Vizyoner

L /1

Siileyman Demirel Universitesi Vizyoner Dergisi, Yil: 2024, Cilt: 15, Sayi: 44, 1136-1151.
Sileyman Demirel University Visionary Journal, Year: 2024, Volume: 15, No: 44, 1136-1151.

ARASTIRMA MAKALESI / RESEARCH ARTICLE

DAVRAZ KAYAK MERKEZIi’NE YONELIK CEVRIMIiCi MUSTERI SIKAYETLERININ
INCELENMESI*

INVESTIGATION OF ONLINE CUSTOMER COMPLAINTS REGARDING DAVRAZ SKI
CENTER

Dog. Dr. Derya TOKSOZ!
Ars. Gor. Hazal Ezgi GUNDUZ?

(0Y7

Miisteri sikayeti, biitiin isletmeler i¢in 6nemli bir degerlendirme unsuru haline gelmistir. Miisterilerin isletmeler igin yaptiklar
yorumlar ve degerlendirmeler diger tiiketicilerin o isletmeyi tercih etmesinde veya tercih etmemesinde belirleyici olmaktadir.
Miisteri sikayetlerinin bu derece 6nemli oldugu giiniimiizde, yiiriitiilen arastirmada Davraz Kayak Merkezi’'ni ziyaret eden
miisterilerin buraya iligkin yapmis olduklari olumsuz yorumlar incelenmistir. Bu amagla, Sikayetvar.com’, ‘www.skiciyiz.biz’
ve ‘Tr.snow-forecast.com’ internet sayfalarindaki miisteri yorumlar1 25.03.2023-27.03.2023 tarihleri arasinda derlenmis ve
toplam 52 olumsuz yorum iizerinden igerik analizi gergeklestirilmistir. Elde edilen yorumlar, kategorilere ayrilarak ve
kategorilerden anlamli iist temalara ulasilarak incelenmistir. Ayrica, Davraz Kayak Merkezi’'nde ¢aligan 4 kisi ile aragtirma
kapsaminda goriismeler yapilmistir. Arastirma sonuglarina goére miisterilerin en ¢ok sikayet ettigi unsurun hizmet kalitesi ile
ilgili oldugu tespit edilmistir. Aragtirmanin sonu¢ kisminda hizmet kalitesi ve diger aragtirma bulgularma iliskin oneriler
sunularak arastirma sonlandirilmigtir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri Sikayeti, Cevrimi¢i Yorum, Davraz Kayak Merkezi.
JEL Simiflandirma Kodlari: L83, L89
ABSTRACT

Customer complaint has become an important evaluation element for all businesses. The comments and evaluations made by
customers for businesses determine whether other consumers prefer that business or not. Considering that customer complaints
are so important, the negative comments made by customers who visited Davraz Ski Center are examined in the research. For
this purpose, customer comments on the web pages of Sikayetvar.com’, 'www.skiciyiz.biz' and 'Tr.snow-forecast.com' are
compiled between 25.03.2023 and 27.03.2023, and content analysis is carried out on a total of 52 negative comments. Obtained
comments are analyzed by dividing them into categories and reaching meaningful upper themes from the categories. In addition,
interviews are held with 4 people working at Davraz Ski Center within the scope of the research. According to the results of
the research, it is determined that most of the complaints are related to service quality. In the conclusion part of the research,
suggestions regarding service quality and other research findings are presented and the research is concluded.
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EXTENDED SUMMARY
Purpose and Scope:

The improvement of the goods and services of the enterprises by considering customer complaints would ensure that the next
customers would be satisfied. At this point, the comments and evaluations of consumers who purchase similar goods and
services related to the goods and services that consumers would purchase play a decisive role in their purchasing decisions.
Today, almost all consumers tend to decide by reading the comments made by other consumers about that product before
purchasing any product. If a new consumer has no information about the product, he/she wants to buy, the product information
presented on websites is decisive and he/she takes consumer comments into consideration. From this point on, online consumer
reviews have become very important for businesses. The study aims to develop suggestions for businesses by examining the
negative comments made by customers visiting Davraz Ski Centre.

Design/methodology/approach:

The research design is created in qualitative research type. Negative online complaints about Davraz Ski Centre are included
in the scope of the research. The data source of the research has three different elements: interviews, online customer comments
and observation. Consumer comments of 3 different online comment sites are included in the scope of the research. Customer
comments are collected by document analysis technique and subjected to content analysis according to the presence of certain
concepts and words. The analysis is carried out on 52 negative comments compiled in line with the research purpose. In content
analysis, codes are extracted from the data obtained from events and facts that are frequently repeated or that the participant
emphasizes heavily. Certain themes are reached through the obtained codes. The data (codes) that are found to be similar to
each other and related to each other are brought together in a meaningful way and the data are interpreted by creating a
superordinate theme (Baltaci, 2019: 377). Similar previous studies (Ulema, et al., 2020; Satik and Genger, 2023) are used
during the creation of codes and themes.

Findings:

Among the 56 comments examined by the content analysis method, 4 comments are not included in the research because no
negative statements are found. For this reason, the analysis is conducted with 52 complaints. As a result of the content analysis,
37 codes are created, and the 37 codes are grouped under 5 themes according to the meaningfulness relationship between them.
These themes are expressed as Service Quality, Infrastructure and Superstructure Problems, Site Management, Price and
Negative Feelings and Thoughts towards the Site. At the same time, interviews are held with 4 participants working in different
fields and in different positions at Davraz Ski Resort. The accuracy of the data obtained from online sites is tried to be confirmed
through interviews.

Conclusion and Discussion:

The complaint themes created in line with the comments made about Davraz Ski Resort are service quality (39.37%), problems
arising from infrastructure and superstructure (24.38%), area management (15.62%), price (11.88%) and negative feelings and
thoughts about the area (8.75%), it can be said that the complaints focus on the weakness and deficiency of management,
deficiencies in the infrastructure and superstructure, failure to utilize the potential of the center as required and the resulting
disappointment. According to the results of the research, the most important issue that visitors to Davraz Ski Centre are
uncomfortable with is the service quality. Visitors generally complain about the weakness and lack of management, lack of
information, long waiting times, rude and indifferent staff, and lack of promotion. In this respect, the elements subject to
complaints are in line with the results of Ulema, Uzut and Inangli (2020), Satik and Genger (2023) and Ceylan and Tamer
(2021). The findings obtained especially include remarkable results regarding the area management of the ski centre by the
visitors. Because the visitors are uncomfortable with the fact that the potential of the centre is not used properly, the region is
not sufficiently developed and there is a lack of investments. In fact, visitor complaints on this subject offer suggestions to ski
centre operators and regional managers about what improvements should be made. In addition, visitors state in their complaints
that the region is lagging behind alternative ski resorts and that wrong tourism practices are being carried out. In other words,
visitors think that the ski centre has more potential than it offers and that it can become a popular winter tourism destination
with proper area management. Proper area management can play a role in increasing the number of alternatives in the ski centre
and subsequently increasing the number of tourists, as well as improving prices in the long term.
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1. GiRiS

Internetin ve devaminda sosyal medyanin yiikselisiyle, tiiketiciler artrk mal ve hizmetlerle ilgili olumlu ve olumsuz
geri bildirimlerini ifade etmek ve paylagsmak i¢in ¢ok sayida araca sahiptir. Tiiketiciler mal veya hizmete iliskin
geri bildirimlerini, sosyal ag ve (mikro)blog sitelerindeki farkli kanallar araciligtyla kuruluslarla ve sayisiz diger
tiketicilerle paylasmaktadirlar. S6z konusu siirecte isletmeler markalar: ve {irtinleri hakkinda bilgi akisi iizerinde
daha az kontrole sahip olma gibi bir zorlukla karsi karstyadirlar (Decock, vd., 2021; Verhoef, vd., 2010).
Isletmenin miisteri sikayetlerine duyarsiz kalmas1 gelecekte ayn iiriinii almay1 diisiinen miisterilerin tercihlerini
degistirebilir. Diger taraftan, isletmelerin miisteri sikayetlerini géz oniinde bulundurarak mal ve hizmetlerinde
iyilestirme yapmasi, sonraki miisterilerin memnun kalmasini saglayacaktir. Bu noktada tiiketicilerin satin
alacaklar1 mal ve hizmetlerle ilgili benzer mal ve hizmetleri satin alan tiiketicilerin yorum ve degerlendirmeleri
onlarin satin alma kararlarinda belirleyici rol oynamaktadir. Giiniimiiz tiiketicilerinin hemen hemen hepsi herhangi
bir iiriinii satin almadan 6nce diger tiiketicilerin o iriinle ilgili yapmis olduklar1 yorumlari okuyarak karar verme
egilimindedirler. Yeni bir tiiketicinin satin almak istedigi liriinle ilgili hi¢bir bilgisi yoksa web sitelerinde sunulan
tirtin bilgisi belirleyici olmakta ve tiiketici yorumlarimi dikkate almaktadirlar (Van Vaerenbergh ve Orsingher,
2016). Bu nedenle gliniimiizde birgok isletme, tiiketicilere iirlin degerlendirmelerini online platformda paylasma
firsat1 vererek, bu kisitlamanin iistesinden gelmeye c¢alismaktadir. Tiiketiciler tarafindan olusturulan igerik,
iiriinlerle ilgili dolayli bir sekilde bilgi sundugu ve daha tarafsiz degerlendirmeleri i¢erdigi icin tiiketicilerin satin
alma kararlarinda yardimci olmaktadir.

Online tiiketici yorumlari, isletmelerin veya belirli sitelerin web sitelerinde yayinlanan, {irinii satin alanlar
tarafindan olusturulan iiriin degerlendirmeleri olarak ifade edilebilir. isletmeler, iiriin hakkinda genellikle 1 ile 5
yildiz arasinda degerlendirme (1-Cok kotii- 5 Cok iyi) ve agik uglu tiiketici yorumlar1 seklindeki igerigi ile
tiiketicilere iiriinii satin aldiktan sonra deneyimlerini ve diisiincelerini paylagsma imkani sunmaktadir. Boylece
tiiketiciler, satin almak istedigi {irlinlere iligskin diizinelerce {iriin incelemesi seklinde {irlin bilgilerine erigim
saglamaktadirlar (Mudambi ve Schuff, 2010). Uriin iizerine yapilan agiklamalar, yorumu yapan kisinin satin aldig1
triin hakkinda aktardigi disiinceleridir. Bir tiiketici ise, satin alma kararini netlestirmek icin triine iliskin
yorumlart incelemektedir (Arora vd., 2009). Uluslararasi1 yapilan pazar arastirmalarinda da benzer sonuglara
rastlanmaktadir. Ornegin, ABD'deki yetiskin internet kullanicilarinin %79' unun bir satin alma islemi yapmadan
once g¢evrimi¢i Uirlin yorumlarint en az bir kez kontrol ettigi tespit edilmistir (E-marketer Raporu, 2014).
Memnuniyetsiz miisteriler genellikle olumsuz gevrimigi iletisimlerini miisteri sikayetleri veya olumsuz tiiketici
degerlendirmeleri seklinde yapilandirarak kamuoyunu firmalardan uzak durmaya ve onlara karsi ¢ikmaya ikna
etmektedirler (Ward ve Ostrom, 2006). Cevrimigi yorum/degerlendirme kanallari, tiikketicilere sirketler hakkindaki
goriiglerini daha kamuya acgik ve gergek zamanli bir ortamda dile getirmenin kolay yollarini sunmakta ve
glinimiizde yogun olarak tercih edilmektedir (Gensler vd., 2013; Abney vd., 2017; Liu, vd., 2021; Hien, vd.,
2022).

Tiiketiciler tarafindan triinle ilgili olusturulan yorumlar kullaniciya yonelik birinci agizdan bilgi sunmaktadir.
Bilginin yani sira, elektronik kulaktan kulaga pazarlama bi¢imi olusturularak onceki iiriin kullanicilari tarafindan
cesitli tavsiyeler de sunulmaktadir (Park vd., 2007). Uriinii kullananlar tarafindan olusturulan icerik, 6zellikle de
online iiriin yorumlari, tiiketicilerin yeni iiriinleri tercih etme siirecinde rasyonel karar vermelerini saglamaktadir
(Cui vd., 2012). Sanal ortamda yorum yaparak deneyimlerini paylasan tiiketiciler, bu yorumlari okuyan
tiiketicilerin satin alma karar1 vermelerine yardimci olmakta ve {iriine iliskin deneyimini daha genis kitlelere
duyurabilmektedir. Miisterilerin igletmenin triinleri ile ilgili yapmis olduklari yorumlarin ve paylagimlarin
giicliniin farkinda olan kuruluglar ¢evrimi¢i miisteri geri bildirimlerini ciddiye almakta ve bununla basa ¢ikmak
icin yeterli stratejiler gelistirmek icin faaliyetler yliriitmektedir.

Miisterinin yapmis oldugu bir sikayet davranisinin isletmeye etkileri degiskenlik gostermektedir. Miisterilerin s6z
konusu isletmeyi boykot etmesi ya da isletmeden hizmet almamaya karar vermesi isletmeyi ekonomik kayiplara
ugratirken ayni zamanda miisterilerin bir¢ok insani1 etkilemesi sebebiyle olumsuz kulaktan kulaga iletisime neden
olabilmektedir. Isletmeler, her bir miisterinin yasadig1 memnuniyetsizlik sonucunda miisteri kaybina ve ekonomik
olarak kayba ugrayabilmektedir. Bu baglamda s6z konusu sikayetlerin belirlenerek bu sikayetlere yonelik diizeltici
faaliyetlerin ve hizmet telafilerinin yapilmasi dnemli bir konu olarak degerlendirilmektedir. Yiiriitilen bu
arastirmada, Davraz Kayak Merkezi’ni ziyaret eden misterilerin buraya iliskin yapmis olduklari olumsuz
yorumlarin igeriklerini incelemek amaglanmistir. Ayrica, alanda bulunan igletme yoneticileri ile goriismeler
yapilarak tiiketici sikayetleri, igsletme boyutu iizerinden de arastirilmigtir. Béylece, kayak merkezine iligskin en ¢ok
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sikdyet edilen faktorler, tiiketicilerin memnuniyetsiz oldugu unsurlar/hususlar gibi sorularin cevabi arastirilarak
alana iliskin 6neriler sunulmustur.

2. KAVRAMSAL CERCEVE

Bu baslik altinda, arastirma kapsamina dahil olan miisteri sikayeti kavramina, aragtirmanin yapildigi saha olan Davraz
Kayak Merkezi’'ne ve arastirma konusuna benzer konularda daha 6nce yapilmis olan g¢aligmalara dair bilgi
verilmektedir.

2.1. Sikayet Davrams1 ve Miisteri Sikayeti

Isletmeler, miisterileriyle uzun siireli iletisim igerisinde bulunmak istemektedirler. Miisterilerle uzun siireli
etkilesim kurarak miisteri sadakatini ve miisterinin igletmeden memnun kalmasii saglamak, isletmelerin temel
amaglar1 arasinda yer almaktadir. Ancak, sunulan iriinlerin ¢esitliligi ve kalitesi miisterilerin begeni ve tatmin
diizeylerini de arttirmigtir. Bu durum, satin alinan {iriiniin miisterinin beklenti ve isteklerine uygun degilse
miisteride memnuniyetsizlik yaratmasina ve hatta isletmeye iliskin sikdyet davranisinda bulunmasina neden
olabilmektedir. Sikdyet davranigi, tiiketicinin satin aldigi iirlinden memnun kalmamast sonucu iriinle ilgili
olumsuz bir mesaj iletmeyi igeren birey davranigidir (Jacoby ve Jaccard, 1981). Tronvoll'a (2007) gore, miisteri
sikayet davranisi, miisterinin hizmet etkilesimi sirasinda, sunulan hizmetin degeri “kabul bolgesinin” digindaysa
ortaya ¢ikan siire¢ olarak tanimlanmaktadir. S6z konusu sikayet davranisi kars: tarafla iletisim (sozlii ve/veya
s0zsiiz) seklinde ortaya ¢ikabilir ve davranis degisikligine yol acabilir.

Sikdyet davramigini agiklamak igin en yaygin argiiman miisteri memnuniyetsizligi olmustur (Oliver, 1997).
Tatminsizlik, beklentilerin onaylanmamasi kuramina dayanmaktadir ve algilanan beklentiden daha diisiik bir
miigteri deneyimi olarak tanimlanmaktadir (Tronvoll, 2011). Sikayet, isletmenin biitiin unsurlarini ilgilendiren bir
konudur. Gegtigimiz son 25 yilda sikdyet olgusuna isletmecilerin olumlu bakis agisi ve uygulama imkanlar
gelistirdigi bir gercektir. Bir isletmeden memnun kalmayan miisteriler sikayet davranisi gelistirmezlerse isletmeler
sorunun nereden kaynakladigina dair bilgi sahibi olmayacaklari i¢in miisterilerini elde tutma sanslarini kaybetmis
olacaklardir (Hirschman 1970; Askun 2008). Misteri sikdyet davranist ve yonetimi, &zellikle kuruluglarin
miisterilerle uzun vadeli iligkiler kurmanin degerini giderek daha fazla fark ettigi isletmeler icin biiyilk 6nem
tagtyan alanlardir.

Cevrimi¢i ortamlarda miisteri memnuniyeti veya memnuniyetsizligi biiylik 6l¢iide miisterinin beklentilerinin
sunulan malin veya hizmetin gercek performansindan ne kadar farkli olduguyla belirlenmektedir. Geleneksel
pazarlama yaklagiminda bu durum miisterinin beklentilerinin onaylanmamasindan kaynaklanan esitsizlik derecesi
olarak belirtilmektedir (Anderson, 1973; Tse ve Wilton, 1988). Onerilen c¢evrimici miisteri sikdyet davranisi
modeline gore c¢evrimi¢i miisteri memnuniyetsizligi bir {iirlin hakkinda karsilanmayan beklentilerden
kaynaklanmaktadir (Cho vd., 2002).

Miisterilerin olumsuz bir hizmet deneyimine tepkilerini agiklamak igin gesitli davranig modelleri onerilmistir. Bu
modellere gore, tiiketiciler saticiya (veya Uglincli bir tarafa) sikdyette bulunma veya iletisimi sonlandirma
(Hirschman, 1970), arkadaslara ve akrabalara kulaktan kulaga aktarma ve / veya igletmeyi savunmaktan vazgecme,
saticidan tazminat veya geri ddeme talep etme, bir tiiketici kurulusuna sikayette bulunma ve yasal islem (Day ve
Landon, 1977), gibi farkli davranislar sergileyebilmektedir. Bununla birlikte, sikdyet davranigt misteri
memnuniyetsizliginde oldukga sik karsilasilan bir miisteri davranisi tiirtidir.

Sikayet davranisi, miisterinin bir isletmenin mal ve hizmetlerinde sorun yagadiginda firmanin miisteri ile iletigime
gegmesini saglayan bir aractir. Bdylece, isletme, miisterilerinin memnuniyetsizliklerini giderme olanagi
yakalamaktadir (Barlow ve Moller, 2009). Bu perspektifli bir bakis agisi isletmelerin {iriinlerini gelistirmede
onemli rol oynamaktadir. Artik birgok isletme, hizmet iyilestirme firsatina sahip olmak ve hizmet iyilestirme
faaliyetlerini diizenlemek i¢in miisteri sikayetlerini aktif olarak tesvik etmektedir (Bell, ve Luddington, 2006).

Isletmeler, miisterilerin sikayetlerini dile getirmesi ile asagidaki faydalar1 saglamis olurlar:

e Miisteriler memnuniyetsizliklerine ¢are bulunmasina izin vererek iiriin gelistirme ve satin alma olasiligini ve
miisteri memnuniyetini arttirma olanagini saglar.

e Miisterileri elde tutma oranini artirir.

e Negatif agizdan agiza iletisimin kayiplarini azaltir.
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e Tekrar satin alma olasiligini arttirir.

e Miisteri sadakati tizerinde olumlu bir etki olusturur (Larivet ve Brouard 2010).

Sikayet, hizmet saglayicinin miisteri memnuniyetini, sadakatini, uzun vadeli satiglar1 ve karlar1 artirmak igin
iyilestirmeler yapmakta yol gosterici olan miisteri geri bildirimlerini almasini saglamaktadir (Fornell ve Wernefelt,
1987). Tax vd., (1998), miisteri sorunlarmin etkili bir sekilde ¢oziilmesinin miisterilerin giiveni ve taahhiidii
iizerinde olumlu bir etkiye sahip olabilecegini belirtmektedir. Bu nedenle sikayetlerin ele alinmasi, misteri
iliskilerinin siirdiiriilmesinde ve gelistirilmesinde kritik bir "dogruluk an1"dir.

2.2. Cevrimici Miisteri Sikayetleri

Cevrimigi tiiketici yorumlar1 sayesinde tiiketiciler dogrudan mevcut veya eski miisteri yorumlarindan ihtiyag
duydugu tavsiye, olumlu, olumsuz aciklamalara internet vasitasiyla ulagabilmektedir. Liu ve Park’m (2015)
aragtirmasina gore, ¢gevrimi¢i yorumlar potansiyel miisteriler i¢in, gegmis miisterilerin deneyimlerine dayanan hem
detayli hem de giivenilir bilgi saglanan bagvuru kaynaklari haline gelmistir. Cevrimici miisteri sikayetlerine iliskin
farkli alanlarda yapilmis yerli ve yabanci bir¢ok arastirmaya rastlanmaktadir. Telekomiinikasyon (Kiraz, vd.,
2020), bankacilik (Erduran, ve Lorcu, (2020), konaklama sektorii (Hien vd., 2022) Yapilan arastirmalarda sayfaya
yiiklenmis {irline ait gorsellerin sayisinin en az yorumun kendisi kadar olumlu ve giiglii bir etkiye sahip oldugu
(Hlee vd., 2019; Srivastava ve Kadro 2019; Cheng ve Ho 2015) belirtilmektedir. Arastirmanin spesifik konusu
baglaminda kayak merkezlerine yonelik miisteri sikayetlerine iligkin ¢aligmalarin mevcut oldugu tespit edilmistir.
(Ulema vd., 2020; Ceylan ve Tamer, 2021; Satik ve Genger, 2023). Ulema vd., (2020), tarafindan yapilan
calismada Uludag kayak merkezi ile ilgili TripAdvisor sitesi {izerinden yapilan sikayetler incelenmistir. Uludag
kayak merkezi ile ilgili yapilan 47 olumsuz yorum igerik analizine tabi tutulmustur. Analiz sonucunda, kayak
merkezi ile ilgili sikayetlerin fiyat, tagima kapasitesi, alt ve iist yapi, ¢cevre ve hizmet kalitesi, gibi basliklar altinda
toplandig belirtilmistir. Ayrica, insan yogunlugu ile fiyat konularinin 6ne ¢ikan unsurlar oldugu belirlenmistir.
Satik ve Genger (2023) tarafindan Uludag, Palandoken ve Sartkamig’taki 5 yildizli otellerin ¢evrimigi ortamda
miigteriler tarafindan ifade edilen olumsuz yorumlari incelenmistir. Bu amagcla, TripAdvisor sitesinden arastirma
kapsaminda yorumlar ¢ekilmistir. Uludag otellerinde en ¢ok sikayetin yemek kaynakli, Palandéken’de otellerin i¢
mimarisinin ve odalarin eskiliginden kaynakli ve Sarikamig’ta personel hizmeti ve yetersizliginden kaynakli
sikdyet alindig1 ifade edilmistir. Ceylan ve Tamer (2021) tarafindan yapilan arastirmada Uludag’da kis turizmi
kapsaminda faaliyet gosteren otel isletmelerine yonelik miisteri sikayetleri incelenmistir. Arastirma sonuglarina
gore miisteriler en ¢ok personel ve restoran kategorilerinde sikayette bulunmuslardir. Miisterilerin sikayet icerikli
yorumlarmin kodlarinda personelin kétii davraniglart ve restoranin yemek kalitesi en ¢ok yoruma neden olan
konular olarak belirtilmistir.

3. YONTEM

Arastirma tasarimi, nitel arastirma tiiriinde olusturulmustur. Nitel aragtirma; gézlem, goriigme ve dokiiman analizi
gibi nitel bilgi toplama tekniklerinden yararlanilarak algilarin ve durumlarin kendi ortami igerisinde biitiinciil bir
bicimde ortaya konulmaya galisildig1 arastirma tiiriidiir (Yildirim, 1999, s. 10). Arastirma kapsamina Davraz
Kayak Merkezi’'ne yonelik yapilan ¢evrimigi miisteri sikayetleri dahil edilmistir. Davraz Kayak Merkezi’nin
aragtirma alani olarak seg¢ilmesinin temel sebepleri her seviyedeki kayakeilara hitap eden ve son yillarda hizla
gelisen bir kayak merkezi olmasidir. Yiriitiilen arastirmanin veri kaynagi, gériisme ve online miisteri yorumlari
olmak tiizere iki farkli unsurdan saglanmistir. Arastirma kapsaminda kig turizm severlerinin birbirleriyle iletigim
kurmak, tavsiyelerde bulunmak ve kayak merkezi hakkinda yorumlarini yapmak i¢in en ¢ok kullandig
‘Sikayetvar.com’, ‘www.skiciyiz.biz’ ve ‘Tr.snow-forecast.com’ internet sayfalarindan yorumlar derlenmistir.
Ilgili internet sayfalarinda yerli misafirlerin yorumlar1 yer aldigi igin sikayetler yerli miisterilerin yorumlar
iizerinden derlenmigtir. Miigteri yorumlar1 25.03.2023-27.03.2023 tarih aralifinda, dokiiman analizi teknigiyle
toplanarak, belirli kavram ve kelimelerin varligina gore igerik analizine tabi tutulmustur. Arastirma kapsaminda
ele alinan internet sitelerinde Davraz Kayak Merkezi ile ilgili toplamda yer alan 56 yorum arasindan 4 yorum
olumlu oldugu icin analize dahil edilmemis ve 52 olumsuz yorum iizerinden analiz gerceklestirilmistir. Icerik
analizinde, elde edilen veriler lizerinden siklikla tekrarlanan veya katilimemin yogun vurgu yaptigr olay ve
olgulardan kodlar ¢ikarilir. Elde edilen kodlar iizerinden belirli temalara ulagilmaktadir. Birbirine benzedigi ve
birbiri ile iligkisi oldugu tespit edilen veriler (kodlar) kendi igerisinde anlamli bir sekilde bir araya getirilerek tist
bir tema olusturularak veriler yorumlanmaktadir (Baltaci, 2019, s. 377). Kodlarin ve temalarin olusturulmasi
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esnasinda daha oOnce yapilmis olan benzer c¢aligmalardan (Ulema vd., 2020; Satik ve Genger, 2023)
faydalanilmistir.

Arastirma verilerinin elde edilmesinde nitel arastirmada ¢ogunlukla kullanilan bir teknik olan goriisme tekniginden
faydalanilmistir. Goriigme, insanlarin bir konu hakkinda goriis, diisiince ve tutumlarini ortaya ¢ikarmak iizere iki
kisi arasinda serbest bilgi degisimini saglayan bir bilgi toplama teknigidir (Balci, 2013, s. 165). Arastirma sahasi
olarak Isparta ilinde bulunan Davraz Kayak Merkezi seg¢ilmistir. Goller Bolgesi’nin dogal ve kiiltiirel
zenginliklerinin ortasinda yer alan Davraz Dagi, Isparta gsehir merkezinin oldukga yakininda olup birgok kis turizmi
etkinliklerine olanak saglamaktadir. Davraz Dag1 6zellikle kayak sporu bakimindan yeni taninmaya baglayan ve
1995 yilindan itibaren gelisim gostermeye devam eden Tiirkiye’nin yeni kayak merkezlerindendir (Dogan vd.,
2017). Davraz Kayak Merkezi’'nde yer alan isletmeciler ile goriismeler yapilirken goriisme tiirleri arasindan yari
yapilandirilmig goriisme teknigi kullanilmistir. Arastirmact, bu teknikle goriisme formu ile amaci dogrultusunda
temel konu ve sorunlarin genel gergevesini ¢izmektedir. Caligmada, aragtirma amacina bagl olarak belirlenen
aragtirma hedefleri dogrultusunda hazirlanan 4 adet gériigme sorusunun arastirmanin amacina uygunlugunu tespit
edebilmek i¢in konu ile ilgili uzmanlig1 olan 3 akademisyene gonderilmis ve geri doniitler dogrultusunda gériisme
sorular1 iizerinde nihai diizenlemeler yapilmistir. Arastirma bulgularina yonelik olusturulan Oneriler, turizm
yoneticilerine sunulmaktadir. Gorligme sorularinin son sekli verildikten sonra bu ¢alisma i¢in Isparta Uygulamali
Bilimler Universitesi Bilimsel Arastirma ve Yayin Etigi Kurulu’ndan 147-3 sayil1 ve 17.04.2023 tarihli etik kurul
onay1 alimmuistir. Arastirmanin amact kapsaminda hazirlanan goriisme sorular1 agagida yer almaktadir.

A. S1.Davraz Kayak Merkezi’nin sahip oldugu ¢ekicilikler ve avantajlar var midir, varsa bunlar nelerdir?
A. S2.Davraz Kayak Merkezi’nin gii¢lii bir tanitimi i¢in neler yapilabilir?
A. S3.Davraz Kayak Merkezi’ne yonelik ziyaret¢ilerin en ¢ok sikayet ettigi unsurlar nelerdir?

A. S4.Davraz Kayak Merkezi’'nde gordiigiiniiz en 6nemli sorun nedir?

4. BULGULAR

Calisma kapsaminda Davraz Kayak Merkezi’nde farkli faaliyet alanlarinda farkli pozisyonlarda ¢alisan 4 katilimei
ile goriisme gerceklestirilmistir. Arastirmaya katilan kisilerin bilgileri Tablo 1°de yer almaktadir. Goriigmecilerin
farkli departmanlarda ¢alisiyor olmasi, yorumlarmin igeriklerini de gesitlendirecegini diisiindiirmektedir.

Tablo 1. Katilimcilarin Sosyo-Demografik Ozellikleri

Cinsiyet Yas Egitim Diizeyi Isletme Tiirii Pozisyon
K1 Kadin 42 Lisans Otel Satis Pazarlama Miidiirii
K2 Erkek 48 Lise Pansiyon Pansiyon Sahibi
K3 Erkek 37 Lisans Otel Yiyecek-Icecek Miidiirii
K4 Erkek 65 Yiiksek Lisans Kayak Malzemeleri Birimi Kayak Hocas1

Icerik analizi yontemiyle incelenen 56 yorum icerisinden 4 yorum iginde olumsuz bir ifadeye rastlanmadig1 igin
aragtirmaya dahil edilmemistir. Bu nedenle analize 52 sikayet {izerinden devam edilmistir. Yapilan icerik analizi
sonucunda 37 kod olusturulmus ve olusturulan 37 kod aralarindaki anlamlilik iligkisine gére 5 tema altinda
toplanmistir. Aragtirma kapsaminda olusturulan kodlar ve temalar Tablo 2’de sunulmustur. Alanda yapilan
goriigmelerde konaklama isletmelerinin yeterli oldugu tespit edilmistir. Ancak, Ozellikle ziyaretgileri alan
igerisinde bilgilendirecek ve yonlendirecek unsurlarin eksikligi dikkat ¢ekmistir. Ayrica ziyaretgilerin kayak
alanlarina variglarinin beklenilenden uzun siirmesi de ziyaretci iizerinde olumsuz etki biraktig1 ifade edilmektedir.
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Tablo 2. Davraz Kayak Merkezi’ne Yonelik Yapilan Miisteri Sikayetlerinin Kategorilendirilmesi

Tema ve Kod N (160) (%) Toplam Yiizdesi
Hizmet Kalitesi 63 100 39,37
Yonetimin zayiflig1 ve eksikligi 13 20,64

Bilgilendirme eksikligi 11 17,46

Uzun bekleme siireleri 10 15,87

Personelin kaba ve ilgisiz olmasi 8 12,70

Tanitim eksikligi 7 11,11

Personelin sorun ¢dzme becerisi eksikligi 4 6,35

Hijyen eksikligi 2 3,17

Otel hizmetlerinin kalitesiz olmasi 2 3,17

Personel eksikligi 2 3,17

Giivenlik eksikligi 1 1,59

Personelin bilgi sahibi olmamast 1 1,59

Otel ¢alisanlarinin kaba ve ilgisiz olmas1 1 1,59

Yemeklerin kalitesiz olmasi 1 1,59

Alt ve Ust Yap1 Kaynakli Sorunlar 39 100 24,38
Telesiyej eksikligi 9 23,08

Yeme i¢gme alanlarmin eksikligi 8 20,51

Kayak yapmayanlar i¢in farkli faaliyet imkanlarinin olmayist 4 10,26

Kayak pistlerinin yetersiz ve niteliksiz olmast 3 7,69

Pist alanlarinin yetersizligi 3 7,69

Telesiyejlerin kalitesiz olmasi 3 7,69

Ulasim sikintisi 3 7,69

Gise sayis1 yetersizligi 2 5,13

Telesiyejlerin kalitesizligi 2 5,13

Bolgenin gelismemis olmasi 1 2,56

Liftlerin eksik olmasi 1 2,56

Alan Y0Onetimi 25 100 15,62
Merkezin potansiyelini gerektigi gibi kullanamama 11 44

Bolgenin gelismemis olmasi 7 28

Yatirim eksikligi 4 16

Alternatif kayak merkezlerinden geride kalmast 2 8

Yanlis turizm uygulamalari 1 4

Fiyat 19 100 11,88
Genel olarak yiiksek fiyatlar 5 26,32

Konaklama fiyatlarmin pahalilig 5 26,32

Skipass fiyatlarim pahalilig 4 21,05

Ucretlendirme tarifelerinde eksiklik 3 15,79

Lift fiyatlarinin pahalilig 2 10,53

Alana Yonelik Olumsuz Duygu ve Diisiinceler 14 100 8,75
Hayal kirikligt 10 71,43

Maddi kaygilarin 6n planda olmasi 3 21,43

Memnuniyetsizlik 1 7,14
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4.1. Hizmet Kalitesi

Davraz Kayak Merkezi’ne giden ziyaretgileri rahatsiz eden en 6nemli hususlar hizmet kalitesi ile ilgili kisimlardir.
Bu baglamda ziyaretgiler yonetimin zayifligi ve eksikligi (%20,64), bilgilendirme konularmdaki eksiklik
(%17,46), uzun siiren bekleme siireleri (%15,87), personelin kaba ve ilgisiz olmast (%12,70) ve tanitim
eksikliginden (%11,11) sikayet etmektedir. Hizmet kalitesi ile ilgili 6ne ¢ikan diger sikayet konulari ise personelin
sorun ¢ozme becerisindeki eksikligi, hijyen konularinda yasanan eksiklikler, sunulan otel hizmetlerinin kalitesiz
olmasi, personel sayisinin yetersiz kalmasi, giivenlik eksikligi, personelin bilgi sahibi olmamasi, otel ¢aliganlarinin
kaba ve ilgisiz olmas1 ve yemeklerin kalitesiz olmasidir. Hizmet kalitesi ile ilgili yapilan sikayet drnekleri su
sekildedir:

‘Onca yol gelip masrafa katlandiktan sonra gise sirasinda abartisiz 1 saatten fazla bekleyerek
zaman ve maddi kayba ugramis, olusan kalabaligin, yonetiminin zayifligi, gisede tek kisi
caligmasi ve telesiyejlerin kalitesizligine ragmen her yere gore en yiiksek fiyatlari bir daha tercih
etmememize neden olacak.’

‘Merhaba Bugiin sabah Davraz kayak merkezine telefon agtik pistlerin calisip ¢alismadigi
hakkinda, bize pistler agik dediler ve buna istinaden yola ¢iktik. Kayak merkezine vardigimizda
pistlerin ¢ok giizel fakat telesiyejlerin ¢aligmadigini yukartya da minibiisle ¢ikabilecegimiz
sOylendi. Bizi yaklasik 16 kisi kii¢iik bir minibiise doldurup iist iiste 2.bdlgeye ¢ikardilar!’

‘Kayak merkezi giselerindeki veznedarlar ¢ok kaba ve ilgisizler gige sayist da artirilmasi lazim
2,5 saat giseden bilet almak icin bekledik bir de teleferik icin 1 saat bekledik kayak keyfi degil
eziyet yeri oldu.’

‘Kizagmmiz1 teslim etmemize ragmen teleferigin yanindaki kizak gisesinde duran 3 adam
kizaklar1 teslim almadigini iddia etti. Daha sonra tamam birini verdiniz hatirladim dedi fakat
diger kizak icin teslim etmemize ragmen bizden bosuna 100 TL aldi ve bagirarak kavga etti
bizimle. lgilenilsin liitfen.’

‘Aralik 22’sinde burasi hazir degilse siz nasil kayake1 ve turist gekmeyi diisiiniiyorsunuz? Gegen
yil tuvaletlerin pisliginden yakinirken bugiin sahit oldugumuz olaylar o giinleri arar hale getirdi
bizleri! Sonucta buradan devlet para kazanabilir litfen istiine diisiintiz.’

‘Ilgi giivenlik hig yok telesiyeje binecektik kizimla birlikte 8 yasinda tabi bizi uyaran olmadi
¢ocugu biz bindiriyoruz diye bende ¢ocugum nasil binecek diye tam binemedim. Ben kaldim 8
yasindaki cocugum tek bagina kaldi oradaki gorevliler tenezziil edip emniyetini bile
kapattirmadilar cocuguma. Onde oturan bayan kapattirdi kizima emniyetini benim ¢ocugumun
bagina bir sey gelseydi nasil hesap vereceklerdi acaba. Tabi bende sonra bindim ama g¢ocuk
benden 2 dnden gidiyor nasil telkin edeceksin ¢ocugunu hala olayin sokunu atlatamadim. Can
giivenligi asla yok her seyi para olmus oradakilerin.’

Birinci katilimer hizmet kalitesi baglaminda benzer kodlari kullanarak durumu ‘Giiglii bir tanitim
icin Davraz’in giiclii bir imaja sahip olmasi gerekir. Maalesef heniiz taninirlik baglaminda imaj
olusturamadik. Buraya gelenlerin ¢ogu arkadaslarindan veya tanidiklarindan duyarak buraya
gelmektedir’ ve ‘Kurumlar ve isletmeler arasinda koordinasyon ve is birligi eksikligi var. Bu
eksiklik de diger her seye yansimaktadir. Ornegin, bazen teleferiklerde bakim calismasi oluyor
ve bu durum c¢evredeki isletmelere bildirilmiyor. Miisterilerin de haberi olmadig1 i¢in tepki
gosterebiliyorlar’ (K1) seklinde ifade etmistir.

Ikinci katilime1 da kayak merkezi ile ilgili goriislerini ifade ederken hizmet kalitesine dair benzer
kodlar1 kullanmis ve goriislerini ‘Fenomen kisilerin kayak merkezinin tanitiminda kullanilmasi
o6nemli rol oynayacaktir. Artik birgok kisi fenomenleri takip ediyor ve hatta taklit ediyor. Sosyal
medyada onlar daha ¢ok yanki uyandirabilir. Standart tanitim araglarindan ziyade sosyal medya
tanitimlarinin daha etkili olacagini diisiiniiyorum’ (K2) seklinde belirtmistir.

Goriisme yapilan katilimcilardan tgiinciisii ise hizmet kalitesi ile ilgili ‘Isparta, ¢evresindeki
biiytik illerden dolay1 biraz gdlgede kalmis bir sehir. Giil ve lavantadan dolay1 tilkemizde sehrin
taninirhig biraz artt1 ancak bu bence yeterli bir tanitim degildir. Ulusal basinda tanitimlara daha
cok agirlik vermemiz gerekmekte. Ciinkdi, Isparta’nin tanitilacak ¢ok giizel yerleri ve dokusu
mevcuttur’ (K3) goriisiinii ifade etmistir.
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Dérdiincii katilimer ise Davraz Kayak Merkezine ait hizmet kalitesiyle ilgili benzer kodlar
kullanarak ‘Herkesi bilgilendirmek ve bilinglendirmek 6ncelikle yapilmasi gerekenler arasinda’,
‘Tamtimin kotiisii olmaz diyerek resmi kurumlarin afis vs. hazirlamasi iyi olur. Ayni zamanda
internet sayfalarin1 aktif kullanamamalar1 ve Facebook Instagram hesaplarmi yogun
kullanmalar1 gerekir’ ve ‘Bence bir sorun yok. Eksiklikler tabi ki olabilir ama sorun olarak ifade
etmesek daha iyi olur. Eksiklik olarak, belki ziyaretcileri genel olarak bilgilendirecek bir

danigma merkezi gibi bir yerin olmamasini soyleyebilirim’ (K4), seklinde goriiglerini ifade
etmistir.

4.2. Alt ve Ust Yap1 Kaynakh Sorunlar

Alt ve tist yap1 ile ilgili sikayetler incelendiginde telesiyej eksikligi (%23,08), yeme igme alanlarmin eksikligi
(%20,51) ile kayak yapmayanlar igin farkli faaliyet imkanlarmin olmayisit (%10,26) konularinin ziyaretgiler
tarafindan daha yogun bir sekilde dile getirildigi goriilmektedir. Kayak pistlerinin yetersiz ve niteliksiz olmasi,
pist alanlarinin yetersizligi, telesiyejlerin kalitesiz olmasi, ulasimda yasanan giicliikler, gise sayisindaki yetersizlik,
telesiyejlerin kalitesizligi, bolgenin gelismemis olmasi ve lift sayisindaki eksiklik konulari da alt yap1 ve iist yap1
degerlendirmelerinde ziyaretgilerin sikayet konular1 arasinda yer almaktadir.

Ziyaretcilerin alt yap1 ve {ist yapiya dair bazi sikayetleri su sekildedir:

‘Davraz yonetimine: pazarlama islerinizi halledin, biraz kar topu alin ve birkag yeni telesiyeje
ve birkag yeni piste yatirim yapin ve Tiirkiye'nin en iyi kayak merkezine sahip olun!’

‘Sadece tbar agikti. Cok biiytik rezillikti.45t] verip pass kartimizi alip bu rezilligi ¢ektik. Zar zor
kaydik dinlenmek i¢in tepedeki cafeye girince sok oldum. Yiyecek igecek higbir seyin olmadigi
kafenin kapisinda disaridan yiyecek getirmek yasaktir yaziyordu! Bu kadar zorlukla ¢iktigimiz
dagin basinda a¢ ve susuz kalinca geri donmeye karar verdik o da ayr1 bir merasim! Kar diizeltme
aracina ip baglayip minibiise indik! Yarin ¢ikmay diistinmiiyoruz bu kadar rezilligin iistiine!!”

‘Asagida yine giiniibirlik otobiis turlar1 vardi ayrica bana beceriksizlik gibi geliyor bu kadar
gelen giden varken dogru diizgiin bir kafenin olmamasi dagda’

‘Bir ipucu: kendi paketlenmis 6gle yemeginizi getirin. Dagin yarisinda bir kafe var ama gegen
yil mutfaklarinda ve tuvaletlerinde su bile yoktu. Oradan yemek yememe imkan yoktu!’

‘Davraz'daki asansor calisanlari konuskan ve yardimsever ama otel ¢aliganlari i¢in ayni seyi
soyleyemem. Kabalar ve Tiirklere karsi garip bir tavirlari var. Davraz pahali bir kayak merkezi
ama 2-5 giinliik kayak kart1 alirsaniz ¢ok daha ucuz. Giizel gece kuliipleri ve kafeler ve bunun
gibi hizmetler ariyorsaniz Uludag'a gidin. Ancak, dogal bir ortamda pist + serbest siiriis ile biraz
kayak/binis deneyimi istiyorsaniz, Davraz'a gidin.’

‘Diin Davraz’daydik. Kar tek kelimeyle mitkemmel. Anlamadigim pistleri neden dar tutuyorlar.’

‘Su sivillerle kayan kisileri ayirsalar yeter artar bile, resmen ¢ile ¢ekiyoruz ya. Ha bunun yaninda
kafelerin kotiiligii vs. onlar bir tiirlii halledilir ama oradaki sira biitiin hevesini altyor insanin.’

‘Arkadaglar hafta i¢i (somestre dahil) Isparta’dan Davraz’a ulagim yok. Sansiniza kalmis. Ben
rezil oldum siz olmaym. Taksi var diyorlar doniiste ne yapacagimi kimse sdylemiyor. Clinkii
orada taksi yok. Davraz’m isi yas bence.’

‘Gelismislik olarak Kartalkaya her tiirlii bin basar Davraz kdyiline. Ama Davraz bu sene sezonu
ilk agan merkezdi lilkede yanlis hatirlamiyorsam. Gerekli yatirim yapilirsa Davraz’in 6nii agik.
Ama boyle giderse -ki gidecege benziyor- koydugumuz yerde otlamaya devam ederler.’

‘Haliyle Davraz eglenceli ama sinirli bir dag, glintibirlik geziler i¢in ideal ama diizgiin
kayakcilar1 bundan daha uzun siire eglendirecek araziden yoksun.’

Gorlisme yapilan ikinci katilimc1 Davraz Kayak Merkezi’nin alt ve iist yap1 kaynakli sorunlarini
benzer kodlar1 kullanarak ‘Ziyaretciler genelde buradan memnun ayriliyorlar. Benim alanim
mutfak ve servis kismi. Yiyeceklerimizi begeniyorlar fakat ziyaretgiler genelde daha ¢ok
cesitlilik beklentisinde oluyorlar’ ve ‘Bu belirttigimin disinda telesiyejler bazen sorun olabiliyor.
Say1 baglaminda yetersiz kalabiliyor veya ticretlerinden de bazen sikayet aliyoruz’ (K2) seklinde
gorislerini belirtmistir.
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Ugiincii katilimer da benzer kodlart kullanarak ‘Ozellikle konaklamali gezilerde misafirler 3
giinden sonra burada sikiliyorlar. Etrafta yapilacak fazla bir alternatifin olmadigini belirtiyorlar.
Sehir merkezine kisin olmasi ve yol durumlarindan dolayr da siirekli gidilemeyebiliyor.
Otelimizle ilgili degil ama bazen kayak malzemeleri veya teleskiye iligkin sikayetler gelebiliyor’
ve ‘Kisin ulagim altyapisinda ve bolgeye erisimde ufak tefek sorunlar ¢ikabiliyor, bu tiir

durumlar da misafirlerin bakis agisini olumsuz etkiliyor’ (K3) ifadeleriyle kayak merkezinin alt
ve iist yap1 kaynakli sorunlarini ifade etmistir.

Goriisme gergeklestirilen katilimcilardan dordiinciisii ise kayak merkezine ait alt ve {ist yap1
kaynaklr sorunlart ‘Kis aylarinda buraya ulagimda zaman zaman aksamalar oluyor, ulasimi da
giiclendirmek lazim’ ve ‘Bize gelen ziyaretgilerin ¢ogunlugu kayak merkezinde yapilacak ¢ok
aktivite olmadig1 icin sikildiklarini sdylemektedirler’ (K4), seklinde ifade etmistir.

4.3. Alan Yonetimi

Ziyaretcilerin alan yoOnetimiyle ilgili en ¢ok sikdyet ettigi konular merkezin potansiyelinin gerektigi gibi
kullanilmamasi (%44), bolgenin yeterince gelismemis olmasi (%28) ve yapilan yatirimlarin eksikligidir (%16).
Ayrica ziyaretciler sikayetlerinde bolgenin alternatif kayak merkezlerinden geride kaldigimi1 ve yanlis turizm
uygulamalari yapildigimi belirtmiglerdir. Alan yonetimiyle ilgili sikayetlere dair 6rnekler su sekildedir:

‘Gelismislik olarak Kartalkaya her tiirlii bin basar Davraz kdyiine. Ama Davraz bu sene sezonu
ilk agan merkezdi lilkede yanlis hatirlamiyorsam. Gerekli yatirim yapilirsa Davraz’in 6nii agik.
Ama boyle giderse -ki gidecege benziyor- koydugumuz yerde otlamaya devam ederler.’

‘Kesinlikle katiliyorum! bende yaklasik 6-7 yil 6nce ordaydim uzun bir pisti vardi, telesiyeje
gelince abartmiyorsun 15 dk siirmiis olabilir =) Kartepe- Uludag gibi giizel projelerin olabilecegi
bir kayak merkezi, umuyoruz ki bu halede gelir’

‘Tabi tenha olusu ¢ok giizel, keyifli de. Kayak yapmanimn keyfini tadiyorsun. Ama demek
istedigim o kadar uzun giizel bir kayak merkezi varken (bir¢ok kisinin bilmedigi) neden birazeik
daha ticari anlamda oradaki kisiler avantaj saglamasin?’

‘Davraz yonetimine: pazarlama islerinizi halledin, biraz kar topu alin ve birkag yeni telesiyeje
ve birkag yeni piste yatirim yapin ve Tiirkiye'nin en iyi kayak merkezine sahip olun! Antalya'da
kapilarinin 6niinde diizgiin bir kayak merkezi bekleyen biiyiik bir yerel niifus var.’

Birinci goriismeci Davraz Kayak Merkezi’nin alan yonetime dair gorislerini ‘Tanitim
konusunda il kiiltiir turizm midiirliigine ve Isparta valiligine 6nemli gorevler diismektedir.
Isparta’y1 bir biitiin olarak tanittiklar: gibi Davraz Kayak Merkezi’nin tanitim ve pazarlamasina
da agirlik vermeleri gerekmektedir. Yakin bolgelerde Antalya Saklikent harig, bu tiir bir kayak
merkezi ve tesis kompleksi mevcut degildir. O nedenle, elimizdekinin degerini bilerek hareket
etmek lazim’ ve ‘Kayak alaninda koordineli hareket edilse birgok ziyaret¢inin buradan memnun
ayrilacagina inantyorum’ (K1) seklinde belirtmistir.

Goriusme gerceklestirilen katilimeilarin ikincisi ise ‘Kayak Merkezi’nde standart bir kalitenin
yakalanmamis olmasi benim fikrime goére en 6nemli sorun. Her zaman ayni kalitede hizmet
verememek ziyaret¢i memnuniyetsizliginin temelindeki en Onemli sorunlardandir’ (K2)
ifadeleriyle kayak merkezinin alan yonetimine dair goriislerini ifade etmistir.

Ucgiincii goriismeci alan yonetimi baglaminda bazi1 benzer kodlar1 kullanarak ‘Sorun olarak ifade
edemem ancak bu bolge sahip oldugu potansiyeli yeterince kullanamiyor bence. Kayak Merkezi
baglaminda olduk¢a ¢esitli imkanlara sahibiz ama bunlarin gergek potansiyelinin ortaya
¢ikarilmasi lazim. Kayak Merkezi’mize ise daha sistemli yatirimlarin ve planlamalarin yapilmasi
gerekmektedir’ (K3) seklinde durumu ifade etmistir.

Dordiincii katilimcida merkezin alan yonetimine dair goriislerini benzer kodlar1 kullanarak ‘O
nedenle, ziyaretcilerin burada daha c¢ok zaman gegirebilecegi alanlarin veya etkinliklerin
yapilmasi gerekmekte’ (K4) seklinde ifade etmistir.

4.4, Fiyat

Yapilan sikayetler dogrultusunda olusturulan fiyat temasi incelendiginde Davraz Kayak Merkezi’nin genel olarak
pahali (%26,32) bir destinasyon olarak algilandig1 bunun yaninda 6zellikle konaklama fiyatlarinin pahaliligi da
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(%26,32) ziyaretgiler tarafindan oncelikle sikayet unsurlari igerisinde yer almaktadir. Konaklama iicreti ve diger
iicretler disinda fiyat ile ilgili en ¢ok dile getirilen diger sikayet konulari ise kayak ile baglantili mekanik ve teknik

ekipmanlarin kullanim ya da kiralama ticretleri, iicretlendirme tarifelerindeki eksiklik ve skipass fiyatlarinin
pahaliligidir. Fiyat baglaminda ziyaretcilerin yorumlar sekildedir;

‘Davraz Kayak Merkezi bitmek bilmeyen bilet kuyrugu ve fahis fiyatlariyla kayak severler icin
tam bir hayal kirikligidir. Onca yol gelip masrafa katlandiktan sonra gise sirasinda abartisiz 1
saatten fazla bekleyerek zaman ve maddi kayba ugramis, olusan kalabaligin, ydnetiminin
zay1flig1, gisede tek kisi calismasi ve telesiyejlerin kalitesizligine ragmen her yere gore en yiiksek
fiyatlar1 bir daha tercih etmememize neden olacak.’

‘Bu sene i¢in belirlenen Skipass fiyatlarini akil siizgecinden gegirerek yapmis olmalart miimkiin
degil. Clinkii il 6zel idareye ait tesisler en uygun tesisler iken bu seneki fiyatlar ile Uludag,
Kartalkaya'y1 aratir olmus. Boyle bir sagmalik olabilir mi? Beklenti neydi acaba? Gondol'un
parasini bir sezonda ¢ikarmaya mi1 niyetlendiniz?’

‘Gegen seneye oranla asirt bir zam s6z konusu 100 binis 350 TL iken bu seneki fiyat ¢izelgesinde
700 yaziyor. Zaten sivillerden kayak yapamazken bir kez yukari ¢ikmak i¢in yeri geldiginde 45
dakika. Beklerken bir de bu uguk fiyatlar bizim gibi spor severleri iyice Davraz’dan sogutuyor.’

‘Kapali havuz ve spa var ama kullanma daha iyi higbir sosyal etkinlik yok.ve kar varsa ¢ok
yiiksek fiyat ¢ekiyorlar!!kisacasi sirene Davraz otelde kalacagina Isparta’da ucuza kal. Yemegini
de kebapg1 kadirde ye daha iyi.’

‘Gegctigimiz y1l Davraz’a gittim. Isparta’ya yaklasik 25 km. yol durumu bir kisim toprak ancak
genel anlamda asfalt ve gayet iyiydi. Kayak merkezinde 2 tane otel mevcut. Biri sirene hotel
ancak bu sene kapali olma ihtimali varmis. Ben kayak merkezine 8 km uzaklikla Davraz dag
evlerinde konakladim. Ufak kdy evleri gibi bungalovlar var. Kayak merkezindeki otellere
nazaran daha ucuz ve salas ancak gayet keyifli. Davraz heniiz gelismemis bir yer.’

Birinci goriismeci Davraz Kayak Merkezi’'ndeki fiyatlarla ilgili durumu benzer kodlari
kullanarak s6z konusu durumu ‘Ziyaretgiler ¢ogunlukla fiyatlarin yiiksekligi konusunu dile
getirmekte ve sikayette bulunmaktadirlar. Birgogu telesiyej fiyatlar: veya kayak malzemelerinin
fiyatlarinin yiiksek oldugunu diisiinmekte, ancak ¢ogu kayak merkezine gore fiyatlarimiz
oldukga makuldiir’ (K1) seklinde belirtmistir.

Ikinci katilimer da benzer kodlar1 kullanarak kayak merkezindeki fiyatlara iliskin goriislerini
‘Telesiyejler bazen sorun olabiliyor. Say1 baglaminda yetersiz kalabiliyor veya {icretlerinden de
bazen sikayet aliyoruz’ (K2) seklinde ifade etmistir.

4.5. Alana Yonelik Olumsuz Duygu ve Diisiinceler

Yapilan sikayetler dogrultusunda olusturulan alana yonelik olumsuz duygu ve diisiinceler temasi incelendiginde
kayak merkezine yonelik ziyaretcilerin yapmis olduklar sikayetlerde hayal kirikligr (%71,43), maddi kaygilarin
on planda tutulmasi (%21,43) ve memnuniyetsizlik (%7,14) konularinin yer aldigi goriilmektedir. Ziyaretgilerin
alana yonelik duygu ve diisiincelerine ait 6rnekler su sekildedir:

‘Bu kadar zorlukla ¢iktigimiz dagin basinda a¢ ve susuz kalinca geri donmeye karar verdik o da
ayrt bir merasim! Kar diizeltme aracina ip baglayip miniblise indik! Yarin ¢ikmayi
diisiinmiiyoruz bu kadar rezilligin iistiine!!kayak sezonuna hazirliklarin yetismemesi kimin
sugu? Aralik 22’sinde burast hazir degilse siz nasil kayake1 ve turist gekmeyi diigiiniiyorsunuz?
Gegen yil tuvaletlerin pisliginden yakinirken bugiin sahit oldugumuz olaylar o giinleri arar hale
getirdi bizleri! Sonugta buradan devlet para kazanabilir liitfen Gstiine diisiiniin.

‘Saklikent dahi act1 sezonu, Davraz yazik etmis kendine.’

‘Kayak merkezi giselerindeki veznedarlar ¢ok kaba ve ilgisizler gige sayis1 da artirilmasi lazim
2,5 saat giseden bilet almak icin bekledik bir de teleferik icin 1 saat bekledik kayak keyfi degil
eziyet yeri oldu.’

‘Davraz Kayak Merkezi bitmek bilmeyen bilet kuyrugu ve fahis fiyatlariyla kayak severler igin
tam bir hayal kirikligidir. Onca yol gelip masrafa katlandiktan sonra gise sirasinda abartisiz 1
saatten fazla bekleyerek zaman ve maddi kayba ugramis, olusan kalabaligin, yonetiminin
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zay1fligl, gisede tek kisi caligmasi ve telesiyejlerin kalitesizligine ragmen her yere gore en yiiksek
fiyatlar1 bir daha tercih etmememize neden olacak.’

‘Liitfen bu isi bilmiyorsaniz bos vakitlerinizden 1 haftaniz1 ayirip Avusturya veya Isvigre’ye
gidin ve adamlarin ki turizmini ne kadar harika bir sekilde insanlarin hizmetine sunduklarini
goriin, sizin i¢in tek 6nemli olan sey kasaniza giren paranin hesabini yapmak, iste bu sekilde
bizim iilkemiz gelisemiyor. Ciinkii herkes kafasima gore tutturmus bir yol gidiyor. Yapmayin
arkadaslar her seyin usulii adab1 ve sistemi var.’

Ziyaretci yorumlart dogrultusunda yapilan igerik analizi sonucunda Davraz Kayak Merkezi ile ilgili yapilan
sikayetlerin ‘hizmet kalitesi’, “alt ve iist yap1 kaynakli sorunlar’, ‘alan yonetimi’, ‘fiyat’ ve ‘alana yonelik olumsuz
duygu ve diigiinceler’ ana temalar1 altinda toplandig1 goriilmektedir. Sikayetlerin 6nemli bir kisminin yonetimin
zay1flig1 ve eksikligi, alt ve st yapidaki eksiklikler, merkezin potansiyelinden gerektigi gibi yararlanilamamasi ve
sonucunda ortaya ¢ikan hayal kiriklig1 tizerinde yogunlastigi sdylenebilir.

5. SONUC VE DEGERLENDIRME

Gilinliimiiz tiiketicileri internetin gelismesiyle birlikte artan erigsim hiziyla satin almig olduklar1 mal ve hizmetlerle
ilgili yorum yapma konusunda, almay1 diisiindiikleri mal ve hizmetlerle ilgili ise yapilan degerlendirmeleri dikkate
alma konusunda egilim gostermektedirler. Bu agidan bakildiginda gegmise kiyasla {irlinlin iyi ya da koti
tanitiminda miisterilerin daha aktif bir rol aldigin1 firmalarin ise bu siirece ¢ok fazla karigsma sanslarinin olmadigi
sOylenebilir. Ancak isletmeler agisindan diisiindiigiimiizde miisterilerin, kendi iriinlerine yapmis olduklari
sikayetler olduk¢a degerlidir. Ciinkii isletme bu geri bildirimleri dikkate alarak mal veya hizmette yapilmasi
gereken degisiklikleri yapabilir veya iirlin gelistirme konusunda bu igeriklerden faydalanarak tiiketici isteklerine
uygun {riin olusturabilir. Yapilan yorumlara kayitsiz kalindigi durumlarda ise potansiyel miisterilerin satin alim
stirecinin daha en baginda isletmeye dair giivensizlik duymalarina veya tercihlerinde degisiklik yapmalarma sebep
olabilir. Bu agidan bakildiginda sikayetler igletmelerin mal ve hizmetlerini gelistirebilmeleri i¢in énemli bir
kaynaktir.

Miisteriler satin almig oldugu mal ve hizmet hakkinda yorum yaparken ayni zamanda ziyaret ettikleri destinasyonu
biitiiniiyle ele alma egilimindedirler. Yani kisi tercih etmis oldugu konaklama isletmesinden memnun da kalsa
isletme disinda yasadigi sorunlardan dolay1 destinasyona dair olumsuz yorumlara sahip olabilir. Bu yorumlar da
destinasyon ve gevresinde yer alan isletmelerin potansiyel tiiketiciler tarafindan tercih edilme olasiligini azaltmis
olacaktir. Bu baglamda kis turizmi acisindan gelisme potansiyeline sahip, Tirkiye’deki en Onemli
destinasyonlardan biri olan Davraz Kayak Merkezi ile ilgili yapilan yorumlar bélgede bulunan diger isletmelere
yonelik miisteri algilarini da bigimlendirmektedir. Yiriitillen bu ¢aligmada, Davraz Kayak Merkezi’ne yonelik
online ortamda yapilan olumsuz tiiketici yorumlari arastirilmistir. Ayn1 zamanda kayak merkezinde yer alan
isletmecilerle goriismeler yapilarak aragtirma bulgulari kiyaslanmis ve degerlendirilmeye galisilmistir.

Davraz Kayak Merkezi ile ilgili yapilan yorumlar dogrultusunda olusturulan sikayet temalariin hizmet kalitesi
(% 39,37), alt ve iist yap1 kaynakli sorunlar (% 24,38), alan yonetimi (%15,62), fiyat (% 11,88) ve alana yonelik
olumsuz duygu ve diisiinceler (% 8,75) ana temalar1 altinda toplandig1 goriiliirken sikayet konularmin tamami
icerisinde yonetimin zayiflig1 ve eksikligi, alt ve st yapidaki eksiklikler, merkezin potansiyelinden gerektigi gibi
yararlanilamamasi ve bunlarin sonucunda ortaya ¢ikan hayal kirikligi {izerinde yogunlastigi sOylenebilir.
Alanyazin gézden gegirildiginde kis turizmi alanlarindan olan kayak merkezlerine iliskin yapilan sikayetlerin
kalabalik ¢evresel etkiler, ¢esitli hizmet alimlarinda uzun kuyruklarin varligi, yiiksek fiyatlar, alt ve {ist yap1
tesisleri (Zemla, 2008), kar kalitesi, pist nitelikleri ve ekipmanlar Saglik ve Kocaman (2014), mekanik tesisler, alt
ve lstyap1 eksiklikleri (Caliskan, 2015); ulasim ve yiyecek-icecek kalitesi (Yanik, 2016) gibi konular1 kapsadigi
dikkat cekmektedir. Bu kapsamda ifade edilen sikayetlerin cogunun Davraz Kayak Merkezi ile ilgili yapilan
sikayetlerle benzerlik gdsterdigi tespit edilmistir.

Arastirma sonuglaria gore Davraz Kayak Merkezi’ni ziyaret edenlerin rahatsiz oldugu en énemli husus; hizmet
kalitesi ile ilgili kisimlardir. Ziyaretgiler genel olarak yonetimin zay1flig1 ve eksikligi, bilgilendirme konularindaki
eksiklik, uzun siiren bekleme siireleri, personelin kaba ve ilgisiz olmasi ve tanitim eksikligi konularindaki
sikayetlerini dile getirmiglerdir. Bu agidan bakildiginda sikayete konu olan unsurlar Ulema vd. (2020), Satik ve
Genger (2023) ve Ceylan ve Tamer (2021) ¢alisma sonuglariyla paralellik gostermektedir. Ulema vd. (2020),
yaptiklar1 calismada sikayetleri incelediklerinde bu ¢aligmaya benzer olarak hizmet kalitesi ile ilgili sikayetleri bir
tema altinda toplamiglardir. Benzer sekilde Satik ve Genger (2023) calismalar1 sonucunda, Sarikamis’ta en ¢ok

1147



Siileyman Demirel Universitesi Vizyoner Dergisi, Yil: 2024, Cilt: 15, Sayi: 44, 1136-1151.

Sileyman Demirel University Visionary Journal, Year: 2024, Volume: 15, No: 44, 1136-1151.
sikdyetin personel hizmeti ve yetersizligi konularindan kaynaklandigini ifade etmislerdir. Davraz Kayak Merkezi
¢alisanlarindan alinan goriisler de hizmet kalitesi ile ilgili miisteri sikayetlerini destekler niteliktedir. Katilimcilar

da giigli bir tamitimin gerekliliginden, bilgilendirmelerin eksik yapildigindan ve bu durumda yasadiklar
magduriyetlerden bahsetmislerdir.

Elde edilen diger bir arastirma sonucu, Kayak Merkezi ile ilgili alt ve iist yapt kaynakli sorunlara dikkat
cekmektedir. Genel olarak telesiyej eksikligi, yeme i¢cme alanlarmin eksikligi ve kayak yapmayanlar i¢in farkl
faaliyet imkanlarmin olmayisi konular ziyaretciler igin sikayet unsuru olmaktadir. Ozellikle kayak merkezinin
cevre illere yakin oldugu diisiiniildiiginde giinii birlik gelen ziyaretciler veya uzun siireli gelenler igin farkl
deneyimleri sunmasi gerekir. Ciinkii gliniimiiz tiiketicileri seyahat kavramina bir biitiin olarak yaklagmakta ve ayni
destinasyonda farkli deneyimleri tatmak istemektedirler. Kayak pistlerinin yetersiz ve niteliksiz olmasi, pist
alanlarmin yetersizligi, telesiyejlerin kalitesiz olmasi, ulasimda yasanan giigliikler, gise sayisindaki yetersizlik,
telesiyejlerin kalitesizligi, bolgenin gelismemis olmasi ve lift sayisindaki eksiklik konular1 da alt yap1 ve iist yap1
degerlendirmelerinde ziyaretgilerin sikayet konular1 arasinda yer almaktadir. Kayak Merkezi olarak {inlenen bir
destinasyonun kesinlikle her seyden once kayaga dair unsurlari sorunsuz bir sekilde saglamasi gerekir. Kig
aylarinda zaten ulasim konusu bir sikinti unsuru olabiliyorken kayak merkezi ve civarinda ulasim daha da
giiclendirilmeli ve aksakliklar giderilmelidir. Yiriitiilen arastirma sonuglari, Dogan vd.’nin (2017) g¢alisma
sonuglar ile benzerlik gostermektedir. Dogan vd. (2017), yatirim ve finans imkénlarinin yetersiz olmasi, toplu
ulasim ve tasima hizmetlerinin yetersizligi, eglence, dinlenme ve aligveris mekan veya tesislerin yetersizligi,
turistik {irtin arzinin yetersiz olusu ve {iriin ¢esitliliginin olmayis1 gibi konularin tiiketiciler tarafindan sikayet edilen
unsurlar oldugunu ifade etmiglerdir. Calisanlardan elde edilen goriigler de sikayetlerde dne ¢ikan alt ve iist yap1
kaynakli sorunlarla benzerlik géstermektedir. Katilimeilar da ziyaretgilerin daha ¢ok ¢esitlilik beklentisi iginde
oldugunu, telesiyejlerin bazen sorun yarattigini ve sayica yetersiz kaldigini, 6zellikle uzun siireli gelen
ziyaretgilerin alternatif olmadigi icin sikildigmi, ulagimdan dolay1 bolgeye erisimin aksadigi gibi konularin
ziyaret¢i memnuniyetsizligine yol agtigini ifade etmislerdir.

Elde edilen bulgular 6zellikle ziyaretgilerin kayak merkezinin alan yonetimine dair dikkat ¢ekici sonuglari
icermektedir. Ciinkii ziyaretgiler merkezin potansiyelinden gerektigi gibi yararlanilmamasi, bélgenin yeterince
gelismemis olmasi ve yapilan yatirimlarin eksikliginden rahatsizlik duymaktadir. Aslinda bu konudaki ziyaret¢i
sikayetleri kayak merkezi isletmelerine ve bolge yoneticilerine gerekli iyilestirmelerin ne konularda olmasi
gerektigine dair dneri sunmaktadir. Ayrica ziyaretciler sikayetlerinde bolgenin alternatif kayak merkezlerinden
geride kaldigim1 ve yanlig turizm uygulamalar1 yapildigini belirtmislerdir. Yani ziyaretciler kayak merkezinin
sundugundan daha fazla potansiyele sahip oldugunu ve dogru bir alan yonetimiyle popiiler bir kis turizm
destinasyonu haline gelebilecegini diigiinmektedirler. Caliganlar da benzer sekilde Davraz Kayak Merkezi’nin
tanitim ve pazarlamasina daha fazla agirlik verilmesi gerektigini, 6zellikle cevre bolgelerde kayak merkezi olarak
fazla rakip destinasyon olmadigi i¢in dogru bir alan yonetimiyle ziyaretgilerin daha memnun kalabilecegine,
standart bir kalite sunulamadig1 i¢in ziyaret¢i memnuniyetsizliginin temelinde bunun yattigina, kayak merkezi
olarak ¢esitli imkanlara sahip olunmasina ragmen bunlarin ger¢ek potansiyelinin ortaya ¢ikarilmadigina ve daha
sistemli yatirimlarin ve planlamalarin yapilmasi gerektigine dikkat ¢ekmektedirler.

Elde edilen aragtirma sonuglarina gore Davraz Kayak Merkezi genel olarak pahali bir destinasyon olarak
algilanmakta ve bunun yaninda &zellikle konaklama fiyatlarinin pahaliligi da sikayet olarak belirtilmektedir.
Bulgular Ulema vd.’nin (2020) ¢aligmalarinda elde ettigi fiyat temasiyla benzerlik gostermektedir. Konaklama
fiyatlar1 ve genel fiyatlar disinda kayak ile baglantili mekanik ve teknik ekipmanlarin kullanim ya da kiralama
iicretleri, licretlendirme tarifelerindeki eksiklik ve skipass fiyatlarinin pahalilig1 da sikayete ve memnuniyetsizlige
yol agmaktadir. Arastirma sonuglarinda da yer aldigi gibi dogru bir alan ydnetimi, kayak merkezindeki
alternatiflerin arttirilmasina ve akabinde turist sayisindaki artigla birlikte uzun vadede fiyatlarda da iyilestirici bir
rol oynayabilir. Ciinkii isletmecilerde fiyatlarin genel olarak yiiksek karsilandigindan ve kayakla ilgili
ekipmanlarin yiiksek fiyatli oldugundan bahsetmislerdir. Arastirma sonuglar1 kayak merkezine yonelik
ziyaret¢ilerin yapmis olduklar sikayetlerde genel olarak hayal kirikligi, maddi kaygilarin 6n planda tutulmasi ve
memnuniyetsizlik konularinin 6n planda oldugunu gostermektedir. Ziyaretciler fiyat, alt ve iist yapi, hizmet kalitesi
vb. konularda bu faktdrlerin etkili oldugunu ifade etmektedirler. Ciinkii merkezin biiyiik bir potansiyele sahipken
bunun iyi bir yonetimle desteklenmemesi ve farkli faaliyet gesitlerinin ele alinmamasi ziyaretgileri bu sekilde
algilamaya yonlendirmektedir.
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Yiiriitiilen arastirmada sadece belirli sitelerde Davraz Kayak Merkezi’ne yonelik yorumlar derlenmistir. Arastirma
sahas1 genis tutularak farkli sitelerdeki yorumlar arastirmaya dahil edilebilir. Ilerde yapilacak aragtirmalarda alana
gelen ziyaretgilerle goriismeler gergeklestirilerek ziyaretgilerin diislinceleri alinabilir.
YAZARLARIN BEYANI
Katki Oram Beyani: Yazarlar ¢aligmaya esit oranda katki saglamistir.

Destek ve Tesekkiir Beyami: Caligmada herhangi bir kurum ya da kurulustan destek alinmamistir.

Catisma Beyani: Calismada herhangi bir potansiyel ¢ikar catismasi s6z konusu degildir.
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