birlikte, uluslararasi turist
aligverisindeki kiiltiirel farkliliklarin, 6zellikle satin alma islemini gergeklestirme bi¢ciminde
ortaya ¢iktigini ifade etmektedir. Hizmet sektorii kapsaminda, Mok ve Armstrong (1998)
yaptiklar1 calismada, Ingiltere, Amerika, Avustralya, Japonya ve Tayvan gibi farkl
iilkelerden gelen turistlerin otel hizmetlerine yonelik beklentilerinde herhangi bir farklilik
olmadigim ortaya koymustur. Armstrong ve digerleri (1997) tarafindan yapilan ¢aligmada,
otellere yonelik miisteri beklentilerinin, kiiltiire bagli beklentilerden olustugu sonucuna
varilmistir. Bununla birlikte McCleary ve digerleri (1998) tarafindan yapilan arastirmada,
Koreli ve Amerikali is seyahatine katilan ziyaret¢iler arasinda, belirli otel 6zelliklerine 6nem
verilmesi noktasinda birgok dnemli farklilik tespit edilmistir. Bu nedenle farkl: kiiltiirlerin,
hizmet deneyiminde farkli yonler ortaya koyabilecegi sdylenebilir. Mattila (1999)’a gore,
cogu Asya kiiltiiriinii benimseyen ziyaretgiler, yliksek baglamli iletisimi (s6zsiiz iletisim)
tercih ederken; ¢cogu Bati kiiltiiriinii benimseyen ziyaretgiler, diisiik baglamli iletisimi (agik,
dogrudan ve net) tercih etmektedir. Turistlerin kiiltirleri agisindan; ge¢mis seyahat
deneyimleri, mesafe, mekan degisikligi, tatil siiresi gibi degiskenler yerli ve yabanci
ziyaretgiler arasinda farklilik gosterebilir. Yabanci ziyaretcilerin farkl: tilkede olmalarindan
dolay1, bir turist Kkiiltiirlinlin benimsenmesi, yerli ziyaretgilere kiyasla daha hizh
olabilmektedir. Yerli ziyaretgiler ise, kendi tilkelerinde bulunduklarindan dolayi, yabanci
ziyaretcilere kiyasla kendi kiiltlir kapsamlarini koruma egiliminde olabilmektedir. Sonug
olarak, yerli ve yabanci ziyaret¢ilerin davranislari arasindaki farkliliklar, ziyaretgilerin turist

kiiltiirlerini alma noktasindaki farkli diizeyleri ile agiklanabilir (Yiiksel, 2004: 752).

Yerli ve yabanci ziyaretgiler arasindaki, magazalara yonelik hizmet algilamalari, hizmet

degerlendirmesi ve aligveris 6gesi tercihlerindeki farkliliklar1 belirlemek amaciyla Yiiksel
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(2004) tarafindan yapilan arastirmada, onemli farkliliklar tespit edilmistir. Yerli
ziyaretcilerin hizmet degerlendirmelerinin, yabanci ziyaretgilere kiyasla daha olumsuz

oldugu belirlenmistir.

Ziyaretcilerin; kiiltiir, milliyet gibi degiskenlerine gore destinasyonlardaki bir dizi degisken
(alg1 kalitesi, konaklama siiresi, harcama miktari vs.) i¢in farkli tutum ve davranis igerisinde

olabilecekleri sOylenebilir.
2.4. Kayak Merkezleri le Tlgili Turizm Alaninda Yapilmis Bashca Yerli Arastirmalar

Literatiir taramas1 sonucunda kayak merkezlerine yonelik turizm alaninda yapilmis baslica
yerli arastirmalara Cizelge 2.7.°de yer verilmistir. Bununla birlikte yapilacak bu
aragtirmanin, Turkiye’deki kayak merkezlerine yonelik olmasindan dolay1 yerli
aragtirmalarin da incelenmesi gerekmistir. Bu kapsamda, Tiirkiye’deki kayak merkezlerine
yonelik yapilmis arastirmalar inceleyebilmek i¢in lisansiistii tezler, makaleler ve aragtirma
yazilarina yonelik literatlir taramasi1 yapilmistir. Konu ile ilgili Tiirkiye’deki lisansiistii
tezlerin incelenebilmesi icin YOK Ulusal Tez Merkezi veritaban1 (yazar tarafindan
kisitlanmamus tezler) kullanilmistir. Makale ve aragtirma yazilarinin incelenebilmesi igin de
TUBITAK ULAKBIM, DergiPark Akademik veritaban1 ve Google Akademik veritabam
kullanilmistir. Literatiir taramasi yapilirken, dergilerin yayin hayatina basladiklar1 yildan,
2017 yilmin Subat ayina kadar gecen siire aralifindaki yayinlanmis ¢alismalar1 dikkate
alinmistir. Tlgili veri tabanlarinda arama yapabilmek igin konu ile ilgili anahtar kelimeler
belirlenmistir. ilgili veritabanlarinda, “Kis, Kis Turizmi, Kis Sporlari, Kayak, Kayak
Turizmi, Kayak Otelleri, Kayak Merkezleri” anahtar kelimeleri kullanilarak tarama
yapilmistir. Yapilan literatiir arastirmasi sonucunda, kayak merkezlerine yonelik ulusal
boyutta 22 adet ampirik aragtirmaya rastlanilmigtir. Kayak merkezlerine yonelik yapilmisg
baslica yerli arastirmalar i¢in de yabanci arastirmalar boéliimiinde kullanilan standart
cizelgenin (yazarlar ve yil, arastirmanin amaci, uygulama yeri, arastirma tiiri, 6lgme araci,
analiz yontemi, 6rneklem ve temel sonuglar) aynisi kullanilmistir. Elde edilen sonuglar, 6zet
bicimde Cizelge 2.7.’de sunulmustur. Cizelgede yer alan arastirmalar listelenirken, tarih
sirasina gore bir diizenleme yapilmistir. Buna gore ¢izelgede, gilincel tarihli yayinlardan
baslamak {izere, gecmis tarihli yayinlara dogru bir akis yer almaktadir (Bknz. Cizelge 2.7.).
Sunulan aragtirmalarin, kayak merkezlerine yonelik tiim yerli literatiirii yansitmadigi

sOylenebilir. Fakat, literatiir taramasi yapilan veritabanlarinin biinyesinde lisansiistii tezler
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ve ulusal 6lcekteki baslica dergiler bulunmasindan dolay1 konu ile ilgili baglica eserlere

ulagildigi ifade edilebilir.

Elde edilen arastirmalar incelendiginde, Tiirkiye’deki kayak merkezlerini kapsayan
aragtirmalarin  (Tirkdogdu, 2010; Zeydan ve Sevim, 2008) smnirli sayida oldugu
goriilmiistiir. Bunun yerine daha cok tek bir kayak destinasyonuna yonelik aragtirmalar
(Agger, 2011; Altas ve digerleri, 2015; Aydin, 2007; Aytag ve digerleri, 2014; Boyraz ve
Ozdemir, 2005; Ceylan, 2009; Caliskan, 2014; Demiray, 2012; Demircan, 2015; Doganay
ve Zaman, 2002; Genger ve digerleri, 2008; Goktug ve Arpa, 2015; Kosan, 2013; Mizrak,
2011; Mursalov, 2009; Saglik ve Kocaman, 2014; Sahin ve Yazici, 2004; Sebin ve digerleri,
2010; Toy, 2013; Tiirkeri, 2014) yapilmistir. Yapilan literatiir taramas1 sonucunda, kayak
merkezlerine yonelik yapilmis baslica yerli arastirmalarin genellikle tek bir destinasyon
tizerinde yogunlagtigr goriilmustiir. Tiirkiye’deki kayak merkezlerini kapsayan ve birden
fazla destinasyonu incelemeye dahil eden arastirmalarin azlig1 da dikkate alinarak, bu alanda
yapilacak genis kapsamli bir arastirmanin literatiire fayda saglayacagi diisiinlilmiistiir.
Buradan hareket ile arastirmada, ziyaretgi sayilar1 bakimindan en fazla turistin ziyaret ettigi
ilk sekiz kayak merkezi (Palandoken, Uludag, Kartalkaya, [lgaz, Erciyes, Davraz, Saritkamig

ve Zigana) incelemeye dahil edilmistir.



Cizelge 2.7. Kayak merkezleri ile ilgili turizm alaninda yapilmis baslica yerli arastirmalar

METODOLOJI
Sira | Yazar (lar) Arastirmanin Amaci Uygula_ma Ars. Oleme Aract Analiz Yontemi | Orneklem Temel Sonug (lar)

No ve Y1l Yeri Tiirii (Olcek) (Kisi)

1 Altas, Erzurum-Konakli  kayak | Erzurum Nitel | Yarn- SWOT  (GZFT) --- Kayak merkezinin, yatirim ve ki turizmi igin
Cavus ve merkezinin  kis turizmi yapilandirilmis | Analizi birtakim dogal c¢ekicilik unsurlarina sahip
Zaman agisindan O6nemini nitel  gdriisme oldugu tespit edilmistir. Ayrica kayak
(2015) agiklamak formu merkezinin, basta tanitim olmak iizere bazi

dezavantajlarinin da oldugu ifade edilmistir.

2 Goktug ve | Ilgaz Kis Sporlart ve | Kastamonu | Nicel | Olusturulan Konforlu Tagima 96 Kayak merkezinin fiziko-sosyal kapasitesi
Arpa Turizm Merkezi’nin | -Cankir1 anket formu ve | Kapasitesi (KTK) giinliik, 1,191 ziyaretgi olarak belirlenmistir.
(2015) fiziksel ve sosyal gozlemler ve Yogunluk Ancak mevcut kullanimin, kapasitenin

kapasitesini analiz etmek analizi (Cahill ve iizerinde oldugu tespit edilmistir. Alternatif
ve mevcut durum ile Larson, 2002) olarak, yakin konumdaki Yurduntepe kayak
karsilagtirarak  alternatif merkezine ulasimin saglanmasi dnerilmistir.

bir yOnetim  stratejisi

gelistirmek

3 Demircan Erciyes Dagi’nin kayak | Kayseri Nicel | Kayseri Frekans analizi ve 372 Erciyes Dagi Kayak Merkezi’nin tesis,

(2015) turizmi ve tesis Biiyiiksehir Ki-kare testi malzeme, teknik eleman ve kayak pistleri

gereksinimi  bakimindan Belediyesi, acisindan Kayseri halki igin yeterli oldugu,
Kayseri halki i¢in 6nemini Erciyes  Dag1 bunun yaninda, daga ulasimin, dagdaki
aragtirmak Master  Plam tesislerin gece kullanimina uygunlugunun

(2006) yeterli olmadigi tespit edilmistir.

tarafindan

gelistirilen

anket formunun

uyarlanmasi

4 Caliskan Sartkamis kayak tesisleri | Kars Nicel | Uzman gorisii | Tanimlayici 289 Kayak merkezindeki mekanik tesislerin,

(2014) ve konaklama kapsaminda istatistikler, faktor nitelik ve nicelik olarak gelistirilmesi
hizmetlerine yonelik olusturulan 83 | analizi, regresyon gerekliligi  vurgulanmugtir. Ayrica, sehir

miisteri memnuniyet ifadeden olusan | analizi merkezi ile kayak tesisi arasinda biitiinlik

aragtirmasi yapmak anket formu saglanabilmesi i¢in alt ve st yapi

yatirimlarina duyulan ihtiya¢ vurgulanmistir.

v0T



METODOLOJI

Sira | Yazar (lar) Arastirmanin Amaci Uygula_ma Ars. Oleme Araci Analiz Yontemi | Orneklem Temel Sonug (lar)

No ve Yil Yeri Tiirii (Ol¢ek) (Kisi)

5 Aytag, Karacadag’da kig turizmi | Sanlurfa- Nitel | Bolgenin Haritalarin --- Sahada mevcut olarak bulunan tesislerin,
Caglak, potansiyelini  belirleyen | Diyarbakir topografya hazirlanmasinda, uluslararasi standartlardan ¢ok uzak oldugu
Bozdag ve | fiziki cografya faktorlerini haritalari, Arcgis 10,1 tespit edilmistir. Yiiksek maliyetli, kis
Ciftci arastirmak Devlet programindan turizmi faaliyetlerini kapsayan ek yatirimlar
(2014) Meteoroloji faydalanilmugtir. yerine, ulagim igin gerekli olan yollarn

Genel iyilestirilmesi, giinii birlik ziyaretgilerin
Midirligi ihtiyaclarini karsilayabilecek tesis alanlarinin
verileri olusturulmasi gerektigi tespit edilmistir.

6 Saglik ve Yerli turistlerin  kayak | Erzurum Nicel | Genger, Aycan | Faktor analizi, 387 Hizmet kalitesi boyutlarindan eglence
Kocaman merkezlerinde  sunulan ve Demir | Korelasyon olanaklar1 hari¢ tli¢ alt boyutun (kayak
(2014) hizmetlere yonelik kalite (2008) analizi, Regresyon pistleri, konaklama isletmeleri ve kayak

algilarnin ~ memnuniyet tarafindan analizi merkezi atmosferi, kayak egitmenleri),
diizeyleri tizerindeki gelistirilen, miisteri tatmini {zerinde pozitif iligkisi
etkisini incelemek Kayak Merkezi belirlenmistir.

Hizmet Kalitesi

Olgegi

7 Tiirkeri Palandéken Kayak | Erzurum Nicel | Destinasyon Faktor analizi, 388 Destinasyon imajinin destinasyon kisiligi

(2014) Merkezi orneginde, imaj1 i¢in Byon | korelasyon analizi, iizerinde, destinasyon imajinin destinasyon
destinasyon aidiyeti ve Zhang | Regresyon analizi aidiyeti tizerinde ve destinasyon kisiliginin
olusturulmasinda (2010), destinasyon aidiyeti {izerinde anlaml
destinasyon  imaji  ve destinasyon etkisinin oldugu tespit edilmistir.
kisiliginin roliinii kisiligi igin
incelemek Usakli ve

Baloglu (2011),
destinasyon
aidiyeti
Veasna, Wu,
Huang (2013)
Olgeklerinin
uyarlanmasi

i¢in

S0T



METODOLOJI

Sira | Yazar (lar) Arastirmanin Amaci Uygula_ma Ars. Oleme Araci Analiz Yontemi | Orneklem Temel Sonug (lar)
No ve Yil Yeri Tiirii (Ol¢ek) (Kisi)
8 Kosan Kayakgilarin, kayak | Erzurum Nicel | Literatiir Tanimlayici 370 Kayakgilarm Palandoken kayak
(2013) merkezi tercihlerini taramast ile elde | istatistikler, merkezleriyle ilgili bilesenleri,
etkileyebilecek faktorlerin edilen 38 ifadeli | korelasyon analizi beklentilerinin {izerinde bulunmustur. Bunun
goreceli Onemini anket formu yaninda, mevcut kapasitenin  uygun
arastirmak kullanilmadigi, potansiyelin tam bir sekilde
kullanilabilmesi i¢in ilave yatirimlara ihtiyag
duyuldugu ifade edilmistir.

9 Toy (2013) | Kayak merkezi | Bolu Nicel | Misteri Tatmin | Tanimlayici 555 Tatmin  diizeyinde;  kayak  merkezi
miisterilerinin tatmin Olgegi ve | istatistikler, T- miisterilerinin egitim diizeyi, kayak yaptiklar
diizeyleri ile bazi Demografik testi, Korelasyon yillar, kayma seviyeleri ve kayak sporunu
demografik  degiskenler Bilgi Olgegi analizi, ANOVA 6grenim sekillerine gére anlamli farkliliklar
arasindaki iligkiyi ortaya ¢ikmistir.
arastirmak

10 | Demiray Aktif spor turistlerinin | Bursa, Nicel | Bos Zaman | Ag¢imlayict faktor 383 Aktif spor turistlerinin spor turizmi hizmet

(2012) hizmet kalitesi algilarmi | Antalya, Motivasyonu analizi (EFA), kalitesi algilar1 ile memnuniyet diizeyleri
6lgmek ve memnuniyet ile | Mugla, Olgegi (LMS), | Yapisal esitlik arasinda, aktif spor turistlerinin spor turizmi
geri  doniis  niyetleri | Izmir Spor  Turizmi | modeli (SEM), T- hizmet kalitesi algilar1 ile geri doniis niyetleri
arasindaki iliskileri Hizmet Kalitesi | testi ve Tek yonlii arasinda ve aktif spor turistlerinin
incelemek Olgegi varyans analizi memnuniyet diizeyleri ile geri doniis niyetleri

arasinda anlamli bir iligki bulunmustur.

11 | Agger Erzurum 2011 | Erzurum Nitel | Literatiir - - Oyunlarin dncesinde, sehirde yapilan alt yap1

(2011) Universiade Kis taramasi ile elde ve konut diizenlemelerinin, sporcu sayisinda
Oyunlar’’nin Erzurum kig edilen veriler yasanan artislarin  6nemi  belirtilmistir.
turizmi  potansiyeli  ve Ayrica, kig oyunlari i¢in yapilan tesislerin atil
sehrin  gelisimi igin kalmamasi i¢in bazi Onlemlerin alinmasi
Onemini aragtirmak gerektigi de vurgulanmigtir.

12 | Mizrak Tiirkiye’deki kayak alani | Erzurum Nicel | Yazar Temel bilesenler 624 Egitim diizeyindeki artigsla beraber, kayak

(2011) kullanicilart  tarafindan tarafindan faktor analizi, alanlarmin giivenligine iliskin puanlarin da
Palandéken Kayak gelistirilmis Cronbach Alfa diistiigii  belirlenmistir.  Kayak  alam
Merkezinin yonetimini ve “Kayak yontemleri, T- kullanicilar tarafindan Palandoken Kayak
giivenligini Alanlar testi, ANOVA Merkezinin; uygun, yeterli ve giivenli bir
degerlendirmek Giivenligi merkez oldugu tespit edilmistir.

Olgegi”
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METODOLOJI

Sira | Yazar (lar) Arastirmanin Amaci Uygula_ma Ars. Oleme Araci Analiz Yontemi | Orneklem Temel Sonug (lar)

No ve Yil Yeri Tiirii (Ol¢ek) (Kisi)

13 | Sebin, Erzurum’daki yerli halkin, | Erzurum Nicel | Yazarlar Tanimlayici 1.372 Yore halkiin, Erzurum kis sporlari turizmi
Yazici, kis turizminden sosyo- tarafindan istatistikler ile ilgili yiiksek diizeyde sosyal, kiiltiirel ve
Tozoglu, kiltiirel ve ekonomik geligtirilen 22 ekonomik beklenti icerisinde olduklart
Bostanci ve | beklenti seviyelerini ifadeli beklenti belirlenmistir.

Karahiiseyi | incelemek Olgegi
noglu
(2010)

14 | Tirkdogdu | Avrupa’nin bolgesel kig | Tirkiye Nitel | Tirkiye’deki m—- - Tirkiye’deki kis turizmi  bolgelerinin,

(2010) turizmi - merkezleri ile kayak oncelikli alt yapi ve tanitim sorunlarinin
Tiirkiye’deki kis turizmi merkezlerine ¢ozlilmesi gerektigi ve mevcut merkezlerin
potansiyelini yonelik gelistirilerek, yeni merkezlerin kurulmasina
karsilagtirmak istatistikler ihtiya¢ duyuldugu ifade edilmistir.

15 | Ceylan Davraz Dagi’'ndaki kis | Isparta Nitel | Davraz Dagi’na --- --- Davraz Dagi’nin kayak turizminin yani sira
(2009) turizmi potansiyelini yonelik elde birgok alternatif turizm faaliyetlerine de sahip

incelemek edilen oldugu; tanitim, alt yapt ve ek tesislerin
istatistikler tamamlanmasiyla birlikte 6nemli bir ¢ekim
merkezi olabilecegi belirtilmistir.

16 | Mursalov Azerbaycan Guba- | Azerbaycan | Nitel | Agik uclu | Icerik analizi 7 Azerbaycan’da ki turizmi agisindan en
(2009) Hagmaz turizm sorulardan biiylik potansiyele sahip bolge, Guba-

bolgesinin, turistik {iriin olugan goriisme Hagmaz turizm bolgesi olarak belirtilmistir.
cesitlendirmesi  ve kis formu Bolgedeki potansiyel kaynaklarin, mevcut
turizmi  agisindan  arz kaynaklardan ¢ok daha fazla oldugu tespit
potansiyelini aragtirmak edilmistir.

17 | Genger, Kayak  merkezlerindeki | Bursa Nicel | 18 ifadeli | Tanimlayici 181 Spor turistlerinin kayak merkezlerine yonelik
Demir ve spor turistlerinin, hizmet Kayak istatistikler, faktor hizmet kalitesi algisini meydana getiren alt
Aycan kalitesi algilarin etkileyen Merkezlerine analizi, T-testi boyutlar; kayak pistleri ve malzemeleri,
(2008) degiskenlerin Yonelik Hizmet eglence, kayak egitmenleri, oteller ve

belirlenmesinde Kalitesi Olcegi calisanlar1 ve ortam bigiminde dnem sirasina
kullanilabilecek  dlgme gore belirlenmistir. Bu bilesenler arasindaki

araci gelistirmek

en yiksek degere “kayak pist ve
malzemeleri” sahip olmustur.

L0T
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Sira | Yazar (lar) Arastirmanin Amaci Uygula_ma Ars. Oleme Araci Analiz Yontemi | Orneklem Temel Sonug (lar)

No ve Yil Yeri Tiirii (Ol¢ek) (Kisi)

18 | Zeydanve | Iklim degisikliginin, | Tirkiye Nitel --- Hiikiimetlerarasi --- Diisiik rakimli kayak tesislerinin ilerleyen
Sevim Tiirkiye’de bulunan kayak Iklim Degisikligi yillarda er ge¢ sektorden c¢ekilmek zorunda
(2008) merkezlerine  etkilerini Paneli (IPCC) ve kalacagi, yiiksekte kalan turizm

incelemek Tiirkiye Iklim merkezlerinin ise ancak uygun adaptasyon
Degisikligi Birinci yontemleri ile hayatta kalabilecegi tespit
Ulusal  Bildirimi edilmistir.
verileri

19 | Aydin Saritkamig bolgesinin kis | Kars Nitel | Kiiltiir ve m—- - Sarikamis bolgesinin kig sporlart turizmi

(2007) sporlar1 turizmi agisindan Turizm acisindan GSnemli bir merkez oldugu
potansiyelini Bakanligi belirtilmistir. Bunun yaninda mevcut
degerlendirmek verileri tesislerin, ihtiyaclar1 karsilayamiyor olmasi,
tanitim konusundaki yetersizlikler nedeniyle
potansiyelin aktif bir sekilde kullanilamadigi

tespit edilmisgtir.

20 | Boyraz ve Yeni bir ¢gekicilik merkezi | Elazig Nitel | Ulusal veriler - - Hazar baba kayak merkezinin, kig turizmi
Ozdemir olarak, Elazig’da bulunan (Bakanlik, acisindan 6nemli bir potansiyele sahip oldugu
(2005) Hazar Baba kayak belediye vs.) belirtilmistir. Bunun yaninda, tanitiminin

merkezinin potansiyelini yeterince yapilamadigi, alt yapr sorunlarinin
ortaya koymak yagandigi da ifade edilmistir.

21 | Sahin ve Yeni bir ¢ekicilik merkezi | Erzincan Nitel | Ulusal veriler --- --- Yildirrm Akbulut kayak merkezinin, kis
Yazici olarak, Erzincan’da (Bakanlik, turizmi agisindan Onemli bir potansiyele
(2004) bulunan Yildirim Akbulut Meteoroloji vs.) sahip oldugu belirtilmistir. Bunun yaninda,

kayak merkezinin tanitiminin yeterince yapilamadigi, giivenlik

potansiyelini ortaya sorunun bulundugu ve mevcut tesislerin

koymak tekrar gozden gecirilmesi gerektigi de
belirtilmistir.

22 | Doganay Yeni bir ¢ekicilik merkezi | Antalya Nitel | Kiiltiir ve --- --- Saklikent kayak merkezinin, Antalya’daki
ve Zaman olarak, Antalya’da Turizm turizm faaliyetlerine yeni bir renk katacagi
(2002) bulunan Saklikent kayak Bakanlig1 belirtilmistir. Fakat bunun i¢in, tanitiminin ve

merkezinin potansiyelini verileri alt yap1 yatirnmlarinin yeterince yapilmasi,

ortaya koymak

yerli turistlerin bdlgeye c¢ekilebilmesi igin
programlarin uygulanmasi gerekliligi ifade
edilmigtir.
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Kayak merkezlerine yonelik turizm alaninda yapilmis baslica yerli arastirmalar i¢in yukarida
belirtilen veritabanlarindaki arastirmalar sonucunda, 2002-2015 yillar1 arasinda yapilmis ve
incelemeye alinmig 22 tane ampirik arastirma bulunmaktadir. Bu aragtirmalarin sayisal

dagilimi Sekil 2.3.’de gosterilmektedir.

Yayin Sayisi
N
N
N

2002 2004 2005 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
Yillar

Sekil 2.3. Incelenen yerli arastirmalarin yillara gére sayisal dagilimi

Sekil 2.3. incelendiginde, en fazla aragtirmanin (4 tane) 2014 yilinda yapildig1 ve sonrasinda
2015 yilinda (3 tane) yapildigi goriilmektedir. 2013 yilindan sonra kayak merkezlerine
yonelik turizm alanindaki yerli arasgtirmalarda artis meydana geldigi sdylenebilir. Ciinkii
yapilan aragtirmalar, 2008 yilindan 6nce kayak merkezlerine yonelik ¢ok fazla arastirmanin
bulunmadigini gostermistir. Incelemeler sonucunda, kayak merkezlerine yonelik yapilmis
aragtirmalarin sayisal olarak azinlikta kaldig1 sdylenebilir. Sonug olarak kayak merkezlerine
yonelik yapilacak yeni arastirmalar, gerek 6zel sektor gerekse de literatiir agisindan fayda

saglayacaktir.

Elde edilen arastirmalarin, uygulama alanlarina yonelik de bir inceleme yapilmistir. Kayak
merkezlerine yonelik turizm alaninda yapilmis yerli arastirmalarin biyiik bir kisminin
Erzurum ilindeki “Palandioken Kayak Merkezi” nde yapildigi goriilmektedir. Tiirkiye’deki
birden fazla kayak merkezine yonelik (karma) yapilmis iki adet arastirma bulunmaktadir.
Uygulama alanlarina yonelik yapilmis yerli arastirmalarin sayisal dagilimi Cizelge 2.8.’de

gosterilmistir.
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Cizelge 2.8. incelenen yerli arastirmalar uygulama bolgelerine gore sayisal dagilimi

Arastirmamin Uygulama Bolgesi Arastirma Sayisi (f)
Antalya 1
Erzincan
Elaz1g
Kars
Bursa
Azerbaycan
Isparta
Erzurum
Bolu
Urfa
Kayseri
Kastamonu
Birden fazla bolge (Karma)
Toplam

N R RRR (NP RN NP -

N
N

Cizelge 2.8. incelendiginde, yazarlar agisindan kayak merkezlerine yonelik yapilan yerli
aragtirmalarda, Erzurum boélgesinin uygulama alani bakimindan en fazla tercih edilen bolge
oldugu soylenebilir. Cizelgede belirtilen diger kayak bolgelerindeki arastirmalarin,
cogunlukla bolgedeki kayak merkezlerini tanitici nitelikte ¢alismalar oldugu goriilmiistiir.
Yerli arastirmalar incelendiginde; mevcut ¢aligmalarin yetersiz kaldigi, mevcut ¢alismalarin
sadece kayak bolgesini tanitici nitelikte oldugu ve farkli boyutlarin ele alinmadig: tespit
edilmistir. Bu noktadan hareketle yapilacak bu arastirmanin, yerel dlgekteki kis turizmi

literatiiriine katki saglayacagi diistiniilmektedir.

Aragtirma tiirli agisindan, kayak merkezlerine yonelik turizm alaninda yapilmis baslica yerli
arastirmalar, nitel ve nicel olmak iizere iki farkli gruba ayrilmistir. Incelenen 22 arastirmanin
yarisinin (11) nitel, diger yarismin da (11) nicel oldugu goriilmiistiir. Incelenen arastirmalar,
tiir bakimindan esit bir dagilim gostermistir. Fakat nitel arastirmalarin, sadece kayak
merkezlerini tanitict nitelikte oldugu sdylenebilir. Bu nedenle, kayak merkezleirndeki
miisterilerin istek ve ihtiyaclarina yonelik veya oOzel sektor temsilcilerinin talepleri

dogrultusunda yapilacak kapsamli nicel arastirmalarin 6nemi ortaya ¢ikmaktadir.

Incelenen arastirmalarda ele alman konu bashklar1 da ayrmtili bir sekilde ortaya
koyulmustur. Konu basliklarinin belirlenmesi, arastirmalarin yogunlastig1 alanlar {izerinde
fikir sunabilecektir. Bu kapsamda, arastirmalar detayl bir sekilde incelenmis ve alt1 tane

konu basligi elde edilmistir. Belirlenen konu bagliklarina gore her bir arastirma, ilgili oldugu



111

konu bagliginin altina eklenmistir. Konu bagliklarina gore, incelenen arastirmalarin sayisal

dagilimlar1 ise asagida yer alan Cizelge 2.9.’da gosterilmektedir.

Cizelge 2.9. Incelenen yerli arastirmalarmn konu basliklarma gére sayisal dagilimi

Konu Bashklar Arastirma Sayisi (f)
Onem, Tanitim ve Arz Potansiyeli 11
Iklim ve Cevresel Konular 1
Hizmet Kalitesi 3
Miisteri Memnuniyeti-Sadakat 3
Kayak Merkezi Yonetimi ve Gelisimi 3
Destinasyon imaj1 ve Aidiyeti 1
Toplam 22

Incelenen arastirmalara yonelik yiizdelik dagilim ise, Sekil 2.4.’de gosterilmistir.

® Onem, Tanitim ve Arz Potansiyeli % 50
m iklim ve Cevresel Konular % 4
= Hizmet Kalitesi % 14
Miisteri Memnuniyeti-Sadakat % 14
m Kayak Merkezi Yonetimi ve Gelisimi % 14

® Destinasyon Imaji ve Aidiyeti % 4

Sekil 2.4. Incelenen yerli aragtirmalarin konu basliklarma gére yiizdelik dagilimi

Sekil 2.4.’e gore, kayak merkezlerine yonelik turizm alaninda yapilmig yerli arastirmalarin
yarist (% 50), kayak merkezinin tanittminin yapildigi, 6neminin vurgulandigi ve arz
potansiyelinin ortaya koyuldugu arastirmalardan olugmaktadir. Daha sonra sirasiyla, hizmet
kalitesi (% 14), miisteri memnuniyeti-sadakati (% 14), kayak merkezi yonetimi ve gelisimi
(% 14) konular1 gelmektedir. Sekil 2.4.’e gore yerli arastirmalar kapsaminda, en az ¢alisilmis
konular ise, iklim ve ¢evresel konular ile destinasyon imaj1 ve aidiyetidir. Incelenen yabanci

aragtirmalar ile yerli arastirmalar arasinda karsilastirma yapildiginda ise farkli bir durum
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ortaya ¢ikmaktadir. Incelenen yabanci arastirmalarin biiyiik bir kisminin (% 33), iklim ve
cevresel konular iizerinde yogunlastif1 gériilmiistiir. Iklim ve cevresel konulardan farkli
olarak en fazla calisilmis (% 25) ikinci konu ise, bu arastirmanin da konusu olan, kayak
merkezi hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve sadakat ilizerine yapilan arastirmalar
olmustur. Belirtilen iki konu, incelenen yabanci arastirmalarin yarisindan fazlasim
olusturmaktadir. Incenen yerli arastirmalara bakildiginda ise, arastirmalarin yaris1 (%50)
kayak merkezinin 6nemi, tanitim1 ve arz potansiyelinin ortaya koyulmas iizerinedir. Elde
edilen veriler dogrultusunda, yerli aragtirmalarin daha ¢ok Tiirkiye’deki kayak bolgelerinin
tanitilmasi ve dneminin ortaya koyulmasi seklinde yapildigini gostermektedir. Sonug olarak,
Tiirkiye’deki kayak merkezlerine yonelik yapilmis yerli arastirmalarin sinirli sayida kaldigi
sOylenebilir. Ayrica, incelenen uluslararasit dergilerde Tiirkiye’deki kayak merkezlerine
yonelik uygulama aragtirmalarina rastlanilmamasi, tanmitimin yerli diizeyde kaldigini
gostermektedir. Bu nedenle, yapilacak yeni arastirmalarin (6nem ve tanitim disindaki

konular) literatiire katki saglayacagi diistiniilmektedir.

2.5. Kayak Merkezleri ile Ilgili Turizm Alaminda Yapilmis Bashca Yabanc

Arastirmalar

Turizm literatiiriindeki kayak merkezleri ile ilgili yapilmis baslica yabanci arastirmalar
(Damm ve digerleri, 2014; Dawson ve digerleri, 2011; Dawson ve digerleri, 2013; Ghaderi
ve digerleri, 2014; Hopkins ve Maclean, 2014; Hopkins, 2014; Hudson ve Cross, 2005;
Koenig ve Abegg, 1997; Landauer ve digerleri, 2012; Moen ve Fredman, 2007; Morrison ve
Pickering, 2013; Pickering, 2011; Pons ve digerleri, 2014; Piitz ve digerleri, 2011; Rixen ve
digerleri, 2011; Scott ve digerleri, 2006; Steiger ve Abegg, 2013; Steiger ve Stétter; 2013;
Tang ve Jang, 2011; Tang ve Jang, 2012; Weiss ve digerleri, 1998) incelendiginde,
aragtirmalarin biiyiik bir boliimiiniin iklim ve cevre {izerine yogunlastigi goriilmektedir. ilgili
arastirmalarda, iklim degisikliklerinde meydana gelebilecek g¢evresel sorunlar ve kayak
merkezlerinin siirdiiriilebilirligi tartisilmistir. Arastirma sonuclarinda, iklim degisikliginin
kayak merkezleri iizerinde ciddi sorunlar olusturabilecegi ve bu sorunlarin en aza indirilmesi

icin birtakim tedbirlerin alinmasi gerekliligi vurgulanmaistir.

Kayak merkezleri kapsaminda; hizmet kalitesinin, miisteri memnuniyetinin ve davranigsal
niyetlerin Ol¢iildiigii yabanci arastirmalara (Alexandris ve digerleri, 2006; Barlas ve
digerleri, 2010; Bonnefoy-Claudet ve Ghantous, 2013; Faullant ve digerleri, 2008b;
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Faullant, Matzler ve Fiiller, 2008a; Ferrand ve Vecchiatini, 2002; Hall ve digerleri, 2016;
Hallmann ve digerleri, 2014; Hudson ve Shephard, 1998; Matzler ve digerleri, 2007; Matzler
ve digerleri, 2008; Wall, 2003; Weiermair ve Fuchs, 2000; Zemla, 2008) bakildiginda ise;
bu arastirmalarin nispeten az oldugu sdylenebilir. Kayak merkezleri 6zelinde; hizmet
kalitesi, miisteri memnuniyeti ve davranigsal niyetlerin daha az calisilmis konular olmasi
nedeniyle, 6zellikle bu konular lizerinde yapilmis arastirmalarin incelenmesi, literatiirde yer

alan bilgi birikiminin anlagilmas1 a¢isindan dnemlidir.

Turizm literatiiriindeki kayak merkezlerine yonelik yapilmis arastirmalart inceleyebilmek
i¢cin kapsamli bir literatiir taramas1 yapilmistir. Literatiir taramasi1 yapilirken, konu ile ilgili
Onemli arastirmalara ulasabilmek i¢in agirlama ve turizm, spor, bos zaman alanlarindaki
dergilere oncelik verilmistir. Bu nedenle, ulasilabilirlik agisindan dergi kapsami Web of
Science indeksi ve ilgili indeksin Agirlama, Bos Zaman, Spor ve Turizm (Hospitality,
Leisure, Sport and Tourism) boliimiinde yer alan dergiler ile sinirli tutulmustur. 2016 yilinin
Kasim ayinda yayinlanan Web of Science Journal Citation Reports® verilerine gore
Agwrlama, Bos Zaman, Spor ve Turizm alaninda toplam 43 dergi yer almaktadir. Bu
dergilerden 19 tanesini agirlama ve turizm alani, 21 tanesini spor alan1 ve 3 tanesini de bos
zaman alan1 olusturmaktadir. Ozellikle kayak merkezlerine yonelik yapilmis arastirmalarin,
spor alanindaki dergilerde yogunlasabilecegi diisiiniildiigiinden, spor ve bos zaman

alanindaki dergiler de literatiir taramasina dahil edilmistir.

Literatiir taramas1 yapilirken, dergilerin yaym hayatina bagladiklar1 yildan, 2017 yilinin
Subat ayma kadar gecen siire araligindaki yaymlanmis arastirmalar dikkate alinmistir. Ilgili
dergilerin veri tabanlarinda arama yapabilmek icin konu ile ilgili anahtar kelimeler
belirlenmistir. ilgili dergilerin veritabanlarinda, “Winter, winter tourism, winter sports,
skiing, ski tourism, ski resorts, ski areas” anahtar kelimeleri kullanilarak tarama yapilmustir.
Yapilmigs Onemli arastirmalar1 gozden kagirmamak agisindan anahtar kelimeler
belirlenirken, konu ile ilgili daha kapsayici kelimeler kullanilmaya c¢alisilmistir. Kayak
merkezleri ile ilgili yapilmis arastirmalar incelenirken, 6zellikle spor dergilerinde yer alan
ve kayak sporu ile ilgili teknik konulara deginilen ¢caligsmalar, konuya uzak kalmasi nedeniyle
inceleme disinda tutulmustur. Yapilan arastirmalar neticesinde, Web of science kapsaminda
bulunmayan, fakat kayak merkezlerine yonelik 6nemli arastirmalarin yer aldigi; “Anatolia:
An International Journal of Tourism and Hospitality Research, Journal of Hospitality
Marketing & Management, Journal of Quality Assurance in Hospitality & Tourism” isimli
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3 adet uluslararasi dergi de taramaya dahil edilmistir. Ayrica, tiiketici davraniglar1 alaninda
onemli dergilerden birisi olarak kabul edilen “Journal of Consumer Research” dergisi de
literatiir taramasina dahil edilmistir. Sonug olarak literatiir taramas1 kapsaminda, 47 tane
uluslararast dergiden faydalamlmistir. Ilgili dergilerin listesi Ek 1°de yer almaktadur.
Yurtdisinda yayinlanan lisansiistii tezleri inceleyebilmek i¢in ise, “ProQuest Dissertations
& Theses” wveri tabanindan faydalanilmustir. Literatiir taramasi sonucunda, kayak
merkezlerindeki hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve davranigsal niyetlere iliskin
yapilmis aragtirmalarin  siirlt sayida kaldigi goriilmiistir. Bu nedenle incelenen
arastirmalara, kayak merkezlerini kapsayan calismalar da dahil edilmistir. Sonug olarak,
kayak merkezlerine yonelik turizm alaninda yapilmis baslica 63 tane yabanci arastirmaya
ulasilmustir. Ilgili arastirmalarin gorsel olarak birarada sunulmasim saglayabilmek agisindan
standart bir ¢izelge (yazarlar ve yil, arastirmanin amaci, uygulama yeri, arastirma tiirii, 6lgme
araci, analiz yontemi, orneklem ve temel sonuglar) gelistirilmistir. Cizelgede yer alan
arastirmalar listelenirken, Cizelge 2.7.’de oldugu gibi tarih sirasina gore bir diizenleme
yapilmustir. Buna gore ¢izelgede, giincel tarihli yayinlardan baslamak tizere, ge¢mis tarihli
yaymlara dogru bir akis yer almaktadir (Bknz. Cizelge 2.10.). Elde edilen sonuglar, 6zet
bicimde Cizelge 2.10.’da sunulmustur. Cizelge 2.10.’da gosterilen arastirmalar, kayak
merkezlerine yonelik tiim literatiirii yansitmamaktadir. Fakat 6zellikle uluslararasi kabul
gormiis dergilerde yayinlanan arastirmalarin incelenmesi neticesinde, bu alandaki baslica

eserlere ulasildig1 sOylenebilir.



Cizelge 2.10. Kayak merkezleri ile ilgili turizm alaninda yapilmis baslica yabanci arastirmalar

METODOLOJI
Sira | Yazar (lar) Arastirmanin Amaci Uygula_ma Ars. Oleme Araci Analiz Yontemi Orneklem Temel Sonug (lar)

No ve Yil Yeri Tiirii (Ol¢ek) (Kisi)

1 | Zehrer, Kis sporunun yapildigi | Avusturya Nicel | Ritchie ve Crouch | Ritchie wve Crouch 2.887 Oznel ve nesnel acidan algilar
Smeral ve bolgelerdeki destinasyon (2003)  tarafindan | (2003)’un karsilastirildiginda, turist ve
Hallmann rekabetgiligini, Oznel ve gelistirilen modelindeki bes tedarikgilerin algilamalarinin
(2016) nesnel gostergelerin destinasyon boyut igin Avusturya’daki  altn  kis  spor

kargilagtirmasi ile 6lgmek rekabetgilik modeli | rekabetgilik  indeksi merkezinde biiyiik olgtide farklilik
olgeginin olusturulmustur. gosterdigi  belirlenmistir.  Ayrica,
uyarlanmasi Gruplar  arasindaki Mayrhofen bolgesinin yakinindaki
iligkileri  belirlemek buzul bolgelerinden dolayr rekabet
i¢in de Duncan’s post avantaji sagladig: ifade edilmistir.
hoc testi
kullanilmstir.

2 | Falk ve Erken kar  yagismin | Isveg Nitel | Isveg Kayak | Gériiniirde  Iliskisiz --- Aragtirmada erken kar yagisimnin,
Hagsten Isveg’teki kayak otelleri Sirketleri ~ Orgiitii | Regresyon  Modeli dogal kar derinligini 10 cm civarinda
(2016) acisindan Onemini aylik (SLAO), Isvec | kullanilmistir. Ayrica, arttirdigt ve teleferik bilet satiglarini

gostergeler sunarak Ulusal Hesap ve | bagimsiz da aym1 donemde % 9 oraninda
belirlemek Fiyat Istatistikleri, | degiskenlerin artirdigt  belirtilmistir. ~ Ayrica,
Isve¢ Meteoroloji ve | degerlerini incelemek teleferik  biletlerindeki  ticretlerin
Hidroloji Enstitlisii | igin de  Breusch- enflasyon oranindan daha hizli
(SMHI) Pagan Testi biiylime gosterdigi tespit edilmistir.

kullanilmstir.

3 | Holmgren, Sezonluk bilet satin alan | Utah Nitel | Utah’ta bulunan | Kayak merkezinden --- Aragtirma sonuglar1 sezonluk bilet
McCracken ziyaretgiler ile giinlik kayak merkezine ait | elde edilen veriler sahiplerinin, giinlik bilet alan
ve kullanim yapan 2004-2005 ile 2006- | yardimi ile denklem ziyaretgilere nazaran daha az
McCluskey ziyaretcilerin maliyet 2007 yillart arasinda | olusturulmus ve maliyetle kayak yaptiklarini ortaya
(2016) agisindan karsilagtirilmasi sezonluk ve giinliik | gruplara yonelik koymustur.

bilet fiyatlar1 ele | sezonluk ve gilinlik
alinmustir. bilet fiyatlar
karsilastirilmastir.

ST1



METODOLOJI
Sira | Yazar (lar) Arastirmanin Amaci Uygula_ma Ars. Oleme Araci Analiz Yontemi Orneklem Temel Sonug (lar)

No ve Y1l Yeri Tiirii (Olcek) (Kisi)

4 | Hall, Oznitelik  memnuniyeti, | Avustralya Nicel | Oznitelik K-ortalamalar 426 Analiz sonuglari, Oznitelik
O’Mahony genel memnuniyet ve memnuniyeti  i¢in | kiimeleme testi, memnuniyeti ve genel memnuniyet
ve Gayler davramigsal niyetler Matzler vd. (2008); | Yapisal Esitlik arasindaki iliskiyi desteklemistir.
(2016) arasidaki iliski modelini Davranigsal niyetler | Modeli (SEM) Kayak merkezlerindeki olumlu genel

Avustralya’daki kayak icin de Zeithalm vd. memnuniyetin, davramgsal niyetler
merkezleri 6rneginde test (1996) OGlgeklerinin tizerinde de pozitif etkiye sahip
etmek uyarlanmast oldugu belirlenmistir.

5 | Falk (2015) Fransa’daki kayak | Fransa Nitel | 1993-1994/2011- Dinamik panel veri Arastirma sonucunda nispi fiyat, reel
otellerine yodnelik uzun 2012 yillar1 | analizi yontemi gelir ve kar kalinhg, kayak
déonem kis turizminin arasindaki kis | kullanilmigtir. ziyaretcilerinin ~ sayisim1  6nemli
belirleyici faktorlerini sezonu  ve  hu Olgiide  etkileyen uzun donem
arastirmak donemdeki ziyaretci belirleyici faktorler olarak tespit

sayilart ele edilmistir.
almmigtir.

Campagnies des

Alpes (CDA) yillik

raporlari

incelenmistir.

6 | Vassiliadis, Boéliimlendirme yaklagimi | Yunanistan Nicel | Gilbert ve Hudson | A¢imlayici faktor 1.348 Kayak merkezini tekrar ziyaret
Bellou, ile kayak merkezlerine (2000)  tarafindan | analizi (EFA), Temel etmeye iliskin karar verme siirecinin
Priporas ve gelen turistler arasindaki gelistirilen  kisitlar | bilesenler analizi turistlerin kisilerarasi, kigilik
Andronikidis | karar verme siireglerini ve Olceginin (PCA) ve CHAID diizeyleri ve yapisal
(2015) kisitlar1 incelemek uyarlanmasi analizi kisitlamalarindaki farkliliklarina

gore degisiklik gosterdigi
belirlenmistir.  Ayrica, turistlerin

biliyiik ¢ogunlugunun tekrar ziyaret
etmeye istekli olmalarina ragmen,
ziyaret siklig1 ve harcama seviyeleri,
ayrildiklar1 boliimlere gore farklilik
gostermistir.

9T1



Sira

Yazar (lar)

Arastirmanin Amaci

Uygulama

METODOLOJI

Temel Sonug (lar)

' Ars. Olcme Araci Analiz Yéntemi Orneklem

No ve Y1l Yeri Tiirii (Olcek) (Kisi)

7 | Miragaiave | Kig spor destinasyonu | Portekiz Nicel | Destinasyon Acgimlayici faktor 200 Aragtirma  sonuglari, altt farkh
Martins seciminde turistlerin secimindeki analizi (EFA), K- boliimlendirme ortaya koymustur.
(2015) oncelik verdigi nitelikleri oncelikli  nitelikler | Ortalamalar yontemi Bu bolimlendirmede yer alan

ve hizmet memnuniyet icin Konu, | ve ANOVA turistlerin,  kayak  merkezindeki
diizeylerini Laukkanen ve hizmetlerden memnun olma
bolimlendirme  yontemi Komppula  (2011) diizeyleri ile kayak  merkezi
ile Portekiz orneginde tarafindan seciminde Oncelik tanidig1 nitelikler
kargilagtirmak gelistirilen  Olgek, arasinda da  farkliliklar  tespit

memnuniyet edilmistir.

diizeyleri igin de

Hudson ve Shephard

(1998)  tarafindan

gelistirilen 6l¢ek

8 | Tjorve, Lien | Norveg¢’teki kis turizmine | Norveg Nicel | Norstat’s sirketi | Hurdle regresyon 3.009 Norveg’e kayak tatillerinde tekrar
ve Flognfeldt | yonelik yabanci pazar tarafindan iki | analizi, Temel ziyaret egiliminde bulunan
(2015) potansiyelini ortaya asamal1 online panel | bilesenler analizi turistlerin, seyahat zamani, kar

cikarmak ve  yabanci miilakat1 yapilmistir. | (PCA) kosullari,  kiiltirel  ¢ekicilikler,

turistlerin kayak gecmis olumlu deneyim, fiyat diizeyi,

tatillerinde neden alp disiplini/kuzey disiplini kayak

Norveg’i  ziyaret/tekrar imkan: ve diger kar sartlar1 gibi

ziyaret ettiklerini nedenlerden dolay1 tekrar ziyaret

aciklamak egiliminde bulunduklari
belirlenmistir.

9 Hallmann, Alpler’de yer alan kis spor | Almanya, Nicel | Destinasyon Yapisal esitlik modeli 1.050 Aragtirma sonuglart, modelin
Miiller ve merkezlerinde, spor | Avusturya rekabetciligine (SEM) uygulanabilir ~ oldugunu  ortaya
Feiler (2014) | turistlerinin  destinasyon | ve Isvigre yonelik titketici koymustur. Ayrica kayak

deneyimine yonelik algilamalar1 i¢in turistlerinin memnuniyet
algilanan ~ memnuniyeti Bryman ve Bell algilamalarinin; altyapu,
iizerinde  etkili  olan (2007) ulasilabilirlik, konukseverlik,
destinasyon rekabetgilik caligmasindaki aktivite cesitliligi ve destinasyon
unsurlarmi belirlemek ve Olcegin uyarlanmasi imaji1 gibi faktorlere bagli oldugu
destinasyon rekabetgilik tespit edilmistir.

modelini test etmek

LTT



METODOLOJI
Sira | Yazar (lar) Arastirmanin Amaci Uygula_ma Ars. Oleme Araci Analiz Yontemi Orneklem Temel Sonug (lar)

No ve Y1l Yeri Tiirii (Olcek) (Kisi)

10 | Ghaderi, Iklim degisikliginin | Iran Nitel | Acik uglu sorulardan | Yari-yapilandirilmig 30 Aragtirma sonuglari, uygulanabilir
Khoshkam ve | Iran’daki kayak sektoriine olugan yari- | miilakat stratejilerin pazarlamaya ve iiriin
Henderson etkisini aragtirmak yapilandirilmig cesitlendirmeye odakli  oldugunu
(2014) goriisme formu ortaya koymustur. Iklim

degisikliginin  gelecege  yonelik
sektdr calisanlarinda endiseye yol
actig1, bu nedenle, kayak turizmine
alternatif olarak doga-temelli farkli
riinlerin  gelistirilmesi  gerekliligi
belirtilmistir.

11 | Damm, Avusturya’da ornek olay | Avusturya Nitel | Skiresort  Service | Maliyet-gelir analizi, --- Kayak bolgelerindeki isletmelerin,
Koberl ve incelemesi ile 2050 yilina International GmbH | Regresyon analizi toplam enerji maliyetlerindeki ciddi
Prettenthaler | kadar tahmini giinliik kar veritabani artiglar ile kars1 karsiya kalacagi ve
(2014) yagisi siireleri ve ziyaretci kullanilmusgtir. toplam kayak derinliginin azalmasi

sayilar1 temel alinarak, ile birlikte kayak ziyaret¢i sayilarinin

yapay  kar  {retimini da azalacagi ifade edilmektedir.

maliyet-gelir analizi Ayrica, kayak isletmelerinin

cercevesinde gelecekteki karliligini devam

degerlendirmek ettirebilmesi acisindan teleferik bilet
fiyatlarindaki artiglarin yakin
geemise gore daha yiliksek olacagi
ortaya konulmustur.

12 | Hopkins ve Iklim degisikliginin | Iskogya Nitel | Acik uclu Yari-yapilandirilmis 26 Iskogya kayak sektoriiniin, birgok
Maclean Iskogya’daki kayak sorulardan olusan miilakat, Amagh farkli engel ile karsi karsiya kaldigi
(2014) merkezlerine yonelik yari-yapilandirilmis | 6rnekleme yontemi belirtilmistir. Tklim degisikliginin ise,

algilamalarin1 ve tepkileri
ortaya koymak

goriigme formu

yakin zamanda isletmeleri
etkileyecegi algist tespit edilmistir.
Bununla basa ¢ikabilmenin yolu
olarak da cesitlendirme yapilmasi
gerekliligi vurgulanmistir.
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Sira | Yazar (lar) Arastirmanin Amaci Uygula_ma Ars. Oleme Araci Analiz Yontemi Orneklem Temel Sonug (lar)

No ve Y1l Yeri Tiirii (Olcek) (Kisi)

13 | Pons, Bolgesel olgekte iklim | Pireneler Nitel | Gravite modeli | Vekil tabanli model --- Sonuglar, farkli kaygi seviyelerini
Johnson, degisikliginin kig turizmi | Bolgesi kullanilmastir. analizi (ABM) gostermekle birlikte, ortaya konulan
Rosas ve iizerindeki etkilerini vekil | (Fransa, senaryolar sonucunda, kayak
Jover (2014) | tabanli model (ABM) | Ispanya ve merkezlerini li¢ ayr1 gruba ayirmistir.

analizi ile incelemek Andora) Bunlar; Savunmasiz kayak
merkezleri, zafiyeti diisik kayak
merkezleri  ve  esnek  kayak
merkezleridir.

14 | Rodrigues, Deming’in toplam kalite | Ingiltere, Nicel | Saraph, Benson ve | Yapisal esitlik modeli 1.052 Sonuglar, Deming’in toplam kalite
Valdunciel yénetim modelini (DMM) | Irlanda, Schroeder  (1989) | (SEM) yonetim modelinin (DMM), spor
ve Miguel- spor hizmetleri | Amerika tarafindan  orijinal hizmetlerine uygulanmasini
Davila kapsaminda (Golf ve kis | Birlesik olarak gelistirilen ve desteklemektedir.

(2014) turizmi agisindan) ampirik | Devletleri, test edilen Olgegin
olarak test etmek Ispanya, uyarlanmas1
Portekiz,
Andora
15 | Hopkins Yeni Zelanda kayak | Yeni Nitel | Acik uglu Yari-yapilandirtlmis 33 Kayak bolgesindeki isletmeciler
(2014) sektoriindeki paydaslarin, | Zelanda sorulardan olusan derinlemesine tarafindan, sosyal ve ¢evresel
siirdiiriilebilirlik agisindan yari-yapilandirtlmig | miilakat siirdiiriilebilirlik agisindan kiiglik bir
iklim degisikligine goriigme formu kaygi yasansa da, sektoriin ekonomik
yonelik  mevcut uyum sirdiiriilebilirligini  saglamak ve
stratejilerine  ve temel sezonu uzun tutabilmek igin Kkar
stratejilere ait iiretme tekniklerinin iklim
algilamalarini belirlemek degisikligine yonelik uyum stratejisi
olabilecegi belirtilmistir.

16 | Goncalves Uzaklik fonksiyonuna | Fransa Nitel | “Montagne Leaders” | Kruskal-Wallis test --- Sonuglar, Fransa’daki kayak
(2013) bagl olarak Luenberger dergisi araciligi ile merkezlerinin biiyiikliigi ve

Verimlilik Gostergesi elde edilen 64 tane verimliligi arasindaki iliskiyi agik bir
(LPI) ile Fransa’daki kayak merkezi sekilde ortaya koymasa da, kayak
kayak merkezlerinin verileri merkezlerinin biiylik bir kisminin,

verimliligini analiz etmek

cogunlugu teknolojik degisiklikler
olmak {tizere verimlilik konusunda
diisiis yasadigi tespit edilmistir.
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Sira | Yazar (lar) Arastirmanin Amaci Uygula_ma Ars. Oleme Araci Analiz Yontemi Orneklem Temel Sonug (lar)

No ve Y1l Yeri Tiirii (Olcek) (Kisi)

17 | Dawson, Iklim degisikligi | Amerika Nicel | Kayak katilim | Tanimlayici 1.158 Gelecekte degisebilecek kar kosullar
Scott ve kapsaminda talep | Birlesik aligkanliklari, istatistikler ile ilgili kayakeilarin katiliminda
Havitz acisindan kayakeilarin | Devletleri geemis ve gelecek yasanabilecek degisikligin, yakin
(2013) davranigsal uyumlarinin iklim  kosullarina gecmiste  gozlemlenen  tepkiler

ve gelecek iklim yonelik davranigsal oraninda olacagi ortaya koyulmustur.

senaryolarinin yanitlar ve Ayrica, gelecekteki kosullar altinda

Amerika’nin  kuzeydogu demografik bazi beklenen mekénsal degismeler

orneginde incelenmesi ozellikleri 6lgen 32 nedeniyle bir talep artist da
ifade olabilecegi ifade edilmistir.

18 | Bonnefoy- Kayak  merkezlerindeki | Fransa Nicel | Tiketim duygularini | Tanimlayici 677 Genel algilanan degerin, tiiketim
Claudet ve tiiketici deneyimlerini 6lgmek icin Richins | istatistikler ve Yapisal duygular1 ve memnuniyet arasinda
Ghantous degerlendirmek i¢in (1997)  tarafindan | esitlik modeli (SEM) giicli  bir aracilik roliine sahip
(2013) kullanilan duygular1 ve bu geligtirilen Richins’ oldugu; arastirma sonuglarina gore

duygularin tiiketici Duygu Seti (CES) haz, heyecan ve sakinlik

memnuniyetini nasil duygularinin memnuniyeti etkileyen

etkiledigini incelemek en Onemli duygular oldugu tespit
edilmistir.

19 | Steiger ve Iklim degisikliginin Tyrol | Avusturya Nitel | Jeodinamik ve | SkiSim 2.0 giinliik --- Aragtirmaya konu olan kayak
Stotter kayak bolgesindeki | ve italya Meteoroloji Merkez | derece modeli bolgelerinin, son teknoloji tirtinii kar
(2013) potansiyel etkilerini Enstitiisic  (ZAMG) | kullanilmustir. yapim  sistemleri varsayimi ile

incelemek aracihigi ile 111 tane 2020°1i yillardan 2030’lu yillara
kayak bdlgesine ait kadar % 100’liik bir karla kaplama
veriler alanmni, en az 100 giin boyunca
hizmete sunabilecegi ortaya
koyulmustur.

20 | Steiger ve Avusturya’daki kayak | Avusturya Nitel | Jeodinamik ve | SkiSim 2.0 giinlik --- Aragtirma sonuglari, Avusturya’daki
Abegg bolgelerinin, 4 °C ye kadar Meteoroloji Merkez | derece modeli kayak sektoriiniin, yiiksek bolgesel
(2013) olan 1sinma senaryolari ile Enstitiisi  (ZAMG) | kullanilmgtir. farkliliklar ile iklim degisikliklerine

hassasiyet
degerlendirmelerini ortaya
koymak

aracilig1 ile 228 tane
kayak bdlgesine ait
veriler

karst c¢ok hassas oldugunu ortaya
cikarmustir. Sicakliklarin artmasi ile
birlikte kayak stirelerinde azalma
tespit edilmistir.
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21 | Joppe, Elliot | Cok boyutlu | Kanada Nicel | 80 ifadeli, kayak | Faktor analizi, Temel 800 Quebec kayak pazarinin; yas,
ve Durand boliimlendirme yaklagimi oteli se¢imi igin | bilesenler analizi, cinsiyet, aile yapisi, kayak bi¢imi ve
(2013) cergevesinde kayak igin motivasyonlari Kiimeleme analizi hizmet tercihlerine gore ayirici

seyahat egiliminde Olcen anket formu ozellikleri belirlenmistir.
bulunanlar ile Kayakeilarm % 12’si tutkulu kayak
rekreasyonel kayakeilari ziyaretcilerini ifade ederken, % 29’u
tanimlayarak kayak sosyal kayakeilari, % 16’s1 da kayak
pazarmi genisletmek ziyaret¢isine doniisme potansiyeli
yiiksek olan kisileri ifade etmistir.

22 | Hungenberg, | Kayakgilarin yetenekleri, | Amerika Nicel | Ciddi Bos Zaman | Dogrulayict  faktor 236 Analiz sonuglari, O6nerilen modeli
Gould ve katilma  sikliklar1  ve | Birlesik Envanteri ve | analizi (CFA), desteklemistir. Kayak ciddiyeti ile
Daly (2013) | harcama davramiglar1 | Devletleri Olgiimii ~ (SLIM), | Regresyon analizi kayaga bagli harcamalar arasinda

tizerinden sosyal Zuckerman, Kolin, anlamli iligki tespit edilmistir. Ayni
psikolojik faktorleri Price. and Zoob zamanda kayak ciddiyeti,
incelemek (1964) Heyecan gruplardaki kayaga baslama yas1
Arama Olgegi izerinde de anlamh farkliliklar

gostermistir.

23 | Vassiliadis, Zaman Bloklar1 Aktivite | Yunanistan Nicel | Acik uglu sorulardan | Zaman Bloklart 1.760 Tercih edilen iiriin ve hizmetlerin
Priporas ve Matrisi (TBAM) olusan yaril- | Aktivite Matrisi tiiketimi ile ilgili olarak belirli zaman
Andronikidis | kullanilarak, ziyaretgi yapilandirilmisg (TBAM) bloklar1 tespit edilmistir. Giinliik ¢
(2013) davraniglarini goriisme formu zaman diliminde, yedi zaman blogu

Yunanistan’daki  kayak ortaya ¢ikmis ve zaman bloklarinda
destinasyonlar1 orneginde giinliik ortalama harcama miktariin
analiz etmek 64.91 Euro oldugu belirtilmistir.

24 | Morrison ve | Kayak turizmi | Avustralya Nitel | A¢ik uglu sorulardan | Yari-yapilandirilmig 16 Turizmin biitiin bir y1la yayilabilmesi
Pickering temsilcilerinin ve diger olusan yari- | derinlemesine icin en 6nemli uyum stratejilerinin,
(2013) bolgesel paydaslarin, yapilandirilmig miilakat yapay kar dretimi ve turizmin

iklim degisikliginin goriisme formu cesitlendirilmesi  oldugu  tespit
etkileri ve uyum edilmistir. Ayrica, iklim
stratejilerine yonelik degisikligine kars1 igbirligine dayali
algilamalarin1  Avustralya uyum ve degigim politikasina ihtiyag
Alpler’i orneginde duyuldugu belirtilmistir.

incelemek
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Sira | Yazar (lar) Arastirmanin Amaci Uygula_ma Ars. Oleme Araci Analiz Yontemi Orneklem Temel Sonug (lar)

No ve Y1l Yeri Tiirii (Olcek) (Kisi)

25 | Needhamve | Goniilli cevresel | Amerika Nicel | Goniillii  ¢evresel | Yapisal esitlik modeli 429 Goniillli  ¢evresel  programlarin,

Little (2013) | programlarin (VEPs) | Birlesik programlar i¢in 12 | (SEM), Tanimlayici ziyaretgilerin seyahat
bilinirligini, turistlerin | Devletleri ifade, programa | faktor analizi (CFA) motivasyonlarimi arttirdignt ve
seyahat motivasyonlarini bagh seyahat destinasyona daha fazla baglilik
nasil  etkiledigini = ve motivasyonlar1 igin olusturdugu belirlenmistir. Ayrica,
gelecekteki seyahat 8 ifade, gelecek gonilli gevresel programlar
motivasyonlarina seyahat hakkinda bilgisi olan ziyaret¢ilerin
etkilerini arastirmak motivasyonlar1 igin faaliyetlerinde daha gevreci,

14 ifade, uyum, uzmanlagmis olduklart ve kayak
uzmanlagma ve merkezine daha bagli olduklari tespit
baghilik i¢in 31 edilmistir.

ifadeden olusan

anket formu

26 | Tang veJang | Hava degisimlerinin, | Monako Nitel | Kis Sporlar1 Sirketi | Tanimlayici --- Kar yagis1 Onlemlerinin, kayak

(2012) doga-temelli turizm | (Monte (Winter Sports Inc.), | istatistikler, ~Ardigik merkezlerindeki nakit akis
isletmelerindeki nakit | Karlo) COMPUSTAT veri | baglanimli  kosullu degisimini %  25,8’¢  kadar
akigint etkili bir sekilde setleri kullanilmistir. | degisen varyans, diistirebilecegi vurgulanmistir.
azalttigim gostermek Durbin-Watson

istatistigi

27 | Landauer, Iklim degisikligi | Avusturya Nicel | Modelleme icin, | Wald II istatistigi 1.030 Avusturya’da bulunan

Probstl ve kosullarinda, kuzey | ve Bayesci bilgi olciitii destinasyonlarin ilave arzin yani sira

Haider disiplini kayak | Finlandiya (BIC) ve Akaike teknik  uyum  konusunda da

(2012) bolgelerindeki bilgi kriteri  (AIC) Finlandiya’daki destinasyonlara gore
kayakgilarin uyum kullanilmustir. daha az riskli oldugu belirtilmistir.
stratejilerine yonelik Calismaya gore bunun asil nedeni,
yanitlarini incelemek Finlandiya’daki Ttcretlerin yiiksek

olmas1 ve kuzey disiplininin giiglii bir
gelenege sahip olmasidir.

28 | Finn (2012) Aktif spor seyahatlerinde | Kanada Nitel | 10 sorudan olugan ve | Manuel kodlama 8 Kayakgilar1 seyahate motive eden
kayakeilarin yaklagik 100 dakika | yontemi motivasyonlardan oncelikli olanlar;
motivasyonlarini siren odak grup risk, sosyal, fiyat/ekonomik deger ve
kesfetmek goriismesi destinasyondaki  tesisler  olarak

belirlenmistir.
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29 | Dawson, Iklim degisikligine kars1 | Amerika Nicel | Degistirilmis tutum | K-ortalamalar 1.158 Yiksek diizeyde katilim gosteren
Havitz ve Alp tipi  kayakeilarin | Birlesik olgegi (MIS) (The | yontemi analizi, kayake¢ilarin, daha az katilim
Scott (2011) | davramissal uyumunu, | Devletleri Modified Tanimlayici gosteren kayakeilara nazaran kot

faaliyet etkinligini ve Involvement Scale) | istatistikler kar kosullarinda kayak davranigin
sadakatini incelemek degistirme olasiliginin daha yiiksek
olacag tespit edilmistir.

30 | TangvelJang | Finansal riskten korunma | Amerika Nitel | Ulusal iklimsel veri | Tanimlayici Yeterli sermayesi olan isletmelerin,
(2011) ve cografi ¢esitlendirme | Birlesik merkezi ve | istatistikler, riski  azaltmak  i¢in  cografi

kapsaminda kayak | Devletleri ve COMPUSTAT veri | Regresyon  analizi, cesitlendirmeyi se¢meleri, bunun
merkezlerindeki hava risk | Kanada setleri ile Winter | Korelasyon analizi yaninda, isletme finansal olarak stres
yOnetimini incelemek Sports, Vail Resorts, altindaysa ve kisa donemli kar yagis
American  Skiing riskini azaltmak istiyorsa da finansal
Corp., Intrawest koruma stratejisini tercih etmesi
igletmelerine ait gerekliligi vurgulanmistir.
veriler

31 | Rixen, Teich, | Kis turizmi ve iklim | Isvigre Nitel | Isvigre Meteoroloji | Regresyon analizi --- Kar tiretiminin, gelecek icin yiiksek
Lardelli, degisikligi acisindan ve Klimatoloji Ofisi rakimli bolgelerde degerli bir uyum
Gallati, Pohl, | gelecekteki kar iiretme (MeteoSwiss) stratejisi olabilecegi, bunun da 6zel
Piitz ve Bebi | potansiyelini, kar verileri bolgeler igin artan ekonomik rekabet
(2011) giivenirligini ve kaynak ve iklim degisikligi acgisindan fayda

tiketimini,  Alpler’deki saglayabilecegi vurgulanmistir.
kayak merkezleri
Orneginde degerlendirmek

32 | Piitz, Gallati, | Isvicre Alpler’inde | Isvigre Nicel | A¢itk  ve  kapali | Olasilik analizi 791 Kis sezonunda, turistlerin
Kytzia, meydana gelen iklim sorularin yer aldigi, destinasyon se¢iminde etkili olan
Elsasser, degisikliginin  ve  kar 4 bolimden olusan faktorler arasinda Alpler’in
Lardelli, iretiminin, ekonomik ve anket formu manzarasi ve genis 6lgekte sundugu
Teich, turist tutumlari tizerindeki faaliyetler ~yer almistir. Aym
Waltert ve etkilerini incelemek zamanda, kar tiretimi faaliyetlerinin

Rixen (2011)

turistler arasmnda artarak kabul
gordiigi belirtilmistir.
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33 | Konu, Veri gidiimli | Finlandiya Nicel | Literatiir taramasi ile | Tanimlayici 1.529 Veri  gilidimli  bdlimlendirme
Laukkanen boliimlendirme  yontemi elde edilmis | istatistikler,  Temel yontemi kullanilarak; pasif turistler,
ve Komppula | ile kayak destinasyonu yapilandirilmig bilesenler analizi kuzey disiplini kayakgilar, Alp
(2011) secimi tutumlarina gore anket formu (PCA), K-ortalamalar disiplini kayakgilari, spor

Finlandiyali kayak yontemi ve ANOVA arayisindakiler, dinlenme

merkezi ziyaretcilerini arayisindakiler ve tiimiinii isteyenler

boliimlendirmek olmak iizere 6 farkli ziyaret¢i boliimi
ortaya ¢cikmistir.

34 | Hanssen Norveg’teki kis turizmine | Norveg Nitel | Acik uclu sorulardan - --- Gergek deger ve performans
(2011) yonelik gelisimi ve olusan anket formu, degerlendirmelerinin,  miisterilerin

aciklamak ve doga-temelli Nicel | miilakat ve gozlem algilamalarinda ve  sonrasindaki
turizm isletmeleri igin deneyim tecriibelerinde yattigindan
deneyim tasarimi dolay1r tiim on kosullarin yerine
gercevesi olusturmak getirilmesine  ragmen,  deneyim
iretimi  i¢in  basarinin  garanti
edilemeyecegi belirlenmistir.

35 | Pickering Avustralya’daki ~ kayak | Avustralya Nitel | Avustralya Dogrusal regresyon, --- Kar iiretiminin, kar yagisinin diisiik
(2011) bolgelerine gelen Meteoroloji ~ Ofisi oldugu yillarda isletmeler igin kritik

ziyaretciler orneginde, (ABM) ve Spenser’s rol oynadig1 belirtilmistir. Fakat kar
iklim degisikligine bagh Creek Snow Course iretiminin, kisa donemde kazang
olarak turizmdeki talep aracihig ile 6 kayak saglayabilecekken, uzun donemde
degisimlerini incelemek bolgesinden elde maliyet sorunlar1 ile  birlikte
edilen veriler ekonomik  olumsuzluklar  ortaya

cikarabilecegi de tespit edilmistir.

36 | Barlas, Algilanan hizmet | Yunanistan Nicel | Brady ve Cronin’s | Tanimlayici 129 Algilanan hizmet kalitesinin,
Mantis ve kalitesinin, Yunan kayak (2001) hizmet | istatistikler, ziyaretciler arasinda olumlu agizdan
Koustelios merkezleri Orneginde, kalitesi 6l¢egi Regresyon  analizi, agza iletisimin olusmasinda etkili
(2010) olumlu agizdan agza Korelasyon analizi oldugu ortaya koyulmustur.

iletisim {izerindeki roliinii
agiklamak

Ciktilarin  kalitesi, agizdan agza
iletisimin olugmasinda en yiiksek
degere sahip olmustur.
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37 | Kim (2010) Kayak merkezleri | Amerika Nicel | Echtner ve Ritchie | MANOVA, Ki-kare 1.231 Kayak wuzmanliginin, biligsel ve
kapsaminda, destinasyon | Birlesik (1993) imaj | ile capraz tablolama, duyugsal imaj degerlendirmesini
imaji tizerindeki | Devletleri 6l¢eginin Spearman korelasyon Oonemli diizeyde etkiledigi tespit
uzmanlik, deneyim ve uyarlanmasi testi, ANOVA edilmistir.  Ayrica  uzmanligin,
demografik etkileri demografik Ozellikler ve ge¢mis
aciklamak deneyimlerle de iligkili oldugu

belirlenmistir.

38 | Alexandris, Rekreasyonel kayakgilar | Yunanistan Nicel | Manfredo, Driver ve | Temel bilesenler 268 Farkli pazarlama yaklagimlarina
Kouthouris, arasinda  boliimlendirme Tarrant (1996) | analizi (PCA), ihtiya¢  duyulan; istekli, acemi,
Funk ve yontemi  ile  tipoloji tarafindan Varyans analizi ve natiiralist ve c¢oklu-ilgi gruplan
Giovani geligtirmek igin gelistirilen Kiimeleme analizi ortaya ¢ikmustir. Bu gruplar arasinda
(2009) motivasyon, katihm ve Rekreasyonel sadakat ve katilim diizeyleri a¢isinda

sadakati incelemek Deneyim  Tercihi da farkliliklar tespit edilmistir.
(REP) 6lgeginin
uyarlanmasi

39 | Wonve Kayak destinasyonlarinin | Giiney Kore | Nicel | 12 hipotetik kayak | Birlesik analiz, 205 Kayak destinasyonlarmin segiminde
Hwang seciminde etkili olan destinasyonunun Siradan en kiigiik etkili olan faktorler; kar kalitesi,
(2009) faktorleri, Kore’deki degerlendirilmesi kareler (OLS) ortalama teleferik bekleme siiresi,

iiniversite kayakeilari ve icin olusturulan | regresyonu seyahat zamani, maliyet ve kayak
snowboardgulari anket formu alan1 sayisi olarak tespit edilmistir.
Orneginde arastirmak

40 | Dickson ve Calisan refah1 ve insan | Avustralya Nicel | Literatiir taramasi ile | Ki-kare testi 159 Birgok sezonluk c¢alisanin sektdre
Huyton kaynaklar1  yonetiminin, elde edilen anket bagl olarak zorlu yasam
(2008) miisteri hizmetleri formu standartlarina sahip oldugu, orgiitsel

tizerindeki etkisini diizeyde  mevsimlik  personelin
incelemek ihtiyaglarimi yansitan, etkili yonetim

becerileri ve istihdam stratejilerine
ihtiya¢ duyuldugu ortaya ¢ikmustir.
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41 | Faullant, Miisteri memnuniyet | Isvicre, Nicel | Miisterilerin Uygunluk 6.172 Sonuglar, 25 yas altindakiler ve 50
Matzler ve skorlarinin  kullanilarak, | Avusturya memnuniyetlerine ¢ozlimlemesi, yas tUzerindekiler olmak iizere iki
Filler kayak merkezlerinin | ve Italya yonelik 33 ifadeden | Dogrulayici  faktor farkli  kisimda ele  alinmigtir.
(2008a) konumlandirma olusan online anket | analizi (CFA), Konumlandirma haritasinda gengler,

haritalarini olusturmak formu Agimlayici faktor daha ¢ok eglence hizmetlerine
analizi (EFA) yonelirken, yasi daha ileri olanlar,
isletmelerin erisilebilirlik  yoniine

egilim gostermistir.

42 | Faullant, Alp’lerdeki kayak | Isvicre, Nicel | Literatiir taramasi ile | Yapisal esitlik modeli 6.172 Destinasyon imaji  ve miisteri
Matzler ve merkezleri  6rnegi  ile | Avusturya elde edilen anket | (SEM) memnuniyeti ile sadakat arasinda
Fiiller miisteri memnuniyeti ve | ve Italya formu pozitif dogrusal bir iligki tespit
(2008b) imajin, sadakat tizerindeki edilmistir. 1k defa ziyaret edenler

etkisini agiklamak i¢in, genel memnuniyet imajdan daha
onemli goriliirken; tekrar gelen
ziyaretgiler i¢in, genel memnuniyetin
onemi azalmis, imaj goreceli olarak
daha fazla 6nem kazanmustir.

43 | Won, Bang Rekreasyon uzmanlagmasi | Amerika Nicel | Thapa, Graefe ve | Birlesik analiz, 248 Bolgesel kayak destinasyonu
ve Shonk ve  tiketim  durumu | Birlesik Meyer (2006) | Siradan en kiigliik seciminde, bolgedeki kar durumu,
(2008) acisindan, bolgesel kayak | Devletleri katithm o6lcegi  ve | kareler (OLS) kar pistinin gesitliligi, seyahat siiresi,

destinasyonu  segiminde literatiir taramas1 ile | regresyonu, K- maliyet ve kolaylik faktorlerinin
ortaya ¢ikan faktorlerin elde edilen anket | ortalamalar yontemi Onemi belirtilmisgtir.

goreceli 6nemini formu

arastirmak Bolgedeki “kar durumu” hari¢ diger

faktorlerin, biiyik 6l¢iide hem
rekreasyon uzmanlagsmasi hem de
tiiketim durumuna bagli oldugu tespit
edilmistir.
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Sira | Yazar (lar) Arastirmanin Amaci Uygula_ma Ars. Oleme Araci Analiz Yontemi Orneklem Temel Sonug (lar)

No ve Y1l Yeri Tiirii (Olcek) (Kisi)

44 | Zemla (2008) | Silezyali kayakgilarin | Polonya Nicel | Kano’nun  (1984) | Onem-performans 100 Onem agisindan en yiiksek diizeyde;
gereksinimleri, miisteri analizi (IPA) teleferik i¢in kuyruk olusmamasi,
memnuniyetleri ve memnuniyeti 6lgegi, teleferik ile hizli ve rahat ulasimin
sikayetleri ~ kapsaminda, O6nem-performans saglanmasi ve hizmetlerin diisiik
Polonya’daki kayak sorulart ve ilave iicretli olmasi gelmektedir. Daha az
merkezlerine yonelik iiriin sorulardan olusan 23 oneme sahip oOzellikler ise, aksam
kalitesinin arastirilmasi ifadeli anket formu eglence  organizasyonlari, ilave

rekreatif etkinlikler ve yerel kiiltiirel
etkinlikler olarak ifade edilmistir.

45 | Matzler, Kisisel, durumsal ve iiriin | Avusturya, Nicel | 30 ifadeden olusan | A¢imlayict faktor 14.861 Kisisel, durumsal ve  dirlin
Fiiller, Renzl, | faktorlerinin aracilik | Almanya, anket formu analizi (EFA), faktorlerinin, nitelik-performans-
Herting ve etkisiyle, Alp  kayak | italya ve Dogrulayict  faktor memnuniyet  iligkileri  {izerinde
Spath (2008) | bolgelerindeki ~ miisteri | Isvicre analizi (CFA), onemli derecede etkiye sahip oldugu

memnuniyetini incelemek Yapisal esitlik modeli belirlenmistir.
(SEM)

46 | Lasanta, Kayak merkezlerinde | Ispanya Nitel | Ulusal istatistik | ki degiskenli --- Sonuglar, kayak  merkezlerinin
Laguna ve meydana gelen gelisimin, orgiitleri ve Yerel | istatistikler, Endeks gelisiminden  etkilenen alanlarin
Vicente- insan popiilasyonu (yerli yonetimlerden elde | hesaplama yontemi kendilerine en yakin belediyelerle
Serrano halk sayisindaki degisim, edilen  1970-2000 sl kaldigimni ortaya koymustur.
(2007) demografik  yap1) ve yillar arasindaki Kayak merkezlerinin gelisimi, yakin

bolgedeki 6ncelikli iiretim veriler belediyelerdeki demografik
aktiviteleri  (¢iftgi  ve degismeleri  olumlu etkilerken,
hayvancilikla ugrasanlarin oncelikli tretim aktivitelerini de
sayisi) agisindan etkilerini olumsuz etkilemistir.

incelemek

47 | Matzler, Yasam tarzi, miisterilerin | Avusturya, Nicel | 34 ifadeden olusan | A¢imlayici faktor 6.172 Miisteri memnuniyeti ve sadakatinin
Fiiller ve kayak yetenekleri ve | Isvigre ve online anket formu analizi (EFA), olusmasinda; miisterilerin  yagam
Faullant harcama faktorlerinin | italya Yapisal esitlik modeli tarzi, kayak yetenekleri ve harcama
(2007) aracilik  etkisiyle, Alp (SEM), Kiimeleme faktorlerinin aracilik etkisi tespit

kayak bolgelerindeki analizi edilmistir.

miisteri memnuniyeti ve
sadakati incelemek
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Sira | Yazar (lar) Arastirmanin Amaci Uygula_ma Ars. Oleme Araci Analiz Yontemi Orneklem Temel Sonug (lar)

No ve Y1l Yeri Tiirii (Olcek) (Kisi)

48 | Moen ve Isveg’teki Alp disiplini | Isveg Nitel | Isve¢ Meteorolojik | Zaman serileri analizi --- Iklim degisikligine bagli olarak
Fredman kayak sektoriiniin, iklim ve Hidrolojik ongoriilen kayiplarm, mevcut kayak
(2007) degisikligine bagli olarak Enstitiisii verileri ile bileti satiglarindan daha biyiik

gelecekteki degisimini Isvec ulusal turizm olacagi ifade edilmistir. Turistik

tartismak ve seyahat verileri faaliyetlerin tim yila yayilmasi
konusundaki uyum stratejilerine
duyulan ihtiyag belirtilmistir.

49 | Alexandris, Kayak  merkezlerindeki | Yunanistan Nicel | Brady ve Cronin | Tanimlayici 264 Kayakgilarin  sadakat olusumunda,
Kouthouris hizmet kalitesinin (2001)  tarafindan | istatistikler ve aidiyet boyutlarinin her ikisinin de
ve Meligdis Olglimiine  yonelik  bir gelistirilen  hizmet | Regresyon analizi (aidiyet kimligi ve baglilik) 6nemli
(2006) model 6nermek; aidiyetin kalitesi modelinden etkisi vardir. Bununla birlikte aidiyet

miisteri sadakati uyarlanan Olgek, ile hizmet kalitesi boyutlarindan
tizerindeki etkisini Kyle, Bricker, etkilesim ve fiziksel ¢evre arasinda
aragtirmak  ve aidiyet Graefe ve Wickham da anlamli iligki tespit edilmistir.
gelisiminde hizmet (2004)  tarafindan

kalitesinin etkisini gelistirilen  aidiyet

aciklamak Olcegi

50 | Andronikidis, | Kayak merkezi | Yunanistan Nicel | Gilbert ve Hudson | Dogrulayict  faktor 1.316 Kayak merkezi ziyaretgilerinin igsel
Vassiliadis, ziyaretgileri agisindan bog (2000) analizi (CFA), ve yapisal kisitlamalara sahip oldugu
Priporas ve zaman  kisitlamalarinin tipolojisinden Yapisal esitlik modeli belirlenmistir.

Kamenidou belirlenmesi uyarlanan 30 ifadeli | (SEM)
(2006) Olgek

51 | Scott, Kuzey Amerika’nin | Amerika Nitel | Kanada Meteoroloji --- --- 2020’li yillardaki en sicak hava
McBoyle, dogusundaki kayak- | Birlesik Birimi, Amerika senaryolarinda, alt1 kayak
Minogue ve temelli turizm sektoriinii, | Devletleri ve Ulusal Iklim Veri merkezinden dordiiniin kiigiik bir risk
Mills (2006) | iklim  degisikligi ~ ve | Kanada Merkezi araciligr ile ile kars1 karsiya kalacagi tespit

stirdiiriilebilirlik agisindan 6 kayak bolgesinden edilmistir. 2050°1i yillarda ise, alti
degerlendirmek elde edilen veriler kayak merkezinden ticliniin
stirdiirtilebilirliginin tehlikeye

girecegi belirtilmistir.

8¢1



Sira

Yazar (lar)

Arastirmanin Amaci
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METODOLOJI

Temel Sonug (lar)

' Ars. Olcme Araci Analiz Yéntemi Orneklem

No ve Y1l Yeri Tiirii (Olcek) (Kisi)

52 | Needhamve | Kanada’da yaz | Kanada Nicel | Goriintii yakalama | Olasilik analizi, 432 Her bir gostergenin 6nemi, gruplar
Rollins mevsiminde, farkli ilgi teknolojisi (ICT) ile | Kruskal-Wallis testi arasinda farklilik gostermistir. Fakat
(2005) gruplarinin rekreasyon ve fotograflar ve 37 en yliksek Oonem ve turizm odakli

turizm alanindaki ifadeden olusan gosterge olabilecek grup olarak,
standartlarini kayak anket formu dagci/gezginlerin yogunlugu
merkezleri orneginde belirtilmistir.

incelemek

53 | Hudson, Destinasyon rekabetgilik | Kanada Nicel | Derinlemesine Post hoc test (SNK) 130 Arastirmada kullanilan destinasyon
Ritchie ve modelinde yer alan her millakat yontemi ile rekabetcilik modelinin, kig spor
Timur (2004) | bilesen i¢in  eylemsel 50 ifadeden olusan destinasyonlarinda rekabet

tedbirler olusturmak ve bu anket formu stratejilerini analiz etme, teshis etme,
tedbirleri kullanarak planlama ve iletisim kurma gibi
kayak merkezleri igin konularda bir mekanizma oldugu
destinasyon  rekabetgilik belirtilmistir.

endeksi gelistirmek

54 | Dolnicar ve Bagged kiimeleme | Avusturya Nicel | Avusturya  Ulusal | Kiimeleme 2.961 Ulusal ziyaret¢i anketi verilerine
Leisch yontemi ile kis turizmine Ziyaretci Anketi | algoritmasi, Bagged dayanilarak, Bagged kiimeleme
(2003) katilanlar verileri ve Avrupa | kiimeleme yontemi yontemi ile Avusturya’da davranigsal

boliimlendirmek ve hedef Turizm  Enstitiisii ve sosyo-psikolojik kis turist tipleri

Pazar icin sabit tatil (ETD) tarafindan elde edilmigtir.  Ayrica;  geng,

tiirlerini tanimlamak seyahat giidiilerini eglenceli ve aksiyon odakli ¢ok 6zel
Olemek igin ve kiiglik nis Pazar gruplart da
gelistirilen dlcek belirlenmistir.

55 | Fredman ve 1980-2000 yillar1 arasinda | Isveg Nicel | isve¢ Cevre Koruma | Tanmimlayici 4971 Kalkinmanin ve c¢evresel etkinin
Heberlein Isveg’teki kayak Ajanst (EPA) ve | istatistikler kontrol edildigi yerlerde Alp disiplini
(2003) merkezlerinde, kayak ve Avrupa Turizm kayak igin yogunluk gosterilirken;

motorlu kizak alaninda Arastirma Enstitiisii motorlu kizak, dag ylirliylisic ve

gerceklesen degisiklikleri (ETOUR) tarafindan kuzey disiplini kayag: talepleri igin

aciklamak yapilan c¢aligmalarin daha geri kalmis  bolgelerde
karsilagtiritlmasi yogunlagma tespit edilmistir.
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METODOLOJI

Sira | Yazar (lar) Arastirmanin Amaci Uygula_ma Ars. Oleme Araci Analiz Yontemi Orneklem Temel Sonug (lar)

No ve Y1l Yeri Tiirii (Olcek) (Kisi)

56 | Wall (2003) | isve¢ daglarinin kuzeyine | Isvec Nicel | 23 ifadeden olusan | Tanimlayici 863 Ziyaret¢i sayisinin yilin tamamina
gelen ziyaretgilerin anket formu istatistikler esit olarak dagilmasindan dolay1
davraniglarini ve isletmelerin ~ sezonluk  problem
tutumlarini incelemek yasamadigt  belirtilmistir. ~ Dag

yurliylisiine ~ katilanlarin ~ aidiyet
duygusunun, Alp disiplini
kayakgilarina gore daha fazla oldugu,
kuzey disiplini kayakeilarinin da kar
arabalarindan  ¢ikan  giiriiltiiden
rahatsiz oldugu tespit edilmistir.

57 | Pullman ve Kayak  merkezlerindeki | Amerika Nitel | Kayak merkezi igin - - Kayak  merkezlerinde  yasanan
Thompson kapasite ve talep yonetimi | Birlesik 1990-2000  yillart kapasite artirminin, hizmet
(2002) kararlarini Devletleri arasindaki veriler ve standartlarin1  yiikselttigi  tespit

degerlendirmek kayak merkezinde edilmistir.
yapilan gozlemler

58 | Ferrand ve Kayak merkezi imajmin | italya Nicel | Literatiir taramasi ile | Yapisal esitlik modeli 1.428 Iyi konumlandirilmis kayak merkezi
Vecchiatini ve kayakla ilgili olan veya elde edilen anket | (SEM) imajinin, miisteri  memnuniyeti
(2002) olmayan hizmet formu iizerinde, kayak hizmetlerindeki

ozelliklerinin miisteri yiksek  degerlendirmeye  sahip
memnuniyeti ilizerindeki Ozelliklerden daha fazla etkisi
etkilerini incelemek bulunmaktadir.

59 | Weiermair ve | Alp kayagina katilanlarin | Avusturya Nicel | Parasuraman vd. | Tanimlayici 1.822 Avrupa disindaki (Amerika vb.) uzak
Fuchs (2000) | ge¢mis deneyimleri ve | ve Italya (1988)  tarafindan | istatistikler, ANOVA, kiiltire sahip iilke vatandaglarinin

ikamet ettikleri tlkeye gelistirilen Regresyon analizi kalite kararlari yiiksek bulunurken,
gore ozelliklerini SERVQUAL ftalya, Almanya ve Balkan iilkeleri
kullanarak, kiiltiirel Hizmet Kalitesi gibi yakim iilkelerin vatandaslarinin
mesafenin, turistlerin Olgegi kalite kararlar1 diisiik bulunmustur.
hizmet kalitesi kararlari

izerindeki etkisini test

etmek
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Sira | Yazar (lar) Arastirmanin Amaci Uygula_ma Ars. Oleme Araci Analiz Yontemi Orneklem Temel Sonug (lar)

No ve Y1l Yeri Tiirii (Olcek) (Kisi)

60 | Weiss, Farkli gruplar arasindaki | Avusturya Nicel | Literatiir taramasi ile | Tanimlayici 3.167 Alpler’de olmayan bir niifus igin
Norden, gevresel farkindalig1 | ve Belgika elde edilen anket | istatistikler (Belgikalilar) kayak sektoriindeki
Hilscher ve aragtirmak formu gevresel sorunlara iligskin farkindalik
Vanreusel seviyesi oldukea yiiksek ¢ikmustir.
(1998)

61 | Hudson ve Kayak merkezindeki | Isvigre Nicel | Odak grup | Onem-Performans 151 Onem agisindan en yiiksek degere
Shephard hizmet kalitesine yonelik goriismesi ve | Analizi (IPA) sahip nitelikler; kayak magazasi ve
(1998) nitelikleri belirlemek ve derinlemesine ekipmanlari, kayak alanlari

degerlendirmek miilakat yontemi ile hakkindaki bilgiler, ayr1 kayak
olusturulan 97 alanlari ve tur operatorii
nitelik hizmetleridir. Daha az 6neme sahip
olan nitelikler ise; barlar, restoranlar,
stipermarketler gibi hizmet
alanlaridir.

62 | Holden Cairgorm  daglarindaki | Iskogya Nicel | 26 ifadeden olusan | Ki-kare testi 479 Kayak alaninin  genisletilmesini
(1998) kayak yonetimi ve gelisim ve motivasyonel destekleyen geng kayakgilar, cevreye

kararlarinda, ziyaretgilerin ozellikleri 6lgen zarar verebilecegini bilse dahi kayak

ihtiyaglarim1 ve ¢evresel anket formu yapmay1 birakma olasiligi en diisiik

tutumlarimi incelemek grup olarak belirlenmistir. Ayrica,
Cairgorm daglarinda kayak
yapilamadigi zaman, ziyaret etme
olasilig1 da en diisiik gruptur.

63 | Koenig ve 1980°1i yillarin sonlarinda, | Isvicre Nitel | 230 kayak bolgesine --- --- 1980’li yillarin sonlarinda, mevcut
Abegg iklim degisikliginin yonelik literatiir iklim sartlart altinda (2 °C’nin
(1997) Isvigre’deki kis turizmi taramas1 ve Isvicre altinda), kayak bolgelerinin %

sektorii lizerindeki Seyahat Fonu 85’inin kar agisindan giivende oldugu

etkilerini incelemek

(REKA) verileri

belirtilmistir. Fakat sicakliklarin 2 °C
artmasi durumunda, bu oranin % 63
seviyelerine diisecegi tespit
edilmistir.
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Literatiir taramasi sonucunda, 1997-2016 yillar1 arasinda yapilmis ve incelemeye alinmis 63
tane ampirik arastirma bulunmaktadir. Ilgili arastirmalara yonelik sayisal dagilim Sekil

2.5.”de gosterilmektedir.

12
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Sekil 2.5. Incelenen yabanci arastirmalarin yillara gore sayisal dagilimi

Sekil 2.5.’e bakildiginda en fazla arastirmanin sirastyla 2013, 2014, 2011 ve 2008 yillarinda
yapildig1 goriilmektedir. Sekile bakildiginda, 2005 yilindan itibaren kayak merkezleri ile
ilgili yapilmis yabanci arastirmalarin sayisinda artis meydana gelmistir. Incelenen

arastirmalarin yarisindan fazlasi (35 tane) 2011 ve sonrasinda yapilmistir.

Incelenen arastirmalarin uygulama alanlarmi daha iyi bir sekilde gorebilmek icin her bir
uygulama alani; Avrupa, Amerika, Asya ve Okyanusya kitalar1 c¢ergevesinde
degerlendirilmistir. Toplam 63 calisma {izerinden yapilan degerlendirme sonucunda,
incelenen aragtirmalardaki uygulama bolgelerine yonelik sayisal dagilim Cizelge 2.11.°de
gosterilmistir. Ayrica, uygulama bolgelerine yonelik yiizdelik dagilimi gostermek igin de
pasta grafigi kullanilmigtir. Sekil 2.6.’da arastirmalarin uygulama yapilan bolgelere yonelik

(kita) yiizdelik dilimler gosterilmektedir.

Cizelge 2.11. Incelenen yabanci arastirmalarm uygulama bdlgelerine gore sayisal dagilimi

Uygulama Yeri (Kita) Arastirma Sayisi (f)
Asya 2
Avrupa 42
Amerika 14
Okyanusya 5
Toplam 63
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Okyanusya
Asya 8%
3%

Amerika
22%

Avrupa
67%

mAvrupa ®=Amerika =Asya = Okyanusya

Sekil 2.6. Incelenen yabanci arastirmalarin uygulama boélgelerine (kita) gore yiizdelik
dagilimi

Sekil 2.6.‘ya gore, incelenen arastirmalardaki uygulama bolgelerinin % 67’si Avrupa
kitasinda yer alan tilkelerden olusmaktadir. Avrupa tlkelerini sirasiyla Amerika (% 22),
Okyanusya (% 8) ve Asya (% 3) kitalarinda yer alan iilkeler izlemektedir. Elde edilen
sonuglar, kayak merkezlerine yonelik yapilan arastirmalarin Alplerin de etkisiyle biiytik bir
kisminin Avrupa kitasindaki iilkelerde yogunlastigini gostermektedir. Avrupa kitasinda yer
alan iilkeler igerisinde bir siralama yapildiginda ise; en fazla arastirmanin yapildig iilke
Avusturya (13 ¢alisma)’dir. Avusturya’y: sirast ile Isvigre (9 calisma), Italya (7 calisma),
Yunanistan (6 ¢alisma), Isve¢ ve Fransa (4 calisma) takip etmektedir. Buradan hareketle,
Alplerin de etkisi ile kayak merkezlerine yonelik turizm alaninda yapilmis baslica
arastirmalarin Avusturya ve Isvicre’de yapildigi sdylenebilir. Literatiir taramasinin yapildig
uluslararas1 dergilerde, Tiirkiye’deki kayak merkezlerine yonelik turizm alaninda yapilmis

herhangi bir aragtirmaya rastlanilmamustir.

Arastirmanin tiirii bakimindan inceleme yapildiginda ise; nitel, nicel ve karma (hem nitel
hem nicel) arastirmalarin yapildig1 gériilmiistiir. Sayisal olarak nitel arastirmalarin sayis1 22,
nicel aragtirmalarin sayis1 40 ve karma aragtirmalarin sayisi ise 1’°dir. Yazarlarin, genel
olarak nitel veya nicel ydntemlerden birisini kullandig1 gériilmektedir. Ozetle, kayak
merkezlerine yonelik turizm alaninda yapilmis baglica yabanci aragtirmalarin, agirlik olarak

nicel arastirmalardan meydana geldigi goriilmiistiir.
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Literatiir taramasi sonucunda elde edilen arastirmalarin, yogunlastigi konu bagliklarin
belirleyebilmek ve hangi konu basliginda daha ¢ok arastirma yapildigini1 gérebilmek igin bir
siiflandirmanin yapilmas: gerektigi diistiniilmiistiir. Elde edilen aragtirmalara yonelik
yapilan incelemeler sonucunda, arastirmalarin anahtar kelimeleri de dikkate alinarak yedi
farkli konu baslig1 belirlenmistir. Her bir ¢alisma, belirlenen konu bagliklarindan uygun
olaninin altma ilave edilmistir. Sonu¢ olarak, olusturulan konu basliklarina gore
aragtirmalarin  sayisal dagilimi Cizelge 2.12.°de gosterilmistir. Ayrica, incelenen
aragtirmalara ait yiizdelik dagilim da Sekil 2.7.’de yer almaktadir. Bu sayede, kayak
merkezlerine yonelik yapilmis arastirmalarin, hangi konu bagliklar1 altinda yogunlastigini
gormek amaclanmistir. Elde edilen sonuclar, en fazla arastirmanin “iklim ve cevresel

konular” bagligi altinda toplandigini1 gostermektedir.

Cizelge 2.12. Incelenen yabanci arastirmalarin konu basliklaria gére sayisal dagilimi

Konu Bashklari Arastirma Sayisi (f)
fklim ve Cevresel Sorunlar 21
Kayak Merkezi Hizmet Kalitesi-Miisteri Memnuniyeti-Sadakat 16
Kayak Merkezlerine Yonelik Kapasite ve Talep 2
Kayak Merkezi Yonetimi ve Gelisimi 6
Miisteri Boliimlendirme-Tipoloji 10
Destinasyon imaji-Rekabet ve Se¢imi 6
Insan Kaynaklar1 ve Motivasyon 2
Toplam 63

m [klim ve Cevresel Konular % 33
= Kayak Merkezi Hizmet Kalitesi- Miisteri

Memnuniyeti-Sadakat % 25
Kayak Merkezine Yonelik Kapasite ve Talep

% 3
Kayak Merkezi Yo6netimi ve Gelisimi % 10
® Miisteri Béliimlendirme-Tipoloji % 16

® Destinasyon Imaji-Rekabet ve Secimi % 10

® insan Kaynaklar1 ve Motivasyon % 3

Sekil 2.7. incelenen yabanci arastirmalarin konu basliklarina gore yiizdelik dagilimi

Sekil 2.7.’ye gore, kayak merkezlerine yonelik yapilmis baglica yabanci arastirmalarin

cogunlugu “iklim ve ¢evresel konular” (% 33) baslig1 altinda toplanmustir.
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Iklim ve gevresel konular bashigmi sirasiyla; “kayak merkezi hizmet kalitesi-miisteri
memnuniyeti-sadakat” (% 25), “miisteri boliimlendirme-tipoloji” (% 16), “destinasyon
imaji-rekabet ve se¢imi” (% 10), “kayak merkezi yonetimi ve gelisimi” (% 10), “kayak
merkezine yonelik kapasite ve talep” (% 3) ve “insan kaynaklar1 ve motivasyon” (% 3) konu
bagliklar1 izlemistir. Bu sonucglardan hareketle, kayak merkezlerine yonelik yapilmis baslica
yabanci arastirmalarin biiyiik bir kisminin, iklim ve ¢evresel konular, hizmet kalitesi, miisteri

memnuniyeti ve sadakat konu basliklar1 ¢ergevesinde ¢alisildigr ifade edilebilir.
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3. YONTEM

Bu boliimde arastirmanin yontem kismu ile ilgili bilgiler yer almaktadir. Yontem basligi
kapsaminda, arastirma modeli, evren ve Orneklem, kullanilan 6lgme araclari, Slgiim
giivenirligi ve gegerliligi, yapilan pilot uygulama, verilerin toplanmasi ve verilerin analizine

yonelik agiklamalar yer almaktadir.

3.1. Arastirmanin Modeli

Arastirma siireci, ortaya koyulan arastirma sorularina cevap bulabilmek i¢in bilgi toplamak,
analiz etmek ve bu bilgileri yorumlamak i¢in kullanilan bir siirectir. Fakat arastirmanin
nitelik kazanmasi i¢in bu siirecin baz1 6zelliklere sahip olmasi gerekmektedir. Arastirma ile
ilgili miimkiin oldugunca kontrollii, titiz, sistematik, gecerli ve dogrulanabilir, ampirik ve
elestirel bir siire¢ Onerilmektedir. Kontrol siireci, iki degiskene iliskin nedensellik
arastirmalarinda, iliskiyi etkileyebilecek diger faktorlerin etkilerini en aza indirecek sekilde
arastirmanin diizenlenmesidir. Fen bilimlerindeki calismalarin, genel olarak laboratuvar

ortaminda yapilmasindan dolayi, basarili bir kontrol siireci saglanabilir (Kumar, 2011: 29).

Toplumda yasayan insanlar ile ilgili konularda aragtirma yapilan sosyal bilimlerde ise
kontrol siirecini saglamak son derece zordur. Titizlik siireci, arastirma sorularina cevap
bulabilmek i¢in izlenen siireclerdeki uygunluk ve gerekgeli uygulamalar1 kapsamaktadir.
Sistematiklik stireci, aragtirma igerisindeki uygulamalarin mantiksal bir siray1 izlemesidir.
Gelisigiizel uygulamalardan ziyade, birbirini izleyen siireclerin kullanilmasidir. Gegerli ve
dogrulanabilir olmasi, aragtirma bulgularina dayanilarak sonuglarin yazar ve diger kisiler
tarafindan dogrulanabilmesidir. Ampirik olmasi, elde edilen sonuglarin gercek yasam
deneyimlerine veya gozlem araciliiyla toplanan bilgilere dayanmasidir. Elestirellik siireci
ise, arastirmadaki uygulamalarin ve kullanilan yontemlerin elestirel incelenebilmesidir

(Kumar, 2011: 29).

Arastirma tiirleri; amaclarina gore, inceleme tiiriine gore ve bulgulardaki uygulamalara gore
iic farkli bakis agisi ile incelenebilir. Bu bakis agisina bagl olarak, arastirma tiirlerine
yonelik yapilan siniflandirma ayristk degildir. Yani, “uygulama” bakis agis1 ile

siniflandirilmis bir arastirma, “amacg” ve “inceleme tiirii” bakis agisi ile de siniflandirilabilir.
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Uygulama bakis agisi ile aragtirma tiirleri incelendiginde, teorik ve uygulamali aragtirmalar
olarak iki farkli grup ortaya g¢ikmaktadir. Teorik arastirmalar, arastirma metodolojisini
olusturan arastirma yontemleri, prosediirleri, teknikleri ve araglari inceleme, dogrulama,
gelistirme ve iyilestirme ile ilgilidir. Uygulamali arastirmalar ise, sosyal bilimlerde siklikla
kullanilan bir yontemdir. Uygulamali aragtirmalar, bir durum, mesele, sorun veya olgunun
farkli yonleri hakkinda bilgi toplanmasini ve toplanan bilgiler ile bir politika olusturulmasi,

uygulanmasi veya olgunun anlasilmasini arttirmak i¢in yapilan uygulamalar1 kapsamaktadir.

Amaglarina gore aragtirma tiirlerinden ilki tanimlayic1 arastirmalardir. Tanimlayici
arastirmalar, herhangi bir durum, problem, olgu, hizmet ya da programi sistematik olarak
tanimlamak i¢in kullanilmaktadir. Korelasyon arastirmasinda ise amag, bir durumun iki veya
daha fazla yonii arasindaki iliski/birlik/karsilikli baglhiligin varligini ortaya koymaktir.
Aciklayici arastirma, bir durum veya olgunun iki yonii arasinda neden ve nasil bir iliski
oldugunu aciklamak i¢in kullanilmaktadir. Son olarak kesifsel arastirmanin amaci, hem
sinirli sayida bilginin oldugu bir alam1 kesfetmek hem de alandaki ¢alisma olasiliklarini

ortaya koymaktadir.

Inceleme tiirii agisindan ise, nitel ve nicel arastirmalar yer almaktadir. Nitel arastirmalarin
amaci, bir durumu, problemi, olguyu veya olay1 tanimlamak icin nitel 6l¢cme teknikleri ile
bilgilerin toplanmasi ve analizin, durum, problem, olgu ve olaylardaki degisimi 6l¢cmeksizin
yapilmasidir. Diger taraftan, gerekli bilgilerin niceliksel degiskenler kullanilarak
toplanilmas1 ve ilgili durum, problem veya olgu arasindaki degisimin dl¢iilmesi ise nicel

arastirmalar1 kapsamaktadir (Kumar, 2011: 30).

Aragtirma tiirleri kapsaminda yer alan baska bir model ise; nedensel arastirma modelidir.
Nedensel aragtirma modeli, bir olgu hakkindaki neden-sonug iligkilerini ortaya koymay1 ve
aciklamay1 amaglamaktadir. Nedensel arastirma modelinde, degiskenler arasindaki iliskileri
ortaya koyabilmek ic¢in arastirma kapsaminda olusturulmus hipotezlerin test edilmesi
gerekmektedir (Sekaran, 2003: 19). Biitiin bu degerlendirmeler dogrultusunda, kayak
merkezlerine gelen ziyaretcilerin hizmet kalitesi algilamalar1 ile memnuniyet diizeyleri;
ziyaretgilerin memnuniyet diizeyleri ile davranigsal niyetleri arasindaki iligkileri ortaya
koymak i¢in hipotezlerin olusturuldugu ve test edildigi bu arastirma, nedensel arastirma

modeli kapsaminda degerlendirilmektedir.
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Literatiir taramasi sonucunda elde edilen ve arastirmanin amaglarima uygun olarak
gelistirilen hipotezler ile iki asamali arastirma modeli, daha once “Arastirmanin Amaci”
bashg altinda “Sekil 1.1.” ve “Sekil 1.2.” de sunulmustur. Ilgili arastirma modelleri, daha
once sunuldugu i¢in bu kisimda ayrica belirtilmemistir. Gelistirilen aragtirma modelinin
birinci agamasinda, hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve tavsiye etme niyeti degiskenleri
arasindaki iliskiler test edilmistir. Arastirma modelinin ikinci asamasinda ise, miisteri
memnuniyetinin, hizmet kalitesi ile tavsiye etme niyeti izerindeki aracilik etkisi ile ziyaret
deneyiminin (ilk defa gelen/ tekrar gelen ziyaretciler); hizmet kalitesi-miisteri memnuniyeti-

tavsiye etme niyeti iliskileri lizerindeki moderatdr (diizenleyici) etkisi incelenmistir.

3.2. Evren ve Orneklem

Arastirma evreni, sorularin cevaplandirilabilmesi i¢in gereksinim duyulan verilerin
(6l¢timlerin) elde edildigi canli ya da cansiz varliklardan meydana gelen biiyiik bir gruptur.
Evren, aragtirmada toplanacak verilerin analiz edilmesiyle ulasilacak sonuglarin gecerli olup
yorumlanacag grup olarak da ifade edilebilir (Biiyiikoztiirk, Cakmak, Akgiin, Karadeniz ve
Demirel, 2012: 80). Ornekleme ise, kiime olarak adlandirilan topluluktan bir kisim veya
parganin se¢ilmesidir. Ornekleme ydntemleri sayesinde bu se¢imin nasil yapilacagina karar

verilmektedir (Arikan, 2011: 113).

Arastirmanin evrenini, il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliikleri tarafindan istatistik tutuldugu
belirlenen kayak merkezlerine (Palandéken, Uludag, Kartalkaya, lligaz, Erciyes, Davraz,
Sartkamis, Zigana) gelen ziyaretgiler olusturmaktadir. Tiirkiye’deki kayak merkezlerine
gelen ziyaret¢i sayilarina yonelik Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, Tiirkiye Kayak Federasyonu

ve Tiirkiye Istatistik Kurumu’nun tutmus oldugu herhangi bir istatistige rastlanilmamistir.

Tiirkiye Kayak Federasyonu verileri incelendiginde, Tiirkiye’de aktif olarak kayak
yapilabilen 26 adet kayak merkezi oldugu belirlenmistir. Bu nedenle, arastirma evreni
olusturulurken Tiirkiye’deki kayak merkezlerinin tamamindan ziyaretciler dahil edilmek
istenmistir. Ancak Tiirkiye’deki bazi kayak merkezlerinin, ziyaret¢i sayilarinin yetersiz
olmasi, sezonun c¢ok kisa seyretmesi, yeni acilan tesisler olmasindan kaynakli tadilat
caligmalarinin yirttiilmesi, tesis alt ve tist yap1 yatirimlarinin, tesisteki mekanik imkanlarin
yetersiz olmasi ve tesis kapasitelerinin diisiik olmasi, kayak sporu disinda agirlikli olarak

diger doga temelli spor faaliyetleri i¢in kullanilmasi gibi sebeplerden dolayr arastirma
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evrenine;  Erzurum-Palandoken, Bursa-Uludag, Bolu-Kartalkaya, Isparta-Davraz,
Kastamonu-Cankiri-1lgaz, Kayseri-Erciyes, Giimiishane-Zigana ve Kars-Sarikamis kayak
merkezlerindeki ziyaretc¢iler dahil edilmistir. Bununla birlikte, her bir kayak merkezine gelen
ziyaretci sayilarma ulasabilmek icin kayak merkezlerinin bulunduklar ildeki 1 Kiiltiir ve
Turizm Miidiirliikleri ile iletisim saglanmustir. Ilgili miidiirliikler ile yapilan goriismeler
neticesinde, ziyaret¢i sayilarina yoOnelik istatistiklerin sadece sekiz kayak merkezi
(Palandoken, Uludag, Kartalkaya, llgaz, Erciyes, Davraz, Sarikamis ve Zigana) igin

tutuldugu tespit edilmistir.

Cizelge 3.1.’de arastirma evreninin olusturuldugu kayak merkezlerine 2016 yilinda gelen
yerli ve yabanci ziyaretci sayilar1 yer almaktadir. Cizelgede belirtildigi gibi 2016 yilinda
ilgili kayak merkezlerini toplam 306.417 kisi ziyaret etmistir. Yukarida belirtildigi lizere,
kayak merkezlerinin bagl bulunduklari ildeki 11 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliikleri ile yapilan
goriismeler sonucunda sadece arastirma evrenini olusturan kayak merkezlerindeki
ziyaretgilere yonelik istatistiklere ulagilmistir. Kayak merkezlerine gelen ziyaretci sayilarina
yonelik resmi belgeler ise calismanin “Ekler” kisminda yer almaktadir. Ilgili kayak
merkezlerine yonelik elde edilen ziyaret¢i sayilari dikkate alindiginda, evreni olusturan birey
sayis1 306.417 kisidir. Bu nedenle, Cizelge 3.1.’de yer alan ve Il Kiiltiir ve Turizm

Miidiirliiklerinden elde edilen ziyaret¢i sayilari, aragtirma evreninin biiylikligli hakkinda

fikir vermektedir.

Cizelge 3.1. Arastirma evreninin olusturuldugu kayak merkezlerine yonelik ziyaretci sayilari

(2016 yil)*
Sira | Kayak Merkezi Bulundugu il Yerli Yabanci Toplam
Ziyaretci | Ziyaretci | Ziyaretci

1 | Palandoken Erzurum 136.526 12.438 148.964
2 | Uludag Bursa 51.293 4.582 55.875
3 | Kartalkaya Bolu 30.822 324 31.146
4 | llgaz Kastamonu-Cankir1 27.355 105 27.460
5 | Erciyes Kayseri 11.462 608 12.070
6 | Davraz Isparta 11.613 391 12.004
7 | Sarikamis Kars 10.100 366 10.466

8 | Zigana Giimiighane 8.103 329 8.432
Toplam 287.274 19.143 306.417

Kaynak: *1 Kiiltiir ve Turizm Miidiirlikklerinden elde edilen istatistikler kullanilmustir.
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Arastirma evreninin genis olmasi nedeniyle, tiim kayak merkezi ziyaretcilerine ulasmak
miimkiin degildir. Bu yiizden, maliyet ve zaman gerekgelerine dayanilarak bir 6rneklem
belirlenmesi gerekmektedir. Arastirma ornekleminin belirlenmesinde ise Yamane (2001),
orneklem formiili kullanilmistir (Yamane, 2001: 116). Bu formiile gére arastirma evreni
306.417 olarak kabul edildiginde, arastirma orneklemi de % 95 giliven seviyesinde 384
olarak hesaplanmaktadir. Orneklemin hesaplanmasinda kullanilan orneklem formiilii

asagida yer almaktadir.

Orneklem Formiilii:

_ N.Z%pg
N.d?+z%.p.q

N: y1gindaki birey sayisi

n: orneklemdeki birey sayisi

z: istenilen giivenirlik diizeyi i¢in standart normal dagilim tablo degeri

d: duyarhilik

p: y1ginda istenilen 6zelligi tasiyan bireylerin orani (p+q=1)

(6rnek capini maksimum yapmak i¢in p=q=0.50 alinabilir)

Ilgili drneklem formiiliiniin arastirmaya ydnelik uygulanisi da asagida ifade edilmektedir.

Formiiliin Uygulanisi:

n= Orneklem biiyiikliigii

N=306.417

z=1.96
d=0.05

306.417.(1.96)2. (0.5).(0.5)
M= e e e
306.417.(0.05)% + (1.96)2.(0.5).(0.5)
n= 384
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Orneklem sonucuna gdre bu arastirmanin, % 95 giiven seviyesinde en az 384 kisilik

orneklem tizerinde yapilmasina karar verilmistir.

Arastirma evrenine yonelik bir liste olmadigindan aragtirma 6rneklemi segilirken, olasiliklt
olmayan Ornekleme yoOntemlerinden kolay ulasilabilir 6rnekleme yoOntemi ve amagsal

ornekleme yontemlerinden 6lgiit 6rnekleme birlikte kullanilmstir.

Kolay ulasilabilir 6rnekleme yontemi, kolay bir sekilde ulasilabilen denek veya
katilimcilarin 6rnekleme dahil edilmesini ifade etmektedir (Zikmund, 2003: 375). Amagcsal
ornekleme yontemi ise, en kolay ve elverigli olanlardan bilgi almak yerine belirli hedef
gruplarindan bilgi elde etmeyi gerektirmektedir. Ciinkii bu Orneklem, istenen bilgiyi
saglayabilen ya da arastirmaci tarafindan belirlenen bazi kriterlere uygun olan belirli tipteki
bireylerle sinirlidir (Sekaran ve Bougie, 2016: 248). Amach 6rneklemde, daha 6nceden
tanimlama ile belirlenmis amacina uygun birimler inceleme i¢in kullanilmaktadir (Erdogan,

2007: 176).

Amagcsal ornekleme, caligmanin amacina uygun olacak sekilde bilgi bakimindan zengin
durumlarin segilerek, derinlemesine arastirma yapilmasidir. Belirli kriterleri saglayan veya
belirli 6zelliklere sahip olan bir veya daha fazla 6zel durumda galisilmak istendiginde
kullanilabilir. Patton (1990), amagsal 6rnekleme ile ilgili 14 farkli yontem ve strateji ifade

etmektedir.

Arastirmada, amagsal Ornekleme kapsamindaki yontemlerden Olcilit Orneklemeden
yararlamlmistir. Olgiit 6rnekleme; gézlem birimlerinin belirli niteliklere sahip kisiler,
olaylar, nesneler veya durumlardan meydana gelmesi ile olusmaktadir. Boyle bir durumda,
orneklem icin belirlenen kriteri saglayan birimler drnekleme alinmaktadir. Olgiit drnekleme,
nicel bir arastirmadan elde edilen sonuglara bakarak derinlemesine bir izleme g¢alismasi

yapilmak istenildiginde de tercih edilmektedir (Bliytlikoztiirk ve digerleri, 2012: 90).

Kolay ulasilabilir 6rnekleme yontemi uygulanirken, bir kayak merkezindeki tiim miisait
ziyaretgilere sistematik bir sekilde yaklagmak yerine, her bir katilimer rasgele secilmistir.
Amagsal Ornekleme ise, arastirmanin amacina uygun olarak, kayak merkezlerine gelen
ziyaret¢i gruplarindan bilgi alinmak istendigi i¢in kullanilmistir. Bu kapsamda, olgiit

ornekleme yontemi ile Tiirkiye’de en fazla ziyaret¢inin geldigi ilk sekiz kayak merkezi
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(Palandoken, Uludag, Kartalkaya, llgaz, Erciyes, Davraz, Saritkamis ve Zigana kayak
merkezleri) istatistikler gozetilerek belirlenmis ve anketler sadece ilgili kayak merkezlerinde
uygulanmistir. Anketler uygulanirken Palanddken, Uludag ve Kartalkaya kayak
merkezlerine gelen ziyaretgilerin, arastirma evrenine dahil edilen kayak merkezlerine gelen
ziyaretgilerin % 50’sinden fazlasini olusturdugu goéz 6ntinde bulundurulmus ve 6rneklemin
evreni iyi bir sekilde temsil edebilmesi bakimindan elde edilen verilerin de % 50’sinden

fazlasinin ilgili kayak merkezlerinden olmas1 gozetilmistir.

3.3. Olcme Araclar:

Aragtirmada, veri toplama teknigi olarak anket formu kullanilmistir. Anketler, belirlenen
kayak merkezlerine (Palandoken, Uludag, Kartalkaya, Ilgaz, Erciyes, Davraz, Sartkamis ve
Zigana) gelen ziyaretgilere, tatil esnasinda uygulanmistir. Ankete katilan kisilerden sagliklt
cevaplar almabilmesi acisindan, anketlerin uygulanma yeri olarak, ziyaretcilerin dinlenme
noktalar1 tercih edilmistir. Anket sorularina ge¢ilmeden dnce ziyaretgilere, li¢c tane tarama
sorusu yoneltilmistir. Bu sorulardan ilki, anketin dolduruldugu kayak merkezinin adidir.
Toplanan anketler, birlestirildikten sonra kayak merkezleri arasinda da karsilastirma
yapilabilmesi acisindan bu bilgiye ihtiya¢ duyulmustur. ikinci tarama sorusu; ziyaretgilerin
ilgili kayak merkezlerine gelis sayisidir. Elde edilen bu bilgi, ziyaret deneyimine (ilk defa
gelen/ tekrar gelen ziyaretgi) yonelik tespit yapilabilmesi agisindan 6nem arz etmektedir.
Arastirma modelinin ikinci agamasinda yer alan, ziyaret deneyimine (ilk defa gelen/ tekrar
gelen ziyaretc¢i) yonelik sonuglarin elde edilebilmesi agisindan bu bilgi 6nemli goriilmiistiir.
Ucgiincii ve son olarak yer alan tarama sorusu ise, ankete katilan ziyaretcilerin milliyetleri ile
ilgilidir. Milliyetlerin belirlenmesindeki amag, arastirma modelinin ikinci asamasinda yer
alan ziyaretci tiirli (yerli/yabanci ziyaret¢i) ayriminin yapilabilmesidir. Bu sayede ziyaretgi
tiiriiniin (yerli/yabanci ziyaretci), ilgili degiskenler (hizmet kalitesi-miisteri memnuniyeti-
tavsiye etme niyeti) lizerindeki etkisinin tespit edilmesi amaglanmistir. Fakat yeterli sayida
yabanci ziyaret¢i verisine ulagilamadigi icin ziyaretci tiirii analizlerde kullanilmamistir.

Tarama sorulari haricinde, arastirmada kullanilan anket formu bes boliimden olusmaktadir:

Birinci boliimde, ziyaretgilerin seyahat bilgilerini dl¢cen bes soru yer almaktadir. Bu sorular;
ziyaretgilerin tesisteki kalig siireleri, seyahate kim veya kimlerle birlikte ¢iktiklari, yilda

kayak sporu i¢in seyahate ¢ikma sayilari, seyahat planini hangi kanal (miinferit veya seyahat
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acentesi) vasitastyla yaptiklar1 ve ilgili tesisin secilmesi noktasinda etkili olan en 6nemli

faktoriin belirlenmesine yonelik sorulardan olugsmaktadir.

Anketin ikinci boliimiinde, ziyaretgilerin kisisel bilgilerine yonelik alt1 soru yer almaktadir.
Bu sorular; ziyaretcilerin cinsiyeti, yasi, medeni durumu, egitim diizeyi, meslegi ve yillik

hane halki gelirini tespit etmeye yonelik sorulardir.

Uciincii boliimde, kayak merkezlerine gelen ziyaretcilerin, hizmet kalitesine yonelik
algilamalariin belirlenebilmesi amactyla, Hudson ve Shephard (1998) tarafindan 12 boyut
ve 97 nitelik olarak gelistirilen ve Scorgie (2008) tarafindan bazi niteliklerin birlestirilmesi
(ortalama puanin tizerinde 6nem puanina sahip olanlar) ile 9 boyut 58 ifadeye diisiiriilen
Olcek kullanilmistir. Kayak merkezlerindeki hizmet kalitesine yonelik yapilan yerli ve
yabanci c¢alismalar incelendiginde; Parasuraman ve digerleri (1988) tarafindan gelistirilen
“SERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢egi”, Brady ve Cronin (2001) tarafindan gelistirilen
“hizmet kalitesi 6l¢egi”, Hudson ve Shephard (1998) tarafindan gelistirilen “kayak merkezi
hizmet kalitesi 6lgegi” ve yerli arastirmalarda kullanildig1 tespit edilen Genger ve digerleri
(2008) tarafindan gelistirilen “kayak merkezlerine yonelik hizmet kalitesi dl¢egi” literatiirde
kullanilmis Glgeklerdir. Buradan hareketle, kayak merkezleri 6zelinde hizmet kalitesini
Olgmek icin mevcut dl¢iim araclarinin siirli sayida oldugu sdylenebilir. S6z konusu 6lcekler
arasinda, Hudson ve Shephard (1998) tarafindan gelistirilen ve Scorgie (2008) tarafindan da
uygulanan kayak merkezi hizmet kalitesi 6lgeginin kullanilmasina karar verilmistir. Olgegin
kullanilmasina karar verilme asamasinda, ilgili 6l¢egin, alanda kullanilan diger dlgeklere
kiyasla daha kapsayici olmasi en 6nemli etkendir. Kayak merkezi hizmet kalitesi 6l¢eginde
bulunan 9 boyut ve 58 ifade incelenerek, pilot calisma uygulanmistir. Pilot calisma
sonucunda yapilan giivenirlik ve gegerlik ¢alismalarindan sonra nihai olarak 8 boyut ve 51
ifadeden olusan kayak merkezi hizmet kalitesi ol¢eginin kullanilmasi kararlastirilmistir.
Aragtirmada kullanilan 6lgekte 8 boyut (turist bilgilendirme hizmetleri (5 ifade), konaklama
(9 ifade), restoran ve barlar (9 ifade), ekipman kiralama diikkanlari (6 ifade), kayak dersleri
(4 ifade), medikal hizmetler (3 ifade), alisveris/hediyelik esya diikkanlari (5 ifade), kayak
alan/pist ve hizmetleri (10 ifade) ve 51 ifade bulunmaktadir. Ankette bulunan ifadeler,
“Kesinlikle katilmiyorum” ifadesinden “Kesinlikle katiliyorum” ifadesine dogru

derecelendirilen besli likert tipi 6l¢ek olarak hazirlanmastir.
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Kayak merkezi hizmet kalitesini 6l¢gmek i¢in Hudson ve Shephard (1998) tarafindan
gelistirilen ve sonrasinda bazi calismalarda (Scorgie, 2008) kullanilan kayak merkezi hizmet
kalitesi 6lgegine ait gegerlik ve giivenirlik calismalar1 kapsaminda, arastirmacilar tarafindan,
otele gelen kayakeilar ile odak grup goriismeleri yapilmigtir. Bu goriismeler, yilda alti
haftalik bir siiregte gerceklestirilmistir. Toplamda dort kez yapilan odak grup goriigmelerinin
her birinde en az 8-10 aras1 kayakg¢1 yer almistir. Ayrica ayn1 donemde, hem kayakgilar hem
de servis saglayicilar (yoneticiler ve personeller) ile her birinde 20 katilimci olmak {izere
yapilandirilmamig formlar kullanilarak miilakat gerceklestirilmistir. Yapilan odak grup

goriismeleri ve miilakatlar neticesinde, 6lgegin gecerli oldugu ifade edilmektedir.

Anketin dordiincii boliimiinde, kayak merkezlerine gelen ziyaretgilerin memnuniyet
diizeylerinin Olgiilebilmesi i¢in Oliver (1980, 1997) tarafindan gelistirilen ve Hellier,
Geursen, Carr ve Rickard (2003), Jin ve digerleri (2015) tarafindan kullanilan “miisteri
memnuniyet 0Ol¢egi” uyarlanarak kullanilmistir. Miisteri memnuniyet diizeylerinin
Olclilmesinde; “Biitiin faktorler goz oniine alindiginda, bu kayak merkezine gelme
kararimdan dolayr mutluyum”, “Genel olarak, bu kayak merkezinden ¢ok memnun kaldim”
ve “Kayak merkezindeki tiim deneyimlerim diisiiniildiigiinde, bu tesise gelme tercihim
akillicaydr” sorularindan olusan ifadeler kullanilmistir. Besli likert tipi 6lgek (1=Kesinlikle
Katilmiyorum ve 5=Kesinlikle Katiliyorum) kullanilarak, ziyaret¢ilerin ilgili ifadelere cevap

vermeleri istenmistir.

Calismada, 5°1i Likert olcek kullanildigr i¢in (1=Kesinlikle Katilmiyorum, 5=Kesinlikle
Katiliyorum) bes deger ve dort aralik bulunmaktadir. Ortalama degerler, 1°den kiiclik ve
5’den biiyiik olamayacagina gore degerler, 0.80 araliginda yer almaktadir (4/5= 0.80). Bu
durumda ortalama degerler; Kesinlikle katilmiyorum: 1.00-1.80, Katilmiyorum: 1.81-2.60,
Ne katiliyorum ne de katilmiyorum: 2.61-3.40, Katiliyorum: 3.41-4.20 ve Kesinlikle
katiltyorum: 4.21-5.00 olarak hesaplanmis ve degerlendirilmistir (Chanjaraspong, 2017: 86).

Aragtirmada kullanilan miisteri memnuniyeti 6lgegi, daha dnce bazi arastirmalarda (Hellier
ve digerleri, 2003; Jin ve digerleri, 2015; Oliver, 1980) kullanildig1 gibi {i¢ ifadeden
meydana gelmektedir. Jin ve digerleri, (2015) tarafindan yapilan ¢aligmada, memnuniyet
Olcegine ait giivenirlik katsayisi (a=0,914) hesaplanmis ve Olg¢egin giivenilir oldugu

belirtilmistir.
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Besinci ve son boliimde ise, kayak merkezlerine gelen ziyaretcilerin, tavsiye etme
niyetlerinin olgiilebilmesi i¢in, gesitli baglamlarda kullanilmasi i¢in Zeithaml, Berry ve
Parasuraman (1996) tarafindan gelistirilen ve kayak merkezlerinde de uygulanmis
(Alexandris ve digerleri, 2002; Caruana, 2002; Faullant ve digerleri, 2008b; Hudson ve
Shephard, 1998) ¢ok maddeli 6lgek uyarlanarak kullamlmustir. Olgekte yer alan ifadeler,

9 (13

davranigsal niyetler kapsamindaki “tavsiye etme niyeti”, “tekrar ziyaret etme niyeti” ve
“fiyat duyarlilig1” na yonelik {i¢ boyutu kapsamaktadir. Fakat bu arastirmada, kayak merkezi
ziyaretgilerinin, tavsiye etme niyetleri olgiileceginden dolayi, sadece bu boyuta yonelik
ifadeler kullanilmistir. Tavsiye etme niyeti kapsaminda, “Kayak merkezi hakkinda
cevremdeki kisilere olumlu seyler soyleyecegim”, “Kayak merkezi ile ilgili tavsiyelerimi
soran kisilere, bu tesisi onerecegim” Ve “Arkadaslarimi ve akrabalarimi bu kayak merkezini
ziyaret etmesi icin tesvik edecegim” ifadeleri yer almaktadir. Bu bolimde de diger

boliimlerde oldugu gibi besli likert tipi 6lgek (1=Kesinlikle Katilmiyorum ve 5=Kesinlikle

Katiliyorum) kullanilarak, ziyaretgilerin ilgili ifadelere cevap vermeleri istenmistir.

Arastirmada kullanilan ve tavsiye etme niyetini 6l¢en ifadeler, daha dnce bazi arastirmalarda
(Alexandris ve digerleri, 2002; Caruana, 2002; Faullant ve digerleri, 2008b; Hudson ve
Shephard, 1998; Zeithaml ve digerleri, 1996) davranigsal niyetler kapsaminda kullanilmistir.
Alexandris ve digerleri (2002) tarafindan yapilan ¢aligmada, tavsiye etme niyetini 6l¢en
ifadelere ait giivenirlik katsayisi (a=0,85); Faullant ve digerleri (2008b) tarafindan yapilan
caligmada da tavsiye etme niyetini Olgen ifadelere ait faktdr yiikii (0,90) degerleri

hesaplanmis ve dlcek ifadelerinin giivenilir oldugu ifade edilmistir.

Anket formunda kullanilan, hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve tavsiye etme niyeti
dlceklerinin Ingilizce dilinde gelistirilmis olmasi nedeniyle ifadeler, Tiirkgeye cevrilmistir.
Kayak merkezlerinde yerli ve yabanci ziyaretcilerin bulunmasindan dolayi, arastirmaya
katilimin ve ilgili anket formunun uygulanabilirligini artirmak i¢in anket formu hem

Ingilizce hem de Tiirkge olarak kullanilmistir.

3.4. Ol¢iim Giivenirligi ve Gegerligi

Giivenirlik ve gecerlik, yapilan arastirmanin tasariminda, uygulanmasinda, analizinde ve
degerlendirilmesinde herhangi bir hata yapilmamasi ile ilgilidir. Veri toplamak i¢in 6lgme

tasariminin yapilmasi tek basina yeterli bir durum degildir. Standart testler disinda, 6zellikle
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de arastirmacinin kendi anket sorularin1 veya oOlgeklerini kullanmasi yapilan 6l¢timiin
giivenilir ve gegerli olup olmadigi sorularin1t meydana getirmektedir. Bu nedenle tasarimin,
giivenirlik ve gegerlik gibi iki 6nemli soruya cevap vermesi gerekmektedir. Glivenirlik ve
gecerlik, dogruluk kriteri olarak ele alinmaktadir. Gegerlik; herhangi bir arastirma
tasariminin  6lgmek istedigi seyi Olgiip Olemedigi ile ilgilenmektedir. Glivenirlik ise,

Olgmenin tutarl ve dengeli sonuglar ortaya ¢ikarmasiyla ilgilidir (Erdogan, 2007: 232).

Bu faktorler géz oOniline alinmadiginda, 6lgme sonucunda elde edilen veriler gergegi
yansitmayacak ve yanlis sonuclarin ortaya ¢ikmasina sebep olacaktir. Ornegin, bir otel
isletmesinin misafirlerine uygulayacagi memnuniyet oOlcegi veya bir 0Ozel sektor
yoOneticisinin personeline uygulayacagi aidiyet Ol¢eginin gilivenilir ve gecerli olmasi
gerekmektedir. Olgme sonuglarinin gegerli ve giivenilir bir sekilde ortaya ¢ikabilmesi i¢in
uygun 0lgme araglarinin kullanilmasi bir 6n sart olarak goriilmektedir. Aragtirmanin bilimsel
acidan giiclii olmasi, hatalardan arindirilmis olmasi, amacimna uygun diizenlenmesi

noktasinda giivenirlik ve gecerlik 6nemli iki faktordiir.

Olgme sonuglarmin giivenirligine iliskin yapilan tanimlara bakildiginda Turgut (1990)
giivenirligi, 6lcme sonuclarinin tesadiifi hatalardan arinmanin bir dl¢iisii; Crocker ve Algina
(1986) ise, belirli bir niteligi 6lgmek i¢in yapilan 6lgmelerin ayni kisiler iistiinde ayni
kosullarda tekrar edilebilirligi seklinde ifade etmektedir. Aricit (1994) tarafindan yapilan
baska bir tanimda ise giivenirlik; geleneksel kurama gore, 6lgme aracinin segkisiz hatalardan
ariniklik derecesi seklinde ifade edilmektedir (Erkus, 2013: 155). Gilivenirligi etkileyen
baslica faktorler incelendiginde; 6lgme aracina iligkin faktorler (testin uzunlugu, ifadelerin
homojenligi, test uygulama ydnergesi gibi), testi alan birey ve gruba bagh faktorler (sinav
esnasindaki motivasyon, kaygi diizeyleri gibi) ve uygulama sartlar1 ve zaman (uygun fiziksel

kosullar gibi) gibi etkenler ortaya ¢ikmaktadir.

Katilimcilarin test ifadelerine verdikleri cevaplar arasindaki tutarlilik olarak da ifade edilen
giivenirlik, glivenirlik katsayisinin hesaplanmasinda kullanilan yontemlere gore farklilik
gostermektedir. Olgmedeki sonuglarin giivenirligini test edebilmek igin arastirmanin
niteligine gore genel olarak dort farkli giivenirlik yontemi kullanilmaktadir (Biiytikoztiirk ve

digerleri, 2012: 122; Crocker ve Algina, 1986):
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1. Tek Uygulamaya Dayal1 (I¢ Tutarlilik) Y6ntemler
1.1. Kuder Richardson (KR) 20-21 (D/Y, E/H ikili cevap segenekleri)
1.2. Cronbach Alfa (Derecelemeli cevap secenekleri)
1.3. Hoyt un varyans analizi
1.4. Testi Yarilama
2. Iki Uygulamaya Dayal1 Yéntemler
2.1. Esdeger (Alternatif/paralel) formlar
2.2. Test-Tekrar test
3. Degerlendirmeciler Arasi Tutarlilik

4. Ol¢menin Standart Hatas1

Olgme isleminin tek seferde yapilacak olmasi, kullanilacak lgme aracina iliskin esdeger bir
6lgme aracinin bulunmamasi gibi nedenlerden dolay1 yukarida ifade edilen giivenirlik analizi
yontemlerinden i¢ tutarlilik yontemi kullanilmistir. I¢ tutarlihga yénelik giivenirlik; Kuder
Richardson (KR) 20-21 katsayisi, Cronbach alfa katsayisi, Hoyt’un varyans analizi ve testi
yarilama gibi analizler ile test edilmektedir. Calisma kapsaminda kullanilan giivenirlik
analizi yontemleri asagida ifade edilmistir. Pilot ¢alisma Ol¢lim sonuglarinin giivenirlik

analizinde kullanilan katsayilar su sekildedir:

v Cronbach alfa igsel tutarlilik katsayisi

v Madde-toplam puan korelasyon katsayilari
Nihai aragtirma 6l¢iim sonuglart i¢in kullanilan giivenirlik analizi sonuglar ise su sekildedir:

v" Cronbach alfa igsel tutarlilik katsayisi

v Yapi giivenirligi (yapisal esitlik uygulamasi aracihigi ile yapilmugtir)

Olgme aracinin giivenirligini saglamak tek basina yeterli bulunmamaktadir; aym zamanda
gegerli oldugunun da belirtilmis olmas1 gerekmektedir (Erkus, 2013: 157). Baykul (2000)
tarafindan yapilan tanimda gecerlik, test puanlarinin 6lciit olarak alinan bagka puanlarla
karsilastirilmasi olarak ifade etmektedir (Biiyiikoztiirk ve digerleri, 2012: 116). Baska bir
ifade ile gegerlik, bir testin 6lgmek istedigi 6zelligi 6lgmesi anlamina gelmektedir (Alpar,

2010: 318). Olgmedeki sonuclarin gecerligini test edebilmek i¢in arastirmanin niteligine
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gore genel olarak tli¢ farkli gecerlik yontemi kullanilmaktadir (Biiylikoztirk ve digerleri,

2012: 122; Crocker ve Algina, 1986):

1. Kapsam Gegerligi

2. Olgiite Dayali Gegerlik
2.1. Eszaman/Halihazir/Uygunluk Gegerligi
2.2. Yordama Gegerligi

3. Yap1 Gegerligi

Bu calismada Olglim sonuglarinin gegerligini test edebilmek i¢in asagidaki yontemler
kullanilmistir. Pilot ¢alisma 6l¢iim sonuglarinin gegerlik analizinde, sadece kapsam gecerligi
yontemi kullanilarak, 6lgekte yer alan ifadelerin 6l¢gme amacina uygun olup olmadigi uzman
gorisleri ile incelenmistir. Nihai arastirma 6l¢iim sonuglari igin kullanilan gegerlik analizi
sonuglari; arastirmada kullanilan tiim faktorler icin birlesme gegerligi ve ayirt edici gegerlik

(Dogrulayici Faktor Analizi yardimi ile yapilmistir) ile ele alinmstir.

Arastirma kullanilan Olceklerin gecerlik ve gilivenirliklerinin saglanabilmesi i¢in sinirlt
sayidaki kayak merkezi ziyaretcisine pilot ¢alisma yapilmasina karar verilmistir. Yapilan
pilot ¢alisma asamasinda, giivenirlik analizi i¢in Cronbach Alfa katsayisi ve madde-toplam
puan korelasyon katsayilar: (corrected item-total corelations) istatistikleri kullanilmistir. Bu
sayede, Ol¢egin genel olarak ig¢sel tutarlilik anlaminda giivenirlik diizeyi tespit edilmistir.
Cronbach Alfa katsayis1 icin, ilgili katsaymin her bir ifade i¢in en az 0,70 olmasi

onerilmektedir (Churchill, 1979). Katsay1 yiikseldikce, giivenirlik diizeyi de artmaktadir.

Madde-toplam korelasyon katsayilari ise, bir ifadenin, 6lgegin tamamu ile olan iliskisini
gosterirken, bir ifadenin dlgegin tamamina yaptig katkiyr belirtmektedir. Bu katsayinin da
0,30’dan biiyiik olmasi1 onerilmektedir (Nunnally, 1978; Nunnally ve Bernstein, 1994).
Gegerlik analizi i¢in de kapsam gecerligi yontemi c¢ercevesinde uzman goriislerine

bagvurulmustur.

Son olarak, calismanin “bulgular” kisminda, olgekte yer alan tiim ifadelere yonelik

tanimlayici istatistikler (ortalama ve standart sapma degerleri) ayr1 ayr1 verilmektedir.
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3.5. Pilot Cahisma

Aragtirmada kullanilan veri toplama araglarinin gegerlik ve giivenirliklerinin saglanabilmesi
acisindan, oncelikle hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve tavsiye etme niyeti gibi
konularda ¢aligsmalar1 bulunan iki akademisyen tarafindan uzman goriisii alinarak dlgekler
Tiirkgeye cevrilmistir. Tiirkceye cevrilen dlcekler Ingilizceye, daha sonra tekrar Tiirkceye
cevrilerek anlam bakimindan herhangi bir kayip olup olmadigmma bakilmistir. Cevirisi
yapilan odlgekler, bir Tiirk Dili uzmanina okutularak, dil akicilifi ve anlam biitiinliikleri
kontrol edilmistir. Gerekli diizeltmeler yapildiktan sonra, anketin anlasilabilirligini
inceleyebilmek ve nihai halini ortaya koyabilmek icin az sayidaki kayak merkezi

ziyaretcilerinden olusan bir 6rneklem tizerinde pilot ¢calisma yapilmasina karar verilmistir.

Isaac ve Michael (1995) yapilacak pilot ¢aligmalar igin 10 ile 30 arasinda katilimcidan
meydana gelen bir 6érneklemin yeterli sayida olacagini belirtirken; van Belle (2002) ise en
az 12 katilimciya ihtiya¢ oldugunu belirtmektedir (aktaran Johanson ve Brooks, 2010).
Johanson ve Brooks (2010) ise istatistiksel giiven araliklarini kullanarak yaptiklari analizler
sonucunda, pilot ¢alismalarda 30 katilimcidan meydana gelen bir Grneklemin
kullanilabilecegini 6nermektedir. Ilgili kaynaklarda belirtilen sayilar da gdz oniinde
bulundurularak, 10-13 Kasim 2017 tarih araliinda Erzurum ilinin Palandoken Kayak
Merkezini ziyaret eden 85 ziyaretci (75 yerli ziyaret¢i, 10 yabanci ziyaret¢i) lizerinde taslak
anket formunu test etmek amaciyla pilot ¢alisma (yiiz yiize anket formu uygulanarak)

yapilmistir.

Yapilan pilot ¢alisma sonucunda, olgeklerin giivenirlik analizine iligkin Cronbach Alfa
katsayilar1 ve madde-toplam puan korelasyon katsayilar1 (corrected item-total corelations)
test edilmis ve elde edilen sonuglar aragtirmanin “giivenirlik” boliimiinde; gegerlik analizine
iliskin de kapsam gegerligi ¢ergevesinde uzman goriislerine bagvurulmus ve elde edilen

sonuglar arastirmanin “gecerlik” boliimiinde detayli bir bigcimde belirtilmistir.

3.5.1. Guvenirlik

Pilot ¢alisma kapsaminda yapilan giivenirlik analizinde, her bir 6l¢ek i¢in Cronbach Alfa
katsayilar1 ve madde-toplam puan korelasyon katsayilar1 (corrected item-total corelations)

test edilmis ve elde edilen sonuglar asagida sirasiyla agiklanmaistir.
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3.5.1.1. Hizmet Kalitesi f)lg:egi Giivenirlik Analizi Sonuglari

Aragtirmada kullanilan hizmet kalitesi 61¢eginde sekiz alt boyut bulunmaktadir. Bu boyutlar;
turist bilgilendirme hizmetleri (5 ifade), konaklama (9 ifade), restoran ve barlar (9 ifade),
ekipman kiralama diikkanlari (6 ifade), kayak dersleri (4 ifade), medikal hizmetler (3 ifade),
alisveris/hediyelik esya diikkanlar1 (5 ifade), kayak alan/pist ve hizmetlerinden (10 ifade)
meydana gelmektedir. Toplam 51 ifadeden olusan hizmet kalitesi 6lgeginine iliskin elde
edilen Cronbach Alfa katsayis1 0,973°diir. Bununla birlikte, arastirmada kullanilan hizmet
kalitesi 0l¢egi biinyesindeki her bir alt boyuta iligkin giivenirlik analizi sonuglar1 asagida yer

almaktadir.
a) Turist Bilgilendirme Hizmetleri Boyutu

Turist bilgilendirme hizmeti boyutunda yer alan ifadelere iliskin giivenirlik analizi sonuglari
Cizelge 3.2.de yer almaktadir. Turist bilgilendirme hizmetleri boyutu i¢in elde edilen
Cronbach alfa katsayis1 (0,867), ilgili boyutun yiiksek diizeyde giivenirlige sahip oldugunu
ortaya koymaktadir.

Cizelge 3.2. Turist bilgilendirme hizmetleri boyutu giivenirlik analizi sonuglar1 (pilot

calisma)
Diizeltilmis Madde-

ifade No ifadeler Toplam Puan

Korelasyonu
TBH1 Konusunda bilgili personel bulunmaktadir. 0,756
TBH2 Tesis brosiirleri gayet aciklayicidir. 0,740
TBH3 Personelin yabanci dil bilgisi yeterlidir. 0,637
TBH4 Isaret/levhalar okunabilir diizeydedir. 0,678
TBH5 Personelin tutum ve davranislari olumludur. 0,635

Cronbach Alfa katsayis1 (o) = 0,867

Hizmet kalitesi 0lcegi kapsaminda yer alan boyutlar kendi aralarinda karsilastirildigin, en
diisiik Cronbach alfa katsayisinin turist bilgilendirme hizmetlerinde oldugu ifade edilebilir
(0,867). Fakat katsaymin 0,70’den biiyiik olmasi giivenirlik agisindan yeterli goriilmektedir.
Bununla birlikte, boyuttaki her bir ifadenin madde-toplam puan korelasyonu da uygun

sinirlar araliginda (0,30’dan biiyiik) tespit edilmistir.
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b) Konaklama Boyutu

Konaklama boyutunda yer alan ifadelere iligskin giivenirlik analizi sonuglar1 Cizelge 3.3.’de

yer almaktadir.

Cizelge 3.3. Konaklama boyutu giivenirlik analizi sonuglari (pilot ¢aligma)

Diizeltilmis Madde-

ifade No ifadeler Toplam Puan

Korelasyonu
KON1 Personelin tutum ve davraniglari olumludur. 0,706
KON2 Yemekler kalitelidir. 0,732
KON3 Odalar kullanim bakimindan konforludur. 0,802
KON4 Yataklar rahattir. 0,754
KON5 Manzara giizeldir. 0,815
KONG6 Atmosfer ¢ok iyidir. 0,816
KONY Teleferiklere yakinlik mevcuttur. 0,732
KONS Banyo-sicak su imkani yeterli diizeydedir. 0,771
KON9 Personelin yabanci dil bilgisi yeterlidir. 0,604
Cronbach Alfa katsayis1 (o) = 0,931

Cizelge 3.3.’de yer alan Cronbach alfa katsayis1 (0,931) ve ifadelere iliskin madde-toplam
puan korelasyon katsayilar1 (0,30’dan biiyiik) konaklama boyutunun istatistiki acgidan

yiiksek diizeyde gilivenirlige sahip oldugunu gostermektedir.

c) Restoran ve Barlar Boyutu

Restoran ve barlar boyutunda yer alan ifadelere iliskin gilivenirlik analizi sonuglar1 Cizelge

3.4.°de yer almaktadir.

Cizelge 3.4. Restoran ve barlar boyutu giivenirlik analizi sonuglar1 (pilot ¢aligma)

Diizeltilmis Madde-

ifade No ifadeler Toplam Puan

Korelasyonu
RB1 Ucretler uygundur. 0,564
RB2 Yiyecek ve icecekler kalitelidir. 0,725
RB3 Etkili bir hizmet sunulmaktadir. 0,802
RB4 Personelin tutum ve davraniglari olumludur. 0,787
RB5 Personelin yabanci dil bilgisi yeterlidir. 0,760
RB6 Temiz ve ulasilabilir tuvaletler mevcuttur. 0,704
RB7 Yeterli miktarda oturma alanlar1 mevcuttur. 0,655
RB8 Yemek cesitliligi ve segme sansi yiiksektir. 0,789
RB9 Isletmedeki hijyen yeterlidir. 0,723
Cronbach Alfa katsayis1 (o) = 0,921
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Toplam 9 ifadeden olusan restoran ve barlar boyutunun Cronbach alfa degerine bakildiginda
(0,921), ilgili boyutun ytiksek diizeyde i¢ tutarliga sahip oldugu goriilmektedir. Bununla
birlikte, boyuttaki ifadelere ait madde-toplam puan korelasyon katsayilarinin (0,30’dan

biiylik) da giivenirlik analizi bakimindan yeterli oldugu ifade edilebilir.

d) Ekipman Kiralama Diikkdnlar: Boyutu

Ekipman kiralama diikkanlar1 boyutunda yer alan ifadelere iliskin gilivenirlik analizi

sonuglar1 Cizelge 3.5.”de yer almaktadir.

Cizelge 3.5. EKipman kiralama diikkanlar1 boyutu giivenirlik analizi sonuglari (pilot ¢caligma)

Diizeltilmis Madde-

ifade No Ifadeler Toplam Puan

Korelasyonu
EKD1 Ucretler uygundur. 0,680
EKD2 Uriin kalitesi ve cesitliligi yiiksektir. 0,823
EKD3 Kiralik ekipmani degistirme imkan1 vardir. 0,740
EKD4 Personelin tutum ve davraniglari olumludur. 0,808
EKDS Kiralamada sira/kuyruk olugmamaktadir. 0,681
EKDG6 Personelin yabanci dil bilgisi yeterlidir. 0,716
Cronbach Alfa katsayisi (o) = 0,904

Ekipman kiralama diikkanlar1 boyutu icin elde edilen Cronbach alfa katsayis1 (0,904), ilgili
boyutun i¢ tutarliliginin yiiksek oldugunu ortaya koymaktadir. Ayrica, boyuttaki ifadelere
yonelik madde-toplam puan korelasyon katsayilari da istatistiki agidan yeterli diizeyde

(0,30’dan biiytik) tespit edilmistir.

e) Kayak Dersleri Boyutu

Kayak dersleri boyutunda yer alan ifadelere iliskin giivenirlik analizi sonuglar1 Cizelge

3.6.’da yer almaktadir.

Cizelge 3.6. Kayak dersleri boyutu giivenirlik analizi sonuglar1 (pilot calisma)

Diizeltilmis Madde-

Ifade No Ifadeler Toplam Puan

Korelasyonu
KD1 Dersler kalitelidir. 0,857
KD2 Derslerdeki grup biiyiikliigii uygundur. 0,909
KD3 Ders ¢esitliligi mevcuttur. 0,921
KD4 Egitmenlerin yabanci dil bilgisi yeterlidir. 0,811
Cronbach Alfa katsayis1 (o) = 0,948
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Cizelde 3.6.’da goriildiigii tizere, kayak dersleri boyutu i¢in hesaplanan Cronbach alfa
katsayis1 (0,948), ilgili boyutun yiiksek diizeyde giivenirlige sahip oldugunu ifade
etmektedir. Ayrica kayak dersleri boyutu, hizmet kalitesi 6lgeginin boyutlar1 arasinda en
yiiksek Cronbach alfa katsayisina sahip olan boyuttur. Bununla birlikte, ilgili boyutta yer
alan ifadelere ait madde-toplam puan korelasyon katsayilarinin da giivenirlik i¢in yeterli bir

diizeyde (0,30’dan biiyiik) oldugu tespit edilmistir.

f) Medikal Hizmetler Boyutu

Medikal hizmetler boyutunda yer alan ifadelere iliskin giivenirlik analizi sonuglar1 Cizelge

3.7.de yer almaktadir.

Cizelge 3.7. Medikal hizmetler boyutu giivenirlik analizi sonuglari (pilot ¢alisma)

Diizeltilmis Madde-
ifade No Ifadeler Toplam Puan
Korelasyonu
MH1 Personelin tutum ve davranislari olumludur. 0,740
MH2 Personel, sigorta problemleri konusunda bilgilidir. 0,880
MH3 Personelin yabanci dil bilgisi yeterlidir. 0,785
Cronbach Alfa katsayis1 (o) = 0,898

Medikal hizmetler boyutuna iliskin sonuglar incelendiginde, elde edilen Cronbach alfa
katsayis1 (0,898), istatistiki agidan ilgili boyutun yiiksek diizeyde giivenirlige sahip oldugunu
gostermektedir. ifadelerin madde-toplam puan korelasyonu katsayilaria bakildiginda da

sonuclarin, giivenirlik i¢in 6nerilen diizeyde (0,30’dan biiyiik) oldugu goriilmektedir.

q) Aligveris/Hediyelik Esya Diikkdnlart Boyutu

Aligveris/hediyelik esya diikkanlar1 boyutunda yer alan ifadelere iliskin giivenirlik analizi

sonuclar1 Cizelge 3.8.’de yer almaktadir.

Aligveris/hediyelik esya diikkanlar1 boyutuna iliskin elde edilen Cronbach alfa katsayist
(0,920), boyuta ait i¢ tutarliligin yiliksek oldugunu ifade etmektedir. Boyuttaki her bir ifadeye
yonelik elde edilen madde-toplam puan korelasyonu katsayilar1 da istatistiki bakimdan

yeterli (0,30’dan biiyiik) diizeydedir.



155

Cizelge 3.8. Aligveris/Hediyelik esya diikkanlar1 boyutu giivenirlik analizi sonuglar (pilot

calisma)
Diizeltilmis Madde-

Ifade No Ifadeler Toplam Puan

Korelasyonu
AHED1 Uriinlerin fiyat: uygundur. 0,683
AHED?2 Uriinler kalitelidir. 0,860
AHED3 Uriin ¢esitliligi mevcuttur. 0,816
AHED4 Personelin tutum ve davraniglari olumludur. 0,829
AHEDS Personelin yabanci dil bilgisi yeterlidir. 0,794
Cronbach Alfa katsayisi (a) = 0,920

h) Kayak Alan/Pist ve Hizmetleri Boyutu

Kayak alan/pist ve hizmetleri boyutunda yer alan ifadelere iliskin giivenirlik analizi

sonuglar1 Cizelge 3.9.’da yer almaktadir.

Toplam 10 ifadenin yer aldig1 kayak alan/pist ve hizmetleri boyutuna ait Cronbach alfa

katsayis1 0,928’dir. Elde edilen sonuglar, kayak alan/pist ve hizmetleri boyutunun yiiksek

diizeyde giivenirlige sahip oldugunu gostermektedir.

Ayrica, ilgili boyutta yer alan her bir ifadenin madde-toplam puan korelasyon katsayilar1 da

istatistiki agidan belirtilen sinirlar (0,30’dan biiyiik) dahilindedir.

Cizelge 3.9. Kayak alan/pist ve hizmetleri boyutu giivenirlik analizi sonuglari (pilot galisma)

Diizeltilmis Madde-

ifade No ifadeler Toplam Puan

Korelasyonu
KAPH1 Teleferik bilet fiyatlarinda cesitli opsiyonlar vardir. 0,595
KAPH2 Kayak alanlarinin ¢esitliligi yeterlidir. 0,758
KAPH3 Teleferik sayis1 yeterlidir. 0,781
KAPH4 | Baglantilar iyi planlanmig ve organize edilmistir. 0,749
KAPHS Teleferiklerin hiz1 yeterli diizeydedir. 0,728
KAPH6 Kayak yapma saatleri uygundur. 0,761
KAPH7 Pistteki kar kalitesi iyidir. 0,733
KAPHS8 Pist bilgilendirme hizmetleri yeterlidir. 0,758
KAPH9 Tuvaletler elverigli ve yeterlidir. 0,760
KAPH10 | Teleferik personelinin tutum ve davranislari olumludur. 0,602
Cronbach Alfa katsayis1 (o) = 0,928
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3.5.1.2. Memnuniyet Diizeyi Ol¢egi Giivenirlik Analizi Sonuclari
Kayak merkezlerine gelen ziyaret¢ilerin memnuniyet diizeylerini 6lgebilmek i¢in ii¢ farkl
ifade (mutlu olma, genel olarak memnun kalma ve akillica bir tercihte bulunma)

kullanilmustir. ilgili 6lgekte yer alan ifadelere iliskin giivenirlik analizi sonuglar1 Cizelge

3.10.’da yer almaktadir.

Cizelge 3.10. Memnuniyet diizeyi 6lgegi giivenirlik analizi sonuglar1 (pilot ¢alisma)

Diizeltilmis Madde-
ifade No ifadeler Toplam Puan
Korelasyonu

MD1 Biitiin faktorler goz 6niine alindiginda, bu kayak merkezine 0,893

gelme kararimdan dolay1r mutluyum.
MD2 Genel olarak, bu kayak merkezinden ¢cok memnun kaldim. 0,910
MD3 Kayak merkezindeki tiim deneyimlerim diisiiniildiigiinde, bu 0,896

tesise gelme tercihim akillicaydi.
Cronbach Alfa katsayis1 (o) = 0,952

Ziyaretcilerin memnuniyet diizeylerini 6l¢ebilmek icin olusturulan dlgege ait Cronbach alfa
katsayis1 (0,952), memnuniyet diizeyi 6l¢eginin yliksek diizeyde i¢ tutarliliga sahip oldugunu
ortaya koymaktadir. Ayrica, madde-toplam puan korelasyon katsayilarinin da dlgekteki ii¢
ifade igin yiiksek diizeyde bulunmasi (0,893; 0,910 ve 0,896), 6lgegin istatistiki bakimdan

yiiksek diizeyde gilivenirlige sahip olmas1 anlamina gelmektedir.
3.5.1.3. Tavsiye Etme Niyeti Ol¢cegi Giivenirlik Analizi Sonuclar

Kayak merkezlerine gelen ziyaretgilerin tavsiye etme niyeti algilamalarini 6lgebilmek igin
iic farkli ifade (olumlu seyler sdyleme, tesisi énerme Ve tegvik etme) kullanilmstir. Tlgili

Olcekte yer alan ifadelere iligkin giivenirlik analizi sonuglar1 Cizelge 3.11.’de yer almaktadir.

Cizelge 3.11. Tavsiye etme niyeti 6l¢egi giivenirlik analizi sonuglari (pilot caligma)

ifade No Ifadeler Diizeltilmis Madde-
Toplam Puan
Korelasyonu
TEN1 Kayak merkezi hakkinda ¢evremdeki kisilere olumlu seyler 0,913
sOyleyecegim.
TENZ2 Kayak merkezi ile ilgili tavsiyelerimi soran kisilere, bu tesisi 0,924
Onerecegim.
TEN3 Arkadaglarimi ve akrabalarimi bu kayak merkezini ziyaret 0,927
etmesi i¢in tesvik edecegim.
Cronbach Alfa katsayis1 (o) = 0,963
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Tavsiye etme niyeti 6l¢egi icin elde edilen Cronbach alfa katsayisi (0,963), ilgili boyutun
yuksek diizeyde giivenirlige sahip oldugunu ortaya koymaktadir. Tavsiye etme niyeti
6l¢ceginin, diger Olgekler de (hizmet kalitesi ve memnuniyet diizeyi dl¢ekleri) géz oniinde
bulunduruldugunda, en yiiksek Cronbach alfa Kkatsayisina (0,963) sahip oldugu
goriilmektedir. Bununla birlikte, boyutta yer alan ii¢ ifadenin de madde-toplam puan
korelasyon katsayilar1 giivenirlik analizi a¢isindan belirtilen sinirlarin (0,30’dan biiyiik) ¢ok
izerine ¢ikmistir. Elde edilen sonuglar incelendiginde, 6lgegin yliksek diizeyde i¢ tutarliliga

sahip oldugu ifade edilebilir.

3.5.2. Gegerlik

Pilot calisma Olglim sonucglarinin gecgerlik analizinde, kapsam gecerligi yoOntemi
kullanilmistir. Kapsam gegerligi, 6l¢ekte yer alan maddelerin, dlgiilmek istenen tanimlanmis
davraniglar evrenini (biitiinlinii) 6l¢medeki temsil diizeyini ifade etmektedir. Diger bir
ifadeyle kapsam gecerligi, dlcekte yer alan maddelerin 6lgiilmek istenen davranisi yeterince

yansitip yansitmadigi sorusuna cevap aramaktadir (Blytkoztirk ve digerleri, 2012: 117).

Kapsam gecerliginin incelenmesin de ise, uzman goriigii yontemi kullanilmistir. Arastirmada
kullanilan Slgegin, kayak merkezleri 6zeline yonelik 6nemli alt boyutlart kapsamasi ve
literatiir ile benzerlik gostermesi yoniinden de kapsam gecerligine sahip bir test oldugu
belirtilmektedir. Iki tane dlgme ve degerlendirme, dort tane de ilgili alanda calismalari
bulunan uzman ile yiiz yiize goriisme yapilarak, 6l¢ek maddelerinin yonergesi, anlasilirhigt,
niteligi, amacina uygunlugu, cevaplanma siiresi ve cevaplanma sekli konularinda ayrintilt
degerlendirmeler yapilmistir. Uzmanlar ile yapilan yiiz yiize goriisme siirecinde ifadelerin,
Olciilmek istenen niteligi yeterince temsil edip etmedigine ve ifadelerin sade ve anlasilir olup
olmadigina bakilmistir. Bu kapsamda her bir maddenin, 6l¢gme araci i¢in “gerekli” ve “yeterli
olma” durumlarmi belirten bir degerlendirme formu gelistirilmistir. Alandaki uzmanlarin,
Olcekte yer alan her bir madde ve 6lgek faktorlerine iliskin degerlendirmeleri sonucunda,

Olceklerin her biri i¢in kapsam gecerliginin yiliksek bulundugu sdylenebilir.

3.6. Verilerin Toplanmasi

Veri toplama islemi; anket formunun, ilgili kayak merkezlerinin farkli yerlerinde

uygulanmast ile gerceklestirilmistir. i1k olarak anketlerin bir kism1 (yaklasik % 20’si) kayak
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merkezlerine gelen ziyaretcilerin otellerinde bulunan restoran, cafe, bar gibi salonlarda
uygulanmustir. Diger taraftan anketlerin genel olarak ¢ogunlugu (yaklasik % 70’1) kayak
pistlerinin bulundugu civarda, ziyaretgilerin dinlenmek/mola vermek i¢in ugradiklar
dinlenme alanlar1 veya cafelerde uygulanmistir. Son olarak, anketlerin kiiciik biz kismi1 da
(vaklasik % 10’u) otellerinden ¢ikis yaparak transfer bekleyen ziyaretgilerin bulundugu otel
lobilerinde uygulanmustir. Sonug¢ olarak, anketlerin biiyiik bir kismi (% 70) kayak

alanlarinda, kalan kismi ise (% 30) ziyaretcilerin otellerinde uygulanmustir.

Veri toplama iglemi, aragtirmacinin kendisi ve aragtirmaci tarafindan belirlenen ve anketin
icerigi ve uygulanmasi hususunda bilgilendirilen turist rehberleri, otel ¢alisanlari, liniversite
Ogrencileri tarafindan gerceklestirilmistir. Bu kapsamda veriler, 2017-2018 kis sezonunda
toplanmustir. Ilgili kis sezonunun mevsim normallerinin disinda seyretmesi ve kis boyunca
sicakliklarin yiiksek olmasi nedenlerinden dolay1 anket yapilan aralik genis tutulmus, Kasim

ayindan baglanarak Nisan ayinin ortalarina kadar veri toplanilmasina devam edilmistir.

Aragtirma kapsaminda 1082 adet anket toplanmustir. Anket toplama islemi sonucunda
oncelikle elde edilen veriler incelenmistir (data screening). Inceleme sonucunda, 69 adet
ankette yiliksek miktarda kayip veri oldugu (Slgekte yer alan sorularin %15'inden fazlasina
cevap verilmedigi) tespit edilmistir. Bu anketler kullanilamayacak durumda olduklari igin
veri setinden ¢ikarilmistir. 2 adet ankette ise, tiim 6lgek sorularina sistematik olarak ayni
cevabin verildigi (6rnegin, hepsine kesinlikle katilmiyorum veya hepsine katiliyorum
cevabini vermek) goriilmiistiir. Kuskulu cevap kaliplarimin (Suspicious response pattern) yer
aldig1 s6z konusu bu 2 anket de veri setinden ¢ikarilmistir. Sonug olarak, toplamda 1011

kullanilabilir anket formu elde edilmistir.

3.7. Verilerin Analizi

Arastirma kapsaminda toplanan veriler, SPSS (Statistical Package for the Social Sciences)
(Sosyal Bilimler igin Istatistik Programi) ve AMOS (Analysis of Moment Structures)
(Moment Yapilar i¢in Analizler) istatistik paket programlar1 kullanilarak analiz edilmistir.

Veri analizine yonelik uygulanan asamalar sirasiyla asagida ifade edilmistir.

[k olarak elde edilen veriler smiflandirilmis, ardindan ug degerlere sahip olan veya hatali

veri girisi olup olmadigi kontrol edilmistir (Baloglu ve Usakli, 2017). Ug degerlerin tespit
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edilmesinde Mahalanobis mesafesi hesaplanmis ve ug¢ deger iceren ifade olmadigi
goriilmiistiir. Yapisal esitlik modeli (YEM) uygulamalari, normal dagilim yaklagimini temel
aldigi  i¢in  arastirmada kullanilan  Olgeklere  yonelik  ¢arpiklik (skewness) ve
basiklik (kurtosis) katsayilart incelenmistir. Carpiklik ve basiklik katsayilari, normal
dagilimdan sapmay1 gosteren degerler olarak ifade edilmektedir (Kline, 2011). Her iki
katsaymin da + 1 degerini asmamasi gerekmektedir (Hair, Hult, Ringle ve Sarstedt, 2017).
Bu arastirmada ilgili degiskenlerin ¢arpiklik degerlerinin -0,964 ile -0,187; basiklik
degerlerinin ise -0,938 ile 0,484 arasinda degistigi belirlenmistir. Dolayisiyla, verilerin
normal dagilimi ile ilgili herhangi bir sorunla karsilasilmadigi tespit edilmistir. Ilgili

kontroller yapildiktan sonra, dlgekte yer alan soru ve ifadelere iligskin tanimlayici istatistikler

(frekans, yiizde deger, ortalama degerler, standart sapma) analiz edilmistir.

Yapisal esitlik modeli uygulamasi i¢in veri setinde hi¢ kayip verinin bulunmamasi
gerekmektedir. Bu nedenle, oncelikle 6lgek ifadelerinin kayip veri miktar1 tek tek
incelenmistir. Degisken (ifade) basina kayip veri miktarinin maksimum % 2.6 oldugu
goriilmistiir. Tespit edilen bu oran, kayip veriler i¢in literatiirde belirtilen % 5 esik degerini
asmamaktadir (Hair ve digerleri, 2017). Dolayistyla, az miktardaki bu tiir kayip veriler, ilgili

degiskenin medyan degeri kullanilarak (median replacement) tamamlanmastir.

Kayak merkezlerine gelen ziyaretgilerin hizmet kalitesine yonelik algilamalarini incelemek
ve hizmet kalitesi boyutlarini belirlemek i¢in kayak merkezi hizmet kalitesi dl¢egi lizerinde
Dogrulayict Faktor Analizi yapilmistir. Bu sekilde kayak merkezi hizmet kalitesi 6lcegine

ait yap1 glivenirligi, birlesme gecerligi ve ayirt edici gegerlik de analiz edilmistir.

Yapisal esitlik modeli (YEM) uygulamasinda, Anderson ve Gerbing (1988) tarafindan
Onerilen iki asamali yaklasim temel alinmistir. Bu yaklagim, dlgme modeli ve yapisal
modelden meydana gelmektedir. Bu nedenle arastirmada, oncelikle “dl¢me modeli” daha
sonra da “yapisal model” test edilmistir. Olgme modelinin test edilmesi ile birlikte dlgme
modelinde yer alan biitiin faktorlerin (kayak merkezi hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti,
tavsiye etme niyeti) yapr gilivenirligi, birlesme ve ayirt edici gecerlikleri incelenmistir.
Ayrica Cronbach Alfa igsel tutarlilik katsayilari da hesaplanmistir. Hipotezlerin test
edilmesinde, Ern Cok Olabilirlik (maximum likelihood) yontemi ile yol analizleri (yapisal
model) olusturulmus ve hipotezlere ait iliski bagi aciklanmistir. Ayrica elde edilen

sonuglarin giivenirligini arttrmak amaciyla, yapisal model testinde 5000 orneklemli
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Bootstrap yontemi kullanilmis ve bu sekilde % 95 yanlilik diizeltmeli giiven araliklarina

(bias corrected confidence intervals) bakilmistir (Usakli, 2016).

Miisteri memnuniyetinin aracilik etkisini test edebilmek icin MacKinnon, Lockwood,
Hoffman, West ve Sheets (2002) tarafindan onerildigi iizere, bagimsiz degiskenin (kayak
merkezi hizmet kalitesi algilamalar1) bagimli degisken (tavsiye etme niyeti) lizerindeki
dogrudan, dolayli ve toplam etkileri birarada incelenmistir. Daha 6nce yapisal modelde
kullanildig1 gibi, aracilik etkisi analizinde de En Cok Olabilirlik (maximum likelihood)
yontemi, 5000 6rneklemli Bootstrap ve % 95 yanlilik diizeltmeli giiven araliklar: ile yol
analizi olusturulmustur. Aracilik etkisinin varliginin ve tiiriiniin tespit edilmesinde ise Zhao,

Lynch ve Chen (2010) tarafindan gelistirilen aracilik siniflandirmasi temel alinmstir.

Ziyaret deneyiminin; kayak merkezi hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve tavsiye etme
niyeti arasindaki iligkiler tizerindeki moderator (diizenleyici) etkisini inceleyebilmek i¢in
oncelikle ziyaretciler, kayak merkezlerine gelis durumlarina gore “ilk defa gelen
ziyaretgiler” Ve “tekrar gelen ziyaret¢iler” olmak tizere iki ayri sekilde gruplandirilmistir.
Moderatér analizi yapilmadan once olglim sonuglarinin, ziyaret deneyimi kapsaminda
olusturulan ziyaretciler tarafindan ayn1 diizeyde anlasilabilir oldugunu tespit edebilmek i¢in

ol¢me degismezligi (measurement invariance) testleri yapilmistir.

Olgme degismezligine ait &n kosul saglandiktan sonra moderatdr analizi yapilmistir. Ziyaret
deneyiminin moderator etkisi; En Cok Olabilirlik (maximum likelihood) yontemi, 5000
orneklemli Bootstrap ve % 95 yanlilik diizeltmeli giiven araliklar: ile yapilan ¢oklu-grup

analizleri ile test edilmistir.

Arastirma modellerinde (Sekil 1.1. ve Sekil 1.2.) yer alan iliskiler (etki-aracilik ve
moderatdr) i¢in yukarida ifade edilen analizler yapilmis ve elde edilen sonuglar aragtirmanin

bulgular kisminda detayli bir bigimde sunulmustur.
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4. BULGULAR

Calismanin bu boliimiinde, alan arastirmasi sonucunda elde edilen verilerin istatistiksel
analizlerine yonelik bulgulara yer verilmistir. Oncelikle arastirma dlgeginde yer alan tarama
sorulari, seyahat bilgileri ve kisisel bilgiler gibi tanimlayici istatistikler sunulmustur.
Bununla birlikte, hizmet kalitesi 6l¢egine yonelik Dogrulayici Faktor Analizi ve uyum
gecerligi sonuglar1 verilmistir. Olgme modeli test edildikten sonra arastirma bulgularinin
giivenirlik, birlesme ve ayirt edici gecerlikleri degerlendirilerek yapisal model ve hipotez
testlerine gecilmistir. Son olarak, arastirma modeli ¢er¢evesinde aracilik ve moderator etki
testleri yapilmis ve elde edilen tiim bulgular ilgili ¢izelge ve sekiller yardimi ile sunularak

yorumlanmustir.
4.1. Tarama Sorularina Yonelik Bulgular

Aragstirmaya toplam 1011 kayak merkezi ziyaretcisi katilmistir. Tarama sorularina yonelik
katilimcilardan elde edilen tanimlayicr istatistiki bulgular, sirasiyla Cizelge 4.1. ve Cizelge
4.2.°de yer almaktadir. Cizelge 4.1.’de anketin uygulandigi kayak merkezlerinde,
arastirmaya katilan ziyaretgilerin sayis1 ve yiizdeleri yer almaktadir. Aragtirmaya katilan
ziyaretgilerin oranlarina bakildiginda en fazla anketin yapildig1 kayak merkezi % 25,4 ile
Palandoken’dir. Palanddken’i sirastyla Uludag (%17,7), Kartalkaya (% 15,2), Davraz (%
11,3), Erciyes (% 10,6), llgaz (% 9,9), Zigana (% 6,2) ve Sarikamis (% 3,7) kayak merkezleri
izlemektedir.

Cizelge 4.1. Anketin uygulandigi kayak merkezleri

Anketin Uygulandigi Kayak Merkezleri f %
Palandoken 257 25,4
Uludag 179 17,7
Kartalkaya 154 15,2
Davraz 114 11,3
Erciyes 107 10,6
llgaz 100 9,9
Zigana 63 6,2
Sarikamis 37 3,7
Toplam 1011 100,0

Cizelge 4.2.°de ise anketin uygulandig1 kayak merkezleri kapsaminda, arastirmaya katilan

ziyaretcilerin ilgili kayak merkezine gelis sayilar1 ve yiizdeleri yer almaktadir.
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Cizelge 4.2. Anketin uygulandig1 kayak merkezlerine ziyaretgilerin gelis sayilari

Kayak Merkezlerine Ziyaretgilerin Gelis Sayilari f %
Ik defa geldim 392 38,8
Ikinci gelisim 206 20,4
Ugiincii veya daha fazla gelisim 300 29,7
Yanitlanmamis Veri 113 11,1
Toplam 1011 100,0

Arastirmaya katilan ziyaretgilerin gelis sayilarina bakildiginda, ilgili kayak merkezine ilk
defa gelen ziyaretgilerin oran1 % 38,8 iken, ikinci defa veya daha fazla gelen ziyaretgilerin
orani ise % 50,1°dir. Arastirmaya katilan ziyaretcilerden % 11,11 de gelis sayis1 sorusunu

yanitsiz birakmustir.

4.2. Seyahat Bilgilerine Yonelik Bulgular

Arastirmaya katilan ziyaretcilerin bazi seyahat karakteristiklerine yonelik tanimlayici
istatistiki bulgular Cizelge 4.3. ve Cizelge 4.4.’de yer almaktadir. Cizelge 4.3.’¢ gore,
aragtirmaya Katilan ziyaretgilerin ¢ogunlugu (% 27) arkadas veya arkadas gruplar ile
seyahate ¢cikmaktadir. Diger taraftan arastirmaya katilanlarin % 21,7s1 esleriyle, % 15°1 aile
ve akrabalartyla, % 14,1°1 tur gruplariyla, % 12,6’s1 tek basina ve % 7,5°1 de meslektaslariyla
seyahate katilmaktadir. Ayrica ortalama yillik kayak sporuna katilim oranlarina
bakildiginda, katilimcilarin biiylik ¢ogunlugu (% 60,1) yilda en az bir defa veya daha fazla
kayak sporu icin seyahate ¢cikmaktadir. Katilimcilarin % 37,9’u ise, diizenli olarak her yil
kayak sporu icin seyahate ¢ikmadiklarimi ifade etmistir. Veriler incelendiginde, kayak
sporuna yonelik her yil seyahate katilan diizenli bir ziyaret¢i Kkitlesinin oldugu

anlagilmaktadir.

Seyahat planina yonelik elde edilen bulgulara bakildiginda, ziyaretgilerin yaridan fazlasi (%
57,5) miinferit olarak seyahat plani yapmaktadir. Seyahat acenteleri veya tur gruplar ile
seyahat plan1 yapan ziyaretcilerin orani ise % 33,9’dur. Son olarak ziyaretcilerin kayak
merkezi tercihlerinde etkili olan kaynaga yonelik elde edilen bulgulara bakildiginda, en etkili
kaynagin (% 37,8) arkadas ve aile fertlerinin tavsiyeleri oldugu goriilmektedir. Arkadas ve
aile fetlerinin tavsiyerinden sonra sirastyla etkili olan kaynaklar; 6nceki seyahatler (% 19,4),
acente Oneri (% 18,2), internet/sosyal medya (% 10,5), radyo/TV/filmler (% 3,5) ve
gazete/dergi/brosiirler (% 1,9) dir.
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Cizelge 4.3. Katilimcilara yonelik seyahat bilgileri

Seyahat Bilgileri Gruplar f %
Yalniz 127 12,6
Es 219 21,7
Aile/akraba 152 15,0
Meslektas 76 7,5
Birlikte seyahat edilen kisiler Arkadas(lar) 273 27,0
Tur grubu 143 14,1
Diger 19 19
Yanitlanmamis Veri 2 0,2
Her yil gitmiyorum 383 37,9
Ortalama yillik kayak sporuna | Yilda en az 1 defa 397 39,3
katilim Yilda en az 2 defa veya iizeri 210 20,8
Yanitlanmamis Veri 21 2,1
Seyahat plani Miinferit 581 57,5
Tur grubu 343 33,9
Yanitlanmamis Veri 87 8,6
Onceki seyahatler 196 19,4
Radyo/TV/filmler 35 3,5
Acente Onerisi 184 18,2
Tesis tercihinde etkili olan kaynak | Arkadas/aile tavsiyesi 382 37,8
Gazete/dergi/brosiir 19 1,9
Internet/sosyal medya 106 10,5
Diger 70 6,9
Yanitlanmamis Veri 19 1,9

Cizelge 4.4.°de ise ziyaretgilerin ilgili tesiste kalis siirelerine yoOnelik bulgular yer
almaktadir. Elde edilen bulgular incelendiginde, katilimcilarin yaklasik yarist (% 49,3) 0-2
giin araliginda tesiste kalmaktadir. 3-5 giin arasinda konaklama yapan ziyaretcilerin orani
ise 34,6’dir. Sonuclar incelendiginde, kayak merkezlerine gelen ziyaretcilerin biiyiik
cogunlugunun (83,9) 0-5 giin arasinda konaklama yaptiklar1 goriilmiistiir. Arastirmaya

katilan ziyaret¢ilerin daha ¢ok kisa siireli seyahatleri tercih ettikleri soylenebilir.

Cizelge 4.4. Katilimcilarin tesiste kalig siireleri (giin)

Kalis Siiresi (giin) f %

0-2 498 49,3
3-5 350 34,6
6-8 66 6,6
9-11 40 4,0
12-14 7 0,7
15 ve tizeri 16 1,6
Yanitlanmamis Veri 34 3,2

Toplam 1011 100,0
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Ayrica katilimcilarin kayak merkezlerine minumum giiniibirlik geldikleri, maksimum ise 20
giin konakladiklar1 belirlenmistir. Iklim degisiklikleri sebebiyle, kis sezonunun beklenilen

seviyede yasanmamasi, ziyaretgilerin tesisteki Kalis siirelerini etkileyebilmektedir.
4.3. Demografik Bilgilere Yonelik Bulgular

Arastirmaya toplam 1011 kayak merkezi ziyaret¢isi katilmistir. Arastirmaya katilan
ziyaretcilerin demografik dzelliklerine gdre dagilimlar1 Cizelge 4.5.’de yer almaktadir. i1k
olarak cinsiyet degiskenine bakildiginda, kayak merkezlerine gelen ziyaret¢ilerin %
40,7’sinin kadin, % 59’unun ise erkek oldugu goriilmektedir. Diger bir ifadeyle, cinsiyet
degiskeni agisindan erkeklerin kadinlara gore oran1 daha fazladir. Yas degiskeni acgisindan
ele alindiginda ise arastirmaya katilanlarin biiyiikk bir ¢ogunlugunun (% 46,5) 21-30 yas
araliginda oldugu belirlenmistir. Bu durum o6rneklem igerisinde yer alan kayak merkezi
ziyaretcilerinin 6nemli bir kisminin geng yas araligindaki ziyaret¢ilerden meydana geldigini
gostermektedir. 20 yas ve altindaki katilimcilarin oran1 7,5 iken, 31-40 yas araligindaki
ziyaretgilerin orani 29,2°dir. Yas degiskeni acisindan ziyaretgilerin genel cogunlugunun 21-
40 yag araliginda (% 75,7) yogunlastig1 goriilmektedir. Diger taraftan 41-50 yas araligindaki
ziyaretgilerin oran1 12,1°dir. 51 ve lizerinde arastirmaya katilan ziyaretcilerin orani ise
3,5°dir. Katilimcilarin yaridan fazlasi (% 52,2) bekar olmakla birlikte, evli-cocuklu olan
ziyaretgilerin oram 28,4°diir. Evli-cocuksuz ziyaret¢ilerin orani (% 16,1) ile evli-cocuklu
olan ziyaret¢ilerin oranlar1 (% 28,4) karsilastirildiginda, ¢cocuklu olan ¢iftlerin daha yogun
bir sekilde kayak merkezlerinde bulunduklart sdylenebilir. Katilimcilarin biiyilik
cogunlugunun (% 62,3) 6n lisans/lisans egitimi aldig1 tespit edilmistir. Bununla birlikte
katilimcilarin % 12,1’inin  lise egitimi, % 11,5’inin de lisansiistii egitimi aldig1
goriilmektedir. Elde edilen bulgulara bakildiginda, kayak merkezi ziyaretgilerinin biiytik bir
kisminin (% 73,8) onlisans/lisans veya lisansiistii diizeyinde egitim aldiklar1 belirlenmistir.
Katilimcilarin meslek gruplarina gore dagilimlar: incelendiginde, ilk {i¢ meslek grubunun
stirastyla memur (% 28,3), 6grenci ( % 25,3) ve serbest meslek (% 15,9) oldugu tespit
edilmistir. Ayrica ev kadini olanlarin oran1 % 5,3 olmakla birlikte emekli katilimcilarin oram
da % 1,9’dur. Katilimcilarin aylik gelir dagilimlar incelendiginde ise ¢gogunluk % 43,6 ile
“3.000-5.999 TL” gelir diizeyindeki bireylerden olugmaktadir. Ziyaretcilerin genellikle
memur meslek grubuna ait bireylerden olustugu diisiiniildiigiinde, boyle bir dagilimin ortaya

¢ikmasinin da normal oldugu ifade edilebilir. Ust gelir gruplarina dogru yaklastik¢a bu oran
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azalmaktadir. Ornegin 12.000 TL ve iizerindeki gelir grubuna sahip katilimcilarin oran1 %

4,6 olarak tespit edilmistir.

Cizelge 4.5. Katilimcilara yonelik demografik bilgiler

Demografik Ozellikler Gruplar f %
Erkek 596 59,0
Cinsiyet Kadin 412 40,7
Yamtlanmamis Veri 3 0,3
20 ve alt1 75 7,5
21-30 473 46,5
31-40 295 29,2
Yas 41-50 121 12,1
51 ve iizeri 35 3,5
Yanitlanmamis Veri 12 1,2
Evli-cocuklu 287 28,4
Evli-cocuksuz 163 16,1
Medeni Durum Bekar 528 52,2
Diger 9 0,9
Yanitlanmamis Veri 24 2,4
Ilkégretim 19 19
Lise 122 12,1
Egitim On Lisans/Lisans 630 62,3
Lisansiistii 117 11,5
Yanitlanmamis Veri 123 12,2
Memur 286 28,3
Ev Kadini 54 5,3
Serbest Meslek 161 15,9
' Emekli 19 1,9
Is Ogrenci 256 25,3
Isci 65 6,5
Issiz 14 14
Diger 78 7,7
Yanitlanmamis Veri 78 7,7
3.000 TL alt1 187 18,7
3.000-5.999 TL 441 43,6
6.000-8.999 TL 127 12,7
Aylik Gelir 9.000-11.999 TL 63 6,2
12.000 TL ve tizeri 46 4.6
Yanitlanmamis Veri 147 14,2

Arastirmaya katilan ziyaretgilerin milliyetlerine gore dagilimlar1 da incelenmek istenmistir.

Fakat kis sezonunun verimli bir sekilde gegmemesi, Tiirkiye’deki kayak merkezlerine gelen

yabanc1 ziyaretgilerin sayisinin diisilk olmasi nedenlerinden dolay1 yeterli sayida yabanci

ziyaretgiye anket uygulanamamistir. Arastirmaya 15 farkli milliyetten toplam 60 yabanci
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ziyaretci katilmistir. Sayinin yetersiz olmasindan dolay1 katilimcilarin milliyetlerine yonelik
herhangi bir ¢izelge olusturulmamistir. Fakat yabanci ziyaretgiler arasinda en fazla Rus (13
kisi), Alman (9 kisi), Polonyal1 (6 kisi), Yunan (5 kisi), Kibrish (4 kisi), Bulgar (4 kisi),
Azerbaycanl (3 kisi) ve Ispanyol (3 kisi) bulunmaktadir. Bu grubun disinda kalanlar ise
Danimarkali, Romanyali, Moldovali, Cek, Fasli, Giircii ve Norvegli ziyaretcilerden meydana

gelmektedir.
4.4. Hizmet Kalitesi Algilamalarina fliskin Tammlayici Istatistikler

Bu kisimda, arastirma oOlgeginde yer alan boyutlar esas alinarak, katilimcilarin hizmet
kalitesi algilamalarmi Olgmek icin kullanilan ifadelere yonelik tanimlayici istatistiki
bulgulara yer verilmistir. Katilimcilarin hizmet kalitesi algilamalarini 6l¢gmek i¢in kullanilan
Olgekte toplam dokuz boyut bulunmaktadir. Bu dogrultuda, sirasiyla oOlcegin turist
bilgilendirme hizmetleri, konaklama, restoran ve barlar, ekipman kiralama diikkanlart,
kayak dersleri, medikal hizmetler, alisveris/hediyelik esya diikkanlari, kayak alanlari/pistleri

ve kayak alan/pist hizmetleri boyutlarina iliskin ifadeler incelenmistir.
4.4.1. Turist Bilgilendirme Hizmetleri Boyutuna iliskin Tanimlayic1 Istatistikler

Turist bilgilendirme hizmetleri boyutunda yer alan ifadelere iligskin ortalama ve standart
sapma degerleri Cizelge 4.6.’da yer almaktadir. Bu boyutta, en yiiksek ortalamanin
“personelin tutum ve davraniglari olumludur” ifadesinde hesaplandig1 goriilmektedir
(X=3,82). Diger bir deyisle, kayak merkezlerindeki bilgilendirme hizmetleri ile ilgili
personellerin tutum ve davraniglarinin olumlu algilandigi sonucuna varilmigtir. Ortalama
olarak en diisiik, “personelin yabanci dil bilgisi yeterlidir” ifadesi hesaplanmistir. Bulgular,
kayak merkezlerindeki bilgilendirme hizmetleri ile ilgili personellerin yabanci dil sorunu
yasadigini ortaya koymaktadir. Ayrica, “konusunda bilgili personel bulunmaktadir” ve “tesis
brosiirleri gayet acgiklayicidir” ifadelerinin de ayni ortalamaya sahip oldugu belirlenmistir

(X=3,61).
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Cizelge 4.6. Turist bilgilendirme hizmetleri boyutuna iliskin ortalama ve standart sapma

degerleri
Ifade No Ifadeler X S.S.
TBH1 Konusunda bilgili personel bulunmaktadir. 3,61 1,146
TBH2 Tesis brosiirleri gayet aciklayicidir. 3,61 1,088
TBH3 Personelin yabanci dil bilgisi yeterlidir. 3,46 1,112
TBH4 Isaret/levhalar okunabilir diizeydedir. 3,73 1,045
TBH5 Personelin tutum ve davranislari olumludur. 3,82 1,062

4.4.2. Konaklama Boyutuna iliskin Tanimlayici istatistikler

Konaklama boyutunda yer alan ifadelere iligskin ortalama ve standart sapma degerleri Cizelge
4.7.°de yer almaktadir. Bu boyutta, en yliksek ortalamanin “manzara giizeldir” ifadesinde
bulundugu goriilmektedir (X=4,01). Konaklama boyutuna iliskin ifadelerde, 4 ortalama
degerinin tlizerine cikabilen tek ifade manzara olmustur. Manzara ifadesinden sonra aym
ortalama degere sahip (X=3,97), “teleferiklere yakinlik mevcuttur”, “atmosfer ¢ok iyidir” ve
“banyo-sicak su imkani yeterli diizeydedir” ifadeleri gelmektedir. Ortalama deger olarak en
diisiik, “personelin yabanci dil bilgisi yeterlidir” ifadesi hesaplanmistir (X=3,69). Turist
bilgilendirme hizmetleri boyutunda oldugu gibi konaklama boyutunda da kayak
merkezlerindeki personelin yabanci dil bilgisinin daha diisiik algilandigi sonucuna
varilmistir. Konaklama boyutuna iliskin, “personelin tutum ve davramislart olumludur”
(X=3,82), “yemekler Kkalitelidir” (X=3,78), “odalar kullanim bakimindan konforludur”
(X=3,78) ve “yataklar rahattir” (X=3,81) ifadelerinin ise birbirlerine yakin ortalama degere
sahip oldugu tespit edilmistir. Bu nedenle, “personelin tutum ve davraniglar1” ile “yemek

kalitesi”, “odalarin konforu”, “yataklarin rahatlig1” ifadelerine yonelik algilamalar arasinda

biiytik bir farklilik bulunmamaktadir.

Cizelge 4.7. Konaklama boyutuna iliskin ortalama ve standart sapma degerleri

Ifade No Ifadeler X S.S.

KON1 Personelin tutum ve davranislari olumludur. 3,82 1,010
KON2 Yemekler kalitelidir. 3,78 1,049
KON3 Odalar kullanim bakimindan konforludur. 3,78 1,020
KON4 Yataklar rahattir. 3,81 1,034
KON5 Manzara giizeldir. 401 1,017
KONG6 Atmosfer cok iyidir. 3,97 1,032
KON7 Teleferiklere yakinlik mevcuttur. 3,97 1,039
KON8 Banyo-sicak su imkani yeterli diizeydedir. 3,97 1,022
KON9 Personelin yabanci dil bilgisi yeterlidir. 3,69 1,067
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4.4.3. Restoran ve Barlar Boyutuna Iliskin Tanimlayici istatistikler

Restoran ve barlar boyutunda yer alan ifadelere iliskin ortalama ve standart sapma degerleri
Cizelge 4.8.’de yer almaktadir. Cizelgeye gore en yiiksek ortalama, “personelin tutum ve
davranislari olumludur” (X=3,76) ifadesinde hesaplanmistir. Bunu sirasiyla “isletmedeki
hijyen yeterlidir’ (x=3,74) ve “temiz ve ulasilabilir tuvaletler mevcuttur” (X=3,73) ifadeleri
takip etmektedir. Restoran ve barlar boyutunda en diisiik ortalama ise “iicretler uygundur”
(X=3,16) ifadesinde yer almaktadir. Buradan hareketle, kayak merkezlerine gelen
ziyaretcilerin restoran ve barlardaki iicretlerin uygunlugu konusunda daha diigiik bir algiya
sahip olduklar1 goriilmiistiir. Restoran ve barlardaki {icretlerden sonraki en diisiik ortalama
ise “personelin yabanci dil bilgisi yeterlidir’ (X=3,57) ifadesinde bulunmaktadir. Turist
bilgilendirme hizmetleri ve konaklama boyutlar1 gibi restoran ve barlar boyutunda da kayak
merkezlerindeki personelin yabanci dil bilgisinin daha diisiik algilandigi sonucuna
varilmistir. Ayrica “yiyecek ve igecekler Kkalitelidir” (X=3,63), “etkili bir hizmet
sunulmaktadir” (X=3,60), “yeterli miktarda oturma alanlar1 mevcuttur” (X=3,68) ve “yemek
cesitliligi ve segme sansi yiiksektir” (X=3,69) ifadelerinin ise birbirlerine yakin sayilabilecek

ortalama degere sahip olduklar1 belirlenmistir.

Cizelge 4.8. Restoran ve barlar boyutuna iligkin ortalama ve standart sapma degerleri

Ifade No ifadeler X S.S.

RB1 Ucretler uygundur. 3,16 1,175
RB2 Yiyecek ve igecekler kalitelidir. 3,63 1,021
RB3 Etkili bir hizmet sunulmaktadir. 3,60 1,043
RB4 Personelin tutum ve davraniglari olumludur. 3,76 ,995
RB5 Personelin yabanci dil bilgisi yeterlidir. 3,57 1,057
RB6 Temiz ve ulasilabilir tuvaletler mevcuttur. 3,73 1,019
RB7 Yeterli miktarda oturma alanlar1 mevcuttur. 3,68 1,117
RB8 Yemek cesitliligi ve segme sansi yiiksektir. 3,69 1,076
RB9 Isletmedeki hijyen yeterlidir. 3,74 1,023

4.4.4. EKipman Kiralama Diikkanlar1 Boyutuna iliskin Tanmimlayici Istatistikler

Ekipman kiralama diikkanlar1 boyutunda yer alan ifadelere iliskin ortalama ve standart
sapma degerleri Cizelge 4.9.°da yer almaktadir. Ilgili boyutta en yiiksek ortalamanimn
“personelin tutum ve davramiglart olumludur” ifadesinde hesaplandig1 goriilmektedir

(X=3,66). Ikinci olarak en yiiksek ortalama “Kiralik ekipmam degistirme imkani vardir”
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(X=3,54) ifadesinde ortaya ¢ikmustir. Boyuttaki ifadelerin ortalamalar1 incelendiginde,
ekipman kiralama diikkanlarinda sunulan degisim olanaklarinin diger ifadelere kiyasla daha
yiiksek algilandig1 sonucuna varilmaktadir. Diger taraftan boyuttaki en diisiik ortalama ise
“Ucretler uygundur” (X=3,19) ifadesinde yer almaktadir. Buradan hareketle, kayak
merkezlerine gelen ziyaretcilerin ekipman kiralama diikkanlarindaki ticretlerin uygunlugu
konusunda daha diisiik bir algiya sahip olduklar1 goriilmistiir. Ekipman kiralama
diikkanlarindaki ticretlerden sonraki en diisiik ortalama ise “personelin yabanci dil bilgisi
yeterlidir” (X=3,43) ifadesinde bulunmaktadir. Sonug olarak, turist bilgilendirme hizmetleri,
konaklama, restoran ve barlar boyutlar1 gibi ekipman kiralama diikkanlar1 boyutunda da
kayak merkezlerindeki personelin yabanci dil bilgisinin daha diisiik algilandig1 sonucuna
varilmustir. Ayrica ilgili boyutta yer alan “iiriin kalitesi ve gesitliligi yiiksektir” (X=3,47) ve
“kiralamada sira/kuyruk olusmamaktadir” (X=3,46) ifadelerinin birbirine yakin ortalama

degere sahip olduklar1 goriilmektedir.

Cizelge 4.9. Ekipman kiralama diikkanlar1 boyutuna iliskin ortalama ve standart sapma

degerleri

Ifade No Ifadeler X S.S.

EKD1 Ucretler uygundur. 3,19 1,190
EKD2 Uriin kalitesi ve cesitliligi yiiksektir. 3,47 1,115
EKD3 Kiralik ekipmani degistirme imkani vardir. 3,54 1,102
EKDA4 Personelin tutum ve davranislart olumludur. 3,66 1,077
EKD5 Kiralamada sira/kuyruk olugsmamaktadir. 3,46 1,201
EKDG6 Personelin yabanci dil bilgisi yeterlidir. 3,43 1,110

4.4.5. Kayak Dersleri Boyutuna iliskin Tanimlayici Istatistikler

Kayak dersleri boyutunda yer alan ifadelere iligkin ortalama ve standart sapma degerleri
Cizelge 4.10.da yer almaktadir. Cizelgeye gore en yiiksek ortalama, “derslerdeki grup
biliyiikligi uygundur” (X=3,78) konusunda hesaplanmistir. Diger bir ifadeyle, kayak
merkezlerinde olusturulan kayak dersi gruplarinin, uygun sayilarda muhafaza edildigi,
kalabalik 6grenci gruplarinin olusturulmadigi sdylenebilir. Bu ifade ile birlikte yiiksek
ortalamaya sahip diger ifadeler sirasiyla “ders gesitliligi mevcuttur” (X=3,77), “dersler
kalitelidir” (X=3,74) ifadelerinde dl¢iilmiistiir. lgili boyuttaki en diisiik ortalamanm ise
“egitmenlerin yabanci dil bilgisi yeterlidir” (X=3,61) konusunda oldugu belirlenmistir. Diger
ilgili boyutlara benzer bir sekilde, turist bilgilendirme hizmetleri, konaklama, restoran ve

barlar, ekipman kiralama diikkanlar1 boyutlar1 gibi kayak dersleri boyutunda da kayak
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merkezlerindeki personelin yabanci dil bilgisinin daha diisiik algilandi§i sonucuna
varilmistir. Fakat bu boyutta yer alan ifadelerin ortalamalarinin birbirine oldukga yakin
olmasi nedeniyle (KD4 hari¢), “derslerdeki grup biiytikliigli” ile diger ifadelerin algilamalar:
arasinda biiytik bir farklilik bulunmamaktadir.

Cizelge 4.10. Kayak dersleri boyutuna iliskin ortalama ve standart sapma degerleri

Ifade No Ifadeler X S.S.

KD1 Dersler kalitelidir. 3,74 1,108
KD2 Derslerdeki grup biiyiikliigli uygundur. 3,78 1,068
KD3 Ders cesitliligi mevcuttur. 3,77 1,111
KD4 Egitmenlerin yabanci dil bilgisi yeterlidir. 3,61 1,134

4.4.6. Medikal Hizmetler Boyutuna fliskin Tanimlayic Istatistikler

Medikal hizmetler boyutunda yer alan ifadelere iliskin ortalama ve standart sapma degerleri
Cizelge 4.11.’de yer almaktadir. Ilgili boyut incelendiginde, en yiiksek ortalama “personelin
tutum ve davramiglart olumludur” (X=3,65) ifadesinde bulunmaktadir. Bunu sirasiyla
“personel, sigorta problemleri konusunda bilgilidir” (X=3,63) ve “personelin yabanci dil
bilgisi yeterlidir” (X=3,60) ifadeleri takip etmektedir. lgili boyuttaki en diisiik ortalamaya
sahip ifadenin yabanci dil konusundaki ifade oldugu goriilmektedir. Ozetle, turist
bilgilendirme hizmetleri, konaklama, restoran ve barlar, ekipman kiralama diikkanlari,
kayak dersleri boyutlar1 gibi medikal hizmetler boyutunda da kayak merkezlerindeki
personelin yabanci dil bilgisinin daha diisiik algilandigi sonucuna varilmistir. Fakat bu
boyutta yer alan ifadelerin ortalamalarimin birbirine olduk¢a yakin olmasi nedeniyle,
“personelin tutum ve davranislar1” ile diger ifadelerin algilamalar1 arasinda biiyilik bir

farklilik bulunmamaktadir.

Cizelge 4.11. Medikal hizmetler boyutuna iliskin ortalama ve standart sapma degerleri

Ifade No Ifadeler X S.S.

MH1 Personelin tutum ve davranislari olumludur. 3,65 1,031
MH2 Personel, sigorta problemleri konusunda bilgilidir. 3,63 1,030
MH3 Personelin yabanci dil bilgisi yeterlidir. 3,60 1,065
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4.4.7. Aligveris/Hediyelik Esya Diikkanlar1 Boyutuna iliskin Tanimlayici istatistikler

Aligveris/hediyelik esya diikkanlar1 boyutunda yer alan ifadelere iligskin ortalama ve standart
sapma degerleri Cizelge 4.12.°de yer almaktadir. Ilgili boyutta en yiiksek ortalamanin
“personelin tutum ve davranislari olumludur” ifadesinde yer aldig1 goriilmektedir (X=3,50).
Bunu sirasiyla “lirlin ¢esitliligi mevcuttur” (X=3,44) ve “lrlinler kalitelidir” (X=3,41)
ifadeleri takip etmektedir. Cizelge 4.12.’ye gore en diisiik ortalama “iirlinlerin fiyati
uygundur” (X=3,04) ifadesinde bulunmaktadir. Buradan hareketle, kayak merkezlerine gelen
ziyaretcilerin aligveris/hediyelik esya diikkanlarindaki iicretlerin uygunlugu konusunda daha
diisiik bir algiya sahip olduklari goriilmiistir. Alisveris/hediyelik esya diikkanlarindaki
ticretlerden sonraki en diisiik ortalama ise “personelin yabanci dil bilgisi yeterlidir” (X=3,33)
ifadesinde yer almaktadir. Sonug olarak, turist bilgilendirme hizmetleri, konaklama, restoran
ve barlar, ekipman kiralama diikkanlari, kayak dersleri, medikal hizmetler boyutlar1 gibi
aligveris/hediyelik esya boyutunda da kayak merkezlerindeki personelin yabanci dil

bilgisinin daha diisiik algilandig1 sonucuna varilmistir.

Cizelge 4.12. Aligveris/Hediyelik esya diikkanlar1 boyutuna iliskin ortalama ve standart
sapma degerleri

Ifade No Ifadeler X S.S.

AHED1 | Uriinlerin fiyat1 uygundur. 3,04 1,241
AHED?2 | Uriinler kalitelidir. 3,41 1,158
AHED3 | Uriin gesitliligi mevcuttur. 3,44 1,149
AHED4 | Personelin tutum ve davranislari olumludur. 3,50 1,140
AHEDS5 | Personelin yabanci dil bilgisi yeterlidir. 3,33 1,169

4.4.8. Kayak Alan/Pist ve Hizmetleri Boyutuna iliskin Tanimlayic1 Istatistikler

Kayak alan/pist ve hizmetleri boyutunda yer alan ifadelere iliskin ortalama ve standart sapma
degerleri Cizelge 4.13.’de yer almaktadir. Cizelgeye gore en yiiksek ortalamanin “kayak
yapma saatleri uygundur” ifadesinde hesaplandigi goriilmektedir (X=3,82). Bu ifadeyi
sirastyla “pistteki kar kalitesi iyidir” (X=3,79), “teleferik personelinin tutum ve davraniglar
olumludur” (X=3,77), “teleferiklerin hiz1 yeterli diizeydedir” (X=3,74) ve “teleferik say1si
yeterlidir” (X=3,72) ifadeleri izlemektedir. Kayak merkezlerine gelen ziyaretgilerin, kayak
yapma saatleri, pistteki kar kalitesi ve teleferik personelinin tutum ve davraniglart konusunda
diger ifadelere kiyasla daha yiiksek bir algiya sahip olduklar1 s6ylenebilir. Kayak alan/pist

ve hizmetleri boyutuna iliskin en diisiik ortalama ise “teleferik bilet fiyatlarinda cesitli
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opsiyonlar vardir” ifadesinde yer almaktadir (X=3,45). Buradan hareketle kayak
merkezlerine gelen ziyaretcilerin, restoran ve barlar, ekipman kiralama diikkanlari,
alisveris/hediyelik esya diikkkanlar1 boyutlarindaki gibi kayak alan/pist ve hizmetleri
boyutundaki bilet fiyatlari konusunda da diger ifadelere kiyasla daha olumsuz bir algiya
sahip olduklar1 goriilmistiir. Diger bir ifadeyle, ziyaretgilerin kayak merkezlerindeki
ticretlerin uygunlugu noktasinda olumsuz bir algiya sahip olduklar1 sdylenebilir. Gerek
restoran ve barlardaki fiyatlar gerekse aligveris/hediyelik esya satin alirken uygulanan
fiyatlar ziyaretgilere yiiksek gelmektedir. Bununla birlikte, teleferikler i¢in uygulanan fiyat
tarifesi, bilet fiyatlarindaki opsiyonlar da ziyaretgiler tarafindan makul goriilmemektedir.
Ayrica ilgili boyuttaki “pist bilgilendirme hizmetleri yeterlidir” (X=3,66) ve “baglantilar iyi
planlanmis ve organize edilmistir” (X=3,66) ifadelerinin ayni ortalamaya sahip oldugu
belirlenmistir. Bu ifadelere ortalama olarak yakin olan, “kayak alanlarinin cesitliligi
yeterlidir” (X=3,65) ve “tuvaletler elverisli ve yeterlidir” (X=3,63) ifadeleri bulunmaktadir.
Tuvaletler ile ilgili olan bu ifade, boyuttaki en diisiik ortalamaya sahip ikinci ifadedir.
Dolayisiyle, kayak merkezlerine gelen ziyaretcilerin, ilgili tesisteki “tuvaletlerin yeterli ve
temiz olusu” konusunda diger ifadelere kiyasla daha olumsuz bir algiya sahip olduklar tespit

edilmistir.

Cizelge 4.13. Kayak alan/pist ve hizmetleri boyutuna iliskin ortalama ve standart sapma

degerleri

Ifade No Ifadeler X S.S.

KAPH1 | Teleferik bilet fiyatlarinda ¢esitli opsiyonlar vardir. 3,45 1,209
KAPH2 | Kayak alanlarinin gesitliligi yeterlidir. 3,65 1,186
KAPH3 | Teleferik sayis1 yeterlidir. 3,72 1,151
KAPH4 | Baglantilar iyi planlanmis ve organize edilmistir. 3,66 1,108
KAPHS | Teleferiklerin hiz1 yeterli diizeydedir. 3,74 1,098
KAPH6 | Kayak yapma saatleri uygundur. 3,82 1,067
KAPH7 | Pistteki kar kalitesi iyidir. 3,79 1,126
KAPHS8 | Pist bilgilendirme hizmetleri yeterlidir. 3,66 1,128
KAPH9 | Tuvaletler elverisli ve yeterlidir. 3,63 1,167
KAPH10 | Teleferik personelinin tutum ve davraniglar1 olumludur. 3,77 1,076

Katilimcilarin hizmet kalitesi algilamalarin1 6lgmek igin kullanilan 6lgekte yer alan sekiz
boyuta iliskin tanimlayici istatistikler yukarida sirasiyla yer almaktadir. Ilgili boyutlarda yer
alan ifadelerin ortalamalar1 ise karsilastirmali olarak analiz edilmis ve Cizelge 4.14.’de

sunulmustur.
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Cizelge 4.14. Hizmet kalitesi boyutlarinda yer alan ifadelere iligkin ortalamalar

Boyuttaki Boyutlar X
ifade Sayisi
5 Turist Bilgilendirme Hizmetleri (TBH) 3,64
9 Konaklama (KON) 3,86
9 Restoran ve Barlar (RB) 3,61
6 Ekipman Kiralama Diikkanlar1 (EKD) 3,45
4 Kayak Dersleri (KD) 3,72
3 Medikal Hizmetler (MH) 3,62
5 Aligveris/Hediyelis Esya Diikkanlar1 (AHED) 3,34
10 Kayak Alan/Pist ve Hizmetleri (KAPH) 3,68

Cizelge 4.14.°e gore, katilimcilarin “konaklama” boyutuna iliskin algilamalarinin diger
boyutlara kiyasla daha yiiksek (X=3,86), “alisveris/hediyelik esya diikkdnlar:” boyutuna
iliskin algilamalarinmn ise diger boyutlara kiyasla daha diisiik (X=3,34) diizeyde oldugu
belirlenmistir. Bu boyutlart sirasiyla “kayak dersleri” (X=3,72), “kayak alan/pist ve
hizmetleri” (X=3,68), “turist bilgilendirme hizmetleri” (X=3,64), “medikal hizmetler”
(X=3,62), “restoran ve barlar” (X=3,61) ve “ekipman kiralama diikkanlar1” (X=3,45)

boyutlar1 izlemektedir.
4.5. Memnuniyet Diizeyi Algilamalarina fliskin Tanmimlayici Istatistikler

Kayak merkezlerine gelen ziyaretgilerin memnuniyet diizeylerini 6lgebilmek i¢in ii¢ farkl
ifade (mutlu olma, genel olarak memnun kalma ve akillica bir tercihte bulunma)
kullanilmustir. Tlgili ifadelere iliskin tanimlayici istatistiki bulgular Cizelge 4.15.’de yer
almaktadir. ilgili ¢izelge incelendiginde, ziyaretgilerin memnuniyet diizeylerini dlgen ii¢
farkli ifadenin ortalama degerlerinin birbirine yakin oldugu (mutlu olma x=3,85; genel
olarak memnun kalma x=3,81, akillica bir tercihte bulunma X=3,86) belirlenmistir. Bu

durum, ifadelerin 6lgme diizeylerinin tutarli (giivenilir) oldugunun bir gostergesidir.

Cizelge 4.15. Memnuniyet diizeyi algilamalarma iliskin ortalama ve standart sapma

degerleri

ifade No ifadeler X S.S.

MD1 Biitilin faktorler géz oniine alindiginda, bu kayak 3,85 1,040
merkezine gelme kararimdan dolayr mutluyum.

MD2 Genel olarak, bu kayak merkezinden ¢cok memnun 3,81 1,044
kaldim.

MD3 Kayak merkezindeki tiim deneyimlerim 3,86 1,052
diisiiniildiiglinde, bu tesise gelme tercihim akillicaydi.
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Arastirmada kullanilan memnuniyet 6l¢eginde en yiiksek ortalama “kayak merkezindeki
tiim deneyimlerim diisiiniildiigiinde, bu tesise gelme tercihim akillicaydi” ifadesinde yer
almaktadir (X=3,86). Bu ifadeyi sirasiyla “biitiin faktorler goz oniine alindiginda, bu kayak
merkezine gelme kararimdan dolayr mutluyum” (X=3,85) ve “genel olarak, bu kayak
merkezinden ¢ok memnun kaldim” (X=3,81) ifadesi takip etmektedir. Bu sonuglardan
hareketle, kayak merkezlerine gelen ziyaretgilerin aldiklar1 hizmete yonelik olumlu tutum

gelistirdikleri sdylenebilir.
4.6. Tavsiye Etme Niyeti Algilamalarina iliskin Tammlayic1 Istatistikler

Kayak merkezlerine gelen ziyaretcilerin tavsiye etme niyeti algilamalarii 6l¢ebilmek icin
iic farkli ifade (olumlu seyler soyleme, tesisi énerme Ve tegvik etme) kullanilmstir. lgili
ifadelere iliskin tanimlayici istatistiki bulgular Cizelge 4.16.’da yer almaktadr. ilgili ¢izelge
incelendiginde, ziyaretgilerin tavsiye etme niyeti algilamalarin1 6lgen ii¢ farkli ifadenin
ortalama degerlerinin birbirine yakin oldugu (olumlu seyler soyleme X=3,86; tesisi onerme
X=3,86; tesvik etme X=3,85) belirlenmistir. Bu durum, ifadelerin 6l¢gme diizeylerinin tutarli

(glivenilir) oldugunun bir gostergesidir.

Arastirmada kullanilan tavsiye etme niyeti 6l¢eginde en yiiksek ortalama “kayak merkezi
hakkinda ¢evremdeki kisilere olumlu seyler sdyleyecegim” ve “kayak merkezi ile ilgili

tavsiyelerimi soran kisilere, bu tesisi onerecegim” ifadelerinde bulunmaktadir (X=3,86).

Cizelge 4.16. Tavsiye etme niyetine iliskin ortalama ve standart sapma degerleri

Ifade No Ifadeler X S.S.

TEN1 Kayak merkezi hakkinda ¢evremdeki kisilere olumlu 3,86 1,079
seyler sdyleyecegim.
TENZ2 Kayak merkezi ile ilgili tavsiyelerimi soran kisilere, bu 3,86 1,079
tesisi Onerecegim.
TEN3 Arkadaslarimi ve akrabalarimi bu kayak merkezini 3,85 1,099
ziyaret etmesi i¢in tegvik edecegim.

Bu ifadenin ardindan “arkadaglarimi ve akrabalarimi bu kayak merkezini ziyaret etmesi i¢in
tesvik edecegim” (X=3,85) ifadesi gelmektedir. Bu sonuglardan hareketle, kayak
merkezlerine gelen ziyaretcilerin aldiklar1 hizmete yonelik gelistirdikleri olumlu tutumlari,

ailesindeki ve ¢evresindeki diger kisilere aktarma egiliminde olduklar1 s6ylenebilir.
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4.7. Olcme Modeli

Bu aragtirmada, Anderson ve Gerbing (1988) tarafindan onerilen iki asamali yapisal esitlik
modeli uygulamasi benimsenmistir. Bu amacla oncelikle 6lgme modeli, daha sonra da
yapisal model test edilmistir. Olgme modelinin test edilmesinde amag, yapisal modelde yer
alan biitiin degiskenlere yonelik Dogrulayict Faktér Analizi yapmaktir. Olgme modelinin

test edilme asamasinda, giivenirlik ve gecerlik analizlerine bakilmistir.

Arastirmanin bu kisminda, kayak merkezi hizmet kalitesini 6l¢en sekiz faktore (51 ifade),
miigteri memnuniyeti (3 ifade) ve tavsiye etme niyeti (3 ifade) degiskenlerine yonelik
birincil diizeyde Dogrulayici Faktor Analizi yapilmistir. Dogrulayict faktor analizi
kapsaminda, En Cok Olabilirlik (Maximum Likelihood) yontemi kullanilmistir. Bununla
birlikte, Hair, Black, Babin, Anderson ve Tatham (2005), faktor yiiklerinin en az 0,50, ideal
olanin ise en az 0,70 olmas1 gerektigini ifade etmektedir. Bu ylizden, daha iyi bir model
uyumu ve yapi gecerligi igin faktor yiikii 0,70’in altinda olan ifadelerin 6lgekten ¢ikarilmasi
gerektigi belirtilmistir. Tiim siire¢ géz Oniine alindiginda bu arastirmada, bir ifadenin bir

’

faktorde gosterilebilmesi i¢in “en az 0,70’lik faktor yiikii olmasi” gerekliligi temel

alimmustir.

Yapilan ilk faktor analizinde, kayak merkezi hizmet kalitesini 6l¢mek i¢in kullanilan “KON9
nolu (personelin yabanci dil bilgisi yeterlidir)”, “RBI nolu (iicretler uygundur)” ve
“AHED4 nolu (personelin tutum ve davramislart olumludur)” ifadelerin diisiik faktor
yiikiine sahip oldugu (<0.70) tespit edilmistir. Bu nedenle ilgili ifadeler dlgekten ¢ikarilarak,

tekrar dogrulayici faktor analizi yapilmustir.

Yapilan ikinci faktor analizinde, 6l¢ekte bulunan tiim ifadelerin, en az 0,70’lik faktor yiikii
kriterini sagladig1 belirlenmistir. Ikinci faktor analizi igin hesaplanan ¥ istatistigi 4837,556
(df 1325) olup, model uyum indeksleri ise su sekildedir: ¥*/df=3,651; RMSEA=0,051;
SRMR=0,0377; NFI=0,90; NNFI1=0,92; CFI1=0,93.

Olgme modeline yonelik elde edilen faktdr yiikleri ve t degerleri Cizelge 4.17.’de; model

uyum indeksleri ise Cizelge 4.18.’de yer almaktadir.
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Cizelge 4.17. Olgme modeline iliskin faktor yiikleri ve t degerleri

Faktor Adi ifade No Faktor Yiikii t degeri
Turist Bilgilendirme Hizmetleri
TBH1 0,828 --- 8
TBH?2 0,837 30,946"
TBH3 0,747 26,445
TBHA4 0,766 27,383"
TBH5 0,749 26,567"
Konaklama
KON1 0,724 --- 8
KON2 0,815 25,390"
KON3 0,793 24,643"
KON4 0,805 25,029"
KON5 0,754 23,398"
KONG 0,776 24,102
KON7 0,751 23,349
KONS8 0,782 24,344"
Restoran ve Barlar
RB2 0,720 --- 8
RB3 0,783 30,787"
RB4 0,753 23,322"
RB5 0,744 23,029"
RB6 0,786 24,349"
RB7 0,794 24,615
RB8 0,818 25,376"
RB9 0,800 24,799"
Ekipman Kiralama Diikkanlar:
EKD1 0,709 --- 8
EKD2 0,853 25,621
EKD3 0,831 25,010
EKD4 0,807 24,326"
EKD5 0,702 21,218"
EKD6 0,707 21,380
Kayak Dersleri
KD1 0,884 --- 8
KD2 0,924 44,254"
KD3 0,904 42,376
KD4 0,737 28,857
Medikal Hizmetler
MH1 0,861 --- 8
MH?2 0,904 37,222"
MH3 0,847 33,938"
Ahsveris/Hediyelik Esya Diikkanlar:
AHED1 0,764 ---2
AHED?2 0,899 30,350"
AHED3 0,884 29,850"

AHED5 0,784 25,962"
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Cizelge 4.17. (devam) Olgme modeline iliskin faktdr yiikleri ve t degerleri

Kayak Alan/Pist ve Hizmetleri

KAPH1 0,733 -2
KAPH2 0,792 25,153
KAPH3 0,773 24,502
KAPH4 0,811 25,824"
KAPH5 0,771 24,436"
KAPH6 0,769 24,393"
KAPH7 0,779 24,738
KAPHS 0,779 24,761
KAPH9 0,713 22,520"
KAPH10 0,727 22,972"
Memnuniyet Diizeyi
MD1 0,894 -2
MD2 0,937 48,814"
MD3 0,934 48,417"
Tavsiye Etme Niyeti
TEN1 0,906 -2
TEN2 0,943 51,484
TEN3 0,911 46,848"

 En Co'o(;co?labilirlik Tahminlemesi (Maximum Likelihood Estimation) esnasinda parametre sabitlenmistir.
p =0,
Cizelge 4.17. incelendiginde, 6l¢me modelinde bulunan tiim ifadelerin 0,70’lik faktor yiiki
kriterini sagladig1 goriilmektedir. Olgme modelinde yer alan ifadelere ait en diisiik faktor
yukiiniin 0,702 (EKD5-kiralamada sira kuyruk olusmamaktadir); en yiiksek faktor yiikiiniin
de 0,943 (TEN2-kayak merkezi ile ilgili tavsiyelerimi soran kisilere, bu tesisi 6nerecegim)
oldugu tespit edilmistir. Kayak merkezi hizmet kalitesini 6lgen ifadelere yonelik faktor
yiikleri 0,702 (EKD5-kiralamada sira kuyruk olugsmamaktadir) ile 0,924 (KD2-derslerdeki
grup blytikliigli uygundur) arasinda degisirken; sonu¢ degiskenleri olan miisteri
memnuniyeti ve tavsiye etme niyetini 6l¢en ifadelere ait faktor ytikleri de 0,894 (MD1-biitiin
faktorler goz Oniine alindiginda, bu kayak merkezine gelme kararimdan dolayr mutluyum)
ile 0,943 (TEN2--kayak merkezi ile ilgili tavsiyelerimi soran kisilere, bu tesisi onerecegim)
arasinda degismektedir. Bununla birlikte, elde edilen tiim t degerleri, istatistiksel olarak
p<0,001 diizeyinde anlamli bulunmustur. Sonug¢ olarak, faktorlerin altinda yer alan

ifadelerin, ilgili faktorlerin 6l¢iilmesine anlamli diizeyde katki sagladiklar1 sdylenebilir.

Model uyum indekslerinin esik degerleri konusunda Hair ve digerleri (2005), 6rneklem
sayisi, modelde yer alan ifade sayis1 ve modelin karmasiklik diizeyi gibi birtakim faktorlerin
model uyum indekslerini etkiledigini savunmaktadir. Bu nedenle, uyum indeksleri

kullanilirken her arastirma i¢in kendi Ozelinde model uyumunun belirlenmesi



178

gerekmektedir. Literatiirdeki bazi1 ¢alismalardan e¢lde edilen ve bu arastirmada

kullanilmasina karar verilen bazi model uyum indeksleri Cizelge 4.18.’de yer almaktadir.

Cizelge 4.18. Model uyum indeksleri

Uyum Indeksi Iyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum
¥% 1 df (ki-kare / serbestlik derecesi) 0<y?/df<3 3<y?/df<5
RMSEA (Yaklagik hatalarin ortalama

0 <RMSEA <0,05 0,05 <RMSEA <0,08
karekokii)
SRMR (Standardize edilmis hatalarin

0 <SRMR <£0,05 0,05 <SRMR 0,10
ortalama karekokii)
NFI (Normlastiriimis uyum indeksi) 0,95 <NFI<1,00 0,90 <NFI<0,95
NNFI (Normlastiriimamis uyum indeksi) 0,95 <NNFI < 1,00 0,90 <NNFI<0,95
CFI (Karsilagtirmali uyum indeksi) 0,97 <CFI<1,00 0,95 <CFI1<0,97

Kaynak: Hair vd., 2005; Hu ve Bentler; 1999; Kline, 2011; Marsh ve Hocevar, 1985; Meydan ve Sesen; 2011;
Schermelleh-Engel, Moosbrugger ve Miiller, 2003; Simsek, 2007; Tabachnick ve Fidell; 2001

Cizelge 4.18.’de yer alan model uyum indeksleri ile ikinci faktor analizi sonucunda Slgme
modeline yonelik elde edilen uyum indeksleri karsilastirilmistir. Yapilan karsilastirma
sonucunda, 2/ df (ki-kare / serbestlik derecesi), NFI (Normlastirilmis uyum indeksi) ve
NNFI (Normlastirilmamis uyum indeksi) uyum indeksleri bakimindan modelin “kabul
edilebilir uyum”’; RMSEA (Yaklasik hatalarin ortalama karekdkii) ve SRMR (Standardize
edilmis hatalarin ortalama karekokii) uyum indeksleri bakimindan da modelin “iyi uyum”

gosterdigi belirlenmistir.

Olgme modelinin uyumu test edildikten sonra; giivenirlik, birlesme gegerligi ve ayirt edici
gecerlik analiz edilmistir. Dogrulayici faktor analizi yapilan ¢calismalarda, giivenirlik analizi
icin genel olarak yapi giivenirligi (construct reliability) katsayis1 kullanilmaktadir. Bu
aragtirmada, yapt giivenirliginin yanisira Cronbach alfa icsel tutarlik katsayisi da ele

alimmustir,

Birlesme gecerligi (convergent validity), benzer yapilar1 6l¢en ifadelerin kendi aralarinda
iligkili olmasi anlamma gelmektedir (Sencan, 2005). Ornegin, “turist bilgilendirme
hizmetleri” boyutunu o6lgen TBH1, TBH2, TBH3, TBH4 ve TBH5 ifadelerinin kendi
aralarinda en azindan orta veya tist diizeyde iligkili olmas1 gerekmektedir. Eger bu ifadeler

arasinda en azindan orta diizeyde bir iligski bulunmaz ise, ilgili ifadelerin turist bilgilendirme
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hizmetleri boyutunu yeterli bir bigimde 6lgemedigi sonucuna ulasilir. Birlesme gegerligi icin
aciklanan ortalama varyans (AVE-average variance extracted) katsayisi kullanilmaktadir.

Hair ve digerleri (2005) tarafindan bu katsaymin en az 0,50 olmasi onerilmektedir.

Aywrt edici gegerlik (discriminant validity) ise, birbirleri ile ilgili fakat farkli olan teorik
yapilar arasindaki iliskinin ¢ok yiiksek olmamasi olarak ifade edilmektedir (Sencan, 2005).
Ornegin, konaklama ve kayak dersleri boyutlar1, kayak merkezi hizmet kalitesini 6lgen,
birbirleri ile ilgili, fakat bununla birlikte birbirinden farkli iki yapiy1 olusturmaktadir. Bu
sebeple, her iki boyut arasindaki iligskinin, faktorii 6lgen ifadelerin kendi i¢indeki iliskisinden
daha diisiik olmas1 gerekmektedir. Bu sekilde olmadigi zaman, iki boyutu da Olgen
ifadelerin, iki farkli yap1 yerine tek bir yapiy1 olctiikleri sonucu meydana ¢ikacaktir. Ayirt
edici gecerlik test edilirken, bir faktore iliskin agiklanan ortalama varyansin kare kokiiniin,
diger faktorlerle olan korelasyon katsayilarindan yiliksek olmasi gerekmektedir (Hair ve
digerleri, 2005; Malhotra ve Dash, 2011). Olgme modelinin giivenirlik ve gecerlik analizi
kriterleri Cizelge 4.19.’da yer almaktadir.

Cizelge 4.19. Giivenirlik ve gecerlik analizine iliskin kriterler

Giivenirlik Yap1 Giivenirligi (CR) > 0,70; Cronbach alfa katsayis1 > 0,70
Birlesme Gegerligi Agiklanan Ortalama Varyans (AVE) > 0,50
Ayirt Edici Gecerlik VAVE > Faktorler arasi1 korelasyonlar

Kaynak: Churchill, 1979; Fornell ve Larcker,1981; Hair vd., 2005; Malhotra ve Dash, 2011; Nunnally, 1978

Olgme modeline iliskin elde edilen giivenirlik ve birlesme gegerligi analizi sonuglar da

Cizelge 4.20.’de yer almaktadir.

Cizelge 4.20. Olgme modeli giivenirlik ve birlesme gecerligi analizi

Faktor Yapi Giivenirligi Cronbach Aciklanan Ortalama

(CR) alfa (o) Varyans (AVE)
Turist Bilgilendirme Hizmetleri 0,890 0,889 0,618
Konaklama 0,923 0,928 0,601
Restoran ve Barlar 0,923 0,919 0,601
Ekipman Kiralama Diikkanlari 0,897 0,894 0,594
Kayak Dersleri 0,922 0,919 0,749
Medikal Hizmetler 0,904 0,902 0,759
Aligveris/Hediyelik Egya Diikkanlari 0,902 0,919 0,697
Kayak Alan/Pist ve Hizmetleri 0,934 0,936 0,586
Memnuniyet Diizeyi 0,944 0,944 0,850

Tavsiye Etme Niyeti 0,943 0,942 0,847




180

Cizelge 4.20.°de goriildiigii iizere, yap1 giivenirligi katsayist; 0,890 (turist bilgilendirme
hizmetleri) ile 0,944 (memnuniyet diizeyi) arasinda degismektedir. Olgme modelinde yer
alan degiskenler arasindaki Cronbach alfa igsel tutarlilik katsayilarinin da birbirlerine yakin
degerde olduklar1 gériilmiistiir. Bu sonuclardan hareketle, 6lgme modelinin yiiksek diizeyde
giivenilir oldugu sdylenebilir. Ayrica 6lgme modelindeki her bir yapiya yonelik agiklanan
ortalama varyans (AVE) katsayilarinin, birlesme gecerligi i¢in 6nerilen minimum 0,50 esik
degerinin iizerinde oldugu tespit edilmistir (tim yapilar i¢in AVE >0,586). Bu durum, 6lgme

modelinin birlesme gegerligine sahip oldugunu ac¢iklamaktadir.

Olgme modeline iliskin elde edilen ayirt edici gegerlik analizi sonuglari ve yapilar arasindaki

korelasyon katsayilar1 da Cizelge 4.21.’de yer almaktadir.

Cizelge 4.21. Olgme modeli ayirt edici gegerlik ve faktdrler arasi korelasyon katsayilari

Faktor 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
1. Turist 0,786*
Bilgilendirme
Hizmetleri
2. Konaklama 0,685 0,776*
3. Restoran ve 0,660 0,617 0,775*
Barlar
4. Ekipman 0552 0549 0,620 0,771*
Kiralama
Diikkanlan
5. Kayak Dersleri 0,494 0640 0575 0,602 0,865*
6. Medikal 0,512 0551 0656 0529 0576 0,871*
Hizmetler
7. 0,448 0305 0573 0,558 0,400 0,500 0,835*
Aligveris/Hediyelik
Esya Diikkanlar1

8. Kayak Alan/Pist 0,589 0635 0675 0671 0671 0,618 0,518 0,765*
ve Hizmetleri
9. Memnuniyet 0,626 0,655 059 058 0579 0517 0,386 0,726 0,922*
Diizeyi
10. Tavsiye Etme 0,616 0,652 0,579 0561 0,594 0,488 0,378 0,714 0,898 0,920*
Niyeti
* Kosegendeki degerler (italik yazilan) agiklanan ortalama varyansin karekokiinii, diger degerler ise faktorler
arasi korelasyonlar1 gostermektedir.

Cizelge 4.21. incelendiginde, 6lgme modelinde yer alan tiim yapilar i¢in hesaplanan
aciklanan ortalama varyansin karekok degerleri, o yapinin diger yapilarla olan korelasyon
katsayisindan daha yiiksektir. Sonug¢ olarak, 6lgme modelinin birbiri ile ilgili, fakat ayni
zamanda birbirinden farkli, toplam on yapidan (sekiz faktdrden olusan kayak merkezi hizmet
kalitesi, miisteri memnuniyeti ve tavsiye etme niyeti) meydana geldigi analiz edilmistir. Bu

sonugtan hareketle, 6lgme modelinin ayirt edici gecerlige sahip oldugu sdylenebilir.
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4.8. Yapisal Model

Olgme modeli test edildikten sonra, Anderson ve Gerbing (1988) tarafindan &nerilen
yaklasimin ikinci asamast olan yapisal modelin testi (yol analizi) kismma gegilmistir.
Yapisal model, teorik yapilar arasindaki iligkilerin oriintiistinii ve yoniinii tanimlamasindan
dolay1 6l¢cme modelinden farklidir (Stimer, 2000). Yapisal modelde, s6z konusu degiskenler

arasindaki iliski bagi, neden-sonug iligkisi test edilmektedir.

Arastirmada kullanilan yol analizi, En Cok Olabilirlik (Maksimum Likelihood) yontemi
kullanilarak olusturulmustur. Bununla birlikte, sonuglarin daha giivenli olabilmesi i¢in 5000
orneklemli Bootstrap yontemi kullanilmis ve % 95 yanlilik diizeltmeli giiven araliklar1 (bias
corrected confidence intervals) test edilmistir. Bootstrap yontemler, ilk olarak Efron’un
(1979) calismasinda Quenouille-Tukey jackknife yontemine alternatif olarak gelistirilmis
yeniden drnekleme yOntemleri olarak ifade edilmektedir. Bootstrap yontemler sayesinde,
kitlenin dagilimimin bilinmesine veya kitle dagilim1 hususunda herhangi bir varsayim
yapilmasima gerek duyulmadan cikarsama yapilabilmektedir (Ozdemir ve Navruz, 2016:
75). Yapisal esitlik uygulamasi calismalarinda siklikla kullanilan Bootstrap yontemi,
halihazir veri setinden daha biiylik veri setleri liretmek iizere yeniden érnekleme yapmay1 ve
modelin yeniden Orneklenen bu veri setleri lizerinde de tahminleme yapilmasina olanak

saglamaktadir (Hair ve digerleri, 2005).

Yapisal model testi sonucunda elde edilen standart beta katsayilari Sekil 4.1.’de yer
almaktadir. Bununla birlikte yapisal modele yonelik diger bulgular ise detayli bir bigimde
Cizelge 4.22.’de bulunmaktadir. Sekil 4.1. incelendiginde, kayak merkezi hizmet kalitesine
ait alt1 faktoriin (turist bilgilendirme hizmetler, konaklama, restoran ve barlar, ekipman
kiralama diikkanlari, medikal hizmetler ve aligveris/hediyelik esya diikkanlari) tavsiye etme
niyeti lizerindeki etkilerinin anlamli olmadig, fakat iki faktoriin (kayak dersleri ile kayak

alan/pist ve hzimetleri) anlamli oldugu sonucuna varilmistir.

Bu aragtirmada uygulanan yapisal esitlik modelinde, istatistiksel olarak daha giiclii sonuglar elde
edebilmek i¢in sadece % 5 ve % 1 anlamlilik diizeylerinin kullanilmasi kararlagtirilmigtir. Yapisal
modele iligkin uyum indeksleri ise 6lgme modeli ile aynidir. Ciinkii model {izerinde herhangi bir

degisiklik yapilmamistir. Yapisal modele ait uyum indeksleri su sekildedir: y?/df=3,579;



182

RMSEA=0,051; SRMR=0,0371; NFI=0,90; NNFI=0,92; CFI=0,93. Elde edilen uyum

indeksleri, yapisal modelin “iyi uyum” veya “kabul edilebilir uyum” sergiledigini géstermektedir.
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Sekil 4.1. Yapisal modele iliskin standart yol (beta) katsayilar

Yapisal modelde bulunan standart beta (B) katsayilari, bir degiskenin, baska bir degisken
tizerindeki etkisinin biiytikliigiinii ortaya koymaktadir. Etki biiytikliiklerine yonelik yapilan
yorumlarda, Kline (2011) tarafindan Onerilen etki biiylikliigii smniflandirilmasi temel
alinmigtir. Kline (2011)’ye gore; 0,10’un altindaki beta katsayilarimi kiigiik etkiler, 0,50
tizerindeki beta katsayilarmi yiiksek diizeyde etkiler, iki deger arasinda kalan beta

katsayilarini orta diizeyde etkiler olarak siniflandirmaktadir.



Cizelge 4.22. Yapisal modele iliskin bulgular
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Neden-Sonug iliskileri Beta t degeri 0 % %SA YD

Turist Bilgilendirme Hiz. = Memnuniyet 0,191  4,922** 0,000 AS: 0,100
US: 0,278

Konaklama = Memnuniyet 0,183  4,394** 0,001 AS: 0,080
US: 0,285
Restoran ve Barlar = Memnuniyet 0,028 0,688 0,569 AS:-0,066
US: 0,121

Ekipman Kiralama Diik. = Memnuniyet 0,090 2,336* 0,028 AS: 0,010
US: 0,177
Kayak Dersleri = Memnuniyet 0,036 0,997 0,434 AS:-0,055
US: 0,123
Medikal Hizmetler = Memnuniyet -0,003  -0,096 0,946 AS:-0,076
US: 0,074
Algveris/Hediyelik Esya = Memnuniyet -0,0568 -1,765 0,085 AS:-0,127
US: 0,009

Kayak  Alan/Pist ve =2 Memnuniyet 0,425 9,837** 0,000 AS:0,322
Hizmetleri US: 0,528
Turist Bilgilendirme Hiz. =» Tavsiye Etme 0,047 1,424 0,171 AS:-0,023
US: 0,108
Konaklama => Tavsiye Etme 0,054 1,500 0,105 AS:-0,010
US: 0,130
Restoran ve Barlar = Tavsiye Etme -0,002 -0,057 0,988 AS: -0,067
US: 0,072
Ekipman Kiralama Diik. => Tavsiye Etme -0,027 -0,794 0,413 AS: -0,095
US: 0,037

Kayak Dersleri => Tavsiye Etme 0,075 2,272* 0,025 AS: 0,009
US: 0,138
Medikal Hizmetler => Tavsiye Etme -0,050 -1,724 0,077 AS:-0,109
US: 0,004
Aligveris/Hediyelik Esya  =» Tavsiye Etme 0,010 0,384 0,695 AS: -0,040
US: 0,063

Kayak  Alan/Pist ve =» Tavsiye Etme 0,095 2,261* 0,024 AS: 0,012
Hizmetleri US: 0,176
Memnuniyet => Tavsiye Etme 0,760 24,516** 0,000 AS:0,700
US: 0,821

*p<0,05; **p <0,0]

Not: %95 YD GA: %95 Yanhlik Diizeltmeli Giiven Araligi; AS: Alt Smir; US: Ust Smir

Yapisal model i¢in olusturulan Sekil 4.1. ve Cizelge 4.22. incelendiginde, kayak merkezi

hizmet kalitesini Ol¢en; “turist bilgilendirme hizmetleri (p<0,01), konaklama (p<0,01),

ekipman kiralama diikkdnlari (p<0,05) ve kayak alan/pist ve hizmetleri (p<0,01)”

boyutlarinin miisteri memnuniyeti tizerinde olumlu etkisinin oldugu tespit edilmistir. Bu

boyutlarin disinda kalan; “restoran ve barlar, kayak dersleri, medikal hizmetler ve

alisveris/hediyelik esya diikkdanlar:” boyutlarinin ise miisteri memnuniyeti iizerinde % 5

anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisi tespit edilmemistir (tim p

degerleri > 0,05). Diger bir ifadeyle, kayak merkezi hizmet kalitesini 6l¢en boyutlardan dort
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tanesinin (turist bilgilendirme hizmetleri, konaklama, ekipman kiralama diikkdnlar: ve kayak
alan/pist ve hizmetleri) miisteri memnuniyeti {izerinde olumlu etkisi bulunurken; diger dort
tanesinin (restoran ve barlar, kayak dersleri, medikal hizmetler ve alisverig/hediyelik esya
diikkanlar) % 5 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisi bulunmamustir.
Ilgili sonuglar incelendiginde; Hi nolu hipotez (Hi: Kayak merkezi hizmet kalitesinin,

miisteri memnuniyeti tizerinde olumlu etkisi vardir) kismen desteklenmistir.

Beta katsayilarina bakildiginda, miisteri memnuniyetini en ¢ok etkileyen faktdriin “kayak
alan/pist ve hizmetleri (f=0,425)"; en az etkileyen faktoriin ise “ekipman kiralama
diikkanlar: (£=0,090) "oldugu belirlenmistir. Ayrica kayak merkezi hizmet kalitesini 6lgen
ekipman kiralama diikkanlar1 ($=0,090) boyutunun, miisteri memnuniyeti lizerinde diisiik;
turist bilgilendirme hizmetleri (f=0,191), konaklama (3=0,183) ve kayak alan/pist ve
hizmetleri (f=0,425) boyutlarinin orta diizeyde bir etkiye sahip oldugu goriilmektedir.

Yapisal modelde ve Cizelde 4.22.’de goriildiigii tizere, “kayak dersleri (p<0,05) ile kayak
alan/pist ve hizmetleri (p<0,05)” boyutlarinin, tavsiye etme niyeti tizerinde olumlu etkisi
bulunurken; “turist bilgilendirme hizmetleri, konaklama, restoran ve barlar, ekipman
kiralama diikkdanlari, medikal hizmetler ve aligveris/hediyelik esya diikkanlar:” boyutlarinin,
tavsiye etme niyeti tizerinde % 5 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak bir etkisi tespit
edilmemistir (tiim p degerleri > 0,05). Diger bir ifadeyle, kayak dersleri ile kayak alan/pist
ve hizmetleri, ziyaretgilerin tavsiye etme niyetini olumlu yonde etkilerken; diger boyutlarin
(turist bilgilendirme hizmetleri, konaklama, restoran ve barlar, ekipman kiralama
diikkanlari, medikal hizmetler ve aligveris/hediyelik esya diikkanlart) tavsiye etme niyeti
tizerinde anlamli bir etkisi bulunmamaktadir. Elde edilen sonuglar incelendiginde, H2 nolu
hipotez (H2: Kayak merkezi hizmet kalitesinin, tavsiye etme niyeti tizerinde olumlu etkisi

vardir) kismen desteklenmistir.

Hi ve Hz hipotezlerinde goriildiigii lizere, kayak merkezi hizmet kalitesi boyutlarinin bir
kismi, miisteri memnuniyeti ve tavsiye etme niyeti tizerinde olumlu etkiye sahip iken; bir
kismi da % 5 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak bir etkiye sahip degildir. Bu nedenle

H1 ve Hz hipotezleri kismen desteklenmistir.

Hs hipotezine gecildiginde ise, miisteri memnuniyetinin tavsiye etme niyeti {izerindeki etkisi

incelenmistir. Sekil 4.1.’de yer alan yapisal model incelendiginde, miisteri memnuniyetinin,
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tavsiye etme niyetini olumlu yonde etkiledigi goriilmektedir. Diger bir ifadeyle, miisteri
memnuniyetinin, tavsiye etme niyeti izerinde anlamli bir etkisi (p<0,01) tespit edilmistir.
Dolayisiyla, Hs nolu hipotez (Hs: Miisteri memnuniyetinin, tavsiye etme niyeti iizerinde

olumlu etkisi vardwr) desteklenmistir.

4.9. Miisteri Memnuniyetinin Aracilik Etkisi

Aragtirmanin bu béliimiinde, kayak merkezi hizmet kalitesi ile tavsiye etme niyeti arasindaki
iliskide, miisteri memnuniyetinin aracilik etkisi incelenmektedir. Diger bir ifadeyle, kayak
merkezi hizmet kalitesine bagli olarak tavsiye etme niyetinin olusup olugsmamasi ve bu iki
degisken arasindaki iligkide miisteri memnuniyetinin araci bir rol istlenip iistlenmedigi
belirlenmistir. Aracilik etkisi analizine gegmeden dnce aracilik etkisi ile ilgili literatiirde yer

alan bilgilere kisaca deginilmistir.

Aract degisken, iki degisken arasindaki (bagimli ve bagimsiz degisken) neden-sonug
iligkisinin bir parcasi olarak ifade edilmektedir (McKinnon, Farrchild ve Fritz, 2010: 594).
Baska bir ifadeyle arac1 degisken, bagimli degisken ile bagimsiz degisken arasindaki iligkiyi
aciklayabilen degisken olarak tanimlanmaktadir (Baron ve Kenny, 1986). Araci degiskenin,
bagimli degisken ile bagimsiz degisken arasindaki iligskiyi kolaylastirdigi ifade edilebilir
(Hair ve digerleri, 2005). Arastirmada, kayak merkezi hizmet kalitesinin, tavsiye etme niyeti
iizerindeki etkisinde, miisteri memnuniyetinin araci roliinii gorsel olarak agiklayabilmek i¢in

Sekil 4.2.”de yer alan model ortaya konulmustur.

Miisteri Memnuniyeti

Kayak Merkezi Hizmet ] ¢ J Tavsiye Etme Niyeti
Kalitesi L

Sekil 4.2. Aracilik (mediator) etkisini 6lgmeye yonelik izlenen yol (Baron ve Kenny, 1986)

Sekil 4.2.”de, bagimsiz degisken ile aract degisken arasindaki etkiyi (a yolu), araci degisken
ile bagimh degisken arasindaki etkiyi (b yolu) ve bagimsiz degisken ile bagimli degisken
arasindaki etkiyi (C yolu) gdsteren bir yap1 yer almaktadir (Baron ve Kenny, 1986).
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Aracilik etkisinin ger¢eklesebilmesi i¢in Baron ve Kenny’nin adimlari olarak da ifade edilen
birtakim kosullarin yerine getirilmesi gerekmektedir. Bu kosullar asagida sirasiyla yer

almaktadir (Baron ve Kenny, 1986):

v' Bagmmsiz degiskendeki degisimlerin, araci degiskendeki degisimlerin sebebini anlamli
bir bi¢imde ac¢iklamas1 gerekmektedir.

v' Araci degiskendeki degisimlerin, bagimhi degiskendeki degisimlerin sebebini anlaml
bir bi¢imde agiklamas1 gerekmektedir.

v' Bagmmsiz degisken-araci degisken (a yolu) ile araci degisken-bagimli degisken (b yolu)
yollar1 kontrol altinda tutuldugunda, daha dnceden ortaya konan bagimsiz degisken ile
bagimli degisken arasindaki anlamli iligkinin (¢ yolu), tamamen anlamsiz hale gelmesi

(tam aracilik) veya etki diizeyinin azalmasi (kismi aractlik) gerekmektedir.

Bu arastirmada, kayak merkezi hizmet kalitesinin (bagimsiz degisken) tavsiye etme niyeti
(bagiml1 degisken) tizerindeki etkisine, miisteri memnuniyetinin (aract degisken) aracilik
edip etmedigi incelenmistir. Aracilik etkilerini test edebilmek i¢in MacKinnon ve digerleri
(2002) tarafindan onerilen haliyle, bagimsiz degiskenin (kayak merkezi hizmet kalitesi),

bagimli degisken (tavsiye etme niyeti) lizerindeki dogrudan ve dolayl: etkilerine bakilmistir.

Zhao, Lynch ve Chen (2010) aracilik etkisi {izerine yaptiklari istatistiksel arastirmalarda,
giiven araliklarinin hesaplanmasinin daha giiclii bir aracilik etkisi analizi sagladigin
belirtmektedir. Bu nedenle, % 95 yanlilik diizeltmeli gliven araliklar1 da incelenmistir
(Efron, 1987; Efron ve Tibshirani, 1986; Matzler, Strobl, Stokburger-Sauer, Bobounicky ve
Bauner, 2016). Ilgili giiven araliklari, 5000 érneklemli Bootstrap metodu kullanilarak
hesaplanmistir. Aracilik etkisinin tespitinde ise, Zhao ve digerleri (2010) tarafindan

gelistirilen aracilik siniflandirmasi kullanilmastir:

V' Tamamlayict (kismi) aracilik: Hem dogrudan etki (Yol ¢) hem de dolayli etki (Yol a x
b) mevcut olup, her ikisi de ayn1 yondedir.

v Rekabetci aracilik: Hem dogrudan etki (Yol ¢) hem de dolayli etki (Yol a x b) mevcut
olup, her ikisi de farkli yondedir.

v Tam aracilik: Sadece dolayli etki (Yol a x b) mevcuttur. Dogrudan etki (Yol ¢) yoktur.

<

Aracisizlik: Sadece dogrudan etki (Yol ¢) mevcut olup, dolayli etki (Yol a x b) yoktur.
v’ Etkisizlik: Ne dogrudan etki (Yol ¢) ne de dolayli etki (Yol a x b) mevcuttur.
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Miisteri memnuniyetinin aracilik etkisini belirleyebilmek i¢in uygulanan yapisal model

testinin sonuglar1 Cizelge 4.23.’de yer almaktadir.

Cizelge 4.23. Miisteri memnuniyetinin aracilik etkisi

: L. % 95YD Arachk
Etkiler Beta t Degeri p GA Sonucu
Turist Bilgilendirme Hizmetleri
Dogrudan etki  (turist bilgilendirme =» tavsiye 0,047 1,424 0171 AS:-0,023 Tam
etme) US: 0,108
Dolayli etki  (turist bilgilendirme 0145  4028%* 0000 AS:0076 raclik
memnuniyet = tavsiye etme) US: 0,215
Konaklama
Dogrudan etki ~ (konaklama = tavsiye etme) 0,054 1,500 0,105 AS:-0,010 Tam
US: 0,130
Dolaylictki  (konaklama = memnuniyet > 0139  3475%% 0001 AS:0061  2rclk
tavsiye etme) US: 0,219
Restoran ve Barlar
Dogrudan etki  (restoran ve barlar =» tavsiye -0,002  -0,057 0,988 AS:-0,067
etme) US: 0,072
Dolayl etki (restoran ve barlar = 0,022 0,611 0,565 AS: -0,050
memnuniyet =» tavsiye etme) US: 0,093
Ekipman Kiralama Diikkanlari
Dogrudan etki  (ekipman kiralama =» tavsiye -0,027  -0,794 0413 AS:-0,095 Tam
etme) US: 0,037 aracilik
Dolayl etki (ekipman kiralama = 0,068 2,060* 0,028 AS: 0,008
memnuniyet = tavsiye etme) US: 0,136
Kayak Dersleri
Dogrudan etki  (kayak dersleri =» tavsiye etme) 0,075 2,272* 0,025 AS: 0,009
US: 0,138
Dolayl etki (kayak dersleri =» memnuniyet 0,027 0,794 0,433 AS:-0,042
= tavsiye etme) US: 0,093
Medikal Hizmetler
Dogrudan etki ~ (medikal hizmetler =» tavsiye -0,050 -1,724 0,077 AS:-0,109
etme) US: 0,004
Dolayl etki (medikal hizmetler =» -0,003  -0,103 0,947 AS: -0,057
memnuniyet =» tavsiye etme) US: 0,057
Alsveris/Hediyelik Esya
Dogrudan etki  (aligverig/hediyelik esya =>» 0,010 0,384 0,695 AS: -0,040
tavsiye etme) US: 0,063
Dolayl etki (ahgveris/hediyelik esya =» -0,044  -1,692 0,079 AS: -0,098
memnuniyet =» tavsiye etme) US: 0,006
Kayak Alan/Pist ve Hizmetleri
Dogrudan etki  (kayak alan/pist ve hizmetleri & 0,095 2,261* 0,024  AS: 0,012 Kismi
tavsiye etme) US: 0,176 aracilik
Dolayl etki (kayak alan/pist ve hizmetleri & 0,323 7,690** 0,000 AS:0,242
memnuniyet =» tavsiye etme) US: 0,406

*p<0,05; **p <001 ..
Not: %95 YD GA: %95 Yanlilik Diizeltmeli Giiven Araligi; AS: Alt Sinwr; US: Ust Simir

Zhao ve digerleri (2010) yanlilik diizeltmeli giiven araliklarinin alt ve iist limitleri, “0” degeri

degilse, dolayli etkinin bulundugunu ifade etmektedir. Aracilik etkisi belirlenirken, oncelikli

olarak dolayli etkinin varligina bakilmaktadir. Dolayli etkinin bulunmadig durumlarda, aracilik

etkisinden sz edilemez. Dolayl etkinin varligina bakildiktan sonra, ikinci asama olarak,
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dogrudan etkinin varli§ina bakilmaktadir. Sonug olarak, dolayli ve dogrudan etkinin bir arada
bulunmasi1 “kismi aracilik”, sadece dolayl etkinin bulunmasi durumunda da “tam aracilik”

etkisinin varligindan sz edilebilir.

Cizelge 4.23. incelendiginde, kayak merkezi hizmet kalitesini Olgen; “‘turist bilgilendirme
hizmetleri (p<0,01), konaklama (p<0,01), ekipman kiralama diikkdnlar: (p<0,05) ve kayak
alan/pist ve hizmetleri (p<0,01)” boyutlarinin, tavsiye etme niyeti tizerindeki dolayl etkilerinin
istatistiksel olarak anlamli oldugu tespit edilmistir. Elde edilen sonuglara goére, miisteri
memnuniyetinin; kayak merkezi hizmet kalitesi ile tavsiye etme niyeti arasindaki iliskide

aracilik etkisi bulunmaktadir.

Zhao ve digerleri (2010) tarafindan gelistirilen aracilik smiflandirmasi goz Oniinde
bulundurularak, Cizelge 4.23.’de yer alan boyutlar sirasiyla incelendiginde, miisteri
memnuniyetinin, turist bilgilendirme hizmetleri boyutu ile tavsiye etme niyeti arasindaki
iliskide “tam aracilik”; konaklama boyutu ile tavsiye etme niyeti arasindaki iliskide “zam
aractlik’’; restoran ve barlar boyutu ile tavsiye etme niyeti arasindaki iliskide “etkisizlik”;
ekipman kiralama diikkanlar1 boyutu ile tavsiye etme niyeti arasindaki iliskide “tam
aracilik”’; kayak dersleri boyutu ile tavsiye etme niyeti arasindaki iliskide “aracisizlik”,
medikal hizmetler boyutu ile tavsiye etme niyeti arasindaki iliskide “etkisizlik”;
aligverig/hediyelik esya boyutu ile tavsiye etme niyeti arasindaki iliskide “etkisizlik” ve son
olarak kayak alan/pist ve hizmetleri boyutu ile tavsiye etme niyeti arasindaki iliskide de

“tamamlayici (kismi) aracilik” roli oynadigi belirlenmistir.

Ozet olarak ifade etmek gerekirse, miisteri memnuniyetinin, “turist bilgilendirme hizmetleri,
konaklama, ekipman kiralama diikkdnlar:” ile tavsiye etme niyeti arasindaki iliskide “tam
aracilik”; “kayak alan/pist ve hizmetleri” ile tavsiye etme niyeti arasindaki iliskide ise
“kismi aracilik” rolii oynadigi tespit edilmistir. Bu sonuglardan hareketle, H4 nolu hipotez
(Ha: Miisteri memnuniyeti, kayak merkezi hizmet kalitesi ile tavsiye etme niyeti arasindaki

iliskiye aracilik etmektedir) kismen desteklenmistir.

4.10. Ziyaret Deneyiminin Moderator (Diizenleyici) EtKisi

Ziyaret deneyimleri, ziyaretcilerin, bir destinasyonu tekrar ziyaret etmesi veya ¢evresindeki

kisilere bu destinasyonu tavsiye etmesi bakimindan onem arz etmektedir. Daha Once
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yapilmis olan bazi arastirmalar (Lau ve McKercher, 2004; Wang, 2004), destinasyona ilk
defa gelen ziyaretgiler ile tekrar gelen ziyaretcilerin tiikketim davranislarinda farkli tutumlar
sergileyebildiklerini ortaya koymaktadir. Bu nedenle, arastirmanin bu bdliimiinde, kayak
merkezi hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve tavsiye etme niyeti arasindaki iliskiler

tizerinde ziyaret deneyiminin (ilk defa gelen/tekrar gelen ziyaretgi) etkisi incelenmektedir.

Ziyaret deneyimi kapsaminda, isletmeye ilk defa gelen ziyaretgiler ile ikinci defa veya daha
fazla sayida gelen ziyaretgiler incelenmistir. Moderator (diizenleyici) etkisi analizine
gegmeden Once moderatdr degigkeni ile ilgili literatiirde yer alan bilgilere kisaca

deginilmistir.

Baron ve Kenny (1986)’e gore moderator degisken, bagimsiz degiskenin bagimli degisken
tizerindeki etki giiciinii degistiren {iglincli bir degiskendir. Diger bir ifadeyle, bagimsiz
degiskenin, bagiml degisken iizerindeki etkisi tcilincii bir degisken ile farklilik
gostermektedir. Hair ve digerleri (2005) tarafindan, moderator etkisi icin “etkilesim etkisi

(interaction effect)” ifadesi de kullanilmaktadir.

Aragtirmada, kayak merkezi hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve tavsiye etme niyeti
arasindaki iligkiler lizerinde ziyaret deneyiminin (ilk defa gelen/tekrar gelen ziyaretci)

etkisini gorsel olarak agiklayabilmek i¢in Sekil 4.3.’de yer alan model ortaya konulmustur.

Sekil 4.3.’de gosterildigi lizere moderatdr etkisini 6lgebilmek i¢in bir modelde {ig tiir etkinin

bulunmasi gerekmektedir. Bu etkiler sirasiyla su sekildedir (Baron ve Kenny, 1986):

v' Bagimsiz degiskenin, bagimli degisken lizerindeki etkisi (Yol a),
v' Moderator degiskenin bagimli degisken lizerindeki etkisi (Yol b),
v' Bagmmsiz degisken ile moderator degisken etkilesiminin, bagimli degisken tizerindeki

etkisi (Yol c).
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Kayak Merkezi Hizmet Kalitesi

Ziyaret Deneyimi Tavsiye Etme Niyeti

Kayak Merkezi Hizmet Kalitesi
X
Ziyaret Deneyimi

Sekil 4.3. Moderator etkisini 6lgmeye yonelik izlenen yol (Baron ve Kenny, 1986)

Bu arastirmada, ziyaret deneyiminin; arastirma modelinde gosterildigi iizere, asagida yer

alan iligkiler tizerindeki moderator (diizenleyici) etkisi incelenmistir:

v Kayak merkezi hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti arasindaki iligki tizerinde,
v Kayak merkezi hizmet kalitesi ve tavsiye etme niyeti arasindaki iligki tizerinde,

v" Miisteri memnuniyeti ve tavsiye etme niyeti arasindaki iliski tizerinde.

Moderator etkisi analizi yapilmadan 6nce, moderator analizi yapilacak grup dagilimlari esas
alinarak, 6lgme modeline yonelik invaryans (degigsmezlik) testinin yapilmasi gerekmektedir.
Ol¢me degismezligi (measurement invariance), bir 8lgme modelini olusturan Slgeklerin,
farkli gruplarda yer alan katilimcilar tarafindan ayni sekilde anlasilip anlasilmadigin
gostermekte olup, 6lgme teorisinin dnemli bir kosulunu olusturmaktadir (Hair ve digerleri,

2005; Milfont ve Fischer, 2010).

Olgme degismezligi veya diger bir ifadeyle 6lgme esitliginin saglanabilmesi igin dlgme
modelinde bulunan ifadelere yonelik faktor yiiklerinin, test edilen farkli gruplar i¢in benzer
olmas1 gerekmektedir. Bu nedenle, moderator analizi yapilirken bu 6n sarti saglamayan
gruplar i¢in analiz yapilmamalidir. Sonuglarin yanlilik olusturmamasi igin ziyaret deneyimi
degiskeni kullanilarak yapilan bir moderator analizinde, hem ilk defa isletmeye gelen hem
de tekrar gelen ziyaretcilerin (en az iki veya daha fazla) dl¢ekte yer alan ifadeleri benzer bir

bicimde algilayip algilamadiklar1 kontrol edilmelidir.
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Olg¢me degismezligi, iki sekilde test edilebilmektedir. Bunlardan ilki tam metrik degismezlik
(full metric invariance), ikincisi de kismi metrik degismezlik (partial metric invariance)
olarak ifade edilebilir. Tam metrik degismezlik, 5lgme modelinde bulunan biitiin ifadelere ait
faktor yiiklerinin, test edilen gruplarin tamami i¢in esit olmasi durumudur. Kismi degismezlik
ise, her bir boyutta yer alan ifadelerden en az ikisine ait faktor yiiklerinin, test edilen

gruplarin tamami igin esit olmasi anlamina gelmektedir (Hair ve digerleri, 2005).

Mevcut aragtirmada moderatdr analizine gegmeden dnce, dlgme modeline yonelik gruplar
arasi tam metrik degismezlik (full metric invariance) testi yapilmistir. Moderator analizi, En
Cok Olabilirlik (Maximum Likelihood) yontemi ile gerceklestirilmistir. Bununla birlikte,
5000 orneklemli Bootstrap yontemi kullanilarak % 95 yanlilik diizeltmeli giiven araliklar
da raporlanmistir. Tam metrik degismezlik testi, ziyaret deneyimi kapsaminda, kayak
merkezine ilk defa gelen ziyaretciler ile tekrar gelen ziyaretgilere yonelik uygulanmustir. “Ilk
defa gelen ziyaretgiler” ve “tekrar gelen ziyaretgiler” ziyaret¢i gruplari i¢in yapilan tam
metrik degismezlik testi sonucu istatistiksel olarak anlamli degildir (4y2 47,3, Adf 43,
p=0,301). Dolayisiyla, her iki misafir grubu i¢in dlgme degismezligi onkosulu saglanmis
olup, moderatdr analizine gegilmistir. Kayak merkezi hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti
ve tavsiye etme niyeti arasindaki iligkiler iizerinde ziyaret deneyiminin moderatdr etkisini

incelemek amaciyla yapilan analiz sonuglar1 Cizelge 4.24.’de yer almaktadir.

Cizelge 4.24. incelendiginde, ilk defa gelen ziyaretcilerin (f=0,189) ve tekrar gelen
ziyaretgilerin (p=0,183) bulundugu iki farkli ziyaret deneyimi grubunda; turist bilgilendirme
hizmetleri, miisteri memnuniyetini pozitif yonde ve anlamli bir bigimde etkilemektedir (p
degerleri<0,01). Sadece beta katsayilar1 incelendiginde; turist bilgilendirme hizmetlerinin
miisteri memnuniyeti lizerindeki etkisinin; ilk defa gelen ziyaretgilerin bulundugu ziyaret
deneyimi grubu i¢in daha fazla oldugu soylenebilir (ilk kez ziyaret edenler s-o.:s9 > tekrar
ziyaret edenler p-01s3). Fakat ziyaret deneyiminin moderatdr etkisinin varligindan
bahsedebilmek i¢in her iki grup (ilk defa gelen/tekrar gelen ziyaretciler) arasindaki beta
katsayis1 farkinin istatistiksel olarak anlamli olmasi gerekmektedir. Aksi takdirde, sadece

beta katsayilarina bakip yorum yapmak hatali bir sonucu ortaya koyacaktir.
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Cizelge 4.24. Ziyaret deneyiminin moderator etkisi

ilk kez Tekrar
ziyaret  ziyaret
edenler edenler
(n=392) (n=506)

GRUPLAR ARASI FARK
NEDEN-SONUC iLiSKILERi

Beta % 95 YD

Beta Beta farks GA Moderator Etkileri
funst Silgilendirme Memnuniyet 0,189 0,183** 0082  fg. 6‘?'211%3
Konaklama Memnuniyet 02637 0183* 0080 (o i
Restoran ve Barlar Memnuniyet 0006  -0067 006L o oot
]E)'i‘iilf’gi?afra'ama Memnuniyet 0011 0,112 0,101 Gg 6%%129

Kayak Dersleri AS: 0,003 Ik kez ziyaret edenler

H *k % A
Memnuniyet 0,178 0,005 0,183 US: 0,350 > Tekrar ziyaretgiler

Medikal Hizmetler . AS: -0,195

Memnuniyet  -0,015 0,003 0,018 US: 0,158 -
Aligverig/Hediyelik . AS: -0,120
Esya Dikkiilin Memnuniyet  -0,038 -0,065 0,027 US: 0.163 -
KayakAlan/Pist ve . - AS: -0,520 Tekrar ziyaretgiler >
Hizmetleri Memnuniyet  0,328** 0,543** 0,215 US:-0,003  {lk kez ziyaret edenler
Turist Bilgilendirme AS: -0,121
Hizmetleri US: 0,160 -
Konaklama . AS: -0,117

Tavsiye etme 0,075 0,006 0,069 US: 0,290
Restoran ve Barlar . AS: -0,300

Tavsiye etme  -0,023 0,054 0,077 US: 0,094 -
Ekipman Kiralama . AS: -0,100
Diikkanlart Tavsiye etme 0,006 -0,061 0,067 US: 0.272

Kayak Dersleri AS:-0,304  Ilk kez ziyaret edenler

H *k *
Tavsiye etme 0,159 0,009 0,150 US: -0,016 > Tekrar ziyaretgiler

>
>
>
>
>
>
>
>
= Tavsiye etme 0,053 0,041 0,008
>
>
>
>
>
>
>
>

Medikal Hizmetler Tavsiyeetme -0,040  -0,054 0,014 Gg 6(’)'115156
g;f;gﬁf:ﬁgfhk Tavsiyeetme 0026 0025 0051 (o ohoy
ﬁf‘g’;’;ﬁ;ﬂ" Pist ve Tavsiyeetme 0112 0030 0073  fo 6(,)'2%39216
l'\)/l ﬁezn;;;miyet Tavsiye etme  0,757** 0,778** 0,021 ﬁ‘g 000%%6

*p<0,05 **p<0,01
Not: Gruplar Aras1 Fark = (ilk kez ziyaret edenler) — (Tekrar ziyaret edenler)

Beta farki: Mutlak deger cinsinden beta farki

%95 YD GA: %95 Yanhlik Diizeltmeli Giiven Araligi; AS: Alt Smir; US: Ust Sinir
Cizelge 4.24.°de goriildiigl tizere, turist bilgilendirme hizmetleri Pmiisteri memnuniyeti
iligskisine yonelik iki grup arasindaki beta katsayis1 farki (Ap=0,032) anlamli degildir. Bu
nedenle, ziyaret deneyimi kapsaminda, kayak merkezlerine ilk defa gelen ziyaret¢iler ve
tekrar gelen ziyaretciler icin turist bilgilendirme hizmetlerinin, miisteri memnuniyeti
tizerindeki etki diizeyi farklilik gostermemektedir. Ayrica turist bilgilendirme
hizmetleri =»tavsiye etme niyeti iliskisinin de =ziyaret deneyimine gore degisiklik

gostermedigi tespit edilmistir (Ap=0,008).
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Cizelge 4.24.’de yer alan gruplar arasi farklar incelendiginde, konaklama=>miisteri
memnuniyeti iliskisinin ziyaret deneyimine gore farklilik gostermedigi belirlenmistir
(AP=0,080). Ayrica, konaklama=>tavsiye etme niyeti iliskisi i¢in de ziyaret deneyiminin

herhangi bir moderator etkisi tespit edilmemistir (AB=0,069).

Moderatér analizi sonuglarina gore, restoran ve barlar =®miisteri memnuniyeti iligskisinin
ziyaret deneyimine gore gruplar arasinda farklilik gostermedigi belirlenmistir (AB=0,061).
Bununla birlikte, restoran ve barlar =»tavsiye etme niyeti iligkisinin de ziyaret deneyimine

gore farklilik gostermedigi tespit edilmistir (Ap=0,077).

Bir baska boyut olan ekipman kiralama diikkanlarina bakildiginda, ekipman kiralama
diikkdanlari =®miisteri memnuniyeti iligskisinin ziyaret deneyimine gore gruplar arasinda
farklilik gostermedigi belirlenmistir (Ap=0,101). Bununla birlikte, ekipman kiralama
diikkanlar: =»tavsiye etme niyeti iliskisi i¢in de ziyaret deneyiminin herhangi bir moderator
etkisi tespit edilmemistir (AB=0,067).

Ziyaret deneyiminin, kayak dersleri =®miisteri memnuniyeti iliskisi iizerinde moderator
etkisi bulunmaktadir (Ap=0,183; p=0,048). Diger bir ifadeyle, kayak dersleri ile miisteri
memnuniyeti iligkisinin ziyaret deneyimine gore farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Buna
gore, kayak derslerinin miisteri memnuniyeti izerindeki etkisi, ilk defa gelen ziyaretgiler
igin tekrar gelen ziyaret¢ilere kiyasla daha fazladir (ilk kez ziyaret edenler s-o,17s > tekrar
ziyaret edenler s--0005). Benzer bir moderator etki, kayak dersleri=tavsiye etme niyeti
iligkisi tizerinde goriilmektedir (AB=0,150; p=0,030). Elde edilen sonuglara gore, kayak
dersleri ile tavsiye etme niyeti iliskisi de ziyaret deneyimine gore farklilik gostermektedir.
Kayak derslerinin tavsiye etme niyeti izerindeki etkisi, miisteri memnuniyeti degiskeninde
oldugu gibi, ilk defa gelen ziyaretgiler i¢in tekrar gelen ziyaretgilere kiyasla daha fazladir
(ilk kez ziyaret edenler g-o,159 > tekrar ziyaret edenler p-0,009).

Ziyaret deneyiminin, medikal hizmetler =®miisteri memnuniyeti iliskisi tizerinde herhangi bir
moderator etkisi bulunmamaktadir (Ap=0,018). Buna goére, medikal hizmetler ile miisteri
memnuniyeti iligkisinin ziyaret deneyimine gore farklilik gostermedigi belirlenmistir. Ayni
sekilde, medikal hizmetler =»tavsiye etme niyeti iliskisinin de ziyaret deneyimine gore

degisiklik gostermedigi tespit edilmistir (Ap=0,014).



194

Bir diger gruplar aras1 farka bakildiginda, alisveris/hediyelik esya diikkdanlar: =®Pmiisteri
memnuniyeti iliskisinin ziyaret deneyimine gore farklilik gostermedigi belirlenmistir
(Ap=0,027). Bununla birlikte, alisveris/hediyelik esya diikkanlari=>tavsiye etme niyeti
iliskisi i¢cin de ziyaret deneyiminin herhangi bir moderator etkisi tespit edilmemistir

(AB=0,051).

Cizelge 4.24°de goruldiugi {izere, ziyaret deneyiminin, kayak alan/pist ve
hizmetleri Pmiisteri memnuniyeti iligkisi lizerinde moderatdr etkisi bulunmaktadir
(Ap=0,215; p=0,049). Diger bir ifadeyle, kayak alan/pist ve hizmetleri ile miisteri
memnuniyeti iliskisinin ziyaret deneyimine gore farklilik gdsterdigi tespit edilmistir. Buna
gore, kayak alan/pist ve hizmetlerinin miisteri memnuniyeti lizerindeki etkisi, tekrar gelen
ziyaretgiler i¢in ilk defa gelen ziyaretcilere kiyasla daha fazladir (tekrar ziyaret edenler
p=0.543 > ilk defa ziyaret edenler s-0,32s). Fakat benzer bir moderator etki, kayak alan/pist ve
hizmetleri =»tavsiye etme niyeti iliskisi tizerinde tespit edilmemistir (AB=0,073). Elde edilen
sonuglara gore, kayak alan/pist ve hizmetleri ile tavsiye etme niyeti iligkisi, ziyaret

deneyimine gore farklilik gostermemektedir.

Elde edilen tiim etki farklilasmalar1 dikkate alindiginda, ilk defa gelen ziyaretcilerde, kayak
derslerinin, miisteri memnuniyeti ve tavsiye etme niyeti {izerindeki etkisi tekrar gelen
ziyaretgilere kiyasla daha yiiksek iken; tekrar gelen ziyaretcilerde, kayak alan/pist ve
hizmetlerinin, miisteri memnuniyeti lizerindeki etkisi, ilk defa gelen ziyaretgilere kiyasla

daha yiiksektir.

Sonug olarak, kayak merkezi hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve tavsiye etme niyeti
arasindaki bazi iligkiler lizerinde ziyaret deneyiminin moderator etkisi tespit edilirken, bazi

iliskilerde ise herhangi bir moderatdr etkisinin olmadigi belirlenmistir.

Bu sonuglardan hareketle, Hs nolu hipotez (Hs: Ziyaret deneyiminin; kayak merkezi hizmet
kalitesi, miisteri memnuniyeti ve tavsiye etme niyeti arasindaki iliskiler (a=kayak merkezi
hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti, b=kayak merkezi hizmet kalitesi ve tavsiye etme
niyeti, C=miisteri memnuniyeti ve tavsiye etme niyeti) tizerinde moderator (diizenleyici)

etkisi vardr) kismen desteklenmistir.
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4.11. Hipotez Testlerine fliskin Sonuclar

Kayak merkezi hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti, tavsiye etme niyeti ve ziyaret
deneyimi degiskenleri kullanilarak, arasgtirma modelleri olusturulmus ve degiskenler
arasindaki iliski aglar1 hipotezler kurularak test edilmistir. Arastirma kapsaminda gelistirilen

hipotezler su sekildedir:

H1: Kayak merkezi hizmet kalitesinin, miisteri memnuniyeti tizerinde olumlu etkisi vardir.

Ho: Kayak merkezi hizmet kalitesinin, tavsiye etme niyeti tizerinde olumlu etkisi vardir.

Hs: Miisteri memnuniyetinin, tavsiye etme niyeti tizerinde olumlu etkisi vardur.

Ha4: Miisteri memnuniyeti, kayak merkezi hizmet kalitesi ile tavsiye etme niyeti arasindaki

iligkiye aracilik etmektedir.

Hs: Ziyaret deneyiminin; kayak merkezi hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve tavsiye etme
niyeti arasindaki iliskiler (a=kayak merkezi hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti,
b=kayak merkezi hizmet kalitesi ve tavsiye etme niyeti, c=miisteri memnuniyeti ve tavsiye

etme niyeti) iizerinde moderator (diizenleyici) etkisi vardir.

Yapilan analizler sonucunda, kurulan hipotezlere yonelik elde edilen sonuclar ayrintili bir

bicimde Cizelge 4.25.’de sunulmustur.

Hipotez testi sonuglari incelendiginde, kayak merkezi hizmet kalitesini 6l¢en boyutlarin her

biri (8 boyut) i¢in elde edilen sonuclar Cizelge 4.25.’de yer almaktadir.

Arastirma kapsaminda, Hi, H2, Ha ve Hs hipotezlerinin kismen desteklendigi goriilmektedir.
flgili hipotezlerin alt boyutlarma yonelik elde edilen etkiler de cizelgede gosterilerek
degiskenlere iliskin ayrintili bir tablo ortaya koyulmustur. Ayrica, miisteri memnuniyetinin
tavsiye etme niyeti iizerinde olumlu etkisi oldugunu One siiren Hs hipotezi de

desteklenmistir.
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Cizelge 4.25. Ayrintili hipotez testi sonuglari

Hipotez Hipotezler Hipotez Sonucu
No
Hi Kayak merkezi hizmet kalitesi=®» miisteri memnuniyeti Kismen desteklendi.
Turist bilgilendirme hizmetleri =» miisteri memnuniyeti +
Konaklama=» miisteri memnuniyeti +
Restoran ve barlar=»miisteri memnuniyeti -
Ekipman kiralama diikkanlar1=»miisteri memnuniyeti +
Kayak dersleri=»miisteri memnuniyeti -
Medikal hizmetler=»miisteri memnuniyeti -
Aligveris/hediyelik esya diik. = miisteri memnuniyeti -
Kayak alan/pist ve hizmetleri=» miisteri memnuniyeti +
H, Kayak merkezi hizmet kalitesi=»tavsiye etme niyeti Kismen desteklendi.
Turist bilgilendirme hizmetleri =» tavsiye etme niyeti -
Konaklama=>» tavsiye etme niyeti -
Restoran ve barlar=>» tavsiye etme niyeti -
Ekipman kiralama diikkanlar1=» tavsiye etme niyeti -
Kayak dersleri=» tavsiye etme niyeti +
Medikal hizmetler=>» tavsiye etme niyeti -
Aligveris/hediyelik esya diik. = tavsiye etme niyeti -
Kayak alan/pist ve hizmetleri=» tavsiye etme niyeti +
Hs Miisteri memnuniyeti=»tavsiye etme niyeti Desteklendi
Ha Miisteri memnuniyetinin aracilik (mediator) etkisi Kismen desteklendi.
Turist bilgilendirme hizmetleri + (Tam aracilik)
Konaklama + (Tam aracilik)
Restoran ve barlar -
Ekipman kiralama diikkanlari + (Tam aracilik)
Kayak dersleri -
Medikal hizmetler -
Aligverig/hediyelik esya diik. -
Kayak alan/pist ve hizmetleri + (Kismi aracilik)
Hs Ziyaret deneyiminin moderator (diizenleyici) etkisi Kismen desteklendi.

Turist bilgilendirme hizmetleri =»miisteri memnuniyeti

Konaklama=>» miisteri memnuniyeti

Restoran ve barlar=»miisteri memnuniyeti

Ekipman kiralama diikkanlar1=»miisteri memnuniyeti

Kayak dersleri=»miisteri memnuniyeti

Medikal hizmetler=» miisteri memnuniyeti

Aligveris/hediyelik esya diik. =®miisteri memnuniyeti

Kayak alan/pist ve hizmetleri=»miisteri memnuniyeti

Turist bilgilendirme hizmetleri =» tavsiye etme niyeti

Konaklama=> tavsiye etme niyeti

Restoran ve barlar=» tavsiye etme niyeti

Ekipman kiralama diikkanlar1=» tavsiye etme niyeti

Kayak dersleri=» tavsiye etme niyeti

Medikal hizmetler=» tavsiye etme niyeti

Aligverig/hediyelik esya diik. =» tavsiye etme niyeti

Kayak alan/pist ve hizmetleri=» tavsiye etme niyeti
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5. SONUC VE ONERILER

Hizmet kalitesi kavrami, miisteri sadakatinin olusmasinda bagimsiz bir degisken olarak
farkli calismalarda (Murray ve Howat, 2002; Wakefield ve Blodgett, 1994) kullanilmis ve
literatiirde yaygin bir bigimde c¢alisilmistir (Barlas ve digerleri, 2010: 290). Hizmet
kalitesinin uygulama alanlar1 incelendiginde ise, oteller, spor salonlar1, parklar gibi birgok
farkli uygulama alaninda galisildigi goriilmektedir. Bununla birlikte, kayak merkezleri
0zelinde, hizmet kalitesinin 6l¢iimiine yonelik yapilmis olan ¢aligmalarin simirli sayida
kaldig1 arastirmanin Onceki boliimlerinde (kayak merkezleri ile ilgili turizm alaninda
yapulmis baslica ¢calismalar) ifade edilmistir. Turizm literatiirinde kayak merkezleri ile ilgili
yapilmis olan baslica yabanci ¢alismalar incelendiginde (Damm ve digerleri, 2014; Dawson
ve digerleri, 2011; Dawson ve digerleri, 2013; Ghaderi ve digerleri, 2014; Hopkins ve
Maclean, 2014; Hopkins, 2014; Hudson ve Cross, 2005; Koenig ve Abegg, 1997; Landauer
ve digerleri, 2012; Moen ve Fredman, 2007; Morrison ve Pickering, 2013; Pickering, 2011;
Pons ve digerleri, 2014; Piitz ve digerleri, 2011; Rixen ve digerleri, 2011; Scott ve digerleri,
2006; Steiger ve Abegg, 2013; Steiger ve Stotter; 2013; Tang ve Jang, 2011; Tang ve Jang,
2012; Weiss ve digerleri, 1998), arastirmalarin daha cok iklim ve c¢evre iizerinde

yogunlastig1 goriilmektedir.

Kayak merkezleri 6zelinde yapilan baslica yerli arastirmalar (Agger, 2011; Altas ve
digerleri, 2015; Aydin, 2007; Aytac ve digerleri, 2014; Boyraz ve Ozdemir, 2005; Ceylan,
2009; Caliskan, 2014; Demiray, 2012; Demircan, 2015; Doganay ve Zaman, 2002; Genger
ve digerleri, 2008; Goktug ve Arpa, 2015; Kosan, 2013; Mizrak, 2011; Mursalov, 2009;
Saglik ve Kocaman, 2014; Sahin ve Yazici, 2004; Sebin ve digerleri, 2010; Toy, 2013;
Tiirkeri, 2014) incelendiginde ise, daha ¢ok tek bir destinasyon iizerinde yogunlasan ve ilgili
destinasyonun envanter kaydi seklinde yapilmis olan arastirmalara rastlaniimaktadir.
Yapilmis olan yerli arastirmalara yonelik bulgular incelendiginde, 2013 yilindan sonraki
donemlerde kayak merkezlerine yonelik yerli arastirmalarda artis meydana geldigi
soylenebilir (Bakimiz: Sekil 2.3.). Ayrica yapilmis olan arastirmalarin biiyiik bir kismu,

Erzurum-Palandoken Kayak Merkezi odakli arastirmalar olmustur (Bakiniz: Cizelge 2.8.).

Literatiir taramas1 sonucunda elde edilen bilgiler 1s18inda, kayak merkezlerine yonelik
hizmet kalitesi ¢calismalarinin sinirl sayida kaldig1 ve farkli destinasyonlar1 da kapsayacak

bir bicimde yeni ¢caligmalarin yapilmasi gerektigi sdylenebilir. Sadece kayak merkezi hizmet
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kalitesi olarak degil, miisteri memnuniyeti ve davranigsal niyetler kapsaminda da yeni
caligmalara ihtiya¢ duyulmaktadir. Ayrica, kayak merkezleri kapsaminda yapilan yerli
aragtirmalarda, ziyaret deneyiminin kullanildig1 herhangi bir ¢aligmaya rastlanilmamustir.
Yabanci arasgtirmalarda ise ziyaret deneyimine yonelik farkli uygulama alanlarinda
calisilmis olmasina ragmen kayak merkezleri 6zelinde, Tjorve, Lien ve Flognfeldt (2015)
tarafindan Norveg’teki kayak merkezlerinde uygulama yapilan ¢alismaya rastlanilmustir.
Elde edilen bu sonuglar, ziyaret deneyimi konusunda da kayak merkezleri 6zelinde aragtirma
yapilmasi gerekliligini ortaya koymaktadir. Kayak merkezleri 6zelinde yapilmis olan diger
caligmalarda ise, Barlas ve digerleri (2010) agizdan agza iletisim; Faullant ve digerleri
(2008Db) ile Matzler ve digerleri (2008) miisteri memnuniyeti; Alexandris ve digerleri (2006)

sadakat; Ferrand ve Vecchiatini (2002) miisteri memnuniyeti konularini ele almistir.

Bu noktaya kadar ifade edilen konular, literatiirde kayak merkezleri ile ilgili onemli
bosluklarin oldugunu ifade etmektedir. Literatiirde yer alan ilgili bosluklarin doldurulmasi
amaciyla yapilan bu arastirmada, yukarida ifade edilen eksiklikler de g6z oOniinde
bulundurularak, kayak merkezi hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve tavsiye etme niyeti
degiskenleri kullanilmis, Tiirkiye’de en fazla ziyaret¢inin geldigi ilk sekiz kayak merkezini
kapsayacak bir bi¢imde de uygulama yapilmistir. Ayrica ziyaret deneyimi degiskeninin ilgili
degiskenler (hizmet kalitesi-memnuniyet-tavsiye etme) arasindaki iliskiler iizerinde
diizenleyici etkisinin olup olmadigi da incelenmistir. Arastirma kapsaminda elde edilen
verilerin, Tiirkiye’deki sekiz farkli destinasyondan toplanmasi, diger aragtirmalardan farkli

bir yaklasimi ortaya koymustur.

Elde edilen arastirma sonuglari, kayak merkezi hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti, tavsiye
etme niyeti ve ziyaret deneyimi arasindaki iliskilerin daha iyi anlasilabilmesi i¢in hem teorik
hem de pratik agidan faydalar sunmaktadir. Bu nedenle, arastirma sonuglarinin sagladigi

teorik ve pratik katkilar g6z oniinde bulundurularak asagida kisaca tartisilmistir.

5.1. Arastirmanin Teorik Katkilar:

Arastirmada kayak merkezi hizmet kalitesini 6lgmek icin sekiz boyuttan olusan olgek
kullanilmustur. Tlgili lgege ait boyutlar; turist bilgilendirme hizmetleri, konaklama, restoran
ve Dbarlar, ekipman kiralama dikkanlar, kayak dersleri, medikal —hizmetler,

aligveris/hediyelik esya diikkanlar: ile kayak alan/pist ve hizmetlerinden meydana
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gelmektedir. Literatiirde hizmet kalitesini 6l¢mek i¢in kullanilan farkli 6l¢ekler bulunmakla
birlikte kayak merkezlerine yo6nelik hizmet Kkalitesini Olgen smirli sayida Olgege
rastlanilmistir. Bu 6lgekler; Hudson ve Shephard (1998), Brady ve Cronin (2001), Scorgie
(2008) tarafindan yaptiklari ¢alismalarda kullanilmistir. Ayrica Genger ve digerleri (2008)
tarafindan yapilan calismada da kayak merkezlerine yonelik hizmet kalitesi Olgegi
gelistirilmistir. Yapilan literatiir taramas1 sonucunda bu c¢alismada, Hudson ve Shephard
(1998) tarafindan gelistirilen hizmet kalitesi 6lgegi kullanilmistir. Bu 06lgegin tercih
edilmesinde, kayak merkezlerindeki hizmet kalitesinin daha genis ve kapsayici bir bigimde
Olctilebileceginin diisiiniilmesi yer almistir. Arastirmada kullanilan kayak merkezi hizmet
kalitesi Olcegine yonelik elde edilen yiiksek diizeyde giivenirlik ve gegerlik (birlesme, ayirt
edici) bulgulari, sekiz boyutlu yap1 ile kayak merkezlerindeki hizmet kalitesinin

Olgiilebilecegini gostermektedir.

Aragtirmanin bir bagka teorik katkisi ise miisteri memnuniyeti ve tavsiye etme niyeti
degiskenlerine yonelik elde edilen sonuglardir. Elde edilen sonuglara gore, miisteri
memnuniyeti ve tavsiye etme niyeti ifadelerine yonelik ortalamalar karsilastirildiginda,
ziyaretgilerin memnuniyet diizeyinin, tavsiye etme niyetinden daha diisiik oldugu tespit
edilmistir. Diger bir ifadeyle, yiiksek diizeyde memnuniyet, ayni1 diizeyde tavsiye etme
niyetine donlismektedir. Ziyaretcilerin elde ettikleri olumlu deneyimler, ¢evresindeki
kisilere olumlu tavsiyelere doniismektedir. Bu sonug, literatlirde yer alan memnuniyet ve

davranigsal niyet arasindaki olumlu iliskiyi desteklemektedir.

Teorik katki saglamasi agisindan, arastirmada kullanilan en onemli degisken ziyaret
deneyimi degiskenidir. Ozellikle kayak merkezleri 6zelinde, ziyaret deneyimi degiskeni
kullanilarak yapilan yabanci ¢aligmalar siirli sayida kalmistir. Bununla birlikte, kayak
merkezlerine yonelik yapilan yerli calismalarda ise, ziyaret deneyimin degiskeninin
kullanildigina rastlanilmamistir. Bu nedenle, arastirmada kullanilan ziyaret deneyimi
degiskenine iliskin elde edilen sonuglar teorik agidan énem arz etmektedir. Ornegin, elde
edilen tiim etki farklilasmalar1 dikkate alindiginda, ilk defa gelen ziyaretcilerde, kayak
derslerinin, miisteri memnuniyeti ve tavsiye etme niyeti iizerindeki etkisi daha yiiksek iken;
tekrar gelen ziyaretgilerde ise kayak alan/pist ve hizmetlerinin, miisteri memnuniyeti
iizerindeki etkisinin daha yiiksek oldugu belirlenmistir. Bu nedenle, arastirmada ziyaret
deneyimi degiskeninin kullanilmasi ve elde edilen sonuglarin paylasilmasinin teorik agidan

katki saglayacagi diigiiniilmektedir.
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Kayak merkezlerine yonelik yapilmis yerli ve yabanci ¢alismalardan onceki boliimlerde
bahsedilmistir. Bu ¢aligsmalara yonelik yapilan incelemeler sonucunda, genellikle tek bir
destinasyon tizerinde yogunlasildig1 goriilmektedir. Oysaki farkli kayak merkezlerinin bir
araya getirilmesi (kapsayici olmasi bakimindan) ile daha genis kapsamli ¢caligmalara ihtiyag
duyulmaktadir. Bu arastirmada, Tiirkiye’de en fazla ziyaret¢i geken kayak merkezleri tespit
edilmistir. Toplamda en fazla ziyaret¢inin geldigi ilk sekiz destinasyona yonelik uygulama
yapilmis ve sonuglar aktarilmistir. Farkli destinasyonlardaki uygulamalar sonucunda elde
edilen sonuglar arastirmanin bulgular kisminda aktarilmigtir. Birden fazla destinasyonu
kapsayacak sekilde yapilacak bu ve bunun gibi arastirmalar literatiire teorik acidan faydali

olacaktir.

Arastirmanin teorik a¢idan diger 6nemli katkilar1 ise; kayak merkezi hizmet kalitesi, miisteri
memnuniyeti, tavsiye etme niyeti ve ziyaret deneyimi arasindaki iliskilere yonelik test edilen
hipotezlerden elde edilen sonuglardir. Arastirma kapsaminda test edilen hipotezlerin ayrintilt
sonuglari, arastirmanin “hipotez sonuglarina iliskin bulgular” kisminda yer almaktadir.
Fakat teorik acgidan ilgili degiskenler arasindaki hipotez testi sonuglarma gegmeden Once,

Cizelge 5.1.’de de temel hipotez testi sonuglari sunulmustur.

Cizelge 5.1. Temel hipotez testi sonuglari

Hipotez Hipotezler Hipotez Sonucu
No
Hi Kayak merkezi hizmet kalitesi=»miisteri memnuniyeti | Kismen desteklendi.
H2 Kayak merkezi hizmet kalitesi=>»tavsiye etme niyeti Kismen desteklendi.
Hs Miisteri memnuniyeti=>tavsiye etme niyeti Desteklendi
Ha Miisteri memnuniyetinin aracilik (mediator) etkisi Kismen desteklendi.
Hs Ziyaret deneyiminin moderator (diizenleyici) etkisi Kismen desteklendi.

Literatiirde yer alan bir¢cok ¢alisma (Hall ve digerleri, 2016; Rodrigues ve digerleri, 2014;
Yoon ve digerleri, 2010; Yuan ve Jang, 2008; Zabkar ve digerleri, 2010), hizmet kalitesini,
miisteri memnuniyetinin bir Onciilii olarak goérmektedir ve gelismis hizmet kalitesinin
miisteri memnuniyetini arttirdigi ifade edilmektedir (Ahrholdt ve digerleri, 2016: 4).
Bununla birlikte, hizmet Kkalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif bir iliskinin
oldugu, literatiirdeki yapilan arastirmalarda (Baker ve Crompton, 2000; Dickson ve Huyton,
2008; Hall ve digerleri, 2016; Kouthouris ve Alexandris, 2005; Murray ve Howat, 2002;
Rodrigues, 2014; Theodorakis ve digerleri, 2013; Yuan ve Jang, 2008; Zabkar; 2010) ortaya

konulmustur. Mevcut arastirmada ise, kayak merkezi hizmet kalitesinin, miisteri
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memnuniyeti {izerinde kismen etkisinin bulundugu sonucuna varilmistir. Toplamda sekiz
boyuttan yarisinin misteri memnuniyeti iizerinde etkisi belirlenirken, diger yarisinin
memnuniyet iizerinde etkisi belirlenememistir. Buna gore, kayak merkezi hizmet kalitesi
boyutlarindan turist bilgilendirme hizmetleri, konaklama, ekipman kiralama diikkdnlar: ile
kayak alan/pist ve hizmetleri boyutlarinin miisteri memnuniyeti {izerinde etkisi tespit
edilirken; restoran ve barlar, kayak dersleri, medikal hizmetler ve alisveris/hediyelik esya
diikkanlari boyutlarinin miisteri memnuniyeti iizerinde etkisi tespit edilmemistir. Fakat diger
yandan, etkisi bulunmayan bu boyutlarin, miisteri memnuniyetini hicbir sekilde
etkilemedigini sdylemek dogru olmayacaktir. Dolayisiyla, literatiirde yer alan kayak merkezi
hizmet Kkalitesi ®miisteri memnuniyeti iliskisi, mevcut arastirma bulgular1 ile kismen

desteklenmistir.

Hizmet sektoriindeki davranigsal niyetler ile ilgili olarak Zeithaml ve digerleri (1996),
miisterilerin davranigsal niyetlerini agiklamak icin kapsamli ve cok boyutlu bir ¢erceve
onermistir. Onerilen bu cerceve; agizdan agza iletisim, satin alma niyeti, fiyata karsi
duyarlilik ve sikdyet davranisi olmak iizere dort ana boyuttan olugmaktadir. Bazi
aragtirmacilar (Bolton ve digerleri, 2000; Rust ve digerleri, 1995; Zeithaml ve digerleri,
1996) tarafindan, yliksek diizeydeki hizmet kalitesinin miisterileri, tekrar satin alma veya
ziyaret etme, fiyata kars1 daha az duyarli olma ve diger kisilere olumlu deneyimlerinden
bahsetme egilimine ydnelttigi sonucuna varilmistir. Bununla birlikte, literatlirde yer alan
bazi aragtirmalarda (Baker ve Crompton, 2000; Barlas ve digerleri, 2010; Gonzalez ve Brea,
2005; Hall ve digerleri, 2016; Moon ve digerleri, 2013; Su ve digerleri, 2016; Theodorakis
ve digerleri, 2013) hizmet kalitesinin, miisterilerin tekrar satin alma veya ziyaret etme
niyetleri ile isletmeyi baskalarina tavsiye etme niyetleri arasinda pozitif bir iligki oldugu
sonucuna varilmigtir. Literatiirde yer alan bu iliskiden hareketle, mevcut arastirmada kayak
merkezi hizmet kalitesi =»tavsiye etme niyeti iliskisi incelenmis olup; kayak merkezi hizmet
kalitesinin tavsiye etme niyetini % 5 anlamlilik diizeyinde kismen etkiledigi sonucuna
varilmistir. Diger bir fadeyle, kayak merkezi hizmet kalitesinin, kayak dersleri ile kayak
alan/pist ve hizmetleri boyutlarinin, tavsiye etme niyeti iizerinde etkisi bulunurken; turist
bilgilendirme hizmetleri, konaklama, restoran ve barlar, ekipman kiralama diikkdnlari,
medikal hizmetler ve aligveris/hediyelik esya diikkdanlar: boyutlarinin, tavsiye etme niyeti
tizerinde % 5 anlamlilik diizeyinde bu tiir bir etkisinin olmadig1 tespit edilmistir. Dolayisiyla,
literatiirde yer alan kayak merkezi hizmet kalitesi =tavsiye etme niyeti iligskisi, mevcut

arastirma bulgular ile kismen desteklenmistir.
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Kaliteli bir hizmet sunumunun, miisteri memnuniyeti ve karlilig1 arttimasiyla ilgili yapilan
calismalarda (Baker ve Crompton, 2000; Reichheld ve Sasser, 1990; Rust ve digerleri, 1995;
Stahl ve digerleri, 2003) arastirmacilar; miisteri memnuniyetinin, olumlu agizdan agza
pazarlama, ¢apraz satis, tekrar satin alma niyeti ve diisiik fiyat hassasiyeti konulari ile iligkili
oldugunu belirlemistir. Bununla birlikte literatiirde yer alan diger arastirmalarda (Baker ve
Crompton, 2000; Faullant ve digerleri, 2008b; Hall ve digerleri, 2016; Hallmann ve digerleri,
2014; Murray ve Howat, 2002; Su ve digerleri, 2016; Theodorakis ve digerleri, 2013;
Vassiliadis ve digerleri, 2015), miisteri memnuniyeti ile miisterilerin tavsiye etme egilimleri
arasinda da olumlu bir iligki tespit edilmistir (Barlas ve digerleri, 2010: 291). Literatiirde yer
alan bu iliskiden hareketle, mevcut arastirmada miisteri memnuniyeti =>tavsiye etme niyeti
iliskisi incelenmis olup; miisteri memnuniyetinin tavsiye etme niyeti lizerinde olumlu bir
etkisinin  oldugu  belirlenmistir.  Dolayistyla, literatiirde yer alan  muisteri

memnuniyeti =»tavsiye etme niyeti iliskisi, mevcut arastirma bulgulari ile desteklenmistir.

Arastirma kapsaminda miisteri memnuniyetinin, kayak merkezi hizmet kalitesi ile tavsiye
etme niyeti arasindaki iliskide aracilik (mediator) rolii de incelenmistir. Hizmet kalitesinin,
miisteri memnuniyetinin bir Onciilii; tavsiye etme niyetinin ise miisteri memnuniyetin bir
sonucu oldugu diistiniildigiinde, “hizmet kalitesi-miisteri memnuniyeti-tavsiye etme niyeti”
biciminde bir nedensellik dizilisi onerilebilir. Ozetle, hizmet kalitesinin, tavsiye etme niyeti
tizerinde, miisteri memnuniyeti aracilifiyla dolayli bir etkiye sahip oldugu ifade
edilmektedir. Literatiir arastirmasi sonucunda (Bonnefoy-Claudet ve Ghantous, 2013;
Cronin ve digerleri, 2000; Eusebio ve Vieira, 2013; Hall ve digerleri, 2016; Matzler ve
digerleri, 2007; Murray ve Howat, 2002; Oh, 1999; Su ve digerleri, 2016; Zabkar ve
digerleri, 2010) miisteri memnuniyeti degiskeninin, onciilleri ile sonuglar arasinda aracilik
(mediator) roliiniin bulunduguna yonelik bulgulara rastlanilmaktadir. Mevcut arastirmada
ise, miisteri memnuniyeti araciliiyla; kayak merkezi hizmet kalitesine iliskin boyutlardan
bazilarinin; tavsiye etme niyeti lizerinde dolayli etkileri tespit edilmistir. Diger bir ifadeyle,
Zhao ve digerleri (2010) tarafindan gelistirilen aracilik siniflandirmasi esas alinarak yapilan
incelemede, miisteri memnuniyetinin; “turist bilgilendirme hizmetleri, konaklama, ekipman
kiralama diikkdanlar:” ile tavsiye etme niyeti arasindaki iliskide “tam aracilik”; “kayak
alan/pist ve hizmetleri” ile tavsiye etme niyeti arasindaki iliskide ise “kismi aracilik” rolii
oynadigi tespit edilmistir. Bu sonug, miisteri memnuniyetinin aracilik roliine iligkin,

literatiirde dngoriilen genel beklenti ile kismen uyumlu bulunmustur.
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Arastirmanin son teorik katkisi ise, ziyaret deneyiminin, arastirma modelinde yer alan
iligskiler (a=kayak merkezi hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti, b=kayak merkezi hizmet
kalitesi ve tavsiye etme niyeti, c=miisteri memnuniyeti ve tavsiye etme niyeti) lizerindeki
moderatdr (diizenleyici) etkilerine iliskin elde edilen sonuglardir. Turizm alanindaki bazi
aragtirmacilar (Fakeye ve Crompton, 1991; Lau ve McKercher, 2004; McKercher ve Wong,
2004; Oppermann, 1998; Petrick, 2004; Shanka ve Taylor, 2004), ilk defa ziyaret eden ve
tekrar gelen ziyaretciler arasindaki farkliliklari ortaya koymustur. Literatiir taramasi
sonucunda, kayak merkezlerine ilk defa gelen veya tekrar gelen ziyaretcilerin
karsilastirilmasina yonelik arastirmalara rastlanilmasina ragmen, ziyaret deneyiminin; kayak
merkezi hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve tavsiye etme niyeti arasindaki iliskiler
tizerindeki etkisini biitiinciil bir yaklasim ile inceleyen herhangi bir arastirmaya
rastlanilmamigtir. Bu nedenle elde edilecek sonuclar, literatiire teorik acidan fayda
saglayacaktir. Mevcut arastirmada, elde edilen tiim etki farklilasmalar1 dikkate alindiginda,
ilk defa gelen ziyaretcilerde, kayak derslerinin, miisteri memnuniyeti ve tavsiye etme niyeti
tizerindeki etkisi daha yiiksek iken; ftekrar gelen ziyaretcilerde ise kayak alan/pist ve
hizmetlerinin, miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisinin daha yiiksek oldugu tespit
edilmistir. Sonug¢ olarak, kayak merkezi hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve tavsiye
etme niyeti arasindaki bazi iligkiler lizerinde ziyaret deneyiminin moderator etkisi tespit

edilirken, bazi iligkilerde ise herhangi bir moderatdr etkisinin olmadig1 belirlenmistir.

5.2. Arastirmanin Pratik Katkilar:

Arastirmada elde edilen sonuglarin, uygulayicilar i¢in sagladig1 katkilar, arastirmanin bu
boliimiinde tartisilmistir. Bdylelikle, kayak merkezlerindeki ilgili kamu kurum ve
kuruluslar1, 6zel sektor temsilcileri, isletme sahipleri ve turizm ile ilgisi bulunan tiim

paydaslar i¢in pratikte kullanilabilecek bazi 6neriler sunulmustur.

Kayak merkezlerine gelen ziyaretgilerin, kayak merkezi hizmet kalitesine iliskin
algilamalarina bakildiginda, hizmet kalitesine yonelik algilarin genel olarak orta diizeyde
oldugu soylenebilir. Katilimcilarin hizmet kalitesi algilamalarin1 6lgmek i¢in kullanilan
6l¢ekte yer alan sekiz boyuta iliskin tanimlayici istatistikler aragtirmanin bulgular ksiminda
sirastyla yer almaktadir. Ilgili boyutlarda yer alan ifadelerin ortalamalar1 karsilastirmali
olarak analiz edildiginde ise katilimcilarin “konaklama” boyutuna iliskin algilamalarinin

’

diger boyutlara kiyasla daha yiiksek (X=3,86), “alisveris/hediyelik esya diikkdnlart’
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boyutuna iliskin algilamalarinin ise diger boyutlara kiyasla daha diisiik (X=3,34) diizeyde
oldugu belirlenmistir. Bu boyutlar: sirasiyla “kayak dersleri” (X=3,72), “kayak alan/pist ve
hizmetleri” (X=3,68), “turist bilgilendirme hizmetleri” (X=3,64), “medikal hizmetler”
(X=3,62), “restoran ve barlar” (X=3,61) ve “ekipman kiralama diikkanlar1” (X=3,45)

boyutlar1 izlemektedir.

Elde edilen sonuglar incelendiginde, ziyaretgilerin tesislerdeki konaklama ile ilgili
algilamalariin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Fakat restoran ve barlar ile ilgili
algilamalarmin  daha diisik oldugu belirlenmistir. Bu nedenle, kayak merkezi
isletmecilerinin, ziyaretgilerin restoran ve barlardan daha iyi bir hizmet alabilmesi i¢in ¢esitli
gelistirmeler sunmasi gerekmektedir. Ayrica, alisveris/hediyelik esya diikkanlar1 ve ekipman
kiralama diikkanlarinin diger boyutlara kiyasla daha diisiik bir algilamaya sahip oldugu
goriilmektedir. Bu noktada da isletmecilerin, kayak merkezlerindeki diikkanlar ile ilgili
caligma yapmasi gerekmektedir. Ziyaretcilerin, kayak merkezlerindeki diikkanlardan
(ekipman kiralama, aligveris/hediyelik esya) yeterince faydalanamadigi ve verilen
hizmetlerin yetersiz kaldig1 ifade edilmektedir. Ozetle, kayak merkezi hizmet kalitesi ile
ilgili elde edilen sonuglar incelendiginde, ilgili kurum ve kuruluslarin, yoneticilerin veya
paydaslarin, Oncelikle restoran ve barlar, ekipman kiralama diikkdinlar:  ve
aligverig/hediyelik esya diikkdnlarina yonelik bir hazirlik yapmasi ve farkli yenilikler
katarak cesitli iyilestirmeler sunmasi 6nerilmektedir. Bu kapsamda, restoran ve barlardaki
riinlerin cesitliligi arttirilarak fiyatlar tekrardan gézden gegirilebilir. Ekipman kiralama
diikkanlar1 ve aligveris/hediyelik esya diikkanlari genisletilerek ziyaret¢ilerin daha rahat ve
genis bir ortamda aligveris yapmalar1 saglanabilir. Kayak ekipmanlart ile ilgili malzemelerin

yeterli ve kullanima hazir olmalar i¢in gerekli planlamalar yapilmalidir.

Arastirma verilerinin toplanmasi1 agsamasinda, kayak merkezine gelen ziyaretgiler ile yapilan
yliz yiize goriismelerde de ziyaretgilerin daha ¢ok yeme-igme olanaklari, aligveris olanaklari
ve kayak merkezlerindeki ticretler konularinda sikayet¢i olduklar1 gbzlenmistir. Elde edilen
bu sonuglar, kayak merkezi isletmecilerinin, yenilik getirmesi veya g¢esitlilik sunmasi
beklenen konular ile ilgili fikir saglamaktadir. Bununla birlikte, restoran ve bar olanaklarinin
sayisini arttirmak, fiyat tarifesini gézden gecirmek, teleferik bilet fiyatlarini tekrardan
gozden gegirerek ziyaretgilere farkli bilet opsiyonlar1 sunmak gerekmektedir. Ayrica
aligveris diikkanlarindaki iiriin ¢esitliligini arttirmak ve ziyaretgilerin rahatca aligveris

yapabilmelerine olanak saglayan alanlar olusturmak faydali olabilecektir.
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Arastirma kapsaminda kayak merkezlerine gelen ziyaretgilerin memnuniyet diizeylerinin,
ortalamanin tizerinde bir diizeye (3,84/5) sahip oldugu tespit edilmistir (3.41-4.20 arasi).
Tavsiye etme niyetleri ise memnuniyet diizeylerinden daha yiiksektir. Diger bir ifadeyle
ziyaretgilerin, kaldiklar1 kayak merkezinden memnun kalma diizeyleri, yiiksek diizeyde
arkadas veya yakin c¢evrelerine tavsiye etme niyetlerine doniismektedir. Bu noktadan
hareketle, ziyaret¢ilerin kayak merkezinden memnun kalmasi, tavsiye etme niyeti etkisiyle
ilerleyen donemlerde daha fazla ziyaretginin gelmesine neden olabilmektedir. Dolayisiyla,
isletme sahipleri veya yoneticileri, kayak merkezlerine gelen ziyaretgilerin istek ve
ihtiyaglarin1 6n planda tutarak hizmetler gelistirmeli (gece kayak hizmeti verilmesi, yeme-
igme olanaklarinin arttirilmasi, yeterli dinlenme alanlarimin ve seyir alanlarinin

olusturulmasi gibi) ve yenilikler sunarak miisteri memnuniyetini saglamalidir.

Arastirmadan elde edilen sonuglar, hizmet kalitesinin, miisterilerin memnuniyet diizeylerini
olumlu yonde etkiledigini ortaya koymaktadir. Buna gore, kayak merkezindeki hizmet
kalitesinin yiiksek oldugunu goren ziyaretgiler, kayak merkezinde satin almis olduklar
turistik rtinler ile ilgili daha fazla memnuniyet duyacaktir. Kayak merkezi hizmet kalitesi
boyutlarindan yarist (turist bilgilendirme hizmetleri, konaklama, ekipman kiralama
diikkanlari, kayak alan/pist ve hizmetleri) ziyaretgilerin memnuniyet diizeylerini
etkilemektedir. lgili boyutlar arasindan miisteri memnuniyetini en fazla etkileyen boyutun
ise kayak alan/pist ve hizmetleri oldugu belirlenmistir. Kayak merkezine gelen ziyaretgilerin
temel amacinin kayak sporu oldugu diisiiniildiigiinde, kayak alan/pist ve hizmetleri ile ilgili
konularda siirekli iyilestirmelerin yapilmasi gerekmektedir. Bu nedenle, kayak merkezi
isletmecilerinin, ziyaretgilerine en ¢ok bu alanlarda olumlu ve akilda kalic1 deneyimler
sunmasi onem arz etmektedir. Bu kapsamda, gece kayak yapma imkanmin sunulmasi,

alternatif pistlerin olugturulmasi gibi hizmetler sunulabilir.

Elde edilen bir bagka aragtirma sonucunda, miisteri memnuniyetinin, kayak merkezi hizmet
kalitesi ile tavsiye etme niyeti arasindaki iliskide kismen aracilik rolii oynadigi tespit
edilmistir. Hizmet kalitesinin, miisteri memnuniyeti araciligiyla, tavsiye etme niyeti
tizerinde dolayli bir etkisi bulunmaktadir. Bu sonuc¢lardan hareketle, sadece hizmet
kalitesinin 1yilestirilmesi, yiiksek diizeyde tavsiye etme niyetinin olusmasina yeterli
olmayacaktir. Hizmet kalitesinin tavsiye etme niyeti iizerinde 6nemli etkisi bulunmakla
birlikte; bu etkinin yiiksek diizeyde miisteri memnuniyeti ile desteklenmesi, daha yiiksek

diizeyde bir tavsiye etme niyetini olusturacagi tespit edilmistir. Sonug olarak, kayak merkezi
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isletmecilerinin, hizmet kalitesi ®miisteri memnuniyeti >tavsiye etme niyeti iliskisine
biitlinciil olarak yaklasmalar1 ve yapilacak faaliyetlerde bu iliskinin g6z Oniinde
bulundurulmasi 6nerilmektedir. Miisteri memnuniyetinin saglanabilmesi i¢in de yukarida
ifade edilen kayak merkezi ziyaretgilerinin beklentilerine uygun yenilik¢i hizmetlerin (gece
kayak hizmeti verilmesi, yeme-igme olanaklarinin arttirilmasi, yeterli dinlenme alanlarinin
ve seyir alanlarinin olusturulmasi gibi) gelistirilmesi gerekmektedir. Bununla birlikte,
caligma sonucunda elde edilen bilgiler, kayak merkezlerindeki pist ve pist civarlarindaki
giivenlik bolgelerinin yetersiz oldugunu ortaya koymaktadir. Kayak yapan ziyaretcilerin,
giivenlik konusunda olumsuz bir algiya sahip olduklari tespit edilmistir. Bu nedenle, kayak
merkezlerindeki  glivenlik  alanlarmin/koridorlariin =~ gézden  gecirilmesi,  varsa
eksikliklerinin giderilmesi kayak merkezi igletmecileri tarafindan dikkate alinmasi gereken
bir husustur. Zira giivenlik, kayak merkezlerine gelen ziyaretcilerin tekrar ziyaret etme
niyetine dogrudan etki etmektedir. Kayak merkezlerindeki isletmecilerin, gerek pist gerekse
de pist civarindaki giivenlik 6nlemlerini en iist diizeyde tutmalar1 ve kontrollerini yapmalari

miisteri memnuniyeti ve tekrar ziyaret etme niyeti noktasinda etkili olabilecektir.

Elde edilen sonuglar incelendiginde, kayak merkezlerindeki ziyaretcilerin memnuniyet ve
tekrar ziyaret etme niyeti algilamalar1 daha ¢cok “kayak dersleri” ve “kayak alan/pist ve
hizmetleri” boyutlarinda etkili olmaktadir. Bu da kayak merkezlerindeki pistlerin ve kayak
derslerinin O6nemini ortaya koymaktadir. Bu nedenle, kayak merkezi isletmecilerinin;
alisveris, hediyelik esya, ekipman kiralama diikkanlari, restoran ve barlar gibi hizmetlerin
yani sira kayak dersleri, kayak pistleri, pist hizmetleri gibi konularda atilim yapmalari
gerekmektedir. Kayak merkezlerine gelen ziyaretgiler, ayn1 pistlerde dolasmak yerine daha
genis pist alanlar1 arayigma girmektedir. Ornegin, Alpler bolgesinde kayak sporu yapan bir
kisinin 2-3 saat boyunca farkli pistlerde dolagsmasi miimkiim iken, Tirkiye’deki kayak
merkezlerinde bdyle bir siire boyunca farkli pistlerde dolasmak miimkiin olamamaktadir.
Yapilacak olan yeni yatirimlarin, bu konu g6z 6niinde bulundurularak planlanmasi sektore

faydal1 olabilecektir.

Ayrica arastirmada, kayak merkezi hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve tavsiye etme
niyeti arasindaki bazi iliskiler iizerinde ziyaret deneyiminin (ilk defa gelen/tekrar gelen
ziyaret¢i) moderator (diizenleyici) etkisi tespit edilmistir. Buna gore; ilk defa gelen
ziyaretcilerde, kayak derslerinin, miisteri memnuniyeti ve tavsiye etme niyeti {izerindeki

etkisi daha yiiksek iken; tekrar gelen ziyaretgilerde ise kayak alan/pist ve hizmetlerinin,
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miisteri memnuniyeti lizerindeki etkisinin daha yiiksek oldugu belirlenmistir. Ziyaretcilerin
istek ve beklentileri ziyaret deneyimine gore degisiklik gostereceginden dolayi, ziyaret
deneyimi ile ilgili elde edilen sonuglar, kayak merkezi isletmecilerinin, ilk defa gelen veya
tekrar gelen ziyaretciler igin ilgili konularda farklilik (gesitlilik) sunmalar1 gerekliligini
ortaya koymaktadir. Ciinkii isletmelerin gelen ziyaretcilere farkli deneyimler sunabilmesi
icin yenilikler sunmas1 gerekmektedir. Ozellikle tekrar gelen ziyaretciler, isletmelerde
yenilik gormek istemektedir. Ornegin, gece kayak yapma olanagi saglanmasi veya alternatif
pistlerin olusturulmas1 gerek isletmeye yenilik getirecek, gerekse de tekrar gelen

ziyaretgilere yenilikler sunabilecektir.

Kayak sporu bakimindan diinyanin en 6nemli bdlgesi olan Alplere gelen ziyaretgilerin,
tekrar ziyaret egilimlerine Ozellikle; seyahat zamani, kar kosullari, kiiltiirel ¢ekicilikler,
geemis olumlu deneyim, fiyat diizeyi, alp disiplini/kuzey disiplini kayak imkani ve diger kar
sartlar1 gibi etkenler etki etmektedir. incelenen yabanci calismalara yonelik elde edilen
sonuglar ile mevcut ¢alismanin sonuglar1 karsilastirildiginda, kayak merkezlerine gelen
ziyaretcilerin oncelikli arayisinin kar kalitesi, pist imkanlari, kar kosullar1 gibi degiskenler
oldugu tespit edilmistir. Calisma sonuglari, Alplerdeki kayak merkezleri ile Tiirkiye’deki
kayak merkezleri arasinda en onemli kalite farkinin kayak dersleri, kayak pist/alan ve
hizmetleri, kar kosullart ve giivenlik Onlemleri gibi hususlarda yogunlagtigini
gostermektedir. Bu nedenle, kayak merkezi isletmecilerinin yatirim alanlarini belirlerken
daha ¢ok pist ve kar kosullarini iyilestirmeye yonelik yatirimlarda bulunmasi gerekli

goriilmektedir.

Aragtirmanin pratik katkilar1 kapsaminda son olarak, kayak merkezleri ile iliskili olan farkli
kurum ve kuruluslar ile yapilan goriismelerden elde edilen sonuglar sunulmustur. Mevcut
calisma kapsaminda, Tiirkiye’deki sekiz kayak merkezindeki ziyaretgilere yonelik anket
uygulamasi yapilmistir. Bu kapsamda, gerek Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliikleri gerekse de
Tiirkiye Kayak Federasyonu yetkilileri ile goériismeler yapilmistir. Yapilan goriismeler
neticesinde, kayak merkezleri ile ilgili pratik agidan dnemli bilgiler elde edilmistir. Ornegin,
federasyon yetkilileri ile yapilan gériismeler neticesince, potansiyel kis turizmi bdlgelerinin
daha c¢ok Tiirkiye’nin az gelismis bolgelerinde yogunlastigi ifade edilmistir. Diger bir
ifadeyle, Tiirkiye’de kurulabilecek yeni kayak merkezi destinasyonlarinin daha ¢ok
Tiirkiye’nin dogusunda yer aldig1 belirlenmistir. Tiirkiye’nin dogusunda potansiyel olarak

bulunan bu yeni kayak merkezi bolgelerinin, zemin ¢aligsmalart yapilmis olup bolge ve arazi
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olarak kayak sporuna uygun yerler oldugu tespit edilmistir. Bu bdlgeler, Tiirkiye nin
bolgeleri arasinda yasanan gelismislik farklarini 6nlemek agisindan 6nem arz etmektedir.
Dogu bolgelerinde yeni kurulacak olan kayak merkezleri ve yeni tesisler ile bolge
canlandirilabilecek ve turizm agisindan 6nemli gelirler elde edilebilecektir. Ayrica bdlgenin
gerek yerel gerekse de uluslararasi tanitimi yapilabilecektir. Tiirkiye’nin daglik bolgeler
bakimindan, zengin bir lilke oldugu diisiiniildiigiinde, yapilacak dogru planlamalar ve
tesislesmeler ile bolgeye gerek ekonomik gerekse de sosyal katkilar saglanabilecektir.
Ayrica, Tiirkiye’nin dogusu ve batisi arasinda olusan gelismislik farklarin1 6nlemekte de

fayda saglayabilecektir.
5.3. Gelecekte Yapilacak Arastirmalar Icin Oneriler

Arastirmanin sinirliliklart ve elde edilen sonuglar géz dniine alindiginda, gelecekte ¢aligma
yapacak olan arastirmacilara yonelik bazi 6neriler ortaya konulmustur. Bu 6nerilerin dikkate
almarak arastirmalarin yapilmasi, literatiire 6nemli katkilar saglayabilecektir. Arastirma

sonuglarina gore gelistirilen oneriler su sekildedir:

v’ Ziyaret deneyiminin 6l¢limiine yonelik yapilan ¢aligmalarin sinirli sayida olmasindan
dolayi, gelecekte yapilacak arastirmalarda ziyaret deneyiminin (ilk defa gelen/tekrar
gelen ziyaret¢i) bu calismada yapildigi gibi  degisken olarak kullanilmasi

onerilmektedir.

v" Mevcut aragtirma kapsaminda, ziyaret deneyimine yonelik testler yapilmig ve bulgular
aktarilmistir. Ayrica ziyaret¢i tliriiniin (yerli ve yabanci) de aragtirma modelinde yer
alan iliskiler (a=kayak merkezi hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti, b=kayak
merkezi hizmet kalitesi ve tavsiye etme niyeti, c=miisteri memnuniyeti ve tavsiye etme
niyeti) iizerindeki etkileri incelenmek istenmistir. Fakat kig sezonunun istenilen diizeyde
gegmemesi, yabanci ziyaret¢ilerin Tiirkiye’deki kayak merkezlerini pek fazla tercih
etmemesi gibi sinirliliklardan dolay1 yeterli sayida yabanci ziyaretgiye ulasilamamaistir.
Bu nedenle, ziyaret deneyimine yonelik moderator analizi test edilirken, ziyaretgi tiiriine
yonelik analiz yapilamamistir. Gelecek arastirmalarda, ziyaretci tiirliniin (yerli ve
yabanci) de moderator (diizenleyici) etkisinin incelenmesi teorik agidan literatiire katki

saglayabilecektir.
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Mevcut ¢alismada kayak merkezi hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti, tavsiye etme
niyeti ve ziyaret deneyimi degiskenleri arasindaki iliskiler incelenmistir. Fakat son
donemlerde iklim degisikligi konusunun kayak merkezleri oOzelinde derinden

hissedilmesi nedeniyle ilgili konunun arastirilmas: 6nerilmektedir.

Kayak merkezlerindeki giivenlik konusu, ziyaretcilerin memnuniyet ve tekrar ziyaret
etme niyetlerini dogrudan etkilemektedir. Bu nedenle, gelecek arastirmalarda, giivenlik

konusunun ayr1 bir tez ¢alismasi olarak detayli bir bigimde incelenmesi dnerilmektedir.

Kayak merkezi isletmecilerinin, aligveris/hediyelik esya diikkanlari, restoran ve barlar
gibi hizmetlerden ¢ok 6zellikle ziyaretgilerin de tizerinde durdugu kayak dersleri, kayak
pistleri ve hizmetleri, kayak alanlarinin giivenligi gibi hususlarda daha ¢ok yatirim
yapmalar1 Onerilmektedir. Cilinkii Alpler bolgesindeki kayak merkezleri ile
Tiirkiye’deki kayak merkezleri karsilastirildiginda, pist imkanlar1 ve ¢esitliligi, giivenlik
imkanlar1 gibi konularda yeni yatirimlara ihtiya¢ duyuldugu goériilmektedir.

Evrenin tamamina yonelik bir liste bulunmadigindan mevcut arastirmada, olasilikli
olmayan ornekleme yontemleri (kolay ulasilabilir 6rnekleme ve amagsal 6rnekleme)
kullanilmistir. Bu durum, aragtirma sonuglariin genellenebilirligini kisitlamaktadir. Bu
nedenle, aragtirma evrenine yonelik bir listenin mevcut oldugu daha sinirli bir hedef
kitle iizerinde olasilikli Ornekleme yontemlerinin  kullanilmasi, sonuglarin
genellenebilirliini  arttiracagindan, gelecekte ilgili alanda ¢alisma yapacak

arastirmacilara onerilmektedir.

Literatiir taramas1 sonucunda elde edilen bulgulara gore, 6zellikle yerli aragtirmalarin
uygulamadan ziyade, genellikle ilgili kayak merkezine yonelik tanitict veya envanter
kaydi seklinde yapilmis nitel ¢aligmalardan meydana geldigi goriilmektedir. Hizmet
kalitesi konusunun, kayak merkezleri 6zelinde daha iyi incelenebilmesi i¢in nicel ve
nitel yontemlerin bir arada kullanildig1 karma ¢aligsmalara ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu
nedenle arastirmacilarin, ilgili alanda yapilacak nicel veya karma (nicel ve nitel birlikte)

aragtirmalara agirlik vermesi 6nerilmektedir.
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v' Yapilan literatiir taramas1 sonucunda, kayak merkezlerine yonelik hizmet kalitesini
dlgen smirh sayida dlgege rastlanilmistir. Ilgili alanda giivenirlik ve gegerlik analizleri
yapilmis farkli olgeklere ihtiyag duyulmaktadir. Bu nedenle, farkli hizmet kalitesi
boyutlarini ele alan; kapsamli, yiiksek diizeyde giivenilir ve gegerli olan Olgek
caligmalarinin  yapilmasi, literatiire saglayacagt onemli katkilardan dolay1

arastirmacilara onerilmektedir.
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EK 2. Anket Formu (Tiirk¢e)

KAYAK MERKEZLERINDEKI HIiZMET KALITESINE YONELIK BiR ARASTIRMA

Saymn Katilime,

Bu anket formu; kayak merkezlerine gelen ziyaret¢ilerin hizmet kalitesi algilamalarinin, memnuniyet diizeyi
ve davranigsal niyetler tizerindeki etkisini belirlemek amaciyla yapilan doktora tezi aragtirmasina veri
toplamak icin hazirlanmistir. Verilecek cevaplar, kayak merkezi igletmecilerinin, ziyaretgilerin istek ve
ihtiyaclarini daha iyi anlamasini ve gelecekte sizlere daha iyi hizmet verilmesini saglayacaktir. Elde edilecek
yanitlar, tamamen bilimsel amagli kullanilacak olup, sizlere herhangi bir sorumluluk getirmeyecektir.
Ilginiz ve ankete katiliminiz icin simdiden tesekkiir ederiz.

Prof. Dr. Kurban UNLUONEN Cemal Ersin SILIK

Gazi Universitesi, Turizm Fakiiltesi Gazi Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii
Ogretim Uyesi Doktora Ogrencisi

kurban@gazi.edu.tr cemalersin.silik@gazi.edu.tr

Telefon: +90 (506) 719 92 08

* Anketin dolduruldugu kayak merkezi?
( ) Palandoken () Kartalkaya ( ) Uludag () llgaz ( )Davraz () Erciyes
* Daha 6nce bu tesise gelis saymmiz? ( ) Ilk defa geldim ( ) ikinci gelisim ( )Uglincii veya daha fazla gelisim.

* Milliyetiniz? .......cooviiiiiiiiniininn.

1. Seyahat Bilgileriniz;

1. Bu tesisteki kalis siireniz kag¢ glindiir? ................. giin

2. Bu seyahatinize kim/kimlerle geldiniz?

() Tek bagima () Esimle () Aile/akrabalar ile () Meslektaslarimla () Arkadag(lar)

(') Tur grubu ile ( ) Diger......... (Lutfen belirtiniz)

3. Yilda kag defa kayak sporu i¢in seyahate ¢ikarsiniz?

() Her yil gitmiyorum () Yilda en az 1 defa giderim () Yilda en az 2 defa veya daha fazla giderim

4. Seyahat planmizi nasil yaptiiz? () Minferit () Seyahat Acentesi/Tur Operatorii ile

5. Bu tesisi tercih etmenizde etkili olan en 6nemli kaynak nedir?

() Onceki seyahatlerim ( ) Radyo/TV ve filmler ( ) Sey. Acentesi/Tur Oper. énerisi ( ) Arkadas, aile, meslektas
tavsiyeleri ( ) Gazete/dergi/brosiir/kitaplar ( ) Internet/sosyal medya (facebook, twitter vs.)

2. Kisisel Bilgileriniz

Cinsiyetiniz? () Erkek ( ) Kadin Yasimz: .................... (Liitfen belirtiniz)

Medeni Durumunuz: ( ) Evli-gocuklu () Evli-cocuksuz () Bekar ()Diger.......ceeuiennn.
Egitim Diizeyiniz: ( ) [lkgretim ( ) Lise ( ) On lisans (2 y1llik) ( ) Lisans (4 y1llik) ( ) Yiiksek lisans veya doktora
Mesleginiz? () Memur ( YEvHanmm () Serbest Meslek () Emekli () Ogrenci ( )Isci () Issiz

() Diger (Liitfen belirtiniz).................

3. Hizmet Kalitesi Algilamalariniz

Kayak merkezinde sunulan farkli hizmetlere yonelik bazi ifadeler arka sayfada yer almaktadir. Liitfen bu ifadelerin,

kayak merkezindeki hizmet kalitesine yonelik algilamalarinizi ne derece temsil ettigini belirtiniz.

Liitfen arka sayfaya geciniz...


mailto:kurban@gazi.edu.tr
mailto:cemalersin.silik@gazi.edu.tr

250

ifadelere katilim derecenizi belirtirken, asagida yer alan dlgegi (I=kesinlikle katilmiyorum derecesinden baslayip, 5=kesinlikle

katilyyorum derecesine kadar devam eden) kullanmiz. Liitfen uygun rakami daire igerisine alarak isaretleyiniz.

ifadeler

Kesinlikle

pd

N

Katilmiyorum

~

7

Kesinlikle
Katiliyorum

Turist Bilgilen

dirme Hizmetleri

Konusunda bilgili personel bulunmaktadir.

Tesis brogiirleri gayet agiklayicidir.

Personelin yabanci dil bilgisi yeterlidir.

Isaret/levhalar okunabilir diizeydedir.

Personelin tutum ve davraniglari olumludur.

A

NN[N[N N

WWwWwlw|w

N EN N FEN N

ajojorjor|o

Konaklam

(%)

Personelin tutum ve davraniglari olumludur.

Yemekler kalitelidir.

Odalar kullanim bakimindan konforludur.

Yataklar rahattir.

Manzara giizeldir.

Atmosfer ¢ok iyidir.

Teleferiklere yakinlik mevcuttur.

Banyo-sicak su imkani yeterli diizeydedir.

TR T S SN PR I

Personelin yabanci dil bilgisi yeterlidir.

1

NININININININININ

WWwWwWw|w|wlw(w|w

N ENEN N ENENEYEES

ajojoyjorjorjojofofo

Restoran ve Barlar

Ucretler uygundur.

1

Yiyecek ve icecekler kalitelidir.

Etkili bir hizmet sunulmaktadir.

Personelin tutum ve davraniglari olumludur.

Personelin yabanci dil bilgisi yeterlidir.

Temiz ve ulagilabilir tuvaletler mevcuttur.

Yeterli miktarda oturma alanlar1 mevcuttur.

Yemek cesitliligi ve segme sansi yiiksektir.

Isletmedeki hijyen yeterlidir.

N

NININININ NN NN

WWWwWwwlwlw(w|w

N E SN P E N N ESY

gjojoyjorjorjojorfofo

Ekipman Kiralama Diikkdnlar

Ucretler uygundur.

Uriin kalitesi ve gesitliligi yiiksektir.

Kiralik ekipmant degistirme imkani vardir.

Personelin tutum ve davraniglari olumludur.

Kiralamada sira/kuyruk olugsmamaktadir.

Personelin yabanci dil bilgisi yeterlidir.

N

N(N[NINN|N

WWlwlw|w|w

EEN N NN FEAES

gljojorjorjorjo

Kayak

)
=

Ders

Dersler kalitelidir.

Derslerdeki grup biiyiikliigli uygundur.

Ders ¢esitliligi mevcuttur.

Egitmenlerin yabanci dil bilgisi yeterlidir.

A

N[NNI N

wWlwlw|w

EEN SN N N

ajorjorjon

Medikal

Hizmetler

Personelin tutum ve davraniglari olumludur.

1

2

w

N

(&)

Personel, sigorta problemleri konusunda bilgilidir.

1

2

w

SN

()]

Personelin yabanci dil bilgisi yeterlidir.

1

2

w

SN

ol

Aligveris/Hediyelik Esya Diikkdnlart

Uriinlerin fiyat: uygundur.

2

Uriinler kalitelidir.

Uriin gesitliligi mevcuttur.

Personelin tutum ve davraniglari olumludur.

Personelin yabanci dil bilgisi yeterlidir.

N(N[N| N

WwWwlw|lw|lw

NN ENENES

ajojo|or|o

Kayak Alan/P

ist ve Hizmetleri

Teleferik bilet fiyatlarinda gesitli opsiyonlar vardir.

Kayak alanlarmin ¢esitliligi yeterlidir.

Teleferik sayis1 yeterlidir.

Baglantilar iyi planlanmig ve organize edilmistir.

Teleferiklerin hizi yeterli diizeydedir.

Kayak yapma saatleri uygundur.

Pistteki kar kalitesi iyidir.

Pist bilgilendirme hizmetleri yeterlidir.

Tuvaletler elverisli ve yeterlidir.

Teleferik personelinin tutum ve davraniglar: olumludur.

L I e e e e L e e L L L

NINININININININ(IN(N

WWWwWw|wlwlw(w(w|w

EN N N N E IR
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4. Memnuniyet Diizeyiniz

Liitfen bu kayak merkezinde sunulan hizmetleri dikkate alarak, asagidaki ifadelere cevap veriniz.
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ifadeler Kesinlikle ¢ 5 Kesinlikle
Katilmiyorum Katiliyorum

Biitiin faktorler g6z oniine alindiginda, bu kayak 1 2 4 5
merkezine gelme kararimdan dolay1 mutluyum.
Genel olarak, bu kayak merkezinden ¢ok memnun 1 2 4 5
kaldim.
Kayak merkezindeki tiim deneyimlerim diisiiniildigiinde, 1 2 4 5
bu tesise gelme tercihim akillicaydi.

5. Tavsiye Etme Niyetiniz

Liitfen bu kayak merkezinde sunulan hizmetleri ve memnun kalma derecenizi dikkate alarak, asagidaki

ifadelere cevap veriniz.

ifadeler Kesinlikle « Kesinlikle
Katilmiyorum “  Katiliyorum
Tavsiye Etme
Kayak merkezi hakkinda ¢evremdeki kisilere olumlu 1 2 4 5
seyler sdyleyecegim.
Kayak merkezi ile ilgili tavsiyelerimi soran kisilere, bu 1 2 4 5
tesisi Onerecegim.
Arkadaglarimi ve akrabalarimi bu kayak merkezini 1 2 4 5
ziyaret etmesi i¢in tegvik edecegim.

F
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Ankete kattliminiz icin tesekkiir eder, iyi tatiller dileriz. ©
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EK 3. Anket Formu (ingilizce)

A RESEARCH ON THE SERVICE QUALITY IN SKI CENTERS

Dear Madam/Sir,

This survey form is prepared to collect data on PhD dissertation in order to determine the impact the
visitors’ level of service quality perceptions on satisfaction and behavioral intentions. Your truthful
responses will help the ski center operators to better understand visitors’ request and needs and to improve
their services in designing and managing a more pleasurable ski center experience. The data obtained from
this research will be used solely scientific purposes and will not bring any responsibility to you.

Thank you for your interest and participation.

Professor Kurban UNLUONEN Cemal Ersin SILIK

Gazi University, Faculty of Tourism Gazi University, Institute of Social Sciences
Professor PhD Candidate

kurban@gazi.edu.tr cemalersin.silik@gazi.edu.tr

* The ski center?
( ) Palandoken () Kartalkaya ( ) Uludag () llgaz ( ) Davraz () Erciyes
* How many time(s) have you been in this ski center before? () Firststay ( ) Second ( ) Third or more

* Nationality? ......ooevviiiiiiiiiiiiiiinnne.

1. Trip Characteristics;

1. What is the lenght of your stay on this trip? ................. day(s)

2. With whom are you travelling on this trip?

(') Travel alone ( ) Spouse ( ) Family/relatives ( ) Business associates ( ) Friend(s)
() Tour group () Other....cccericice (Please specify)

3. How many time(s) do you travel for skiing in a year?
() I'do not travel every year () | travel at least once inayear ( ) | travel at least twice or more in a year
4. How did you arrange your trip plan? () Individual ( ) Travel agency/Tour Operator

5. What is the most important source for you to prefer this ski center?

() Prior visits () Radio/TV and movies ( ) Travel agency/Tour Operator ( ) Friends, colleagues and relatives ()
Newspapers/magazines/brochure () Internet, social media (facebook, twitter vs.)
( ) Other............. (Please specify)

2. Some Demographics About You
Gender? () Male () Female Age: o (Please specify)

Marital Status: ( ) Family with child () Family without child () Single ~ ( ) Other...................
Education: () Elementary/Primary () Secondary/High School ( ) Associate degree (2 year college)
() Bachelor’s degree (4 year college) () Master’s or PhD degree
Employment Status? () Office worker ( ) House-wife ( ) Self-employed ( ) Retired ( ) Student
() Manual worker ( ) Unemployed () Other........c.ccccocevnenee (Please specify)

3. Your Perceptions About Service Quality
Listed second page are some statements that describe different services offered at the ski center. Please indicate to what

extent these statements accurately describe your perceptions of the service quality at the ski center.



253

Indicate your agreement or disagreement to following statements using the scale ranging from (1=strongly disagree” to “5=strongly
agree). Please circle the appropriate number.

Statements Strongly P ~ Strongly
Disagree - i Agree
Tourist Information Services
There is knowledgeable tourist information service staff. 1 2 3 4 5
The ski center brochures are very informative. 1 2 3 4 5
Foreign language knowledge of the staff is sufficient. 1 2 3 4 5
Signs/signboards are readable. 1 2 3 4 5
Tourist information staff attitudes and behaviors are acceptable. 1 2 3 4 5
Accommodation
Hotel staff attitudes and behaviors are acceptable. 1 2 3 4 5
Qualities of foods are sufficient. 1 2 3 4 5
The rooms are practical. 1 2 3 4 5
The beds are comfortable. 1 2 3 4 5
The landscape is beautiful. 1 2 3 4 5
The atmosphere is very good. 1 2 3 4 5
The hotel is easy to access to ski lifts. 1 2 3 4 5
Bath/hot water facilities are adequate. 1 2 3 4 5
Foreign language knowledge of the hotel staff is sufficient. 1 2 3 4 5
Restaurants & Bars
The restaurants and bars prices are affordable. i 2 3 4 5
Foods and beverages are of high quality. 1 2 3 4 5
The service is efficient. 1 2 3 4 5
Restaurants and bars staff attitudes and behaviors are acceptable. 1 2 3 4 5
Foreign language knowledge of the restaurant staff is sufficient. 1 2 3 4 5
The restaurants and bars toilets are clean and accessible. i 2 3 4 5
The restaurants and bars have plenty of seating. 1 2 3 4 5
The variety of food is high. 1 2 3 4 5
The restaurants and bars are clean. 1 2 3 4 5
Equipment Rental Shops
The equipment rental shop prices are affordable. 1 2 3 4 5
The merchandises are of high quality. 1 2 3 4 5
It is possible to exchange the rental equipment. 1 2 3 4 5
The shop staff attitudes and behaviors are acceptable. 1 2 3 4 5
There are no queues in shops for rent equipment. 1 2 3 4 5
Foreign language knowledge of the shop staff is sufficient. 1 2 3 4 5
Ski Lessons
The ski lessons are efficient. 1 2 3 4 5
The sizes of group in lessons are sufficient. 1 2 3 4 5
A variety of lessons are available. 1 2 3 4 5
Foreign language knowledge of the Instructor is sufficient. 1 2 3 4 5
Medical Services
Medical service staff attitudes and behaviors are acceptable. 1 2 4
The medical ser. staff is knowledgeable about insurance problems. 1 2 3 4 5
Foreign language knowledge of the medical ser. staff is sufficient. 1 2 4
Shops/Souvenirs
The prices of merchandise are affordable. 1 2 3 4 5
The merchandises are of high quality. 1 2 3 4 5
The merchandises have variety. 1 2 3 4 5
The shop/souvenir staff attitudes and behaviors are acceptable. 1 2 3 4 5
Foreign language knowledge of the shop staff is sufficient. 1 2 3 4 5
Ski Areas/Slopes and Services
The variety of ski lift ticket options is available. 1 2 3 4 5
The ski areas have sufficient number of slopes. 1 2 3 4 5
The number of ski lifts is sufficient. 1 2 3 4 5
The connections are well-planned and well-organized. 1 2 3 4 5
The speeds of lifts are sufficient. 1 2 3 4 5
The skiing hours are convenient. 1 2 3 4 5
The quality of snow on piste is high. 1 2 3 4 5
The piste information services are sufficient. 1 2 3 4 5
The toilets in ski areas are clean. 1 2 3 4 5
Ski lift staff attitudes and behaviors are acceptable. 1 2 3 4 5




4. How Satisfied Are You?

Please answer the following questions based on provided services at this ski center.
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Statements Strongly ~ Strongly
Disagree < Agree

All things considered, | feel good about my 1 4 5
decision to come to this ski center.
Overall, | am satisfied with this ski center. 1 4 5
Considering all my experience with this ski center, 1 4 5
my choice to come to this ski center was a wise
one.

5. Intention to Recommend

Please answer the following questions based on provided services and satisfaction level at this ski center.

Statements Strongly «  Strongly
Disagree < Agree
Intention to Recommend

I say positive things about this ski center to other 1 4 5

people.

I will recommend this ski center to my friends and 1 4 5

relatives.

I will encourage my friends and relatives to visit 1 4 5

this ski center.

F
/)231:/"#1'7@

Thank you very much for your time and cooperation, enjoy your vacation. @



EK 4. Bursa Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii- Uludag Ziyaretci Sayilari

TURIZM iSLETME BELGELI ve BELEDIYE BELGELI
KONAKLAMA TESiSLERI ULUDAG BOLGESI TURIST iSTATISTIKLERI

o GiRi§ GECELEME poLuLuk| oRT KaLIs
YERLi | YABANCI | TOPLAM | YERLi | YABANCI| ToPLAM RSN, e
2014 63.235 | 7.338 | 70.573 | 153.061 | 27.787 | 180.848 | 43,32 2,55
i 2015 57.974 | 2794 | 60.768 | 163.285 | 10.087 | 173.372 | 52,88 2,85
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EK 4. (devam) Bursa i1 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii- Uludag Ziyaretci Sayilari

ULUDAG BOLGESI 2015-2016 YILI TURIST VERILERI
(BAKANLIK BELGELI OTELLER - BELEDIYE BELGELI OTELLER)

) [rre—— ' GIRIS SAYISI (IQECELEME SAYISI OSRJR';::' Dg;lmlm
YERLI | YABANCI | TOPLAM | YERLI | YABANCI | TOPLAM
BAKANLIK BELGELI 37496 | 2035 | 30530 | 105143 | 7.804 | 113087 | 286 5360
2015 |BELEDIYE BELGELI 20879 780 | 21759 | 50113 | 2226 | 61339 | 282 51,89
TOPLAM 58474 | 2815 | 61.280 | 164.256 | 10120 | 174376 | 284 52,75
BAKANLIK BELGELI 38708 | 4303 | 43011 | 87258 | 12272 | 99530 | 23t 322
2016 [BELEDIYE BELGELI 12.585 9 | 12864 | 32679 653 | 33332 | 259 4383
TOPLAM 51203 | 4582 | 55875 | 119.937 | 12.925 | 132.862 | 245 38,05
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EK 5. Bolu 11 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii- Kartalkaya Ziyaretci Sayilari

2015
YERLI YABANCI
GiRiS GECELEME GiRig GECELEME
52.814 114.442, 618 1444
2016
YERLI YABANCI
GIRiS GECELEME GIRi§ GECELEME
30.822 80.795 324 792

BOLU L KULTUR VE TURiZM MUDURLUGU
ISTATISTIKTE BAZ ALINAN RAKAMLAR GECELEMELERE AIT OLANLARDIR.




EK 6. Kastamonu Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii- Ilgaz Ziyaretci Sayilart

258

— Kagtamenu | LG Toritm Maadi \,;f& -

ILGAZ DAGI TESISLERI KONAKLAMA SAYILARI

Tesis Yil Gelen Gelen Geceleyen | Geceleyen | Gelen Toplam Geceleyen Toplam
Yerli Yabanar | Yerli Yabanai
Ankara Universitesi Ilgaz Dagi Orsem Tesisleri | 2014 [6.660 |- 6.660 |- 6.660 6.660
2015 {8278 |- 8.278 8.278 8.278
2016 {10053 |- 13450 |- 10.053 13.450
Tesis Yil | Gelen Gelen Geceleyen | Geceleyen | Gelen Toplam | Geceleyen
Yerli Yabanc1 | Yerli Yabanci
lirkiye Kayak Federasyonu [lgaz Tesisleri 2014 |3.574 135 3.574  |135 3.709 3.709
2015 [2.859 {27 6.001 79 2.886 6.080
2016 | 1.067 |4 2.056 8 1.071 2.064
esis Yil Gelen Gelen Geceleyen | Geceleyen | Gelen Toplam Geceleyen Toplam
Yerli Yabanai | Yerli Yabanci
Toprak Giibre Ve Su Kaynaklart Merkez 2014 |4.232 4232 |- 4232 4232
Arastirma Enstitiisii Miid. Misafirhanesi
2015 [ 4.115 - 4.096 - 4.115 4.096
2016 |2.188 |- 4550 |- 2.188 4.550
Tesis Yi Gelen Gelen Geceleyen | Geceleyen | Gelen Toplam Geeeleyen Toplam
Yerli Yabanar | Yerli Yabanci
Tlgaz Jandarma Kis Egitim Merkezi Komutanlig: | 2014 | 163 - 1457 - 163 457
2015 | 495 o 495 - 495 495
2016 | 422 422 - 422 422




EK 6. (devam) Kastamonu 11 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii- Ilgaz Ziyaretci Sayilari
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Tesis il Gelen Gelen Geceleyen | Geceleyen | Gelen Toplam Geceleyen Toplam
Yerli Yabaner | Yerli Yabanai
[lirk Silahli Kuvvetleri Kig Egitim Merkezi 2014 | 6329 - 9797 - 6329 9.797
Komutanlig
2015 | 5665 - 9595 - 5.665 9.595
2016 | 4836 - 7713 - 4836 7713
Tesis Yil Gelen Gelen Geceleyen | Geceleyen | Gelen Toplam Geceleyen Toplam
Yerli Yabanar | Yerli Yabanai
Ferko Ilgaz Mountain Resort Hotel 2014 | 13977 243 54562 | 641 14.220 55.203
2015 | 4847 6 21675 |29 4.853 21.704
2016 | 8789 101 26701 1201 8.890 26.902
Tesis Yil Gelen Gelen Geceleyen | Geceleyen | Gelen Toplam Geceleyen Toplam
Yerli Yabanar | Yerli Yabanc
Ilgaz Etap Altinel 2014 | 1815 - 1815 - 1.815 1.815
2015 | 1997 - 1997 - 1.997

2016

1.997




EK 6. (devam) Kastamonu i1 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii- Ilgaz Ziyaret¢i Sayilar:

ANKAKA UNIVEKDILESL ILGAZ DAGI UKDENM 1 ESIDLEKI

Yillar Yerli Yabanci
2011 4.657 14
2012 559 -
2013 5.129 -
2014 6660 -
2015 8.278 -
TSK KIS EGITiM MERKEZi KOMUTANLIGI
Yillar Yerli Yabanci
2014 6329 -
2015 5665 -
ILGAZ DACBA§I OTEL- ETAP ALTINEL
Yillar Yerli Yabanci
2011 1078 75
2012 1805 85
2014 1815 -
2015 265 -
ILGAZ MOUNTAIN RESORT
Yillar Yerli Yabanc1
2011 14735 166
2012 21795 225
2013 16072 691
2014 14220 243
2015 4847 6

(2015 yil1 ilk 3 ay agik kalmis, daha sonra tadilata girmistir.)

TURKIYE KAYAK FEDERASYONU

Yillar Yerli Yabanc1
2011 4089 113
2012 1763 -
2013 3070 -
2014 3574 135
2015 2859 27

TARIM VE KOY iSLERI BAKANLIGI ILGAZ DAGI TESISLERI

Yillar Yerli Yabana
2011 3740 -
2012 5172 -
2013 2030 -
2014 4232 -
2015 4115 -
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EK 7. Kayseri i1 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii- Erciyes Ziyaret¢i Sayilari

%
P
.&gg

T.€.
KAYSERI VALILIGI
i Kiiltiir ve Turizm Miidiirligii

Sayr - 10016716 -400/ 7 33 ©¢../110/2017
Konu : Bilgi Talebi

Say: Cemal Ersin SILIK
Gazi Universitesi Turizm Fakiltesi
06830 Golbast/ ANKARA
ligi : 29.09.2017 tarihli mail yaziniz.

Midirlugumiizin elektronik posta adresine ilgi mail yaziniz ile talep etmis oldugunuz

Erciyes Kayak merkezindeki Bakanhgimiza bagl Turizm Igletme belgeli otellerde kalan yerli
ve yabanei turist sayilars agagida belirtilmigtir.

Bilginizi rica ederim.

Dmnen

~ Ismet TAYMUS
1 Kiltar ve Turizm Miidiri
2015 YILY GIRIS GECELEME
YERLI 12,654 30,339
YABANCI 175 432
TOPLAM 12,829 30,771
2016 YILI GIRIS GECELEME
YERLI 11,462 23,088
YABANCI 608 1192
TOPLAM 12,070 24,280
/pf:%ti?:
Seyitgazi Mah. Ahmet Yesevi Blv. No:42 38030 Melikgazi / Kayseri Bilgi Igin:

Tel: (0352) 22203 63  Faks: (0 352) 2322581
e-nostaiktm38®@knltmur gov tr elektronik ad-www kavseriknltur eov tr




EK 8. Isparta Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii- Davraz Ziyaretci Sayilari

T.C.
ISPARTA VALILIGI
IV Kiltiir ve Turizm Midurlugi

DAVRAZ KAYAK MERKEZi OTEL iSTATISTIGI

2015 2016
Yerli 15:183 11.613
Yabanct 553 391
Toplam 15.736 12.004

DAVRAZ KAYAK MERKEZI MEKANIK TESIS iSTATiSTi&i

2015 2016

Kayalggl 9.880 6.168
Glntibirlikei 44.957 36.871
‘| Toplam 54.837 43.039
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EK 8. (devam) Isparta Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii- Davraz Ziyaret¢i Sayilari

DAVRAZ KAYAK MERKEZi OTEL ISTATISTiGI
YILLAR 2015 2016
YERLIi 15.183 11.613
YABANCI 553 391
TOPLAM 15.736 11.385

DAVRAZ KAYAK MERKEZi MEKANIK TESIS ISTATISTIKLERI

DONEMI 2014-2015 KIS DONEMI 2015-2016 KIS DONEMI
KAYAKCI 9.880 6.168
GUNUBIRLIKCI 44.957 36.871

TOPLAM 54.837 43.039
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EK 8. (devam) Isparta i1 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii- Davraz Ziyaret¢i Sayilari

Davraz Kayak Merkezi Konaklama lstatistikleri

Yillar 2012 2013 2014 2015
Geceleyen Yerli 12.348 12.070 9413 15.183 ¢
Geceleyen Yabanci 1.376 1.743 392 553
Geceleyen Yerli ve Yabanci 13.724 13.813 9.805 15.736

Davraz Kayak Merkezi Mekanik Tesislerin Kullanim Istatistikleri

Dénemi

Kayakg1 Sayist Giiniibirlikgi Sayist Toplam

2014-2015 kis donemi

10.043 44.868 54911
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EK 9. Giimiishane II Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii- Zigana Ziyaretci Sayilar1

22‘? r‘ gg) Ny
&

GUMUSHANE VALILIGI
11 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii

Sayr  :47387857.824.02/9°SD TR05/2016
Konu : Bilgi Talebi.

Sn. Cemal Ersin SILIK .
(Gazi Universitesi Turizm Fakiiltesi 06830 GOLBASI )
ANKARA

Tlgi : 26.04.2016 tarih ve bila sayili dilekgeniz.

lligi'de kayith dilekgenizde; doktora tez calismamzda kullamlmak iizere,
Tiirkiye’deki Kig Turizm Merkezlerine kayak turizmi igin gelen yerli ve yabanci turist
sayilarina ihtiyag duyuldugu belirtilerek ilimiz Zigana Kis Turizm Merkezine gelen yerli ve
yabanci sayisi talep edilmektedir.

Konu ile ilgili olarak, 2011 — 2015 yillar1 arast Ilimiz Zigana Turizm Merkezine
gelen yerli ve yabanci turist sayist (konaklama — geceleme) yazimiz ekinde gonderilmistir.
Bilgilerinize rica ederim.

EKLER:
Ek-1- Form (1 Adet)

8%./05/2016 Memur ~ O.FIDAN

93./05/2016 S.bMiid.  Y.KALEMCI

4.3/05/2016 Miid.Yrd. H.SAHIN ()l °

Adres : Oltan Bey Mah. Miize Sok No 39 Giimiishane Kiiltir Merkezi Tel:04562133473

Fax:04562135980 e-posta :iktm29@kulturturizm.gov.tr [rtibat Kisisi Igin:
Memur Omer FIDAN




EK 9. (devam) Giimiishane Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii- Zigana Ziyaretci Sayilari

GUMUSHANE ZiGANA KIS TURiZM MERKEZi YILLARA GORE ZiYARETCi SAYISI.

SIRA NO | YIL YERLI YABANCI TOPLAM

Konaklama | Geceleme | Konaklama | Geceleme | Konaklama | Geceleme
1 2011 9600 9600 0 0 9600 9600
2 2012 11050 11050 49 49 11099 11099
3 2013 10100 10100 65 65 10165 10165
4 2014 11150 11150 195 195 11345 11345
5 2015 11118 11118 435 435 11553 11553
6 2016

il Kiiltin v

‘TE$ [(/'

Madard.
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EK 9. (devam) Giimiishane Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii- Zigana Ziyaretci Sayilari

"
%
<V
I T T'C. + PRy
. GUMUSHANE VALILIGI
1l Kiiltiir ve Turizm Mudurliigi
Turizm Isleri Sube Miidiirliigii

Say1 : 47387857-824.99-E.75998
Konu : Bilgi Talebi

Sn: Cemal SILIK

(Gazi Universitesi Turizm Fakiiltesi 06830 GOLBASI)

ANKARA

Doktora tez calismanizda kullnailmak tizere Zigana Kayak Merkezi'ne 2015-2016 yillar

arasinda gelen ziyaretci sayisi talep edilmektedir.

S6z konusu ziyaretci sayilar1 agagida belirtilmistir.

Bilgilerinize rica ederim.

25.01.2018

YIL |YERLIZIYARETCI |YABANCIZIYARETCI __ |TOPLAM |
2015 |11210 440 11650 |
2016 (8103 329 8432 %

Not: 5070 sayih Elektronik imza kanunu geregi bu belge elektronik imza ile imzalanmigtir.

R g-mzahdir

Yavuz KALEMCI
11 Miidiiri V.

Ev l;ak Dogrulama Kodu : AOXEKWJQXUBSGDUSHFAT Evrak Takip Adresi: lmp;//helgedogrulama.kulmngov.n‘/
Tel:0456 213 34 73 Belgegeger:0456 213 59 80

Giimtighane Kiiltiir Merkezi Oltanbey Mah.Miize Sok.No:39
iktm29@kulturturizm.gov.tr

N

Bilgi igin:Omer FIDAN
Gegici Personel
Telefon No:(456) 213 34 73
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