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Kis turizmi, kayak merkezleri ve ¢evresi i¢in 6nemli bir ekonomik faktérdiiv. Bu 6nem
dogrultusunda kis turizmine katilanlarin destinasyon se¢im unsurlari, motivasyonlari
ve konuya yonelik trendler cesitli orneklemlerde siklikla incelenmektedir. Kig
destinasyonlarinda rekabetin yogunlasmasina ragmen katilimcilarin kayak merkezleri
icin beklentileri ve algilarinin karsilastiriimasina yonelik arastirmalarin stnirl kaldig
goriilmektedir. Literatiirdeki eksikligi gidermeye yonelik bu ¢alismada temel olarak
Isparta Davraz Kayak Merkezinde kis turizmi katilimcilarimin sunulan hizmetlere
yonelik beklenti ve alg1 farklarimin tespit edilmesi amacglanmistir. Arastirma
kapsaminda 314 kis turizmi katilimcisindan yiiz yiize elde edilen anketler analiz
edilmistir. Analizlerde one ¢ikan sonuglar olarak, giivenlik konusunda olumsuz bir
algt ¢ikmamistir. Fakat tesis kategorisinde incelenen tiim ifadelerin beklentinin
altinda kaldigi tespit edilmistir.
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Winter tourism is an important economic factor for ski resorts and their surroundings.
In line with this importance, destination selection factors, motivations and trends of
winter tourism participants are frequently examined in various samples. Despite the
intensification of competition in winter destinations, it is seen that research on the
comparison of participants' expectations and perceptions of ski resorts is limited. In this
study, which aims to eliminate the deficiency in the literature, it is aimed to determine
the differences in expectations and perceptions of winter tourism participants towards
the services offered in Isparta Davraz Ski Centre. Within the scope of the research, the
questionnaires obtained face-to-face from 314 winter tourism participants were
analysed. As the prominent results of the analyses, there was no negative perception
about security. However, it was determined that all statements analysed in the facility
category were below expectations.

degerlendirilmesi: Davraz kayak merkezi 6rnegi, Journal of Applied Tourism Research, 5(2), 50-63.
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Giris

Diinyadaki en hizli bilylime gosteren turizm pazarlarindan birisi kis turizmi pazaridir (Evren ve Kozak, 2019).
Pazarin tasidig1 bu 6nemin yan1 sira kig turizmi faaliyetleri dogal kaynaklarin siirdiiriilebilirliginin saglanmasi
acisindan, sosyo-kiiltiirel ve ekonomik yonden katkilarindan dolay: iilkenin gelismesinde onemli bir yer
tutmaktadir (Bozdemir ve Sengiil). Tiirkiye'nin Alp-Himalaya kusag iizerindeki konumu, yilizél¢limiiniin yaklasik
%60'mda 1500 m ile 3000 m arasindaki rakimi ve elverisli iklim kosullar1 ile kis turizmi i¢in en uygun iilkelerden
biri haline getirmektedir (Ayaz ve Apak, 2017). Kis turizmi, Tirk turizm endiistrisinde gesitlendirme ve
stirdiirtilebilirlik i¢in kilit bir odak alanidir. 'Kis turizmi' terimi, turizm arz kaynaklarinin varliginin yani sira kayak
icin uygun rakimlara ve kar olanaklarina sahip destinasyonlarda gergeklestirilen faaliyetleri kapsayan bir turizm
tiirli olarak tanimlanmaktadir (Bozdemir ve Sengiil, 2021). Kis turizmine katilanlar kayak yapma, yerel ¢evrenin
giiriiltii ve kirliliginden kagma, dinlenme ve kis sporlarina katilma imkanina sahip olmaktadir (Albayrak, 2013).
Ziyaretcilerin beklentileri ile alg1 diizeyleri arasindaki iliskiye bakildiginda, satin alma asamasindan ulasima,
transferin gergeklesmesinden destinasyonun 6zelliklerine, iletisim sorunlarindan turizm endiistrisi iiriinlerindeki
gecikmelere kadar bir¢ok faktdriin turistik iiriinii 5nemli 6l¢iide etkiledigi tespit edilmistir (Yanik, 2016).

Turizm {irliniiniin dogas: geregi bilesik bir iiriin oldugu goz oniine alindiginda (Hallmann ve Breuer, 2010),
ziyaretcilerin beklentilerinin ve ardindan memnuniyetlerinin kapsamli bir resmini olugturmak gerekir. Tiiketici
davranis1 kapsaminda bir turistin seyahat memnuniyetini anlamlandirmada ve artirmada kisisel (Cam ve Avec,
2021) ozelliklerin (egitim, ekonomik statii, degerler, inanglar, siire kist1), digsal (Correia, Kozak ve Ferradeira,
2013) unsurlar (seyahat uyaricilari, destinasyon ¢ekici unsurlari, seyahat kisitlari), sosyal (aile, referans gruplari,
statli) ve kiiltlirel faktorlerin (seyahat kiiltiirii) etkisine bagli olmak iizere seyahat gerekliligi hissetme, bilgi
toplama ve degerlendirme, seyahat karari, seyahat hazirligi, deneyim ve seyahati degerlendirme siireglerinin etkisi
bulunmaktadir (Shapley, 2006). Literatiirdeki ¢aligmalarin yaklagik olarak %25’i kis turizmi gergeklestirilen
yerlerin tanitim, degerlendirme ve dénemi iizerine odaklanmaktadir. Devaminda %22’si iklim degisikliginin kis
turizmine etkilerini konu aldigt; %11’inin ¢alisan ve miisteri memnuniyet/motivasyonlarini inceledigi, %9’unu
stirdiiriilebilirlige; %8’inin kis destinasyonlariin gevresel konularda gelisimine, diizenlemelerine ve kis turizmine
uygunluguna; %5’ kis turizminde pazarlamaya yonelik oldugu goriilmektedir (Bozdemir ve Sengiil, 2021). Bu
¢alisma baglaminda daha 6nce nispeten az incelenmis (Sakcali ve Biiyiikipekei, 2022; Giil vd., 2016; Ceylan,
2011; Ceylan ve Demirkaya, 2007) olan Davraz kayak merkezine yonelik ziyaretgilerin beklenti ve algilar
arasindaki iliskisi incelenecektir. incelemenin anlamli bir zemin sunmasi adina, Davraz Kayak Merkezi hakkinda
kisa bir bilgi vermek gereklidir. Oncelikle Tiirkiye’de 28 kayak merkezi bulunmaktadir (Kiiltiir ve Turizm
Bakanligi, 2024). Kayak merkezi ana sayfasindan edinilen bilgiye gore Isparta Davraz Turizm San. ve Tic. A.S,
Kis Sporlart Turizm Merkezine baglidir ve Isparta sehir merkezinin 26 km giineydogusunda yer almakta olup
17.02.1995 tarihinde Turizm Merkezi ilan edilmistir. Bolgeye en yakin yerlesim yeri olan Cobanisa Kdyii’ne 8
km uzaklikta bulunmaktadir. Davraz Kayak Merkezi (DKM), Kulovas1 Yaylasinda Davraz Dagi’nin kuzey
yamacina konumlanmistir. Toplam pist uzunlugu 25700 metredir ve dogal pist uzunlugu 6700 metredir. Bu
ozellikleriyle DKM hem yerel hem de yabanci ziyaretlerin destinasyon merkezlerinden biri haline gelmistir
(DKM, 2022). Literatiir incelendiginde ziyaret¢ilerin seyahat memnuniyeti, turizm sezonunun uzunlugu,
misafirperverlik, deniz kum giines tg¢liisii, kiiltiirel gekicilikler, iklim, vize ve pasaport islemlerinde saglanan
kolayliklar, fiyat ve kalite dengesi, ekonomik istikrar, gastronomi unsurlari, dogal giizellikler, aligveris imkanlari
ve ulasilabilirlik gibi makro boyutlarin goz 6niinde bulundurulmasi elzemdir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2016).

Kis turizmi merkezlerinde sunulan hizmetlerin kalitesi ile misteri memnuniyeti, sadakati ve kayak
merkezlerinin genel basaris iliskilidir. Ziyaretgilerin hizmet kalitesi algilarinin, miisteri memnuniyetini ve tesisi
baskalarma tavsiye etme olasiliklarin1 énemli 6lciide etkiledigini gdstermektedir (Silik ve Unliidnen, 2018). Bu
baglamda bu caligma ziyaret¢i beklentileri ve memnuniyet iligkisinin biitiinsel bir agidan karsilastirilarak
iliskilendirilmesi agisindan literatiirdeki ¢alismalardan farklilik gostermektedir. Calisma o6zelinde ortaya
cikarilacak beklenti-alg1 iliskisi baglaminda kis turizmi destinasyonlarina seyahat eden ziyaretgilerin
beklentilerinin ve memnuniyetlerinin ortaya ¢ikarilmasi literatiirdeki eksikligi gidermesi agisindan 6nem
tagimaktadir. Genis acidan Tiirkiye’deki, yerel acidan ise Davraz’daki kis turizminin gelisimine katki
saglayacaktir.
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1.Kavramsal Cerceve

Ulkemizde ve diinyada kis turizminin yayginlagsmast ile literatiirde yapilan galismalar da kapsam ve nicelik
itibariyle genislemistir. Kis turizmi destinasyonlarinin niteliklerini ve siirhiliklarimin incelenmesinin yani sira
bunlarin ziyaretgiler {izerindeki yansimalar1 da ele alinmustir. Tarihsel bir perspektiften bakildiginda, kis
turizminde kayak kiiltliriiniin 1930 yilinda Bursa-Uludag bolgesinde popiiler bir turistik cazibe merkezi haline
geldigi ve ardindan siireg igerisinde bu bdlgenin Tiirkiye'nin 6nde gelen kis turizmi merkezlerinden biri haline
geldigi bilinmektedir (Evren ve Kozak, 2019). Tiirkiye Istatistik Kurumu verilerine gére, Tiirkiye'de 1000
metrenin iizerinde ylikseklige sahip 435 dag bulunmaktadir. Basta Dogu Anadolu olmak tizere Tiirkiye'nin birgok
bolgesinde kig turizmi i¢in dnemli bir potansiyel bulunmaktadir (Cimilli vd., 2016, s. 25-26). Tiirkiye'de 29 kayak
merkezi bulunmaktadir. Bu kayak merkezlerinden; Davraz, Erciyes, Ilgaz, Kartalkaya, Kartepe, Palandoken,
Saritkamis, Uludag ve Y1ldiz Dag1 olmak tizere dokuzu su anda faal durumdadir. Yildiztepe, Ugurludag, Kop Dagi,
Zigana, Ergan, Bozdag ve Ladik dahil olmak tizere daglarin yedisi yar1 aktiftir. Geri kalan bolgeler aktif olmayan
destinasyonlardir (Evren, 2023).

Turizm literatiirinde kis turizmine katilan ziyaretgilerin tercihleri, memnuniyet diizeyleri, beklentileri ve
bunlar etkileyen faktorler farkli cografi bolgeler baglaminda incelenmistir. Karadeniz bolgesinde bulunan Ordu
ilindeki kis turizminin yerel kalkinmaya etkisi miilakat yontemi ile turizm alanindaki akademisyenlerden, esnaf
ve zanaatkarlardan, turizm sektorii isletmelerinden ve kig turizmi merkezinde c¢aliganlardan veri toplayarak
gergeklestirilmistir (Kara, Dalgin ve Ceken, 2021). Calisma sonucunda, Ordu’nun kig turizmine yonelik dnemli
¢ekiciliklere sahip oldugu; fakat giincel olarak bir ki turizmi merkezi niteligiyle yeterince bilinirlige sahip
olmadig1 ve bolgede kis turizmi faaliyetlerini gercek manada kalkinmaya katki saglamasinin, bolgenin daha fazla
ziyaretci tarafindan tercih edilmesiyle miimkiin olacagi bulgulanmistir. Farkli kis turizmi bdlgelerini de igeren
calismalarinda Evren ve Kozak (2019), Tiirkiye’deki bes rekabetci kis turizm merkezinin (Erciyes, Kartalkaya,
Kartepe, Palandoken, Uludag) ziyaretciler tarafindan algilanan performansini incelemistir. Calisma sonucunda,
algilanan performansin en yiliksek oldugu kayak merkezinin Erciyes oldugu, Uludag ve Kartalkaya merkezlerinde
fiyatlarla ilgili ve pist yogunluguna iliskin maddelerin; Palandoken’de ise giivenlik ifadeleri ve fiyata iligkin
maddelerin, Kartepe’de ulagim ve manzara disinda kalan tiim ifadelerin kis turizmi merkezlerinin yoneticilerinin
oncelik vermesi gereken konular oldugu ortaya koyulmustur.

Palandoken’deki kayakgilarin kis turizm merkezlerini algi ve degerlendirmelerini arastiran Kosan (2013), 370
katilimecinin beklentilerine ve algilarina odaklanmistir. Arastirma sonucunda Palanddken Kayak merkezinin dogal
sartlar1 ile sunulan hizmetler merkezi ziyaret edenler agisindan tatmin edici seviyede oldugunu ve ziyaretgilerin
Palanddken’i beklentilerinin daha iistiinde bulduklari, “umduklarindan ¢ok daha fazlasini bulduklar1” seklinde
yorumlanmustir. Yine benzer destinasyonda, kis turizmine yonelik hizmet sunan otel isletmeleri yoneticilerinin
cevresel boyutta degisimlere yonelik diislinceleri, ¢evreci tarzlarimni, ¢evre sertifikasini bir pazarlama stratejisi
kapsaminda degerlendirip degerlendirmedikleri incelenmistir (Akdemir, 2019). 14 yonetici ile gerceklestirdigi
miilakat sonuglarindan hareketle, arastirmaya katilan yoneticilerin tamami otel markalari i¢in ¢evreci bir yaklagim
benimsemenin 6nem arz ettigini ve siirdiiriilebilirlige katki sunduguna yonelik hemfikir olduklarini, ”Yesil Belge”
kapsaminda calisanlara aylik olarak bilgilendirme egitimleri diizenlendigi ve yoreye hizmet saglarken zarar
vermemenin de dnem tagidigini belirtmislerdir.

Bu ¢alismalarin yani sira, Ilgaz Yildiztepe Kayak Merkezi ziyaretgilerinin seyahat motivasyonu, hizmet kalite
algisi, davranigsal niyet ve memnuniyet iliskisini inceleyen galismalarinda Ozdemir ve Degirmencioglu (2021),
406 katilimcr ile gergeklestirdikleri anket yoluyla veri toplamislardir. Calismanin sonucunda, katilimcilarin kig
turizmine yonelik seyahat motivasyonlarinin hem hizmet kalitesi algilarinin hem davranigsal niyetlerinin hem de
genel memnuniyetlerinin cinsiyet, medeni durum, yas, egitim ve meslek gibi ¢esitli demografik degiskenlere gore
istatistiki a¢idan farkliliklar saptanmistir. Buna ek olarak, Ilgaz Dag1 Kis Turizm Merkezi’ne gelen 110 ziyaretgi
ile gerceklestirdigi ¢aligmasinda, Naghipour (2017), tesise gelen ziyaret¢ilerin motivasyonlarinin ve turizmdeki
memnuniyet diizeylerini incelemistir. Calisma sonuglari, ziyaretgilerin %41,3'iiniin Ilgaz Dagi'na rekreasyon
amaglt gittigini, %36,7'sinin ise kamu g¢alisan1 oldugunu ortaya koymustur. Egitim agisindan bakildiginda,
%?28,4'lintin lisans, %35,8'inin ise yiiksek lisans derecesine sahip oldugu goriilmiistiir. Katilimcilar kayak
merkeziyle ilgili olarak kis sporlari i¢in yetersiz altyapi, kiigiik bir kayak pisti ve kayak disinda sosyal faaliyetlerin
yoksunlugu gibi gesitli eksiklikler tespit etmistir. Aydogdu, Kog¢ ve Kog (2018) yerli ziyaretgilerin Ilgaz Dag1
destinasyonunu tekrar ziyaret etme niyetleri tespit etmek amacrtyla 202 katilimcidan elde ettikleri verilerle calisma
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ylrlitmiigtiir. Calisma, ziyaretcilerin almig olduklart yeme-igme, konaklama ve rekreasyon hizmetlerinden genel
olarak hafif diizeyde bir memnuniyete sahip olduklarmi gdstermistir. Bununla birlikte destinasyonu yeniden
ziyaret etme ve bagkalarina tavsiye etme konusunda oldukga istekli olduklar1 tespit edilmistir.

Literatiirde kis turizminin gézde destinasyon merkezlerinden biri olan Kayseri Erciyes Kayak Merkezi, alanin
turistik degeri, ziyaret¢ilerin motivasyonlar, memnuniyet diizeyi ve bunlari etkileyen faktorler agisindan
incelenmistir (Ayaz ve Apak, 2017; Kaya, 2018; Ozgoban, 2019). Kayseri Erciyes Kayak Merkezi’ne odaklanan
Ozcoban (2019), calismasinda kis turizmi kapsanminda turistik bir iiriin olarak irdelemistir. Calismanin sonucunda
alanda yapilan gozlemlere, elde edilen verilere ve gorsellere goz atildiginda fiziki alt yapinin gelismis olmasi,
mekanik tastyicilarin yeni ve giivenli olmasi gibi sebeplerden otiirli Erciyes’in hem amatdr hem de profesyonel
kitlelere hitap ettigi goriilmiistiir. Kask takmanin turist giivenligi agisindan zorunlu olarak Tiirkiye’de uygulanan
tek kayak tesisi 6zelliginden hareketle, bunun tanitim ve reklam basta olmak {izere bir pazarlama araci olarak
kullandig1 bulgulanmistir. Ayni1 merkeze odaklanan Ayaz ve Apak (2017), 480 yerli katilimer ile gergeklestirdigi
calismasinda Erciyes Kayak Merkezi'ni kis turizmi faaliyetleri amaciyla gelen ziyaretcilerin seyahat
motivasyonlart ve memnuniyetlerini, kayak pistleri, aligveris olanaklari, giivenlik, konaklama imkanlari,
egitmenler, ulasim etkenlerini ortaya koymay1 hedeflemistir. Caligmada, yerli turistlerin seyahat motivasyonlarina
doniik distinceleri ile seyahat memnuniyetleri arasinda orta diizeyde olumlu yonde ve anlamli iligkinin oldugu
saptanmustir. Ayrica, yerli turistlerin seyahat etkenlerinin seyahat memnuniyetlerini orta diizeyde arttirdig
bulgulanmustir. Erciyes’in kis turizm potansiyeli ve ziyaret noktasi olarak tercih edilme sebeplerini amaglayan
calismasinda Kaya (2018), 231 katilimciya ulagsmigtir. Caligmada sunulan hizmetlerin yiiksek kalitede olmasina
ragmen yiiksek maliyetli oldugu sonucuna varmistir. Ziyaretcilerin yaklasik %80'i Erciyes kayak merkezini birden
fazla kez ziyaret etmis ve benzer bir oranda tekrar gelme istegi dile getirmistir. Calismada ayrica kayak merkezinin
pistlerinin, park alanlarinin, aligveris merkezlerinin ve konaklama imkanlarinin yetersiz oldugu tespit edilmistir.

Burada aciklanan calismalarin disinda kis turizminin potansiyeli incelenmistir. Ornegin, Bozkurt (2019) 486
katilimer ile gergeklestirdigi c¢alismasinda yerel halkin bakis agistyla Cilo Dagi’nin ki turizm potansiyelini
arastirmistir. Calisma sonucunda, Cilo Dagi’nda kis turizminin gelismemesindeki en biiylik nedeninin tanitim
eksikliginden kaynaklandigini, katilimeilar agisindan en biiyiik sorunun yanlis algidan kaynaklandigini, bolgenin
yalnizca olumsuz gelismelerle hatirlanmasinin bdlge imajini olumsuz etkiledigini saptamistir. Bolgenin
gelismemesindeki diger sebepler ise ulagim sorunlari, giivenlik problemleri ve mekanik tesis ve eglence
olanaklarinin yetersizligi diger bulgular arasindadir. Bir bagka ¢aligmada, Keskin (2021) Sivas’ta 440 yerli ve
yabanci ziyaretgilerin Yildiz Dagi‘nin tasidig1 degerler ile algilanan imaj1 ortaya ¢ikartarak turistlerin davranigsal
niyetlerini belirlemistir. Yildiz Dag1 kayak merkezi hakkinda ziyaretgilerin %60,5 inin bilgi edindikleri kaynagin
arkadaslar ve akrabalar oldugu, katilimeilarin kayak merkezinde olusturulmasini istedigi birinci siradaki faktoriin
%35,5 ile dzel etkinlik ve festivaller oldugu diger bulgular arasindadir.

Ilgili literatiirde DKM’yi ziyaret eden turistlerin alg1 ve degerlendirmeleri de incelenmistir. DKM nin tercih
edilmesine yonelik alg1 ve degerlendirmelere yonelik 384 katilimer ile gergeklestirdigi ¢alismasinda Motor (2018),
katilimcilarin daha ¢ok 21-31 yas araliginda olup ¢ogunlugunun egitim diizeylerinin onlisans ve lisans oldugu ve
daha ¢ok dgrenci ve memur kesiminin bolgeyi ziyaret ettigi ilk bulgular arasindadir. Kayak pistlerinin sayisi,
uzunlugu ve genisligi acisindan yeterli diizeyde olmadig1 saptanmis olup pistlerin yeterince temiz ve bakimli
olmadig1 tespit edilmistir. Konaklama tesisi ¢aliganlarinin ziyaretgilere gerekli 6zeni tam anlamiyla
gostermedikleri saptanmis olup konaklama konusunda yeterli konforun saglanmadig ve fiyat diizeyinin kaliteye
gore oldukea yiiksek oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu ¢alismanin yani sira Davras (2020), 388 katilimci ile
gerceklestirdigi ¢alismasinda, Isparta DKM’de kis spor faaliyetlerine katilan yerli turistlerin algiladiklar:
kisitlayicilar ve motivasyonlarinin gelecekteki davranislarina yonelik etkilerini ortaya ¢ikarmayi amaglamistir.
Calismada katilimcilarin kis spor faaliyetlerini gergeklestirebilecek 6zgiivenlerine sahip olmamasi, bu sporu
yapabilmek i¢in yeterli bos zamani olmamalari, aile sorumluluklar1 etkeni ve kig spor faaliyetlerinin oldukga
maliyetli olmasi turistleri kig turizmine katilimlarint sinirlandirdigi bulunmustur. Ayrica turistlerin dinlenmek,
daha iyi hissetmek, rahatlamak, yeni ve farkli bir seyler 6grenme giidiisii kis spor faaliyetlerine katilma
diistincelerini arttirdig1 saptanmigtir. DKMyi inceleyen bir baska ¢alismada; Ceylan ve Demirkaya (2007), Davraz
dagmin turizm potansiyeli ve sorunlarini belirlemeye yonelik 298 katilimer ile gergeklestirdikleri ¢alismanin
bulgularindan hareketle bolgeye ziyaret edenlerin tercihlerinde ¢ogunlukla (%36,6’sinin) arkadas tavsiyesinin
etkili oldugunu, bolgeye ulastiklarinda katilimcilari en ¢ok etkilendikleri olumlu unsurun dogal giizellikler, en cok

53



Journal of Applied Tourism Research, 5(2), 2024

olumsuz ozellikler arasinda ise ulasim sorununun etkili oldugu saptanmistir. Ziyaretcilerin ¢ogunlugunun
arkadaslar1 ile ve ilk kez geldigi, birden fazla gelenlerin ise ziyaretlerinde dogal unsurlarin etkili oldugu ve son
olarak ziyaretgilerin %90’dan fazlasinin bdlgeyi tekrar ziyaret etmek istedikleri sonucuna ulagilmistir.

Literatiirde yukarida siralanan ¢aligmalarin bulgularina ek olarak, kayak destinasyonlarinin birbirlerine benzer
iirtinler sundugu ve algilanan imajlarinin zaman iginde benzer hale geldigi vurgulanmistir (Faullant, Matzler ve
Fiiller, 2008). Bu benzerlikler dogrultusunda, kayak merkezlerinin ziyaretgiler i¢in cazip hale getirilmesine ihtiyag
duyulmaktadir. Literatiirde, miisteri memnuniyetini artirmak i¢in kayak destinasyonlarinin farklilagtirilmast
gerektigi vurgulanmaktadir. Bu da kayak iiriinleri (lift sistemi, kayak aktiviteleri, kayak okullar1 vb.), yatak
irtinleri (konaklama tesisleri, restoranlar vb.), dag ambiyansi (kayak dis1 aktiviteler, eglence vb.) ve destinasyon
capinda hizmetler (bankacilik, ulasim, saglik vb.) gibi bir dizi {irlin ve hizmetin sunulmasiyla saglanabilir
(Flagestad ve Hope, 2001, s. 457). Bu o6zelliklerin ziyaret¢ilerin beklenti ve algi diizeylerinin eslestirilmesinde
onemli bir rol oynamasi kaginilmazdir. Turizmde sikdyet ve memnuniyet arasindaki iligkiye dair literatiir
incelendiginde, miisteri memnuniyetinin karlilig: artirdig1 (Alexandris vd., 2002), miisteri sadakati yarattig1 (Kim
ve Kim, 2005) ve sosyal paylasimi artirdig1 (Buhalis ve Law, 2008) gortilmektedir.

Yapilan onceki ¢alismalarin bulgulari, ziyaretgilerin memnuniyet diizeylerinin, yaptiklar1 harcamalardan ve
turizm merkezinde bulunan tesislerin ¢esitliliginden 6nemli 6l¢iide etkilendigini gostermektedir (Chen ve Chang,
2012; Disegna ve Osti, 2016; Jurdana ve Frleta, 2017). Ziyaretgilerin memnuniyeti veya memnuniyetsizligi ve
aldiklar1 hizmetin kalitesine iliskin algilari, beklentileri ile hizmet saglayicinin performansina iligkin algilar
arasindaki fark tarafindan belirlenir. Bu, deneyim odakli bir olgudur (Cho, 1998). Ziyaret¢ilerin beklenti ve
memnuniyetlerinin anlasilmasi, belirli bir destinasyonun etkinliginin belirlenmesinde ve bir faaliyetin
verimliliginin tespit edilerek gerekli degisikliklerin yapilmasinda faydali olmaktadir (Cho, 1998). Onceki
calismalarin bulgulart 15181nda, kis turizmine yapilan yatiimlarin yetersizligi, Tiirkiye'nin deniz-kum-giines
turizmi ile taninmasi1 ve kis turizminin yeterince tanitilamamasi, diinyadaki diger kis turizmi destinasyonlari ile
rekabet etmede onemli zorluklar ortaya ¢ikarmaktadir (Bozdemir ve Sengiil, 2021). Bu zorluklar 15181nda, kis
turizmi destinasyonlarinda stirdiiriilebilirligi tesvik etmede kig turizminin roliinii degerlendirmek, iilkemizde kis
turizminin ilerlemesi i¢in stratejik planlar gelistirmek ve kis turizmi pazarlamasinin ziyaretci beklentileri ve
memnuniyeti tizerindeki etkisini kalite agisindan degerlendirmek 6nemlidir. Matzler, Fiiller ve Faullant (2007) ile
Matzler ve Siller (2003), Alp Daglar1 bolgesini ziyaret eden turistlerin memnuniyet ve sadakatini inceledikleri
¢alismalarinda, memnuniyetin pistlerin kalitesi, saglanan bilgi, fiyat-kalite orani, ¢ocuk pistlerinin mevcudiyeti,
pistlerin erisilebilirligi ve pistlerin durumu gibi bir dizi faktdre bagl oldugunu bulmuslardir. Matzler ve digerleri
(2008) kayak merkezlerine yonelik memnuniyet diizeyleri iizerine yaptiklar: calismada, pistlerin, restoranlarin ve
barlarin kalitesinin ve giivenliginin, sunulan pist ve spor ¢esitliliginin, telesiyejlerin ve ¢alisanlarin memnuniyet
diizeylerini etkiledigi sonucuna ulasmislardir. Ayrt bir ¢alismada, Yoon ve Uysal (2005) Kibris't ziyaret eden
turistler arasinda motivasyon diizeyi ve memnuniyet arasindaki iliskiyi arastirmistir. Bulgular, c¢ekici
motivasyonun memnuniyeti etkilemedigini, itici motivasyonun ise olumsuz bir etkiye sahip oldugunu ortaya
koymustur. Mevcut ¢aligmalar incelendiginde, ziyaretgilerin beklentileri ve memnuniyet diizeyleri arasindaki
iliskiye dair aragtirma eksikligi goriilmektedir. Literatiirdeki bu bosluk daha fazla ve farkli kesitlerde arastirma
gerektirmektedir.

2. Arastirma Sorulari

Bu calismanin amaci Davraz Kayak Merkezi'ni ziyaret eden turistlerin beklentilerini saptamak, memnuniyet
diizeylerine 151k tutmak ve beklenti-algi diizeyleri arasindaki iligkiyi inceleyerek biitlinciil bir resim ortaya
koymaktir. Bu amag dogrultusunda agagidaki arastirma sorularina ¢aligmada cevap aranmaya ¢alisilmistir:

1) Davraz Kayak Merkezi’ni ziyaret eden turistlerin beklentileri nelerdir?
2) Davraz Kayak Merkezi’ni ziyaret eden turistlerin alg1 diizeyleri nedir?

3) Davraz Kayak Merkezi’ni ziyaret eden turistlerin beklenti ve algi diizeyleri arasinda nasil bir iliski
bulunmaktadir?
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3.Yontem

Kis turizmine katilanlarin beklentileri ve algi diizeylerinin degerlendirilmesini amaglayan bu arastirmada veri
toplama yontemi olarak anket teknigi kullanilmistir. Arastirmada kullanilan anket formu ilgili literatiir taranarak
ve konu ile iligkili ¢aligmalar Sorgun (2019), Aydogdu, Kog ve Kog (2018), Kaya (2018), Motor (2018), Ayaz ve
Apak (2017), Atas,(2016), Genger, Demir ve Aycan (2008) incelenerek hazirlanan anket formu 3 boliimden
olusmaktadir. Birinci bolimde katilimeilarin demografik 6zelliklerini belirlemeye yonelik kapali uglu ifadeler
(cinsiyet, yas, Ogrenim durumu), ikinci boliimde ise katilimcilarin kayak merkezine gelmeden onceki
beklentilerini, geldikten sonra yani hizmet aldiktan sonraki algilarini ve memnuniyet diizeylerini belirlemeye
yonelik 45 soru ifadesine yer verilmistir. Ikinci boliimdeki 45 ifadeye iliskin 2 siitun acilarak katilimcilarin
destinasyona gelmeden onceki beklentileri ve geldikten sonraki algilari ile genel memnuniyet diizeyleri ayni
ifadeler tlizerinden degerlendirmeleri saglanmigtir. Likert tipinde hazirlanan ifadelerin beklenti alaninda 1-5 (1-
kesinlikle katilmiyorum, 5- kesinlikle katiliyorum) arasinda bir deger vermeleri rica edilmistir. Ayni sekilde
algilama alaninda da 1-5 (1- kesinlikle katiliyorum, 5- kesinlikle katiliyorum) arasinda bir deger iizerinde
isaretleme yapmalar1 katilimcilara aktarilmistir. Arastirma icin Siileyman Demirel Universitesi etik kurulundan
122/20 say1 numarasi ile etik kurul onayr alinmis ve sonrasinda alan arastirmasina gecilmistir. DKM’de
konaklayan yerli ve yabanci ziyaret¢i verileri incelendiginde, 2022 yilinda 6492 kisinin konakladig1 gortilmiistiir
(Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2023). Diger taraftan DKM nin 2022 yilinda toplam ziyaretci sayisi ise 350 bin kisi
olmustur (DKM, 2022). Veri toplama siirecinin 6ncesinde anketi olusturan ifadelerin anlasilirhigini ve hedeflenen
ornekleme uygunlugunu tespit etmek amaciyla 49 katilimer ile bir pilot ¢alisma yapilmistir. Uygunlugun tespit
edilmesinden sonra saha arastirmasina baslanmistir. Arastirmanin 6rneklemini 2023 yili Ocak-Mart aylar kig
doneminde Davraz Kayak Merkezini ziyaret eden yerli kayak turistleri olusturmaktadir. Bu katilimcilardan
kolayda ornekleme yontemi ile 327 anket yiiz yilize elde edilmistir. 13 adet anket formunun hatali ve eksik
dolduruldugu tespit edilmis olup 314 anket formu analize tabi tutulmustur. Orneklem yeterliligi icin ankette yer
alan ifade sayisimnin en az bes kat1 kadar veriye sahip olunmasi gerektigi belirtilmektedir (Hair vd., 2019, s. 133).
Buna gore ankette 45 ifade yer almakta olup 225 veri ile yeterli sayiya ulasilmaktadir. Arastirmada analizler igin
IBM SPSS 25 programindan faydalanilmistir.

4.Bulgular

Katilimcilardan elde edilen verilerin oncelikle giivenirlik degerleri kontrol edilmis olup, beklentiye yonelik
ifadelerin Cronbach's Alpha katsayis1 ,915, algiya yonelik ifadelerin ise ,907 bulunmustur. Bulunan sonuglarin
yeterli oldugu goriilmiis ve ilgili analizler gergeklestirilmistir. Aragtirmadan elde edilen veriler betimsel istatistik
analizleri yoluyla incelenmistir. Katilimcilarin demografik bilgilerinin incelendigi boliimde katilimeilarin cinsiyet,
yas, 6grenim diizeyi, kayak yapma siklig1, destinasyon merkezine gelis siklig1, destinasyon merkezini ilk nereden
duydugu, merkeze gelis bi¢cimine yonelik bilgileri elde edilmistir. Beklenti ve algilariin pist, giivenlik, tesis,
ulasim, ¢aliganlar ve genel memnuniyet olmak iizere alt1 temel baglikta incelendigi boliimde ise anket maddelerine
verdikleri yanitlarin ortalama deger, standart sapma degerleri ve betimsel istatistik yoluyla ortaya ¢ikarilmistir.
Katilimeilarin beklentileri ve algilar1 arasindaki farklar incelenerek aragtirma sorularina yanitlar aranmustir.
Asagida Tablo 1°de kis turizmi katilimcilarinin demografik bilgileri yer almaktadir.
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Tablo 1. Demografik bilgiler

Degiskenler f %
Cinsiyet
Erkek 182 58
Kadin 132 42
Toplam 314 100
Yas
18-25 124 39,5
26-33 100 31,8
34-41 48 15,3
42-49 28 8,9
50 ve iistii 14 4,5
Toplam 314 100
Egitim
[kogretim 13 4,1
Lise 47 15
Onlisans 49 15,6
Lisans 165 52,5
Lisansiistii 40 12,7
Toplam 314 100
Kayak merkezine gitme sikh
Yilda 1 161 51,3
Yilda 1-3 109 34,6
Yilda 4-6 20 6,4
Yilda 7-9 5 1,6
Yilda 10 ve daha fazla 19 6,1
Toplam 314 100
Davraz Kayak Merkezine kag¢inc gelisiniz
ik 118 37,6
2 78 24,8
3 44 14,0
4 30 9,6
5 ve daha fazla 44 14,0
Toplam 314 100
Kag yildir kayak sporu yapiyorsunuz
1 yildan az 112 35,7
1-3 123 39,2
4-6 44 14,0
7-9 21 6,7
10 yil ve daha fazla 14 4,5
Toplam 314 100
Davraz Kayak Merkezini ilk nereden duydunuz
Medya kuruluslart 13 4,1
Sosyal medya 53 16,9
Arkadag/akraba 202 64,3
Seyahat acentas1 46 14,7
Toplam 314 100
Davraz Kayak Merkezine gelis sekliniz
Bireysel 149 47,5
Turla 165 52,5
Toplam 314 100
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Tablo 1’de verilen bilgilere gore katilimcilarin %58’ini erkekler olusturmaktadir. Yas dagilimlarina
bakildiginda ¢cogunlugu %39,5’1 18-25 yas araliginda olanlar olusturmakla birlikte ardindan %31,8 ile 26-33 yas
araliginda olanlar gelmektedir. Katilimeilarin egitim sevilerine bakildiginda yaridan fazlasini %52,5 ile lisans
seviyesinde olanlar olugturmaktadir. Kayak merkezine gitme sikliklarina bakildiginda katilimcilarin yaklasik
yarist %51,3 ile yilda bir kez katilim saglamaktadir. Ayrica katilimcilarin DKM’ye gelis sayilarina bakildiginda
%37,6’s1 ilk kez gelirken, %24,8’1 ikinci kez gelmistir. Katilimcilarin ka¢ yildir kayak sporu yaptiklar
incelendiginde ¢ogunlugun %39,2 orani ile 1-3 yildir, ardindan %35,7 orani ile 1 yildan az siiredir kayak sporu
yaptiklar1 goriilmektedir. Katilimcilarin ¢ogunlugu %64,3 orani ile DKM ’yi arkadas/akraba tarafindan duymustur.
Geri kalan %16,9’s1 sosyal medyadan, %14,7’si seyahat acentesinden ve %4,1’i medya kuruluslarindan
duymustur. Katilimcilari %47,5’si DKM ye bireysel olarak gelirken, %52,5’1 turla gelmistir. Asagida Tablo 2’de
kis turizmi katilimeilarinin DKM hakkindaki beklenti ve algilarina yonelik veriler yer almaktadir. Tablo 2°de yer
alan bilgiler degerlendirildiginde katilimcilarin DKM’ye yonelik beklenti ve algilarinin 6lgtildiigii alt1 kategori
altinda 45 ifade yer almaktadir. {1k sirada yer alan Pist kategorisi 12 ifadeden olugmaktadir. Pistin beklenti ortalama
orani 3,59 olarak bulunurken, algilanan ortalama orani ise 3,82 olarak bulunmustur. Ikinci sirada yer alan Giivenlik
kategorisi 9 ifadeden olusmaktadir. Giivenlik i¢in beklenti ortalamasi 3,73 olarak tespit edilmis olup, algilanan
ortalama ise 3,74 olarak tespit edilmistir. Ugiincii sirada yer alan Tesis kategorisi 8 ifadeden olusmaktadir. Tesis
i¢in ortalama beklenti orani 3,51 olarak bulunurken, algilanan orani ise 2,94 olarak bulunmustur. Dordiincii sirada
yer alan Ulagim kategorisi 5 ifadeden olugmaktadir. Ulasim i¢in katilimcilarin beklenti ortalamasi 3,66 olarak
tespit edilirken, algilanan ortalama ise 3,67 olarak bulunmustur. Besinci sirada yer alan Caliganlar kategorisi 6
ifadeden olugmaktadir. Calisanlar i¢in beklenti ortalamasi 3,80 olarak bulunmus olup algilanan ortalama ise 3,93
olarak tespit edilmistir. Son kategori olan Memnuniyet 5 ifadeden olusmaktadir. Memnuniyet i¢in katilimcilarin
beklenti ortalamasi 3,94 olarak tespit edilirken, algilanan ortalama ise 4,12 olarak bulunmustur.

Kis turizmi katilimeilarinin beklenti (3,9554) ve algilarinin (4,1783) ikisine gore de Pistle ilgili en yiiksek
ortalama “Pistler farkli zorluk derecelerindedir” ifadesine aittir. Giivenlik konusunda beklentiye gore en yiiksek
ortalama (3,9045) “Kayak malzemeleri kazalara kars1 dayaniklidir” ifadesine aittir. Algiya gore ise en yiiksek
ortalamaya (3,9236) “DKM’deki saglik hizmetleri yeterlidir” ifadesi sahiptir. Katilimcilarin Tesisle ilgili olarak
beklenti (3,7930) ve algilarmin (3,5669) ikisine gore en yiiksek ortalama “DKM’ deki konaklama isletmelerine
internet yoluyla erisim kolaydir” ifadesindedir. Ulasim konusunda beklentiye gore en yiiksek ortalamaya (3,8567)
“DKM’nin park alani yeterlidir” ifadesi sahipken, algiya gore ise en yiiksek ortalamaya (4,0159) “DKM sehir
merkezine yakindir” ifadesinin sahip oldugu goriilmiistiir. Calisanlar hakkinda beklentiye gore en ytliksek ortalama
(3,8981) “DKM’deki calisanlar yardim etmeye isteklidir” ifadesine aittir. Algiya gore ise en yiiksek ortalamaya
(4,0318) “Telesiyej-Teleski ¢aliganlart yardimseverdir” ifadesi sahiptir. Katilimcilarin Memnuniyeti konusunda
beklenti (4,0032) ve algilariin (4,1783) ikisine gore en yiiksek ortalama “DKM’nin ortam1 ve atmosferi keyif
vericiydi” ifadesine aittir. Ote yandan katilimcilarin DKM hakkindaki beklenti ve algi farklari incelendiginde
Tesise ait tiim ifadeler arasinda istatistiki olarak farklilik gorinmektedir. Tesisle ilgili ifadelerin beklenti
ortalamasi (3,51), alg1 ortalamasindan (2,94) daha yiiksek ¢cikmistir. Katilimeilari Pistle ilgili 12 ifadeden 7’sinde
istatistiki olarak beklenti ve algt farki tespit edilmistir. Bu farklarin hepsinde algi ortalamasi beklenti
ortalamasindan biiytiktiir. Glivenlik kategorisinde yer alan 9 ifade igin beklenti ve alg1 farki tespit edilememistir.
Ulagima ait “DKM sehir merkezine yakindur” ifadesi igin katilimcilarin algi ortalamasi (4,0159), beklenti
ortalamasindan (3,8280) ytiksek ¢ikmustir.
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Boyutlar Beklenti-Algt Farka Ortalamalar Standart Sapma Paired- Cronbach's Alpha
(Beklenti . (B-A) sample ¢-
OrtalamasyAlg: dler ifade | Boyut | g | Alg |Beklenti| Alg (*:111?:0 Beklenti | Algi
Ortalamasi) Farklar1| Farklan 01)_ '
1.Her seviyeye gore pist vardir -,35032 3,6306 3,9809 | 1,00660 | ,92167 | -5,047**
2.Kayak pistleri yeterli uzunlukta ve genisliktedir -,38854 3,5605 3,9490 | 1,00375 | ,96120 | -6,244**
3.Pist boyunca yeterli yonlendirme isaretleri vardir -,10510 3,6561 3,7611 | ,95062 | 1,04696 [ -1,483
4.Pistlerdeki kayake1 say1st kayak yapmay1 engelleyecek -48726 32611 37484 | 1,13693 | 108301 | -6.319%*
yogunluktadir
5.Kayak i¢in kar kalinlig1 yeterlidir -,23567 3,9045 4,1401 | ,93072 | ,89699 | -4,247**
PiléT 6.Mekanik tastyicilar yeterlidir ,12739 231 3,6752 3,5478 | 1,13451|1,27871 1,540 700 676
(3,59/3,82) 7.Pistin egimi kayak icin yeterlidir 25796 | 3,8280 | 4,0860 | 97035 | ,89135 | -4,653%* ’ ’
8.Pistler bakimli ve temizdir -,07006 3,8344 3,9045 | ,95487 | 1,03784 | -1,066
9.Pistteki direklere ¢arpmay1 e‘rllag:;llllreyici yeterli koruma ve bariyer -16561 3,5828 37484 | 1,00215 | 106216 | -2.477
10.Uzun Telesiyej, teleski ve kizak siralart vardir -,58917 3,4809 4,0701 | 1,08487 | ,97649 | -7,993**
11.Pist boyunca kayak yapmay1 engelleyici unsurlar bulunmaktadir | -,02866 2,7357 2,7643 | 1,03464 | 1,18370 =377
12.Pistler farkli zorluk derecelerindedir -,22293 3,9554 4,1783 | ,89973 | ,83074 | -3,583**
Davraz Kayak merkezindeki (DKM) giivenlik 6nlemleri yeterlidir -,07643 3,7707 3,8471 | ,96503 | 1,04325( -1,112
14.DKM’deki arama ve kurtarma araglar yeterlidir -,14331 3,7293 3,8726 | 91139 | 1,03748 | -2,239
15.DKM’deki saglik hizmetleri yeterlidir -,15924 3,7643 3,9236 | ,96349 | ,99225 -2,391
o 16.DKM’deki meka:rirljntiz;izﬁzlilrar (teleski, telesiyej) 05096 37102 3.6592 | 97677 | 1,13123 697
G(;“;;?sN#:)K 17.Kaza ve yaralanmalara kargt ilk yardim unsurlart yeterlidir | -,03185 | -,012 36561 | 3.6879 | 94049 | 108049 | -466 866 | 876
18.Kaybolma ve yon sasirma dur}]lpunda yonlendirme isaretleri 05732 3,6529 3,5955 | 1,00026 | 1.12995 764
yeterlidir
19.Pistlerde yeterli arama ve kurtarma ekibi vardir -,03822 3,7484 3,7866 | ,89928 |1,01852 -,581
20.Kayak malzemeleri kazalara kars1 dayaniklidir ,09236 3,9045 3,8121 | ,90284 | ,96903 1,481
21.0lumsuz olaylara kars1 devriye gezen yeterli giivenlik ekibi vardir| ,14013 3,6911 3,5510 | 1,04076 | 1,32762 1,927
22.DKM’deki konaklama tesisleri yeterlidir ,53185 3,6051 3,0732 | 1,00959 | 1,31021 | 6,642**
23.DKM’deki yiyecek-igecek hizmetleri kalitelidir ,49363 3,5573 3,0637 | 1,01028 | 1,29477 | 6,068**
24.DKM’deki yiyecek-igecek tesisleri yeterlidir ,60510 3,5159 2,9108 | ,99907 | 1,28335 | 7,662**
3. . 25.DKM’de hediyelik esya ve aligveris ditkkanlar yeterlidir 1,02229 3,3217 2,2994 | 1,11984 | 1,11605 | 12,601**
TESIS ,570 ,841 ,823
(3,51/2,94) 26.DKM’nin konaklama fiyatlar1 uygundur ,73567 3,1943 2,4586 | 1,11503 | 1,20696 | 8,484**
KM’ deki konaklama isletmelerine internet yoluyla erisim kolaydir ,22611 3,7930 3,5669 | ,98153 | 1,26022 | 3,193**
28.DKM’de ¢esitli eglence alternatifleri bulunmaktadir , 74841 3,4459 2,6975 | 1,095421,22051 | 8,701**
29.DKM’de Kayak ekipmanlari kiralama olanaklari yeterlidir ,20064 3,6815 3,4809 | 1,03940|1,22590 | 2,671**
30.DKM havaalanina yakindir ,01592 3,3917 3,3758 | ,99008 | 1,18518 219
. 31.DKM sehir merkezine yakindir -,18790 3,8280 4,0159 | ,94364 |1,00624 | -2,771**
ULASIM 32.DKM’ ye fiziksel erigim (ulagim araglari ile) kolaydir. ,11146 | -,006 3,5860 3,4745 | 1,08162 | 1,36629 1,382 ,635 ,482
(3,66/3,67) 33.DKM yolunda buzlanmaya ve gizli buzlanmaya kars1 isaret 11465 3,6847 35701 | 98841 | 1,12047 1516
levhalar1 vardir
34.DKM’nin park alani yeterlidir -,08599 3,8567 3,9427 | 1,04614 | 1,07687 | -1,091
b.Mekanik tagiyicilarin inis ve bigiasr(}:l)llratformlarmda yeterli personel -.07962 38185 38981 | 96364 | 101544 | -1.111
36.DKM’deki ¢alisan sayisi yeterlidir -,07643 3,8439 3,9204 | ,87812 | ,96754 -1,242
CALISZ.NLAR 37.DKM egitmenleri yeterli bilgi ve donanima sahiptir -,30573 136 3,6242 3,9299 | 87137 | ,88375 | -4,926** 805 834
(3,80/3,93) 38.DKM calisanlari kibar ve nazik davranigh kisilerdir -,05732 3,8344 3,8917 | ,88543 | 1,03349 -,837
39.DKM’deki ¢alisanlar yardim etmeye isteklidir -,05096 3,8981 3,9490 | ,91271 | ,96120 =777
40.Telesiyej-Teleski galisanlar1 yardimseverdir -,24841 3,7834 4,0318 | ,96135 | ,97849 | -3,735%*
41.DKM’ ye tekrar gelmeyi diigiiniiyorum -,21975 3,8726 4,0924 | 91649 | ,94973 | -3,592%**
42.DKM’den paramin karsiligini aldigimi diisiiniiyorum -,14968 3,9904 4,1401 | ,84023 | ,86433 -2,473
6. 43.DKM’yi arkadaslarima ve ¢evreme Oneririm -23885 | -,178 3,9204 4,1592 | ,81325 | ,83079 | -4,374** ,826 ,865
MEMNUNIYET 44 DKM nin ortami ve atmosferi keyif vericiydi -,17516 4,0032 4,1783 | ,83263 | ,79939 | -3,063**
(3,94/4,12) 45.DKM’nin sundugu hizmetler beklentimi karsiladi -,10828 3,9299 4,0382 | ,85807 | ,89646 -1,809
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4.Sonuc¢

Kis turizmine katilanlarin beklentileri ve algi diizeylerinin degerlendirilmesi amactyla DKM’de alan arastirmasi
yapilmistir. Mevcut arastirma Isparta DKM’de kis turizmi katilimeilarinin sunulan ¢esitli hizmetlere yonelik
beklenti ve alg1 farklarini ortaya koymaktadir. Kayak merkezlerinin sunulan hizmet kalitesinin dnemi; miisteri
memnuniyeti, sadakati ve genel basari lizerindeki dogrudan etkisinden kaynaklanmaktadir. Kayak merkezleri, kis
turizmi katilimcilarmin beklentilerini karsilamak, deneyimlerini gelistirmek igin ¢esitli alanlarda yiiksek kaliteli
hizmetler sunmaya odaklanmalar1 onem tasimaktadir. Kayak merkezleri, hizmet kalitesini ve miisteri
memnuniyetini etkileyen faktorleri anlayarak ve ele alarak eksik olduklar1 noktalar1 goérecek ve giderme firsati
bulacaktir. Kis turizmi merkezlerindeki hizmet kalitesinin etkilerini anlamak ig¢in, katilimeilarin algilarini ve
deneyimlerini etkileyen gesitli boyutlar1 dikkate almak gerekmektedir (Barlas, Mantis ve Koustelios, 2010). Buna
gore ki turizmi katilimcilarindan DKM hakkinda degerlendirmede bulanabilmek igin Pist, Giivenlik, Tesis,
Ulasim, Caligsanlar ve Memnuniyet olmak {izere 7 kategoride (45 ifade) beklenti ve alg1 diizeyleri incelenmistir.
Katilimeilarin bilyiik ¢ogunlugunun (%71,3) 18-33 yas araliginda oldugu goriilmiistiir. Yfantidou, Nikou ve
Matsouka’nin (2018) Yunanistan’da yaptiklart aragtirmanin kig turizmi katilimcilarinin yas dagiliminda biiytik
¢ogunlugun (%80) 17-39 yas araliginda oldugu bulunmustur. Celik ve Kog¢’un (2023) Erciyes Kayak Merkezinde
yaptiklar1 aragtirmanin katilimcilart da %58,7’si 19-38 yas araligindadir. Ayrica He ve Luo’nun (2020) Urumgi
bolgesindeki kayak merkezinde yaptiklari arastirmanin katilimeilariin %78’i 18-30 yas araligindadir. Bu
arastirmalara gore katilimcilarin yas dagilimlariin elde edilen sonuglarla benzerlik gosterdigi sdylenebilmektedir.
Bunun aksine Unbehaun, Probstl ve Haider’in (2008) arastirmalarinda Avusturya’da kis sporlart yapan
katilimcilarin yaklasik %741 25-50 yaslari arasinda, yaklasik %20'si ise 50 yasin {izerindedir. Bu sonuglarla
benzerlik tasimadig: goriilmektedir.

Kis turizmi katilimcilariin egitim seviyeleri konusunda elde edilen sonuglar, He ve Luo (2020), Celik ve Kog
(2023), Obradovi¢ ve Tesin’in (2023) bulgulartyla benzerlik gostermekte olup lisans egitim seviyesine sahip
katilimcilarin oraninin yiiksek oldugu goriilmiistiir. Kis turizmi katilimcilarinin egitim seviyelerini anlamak, kisiye
0zel deneyimler tasarlamak, siirdiiriilebilir uygulamalar1 tegvik etmek ve kis turizmi destinasyonlarinin ekonomik
ve sosyal faydalarini en {ist diizeye ¢ikarabilmek i¢in dnem tasimaktadir.

Sakcal1 ve Biiyiikipek¢i‘nin (2022) Palandoken Kayak Merkezi ve DKM kiyaslamasini yaptig1 ¢caligmanin
onerilerinde DKM igin sehir merkezinde az sayida yonlendirme tabelast bulundugu belirtilmistir. Isparta sehri
araglarin gecis giizergahinda bulundugundan dolay1 cesitli gorsellerin olmasi fayda saglayacaktir. Aragtirmanin
ulasim bulgularina gore katilimcilarin beklentilerinin aksine algiladiklar sonuglara bakildiginda DKM nin sehir
merkezine daha yakin oldugunu anlamislardir. Bu sonug ile diger ¢aligmanin 6nerileri birbirini tamamlamaktadir.
Detayli yonlendirmeler veya bilgilendirici daha fazla billboardlar yapilarak bu konuda énlemler alinirsa daha fazla
kisi yakin oldugunu fark edecek ve gegis giizergahi avantajindan dolay: daha fazla ziyaret¢i kazanabilecektir.

Pistler kapsaminda yer alan “Uzun telesiyej, teleski ve kizak siralar1 vardir” ifadesinin algilanan ortalamasi
(4,0701) beklenti ortalamasindan istatistiki olarak yiiksek oldugu tespit edilmistir. Teleferiklerde bekleme siiresi
bakimindan kapasite sinirina ulasildiginda destinasyonun rekabet giiciinii kisitlayabilmektedir (Miiller, Peters ve
Blanco, 2010; Hallmann, Miiller ve Feiler, 2014). Bu agidan katilimcilarin DKM nin kapasiteleri konusunda
degerlendirmeleri yol gosterici olacaktir. Bdylece tesislerin misafir memnuniyetini en iist diizeye ¢ikarmak i¢in
yatirimlarini onceliklendirmelerine yardimer olacaktir. Ayrica kayakgilar verimli tasima sistemlerine ve farkli
beceri seviyelerine uygun pist ¢esitliligine 6nem vermektedirler (Zekan ve Mazanec 2022). Bu agidan DKM sahip
oldugu pist gesitleri konusunda “Her seviyeye gore pist vardir” ifadesinde katilimeilarin algi ortalamalari (3,9809),
beklenti ortalamalarindan (3,6306) istatistiki olarak yiliksek bulundugundan dolayr bu konuda bir eksiklik
diistiniilmedigi sOylenebilir. Pistlerin aksine tesis imkanlar1 degerlendirildiginde, katilimcilarin algi
ortalamalarinin daha diisiik oldugu tespit edilmistir. Ornegin; konaklama hizmetlerinin fiyatlari ve yeterli olup
olmadigi, yeme-icme hizmetlerinin kalitesi ve yeterliligi, aligveris diikkanlarinin ve eglence hizmetlerinin
yeterliligi, kayak ekipmanlarinin kiralama olanaklari ve konaklama isletmelerinin internet iizerinden ulasim
kolaylig1 agisindan algi ortalamalar1 beklentinin altinda kalmistir. Kisaca pistler konusunda bir memnuniyetten
s0z edebiliyoruz fakat tesis imkanlar1 agisindan yetersizlik s6z konusudur. Bunun yaninda DKM’de hizmet veren
egitmenlerin yeterli bilgi ve donanima sahip oldugu algist beklentinin iizerindedir.

Tesislerin kalitesi, kayak merkezinde ¢alisanlarin uzmanlig1 ve sunulan hizmetlerin gesitliligi gibi faktorler
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kayak merkezlerinde algilanan hizmet kalitesine katkida bulunmaktadir. Bunun yaninda, kis sporlar1 yapanlarin
memnuniyet diizeylerine ve destinasyon tercihlerine gore segmentasyonu, hizmetlerin farkli pazar segmentlerinin
cesitli ihtiyag ve tercihlerini karsilayacak sekilde uyarlanmasi gerekliliktir (Miragaia ve Martins, 2014). Ornegin,
ileri diizey kayakgilar milkemmel pistlere ve 6zel hizmetlere sahip destinasyonlar aramakta, bu da hizmet
kalitesinin belirli miisteri segmentlerine hitap etmedeki roliinii 6ne ¢ikarmaktadir. DKM’ye gelen katilimeilarin
%74,9’u en fazla 3 yildir kayak sporu yapmaktadir. Katilimcilarin ¢ok uzun yillardir kayakla ugrasmadig:
diistiniildiiglinde DKM i¢in “Her seviyeye gore pist vardir” ve “Kayak pistleri yeterli uzunlukta ve genisliktedir”
ifadelerindeki algi ortalamalarinin beklentilerinden yiiksek ¢ikmasi beklenen bir sonug olarak goriilebilir. Bu
ifadeleri degerlendirirken 6rnegin Erzurum Palanddken Kayak Merkezinde 24 pist bulunurken (Calik, 2022),
DKM’de 14 adet pistin (Sakcali ve Biiyiikipekgi, 2022) oldugunu gz 6niinde bulundurmak gerekir. Toplam 14
pistin yeterli goriildiigi durum ileri diizey kayakgilara hitap etmeyebilir. Bunun yaninda kayak pistleri kadar,
ziyaretgileri bilgilendirme hizmetleri, konaklama hizmetleri, magazalar da miisteri memnuniyeti ve kayak
destinasyonlarinin se¢imi igin kritiktir (Komppula ve Laukkanen, 2016). Ayrica tesislerin sahip oldugu eglence
hizmetleri, kis turizmi merkezlerindeki genel deneyime etki eden diger faktorlerdendir (Sezen vd., 2019).

Kayak merkezlerinde yiiksek kaliteli saglik hizmetlerinin sunulmasi, 6zellikle kis turizmi katilimcilarinin
karsilasabilecegi yaralanmalar ve kazalar agisindan bilyiik nem tagimakta ve bu yerlerdeki giivenlik dnlemlerinin
ve saglik tesislerinin dnemini ortaya koymaktadir (Kara ve Kunt, 2020). Arastirmada DKM igin giivenlik
kapsaminda degerlendirilen giivenlik Onemleri, kurtarma araglari, saglik hizmetleri, mekanik tasiyicilarin
emniyeti, ilk yardim unsurlari, yeterli ekip bulunmasi, malzemelerin dayaniklilig1 ve devriye gezen giivenlikler
kapsaminda katilimeilarin beklentileri ile algilar1 karsilastirildiginda memnuniyetsizlik goriilmemektedir. Bu
konuda bir diger dnemli konu; kar kalitesi ve pist ¢esitliligi kadar giivenlik konusu da kayak turistlerinin kararlarim
ve genel memnuniyet diizeylerini etkilemektedir (Jovanovi¢ ve Dokovi¢, 2023).

Pazarlama stratejileri kapsaminda sosyal medyanmn kullanimi, kayak merkezlerinin goriniirliiglinii ve
farkindaligin1 artirmaya, gelir artisina ve turizm destinasyonlar1 olarak genel basariya katkida bulunmaktadir
(Luque-Martinez, Toledo ve Faraoni, 2019). Bu agidan degerlendirme yapildiginda katilimeilarin sadece
%16,9’unun DKM’den ilk kez sosyal medya sayesinde haberdar oldugunu belirtmistir. Bu konunun gelistirilmeye
acik oldugunu ifade etmek miimkiindiir. Diger bir agidan kayak merkezlerinin mekansal dagilimi, 6rnegin 6zellikle
Cin gibi bolgelerde, sadece ekonomik faydalar saglamakla kalmaz, ayn1 zamanda daglik alanlarin sosyo-ekonomik
kalkinmasinda da hayati bir rol oynamaktadir (An, Xiao ve Ding, 2019). Ornekten hareketle DKM’nin gevresine
sosyo-ekonomik acidan siirekli en iyi katkiyr sunabilmesi isteniyorsa arastirmada degerlendirmeye alinan
kriterlerin diizenli olarak 6l¢iilmesi gerekmektedir. Kayak merkezlerinin operasyonlari, ziyaretgi talebi, beklenti-
alg1 farklar1 ve gevresel faktorler arasindaki dinamikleri anlamak, kayak turizmi destinasyonlarinin uzun vadede
faaliyet gosterebilmesini ve basarisin1 saglamak igin elzemdir. Siirdiirtilebilir uygulamalarin hayata gegirilmesi,
iiriin ve hizmet sunumlarinin ¢esitlendirilmesi ve ¢esitli pazarlama stratejilerinden yararlanilmasi, degisen turizm
egilimlerine kars1 kayak merkezlerinin cazibesini ve dayanmikliligini artirmasi i¢in goz 6niinde bulundurulmasi
gereken noktalardir.
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Extended Abstract

Winter tourism is one of the fastest-growing tourism markets globally and plays a significant role in national
development due to its sustainability, socio-cultural, and economic contributions. Turkey, with its location in the
Alpine-Himalayan belt, high altitudes, and favorable climatic conditions, is an ideal destination for winter tourism.
This study examines the relationship between the expectations and perceptions of visitors to the Davraz Ski Resort.
The Davraz Ski Resort is located in Isparta and is an important winter tourism destination.

The purpose of this study is to identify the expectations of tourists visiting DKM, shed light on their satisfaction
levels, and provide a comprehensive picture by examining the relationship between their expectations and
perceptions. This study differs from previous literature by comparing and relating visitor expectations and
satisfaction from a holistic perspective. In line with the purpose of the study, the following research questions were
addressed:

What are the expectations of tourists visiting DKM?
What are the perception levels of tourists visiting DKM?
What is the relationship between the expectation and perception levels of tourists visiting DKM?

The survey form used in this research was prepared by reviewing the relevant literature and related studies such
as those by Sorgun (2019), Aydogdu, Kog¢ and Kog (2018), Kaya (2018), Motor (2018), Ayaz and Apak (2017),
Atas (2016) and Genger, Demir and Aycan (2008). The questionnaire consists of three sections and includes 45
items aimed at determining the participants' expectations before coming to the ski resort, as well as their
perceptions and satisfaction levels after their visit. The sample of the research consists of local ski tourists who
visited the Davraz Ski Resort during the winter season of 2023. Using the convenience sampling method, 314
valid face-to-face surveys were obtained and analyzed. Key findings from the analysis indicate that there is no
negative perception regarding security. However, all statements examined in the facility category fell below
expectations.
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