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TESEKKUR

Tezimin yiiriitilmesinde bana rehberlik eden ve her tiirli destegini esirgemeyen,
herseyden Once oOrnek kisiligi ile kendime model aldigim Saymm Danisman Hocam
Yrd.Dog.Dr.Murat OZMADEN’e sonsuz tesekkiirlerimi sunarim. Sabir ve hosgorii ile
hatalarimi diizelttigi ve eksik bilgilerimi tamamladig: i¢in, degerli hocam Yrd.Dog¢.Dr.Sahver
Ege HISMIOGULLARI’na, Balikesir Universitesi Beden Egitimi ve Spor Yiiksek Okulu’nda
gorev yapan saygideger hocalarim Yrd.Dog.Dr.Ibrahim ERDEMIR ve Yrd.Dog.Dr.Erdil
DURUKAN’a, tez donemim boyunca bana destek olan sevgili arkadasim, kayak egitmeni
Yildrim CANDAN ve Emine KAYIK’a, istatistiksel analizlerde yardimini esirgemeyen
Hakan SENEL’e ve biitiin hayatlarini1 bana adayan maddi, manevi her sekilde benimle olan

aileme en igten tesekkiirlerimi sunarim.



OZET

Kayak Merkezi Miisterilerinin Tatmin Diizeylerinin Bazi Demografik Degiskenlerle
iliskisinin Karsilastiriimasi

Gilinitimiizde biiyiik bir gelisme gosteren turizm sektorii, ekonomik, sosyal ve ¢cevresel
etkilere sahiptir. Turizm sektoriiniin gelismesinde etkili olan unsurlardan birisi miisteri
tatminidir. Belirli bir turistik yorede turizmin gelismesi de buna baghdir. Bu nedenle miisteri
tatmini islenmesi gereken 6nemli bir konudur.

Insanlar1 bir konuda memnun etmenin ¢ok zor bir olay oldugu bilinen bir gercektir.
Memnuniyet boyutuna bir de bedel 6dendigi zaman bu olay daha da zorlasir. Miisteri 6dedigi
bedelin karsiligini fazlasiyla almak ister. Bu da saticinin igini zorlastirir. Bu nedenle, saticinin
ilgili taraflara, aldig1 bedelin karsiligindan daha fazla hizmet vermesi beklenir.

Bu c¢alisma kayak merkezi miisterilerinin tatmin diizeyi ile bazi demografik
degiskenler arasindaki iliskiyi arastirmay1 amaclamistir. Veri toplama araci olarak “Miisteri
Tatmin Olgegi” ve “Demografik Bilgi Olgegi” kullanilmustir. Olgegin giivenilirlik katsayisi
0,917 ¢ikmustir. Olgek 555 kisiye uygulanmustir. Elde edilen veriler SPSS 20,0 programina
aktarilarak tanimlayici istatistiksel metotlar1 (Frekans, Yiizde, Ortalama, Standart sapma)
kullanilmistir. Arastirmanin analizinde bagimsiz 6rnek t-testi, Anova ve Korelasyon analizleri
kullanilmstir.

Sonu¢ olarak, kayak merkezi miisterilerinin tatmin diizeyi Olgeginin alt boyutu
puanlar1 “egitim diizeyi, kayak sporunu yaptiklar1 yillar, kayma seviyeleri ve kayak sporunu
ogrenim sekilleri” degiskenlerine gore anlamli farkliliklar ortaya koymustur. Lisans mezunu
katilimcilarin diger katilimcilardan, performans seviyesinde kayak yapan katilimcilarin az ve
orta seviyede kayak yapan katilimcilardan ve kayak sporunu egitim kurumundan 6grenen
katilimcilarin kendi basina 68renen katilimcilardan daha fazla tatminlik duygusu yasadiklar
bulunmustur.

Kartalkaya Kayak Merkezi’nin bu branslar1 yapanlara gore uygun, yeterli ve giivenli

bir merkez oldugu sdylenebilir.

Anahtar Kelimeler: Kayak merkezi, kis sporlari, miisteri, tatmin.



ABSTRACT

Comparing The Relation of The Satisfaction Level of Ski Center Customers to Some
Demographic Variables

Tourism industry which is developing very quickly these days has economic, social
and environmental effects. Customer satisfaction has also very important role developing in a
distinct tourism field. Development of tourism industry depends on customer satisfaction.
That is why customer satisfaction is an important issue.

It is a fact that satisfying customer is very difficult If people give a price for this
subject it gets more difficult. It gets harder for purchaser. Because of this it is expected more
giving service by purchaser.

This study from the ski center to investigate the link between customer satisfaction
levels and some demographic variables. Two data collection tools; namely, “Customer
Satisfaction Measurement” and “Demographic Data Measurement”, were used. In this study
reliability coefficient of the measurement is 0,917. The questionnaires were handed out to 555
people to collect data. Descriptive and inferential analysis of the data collected were done
with the use of SPSS 20.0 program. Descriptive statistical methods include frequency,
percentage, average, standard deviation. Independent samples t-Test, ANOVA and correlation
analysis were used in the analysis of the research.

In conclusion, the ski center customers’ subdimension points of saticfaction level scale
reveal significant differences in accordance with the variables of “education level, the years
when they did ski sport, the levels of skiing and the learning styles of ski sport”. It is found
out that license graduate participants compared to other participants, the participants skiing on
the level of performance compared to the participants skiing on the low and mediocre levels
and the participants that learned ski sport in education institution compared to the participants
that learned on their own are satisfied more.

It can be said that Kartalkaya is suitable, adequate and safety ski center for the

individuals who did these kinds of ski branches.

Key Words: Customer, satisfaction, ski centers, winter sports.
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1. GIRIiS

Sosyal, siyasal, teknolojik gelismelerin ve degisimlerin hizla yasandigi
glinimiiz diinyasinda, yasam standardinin yiikselmesi ile birlikte, tatillerini yaz
mevsiminde geciren insanlarin, kisin da tatile ¢ikmaya baglamalari ile birlikte, kis
turizminde bir gelisme goriilmiistiir. Insanlar, dinlenmek, tatil yapmak ve saghkli bir
ortamda bulunmak {izere orta yiikseklikteki karli, daglik ve ormanlik yorelere
yonelmiglerdir. Bu yonelme, zamanla doga arastirmalari, geziler, yiirlime, tirmanma
ve kis sporlar1 gibi sportif amacli hareketleri de bilinyesine alarak, yaygin olarak
yapilan ve birbirine bagimli olarak gelisen kis turizmi ve kis sporlarinin biiyiimesine

neden olmustur (Hazar, 2007).

Kiiresellesmenin her alanda goriildiigli giinimiizde turizmi, adeta “bacasiz
fabrika” olarak goren gelismis ve gelismekte olan iilkeler, son yillarda turizm
sektoriine biiyiik onem vermektedirler. Ulkeler, diinya turizm pastasindan aldiklar:
payl biiylitebilmek amaciyla turistik triin c¢esitlendirmesine gitmektedir. Bu
baglamda {ilkeler turizm faaliyetini yilin on iki ayma yayma ydniinde Onemli

acilimlar yapmaktadirlar.

Diinyada dag ve kis turizmine Onciilik eden calismalari, 6zellikle Orta ve
Kuzey Avrupa iilkeleri yapmis, bunlar1 Amerika, Kanada ve Japonya gibi iilkeler
izlemistir. Ulkemizde de cografi sartlarin ve iklimin ¢ok uygun olmasina ragmen,
dag ve kis turizmi alaninda tesislesme ve tanitim faaliyetlerinin artirilmasi
dolayisiyla ancak son yillarda olumlu bir gelisim kaydedilmistir. Kis turizminin en
onemli avantajlarindan biri turizm faaliyetini on iki aya tagimasidir. Bu avantajin en
onemli unsuru kis turizmi yapilan bolgelerdeki daglik alanlarmn kis aylarinda spor
turizmi, yaz aylarinda da gilizel manzaralarla ve serinliklerle ya da alternatif
faaliyetlerle turizm hareketini devam ettirmesidir. Kis aylarinda kis turizm merkezi
olarak kullanilan bu yerler, yaz aylarinda doga turizmi, yayla turizmi, genclik
kamplari, kongre turizmi, dag turizmi gibi diger etkinlikler icin de

kullanilabilmektedir (Ozbayoglu ve ark., 2011).



Kis turizminin gelisimi Oncelikle tesislesme ve tanmitim faaliyetlerinden
gecmektedir. Bu 06zelliklerin saglanmasinda da devletin rolii biiyiiktiir. Devletin
sagladig1 bu hizmetlere 6zel sektoriin olumlu etkileri eklendiginde iilke ekonomisine

biiyiik katki saglayan bir kis turizmi potansiyeli yaratilabilir.



2. GENEL BILGILER

Bu boliimde arastirmanin konusu ile 1ilgili kavramlar hakkinda bilgi
verilecektir. Arastirmanin genel bilgiler bolimii; kis sporlarmmin genel tarihi ve
gelisimi, kis sporlar1 turizmi, miisteri, miisteri memnuniyeti, spor ve turizm ile

ozellikle kis sporlarinin alt basliklarindan olugsmustur.

Kartalkaya Kayak Merkezi’ne gelen miisterilerin kis sporlar1 turizmi ile ilgili
tatmin diizeylerinin anlasilabilmesinde konu, basliklar ve alt basliklarda toplanarak

teorik bir ¢er¢eve olusturulmustur.

2.1. Kayak Sporunun Tarihi Gelisimi

2.1.1. Diinyada Kayak Sporunun Gelisimi

Karla kapli bir cografyada, yasamasi avciliga bagli olan bir toplumun
hayatindaki en 6nemli bulus kayakti. Kayak vahsi hayvanlardan kacabilmek ve avi
en seri bigimde takip edebilmek i¢cin de ara¢ olarak kullanildi. Ayrica bir yandan
yasanilan bir ger¢ege cevap verirken, diger yandan da ¢ok 6zel bir sportif aktivitenin

odagindaki alet olarak yerini almistir (Diilgerbaki, 2005).

Kayak konusunda ilk tarihi bilgiye Yunan tarih¢isi Herodot’un gayri resmi
hikayelerinde rastlanmistir. 552 yilinda Teophanes, 700 yilinda Pelvius Dianus ve
800 yilinda Ingiltere Krali Alfred tarafindan yazilmis olan belgelerde “ski”
kelimesine rastlanmaktadir. Ayrica Uppsala Papazi Uladimagrous tarafindan 1555
yilinda yazilan “Simal Memleketlerinin Tarihi ve Cografyasi” adli kaynakta da

kayakla ilgili bilgilere rastlanmistir (Tanyeri, 2000).

Yine “Tiirk Spor Tarihi” adli kitabinda Yildiz (1979); Cinlilerin, Kirgizlar ve
Mogollarin kayakla ilgili tarihi yazilarinmn oldugunu belirtmektedir. VII. yiizyilda
Yenisey Kirgizlar’'nin Hangay daglarinda yasamis olan Pa-si-mi yani Basmul

Tiirkler1 hakkinda soyle deniliyor. “Bunlar agag¢ at denilen kayaklar iizerinde

3



kayarlar, bunun bas tarafimin ucu kalkik olup, arka tarafimin alti beygir derisiyle
killar: onden arkaya yatmuis bir bi¢cimde kaplanmistir. Boyle yapilan kayaklarla, karli
daglarda oyle bir stiratle kosarlardl ki takip ettikleri geyigin arkasindan yetisir ve
gegerlerdi. Eger diiz yerde kosuyorsa, elinde tuttugu kayak ile kara dayanarak iter ve
kayikta kiirek ceker gibi bir goriiniis olur ve takip ettikleri hayvanin pesinden
yetisirler.” (Yildiz, 1979).

Kayagin ilk ortaya ¢iktig1 ve kullanildig1 bolgeler; Sibirya, Mogolistan ve
Altaylardir. Daha sonra kullanim bodlgeleri, Kuzey Amerika, Balkanlar, Anadolu ve
Kuzey bat1 yoniinde Iskandinavya ile Izlanda’ya dogru yayilmustir. 1921 yilinda
Isve¢’te bulunan ¢am agacindan yapilmis ilkel kayagin (Hoting Ski) 4500 yasinda
oldugu saptanmustir. Ilk defa bir ulasim araci olarak Norveg, isvec, Finlandiya ve
bazi Dogu Avrupa iilkelerinde kullanilan kayak, 15. yiizyildan itibaren Isveg,
Norveg, Polonya ve Rusya tarafindan askeri amaclarla kullanilmaya baslanmistir.
Zaman icinde geliserek bir spor araci olarak benimsenmesi sonucunda, 1866°da
Cristina’da ilk kez kayak yarigsmalar1 diizenlenmis, bu karsilasmaya gosterilen biiyiik
ilgi lizerine, 1879°da Oslo’da daha biiyiik bir organizasyon gergeklestirilerek kayakla

atlama yarigsmalar1 yapilmistir.

Diinyadaki ilk kayak kuliibii 1877’de, Fridtjof Nansen’in girisimleriyle
Norveg’te “Ski Club de Cristina” adiyla kurulmus, bunu 1890°da Almanya, 1894’te
Avusturya, 1901°de Fransa ve 1903’te Ingiltere’de kurulan kayak kuliipleri
izlemistir. 1880’li yillarda, Norvec¢li Fridtjof Nansen’in 6 kisilik ekibi ile
Gronland’1n kuzey ucunu kayakla ge¢mesi, daha sonra kayaga gosterilen ilginin daha
da artmasina neden oldu. 1896’da Mathias Zdarsky, Alp Teknigi’nin temellerini
olusturan yeni teknikler bularak kayakta biiylik bir devrim gerceklestirmistir.

Kayak sporunun Orta Avrupa’ya tanitilmasi, 1795 yilinda, Almanlarin
Norveg yapimi kayaklarla kaymalariyla olmustur. Daha sonraki yillarda, Norveg’in
Oslo kenti yakimnlarindaki Holmenkollen’de ilk beynelmilel kayak miisabakalari,
1892°de Kralm bir kupay1 6diil olarak koymasi ile yapilmaya baslandi. Bu miisabaka,

geleneksel hale doniistiiriilmiis ve halen de devam ettirilmektedir (Atas, 1971).

Avrupa’da sehirlesme ve sanayilesmenin baslamasiyla beraber, sehirlerde

yasayan insanlar, ekonomik yapilarinin iyilesmesi sonucu, saglikli ortamlarda



dinlenmek ve spor yapmak amaciyla yazin denizin kiyilarina, kisin ise karin oldugu
daglar1 tercih etmeye basladilar. Bu durum, Alpler’de dag ve kis turizmindeki

faaliyetlerin baglamasia neden oldu (Kurdakul, 1984).

Spor olarak yapilmaya baslandiktan sonra gelisen ve bir turizm ¢esidi haline
gelen kayak, bir¢ok kisinin ilgisini ¢ekmis ve bu sporlarla ilgili tesisler yapilmaya
baslanmustir. Isvigre’de 1914 yilinda, 215.000’in iizerinde yatak kapasitesine sahip
1yl konaklama imkanlar1 sunan oteller bulunmaktaydi. Daha sonraki yillarda daha da

gelisme gostererek potansiyel bir seyahat pazari haline gelmistir (Hudson, 2003).

Ozellikle Avrupa’da sanayilesmenin baslamasiyla birlikte, insanlarmn
ekonomik seviyeleri yilikselmis, tatil olanaklarindan yararlanmaya baslamiglardir.
Alpler’de tarim faaliyetleri ile birlikte siirdiiriilen turizm faaliyetleri taleplerin
artmas1 ve hiikiimetlerin tesviki ile biiyiik bir patlama yapmis ve bu bolgeler kis
sporlar1 merkezleri haline gelmistir. Kis sporlarmin Diinyada yayginlagmasi ve
yasallastirilmas1 agisindan, 1924’te merkezi Bern’de olan Uluslararas1 Kayak
Federasyonu (Federation International de Ski) kuruldu. Bununla birlikte kayak, ayn1
yil kis olimpiyatlar1 programina dahil edilmis ve FIS’in ilk kez 1925’te diizenledigi
“Alp Disiplini” ile 1931°de diizenledigi “Alp Disiplini” yariglari, giiniimiizde her 4
yilda bir, ayr1 yerlerde ve birbirinden bagimsiz olarak yapilmaya devam edilmektedir

(Tanyeri, 2002).

2.1.2. Tiirkiye’de Kayak Sporunun Gelisimi

Yaklasik insanlik tarihi kadar eski bir spor dali olan kayak, insanoglunun
doga ile yapmis oldugu yasam savasi sonucu ortaya ¢ikmustir. Mevcut kayitlara gore,
kis sporlarinin baslangici olarak kabul edilen kayak, eski Tiirklerde “Cana” adi
altinda M.O. 4000 yillarinda, Baykal Golii ¢evresinde, karda yiiriime araci olarak
kullanilmistir (Tiirkiye Kayak Federasyonu, TKF, 1973).

Eski Tirklerin yasadigi, giiniimiizde Cin’in kuzeybatis1 olan bolgenin daglik
ve ormanlarla kapli olmasi, kisin erken baslamasi, kislarin uzun siirmesi nedeniyle
buralarda yasayan insanlar, zor sartlar altinda doga kosullariyla miicadele etmek ve
yasamlarini ona gore siirdiirmek zorunda kalmislardir. Kis mevsimlerinde ¢ok kar

yagmasi, nehirlerin buz tutmasi nedeniyle ihtiyac¢larini karsilamak i¢in avlanmalari
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gerektiginden, karli ve buzlu ortamlarda hareket edebilmek i¢in kizak ve kayagi arac

olarak kullanmislardir (Tezbasaran, 1996).

Kayagi ilk olarak kimlerin nerelerde yaptigina dair cesitli goriisler de ayrica
iler1 siirtilmektedir. Goktiirklerin, buz iistiinde “agac ata” binerek kosup oynadiklar1
belirtilmistir. Kosarken bir aga¢ dalin1 ellerine alirlar ve kayak yaris1 yaparken ona
dayanarak iterler ve biiyiik siiratle kayarlar. Tang Stilalesi kayitlarinda, Goktiirkler’in
avcilik ve tasimacilifin yaninda sportif amagla kayak kullandiklar1 belirtilmektedir

(Gtliven, 1992).

Isveg’e 1901 yilinda, Yiiksek Beden Egitimi Ogrenimi’'ne giden Selim Sirr1
Tarcan’1n, kaldig: siire igerisinde kayak yaptigi bilinmektedir. Tiirkiye’de ilk olarak
kayak sporu Ogretimi, ordu tarafindan, 1915 yilinda, Erzurum’da bulunan Kerim
Hitli Tabyasi’nda agilan kursa, Avusturya’dan getirilen kayak uzmani Albert

Bilstein’in verdigi kurslarla basland1 (Atas, 1971).

Arif Hikmet Koyunoglu, Cemal Dursunoglu, Kemal Hasip gibi ilk kayakgilar
yetisti. 1917 yilinda ise Erzincan’da 4 boliikten olusan kayak taburu kuruldu. Ayni
donemde, ilk kayak okulu da Hikmet Koyunoglu tarafindan Sivas-Susehri’nde
(Buldur Koyii) kurulmustur (Tanyeri, 2002).

Tirol’de gordiigi sistemli egitimle ¢ok 1yi bir kayake1 taburu hazirlayan Arif
Hikmet Bey’in Isveg sistemiyle yetisen Ruslari; Kars Sarikamis, Giimrii {izerinden
Erivan civarindaki Erihvali’ye kadar siirdiigiinde taburun kayak egitimi almasinin
onemi On plana ¢ikmustir. Tiirkiye’de genis kapsamli bir sekilde askeri amagli olarak
1927 yilinda Egirdir Dagcilik Talimgahi’nda kayak boliikleri olusturuldu. 1930’°lara
kadar, bu haliyle devam etti.

Kayak sporu, ilk olarak 1930 yilinda, Ankara Gazi Egitim Enstitiisii ve Ziraat
Yiiksek Mektebi’nde Alman asilli beden egitimi 6gretmenligi yapan Ridel’in 6n ayak
olmasiyla birlikte, sivillesmis olarak faaliyete baslamis oldu. Bu faaliyetlere katilan
ogrencilerin kullandiklar1 malzemeler, okullarinca saglandi. Daha sonra Galatasaray
Lisesi’nden bir grup ogretmen, 1 Ocak 1933 yilinda, Uludag’a kayak yapmaya
gitmislerdir. Boylelikle kayak sporunun Tiirkiye’de oOnciiliigiini yapmuglardir.

Tirkiye’de kayak faaliyetlerine 1935 yilinda baslanmasina ragmen, 1948 yilinda



kurulan Tirkiye Kayak Federasyonu (TKF) baskanligina Asim Kurt atandi. Kayagin
Tirkiye’de ciddi bir sekilde ele alinip yaygimlasmasma, Asim Kurt 6nayak olmustur.
Basta Uludag, Erciyes, Elmadag, Palandoken ve Sarikamis’ta kayak faaliyetleri
yapilmaya basland1 (Tanyeri, 2000).

Asim Kurt, Tirkiye’nin ilk kayakcilarindan biri olmasiyla birlikte
Avusturya’da kayak egitimi alarak Avusturya ve Isvigre’den Tiirkiye’ye kayak
uzmanlar1 getirtmistir (Urartu, 1986).

2.2. Kis Sporlarn ve Spor Turizmi

Spor faaliyetleri, bircok bilimin uzun yillardir {izerinde calisarak teoriler
gelistirdigi bir inceleme alanidir. Spor iizerine bir¢ok tanim yapmamiz miimkiin
olmakla beraber, kisaca spor, evrensel kiiltiiriin bir parcasi diinyada dil, din, 1rk fark:
gozetmeden farkli insanlar1 birlestiren 6nemli bir vasitadir. Diinya barisma katki
saglayan bir etkinliktir diyebilecegimiz gibi, cagimiz sporunu fiziksel faydalarmin
yani sira, insanlarin ruhsal saglhigini1 da olumlu etkilemek, sosyal ve moral kazanclar
saglamak amaci ile yapilan hareketler toplulugu olarak da tamimlayabiliriz (Avci,

2007).

Kis sporlarinin tarihi, insanoglunun varolusuna kadar uzanir. Insanlarin doga
ile siirekli miicadeleleri, kayak benzeri kis sporlarinin dogmasina onciiliik etmistir.
Orta Asya’da Ural daglarinda ve Baykal Golii dolaylarinda yapilan kazilar ve tarihi
bulgular, kayag: ilk kullanan milletin Tiirkler oldugunu gostermektedir. Daha sonra,
Avrupa’ya gd¢ eden kavimler tarafindan, iskandinav ve Finlilere 6gretildigi ileri
stiriilmektedir. Ayrica eski Tiirklerde, karda batmadan yiirliyebilmek icin biiylik bir
rakete ya da ekmekgi kiireginin agiz kismima benzeyen aracglar1 ayaklarina takarak

yiiriidiikleri de tarihsel kaynaklarda belgelenmistir (Yildiz, 1979).

Spor turizmi, spora ilgi duyan kisilerin turizme katilmalarindan dogan olaylar
ve iligkilerin biitiiniidiir (Toskay, 1989). Baska bir tanima gore spor turizmi, spor
aktivitelerine katilmak veya spor aktivitelerini izlemek i¢in ikamet ettigi yerden
baska bir yere ticari olmayan nedenlerle yapilan seyahattir. Biiyiikk spor
organizasyonlar1 ev sahibi iilkenin turizminde hem tanitim olarak hem de cesitli

turistik ¢esitlendirmelerle katki saglamaktadir. Spor ve turizmin ortak yoni
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uluslararasi iliskileri gelistirmek, kiiltiir aktarimi ve dostluk kopriileri kurmaktir. Bu

nedenle birbirine paralel olarak gelismektedirler (Demirhan, 1992).

Bir seyahatin spor turizmi kapsamina girmesi i¢in; seyahatin turizm tanimina
ve kapsamina uygun olmasi, Oncelikli olarak sportif amagclarla yapilmasi
gerekmektedir. Ornek olarak sadece belirli bir daldaki sporlari (trmanma, dag
yiirliylist, kis sporlar1 gibi etkinliklerden olusan dag sporlar1 gibi) yapmak amaciyla,
bireysel veya kolektif sekilde seyahat etmeleri veya s6z konusu spor etkinligi

konusunda diizenlenen paket turlara katilimda bulunmalar1 verilebilir (Hazar, 2007).

Kar yagisli giin sayisi, kar Ortiisiiniin yerde kalis siiresi, arazinin egim durumu
yiikselti ve benzer etkenlere baglh olarak olusan turistik faaliyetler kis turizmi ya da
dag turizmi diye tanimlanir (Doganay ve Doganay, 2005). Bir baska taniminda ise
“kis turizmi, genellikle karli ortamlarda yapilan ve kis sporlar1 uygulamalarmin
agirhikli olarak gelistirildigi merkez ve alanlar {izerinde yogunlasan bir turizm

hareketidir” denilmektedir (Ulker, 1992).

Uluslararas1 anlamda ¢agimizdaki kis sporlar1 merkezlerine baktigimizda ¢ok
biiylik bir kismmimn Avrupa’da yer aldigimi gérmekteyiz. Fransa (Chamonix,
Courchevel, Val d'Isere), Isvigre (St.Moritz), Avusturya (Kitzbuhel, Mayrhofen),
Romanya (Poiana, Brasov), Bulgaristan (Borovets, Pamporovo, Bansko) ile
Ortadogu’da bulunan Iran’daki (Dizin, Shemshak) bolgeleri, Diinyanm sayili kis

sporlar1 merkezleridir.

2.2.1. Kis Sporlan

2.2.2. Kar Sporlan (Kayak Sporlar)

Kar {iistiinde yapilan sporlarin tamami, kayakla yapilmaktadir. Bu nedenle
genelde kayak sporlari olarak anilirlar. Kayak sporu kis turizminin de temel
yapisinda olan spor uygulamasidir. Kayagm ilk ¢ikis sekli, insanlarin karda
batmamak icin ¢esitli agaclardan gesitli sekilde parcalar yapmasi olarak disiiniliir.

Tarihgesi 5000 yi1l oncesine ait ilk kayaklar, disbudak, betula ve cam agaclarindan



yapilmis olup, bunlarin kayganhigmi artrmak i¢in ¢am agacindan yapilanlarin

tabanlar1 katranla, betuladan yapilan kayaklar da deriyle kaplanmustir (Ulker, 1992).
Alp Disiplini
FIS’in (Uluslararas1 Kayak Federasyonu) ilk kez 1925°’te diizenledigi Alp
Disiplini yariglari, giiniimiizde 4 yilda bir fakh yerlerde yapilir. Alp daglarinda
yapildigi i¢in bu ismi almistir.

Kayakli Kosular (Kros)

Kuzey Avrupa iilkelerinde yapilir. Kayakli kosularda klasik veya serbest
teknikler kullanilir. Klasik teknikte kayaklar diiz arazide paralel, yokuslarda balik
kilgig1 seklinde kullanilir. Serbest teknikte her tiirlii kayakla kayis sekline izin verilir.

Serbest teknik, klasige nazaran daha hizlidir ve fizik giicii gerektirir.

Kayakla Atlama

Kayakla atlama sporunun kaynagi kuzey Avrupali cocuklarin kayak atlama

oyunlaridir. Zamanla seyircisi cogalmis, cazip ve gosterisli spor dali haline gelmistir.
Kayakli Kosu ve Atlama Kuzey Kombinesi
Kuzey kombinesi, fizik giicli ve teknik kontrolii gerektiren kayakla atlama ile

dayaniklilik ve kuvvete ihtiyac gosteren kayakli kosu yarigsmalarini birlikte

icermektedir.
Serbest Stil (Akrobatik) Kayak
Kayake¢ilarin tiimsekler {izerinde kaymalari, sigrayarak cesitli hareketler

yapmalar1 (Moguls dal1) ve kar ile meydana getirilen kisa ve kiigiik tramplenden

firlayarak takla atmalar1 (Aerials dali) dallarindan olusur.



Snowboard

Olimpik Kis Oyunlar’nin tarihinde snowboard yarigmalari, ilk defa Nagano
Oyunlar’nda ve Biiylik Slalom ve Yarmm Silindir (halfpipe) dallar1 ile resmi

programda yer almistir.
Biatlon

Kuzey Avrupa ilkelerinin askeri egitiminden esinlenen Olimpik Kis
Oyunudur. Kayakli kosu ve hedefe tiifekle atisin birlikte yapildigi bir yarigsmadir
(Kayak Sporlari, Tiirkiye Kayak Federasyonu, TKF, 20 Temmuz 2012).

Helikopter Kayag: (Helicopter Skiing)

Helikopter kayaginda kayakgilar kayak pistinin en tist noktasina helikopter ile
birakilir. Burada helikopter mekanik tesislerin yerini almaktadir. Kayakcilar pist
sonuna geldiklerinde tekrar helikopter ile yukariya birakilmaktadir (ibragimov,

2001).
Cim Kayag (Grass Skiing)

Bu disiplin, Kurt Kaiser tarafindan 1960’larda Almanya’da ilk defa ortaya
cikarilmistir. Cim kayagi daha sonralar1 ABD ve Avrupa lilkelerinde yaygm hale
gelmistir (Kayak Sporlari, Tirkiye Kayak Federasyonu, TKF, 20 Temmuz 2012).

Bu arada uluslararas1 kayak yarigsmalarmi da belirtmekte yarar vardir.

Uluslararasi kayak yarigmalari;

1. Kis Olimpiyat Oyunlar1

2. Diinya Kayak Sampiyonasi

3. Diinya Kayak Kupasi

4. Kitalar ve Bolgeler Kayak Yariglari
5. FIS Yarismalar

olarak organize edilmektedir.
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2.2.3. Buz Sporlan

Buz sporlar1 belirli 6zellik ve Olgiilerdeki buzlu alanlarda uygulanir. Bu

uygulamalarda uygulama araci patendir. Buz sporlari, sunlardir:

Artistik Patinaj

Bu uygulamalar kapali salonlar icerisinde diizenlenmis bulunan buzlu
zeminlerde yapilir. Bayanlar ve erkekler, bireysel veya ciftler seklinde yapilan bu
yarismalarda sportif etkinlik, bale, dans ve miizik olay1 ile biitlinlestirilmistir. Bu
nedenle ¢ok yonlii calisma ve uzun stireli egitim esastir. Derecelendirmede; yapilan
hareketlerin zorluk derecesi, artistik tavir ve uyum esas alinarak puanlama yapilir

(Artistik Buz Pateni, Temel Bilgiler, 15 Haziran 2012).

Artistik Patinaj, Artistik Buz Pateni veya Figiir Pateni, miizik, dans ve sporu
biinyesinde birlestirir. Bu unsurlarin bir arada olmasi nedeniyle son derece estetik ve
rafine bir spor dali olarak kabul edilir. Figiir Pateni 6zellikle son 30 yilda teknik ve
artistik planda biiyiik bir ilerleme gosterdigi icin gliniimiizde biitiin diinyada

televizyon naklen yayinlar1 agisindan en ¢ok ilgi ¢eken spor dali olmustur.

Artistik Buz Pateni’nin O6grenilmesi, disiplinli ve uzun siireli ¢aligmay1
gerektirir. Hemen her giin antrenman yapilmasina ve iyi bir patenci olmak isteyen
sporcu adaylarinin bikmadan, yilmadan ¢alismasina ihtiyac vardir. Buz patencilerinin
teknik beceri kazanmak i¢in 1yi bir antrendre ihtiyaci oldugu kadar artistik yanlarini
gelistirmek i¢in 1yi bir de koreografa ihtiyaclar1 vardir (Buz Sporlar1 Tanimlari, 10

Eyliil 2012).
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Sekil 1. Artistik patinaj (Paten Okulu, 4 Haziran 2013).

1991°de, Tiirkiye Buz Sporlar1 Federasyonu’nun kurulmasiyla artistik paten,
bagimsiz bir federasyonun bilinyesinde orgiitlenmistir. Tiirkiye'nin ilk olimpik buz
pisti, Ankara'da 1987 yilinda agilan ve kisaca Bel-Pa olarak adlandirilan Biiyiiksehir
Belediyesinin Buz Pateni Sarayi'dir. Izmit'te 1999'da hizmete giren ve Biiyiiksehir
Belediyesi tarafindan yaptirilan Buz Pateni Pisti’de Tiirkiye'nin ikinci olimpik buz
tesisidir. 2009 yilinda ise olimpik kosullarda Istanbul’da Zeytinburnu Buz Pisti

acilmistr.

Tiirkiye Buz Sporlar1 Federasyonu, 2006 yilinda, Buz Hokeyi ve Buz Pateni
olarak ikiye ayrilmigs ve 2006’dan beri, ayr1 federasyonlar halinde faaliyetlerini
stirdiirmektedir. 2009 yilina kadar, sadece Tek’ler kategorisinde var olan TBPF 2011
Universiade Oyunlar1 nedeni ile daha dnce faaliyet gostermedigi Buz Dansi ve Short
Track branslarinda da faaliyete gecmis; 1-2 yilda uluslararasi arenada varligmi yeni

branglarda da ispatlamistir (Buz Sporlar1t Tanimlari, 10 Eyliil 2012).
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Hiz Pateni

Ozel olarak diizenlenmis acik buzlu zeminler iizerinde yapilan bu
uygulamalar, bayanlar ve erkekler yarigsmalarini kapsar. Derecelendirmede esas olan
zamandir. Bu daldaki yarigsmalarda fizik, teknik ve zihinsel gelisim ile bunlarin

uyumlu kullanimi ¢ok biiylik 6nem tasir ve uzun siireli ¢aligmalar1 gerektirir. Bu

daldaki uygulamalar kisa ve uzun mesafeli hiz pateni olarak ikiye ayrilir (Buz

Sporlar1 Tanimlari, 10 Eyliil 2012).

Sekil 2. Hiz pateni (Hiz Pateni Anadolu Kupasi Erzurum’da Basladi, 4 Haziran
2013).

Stirat pateni, kadin ya da erkek atletlerin oval, buzdan bir pistte, viraj ve
diizliiklerde ritmik ve gii¢li bir kayis sergiledikleri bir spordur. Siirat pateni yariglar1
uzun kulvar, kisa kulvar ve maraton olmak tizere ii¢ farkli smifta diizenlenir.
Maraton yariglar1 uluslararast ve olimpik oyunlarda diizenlenmez. Uluslararasi
organizasyonlar ve Olimpiyat Oyunlari'nda uzun kulvar yariglar1 siirat pateni

yariglar1 olarak adlandirilirken, kisa kulvar yariglar1 kendi adiyla belirtilir.
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Uluslararast Paten Birligi (International Skating Union-ISU) biitiin buz pateni
disiplinlerinin oldugu gibi siirat pateninin de yonetim birimi ve kural belirleyicisidir

(Siirat pateni, 4 Ocak 2013).

Buz Hokeyi

Buz Hokeyi adindan da anlasilacagi gibi buzun tizerinde iki takimla oynanan
bir spor veya oyundur. Oyuncular hokey patenlerini giyip pak denilen hokey
sopalariyla diski (paki) kontrol etmeye ¢alisirlar. Oyuncular diski (paki) kaleye

sokarak say1 bulurlar. Takimda biri kaleci olmak {izere alt1 oyuncu molasiz oynar.

&

Sekil 3. Buz hokeyi (Buz Hokeyi, Spor Dallar1 Resimleri, 4 Haziran 2013).

Aslen bir takimda 20’den fazla oyuncu vardir. Bir oyuncu kurallar1 ihlal
ederse hakem ceza olarak takimi bir siireligine 5 kisiyle oynatir. 26x56 genislikte bir
alanda oynanir. 15 ya da 20 dakikalik {ic devreden olusur. Buz hokeyi konusunda
Kanada, Rusya, Isvec, Finlandiya, Cek Cumhuriyeti, Amerika Birlesik Devletleri ve
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Slovakya hakimdir. Diinyadaki en iyi oyuncularm ¢ogu NHL (Ulusal Hokey
Ligi)’dendir (Buz Sporlar1 Tanimlari, 10 Eyliil 2012).

Kizak

Kizak sporlari, yapilisina gore luge ve bob olarak ikiye ayrilmaktadir:

Luge

Bu spor dalindaki kizaklarda, fren ve diimen tertibat1 yoktur. Pistin uzunlugu

1000 metre veya 2000 metre arasindadir. Erkekler tek ve c¢ift olmak iizere iki

kategoride, bayanlar ise sadece tek olarak yarisirlar.

Sekil 4. Luge, Tiirk kizak sporcusu O. Nevzat Ozen (antrenman esnasinda) Almanya,

Altenberg, 1964. (Kizak.jpg, Vikipedi, 4 Haziran 2013).

Kanada’da yasayan ve bu iilkede kizak sporunun “skeleton” bransini yapan,

katildig1 yarislarda basarili sonuglar alan Demet Erki Reindeau’nun, Tirkiye adma
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uluslararas1 miisabakalara katilabilmesi i¢cin Genglik ve Spor Genel Miidirligi
tarafindan, 2003 yilinda, Kayak Federasyonu biinyesine kizak sporu dahil edilmis ve
federasyonun adi da Kayak ve Kizak Federasyonu olarak degistirilmistir. Daha
sonra, 2008 yilinda, Tiirkiye Kizak Federasyonu kurulmustur. 2010 yilinda, ilk
sporcu yetistirme ¢alismalarma aktif olarak baglamistir. Yaglar1 13 ila 17 arasinda
degisen Tiirk kizak sporcular1 ¢aligmalarma yurt icinde ve yurt disinda devam

etmektedirler (Kizak, 15 Ocak 2013)

Bob

Bobsleigh, bobsled veya bobsledge; takimlarin dar, kivrimli sirali buz

pistlerinde yer ¢ekimi giicline sahip bir kizakla yokus asagi zamanla yaristiklar1 bir

kis sporudur (Kizak, 16 Mart 2013).

Sekil 5. Bobsleigh (Vikipedi, 4 Haziran 2013).

Bu spor tiiriinde, kizagin diimen ve fren tertibati bulunur. Sadece erkekler
arasinda 2 ve 4 kisinin bulundugu kizaklarda yarigilir. En 6nde bulunan sporcu

diimeni, en arkadaki ise freni kullanir. Celik ve aliminyumdan yapilan kizagin
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yarigsma strasinda hizi, saatte 160 kilometre bulur (Buz Sporlar1 Tanimlari, 10 Eyliil

2012).
Kaydiwrak (Curling)
Curling, 16. yiizyilldan beri Iskogya’da kis aylarinda donan nehir ve

havuzlarda oynanmaktadir. Son 4 Olimpik Kis Oyunlari’nda gosteri sporu olarak yer

alan Curling, 1988’de Nagano’da resmi programa alinmistir.

Sekil 6. Curling (Buz Satranci Curling, 4 Haziran 2013).

Curling yarigmasi; 44.5 metre uzunlugundaki buz bir alanda, 20 kilogram
agirhigindaki granit tastan yapilmis kaydiragi, 3.66 metre capindaki yuvaya (hedef),

28 metreden kaydirmak suretiyle oynanir.

Her takim, 4 oyuncudan olusur. Her oyuncu, 4 sefer oynar. Amag, kaydiragi

yuva (hedef) merkezine en yakin kaydirmaktir. Her 16 kaydirak atisindan sonra yuva
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merkezine en yakin kaydiraklar1 bulunan takim kazanir (Buz Sporlar1 Tanimlari, 10

Eyliil 2012).

2.3. Tiirkiye’de Kis Turizm Merkezleri

Tirkiye’de son yillarda pek cok yeni kis turizm merkezi acildi. Bunlar
arasinda Palandoken, Ilgaz, Erciyes ve Sarikamis dikkat c¢ekenler oldu.
Palanddken’in ulusal pazardan Once basta Ruslar olmak lizere yabanci turistler
tarafindan ilgi gormesi tiim bu gelismelerin en 6nemli odagini olusturdu. Boylece,
dogu bolgelerimizde acilacak kis turizm merkezlerinin basarili olabilecegi

kanitlanmis oldu (Yiicel, 2005).

Tablo 1.’de Tiirkiye nin kis turizm merkezlerini ve bu merkezlerde mevcut
yatak ve mekanik tesislerin sayisini gorebiliriz. Bununla beraber, bugiin konaklama
imkanlar1 sunabilen 16 kar merkezimizin en biiyligii bile uluslararas1 pazarlarda
Tirkiye’nin ciddi bir pay sahip olmasina yetecek diizeyde degildir. 2011 Universiade
Kis Oyunlar1 dolayisiyla Erzurum Kandilli ve Konakli bolgelerine yapilan modern
tesisleri ekledigimizde bile Diinyada kis turizmi konusunda sz sahibi olan iilkelerin

oldukca gerisindeyiz.

Tirkiye’nin kis turizminde yapmas1 gereken ¢ok isi var. Yapimi hala siiren
veya yapilmasi planlanan projelerle birlikte toplam yatak sayisinin 20.000’lere
tirmandirilmasi diisiiniilse bile, bu rakamin toplam yatak sayis1 i¢indeki oran1 %6’lar
civarinda kalacaktir. Bu yataklarin hepsi Ornegin, Avusturya’nin kis yatagi

kapasitesinin sadece %4’line ulasabilmis olacaktir (Yiicel, 2001).

Istatistiki verilerden de anlasildig1 iizere kis turizmi potansiyelimiz Diinya
standartlarmin oldukca gerilerinde bulunmaktadir. Bu potansiyelimizi artrmak, kis
turizminde ilerlemek anlamina gelmemektedir. Yapilacak olan tesislerin uluslararasi
alanda hizmet verecek sekile doniistiiriilmesi, tanitim politikalariin yapilmasi en az

tesis yapmak kadar o6nem arz etmektedir.
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Tablo 1. Tirkiye’de Kar Turizmi Tesisleri (Tiirkiye Seyahat Acenteleri Birligi
(TURSAB), Istatistikler, 20 Haziran 2012).

TURKIYE’DE KAR TURIZMIi TESISLERI

Kayak Merkezi | Mevcut | Mekanik Tesis Kapasite
Yatak

Bolu-Kartalkaya | 1760 6 teleski, 2 telesiyej, 3 baby lift 7000 kisi/saat

Bolu-Esentepe 155 6 teleski, 2 telesiyej

Bursa-Uludag 3000 7 teleski, 5 telesiyej, 1 cablecar 8470 kisi/saat

(teleferik)

Erzurum- 1800 1 teleski, 5 telesiyej, 1 babylift,

Palanddken 1 gondol lift

Kayseri-Erciyes 1147 4 telesiyej, 2 teleski 2400 kisi/saat

Kastamonu-Ilgaz | 450 1 teleski, 1 telesiyej 1000 kisi/saat

Agri1-Bubi Dag1 40 1 teleski 600 kisi/saat

Antalya-Saklikent | 14 2 teleski 400 kisi/saat

Ankara-Elmadag 1 teleski 720 kisi/saat

Bitlis-Merkez 40 1 teleski 710 kisi/saat

Bingdl-Yolactt 50 1 teleski 499 kisi/saat

Glimiishane- 40 1 teleski, 1 babylift 843 kisi/saat

Zigana

Kars-Cibiltepe 154 2 telesiyej 800 kisi/saat

Erzincan-Bolkar | 85 1 teleski 1200 kisi/saat

Aksaray

Isparta-Davraz 50 1 telesiyej, 1 baby lift 1000 kisi/saat

[zmir-Odemis-

Bozdag

Kocaeli-Kartepe | 648 3 telesiyej, 1 teleski, 12 pist 4650 kisi/saat

TOPLAM 8896 30 teleski, 6 lift, 25 telesiyej

Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 son yillarda yaz turizminin yaninda kis turizmi
icin de ¢esitli caligmalar baglatmistir. Bu kapsamda Erzincan, Erzurum, Agri, Kars ve

Ardahan't kapsayan Dogu Anadolu Kis Turizm koridorundaki illerde yer alan turizm
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merkezlerinin gelistirilmeye c¢alismasi ilerisi i¢in olduk¢a umut vericidir. Bakanlik
tarafindan belirlenen 24 kis turizm merkezinden 17'sinde imar planlarmnin
tamamlanmas1 bu turizm merkezlerinde 7 bin 764 olan yatak kapasitesinin 65 bin
390'a cikarilmasinin hedeflenmesi ve Erzurum 2011 Universiade Kis Oyunlari’nin
olumlu etkileri de kisa siire igerisinde Tirkiye’nin Diinya Kis Turizmi piyasasina

girmesine neden olacaktir.

2.4. Kayak Alanlan

2.4.1. Kayak Alan

Kayak sporu uygulamalarma olanak saglayan karli ortamlardir. Bu alanlar,
kayak uygulamalarinin tiirlerine ve yapilis kurallarma uygun olarak secilir ve
diizenlenir. Bu alanlar lizerinde 6gretim, serbest kayak ve yarigmalarmin yapildigi
kayak pistleri ve kayakeilar1 tasiyan kayak mekanik tesisleri bulunur. Bu alanlar;
kayak oOgretim alanlari, serbest kayma pistleri, yarisma pistleri, kayak mekanik
tesisleri ile alt, orta ve {ist binis ve inis istasyonlarmi, cocuk kar bahgeleri, sporcu

barmnma tesisleri ve kafeteryalar1 da kapsamaktadir (Ulker, 2006).

2.4.2. Kayak Pisti

Kayak 06grenimi ve Ogreniminin gelismesi, serbest kayma veya kayak
yarislari i¢in kullanilan, her uygulama tiiriine gore genislik, uzunluk, egim, yiikseklik

farklar1 gosteren, 6zel olarak diizenlenmis karli zeminlerdir (Ulker, 2006).

2.4.3. Mekanik Tesisler

Kayak alanlar1 ve kis sporlar1 merkezlerine 6zgii tasima ve ulasim araglaridir.
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2.4.3.1. Teleski

Motor giicii ile donen bir halata bagli, makaraya sarili, tek veya cift kisilik
kayake¢i tasiyict tesislerdir. Karli yiizeylerde genellikle kisa mesafelerden baslayarak
1200-1500 metreye kadar olan diizgiin egimli yamaclarda kullanilir. Yalniz kayakl

insan tasityan ve kis mevsimi kullanilan bu tesislerin hizlar1 0-4 metre/saniye, aski

aralar1 ise 10-15 metre arasinda degisir (Ulker, 2006).

Sekil 7. Teleski (Vikipedi, 4 Haziran 2013).

Diistik maliyetleri ile Baby-lift ve T-bar c¢esitleri bulunan sistemler ile saatte
1400 kisi tasimak miimkiindiir. Kayakgilar1 yerden ¢ekerek calisan sistem, kisa siiren
montaj siiresi ve diisiik maliyeti agisindan kayak merkezlerinin ilk tercihidir.
Teleskiler, kayak merkezlerinde kisa mesafeler i¢cin kullanilmaktadir. Bununla

beraber teleskilerin bazi sakincalar1 bulunmaktadir. Kayakeilar, diger teleferik tipleri
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gibi belirli bir yiikseklige ¢ikarmadan pist lizerinde tagidiklarindan, pistte kaymakta
olan kayakgilar ile teleskide yol alan kayakg¢ilarin yiiksek derecede garpisma riski
vardir. Ayrica teleskilerin varig noktalarinda kayakgilarin T-barlardan kurtulmalar1
da ayr1 bir ustalik ister. Bu gibi riskleri olmayan ayrica kayake¢ilarin yolculuk
esnasinda dinlenmelerini saglayan telesiyejler, teleskilere gore kayak merkezleri

tarafindan daha ¢ok tercih edilmektedir (Ding, 1985).

2.4.3.2. Telesiyej

Motor giicii ile direkler iizerinde donen bir halata bagl, tek, ikili, tiglii veya
dort kisilik sandalyeli tesislerdir. Kayakli veya kayaksiz insan tasiyabilen bu
mekanik tesisler genellikle yiikseklik farki fazla olan yamagclara kurulur ve
isletilirler. Motor giicline ve mekanik donanimina bagli olarak genellikle 1500

metreye kadar olan uzunluklar ile 500 metre dolayindaki yiikseklikleri kat ederler.

Tesis hizlar1 0-3 metre/saniye, sandalye aralari 10-20 metre arasinda degisebilir

(Ulker, 2006).

Sekil 8. Telesiyej (Telesiyej Nedir?, 4 Haziran 2013).
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Yaz ve kis mevsimlerinde kullanilmaya elverisli olan sistemler; yiiksek
tasima kapasiteleri ve yolculara sagladigi konfor ile 6n plana ¢ikmaktadir. Saatte
3000 kisi tagimak i¢in kullanilan hat ve sandalye tipine gore degisiklik
gostermektedir. Uzun hat boylarinda bir ara istasyon eklenmektedir. Bu istasyonda
da alt ve iist istasyonlarda oldugu gibi misafirlerin konforlu bir sekilde inmesini
saglayan hiz kontrol diizenegi mevcuttur. Sandalyeli telesiyej iizerinde bulunan
riizgar koruyucusu ile yolcular yiiksek hizlarda giivenle tasinabilmektedir. Kayak
merkezlerinde kurulu olanlar cogunlukla sandalye seklinde, kamplar ve yerlesim
yerleri arasinda g¢alisanlar ise ¢cogunlukla kabin seklinde olan kiiciik bir teleferik
tipidir. Telesiyejler sabit ve ayrilabilir klemensli olmak tizere 2 tipe ayrilir. Sabit
klemensli telesiyejler en fazla 3 metre/saniye hiz ve 2/4/6 kisilik sandalyeler ile
kullanilmaktadwr. Yiksek hiz ve kapasiteye sahip olan ayrilabilir klemensli
telesiyejler ise 6 metre/saniye hiz ve 4/6/8 kisilik sandalyeler ile kullanilabilir

(Telesiyej, 13 Nisan 2012).

2.4.3.3. Gondol-Telekabin-Teleferik

Halath tagimacilik sistemleri arasinda yer alan bu sistemlerde yolcular, hem
ayakta, hem de oturarak seyahat edebilirler. 4-6-12 kisilik liiks gondollarda, hat

iizerinde 7 metre/saniye kadar hizla gitmek miimkiindiir.
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Sekil 9. Gondol-Telekabin (STM Sistem Teleferik, Hizmetler, 4 Haziran 2013).

Grup gondollar i¢in ¢ogunlukla sabit klemensler kullanilir. Bu yiizden
kabinler, istasyonlarda yavaslar ve durur. Hat iizerinde, yine yiiksek hizlara
ulagabilir. Yiiksek hiz ve kaliteyi giivenlik ile birlestiren bu sistemler, en modern
tesisleri biinyesinde bulundurmak isteyen kompleksler i¢in ideal bir secimdir.
Otomatik klemensli olanlar, yaz ve kis mevsimlerinde kullanilabilen sistemde
kabinler, 6 kisiden 15 kisiye kadar tercih edilebilir. Sistemin en Onemli
Ozelliklerinden biri, yolcularin esyalarmmi da yaninda gotlirmesini saglayan liks
gondollardir. Sistem, ayrilabilir klemensli oldugundan, hat {izerinde 6 metre/saniye
hizlardan istasyon igerisinde yolcularin giivenle inebilecekleri hiza diigmektedir.
3600 kisi/saat kapasite, hat ve secilen gondol tipine gore degisebilir (Teleferik
Sistemleri/Otomatik Klemensli Gondollar, 12 Nisan 2012).

Teleferik; birbirinden uzak iki yer arasinda, havada gerilmis olan bir ya da
birkag ¢elik halat tizerinde baglanarak yol alan asili tagita verilen genel isimdir.
Teleferikler, asansor prensibiyle ¢aligirlar ancak 6zellikle vadi gecislerinde tipki bir

helikopter gibi yer zemininden oldukga yiiksek noktalara ¢ikabilirler.
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Sekil 10. Teleferik (Bursa Ticaret ve Sanayi Odasi, 4 Haziran 2013).

Teleferik, ulagimi gii¢ yiikseklikler arasinda kurulur. Bir deniz ya da bogaz
tizerinde mevcut olanlar1 da vardir. Teleferiklerin kuruldugu yerler kara, demir ve
deniz yoluyla ulagimi ¢ok zor ya da ¢ok pahali olan bolgelerdir. Boylesi bolgelerde
belirli iki nokta arasinda kurulan teleferik, insan ya da malzeme iletiminin
gerceklestirilmesinde kullanilir. Insanlarin tasindig teleferikler celik halatlara asili
yolcu kabinlerinden olusur. Genelde tek yone ve tek halat dolasimli olan teleferik
sistemleri iki ve daha fazla ¢elik halat ile de tasarlanmaktadir. Burada bir halat ¢ekici
diger halat(lar) tasiyict halat gorevi gormektedir. Teleferik sistemleri halata baglama
aparatt olan klemens vasitasiyla birbirinden ayrilmaktadir. Diinyanin en uzun
teleferigi, Isve¢’in Norsjo kentinde, Ortriisk ve Menstrisk yerlesim birimleri arasmda
calisir. 1942°de kurulan bu hattin uzunlugu, 13.2 kilometredir. Yolculuk siiresi, 1.5
saattir. Tirkiye’nin en uzun teleferigi olan Uludag Teleferigi, Bursa’dadir.
Yildirim’daki Teferriic semti ile Uludag’daki Sarialan yaylasi arasinda, 1963°te
kurulmustur. Kadiyayla istasyonundaki aktarma ile toplam 4766 metre

uzunlugundadir. 374 metrelik rakimdan baglayan yolculuk, yaklasik 20 dakika sonra
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1634 metrelik rakimda sona erer. Bu teleferik, aym zamanda Tiirkiye’nin ilk

teleferigidir (Teleferik, 18 Ekim 2012).

2.5. Kartalkaya Kayak Merkezi

2.5.1. Kis Sporlarimin Kartalkaya’da Gelisimi

Efsanelere konu olmus Koroglu Daglar1 iizerinde yer alan Kartalkaya,
Tirkiye’nin en Onemli kayak merkezlerindendir. Kartalkaya adini, kimselerin
cikmadigi, yolu olmayan bir dag olmasindan ve sadece kartallarin yasayabilmesinden
almistir. Tiirkiye’nin en gozde kayak merkezlerinden biri olan Kartalkaya kayak ve
snowboard merkezi Bati Karadeniz bdlgesinde, Bolu ilinin gilineydogusunda,
Koroglu daglar: iizerinde yer almaktadir. Kartalkaya Kayak Merkezi Alp disiplini
kayak ve Tur kayagi icin cok uygun kosullara sahiptir. Kartalkaya Kayak
Merkezi’nin kayilabilen alani 1850-2200 metre yiikseklik kusagi iizerinde yer
almaktadir. Bolge yar1 iliman bir iklime sahip olup Kartalkaya Kayak Merkezi ve
cevresi cam ormanlartyla kaphidir. Hakim rlizgar yonii bati-kuzeybatidir. Merkezde
Aralik ay1 bagindan, nisan ay1 ortalarina kadar kayak yapilabilmektedir. Kar kalinlig1
ortalama 3,5-4 metreye ulagsmaktadir. Mevsim basinda toz kar, mevsim sonunda da

1slak kar 6zellikleri goriiliir.
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Dade Pisti

Kartal Pistleri

Sekil 11. Kartal Pistleri (Pistler, 4 Haziran 2013).

Kartalkaya kayak merkezinde Kartal Otel pistlerinde 2 adet telesiyej, 6 adet
teleski ve 3 adet baby lift olmak tlizere toplam 11 lift bulunmaktadir. Mekanik tesiste
toplam tasima kapasitesi 6000 kisi/saattir. 12 adet pistte toplam uzunluk 20
kilometreyi bulmaktadir. Yesil Lift (Chairlift-700 metre), Cam¢ukuru Lift (Chairlift-
650 metre), Inekcayr1 1-2 (Ski-Lift-900 metre), Resuldede 1-2 (Ski-Lift-600 metre),
Kazankaya (Ski-Lift-650 metre), Koroglhu Lift (Ski-Lift-1200 metre) ve 2 adet Baby
Lift bulunmaktadir (Kartalkaya ve Kartalkaya Kayak Merkezi, 25 Temmuz 2012).
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Dorukkaya Pistleri

Eayalk Tepeler

£ Doruklmys Cisl

ST Obei - Alt Cale

Sekil 12. Dorukkaya Pistleri (Pistler, 4 Haziran 2013).

Dorukkaya Otel Pistleri’nde ise 8 adet ski-lift (2 adet 240 metre, 1 adet 600
metre, 1 adet 750 metre, 1 adet 1080 metre, 1 adet 1100 metre, 1 adet 1200 metre, 1
adet 1500 metre) ve 11 adet kayak pisti bulunmaktadir. Ayrica Dorukkaya Oteli’nde
Tiirkiye'de ilk defa Avusturya'dan gelen miihendisler tarafindan projelendirilmis
Tirkiye'nin ilk profesyonel snowparki bulunmaktadir. Snowparkda, 3 ana Rampa, 1
Corner, 3 Handrail (6 metre, 4 metre ve 3 metre) ve 3 Box (6 metre, 3 metre ve 3

metre) mevcuttur (Kartalkaya ve Kartalkaya Kayak Merkezi, 25 Temmuz 2012).

Kartalkaya Kayak ve Snowboard Merkezi Bolu il merkezine 38 kilometre,
Ankara-Istanbul karayoluna ise 28 kilometre uzakliktadir. Sehir merkezinden
Kartalkaya Kayak Merkezi, yaklasik 45 dakika siirmektedir. Kayak merkezine
otellerin servisleri de bulunmaktadir. Kartalkaya Kayak Merkezi ile Bolu arasindaki
yol, siirekli agik tutulmaktadir. Ayrica Kartalkaya Kayak Merkezi'ne Bolu'dan taksi
ile ulasim 1imkan1 da mevcuttur (Kartalkaya Kayak Merkezi, 30 Agustos 2012).
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Yorenin kayak merkezi haline gelmesi, su anda Kartal ve Grand Kartal
otellerinin sahibi olan Mazhar Murtezaoglu’nun sayesindedir. Bu daga zamaninda
katirla bile ¢ikilamazken, 8 yillik bir ¢alisma sonunda, Kartalkaya Kayak Merkezi
olmus, doruklarina yol, su ve elektrik getirilmistir. Mazhar Bey bununla da kalmay1p
Kartalkaya'ya 12.000 ¢cam ektirmis, giirgen agaclar1 ile oOrtiili dag basi, genis bir
orman alanma doniistiirmiistiir. {lk yillarda yore halki Mazhar Bey’e deli gdziiyle
baksa da, zaman igerisinde ne kadar ileri goriislii oldugu tiim ilke tarafindan
anlasilmistir. Kartalkaya bugiin siirekli bakimli ve degisik egimli pistleri ile her yas
ve derecedeki, profesyonel kayakgilar tarafindan bile ¢ok tercih edilen bir tesis haline
gelmistir. 1978 yilindan bu yana hizmet vermekte olan Kartalkaya tesisleri,
Avusturyali uzmanlar tarafindan planlanmistir. Turizm Bakanligi’nin destegi ile
Orman Bakanlig1 ¢cok genis yer tahsis etmistir. Tesise bir¢ok iinlii uzmanm imzasi
atilmistir. Su an tilkemizin kayak merkezleri arasinda en 6nemli konumdadir. Orman
Bakanligi'nin kayak pistleri ve dogadan yararlanma alanlar1 olarak bu tesisler i¢in
ayirdigir 160.000 metrekarelik sahanin 2500 metrekaresinde ilk otel yiikselmektedir.
Turizm Bankasi'nin 14 milyon lira kredi sagladigi ve Tirkiye'de ilk defa ithal
edilecek malzemeleri igin %100 giimriik muafiyeti tanidig1 tesisler tamamlandigi
zaman 1500 yatakli olacaktir. Planlamasini1 Avusturya'lt uzman yapmustir. Kar sirketi
sahibi Mazhar Murtezaoglu, tesislerin planlamasin1 Avusturya'da kayak merkezleri
kis dinlenme tesisleri planlamacis1 Helmut Seen'in yaptigini belirterek sunlari
anlatmistir; “Turizm ve Tanitma Bakanligi ile Orman Bakanligi'ndan biiyiik anlayis
gordiik. Turizm Bankasi'min kredisinden yararlandik ve Orman Bakanligi'da biiyiik
bir alan tahsis etti. Projelerimizi gosterdik ve tesvik belgesi aldik. Giimriik
Bakanligi'da ilk defa bize %100 giimriik muafiyeti tamdi. Ilk tinitenin yapimina 1975
Mayis ayinda basladik ve sadece 5 ay ¢alisabildik. 1976 yilinda ise 8 ay ¢alisarak
toplam 13 ayda binayr tamamladik. Simdi i¢ ve disg sivalari, dekorasyonu, diger ince
isleri kaldi.” Sadece kayak pistlerinin tanzimi i¢in 1,5 milyon liraya pist tanzim
makinesi aldiklarini ve bunun Ankara gilimriigiine geldigini belirten Orman
Miihendisi Mazhar Murtezaoglu teleski, bazi mutfak malzemeleri, elektronik cihazlar
ve soguk hava depolari techizatinin ithal edilecegini bildirdi. Bolu sehrinin kaplicalar
kesiminden, Kibriscik ve Seben ilgelerinin Aladag sapagindan itibaren, 25
kilometrelik yolun tiimiiniin bakim ve kardan temizlenmesi islemlerinin kendilerine
ait oldugunu séyleyen Mazhar Murtezaoglu, Bolu ile tesisler arasindaki yolun toplam

29



45 kilometre oldugunu soylemistir. Tesislerin yapimi i¢in dnce hafriyat ve diger isler
icin Mercedes marka agir i makinelerinin alindigint belirten Orman Miihendisi
Mazhar Murtezaoglu, tesislerin 6zelligini soyle anlatiyor: "Is makineleri alinca énce
yolu yaptik, 5 kilometre halinde. Is makineleri hem hafriyatta kullanilabilecek, hem
de kisin kar temizlemede yararlanilacak sekildedir. Planlamas: yapildiktan sonra
Ankara Mimarhk Miihendislik Akademisi 6gretim iiyelerinden Yalcin Oguz ve esi
Beate Oguz projeleri hazirladilar. Yapima gegtik ve ¢ok gii¢c doga sartlart altinda
calistik. Otel 82 oda, 260 yataklidir. 300 kiginin bir anda yemek yiyebilecegi yemek
salonu, televizyon odasi, seminer salonu ve dinlenme salonlart bulunmaktadr.
Otelde ayrica 2 butik, 1 kuafor faaliyete gececektir. Otomatik bulasik makineleri,
camasirhane ve ¢op firtnimin yer alacagi tesiste, mutfak ve 700 yataga ait 1s1 enerji
merkezi bulunmaktadir. Su hazineden alindi, elektrigi ise 3 dev jeneratorden
tiretecegiz. Otellerden baska késkler de olacak ve 8 yil sonunda, tesislerin 150
milyon liraya mal olacag hesaplaniyor. Kayak merkezinin kurulmasi igcin Kayak
Federasyonu eski baskani Latif Osman Bey'den biiyiik yardim gordiik. Kayak
egitimini ise Emekli Tiimgeneral Resit Aydingiin realize edecek. Sirketimiz kendisini,
incelemelerde bulunmak iizere kig sporlari merkezine gonderdi. Halen kendisi,
Avrupa’da kis sporlari merkezinde incelemeler yapmaktadir.”” (Kartalkaya ve

Kartalkaya Kayak Merkezi, 25 Temmuz 2012).

2.5.2. Tiirkiye’de Kis Sporlarinin Swot Analizi
Tiirkiye’de kis sporlarinin giiclii yanlar

e Yagan kar miktari,
e Soguk hava kosullari,
e Kis sporlarina uygun dogal alanlar,

e Doganim bozulmamis olmasi.
Tiirkiye’de kis sporlarinin zayif yonleri

e Turizm ve kis sporlarinda yetigmis insan giicii eksikligi,

e Mekanik tesis eksikligi,
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e Konaklama kapasitesi azlig1 ve kalite yetersizligi,

e Suni kar yapmamasi,

e Teknik olarak iyi hazirlanmis pistlerin olmamasi,

e Dag giivenliginin diisiik olmasi,

e (1gmn Onlenememesi,

e (evrenin korunamamasi,

e Alternatif temiz enerji kullanimina 6nem verilmemesi,
e Hastane, ilk yardim gibi saglik hizmetlerinin yetersizligi,
e Kayak okullarinmn yetersizligi,

e Eglence eksikligi,

e Gastronomi sunumunun zayif olmasi,

e Kiiltlir ve sanat faaliyetlerinin eksikligi,

e Ulasim yetersizligi,

e Sektore yonelik teknoloji gelistirilememesi.

Tiirkiye’de kis sporlarini tehdit eden faktorler

e Cevresel kirlilik,

e Dag emniyeti ve yonetiminin thmali,
e Diger iilkelerin giiclii yatirimlari,

e Hedefsizlik,

e Ulusal ve uluslararasi yogun rekabet.

Tiirkiye’de kis sporlart igin firsatlar

e Alternatif kis sporlar1 bolgelerine olan ilgi,

e Kiiresel 1stnmaya karsm bolgesel soguk hava kosullari,

e Yurt i¢inde kis sporlarma olan ilginin artmasi,

e Rusya ve diger ¢evre iilkelerin kis sporlarina olan ilgisi,

e Zengin tarihsel, kiiltiirel ve sanatsal birikim,

e Erzurum 2011 Universiade Kis Oyunlari,

e 2012 Kuzey Disiplini Gengler Diinya Sampiyonas1 (Tirkiye’de Kis Sporlar1
SWOT Analizi, 20 Aralik 2012).
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Yukaridaki faktorler incelendigi zaman, ililkemizde kis sporlarinin cografi
ozellik olarak cok uygun olmasma ragmen, diger zayif yonlerinin daha fazla oldugu
goriilmektedir. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi vasitasiyla kis turizmi iizerine cesitli
projeler iiretilmeye baslanmis ve bu eksikliklerimizin azaltilmasi yoluna gidilmistir.
Yakin bir gelecekte alinabilecek Onlemler ile zayif yonlerimizi firsata ¢evirmemiz

miumkiindiir.

2.6. Miisteri Kavram, Miisteri Sadakati, Miisteri Degeri ve Miisteri

Memnuniyeti

2.6.1. Miisteri Kavrami

Miisteri, bir firmanin iirettigi mal ve hizmetleri satin alan insandir. Bu tanima
gore insanlar, ancak firmanin mal ve hizmetlerini satin aldiktan sonra miisteri
konumuna gelmektedirler. Bu tanimi sdyle diizeltmemiz gerekmektedir: Miisteri,
drettigimiz mal veya hizmeti satin alan veya satin alma olasilig1 olan herkestir

(Erzen, 1994).

Miisteri, firmalarin kendisi i¢in tirettigi liriin ya da hizmetleri satin alan, tirlin
veya hizmetlerin pazardaki yerini ve konumunu belirleyen, hedeflere ulagsmada
firmalara en onemli destegi veren kisi olarak tanimlanmaktadir. Miisteri kavrama,
ticaretin var olmasiyla ortaya c¢ikmis, degis tokusun basladigi ilk zamanlardan

gilinlimiize dek ortak ve degismeyen bir unsur olarak kalmustir.

Giiniimiizde miisteri kavrammin smirlar1 degismis ve genislemistir. Uretilen
her ¢iktinin alicis1 miisteri olarak tanimlanmaktadir. Bu durumda miisteri yalnizca
para O0deyip Uriinii alan kisi degil, ayn1 zamanda {iretim zincirinde kendinden once
gelen siirecin ¢iktisini kullanan isletme i¢i fonksiyonlari da i¢ine alan bir kavramdir.
Bu nedenle firma i¢i siireglerde yer alan personele atfen i¢ miisteri memnuniyeti ve
nihai kullanicilar i¢in de dis miisteri memnuniyeti kavramlarindan bahsetmek uygun

olacaktir (Soyaslan, 2006).
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2.6.1.1. i¢ Miisteri Kavram

Isletmenin ¢iktisin1 kullanan herkes ister isletmenin i¢inde, ister disinda olsun
isletmenin miisterisi olarak kabul edilmelidir. Isletmede bir bdliimiin ¢iktis, diger bir
bolim i¢in girdi teskil edeceginden, son iiriiniin kalitesinde tiim boliimlerin ve
herkesin bir payr olacaktir. Bu nedenle firmada iirlin ya da hizmetin iiretiminde

calisan tiim bireyler ve boliimler, i¢ miisteri olarak goriilmelidir (Soyaslan, 2006).

Isletme icindeki tiim calisanlarm amaci, nihai miisterilerin beklentilerini
karsilayacak mal ya da hizmeti iiretebilmektir. En iist diizeydeki yonetim kurulu
baskanindan, en alt diizeyde ise yeni baslayan bir is¢i dahil herkes, bu amaci
gerceklestirmek i¢in  c¢alismakta ve birbirleri ile ilgili 15 ve gorevleri
paylasmaktadirlar. Isletme icinde birbirleriyle baglantili olan is ve gdrevleri yerine

getiren bu kisilere i¢ miisteri denilmektedir (Taskin, 2000).

Bu baglamda isletme ic¢indeki her nokta veya her miisteri son tiiketici
beklentilerine cevap verebilmesi i¢in sadece bir dncekinden aslinda oncekilerden
beklentileri olan ve bir sonras1 veya sonrakilerin beklentilerine cevap verebilme ve
karsilama yiikiimliiliigli olan birer miisiire (miisteri+iiretici) haline doniisiirler. Bu
miisiirelerden her birisinin ¢iktisi, dogal olarak bir sonraki miislirenin asgari
beklentisine cevap verebilme zorunlulugundadir. Aksi halde, son miisteriyi tatmin
etmeyecegi icin bu {iriiniin ¢ikt1 olarak isletmeden ¢ikmamasi gerekmektedir. Bu
durumda, isletmelerin miisterilerinin beklentilerine cevap verme ve bu beklentileri
karsilama yetenegine sahip olabilmeleri i¢in kendi biinyelerindeki miisiirelerin girdi
ve ¢iktilarmin, bu misiirelerin beklentilerini karsilayabilme 06zelligine de sahip

olmalar1 gerekecektir (Bardake¢i ve Ertugrul, 2004).

2.6.1.2. Di1s Miisteri Kavramm

Miisteri denildiginde ifade edilmek istenen, cogunlukla dis miisteridir. Ancak
dis miisteri kavrami miisteri kavrami ile i¢-ige gegmistir. Dis miisteri, isletmenin
irettigi mal veya hizmeti kullanan ya da satin alan kisidir. Bu nedenle miisteri
memnuniyeti ile ilgili c¢aligmalarinin biiyiik ¢ogunlugu nihai tiiketici lizerinde

yiiriitilmiistiir.
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Ocer ve Bayuk (2001), dis miisteriyi sunulan iiriin ve hizmetleri satin alarak
kendi kisisel amaglar1 i¢cin kullanan ve ¢alisanlarin {icretlerinin 6denmesini saglayan
miisteriler dis misteri olarak tanimlamistir. Bir kayak merkezi isletmesi i¢in ise dis
miisteriler, isletmenin sundugu mal ve hizmetleri satin alan miisteriler, isletmeye mal
ve hizmet satan tedarikgiler, isletmeye miisteri getiren acenta ve tur operatorleri ile

isletmenin dis ¢cevresini olusturan tiim kisi ve kuruluglardir.

2.6.1.3. Direkt ve Dolayh Miisteri Kavramm

Direkt miisteri, geleneksel olarak disiliniilen ve hizmetler i¢cin dogrudan
O0deme yapan miisteridir. Kantinden c¢ay, marketten meyve satin alan biri, bu sinifa
girer. Isletmeler, direkt miisterinin dnemini genellikle fark etmezler. Satis yapilmis
para alinmistir. Miisterinin tatmin olup olmamasi 6nemli degildir. Oysaki memnun
kalan miisteri tekrar gelecektir. Bu direkt miisterinin degerini katlamaktadir.
Memnun kalan miisteri, bu isletmeyi arkadaslar1 komsular1 gibi yakin g¢evresine
onerecek, isletme bunlarm i¢inden de yeni direkt miisteriler sececektir. Bu dongi
biiyliyerek isletme lehine siirecektir. Tatmin olmayan direkt miisterilerin isletmeye
kaybettirdiklerini zamaninda goremeyenler, uzun vadede kendi isletmelerinin

sonlarim goreceklerinden emin olabilirler (Ttrkel, 1998).

Dolayli miisteriler ise nihai kullanicilardir. Bir araba {ireticisi, lirtinlerini
bayilerine satar. Bayiler, direkt miisterilerini olustururken, arabalar1 bayilerden satin
alip kullananlar, dolayli miisterilerdir. Arabay1 bayiden satin alanlar da her zaman
son kullanic1 olmayabilirler. Cocuguna veya personeline araba satin alan biri s6z
konusu ise son kullanici, satin alan olmayacaktir. Bu durumda, son kullaniciya

ikincil kullanici denilmektedir.

Isletmeler, dolayli miisterilerden daha ¢ok direkt miisterilerle ilgilenme
egilimindedirler. Isletmeler icin 6nemli olan, siparisi verendir. Eger nihai kullanic1
tatmin edilememisse, bu direkt miisterilerin siparislerine hemen veya belli bir siire
sonra yanstyacak ve isletmeler sikintiya gireceklerdir. Isletmeler, direkt miisterilerin
beklentileri kadar, nihai miisterilerin de isteklerini ve sikayetlerini dikkate
almalidirlar. Bayilerle birlikte son kullaniciya da satis yapan isletmeler, yapmak

istedikleri arastirmalarda bayileri tarafindan miisterilerinin ellerinden alinacagi
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endisesiyle desteklenmeyebilirler. isletme bayilerini rahatsiz etmemek amaciyla bu
tip arastirmalar1 politik nedenlerle ¢ok sinirli olarak tutmak zorunda kalabilir (Kogel,

1998).

2.6.2. Miisteri Sadakati

Sadakat, kelime anlami olarak igten baglilik, saglam ve giiclii dostluk
anlamina gelmektedir. Miisteri sadakati, miisterinin aligveris yaptiklar1 sektordeki
toplam harcama kapasitesinin biiylik ¢ogunlugunu ayni is yerinden yapmasi
demektir. Miisteri sadakati, miisterinin aligveris aligkanliklarinin incelenmesiyle

birlikte tanimlanabilir. Sadik bir miisteri (Interaktivite Biilteni, 1998);

e Diizenli olarak bir is yerinden aligveris yapan,

e Ayni i§ yerinden birgok iiriin (¢apraz iiriin) ya da hizmet alan,

e Alisveris yaptig1 magazay1 diger miisterilere tavsiye eden,

e Rekabetin tiim cekiciligine ragmen sirkete olan baghligini gdsteren

miisteridir.

Kiiresellesmeyle birlikte degisen ekonomik kosullarda, miisteri istek ve
ihtiyaclarmin karsilanmasi, miisteri memnuniyetinin ve miisteri sadakatinin
saglanmas1 zorlagmistir. Miisteri memnuniyeti ve buna bagli olarak da miisteri
sadakatinin saglanmasinin yolu miisteri beklentilerini 6lgmek ve bu beklentiler goz

oniinde tutularak mal veya hizmet sunulmasi gerektirmektedir.

Sekil 13.’te goriilen modelde, miisteri sadakatinin bilesenleri ortaya
konmustur. Miisteri sadakatini belirleyen en 6nemli bilesen, giivendir. Clinkii gliven
hem miisteri sadakatine dogrudan etkide bulunurken, hem de degistirme maliyeti
araciligiyla dolayli bir etkiye sahiptir. Giiven bileseninden sonra degistirme
maliyetinin etkisi 6nemlidir. Hizmet kalitesinin etkisi ise ii¢lincii sirada gelmektedir.
Ayrica, hizmet kalitesine oranla giiven bileseni, degistirme maliyetinin lizerinde daha

fazla etkilidir (Aydmn ve Ozer, 2005).
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Sekil 13. Miisteri Sadakatinin Unsurlar1 (Aydm ve Ozer, 2005).

Bir firma ne kadar kaliteli ya da ne kadar ucuz {iriin ya da hizmet satarsa
satsm, miisteri her zaman daha ucuz hatta daha kaliteliyi arama egilimindedir. Bu da
isletmeler icin lizerinde 6nemle durulmasi gereken bir konudur. Miisteri sadakatini
saglamak, isletmeler acisindan sadece geliri artirmanin degil; ayn1 zamanda hem var
olabilmenin, hem de siirdiiriilebilir bir karlilik saglayabilmenin temel noktasidir. Bu
nedenle, miisterinin kuruma kars1 olan giiven duygusunun devamliligini saglamak
temel hedeflerden ve basar1 kriterlerinden birisi olmalidir (Erk, 2009). Sekil 14.’te

miisteri sadakati-tatmini ve davranisi arasindaki iliski sunulmustur.
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TATMIN  SADAKAT DAVRANIS

SADIKLARMURIDLER, e Yiiksek Yiiksek Kalict ve
= Desteklevici

DI ER TERORISTL e Ortalamadan Ortalamadan  Mutsuz, terkeder

Diistik Dustik ey vada
Terketinek tizere
PARACTTAR Viiksek Ortalamadan  Gelir ve Gidheiler
LA A e b1 !
(CIKARCI PARALT ASKERLER)—* Dusuk Sozunu mimazlar
—

REHINE . DI.'.I'.F‘..].':IITI&'Idélll Yiiksek Demstiremez,

Diisiik y (eTkedemez

Kapana kisilnus

Sekil 14. Miisteri Sadakati-Tatmini ve Davranis1 Arasmdaki Iliski (Bayuk ve Kiigiik,
2007).

Sekil 14.’ten goriildiigii lizere, firmalar miisteri sadakatini saglayabilmesi
icin Oncelikle firmanm miisteri tatminini saglamasi gereklidir. Sadik bir miisteri
tabanina sahip sirketler, iyi ekonomik kosullarda daha yiiksek karlar elde ederler ve
zor zamanlarda da hayatta kalmak i¢in sadik miisterilere bagimhidirlar. Bu nedenle,
miisterilerin tekrar gelmesini saglamak herhangi bir isletme i¢in en 6nemli konudur.
Stirekli yeni miisteri bulmakla ugrasan bir sirketin basarili olmasini beklemek zordur.
Miisteri sadakatini giiglendiren ve yaratan sirketler, siirekli yeni pazar ve miisteri

arayanlara gore ¢ok daha istikrarlidir (Kili¢ ve Eleren, 2010).

Organizasyonlarda miisteri sadakatine etki eden isletme i¢i faktorlerin
yaninda, isletme disindan kaynaklanan ve miisteri sadakatine etki eden faktorler de

bulunmaktadir.

Miisteri sadakati, TUriinlin Onde gelen karakteristiginden kaynaklanan
performansindan, marka isminden, firma imajinin etkilerinden olusan algilanan
kaliteden, gilivenirliginden olusan {iriiniin kalitesinden etkilenmektedir (Temelli,

2000).
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2.6.3. Miisteri Degeri

Bilgi ve teknoloji ¢agi olarak adlandirilan 21. yiizyilda, toplumsal degisim ve
isletme alanindaki gelismeler ile pazar ve pazarlama dengeleri de farklilasmaktadir.
Gelisen teknolojilerle tiretim kabiliyetleri artmakta, tiiketiciler siirekli yeni marka ve
irlinlerle karsilasmakta ve her alanda degisik kalite, fiyat ve c¢esit alternatifi
yakalayabilmektedirler. Ayrica her gecen giin farklilasan ve c¢esitlenen medya
karsisinda tek bir kanaldan genis kitlelere ulagsmak disiliniildigii kadar kolay
olmamaktadir. Tiim bu sartlarda, hemen hemen her sektor i¢in gecerli olan yogun
rekabet altinda sirketlerin basarili olmasi ve ayakta kalabilmesi iiretime degil;
miisteri kazanabilmeye ve miisteriyi sadik bir kitle haline getirebilmeye diger bir
ifade ile misteri odakli ¢alismaya dayanmaktadir. Ancak siirekli iiriin ve marka
bombardimanindaki miisterileri kazanmak ya da mevcut miisterilerle iliskileri
koruyabilmek kolay bir is degildir. Glinlimiiziin bilingli tiiketicisi, bir iiriin ya da
hizmet tercihinde sadece ihtiyacini gidermeyi degil, o iirliniin digerlerinden ne farki
oldugunu, art1 ne deger verecegini bilmek istemektedir. Bu nedenle bugiin
pazarlama, tiiketici goziinde “deger” olarak adlandirilan 6zelligi bulmayi, bu degeri
iirtine katmay1 ve en iyi sekilde tiiketiciye duyurmayi1 hedeflemektedir (Uzunoglu,

2009).

Gliniimiiziin yogun rekabet pazarlarinda, firmalarin ayakta kalabilmeleri ve
rekabet Ustiinliigli saglayabilmeleri hi¢ sliphesiz mevcut miisterileri elde tutmakla
birlikte, yeni miisteriler de kazanmakla miimkiin olacaktwr. Bunu saglayabilmenin
yolu da, miisterilere beklentilerinin lizerinde fayda ve kalite sunmaktan gegmektedir

(Parasuraman, 1997).

Ancak, miisterilere beklentilerini asan fayda ve kaliteyi sunmak miisteri
memnuniyeti i¢in tek basma yeterli olmamaktadir. Ciinkii miisteri bir iirlin ve
hizmetle ilgili degerlendirme yaparken, kendisine sunulan faydanin yaninda bu
faydayi elde etmek i¢cin 6dedigi bedelleri de dikkate alacaktir. Bu nedenle miisterilere
bir yandan beklentilerini agan yararlar paketi sunarken, diger yandan da bunlar1 elde
etmek icin 6dedikleri maliyetlerin dikkate alinmasi1 gerekmektedir. Bu cercevede
miisteri tarafindan, kendisine sunulan bu yararlar paketi ile bunlar1 temin etmek i¢in
katlandig1 maliyetlerin birlikte degerlendirilmesiyle ortaya c¢ikan sonug¢ miisteri

degeri olarak adlandirilmaktadir. Miisteri degeri kavraminin daha net anlasilmasi i¢in
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kavramla ilgili baz1 6zelliklerin agiga kavusturulmasi faydali olacaktir. Bu 6zellikleri

su sekilde 6zetlemek miimkiindiir (Uzkurt, 2001):

Miisteri degeri miisteri tarafindan algilanan degerdir. Miisteri degeri, firma
tarafindan iriin ve hizmetle ilgili olarak miisteriye sunulan degerlerin toplamiyla
degil, miisteri tarafindan kendisine sunulan bu degerlerin algilanmasi ve zihinsel
analiziyle ortaya ¢ikacaktir. Dolayisiyla miisteri degerinin  seviyesinin
belirlenmesinde, firma tarafindan sunulanlarin, miisteri tarafindan nasil algilandig:

etkili olacaktir.

Miisteri degeri toplam fayda ve toplam maliyetlerin miisteri tarafindan
oransal algilanmasidir. Misteri degeri fayda, kalite ve fiyat gibi unsurlarin tek
basma dikkate alinmasmnin degil, iirlin ve hizmetle ilgili fayda ve maliyetlerin birlikte
degerlendirilmesinin bir sonucudur. Bu baglamda miisteri degeri kavrami firmanin
pazar performans: iizerinde en etkili araclardan birisi olarak kabul edilir. Ciinkii
miisteri ¢ok kaliteli oldugunu diisiindiigi bir {iriiniin fiyatin1 yiiksek algilamasi

durumunda bu {iriinii tercih etmeyebilir.

Miisteri de@erinin olusmasinda faydalarin artirddmas: kadar maliyetlerin
minimize edilmesi de onemli rol oynar. Miisteri degerinin ¢ergevesini ¢izebilmek
icin deger bilesenlerinin neler oldugunun net olarak ortaya konulmasi gerekmektedir.
Deger bilesenleri genel olarak sunulan yararlar ve bu yararlari elde etmek igin
miisteri tarafindan 6denen bedellerden olusmaktadir. Sunulan yararlar ise iiriin ve
hizmetlerin dogasma gore farklilik gosterebilecektir. Genel itibariyle faydalar,
iirlinlin fiziksel yararinin, servis 6zelliklerinin ve teknik desteginin bir bilesimi olarak
degerlendirilebilir. Ayn1 zamanda faydalar iiriin ve hizmetle ilgili somut faydalar
olabildigi gibi soyut faydalar da olabilmektedir. Ancak 6denen bedellerin sadece
parasal bir bedel olmadigini 6zellikle vurgulamak gerekmektedir. Clink{i miisteri bir
iirlin veya hizmeti satin alirken parasal bedellerin disinda parasal olmayan bedeller
de odeyebilmektedir. Parasal olmayan bu bedelleri, iiriin ve hizmeti temin etme,
kullanma/tiiketme ve tliketim sonrasi siireglerde harcanan zaman, emek, ¢aba, enerji

ve saticyla iliskide olusabilecek psikolojik gerilim olarak siniflandirabiliriz.

Miisterilerin deger algisi gorecelidir. Miisterilerin deger bilesenlerini

algilama bicimleri miisteriden miisteriye farklilik gosterebilecektir. Ciinkii her bir
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miisterinin sahip oldugu ekonomik, sosyal, kiiltiirel, kisisel ve demografik 6zelliklere
gore yukarida izah edilen deger bilesenleri farkli anlamlar ifade edecektir. Miisteri
degerinin goreceli olmasi, miisteri tarafindan bir {liriin ve hizmetin alternatifleriyle
birlikte degerlendirilmesinin de bir sonucudur. Ciinkii miisteri kendisine sunulan
fayda ve maliyetlerin degerini alternatif iirlin ve hizmetlerin fayda ve maliyetleriyle

karsilagtirarak belirleyecektir.

Miisteri de@eri iiriin ve hizmetin ozellikleriyle birlikte sunulus sekliyle ve
miisteri iliskileriyle de ilgilidir. Misteriye sunulacak deger, iiriin ve hizmetin
ozellikleriyle birlikte bunlarin sunulus sekliyle ve miisteri iligkileriyle de ilgilidir. Bu
nedenle firmalar {iriin ve hizmetin 6zelliklerinde, sunulus bigciminde ve miisteriyle
olan iligskide olmak {izere ii¢ farkl alanda deger yaratmak zorundadirlar. Miisteriye
verilen degerin daha 1yi anlasilmasinda asagidaki hususlar dikkate alinmalidir

(Demirel, 2007):

Miigsterilerin  aktivitelerini tanimlamak: Misterilere verilen degerin
anlasilmas1 i¢in misterilerin davranigsal 6zellikleri ve kisisel ozellikleri (geliri,

egitim diizeyi, yasi, cinsiyeti, harcama diizeyi vb.) belirlenerek analiz edilmelidir.

Miisteri beklentilerini tanmimlamak: Karsilikli iligkileri stirekli kilmak ve
miisteriye verilen degeri hissettirmek icin miisteri beklentileri belirlenmelidir. Ancak
uygulamada miisteri beklentilerini belirlemek o kadar da kolay degildir. Cilinkii bir
miisterinin, Uiriin ve hizmet kalitesi ile ilgili istek ve ihtiyaglar: statik degildir, siirekli
degisebilir. Ancak bu zorluklara ragmen mevcut beklentilerine onem vermek

miisterilerle olan iliskilerin yoniinii belirlemede orgiitlere yol gosterecektir.

Miisteri degeri modelini planlamak: Misterilerin davranislarini, istek ve
ihtiyaclarini anlayabilmek i¢in miisterilerin {iriin veya hizmetten edindikleri
performansm 6lgtim kriterlerini agikca belirtmek gerekir. Bu da miisteriye verilen

degerin 6nem derecesini belirleyecektir.

Miisteri deger modelinin dagiilmasi: Yoneticiler yukaridaki belirtilen
ozellikleri organizasyon igerisinde sistematik olarak yerlestirerek miisteri degeri ile

ilgili belirtilen hususlar1 yonetici ve ¢alisanlarla paylagsmalidirlar.
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2.6.4. Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti, miisterinin bir hizmetten beklentisinin ne Olclide
karsilandig ile ilgili bir kavramdir. Miisteri memnuniyeti, artan rekabet kosullarinin
da etkisiyle siirdiiriilebilir bir karlilik i¢in iizerinde durulmasi gereken en 6nemli

kavramlarm basinda gelmektedir.

Oliver (1997), tiiketici memnuniyetini, “tatminkarlik ve tatmin olmama
seviyeleri de dahil olmak tizere bir mal veya hizmetin bir 6zelliginden veya biitiin
olarak kendisinden tiiketimle 1ilgili keyif verici tatminkarlik yargisi” olarak

tanimlamistir (Duman, 2003).

Ekonomik faaliyetlerin temel amaci fayda yaratmak ve bunlar1 talep eden
ihtiya¢ sahiplerinin beklentilerini karsilayacak iiriin veya hizmet tiretmektir. Birer
ekonomik birim olan isletmeler de ayn1i ama¢ dogrultusunda faaliyetlerini
sirdiirmektedirler. Bu dogrultuda Onemli olan miisterilerin siirekli degisen
beklentilerinin saptanip onlara en kaliteli hizmetin verilmesi, bunun sonucunda da

miisteri memnuniyetinin saglanmasidir (Oztiirk ve Seyhan, 2005).

Misteri Hizmet Miisteri Iliskilerini MUSTERI
Sistemini Olusturmak Diizenlemek TATMINI

Sekil 15. Miisteri Tatmin Siireci (Sandikgi, 2008).

Uluslararasi bazi isletmelerin miisteri memnuniyetinin ekonomisi konusunda
yaptiklar1 arastirmalarin sonuglarina gore; bir otel isletmesinin mal ve hizmetinden
memnun olmayan miisteri, ayni kalite ve standarttaki mala %10 veya daha fazlasini
o0demeye razidir. Bu husus, maliyet artirmadan gelir artis1 saglamak anlamina
gelmektedir. Diger taraftan, memnun olan bir miisteriyi tutmanin, diger bir deyisle,
yeni bir mal satmanin satis masrafi, yeni miisteriye gére 1/6 oranindadir. Sonugta,

satis ve reklam masraflarinda da diisme saglanmaktadir (Taskin, 2000).

Miisteri tatmininin Ol¢iilmesinin amaci, var olan yonetim ¢alismalarmin

kalitesini belirlemek ve gelisim yOniinii desteklemek, rekabete dayanan giiclii ve
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zayifliklar1 miisterinin rekabete dayanan segeneklerini algilamalarini 6lgmek,
miisteriye daha yakim olmak, siirekli gelismeyi 6lgmek, sadece satiglar i¢in degil
yenilikler i¢in de karsilastirilabilir veri tabani olusturmak ve miisteri memnuniyeti

Olciim bilgileriyle i¢ sistemlere baglanmaktir (Giirii, 2006).

Is diinyasmnin, dzellikle hizmet sektdriiniin, iiriinlerinin ya da servislerinin,
miisteri ihtiyacin1 ne sekilde karsiladigini bilmeye ihtiyact vardir. Miisteri
ihtiyaclarmmin karsilandigi seviye ise, miisteri tatmini veya tatminsizligi olarak

adlandirilmaktadir. Bunu 6lgmenin bir¢ok yontemi vardir (Kizilirmak, 1995).

2.6.4.1. Miisteri Memnuniyetinin Belirlenmesinin Onemi

Rekabetin yogun olarak yasandigi ve isletmelerin birbirlerinden miisteri
kapmak i¢in ugras verdigi diinyamizda, miisterilerin isletmeye olan bagliliginin
olusturulmas1 ve diger isletmelere ragmen o isletmeyi tercih etmeye devam etmesi
onemli bir rekabet avantaji dogurmaktadir. Ciinkii yeni miisteri kazanmanin maliyeti

eski miisteriyi elde tutma maliyetinden daha yiiksektir (Lin ve Wang, 2006).

Isletmeler igin miisteri memnuniyeti son derece dnemli bir kavramdur. Siirekli
degisen ve gelisen miisteri beklentilerinin neler oldugunu arastirmak ve sunulan mal
veya hizmetleri bu istek ve ihtiyaclara gore yeniden yapilandirmak gerekmektedir.
Aldig1 mal veya hizmetten memnun kalan bir miisterinin, isletmeye olan baglilig:
artacak ve misterinin isletmeye baghligmin artmast sonucunda isletmelerin

gelirlerinde artislar goriilecektir (Ozgiiven, 2007).

Miisteri memnuniyetini saglayabilmis bir isletmenin rakipleri ile rekabet
edebilmesi daha kolaydir. Ciinkii bir mal veya hizmetten bekledigi faydayi
bulabilmis bir miisterinin, isletmede tutulmasi ve tekrar mal ve hizmet satin
almasmin saglanmasi yeni miisterilerin isletmeden mal ve hizmet almasindan ¢ok

daha kolay olacaktir.

Miisterilerin memnuniyeti, ekonomik faaliyetlere yon veren bir unsurdur.
Clinkii nihai ama¢ ne kadar iirettigimiz veya tiikettigimiz degil, sundugumuz mal
veya hizmetin miisteriyi ne kadar ¢cok memnun ettigidir (Tiirkyilmaz ve Ozkan,

2006).
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Firmalarin kar diizeylerini gosteren yillik tiretimleri, karlilik gibi geleneksel
performans gostergelerinin yerini, sahip olunan ve fretilen bilgi, teknolojinin
kullanimi, miisterilerin memnuniyeti, hizmetin kalitesi, glivencesi, ¢evreye katkisi

gibi kriterler almistir (Cicek ve Dogan, 2009).

Nykiel (2005), miisteri memnuniyet stratejisinde yapilmasi1 gerekenleri su

sekilde ifade etmistir:

e Miisterilerin beklentileri karsilanmalidir. Miisterilerin kafalarindaki beklenti
diizeyleri, kendilerinden alman iicret, oOnceki deneyimleri ile rakip
isletmelerdeki deneyimleri, reklamlarda ve satis mesajlarinda verilen
sozlerden etkilenmektedirler. Tekrar ziyaret ig¢in miisteri memnuniyeti
kesinlikle kritik bir faktordiir.

e Hicbir zaman miisteriyi su¢clamayin, miisteri haksiz oldugu durumlarda dahi
olsa daima haklhdir.

e Isgorenler, miisteri memnuniyetini saglamak adma, gerektiginde isletme
politikalarmin esnetilebilecegini goérebilmelidir.

e Miisterilerle net ve agik iletisim, problem ¢oziimiinde zorunludur.

e Hizmetlerin satin alinma asamasinda gecen siirecin kisaltilmasi i¢in organize
olmak.

e Miisterilerin hatalarini yiiziine vurmamak, nazik olmak ve empati saglamak.

e Miisterilerin anlamayacagi gereksiz is terimlerinin kullanilmamasi.

e Bireysel iletisimde 6zveri zamaninin yonetimi 6nemlidir.

e Miisteriyle birebir temas kurulan alanlarda iggorenlerin is performansi
etkinligi 6nemlidir.

e Hizmetin hizli olmasinin beklendigi yerlerde hizmet siiresi kisaltilmalidir.

e Miisteriye verilen deger sadece satin alma zamaninda degil tiim zamanlarda

miisteriye hissettirilmelidir.
Memnun olmus miisteri,
e Daha fazla iiriin satin alma yoluna gider.

e Isletmenin iirettigi diger iiriinlerden de satin alir.
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o lsletme ve isletmenin iirettigi {iriinlerle ilgili pozitif diisiinceler
beslenildiginden dolay1 isletmenin olumlu bir imaja sahip olmasma katkida
bulunur.

e Rakip isletmelerin markalarina, tiriinlerine kars1 daha az duyarhdir (Baytekin,

2005).

2.6.5. Miisteri Memnuniyetinin Unsurlan

Miisteri memnuniyetini etkileyen faktorlerin anlasilmasi, yonetimin amacina
ulagmasini saglayacak onemli bir anahtara ulasmasi anlamina gelmektedir. Miisteri
memnuniyeti, 3 faktor ile degerlendirilebilir. Bu unsurlar; beklentiler, istekler ve
algilanan performanstir. Her 3 unsur, asagida basliklar altinda ele alinmaktadir

(Tiittinct, 2001):

2.6.5.1. Beklentiler

Miisteri memnuniyetinin beklentilerle dogrudan ilgili olmasindan dolay1

memnuniyetin saglanmasi i¢in beklentilerin bilinmesi 6nemlidir (Gtirii, 2006).

Beklentiler, reklam, kulaktan kulaga iletisim veya ge¢mis deneyimlerle
olusan iirlin performansinin veya Onceden tahmin edilen diizeyleri olarak

tanimlanmaktadir (Ozer, 1999).

Miisteriler acisindan beklenti kavraminin birden fazla anlami vardwr. Bu

anlamlar timit etme ve gereklilik olarak 6zetlenebilir (Tiitlinct, 2001).

Beklentiler, miisterinin hizmete iligkin isteklerini veya arzularini ifade
etmesidir. Diger bir deyisle, miisterilerin hizmetten yararlanmakla saglamis oldugu
yararlardir. Hizmetin algilanan niteligi ve miisterinin kisilik 06zellikleri onun
beklentilerini olusturan 6nemli etkenlerdir. Beklentiler, bu iki degiskenin etkilesimi
sonucunda belirlenmekte ve daha sonra hizmet karsilagmasinda miisterinin

davranislarin1 yonlendirmektedir (Uygug, 1998).
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Ayrica miisteri beklentilerinin seviyesini deneyimler sonucu elde edilen
birikimler belirlemektedir. Daha 6nceki deneyimler olumsuz ise beklenti seviyesi

diisiik, deneyimler olumlu ise beklenti seviyesi yiiksek olmaktadir.

2.6.5.2. istekler

Miisteri memnuniyeti modellerinde, genelde beklenti ile istek ayrimi
yapilmamakta, ikisi ayni1 anlamda kabul edilmektedir. Ancak Spreng ve Mackay
(1995) tarafindan ortaya atilan goriise gore; beklenti ile istek, ele alinmas1 gereken

farkli kavramlar olarak tanimlanmaktadir (Tiitiincii, 2001).

Oliver’in (1997) beklenti kavraminin pargaciklart1 oldugunu belirttigi
kuraminda, kisilerin beklentilerinde isteklerinin de rol oynayabilecegi vurgulanmak
istenmektedir. Ornegin, kayak odasinda bir gorevlinin “size nasil yardimci
olabilirim?” sozii, miisterilerin bir kismi tarafindan tercih edilebilir bir yaklagim olur
iken, diger bir kismi tarafindan istenmeyen bir davranis olarak nitelendirilebilir.
Burada olusan ilgi isteme veya istememe, beklentilerin olusumunda 6nemli bir yer

tutabilmektedir (Gtirii, 2006).

Beklentiler, iirliniin belli 6zelliklerini ve faydalarini sunma olasilig1 iken;
istekler, bu 6zelliklerin ve faydalarin bireyin degerlerini tatmin etme/gergeklestirme
derecesi hakkindaki degerlendirmeleri olarak ifade edilmektedir. Beklentiler
gelecege yonelik olup, kolayca etkilenebilecekleri ve degistirebilecekleri
diisiiniilmektedir. istekler ise, tersine simdiki zamana ydneliktir ve beklentilere gore

daha duragandir (Titiinct, 2001).

2.6.5.3. Algilanan Performans

Hizmetler tiiketilmeden Once kaliteyi garantilemek amaciyla sayilamaz,
dlgiilemez, stoklanamaz, test edilemez. Ozellikle emek yogun hizmetler yani insanlar
arasi etkilesimi ¢ok yogun hizmetlerde hizmetin kalitesi miisteriden miisteriye,
iireticiden treticiye ya da giinden giine degisebilir. Dolayisiyla hizmet kalitesinde
onemli olan miisteri tarafindan algilanan performans diizeyidir ya da hizmetin

miisteriyi memnun etme derecesidir diyebiliriz (Oztiirk, 1996).
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Hizmet kalitesi gelisimini arastirip incelemenin temel nedeni, artis saglayan
miisteri memnuniyetinin performansa gozle gorilir bir sekilde katkida
bulunabilecegi inancidir. Hizmet kalitesi gibi miisteri memnuniyeti de performansla
iligkilendirilmistir. Performans, hedeflenen amaglar1 basarma derecesi olarak
tanimlanmaktadir. Uriin ve/veya hizmet ile ilgili olarak miisterilerin performans
degerlendirmeleri diger miisterilere gore farklilik gosterebilmektedir. Bu, miisteri
davranislar1 iizerindeki 6nemli rolii ifade edilen algi farkliliklarindan olusmaktadir

(Ttttinct, 2001).

Algilanan performans, hizmet karsilagmasmin bir boyutu olup, ayni zamanda
tatmin edici bir hizmet karsilasmasmin diizeyini belirleyecek olan beklentileri de
yaratmaktadir. Ornegin, bir hizmetten yararlanmak, bazi miisteriler icin dnemli iken,
baz1 miisteriler i¢in 6nemsiz olabilmektedir. Algilanan performans bir¢cok elemandan
olusmaktadir. Ornegin, maliyet, risk ve benzeri elemanlar bir iiriin ve/veya hizmetin
algilanan performansina etki etmektedir. Miisteriler genellikle {iriin ve/veya hizmeti,
bir dizi iirlin 6zelligi temelinde ele almaktadirlar. Daha sonra performansi her bir
ozellik temelinde degerlendirip, bu degerlendirmeleri iiriin ve/veya hizmet
performans diizeyi hakkinda bir degerlendirme yapmak tizere biitiinlestirmektedirler

(Ttttinct, 2001).

2.6.6. Miisteri Memnuniyetinin Onemi

Gilintimiizde, miisteri bilincinin artmasi ve miisteri koruma hareketlerinin
yogunluk kazanmasi, miisteri memnuniyetinin saglanmasima yonelik caligmalara hiz
kazandirmistir. Tiim alanlarda c¢ok hizli bir sekilde yasanan kiiresellesmenin
toplumsal sistemin tiim alt sistemlerini etkilemesi, diger yandan bolgesellesme ve
serbestlesme egilimleriyle birlikte uluslararasi rekabetin artmasi, kalite kavramindaki
yeni gelismeler ve iliskisel pazarlama kavraminin ortaya ¢ikmasi, 6zellikle artan
egitim diizeyi ile birlikte tiiketicilerin bilinglenmesi gibi genelde tiiketici lehine
gelisen birgok etmen, miisteri memnuniyetine verilmesi gereken Onemin ortaya

cikmasia neden olan etkenlerdir (Kingir ve ark., 2004).
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Bugiine kadar miisteri memnuniyeti ile ilgili olarak psikoloji, pazarlama,
yonetim, muhasebe ve ekonomi gibi alanlarda bircok calisma yapilmis ve

pazarlamacilar agisindan en ¢ok ¢alisilan konulardan biri olmustur.

Miisteri istek ve ihtiyaglarini tatmin edilmesi olgusu, modern pazarlama
anlayisinin temelini olusturmaktadir. Arastrmacilar tatmini, miisteri davranismin
anahtar bir degigkeni olarak ele alirken; uygulamacilar, basarili pazarlama stratejileri
tasarlamanim odak noktasi olarak; politikacilar ise miisteri refahinin gostergesi olarak
ele almistir. Bu nedenle miisteri memnuniyetinin yapist ve siireci arastirmacilarin
temel ilgi alanlarindan biri olmustur. Isletmeler agisindan hayatta kalmak, karhlik ve
kar maksimizasyonu her zaman Onde gelen hedeflerdir. Bu hedefler isletmeler
acisindan memnun miisteriler yaratmak rakipler karsisinda O6nemli bir avantaj
yakalamak anlamma gelmektedir. Bunu basaran ve pazarm degisen kosullarina uyum
saglayabilen isletmeler orta ve uzun vadeli rekabet Ustiinliigiinii ve karliligin elde

edebilmektedirler (Dogan ve Tiitlinct, 2003).

Hizmet isletmeleri, miisteri memnuniyetini artirmada baz1 engellerle
karsilagmaktadirlar. Bunlardan biri, miisterilerin {iriinii degerlendirirken hangi
etmenlere 6nem verdiginin kesin olarak bilinmesinin zorlugu; bir digeri de, bu
etmenleri Olcebilecek gilivenilir ve gecerli yOntemlere net olarak sahip
olunamamasidir. Hizmetlerin temel 6zellikleri olan soyutluk, degiskenlik, hizmet
iretim ve tiiketiminin ayni anda gergeklesmesi; hizmet iiretimini, satisini,
miisterilerin kalite algisin1 ve miisteri memnuniyetini 6nemli dlciide etkilemektedir.
Bu da, hizmetin satin alinmasina karar verilmesi, satin alinmasi1 ve kullanilmasi

sonrasinda miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirmelerini zorlastirmaktadir.

Turistik tiiketimin hem mallar1 hem de hizmetleri kapsamasi; mallari somut,
hizmetlerin soyut olma 6zelligi, turist davranislar1 ilizerinde farkl etkilere sebep
olmaktadrr. Yapilan arastirmalarda; miisterilerin rekabet halindeki hizmetleri
degerlendirirken zorlandigini, hizmetin lretilmeden satin alinmas: sebebiyle yiiksek
riske katlanildigini, kisisel bilgi kaynaklarina daha fazla 6nem verildigini ve genelde
kalite degerlendirmesi yaparken fiyatin 6l¢ii alindig1 goriilmektedir (Kilig ve Pelit,

2004).
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Hizmet isletmelerinde miisterilerin tiim faaliyetlerin odak noktasinda
bulunmasi nedeniyle, bu isletmelerde diger isletmelere gore miisterinin memnun
edilmesi bliyiikk 6nem tasimaktadir. Bununla birlikte, hizmet isletmelerinde miisteri
memnuniyetinin 6nemli bir verimlilik Ol¢iitii olarak kabul edilmesi, giiniimiiz
miisterilerinin aldiklar1 iirlin ve hizmetlerde artan se¢im dizisiyle karsi karsiya
olmalari, kalite, hizmet ve deger algilarina gore se¢cim yapmalarini (Naktiyok ve
Kiiciik, 2003), isletmelerin miisterilerini kaybetmemek icin onlarin istek ve
beklentilerini karsilamaya yonelik faaliyetlere Onem vermelerini ve Orgiitteki
herkesin miisteri gereksinimlerinin tatmin edilmesi iizerinde c¢aligmalarini

gerektirmektedir (Kizgm, 2002).

Son yillarda, bu konuya yoOnelik yapilan arastirmalar da yeni bir miisteri
kazanmanin, var olan miisteriyi elde tutmaktan 6 kat daha fazla para, kaynak ve
zaman gerektirdigini, bu nedenle, tatmin edilmemis miisterilerin yarisinin gittigi
(Augustyn ve Samuel, 1998), miisteri tatmininin miisterinin isletmeye olan
baghiligmi artirdigini, pazarlama giderlerini diisiirdiigii, rekabet {istiinliigii sagladigi,
biiyiik ol¢iide tatmin edilmis miisterilerin, kismen tatmin edilmis miisterilere oranla
isletmenin mal ve hizmetlerini 6 kez daha fazla aldiklar1 ve satiglar1 baska
miisterilere 6neride bulunma yoluyla %60 artirdig1 goriisiinii desteklemektedir (Poon

ve Gun-Fie, 2005).

Miisteri memnuniyeti, bir sonuca ya da bir siirece dayali memnuniyet olarak
da tanimlanabilmektedir. Miisteri memnuniyeti kavrami, bir tiilketim deneyiminden
elde edilen son durumda olsa, memnuniyet evrensel bir kavram degildir ve ayni
hizmet deneyiminden herkes ayn1 derecede memnuniyet diizeyini elde
etmeyebilmektedir. Bunun nedeni, miisterilerin beklentilerini etkileyen farklh
ihtiyaclara, amacglara ve ge¢mis deneyimlere sahip olmalaridir (Donmez ve
Yurtseven, 2003). Ayrica; sosyal smif, insanlarin davranis ve tutumlarindaki kiiltiirel
farkliliklar da memnuniyeti etkileyebilen diger unsurlardir (Kozak ve Rimmington,

2000).

Bununla birlikte, memnuniyetin yorumlanmasinda 2 temel ilke
bulunmaktadir. Bu ilkelerden ilki, memnuniyeti bir siire¢, ikincisi ise bir sonug
olarak gormektedir. Bir siire¢ olarak memnuniyete bakildiginda, memnuniyet

kendisinden ziyade temelinde yatan unsurlar ve psikolojik siirecler iizerinde durulur.
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Diger bir ifade ile siire¢ olarak memnuniyet, alinan ve beklenen hizmet
arasindaki bir degerlendirmedir. Sonu¢ agisindan memnuniyet ise bir tiiketim
etkinligi, deneyimin sonucu ve beklentinin karsilanmasi olarak goriilebilir. Bu
ilkelere gore, miisteri memnuniyeti miisterinin beklenti ve algis1 arasindaki farkin

sonucu olarak ortaya ¢ikmaktadir (Naktiyok ve Kiictik, 2003).

Miisteri memnuniyeti, bir mal ya da hizmetin kalitesinin belirlenmesinde
onemli bir olciittiir ve diger psikolojik ve fizyolojik etkiler gibi duygusal ve bilissel

siirecler iceren karmasik bir insani siiregtir (Poon ve Gun-Fie, 2005).

Memnuniyet degerlendirmesini etkileyen miisterinin duygusal, biligsel ve
davranigsal tepkileri, tutumun dgeleri olarak tanimlanmaktadir. Uriin hakkinda sahip
olunan bilgiler biligsel, liriine yonelik gozlenebilen duygusal tepkiler ise, davranigsal

0geyi olusturmaktadir (Akaltan, 2004).

Memnuniyetin duygusal durum ya da bilissel degerlendirme (6zellige dayali)
olarak kavramsallastirilmas1 arastirmacilar arasinda farkli yaklasimlara sebep
olmaktadir. Bazi arastirmacilar memnuniyeti liriin ya da hizmet kullanim1 veya
tilketimi durumuna duygusal bir tepki olarak tanimlamaktadir. Baz1 arastirmacilar
ise, memnuniyeti Ozellige dayali biligsel bir bakis acisiyla ele almaktadir. Bu
farkliliklar1 ortadan kaldirmak icin arastirmacilar hem duygusal hem de bilissel
degerlendirmeleri i¢eren biligsel benzeri kavramini gelistirmigler ve iki yaklagimi tek
bir yapida birlestirmislerdir. Miisteriler tiiketim deneyimlerini degerlendirirken,
tiketim  siirect  boyunca  olusan  duygularmi = kolayca  hatirlayarak
kullanabilmektedirler. Bu noktadan hareketle duygularin biligsel degerlendirmeleri
etkileyecegi sonucuna ulasilabilmektedir. Baska bir ifade ile duygusal ve bilissel
siregler arasinda bir bag bulunmaktadir. Miisteri memnuniyeti ya da
memnuniyetsizligi, satin alma Oncesi lirlin performansi ile ilgili beklentilerle, satin
alma sonras1 algilanan performansin karsilastirilmast  sonucunda olusan
onaylama/onaylamamaya iliskin duygusal bir tepki olarak ortaya ¢ikmaktadir (Dogan

ve Tiitlinct, 2003).
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3. MATERYAL VE METOT

3.1. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirma, 2012-2013 yillar1 arasinda, kayak merkezi miisterilerinin tatmin
diizeylerinin, baz1 demografik degiskenler acgisindan incelenmesi amaciyla
yapilmigtir. Caligmanin evrenini, Bolu iline bagl Kartalkaya Kayak Merkezi
olustururken, orneklemini ise kayak merkezine gelen rastgele (random) yontemi ile
secilen miisteriler olusturmaktadir. Caligmanin Orneklem grubunda; 289 erkek

(%52,1) ve 266 kadin (%47,9) olmak iizere, toplam 555 kisi yer almistir.

3.2. Veri Toplama Araci

Arastirma i¢in veri toplamada, anket teknigi kullanilmistir. Arastirmayla ilgili
alan taramasi kapsaminda akademik amacli elektronik veri tabanlari, {iniversite
kiitliphanelerinden faydalanilmistir. Konu ile ilgili yurt i¢inde yapilmis tezler i¢in
Yiiksek Ogretim Kurulu (YOK) Dokiimantasyon Merkezi, yurt disindaki tezler icin
ise yurt disindaki tiniversitelerin elektronik tez veri tabani, “ProQuest Dissertations

and Theses” veri tabanindan faydalanilmistir.

Aragtirmada bilgi toplama araci olarak kullanilan anket iki bolimden
olusmaktadir. Birinci boliimde arastirmaya katilan kayak merkezi miisterilerinin
demografik 6zelliklerini belirleyici sorular yer alirken, ikinci boliimde miisteri tatmin
diizeyi 0Olgegi yer almaktadir. Arastrmanm amaci dogrultusunda demografik
sorularla birlikte 32 adet soru belirlenmistir. Katilimcilara sorulan sorular, anketin
cevaplandirilmasmi  kolaylastirmak,  arastrmacinin  verileri  daha  hizli
degerlendirmesini saglamak amaciyla kapali ucludur. Arastirmada kullanilan Likert
Olgegi, kolaylig1 nedeni ile tercih edilmistir. Anketi yanitlayan kisilere verilen
onermelerle ilgili gorislerini, ¢ok olumludan ¢ok olumsuza kadar siralanan
seceneklerden belirtmeleri istenmistir. Buna gore; (5) “kesinlikle katiliyorum”, (4)
“katiliyorum”, (3) “kararsizim”, (2) “katilmiyorum”, (1) “kesinlikle katilmiyorum”
seklinde bir 6l¢ek kullanilmistir. Verilerin saglikli yorumlanabilmesi igin besli 6l¢gek

dereceleri, 0,80 (5-1=4; 4/5=0,80) oraninda esit araliklara boliinmiistiir. Buna gore;
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1,00-1,79 puan araligi, “kesinlikle katilmiyorum”, 1,80-2,59 “katilmiyorum”, 2,60—
3,39 “kararsizim”, 3,40-4,19 “katihyorum” ve 4,20-5,00 arast “kesinlikle

katiliyorum” olarak degerlendirilmektedir.

3.3. Veri Toplama Aracinin Giivenilirlik Analizi

Genel giivenilirlik ve alt boyutlarin giivenilirligi i¢in “Cronbach’s Alpha
Katsayis1” hesaplanmistir. Giivenilirlik; bir 6lgme aracinda (test) biitlin sorularin
birbirleriyle tutarliligini, ele alinan olusumu 6lgmede tiirdesligini, yeterliligini ortaya
koyan bir kavramdir. Testlerin giivenilirligini degerlendirmek amaciyla gelistirilmis
yontemlere giivenilirlik analizi ve bu testte yer alan sorularin irdelenmesine ise soru
analizi (Item Analysis) denilmektedir. Giivenilirligin incelenmesinde en yaygin

kullanilan yontem, Cronbach’s Alpha Katsayisi’dir.

Tablo 2. Ankette Yer Alan Sorulara iliskin Ortalama ve Ortalama Korelasyon

Mean Minimum Maximum Range Max/Min Variance

Maddelerin

3,770 3,101 4,207 1,106 1,357 ,054
ortalamasi
Maddelerarasi

,344 -,026 ,686 ,712 -25,933 ,015
korelasyon

Tablo 2. incelendiginde, tatmin diizeyi Ol¢egindeki her maddenin genel
ortalamas1 ve maddeler arasindaki ortalama korelasyonu goriilmektedir. Buna gore,
maddelerin genel ortalamas1 3,770 ve maddeler arasindaki ortalama korelasyon ise

0,344 olarak hesaplanmistir.
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Tablo 3. Ankette Yer Alan Maddelere iliskin istatistikler

Madde Ortalama S.Sapma N Madde Ortalama S.Sapma N

Ko01 3,43 1,151 555 Pe01 3,80 ,930 555
K02 3,61 ,990 555 Pe02 3,87 ,985 555
K03 3,73 1,028 555 Pe03 3,58 1,087 555
K04 3,48 1,151 555 Pe04 3,10 1,278 555
K05 3,70 ,968 555 Pe05 4,21 ,924 555
K06 3,79 1,024 555 Pe06 3,95 ,937 555
K07 3,94 972 555 Mo1 3,70 917 555
PO1 3,82 ,997 555 Mo2 3,81 ,898 555
P02 3,85 977 555 Mo3 3,84 ,909 555
P03 3,94 1,094 555 Mo4 3,77 978 555
P04 3,96 ,922 555 Mo05 4,05 ,999 555
K: Kayak Merkezinde P: Pistlerde  Pe: Personel — M: Mekanik Tesisler

Ankette yer alan her madde, ayr1 ayr1 Tablo 3.’te ele alinmistir. Tabloda her
maddenin en diisilk 1 ve en yliksek 5 puan arasinda olan ortalamalar1 ve standart

sapmalar1 yer almaktadir.

Tablo 4. Giivenilirlik Analizi Sonuclan

Cronbach’s Alpha Based
Cronbach's Alpha N of Items
on Standardized Items

917 ,920 22

Ankete ait gilivenirlik analizi sonucunda Cronbach's Alpha giivenilirlik
katsayist 0,917 olarak  hesaplanmistir. Cronbach’s  Alpha  katsayisinin
degerlendirilmesinde kullanilan degerlendirme kriteri 0,00<0<0,40 ise Olcek

gilivenilir degildir. 0,40<a<0,60 ise Olgek diisiik giivenilirliktedir. 0,60<0<0,80 ise
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Olcek oldukca gilivenilirdir. 0,80<0<1,00 ise Olcek yiiksek derecede giivenilir bir
olcektir (Ozdamar, 2004).

Buna gore, arastirmada kullanilan anketin gilivenilirliginin oldukca yliksek

oldugu tespit edilmistir.

Verilerin Toplanmast

Verilerin toplanmasi amactyla belirlenen “Miisteri Tatmin Olgegi” bizzat
arastirmaci tarafindan miisterilere uygulanmistir. Anketlerin uygulanmasinda 6nce
arastirmaci tarafindan ¢alismanin bilimsel bir ¢alisma oldugu, doldurma esnasinda

dikkatli ve samimi olarak doldurmalar1 istenmistir.

Arastirmanin Varsayimlart

Arastirma kapsaminda kullanilan 6lgeklerin arastirmanin amaci i¢in uygun bir

arac oldugu varsayilmaktadir.

Anket uygulayan kisilerin sorular1 anlamli bir sekilde algilayip cevap

verdikleri varsayilmaktadir.

Arastirmanin Stnwrliliklar

Arastirma, 2012- 2013 yillar1 arasinda yapilacaktir.
Arastirmanin bulgulari, uygulandigi zaman dilimi i¢inde smirlandirilmastir.
Yalnizca anket yontemi uygulanarak arastirma verileri toplanmistir.

Arastirmada kullanilan veriler, toplama aracinda yer alan sorulara verilen

cevaplarla sinirhidir.
Bu ¢aligma, ankette alman cevaplara gére yorumlanmaistir.

Bu nedenlerle, miisterilerin kendi deger yargilar1 ve fikirleri gecerlidir.
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Arastirma Verilerinin Degerlendirilmesi

Calismada elde edilen bulgular degerlendirilirken, istatistiksel analizler i¢in
SPSS (Statistical Package for Social Sciences) for Windows 20.0 programi
kullanilmistir. Calisma verileri degerlendirilirken tanimlayict istatistiksel metotlar
(Frekans, Yiizde, Ortalama, Standart Sapma) kullanilmistir. Hipotez testlerinin
analizinde; bagimsiz Ornekler t-testi, ¢ok faktorli varyans analizi ve korelasyon
analizleri kullanilmistir. Arastirmada kullanilan bagimsiz 6rnek t-testi (Independent-
Samples t-Test), iki iligkisiz grup ortalamalar1 arasindaki farkin anlamli olup
olmadigmni test etmek icin kullanmilir. Ikiden fazla grup durumunda, parametrelerin
gruplar arasi karsilastirmalarinda “tek yonlii varyans analizi testi” (One-way
ANOVA) ve farkliliga neden olan gruplarin tespitinde ise Post Hoc Tukey testi

kullanilmstir.

Tek yonlii varyans analizi, iligkisiz ikiden daha ¢ok Orneklem ortalamasi
arasindaki farkin sifirdan anlaml bir sekilde farkli olup olmadigini test etmek iizere
uygulanir. Post Hoc testi, varyans analizi sonucunda eger gruplar arasinda bir fark
bulunmussa, farkliligin hangi gruplardan kaynaklandigii gérebilmemiz i¢in oldukca
onemlidir. Anova tablosu, gruplarin ortalamalar1 arasinda bir fark olup olmadigmni
genel olarak sdylemektedir. Ug¢ grup da olsa, 10 grup da olsa biitiin grup
ortalamalarinin birbirine esit olup olmadigini test eder. Sadece iki grup arasinda
farklilik olsa ve digerleri arasinda fark olmasa, varyans analizi “gruplar arasinda fark
vardr” sonucunu verir. Fakat farkliligim1 nereden kaynaklandigini, hangi gruplar

arasinda oldugunun sonuglarmin “Post Hoc Testi” aciklayacaktir.

Post Hoc testleri igerisinde, calismalarda en yaygin kullanilan Tukey
Testi’dir. Olgekler arasi iliskileri saptamak icin “Pearson Korelasyon Analizi”
kullanilmistir. Korelasyon analizi, iki degisken arasindaki dogrusal iligkiyi test
etmek, varsa bu iliskinin derecesini 6l¢mek i¢in kullanilan istatistiksel bir yontemdir.
Korelasyon analizinde amag; bagimsiz degisken degistiginde, bagimli degiskenin ne
yonde degisecegini gérmektir. Sonuclar %95 giiven araliginda, anlamlilik p<0,05

diizeyinde ¢ift yonlii olarak degerlendirilmistir (Biiyiikoztiirk, 2002).
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4. BULGULAR

Arastirmanm bulgular kismi, 2 ayr1 bolim olarak ele almmustir. Kayak
merkezi miisterilerinin tatmin diizeylerinin belirlenmesi amaciyla hazirlanan ankete
paralel olarak ilk boliimde, katilimcilara ait demografik 6zellikler ele alinmais; ikinci

boliimde ise miisterilerin tatmin diizeyleri ¢esitli analiz yontemleri ile ele alinmistir.
Katihmcilarin Demografik Ozelliklerine Iliskin Bulgular
Katilimcilara ait demografik 6zellikler incelenirken maddelere ait frekans ve

yiizde frekans degerlerine bakilmis ve elde edilen bulgulara uygun tablolar

olusturulmustur.

Tablo 5. Katihmcilarin Demografik Bilgilerinin Dagilimi-1

Degiskenler Frekans Yiizde (%)
Kadin 266 47.9
Cinsiyet Erkek 289 52.1
Toplam 555 100
18-24 yaslar aras1 81 14.6
25-31 yaslar arasi 115 20.7
32-38 yaslar arasi 188 33.9
Yas 39-45 yaslar arasi 99 17.8
46-52 yaslar arasi 48 8.6
53 ve iizeri yaslar 24 4.3
Toplam 555 100
Tkogretim 7 1.3
Lise 118 21.3
Lisans 285 51.4
Egitim Durumu
Lisansiistii 129 23.2
Diger 16 2.9
Toplam 555 100
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Tablo 5.’te kayak merkezi miisterilerinin demografik 6zellikleri ele alinmustir.
Bu dogrultuda oncelikle, katilimcilarin cinsiyetlerine gore dagilimi incelenmistir.
Buna gore; arastirmaya katilan kayak merkezindeki miisterilerin 266°s1 (%47,9)

“kadin”, 289’u (%52,1) “erkek™tir.

Katilimcilarin yaglarma gore dagiliminda ise; arastirmaya katilan kayak
merkezi miisterilerinin 81’1 (%14,6) “18-24 yas”, 115’1 (9%20,7) “25-31 yas”, 188’1
(%33,9) “32-38 yas”, 99’u (%17,8) “39-45 yas”, 48’1 (%8,6) “46-52 yas”, 24’0
(%4,3) “53 ve lizeri yas” araligindadur.

Katilimcilarin egitim durumlarmma goére dagilimi incelendiginde; arastirmaya
katilan kayak merkezi miisterilerinin 7°si (%1,3) “ilkdgretim”, 118’1 (%21,3) “lise”,
285’1 (%51,4) “lisans”, 129°u (%23,2) “lisansiistii” ve 16’s1 (%2,9) “diger’lerinden

olusmaktadir.

Tablo 6. Katihmcilarin Demografik Bilgilerinin Dagilimi-2

Degiskenler Frekans Yiizde (%)

Eglence 230 41.4

Amag Saghkh Yasam 254 45.8
Performans 71 12.8
Toplam 555 100
Alp 37 6.7
Kayak Kros 233 42

Brang Snowboard 283 51
Diger 2 0.4
Toplam 555 100
1 y1l ve alt1 67 12.1
2-4 yil 212 38.2
5-7 yil 182 32.8

Yillar
8-10 yul 65 11.7
11 yil ve iizeri 29 5.2
Toplam 555 100
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Katilimcilarin  kayak sporunu hangi amagla yaptiklarina iliskin verileri
incelendiginde, kayak sporunu ‘“eglence amagli” yapanlari oram %41,4, “saglikli
yasam amagcli” yapanlarin oran1 %45,8 iken “performans amacgli” yapanlarin oraninin

ise %12,8 oldugu tespit edilmistir.

Katilimcilarin kayak bransma gore dagilimi incelendiginde; arastirmaya
katilan kayak merkezi miisterilerinin 37’si (%6,7) “alp”, 233’1 (%42) “kayak kros”,
283’1 (%51) “snowboard” ve 2’°si (%0,4) “diger” kayak brangini tercih etmislerdir.

Katilimcilarim ka¢ yildir kayak sporu yaptiklarma goére dagilimi ele
alindiginda; arastirmaya katilan kayak merkezi miisterilerinin 67’si (%12,1) “1 yil
ve alt1”, 212°s1 (%38,2) “2-4 y11”, 182’s1 (%32,8) “5-7 y1”, 65’1 (%11,7) “8-10 y1I”
ve 29’unun da (%5,2) “11 yil ve iizer1” kayak sporu yaptiklar1 goriilmektedir.

Tablo 7. Katihmcilarin Demografik Bilgilerinin Dagihimi-3

Degiskenler Frekans Yiizde (%)
Baslangic 40 7,2
Az 87 15,7
Orta 187 33,7
Seviye )
Ileri 223 40,2
Performans 18 3,2
Toplam 555 100
Profesyonel
374 67,4
Egiticiden
Egitim
. 8 61 11
Ogrenim Sekli  Kurumundan
Arkadasimdan 85 15,3
Kendi Basima 35 6,3
Toplam 555 100

Katilimcilarin kayma seviyelerine gore dagilimi Tablo 7.’de incelenmistir.

Buna gore arastirmaya katilan kayak merkezi miisterilerinin 40’1 (%7,2) “baslangic”,
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87°si (%15,7) “az”, 187si (%33,7) “orta”, 223’ii (%40,2) “ileri” ve 18’inin de

(%3,2) “performans” seviyesinde kayak sporu yaptiklar1 goriilmektedir.

Katilimcilarin kayak sporunu 6grenim sekline gore dagilimi ele alindiginda,
arastirmaya katilan kayak merkezi miisterilerinin 374’ (%67,4) “profesyonel
egiticiden”, 61’1 (%11) “egitim kurumundan”, 85’1 (%15,3) “arkadasindan” ve 35’1

(%6,3) “kendi basina” kayak sporunu 6grenmislerdir.

Tablo 8. Katihmcilarin Demografik Bilgilerinin Dagilimi-4

Degiskenler Frekans Yiizde (%)
Evet 359 64,7
Kaza
Hayir 196 35,3
Gecirmeleri
Toplam 555 100
Malzeme 32 5.8
OlumsuzHava
118 21,3
Sartlar
Kendi Hatam 127 22,9
Pist 27 4,9
Kariistii Araclan 20 3,6
Sebep
Yetersiz  Giivenlik
. 24 4,3
Onlemleri
Egitici 8 1,4
Diger 3 0,5
Toplam 359 64,7
Genel Toplam 555 100

Katilimcilarin  kayak merkezinde kaza gecirip gec¢irmediklerine gore
dagilimina gore; arastirmaya katilan kayak merkezi miisterilerinin 359 unun (%64,7)
“evet” segenegini tercih ettikleri goriilirken, 196’sinm ise (%35,3) “hayir”

secenegini tercih ettikleri gériilmektedir.

Katilimcilarin kayak merkezinde kaza ge¢irmelerinin meydana gelis sebebine

gore dagilimi incelendiginde, arastirmaya katilan kayak merkezi miisterilerinin 32’si
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(%5,8) “malzeme”, 118’1 (%21,3) “olumsuz hava sartlar1”, 127’si (%22,9) “kendi
hatam”, 27’si (%4,9) “pist”, 20’s1 (%3,6) “kartistii araglar1”, 24’1 (%4,3) “yetersiz
gilivenlik 6nlemleri”, 8’1 (%1,4) “egitici”, 3’1 (%0,5) “diger” sebeplerden dolay1 kaza
gecirdikleri tespit edilmistir. Tablo 6.’ya gore arastirmaya katilan 555 (%100)

kisiden 359’u (%64,7) bu soruya cevap vermistir.

Tatmin Diizeyi Olgegine Iliskin Bulgular

Bu boliimde ilk olarak katilimcilarin ankete verdikleri cevaplara gore

maddelerin bagimsiz frekans ve ylizde frekanslar1 incelenmistir.

Tablo 9. Tatmin Diizeyi Olcegine ait Maddelere iliskin Frekans ve Yiizdeleri-1

E
g g = £
. £ £ £ g E &~ £
KAYAK MERKEZINDE ﬁ % % 5 = ﬁ = g (%
s E = = z T 2 =
7] N = o = 7] N o= o=
v 0w < < < v 0w 5 5
- 4 4 4 MM s =
n % N % N % n % N % =8 =
= =
Her seviyeye uygun pist
1 41 7,4 86 15,5112 20,2 226 40,7 90 16,2 3,43 7
vardir.
2 Kayak odalar1 yeterlidir. 22 4,0 58 10,5114 20,5279 50,3 82 14,8 3,61 5

3 Ik yardim sartlar1 yeterlidir. 27 4,9 36 6,5 117 21,1 254 458 121 21,8 3,73 3

Alp, snowboard, kayak kros,
4  branglar1 igin ayr1 pistler 37 6,7 80 14,4 124 22,3 207 37,3 107 19,3 3,48 6

vardir.

Kayak odalarinin
5 malzemeleri degisik kayak 21 3,8 41 7.4 120 21,6 276 49,7 97 17,5 3,70 4

branslar1 i¢in yeterlidir.

6  Saglik hizmetleri yeterlidir. 24 4,3 34 6,1 114 20,5 244 44,0 139 25,0 3,79 2

Otel ici ve pistlerde yer alan
7  haritalardaki uyar1 ve yon 15 2,7 33 59 92 16,6 248 44,7 167 30,1 3,94 1

levhalar yeterlidir.
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Katilimcilarin ankette yer alan maddelere verdikleri cevaplara gore her
madde icin betimsel analizler yapilmistir. Bu analizler dogrultusunda maddelerin
sahip olduklar1 ortalama puanlar ele alinmistir. En yliksek ortalamaya sahip olan
madde 3,94 ile “Otel i¢i ve pistlerde yer alan haritalardaki uyar1 ve yon levhalari
yeterlidir” iken en diisiik ortalamaya sahip madde ise 3,43 puan ile “Her seviyeye

uygun pist vardir” maddesidir.

Diger maddeler ise sirasiyla 3,79 puan ile “Saglik hizmetler1 yeterlidir; 3,73
puan ile “Ilk yardim sartlar1 yeterlidir”; 3,70 puan ile “Kayak odalarmin malzemeleri
degisik kayak branslar1 i¢in yeterlidir”; 3,61 puan ile “Kayak odalar1 yeterlidir” ve
3,48 puan ile “Alp, snowboard, kayak kros, branslari i¢in ayri pistler vardir”

maddesidir.

Tablo 10. Tatmin Diizeyi Olcegine ait Maddelere iliskin Frekans ve Yiizdeleri-2

PiSTLERDE

Katilmiyorum
Kararsizim
Katiliyorum

s [Katihyorum

S Kesinlikle
s [Katilmiyorum
S Kesinlikle

Maddenin Ort. Puan

+ |Maddenin Siralamasi

Harita, uyari, igaret veya yon

e}

2

p—
o
(o)

\E.»J
[\

44 79 95 17,1 262 47,2 136 24,5 3,
levhalar yeterlidir.

Zorluk derecelerini gosteren
2 13 2,3 43 7,7 105 18,9 247 44,5 147 26,5 3,85 3

renkli levhalar yeterlidir.

Kayak yapmanizi
engelleyici; Yaya, Agag,
3  Tas, Toprak, Kizak, Kar iisti 18 3,2 51 9,2 89 16,0 187 33,7 210 37,8 3,94 2
Araglar, Elektrik ve
Telesiyej Diregi vb. vardir.

Kar usti araglarin
4 calismalart ve pist bakimlar1 11 2,0 27 4,9 99 17,8 252 45,4 166 29,9 3,96 1

yeterlidir.

Katilimcilarin ankette yer alan maddelere verdikleri cevaplara gore her madde

icin yapilan betimsel analizler dogrultusunda maddelerin sahip olduklar1 ortalama
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puanlar ele alinmistir. En yiiksek ortalamaya sahip olan madde 3,96 ile “Kar {istii
araglar calismalar1 ve pist bakimlar1 yeterlidir” iken en diisiik ortalamaya sahip
madde ise 3,82 puan ile “Harita, uyari, isaret veya yon levhalar1 yeterlidir”

maddesidir.

Diger maddeler ise sirasiyla 3,94 puan ile “Kayak yapmanizi engelleyici;
Yaya, Agag, Tas, Toprak, Kizak, Kar {istii Araglar, Elektrik ve Telesiyej Diregi vb.
vardr” ve 3,85 puan ile “Zorluk derecelerini gdsteren renkli levhalar yeterlidir”

maddesidir.

Tablo 11. Tatmin Diizeyi Olcegine ait Maddelere iliskin Frekans ve Yiizdeleri-3

PERSONEL

Katilmiyorum
Kararsizim
Katillyorum

2 |[Kesinlikle

s [Katilmiyorum

2 |[Kesinlikle

s [Katiltyorum
Maddenin Ort. Puam
Maddenin Siralamasi

Mekanik tesislere binis ve
1 inig platformlarinda yeterli 12 2,2 42 7,6 109 19,6 275 49,5 117 21,1 3,80

N

ve donanimlidir.

2 ik yardim gorevlisi vardir. 20 3,6 29 5,2 102 18,4 255 45,9 149 26,8 3,87

3 Giivenlik goérevlisi vardir. 32 58 50 9,0 150 27,0 209 37,7 114 20,5 3,58 5§

4  Dag rehberleri vardur. 8 15,582 14,8 164 29,5 136 24,5 87 15,7 3,10 6

Kayak ve snowboard
5 11 2,0 25 45 50 9,0 221 39,8 248 44,7 421 1

ogreticileri vardir.

Kayak odalarindaki
6 11 2,0 29 52 105 18,9 242 43,6 168 30,3 3,95 2

malzemeler giivenlidir.

Katilimcilarin ankette yer alan maddelere verdikleri cevaplara gore her
madde icin betimsel analizler yapilmistir. Bu analizler dogrultusunda maddelerin
sahip olduklar1 ortalama puanlar ele alimmistir. En yiiksek ortalamaya sahip olan
madde 4,21 ile “Kayak ve snowboard 6greticileri vardir” iken en diisiik ortalamaya

sahip madde ise 3,10 puan ile “Dag rehberleri vardir” maddesidir.
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Diger maddeler ise sirasiyla 3,95 puan ile “Kayak odalarindaki malzemeler
giivenlidir”; 3,87 puan ile “Ilk yardim gorevlisi vardir”; 3,80 puan ile “Mekanik
tesislere binis ve inis platformlarinda yeterli ve donanimhidir” ve 3,58 puan ile

“Gtivenlik gorevlisi vardir” maddesidir.

Tablo 12. Tatmin Diizeyi Olcegine ait Maddelere iliskin Frekans ve Yiizdeleri-4

MEKANIK TESISLER

Katilmiyorum
Kararsizim
Katillyorum

S [Kesinlikle
 [Katilmiyorum
2 [Kesinlikle
 Katiliyorum
Maddenin Ort. Puam
Maddenin Siralamasi

Direklere ¢garpma durumunu

>
—

27 49 121 21,8 305 55,0 79 14,2 3,70

9}

1  engelleyici koruma malzeme 23

ve bariyerleri yeterlidir

Binis ve inis platformlarina
¢arpma durumunu

2 o 13 23 39 7,0 93 16,8 308 55,5 102 18,4 3,81 3
engelleyici koruma malzeme

ve bariyerleri yeterlidir.

Binis ve inis I¢in uyar1 ve
3 ) o 11 2,0 43 7,7 84 15,1 301 54,2 116 20,9 3,84 2
isaret levhalari yeterlidir.

Binis ve inig platformlarinda
4 o 20 3,6 40 7,2 103 18,6 276 49,7 116 20,9 3,77 4
alt koruma aglar1 yeterlidir.

Mekanik tasiyicilar
5 19 3,4 24 43 76 13,7225 40,5 211 38,0 4,05 1
yeterlidir.

Katilimcilarin ankette yer alan maddelere verdikleri cevaplara gore her madde
icin betimsel analizler yapilmistir. Bu analizler dogrultusunda maddelerin sahip
olduklar1 ortalama puanlar ele alinmistir. En yiiksek ortalamaya sahip olan madde
4,05 puan ile “Mekanik tastyicilar yeterlidir” iken en diisiik ortalamaya sahip madde
ise 3,70 puan ile “Direklere carpma durumunu engelleyici koruma malzeme ve

bariyerleri yeterlidir” maddesidir.
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Diger maddeler ise sirasiyla 3,84 puan ile “Binis ve inis i¢in uyar1 ve isaret
levhalar1 yeterlidir”; 3,81 puan ile “Binis ve inig platformlarma ¢arpma durumunu
engelleyici koruma malzeme ve bariyerleri yeterlidir” ve 3,77 puan ile “Binis ve inis

platformlarinda alt koruma aglar1 yeterlidir” maddesidir.

Olgekte yer alan maddelerin frekans ve yiizdelerine bakildiktan sonra dlgegi
olusturan alt boyutlarin birbirleri arasindaki iliskiler test edilmistir. Olgekte yer alan

4 adet alt boyut birbirleri arasinda ikiserli olarak karsilastirilmis ve aralarindaki

iliskiler tespit edilmistir.

Tablo 13. Tatmin Diizeyi Olcegine ait Alt Boyutlar Aras: liskiler

[*]
E 9
— %] o
N =] Q = b
3 L : f 2
>y . : wn - o
G 2 5 @ 3
R » A =
Pearson Correlation 1 ,668 ,539 , 591
Kayak ) )
Sig. (2-tailed) -- ,000 ,000 ,000
merkezinde
N 555 555 555 555
Pearson Correlation ,668 1 ,450 ,579
Pistlerde Sig. (2-tailed) ,000 -- ,000 ,000
N 555 555 555 555
Pearson Correlation ,539 ,450 1 ,647
Personel Sig. (2-tailed) ,000 ,000 -- ,000
N 555 555 555 555
Pearson Correlation , 591 ,579 ,647 1
Mekanik
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 --
tesisler
555 555 555 555

Tablo 13.’deki verilere gore, kayak merkezi miisterilerinin tatmin
diizeylerinin alt boyutlara gore iligkileri test edilmistir. Bu sonuclara gore, kayak
merkezi ile pistler, personel ve mekanik tesisler arasinda 0,000 anlamlilik diizeyinde
anlaml bir iligki vardir. Bu degiskenler arasinda kayak merkezi ile pistler arasinda

pozitif yonlii orta diizeyde (r=0,668) bir iliski, kayak merkezi ile personel arasinda
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pozitif yonlii orta diizeyde (r=0,539) bir iliski, kayak merkezi ile mekanik tesisler
arasinda pozitif yonlii orta diizeyde (r=0,591) bir iliski vardir.

Bu sonuglara ek olarak; pistler, personel ve mekanik tesisler arasinda 0,000
anlamhilik diizeyinde anlamli bir iliski tespit edilmistir. Bu degiskenler arasinda
pistler ile personel arasinda pozitif yonlii orta diizeyde (1=0,450) bir iliski, pistler ile
mekanik tesisler arasinda pozitif yonli orta diizeyde (r=0,579) bir iliski vardir.
Ayrica personel ile mekanik tesisler arasinda 0,000 anlamlilik diizeyinde anlamli ve

pozitif yonlii orta diizeyde (r=0,647) bir iligki tespit edilmistir.

Aragtrmanmn bu kisminda ise arastrmaya katilan miisterilerin dlgekten

aldiklar1 toplam puanlarin cinsiyetlerine gore karsilastirilmasi ele alinmistir.

Tablo 14. Tatmin Diizeyi Olceginden Alinan Toplam Puanlarin Cinsiyete Gore

Karsilastirilmasi
Cinsiyet N x S.S. s.d. T P
Kadmn 266 82,75 13,62
553 ,305  ,407
Erkek 289 83,10 13,24

Anlamlilik diizeyi: p<0,05

Tablo 14. incelendiginde, kayak merkezi miisterilerinin tatmin diizeyleri
Olgeginin toplam puanlar1 ortalamalarma gore, kayak merkezine gelen kadin

miisterilerin 82,75 ve standart sapmasi 13,62 olarak bulunmustur.

Ayn1 0Olgegin uygulandig1 kayak merkezine gelen erkek miisterilerde ise

toplam puanlarin ortalamasi 83,10 ve standart sapmalar1 13,24 olarak hesaplanmistir.

Kayak merkezi miisterilerinin cinsiyetlerine gore tatmin diizeyleri arasinda
anlaml bir farkin olup olmadig1 incelenmis ve anlamlilik diizeyi 0,407 olarak tespit
edilmistir. Kayak merkezi miisterilerinin tatmin diizeylerinin cinsiyete gore
karsilagtirilmasindan elde edilen sonuca gore, kayak merkezine gelen kadin ve erkek

miisteriler arasinda anlamli bir fark olmadig1 gézlemlenmistir.
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Bulgular kisminin son boliimiinde ise; arastirmaya katilan miisterilere ait bazi
demografik (yas, egitim durumu, kayak sporunun yapilis amaci, kayak branglarindan
hangi tiirlin tercih edildigi, kayak sporunun ka¢ yildir yapildigi, kayma seviyesi ve
kayak sporunun 6grenim sekli) 6zelliklerin, 6lgekten alman toplam puanlara gore

varyanslar1 ve bu varyanslar dogrultusunda ¢oklu karsilastirilmalar1 yapilmistir.
A) Yaslara Gore Varyans Analizi Sonuclar

Bu kisimda, kayak merkezi miisterilerinin tatmin diizeyi 6l¢eginden aldiklar1

toplam puanlarin yas degiskenine gore karsilastiriimasi ele alinmistir.

Tablo 15. Gruplara iliskin Baz statistikler

Yagslar N x s.s
18-24 yaglar arasi 81 82,40 14,97
25-31 yaslar arasi 115 84,62 12,56
32-38 yaslar arasi 188 83,52 12,05
39-45 yaslar arasi 99 80,63 15,42
46-52 yaslar arasi 48 80,50 14,41
53 ve lizeri yagslar 24 86,37 9,39

Toplam 555 82,93 13,41

Kayak merkezi miisterilerinin tatmin  diizeylerinin yaglara  gore
karsilagtirilmalarindan elde edilen istatistiklerde; “18-24 yaslar arasi” miisterilerin
sayisit 81 ve bu yas grubunun ortalama puani 82,40 olarak tespit edilmis, “25-31
yaslar aras1” miisterilerin sayisinin 115 ve ortalama puaninin 84,62 oldugu ve ayrica
“32-38 yaslar aras” miisterilerin sayismin 118 oldugu ortalama puaninin 83,52
oldugu bulunmustur. Bu verilerin yani sira “39-45 yaslar aras1” miisterilerin sayisinin
99 ve ortalama puanlarmin 80,63 oldugu, “46-52 yaslar aras1” miisterilerin sayisinin
48 ve ortalama puanlarinin 80,50 oldugu tespit edilmis ve son olarak da “53 ve tlizeri”
yaslarindaki miisterilerin sayismin 24 ve ortalama puanlarmin 86,37 oldugu

hesaplanmigstir.
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Tablo 16. Bagimsiz Orneklemler icin Tek-Faktorlii Varyans Analizi

Kareler Kareler
Varyans Kaynagi s.d F P
Toplami Ortalamasi
Gruplararasi 5 1508.91 301,78
Grupigi 549 98235,87 178,93 1,687 ,136
Toplam 554 99744,79

Anlamlilik diizeyi: p<0,05

Tablo 16.’da kayak merkezi miisterilerinin farkli yas gruplar1 arasindaki
tatmin diizeylerinin farklarinin tespiti icin yapilan tek faktorlii varyans analizi (One-
way ANOVA) sonuclar1 yer almaktadir. Tablo incelendiginde, kayak merkezi
miisterilerinin tatmin diizeylerinin yas gruplar1 arasindaki farklara gore anlaml
(manidar) bir farkliligin oldugu goériilmemektedir (F=1,687; p=0,136). Diger bir
anlatimla, kayak merkezi miisterilerinin tatmin diizeylerine miisterilerin ka¢ yasinda

olduklar1 etki etmemektedir.
B) Egitim Durumuna Goére Varyans Analizi Sonuclar

Bu kisimda, kayak merkezi miisterilerinin tatmin diizeyi 6l¢eginden aldiklar1

toplam puanlarin egitim durumu degiskenine gore karsilastirilmasi ele almmustir.

Tablo 17. Gruplara iliskin Baz statistikler

Egitim Durumu N x s.s
[kogretim 7 73,42 22,64
Lise 118 81,69 15,39
Lisans 285 84,32 11,91
Lisansistii 129 82,48 13,08
Diger 16 75,18 17,03

Toplam 555 82,93 13,41
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Tablo 17.’ye bakildiginda kayak merkezi miisterilerinin tatmin diizeylerinin
egitim durumlarina gore karsilastirilmalarindan elde edilen istatistiklerde; ilkogretim
mezunu miisterilerin sayist 7 ve bu grubunun ortalama puani 73,42 olarak tespit
edilmis, lise mezunu miisterilerin sayisinmn 118 oldugu ortalama puaninin 81,69
oldugu ve ayrica lisans mezunu miisterilerin sayisiin 285 oldugu ortalama puaninin

84,32 oldugu bulunmustur.

Bu verilerin yani sira lisansiistii egitim mezunu miisterilerin sayisinin 129 ve
ortalama puanlarinin 82,48 oldugu ve diger secgenegini isaretleyen miisterilerin

sayisinin 16 ve ortalama puanlarmin 75,18 oldugu tespit edilmistir.

Tablo 18. Bagimsiz Orneklemler icin Tek-Faktorlii Varyans Analizi

Kareler Kareler
Varyans Kaynagi s.d F P
Toplami Ortalamasi
Gruplararasi 4 2352,77 588,19
Grupigi 550 97392,02 177,07 3,322 011%*
Toplam 554 99744,79

Anlamlilik diizeyi: p<0,05

Tablo 18.’de kayak merkezi miisterilerinin farkl egitim durumlar1 arasindaki
tatmin diizeylerinin farklarinin tespiti icin yapilan tek faktorlii varyans analizi (One-

way ANOVA) sonuglar1 yer almaktadir.

Tablo incelendiginde, kayak merkezi miisterilerinin tatmin diizeylerinin
egitim durumlar1 arasindaki farklara gore anlamli (manidar) bir farkliligin oldugu

goriilmektedir (F=3,322; p=0,011).

Diger bir anlatimla, kayak merkezi miisterilerinin tatmin diizeylerine

miisterilerin hangi egitim seviyesinde olduklar1 etki etmektedir.
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Tablo 19. Coklu Karsilastirma (Tukey Testi) Sonug¢lar:

Ilkogretim  Lise Lisans Lisansiistii  Diger
lkogretim -- ,500 ,204 ,403 ,998
Lise ,500 -- ,371 ,991 ,354
Lisans ,204 , 371 -- ,687 ,049*
Lisansiistii ,403 ,991 ,687 -- ,236
Diger ,998 ,354 ,049* ,236 --

Anlamlilik diizeyi: p<0,05

Farkliligin hangi ikili grup arasinda gerceklestigini test eden ¢oklu
karsilagtirma testi (Tukey testi) uygulanmistir. Bu test ile gruplar arasindaki farklar
tek tek karsilastirilmistir. Sonu¢ olarak; sadece lisans mezunu miisteriler ile diger

grubu miisterilerin arasinda farkliliklarin oldugu tespit edilmistir (p=0,049; p<0,05).

C) Kayak Sporunun Yapilis Amacina Gore Varyans Analizi Sonuglar

Bu kisimda, kayak merkezi miisterilerinin tatmin diizeyi 6l¢eginden aldiklar1
toplam puanlarin kayak sporunun yapilis amacma gore karsilastirilmasi ele

alimustir.

Tablo 20. Gruplara iliskin Baz statistikler

Kayak Sporunun
N x S.§
Yapihis Amaci
Eglence 230 82,98 13,48
Saglikli Yasam 254 83,68 12,81
Performans 71 80,11 15,05
Toplam 555 82,93 13,41
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Kayak merkezi miisterilerinin tatmin diizeylerinin amaclara gore
karsilagtirilmalarindan elde edilen istatistiklerde; eglence i¢in kayak yapan
miisterilerin sayis1 230 ve bu grubunun ortalama puani 82,98 olarak tespit edilmis,
saglikli yasam i¢in kayak yapan miisterilerin sayisimin 254 oldugu ortalama puaninin
83,68 oldugu ve ayrica performans icin kayak yapan miisterilerin sayismim 71 ve

ortalama puaninm ise 80,11 oldugu bulunmustur.

Tablo 21. Bagimsiz Orneklemler icin Tek-Faktorlii Varyans Analizi

Kareler Kareler
Varyans Kaynagi s.d F P
Toplami Ortalamasi
Gruplararasi 2 708,96 354,48
Grupigi 552 99035,83 179.41 1,976 ,140
Toplam 554 99744,79

Anlamlilik diizeyi: p<0,05

Tablo 21.°de kayak merkezi miisterilerinin kayak sporunu yapis
amagclarindaki farklarinin tespiti i¢in yapilan tek faktorlii varyans analizi (One-way

ANOVA) sonuglar1 yer almaktadir.

Tablo incelendiginde, kayak merkezi miisterilerinin tatmin diizeylerinin
amaclar1 arasindaki farklara gbére anlamli bir farkliligmm oldugu goriilmemektedir

(F=1,976; p=0,140).

Diger bir anlatimla, kayak merkezi miisterilerinin tatmin diizeylerine

miisterilerin hangi amagla kayak yaptiklar1 etki etmemektedir.

D) Kayak Branslarindan Hangi Tiiriin Tercih Edildigine Gore Varyans

Analizi Sonuglar

Bu kisimda, kayak merkezi miisterilerinin tatmin diizeyi 6l¢eginden aldiklar1
toplam puanlarin kayak branglarinin hangi tiiriiniin tercih edildigine gore

karsilagtirilmasi ele alinmistir.
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Tablo 22. Gruplara iliskin Baz statistikler

Kayak Branslarinin Tiirii N

x S.§
Alp 37 82,51 15,71
Kayak Kros 233 83,59 13,21
Snowboard 283 82,53 13,28
Diger 2 72,00 11,31
Toplam 555 82,93 13,41

Kayak merkezi miisterilerinin tatmin diizeylerinin farkli branglara gore
karsilagtirilmalarindan elde edilen istatistiklerde; alp bransinda kayak yapan
miisterilerin sayis1 37 ve bu grubunun ortalama puani 82,51 olarak tespit edilmis,
kayak kros bransinda kayak yapan miisterilerin sayisinin ise 233 oldugu ortalama

puaninin 83,59 oldugu hesaplanmistir.

Bu verilerin yan1 swra snowboard bransinda kayak yapan miisterilerin
sayisinin 283 ve ortalama puanlarmnin 82,53 oldugu ve diger segenegini isaretleyen

miisterilerin sayisinin 2 ve ortalama puanlarmin 72,00 oldugu tespit edilmistir.

Tablo 23. Bagimsiz Orneklemler icin Tek-Faktorlii Varyans Analizi

Kareler Kareler
Varyans Kaynagi s.d F P
Toplami Ortalamasi
Gruplararasi 3 392,78 130,93
Grupici 551 99352,00 180,31 726 ,537
Toplam 554 99744,79

Anlamlilik diizeyi: p<0,05

Tablo 23.’te kayak merkezi miisterilerinin kayak sporunu yaptiklar1 branglar
arasindaki farklarmnin tespiti i¢in yapilan tek faktorlii varyans analizi (One-way
ANOVA) sonuglar1 yer almaktadwr. Tablo incelendiginde, kayak merkezi
miisterilerinin tatmin diizeylerinin kayak sporunun branslar1 arasindaki farklara gore

anlamli bir farkliligin olmadig: goriilmektedir (F=0,726; p=0,537).
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Diger bir anlatimla, kayak merkezi miisterilerinin tatmin diizeylerine

miisterilerin hangi bransta kayak yaptiklar1 etki etmemektedir.

E) Kayak Sporunun Ka¢ Yildir Yapildigina Goére Varyans Analizi

Sonuglan

Bu kisimda, kayak merkezi miisterilerinin tatmin diizeyi 6l¢eginden aldiklar1
toplam puanlarin kayak sporunun kag¢ yildir yapildigina gore karsilastirilmas: ele

alinmustir.

Tablo 24. Gruplara iliskin Baz Istatistikler

Kayak Sporunun

Kag Yildir Yapildigh N ¥ -
1 y1l ve alt1 67 81,10 13,01
2-4 yil 212 82,99 12,45
5-7 yil 182 83,23 13,70
8-10 y1l 65 87,66 10,62
11 y1l ve tizeri 29 74,31 19,61

Toplam 555 82,93 13,41

Tablo 24.’e gore; kayak merkezi miisterilerinin tatmin diizeylerinin kayak
sporunun ka¢ yildir yapildigima gore karsilastirilmalarindan elde edilen
istatistiklerde; 1 yil ve alt1 yildir kayak yapan miisterilerin sayismmim 67 ve bu
grubunun ortalama puanmnin 81,10 oldugu tespit edilmis, 2-4 yildir kayak yapan
miisterilerin sayisimm 212 ve ortalama puaninin 82,99 oldugu ve ayrica 5-7 yildir
kayak yapan miisterilerin sayisinin 182 ve ortalama puanmin 83,23 oldugu

bulunmustur.

Bu verilerin yani sira 8-10 yildir kayak yapan miisterilerin sayisinin 65 ve
ortalama puanlarmin 87,66 oldugu ve 11 yil ve iizeri y1ldir kayak yapan miisterilerin

sayisinin 29 ve ortalama puanlarmin 74,31 oldugu tespit edilmistir.
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Tablo 25. Bagimsiz Orneklemler icin Tek-Faktorlii Varyans Analizi

Kareler Kareler
Varyans Kaynagi s.d F P
Toplami Ortalamasi
Gruplararasi 4 3850,94 962,73
Grupigi 550 95893,85 174,35 5,522 ,000*
Toplam 554 99744,79

Anlamlilik diizeyi: p<0,05

Tablo 25.’te kayak merkezi miisterilerinin kayak sporunu yaptiklar1 yillar
arasindaki farklarinin tespiti i¢in yapilan tek faktorlii varyans analizi (One-way
ANOVA) sonuglar1 yer almaktadwr. Tablo incelendiginde, kayak merkezi
miisterilerinin tatmin diizeylerinin kayak sporunun yaptiklar1 yillar arasindaki
farklara gore anlamli bir farkliligin oldugu goézlemlenmektedir (F=5,522; p=0,000).
Diger bir anlatimla, kayak merkezi miisterilerinin tatmin diizeylerine miisterilerin

kac¢ yildir kayak yaptiklar1 etki etmektedir.

Tablo 26. Coklu Karsilastirma (Tukey Testi) Sonug¢lar:

1 yil ve 11 yil ve
2-4 y1l 5-7yl 8-10 yul
alti iizeri
1 yil ve alt1 -- ,847 ,791 ,036* ,142
2-4 y1l ,847 -- 1,000 ,093 ,008*
5-7 yil , 791 1,000 -- ,140 ,007*
8-10 yil ,036* ,093 ,140 -- ,000*
11 yil ve iizeri ,142 ,008* ,007* ,000* --

Anlamlilik diizeyi: p<0,05

Farklilik hangi ikili grup arasinda gerceklestigini test eden ¢oklu karsilagtirma
testi (Tukey Testi) uygulanmistir. Bu test ile gruplar arasindaki farklar tek tek
karsilagtirilmistir. Sonug olarak, 1 yil ve alt1 yildir kayak yapan miisteriler ile 8-10

yil yildir kayak yapan miisteriler arasinda anlamli farkliliklarn oldugu tespit
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edilmistir (p=0,036, p<0,05). Bunun yan1 sira, 11 yil ve iizeri yildir kayak yapan
miisteriler ile sirasiyla 2-4 yil yildir kayak yapan, 5-7 yil yildir kayak yapan ve 8-10
yil yildir kayak yapan miisteriler arasinda anlamli farkliliklarin oldugu tespit

edilmistir (p=0,008, p=0,007, p=0,000, p<0,05).

F) Kayma Seviyesine Gore Varyans Analizi Sonuclar

Bu kisimda, kayak merkezi miisterilerinin tatmin diizeyi 6l¢eginden aldiklar1
toplam puanlarin kayak sporunun kag¢ yildir yapildigmna gore karsilastirilmasi ele

alimustir.

Tablo 27. Gruplara iliskin Baz statistikler

Kayma Seviyesi N x s.s
Baslangi¢ 40 83,72 9,72
Az 87 83,56 12,16
Orta 187 84,41 13,05
Ileri 223 82,01 14,02
Performans 18 74,22 18,74

Toplam 555 82,93 13,41

Kayak merkezi miisterilerinin tatmin diizeylerinin kayma seviyelerine gore
karsilagtirilmalarindan elde edilen istatistiklerde; baslangi¢ seviyesinde kayak yapan
miisterilerin sayismin 40 ve bu grubunun ortalama puaninin 83,72 oldugu tespit
edilmis, az seviyede kayak yapan miisterilerin sayisinin 87 ve ortalama puanmin
83,56 oldugu, orta seviyede kayak yapan miisterilerin sayismin 187 ve ortalama

puaninin 84,41 oldugu bulunmustur.

Bu verilerin yani sira ileri seviyede kayak yapan miisterilerin sayismnin 223 ve
ortalama puanlarmm 82,01 oldugu ve performans seviyesinde kayak yapan

miisterilerin sayisinin 18 ve ortalama puanlarinin 74,22 oldugu tespit edilmistir.
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Tablo 28. Bagimsiz Orneklemler icin Tek-Faktorlii Varyans Analizi

Kareler Kareler
Varyans Kaynagi s.d F P
Toplami Ortalamasi
Gruplararasi 4 2025,88 506,47
Grupigi 550 97718,91 177,67 2,851 ,023%
Toplam 554 99744,79

Anlamlilik diizeyi: p<0,05

Tablo 28.’de kayak merkezi miisterilerinin kayma seviyeleri arasindaki
farklarinin tespiti i¢cin yapilan tek faktorlii varyans analizi (One-way ANOVA)
sonuclar1 yer almaktadir. Tablo incelendiginde, kayak merkezi miisterilerinin tatmin
diizeylerinin kayma seviyeleri arasindaki farklara gore anlaml bir farkliligin oldugu
goriilmektedir (F=2,851; p=0,023). Diger bir anlatimla, kayak merkezi miisterilerinin

tatmin diizeylerine miisterilerin hangi kayma seviyesinde olduklari etki etmektedir.

Tablo 29. Coklu Karsilastirma (Tukey Testi) Sonuglar:

Baslangic Az Orta Tleri Performans
Baslangic -- 1,00 ,998 ,945 ,089
Az 1,00 -- ,988 ,889 ,047%
Orta ,998 ,988 -- ,364 ,017%
Mleri 945 ,889 ,364 - 121
Performans ,089 ,047* ,017% ,121 --

Anlamlilik diizeyi: p<0,05

Farklilik hangi ikili grup arasinda gerceklestigini test eden ¢oklu karsilagtirma
testi (Tukey Testi) uygulanmistir. Bu test ile gruplar arasindaki farklar tek tek
karsilastirilmistir. Sonug olarak, performans seviyesinde kayak yapan miisteriler ile
az ve orta seviyede kayak yapan miisteriler arasinda anlamli farkliliklarin oldugu

tespit edilmistir (p=0,047; p=0,017; p<0,05).
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G) Kayak Sporunun Ogrenim Sekline Gore Varyans Analizi Sonuclar

Bu kisimda, kayak merkezi miisterilerinin tatmin diizeyi 6l¢eginden aldiklar1
toplam puanlarin kayak sporunun ogrenim sekline gore karsilastirilmas: ele

alinmustir.

Tablo 30. Gruplara iliskin Baz istatistikler

Kayak Sporunun
. N x S.§

Ogrenim Sekli
Profesyonel egiticiden 374 82,75 12,98
Egitim kurumundan 61 87,01 12,22
Arkadasimdan 85 82,42 12,62
Kendi basima 35 79,05 19,50

Toplam 555 82,93 13,41

Kayak merkezi miisterilerinin tatmin diizeylerinin kayak sporunun 6grenim
sekline gore karsilastirilmalarindan elde edilen istatistiklerde; profesyonel egiticiden
Ogrenen miisterilerin sayisinin 374 ve bu grubunun ortalama puaninin 82,75 oldugu
tespit edilmis, egitim kurumundan 6grenen miisterilerin sayisimin 61 oldugu ortalama
puaninin 87,01 oldugu hesaplanmistir. Ayrica arkadasindan 0grenen miisterilerin
sayisinin 85 oldugu ve ortalama puanmin 82,42 oldugu ve kendi basina 6grenen

miisterilerin sayisinin 35 oldugu ve ortalama puaninin 79,05 oldugu bulunmustur.

Tablo 31. Bagimsiz Orneklemler icin Tek-Faktorlii Varyans Analizi

Kareler Kareler
Varyans Kaynagi s.d F P
Toplami Ortalamasi
Gruplararasi 3 1577,29 525,76
Grupigi 551 98167,49 178,16 2,951 ,032%
Toplam 554 99744,79

Anlamlilik diizeyi: p<0,05

75



Tablo 31.’de kayak merkezi miisterilerinin kayak sporunun 6grenim sekilleri
arasindaki farklarmnin tespiti i¢in yapilan tek faktorlii varyans analizi (One-way
ANOVA) sonuglar1 yer almaktadwr. Tablo incelendiginde, kayak merkezi
miisterilerinin tatmin diizeylerinin kayak sporunun 6grenim sekilleri arasindaki
farklara gore anlamli bir farkliligin oldugu goriilmektedir (F=2,951; p=0,032). Diger
bir anlatimla, kayak merkezi miisterilerinin tatmin diizeylerine miisterilerin kayak

sporunu 6grenim sekilleri etki etmektedir.

Tablo 32. Coklu Karsilastirma (Tukey Testi) Sonug¢lar:

Profesyonel  Egitim Kendi
Arkadasimdan

Egiticiden Kurumundan Basima
Profesyonel

=" ,096 997 ,399
Egiticiden
Egitim

,006 -- ,171 ,026*
Kurumundan
Arkadasimdan ,997 ,171 -- ,592
Kendi Basima ,399 ,026* ,592 --

Anlamlilik diizeyi: p<0,05

Farklilik hangi ikili grup arasinda gerceklestigini test eden ¢oklu karsilagtirma
testi (Tukey Testi) uygulanmistir. Bu test ile gruplar arasindaki farklar tek tek
karsilagtirilmistir.  Sonu¢ olarak; kayak sporunu egitim kurumundan Ogrenen
miisteriler ile kendi bagina 6grenen miisteriler arasinda anlamli farkliliklarin oldugu

tespit edilmistir (p=0,026; p<0,05)
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5. TARTISMA

Tirkiye kis olimpiyatlar1 i¢in iklim ve cografi kosullar agisindan sansli bir
iilkedir. Sahip oldugu doga giizellikleri ve diinyada bilinen diger kayak merkezlerine
kiyasla heniiz bakir denilebilecek yapisi ile 6zellikle Kartalkaya, kis sporu turizminin

en verimli sekilde yapilacagi ve sonuglandirilacagi bir kayak merkezidir.

Bu arastrmada, kayak merkezi miisterilerinin demografik bilgileri, kayak
yapma aliskanliklari, kayak alanlarma iliskin goriisleri ile Miisteri Tatmin Olcegi'nde
yer alan “kayak merkezlerinin yeterliligi”, “pist yeterliligi”, “personel yeterliligi” ve
“mekanik tesisler yeterligi” alt boyutlarma iligkin puanlarinin “cinsiyetlerine”,
“yaslarma”, “egitim diizeylerine”, “kayak yapma amaclarma”, ‘“kayak bransi
tercihine”, “kayak seviyelerine”, “kayak yaslarina” ve “kimden 6grendiklerine” gore
anlamli bir farklilik olup olmadigini test edebilmek i¢in wulasilan bulgular
tartistlmistir. Bu dogrultuda arastirmaya bilimsel yazin incelenerek baslanmus,
miisteri tatmini ile ilgili kavramsal cerceve olusturulmustur. Bu kuramsal ¢ergeve

dogrultusunda bu konuyla ilgili bir arastirmanin yapilmasinin gerekliligi ortaya

cikmustir.

Miisteri tatminine etki eden unsurlar belirlenerek bu unsurlarin Kartalkaya’da
uygulanan anket icerisinde yer almasi saglanmistir. Arastrma alaninin Bolu ili
secilmesindeki etken, bdlgesel kalkinma boyutunda turizmin degerlendirmesinde bu
ilin yiiksek potansiyele sahip olmasina ragmen, yeterli talebi gérmemesi olarak
belirtilebilir. Turizm talebinin olusmasinda bir¢cok etken olmasi ile birlikte miisteri

tatmini de 6n plana ¢ikmaktadir.

Arastirmanin bu alanda 6nemli bir bilgi kaynag1 olabilmesi ve miisteri tatmini
konusunda Kartalkaya’nin mevcut durumunu ortaya ¢ikarmasi agisindan énemli bir

yer alacagi disiiniilmektedir.

Arastirmanim bulgularina gore; kayak merkezi miisterilerinin %47,9’u kadin,
%352,1°1 erkektir. Arastrmaya katilan kayak merkezi miisterilerinin tatmin diizeyi

Olceginden alinan toplam puanlarin cinsiyet de§iskenine gore anlamli bir farklilik
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gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla gerceklestirilen bagimsiz grup t-testi
sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark, istatistiksel olarak
anlamli bulunmamuistir (t=,305; p>0,05). Kayak merkezi miisterilerinin cinsiyetlerine
gore tatmin diizeyleri arasmnda anlamli bir farkin olup olmadigi incelenmis ve
anlamhilik diizeyi 0,407 olarak tespit edilmistir. Buna gore; kayak merkezi
miisterilerinin memnun kalmalarinda cinsiyet faktoriinlin 6nemli bir degisken

olmadig1 goriilmiistiir (Tablo 14).

Bunun disinda, katilmcilarm  9%33,9’unun  “32-38 yas” grubunda,
%351,4’lnilin “lisans egitimi” aldig1 ve %45,8’inin de kayak sporunu “saglikli amag™
ile yaptiklar1 tespit edilmistir. Katilimcilarin yas degiskenine gore anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans
analizi (ANOVA) sonucunda, yas gruplarinin ortalamalar1 arasindaki fark,
istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir (F=1,687; p=0,136, p>0,05). Bu istatistik
sonucuna gore, kayak merkezi miisterilerinin tatmin diizeylerine miisterilerin kag

yasinda olduklar1 etki etmemektedir (Tablo 16).

Oztiirk’{in (2010) Saghkli Yasam ve Spor Merkezi Miisterilerinin Tatmin
Diizeylerinin Bazi Demografik Degiskenlerle Iliskisinin Karsilastirilmas: adli
calismasinda katilimcilarm 119°u  (%43,6) bayan, 154’4 (%56,4) erkektir.
Katilimcilarin %41,4’i4 30-49 yas araligindadir. Bu sonu¢ c¢alismamizi destekler
niteliktedir.

Kayak merkezi miisterilerinin farkli egitim durumlar1 arasindaki tatmin
diizeylerinin farklarmin tespiti i¢in yapilan tek faktorlii varyans analizi (One-way
ANOVA) sonuglarina gore, kayak merkezi miisterilerinin tatmin diizeylerinin egitim
durumlar1 arasindaki farklara gore anlamli bir farklilik bulunmustur (F=3,322;
p=0,011, p>0,05). Buna gore, kayak merkezi miisterilerinin tatmin diizeylerine
miisterilerin hangi egitim seviyesinde olduklar1 etki etmektedir (Tablo 18).
Katilimcilarm egitim durumlar1 arasindaki farklarinin tespiti icin yapilan Tukey testi
sonuclarmna gore, lisans mezunu miisteriler ile diger grubu miisterilerin arasinda

farkliliklarin oldugu tespit edilmistir (p=0,049, p>0,05) (Tablo 19).

Murray and Howard (2002) Avustralya’daki Spor ve Eglence Merkezinde

Servis Kalitesi, Tatmin, Deger Arasindaki Iliskiler ve Miisterilerin Niyetleri adli
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calismalarinda 218 katilimcinin %89 unun erkek oldugu bulunmus, katilimcilarin
%380’inin 30-49 yas arasinda oldugu belirlenmistir. Calismaya katilan kayak merkezi
miisterilerinin 266°s1 (%47,9) kadin, 289°u (%52,1) erkektir. Katilimcilarin %33,9°u
32-38 yas araligindadir. Avustralya’da 30 yasindan sonra daha fazla insanin spor
merkezlerinde bulunmasimi Tiirkiye’ye gore yas ortalamasmin daha fazla olmasi ve
insanlar 6zellikle 30 yasindan sonra bir takim fiziksel ve psikolojik degerlerini

koruma anlayisinda daha bilingli olmas1 olarak agiklanabilir.

Katilimcilarm %351,0’mm “snowboard” yaptigi, %38,2’sinin kayagi “2-4”
yildir yaptiklari, %40,2°sinin kayagi “ileri” seviyede bildikleri, %67,4 niin ise kayak

sporunu “profesyonel egiticiden” 6grendikleri tespit edilmistir.

Mizrak (2011) Kayak Alanlarinin Yonetimi ve Giivenligi adli ¢calismasinda
katilimeilarin = %46,8’inin  kayak sporunu “profesyonel egiticiden” 6grendigi,
pistlerde “kendi hatasindan” kaynaklanan kazalarin oraninmn %41,4 oldugunu ve
%359’unun “lisans egitimi” aldigini belirtmistir. Bu sonuclar ¢alismamizi destekler

niteliktedir.

Katilimcilarin %64,7’sinin bu merkezde kaza gecirdigi tespit edilmistir. Bu
secenegi isaretleyen katilimcilarin pistlerdeki kazalarin meydana gelis sebebine
iligkin goriisleri ele alindiginda ise “kendi hatam” segeneginin %22,9 ile ilk sirada
yer aldig1 ve “diger” seceneginin ise %0,5 ile en alt sirada yer aldigi sonucuna

ulagilmistir.

Pfefferle ve Juillerat (2003) yaptiklar1 caliymada, temel kurallar1 ve dogru
hareketleri Ogreterek, kaza riskinin azaltildigini belirtmislerdir. Demirhan (2003)
yaptig1 calismada, kayak alanlarinda meydana gelen yaralanmalarin temel nedeni
olarak “buzlu pist” ve “uygunsuz malzeme” seg¢enekleri on plana ¢ikmistir. Bu sonug
yapilan ¢alismanin sonuglar1 ile benzerlik gdstermemektedir. Bunun nedeni ise
katilimcilarin biiylik bir ¢ogunlugunun (%80,7) kayma seviyesinin “alt” ve “orta”

seviyede olmasmdan kaynaklandig1 sdylenebilir.

Arastirmaya katilan kayak merkezi miisterilerinin tatmin diizeylerinin alt
boyutlara gore iliskileri test edilmistir. Bu sonuglara gore kayak merkezi ile pistler,
personel ve mekanik tesisler arasinda 0,000 anlamlilik diizeyinde anlamli bir iligki
vardir. Bu degiskenler arasinda kayak merkezi ile pistler arasinda pozitif yonlii orta
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diizeyde (r=0,668) bir iliski, kayak merkezi ile personel arasinda pozitif yonlii orta
diizeyde (r=0,539) bir iligki, kayak merkezi ile mekanik tesisler arasinda pozitif

yonlii orta diizeyde (r=0,591) bir iliski vardir (Tablo 13).

Kayak merkezi miisterilerinin kayak sporunu yapis amaclarindaki farklarinin
tespiti i¢in yapilan tek faktorlii varyans analizi (One-way ANOVA) sonuglarma gore,
kayak merkezi miisterilerinin tatmin diizeylerinin amaclar1 arasinda anlamli bir
farklilik bulunmamistir (F=1,976; p=0,140, p>0,05). Buna goére, kayak merkezi
miisterilerinin tatmin diizeylerine miisterilerin hangi amacla kayak yaptiklar1 etki

etmemektedir (Tablo 21).

Arastirmaya katilan miisterilerin kayak sporunu yaptiklar1 branglar arasindaki
farklarinin tespiti i¢in yapilan tek faktorlii varyans analizi (One-way ANOVA)
sonuglarina gore, miisterilerin tatmin diizeylerinin kayak sporunun branglar1 arasinda
anlaml bir farkliliin olmadig1 goriilmektedir (F=0,726; p=0,537, p>0,05). Buna
gore, kayak merkezi miisterilerinin tatmin diizeylerine miisterilerin hangi bransta

kayak yaptiklar1 etki etmemektedir.

Kayak merkezi miisterilerinin kayak sporunun yaptiklar1 yillar arasindaki
farklarinin tespiti i¢cin yapilan tek faktorlii varyans analizi (One-way ANOVA)
sonuglarina gore, kayak merkezi miisterilerinin tatmin diizeylerinin kayak sporunun
yaptiklar1 yillar arasinda anlamli bir fark goriilmektedir (F=5,522; p=0,000). Buna
gore, kayak merkezi miisterilerinin tatmin diizeylerine miisterilerin ka¢ yildir kayak
yaptiklar1 etki etmektedir. Yapilan ¢oklu karsilastirma testi (Tukey testi) sonuglarina
gore, 1 yil ve alt1 yildir kayak yapan miisteriler ile 8-10 yil yildir kayak yapan
miisteriler arasinda anlamli farkliliklarin oldugu tespit edilmistir (p=0,036, p<0,05).
Bunun yani sira, 11 yil ve iizeri yildir kayak yapan miisteriler ile sirasiyla 2-4 yil
yildir kayak yapan, 5-7 yil yildir kayak yapan ve 8-10 yil yildrr kayak yapan
miisteriler arasinda farkliliklarin oldugu tespit edilmistir (p=0,008, p=0,007, p=0,000,
p<0,05).

Kayak merkezi miisterilerinin tatmin diizeyi 6l¢eginde yer alan alt boyutlara
iliskin olarak, katilimcilarin egitim seviyeleri arttikca tatmin diizeylerine iliskin
puanlarinin da arttig1 tespit edilmistir (Tablo 5). Yapilan tek yonlii varyans analiz

sonuglar1 da ulasilan bu sonucu destekler nitelikte bulgular ortaya koymaktadir.
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2 e

Soyle ki; “kayak merkezinin yeterligi” “pist yeterligi” ve “personel yeterligi” ve

“mekanik tesisler yeterliligi” alt boyutlarinda genel anlamda egitim seviyesi yliksek
olan katilimcilardan kaynaklanan istatistiksel olarak anlamli farkliliklar bulunmustur.
Elde edilen bu sonucun ortaya ¢ikmasinda; egitim seviyesi yiiksek katilimcilarin
tatmin diizeyleri ile ilgili olusabilecek tehlikeli durumlarm farkinda oldugu ve egitim
diizeyi yiiksek bireylerin daha sik bu aktiviteye katildig1 ve dolayisiyla risklerin daha
cok farkinda olabilecekleri goriisii ile ortiismektedir. Ulasilan bu sonuglar, Yilmaz’in

(1997) kis turizmi merkezlerinin durumu ve ideal yapiya gore degerlendirilmesi

amaciyla yaptigi calismanin bulgulari ile benzer 6zellikler gostermektedir.

Kayak merkezi miisterilerinin kayma seviyeleri arasindaki farklarinin tespiti
icin yapilan tek faktorlii varyans analizi (One-way ANOV A) sonucunda, miisterilerin
tatmin diizeylerinin kayma seviyeleri arasindaki farklara gore anlamh bir farkliligin
oldugu goriilmektedir (F=2,851; p=0,023). Buna gore, kayak merkezi miisterilerinin
tatmin diizeylerine miisterilerin hangi kayma seviyesinde olduklar:1 etki etmektedir.
Farkliligin hangi ikili grup arasinda gerceklestigini test eden ¢oklu karsilagtirma testi
(Tukey testi) sonucuna gore, performans seviyesinde kayak yapan miisteriler ile az
ve orta seviyede kayak yapan miisteriler arasinda farkliliklarin oldugu tespit

edilmistir.

Miisterilerin kayak sporunu 6grenim sekilleri arasindaki farklarmin tespiti
icin yapilan tek faktorlii varyans analizi (One-way ANOVA) sonuglari
incelendiginde, miisterilerin tatmin diizeylerinin kayak sporunun 6grenim sekilleri
arasindaki farklara gore anlamli bir farkliligin oldugu gézlemlenmektedir (F=2,951;
p=0,032). Diger bir anlatimla, kayak merkezi miisterilerinin tatmin diizeylerine
miisterilerin kayak sporunun Ogrenim sekilleri etki etmektedir. Tukey testi
sonucunda ise, kayak sporunu sadece egitim kurumundan Ogrenen miisteriler ile

kendi basina 6grenen miisteriler arasinda farkliliklarmn oldugu tespit edilmistir.
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6. SONUC ve ONERILER

Kayak merkezi miisterilerinin tatmin diizeylerinin baz1 demografik
degiskenler ile iliskisinin karsilastirilmasi amaciyla yapilan bu ¢aligmanin sonuglar1

kisaca su sekilde 6zetlenebilir.

Calisma sonucunda elde edilen bilgilere gore, katilimcilarin kayak sporunu
genelde saglikli yasam amaciyla yaptiklari, snowboard’a daha fazla ilgi gosterdikleri,
kayak bransiyla ileri seviyede ugrastiklari anlasilmistir. Bu bransi yogunlukla
profesyonel egiticiden 6grendikleri, pistlerde yasanan kazalarin ise kendi hatalar1 ve

olumsuz hava kosullarindan kaynaklandig1 sdylenebilir.

Sonug olarak; elde edilen bulgular 15181nda Kartalkaya Kayak Merkezi’nin bu
branglar1 yapanlara gére uygun, yeterli ve giivenli bir merkez oldugu s6ylenebilir. Bu

sonuglardan hareketle asagidaki oneriler gelistirilmistir:

Ulasmm yoniinden eksiklerimiz giderilmeli 6zellikle halkin kis turizmi ve kis
sporlariyla daha i¢ ice olmasi i¢in tesislere ulagim olanaklarinin ve tesis ticretlerinin
en asgari diizeyde belirlenerek belirli giin ve saatlerde Bolu’daki tiim tesislere
ulagimin1  gerceklestiren bir otobilis seferinin konulmasi halkin rahatlikla bu

tesislerden faydalanmalarini saglayacaktir.

Tesislerin atil durumda kalmasmin Onlenmesi ve siirdiiriilebilirliliginin
saglanmasi i¢cin yaz aylarinda kullanimmn daha fazla yapilabilecegi spor tesisi
doniisiimii projeleri yapilmalidir. Ornegin kayak pistlerinden biri ¢im kayag1 pistine
dontstiiriilebilir. Cim kayagi, yilin en az {i¢ mevsiminde yapilabilmesi nedeniyle,
sadece bir mevsimde siirdiiriilebilen kis sporlarma alternatif teskil etmistir. Bu spor
1980'11 yillarda Fransa ve Kuzey Avrupa'da baslamis ve son 17 yilda tiim diinyaya
yayilmistir. Bu nedenle diinyada 6nemli ¢im kayagi merkezi olusturulmustur. Bu
durum turistik akisi etkilemis, ekoturizm ve sportif amacli turizm hareketlerini de

hizlandirmistir. Diinyada meydana gelen bu gelisme, biiylik potansiyel tasiyan
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Tiirkiye'de heniiz tam anlamiyla degerlendirilememistir. Bununla birlikte, bir diinya
sampiyonasina ev sahipligi yapmis Demirtas Baraji Cim Kayag1 Merkezi, Tirkiye
icin Oncii bir rol iistlenmistir (Aring, 2003). Bdylece alternatif bir spor kamp turizmi

potansiyeli yaratilabilir.

Kartalkaya’da yabanci ve yerli turizm ig¢in rekreatif kig sporu aktivitelerinin
gelistirilmesi ve yayginlastirilmasi gerekliligi ortadadir. Yabancilar1 ¢ekmek igin
yasal cercevelerde de bazi kolayliklarin saglanarak turizm sektoriinde gelismeler

kaydedilebilir.

Yalniz kis sporlar1 degil Kartalkaya yazin 1liman iklimi ve dogal yapisiyla yaz
sporlar1 i¢cin de bir cazibe merkezi haline getirilebilir. Doga gezileri, trmanma, doga
kesfi, yamag parasiitii, parasiitle atlama, dag bisikleti ve diger sporlar alternatif
turizm aktiviteleri olarak gelistirilebilir. Bu aktiviteler servis ve ekipman sektoriine

de katkida bulunacaktrr.

Oteller ve tesisler yil boyunca acik tutulmali ve sezon disinda indirimde
olmalidir. Boylece yil boyunca kongre ve toplantilar i¢in de kullanilabilmelidir.
Bununla beraber ulasimdan telekomiinikasyona, eglence, tur ve hizmet sektoriine

kadar bir¢ok alanda olumlu gelismeler kaydedilecektir.

Halkin saglk ve zindeligini gelistirmek icin diizenli fizik aktivitenin sart
oldugu, beden egitimi ve spor programlarinin ilkdgretim, ortadgretim ve liniversitede
gelistirilerek, yeni aktiviteler olusturulmasi gerekmektedir. Universite ve belediye
tarafindan spor malzemelerinin yan iirlinlerinin gelistirilmesi ve bdlgede iiretiminin
yapilmasmi saglayacak stratejilerin olusturulmasi, bolgesel spor egiticileri ve
antrendrlerinin yetistirilmesi bagarinin en énemli kilit noktalarini olusturacaktir. Kis
ve yaz turizmi aktivitelerinin bir arada biliyiik bir pazar alani olabilecegi

ongoriilmektedir.

Ayrica giinlimiizde biiylik boyutlara ulasan turizm olay1, uluslararasi diizeyde
ilkelerin ekonomilerini, kiiltiiriini ve toplumu etkileyerek bircok yarar
saglamaktadir. Bu yararlarinin yani swa turizmin, insanlarm fiziksel, sosyal ve
psikolojik olarak tatmin olmalarmi saglayan faaliyetlerden biri oldugu ifade

edilmektedir (Usta, 2002).
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Bunlarin disinda;

e [Kayak merkezinde aktif olarak gorev yapan tiim personelin kis turizmi
hizmetini verebilecek asgari diizeyde bilgi ve beceriye sahip olmalar1
icin siirekli egitime tabi tutulmalidir.

e Uluslararas: diizeyde organizasyonun aksamadan yapilabilmesi igin,
var olan durumun tespit edilmesi ve kayakc¢ilarin beklentilerinin
karsilanmasi i¢in bilimsel anlamda periyodik degerlendirmeler ve
calismalar yapilmalidir.

e Sezon Oncesi kar lstii araglarin diizenli olarak ¢aligmalari, periyodik
bakim ve onarimlar1 yapilmalidir.

e Sezon sonrasi hazirlik i¢in koruyucu bariyer ve minderler ile kar
perdeleri muhafaza edilmedir.

e Mekanik tesisler, kapasiteyi karsilayacak olgiide calistirilmaya devam
ettirilmelidir.

e Periyodik giivenlik tedbirleri ve bakimlarmin uzman kisiler gdzetimi
altinda bulundurulmalidir.

e Kayak merkezlerinde ilk ve acil yardim elemanlar1 ve acil yardim
odalar1 hazir bulundurulmalidir.

e (Cok sayida aracin park yapabilmesi igin gerekli diizenlemeler
yapilmali ve ulagim yollar1 buna gére diizenlenmelidir.

e Sezon sonrast her seviyeye uygun kayak pistlerinin ve uyari-yon ve
ikaz levhalar1 korunmalidir.

e Bu calisma sonucunda elde edilen bulgularin neden-sonug iliskilerinin
daha 1iy1 anlagilabilmesi i¢in, baska c¢aligsmalarda nitel caligmalarla

desteklenmelidir.
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EK-2 ANKET FORMU
Degerli Katihme1

Bu anket calismasi kayak merkezine gelen miisterilerin tatmin diizeylerinin
belirlenmesi amaciyla hazirlanmistir. Sizlerin katilimi arastirmanin degeri ve basarisi

icin 6nemli bir 6l¢iit olacaktir. Cevaplariz i¢in tesekkiir ederim.
Liitfen size uygun sikki (X) ile isaretleyiniz.
HATICE TOY
BALIKESIR UNIVERSITESI
1.Cinsiyetiniz
Erkek ( ) Kadin ()
2. Yasiniz
18-24( )  25-31( )  32-38( )  39-45( ) 46-52( ) 53 vedizeri( )
3. Egitim Durumu:
[k gretim( ) Lise( ) Lisans( )  Lisansiistii( ) Diger( )
4. Kayak sporunu ne amacgla yapiyorsunuz?
Eglence( ) Saglikli Yasam( ) Performans( )
5. Hangi tiir kayak bransini tercih ediyorsunuz?
Alp( ) Kayak kros( ) Snowboard( ) Diger( )  Liitfen Belirtiniz...
6. Kac¢ Yildir Kayak Sporunu Yapiyorsunuz?
1 ve alti( ) 2-4( ) 5-7( ) 8-10( ) 11 ve tizeri( )
7. Kayma seviyeniz?

Baslangig( ) Az( ) Orta( ) Teri( ) Performans( )
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8. Kayak Sporunu Ogrenim Sekliniz?
Profesyonel Egiticiden( )Egitim Kurumundan( ) Arkadasimdan( ) Kendi Bagima( )
9. Bu merkezde kayakla ilgili kaza gecirdiniz mi?

Evet( ) Hayir ()

Cevabimiz EVET ise;?

10. Bu merkezde kayakla ilgili kaza gecirdiyseniz meydana gelis sebebi nedir?

Malzeme( ) Olumsuz hava sartlari( ) Kendi hatam( )Pist( )
Kar {stii araglari( ) Yetersiz giivenlik Onlemleri( ) Egitici( ) Diger( )

Litfen belirtiniz...
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Tatmin Diizeyi Olcegi

Bu ¢alisma kayak merkezine gelen miisterilerin tatmin diizeyini belirlemek i¢in

hazirlanmstir.

(Tiim sorulan ve her soru i¢in sadece bir cevabi isaretleyiniz.)

KAYAK MERKEZINDE

Kesinlikle
Katilmiyorum
Katilmiyorum
Kararsizim
Katilhyorum
Kesinlikle
Katilhyorum

Her seviyeye uygun pist vardir.

Kayak odalar yeterlidir.

Ik yardim sartlar1 yeterlidir.

Alp, snowboard, kayak kros, branslar1 i¢in ayr1
pistler vardir.

Kayak odalarinin malzemeleri degisik kayak
branglar1 i¢in yeterlidir.

Saglik hizmetleri yeterlidir.

Otel i¢i ve pistlerde yer alan haritalardaki uyari
ve yon levhalar1 yeterlidir.

PiSTLERDE

Harita, uyari, isaret veya yon levhalar1 yeterlidir.

Zorluk derecelerini gosteren renkli levhalar
yeterlidir.

Kayak yapmanizi engelleyici; Yaya, Agac, Tas,
Toprak, Kizak, Kar {istii Araclar, Elektrik ve
Telesiyej Diregi vb. vardir.

Kar istii araclarin ¢alismalar1 ve pist bakimlar1
yeterlidir.
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PERSONEL

Mekanik tesislere binis ve inis platformlarinda
yeterli ve donanimlidir.

[k yardim gorevlisi vardir.

Giivenlik gorevlisi vardir.

Dag rehberleri vardir.

Kayak ve snowboard 6greticileri vardir.

Kayak odalarindaki malzemeler giivenlidir.

MEKANIK TESISLER

Direklere ¢carpma durumunu engelleyici koruma
malzeme ve bariyerleri yeterlidir.

Binis ve inig platformlarma ¢arpma durumunu
engelleyici koruma malzeme ve bariyerleri
yeterlidir.

Binis ve inis I¢in uyar1 ve isaret levhalari
yeterlidir.

Binis ve inis platformlarinda alt koruma aglar1
yeterlidir.

Mekanik tastyicilar yeterlidir.
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