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Ozet

Bu aragtirmada kis turizm merkezlerindeki hizmet kalitesinin, miisteri memnuniyeti ve destinasyon sadakati iizerindeki etkisinin
Olgiilmesi amaglanmustir. Arastirmanin  evrenini  Erzurum Palandoken Kis Turizm Merkezi’ni ziyaret eden misafirler
olusturmaktadir. Aragtirma kapsaminda kolayda 6rnekleme yontemi ile belirlenen 414 kisiye 2021 Subat-Mart aylarinda anket
uygulanmigtir. Elde edilen veriler yapisal esitlik modellemesi kullanilarak analiz edilmistir. Analiz sonucunda kis turizm
merkezlerinde hizmet kalitesinin miigteri memnuniyeti tizerinde pozitif etkisinin oldugu belirlenmistir. Diger taraftan miisteri
memnuniyetinin destinasyon sadakati iizerindeki pozitif yonde anlamli bir etkiye sahip oldugu ortaya ¢ikmigtir. Son olarak
Palanddken’de hizmet kalitesinin destinasyon sadakati iizerinde pozitif yonde anlaml etkiye neden olmadigi belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Kis Turizmi, Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti, Destinasyon Sadakati, Palandoken Kis Turizm Merkezi.

Abstract

In this research, it is aimed to measure the effect of service quality in winter tourism centers on customer satisfaction and destination
loyalty. The population of the research consists of guests visiting Erzurum Palandéken Winter Tourism Center. Within the scope of
the research, questionnaires were filled in 414 people determined by convenience sampling method in February-March 2021. Data
were analyzed using structural equation modeling. As a result of the analysis, it has been determined that service quality in winter
tourism centers has a positive effect on customer satisfaction. Beside, the effect of customer satisfaction on destination loyalty is
also positive. Finally, it was determined that service quality did not cause a significant positive effect on destination loyalty in
Palanddken.
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Giris

Kis turizmi, turizm etkinliklerinin yilin tamamina yayilmasi amaciyla gelistirilen ve alternatif turizm
politikalar1 kapsaminda degerlendirilen bir turizm tiiriidiir (Ozbay, 2018: 204). Kis turizmi kapsaminda
degerlendirilebilecek faaliyetlerden olan kayak sporu ise kig turizminin gelismesindeki unsurlarin basinda
gelmektedir (Altas, Cavus ve Zaman, 2015: 346). 2020 yilinda yaymlanan “Uluslararasi Kis ve Dag Turizmi
Raporu’na” gore diinya genelinde 68 {ilkedeki kis turizm merkezlerinde donanimli kayak imkéni
bulunmaktadir. Bu iilkelerde yaklasik 2000 kayak merkezinin ziyaretcilere hizmet verdigi belirtilmektedir
(Vanat, 2020). Bu bilgilerden hareketle kis turizminin gelisen ve biiyiik bir sosyo-ekonomik etkisi olan bir
sektor konumunda oldugu soylenebilir. Kis turizm faaliyetlerinin gelismesinde ve altyapt ve iistyapt
hizmetlerinin tamamlanmasinda kis olimpiyatlarinin etkisi de oldukga fazladir. Ornegin, Ersungur ve Akinci,
(2013: 5064) tarafindan yapilan bir aragtirma 2011 yilinda Erzurum’da diizenlenen tniversitelerarasi kig

olimpiyatlarinin bolgesel istihdam, kar, iiretim, kapasite kullanimi1 ve gelir iizerinde olumlu etkiler yarattigini
ortaya koymustur.

Kis turizm kaynakli ekonomik ve sosyal gelisimin artirilmasinda ve destinasyonun tercih edilmesinde kig
turizm tesislerindeki hizmet kalitesi unsurlarinin 6nemli bir etkisi vardir. Ayrica, hizmet kalitesi {iriin
farklilagtirma ve rekabet avantaji olusturmakta da etkili bir faktor olarak tamimlanmaktadir (Hudson ve
Stephard, 1998). Diger taraftan hizmet kalitesi miisteriyi elde tutma ve yiiksek karlilik oranlarina ulagmak
acisindan anahtar bir kavram niteligindedir (Kouthouris ve Alexandris, 2005). Kis turizm merkezlerinde
hizmet kalitesinin belirleyicileri olarak Hudson vd. (1998) tarafindan turist bilgilendirme hizmetleri,
konaklama, restaurant ve barlar, kayak malzemesi satis magazalari, tibbi hizmetler, diger turizm hizmetleri,
kayak pistleri ve bagli hizmetler, dag restoranlarinin niteligi ve tur operatdrligii hizmetleri gibi temel hizmet
kalitesi unsurlari belirlenmistir. Genger, Demir ve Aycan (2008) tarafindan ortaya koyulan kayak
merkezlerinde hizmet kalitesi unsurlar1 6l¢eginde ise kayak egiticileri, kayak pistleri ve ekipmanlari, oteller
ve calisanlari, ambiyans ve eglence etkinlikleri temel faktorler ortaya konulmustur. Evren ve Kozak (2019)’1n
kis turizm destinasyonlar1 algilanan performans 6l¢egi ise ulagim olanaklar, fiyatlar, bilgi saglama olanaklari,
konaklama kalitesi, kayak malzemesi kiralama hizmetlerinin kalitesi, gece eglenceleri, saglik ve ilk yardim
imkanlari, liftlerin sayisi, niteligi ve fiyatlar1 vb. hususlar icermektedir. Kis turizm merkezlerinde hizmet
kalitesinin farkli belirleyicilerinin olduguna yukarida deginilmistir. Ayn1 zamanda hizmet kalitesi unsurlarinin
misafirlerin memnuniyetini ne Ol¢iide etkiledigi, nitelikli kig turizmi hizmetlerinin destinasyon sadakati
tizerindeki etkileri arastirilmaya deger konulardir.

Bu ¢ergevede bu arastirmanin temel amaci Erzurum Palandoken kis turizm merkezindeki hizmet kalitesi
unsurlarinin, miisteri memnuniyeti ve destinasyon sadakati iizerinde ne Olgiide etkisinin oldugunun,
ziyaretgilerin bakis agilar1 dogrultusunda belirlenmesidir. Literatiirde hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti
ve destinasyon sadakati tizerindeki etkileri ile ilgili 6nemli ¢alismalar bulunmaktadir. Bu arastirmalardan
bazilarina kavramsal ¢er¢eve kisminda deginilmistir. Fakat ki turizm merkezlerinde hizmet kalitesi, miisteri
memnuniyeti ve destinasyon sadakati arasindaki iligkileri 6lgen herhangi bir ¢alismaya rastlanmamistir. Bu
caligmanin 6zgiin yonii Palandoken kis turizm merkezindeki hizmet kalitesi ile destinasyon sadakati, miisteri
memnuniyeti ile destinasyon sadakati arasindaki iligkinin 6l¢iilmesidir.

Kavramsal Cerceve
Erzurum Palandéken Kis Turizm Merkezi

Erzurum ili simrlart igerisinde bulunan Palandéken kis turizm merkezinin konumlandigi 3185 m
yiiksekligindeki Palandoken Daglari, Erzurum ilinin giineyinde yer almakta ve dogu- bati ydniinde
uzanmaktadir (Erzurum I Kiiltiir ve Turizm Miidiirligii, 2022). Erzurum Palandoken kayak merkezi 17 Ekim
1993 tarihinde kis sporlar1 turizm merkezi olarak ilan edilmistir (Resmi Gazete, 1993: 21731). ilan edilen
turizm merkezi i¢erisinde Erzurum Bogazi (Hinis), Konakli ve Gez Yaylasi’ni1 i¢ine alan 3 farkli kayak merkezi
yer almaktadir (Kiiltiir Portali, 2022). Erzurum Havaalani’na 16 km mesafede bulunan kayak merkezinin sehir
merkezine uzakligi 5 km’dir. Bu yoniiyle kayak merkezinin ulagilabilir bir konumda oldugu sdylenebilir
(Kizilkan, Kaymaz ve Birinci., 2019: 116).

Zorluk derecelerine ve uzunluklarina gore birgok kayak pistini barindiran kayak merkezinde toplamda 24 adet
pist mevcut olup, toplam pist uzunlugu 28 km, en uzun pistin uzunlugu ise 12 km’dir. Kayak merkezinde 4
dogal pist, 8 baslangig seviyesi pisti, 9 orta diizey pist ve 3 usta kayake1 pisti bulunmaktadir (Ejder3200,2022).
Ayrica, 4500 kapasiteli 5 telesiyej, 300 kapasiteli 1 teleski, 1800 kapasiteli 2 baby lift ve 1500 kapasiteli 1
adet gondol lift olmak {izere toplamda 9 adet mekanik tesis 8100 (kisi/saat) kapasiteyle hizmet vermektedir.
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Diger taraftan, Ejder ve Kapikaya pistleri Slalom ve Biiyiilk Slalom kategorilerinde olimpik pist olarak
tescillenmistir (KUDAKA, 2018: 13). Kayak sezonunun uzunlugu Palandoken kayak merkezinin 6zgiin
oOzellikleri arasindadir. Merkezde kayak mevsimi genel olarak Kasim ayinda baslamakta ve Nisan ayina kadar
siirmektedir (Erzurum Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii, 2022). Ayrica, pistler diinyanin en uzun ve dik kayak
pistleri arasindadir (Korgavus, 2017: 19). Palandoken kayak merkezi Tiirkiye’nin en eski kayak
merkezlerindendir ve ki turizminin temel gereksinimleri bakimindan (kar kalitesi, yagis sikligi) batidaki
kayak merkezlerinden goreceli olarak daha avantajlidir (Evren vd., 2019: 53).

Palanddken kayak merkezinin de iginde bulundugu Erzurum ili 2011 yilinda diizenlenen Universitelerarasi
Kis Olimpiyatlarina ev sahipligi yapmis, bu organizasyona 53 iilkeden 1768 sporcu katilmistir (Elmas, Akkus
ve Cengiz, 2013). Olimpiyatlara ev sahipligi yapilmasi nedeniyle ilde yapimi tamamlanan altyap1 ve {istyap1
tesisleri ile Erzurum taninmis kis sporlari turizm merkezleri arasinda yer almaya baglamistir (Kosan,
2013:304). Ayrica, bu donemde Palandoken kayak merkezinin kuzeyinde yer alan Kiremitliktepe mevkiinde
iki adet atlama kulesi, 2 adet atlama rampasi ve 3 adet antrenman rampasindan olusan tesis inga edilmistir. Buz
pateni, buz hokeyi, curling ve hiz pateni alanlarinda buz sporlar tesisleri de yapilmistir (KUDAKA, 2018:17).

Erzurum’da kis olimpiyatlarinin diizenlenmesiyle birlikte turizm isletmelerinin mevcut kapasitelerinde artislar
olmustur. Erzurum’da 2022 itibariyle 21 isletme belgeli konaklama tesisinde 1381 oda ve 2784 yatak, 7 yatirim
belgeli konaklama tesisinde 920 oda ve 1958 yatak (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2022a) ve 98 belediye belgeli
konaklama tesisinde 2588 oda ve 5298 yatak kapasitesi bulunmaktadir. Bu 126 tesisin toplam oda kapasitesi
4889, toplam yatak kapasitesi ise 10.040’dir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2022b). Belirtilen tesislerden
Palandoken kayak merkezinde 2 adet 5 yildizli, 3 adet 4 yildizli, 1 adet 3 yildizli ve 1 adet 2 y1ldizli konaklama
tesisi hizmet vermektedir (Erzurum il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii, 2022). Bu tesislerin toplam oda sayisi
941 ve yatak kapasitesi ise 1972’dir (KUDAKA, 2018: 21). Yiyecek-igecek tesisleri olarak ise Erzurum
Biiyliksehir Belediyesi Palandoken Dag Kafe, Palandoken Kapsiil Kafe ve bolgede yer alan otellerin
biinyesinde yer alan yiyecek-i¢ecek tesisleri hizmet vermektedir (Palandoken Kaymakamligi, 2019; EBB
Kiltir A.S, 2022).

Kis Turizm Tesislerinde Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi, sunulan hizmetin miisterilerin beklentilerini ne diizeyde karsiladiginin gdstergesidir (Lee ve
Bomms, 1983°den aktaran Parasuraman, Zeithaml ve Berry,1985: 42). Hizmet kalitesi anlagilmasi zor ve
belirsiz kavramdir (Parasuraman vd., 1985: 41). Bu durumun temel nedeni hizmet kavramina, hizmeti
sunanlar, hizmeti kullananlar ve teorisyenlerin farkli anlamlar yiiklemeleridir. Ayrica hizmet kalitesi niteligi
geregi soyut bir yapiya sahip oldugu i¢in literatiirde daha ¢ok algilanan hizmet kalitesi terimi kullanilmaktadir
(Akbaba ve Kilig, 2001: 163). Algilanan hizmet kalitesi, miisterinin bir {iriiniin {istiinliigli veya milkemmelligi
hakkindaki yargisi olarak tanimlanabilir (Zeithaml, 1988).

Hizmet kalitesinin dlglilmesi kapsaminda ortaya konulan en yaygin model Parasuraman, Zeithaml ve Berry
(1988) tarafindan gelistirilen SERVQUAL o6lcegidir. SERVQUAL 06lgegi, fiziksel ozellikler, giivenilirlik,
empati, cevap verebilirlik ve giiven unsurlarindan olusmaktadir (Parasuraman vd, 1988: 29). Kis turizmi ve
spor turizmi ile ilgili arastirmalarda SERVQUAL modelinin kullanildigi baz1 arastirmalar olsa da (Weiermair
ve Fuchs, 2000, Kouthouris vd,, 2005) 6zellikle spor, eglence ve rekreatif faaliyetlerde modelin yetersiz kaldigi
ifade edilmektedir (Silik ve Unliidénen, 2018: 336). Kis turizm tesislerinde hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde
bir¢ok arastirmada (Kyle vd, 2010, Zeng vd, 2017, Hogstrom, Rosner ve Gustafsson, 2009, Barlas, Mantis ve
Koustelios, 2010) kullanilan model ise Brady ve Cronin (2001)’nin gelistirdigi “Hizmet Kalitesi Hiyerarsik
Yaklasimi” adli modeldir. Bu modelde etkilesim kalitesi, fiziksel ¢evre kalitesi ve ¢ikti kalitesi gibi unsurlara
yer verilmistir (Brady vd,, 2001:37). Ayrica, Hudson vd. (1998) tarafindan gelistirilen hizmet kalitesi 6lcegi,
Uysal, Howard ve Jamrozy (1991) tarafindan gelistirilen kig turizm merkezlerinde 6nem-performans 6lgegi ve
Gencer vd. (2008) tarafindan gelistirilen kayak merkezlerine yonelik hizmet kalitesi Olg¢ekleri farkli
arastirmalarda (Scorgie, 2008, Silik vd, 2018, Saglik ve Kocaman, 2014) kullanilmistir.

Literatiirde kis turizm merkezlerinde hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati kapsamindaki
arastirmalar (Kyle vd, 2010, Weiermair vd., 2000, Alexandris, Kouthouris ve Meligdis. 2006, Park, 2003,
Kouthouris vd., 2005, Silik vd., 2018) miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati arasindaki iligkiyi 6lgen
calismalar (Faullant, Matzler ve Fiiller, 2008, Matzler, Fiiller ve Faullant, 2007), hizmet kalitesi ile miisteri
sadakati arasindaki iliskiyi Olgen arastirmalar (Theodorakis ve Tsigilis, 2009, Kosan, 2013), kis turizmi
disindaki turizm tiirlerinde hizmet kalitesi ile destinasyon sadakati iliskisiyle ilgili ¢alismalar (Mohamad vd.,
2019, Kim, Holland ve Han, 2013, Kumar, Govindarajo ve Khen, 2020) mevcuttur.
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Bu arastirmada da Erzurum Palandoken Kayak Merkezi’ndeki hizmet kalitesi unsurlari ile miisteri
memnuniyeti ve destinasyon sadakati arasindaki iligkileri 6lgmek {izere asagida yer alan hipotezler
gelistirilmistir:

H1: Palandoken kayak merkezinde hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti lizerinde olumlu etkisi vardir.
H2: Palanddken kayak merkezinde hizmet kalitesinin destinasyon sadakati iizerinde olumlu etkisi vardir.

H3: Palandoken kayak merkezinde miisteri memnuniyetinin destinasyon sadakati {izerinde olumlu etkisi
vardir.

Yontem
Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini “Erzurum Palandéken Kis Sporlart Turizm Merkezi’ni ziyaret eden tiim ziyaretciler
olusturmaktadir. Aragtirmanin evreninin Palandoken olarak belirlenmesinin temel nedeni Palandoken kayak
merkezinin evren olarak secildigi daha once yapilan hizmet kalitesi arastirmalarinda destinasyon sadakatinin
degisken olarak yer almamasidir. Dolayisiyla arastirmada bu boslugun giderilmesi amaglanmigtir. 2021 Subat
ve Mart aylarinda Palandoken kayak merkezini kis turizmi amaciyla ziyaret eden kisiler arasindan kolayda
ornekleme yontemi kullanilarak arastirmanin drneklemi belirlenmistir. Ornekleme hem giiniibirlik ziyaretciler
hem de en az 1 geceleme yapan yerli ve yabanci turistler dahildir. Arastirmaya bu iki 6rneklem grubunun dahil
edilmesinin nedeni Palandéken kayak merkezini hem glniibirlik kayak yapan ziyaretgilerin hem de
konaklamali yerli ve yabanci misafirlerin yogun olarak tercih etmesidir. Google Formlar yardimiyla
olusturulan arastirma anketleri cep telefonuna yiiklenen uygulama araciligryla 363 ziyaretgiye arastirmaci
tarafindan yliz yiize uygulanmistir. Ayrica basili olarak 60 anket formunun doldurulmasi istenmistir. Anket
formlarmin bir kisminin basili olarak doldurtulmasinin temel nedeni veri toplama déoneminden 1 hafta sonra
diizenlenecek spor organizasyonuna katilan sporculara ulasilarak onlarin da goriislerinin alinmak istenmesidir.
Dolayisiyla toplamda elde edilen anket sayis1 423°tiir. Bunlardan 9’u eksik doldurma, tiim sorulari bos birakma
vb. nedenlerden dolayi arastirmaya dahil edilmemistir. Boylece toplamda arastirmada kullanilan gegerli anket
sayist 414 olarak belirlenmistir. Palandoken kis turizm merkezini bir y1l icerinde ziyaret eden giiniibirlik¢i ve
konaklamal1 ziyaretcilerin sayisinin 100.000’den fazla oldugu sdylenebilir. Ural ve Kilig’a (2006:43) gore
evren bilyiikliigiiniin 100.000’den fazla oldugu durumlarda 6rneklemde 384 sayisi yeterli goriilmektedir.

Ol¢me Araclar

Arastirmada elde edilen veriler anket formu ile toplanmustir. Anket formu 2 kisimdan olusmaktadir. Tlk kisim
katilimcilarin demografik o6zelliklerinin belirlenmesine yonelik olusturulan 7 sorudan olusmaktadir. Bu
kisimda Faullant vd. (2008) tarafindan kullanilan demografik 6zellikleri 6lgmeye yonelik sorular tercih
edilmistir. Anket formunun ikinci kisminda ise hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve destinasyon sadakatini
Olecmeye yonelik 32 ifade yer almaktadir. Kis turizm merkezlerindeki hizmet kalitesi unsurlari ile ilgili Hudson
vd. (1998) tarafindan gelistirilen 6l¢ekte kullanilan 6 boyuttaki 20 ifade, Uysal vd. (1994) tarafindan
gelistirilen Olgekte yer alan 2 boyuttaki 5 ifade kullanilmistir. 6 boyuttan olusan hizmet kalitesi 6l¢eginde
toplamda 25 ifade yer almaktadir. Miisteri memnuniyetinin 6l¢iilmesi amaciyla kullanilan 6lgekte ise Jin, Lee
ve Lee (2015) tarafindan kullanilan 2 ifade ve Saglik vd., (2014)’nin kullandiklar1 1 ifade yer almaktadir.
Arastirmanin son 6l¢egi olan destinasyon sadakatinde ise Pike vd. (2010) tarafindan gelistirilen 4 ifadeden
olusan dlgek kullanilmistir. Tablo 1°de Erzurum Palanddken kig turizm merkezindeki hizmet kalitesi, miigteri
memnuniyeti ve destinasyon sadakati Ol¢eklerindeki ifadeler yer almaktadir. 5°li likert tipi Olgeklerin
bulundugu anket formunda ifadeler 1 “tamamen katilmiyorum”, 2 “katilmiyorum”, 3 “kararsizim”, 4
“katiliyorum” ve 5 “tamamen katiliyorum” seklinde tasarlanmigtir. Anket formunda kullanilan dlgekler igin
etik kurul onay1 alinmistir.

Veri Toplama

Erzurum Palanddken Kis Turizm Merkezi’ni 2021 yilinin Subat ve Mart aylarinda ziyaret eden giliniibirlik¢i
ve turistlere hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve destinasyon sadakatini belirlemek iizere gelistirilen anket
sorular1 yoneltilmistir. Anketin 6n gegerliligini test etmek amaciyla 30 kisiden olusan bir 6rneklem grubuna
pilot ¢alismasi yapilmistir. Diger taraftan alaninda uzman iki akademisyen anketi sekil ve icerik gegerliligi
acisindan incelemistir. Ayrica, aragtirma katilimeilarina kisisel bilgilerin paylasilmayacag: ile ilgili gizlilik
giivencesi verilmistir. Anketlerin 363 adedi bizzat arastirmaci tarafindan kis turizm merkezi ziyaret edilerek
toplanmistir. Google Formlar aracilifiyla olusturulan anket formu cep telefonuna yiiklenmis ve ziyaret
esnasinda katilimcilara uygulanmistir. Ayrica 60 basilt anket formu Erzurum Palanddken Kayak Merkezi

429



Calik [ Journal of Gastronomy, Hospitality and Travel, 5(1) — 2022

midirligiine birakilmis ve bir hafta sonra ziyaretgiler tarafindan doldurulan anketler geri alinmustir.
Katilimcilara doldurtulan 423 anket formundan 414’1 gecerli ve kullanilabilir olarak belirlenmistir. Boylece
anketlerden %97’lik bir yanitlama oram elde edildigi sdylenebilir.

Tablo 1: (")l(;me Araclari ve Anket Formunda Yer Alan Maddeler

(")l(;me Araclar1 ve Maddeler Kaynaklar
Kis Turizm Merkezleri’nde Hudson vd. (1998)
Hizmet Kalitesi ile lgili ifadeler
Turist Bilgilendirme Hizmetleri Uysal vd. (1994)

Palandéken’de turistik yonlendirme tabelalar: yeterlidir.
Turizm alanlaryla ilgili yer-yon levhalari anlagilirdir.
Palandokenle ilgili tanitim brosiirleri anlasilirdir.

Konaklama Hizmetleri

Oteller misafirlere sunulan olanaklar bakimindan yeterlidir.
Otellerin manzarasi iyidir.

Otellerin ambiyans1 (atmosfer) giizeldir.

Oteller telesiyej hattina yakin konumdadir.

Yiyecek-icecek Hizmetleri

Yiyecek-igecek tesisi, restoran ve kafeteryalarda fiyatlar uygundur.
Yiyecek ve igecekler kalitelidir ve ¢esidi fazladir.

Servis hizmetleri hizlidir.

Yeme-i¢gme alanlar1 (masa, oturma alani vb.) yeterli sayidadir.
Kayak Malzemesi Kiralama Magazalar

Kayak malzemesi kiralama fiyatlar1 uygundur.

Kiralanan kayak malzemeleri kaliteli ve gesitlidir.

Kiralanan kayak ekipmanlarinin degisimi kolaylikla yapilabilir.
Kayak malzemesi kiralama magazalarinda sira/kuyruk yoktur.
Destekleyici Turizm Hizmetleri

Farkl1 spor olanaklar1 bulunmaktadir.

Kar temizleme faaliyetleri yeterlidir.

Arag park hizmetleri yeterlidir.

Ozel etkinlikler (festival vb.) diizenlenmektedir.

Kayak Pistleri ve Bagh Hizmetler

Pistler gesitlidir.

Telesiyejler yeterli sayidadir.

Telesiyej bilet fiyatlart uygundur.

Kayak yapabilme saatleri uygundur.

Acil durumlarda ilk yardim kurallara uygun yapilmaktadir.
Pistlerdeki kar kalitesi uygundur.

Miisteri Memnuniyeti ile ilgili ifadeler Jin vd. (2015)
Tiim kosullar ele alindiginda iyi ki Palanddken Kayak Saglik vd. (2014)

Merkezini tercih etmigim diyebilirim.

Genel olarak Palandoken Kayak Merkezi’nden memnun kaldim.

Bu kayak merkezinin sundugu hizmetler beklentimi karsiladi.

Destinasyon Sadakati ile flgili ifadeler Pike vd. (2010)
Gelecekte Palandoken Kayak Merkezi’ni tekrar ziyaret etmeyi diisiiniiyorum.

Gelecekte bolgede yapacagim bir tatil i¢in ilk tercihim Palandoken Kayak Merkezi olur.
Palandoken Kayak Merkezi diger destinasyonlara kiyasla daha fazla fayda saglar.

Palandoken Kayak Merkezi’ni ¢evremdeki insanlara tavsiye edecegim.

Bulgular
Arastirma Ornekleminin Demografik Profili

Arastirmada cinsiyet, yas, egitim diizeyi, ziyaret tiirdi, tercih edilen kis sporu, ziyarete katilma sekli ve gelir
diizeyi gibi demografik bilgilere yer verilmistir. Tablo 2’de demografik 6zellikler ile ilgili detayl1 bilgiler yer
almaktadir.
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Tablo 2: Katilimcilarin Demografik Profili

N %

Cinsiyet Kadin 122 29,5
Erkek 292 70,5

Yas 14-19 31 7,5
20-29 236 57,0

30-39 103 24,9

40-49 28 6,8

50-59 13 3,1

60-69 3 0,7

Egitim [Ikogretim 2 0,5
Ortadgretim 55 13,3

On lisans 42 10,1

Lisans 243 58,7

Lisansiisti 72 17,4

Ziyaret Gliniibirlik gezi 102 24,6
Tiirii Hafta sonu tatili 60 14,5
Kayak tatili 68 16,4

Tiim sezon kalma 50 12,1

Giiniibirlik kayak 110 26,6

Spor ve yarigma amaglt 19 4,6

Diger 5 1,2

Tercih Edilen Kayak 289 69,8
Kis Sporu Snowboard 76 18,4
Kizak 41 9,9

Kayak ve Snowboard 4 1,0

Diger 4 1,0

Ziyarete Katilma Tek basia 43 10,4
Sekli Es ile birlikte 56 13,5
Es ve ¢ocuklar 33 8,0

Anne ve baba ile birlikte 18 43

Arkadaglarla birlikte 260 62,8

Diger 4 1,0

Gelir Diizeyi 2000 TL ve alt1 125 30,2
2000-3999 TL 64 15,5

4000-5999 TL 110 26,6

6000-9999 TL 79 19,1

10000 TL ve ustii 36 8,7

Bu verilere gore katilimcilarin 6nemli bir kismi erkek (%70,5) ve 20-40 yas arasi (%81,9) bireylerden
olugmaktadir. Lisans ve lisansiistii egitim durumuna sahip kisiler 6rneklemin %76,1’idir. Ziyaret etme amaci
agisindan giiniibirlik kayak yapma ve giiniibirlik gezi 6n plana ¢ikmakta, tercih edilen kig sporu olarak ise daha
cok kayak tercih edilmektedir. Katilimcilarin demografik bilgileri ile ilgili belirtilmesi gereken diger bir husus
ise Erzurum Paland6ken kis turizm merkezini ziyaret eden kisilerin ziyaretlerini daha ¢ok benzer yas
grubundaki arkadaslariyla gergeklestirdigidir. Gelir diizeyine gore ise katilimcilarin %30,2’sinin alt gelir
grubunda, %26,6’simin ise nispeten orta gelir grubunda yer aldig: belirtilebilir. Alt gelir grubunda oldugunu
beyan eden kisilerin cogunlugunu ise 6grenciler olusturmaktadir. Ust gelir grubunda yer alan katilimcilarin
orani ise %27,8’dir.

Giivenilirlik, Gegerlilik ve Faktor Analizi Sonuglar:

Arastirma kapsaminda ilk olarak SPSS programu kullanilarak, arastirmada kullanilan dl¢eklerin giivenilirlik
analizleri yapilmistir. Glivenilirlik en basit anlamiyla yapilan Olglimiin tutarliligiyla ilgilidir (Heale ve
Twycross, 2015). Ayrica, dlgme araclarinin giivenilirliginin test edilmesi, arasgtirma sonuglarinin saglikl
olabilmesi i¢in de onemli bir husustur (Siiriicii ve Maslak¢i, 2020). Herhangi bir testin veya olcegin ig
tutarliginin belirlenmesi giivenilirligin temel sartlaridan biridir. I¢ tutarliligin test edilmesi amaciyla yaygin
olarak kullanilan 1951 yilinda gelistirilen Cronbach Alpha test degeridir (Tavakol ve Dennick, 2011). R?
degerinin 0.60 < R?>< 0.80 arasinda oldugu durumlarda 6l¢ek giivenilir, 0.80 < R? < 1.00 arasinda ise yiiksek
giivenilir olarak kabul edilmektedir (Yildiz ve Uzunsakal, 2018). Bu arastirmada Sl¢eklere yonelik yapilan
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giivenilirlik testleri sonucunda hizmet kalitesi 6lgeginin alt faktorleri arasinda yer alan turist bilgilendirme
hizmetleri 6l¢eginin alpha katsayist 0,825, konaklama hizmetleri 6lgeginin 0,739, yiyecek-icecek hizmetleri
Olgeginin 0,793, kayak malzemeleri kiralama magazalar1 6lgeginin 0,754, destekleyici turizm hizmetleri
6lceginin 0,690 ve kayak pistleri ve bagli hizmetler 6lgeginin 0,723 tlir. Miisteri memnuniyeti ve destinasyon
sadakati Ol¢eklerinin alpha katsayilar1 ise sirasiyla 0,863 ve 0,876’dir. Bu sonuglara gore arastirmada
kullanilan 6l¢eklerin giivenilir oldugu belirtilebilir.

Arastirmada kullanilan 6lgeklerin gegerliliginin test edilmesi amaciyla faktor analizleri gerceklestirilmistir.
Fakat ilk olarak verilerin faktor analizine uygun olup olmadigini belirleyen Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ve
Bartlett testleri uygulanmistir (Bolat, 2013). Faktor analizlerinin yapilabilmesi i¢cin KMO degerinin 0 ila 1
arasinda, Barlett kiiresellik test sonucunun ise p < .05 olmas1 gerekmektedir (Williams, Onsman ve Brown,
2010). Olgeklerin KMO ve Bartlett kiiresellik test sonuclarina gore turist bilgilendirme hizmetleri KMO:
0,697, Bartlett: 490,423 ve p < 0,000, konaklama hizmetleri KMO: 0,721, Bartlett: 384,638 ve p < 0,000,
yiyecek-igecek hizmetleri KMO: 0,775, Bartlett: 543,289 ve p < 0,000, kayak malzemesi kiralama magazalari
KMO: 0,769, Bartlett: 382,493 ve p < 0,000, destekleyici hizmetler KMO: 0,697, Bartlett: 277,834 ve p <
0,000, kayak pistleri ve bagli hizmetler KMO: 0,735, Bartlett: 336,739 ve p < 0,000, destinasyon sadakati
KMO: 0,804, Bartlett: 908,696 ve p < 0,000, miisteri memnuniyeti KMO: 0,729, Bartlett: 600,957 ve p < 0,000
olarak belirlenmistir. KMO ve Bartlett test sonuglarina gore arastirma verileri faktdr analizi yapilmaya
uygundur.

Olgeklerin faktor yapilarmin belirlenmesi amaciyla faktor analizleri yapilmistir. Faktor analizinin amaci
aralarinda iligki oldugu varsayillan c¢ok sayidaki degisken arasindaki iliskilerin anlasilmasim ve
yorumlanmasini kolaylastirmak icin faktdrleri daha az sayidaki temel boyutta 6zetlemektir (Dogan ve
Basokcu, 2010). Faktor analizi agimlayici ve dogrulayici olmak iizere 2’ye ayrilmaktadir. A¢imlayict faktor
analizi maddeler arasindaki yapinin nasil olustugunun ve hangi maddelerin hangi faktorii Olctiigliniin
bilinmediginde, dogrulayic1 faktoér analizi ise faktor yapisi hakkinda giiglii bir teori oldugu durumlarda
kullanilir. Diger taraftan, arastirmalarda oncelikle agimlayici faktor analizi yapilmasi sonrasinda ise yeni bir
veri seti kullanilarak olusturulan yapiyir sinamak ic¢in dogrulayici faktor analizi yapilmasi onerilmektedir
(Organ, 2018). Bu aragtirmada ilk olarak agimlayici faktor analizi daha sonra ise dogrulayici faktor analizi
gerceklestirilmistir. Agimlayici faktor analizi sonuglari Tablo 3’de, dogrulayict faktor analizi sonuglar ise
Tablo 4’de gosterilmistir. Tablo 3’de degiskenlerin faktdr yiikleri, varyans yiizdeleri ve 6z degerleri yer
almaktadir. Faktor analizi sonucunda hizmet kalitesi degiskeni 6 farkli alt faktoérde toplanmistir. Diger iki
faktor ise miisteri memnuniyeti ve destinasyon sadakati degiskenleridir. Hizmet kalitesi degiskeninin alt
faktorlerinden olan “kayak pistleri ve bagli hizmetler” basligindaki “acil durumlarda ilk yardim kurallara
uygun yapilmaktadir” ve “pistlerdeki kar kalitesi uygundur” maddeleri, faktor yiiklerinin 0.5’in altinda kalmas1
nedeniyle modelden ¢ikarilmisgtir.

Tablo 3: Acimlayic1 Faktor Analizi Sonuglar:

Degiskenler Faktor Varyans  Ozdegeri
Yiikleri Yiizdesi

Hizmet Kalitesi Faktorii

Turist Bilgilendirme Hizmetleri Faktorii (Cronbach Alpha: 0,825) 74,470 2,234
Palanddken’de turistik yonlendirme tabelalar: yeterlidir. 0,892
Turizm alanlariyla ilgili yer-yon levhalari anlagilirdir. 0,884
Palandokenle ilgili tanitim brostirleri anlagilirdir. 0,810
Konaklama Hizmetleri Faktorii (Cronbach Alpha: 0,739) 56,531 2,261
Oteller misafirlere sunulan olanaklar bakimindan yeterlidir. 0,783
Otellerin manzarasi iyidir. 0,848
Otellerin ambiyans1 (atmosfer) giizeldir. 0,666
Oteller telesiyej hattina yakin konumdadir. 0,697
Yiyecek-icecek Hizmetleri Faktorii (Cronbach Alpha: 0,793) 63,661 2,546
Yiyecek-igecek tesisi, restoran ve kafeteryalarda fiyatlar uygundur. 0,729
Yiyecek ve igecekler kalitelidir ve ¢esidi fazladir. 0,813
Servis hizmetleri hizlidir. 0,852
Yeme-igme alanlar1 (masa, oturma alani vb.) yeterli sayidadir. 0,793
Kayak Malzemesi Kiralama Magazalar1 Faktorii (Cronbach Alpha: 0,754) 58,184 2,327
Kayak malzemesi kiralama fiyatlar1 uygundur. 0,751
Kiralanan kayak malzemeleri kaliteli ve ¢esitlidir. 0,790
Kiralanan kayak ekipmanlarinin degisimi kolaylikla yapilabilir. 0,790
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Kayak malzemesi kiralama magazalarinda sira/kuyruk yoktur. 0,718

Destekleyici Turizm Hizmetleri Faktorii (Cronbach Alpha: 0,690) 52,002 2,080
Farkl1 spor olanaklar1 bulunmaktadir. 0,618

Kar temizleme faaliyetleri yeterlidir. 0,712

Arag park hizmetleri yeterlidir. 0,757

Ozel etkinlikler (festival vb.) diizenlenmektedir. 0,787

Kayak Pistleri ve Bagh Hizmetler Faktorii (Cronbach Alpha: 0,723) 55,288 2,212
Pistler ¢esitlidir. 0,828

Telesiyejler yeterli sayidadir. 0,745

Kayak yapabilme saatleri uygundur. 0,723

Pistlerdeki kar kalitesi uygundur. 0,670

Miisteri Memnuniyeti Faktorii (Cronbach Alpha: 0,863) 78,761 2,363
Tiim kosullar ele alindiginda iyi ki Palandoken Kayak Merkezini tercih 0,898

etmisim diyebilirim.

Genel olarak Palandoken Kayak Merkezi’nden memnun kaldim. 0,901

Bu kayak merkezinin sundugu hizmetler beklentimi karsiladi. 0,863

Destinasyon Sadakati Faktorii (Cronbach Alpha: 0,876) 73,916 2,957
Gelecekte Palandoken Kayak Merkezi’ni tekrar ziyaret etmeyi diisiiniiyorum. 0,852

Gelecekte bolgede yapacagim bir tatil i¢in ilk tercihim Palandéken Kayak 0,858

Merkezi olur.

Palandoken Kayak Merkezi diger destinasyonlara kiyasla daha fazla fayda 0,840

saglar.

Palandoken Kayak Merkezi’ni ¢evremdeki insanlara tavsiye edecegim. 0,888

Yeni bir veri setinin sinanacagi bu arastirmada a¢imlayici faktor analizinin yaninda dogrulayici faktor analizi
de uygulanmistir. Kullanilan verilerin uyumunun test edilmesi de dogrulayici faktor analizi yapilmasinin diger
bir sebebidir. Modelde 6 boyut altinda incelenen hizmet kalitesi degiskeni 6 boyutun ortalamalar1 alinarak tek
bir hizmet kalitesi faktoriine doniistiiriilmiistiir. Tablo 4’de “iyi” ve “kabul edilebilir” uyum degerleri ve
modelde yer alan degiskenlerin aldiklar1 degerler gosterilmektedir. Dogrulayici faktor analizi sonuglarina gore
aragtirmada kullanilan verilerin uyumlu oldugu belirtilmelidir.

Tablo 4: Dogrulayici Faktor Analizi Sonuclar:

Degiskenler X?/df GFI AGFI CFlI RMSEA
Hizmet Kalitesi 4,332 0,973 0,920 0,974 0,096
Miisteri Memnuniyeti 2,219 0,996 0,976 0,997 0,058
Destinasyon Sadakati 0,262 1,000 0,996 1,000 0,000
Uyum lyiligi indeksi X2/df GFI AGFI CFI RMSEA
Iyi <3 >0,90 >0,90 >0,97 <0,05
Kabul Edilebilir <5 0,89-0,85 >0,85 >0,95 0,06-0,08

Kaynak: Erkorkmaz vd., 2013; Joreskog ve Sorbom, 1984, Meydan ve Sesen, 2011.

Yapisal Esitlik Analizi ve Sonuglar:

Yapisal esitlik modelleri dlgiilen veya gizli degiskenler arasindaki nedensel iligkileri test etmeye yarayan
istatistiksel modellerdir (Yilmaz, 2004:1). Yapisal esitlik modellemesinin amaci degiskenler araciligiyla
oOlgiilen gozlemlenen ya da gézlemlenemeyen yapilarm birbiri ile bagimlilik iliskisinin modeller yardimiyla
aciklanmasidir (Reisinger ve Turner, 1999). Bu modelin kullanilmasinin diger 6nemli bir sebebi de 6l¢iim
hatalarinin modelde hesaba katilmasidir (Dursun ve Kocagdz, 2010:2). Tablo 5’de indekslerin iyi uyum ve
kabul edilebilir uyum degerleri yer almaktadir. Uyum lyiligi indeksi (GFI) 0 ile 1 arasinda farklilik gdsteren
degerlerde olmalidir. Yaklagik Hatalarin Ortalama Karakokii (RMSEA) degeri de 0 ile 1 arasinda degisir ve
“0” yakin deger vermesi istenir. Bu indekste 0.05’a esit veya kii¢iik olmasi iyi uyum, 0.10’a kadar olan
degerlerin de kabul edilebilir oldugunu gosterir. Karsilayici Uyum Katsayisi (CFI) ise model uyumunun
belirlenmesinde 6rneklem biiyiikliigiinii ve serbestlik derecesini dikkate almaktadir. 0.90’1n iizerinde olmasi
yeterli uyumu, 0.95 iizerinde olmast ise iyi uyumu gosterir (Uzun, Gelbal ve Ogretmen, 2010: 533).
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Tablo 5: Yapisal Esitlik Model Tablosu

Indeks Iyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum Modele Iliskin Degerler
X2 P>0,05 187,662
df - 59
X2/dF <3 3<(x2/dN<5 3,181
GFI >0,95 0,90<GFI<0,95 0,928
CFl >0,95 0,95<CFI1<0,97 0,953
RMSA <0,05 0,05<RMSEA<0,10 0,078
NFI >0,95 0,90<NFI<0,95 0,933
RFI >0,95 >0,90 0,912
IFI >0,95 0.90 <IF1<0.95 0,953
TLI >0,95 >0,90 0,938

Kaynak: Uzun vd. 2010; ilhan ve Cetin, 2014.

Tablo 5 incelendiginde analiz sonucunda elde edilen uyum degerlerinin kabul edilebilir uyum degerleri
icerisinde oldugu goriilmektedir. Bu uyum indeksleri, modelin uygulugunun ve hipotez test sonuc¢larinin
belirlenmesine yardimci olmaktadir (Aver ve Hacikelesoglu, 2021). Diger taraftan bu degerler arastirma
modelinin yapisal olarak uygun oldugunu da ortaya koymaktadir. Arastirmanin yapisal esitlik modeli Sekil 1°
de yer almaktadir.

Sekil 1: Yapisal Esitlik Modeli

22,2

| yirmisekiz kl Yirmiyedi Yirmialt

Tablo 6°da ise arastirma kapsaminda test edilen hipotezlerin kabul edilip edilmeme durumlar1 gosterilmektedir.
Buna gore H1 ve H3 hipotezleri anlamli bulunarak kabul edilirken, H2 hipotezi ise anlamsiz ¢ikmasi sebebiyle
kabul edilmemistir. Tablo 6’da goriildigii gibi H1 ve H3 hipotezlerinin P degerleri yani dogrudan etki
katsayilarma bakildiginda p < 0,10 6nem diizeyinde anlamli bulundugu goriilmekte ve ilgili hipotezler
desteklenmektedir. H2 hipotezinde ise destinasyon sadakatinin hizmet kalitesi lizerindeki etkisi 0,222 p degeri
ile anlamsiz bulunmus ve ilgili hipotez desteklenmemistir. Ayrica H1 hipotezine gore miisteri memnuniyetinin
hizmet kalitesi iizerinde %78 oraninda ve H3 hipotezine gore destinasyon sadakatinin miisteri memnuniyeti
iizerinde %80 oraninda pozitif etkisi oldugu belirlenmistir.

Tablo 6: Hipotez Tablosu

Hipotezler B S.E. R? P Durum
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H1 HK == MEM 0,786 0,104 0,618 falalel Kabul Edildi
H2 HK = SAD 0,110 0,105 - 0,222 Kabul Edilmedi
H3 MEM == SAD 0,802 0,086 0,794 el Kabul Edildi

*p < 0,01, **p < 0,05, ***p < 0,10

Sonuc ve Oneriler

Kis turizmi alternatif turizm politikalar1 kapsaminda daglik ve kirsal bolgelerin ekonomik ve sosyo-kiiltiirel
gelisimine katki saglayan Oonemli bir turizm tiriidiir. Kis turizminin gelisim gosterdigi destinasyonlarda
bolgesel altyap1 hizmetleri, kent imaj1 ve tanitim, istihdam olanaklari, milli gelir artig1 vb. gostergelerde pozitif
etkiler goriilmektedir. Kis turizmi ile birlikte bolgelerin konaklama ve yiyecek icecek tesis kapasiteleri de
artmakta ve turizm mevcut destinasyon i¢in kalkinma segenegi haline gelmektedir. Diger taraftan kis sporlar
alaninda pistler, spor egitimi olanaklari, mekanik tesislerin yapilmasi vb. altyap1 ve {ist yap1 olanaklarinin
hayata gecirilmesi, destinasyonlar:t kis olimpiyatlar1 basta olmak iizere farkli kategorilerdeki bir¢ok
organizasyona ev sahipligi yapma noktasinda avantajli konuma getirebilmektedir. Ornegin 2011 yilinda
tiniversiteler arasi ki olimpiyatlaria ev sahipligi yapan Erzurum’da belirtilen anlamdaki olumlu gelismelerin
saglandigi belirtilmelidir.

Kis turizmi destinasyonlarinin basarisinin dl¢iilmesinde hizmet kalitesi nemli bir bilesendir. Bu baglamda kis
turizm destinasyonlarinda hizmet kalitesi unsurlarinin belirlenerek, hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve
destinasyon sadakati lizerinde nasil bir etkisi oldugunun ortaya konulmasi bu aragtirmanin temel
motivasyonudur. Arastirmanin demografik sonuglarina gore katilimcilarin biiytik bir kismi 20-40 (%81,9) yas
aras1 kisilerden olugmaktadir. Lisans veya lisansiistii egitimi durumuna sahip bireylerin oran1 ise %76,1 dir.
Bu iki demografik sonug kis turizmi merkezini ziyaret edenlerin biiyiik bir ¢ogunlugunu yiiksek egitimli geng
veya orta yagh bireylerin olusturdugunu ortaya koymaktadir. Tercih edilen kis sporu tiiriinde kayak %69,8 ile
ilk sirada snowboard 9%18,4 ile ikinci siradadir. Katilimcilarin %62,8’i arkadaslar1 ile birlikte kis sporu
faaliyetlerine katilmaktadir. Buna sonuglara gore ise Palanddken kayak merkezini ziyaret edenlerin dnemli bir
bolimii kayak sporunu tercih etmekte ve arkadaslariyla bu faaliyetlere katilmaktadir.

Aragtirmanin hipotez sonuglar1 degerlendirildiginde ise H1 hipotezinde Palandoken kayak merkezinde
misterilere sunulan kig turizmi hizmetlerinin kalitesinin, miisterilerin memnuniyetleri iizerinde olumlu
etkisinin oldugu sonucuna ulagilmistir. Bu sonuca gore Palandoken kayak merkezinde hizmet kalitesi
unsurlarinin artmasi miisteri memnuniyetini de artirmaktadir. Bu durumda destinasyon yoneticilerinin miisteri
memnuniyetini artirabilmek i¢in hizmet kalitesi niteliklerinin artirilmasina odaklanmasi 6nerilmektedir. Bu
sonuglara paralel olarak Kyle vd. (2010:10) tarafindan Yunanistan’da faaliyet gosteren kis turizm
merkezlerinde yapilan bir arastirmada hizmet kalitesi unsurlarinin miisteri memnuniyeti {izerinde olumlu
etkisinin oldugu sonucuna ulasilmistir. Silik vd. (2019)’nin Tiirkiye’deki 8 kayak merkezini arastirma alani
olarak belirledikleri diger bir arastirmada ise kayak merkezi hizmet kalitesi boyutlar1 arasinda yer alan turist
bilgilendirme hizmetleri, konaklama, ekipman kiralama ve kayak pist ve hizmetleri boyutlar: ile miisteri
memnuniyeti arasinda pozitif bir iligki oldugu belirlenmistir.

Arastirmanin diger bir hipotezi ise (H2) Palandéken kayak merkezinde hizmet kalitesinin destinasyon sadakati
iizerinde olumlu etkisinin oldugudur. Analizler sonucunda hizmet kalitesinin destinasyon sadakati tizerinde
anlamli olumlu etkisinin olmadig1 belirlenmis ve ilgili hipotez reddedilmistir. Literatiirde kitle turizmi, eko
turizm vb. bazi turizm tiirlerinde hizmet kalitesinin destinasyon sadakati iizerinde olumlu etkisinin oldugu ile
ilgili (Mohamad vd., 2019, Kim vd., 2013, Kumar vd. 2020, Nadarajah ve Nabalu, 2017, Baksi ve Parida,
2013) arastirmalar mevcuttur. Fakat kis turizm merkezlerinde hizmet kalitesi ile destinasyon sadakati
arasindaki iligkiyi 6lgen ¢aligmalara rastlanmamistir. Bu sonuglara gore 6zellikle kis turizm merkezlerinde
destinasyon sadakati iizerinde ulagilabilirlik, altyap: ve iistyapi olanaklari, kent imaji vb. daha kapsamli ve
destinasyonun tamamini i¢ine alan boyutlarin etkili olabilecegi, hizmet kalitesinin tek basina etkili olmadigi
sOylenebilir. Bu baglamda mevcut ¢aligmanin literatiire bu yoniiyle katki saglayacagi belirtilmelidir.

Caligmanin son hipotezinde ise (H3) Palandoken kayak merkezinde miisteri memnuniyeti ile destinasyon
sadakati arasinda pozitif yonde bir iliski oldugu belirlenmistir. Bu noktada miisterilerin memnuniyetlerinin
yiikselmesinin destinasyon sadakati seviyesinin artmasinda olumlu bir etkisinin oldugu ortaya ¢ikmistir.
Literatiirde turizm destinasyonlarinda miisteri memnuniyetinin destinasyon sadakatini olumlu yonde
etkiledigine dair bircok (Stensland vd. 2021, Rajesh, 2013, Do Valle vd, 2006, Ozdemir vd., 2012, Chi ve Qu,
2008) ¢alisma yer almaktadir.

435



Calik [ Journal of Gastronomy, Hospitality and Travel, 5(1) — 2022

Kis turizm merkezlerindeki hizmet kalitesi unsurlarini konu alan bu arastirma Erzurum Palandoken kis turizm
merkezi ile smirlandirilmistir. Bundan sonraki calismalarda Tirkiye’nin diger kis turizm merkezleri
aragtirilabilir. Cevre ve siirdiiriilebilirlik farkindaliginin giderek arttig1 gliniimiizde kis turizm merkezlerinde
yesil uygulamalarin hizmet kalitesini ne 6lgiide etkiledigi incelenebilir. Literatiir incelemelerinde kitle turizmi,
eko turizm, doga turizmi vb. turizm tiirlerinde hizmet kalitesinin destinasyon sadakati {izerindeki etkisini
arastiran ¢ok fazla sayida calisma olsa da kis turizminde bu tiir calismalarin daha az oldugu belirlenmistir.
Mevcut ¢aligma bu agidan 6nemli goriilmektedir. Ayrica dijitallesmenin gelismesiyle birlikte modele dijital
pazarlama ile ilgili degiskenler eklenebilir.
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