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Bu calismada Palanddken Kayak Tesisleriyle ilgili Priceline CRI veri tabani Gzerindeki
sikayet verileriyle musterilerin  memnuniyet dulzeyi iliskilendiriimisti. Bu amagla
oncelikle veri tabani tzerindeki 2006-2010 tarihleri arasindaki sikayet verileriyle 2013-
2015 tarihleri arasindaki veriler karsilastiriimistir. Ayrica, tesislerdeki 5 ve 4 yildizh 4
otelde konaklayan Rus, Ukraynali ve Hollandali turisttere memnuniyet Olgegi
uygulanmistir. Sikayet analizindeki sonuglarla memnuniyet élgeginin sonuglari birbirini
desteklemektedir. Buna gore “Hava Ulasimi”, “Kar Kalitesi’, “Restoran Kalitesi” ile
“‘Saglik ve Dinlenme Hizmetleri” hizmetlerinde sorunlar tespit edilmistir. Diger
hizmetlerde orta ve yuksek dizeyde memnuniyet gézlenmigtir.

Anahtar Kelimeler: Sikayet sistemleri, Akilli veri tabani sistemleri, Memnuniyet dlgegi,
Kis turizmi, Palanddken kayak tesisleri

Abstract

In this research, the level of customer satisfaction has been associated with customer
complaints data about Palandéken Ski Center in the Priceline CRI Database. For this
purpose, customer complaints data were compared between the dates of 2006-2010
and 2013-2015 on database. Also a satisfaction scale was applied to the Russian,
Ukrainian and Dutch tourists. The result of the complaint analysis and the satisfaction
scale support each other. Accordingly, some problems were detected a number of
services such as “Air Transport”, Snow Quality”, “Restaurant Quality” and “Health and
Recreation Services”. Other services was observed in the medium and high level of
satisfaction.

Keywords: Complaint systems, Intelligent database systems, Satisfaction scale,
Winter and ski tourism, Palanddken ski center
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1. Girig

Turizmin kendine has o6zellikleri géze alindiginda, soyut bilgilere dayali vaatlerle
degerlendirilmesi ve turistin bu verilerle satin alma surecini ydnetme zorunlulugu turizm
sektdrind bilgi endustrisiyle butlnlestirmistir. Diger sektérlerde de oldugu Uzere bilgi
yogun bir endustriye dénutsen turizm sektérinde de (Jeng ve Fesenmaier, 2002;
Buhalis, 2002) musteriyle ilgili yapilandirilmis veya yapilandiriimamig tim verilere
ulasmak ve bu verilerden anlamh c¢ikarimlar yaratarak memnuniyete dénustirmek
temel amactir. Makinelerin bile yapay zekayla musteri memnuniyetine odaklandigi bir
dinyada turizm isletmeleri de elde ettigi verilerden o6rgitsel 6grenme ciktilari elde
etmesi gerekmektedir. Clnkl teknoloji sadece fonksiyonel olarak Uriin ve hizmet
Uretim hizini maksimize etmemekte (Gersil, 2013: 108) ayni zamanda bir medya olarak
artin ve hizmetler hakkindaki bilgilerin yayilimini da maksimize etmektedir. Bu durum
ozellikle sikdyet ve memnuniyetlerin yani deneyim c¢iktilarinin genis bir dlgekte satin
alma davranisini degistirecek ve isletme faaliyetlerini etkileyecek (Kim ve Kim, 2004)
glndemler yaratabilmesine olanak tanimaktadir (Briggs vd, 2007: 1016).

isletme yonetiminin asil amaci olan kar elde etme ve bu karihgin
surddrdlebilirligi  icin  dikkate alinacak en degerli nokta slphesiz misgteri
memnuniyetidir. isletmeler tarafindan sunulan veya yaratilan degerlerin, vaatlerin ve
alginin (Wall ve Berry, 2007: 62-63) misteri beklentisini karsilamasi durumu olarak
tanimlanan memnuniyet (Cronin ve Taylor, 1992: 55) isletmeler icin en degerli ve en
son ciktidir (Parasuramann vd., 1988: 42). Literatirdeki arastirmalar mdusteri
memnuniyetinin karlihgr arttirdigi (Alexandris vd, 2002), musteri sadakati yarattigi (Kim
ve Cha, 2002) ve sosyal paylasimi arttirdidi (Buhalis, 2008) gibi farkli faydalara dikkat
cekmektedir. Musteri memnuniyeti mikro anlamda bu faydalari yaratirken makro
anlamda destinasyon pazarlamasini sirdirilebilir ve gigli kilmaktadir. Ulkelerin
turizmden elde ettikleri gelirleri arttirmasinda buyuk bir paya sahip olan destinasyon
pazarlamasi (Cai, 2002: 737-738) gug¢li marka kimligi olusturmak ve ylksek degerli
imaj yaratabilmek igin (Prebensen, 2007; 746-748) slrekli stratejiler gelistirmektedir.
Fakat turizm GrtnlGnun bilesik bir Griin olmasindan dolayi (Hallman ve Breuer 2010:
211-233) memnuniyete etki eden negatif bir faktdr tim pazarlama slrecini sekteye
ugratabilmektedir. Ozellikle konaklama hizmetlerinin turistler agisindan en énemli
hizmetlerden biri olarak goérilmesi (Hsu vd, 2009:295) ve konaklama igletmelerinin
turizm deneyiminin acik ara en fazla yasandigi ortam olmasi (Giritlioglu, 2008) bu
hizmetlerde memnuniyetin dnemine isaret etmektedir. Bu baglamda gercgeklestirilen
calismada, konaklama isletmelerinde musteri memnuniyetinin énemi vurgulanmakta,
musteri memnuniyeti ve sikayet yonetimi arasindaki iligski kurulmakta, ilgili iliskinin CRM
sistemleri gibi teknik baglamda degerlendiriimesi yapilmakta ve gesitli donemlerde
toplanan veriler karsilastirilarak ve analiz edilerek bir sonu¢ ortaya koyulmaya
calisiimaktadir. Literatirdeki memnuniyet ve sikayet iliskin detaylar ele alinan
arastirma esliginde kullanilacak ve tartigilacaktir.

2. Turizmde Sikayet ve Memnuniyet Arasindaki iligki

Memnuniyetin belirleyicisi olan sikayet aslinda beklenti ile algilanan hizmet arasindaki
farkin nitel bir ¢iktisidir. Dolayisiyla memnuniyetin dogrudan ve tek basina tartisiimasi
model olarak pek mimkun gérinmemektedir. ClnkU her sektérin hatta trln grubunun
kendine has o6zellikleri ve talep edilen beklentileri bulunmaktadir. Memnuniyetin
tanimlanabilmesi ve oranlanabilmesi igin beklentiyle isleme girecek bir degere ihtiyag
vardir (M=B-A). Bu deger algilanan hizmetin nitel ¢iktisi olan sikayettir. Sikayet temel
olarak, isletmenin sundugu degere karsilik yasanan tatminsizligin (Barlow ve Moller,
1998) veya beklentinin gerceklesmesi durumunun (Lapré ve Tsikriktsis, 2006)
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isletmeye veya Ucglncl bir kigilere resmi yollarla (Lovelock ve Wright, 1999) olumsuz
bir geri bildirim olarak (Bell, Mengli¢ ve Stefani, 2004) aktariimasidir. Sikayet sadece
artn, hizmet veya igerikten beklenen performansin beklentiyi karsilayamamasi
(Andreasen ve Best, 1997; Buhalis, 2002) olarak gériilmemelidir. Ozellikle bilesik bir
arin olan turizm Urinlerinde satin alma sirecinden ulasima, transfer slrecinden
destinasyonun o6zelliklerine ve iletisim sorunlarindan gecikmelere dair birgok faktér
direkt satin alinan Grin paketi icinde olmasa dahi turistik Grine yansiyan bir sikayet
olabilmektedir.

Turizm  OrlnUndn  soyut  bilgilerle, vaatlerle ve sosyal yorumlarla
degerlendiriimesi ve satin alma kararinin bu verilerle gergceklesmesi (Jeng ve
Fesenmaier, 2002), turizm Urininin soyut ve heterojen olmasi, eszamanl olarak
tiketilmesi ve calisanlarin duygusal faktorleri gibi detaylar sikayet yonetimini turizm igin
¢ok daha onemli bir konu yapmaktadir. ClUnki bu kriterler altinda memnuniyet
olcimlenmesinde tam bir objektif 6lgitiin olamayacagi (Gronroos, 1984: 38) ve eldeki
en objektif Olgliniin sikayetler oldugu goérulmektedir. Fakat ¢ogu zaman sikayetler
isletmeler tarafindan tehdit olarak goérilir ve micadele edilmesi gereken bir virlis
olarak algilanir. Oysa ki buyuk veri gagina dogru giderken sikayetlerin iginde yatan
firsatlar ve degerleri gérmek mikro ve makro anlamda énemli rekabet avantajlari
yaratmaktadir. Mikro anlamda dogru sikayet yonetimi 6ncelikle organik ve dinamik bir
isletme imaji saglayarak (Harrison, 2001) musterilerin daha fazla giiven duymalarini
saglamakta (McDougall ve Levesque, 2000), kalite algisini (Harrison, 2001), misteri
bagligini ve sadakatini (Kelley vd., 1993), musteriyi elde tutma ve tekrar satin alma
oranini (Fornel ve Wernerfelt, 1987; Mattila ve Mount, 2003) arttirmaktadir. Makro
anlamda ise isletmenin pazarlama iletisimi zekasini gelistirmekte (Harrison, 2001), yeni
capraz satig firsatlari sunmakta (Lewis vd, 1994: 3) ve caligsanlarin performans
geligimini (Glres, 2004) saglamaktadir. Hatta Parasuraman ve Berry (1997) tarafindan
yapilan arastirmada sikayet yazan musterilerin ayni isletmeyi tekrar se¢me
egilimlerinin sikayet etmeyenlere oranla daha fazla oldugunu ortaya koymuslardir.

Bu baglamda turizmdeki memnuniyetin élgiimlenmesi, hizmetlerin iyilestiriimesi
ve rekabet firsatlarinin kesfedilmesinde sikayetler birinci dereceden &nemli veri
kaynaklari olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Bu veri kaynaginin sdrdurdlebilir akisi ve
analizi icin gerekli olan kanallarin ve sistemlerin kurgulanmasi hayati 6nem
tasimaktadir. Bundan dolay! bir akilli sistem olarak CRM sistemleri ve bu sistemlerin
orgutsel 6grenmeye etkisi bahsedilmeye deder bir detaydir.

3. Sikayet Sistemlerinden Orgiitsel Ogrenmeye Ulagsmak: CRM Sistemleri

ik olarak 1970Q’lerde Argyris tarafindan “sorunlarin kesfedilmesi ve revizyon” olarak
tanimlanan (Burnes, Cooper ve West, 2003) oOrguitsel 6grenme temel olarak, eldeki
verilerin islenmesi (Huber, 1991) gecmisteki eylemlerle karsilastiriimasi (McGill ve
Slocum, 1993), cikarimlar yaratiimasi ve yeni bir seylerin 6drenilmesi (Garvin, 1999),
o6grenilen degerlerin eylemleri iyilestirmesi (Fiol ve Lyles, 1985) ve sonu¢ olarak
gelecege yonelik degerlendiriimesi (Levitt ve March, 1988) esasina dayanmaktadir.
Orgutsel 6grenmenin gergeklestigine dair bulgular érgiitsel performanstaki degisimde
(Smith ve Tosey, 1999) ve calisanlarin sorunu isletme lehine ¢dzebilme becerisinde
(Argyris ve Schon, 1996) net olarak goérulebilir. Bu degerlendirmelere dayanarak
orgutsel 6grenmenin drgutsel davranis ve hareket yapisinda bir déndsim yarattigi ve
bunun da gegmis deneyimler ve geribildirimlere dayandigi sdylenebilir.

Orgiitsel dgrenmenin literatrdeki kriterler dogrultusunda gergeklesebilmesi igin
glvenilir ve ulasilabilir bir platforma, aktif bir kaynagin yarattigi icerige (UCC), g¢oktan
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¢oga destekli (many to many) bir kanala, eszamanli geribildirimler sunan bir destek
ekibine ve tum verileri 6rglt lehine analiz edebilen akilli bir sisteme ihtiya¢ vardir. Akill
sistemlerdeki akil yani zeka etkilesim kanallardan bilgi edinmek ve o bilgiyi korumak,
deneyimlerden faydalanarak bilgiyi islemek ve yeni bir durum karsisinda hizh ve
basarili cevap verebilmek igin gerekli olan kavrama yetenedini temsil etmektedir
(Yanik, 2014). Sistem ise, tum bu kavrama yeteneginin gerceklesmesi adina girdiler
icin tasarlanan kanallardan (fiber hatlar, mobil hatlar, uydu hatlari vs.) islemler igin
tasarlanan makinelerden (veritabanlari, yazilimlar, bilgisayar teknolojileri, okuyucu ve
tarayici sistemler, algilama sistemleri, islemciler ve diger donanimlar) ve g¢iktilar igin
tasarlanan medyalardan (sinyal sistemleri, gériintiileme teknolojileri, baski
teknolojileri vs.) olugan bir mimaridir. Bu mimarilerden biri olan CRM sistemleri de,
algilayan, 6grenen, sebep sonug iliskisi kurabilen ve eylemselligi destekleyen bir tirde
sistem olmasinin yani sira; kullanici dostu, yetenekli, etkili, uyarlanabilir, karmasik
cevresel orguleri ¢ézumleyebilen, dayanikli ve igbirligi yetenedi dolayisiyla diger
sistemlerle uyumlu bir yapiy! barindirmaktadir (Yanik, 2014). Fritz (2006) CRM benzeri
akilh sistemleri yazilim, strateji ve teknolojinin planli sekilde entegrelesmesiyle
meydana gelen bir butlin olarak gérmektedir. Ayrica bu butiuinlesmenin, planli sekilde
sinirlanmig bir alandaki tum ¢evresel iletisimi ve geribildirimleri toplayarak eylemler igin
veri yiginlarindan bilgiler olusturdugunu iddia etmektedir. Bu noktada, teknolojinin
sadece kullanicilarin girdiyi ulastirdigi araglar degil; yasanan tekno-etkilesimin insanin
ruh halini ve normlarini degistiren bir sire¢ (Jameson, 2003) oldugu unutulmamaldir.
Oyle ki dijital veya sosyo-teknik bu ekosistemde insan ve teknoloji ayri birer tiir olarak
gorulur ve yaklasilir (Gretzel, 2011).

Bu calismada, musteri memnuniyetini yaratan faktorlerin kesfedilmesinde ve
gblgede kalan noktalarinin aydinlatiimasinda 6zellikle CRM adh sikayet ydnetim ve
iletisim sistemlerinin 6nemi buyuktir. Dolayisiyla misteri memnuniyeti ve CRM yapilari
arasindaki tekno-davranissal iligkiyi saglayan temel 6geler olan online baglantisallik -
networkable (Manovich, 2003; Schorr, Schenk ve Campbell, 2003), ulasilabilirlik —
accessible on any-device ve gercek zamanlilik (Schivinski ve Dabrowski, 2014) ve
interaktif geribildirim — interactive feedback (DeFleur, Everette ve Melvin, 2010) dogru
bir sikayet yonetimi icin g6z ardi edilmeyecek detaylardir. Bu teknik detaylar érgutsel
o6grenmeyi sekillendiren ve CRM sistemleri icinde akan sikayet, tavsiye, yorum ve
tesekkur icerikleriyle birlestiginde turizm icin daha dogru bilgi akisi, daha fazla karar
destek yardimi, daha fazla hareketlilik ve sonuc¢ta daha fazla turistik deneyim
saglamaktadir.

4. Kayak Turizminde Beklentiler ve Sikayetler: Palandéken Kayak Merkezi

Spora dayal bir turizm pazar segmenti olan kayak turizmi yilda yaklagik 80 tlkeden
400 milyonu askin bir turist potansiyeli (Vanat, 2012: 10) barindirmaktadir. Cesitli
motivasyonlara sahip bu turistler basta kaliteli konaklama hizmetleri olmak tzere (Fry,
2006: 4) temel olarak yiyecek ve igecek kalitesi (incekara, 1998:3; Hallman ve Breuer,
2010), konforlu telesiyej ve teleski imkanlari (Hallman ve Breuer, 2010), bakimli ve
emniyetli uzun parkurlu pistler, eglence ve aktivite firsatlari (Bahar ve Kozak, 2005),
kaliteli kar ve karin yerde kalma suresi (Won ve Hwang, 2009: 21), mevsimsel sartlarin
uygunlugu gibi taleplere ve beklentilere sahiptir. Yerlesim alanlari, pistler ve mekanik
tesislerden olusan Ucli yapinin haricinde manzara, dogal kaynaklar, flora, tarihi
degerler ve kultlrel zenginlik gibi destinasyon rekabet yetenekleri de kayak turizminde
onemli unsurlardir (Kampf ve Kaspar, 2005).

Turizm Grdndnun bilesik Grln olmasi, kayak turizminin diger turizm tlrlerine goére
daha maddi boyutlari olmasi (Hudson, 2000: 364; Elsasser ve Burki, 2007: 865) ve
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yukarida siralandidi Uzere ¢ok daha genis beklentiler icermesi nedeniyle beklentilerin
ve sikayetlerin yonetimi ¢cok daha blyidk 6énem arz etmektedir. Hatta, 2007-2009 ve
2013’den bugine yasanan ekonomik durgunluk, iklim degisimleri, savaglar ve savasin
yarattigi yukselen terdr olaylari gibi nedenler CRM veri yonetimini zorunluluda
dénistirmastir. Bu arastirmanin  gergeklestigi dénemde 25. Universiade Kis
Olimpiyatlarinda Erzurum’a yeterli karin yagmamasi, iran’a uygulanan ambargo
nedeniyle iranli kayakgilarin ve son olarak Rusya-Tirkiye arasindaki ucak krizi
nedeniyle Rus kayakgilarin sayisindaki blylk dususler turizmin ne kadar kirilgan bir
sektdér oldugunu hatirlatmaktadir. Kirilgan bu sektdrde verilerden yaratilacak her turlu
firsat ve gucli musteri iletisimi 6zellikle givenlik ve siyasi hamlelere karsi proaktif bir
gliven glcu yaratacaktir.

Gunimlzde birgok kayak merkezi snowboard, golf, yamag¢ parasiti, rafting,
sicak hava balon turu, binicilik gibi operasyonlari birlestirerek (Scott ve McBoyle, 2007)
yeni capraz satis firsatlari yaratmaktadir. Bunun yani sira bazi merkezlerde kaplica
hizmetleri, masaj salonlari, saglik temali termal hizmetler, yizme havuzu, doga
yurdyusleri, buz pateni, buz hokeyi gibi hizmetler de artik kayak turizmi iginde
degerlendiriimektedir (Bull, 2005; Hudson ve Cross, 2005). Bazi isletmelerde yapay
kar sistemi, 6zel ¢im ve 6zel kum kullanarak (Scott ve McBoyle, 2007) &zellikle
snowboard mevsimini uzatmaya c¢alismaktadir. Buna benzer tim yaratici ve 6ngori
iceren galismalarin altinda akilli sistemlerden gelen veri gict yatmaktadir.

Erzurum Palanddken Kayak Merkezleri kis sporlari ve kig turizmi agisindan hem
Tarkiye’nin birinci dereceden 6nemli (DPT, 2000) hem de uluslararasi spor
organizasyonlarina ev sahipligi yapacak kadar degerli bir merkezdir. Hem Kuzey, hem
Alp hem de Buz Disiplinini binyesinde barindiran tesisler 1700 metreden 3200
metreye uzanan rakim degerleriyle yiin 12 ayi hizmet verebilen ender kis
merkezlerindendir (DPT, 1991). Palanddken Kayak Merkezinde 4 ve 5 yildizli 5 otel de
kayak istasyonlarinin hemen yaninda bulunmaktadir. Belediye belgeli tesislerle birlikte
toplam 26 konaklama tesisinde yataklarin %48'i 5 yildizli, %43’G 4 yildizli ve %9'u 3
yildiz ve alti igletmelerde bulunmaktadir. Turist sayisi olarak yurtdigindan gelen
turistler sirasiyla iran, Rusya, Ukrayna, Polonya ve Hollanda’dir. Fakat iranli turistlerin
kis turizmindeki payi benzer dlgide dedildir. Dinyanin en uzun pistleri arasinda yer
alan (12 km) Palandéken’de 2011 yilinda gerceklesen 25. Universiade Kig
Olimpiyatlari, 2012’de gerceklesen Kuzey Disiplini Dinya Gengler Sampiyonasi ve
2014’de gerceklesen Kis Biatlon Balkan Sampiyonasi gibi uluslararasi ¢apta etkinlikler
hem buyik bir altyapi dénisimuinid saglamis hem de tim dinyada tanitim imkanina
kavusmustur. Bu yapisal donisim ve tanitimin turist sayisindaki hissedilir bir artisi
saglamasi hem destinasyondaki turizm isletmelerinin hem de yerel yénetimin verilerle
calisma kultirind edinmelerini saglamistir. Gerek tur operatérlerine ait gevrimigi
destekli CRM sistemleri gerek tripadvisor gezgin verileri gerekse BAK Basel gibi kis
destinasyonlarinin performansini dlgen uluslararasi nitelikli saygin raporlari (Kampf ve
Kapsar, 2005) kapsayan Priceline (KAYAK) CRI destekli veri sistemlerini kullanan yerel
yonetimler ve igsletmeler 2010-2015 yillari arasinda 6énemli gelismelere ve revizyonlara
imza atmiglardir.

5. Aragtirmanin Yontemi

5.1. Arastirmanin Amaci ve Yontemi

Bu calismada ilk olarak, Priceline sistemindeki Erzurum Palandéken Kayak Tesislerini
ziyaret eden yabanci turistlerin 2006-2010 arasindaki sikayet verileriyle 2013-2015
aras! sikayet verileri degerlendirilmigtir. Daha sonra bu veriler arasinda anlamli iligki
kurabilmek icin Palandoken Kayak Merkezinin temel Ozellikleri ortaya c¢ikaran ve
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turistlerin beklenti-algi diizeylerini ortaya koyan bir anket uygulanmistir. Calismadaki ilk
ama¢ 2010-2014 arasi gergeklesen altyapr c¢alismalarinin ve iyilestirmelerin
destinasyon hakkindaki sikayetlere yansimalarini ortaya koymaktir. ikinci amag ise,
yapilan altyapi c¢alismalari sonrasi beklenti-algi  dizeylerinin  ortalamalarini
karsilastirarak memnuniyetin duzeyini belirlemektir.

5.2. Evren ve Orneklem Segimi

Arastirmanin sikayet verileri hem KAYAK.com ve Tripadvisor sistemlerini hem de 2
blyUk tur operatorinin musteri iligkileri sistemini tarayan Priceline adli sirketin sahip
oldugu sistemden alinmistir. Arastirmanin beklenti-algi diizeylerini sunan verileri de
Palanddken Kayak Merkezindeki 5 ve 4 yildizli 4 biylk konaklama igletmesinden elde
edilmistir. Anketler Kasim ile Mart aylari arasinda yalnizca Rusya, Ukrayna ve
Hollanda’dan gelen turistler tGzerinde uygulanmistir. 2014 Kasim — 2015 Mart aylari
arasinda kayak yapmak i¢in gelen 1000 turiste sunulan anketten 812 form toplanmistir.
Anket sorularinin hazirlanmasinda Yuksel ve Kiling (2003), Kampf ve Kapsar (2005),
Emir, Kilig ve Pelit (2010) ve Brandon (2011) adh arastirmacilarin ¢alismalarindan
faydalaniimistir. Anket sorulari Rusga, Ukraynaca ve Flemenkge'ye AB Projesi
kapsaminda hizmet alinan bir yeminli terciman merkezine yaptiriimistir. Ceviri sonrasi
alaninda uzman 3’0 dil bilimci toplam 5 6gretim Uyesi tarafindan kontrol edilmis ve 3
soruda revizyona gidilmistir. Anketin ilk boliminde demografik veriler yer alirken ikinci
bélimiinde ise 21 ifade altinda beklentiler ve algilar elde ediimeye calisiimistir. ikinci
bolimdeki 5’li likert dlgedine gore hazirlanan 21 soru memnuniyet 6lgcimu yani sunulan
hizmete iligkin algilardan alinan puanlar ile beklentilerden alinan puanlar arasindaki
fark (memnuniyet=algi-beklenti) olarak ele alinmig ve sonucun negatif (-) olmasi
memnuniyetsizligin, pozitif (+) olmasi ise memnuniyetin belirtisi olarak
degerlendirilmigtir (Emir ve dig., 2010).

6. Bulgular

Bu arastirma iki amaci ortaya koyacak iki ayakh bir yapida tasarlanmigtir. Arastirmanin
ilk ayaginda, Priceline Group CRI sisteminden elde edilen 2006-2010 yillari arasindaki
sikayet verileriyle 2013-2015 yillar arasindaki sikayet verilerini karsilastirmak ve 2009
yilindan itibaren baslanan altyapi dénlisimu sonrasi sikayet kategorilerindeki degisimi
ortaya koymak amaclanmistir. Bu noktada 21 ifade altinda veri tabaninda tarama
yaparak “Palanddken Kayak Tesisleri” destinasyonuna yodnelik sikayet sayilari ve
yuzdeleri bu ifadeler altinda niceliksel olarak sunulmustur. Arastirmanin ikinci ayaginda
ise 21 ifadenin 6ne c¢iktig1 bir anket hazirlanarak kayak tesislerini kullanan Rus,
Ukraynali ve Hollandal turistlerin beklenti ve algilari yani memnuniyet dlzeyleri
anlagilmaya calisiimigtir.

Arastirmanin ilk ayagdi bulgularina goére 2006-2010 yillari arasinda Priceline
Group CRI veri tabani sisteminde tesekkir, sikayet, 6neri, tavsiye ve raporlardan
olusan 13 milyondan fazla girdi Uzerinde tarama yapilmigtir. Girdilerin genel
kategorileri, dagilimlari ve ylUzdeleri asagidaki tablolarda sunulmustur. Bu girdiler
Uzerinde “Palanddken” destinasyonu filtresi uygulanarak Palanddéken Kayak
Tesisleriyle ilgili girdilere ulasiimigtir. Tablo.1 ve 2’de detaylari sunulan 6097 girdinin
%751 (4575) sikayetlerden olugsmaktadir. Toplam girdilerdeki sikayet oraninin
yuksekligi Palandéken destinasyonun koétu bir imaja sahip oldugu anlamina gelmez. Bu
gibi sistemler genellikle sikayet amagh bir kanal olarak kullanildidindan sikayet oranlari
pozitif veya negatif bir imaj gostergesi olamaz. 4575 adet sikayeti 21 ifade altinda
toplayarak her bir ifade altindaki toplam sikayet sayilari ve ylizde oranlari elde
edilmistir. Elde edilen bulgulara gére Palandoken destinasyonunda kar kalitesi (1393 -
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%30.47) ve kis atmosferi (475 - %10.41) onemli sikayet kaynaklari olarak
gorllmektedir. Kuresel 1sinma ve iklim degisikligin de koérukledigi bu sorun uluslararasi
organizasyonlarda da blyiik sorunlar yaratmistir. Ozellikle 25. Universiade Kis
Olimpiyatinda bazi sportif aktiviteler maalesef yapay kar sistemleri destegdiyle
gercgeklestirilebilmistir.

Tablo 1: Sikayet Yonetim Sistemindeki 2006-2010 Arasi Girdiler

GIRDI KATEGORILERI Sistem Girdileri Palandoken Girdileri
26 26% 2P 2P %
8Irlé?;lrj)6erlblld|rlmler (3 yildiz ve Gzeri 1.975.304 1451 1004 16.46
;)Ilrtérlresrt;z Geribildirimler (2 yildiz ve alti 10.151.046 7458 4575 75.03
Yorum ve T_avglye Girdileri (Rehber ve Gezgin 875.496 6.43 495 8.11
Uyeler Girdileri)
eliﬁjﬁ(za(?)irdiler (Karsilastirmalar, Raporlar ve 608.747 4.48 23 0.38
Toplam Geribildirim Sayisi 13.610.593 100 6097 100

Kaynak: Priceline CRI Veritabani Tarama Sonuglar

Tablo 2: Sikayet Yoénetim Sistemindeki (2006-2010) Sikayet Tema ve ifadeleri

IFADELER (Sikayet Kategorileri) N ds >s%
Hava Ulasimi 4575 892 19.52
Ulasim Agi 4575 61 1.30
Yol Kalitesi 4575 13 0.31
Iklim 4575 52 1.15
Kis Atmosferi 4575 475 10.41
Kar Kalitesi 4575 1393 30.47
Topografik Yapi 4575 9 0.23
Kaliteli Konaklama 4575 309 6.75
Mimari Yapi ve Anitlar 4575 17 0.41
Dogal Peyzaj 4575 102 2.24
Manzara 4575 71 1.58
Sakin Ortam 4575 11 0.24
Gliler Yiizl(i Personel 4575 16 0.31
Uygun Fiyat 4575 4 0.17
Restoran Kalitesi 4575 413 9.02
Bilgilendirme Kalitesi 4575 9 0.21
Tesis Altyapisi 4575 237 5.27
Mekanik Altyapi 4575 205 4.52
Sportif Faaliyetler 4575 142 3.11
Kiiltiirel Faaliyetler 4575 40 0.94
Saglik ve Dinlenme Hizmetleri 4575 93 2.01
Diger 4575 11 0.23

>s: Toplam Sikayet Sayisi yc: Toplam Girdi Sayisi
Kaynak: Priceline CRI Veritabani Tarama Sonuglar

One gikan diger bir sorun da hava ulasimi (892 - %19.52) ile ilgilidir. igerik
analizinde yurtdisinda gelen turistlerin 6zellikle aktarmal uguslar ile Havalimani-
Palanddken Kayak Tesisleri arasi ulagim problemi yasadiklari gérilmustir. Ozellikle
taksi, ara¢ kiralama ve diger transfer sistemlerinde de yasanan insan kaynakl ve fiyata
iliskin problemler bu kategorideki sikayet oranini yiikseltmektedir. One gikan bir diger
sikayet kaynagi ise kaliteli konaklama (309 - %6.75) ve restoran kalitesi (413 — 9.02)
ifadeleridir. Sikayet icerik analizlerinde kaliteli konaklamayi1 yorumlayacak uzun ve acgik



Yanik 13 (3) 2016 Seyahat ve Otel Isletmeciligi Dergisi/
Journal of Travel and Hospitality Management

109

ifadeler olmadigindan yorumdan kaginiimistir. Fakat restoran kalitesi tGzerinde oldukga
uzun ve agik ifadeler igcinde Ozellikle gesitlilik, tat ve sunum ile ilgili yogun bir sikayet
goriimektedir. Bu arastirmada odaklanilan altyapi, tesis yapisi ve mekanik sistemleri
ilgilendiren 5 ifade altinda toplam 618 sikayet (13.64) bulunmaktadir. 2009 yilindan
itibaren Ozellikle altyapi tzerinde 6nemli iyilestirmeler ve ek hizmetler yaratilarak
dnemli doniisimler saglanmistir. Ozellikle aragtirmanin 2013-2015 sikayet verilerinde
bu ifadeler Uzerine sikayetlerin dismesi beklenmistir.

Tablo 3: Sikayet Yonetim Sistemindeki 2013-2015 Arasi Girdiler

GIRDI KATEGORILERI Sistem Girdileri Palandéken Girdileri
PXe 26% 2P 2P%
Olumlu Geribildirimler (3 yildiz ve (izeri girdiler) 3.012.441 8.39 776 20.35
Olumsuz Geribildirimler (2 yildiz ve alti girdiler) 32.207.327 | 81.64 2307 60.50
Yorum ve T_avglye Girdileri (Rehber ve Gezgin 2.918.049 7.40 713 18.70
Uyeler Girdileri)
$:ﬁ|?(TaGr)lrdller (Karsilastirmalar, Raporlar ve 1.013.330 257 17 0.45
Toplam Geribildirim Sayisi 39.451.147 | 100 3813 100

Kaynak: Priceline CRI Veritabani Tarama Sonuglari

Tablo 4: Sikayet Yonetim Sistemindeki (2013-2015) Sikayet Tema ve ifadeleri

IFADELER (Sikayet Kategorileri) N >s ds%
Hava Ulasimi 2307 373 16.17
Ulagim Agi 2307 29 1.26
Yol Kalitesi 2307 2 0.09
iklim 2307 43 1.86
Kis Atmosferi 2307 191 8.28
Kar Kalitesi 2307 1075 46.60
Topodrafik Yapi 2307 2 0.09
Kaliteli Konaklama 2307 95 4.12
Mimari Yapi ve Anitlar 2307 7 0.30
Dogal Peyzaj 2307 34 1.47
Manzara 2307 42 1.82
Sakin Ortam 2307 7 0.30
Giiler Yiizlli Personel 2307 13 0.56
Uygun Fiyat 2307 1 0.04
Restoran Kalitesi 2307 141 6.11
Bilgilendirme Kalitesi 2307 3 0.13
Tesis Altyapisi 2307 61 2.64
Mekanik Altyapi 2307 53 2.30
Sportif Faaliyetler 2307 47 2.04
Kiiltiirel Faaliyetler 2307 20 0.86
Saglik ve Dinlenme Hizmetleri 2307 61 2.64
Diger 2307 7 0.30

>s: Toplam Sikayet Sayisi y: Toplam Girdi Sayisi
Kaynak: Priceline CRI Veritabani Tarama Sonuglari

Tablo 3 ve 4’de sunulan 2013-2015 yillar arasindaki Priceline CRI Veritabani
“Palanddken” Tarama Sonuglarina bakildiginda sikayet verilerinde énemli ve pozitif
degisimler gozlenmektedir. 2006-2010 yillari arasinda destinasyona ait toplam
girdilerin %75'i sikayetlerden olusurken bu oran 2013-2015 verilerinde % 60’a
dugmustar.
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Tablo 5 de sunulan genel sikayet degisimlerine bakildiginda ise 15 ifadede
pozitif degisim gozlenmistir. Ozellikle bu arastirmanin odaklandigi ve 5 ifade altinda
toplayabilecegimiz altyapi ile ilgili sikayetler % 13.64 oranindayken 2010 ile baslayan
dénligtmlerin pozitif yansimasi olarak 2013-2015 arasi toplam sikayetlerin orani
%7.76'ya dismustir. Negatif degisimin gézlendigi 6 ifadenin 5’inde dikkat ¢ekecek
kirilganhkta bir degisim goérilmemektedir. Sadece kar kalitesi ile ilgili sikayetler toplam
sikayetlerin %30.47’i iken % 46.60’a yukselmistir. Bu sorun butln disiplinlerde kayak
hizmeti sunan bir destinasyon i¢in bUyUk bir tehlike olarak yorumlanabilir.

Tablo 5: Yillara Gére Toplam Sikayet Yiizdelerinin Kargilagtiriimasi

NO IFADELER (Sikayet 2006-2010 2013-2016 Degisim
Kategorileri) ds% >s% A v
1 | Hava Ulasimi 19.52 16.17 v
2 | Ulasim Agi 1.30 1.26 v
3 | Yol Kalitesi 0.31 0.09 v
4 | Iklim 1.15 1.86 A
5 | Kis Atmosferi 10.41 8.28 v
6 | Kar Kalitesi 30.47 46.60 A
7 Topografik Yapi 0.23 0.09 v
8 | Kaliteli Konaklama 6.75 4.12 v
9 | Mimari Yapi ve Anitlar 0.41 0.30 v
10 | Dogal Peyzaj 2.24 1.47 v
11 | Manzara 1.58 1.82 A
12 | Sakin Ortam 0.24 0.30 A
13 | Gliler Yiizlii Personel 0.31 0.56 A
14 | Uygun Fiyat 0.17 0.04 v
15 | Restoran Kalitesi 9.02 6.11 v
16 | Bilgilendirme Kalitesi 0.21 0.13 v
17 | Tesis Altyapisi 5.27 2.64 v
18 | Mekanik Altyapi 4.52 2.30 v
19 | Sportif Faaliyetler 3.11 2.04 v
20 | Kiiltirel Faaliyetler 0.94 0.86 v
21 | Saglik ve Dinlenme Hizmetleri 2.01 2.64 A
22 | Diger 0.23 0.30 A

Kaynak: Priceline CRI Veritabani “Palanddken” Tarama Sonuglari

Aragtirmada ayrica Palanddéken Kayak Merkezindeki 5 ve 4 yildizli 4 buayudk
konaklama isletmesinde konaklayan musterilerin kendilerine sunulan hizmetlere iliskin
beklentileri ve algilarina ait ortalamalarin karsilastirilip memnuniyet duizeylerinin
belirlenmesi igin t testi uygulanmistir. Oncelikle aragtirmadaki verilerin giivenirlik testi
sonucu beklenti sorulari i¢in Cronbach Alfa degeri 0.81 ve algi sorulari i¢in 0. 84 olarak
hesaplanmis ve yuksek bir guvenirlige sahip oldugu (Yuksel, Yanik ve Ayazlar, 2003)
gorulmustir. Anketin uygulandigi  6rneklemin betimsel istatistikleri Tablo 5'de
sunuldugu gibidir.
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Tablo 6: Memnuniyet Anketini Cevaplayan Turistlere iligkin Bilgiler

DEGISKENLER SECENEKLER N %
15-20 78 9,6
20-30 307 37,8
YAS 30-40 246 30,3
40-50 139 17,1
50 ve Uzeri 42 52
P Erkek 494 60,8
CINSIVET Kadin 318 39,2
Rusya 485 59,7
ULKE Ukrayna 193 23,8
Hollanda 134 16,5
1-3 Gin 480 59,1
. . ; . 4-7 Gln 209 25,7
KAC GUNDUR BU TESISLERDESINIZ? 10-15 Gin 113 14.0
15 glin ve Uzeri 10 1,2
ik defa 481 59,2
PALANDOKEN’E KAGINCI GELISINiZ? 2-4 318 39,2
5 ve Uzeri 13 1,6
PALANDOKEN’i BASKALARINA TEVSIYE EDER Evet 607 748
Kararsizim 112 13,8

Erzurum Palanddken Kayak Tesislerinde segilen érnekleme iliskin beklenti ve
algl duzeylerinin karsilastirmalarina yonelik eslestiriimis dlgiimler ve t testi sonuglari
Tablo. 7°de sunulmustur. Bulgulara gére Palanddken Kayak Tesislerinin hemen yani
basindaki 4 otelde konaklayan 6rneklemin otel isletmesinin sunacagi hizmetlere iligkin
beklentilerinin aritmetik ortalamasi oldukga ytiksek gézlenmistir. Misterilerin 21 ifadede
toplanan hizmetlere yonelik en yiiksek beklentileri (X: 4.50 ve (izeri) sirasiyla “Kar
Kalitesi” (X: 4.65), “Kaliteli Konaklama” (X: 4.58) ve “lklim” (X: 4.57) olarak
gbzlenmistir. En disiik beklentiler ise (X: 4.00 ve alti) sirasiyla “Mimari Yapi ve Anitlar’
(X: 3.60), “Kiiltirel Faaliyetler’ (X: 3.84) ve “Sportif Faaliyetler” (X: 3.88) olarak
g6zlenmigtir. Tablo 7’deki beklenti verilerindeki aritmetik ortalamalarin birbirine yakin
dlzeyde seyretmesi kayak turizminde sunulan hizmetlerin ¢ok yiksek oranda bilesik
Urtin olarak algilanmasinin bir sonucu olarak yorumlanabilir.

Tablo 7: Memnuniyet Diizeyi Hakkindaki Bulgular

i ALGI BEKLENTI e .
NO | IFADELER N X vy 2 -y Xu=Xa-Xs t p
1 Hava Ulagimi 812 3.89 | 1.38 | 3.97 1.20 -.08 .651 .508
2 Ulasim Agi 812 4.49 .62 4.31 .82 .18 7.34 .000***
3 Yol Kalitesi 812 4.55 .57 4.12 .87 43 16.55 .000***
4 Iklim 812 4.67 .55 4.57 .56 .10 2.74 .002**
5 Kis Atmosferi 812 4.18 .95 4.06 .99 12 3.11 .000***
6 Kar Kalitesi 812 4.48 .61 4.62 .62 -.14 .831 717
7 Topografik Yapi 812 4.53 .69 4.33 .81 .20 8.04 .000***
8 Kaliteli Konaklama 812 4.73 .55 | 4.58 .64 5 5.65 .000***
9 Mimari Yapi ve Anitlar 812 3.80 | 1.24 ] 3.60 1.29 .20 8.10 .000***
10 | Dogal Peyzaj 812 4.19 .94 | 4.09 .99 .10 281 .002**
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Tablo 7’nin Devami

11 | Manzara 812 | 441 | 60 |a27] w80 14 521 | .000%
12 | Sakin Ortam 812 | 423 | 90 |39 [ 105 | 24 | 1169 | .000%
13 | curer vizii Personet | 812 | 447 | 62 [a31| .3 16 6.90 | .000%
14 | Uygun Fiyat 812 | 475 | 54 | 423 w89 52 | 2235 | .000%
15 | Restoran Kalitesi 812 | 446 | 62 |43 w0 07 2.09 061*

16 | Bilgilendirme Kalitesi 812 | 441 | 68 | 409 .90 32 | 1441 | .000%
17 | Tesis Attyapisi 812 | 421 | 87 [ao0r| 100 | 20 819 | .000%
18 | Mekanik Altyapr 812 | 456 | 57 |433] &2 23 | 1078 | .000%
19 | sportif Faaliyetier 812 | 406 | 99 [3ss| 137 | .8 729 | .000%
20 | Kittirel Faaliyetler 812 | 396 | 112 [ 38| 144 | 22 330 | .000%
21 ﬁffrg’eft;giDi"’e"me 812 | 420 | 94 |a17| .95 03 930 141

X: Aritmetik Ortalama M: Memnuniyet A: Algi B: Beklenti * p<.05 **: p<.01 ***; p<.001

Tablo. 7’de sunulan drneklemin hizmetlere ait algilarina iliskin aritmetik
degerlere bakildiginda ortalama degerlerle karsilasiimistir. Analizin t testi sonuglarina
gére “Hava Ulasimi”, “Kar Kalitesi”, “Restoran Kalitesi” ile “Saglik ve Dinlenme
Hizmetleri” ifadelerinde orneklemin beklenti ve algilari arasinda anlamli bir farkhlik
(p>.05) bulunamamistir. Fakat genel olarak sunulan hizmetlere yonelik olugsan algilarin
aritmetik ortalamalari yiksek dizeyde oldugu séylenebilir. Hizmetlere iliskin en ylksek
algilan (X: 4.50 ve (izeri) sirasiyla “Uygun Fiyat” (X: 4.75), “Kaliteli Konaklama” (X:
4.73), “Iklim” (X: 4.67) ve “Makanik Altyap1” (X: 4.56) olarak gdzlenmistir.

Orneklemin ifadelerin gogunda beklenti-algi dlzeyleri anlamli bir farklilik
barindirmakta ve hizmetlere iliskin algilarinin beklentilerin Uzerinde oldugu
g6zlenmigtir. Musterilerin memnuniyet dizeyinin bir géstergesi olan hizmetlere iligkin
algi-beklenti arasindaki fark (Xy=Xa-Xg) 2 madde disinda pozitif oldugu gériilmektedir.
Bu sonug hizmetlere iliskin memnuniyetin olumlu dizeyde olduguna isarettir. “Hava
Ulasim” (Xy: -.08) ve “Kar Kalitesi” (Xy: -.14) memnuniyetin en disiik oldugu
hizmetlerdir. Xy, degeri pozitif olmasina ragmen “Saglik ve Dinlenme Hizmetleri’ (Xy:
.03) ile “Restoran Kalitesi” (Xy: .07)'de memnuniyetin kismen diisiik oldugu hizmetler
arasindadir.

7.Sonug ve Tartisma

Arastirmanin Priceline CRI adli musteri iligkileri veri tabani igerik analizinin 2006-2010
ve 2013-2015 yillarindaki karsilastirmali sonuglarina gére hizmetlere iliskin sikayetlerin
azaldigi gozlenmistir. Bu pozitif degisimin en blylk sebebi olarak 2009 yilindan
itibaren baslayan 6zellikle altyapi ve tesisler anlamindaki biylk yatirnmlar yapiimasidir.
Bu yatinnmlarin memnuniyet ve hizmet kalitesi anlamindaki donisimuand dolayl olarak
sikayet sayisindaki ve karsilastirmali oranlarindaki degerlerde gdérebilmekteyiz. Bu
gelisme Palanddken Kayak Tesislerinin sikayet verilerine gére pozisyon degistirdigini,
yatinnmlar yaptigini ve dénudsim gerceklestirdigine isaret etmekte ve sonug olarak
orgutsel 6grenmeyi sagladigini gdstermektedir. Turizm Urdnidnin bilesik bir Grtn
olmasindan dolaylr hizmet kategorilerinin her biri benzer ve yilksek dizeyde
beklentilere sahiptir. Bu ylksek beklenti dizeyi sliphesiz sikayet sayilarini da
arttirmaktadir. Bu noktada sikayetlerin saglikli sekilde okunmasi ve &rgutsel
o6grenmenin gerceklesmesi hem revizyonlarin yapilmasini saglayacak hem de rekabet
avantajl yaratacak beklentilerin 6nceden gorilmesine imkan taniyacaktir.
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Hizmet sektorinin bir gergedi var ki o da hizmetlerin sirekli olarak musteri
beklentilerinin 6tesinde olmasi gerekliligidir. Bu amacgla gerek sikayet, gerek
memnuniyet gerekse sosyal medyadaki yorum verileri olsun tim verilerin hizmetlere
iliskin bir tansiyon yani gerilim sayaci oldugu unutulmamalidir. Bu verilerden hareketle
gerekli dénisumler saglandiktan sonra bu donigsimlerin memnuniyete yansimalarini
yani beklentilerin karsilanma dizeyini dlgimlemek gerekir. Bu arastirma tasariminda
da aslinda ortaya koyulan mantik tam da bu sekildedir. 4 yilda 3 blylk uluslararasi
organizasyona imza atan bir destinasyonun gergeklestirdigi yatinmlar 6ncesi sikayet
verileri ile yatirnmlar sonrasi sikayet verilerinin karsilastirimasi ve c¢ikan sonucun
beklenti-algi olcegiyle test edilmesi hem hizmetlere iliskin memnuniyeti ortaya
koymakta hem de o&rgutsel 6grenmenin cgiktilarina isaret etmektedir. Fakat bu
arastirmada Palanddken Kayak Tesislerinin 6zellikle hava ulasimi ve kar kalitesi
noktasinda yeterli donlsimu yaratamadigi gértlmektedir. Hava ulasimi ile ilgili kriterler
transfer silrecini de igine aldigindan ve transfer siirecindeki faktorlerin denetlenmesinin
gl¢ olmasindan dolayl ¢ok ciddi bir planlama gerekmektedir. Aktarmali uguslarda
yasanan buyuk sorunlarin yani sira havalimanindaki taksi, oto kiralama ve 6zel transfer
hizmetlerini sunan kigilerle ilgi asin memnuniyetsizlik bu faktérdeki sikayet sayisini
yukselten en blylk noktalar olarak goérinmektedir. Kar kalitesi ile ilgili konu ise
maalesef hayati bir konu olmasina ragmen ¢ézimlenmesi en glg¢ sikayet kaynagidir.
Cunkul bu sorun kiresel 1Isinma dolayisiyla gergeklesen iklim degisiminin bir sonucu ve
yapilacak tek yatirim olasi problemlerde ¢6zUm Uretecek kar makinelerinin alinmasidir.
Bu sorun ile 25. Universiade Kis Olimpiyatlarinda karsilasiimis ve gerceklestirilen
sportif faaliyetlerin kalitesini bliylik oranda etkilemigtir.

Sonug olarak, misterilerin yeni medyalar lzerinden veya veri tabanina dayali
akilh sistemlerden gonderdigi akis halindeki veriler bir su gibi kendine yol acabilir,
zamanla birikebilir ve nihai son olarak igletmelerin kaldiramayacagi tagkinliga maruz
kalmasina sebep olabilir. Dinyadaki turist rakamlarinin her gegen yil artmasi ve
pazardaki pastanin surekli blylimesi turizm isletmelerinde musterilerin sikayetleriyle
biriken bluyuk tehlikenin géz ardi edilmesine sebep olmaktadir. Oysaki diinyadaki turist
sayisinin artisindan ¢ok daha blylk bir hizda yeni destinasyonlar yaratiimaktadir.
Dolayisiyla rekabetin cok daha siddetlendigi bir sektdrde musterilerin devamli ve sadik
masteri profiline ¢evriimesi blyuk 6nem tasimaktadir. Bunun icin en énemli arag
sikayet verilerini misteri memnuniyetine gevirecek ve drgutsel 6grenmeyi saglayacak
veri tabanina dayali akilli sistemlerdir. Ozellikle yeni medyalari arkasina alan ve bilyiik
veri (big data) gibi gelismelerin yarattigi yeni teknikleri kullanan bu veri tabanlar
sagladigr veriler ve analizlerle bu rekabeti belirleyen en o6nemli aktér olacagi
unutulmamalidir.
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