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OZET

Bu ¢aligmanin amaci, kayak merkezlerine basta kayak yapma olmak iizere kis sporlar1 ama-
cryla gelen yerli turistlerin kayak merkezinde sunulan hizmetlere yonelik kalite algilarmin
memnuniyet diizeyleri tizerindeki etkisini belirleyebilmektir. Arastirma kapsaminda ayrica
yerli turistlerin demografik 6zelliklerine gore hizmet kalitesi unsurlarina bakis agilarinda
anlaml farkliliklarin olup olmadigi da incelenmistir.

Kayak merkezlerindeki hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik Kayak Pistleri, Konaklama Islet-
meleri ve Kayak Merkezi Atmosferi, Kayak Egitmenleri ile Egence Olanaklart bagliklarini
iceren 4 boyutlu bir Kayak Merkezlerine yonelik hizmet kalite 61¢egi kullanilmstir. Veriler
anket yoluyla elde edilmis ve Erzurum Palandoken Kayak Merkezine gelen 18 yag ve iistii
yerli turistlere uygulanmistir.

Regresyon analizi sonucunda, hizmet kalitesi boyutlarindan Eglence Olanaklar1 harig {i¢ alt
boyutun miisteri tatmini lizerinde anlamli ve pozitif yonlii etkisinin oldugu tespit edilmistir.
Kayak merkezi hizmet kalitesi alt boyutlarindan kayak pistlerinin kalitesi ile hem yas hem
de gelir durumu arasinda pozitif ve anlamli iliski bulunmustur. Gelir durumunun ise, kayak
merkezi hizmet kalitesini olusturan tiim alt boyutlar ile pozitif ve anlamli iliskisinin oldugu
belirlenmistir. .

Anahtar Kelimeler: Kayak Merkezi, Hizmet Kalitesi, Miisteri Tatmini

ABSTRACT

The objective of this study was to determine the impact of the quality perceptions of do-
mestic tourists visiting the ski resorts to do winter sports, especially skiing regarding the
service provided in the ski resorts on the level of satisfaction. Within the scope of study, it
was also investigated whether there were significantly differences in the opinions of domes-
tic tourists on service quality components according to their demographic characteristics.

To measure the service quality in ski resorts, a 4-dimensional service quality scale for the
Ski Resorts containing the titles Ski Tracks, Accommodations and Ski Resort Ambiance,
Ski Instructors and Entertainment was used. Data were collected through a questionnaire
administered to domestic tourists 18 years of age and older visiting Erzurum Palandéken
Ski Resort.

As a result of the regression analysis, it was determined that all three sub-dimensions of
service quality dimensions except by the Entertainment Facilities had significant and posi-
tive impact on the customer satisfaction. A positive and significant correlation was found
between the quality of the ski tracks sub-dimension of ski resort service quality and both
age and income. Income status was found to have a positive and significant correlation with
all sub-dimensions of ski resort service quality.
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GIRIS

Giiniimiizde turizm faaliyetlerine yonelik talepte, deniz, giines, kum gibi unsurlari igeren
yaz mevsimi temelli yapidan, alternatif turizm tiirlerini iceren turizm faaliyetlerine yonelik
talep yapisina gegisin/ kaymanin yasandig1 goriilmektedir. Bu noktada yaz turizminin alter-
natifi olan kis turizmi devreye girmektedir. Bu nedenle turizm faaliyetine kisin katilan tu-
ristler kis turizm potansiyeli yiiksek, yeterli arza sahip olan iilkeleri ve bdlgeleri tercih et-
mektedirler (Sahin ve Yazict, 2011: 327). Artan bu potansiyel karsisinda bir¢ok iilke turizm
mevsimini uzatmak ve yil boyu turizm yapmak i¢in turizm ¢esitliligi artirmak amaciyla,
yaz turizm merkezlerinin yaninda kig turizmine elverisli alanlar1 degerlendirme yoluna git-
mis ve birgok uygun alant dag ve kis sporlarma elverigli hale getirilmistir (Kaya ve Koca-
man, 2009: 50).

Kis turizmi, giiniimiizde kayak sporu ¢ercevesinde 6nemli gelismeler gostermektedir. Kis
turizm faaliyetleri, karli ve yiiksek yerlerde sezonluk yapilabilen faaliyetlerden olusmakta-
dir. Bu tiir turizm faaliyetine katilan insanlar, kis turizm faaliyetlerinin yaninda saglik, av,
kiiltiir, doga ve spor turizmi gibi farkli turizm faaliyetlerine de katilabilirler. Biitiin bu faa-
liyetler kis turizm arzini ve talebinin artiran ilave faaliyetlerdir (Katkat ve Mizrak, 2010:
33).

Kis turizm merkezleri bir¢ok turizm faaliyetini bir arada sunmasi yaninda, biinyelerinde
bulunan kayak tesisleri, otel, pansiyon, dinlenme tesisleri vs. gibi konaklama isletmelerini
miisterilerinin hizmetine sunmaktadir. Her yasa hitap eden kayak merkezleri; tasidig1 cog-
rafi 6zellikler bakimindan adeta birer saglik ve spor tesisi haline getirilmistir. Kayak, kizak,
buz pateni, snowboard, tirmanis gibi spor etkinlikleri ile cafe, disco, restaurant, bar gibi yan
hizmet alanlar1 miisterilere hizmet sunmaktadir (Emil, 2004).

Tiim bu nedenlere bagli olarak kis turizm faaliyetlerinin gerceklestigi en 6nemli yerlerden
biri olan kayak merkezleri, turizm sektorii iginde 6nemli bir konuma sahiptir. Hizmet sek-
torii iginde yer alan ve konumlandirildigi yerde biinyesinde birgok hizmet isletmesi bulun-
duran kayak merkezlerinde sunulan hizmetin kalitesi de kayak merkezlerine olan turistik
talebi etkileyen baslica unsurlar arasinda gosterilebilir. Bunun yani sira bu tiir isletmelerde
sunulan hizmetlerin degerlendirilmesi ve gelistirilmesinde turistlerin hizmet algilar1 dnemli
bir role sahiptir. Ozellikle, turizm faaliyetlerini biitiin yila yaymak i¢in kis turizminin gelis-
tirilmesinde 6nemli bir yeri olan kayak merkezlerinde sunulan hizmetlere yonelik kalite
algis1 ve memnuniyet diizeylerinin belirlenmesi ilerleyen donemlerde atilacak adimlar agi-
sindan yol gosterici ve uyarici olabilir. Bu kapsamda kayak merkezlerine yonelik yerli tu-
ristlerin hizmet kalitesi algilarinin memnuniyetleri tizerindeki etkisi bir saha aragtirmasiyla
incelenmeye caligilmistir.

1. KIS TURIZMI VE KAYAK SPORU

Turizm tiirlerinden biri olan kig turizmi aragtirmamizin kapsaminda oldugundan, ¢aligmanin
bu boliimiinde kis sporlari turizmi, kayak turizmi, kar turizmi, dag turizmi ve spor turizmi
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kavramlarini da kapsadigindan ¢alismada bu kavramlarda a¢iklanmaya ¢alisilmistir. Bu bo-
liimde ayrica, Dlinya’daki ve Tiirkiye’deki kis turizm potansiyelinden ve gelismelerinden
de genel olarak bahsedilmistir.

Giliniimiizde, turizm alaninda gelisim gosteren iilkeler; turizm ¢esitliligini artirmak, turizm
mevsimini uzatmak ve alanda nitelikli personel istihdami saglayarak turizm faaliyetlerinin
yil boyu siirekliligi saglamak amaciyla kig turizmi olanaklarini etkin bir sekilde degerlen-
dirme yoluna gitmislerdir (Ulker, 2006: 20).

Turizmin genel 6zelliklerden biri olan sezonluk yapilabilme 6zelligi; turizm faaliyetlerinin
belirli zamanlarda yogunlasmasina neden olmaktadir. Ozellikle, yaz aylarinda turizm faali-
yetlerinde goriilen talep artisi, kis turizminin gelismesine bagli olarak son yillarda kis ayla-
rinda da goriillmeye baslamigtir. Bu nedenle, giderek artan bu talebi karsilamak tizere gii-
niimiizde kis turizmine yonelik birgok iiriin gelistirilmistir (Zeydan ve Sevim, 2008: 161).

Kis turizmi bircok ¢alismada gesitli tanim ve kavramlarla ifade edilmistir. Ulker; kis turiz-
mini, genellikle karli ortamlarda yapilan ve kig sporlart uygulamalarinin agirlikli olarak ge-
listirildigi merkez ve alanlar iizerinde yogunlagan bir turizm hareketi olarak tanimlarken
(Ulker, 2006: 20), Hazar (2007: 55) ise; temiz dag havasi ve kar yagisina bagh olarak ger-
ceklestirilen sportif agirlikli bir turizm ¢esidi seklinde ifade etmistir. Bir diger tanima gore
ise; Oncelikle kayak sporuna olanak veren, belirli yiikseklikteki karli alanlarda ulagim, ko-
naklama, eglence ve spor tesislerinin igeren, ki mevsiminde yapilan sporlarin agirlik ka-
zandig1 turizm ¢esidi olarak ifade edilir. Kar yagisina bagli olarak gerceklestiginden kar
turizmi olarak da tanimlanmaktadir (Doganer 1997a: 22). Kis turizmi; turizm ve spor faali-
yetleri ile bunlara bagli olarak gerceklestirilen alternatif turizm hareketlerine olanak veren
kendine 6zgii yapisal ve dokusal yerlesim merkezlerinde ger¢eklesmektedir. Kis turizminin
gerceklestigi bu alanlar; verilen hizmetler agisindan “kig sporlart merkezleri” veya “kayak
merkezleri” olarak adlandirilmaktadir (Ulker, 2006: 25 ve Doganer 1997a: 22).

Kis turizmi ifadesi literatiir taramasinda pek ¢ok kaynakta dag turizmi ile birlikte incelene-
rek “Dag ve Kis Turizmi” olarak tek bir turizm tiirii olarak ele alindig1 gibi dag turizmin
bir alt kolu olarak da ele alinmaktadir. Dag turizmi; daglik ortamlarda bulunma, dinlenme
ve tatil ile dag sporlarin1 yapma ugraslarini kapsayan turizm hareketleri olarak tanimlan-
maktadir. Bu tlir uygulamalar genellikle orta ve yiiksek daglik yoreler lizerinde planlanir ve
gelistirilir (Ulker, 2006: 20). Kis turizmi ve dag turizmi tanimlarindan da anlasilacag iizere
bu kavramlarin birbiri ile siki bir iliski i¢inde oldugu goriilmektedir. Daglardan turizm agi1-
sindan en fazla faydalanma sekli ki mevsiminde gergeklestirilen kis sporlaridir. Daglarda
gerceklestirilen basta kayak sporu olmak iizere birgok dag sporu, daglarda konaklama ve
mekanik tesislerin yapimi ile baglayan eglence, yeme-igme, alis-veris gibi yan hizmetlerin
sunulmastyla gelisen bir turizm faaliyeti olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Doganer ,1991a:
138).

Kis turizm merkezlerindeki faaliyetlerin en temel aktivitesi kayak sporudur. Bu amagla ka-
yak alanlar1 olmak iizere konaklama, spor, hizmet, dinlence ve eglence gibi sosyal amagh
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giiniibirlik tesisler ve alt yap1 mekanik tesisler yer almalidir. Kis turizm tesislerinin ¢esitleri
farkli gelir ve sosyal gruplarin istek ve beklentilerine cevap verecek sekilde olusturulmali-
dir. Kis sporlarinin uygulama alanlar1 i¢in belli standartlara sahip olmasi talep agisindan kis
turizm merkezini etkileyen onemli unsurlar arasinda yer almaktadir. Pist 6zellikleri ve ce-
sitligi, mekanik tesislerin tiirleri, konaklama tesislerinin niteligi vb. unsurlar kis turizmine
etki eden unsurlardan bazilaridir (Katkat ve Mizrak, 2010: 34).

Kis Turizm Merkezleri, ayn1 zamanda kis mevsimi disindaki siire zarfinda; kongre, fuar,
toplanti, spor veya genglik kamplari, dag ve yayla turizmi gibi faaliyetler agisindan da uy-
gun olmas1 her mevsim turizm faaliyetlerinin devamini saglamaktadir (Incekara, 1998: 30).

Kis turizmine bagli olarak yapilan kis sporlari, spor turizmi agisindan da énemli bir konuma
sahiptir. Spor turizmi; insanlarin spor yapmak ve/veya sportif etkinlikleri izlemek amaciyla
turizm faaliyetlerine katilmalar1 sonucu meydana gelen olaylar ve iliskiler biitlinii seklinde
ifade edilirken; spor turisti ise, turizm etkinliklerine dncelikli hedefi spor yapmak veya iz-
lemek amaciyla katilan ve bunun yani sira seyahat ettigi yorelerde diger turizm faaliyetleri
i¢inde bulunan kisiler seklinde tanimlanir. (Hazar, 2007: 25).

Spor ve turizm farkl sekillerde birbirlerinin gelisimine katkida bulunabilirler. Weed ve Bull
(2004) ; spor faaliyetlerinin yerel turistik organizasyonlarin gelisimine yardim ederek veya
ilgi topluluklari olusturma firsat1 saglayarak turizm sektoriine yardimei oldugunu belirt-
mektedirler. Spor aktivitelerinin birgogu tatil sirasinda gerceklesir ve boylelikle bireyler
spor turizm faaliyetlerine katilabilir. Bu nedenlerle spor ve turizm arasinda siki bir igbirli-
ginin var oldugunu bilmek, karsilikli bu avantajlar1 kullanmak her iki sektor i¢inde cazip
olacaktir.

Giiniimiizde Diinya Turizm Orgiitii, uluslararas turistler iginde, kayak turistlerinin yillik %
3- 4 oraninda oldugu ve bu oranin 15 ile 20 milyon kisiye tekabiil ettigi tespit edilmistir.
Mevcut olan bu potansiyeli degerlendirmek amaciyla, bir¢ok iilke kig turizmi iizerine yo-
gunlasmistir (Holden, 2000: 248). Ozellikle Avusturya, Isvicre ve Fransa gibi alt yapis1 ge-
lismis birgok iilke kis aylarinda gergeklestirilen 6nemli turizm hareketlerine imkan sagla-
makta ve kig turizm faaliyetlerinden 6nemli miktarlarda gelir elde etmektedirler (Zeydan ve
Sevim, 2008: 163).

Tiirkiye’de de, son yillarda kis turizminde hizli bir gelisim goriilmektedir. Bu gelisime bagh
olarak iilke diizeyinde degisen ve gelisen tiiketici arz ve talebini karsilamak amaciyla turizm
iiriinlerinin ¢esitlendirilmesi ve turizm faaliyetlerinin tiim yila yayilmas: hedeflenmekte, bu
dogrultuda planlamalar yapilmaktadir (Kaya ve Kocaman, 2009: 43). Bu hedefler ve plan-
lamalar dogrultusunda basta kis turizm etkinlikleri olmak {izere yayla, termal, dag, yat, golf,
akarsu, magara vb. turizm tiirleri alternatif turizm faaliyetlerini gelistirebilmek amaciyla
caligmalar yapilmaktadir (Hussein Tung ve Sag¢ 2008: 44).

Ulkemizde 2023 Turizm Stratejileri kapsaminda, énemli turizm tiirlerinden biri olan kis
turizminin, Oncelikli olarak gelistirilmesi ve degerlendirilmesi planlanmaktadir. Bu strateji
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dahilinde oncelikle kis turizm alanlarinin tespiti yapilarak, bu alanlarda ki turizmi ile bir-
likte gerceklestirilebilecek alternatif turizm tiirleri degerlendirilmektedir. Bu amagla Tiir-
kiye Turizm Stratejisi 2023’te belirlenen Kig Turizmi Koridoru (Erzincan, Erzurum,
Agri, Kars ve Ardahan) boyunca kig sporlarinin ve bu illerde yer alan turizm merkezlerinin
gelistirilmesi ¢aligmalarina 6ncelik verilmistir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2007: 50).

Kis sporlari turizmi i¢in uygun jeomorfolojik ve klimatik 6zelliklere sahip bu iller, gelecege
yonelik yapilacak planlama ve degerlendirme ¢aligmalar: ile ulusal ve uluslararasi boyutta
kis turizm / kig sporlar1 turizm merkezleri haline gelecegi dngoriilmektedir. Ozellikle bol-
gede Erzurum ilinde bulunan diinyanin en uzun ve dik kayak pistleri arasinda gosterilen
Palandoken Kayak Merkezi, Yeterli say1 ve nitelikte pistleri, mekanik tesisleri ve konak-
lama olanaklari ile kayak sporunu gergeklestirmeye elverisli en 6nemli kayak merkezidir.
Bunun yaninda 25. Diinya Universiteler Kis oyunlariin bu merkezde gergeklestirilmesi ve
organizasyon i¢in altyapi ve lstyap1 tesisleri olusturulmasi Erzurum ilini {ilkemizin en
onemli kis turizm merkezi haline getirmistir (Ozgen, 2010: 1404).

2. HIZMET VE HiZMET KALITESI

Hizmetleri fiziksel mallardan ayrilan 6zellikleri vardir. Bu 6zellikler ayn1 zamanda hizmet
pazarlamasini, mal pazarlamasindan ayiran temel farkliliklar olarak sdylenebilir. Hizmetle-
rin tasidig1 bu 6zellikler, hizmet sektoriinde yer alan tiim isletmeler igin ortak 6zelliklerdir.
Hizmetlerin 6zellikleri tiim isletmeler igin gecerlidir ve bu alanda faaliyet gosteren tiim is-
letmeleri belirli diizeylerde etkiler. Bu 6zellikler hizmet pazarlamasinin ¢ekirdegini olustu-
rur ve pazarlamayi hizmetlere uygularken bu temel farkliliklar dikkate alinir (Rizaoglu,
2004: 21).

Hizmetleri fiziksel mallardan farkli kilan bir takim 6zellikleri dort grup altinda toplamak
miimkiindiir (Grénroos, 2000: 28) ;

e Soyutluk

o Uretimle tiiketimin eszamanl1 olmasi

o Degiskenlik ve Heterojenlik

e Dayaniksizlik

Hizmetlerin 6zellikleri dikkate alininca hizmet sektoriinde, miisterilerin kalite beklentile-
rine iliskin algilarinda farklilik olmaktadir. Bu nedenle hizmeti satin alan miisterilerin su-
nulan hizmete yonelik kalite algilarmin degerlendirilmesi zorlagsmaktadir. Hizmet sekto-
riinde, giivenilirlik, duyarlilik, yeterlilik, iletisim, ilgi, giiven ve goriiniim gibi unsurlar
miisterilerin kalite algilarinin olusumunda ve egilimde belirleyici unsurlar olarak goriilmek-
tedir (Halis, 2008: 11). Giinlimiizde bu unsurlara bagli olarak, kalite ve hizmet kalitesi kav-
ramlarinin birgok tanimi yapilmistir. Hizmet kavraminin tanimi oldukga zor olmasina kar-
sin, gecmisten giiniimiize kadar bir¢cok kez yapilmistir. Amerika Pazarlama Birligi (AMA)
hizmetleri , “satiga sunulan mallarin satisiyla birlikte saglanan eylemler, yararlar ya da doy-
gunluklardir” seklinde tanimlamistir. Bu tanimin eksik ve yetersiz yonleri nedeniyle daha
sonra AMA hizmeti “bir malin satisina bagli olmaksizin son tiiketicilere ve isletmelere
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pazarlandiginda istek ve ihtiya¢c doygunlugu saglayan ve bagimsiz olarak tanimlanan ey-
lemler” olarak tanimlamistir (Oztiirk, 2010: 4).

Kotler ve Armstrong’a gore hizmeti, bir tarafin diger tarafa sundugu, dokunulamayan ve
sunum sonucu herhangi bir seyin sahipligi ile sonuclanmayan, iiretilmesi fiziksel bir iiriine
bagli olan ya da olmayan, bir faaliyet veya faydalarin biitiinii seklinde tanimlamigtir (Kotler
ve Armstrong, 2008: 27). Hizmetler zaman iginde gesitlenmis ve boyutlari artmistir. lk
tanimlarda “mallarin satisina bagl olan etkinlikler” seklinde ifade edilirken, yeni hizmetle-
rin olugmasi, fiyat, teknoloji, miisteri vb. nedenlerden dolay1 hizmet; “mallardan bagimsiz
tiretilen etkinlikler” olarak yeniden tanimlanmistir (Buyruk, 1999: 30).

Ozellikle 1970°1i yillarin sonlarma dogru serbest piyasa ekonomisine gegisin diinya gene-
linde yayginlagsmasi rekabet ortamini daha da ¢ok siddetlendirmistir. Bu donemde ayrica,
hizmet sektoriiniin genel ekonomi igerisindeki paymin 6nemli oranda artis gosterdigi yil-
lardir. Yogun rekabet ortaminda pazarda ayakta kalabilmek ve biiyiimek isteyen isletmeler
icin bu dénmem ve sonrasinda sunulan {iriin hizmetlerde kalite arayis1 6n planda tutulmaya
baslanmistir. Hizmet kalitesi de bu dénemdeki gelismeler neticesinde iizerinde daha ¢ok
durulmaya ve tartisilmaya baslanan kavramlardan biri olmustur.

Hizmet kalitesi miisteriye verilen hizmetin, miisteri beklentilerinin ne kadarini karsilayabil-
diginin bir 6l¢iisii olarak ifade edilmektedir. Kaliteli hizmet vermek ve sunmak ise miisteri
beklentilerinin en ist diizeyde karsilanabilmesidir (Parasuraman vd. 1985: 46). Bir diger
yaklasima gore hizmet kalitesi, verilen hizmet seviyesinin miisteri beklentileri ile ne kadar
iyiye eslestiginin 6l¢iisiidiir. Kaliteli hizmet miisteri beklentilerin uyumlu bir yapi i¢inde,
misterilerin beklentilerine karsilik vermektir. Hizmet kalitesini belirleyen en 6nemli unsur
miisterilerdir. Bu nedenle hizmet isletmelerinde kalitenin miisteriler tarafindan nasil algi-
landig1 biiyiik 6nem tagimaktadir (Yaprakli ve Saglik, 2010:71)

Hizmet kalitesi iki ¢esit olarak kabul edilmektedir. Birincisi hizmetin diizenli olarak ulasti-
rilmasindaki kalite diizeyi, ikincisi ise problemlerin ele alinisinda karsilagilan hizmet diize-
yidir. Bir hizmetin kaliteli olabilmesi i¢in bu iki boyutta da giiclii olmay1 gerektirmektedir.
Hizmet isletmeleri, sunduklari hizmetler ile miisterilerin beklentilerini karsilamada ve hiz-
met sonrasi ¢ikacak problemleri ¢oziimiinii saglamada kaliteyi temel almasi, basar1 sansini
artiracaktir. (Zengin ve Erdal, 2000: 50).

Hizmet kalitesine iliskin degerlendirmeler sadece hizmet ¢iktisina bakilarak yapilamamak-
tadir. Isletmelerin sunduklar1 hizmet kalitesi degerlendirilirken, hizmetin {iretiminden tiike-
timine kadar siirecin biitiinii degerlendirilir. Uriinler satin alindiginda tiiketici kalite konu-
sunda karar verebilmek i¢in stil, renk, etiket, ambalaj, sertlik vb. gibi fiziksel 6zellikler dik-
kate alinir. Hizmetler satin alindiginda ise kalitesi konusunda karar verebilmek i¢in ¢cok az
veya bazen de higbir fiziksel 6zellik bulunamayabilir. Bu durumda tiiketici, hizmet isletme-
sinin bina, arag-gereg, personel gibi sinirli sayidaki gozle goriiliir imkanlari bir biitiin olarak
dikkate alarak kalite konusunda karar verme egilimi gosterir ( Atan vd. 2006: 165).
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Hizmetlerin soyut 6zelliklerinden dolayi, hizmet kalitesi de soyut 6zellik gdsterir. Bu ne-
denle algilanan hizmet kalitesi olarak ifade edilir (Gencer vd., 2008: 441).

Algilanan ve beklenen hizmet kalitesi arsindaki iliski asagidaki gibi ifade edilir (Parasura-
man vd. 1985: 46);

- Algilanan Hizmet Kalitesi = Algilanan Hizmet — Beklenen Hizmet Buna gore;

1) Beklenen Hizmet > Algilanan Hizmet — Diigiik Kalite
2) Beklenen Hizmet < Algilanan Hizmet — Ideal Kalite
3)Beklenen Hizmet = Algilanan Hizmet — Doyurucu Kalite sekilde ifade edilir.

Beklenen hizmetin algilanan hizmetten biiyiik olmasi durumunda kalite diisiik diizeydedir.
Beklenen hizmetin algilanan hizmete esit olmast durumunda ise doyurucu kalite diizeyin-
dedir. Bununla birlikte beklenen hizmetin algilanan hizmetten diisiik olmasi durumunda da
ideal kalite olusur. Miisteri merkezli hizmet sunan kig turizmi amacl faaliyet yiiriiten kayak
merkezleri agisindan da kalite olgusu miisteri memnuniyetini saglamada 6nemli bir faktor
olarak gosterilebilir. Ozellikle, ilgili pazarda alternatif kayak merkezlerinin fazla olusunun
beraberinde getirdigi rekabet kosullari, kayak merkezinin bu alanda faaliyet gdsteren islet-
melerin kaliteli hizmet sunumunu 6n planda tutmalarin1 gerektirmektedir.

3.KAYAK MERKEZLERINDE HIZMETIN OLCULMESIi VE KAYAK
MERKEZLERINDE HiZMET KALITE OLCEKLERI

Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde, Parasuruman ve arkadagslari 1985 yilinda SERVQUAL
(Service Quality) , hizmet kalite 6lgegini gelistirmisler ve bazi genel kriterler belirlemis-
lerdir. Bu kriterler; giivenilirlik, heveslilik, yetenek, ulasilabilirlik, nezaket, iletisim, inani-
lirlik (diirtistliik), giiven, anlasilabilirlik ve fiziksel varliklardir. Bu 10 kriterin sayist birbi-
rine yakin olanlarin birlestirilmesiyle fiziksel varliklar, giivenilirlik, duyarlilik (heveslilik),
giivence ve empati olmak {izere bese indirgenmistir (Buttle, 2009: 9).

Hizmet kalitesini 6l¢iilmesinde kullanilan boyutlar ¢esitli tartismalara konu olmustur. Hiz-
met kalitesinin bes boyutu olduguna ydnelik iddialara karsi; boyutlarin sayisi ve tanimu,
uygulanan yapiya veya endiistriye gore degisebilecegi savunulmaktadir (Gencer vd. 2008:
438).

Giinlimiizde spor merkezlerinden olan Kayak Merkezleri ve Kis Sporlart Merkezlerinde
hizmet kalitesine yonelik yapilan ¢alismalar sinirli sayidadir. Bu alanda yapilan ¢aligmalara
ornek verilecek olunursa;

Howat, Absher, Crilly ve Milne (1996), spor ve bos zaman degerlendirme merkezlerindeki
hizmetlere yonelik ¢evre ve rekreasyon yonetimi merkezi — miisteri hizmet kalitesi (CERM-
CSQ) olgegini gelistirmiglerdir. Bu 6l¢ek; ¢ekirdek hizmet, personel kalitesi, genel tesis ve
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ikincil hizmetler boyutlarindan olusmaktadir. Bu ¢aligmada miisterinin beklentileri ile spor
merkezinin etkinlik — verimlik performansi degerlendirilmistir. Han (1999), Giiney
Kore’deki 6zel spor merkezlerinde kayak hizmetlerinin kalitesinin belirlenmesine yonelik
bir arastirma yapmigtir. Bu ¢alisma sonucunda kayak hizmetleri kalitesine yonelik 5 boyut
belirlenmistir. Bu boyutlar; programlar, ¢alisanlarin performansi, halkla iligkiler, fiyat ve
imkanlardir (Yildiz, 2010: 150).

Chelladurai ve Chang (2000) ise yaptiklar1 caligmada spor hizmetlerinde kalitenin belirlen-
mesi i¢in bir ¢erceve 6nermektedirler. Hizmet kalitesinin belirlemede kalite hedefleri, ka-
lite standartlart ve kalite degerlendiricileri olmak iizere ii¢ etkenin 6nemini ortaya koymaya
caligmiglardir.

Ormiston, Gilbert ve Manning (1998) kayak merkezinde kalite gostergeleri ve standartlarini
belirlemek amaciyla bir ¢aligma yapmislardir. Yaptiklari caligma ile kayak merkezinde ka-
yakeilarin 6zelliklerine yonelik analiz yapilarak, alternatif kayak pazarini belirlemeyi ve
degerlendirmeyi amaglamiglardir.

Alexandris, Kouthouris ve Meligdis, (2006) tarafindan kayak tesislerindeki hizmet kalite-
sinin miisteri sadakat ve bagliligina olan etkisini 6l¢gmek amaciyla bir model 6nermislerdir.
Bu ¢alismada fiziksel ¢evre kalitesi, etkilesim kalitesi ve sonug kalitesi olmak iizere 3 bo-
yutlu hizmet kalitesi 6lgegini kullanmiglardir. Benzer bir ¢alisma Kyle ve arkadaslari (2010)
tarafindan 3 boyutlu hizmet kalitesi dl¢egini kullanarak, Yunanistan’da iki farkli kayak
merkezindeki kayakeilarin hizmet kalitesi algilarinin memnuniyet ve sadakat iizerindeki et-
Kisini inceleyen bir model sunmuslardir.

Hudson ve Shephard (2008) kayak merkezinin niteliklerinin ve hizmetlerini belirlemek ve
degerlendirmek amaciyla bir ¢alisma yapmuslardir. ilgili calismada Onem- Performans ana-
lizi uygulanmistir. Degiskenlerin 6zelliklerinin gelistirilmesi, tiriin ve hizmetleri 6l¢mek
icin aragtirma yapilmasi ve her degigkenin algilanan 6nem performansinin hesaplanmast
seklinde 3 asamada gerceklestirilmistir. Benzer bir ¢alisma ABD ° de Uysal, Howard ve
Jamrozy (1991) tarafindan gerceklestirilen bir ¢caligmada kayak merkezinin 6zellikleri ve
hizmetlerini tammlamak ve degerlendirmek amaciyla gerceklestirilmistir. Onem- perfor-
mans analizi yapilmis ve s6z konusu kayak merkezinin gii¢lii ve zayif yonlerini ortaya koy-
maya caligmislardir.

Bir diger arastirma ise Gencer, Demir ve Aycan (2008), tarafindan kayak merkezindeki
hizmet kalite algisina yonelik bir ¢calisma olarak yapilmis olup, bu ¢alismada kayak merke-
zine gelen spor turistlerinin hizmet kalite algilarini etkileyen degiskenlerin belirlenmesinde
kullanilan ve 5 boyuttan olusan bir 6lgek gelistirilmistir. Bu boyutlar 6nem sirasina gore
kayak egitmenleri, kayak pist ve malzemeleri, oteller ve galisanlar1 ortam ve eglence ola-
naklar: seklinde belirlenmistir. Arastirmada bu ¢alismanin 6l¢egi kullanilmustir.
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4. METODOLOJI
4.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Calismanin amaci, kayak merkezlerine kayak yapma basta olmak iizere kig turizmi ama-
cryla gelen yerli turistlerin sunulan hizmetlere yonelik kalite algilarinin memnuniyetleri
tizerindeki etkisini incelemektir. Turizm faaliyetlerini tiim yila yaymadan énemli bir yeri
olan kayak merkezlerine yonelik turizm talebinin arttirilmasi amaciyla yapilacak olan dii-
zenlemelerde, iyilestirmelerde ve planlamalarda hizmet kalitesi algisi ve miisteri memnuni-
yetinin kilit rol oynamasi ise bu ¢aligmanin 6nemi olarak belirtilebilir.

4.2. Arastirmanin Orneklemi
Arastirmanin ¢aligma evrenini Palandoken Kayak Merkezine kayak yapmak amaciyla gelen
18 yas ve tstii yerli turistler olusturmaktadir. Kayak merkezine gelen yerli turistlerin say1-
lar1 tam tespit edilememistir. Bu nedenle 6rnek biiyiikliigii belirlenemedigi durumlarda
(Yaprakli ve Saglik 2007: 74);

N =1 (1- ) / (e/z)? formiilii kullamlarak hesaplanmaktadir.
Buna gore ornek biiyiikliigii;

=0,5(1-0,5) /(0,05 / 1,96)?

= 384,1 olarak bulunmustur

Ornek biiyiikliigii, %95 giiven aralif1 ve %35 hata pay1 ile 384 olarak belirlenmistir. Ornek-
leme yontemi olarak basit tesadiifi 6rnekleme yontemi kullanilmustir.

4.3. Veri Toplama Yontemi

Arastirmada kullanilan veriler anket yoluyla elde edilmistir. Anket formunda turistlere yo-
neltilen kayak merkezlerine yonelik hizmet kalite dlgegi ve genel tatmin dlgegi ile demog-
rafik ozelliklerin yer aldigt sorular kullanilmistir. Toplanan veriler SPSS 17,0 istatistik
programu (Statistical Package for Social Sciences) araciligiyla analiz edilmistir.

Arastirma i¢in kesin anket formu hazirlanip veri toplanmasina gecilmeden dnce arastirma
ornegini temsil edecek sekilde segilen 20 kisiye 6n anket calismasi yapilmstir. On ankette
hizmet kalitesi ile ilgili ifadeler verilmis ve kisilerden kayak merkezine iligkin hizmetin
kalitesini degerlendirmeleri istenmistir. Daha sonra bu 6n c¢alismadan elde edilen veriler
degerlendirilip anket formuna son sekli verilmistir.

Anket caligmas1 2013 yil1 Ocak - Subat aylarinda toplam 430 kisiye uygulanmis olup, eksik
bilgilerden dolay1 43 anket formu gecersiz kabul edilmistir. Dolayisiyla arastirma icin 387
anket formu gecerli kabul edilmistir.

Kullanilan ankette toplamda 27 ifade bulunmakta olup, bu ifadeler iki boliimde siniflandi-
rilmigtir. Birinci boliimde katilimcilarin demografik 6zelliklerini belirlemeye yonelik ifa-
delere yer verilirken, ikinci boliimde ise kayak merkezindeki hizmet algilari ve genel mem-
nuniyet diizeylerini belirlemeye yonelik ifadeler yer almaktadir.
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Arastirmada kullanilan Kayak Merkezi Hizmet Kalitesi Olcegi; Kayak Pistleri, Konaklama
Isletmeleri ve Kayak Merkezi Atmosferi, Kayak Egitmenleri, Egence Olanaklar1 olmak
iizere 4 boyuttan olugsmaktadir. S6z konusu bu dl¢cek Gencer, Aycan ve Demir(2008) tara-
findan gelistirilmigtir. Ayrica katilimcilarin genel memnuniyetlerini belirlemek amaciyla
anket formuna 4 ifade eklenmistir.

4.4. Arastirmanin Modeli

Arastirma modelinin yer aldig1 Sekill de goriildiigii iizere aragtirma, demografik
ozellikleri hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti olmak tizere 3 temel degiskenden olus-
maktadir. Arastirma modelinde yer alan demografik 6zellikler; cinsiyet, yas, medeni durum,
egitim diizeyi, gelirdir. Hizmet kalitesi algis1 boyutlar1 ise; Kayak Pistleri, Konaklama Is-
letmeleri ve Kayak Merkezi Atmosferi, Kayak Egitmenleri ve Eglence Olanaklaridir. Mo-
delde goriildiigii tizere arastirmanin ¢ikti degiskenini miisteri memnuniyeti olusturmaktadir.

SEKIL 1: Arastirmanin Modeli

Demografik Degiskenler Hizmet Kalitesi Algis1

e Cinsiyet e  Kayak Pistleri Miisteri

e Yas 1o Konaklama Isletmeleri ve

e Medeni durum Kayak Merkezi Atmosferi Memnuniyeti
o Egitim diizeyi e  Kayak Egitmenleri

o Gelir e  Egence Olanaklar1

Arastirmamin Hipotezleri

Arastirmada demografik degiskenler ve hizmet kalite algis1 arasinda iliskinin oldugu ve
hizmet kalitesinin genel tatmini etkiledigi test edilmistir. Bu kapsamda asagidaki hipotezler
gelistirilmistir.

Hi:Hizmet kalitesi, miisteri memnuniyetini etkiler.

Hia: Hizmet kalitesinin alt boyutu olan Kayak Pistlerinin, kalitesine yonelik algi, miisteri
memnuniyetini etkiler.

Hip: Hizmet Kalitesinin alt boyutu olan Konaklama Isletmeleri ve Kayak Merkezi Atmos-
ferine yonelik algi miisteri memnuniyetini etkiler.

Hic: Hizmet kalitesinin alt boyutu olan Kayak Egitmenlerinin, kalitesine yonelik algt miis-
teri memnuniyetini etkiler.

Hi4: Hizmet kalitesini alt boyutu olan Eglence Olanaklarinin, kalitesine yonelik algt miisteri
memnuniyetini etkiler

4.5. Verilerin Analizi

o Arastirmanin Bulgular:

Arastirmaya katilan 6rneklem grubunun demografik 6zelliklerini ortaya koyabilmek ama-
ciyla tamimlayicr istatistik uygulanmistir. Elde edilen sonuglara iligkin istatistiki degerler
Tablo 1’ de verilmistir.
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TABLO 1: Turistlerin Demografik Ozellikler

FREKANS  YUZDE

N %
Cinsiyet
Kadn 95 24,5
Erkek 292 75,5
TOPLAM 387 100
Yas
18-23 138 35,7
24 -29 145 37,5
30-35 80 20,7
36- istii 24 6,2
TOPLAM 387 100
Medeni Durum
Evli 81 20,9
Bekar 306 79,1
TOPLAM 387 100
Egitim Diizeyi
ikdgretim 21 54
Lise 104 26,9
Universite 237 61,2
Lisanstistii 25 6,5
TOPLAM 387 100
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Gelir

1-750 84 21,7
751-1250 137 354
1251-1750 103 26,6
1751-2250 33 8,5
2251 dsti 30 7,8
TOPLAM 387 100

Aragtirmaya katilan turistlere ait demografik veriler incelendiginde erkek katilimecilarin
(%75,5), kadm katilimcilara (%24,5) gore fazla olduklar: goriilmektedir. Katilimeilarin yas-
lara gore dagilimi incelendiginde ise %36’siin 18-23, % 38’inin,18-23 ve % 21’inin 30-35
yaslar1 arasinda olduklar tespit edilmistir. Bununla birlikte 36 ve iistii yas arasinda yer alan
kesimin % 6,2 ile en az temsil edilme oranina sahiptir. Katilimcilarin medeni durumlar
degerlendirildiginde arastirmaya katilanlarin %20,9’unun evli, % 79,1 inin ise bekar olduk-
lar1 goriilmektedir. Katilimcilarin egitim durumlaria bakildiginda, % 61,2’si iiniversite me-
zunu, % 26,9’unun ortadgretim (Lise) mezunu, % 6,5’inin lisansiistii mezunu ve % 5,4 iiniin
ilkdgretim mezunu olduklari goriilmektedir. Gelir diizeylerine gore degerlendirildiginde ise,
%35,4’tiniin 750-1250TL arasinda ve % 26,6’sinin de 1251-1750 TL arasinda gelir diizey-
lerine sahip olduklar1 goriilmektedir.

° Faktor-Giivenilirlik Analizleri ve Sonuclart

Arastirmada kullanilan kayak merkezi hizmet kalitesi 6l¢eginin yap1 gegerliligini ve giive-
nilirligini ortaya koyabilmek amaciyla s6z konusu 6lgege yonelik faktor analizi yapilmis ve
Olgegin hem genel hem de alt boyutlarinin Cronbah’s Alpha katsayilar1 alinmistir. Faktor
analizi yapilirken kayak merkezi hizmet kalitesi 6lgeginde yer alan ifadelerin tasidiklari
faktor yiiklerinin 0,50 nin altinda olmamasina ve dl¢egin genel giivenilirligini diiglirmeme-
sine dikkat edilmistir. Analizler neticesinde elde edilen istatistiksel degerler Tablo 2’de su-
nulmustur. Tablo 2’de ayrica kayak merkezi hizmet kalitesi dl¢egini olusturan alt boyutlara
yonelik verilen yanitlarin ortalama degerlerine de yer verilmistir.
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TABLO 2:Kayak Merkezi Hizmet Kalitesi Olcegine Yonelik Faktor Analizi Sonuglart

Varyansin

S I .
?jlilzjlf' v:/llizl‘(lelen:IrZimEt Kalitesi Faktor | Oz Agiklanma ,iffoa nbach’s Ortalama
gl Yiikii | deger | Orami (%)
Faktor 1 - Kayak Pistleri 19,831 86 4,29
Kayak pistlerinin sayisi yeterlidir 821
Kayak pistleri yeterli uzunluk ve ge-
nigliktedir 73
Kayak pistleri temiz ve bakimlidir 789
Kayak malzemeleri moderndir 721
Faktor 2 — Konaklama isletmeleri 4,05
ve Kayak Merkezi Atmosferi 18,990 87
Konaklama tesisi ¢alisanlar1 yardim et-
. . ,800
meye isteklidir
Konaklama tesisleri temiz ve bakimli-
,790
dir
Konaklama tesisi ¢alisanlari naziktir 734
Bu kayak merkezinin atmosferi keyif
L ,669
vericidir
Kayak merkezindeki atmosfer mii-
. ,636
kemmeldir
Konaklama tesisleri rahattir. 524
Faktor -3 Kayak Egitmenleri 17,481 87 3,92
Kayak egitmenleri konularinda uz-
878
mandir
Kayak egitmenlerinin dersteki egitimi
. ,835
iyidir
Kayak egitmenlerinin egitim diizeyi 810
yiiksektir '
Kayak egitmenleri arkadas canlisidir ,695
Faktor- 4 Eglence Olanaklar: 14,962 ,89 3,68
Alternatif eglence yerleri yeterlidir ,888
Cesitli Eglence Alternatifleri bulun-
,886
maktadir
Eglence tesisleri keyif vericidir ,858
Genel Memnuniyet 69,452 ,85 4,25
Bu kayak merkezini tercih ettigim i¢in 855
memnunum '
Bu kayak merkezini tekrar tercih et- 787
meyi diisliniiyorum '
Bu kayak merkezinin sundugu hizmet- 837
ler beklentilerimi karsiladi '
Bu kayak merkezini yakin ¢evremdeki 852

insanlara dnerecegim.

79




Atatiirk iletisim Dergisi Sayi B / Ocak 2014

Kayak Merkezi Hizmet Kalitesi Olgegine yonelik yapilan faktor analizi sonucunda Kaiser-
Meyer-Olkin 6rnekleme yeterlilik kat sayist 0,856 olarak bulunmustur. Bu deger 6rnekle-
min faktor analizi i¢in yeterli oldugunu gdstermektedir. Bartett testi sonucunun; ,000 an-
lamlilik diizeyinde olmasi da faktdrlerin analize uygun oldugunu gostermektedir. {1k analiz
neticesinde faktor yiikii, 50°nin altinda olan bir ifade ¢ikarilmistir (Kayak Merkezinin Cok
Giizel Bir Ortanmu Var. Faktor yiikii: ,485). Devaminda yapilan analizde toplam 17 ifadeden
ve 4 alt boyuttan olusan bir faktor yapisi elde edilmistir. Olgegin alindig1 calismada da ben-
zer alt boyutlardan olusan bir faktor yapisina ulasilmistir (Gencer, Aycan ve Demir,2008).
Aragtirmanin faktor analizi sonucunda elde edilen varyans yiizdesi toplami %71,263 tiir.
Toplam varyansi agiklama orani agisindan bakildiginda ise kayak pistlerine yonelik kalite
algis1 alt boyutunun ilk sirada yer aldig1 goriilmektedir.

Tablo 2’de ayrica faktor analizin neticesinde belirlenen kayak merkezi hizmet kalitesi alt
boyutlarinin Cranbach’s Alpha degerleri ve s6z konusu boyutlara verilen yanitlarin orta-
lama degerleri yer almaktadr. Ilgili degerler incelendiginde, her bir boyutun sahip oldugu
giivenilirlik katsayisini sosyal bilimler alaninda yapilan arastirmalar agisindan yiiksek ol-
dugu goriilmektedir. Olgegin genel giivenilirlik katsayi ise yine oldukea yiiksek bir deger
seklinde ifade edilebilecek diizeyde ,90 olarak hesaplanmustir. Alt boyutlara yonelik orta-
lama degerlere bakildiginda ise her bir alt boyutun sahip oldugu degerin ortalama deger
olan 2,5’in oldukga iizerinde oldugu goze carpmaktadir. Bu durum, turistlerin kayak mer-
kezindeki hizmet kalitesine yonelik degerlendirmelerinin olumlu yénde oldugunun bir gos-
tergesi olarak ifade edilebilir bununla birlikte turistlerin 6zellikle kayak pistlerinin kalite-
sine yonelik degerlendirmelerini daha olumlu oldugu goriilmektedir.

Arastirma kapsaminda katilimecilara yoneltilen genel memnuniyeti 6lgmeye yonelik ifade-
lere de faktor analizi uygulanmustir. Analiz neticesinde, Kaiser-Meyer-Olkin 6rneklem ye-
terlilik kat sayist 0,803 olarak bulunmustur. Bu deger 6rneklemin faktor analizi igin yeterli
oldugunu gostermektedir. Bartlett testi sonucunun ,000 anlamlilik diizeyinde olmasi da fak-
torlerin analize uygun oldugunu gostermektedir. Analiz neticesinde genel memnuniyeti
olusturan 4 ifadenin de faktor yiiklerinin ,50’nin iizerinde oldugu goriilmiistiir. Bu 4 ifade
tek boyut altinda toplanmigtir ve toplam varyansi agiklama orani ise %69,452 diizeyindedir.
Genel memnuniyet boyutunun sahip oldugu giivenirlilik katsayisi da, hizmet kalitesi alt bo-
yutlarinda oldugu gibi yiiksek olarak hesaplanmistir(o=,85). Katilimcilarin memnuniyet
ifadelerine verdikleri yanitlar da ortalamanin oldukga iistiindedir. Bu sonug, turistlerin ka-
yak merkezindeki tatil deneyimlerinden memnun kaldiklarini gostermektedir.

Korelasyon analizi sonuglart

Kayak merkezindeki hizmetlerden yararlanan miisterilerin demografik dzellikleri ile hizmet
kalitesi alt boyutlar1 arasindaki iliskiyi belirlemek amaciyla korelasyon analizi yapilmustir.
Yapilan analiz sonucunda elde edilen istatistiki degerlere Tablo 3 te yer verilmistir.
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TABLO 3: Demografik Degiskenler ve Hizmet Kalitesi Arasindaki Korelasyon.

Demografik 6zel- Kayak Pist- Konaklama islt Kayak Egit- Egence

likler leri ve Kayak Mrk. menleri Olanak-
Atmosferi lar:
Yas 196 -,030 067 -,017
Egitim
. 217 ,194* ,162™" 1737
Gelir
,125% ,044 ,063 ,046

**; p< 0,01 *: p<0,05

Korelasyon analizi sonucunda, turistlerin yas, egitim durumu ve gelir diizeyleri ile hizmet
kalitesi alt boyutlar1 arasinda anlamli iligkilerin oldugu tespit edilmistir. Tablo 3 incelendi-
ginde, yas ile kayak merkezi hizmet kalitesi alt boyutlarindan sadece kayak pistlerine yo-
nelik kalite algis1 arasinda 0.01 énem diizeyinde anlamli ve pozitif bir iligki bulunmustur.
Bu sonuctan hareketle kayak merkezine gelen turistlerin yaslari arttikca kayak pistleriyle
ilgili kalite degerlendirmelerini daha olumlu oldugunu séylemek miimkiindiir. Bu durum,
yas artiginin beraberinde getirdigi olgunluga ve / veya nesnel degerlendirmede bulunma
egilimine bagli olarak, satin alinan hizmete yonelik beklentinin daha ger¢ek¢i olmasiyla
aciklanabilir.

Gelir diizeyi ile hizmet kalitesi alt boyutlari arasindaki iliskiye bakildiginda; sadece kayak
pistlerinin kalitesi agisindan 0,05 dnem seviyesinde, anlaml1 ve pozitif bir iliski oldugu be-
lirlenmistir. Bu sonu¢ dogrultusunda, miisterilerin gelir seviyesi artikga, kayak pistlerinin
fiziksel ozelliklerine (uzunlugu, sayisi, ortamui vb.) yonelik kalite algilarinin daha olumlu
oldugu sdylenebilir. Bu sonug, gelir seviyesi yiiksek olan turistlerin alternatifler arasindan
secim yaparken fiyat unsurundan ¢ok kalite unsuruna bagli olarak tatil yeri segiminde bu-
lunmalariyla agiklanabilir. Kalite standard: yiiksek olan bir tatil yeri se¢imine bagli olarak
da kalite beklentilerinin kargilanmasi normal bir sonug olarak degerlendirilebilir.

Turistlerin egitim diizeyi ile hizmet kalite boyutlar1 arasindaki iliskiye bakildiginda ise ,
0,01 onem seviyesinde hizmet kalitesi boyutlarinin tiimii agisindan anlamli ve pozitif bir
iliski tespit edilmistir. Bunun sonucuna gore, miisterilerin egitim diizeyleri arttik¢a, hizmet
kalitesi boyutlarina verdikleri dnemin de artig1 soylenebilir. Ayrica egitim diizeyi yliksek
turistlerin tatil ve konaklama tesisi se¢imlerinde kalite unsuru da géz 6niinde bulundurula-
rak daha dikkatli, 6zenli ve arastirmaci nitelikte hareket etmeleri, beklentileri kaliteli hiz-
mete ulagmalarini saglamis olabilir.
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Regresyon analizi sonuglart

Kayak merkezine yonelik hizmet kalitesi algisinin turistlerin memnuniyet diizeyi iizerin-
deki etkileri belirlemek amaciyla regresyon analiz yapilmistir. Aragtirmada; katilimcilara
genel memnuniyetlerini belirmek amaciyla 4 ifade yoneltilmistir ve analizde genel memnu-
niyet bagimh degiskendir. Bagimsiz degiskenler ise; Kayak Pistleri, Konaklama isletmeleri
ve Kayak Merkezi Atmosferi, Kayak Egitmenleri ve Eglence Olanaklaridir. Regresyon ana-
lizi neticesinde elde edilen istatistiki degerler Tablo 4’ de gosterilmistir.

TABLO 4: Hizmet Kalitesi ve Miisteri memnuniyeti Arasindaki Regresyon iliskisi

Model R? F Std.  Edil- | t Anlamhilik
mis Beta

Kayak pist- ,405 7,602 ,000*

leri

Konaklama ,256 4,831 ,000*

Isl. Kayak

Merk. At- | /475 88,169

mosferi

Kayak ,091 2,042 ,042

Egitmenleri

Eglence ,078 1,953 ,052

Olanaklar:

Bagimh Degisken: Miisteri Memnuniyeti

Tablo 4 deki R? degeri incelendiginde, yerli turistlerin kayak merkezi hizmet kalitesine yo-
nelik algisinin memnuniyetleri iizerinde genel itibariyle % 47,5 diizeyinde etkili oldugu go-
riilmektedir. Bununla birlikte kayak merkezi hizmet kalitesini olusturan alt boyutlardan eg-
lence olanaklari hari¢ diger alt boyutlarin miisteri memnuniyetini anlamh diizeyde etkile-
digi belirlenmistir. Hizmet kalitesi alt boyutlarindan hangisinin memnuniyet {izerinde daha
yiiksek diizeyde etkili oldugunu ortaya koyabilmek i¢in standardize edilmis beta degerleri
olusturulmustur. Buna gore, kayak pistlerinin kalitesine yonelik alginin memnuniyeti etki-
lemedeki onem derecesi diger alt boyutlara kiyasla daha yiiksek olarak belirlenmistir
(Beta=,405). Bu sonug, yerli turistlerin tatillerindeki temel amaci kayak yapmak olmasi ne-
deniyle kayak merkezindeki pistin kalitesine yiliksek diizeyde onem verilmesiyle agiklana-
bilir. Kayak egitmenleri alt boyutunun 6nem derecesi ise en diisiiktiir (Beta=,091). Turist-
lerin daha 6nce belirli diizeyde kayak egitimi almis olmalarina baglh olarak kayak egitimle-
rine ¢ok fazla gerek duymamalari, kayak egitmenlerinin memnuniyet iizerinde dusiik dii-
zeyde etkili olmasinin nedeni olabilir.

Regresyon analizi sonucunda ortaya ¢ikan degerler, turistlerin genel memnuniyet diizeyleri
ile hizmet kalitesi alt boyutlar1 arasinda anlamlt bir iligkinin oldugunu ortaya koymustur.
Turistlerin genel memnuniyet diizeylerini etkileyen degiskenler; Kayak Pistleri, Konaklama
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Isletmeleri ve Kayak Merkezi Atmosferi ve Kayak Egitmenleri olup, Eglence Olanaklar1
degiskeninin ise genel memnuniyet diizeyi iizerinde anlamli bir etkiye sahip olmadig1 go-
riilmektedir. Bu durumda H; hipotezinin alt hipotezleri olan Hia, Hib, Hic hipotezleri kabul
edilmis, Hiq hipotezi ise ret edilmistir.

SONUC

Kis turizmine yonelik faaliyetlere olanak sunan kayak merkezleri, turistlerin kayak sporu
basta olmak iizere pek ¢ok kis turizm aktivitelerini gergeklestirmelerinin yani sira konak-
lama, yeme i¢gme ve eglence gibi hizmetlerin sunulmasi agisindan ¢ok 6nemli merkezlerdir.
Turistlerin kayak merkezlerindeki hizmet kalitesi algisini belirleyen birgok faktor vardir.
Bu faktdrler kayak merkezinin sundugu hizmet 6ncesinde ve sonrasinda tercih etmelerinin
en dnemli nedenlerindendir.

Bu ¢aligmada Erzurum Palandéken Kayak Merkezine, kayak vb. kig sporlar1 yapmak ama-
cryla gelen turistlerin hizmet kalitesi algilarinin memnuniyetleri iizerindeki etkisi ortaya
konmaya calisilmistir. Bu amagcla, hizmet kalite algisini belirlemeye yonelik gerceklestiri-
len faktor analizi sonucunda 4 alt boyut belirlemistir. Bu alt boyutlar; Kayak Pistleri, Ko-
naklama Isletmeleri ve Kayak Merkezi Atmosferi, Kayak Egitmenleri ve Eglence Olanak-
laridir.

Buna gore turistlerin kayak merkezine gore en yiiksek algilar1 kayak pistleri boyutu olarak
belirlenmistir. Bu sonugla kayak sporunu gergeklestiren turistlerin pistlerin sayisi, uzun-
lugu, genisligi, modern arag¢ gere¢ kullanimi ve konaklama tesislerinin 6zellikleri gibi fizik-
sel unsurlarin turistlerin kalite algilarin etkileyen unsurlar oldugunu ifade edebilir.

Turistlerin hizmet kalite algis1 agisindan en diisiik ortalamaya sahip boyut eglence olanak-
laridir. Kayak merkezine gelen turistler i¢in kayak yapmak temel tatil amaci olsa da, kayak
merkezlerinde faaliyet gosteren isletmelerin turistlerin konaklama, yeme-igme ve eglence
gibi hizmetleri de bir arada bulacaklar alternatif olanaklar gelistirmesi, tatil siiresince akti-
vite gesitliligini saglayip memnuniyet artirmada etkili olabilir.

Gelir diizeyi ve kayak pistlerinin kalitesi arasinda da anlamli ve pozitif yonli iliski elde
edilmistir. Buna gore, turistlerin gelir diizeyi arttikga kayak pistlerinin kalitesine yonelik
degerlendirmelerinin de daha olumlu oldugu sdylenebilir. Bu sonug, kayak merkezinde fa-
aliyet gosteren isletmeler i¢in avantaj olarak degerlendirilebilir. Bununla birlikte kayak
merkezinin tekrar ziyaret etmede ve/veya sosyal ¢evresine tavsiyede bulunmada kayak pist-
lerinin kaliteli olmasi yeterli bir faktdr olmayabilir. Bunun nedeni ise, turizm tiriiniiniin bir
biitiin olarak degerlendirilmesi gerektigi yaklagimindan hareketle, turistlerin tatillerinin be-
lirli bir temel amag dogrultusunda gerceklestiriyor olsa da, diger yan hizmetlerin de kaliteli
olmasinin 6nem tagimasidir. Korelasyon analizi sonucunda, gelir diizeyiyle konaklama te-
sisleri ve kayak merkezi atmosferi arasinda anlamli bir iliskiye ulagilamamis olmasi da,
daha fazla harcama yapma potansiyelin sahip turistlerin kalite beklentilerini karsilamak i¢in
kayak pistlerinin kalitesini saglamaya ek olarak diger hizmet unsurlar1 agisindan da adimlar
atilmasi gerekliligini ortaya koymaktadir.
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Egitim durumu ile kayak merkezi hizmet kalitesi alt boyutlarinin tiimii arasinda anlaml ve
pozitif yonli iliskilere ulasilmistir. Bu sonugtan hareketle, turistlerin egitim diizeylerinin
artmasina bagli olarak, kayak merkezinde sunulan hizmetlerin kalitesine yonelik degerlen-
dirmelerinin de daha olumlu oldugu sdylenebilir. Toplumun egitim seviyesinin artmasi, mal
ve hizmet satin alma karari siirecinde kalite arayislarinin, beklentilerinin ve standartlarinin
da artmasini beraberinde getirmistir (Oznalbant 2010:4). Dolayisiyla arastirmanin yapildig
kayak merkezinde egitim diizeyi yiliksek olan turistlerin hizmet kalitesiyle ilgili degerlen-
dirmelerinin olumlu yénde olmasint siirekli kilabilmek i¢in, kaliteyi iyilestirme ¢abalarint
devamli olarak gergeklestirmek gerekmektedir. Bu arastirmanin temel sorunsali olan; kayak
merkezindeki hizmet kalitesinin miigteri memnuniyeti iizerindeki etkisini belirleyebilmek
icin yapilan regresyon analizi sonucunda, kayak merkezi hizmet kalitesi alt boyutlarindan
‘Eglence Olanaklar1’ hari¢ diger 3 alt boyut olan Kayak Pistleri, Konaklama Isletmeleri ve
Kayak Merkez Atmosferi ve Kayak egitmenleri alt boyutlarinin memnuniyetin anlamli ve
pozitif yonde etkiledigi goriilmiistiir. Bu sonug, kayak merkezindeki hizmet kalitesini olus-
turan unsurlarin genel itibariyle miisteri memnuniyetini belirlemede 6nemli oldugunu or-
taya koymaktadir. Miisteri memnuniyetini etkilemede kayak pistlerine yonelik hizmet kalite
algis1 alt boyutu ise ilk sirada yer almaktadir. Bu sonug, turistlerin tatillerindeki temel ama-
cin kayak yapma olmasina bagl olabilir. Dolayisiyla, kayak yapmak temel amagl tatilde
bulunan turistlerin her seyden 6nce kayak pistlerinin kalitesini 6n planda tutmasi ve bu du-
rumun memnuniyetlerinde yiiksek diizeyde etkili olmas1 olagan bir sonug olarak goriilebilir.
Bir diger agidan bu sonugtan yola ¢ikarak, kayak merkezi isletmelerinin sahip olduklar1
kayak pistleri ile ilgili gerek teknolojik gerekse teknoloji disinda diger alanlardaki giincel
inovatif gelismeleri takip ederek kalite iyilestirme ¢aligmalar1 yapmalari miisterilerinin
memnuniyetlerini artirmada ¢ok dnemli bir faktor olarak degerlendirilebilir. Ayrica, konak-
lama isletmelerinin kalitesinin, kayak merkezindeki atmosferin ve kayak egitmenlerinin ka-
litesinin de memnuniyet iizerinde anlamli etkiye sahip olmasi da, kayak pistlerinin kalitesini
artirmanin yaninda diger hizmet unsurlarinda kalite iyilestirme ¢alismalarinin géz ard1 edil-
memesi gerektigini gostermektedir. Ozellikle, yasamin tekdiizeliginden belirli bir siire de
olsa uzaklagmak i¢in tatil yapan turistlerin hizmet kalitesine yonelik beklentilerini karsila-
mak, genel itibariyle hizmet kalitesi algilarinin olumlu yonde gelismesini ve buna bagl
olarak memnuniyetlerinin artmasi saglanabilecektir. Dolayisiyla kayak merkezinde faaliyet
gosteren isletmeler sadece kayak pistlerinin kalitesi ile degil tiim hizmet kalitesi bilesenle-
rini gbz oniinde bulundurarak hareket etmelidirler.
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