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OZET

Spor turizmi, turizm endistrisi igerisindeki en 6nemli sektérlerden birisidir. Spor
turistlerinin hizmet kalitesi algilar, bu sektdriin gelisimi agisindan ¢ok énemli
gérinmektedir. Bu calismanin amaci, kayak merkezlerindeki spor turistlerinin
hizmet kalitesi algilarini etkileyen degiskenlerin belirlenmesinde kullanilabilecek
bir 6lciim araci gelistirmektir. Arastirmaya, Uludag kayak merkezindeki 181 spor
turisti katlmistir. Kapsam gecerliligi ¢alismasina dort uzman katilmistir. 18
maddeden olusan anket spor turistlerinden veri toplamak igin kullaniimis ve
veriler analiz edilerek 5 farkli boyut, 5Snem sirasina gore, Kayak Egitmenleri
(KE), Kayak Pist ve Malzemeleri (KP-M), Oteller ve Calisanlari (O-C), Ortam
(O) ve Eglence (E) seklinde belirlenmistir. Spor turistlerinin hizmet kalitesi
algilanni etkileyen bilesenler arasinda Kayak Pist ve Malzemelerinin (KP-M) en
Oonemli bilegen oldugu goérulmustur.

Anahtar Kelimeler: Hizmet kalitesi, spor turizmi, kayak merkezleri

ABSTRACT

Sport tourism is one of the most important sector in tourism industry. Service
quality perceptions of sport tourists seem crucial for the growth of this sector.
The purpose of this study is to develop an instrument that would serve to predict
sport tourists’ service quality perceptions in ski resorts. Sport tourists (n= 181)
have attended this study in Uludag ski resort. Four experts participated in the
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test of content validity. 18 item survey was used to collect data from sport
tourists and the data was analyzed and classified in to five different dimensions:
Ski Educators (SE), Ski Pistes & Equipments (SP&E), Hotels & Employees
(H&E), Ambience (A), Entertainment (E). Among the factors affecting sport
tourists’ service quality perceptions, Ski Pistes & Equipments (SP&E) has been
seen the most important factor.

Key words: Service quality, sport tourism, ski resorts

1. GIRIS

Spor ve turizm kavramlari, sosyal gelisime baglh olarak, gecmistenglinimiize
her gegen glin daha fazla 6nem kazanmaya baslamistir. Bu kavramlar bir araya
geldiginde ¢ok daha genis bir aciima sahip olan spor turizmi olgusu ortaya
cikmaktadir. Weed ve Bull (2004; 37) bu olguyu, “aktivite, insanlar ve yerin
benzersiz etkilesiminden ortaya cikan sosyal, kilttirel ve ekonomik bir olgu”
olarak tanimlamaktadir.

Bu calismada, tatillerini kayak merkezlerinde geciren ve birincil amaci kayak
yapmak olan spor turistlerinin, hizmet kalitesi algilarini etkileyen degiskenlerin
belirlenmesinde kullanilabilecek bir élgiim aracinin gelistiriimesi amacglanmistir.
Hizmet kalitesine yodnelik calismalarda, ydneticilerin, sunulan hizmete ydnelik
musgteri algilanni  etkileyecek faktérleri belirlemelerinin  yararl olabilecegi
belirtiimektedir (Thwaites ve Chadwick, 2005, 323). Ozellikle belirli iklim ve hava
kosullarina bagh olarak faaliyet gésteren organizasyonlarin, bu sinirh zaman
icerisinde, musteriler tarafindan tercih edilen organizasyon ya da yer
olabilmeleri, mevcut ve potansiyel musterilerin hizmet kalitesi algilarina baglidir.
Spor turistlerinin  kayak merkezlerine yonelik hizmet kalitesi algilarini
sekillendiren unsurlarin belirlenmesi, bu organizasyonlarin gergeklestirecekleri
faaliyet ve diizenlemelerde yol gdsterici olacaktir.

2. SPOR ve TURIZM

Spor, gecmisten glinimulze, her yastan bireyin farkh diizeylerde ve formlarda da
olsa ilgisini geken, bugin milyarlarca dolarlik bir endustri haline gelmis 6nemli
bir toplumsal olgudur. Spora iliskin tanimlarin analizi sonucunda, sporun tam
olarak kabul gérmus bir taniminin bulunmadigini beliten Amman (2000; 101),
sporu, “haz unsuru énde gelmekle birlikte, farkli amaclar, degerler ve yaptirimlar
tarafindan ydénlendirilen, az ya da ¢ok performans ilkesine dayall, bilingli olarak
zorluklarin  olusturulmasini ve bunlann asiimasini hedefleyen bedensel
faaliyetler” olarak tanimlamistir.

Gindmiizde turizm, bitin Diinya’da hizla gelisen, bash basina énemli bir
endistri haline gelmistir. Hikimetler tarafindan turizmin ekonomik 6énemi, her
gecgen gun, artarak kabul gérmektedir. Turizm endUstrisi, ayni zamanda, kendi
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gelisiminde ve yeni turizm formlarinin pazarlanmasinda daha karmasik bir hale
gelmistir. Ancak, turizm endustrisinin en hizh gelisen bélimlerinden birisi,
seyahat ile ilgili olan spor ve fiziksel aktivitelerdir (Gibson, 1998; 155)

Spor ve turizm kavramlar, her ne kadar birbirinden badimsiz goériinse de,
aslinda, gelisimleri dahi birbirleriyle oldukga paralellik gosteren etkinliklerdir.
Ekonomik gelisim, serbest zamanlarin artmasi, kitle iletisim araglarinin ve ulasim
olanaklarinin gelisimi gibi faktérler, hem spor, hem de turizm etkinliklerinin
gelisimine katki saglamistir (Amman, 2000; 131).

Glnimizde spor, Dinya’nin en genis toplumsal olgusu olarak kabul
edilmektedir. Turizm de dldnyanin en blyuk endustrilerinin basinda gelmektedir.
Dolayisiyla spor ve turizm arasindaki etkilesimin artmasi, birbiriyle iligkileri son
derece uyumlu olan her iki sektériin karsilikli yararlar elde etmesi agisindan gok
onemlidir (Kurtzman ve Zauhar, 2003; 41). Bireylerin, bedensel faaliyetleri aktif
olarak yapmasi yada ustin performansi pasif olarak izlemesi, bundan haz
almasi, kaginilmaz olarak spor ve turizm faaliyetlerinin birbirleri icerisinde yer
almasi sonucunu ortaya ¢ikarmistir.

2.1. SPOR TURIZMI

Spor turizmi, gok genis bir perspektiften ele alinabilir. Spor turizmi igerisinde yer
alan aktiviteler, sadece c¢ok buyuk organizasyonlarla degil, sportif ilginin
rekreasyonel katiimini da blnyesinde barindinr (Gammon ve Robinson, 2003;
25). Standeven ve DeKnop (1999; 12) spor turizmini, “bireyin, tesadufi veya
organize bir sekilde, ticari olmayan veya ticari nedenlerle katildigi, evden ve is
yerinden uzaga yolculugu gerektiren, spor aktivitelerine aktif ve pasif katilimin
her tir(d” seklinde tanimlamistir.

Robinson ve Gammon’a (2004; 222) gbére spor ve turizm faaliyetlerinin
birbirleriyle iliskisi temelde iki sekilde gerceklesmektedir. Bunlar spor turizmi ve
turizmde spor olarak adlandinlmistir. Spor turizmi, bireylerin her zamanki
cevrelerinin disinda belirli bir yere yolculuk ederek, yarisma veya rekreasyonel
amach spora aktif veya pasif katihmini igerir. Turizmde spor ise bireylerin her
zamanki cgevrelerinin disinda bir yere yolculuk ederek, aktif veya pasif bir
sekilde, spora, ikincil aktivite olarak katilimlanni igerir. Dolayisiyla spor turizmi ve
turizmde spor kavramlan arasinda sporun, birincil amag¢ olmasi veya olmamasi,
temel farklihdi yaratmaktadir. Spor turizminden bahsedilebilmesi igin spora aktif
veya pasif katilimin birey icin birincil amag¢ olmasi gerekmektedir.

Ulasim, kentlesme, ekonomik gelisme, orta siniflagsma, kitle iletisim olanaklarda
ve serbest zamanlardaki artislar gibi endustrilesmenin Urlnleri, spor turizminin
gelisiminidogrudan ve dolayl olarak etkilemistir (Amman, 2000; 131, Weed ve
Bull, 2004; 5-13). Bu endistrilesme uriinlerine bagh olarak ortaya ¢ikan ve
blyUk bir hizla gelisimini strduren kiresellesmis spor turizmi pazarindan daha
fazla pay almak isteyen organizasyonlar, pazarlama aktivitelerini musteri
gereksinim ve taleplerine yoneltmistir. Bu nedenle, spor turistlerinin bu
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gereksinim ve talepleriyle iligkili beklentilerini belirleyebilmek ve bu beklentilerin
karsilanmasina yodnelik kalite ¢alismalarini gergeklestirebilmek, spor turizmi
icerisinde yer alan organizasyonlarin, pazarlama aktivitelerindeki etkililigi ve
surekliligi saglayabilmeleri agisindan énem arz etmektedir.

Organizasyonlarin spor turizmi igerisinde yer alabilmeleri, en azindan bir spor ile
biryerlesim yerinin birbirleri ile iligskilendirebilmelerine baghdir. Dolayisiyla spor
yapilan ¢evre ve spor deneyiminin igerisinde yer aldigi yerlesim yeri birbirleriyle
yakindan iliskilidir (Harrison-Hill ve Chalip, 2005; 307). Yerlesim yerleri ve bu
yerlerin yénetimleri, spor turistleri tarafindan en ¢ok tercih edilen yer olmaya
yonelik ¢abalar icerisinde kritik rol oynar. Merkezlerde sunulan hizmetlerin
kalitesi, musgterilerin tercihlerine yonelik secimlerinde belirleyici bir rol
oynayabilir.

2.2. HIZMET KALITESI

Hizmet kavraminin en ¢ok kullanilan tanimlamalarindan birisi Lovelock (2000)
tarafindan yapilmistir. Lovelock (2000; 3) hizmeti, bir tarafin diger tarafa
sundugu bir hareket veya performans olarak tanimlamistir. Dolayisiyla sireg
herhangi bir fiziksel Griine bagh olabilmesine karsin performans, temel olarak
soyuttur ve uretimin herhangi bir faktériiniin sahiplenilmesi ile son bulmaz.
Mallar ve hizmetler arasindaki en temel farkllk soyutluktur. Ctinku hizmetler bir
nesneden c¢ok performans veya hareketlerdir (Zeithaml, Bitner, 2000; 10,
Shilbury, 1994; 31).

Kalite talebi, uzun yillardan beri insan dogasinin bir pargasi olmasina ragmen,
kalitenin 6l¢tlmesi ve resmi kalite standartlarinin olusturulmasi kesin olarak 20.
yuzyilin bir olgusudur (Hoyer ve Hoyer, 2001; 54). Kalite kavramini tanimlamaya
ve dlgcmeye yonelik calismalar ¢cogunlukla imalat sektor ile ilgili oldugundan, bu
calismalar sonucunda elde edilen bilgiler hizmet kalitesini anlamak igin yeterli
degildir (Parasuraman ve ark., 1985; 42). Somut bir malin kalitesi nesnel
gostergeler ile dlgllebilirken, hizmet kalitesi sadece musterilerin algilar yolu ile
Olclulebilmektedir (Zeithalm ve Bitner, 2000; 81). Hizmetlerin sahip oldugu soyut
niteliklerden dolayi, hizmet kalitesi de soyut bir yapiya sahiptir. Bunedenle,
hizmet kalitesi yerine “algilanan hizmet kalitesi” terimi sikca kullaniimaktadir
(Uygug, 1998).

Hizmet kalitesinin yapisi, hizmet pazarlamasi arastirmacilarindan biylk oranda
ilgi gormis ve gectigimiz 10-15 yil boyunca sistematik olarak arastinimistir
(Kelley ve Turley, 2000 ;161). Hizmet organizasyonun kendisini farklilagtirmak
icin kullanabilecegi baslica yollardan biri, rakiplerinden daha yuksek kaliteli
hizmeti slrekli olarak sunmalaridir. Burada en énemli nokta, hedef muisterilerin
hizmet kalitesi beklentilerini karsilamak hatta asmaktir. Musteri beklentileri;
gecmis deneyimler, agizdan agiza iletisim ve hizmet organizasyonunun
reklamlariyla sekillenir. Mlsteriler hizmet organizasyonunu bu dayanaklara gére
secerler ve hizmet alindiktan sonra algilanan hizmeti beklenen hizmet ile
kiyaslarlar. Algilanan hizmet, beklenen hizmetin altina distiiginde, musteriler o
hizmet organizasyonuna ilgilerini kaybederler. Ayni sekilde egder algilanan
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hizmet mdusgterilerin beklentilerini karsilar veya asarsa, o organizasyonun
hizmetlerini tekrar tekrar kullanirlar (Kotler,1997).

Hizmet kalitesi 6znel bir kavramdir. Misterilerin hizmet kalitesi hakkinda nasil
disindiklerini anlamak, etkili yonetimin temelini olusturmaktadir. Hizmet
kalitesinin, hizmetin Ustanliga ile ilgili bir tutum veya butlinsel bir yargi oldugu
hakkinda genel bir fikir birliginin bulunmasina karsin, bu tutumun dogasi ya da
yapisi hakkinda genel bir uzlagsma saglanamamistir. Kimi arastirmacilar, hizmet
kalitesinin, performans algilan ile beklentilerin kiyaslanmasindan (Grdnross,
1984; 37, Parasuraman ve ark., 1988; 42), kimileri de ideal standartlara dayal
performans kiyaslanmasindan (Teas, 1993; 20) yada yalnizca performansa
dayal algilardan ortaya c¢iktigini (Cronin ve Taylor, 1992; 63) belirtmektedir. Bu
kavramlar subjektiftir ve tlketicinin zihninde olusur (Rust ve Oliver, 1994; 10-
13). Tum bu ozellikler nedeni ile tiketicilerin algilari, hizmet kalitesinin
degerlendiriimesinde 6nemli rol oynamaktadir (Winer, 2000).

Hizmetlerin, soyutluk, tlirdes olmamak ve es zamanl Uretim ve tiketim gibi
sahip olduklarn énemli 6zellikler, yonetimlerin ¢abalarini, ge¢cmise gére daha
blylk oranda, musteri algilarina ydnelik olarak uyarlamalar gerekliligini ortaya
koymaktadir. Hizmet kalitesi ile ilgili dlgimler icersinde performansa yoénelik
musteri algilarn genis bir yer tutarken (Gronross, 1984; Parasuraman ve ark.,
1988;16, Rust ve Oliver, 1994; 10-13), Cronin ve Taylor (1992; 55), mevcut
performansa iliskin musteri algilarinin, organizasyonun hizmet kalitesini en iyi
sekilde ortaya koydugunu belirtmislerdir.

Alan yazindaki tim arastirmacilar, algilanan performansin élgtilmesinde, hizmet
kalitesi degerlendirmelerinin énemli oldugu konusunda fikir birligine varmis
olmalarina ragmen, performans Oolcimuniin gerekliliginin 6tesinde ¢ok az
uzlasma saglayabilmislerdir. Hizmet kalitesi 6lciminde musteri beklentileri ve
magterilerin bu beklentilere verdigi énemin rolt, Gzerinde en ¢ok tartigilan
baslica iki konu olmustur (Robinson, 1999; 24).

Hizmet kalitesi arastirmalarinda mdasgterilerin  hizmetten beklentileri ve bu
beklentilerin musteri icin tasidigi 6nemin yani sira, hizmet Kkalitesinin
boyutlandirimasi da 6énemli bir tarisma konusu olmustur. Parasuraman ve
arkadaslarinin  (1988; 23), hizmet kalitesinin bes boyutu oldugunaydnelik
iddialarina karsin, genel olarak bunun dogru olmadig:i ve boyutlarin sayi ve
taniminin, yapiya ya da endustriye 6zguin olarak degisebilecegi Uzerinde gorus
birligi bulunmaktadir (Higgs, Polansky ve Hollick, 2005, Robinson, 1999; 25).

Batin bu tartismalar, hizmet kalitesinin nasil 6lgilmesi gerektigine yonelik bir
¢ok anlasmazligi ortaya gikarmaktadir. Hizmet kalitesinin bir tutum oldugu ve
musteri memnuniyetinden farkh bir kavram oldugu; performans algilarinin
Olcllmesinin gerekli oldugu; boyutlarin sayisi ve tanimlarinin hizmet yapisina
bagli oldugu ve anket kisa olmadikga olumsuz kelimeli ifadelerden sakiniimasi
gerektigi, hizmet kalitesinin Olcimuyle ilgili Uzerinde anlagmaya varilan
noktalardir (Robinson, 1999; 29).
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Hizmet kalitesi i¢in standart bir 6lcim gelistirebilmek igin evrensel olarak kabul
edilen yontem, hizmetin boyutlarinin belirlenmesidir (Kim ve Kim, 1995; 209).
Ancak spor ve serbest zaman alan yazindaki ampirik ¢alismalar, glinimuize
kadar hizmet kalitesinin boyutlari tGzerinde genel olarak kabul gérmis cok az
destek saglamaktadir (Ko ve Pastore, 2004).

3. YONTEM

3.1. Evren ve Orneklem

Arastirma Uludag kayak merkezinde gerceklestirilmistir. Aragtirmanin evrenini,
2007-2008 kis sezonunun subat 15-22 tarihleri arasinda, birincil amaci
Uludag’da kayak yapmak olan spor turistleri olusturmaktadir. Arastirmanin
orneklemini olusturan 181 spor turisti, kolay 6érneklem yoéntemi ile segilmistir.
Uludag kayak merkezinde bulunan her bireyi spor turisti olarak nitelendirmenin
dogru olmayaca@i gergeginden hareketle kolay o6rneklem yontemi tercih
edilmistir. Bdylece ulasilabilen spor turistlerinden arzu edenlerin ankete katilimi
saglanmistir.

3.2. Olgiim Aract

Arastirma kapsaminda, Kayak Merkezlerine Yénelik Hizmet Kalitesi Olgegi ile
birlikte demografik sorularin (yas, cinsiyet, medeni durumu, egitim duizeyi ve
gelir duzeyi) yer aldigi bir anket formu kullaniimigtir.

3.3. Kayak Merkezlerine Yonelik Hizmet Kalitesi 01gegi

Kayak merkezlerindeki spor turistlerinin hizmet kalitesi algilarini etkileyen
degiskenleri belirleyebilmek amaciyla, konu ile ilgili genis kapsaml bir literattr
taramasinin yani sira, kayak merkezlerinde birincil amaci kayak yapmak olan
spor turistleri ile karsihikh goérismeler gerceklestirilmistir. Literatir taramasi ve
gériismelerin 1siginda 28 degiskenden olusan bir havuz olusturulmustur. ilk
olusumundan sonra dlgek, arastirmaci tarafindan gercgeklestirilen bir panelde,
uzman gorislerine sunulmustur. Bu panele, spor turizmi, spor yonetimi ve spor
psikolojisi alaninda Universitelerde c¢alisan 4 6gretim (Gyesi katilmistir.
Olabildigince kisa bir dlcim araci olusturabilmek amaci ile bu panelde
uzmanlarin % 100 fikir birligi standardina dayali olarak 10 madde elenmis;
geriye kalan 18 madde ile spor turistlerinin hizmet kalitesi algilanniélgmeye
yonelik anket formu olusturulmustur. Olusturulan dlgekte “1-hi¢ katilmiyorum, 2-
katilmiyorum 3-kararsizim, 4-katiliyorum ve 5-kesinlikle katiliyorum” siklarindan
olusan 5'li Likert tipi 6lcek kullaniimistir.
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3.3.Verilerin Toplanmas1 ve Analizi

Olgekler, arastirmaci ve 3 yardimci égrenci tarafindan, kayak merkezinde
bulunan turistlere “Uludag’a gelmenizin temel nedeni nedir?” sorusuna alinan
“kayak yapmak” cevabina dayandirnlarak dagmilmistir. Arastirmanin amaci ve
Olcek ile ilgili bilgiler, arastirmaci ve yardimci 6grenciler tarafindan, spor turisti
olarak nitelendirilebilen bireylere aciklanmistir. Katilimcilar, anketi, kayak
merkezinde dinlenme zamanlari sirasinda doldurarak teslim etmislerdir.
Dagitilan 242 anketten 181’i, veri analizi icin uygun bulunmustur.

Elde edilen tiim veriler, SPSS 11.5 araciliiyla analiz edilmistir. Olgekte yer alan
verilere, minimum bilgi kaybi ile verileri azaltmak ve toplamak amaci ile faktor
sayisi sinirlanmadan, Temel Bilesenler Faktér Analizi uygulanmig; 6zdegeri
1’den buyik olan faktorler, dikkate alinmistir.

4. BULGULAR

Arastirmaya katilan érneklem grubu, 89 kadin (%49.2) ve 92 erkek (%50.8) spor
turistinden olusmustur. Bu turistlerin yaslan, 17 ile 58 arasinda degismektedir
(Ort: 31.66, SS: 8.96). Verilerin analizi icin Orneklem, sayisinin bazi yas
gruplarinda istatistiksel analizler icin yetersiz kalmasi nedeniyle, yas ortalamasi
dikkate alinarak 32 yas ve alti ile 33 yas ve Uzeri olmak Uzere iki yas grubu
altindagruplandinimistir. Bu gruplamaya gore spor turistlerinin 107’si (%59.1),
32 yas ve alti; 74’0 (%40.9), 33 yas ve ustldulr. Spor turistlerinin 84’4 (%46.4)
bekar; 97’si (%53.6) evlidir (Tablo 1).

Tablo 1. Demografik Degiskenlere iliskin Betimsel istatistikler

N %
Cinsiyet
Kadin 89 49.2
Erkek 92 50.8
Yas
32 yas ve alti 107 59.1
33 yas ve usti 74 40.9
Medeni Durum
Bekar 84 46.4
Evli 97 53.6
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4.1. Kayak Merkezlerine Yonelik Hizmet Kalitesi (")lgegi

Olgcegin gecerlilik analizinde Kaiser-Mayer-Olkin 6rnekleme vyeterlilik kat
sayisinin .823 olarak bulunmasi, érneklemin, faktor analizi i¢in yeterlioldugunu
g6stermektedir. Barlett Testi, .00 anlamhlik dizeyinde 1665.392 bulunarak,
faktor analizinin degiskenlere uygulanabilirligi uygun bulunmustur. Varimax
rotasyon yontemi kullanilarak yapilan temel bilesenler faktdr analizi sonucunda,
O0zdegeri 1’den blyik 5 faktor elde edilmistir (6zdegerler sirasiyla, 5.99, 2.35,
1.80, 1.53, 1.07). Bu bes faktériin, toplam varyansin % 70.74’Gni acikladigi
goralmuistar. Elde edilen faktorler altinda toplanan maddeler, faktor yikleri ve
her bir faktériin acikladigi varyans yulzdesi ile Cronbach alfa degerleri, Tablo

2’de gosterilmistir.

Tablo 2. Kayak Merkezlerine Yénelik Hizmet Kalitesi Olgegi

Maddeler KE
Kayak egitmenlerinin dersteki egitimi iyidir 915
Kayak egitmenleri bilgilidir .899
Kayak egitmenleri iyi egitimlidir .842
Kayak egitmenleri arkadas canlisidir .802

Kayak pistlerinin sayisi yeterlidir

Kayak pistleri yeterli uzunluk ve genisliktedir
Kayak pistleri temiz ve bakimlidir

Kayak malzemeleri moderndir

Oteller rahattir

Otel calisanlan naziktir

Oteller temiz ve bakimhdir

Otel ¢alisanlarn yardim etmeye isteklidir

Bu kayak merkezinin atmosferi keyif vericidir
Kayak merkezindeki atmosfer mikemmeldir
Kayak merkezinin ¢ok giizel bir ortami var
Alternatif eglence yerleri yeterlidir

Cesitli eglence alternatifleri bulunmaktadir
Eglence tesisleri keyif vericidir

Ozdeger 5.99
Aciklanan varyans yiizdesi 33.26
Crombach a 91
X 2.23
SS .89

KP-M

.806
.802
.710
.689

2.35
13.04
.81
2.52
.81

Bilesenler
O-C 0] E
.760
743
732
.687
.814
.793
749
.867
.849
.650
1.80 153 1.07
10.02 849 593
.75 .84 .81
214 200 244
71 72 .80
O-C:Otellerve

KE:Kayak Egitmenleri, KP-M:Kayak Pistleri ve Malzemeleri,

Calisanlari, O:Ortam, E:Eglence
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Hizmet kalitesi algilarini etkileyen faktérler arasinda Kayak Pistleri ve
Malzemeleri (X=2.52), spor turistlerinin hizmet kalitesi algilarinda en olumlu
etkiye sahip olan faktordir. Bu bileseni, Eglence (X= 2.44), Kayak Egitmenleri
(X=2.23), Otel ve Calisanlan (X=2.14) bilesenleriizlemektedir. Ortam bileseni
(X=2.00), spor turistlerinin hizmet kalitesi algilarinda en az etkiye sahip unsur
olarak dikkati cekmektedir.

4.2. Demografik Degiskenler ve Hizmet Kalitesi Algilar1

Orneklem grubunun hizmet kalitesi algilarinin, cinsiyet, yas ve medeni duruma
gore degisiklik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla t-testiyapilmistir.
Egitim ve gelir degiskenleri, eksik veri nedeniyle degerlendirmeye alinmamistir.

Tablo 3.Demografik Degiskenler ile Hizmet Kalitesi Algilarinin Karsilastiriimasi

KE KP-M O-C ] E

X SS X SS X SS X SS X SS

Cinsiyet
Kadin 220 .87 243 .71 2.14 77 195 64 232 .81
Erkek 226 91 262 .89 2.14 .66 206 .80 257 .78

“t"degeri 413 1.631 -.085 1.058 2.180*
Yas

32vealtt 212 .89 251 .84 2.31 77 188 .77 235 .90
33velstt 234 .86 254 .76 1.96 58 213 59 253 .66

“t"degeri -2.685** -1.670 2.579* -2.135* -2.015
Medeni
Durum
Bekar 210 88 251 .85 2.25 77 189 72 232 91
Evli 239 87 255 .76 2.02 62 213 70 258 .64
“t"degeri 2.234* .359 -2.237* 2.334* 2.215*

*p<.05, **p<.01, KE:Kayak Egitmenleri, KP-M:Kayak Pistleri ve Malzemeleri,
O-C: Oteller ve Calisanlar, O:Ortam, E:Eglence

T-testi sonuglarinin, Kayak Merkezlerine Yoénelik Hizmet Kalitesi Algilari
Olgegi’nin alt bilesenlerinden Eglence (t=2.180, p=.031) bileseninin cinsiyete
gore; Kayak Egitmenleri (t=-2.685, p=.008), Otel ve Calisanlan (t=2.579,
p=.007), Ortam (t=-2.135, p=.034) ve Eglence (t=-2.015, p=.045)
bilesenlerinin yas gruplarina gore; Kayak Egitmenleri (t=2.234, p=.027), Otel ve
Calisanlan (t=-2.237, p=..027), Ortam (t=2.334, p=.021) ve Eglence (t=2.215,
p=.028) bilesenlerinin medeni duruma gore, anlamh diizeyde farklilik gdsterdigi
bulunmustur (Tablo 3).
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5. TARTISMA

Spora katilan bireylerin ve turistlerin motivasyonlan dikkate deger bir bicimde
benzerlik goéstermelerine ragmen (Weed ve Bull, 2004; 49) sportif amagli
katiimin temel alindigi turizm aktivitelerinde, turistlerin kararlarini etkileyen
belirleyici faktorlerin bulundugu séylenebilir. Bu faktérlere iligskin hizmet kalitesi
algilari, bireylerin tatillerini gecirecekleri yerin secimine iligkin karar alma
sureclerinde etkin rol oynamaktadir.

Calisma sonucunda, spor turistlerinin kayak merkezlerine yonelik hizmet kalitesi
algilarinin boyutlan (agikladi§i varyans sirasiyla) Kayak Egitmenleri (KE), Kayak
Pistleri ve Malzemeler (KP-M), Otel ve Calisanlarn (O-C), Ortam (O), Eglence (E)
olarak adlandiriimistir.,

“Kayak Pistleri ve Malzemeler” bileseni (KP-M) hizmet kalitesi algilarina iligkin
boyutlar arasinda spor turistlerinin hizmet kalitesi algilan tGzerinde en 6nemli
etkiye sahip olan bilesendir. Bu faktor igerisinde yuksek i¢ tutarlilik kat sayisina
sahip 4 ifade yer almistir. Bu faktore iliskin hizmet kalitesi algilarinin, cinsiyete,
yasa ve medeni duruma gore anlaml dizeyde farklilk goéstermemesi,
arastirmaya katilan bireylerin, bu faktorlzerinde, aym dulslinceye sahip
olduklarini gostermektedir. Bu durum, bu faktoriin, spor turistlerinin kayak
merkezinin segimine yonelik karar slreci igerisinde en gulvenilir faktér oldugunu
disundirmektedir. Ko ve Pastore (2000; 165) mdusterilerin hizmeti
degerlendirme surecinde, go6zle goérilebilir fiziksel varliklarin dnemli yer
tuttugunu belirtmiglerdir.

Spor turistlerinin hizmet kalitesi algilan icerisinde en olumlu etkiye sahip olan
ikinci bilesen “Eglence” bileseni olarak bulunmustur. Bu faktor igerisinde yiiksek
i¢ tutarlilk katsayisina sahip 3 ifade yer almistir. Eglence faktoriine iliskin hizmet
kalitesialgilar, cinsiyete, yasa ve medeni duruma gore anlamli dizeyde
farklilagmaktadir. Erkeklerin eglenceye yonelik hizmet kalitesi algilar, kadinlara
gore; 33 yas ve Uzeri spor turistlerinin, 32 yas ve alti spor turistlerine goére; evli
turistlerin, bekarlara goére eglence faktérine yonelik daha olumlu dizeyde
hizmet kalitesi algilarina sahip olmalar, bu gruptaki bireylerin sosyal acidan
daha rahat olmalarindan kaynaklanmaktadir.

“Kayak Egitmenleri” bileseni icerisinde yiksek i¢ tutarlik kat sayisina sahip 4
ifade yer almistir.. Tlrkiye genelinde toplam 18 kayak merkezinin bulundugu
dikkate alindiginda (GSGM, 2005; 255), bu kayak merkezlerinin pazar
bélimlendirme faaliyetlerinde, kayak yapmayi bilmeyen ve 6grenmek isteyen
bireyleri dikkate alarak pazarlama stratejilerini olusturmalari dnemli firsatlar
yaratacaktir. Diger yandan kayakgilarin givenlik acgisindan, pistleri tanimak,
6grenmek ve olasi riskleri belirlemek acisindan da bdlgedeki kayak
egitmenlerinin bilgisine gereksinim duyduklari bilinmektedir. Uludag gibi 6nemli
bir kayak merkezinde bu faktore iliskin elde edilen 2.23’liik ortalama deger, spor
turistlerinin kayak egitmenlerine iliskin hizmet kalitesi algilarinin orta diizeyin
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altinda oldugunu ortaya koymaktadir. Bu faktdre iliskin unsurlarnn iyilestiriimesi
kayak merkezi i¢cin olumlu yénde bir katki saglayacaktir.

Kayak egitmenlerine iligkin algilar cinsiyete gére anlamh farkliik gdéstermezken,
33 yas ve Ustlindeki spor turistlerinin, 32 yas ve daha geng spor turistlerine gére
kayak egitmenlerine yonelik algilari, anlamh dizeyde daha olumlu g¢ikmistir.
Yine, ayni sekilde, evli spor turistlerinin, bekar spor turistlerine goére kayak
egitmenlerine yodnelik algilari, anlaml diuzeyde daha olumlu ¢ikmigtir. 33 yas
Uzerindeki ve evli spor turistlerinin kayak egitmenlerine yonelik hizmet kalitesi
algilaninin daha olumlu diizeyde olmasi, bu bireylerin daha bilingli ve sorumluluk
sahibi bireyler olmalan nedeniyle kayak egitmenlerine daha fazla 6nem
vermelerinden kaynaklanmaktadir.

“Oteller ve Calisanlar” bileseni (O-C) igerisinde yliksek i¢ tutarliik katsayisina
sahip 4 ifade yer almistir. Kayak merkezlerindeki oteller ve galisanlar, kayak
merkezlerindeki konaklama ile ilgili husular dikkate alindiginda, vazgecilmez bir
Oneme sahiptir. Otellerde konaklayan turistlerin harcamalarn, bu otellerin en
basta gelen gelir kaynagini olusturmaktadir. Ko ve Pastore (2005; 86)
rekreasyonel sporlarda, calisanlanntutum, davranis ve deneyimlerinin,
magterilerin  hizmet kalitesi degerlendirmeleri Uzerinde etkili oldugunu
belirtmislerdir.Dolayisiyla oteller ve c¢alisanlarinin, hizmet kalitesi ydninden
Ustunlikleri, spor turistlerinin, bu merkezleri tekrar tercih etmelerinde belirgin bir
6neme sahiptir.

Otel ve calisanlarina yonelik hizmet kalitesi algilan, 32 yas ve alt spor
turistlerinde, 33 yas ve Ustline goére; bekarlarda, evlilere gére daha olumiu
dizeyde bulunmustur. Bu durum, nispeten, genclerin ve bekarlarin konaklama
ile ilgili kosullarda daha rahat olmalarindan ve bu konuya iliskin ylksek
beklentilere sahip olmamalarindan kaynaklanmaktadir. Ancak, nispeten daha
cok para harcayan kesimin 33 yas Ustl ve evli bireyler oldugu énkabuliinden
hareket edilecek olursa, bu segmentin beklentilerinin ve gereksinimlerinin
karsilanmasina 6zen gosterilmesi gerekmektedir.

“Ortam” bileseni (O) icerisinde yuksek i¢ tutarlilik katsayisina sahip 3 ifade yer
almistir. 33 yas ve Uzeri spor turistlerinin, 32 yas ve alti spor turistlerine; evli
turistlerin, bekarlara gére daha olumlu dizeyde hizmet kalitesi algilarinin olmasi,
nispeten geng ve bekar turistlerin ortam ile ilgili daha yiksek beklentilere sahip
olmalarindan kaynaklanmaktadir.

6. SONUC

Spor turistlerinin  kayak merkezlerine yoénelik hizmet kalitesi algilarini
sekillendiren faktorlerin  belirlenmesi ve bu faktorlerin, spor turistlerinin
beklentilerinin 6tesinde iyilestiriimesi, spor turistlerinin kayak merkezlerinin
secimine yonelik karar alma sirecinde olumlu yonde belirleyici rol oynayacaktir.
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Bu arastirmada, spor turistlerinin kayak merkezlerine yonelik hizmet kalitesi
algisiniolusturan alt boyutlar, énem sirasina gore, Kayak Pistleri ve
Malzemeleri (KP-M), Eglence (E), Kayak Egitmenleri (KE), Oteller ve Calisanlari
(O-C), ve Ortam (O) olarak siralanmistir. Ayrica, arastirmaya katilan spor
turistlerinin karsilastiklari mevcut hizmetlere yonelik algilar incelendiginde ise,
katilimcilarin hizmet kalitesi algilarinin bitiin boyutlarda ortalamanin altinda
oldugu sonucunu ortaya c¢ikarmistir. Calismanin sadece tek bir kayak
merkezinde gerceklestiriimis olmasi nedeniyle, bazi karsilastirmalarin yapilmasi
muimkin olamamaktadir. Ancak, Uludag kayak merkezinde ortaya ¢ikan ortanin
altinda algilanan hizmet kalitesi diizeyi, bu kayak merkezinin popdleritesi g6z
onune alindiginda, baz tedbirlerin alinmasi ve dlzenlemelerin yapilmasini
gerektirmektedir.

Bu sonuglar, kayak merkezlerini kullanan spor turistlerinin hizmet kalitesi
algilarinda degerlendirdikleri hizmet o6nceliklerinin bilinmesi ve en o6ncelikli
hizmet boyutundan baslayarak gerekli iyilestirmelerin yapilmasi gerektigini
gOstermesi agisindan 6nem arz etmektedir.
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