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Ozet

Turizm sektorii son 60 y1l icerisinde diinyada meydana gelen her tiirlii olumsuz gelismeye ragmen en fazla ve en hizli gelisen ekonomik
sektorlerden biri haline gelmistir. Turizmin iyi bir gelir kaynagi olmasi nedeniyle yeni turistik destinasyonlar olusturulup bu bolgelere turist
akiginin saglanmasi i¢in yatirimlar yapilmaya baslanmistir. Yeni yatirimlari yapilmast turistik bolgelerde yeni istihdam alanlarinin olusmasina,
altyapmin gelismesine ve gelen turist sayisinin artmasina paralel olarak ekonomik gelirin de artmasina katki saglayarak bolgedeki sosyo
ekonomik gelisime ve kalkinmaya olumlu etkide bulunmakla beraber yerel halka sorunlar da olusturmustur. Ancak, turizm faaliyetlerinin
icinde, yerel halkin turizmin i¢inde ne kadar etkin rol aldigina bagli olarak turizm kirsal alanlarin kalkinmasina da 6nemli katkilar
saglayabilmektedir. Dolayisiyla turizm planlamasinda ve gelisiminde yerel halkin ve bdlgesel somut ve somut olmayan kiiltiirel degerlerin
etkin olarak yer almalart bilyiikk 6nem arz etmektedir. Bu ¢ergevede, yerel halkin turizm faaliyetlerin i¢inde yer almasi turizm sektoriiniin
stirdiirtilebilirliginin saglanmasi agisindan 6énemlidir.

Bu ¢alisma Tiirkiye nin kuzeydogusunda yer alan, kirsal yerlesim 6zelligi tasiyan, bunun yani sira iilkenin 6nemli kig sporlari turizm
merkezlerinden olan Sarikamis’i ziyaret eden miisterilerin aldiklart hizmetten duyduklart memnuniyet seviyesinin l¢iilmesini ve turizm
faaliyetinin sosyo — ekonomik faydalarinin en st seviyeye ¢ikarilmast ile turizmin olumlu etkilerinden ozellikle Sarikamus ilgesi ve Kars ili
kirsalinda yasayan insanlarin daha ¢ok faydalanabilmesi i¢in yapilmasi gereken hususlarin belirlenmesi amaciyla gerceklestirilmistir. Caligma
kapsaminda Sartkamig kayak merkezinde bulunan otellerde konaklayan miisterilere yonelik anket ¢aligmasi uygulanmis ve veriler SPSS
programi ile analiz edilmistir. Analiz sonuglari ¢alisma icerisinde tartigilmaktadir. .

Anahtar Kelimeler: Kis Turizmi, TRA2 Bolgesi, Saritkamig, Miisteri Memnuniyeti, kirsal yerlesim, iiriin cesitlendirmesi, yerel
degerler

Customer Satisfaction in Sarikamis Skiing Center and Impacts on Rural Settlements

Abstract

Tourism has been one the fastest growing sector over the 60 years. Owing to tourism activities create income and revenue sources
new destinations emerged and the basic infrastructural investments were materialized. The new investments resulted in new job and income
opportunities. In parallel with increase of number of visitors, it is brought not only socio-economic benefits but also difficulties to local
society. Depending on the degree that local residents take important parts in tourism plans and development, tourism can make great deals to
improvement in rural places and if the local residents are satisfied with tourism sector, it may directly influence the sustainability of tourism.
Thereby, local residents, tangible and intangible assets have to be taken into consideration during tourism planning and development process

This study has been done in Sartkamug which is in northeastern part of Turkey, which has rural features and which is one of the most
important winter tourism centers of Turkey to examine the satisfaction level of Sarikamis guests. Other main purpose of the study is to develop
the advices to increase the socio-economic benefits to local people of Sarikamis and Kars. Within the scope of the study, the guests of Sarikamis
Skiing Center were asked for filling the questionnaires. Data obtained has been analyzed at the base of SPSS program and the results show that
for the satisfaction of guests; physical infrastructure, opportunities to interaction with local culture and tourism assets is significant. Theoretical
and practical implications of the findings are also discussed in the paper.

Keywords: Winter tourism, TRA2 Region, Sarikamis, guest satisfaction, rural settlement, local assets, product diversification

ila 2030 yillart arasinda uluslararas: turist sayisinda yillik
ortalama %3,3 artig olacagi ve 2030 yilinda turist sayisinin
1,8 milyara ulasacagi tahmin edilmektedir (76). Uluslararasi

GIRIS

Diinya Turizm Orgiitii tarafindan yapilan galigmalarda

mevcut verilere gore turizmin diinya GYTH’sina katkisinin
%9 oldugu ve kiiresel istthdamin da yaklasik olarak %9’unu
turizmin olusturdugu tahmin edilmektedir (76). Kisa stireli
ve gegici soklarin yasanmasina ragmen turizmin hizla gelis-
mesi ve bu anlamda yapilan yatirimlarin artmasi ile birlikte
uluslararas turist sayisi da hizla artis gostermistir. 1950°de
25 milyon olan turist sayis1 1980°de 277 milyona 1990°da
435 milyona, 2000°de 675 milyona ve 2010 yilinda 940
milyona, 2013 yilinda ise 1.085 milyona ¢ikmigtir. 2010

turist sayisinda goriilen artisa paralel sekilde turizm geliri
de 1950°de 2,1 milyar ABD dolar1 iken 2000 yilinda 480
milyar ABD dolarint agmistir. 2009 yilinda 853 milyar dolar
olan turizm gelirleri 2014 yilinda 1,245 milyar dolara ulag-
mis ve 2009 — 2014 yillar1 arasinda diinya turizm gelirinde
%45,9’1uk bir artig gergeklesmistir. (75)

Diinyada turizm sektoriiniin 6nemini arttirmasina para-
lel sekilde Tiirkiye, 6zellikle 1980 sonrasinda yaptigi altyapi
yatirimlari ve tanitimlar sayesinde turist sayisi ve turizm ge-
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lirlerinde 6nemli bir konuma ulasarak, giiniimiizde ziyaretci
sayist agisindan diinyada ilk 10 iilke arasinda yer almakta
(2014 yilinda 6. sirada yer almaktadir) ancak turizm gelirle-
rinde ilk 10a girememektedir. Bu durum, Tiirkiye nin “ucuz
tilke” imaj1 nedeniyle tercih edildigini, ziyaret eden miiste-
rilerin harcama diizeylerinin diisiik oldugunu ve hatta “her
sey dahil” gibi sistemler nedeniyle iilke ve yerel ekonomiye
katkilarmin ¢ok diisiik oldugunu vurgulamaktadir. Veriler
Tirkiye’de turizm sektoriinlin sadece belli mevsimler ile
bolge veya illere yogunlagmasindan ziyade yil geneline ve
iilke sathina yayilmasi ve turizm gesitliligi ile turistlere vakit
ve para harcamalarini saglayacak hizmet ve {iriin gesitliligi-
nin arttirilmasi gerektigini ortaya koymaktadir.

Turizm temelde bir seyahat faaliyetidir. Seyahat ile ilgili
memnuniyet ise, “Oncelikle miisterilerin istek ve beklentile-
rini dikkate almak suretiyle saglanabilir” (24). Bu ¢alismada,
Tiirkiye’nin 6nemli kayak merkezlerinden olan Sarikamis’t
ziyaret eden miisterilerin memnuniyet diizeyleri 6lgiilmeye
caligilarak yerel halka olumlu yansimalarin artmasina yone-
lik 6nerilerde bulunulmustur.

KURAMSAL CERCEVE

Genel olarak memnuniyet “miisterinin bir mal veya hiz-
metten umdugunu ya da bekledigini elde etmenin verdigi iyi
hissetme veya hosnutlugu ifade eden psikolojik bir kavram”
(24, 25, 56, 62), “miisterinin ilgili bir isletme ile yasadig1
tecriibelere dayanarak ortaya koydugu hissel sonuglarin ta-
mami” (5, 13,15, 17, 26, 60, 73) olarak ifade edilmektedir.

Miisteri memnuniyetini inceleyen kuramlar; “misteri
beklentileri”, “sunulan iiriiniin performansi (kalitesi)”, “bek-
lenti-alg1 kiyaslamasinin yonii ve derecesi”, “diger miisteri-
lerin fayda ve memnuniyet diizeyleri”, “miisterinin daha 6n-
ceki deneyimleri”, “kiyaslama ve uyumlastirma diizeyleri”,
“satin alma niyetleri ve mal veya benzer iiriinlere yonelik
gecmiste edinilen performans bilgileri” gibi faktorleri ele
almaktadir (24). Turizm literatiiriinde miisteri memnuniyeti
aragtirmalar1 “temizlik, yer, fiyat, giivenlik, hizmet kalite-
si, hizmet personelinin sahip oldugu hizmet bilgisi ve yar-
dimseverligi, fiziksel g¢ekicilikler, kalite ve ulasilabilirlik”
konulart {izerinde yogunlagsmaktadir (7, 24, 39, 41, 47, 50,
55). Bunun yani sira, miisteri memnuniyetinde “tecriibeler
ve deneyimler” merkezi bir yer tuttugu belirtilmektedir (18,
29, 67, 81). Dolayistyla turistler farkli deneyim ve tecriibe-
leri vadeden gesitli {irlinler sunabilen, iriin ¢esitlendirmesini
saglayabilmis destinasyonlari tecih etmektedirler (79, 80)

Miisterilerin beklentilerinin hizmet performansinin iis-
tiinde olmasi ile tatminsizlik, bekleneni karsilamasi veya
asmasl ile ise tatmin olusmaktadir. Tatmin ya da tatminsiz-
ligin yarattig1 duygular misterinin Griinii tekrar satin alip
almamasina ve ¢evresine {iriinle ilgili olumlu ya da olumsuz
geri bildirimlerde bulunmasina neden olur. Miisteri mem-
nuniyetinin artmastyla;“miisterinin isletmeyle iliski kurma
ve siirdiirme isteginde bir artis” (3, 11, 12, 14, 32, 33, 38,
44, 48, 52, 55, 70), “olumlu deneyiminin baskalariyla pay-
lasilmasi ve bu dogrultuda isletme/destinasyon adina olumlu
referans—lar verme” (58, 69), “miisteri sadakati yaratma” (4,
49, 57, 58, 65), “miisteri sayisinin artmasi ve bu dogrultuda
karlilikta ar-tig” (20, 22, 28, 60) olugmaktadir.

Akademik ¢aligmalarda miisteri memnuniyetinin lgiil-
mesinin diger siiregleri gelistirme konusunda temel olustu-
racag1 ve siirekli miisteri hizmetleri saglamak ve gelistirmek
i¢in gerekli oldugu ifade edilmektedir (60).

Miisteri memnuniyeti isletmeye miisteri cekmenin yani
sira miisterinin igletme/destinasyon/iiriin/hizmet hakkinda

¢evresine olumlu goriisler yaymasinin temini agisindan da
onemlidir.

Aragtirmalar géstermistir ki “yeni bir miisteri kazan-
mak, halihazirdakini elde tutmaktan 5 kat daha pahaliya
mal olmakta” (39, 40, 61, 68) ve bir isletme miisterilerinin
yalnizca %5’ini elinde tutarak karliligint %25°ten %125’e
cikarabilmektedir (2, 65). Dolayisiyla miisteri memnuniyeti
ne kadar yiiksek diizeyde karsilanirsa, miisteriyi elde tutma
orani da o kadar basarili olacaktir (42) ¢ilinkii “memnuni-
yet diizeyi yiiksekse, olumlu anilar ve deneyimler daha iyi
hatirlanmakta olup ge—lecege yonelik seyahat kararini ve
destinasyonu / isletmeyi yeniden ziyaret etme olasiligini et-
kilemektedir” (34, 39, 43, 54).

Fiziksel ¢evrenin kalitesi (dogal ¢evre ile iiriin ve hiz-
metlerin kalitesi) ve bolgenin sosyo-kiiltiirel degerleri desti-
nasyonlarin turistlere ¢ekici gelmesini saglayan temel dzel-
likler olarak vurgulanmaktadir (35).

Bir turizm destinasyonu, ticari isletmeleri, kamu ku-
rumlarini, yerel halk ile turistleri igerecek sekilde biitliin
paydaslar olusturulan olumlu etkilerden yararlandig siirece
stirdiiriilebilir bir temele dayanacak ve yerel halkin destegini
gorecektir (10). Bu baglamda yerel halk ile iligkili turizm
cesitlerinin sosyo — ekonomik agidan yerel halka destek ol-
dugu (53), yerel yasam ve geleneksel ekonomik sektorlerin
devamliligini sagladig: (51) belirtilmektedir.

Ayrica, turistlerin 6nem verdikleri unsurlar ile mem-
nuniyet derecelerinin 6l¢iilmesi ve sonuglarin turizm plan-
lamalarinda yer almasi, ileriki yillarda olabilecek birgok
olumsuzlugun da 6niine gegecektir. Bu durumun yani sira,
turistin bakig agisi, algt ve beklentileri ile tatmin diizeyi
lizerinden destinasyonun performansinin Slgiilmesi siirekli
olarak tekrarlanmasi gereken bir aragtirmadir. Bu kapsamda,
miisterilerin istedikleri, sorun, ihtiyaglari ile beklentileri ve
onlar i¢in neler yapilabilecegi ile bunun nasil daha iyi ya-
pilabilecegi kendilerine danisilarak (19, 26, 34) 6grenilmeli
ve bunlarin karsilanmasinda yerel halkin beklentileri ve ihti-
yaglari da g6z 6nilinde bulundurulmalidir.

Kis Turizmi

Cikis seklinin karda batmadan ilerleyebilmek icin arag-
lar tiretilmesi oldugu diistiniilen (74) kayak sporunun ana-
vatant Norveg olarak kabul edilmektedir. Norveg dilinde
“ski” sOzcligii “uzun tahta par¢asi” anlamina gelmektedir ve
Norveg’te kayalara oyulmus halde bulunan resimler, kaya-
gin tarih dncesinden beri kullanildigini gostermektedir (30).

Norveg, Avusturya, Almanya, Fransa gibi iilkelerde ka-
yak sporunun genis kitlelere yayilmasini miiteakip “1924’te
merkezi Bern’de olan Uluslararasi Kayak Federasyonu (Fe-
deration International de Ski: FIS)’nun kurulmasiyla birlikte
kayak, ayni yil kis olimpiyatlar1 programina dahil edilmis-
tir” (27).

Kayak turizminin arz ve talep agisindan yonlendiricisi
Avrupa tilkeleri olmustur. Diinyadaki kig turizmi merkezle-
rinin yaklasik 1/3’{inden fazla kismi1 Avrupa Alper’inde yo-
gunlagsmigtir. S6z konusu turizm merkezlerinde bulunan me-
kanik tesisleri sayilar1 1s18inda Avrupa Alplerinin (%39luk
pay ile) kis turizmi pazarindaki ve kayak endiistrisi igindeki
O6nemi ortaya ¢ikmaktadir (77).

Avrupa’daki toplam kayak alanlarmin %87’sininin yer
aldig1 Avusturya, Fransa, Isvigre ve Italya 6nemli kis turizm
destinasyonlaridir. Bu iilkelerdeki 1093 kayak/kis turizm
merkezinde toplam 11.653 adet mekanik tesis hatt1 bulun-
maktadir. 2003/2004 kis sezonunda yaklasik 3 milyar Avro
gelir sadece mekanik tesislerden elde edilmistir (71).
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Tablo 1 Kayak turizmi verileri

Kayak | 4’ten Fazla . .| Kayake sayis1
Ulke al:m lifte sahip L;it;e::lm (S(z’n bi:g yl)l]m

sayis1 | kayak alam ortalamasi)
Almanya 498 82 1.827 14.922.000
Andorra 3 3 140 2.184.806
Avusturya 254 199 3.028 53.155.600
Bulgaristan 32 7 110 1.200.000
gzlr(nhuriyeti 176 70 816 8.700.000
Finlandiya 76 30 374 2.846.000
Fransa 325 233 3.595 56.226.000
Igveg 228 69 820 8.070.800
Ispanya 34 30 360 5.677.571
Isvigre 240 102 1.749 26.538.264
Italya 349 216 2.127 28.100.000
Japonya 547 280 2.422 34.432.389
Norveg 213 40 667 6.390.000
Polonya 182 20 832 5.000.000
Romanya 45 6 141 1.200.000
Rusya 220 31 414 3.653.870
Tirkiye 43 8 145 1.200.000

Kaynak: Vanat, 2014, Erisim tarihi: 08.09.2015

Tablo 1 ile kayak turizminde Almanya, Avusturya, Fran-
sa, Isvigre ve Italya gibi Avrupa iilkelerinin yan1 sira Japon-
ya’nin da s6z sahibi oldugu goriilmektedir. Veriler kayak
turizminde sz sahibi iilkelerin kayak alanlarinin hepsinin
ulusal ve uluslararasi turizme yonelik olmadigini, bdlgesel
turizm faaliyetlerine veya yerel halkin ihtiyaglarimm karsi-
lanmasina yonelik olarak diizenlendigini gostermektedir.
Ornegin, Almanya’daki 498 kayak alanindan sadece 82 ta-
nesinde Isveg’te 228 kayak alanmin sadece 69 kayak ala-
ninda, Polonya’daki 182 kayak alaninin sadece 20sinde 4 ve
daha fazla lift bulunmaktadir.

Tiirkiye’nin biiyiik bir kismi 1500 m ila 3000 m yiikselti
kusaginda yer almakta; Avrupa’daki Alpler ile ayni zaman
diliminde olustugundan benzer flora ve yiikseklikteki Bey-
daglari, Toroslar, Aladaglar, Munzurlar, Cilo ve Sat Dag-
lar1 ile Kagkarlar tizerinde kis turizminin gelistirilebilecegi
merkezler bulunmaktadir. Dolayisiyla, Tiirkiye cografyasi
kayak sporu ve turizmine ¢ok uygun ortam saglamaktadir.

1930’1u y1illardan itibaren dagcilik ve kis sporlarmin ger-
ceklestirilmesine yonelik Istanbul ve Bursa illerinde; Gala-
tasaray Lisesi’nde yabanci uyruklu 6gretmenler vasitasi ile
kuliipler kurulmus (71); 1934 yilindan itibaren Ankara, Er-
zurum ve Kars {llerindeki halkevlerinin denetiminde kayak
sporunun yayginlagmasina yonelik etkinlikler diizenlenmis;
Tiirkiye Kayak Federasyonu 1935 yilinda “Dageilik ve Bini-
cilik Federasyonu” olarak kurulmus ve 1938 senesine kadar
iki spor dali birlikte ytirtitiilmiistiir. 1936 senesinde diizenle-
nen Kis Olimpiyatlari’na katilim saglanmas: amaciyla fede-
rasyonun adi “Dagcilik ve Kis Sporlar1” olarak degistirilmis
Almanya’da diizenlenen kis olimpiyatlarinda kayak sporun-
da tilkemiz temsil edilmistir (37).

Kis turizminin gelistirilmesi amaciyla 6zellikle 1980°le-
rin sonu ve 90’larin basindan itibaren Kis Sporlart Turizm
Merkezleri Bakanlar Kurulu karart ile ilan edilerek kamu
ve Ozel sektdr yatirimlariin s6z konusu bolgelere yogun-
lastirilmasi hedeflenmektedir. Aktif durumdaki kayak ve kig
turizm merkezlerine iliskin bilgilerin verildigi Harita 1; Ba-
kanlar Kurulu karartyla ilan edilen 28 adet kayak/kis turizm
merkezinin ¢ogunlugunun (%57’si) Tiirkiye nin dogusunda
yer aldigin1 vurgulamaktadir. Kayak/kis turizm merkezleri

arasinda 8 adet merkez (Erzurum—Palandoken, Bursa—Ulu-
dag, Bolu—Koéroglu, Kastamonu-Ilgaz, Kocaeli—Kartepe,
Kars—Sarikamis, Kayseri—Erciyes ve Isparta—Davraz) gerek
yatak kapasitesi gerek mekanik tesis hatti tasima kapasitesi
acisindan 6ne ¢ikmaktadir.

I (®  Kus Sportan Turizm Merkeskei - KTKGE
1 i e
Sekil 1. Tirkiye’de Kis Sporlart Merkezlerinin bulundugu alanlar

Kaynak: Kiiltiir ve Turizm Bakanligi
www.kultur.gov.tr Erisim:16.08.2015

Sarikamis Kis Sporlar: Turizm Merkezi

Sarikamis ilgesinin giineyinde yer alan Cibiltepe (2634
m) kayak merkezi, Kars Sarikamig Siiphan Cibiltepe Balik-
dag Camurludag Turizm Merkezi olarak, 20.05.1991 tarih
ve 20876 sayili Resmi Gazete’de yayimlanarak ilan edil-
mistir. S6z konusu turizm merkezi kapsaminda 1993, 2005
ve 2006 yillarinda sinir degisikligi yapilmis ve 26.07.2010
giin ve 27653 sayili Resmi Gazete’de Kars Sartkamis Kis
Sporlart Turizm Merkezi seklinde isim degisikligi yapilarak
giiniimiizdeki statii ve siirlarma kavusmustur. il Merkezine
ve Kars Havaalani’na 56 km mesafede yer alan kis turizm
merkezi uluslararasi 6lgekte hizmet sunabilecek potansiyeli
bulunmaktadir.

Turizm Merkezinde toplam 312 oda ve 711 yatak kapa-
siteli 5 adet turizm tesisi bulunmaktadir. Turizm merkezinin
yatak kapasitesi Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’ndan yatirim
belgeli 3 adet turizm tesisinin hizmete acilmastyla ile kisa
vadede 1000 yatak kapasitesine ulagilmas: hedeflenmekte-
dir. Sarikamis ilge merkezinde bulunan konaklama tesisleri
de dahil edildiginde yatak kapasitesi mevcutta 982 iken in-
sast sliren yatirimlarin da tamamlanmastyla yaklasik 1.300’e
ulasmasi beklenmektedir. Toplam 3.400 kisi/saat tasima ka-
pasiteli ve 4.729 m uzunlugundaki 3 adet mekanik tesis hatt
ile 22.100 m uzunlugundaki 9 adet kayak pisti bulunmakta-
dir (Sekil 2)

Kars ili konaklama istatistikleri (Tablo 2) miisteri sa-
yilarinin disiik oldugunu ve temel olarak kent merkezi ve
Sarikamis ilgesinde turistik faaliyetlerin gerceklestigini
gostermektedir. Dikkati ¢eken diger bir unsur miisteri sa-
yisinin keskin diistisler yasamasi ve genel olarak son 5 yil
icin diisme egilimde olmasidir (Grafik 1). Bu durum s6z ko-
nusu ¢aligmanin nemini arttirmakta, misterilerin sikayetci
olduklart konularin ve yapilmast gerekenlerin belirlenmesi
kirsal niteligi devam eden bolgede turizmin siirdiirtilebilirli-
gi agisindan 6nem tasgimaktadir.
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Tablo 2 Kars ilinin ziyaretci sayilarinin yillara sair degisimi,
2010 -2014

TESISE GiRiS SAYISI

iLCELER (Yerli ve Yabaneci Toplam)
2010 2011 2012 2013 2014
Merkez 116.091 [96.931 [83.235 [88.959 |[87.538

Kagizman |2.787 3.816 2.140 2.768 2.074

Sarikamuig [ 28.120 |27.196 [95.967 |40.182 |26.782

TOPLAM | 146.998 |127.943 |181.342 | 131.909 |116.394

Kaynak: Kiiltiir ve Turizm Bakanlhg: (http://www.ktbyatirimislet-
meler.gov.tr/TR,9853/ istatistikler.html, Erisim: 16.08.2015

uygulanmstir. Arastirma formu ile ziyaretgilere konaklama
tesislerinin sundugu; 6n biiro hizmetleri, odalar, restoran,
barlar, kuafor, market gibi hizmetler ve genel olarak otel
hakkindaki goriisleri ile pistler, mekanik tesisler, pistlerdeki
yeme - i¢me tesisleri, ¢ocuklar igin eglence imkanlari, gii-
venlik tedbirleri gibi kayak merkezinde sunulan diger ser-
visler ve Saritkamis sehir merkezi hakkindaki goriislerinin
derlenmesi amaciyla toplam 83 ifadeden olusan soru seti su-
nulmustur. Anket formunda; 1 (Kesinlikle katilmiyorum) ve
5 (Kesinlikle katiliyorum) araliginda 5li likert 6lgegi kulla-
nilmis olup analiz asamasinda 6lgegin daha rahat anlagilmasi
ve yorumlanmast igin 100’1ii puanlamaya doniistiiriilmiis, en
yiiksek puan 100 olurken en diisiik puan ise 10 olacak se-
kilde analize tabi tutulmustur. Kullanilan degerlendirme ve

Grafik 1 Kars ilini ziyaret eden miisteri say1sinin degisimi
(2010 —2014)

Vel 1750m. %11 agimesahip
2an_3500m. 17 egimesahi

Sekil 2. Sarikamis Kis Sporlari Turizm Merkezi Pist Semast

MUSTERI MEMNUNIYETI SORU
FORMU UYGULAMASI

Metodoloji

Orneklem adedini belirlemede Balci’nin (8) onerdigi
formiil kullanilmigtir. Evren biiyiikliigiinii belirlemede son
U¢ yilda Sarikamig’ta yer alan konaklama tesislerinde kalan
turist sayist ortalama olarak alinmig ve %5 hata pay1 kabul
edilerek en biiylik 6rneklem biiyiikligii icin rneklem yiiz-
desi saptanmistir. Bu dogrultuda 268 6rnek biriminin 6rnek-
leme alinmasi gerektigi hesaplanmistir. Sahada uygulanan
anket sayist 289 oldugundan bu formlarin hepsi 6rnekleme
dahil edilerek anketin giivenilirligi %95,9 seviyesine yiik-
seltilmistir.

Kars ili Sartkamis Kayak Tesisleri ve Konaklama Hiz-
metleri Memnuniyet Arastirmast 2013-2014 ki sezonunda

120.000 puanlama skalasi asagida agtklanmaktadir;
110.000 S
.
100.000 ™ N
90.000 “Iyi
- Katiliyorum/ lyi durumda
80.000 LT (70 ve | olan, korunmasi /
70.000 / Kesinlikle Memnunum | ., . L . .
: N Katiliyorum iizeri) | gelistirilmesi gerekli
60.000 \ hususlar
50.000
40.000 // \\ Ne | “lvilosi |
30.000 e Katiliyorum, Kararsizm | (50— 70) Iyi es&rme yapl:nam
20.000 Ne gerekli” hususlar
10.000 Katilmiyorum
0 Katilmiyorum/ Memnun “Acilen (birincil
2010 2011 2012 2013 2014 Kesinlikle oo (- 50) | olarak) iyilegtirilmesi
degilim s
katilmiyorum gerekli” hususlar
s [V]@rk@Zz e Kaglzman e Sarikamig

Bir aragtirmada kullanilan 6lg¢egin gecerliligi ve gilive-
nilirligi arastirma sonuglar1 agisindan dnemlidir. Bir dlgek
kullanilmadan once giivenilirlik ve gecerlilik agisindan s1-
nanmalidir. Bir 6l¢egin giivenilirligi o 6lgegin farkli zaman-
larda ayni 6rnekleme uygulandigi durumda ayni sonuglari
verme derecesini gostermektedir. Bu anlamda giivenilirlik,
bir degiskeni 6l¢mek icin sorulan sorularin ne derecede bi-
lingli olarak cevaplandigimin bir gostergesidir (60). Bu aras-
tirmada, giivenilirlik analizi yapilirken Cronbach’s Alpha
modeli kullanilmistir. Cronbach’s alpha katsayist sorular
aras1 korelasyona bagli uyum degeridir ve faktor altindaki
sorularin toplamdaki giivenilirlik seviyesini gostermektedir.
Cronbach’s Alpha degerinin 0,70 ve iistii oldugu durumlarda
6lgegin giivenilir oldugu kabul edilir. Ancak, soru sayis1 az
oldugunda bu sinir 0,60 degeri ve iistli olarak kabul edile-
bilir.

Tablo 3. Cronbach’s Alpha Degerleri I¢in Bir Smiflama

Cronbach’s Alpha Yorumu

0,80-1.00 Arasi Yiiksek Glivenilirlik
0,60-0,80 Arasi Oldukga giivenilir
0,40-0,60 Arasi Giivenilirlik diigiik
0,40dan asagist Giivenilir degil

Kaynak: Kalayci, 2006, s.405

Bir 6lgegin gecerliligi ise o 6lgegin yanit degiskenini ne
derece sinadigina iliskindir. Gegerlilik testinin giivenilirlik
testinde oldugu gibi dayandig: belli bir katsay1 yoktur. Bu
nedenle gegerlilik testi kuramsal analizlerle yapilmaktadir.
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Tablo 4. Anket Faktorlerinin Giivenilirlik Degerleri

No [raxron Nadde | Crontae
1 On Biiro Hizmetleri 6 0,853
2 Odalar 6 0,847
3 Restoran 8 0,916
4 Barlar 5 0,891
5 | Diger Konaklama Servisleri 7 0,841
6 | Otel Hakkindaki Gortigler 3 0,922
7 zzhrg$ll\;[:rkezi Hakkindaki 7 0.893
8 Pistler 10 0,848
9 Mekanik Tesisler 8 0,938
10 | Pistlerdeki Yeme - igme Mekanlari 9 0,889
11 | Diger Kayak Servisleri 14 0,916
TOPLAM 83 0,966
Bu ¢alismada;

» Cronbach’s alpha giiven katsayis1 tiim degerlerde 0,80
degerinden yiiksek oldugundan tiim faktorler «ytiksek giive-
nilirlik» seviyesindedir.

» Toplam 83 adet maddenin degerlendirmesinde bulu-
nan 0,966 katsayis1 drnek birimlerinin soru formlarida yer
alan sorular1 anlayarak yanit verdiklerine isaret etmektedir.

+ Orneklem adedi agisindan yiiksek bir deger olan
%95,9 giivenilirlik degeri ve 0,966 katilimcilarin alg: diize-
yini dlgen Cronbach’s Alpha katsayisi birlikte degerlendirdi-
ginde soru formunun, giivenilirlik agisindan «ist diizey» bir
giivenilirlige sahip oldugu ifade edilebilir.

BULGULAR

Miisterilerin Demografik Ozellikleri
Tablo 5. Demografik Ozellikler

Cinsiyet | Say1 | Oran % Egi.t im' Say1 | Oran %
seviyesi

Kadn 102 36 ilkokul 10 3,5

Erkek 181 64 Ortadgretim 25 8,8
On Lisans 27 9,5

Yas Say1 | Oran % | | Lisans 139 49,1

0-25 27 9,5 Lisanstistii 82 29,1

26 - 30 61 21,6
31-35 40 14,3
36 - 40 48 16,9

Gelir Diizeyi | Say1 | Oran %
0 -2000 33 11,7

41 -45 37 13 2001 - 3000 55 19,6
46 - 50 26 9,1 3001 - 4000 10 3,6
51 - 44 15,6 4001-5000 28 10,0
5001 - 6000 35 12,5
6001 - 120 42,7

Calisma ile Sarikamis ziyaretgilerinin 2/3’lik kismini
erkeklerin, 1/3’1inii ise kadinlarmn olusturdugu ve %52,8’inin
26-40 yas arasinda bulundugunu dolayisiyla, fiziksel olarak
daha zinde ve ekonomik gelire sahip kesimin ziyaret ettigi
goriilmektedir. Sonuglar, genel kis sporlar turisti profiline
uymaktadir. Diinya genelinde kadinlar artan bir oranda kig
sporlar1 yapmak istemekle birlikte geng erkek grubu pazarin
¢ogunlugunu olusturmaktadir. Miisterilerin %78,2 gibi bii-
yiik bir kismu lisans ve {izeri egitim seviyesine ve %55,2’lik

kesimi aylik 5.000 TL ve lizerinde gelire sahiptir. Kayak te-
sislerine daha ¢ok B Sosyo ekonomik gelir diizeyi ve iizeri
ziyaretcilerin gelmesi normal karsilanmalidir. Bu durum ka-
yak sporunun halen toplumun geneline yayilamamis bir elit
sporu olarak kabul edildiginin de gostergesidir. Sonuglar;
yasam standardi daha yiiksek ve hizmet kalitesi agisindan
ortalamanin iizerinde beklentilere sahip bir kesimin Sarika-
mus kayak merkezini ziyaret ettigini, dolayisiyla s6z konusu
kesimin memnun edilebilmesi i¢in hizmet ve iiriin standart-
larmin iyi olmast gerektigi ve bu kesimin fiyatlarindan zi-
yade kalitesi agisindan degerlendirme olasiliklarinin yiiksek
olduguna isaret etmektedir.

Genel Faktor Degerlendirmeleri

Tablo 6. Tiim Kriterlerin Genel Degerlendirilmesi

KRITERLER X

On Biiro Hizmetleri 80,7
Odalar 75,2
Restoran 78,7
Barlar 77,9
Diger Konaklama Servisleri 73,4
Otel Hakkindaki Goriisler 77,1
Sehir Merkezi Hakkindaki Goriisler 63,1
Pistler 78,8
Mekanik Tesisler 70,1
Pistlerdeki Yeme - fgme Mekanlari 71,6
Diger Kayak Servisleri 70,5
Ortalama 74,3

Sonugclar, genel memnuniyet diizeylerinin biitiin kriter-
lerde ortalamalarmin olumlu olmakla birlikte ¢ok yiiksek
seviyede olmadigina (74,3) ve Sarikamis kayak merkezi ve
sehir merkezi agisindan miisteri bagimlilig1 ve rekabet iis-
tinligl saglanmasimin giinlimiiz hizmet ve iriin ¢esidi ve
kalitesi ile zor olduguna, hizmet ve iiriin ¢esidinin arttirilma-
s1 ve kalitesinin yiikseltilmesi gerektigine isaret etmektedir.
Ozel olarak ise, en yiiksek memnuniyet diizeyi on biiro hiz-
metlerinde (80,7) yasanirken, sehir merkezi ile ilgili unsurlar
en diisiik diizeylerde (63,1) bulunmaktadir.

Tiim servisler agisindan en olumlu goriisler personelin
nezaketi konusunda alinmistir. Personelin s6z konusu olum-
lu tavrini arttirict motivasyon unsurlari ile teknik ve beseri
becerilerini arttirict egitimlerin verilmesi goriislerin olum-
lu yénde artmasini saglayacaktir. On biiro hizmetleri haric
biitiin hizmetler i¢in memnuniyet istenilen diizeyde olmayip
“tliml1 bir memnuniyet” ifade edilmektedir. Sarikamig sehir
merkezine yonelik verilen cevaplar; Sarikamis kent mer-
kezine iliskin olumsuz goriislerin hakim oldugunu ve hatta
kayak merkezine gelen miisterilerin kent merkezi ile ilgilen-
mediklerini gostermektedir. Bu durum, kayak merkezi ile se-
hir merkezinin birbiriyle baglantis1 olmadigin1 gostermekle
beraber sehir merkezinin kayak merkezine gelen miisterileri
memnun edecek diizeyde bulunmadigina ve irlin/hizmet
cesidi ve kalitesi agisindan yetersiz olduguna isaret etmek-
tedir. Sarikamis’tan diger turistik mekanlara sistematik bir
ulagimin olmamasi da olumsuz goriis belirtilen unsurlardan
birisidir. S6z konusu 6nemli (Ani Antik kenti, Seytan kale-
si, Agr1 Dag, Ishakpasa kalesi vs.) turistik degerlere iliskin
bilgilendirme materyallerinin ve sistematik ulagimin saglan-
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masi, dolayisiyla Sarikamis Kayak Merkezinde turistik {irin
gesitliliginin arttirtlmasi 6nemli ve gereklidir.

Tablo 7 Sehir Merkezi ve Turistik degerler hakkinda deger-
lendirme detay1

Kriterler X

Genel Kalitesi 68,8
Restoran 68,5
Eglence Mekanlar1 (Kafe, Bar vs.) 62,8
Aligveris imkanlar1 63,9
Turistik Alanlarin Genel Durumu 71,4
Turistik Alanlara Ulagim Imkani 69,1
GENEL MEMNUNIYET PUANI 62,9

Tablo 8’de miisterilerin Sarikamis’ta sunulan kayak
hizmetlerine dair gorisleri biitiinciil olarak verilmektedir.
Misteriler kar kalitesi, pistlerin uzunlugu, kapasitesi ve ¢e-
sitlerinden ve 6zellikle dogal ¢evrenin giizelliginden yiiksek
bir memnuniyet duymaktadir ancak pistlerin bakimi, kar
kalinlig1 ve pistlerdeki giivenlik dnlemlerinin iyilestirilmesi
gerektigini belirtmektedirler.

Misterilerin aksam saatlerinde kayak yapilamamasin-
dan memnuniyetsizlik duydugu gdézlenmistir. Pistlerde bu-
lunan yeme — i¢gme imkanlarina yonelik olarak tesislerin ko-
numu ve sayist belli bir memnuniyet seviyesi olustururken
sunulan yemeklerin kalitesi ve ¢esitliligi, servisin kalitesi ve

Tablo 8: Kayak hizmetleri ile ilgili goriisler

fiyatlar konusunda iyilestirmelerin yapilmasmimn gerektigi
ve tuvaletler gibi alanlarin nitelik ve nicelik olarak arttiril-
mas1 gerektigi verilen cevaplarin memnuniyetsizlige yakin
olmasindan anlagilmaktadir. Ayrica, sirasiyla %73 ve %75
memnuniyet seviyesi yeme — igme tesislerinin ortaminin iyi-
lestirilmesi (1sitma, aydmnlatma, miizik vs.) ve otellerde en
olumlu y6n olarak ortaya konan personelin nezaketinin pist-
lerde bulunan tesislerde caligsan personel agisindan iyilesti-
rilmesi gerektigini gostermektedir. Pistlerdeki yeme — igme
tesislerinin genel memnuniyet diizeyinin %71,5 olmasi s6z
konusu alanlara yonelik c¢aligmalarin acil olarak yapilmasi
gerektigini vurgulamaktadir.

Genel memnuniyet seviyesi agisindan iyilestirmeler
yapilmasi gereken en onemli hizmet mekanik tesislerdir.
Mekanik tesislere iligkin en yiikksek memnuniyet (%72 se-
viyesi ile) mekanik sistemlerin kapasitesine yonelik ortaya
cikmistir. Mekanik sistemlerin performansi, ¢alisma siireleri
ve fiyatlart memnuniyet diizeyi diisiik kalmakta ve “Karar-
sizim” araliginda yer almaktadir. Bu durum, kayakg¢ilarin
memnuniyetlerinin istenen seviyede olmadigini gésterme-
sine ilaveten kayak yapmayan miisterilerin de mekanik te-
sislerin kosullarinin onlar1 cezbetmemesi nedeniyle kullan-
madiklarina igaret etmektedir. Dolayistyla, mekanik tesisler,
Saritkamis turizm merkezinin temel ¢ekim kaynagi olan kis
sporlart ve kayak faaliyetleri nedeniyle gelen miisterilerin
devamliliginin saglanmasi amaciyla acil olarak ele alinmasi
ve her yoniiyle gelistirilmesi gerekli bir alan olarak ortaya
¢itkmaktadir.

PISTLER X MEKANIK TESISLER X
Pistlerin Uzunlugu 88,9 Mekanik Tesislerin Konfor 70,5
Pistlerin Kapasitesi 86,1 Mekanik Sistemlerin Kapasitesi 72,0
Pistlerin Cesitliligi 84,7 Mekanik Sistemlerin Performansi (Liftlerin hiz1 vs.) 67,5
Pistlerin Bakimi (Duzlestirilmesi vs.) 73,0 Mekanik Sistemlerde Bekleme Suresi 70,8
Snowboard icin pistlerin uygunlugu 81,2 Mekanik Sistemlerin Sayisi 70,7
Kar Kalinligi 76,6 Mekanik Sistemlerin Calisma Suresi 68,4
Kar Kalitesi 85,1 Mekanik Sistemlerin Kullanim Fiyati 67,2
Pistlerdeki Guvenlik Onlemleri 72,0 GENEL MEMNUNIYET PUANI 69,6
Dogal Cevrenin Guzelligi 90,6
Aksam Saatlerinde Kayak imkéan1 54,9 DiGER SERVISLER X
GENEL MEMNUNIYET PUANI 79,3 Giivenlik hizmetleri 75,5
Genel alanlarin bakimi 67,3
PISTLERDEKI YEME - iCME IMKANLARI X ilk Yardim Olanaklar1 67,7
Kafelerin Konumu 80,9 Gece Eglenceleri 59,1
Kafelerin Sayisi 76,1 Kayak Sonrasi Etkinlikler 57,7
WC gibi alanlarin konumu 69.0 fli;'::;zg;irllerin kayak merkezi hakkinda bilgi saglama 65.0
Icecek ve Yemek Kalitesi 67,8 Emniyet (Asayis) 71,3
Icecek ve Yemek gesitleri 67,7 Kayak Malzemesi Temini 79,2
Servis 69,6 Kiralanan Kayak Malzemesi Kalitesi 76,8
Fiyatlar 64,3 Cocuklar igin Sunulan Kayak Olanaklar 76,5
Ortam 73,2 Cocuklar igin Eglence imkanlari 66,0
Personel nezaketi 75,3 Verilen Kayak Egitiminin Niteligi 77,1
GENEL MEMNUNIYET PUANI 71,5 Verilen Kayak Egitiminin Fiyati 71,7
Ulasim imkanlari 75,0

GENEL MEMNUNIYET PUANI 70,4
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Sarikamis kayak merkezinde memnuniyet diizeyi tatmin
edici seviyede olmayan diger bir unsurda kayak merkezi ile
ilgili sunulan diger hizmetlere yoneliktir. Genel memnuniyet
diizeyi %70 olan kriterde genel alanlarin bakimy, ilk yardim
olanaklari, ziyaretgilerin kayak merkezi hakkinda bilgi edin-
me imkanlar1 agisindan memnuniyet diizeyinin yiikseltilme-
si gerekmektedir.

Kayak sonrasi etkinlikler, gece eglenceleri ve ¢ocuklar
icin oyun/eglence imkanlar1 konularinda miisterilerin olum-
suz yonde goriislere sahip oldugu tespit edilmistir. Bu ¢erge-
vede, 6zel sektor temsilcilerinin aksam saatlerinde miisteri-
lerin eglenmelerine yonelik, animasyon, mesaleli yiiriiyiis,
partiler diizenlenmesi, folklorik gosterilerin yapilmast vs.
etkinlikler diizenlemeleri isletmelerine baglilik yaratacak ve
ekonomik karliliklarina olumlu etki edecek faktorlerdendir.
Cocuklara agik alan ve/veya kapali alanlarda eglenceli ve
nitelikli vakit gegirebilecekleri, ebeveynlerin giivenle ¢o-
cuklarini emanet edebilecekleri oyun parklarinin/alanlarinin
yapilmasi miisteri memnuniyetinde olumlu etki yapacaktir.

Calismada bagimsiz degisken olarak belirlenen On
Biiro Hizmetleri, Odalar, Restoran, Barlar, Diger Konak-
lama Servisleri, Otel Hakkindaki Goriisler, Sehir Merkezi
Hakkindaki Gériisler, Pistler, Mekanik Tesisler, Pistlerdeki
Yeme - igme Mekanlari, Diger Kayak Servisleri unsurlarinin
calismanin bagimli degiskeni olan “Miisterilerin Tatillerin-
den Genel Memnuniyeti” izerinde etkin olup olmadiklarini
6lgmek i¢in regresyon analizi uygulanmistir. S6z konusu
regresyon analizinde ¢oklu regresyon modeli uygulanmis
olup her uygulamada istatistiksel olarak anlamli olmayan bir
faktoriin modelden atilarak ideal modele ulasilmasi hedef-
lenen backward method (geriye adim yontemi) kullanilmis
ve bagimsiz degiskenler ¢oklu regresyon analizi ile agikla-
ma diizeylerine gore incelenmis ve daha az degiskeni olan
bir model ortaya konmustur. Sonuglar, miisterilerin Sarika-
mis’ta yasadiklar tatillerinden genel memnuniyetlerinin en
¢ok otellerdeki on biiro hizmetleri, oda ve restoran hizmetle-
ri ile kayak pistleri faktdrlerinden etkilendigini gostermekte-
dir. S6z konusu 4 faktér bagimsiz degiskeni %61,5 oraninda
aciklamakta ve s6z konusu unsurlarda iyilestirmeler yapil-
masi halinde miisteri memnuniyetinin diger hususlara oranla
daha yiiksek oranda artacagina isaret etmektedir. Olumsuz
goriisler belirtilen aksam kayak yapma imkani konusunda;
pistlerin aydinlatilmasi ile aksam kayak olanaginin saglan-
mast durumunda s6z konusu agiklama oranimnin yiikselmesi
olasidur.

Bununla birlikte, model ile mekanik tesisler, konaklama
tesislerindeki barlar, Sarikamis sehir merkezi, konaklama ile
ilgili diger servisler, pistlerdeki yeme- igme tesisleri, kayak
ile ilgili diger hizmetler faktorlerinin giiniimiiz Sarikamis
miisterilerinin tatil memnuniyetleri tizerinde herhangi bir et-
kisi olmadigini, dolayisiyla, kullanimlarindan memnuniyet
duyulmadigr veya c¢ok az kullanildig1 i¢in memnuniyet ya
da memnuniyetsizlik yaratamadigi ortaya konmaktadir. Bu
bakis agistyla; modele girmeyen, mekanik tesisler, Sarika-
mus kent merkezi, pistlerdeki yeme — igme tesisleri, kayak ile
ilgili glivenlik, bilgilendirme vs. hizmetlerin iyilestirilmesi
gerektigi ortaya ¢cikmaktadir. Diger analizlerle ortaya kondu-
gu lizere; soz konusu servislere yonelik olarak olumsuz ve/
veya olumsuza yakin bir bakis agis1 bulunmaktadir.

Otellerdeki Otellerdeki
Odalar Restoran
B =253 B =166
On biiro Pistler
=263 =, 378
B Genel B
Memnuniyet
R?=0,615

Sekil 3. Coklu regresyon modeline gore “Genel memnuniyet”
iizerinde etkili olan faktorler

SONUC VE ONERILER

Tiirkiye, 6zellikle 1980 yilindan sonra yaptig: altyapi
yatirimlari ve tanitimlar sayesinde turist sayisinda ve turizm
gelirlerinde 6nemli bir konuma ulasmistir. Ancak Tiirki-
ye’de turizm sektorii sadece belli mevsimler ile bolge veya
illere yogunlagmis durumdadir. Bu ¢ergevede, turizm faali-
yetlerinin yil geneline ve iilke sathina yayilmasit ve turizm
cesitliliginin yan1 sira turistlere daha fazla vakit ve para har-
camalarimi saglayacak hizmet ve iiriin ¢esitliliginin arttiril-
masi gerektigini ortaya koymaktadir.

Tiirkiye’nin kuzeydogu kesiminde ve daglik bir alanda
yer alan Kars ili yliksek bir turizm potansiyeline sahip ol-
masina ragmen sdz konusu potansiyel gecmisten giiniimii-
ze yeterince degerlendirilememistir. Bu durumun baslica
nedenleri arasinda ilin tanimirliginin az olmasi ve olumsuz
giivenlik algisinin bulunmasi gosterilebilir. Ayrica, insan
kaynaklari sorunlari, isletme kapasitelerinin diisiik olmasi,
turizm destinasyonlarina ulagimin yetersiz olmasi ve altya-
pr1 eksiklikleri gibi sorunlar da bolgeye gelen turist sayisini
olumsuz yonde etkileyen faktorler arasindadir.

Sarikamis Kis Sporlart Turizm Merkezi kapsaminda
misterilerin memnuniyetlerini 6lgmek amaciyla gergekles-
tirilen bu ¢alismada elde edilen sonuglar Sarikamig Kayak
Merkezi ve sehir merkezi agisindan miisteri bagimliligi ya-
ratilmast ve ulusal ve/veya uluslararasi boyutta rekabet {is-
tiinliigli saglanmast igin giiniimiiz hizmet ve iiriin ¢esidi ve
kalitesinde yenilikler ve iyilestirmelerin yapilmasinin gerek-
li olduguna igaret etmistir.

Caligma ile temel olarak mekanik tesisler hakkinda yeni
diizenlemeler ve yeni yatirimlarin yapilmasi ve performans
ve sayilarmin arttirilmasi ve sehir merkezinin kayak merke-
zini tamamlayici ve kayak merkezi ile biitiinlesmis bir hiz-
met sunmasini saglayacak sekilde altyapi ve iistyap1 yatirim-
larmin yapilmasi gerektigi sonucuna ulasiimistir.

Bu ¢ergevede, calismanin sonuglarina gore oneriler aga-
gida belirtilmeye ¢aligilmigtir:

» Kent merkezinde biitiinciil bir yenileme/kentsel donii-
siimiin saglanmasi ve yeme — icme, eglence aligveris imkani
agisindan miisterileri cezbedecek ve memnun edecek islet-
melerin kurulmasi gerekmektedir.

» Kayak merkezi ile sehir merkezinin daha biitiin ola-
rak hareket etmelerini saglayacak altyapt yatirimlariin
yapilmasi gerekmektedir. Bu ¢ercevede; dagin biitiiniiniin
kullanim olasiliklarinin incelendigi, kent merkezi ile kayak
merkezinin birlikte islemesini saglayacak sekilde fonksiyon-
larin yerlestirildigi biitlinciil bir planlama ¢aligmast acilen
yapilmalidir.

e Calisma sonucunda, Sarikamis turizm merkezinin
temel ¢ekim kaynagi olan kig sporlar1 ve kayak faaliyetle-



110 U. Caliskan/IJSES, 5 (2): 103-112, 2015

ri nedeniyle gelen miisterilerin devamliliginin saglanmasi
amaciyla mekanik tesislere acil olarak yatirim yapilmasi ve
mekanik tesislerin her yoniiyle gelistirilmesinin gerekli ol-
dugu ortaya ¢ikmaktadir. Bu gergevede, kamu ve 6zel sektor
birlikte hareket ederek yatirim ve igletme sonrasinda da or-
tak hareket etmeli ve karar vermelidir. Bu dogrultuda; Sen’in
(2008) de belirttigi iizere “kayak alanlarinin ortak isletilme-
sine yonelik uygulamalar (tek bilet sistemi, personel ve tek-
nik donanimlarin ortak ydnetimi/egitimi vb.) i¢in birliklerin
olusturulmas1” gerekmektedir.

» Gece kayak yapilmasina yonelik yonelik aydinlatma
ve giivenlik tedbirleri alinmalidir.

* Suni kar sistemleri kurulmalidir.

« Pistlerin her yeni kar yagisiyla beraber ezilmesi (ki bu
sayede kar kalinlig1 da artacaktir) ile yonlendirme ve uyari
levhalarinin daha belirgin ve sik sekilde yerlestirilmesi ve
pistlerin etrafina ¢it cekilmesi gibi diger giivenlik 6nlemleri-
nin de almmmastyla insanlarin kendilerini giivende hissetme-
lerini saglayacak yatirimlarin yapilmas: gerekmektedir.

* Cocuklara agik alan ve/veya kapali alanlarda eglenceli
ve nitelikli vakit gegirebilecekleri, ebeveynlerin giivenle ¢o-
cuklarini emanet edebilecekleri oyun parklarinin/alanlarinin
ve ¢ocuklara 6zel kayak alanlarinin olusturulmasi yapilmast
miisteri memnuniyetinde olumlu etki yapacaktir.

» Odalarda bulunan mini bar hizmetinin {iriin ve fiyat
anlaminda yeniden ele alinmasi ve miisterilerin daha fazla
kullanacag: sekilde yeniden diizenlenmesi ve restoran ve
barlarda ise yemek ve icecek cesidi, kalitesi ve temizligi
ile barlarda 6zellikle igecek ¢esitliligi ve fiyatlar konusun-
da yeni diizenlemelerin yapilmas: gerekmektedir. Farkli
yas gruplarma hitap edecek ¢esitlilikte icecek sunulmalidir.
Miisterilerin restoran ve bar gibi yeme-icme mekanlarindan
memnun olarak tesisten ayrilmalari tesisi tavsiye etmeleri ve
sadik ziyaret¢i olusturma adina son derece onemlidir.

» Aksam saatlerinde miisterilerin eglenmelerine yone-
lik, animasyon, mesaleli yiiriiyiis, partiler diizenlenmesi,
folklorik gosterilerin vs. yapilmasi miisterilerin memnuniyet
diizeylerini yiikseltecektir.

Onemli turistik degerlere (Kars Kent Merkezi, Ani Antik
Kenti, Seytan Kalesi, Agr1 Dag, Ishakpaga Kalesi vs.) iliskin
bilgilendirme materyalleri ve sistematik ulagimin saglanma-
s1, Sartkamig Kayak Merkezinde turistik iiriin ¢esitliliginin
arttirilmast agisindan 6nemli ve gereklidir. Bu durum, kayak
merkezi miisterilerinin yerel halk ile iletisimlerini arttiraca-
&1 gibi kirsal alanda yasayan insanlarm turizm sektdriinde
daha yogun ve etkin rol almalarini saglayacaktir. Sonugcta da
turizm sektdriiniin sosyo-ekonomik katkilarr daha genis bir
halk tabakasina yayilacaktir.

Giliniimiizde, Sarikamig’1 ziyaret eden miisterilerin Sari-
kamig’in yerine baska kayak merkezlerine gitme olasiliklar1
da yiiksektir. Dolayistyla, ¢alismanin yapilmis oldugu do-
neme kadar, hizmet ve tiriinlerdeki eksiklikler nedeniyle bir
miisteri baglilig1 ve pazarda belirgin bir rekabet iistiinligii
saglanamamis oldugu goriilmekle beraber, Sarikamis’in kar
kalitesi ve dogal giizelliklerinin sunulan hizmet ve tiriinlerin
¢esit ve kalitesinde iyilestirmeler ve etkin tanitim ve kam-
panyalar ¢ercevesinde desteklenmesi sonucu bagliligt olus-
mus ve goéniilden tanitim yapacak miisteri grubunun olus-
turulabilecegi ve Sarikamig Kayak merkezinde olusturulan
turizm faaliyetinin sosyo — ekonomik katkisinin daha iist
seviyelere ¢ikarilabilecegi agikardir.

Bu ¢aliganin tek bir sezonda yapilmig olmasi ve soru for-
muna cevap veren miisterilerin bilyiik bir kesiminin Tiirkiye
vatandasi olmasi ¢aligmanin kisit1 olarak ortaya ¢ikmakta-

dir. S6z konusu ¢alismanin 6niimiizdeki donemlerde ve hem
yerli hem de yabanci misterileri kapsayacak sekilde yapil-
mas1 ortaya ¢ikan sonuglarin smanmasi agisindan onemli
olacaktir.
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