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OZET

Aragtirmada, Ilgaz Yildiztepe Kayak Merkezi’nde sunulan hizmetlerin Ilgaz Yildiztepe Kayak Merkezi’ne kayak egitimine gelen iiniversite
ogrencilerinin demografik 6zelliklerine gore anlamli bir farklilik gésterip gostermedigi arastirilmistir. Ayrica arastirmada 6grencilerin llgaz
Yildiztepe Kayak Merkezi’ne yonelik genel memnuniyetleri ile davranigsal niyetleri arasinda, 6grencilerin Ilgaz Yildiztepe Kayak Merkezi’ne
yonelik genel memnuniyetleri ile hizmet kalitesi boyutlar1 (kayak pistleri, tesisler ve kayak egitmenleri) arasinda ve dgrencilerin davranigsal
niyetleri ile hizmet kalitesi boyutlar1 (kayak pistleri, tesisler ve kayak egitmenleri) arasinda istatistksel olarak anlamli iligkiler arastirtlmastir.
Aragtirmanin evreni Ilgaz Yildiztepe Kayak Merkezi’ne kayak egitimine gelen Gazi Universitesi Spor Bilimleri Fakiiltesinden ve Giresun
Universitesi Spor Bilimleri Fakiiltesinden toplam 155 &grencidir. Aragtirmaya katilmayi kabul eden 142 grenci arastirmanin drneklemini
olusturmustur. Aragtirma evreninin %92’sine ulagilmigtir. Arastirma verileri anket teknigi kullanilarak toplanmistir. Anket formu Genger vd.
(2008), Saglik ve Kocaman (2014) Ayaz ve Apak (2017a), Ayaz ve Apak (2017b) arastirmalarinda kullandiklari 6lgeklerden yararlanilarak
hazirlanmistir. Arastirma verilerinin analizinde IBM SPSS 22 istatistik paket programi kullanilmistir. Arastirmada 6grencilerin kayak pistleri
ve tesisler boyutlarina yonelik hizmet kalitesi algisinin cinsiyetlerine gore istatistiksel olarak anlamli farkliliklara gésterdigi sonucuna,
ogrencilerin kayak egitmenleri boyutuna yonelik hizmet kalitesi algisinin yaslarina gore istatistiksel olarak anlamli farkliliklara gosterdigi
sonucuna ulagilmistir. Ayrica 6grencilerin Ilgaz Yildiztepe Kayak Merkezi’ne yonelik genel memnuniyetleri ile davranigsal niyetleri arasinda
dogru yonli (pozitif) yiiksek bir iligki, 6grencilerin genel memnuniyetleri ile hizmet kalitesi boyutlar1 arasinda (kayak pistleri) dogru yonlii
(pozitif) orta bir iliski ve 6grencilerin davranigsal niyetleri ile algilanan hizmet kalitesi boyutlar1 arasinda (Kayak pistleri ve tesisler) dogru
yonlii (pozitif) orta, ¢cok zayif bir iligki bulunmustur.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Davranigsal Niyet, Memnuniyet, llgaz Yildiztepe Kayak Merkezi.

ABSTRACT

In the research, it was investigated whether the services provided at Ilgaz Yildiztepe Ski Center differ significantly according to the
demographic characteristics of university students who come to Ilgaz Yildiztepe Ski Center for ski training. In addition, in the study, students'
general satisfaction towards the Ilgaz Yildiztepe Ski Center and behavioral intentions, students' general satisfaction towards the llgaz
Yildiztepe Ski Center and service quality dimensions (ski slopes, facilities and ski instructors), and students' behavioral intentions and service
quality dimensions (ski slopes, facilities and ski instructors) have been investigated. The universe of the research is 155 students from Gazi
University Faculty of Sport Sciences and Giresun University Faculty of Sport Sciences, who come to Ilgaz Yildiztepe Ski Center for ski
training. 142 students who accepted to participate in the study constituted the sample of the study. 92% of the research universe has been
reached. Research data were collected using questionnaire technique. Questionnaire form Genger et al. (2008), Saglik ve Kocaman (2014)
Ayaz and Apak (2017a), Ayaz and Apak (2017b) were prepared using the scales they used in their studies. IBM SPSS 22 statistical package
program was used in the analysis of research data. In the study, it was concluded that the service quality perception of the students regarding
the dimensions of the ski slopes and facilities showed statistically significant differences according to their gender, and it was concluded that
the students' perception of service quality regarding the dimension of ski instructors showed statistically significant differences according to
their ages. In addition, there is a correct (positive) high relationship between between students' general satisfaction towards the Ilgaz Yildiztepe
Ski Center and their behavioral intentions, a correct (positive) medium relationship, between students' general satisfaction towards the llgaz
Yildiztepe Ski Center and service quality dimensions (ski slopes), and between students' behavioral intentions and service quality dimensions
(ski runs and facilities) a correct (positive) medium, very weak relationship was found.

Key words: Service Quality, Behavioral Intention, Satisfaction, Ilgaz Yildiztepe Ski Center.
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Ilgaz Yildiztepe Kayak Merkezi Omegi” baslikl bildirinin tamamlannus halidir.
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1. GIRIS

Tirkiye 2634 sayili Turizmi Tesvik Kanunu uyarinca ilan edilmis olan kis sporlar1 temali 29 adet Turizm
Merkezi / Kiiltiir ve Turizm Koruma ve Gelisim Bolgesi ile alternatif turizm tiirlerinden kis turizmi alaninda
onemli bir potansiyele sahiptir (Kiiltlir ve Turizm Bakanligi, 2021). Tablo 1’e gore 29 adet Turizm Merkezi /
Kiiltlir ve Turizm Koruma ve Gelisim Bolgesi’nden konaklama ve mekanik tesis imkani sunmasi bakimindan
9 adedi faal (Erzurum Palanddken KTKGB, Bursa Uludag II. Gelisim Bolgesi KTKGB, Bolu Kéroglu Dagi
KTKGB, Kayseri Erciyes KTKGB, Kastamonu Cankir1 Ilgaz KTKGB, Kars Sarikamis KTKGB, Kocaeli
Kartepe KTKGB, Isparta Davraz Dagi KTKGB, Sivas Yildiz Dagi KTKGB) ve 7 adedi ise kismen faal
(Cankir1 Ilgaz Kadingayir1 Yildiztepe KTKGB, Ardahan Yalnizcam Ugurludag KTKGB, Bayburt Kop Dagi
KTKGB, Gilimiishane Zigana KTKGB, Erzincan Ergan Dagi KTKGB, Denzili Tavas Bozdag KTKGB ve
Samsun Ladik Akdag KTKGB) olarak faaliyetine siirdiirmektedir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2021). Tablo
1’de kismen faal Turizm Merkezi / Kiiltiir ve Turizm Koruma ve Gelisim Bolgesi icerisinde yer alan llgaz
Kadingayir1 Yildiztepe Kiiltiir ve Turizm Koruma ve Gelisim Bolgesi Cankirt il sinirlan igerisinde yar alan
Kadingayir1 mevkiinde kurulmustur. Ilgaz Yildiztepe Kayak Merkezi sahip oldugu modern ve gelismis
mekanik tesisleri, konaklama imkanlari, llgaz Belediyesi tarafindan isletilen tesisleri, Ilgaz ilge merkezine
yakiligi, i¢ Anadolu'yu Bat1 Karadeniz'e baglayan Ilgaz 15 Temmuz Istiklal Tiineli ile birlikte her yénden
gelisim saglayan D765 karayoluna yakinligi, D765 karayolu ile tesisler arasi ulagim kolayligi ile 6nemi her
gecen giin artan bir kayak merkezidir. Daha 6nce Ilgaz Kaymakamligi tarafindan isletilen tesislerin isletme
hakk: Ilgaz Belediyesine devredilmis ve gilinlimiizde de Ilgaz Belediyesi tarafindan isletilmektedir. llgaz
Belediyesi tarafindan ilge merkezinden giiniin belirli saatlerinde ticretsiz servis diizenlemeleri ile kayak
merkezine ulagim imkani olmayan ziyaretgilerin ve yerel halkin tesislere ulagimi saglanmaktadir. Ilgaz
Yildiztepe Kayak Merkezi’nde yeni baslayan kayakeilar igin 900 metre uzunlugunda teleski egitim pisti, yeni
baslayan ve orta seviye kayakgilar i¢in 4500 metre uzunlugunda yesil (Samanyolu) pist ve orta ve ileri diizey
kayakgeilar i¢in 2400 metre uzunlugunda siyah (Dikmen) pisti olmak {izere, hizmete agik olan ii¢ adet pist, bir
adet teleski, bir adet babylift ve bir adet telesiyej hatt1 bulunmaktadir. Siyah pistin baslangi¢ yerinden varig
noktasi arasindaki yiikseklik farki 400 metre olup Slalom, Biiyiik Slalom ve Snowboard Diinya Kupalarinin
yapilabilecegi standartlara sahiptir (https:/ilgazkayakmerkezi.com/kayak-merkezleri). Hizmet Kkalitesi
Ol¢iimlerinde, algilanan hizmet kalitesi ile farkli beklenti seviyeleri arasindaki iliskiyi aciklamak icin farkl
modeller ve boyutlar gelistirilmistir (Giiven ve Sarusik, 2014:21). Kis turizmi potansiyeline sahip bir bolgenin,
sezonun uzunlugu, kar kalmlig1 ve kalitesi gibi mevsimsel etkilerden dogrudan etkilenmesinin yaninda bu
potansiyeli degerlendirebilmesi igin gerekli unsurlarin basinda ulasim, konaklama ve mekanik tesislerde
verilen hizmetin, hizmet kalitesinin siirdiiriilebilirligi de dnemlidir ((")zbay, 2018: 204). Verilen hizmetin,
hizmet kalitesinde siirdiiriilebilirligi i¢in sunulan hizmetin en azindan miisteri beklentilerinin karsilayacak
diizeyde olmasi gerekliligi, daha da Onemlisinin ise miisteri beklentilerinin Gtesine gegmesinin gerektigi
tizerinde duruldugu goériilmistiir (Demirel, 2014: 22). Miisteri beklentilerinin altinda, miisteri beklentilerine
esit ve miisteri beklentilerinin iizerinde bir hizmet kalitesi sonucunda ortaya ¢ikan memnuniyet ya da
memnuniyetsizlik sebepleri, hizmet kalitesinin degerlendirilmesindeki 6nemli faktorlerin belirlenmesinde,
hizmetle ilgili miisterilerin ¢alisanlardan bekledigi performans belirlenmesinde ve hizmet kalitesini
belirlenmesinde belirleyici etkenler olarak goriilmektedir (Turan, 2014: 20). Davranigsal niyet miisterilerin
isletmeye yonelik genel memnuniyetleri ya da memnuniyetsizlikleri ile ortaya ¢ikan ve ayni isletmeyi
gelecekte tekrar tercih etme, isletmeyi yakin ¢evresine tavsiye etme ve isletme hakkinda olumlu konugsma
boyutlar ile dzetlemek miimkiindiir (Gliven ve Sarugik, 2014: 29). Aymni isletmeyi gelecekte tekrar tercih
etme, isletmeyi yakin gevresine tavsiye etme ve isletme hakkinda olumlu konusma boyutlari, hizmetin
kalitesinin nasil algilandigi sonucu ortaya g¢ikan miisteri memnuniyetinden etkilenerek sekillenir (Arli,
2012:22). Isletme sahiplerinin kalite iyilestirme calismalari yapmalar1 miisterilerinin memnuniyetlerini
artirmada ¢ok 6nemli bir faktor olarak degerlendirilebilir (Saglik ve Kocaman, 2014: 84). Kis turizmi, kis
turizm merkezleri,kis sporlar1 ve kayak merkezlerine yonelik yapilan literatiir taramasinda; Genger vd., (2008);
Ceylan, (2009); Kosan, (2013); Demiroglu, (2014); Saglik & Kocaman, (2014); Altas vd., (2015); Goktug &
Arpa, (2015); Demir & Alim, (2016); Kadioglu, (2017); Dagdeviren vd., (2017); Korgavus, (2017); Ayaz &
Apak, (2017a); Ayaz & Apak, (2017b); Altundal Oncii vd., (2018); Kara & Ozdemir, (2019); Akkus, (2019);
Zaman vd., (2019); Aslan & Kiyici, (2019); Demir & Alim, (2019); Aring, (2019); Kizilkan vd., (2019); Cavus
vd., (2019); Circi Selguk & Irmak, (2019); Mutlu & Yilmaz, (2019); Polat & Yildiran, (2019); Zaman &
Sevindi, (2019); Evren & Kozak (2019); Ozdemir & Yelken, (2020); Kara & Kunt, (2020); Adamis &
Ozcoban, (2020); Yurttakalan & Yesilyurt, (2020); Unal & Bayar, (2020); Davras, (2020); Ozdemir ve
Degirmencioglu (2021), Ilgaz Yildiztepe Kayak Merkezini konu alan yeterli sayida aragtirmaya
rastlanmamistir. Ilgaz Yildiztepe Kayak Merkezi’ne yonelik caligmanin literatiire katki saglayacagi, hizmet
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kalitesi, davranigsal niyet ve memnuniyet {izerine aragtirma yapanlara fikir verecegi, bolgenin tanitimina katki
saglayacagl ve bolge turizminin gelisimi i¢in 6nem arz edecegi diisiiniilmektedir. Bu arastirmada, Ilgaz
Yildiztepe Kayak Merkezi’nde sunulan hizmetlerin Ilgaz Yildiztepe Kayak Merkezi’ne kayak egitimine gelen
iiniversite Ogrencilerinin demografik Ozelliklerine goére anlamli bir farklilik gosterip gostermedigi
arastirllmigtir. Ayrica arastirmada Ogrencilerin Ilgaz Yildiztepe Kayak Merkezi’'ne yonelik genel
memnuniyetleri ile davranigsal niyetleri arasinda, 6grencilerin Ilgaz Yildiztepe Kayak Merkezi’ne yonelik
genel memnuniyetleri ile hizmet kalitesi boyutlar1 (kayak pistleri, tesisler ve kayak egitmenleri) arasinda ve
Ogrencilerin davranissal niyetleri ile hizmet kalitesi boyutlar1 (kayak pistleri, tesisler ve kayak egitmenleri)
arasinda istatistiksel olarak anlamli iliskiler aragtirilmistir.Bu amag¢ dogrultusunda gelistirilen hipotezler
asagida verilmistir:

Hipotez 1: Ogrencilerin hizmet kalitesi algis1 demografik 6zelliklerine (cinsiyet ve yas) gore anlamli farklilik
gostermektedir.

Hipotez 1a: Ogrencilerin kayak pistleri boyutu algis1 demografik 6zelliklerine (cinsiyet ve yas) gore anlaml
farklilik gostermektedir

Hipotez 1b: Ogrencilerin tesisler boyutu algis1 demografik dzelliklerine (cinsiyet ve yas) gore anlaml farklilik
gostermektedir.

Hipotez 1c: Ogrencilerin kayak egitmenleri boyutu algis1 demografik ozelliklerine (cinsiyet ve yas) gore
anlamli farklilik géstermektedir.

Hipotez 2: Ogrencilerin davramsgsal niyetleri demografik 6zelliklerine (cinsiyet ve yas) gore anlamh farklilik
gostermektedir.

Hipotez 3: Ogrencilerin memnuniyetleri demografik 6zelliklerine (cinsiyet ve yas) gére anlamli farklilik
gostermektedir.

Hipotez 4: Ogrencilerin davranissal niyetleri ile hizmet kalitesi algilar1 arasinda anlaml bir iliski vardir.
Hipotez 4a: Ogrencilerin davramgsal niyetleri ile kayak pistleri boyutu algilar1 arasinda anlamli bir iligki vardir.
Hipotez 4b: Ogrencilerin davranissal niyetleri ile tesisler boyutu algilar1 arasinda anlamli bir iliski vardir.
Hipotez 4c: Ogrencilerin davranissal niyetleri ile kayak egitmenleri boyutu algilar1 arasinda anlaml bir iliski
vardir.

Hipotez 5: Ogrencilerin Ilgaz Yildiztepe Kayak Merkezi'ne yonelik genel memnuniyetleri ile davranissal
niyetleri arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hipotez 6: Ogrencilerin Ilgaz Yildiztepe Kayak Merkezi'ne yonelik genel memnuniyetleri ile hizmet kalitesi
algilar1 arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hipotez 6a: Ogrencilerin Ilgaz Yildiztepe Kayak Merkezi’ne ydnelik genel memnuniyetleri ile kayak pistleri
boyutu algilar arasinda anlaml bir iliski vardir.

Hipotez 6b: Ogrencilerin Ilgaz Yildiztepe Kayak Merkezi’ne yonelik genel memnuniyetleri ile tesisler boyutu
algilar1 arasinda anlaml bir iligki vardir.

Hipotez 6¢c: Ogrencilerin Ilgaz Yildiztepe Kayak Merkezi’ne yonelik genel memnuniyetleri ile kayak

egitmenleri boyutu algilari arasinda anlamli bir iliski vardir.
Tablo 1. Kis Sporlar1 Temali Turizm Merkezi / Kiiltiir ve Turizm Koruma ve Gelisim Bolgesi

PLAN YATAK MEVCUT
DURUMU CAPASITES <K < TESISLE
2o e e DURUMU : KAPASITESI | MF h/'\::'ih lc. :I/Iu:ll:k
CDP | NIP/UIP | Meveut | Hedef | Adet
(kisi/saat) (m.)
1 Erzurum Palandoken KTKGB VAR | VAR 2466 8850 19 24563 22018
2 | Bursa Uludag I1. Gelisim Bolgesi KTKGB | VAR | VAR 2250 3500 | 22 15000 16145
3 | Bolu Kéroglu Dagi KTKGB VAR | VAR 1713 4000 14 10000 10380
4 | Kayseri Erciyes KTKGB VAR | VAR 1072 6000 13 19300 21832
5 K fankin lgaz KTKGB VAR | VAR 1217 1300 6 5639 5983
6 |K <STKGB VAR VAR 1013 12000 4 5348 6263
7 | Kocae e VAR = | :8Q0 1000 a 6400 | 3250
8 | Isparta Da VAR | VAR 467 1600 a 3800 3621
9 | Sivas Yildiz Dagi KTKGB VAR | VAR 110 1600 3 3000 4547
Cankini llgaz  Kadingayiri  Yildiztepe
o), (St VAR 80 400 1 1200 1588
11 | Ardahan Yalnizgam Ugurludag KTKGB VAR | VAR 74 4250 3 2800 5250
12 | KTKGB VAR | VAR 60 810 1 600 1220
13 wa KTKGB VAR VAR 40 470 1 843 661
14 VAR | VAR 8000 3 3450 6967
15 VAR | VAR 2250 3 2400 3822
16 VAR 800 1 800 1360
17 VAR | VAR 97 1235
18 VAR| | | 8000
19 VAR | VAR 5600
20 VAR VAR 3000
21 VAR 1500
22 vive KTKGB VAR | | 1180
23 GB VAR | VAR 2000
24 Kardiiz Yaylasi KTKGB VAR VAR 380
25 Hekimhan Yamadags KTKGB VAR | —— | "”
26 | Rize Ikizdere Ovit Dagi KTKGB
27 | Antalya Akscki Goktepe KTKGB VAR | VAR 450
28 | Bitlis Sapgor Kis Sporlari TM
26 | Konya Derbent Aladag KTKGB VAR
TOPLAM 25 21 11459 | 80175 | 102 105143 114907
FAAL OLAN TURIZM MERKEZLERIMIZ (9ADET)
TAM ANLAMIYLA FAAL OLMAYAN MERKEZLERIMIZ (7 ADET)
Kaynak: Kiiltiir ve Turizm Bakanligi
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2. YONTEM

Arastirmanin verilerini elde etmek amaciyla anket teknigine bagvurulmustur. Anket uygulamasi 2019 yilt
Aralik ay1 ile 2020 yili Ocak ve Subat aylarinda yapilmistir. Anket formunun hazirlanmasinda Genger vd.
(2008), Saglik ve Kocaman (2014) Ayaz ve Apak (2017a), Ayaz ve Apak (2017b) arastirmalarinda
kullandiklar1 6l¢eklerden yararlanilmistir. Arastirmada hizmet kalitesi algisi; kayak pistleri boyutu (5 madde:
Kayak pistleri yeterli genisliktedir, kayak pistleri yeterli uzunluktadir, kayak pistlerinin sayis1 yeterlidir, kayak
pistleri temiz ve bakimlidir ve kayak malzemeleri moderndir), tesisler boyutu (4 madde: Tesis galiganlar
yardim etmeye isteklidir, tesisler temiz ve bakimlidir, tesis ¢alisanlari naziktir ve tesisler rahattir), kayak
egitmenleri boyutu (3 madde: Kayak egitmenleri bilgilidir, kayak egitmenleri 6greticidir ve kayak egitmenleri
arkadas canlisidir) olmak iizere ii¢ temel boyutta arastirilmustir. Olcek ve boyutlara iliskin giivenirlik analizleri
Tablo 2’de verilmistir. Anket formu iki boliimden olusmaktadir. Ik béliimde Ilgaz Yildiztepe Kayak
Merkezi’ne kayak egitimine gelen iiniversite 6grencilerinin demografik 6zelliklerinin belirlenmesine yonelik
sorular sorulmustur, ikinci boliimde ise 6grencilerin Ilgaz Yildiztepe Kayak Merkezi’nde sunulan hizmetleri
nasil algiladiklarinin belirlenmesine yonelikm 12 ifade 3 boyuttan olusan “Hizmet Kalite Olgegi” ile
Ogrencilerin davranigsal niyetlerinin belirlenmesine yonelik davranigsal niyetlerin 6l¢iimii konusunda yaygin
olarak kullamlan dlgek Zeithaml vd.’nin (1996) kullandig1 “Davranissal Niyetler Olcegi” (3 madde: Ilgaz
Yildiz Tepe Kayak Merkezi beklentilerimi karsiladi, [lgaz Yildiz Tepe Kayak Merkezini arkadaslarima ve
yakin ¢evreme tavsiye ederim ve llgaz Yildiz Tepe Kayak Merkezini tekrar ziyaret etmek isterim)
kullanilmistir. Ogrencilerin Ilgaz Yildiz Tepe Kayak Merkezine yonelik genel memnuniyetini belirlemeye
yonelik bir ifade (Ilgaz Y1ldiz Tepe Kayak Merkezinden genel olarak memnun kaldim) kullanilmistir. Olgekte
yer alan maddeler begli Likert tiiriinde Kesinlikle Katiltyorum (5 puan), Katiliyorum (4 puan), Ne Katiliyorum
Ne Katilmiyorum (3 puan), Katilmiyorum (2 puan) ve Kesinlikle Katilmiyorum (1 puan) seklindedir.
Aragtirma sonucunda elde edilen verilerin analizinde IBM SPSS 22 istatistik paket programi kullanilmustir.

Tablo 2. Arastirmada Kullamilan Olgek ve Boyutlarm Giivenilirlik Analizleri

Olcek / Boyut Madde Sayisi Cronbach Alpha Katsayisi Ortalama Standart Sapma
Hizmet Kalitesi Olcegi 12 ,806 3,7207 59277
Kayak Pistleri Boyutu 5 ,829 3,1831 ,91868
Tesisler Boyutu 4 ,785 3,8257 ,80115
Kayak Egitmenleri Boyutu 3 ,863 4,4765 ,70838
Davranigsal Niyet 3 ,962 3,6244 1,15869
Memnuniyet 1 - 3,4366 1,15755

Tablo 2’ye gore aragtirmada kullanilan 6l¢ek ve boyutlarin giivenilirlikleri 0,60<0<0,90 olduk¢a giivenilir ve
0,90<0<1,00 yiiksek derecede giivenilir (Can, 2019: 391) araliginda oldugu goriilmektedir.

3. BULGULAR

Bu boliimde arastirmadan elde edilen bulgulara yer verilmistir.

Tablo 3. Ogrencilere iliskin Demografik Ozellikler

Demografik Ozellikler Kategori n %
Cinsiyet Erkek 97 68,3
Kadin 45 31,7
19 — 20 Yas Arasi 52 36,6
Yas 21 Yas 48 33,8
22 Yas ve Uzeri 42 29,6

1. Sinif 4 2,8
Suf 2. Sinif 86 60,6
3. Smif 44 31,0

4. Simf 8 5,6
Universite Gazi Ur}iversitesi 28 19,7
Giresun Universitesi 114 80,3

Béliim Beden Egitimi Ogretm 10 7,0
Antrenorlitk 132 93,0

Tablo 3’e gore arastirmaya katilan Ogrencilerin %68,3 (97 kisi)’lii erkek, %31,7 (45 kisi)’si kadindir.
Ogrencilerin yas dagilimlaria bakildiginda 19-20 yas grubunun %36,6 (52 kisi) ile ilk sirada yer aldig
gorilmektedir. Bu grubu biiyiikliiklerine gore sirasi ile 21 yas grubu %33,8 (48 kisi) ile 22 yas ve {izeri grubun
%29,6 (42 kisi) izledigi goriilmektedir. Ogrencilerin okuduklar1 siniflara gore dagilimlarina bakildiginda
%60,6 (86 kisi) ile ikinci simf Ogrencilerinin en bilyiik grubu olusturduklari goriilmektedir. Bu grubu
biiyiikliiklerine gore sirasi ile tigiincii sinif 6grencileri %31,0 (44 kisi), dordiincii sinif 6grencilerinin %5,6 (8
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kisi) ve birinci simf dgrencilerinin %2,8 (4 kisi) izledigi gériilmektedir. Ogrencilerin iiniversitelerine gore
dagilimina bakildiginda Giresun Universitesi dgrencilerinin %80,3 (114 kisi) ile biiyiik grubu olusturduklari
goriilmektedir. Gazi Universitesinden ise %19,3 (28 kisi) arastirmada yer almistir. Ogrencilerin béliimlere gore
dagilimlarina bakildiginda antrenorliik boliimii 6grencilerinin %93,0 (132 kisi) ilk sirada yer aldigi

3.1. Hipotezlerin Test Edilmesi

Hipotez 1: Ogrencilerin hizmet kalitesi algis1 demografik 6zelliklerine (cinsiyet ve yas) gore anlamli farklilik
gostermektedir.

Tablo 4. Ogrencilerin Demografik Ozellikleri ile Hizmet Kalitesi Olgegi Arasindaki Farkliliga Iliskin T-Testi ve Anova Testi Sonuglari

Olgek / Boyut  Degisken Grup n_Ortalama Standart Sapma F/t p Tukey HSD
- Erkek 97 3,6186 ,60139
Hizmet Cinsiyet Kadin 45 3,9407 51420 3288 001 ]
Kalitesi Olcegi 19-20 Yas Arasi* 52 3,8077 ,62088
Yas 21 Yas? 48 3,6233 ,57863 1,213 ,300 -
22 Yas ve Uzeri® 42 3,7242 ,56952

Tablo 4’e gore dgrencilerin cinsiyetleri ve yaslarina gore hizmet kalite algilamalarinda istatistiksel olarak
anlamli farklilik cinsiyet degiskeninde bulnumustur. Anlamli farkliligin bulundugu cinsiyet degiskeninde
kadin 6grencilerin erkek 6grencilere gore hizmet kalitesi algilamalarinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Hipotez 1a: Ogrencilerin kayak pistleri boyutu algis1 demografik 6zelliklerine (cinsiyet ve yas) gore anlamli
farklilik gostermektedir.

Tablo 5. Ogrencilerin Demografik Ozellikleri ile Kayak Pistleri Boyutu Arasindaki Farklihiga iliskin T-Testi ve Anova Testi Sonuglari

Olcek / Boyut Degisken Grup n Ortalama Standart Sapma Fit p Tukey HSD
- Erkek 97 3,0412 ,93003
Kayak Pistleri Boyutu cinsiyet Kadin 45 3,4889 82303 2o 0% -
Y y 1920 Yas Aras® 52 3,2731 102633
Yas 21 YagP 48 3,0417 ,98496 ,880 417 -
22 Yas ve Uzeri¢ 42 3,2333 ,82865

Tablo 5’e gore Ogrencilerin cinsiyetleri ve yaslarina gére kayak pistleri boyutu algilamalarinda anlamli
farklilik cinsiyet degiskeninde goriilmiistiir. Anlamli farkliligin goriildiigii cinsiyet degiskeninde kadin
ogrencilerin erkek Ogrencilere gore kayak pistlerine yonelik hizmet kalitesi algilamalarimin daha yiiksek
oldugu goriilmektedir.

Hipotez 1b: Ogrencilerin tesisler boyutu algis1 demografik 6zelliklerine (cinsiyet ve yas) gére anlamli farklilik
gostermektedir.

Tablo 6’ya gore 6grencilerin cinsiyetleri ve yaslarina gore tesisler boyutu algilamalarinda anlamli farklilik
cinsiyet degiskeninde goriilmiistiir. Anlamh farkliligin goriildiigii cinsiyet degiskeninde kadin 6grencilerin
erkek 6grencilere gore tesislere yonelik hizmet kalitesi algilamalarinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Tablo 6. Ogrencilerin Demografik Ozellikleri ile Tesisler Boyutu Arasindaki Farklihiga iliskin T-Testi ve Anova Testi Sonuclari

Olcek / Boyut Degisken Grup n Ortalama Standart Sapma Fit p Tukey HSD
. Erkek 97 3,7062 ,85010
Tesisler Bovuitu Cinsiyet Kadm 45 4,0833 61699 -2,990 003 ]
y 19-20 Yas Arasi* 52 3,9279 ,73320
Yas 21 YagP 48 3,9062 ,66169 2,269 107 -
22 Yas ve Uzeri® 42 3,6071 ,98331

Hipotez 1c: Ogrencilerin kayak egitmenleri boyutu algist demografik dzelliklerine (cinsiyet ve yas) gore
anlamli farklilik gostermektedir.

Tablo 7. Ogrencilerin Demografik Ozellikleri ile Kayak Egitmenleri Boyutu Arasindaki Farklihga iligkin T-Testi ve Anova Testi
Sonuglari

Standart

Olgek / Boyut Degisken Grup n  Ortalama Sapma Fit p  Tukey HSD
L Erkek 97 4,4639 , 75700
Kayak Egitmenleri __ CoWet Kadin 45 45037 59723 338736
Boyutu 19 -20 Yas Arasi? 52 4,5385 ,64051 cilea
Yas 21 Yasb 48 4,2153 ,86292 5,908 ,003 cileb
22 Yas ve Uzeri® 42 4,6984 47604
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Tablo 7°ye gore dgrencilerin cinsiyetleri ve yaslarina gore kayak egitmenleri boyutu algilamalarinda anlaml
farklilik yas degiskeninde goriilmiistiir. Anlamli farkliligin goriildiigii yas degiskeninde anlamli farkliligin 22
yas ve lzeri grup ile 19-20 yas aras1 grup ve 21 yas grubu arasinda oldugu goriilmektedir. Kayak egitmenleri
boyutuna iliskin hizmet kalite algisinin 22 yas ve iizeri grupta daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Hipotez 2: Ogrencilerin davramsgsal niyetleri demografik 6zelliklerine (cinsiyet ve yas) gore anlamli farklilik
gostermektedir.

Tablo 8. Ogrencilerin Demografik Ozellikleri {le Davranigsal Niyetleri Arasindaki Farkliliga iligskin T-Testi ve Anova Testi Sonuglari

Olcek / Boyut Degisken Grup n Ortalama Standart Sapma F/t p Tukey HSD
A Erkek 97 3,5533 1,14956
Davramssal Cinsiyet Kadin 45 3,778 1,17637 1,086,290 -
Niyet 19-20 Yas Arasi* 52 3,6795 1,13176
Yas 21 Yag® 48 34792 1,22021 582 560 -
22 Yas ve Uzeri® 42 3,7222 1,13079

Tablo 8’e gore 6grencilerin cinsiyetleri ve yaslarina gore davranissal niyetlerinde istatistiksel olarak anlamli
bir farklilik yoktur.

Hipotez 3: Ogrencilerin memnuniyetleri demografik 6zelliklerine (cinsiyet ve yas) gore anlamli farklilik
gostermektedir.

Tablo 9. Ogrencilerin Demografik Ozellikleri lle Memnuniyetleri Arasindaki Farkliliga Iliskin T-Testi ve Anova Testi Sonuglar

Olcek / Boyut  Degisken Grup n Ortalama Standart Sapma  F/t p Tukey HSD
. Erkek 97 3,3711 1,07354
Memnunivet Cinsiyet Kadin 45 35778 1,32268 -7 362 ]
y 19 -20 Yas Arasi®* 52 3,6154 1,17413
Yas 21 Yagb 48  3,2708 1,08647 1,130 326 -
22 Yas ve Uzeri® 42 3,4048 1,21092

Tablo 9’a gore 6grencilerin cinsiyetleri ve yaslarina gére genel memnuniyetlerinde istatistiksel olarak anlaml
bir farklilik yoktur.

Hipotez 4: Ogrencilerin davranissal niyetleri ile hizmet kalitesi algilar1 arasinda anlaml bir iliski vardir.
Hipotez 4a: Ogrencilerin davranissal niyetleri ile kayak pistleri boyutu algilari arasinda anlamli bir iligki vardir.
Hipotez 4b: Ogrencilerin davranissal niyetleri ile tesisler boyutu algilar1 arasinda anlaml bir iliski vardir.
Hipotez 4c: Ogrencilerin davranissal niyetleri ile kayak egitmenleri boyutu algilari arasinda anlamli bir iligki
vardir.

Tablo 10. Davramgsal Niyet Hizmet Kalitesi Algis1 [liskisi

Pearson Korelasyon Matrisi Hiz_met. Kayak Pistleri Tesisler Kayak Egitmenleri
Kalitesi Boyutu Boyutu Boyutu
Davramgsal Pearson Correlation 497" 637" 212" -,031
Niyet Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 142 142 142 142

Degiskenler arasindaki iliskinin yoniinii (pozitif, negatif) ve derecesini veren korelasyon katsayisi 0 ile 1
arasinda bir deger almaktadir. Bu degerin; 0,90 — 1 arasinda olmasi durumunda ¢ok yiiksek, 0,70 — 0,89
arasinda olmasi durumunda yiiksek, 0,50 — 0,69 arasinda olmasi durumunda orta, 0,26 — 0,49 arasinda olmasi
durumunda zayif ve 0 — 0,25 arasinda olmasi durumunda ¢ok zayif seklinde yorumlanabilir (Sungur, 2014:
116). Tablo 10’a gore 6grencilerin davranigsal niyetleri ile hizmet kalitesi algilamalari, kayak pistleri boyutu
ve tesisler boyutu arasinda dogru yonli (pozitif) anlamli zayif, orta ve ¢ok zayif bir iliski bulunmustur.
Ogrencilerin hizmet kalitesinin kayak pistleri ve tesisler boyutlarina iliskin olumlu algilamalarinin davranissal
niyetlerine de olumlu yansiyacagi goriilmektedir.

Hipotez 5: Ogrencilerin Ogrencilerin Ilgaz Yildiztepe Kayak Merkezi’ne yonelik genel memnuniyetleri ile
davranigsal niyetleri arasinda anlamli bir iligki vardir.

Tablo 11’e gore dgrencilerin davranigsal niyetleri ile memnuniyetleri arasinda dogru yonlii (pozitif) anlamli
yiiksek bir iligki vardir.

Tablo 11. Memnuniyet Davranigsal Niyet liskisi

Pearson Korelasyon Matrisi Davramgsal Niyet
Pearson Correlation 812™
Memnuniyet Sig. (2-tailed) ,000
N 142
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Hipotez 6: Ogrencilerin Ilgaz Yildiztepe Kayak Merkezi’ne yénelik genel memnuniyetleri ile hizmet kalitesi
algilar1 arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hipotez 6a: Ogrencilerin Ilgaz Yildiztepe Kayak Merkezi'ne yonelik genel memnuniyetleri ile kayak pistleri
boyutu algilari arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hipotez 6b: Ogrencilerin Ilgaz Yildiztepe Kayak Merkezi’ne yonelik genel memnuniyetleri ile tesisler boyutu
algilar1 arasinda anlaml bir iligki vardir.

Hipotez 6¢c: Ogrencilerin Ilgaz Yildiztepe Kayak Merkezi'ne yonelik genel memnuniyetleri ile kayak
egitmenleri boyutu algilar1 arasinda anlamli bir iliski vardir.

Tablo 12. Memnuniyet Hizmet Kalitesi Algis iligkisi

Pearson Korelasyon Matrisi Hizmet Kalitesi Kayak Pistleri Tesisler Kayak Egitmenleri
Boyutu Boyutu Boyutu
Memnuniyet Pearson Corrglation 368" 553" ,031 -,010
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 142 142 142 142

Tablo 12’ye gore 6grencilerin memnuniyetleri ile hizmet kalitesi algilamalari ve kayak pistleri boyutu arasinda
dogru yonlii (pozitif) anlaml1 zayif ve orta bir iliski bulunmustur. Ogrencilerin hizmet kalitesi ve kayak pistleri
boyutlarina iliskin olumlu algilamalarinin memnuniyetlerine de olumlu yansiyacag: goriilmektedir.

Tablo 13. Hipotez Sonug¢ Tablosu

HIiPOTEZ SONUC
Hipotez 1a Kismen Kabul Edildi

Hipotez 1 Hipotez 1b Kismen Kabul Edildi Kismen Kabul Edildi
Hipotez 1c Kismen Kabul Edildi

Hipotez 2 Hipotez 2 Reddedildi Reddedildi

Hipotez 3 Hipotez 3 Reddedildi Reddedildi
Hipotez 4a Kabul Edildi

Hipotez 4 Hipotez 4b Kabul Edildi Kabul Edildi
Hipotez 4c Kabul Edildi

Hipotez 5 Hipotez 5 Kabul Edildi Kabul Edildi
Hipotez 6a Kabul Edildi

Hipotez 6 Hipotez 6b Kabul Edildi Kabul Edildi
Hipotez 6¢ Kabul Edildi

Tablo 13’e gore hipotez 1 kismen kabul edilmistir. Hipotez 2 ve hipotez 3 reddedilmistir. Hipotez 4, hipotez 5
ve hipotez 6 kabul edilmistir.

4. SONUC ve ONERILER

Aragtirmada hizmet kalitesinin Ol¢iimii ve hizmet kalitesi, davranigsal niyet ve memnuniyet iligkisi
incelenmistir. Arastirmada kayak egitimi almak i¢in Ilgaz Yildiztepe Kayak Merkezini tercih eden 6grencilerin
sunulan hizmetlere yonelik hizmet kalite algilamalarinin puan ortalamalarina gore en yiiksek puandan en diisiik
puana dogru kayak egitmenleri, tesisler ve kayak pistleri olarak siralandig1 goriilmiistiir. Genger vd. (2008)
arastirmalarinda hizmet kalitesini belirleyen en 6nemli bilesenin kayak pist ve malzemeleri bileseni oldugu
sonucuna ulagsmiglardir. Saglik ve Kocaman (2014) arastirmalarinda hizmet kalitesi algilamasinda hizmet
boyutlarindan kayak pistleri puan ortalamasi en yliksek boyut olurken, kayak egitmenleri boyutunun en diisiik
puan ortalamasina sahip oldugu goriilmiistiir. Ayaz ve Apak (2017a), Ayaz ve Apak (2017b) aragtirmalarinda
kis turizmine katilan yerli turistlerin kayak merkezinden aldiklar1 hizmetler kapsaminda memnuniyet 6ncelik
siralamasi; egitmen memnuniyeti, pist memnuniyeti, ulasim memnuniyeti, giivenlik memnuniyeti, konaklama
memnuniyeti ve alisveris memnuniyeti seklinde siralandig1 gériilmiistiir. Ogrencilerin hizmet kalitesine
yonelik alg1 puanlarina bakildiginda hizmet kalitesi ve hizmet kalitesi alt boyutlarinda (kayak pistleri, tesisler
ve kayak egitmenleri) kadin 6grencilerin puan ortalamalarinin erkek Ogrencilerden daha yiiksek oldugu
gOrilmistiir. Yousapronpaipoon (2014), arastirmasinda hizmet kalite algisinin 6grencilerin cinsiyetleri, yaslari
ve kaginci smifta okuduklarina gore anlamli farkliliklar gosterdigi sonucuna ulagmistir. Alicavusoglu ve
Giirbliz (2017), arastirmalarinda hizmet kalitesi algisinin yolcularin ¢ocuk sahibi olma, egitim ve gelir
durumlarma goére anlamli farkhililar gosterdigi sonucuna ulagmustir. Ozdemir ve Misirli (2020a),
aragtirmalarinda 6grencilerin hizmet kalitesi boyutlarina yonelik algilarmin demografik zelliklerine gore
anlamli bir farklilik gdstermedigi sonucuna ulagmigtir.Ogrencilerin davranigsal niyetleri ile algilanan hizmet
kalitesi boyutlar1 arasinda (Kayak pistleri ve tesisler) dogru yonlii (pozitif) orta, cok zayif bir iligki, 6grencilerin
genel memnuniyetleri ile hizmet kalitesi boyutlar1 arasinda (kayak pistleri) dogru yonlii (pozitif) orta bir iligki
ve Ogrencileri davranigsal niyetleri ile genel memnuniyetleri arasinda dogru yonlii (pozitif) yiiksek bir iliski
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bulunmustur. Giiven ve Sarusik (2014) arastirmalarinda hizmet kalitesi boyutlar1 ile davranigsal niyetleri
iizerinde etkili oldugu, Saglik ve Kocaman (2014) arastirmalarinda turistlerin genel memnuniyet diizeyleri ile
hizmet kalitesi alt boyutlar1 arasinda anlamli bir iligkinin oldugu, Dagdeviren vd. (2017) arastirmalarinda
hizmet kailtesi ve davranigsal niyet arasinda anlamli bir iliskinin oldugu, Dagdeviren vd. (2018)
arastirmalarinda hizmet kailtesi, davranigsal niyet ve memnuniyet arasinda anlamli bir iliskinin oldugu,
Ozdemir ve Misirh (2020a), Ozdemir ve Misirli (2020b) arastirmalarinda hizmet kailtesi, davranissal niyet ve
memnuniyet arasinda anlamli bir iligkinin oldugu sonuglarina ulagmiglardir. Yapilan aragtirmadan elde edilen
sonugclar literatiirdeki benzer ¢alismalardan elde edilen sonuglari1 destekler niteliktedir. Bu arastirmada Ilgaz
Yildiztepe Kayak Merkezi 6rnek alinmis olup genellenebilir sonuglara ulasmak i¢in daha fazla sayida kayak
merkezinin ve daha fazla sayida katilimcinin aragtirmaya dahil edilmesi Onerilmektedir. Ayrica miisteri
memnuniyetinin siirekliliginin saglanmasina igin diizenli araliklarla isletmelerin miisterileri tarafindan
degerlendirilmesi onerilmektedir.
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