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Oz

Miisteri sikayetleri diger tiim sektorlerde oldugu gibi turizm sektériinde de biiyiik bir éneme
sahiptir. Teknolojik gelismelerle miisteri sikayetlerinin paylasildig: alanlar farklilik gostermeye
baslamis ve bu durum turizm sektoriinde de kendini gostermistir. Bu c¢alismada {ilkemiz
agisindan en onemli kayak merkezlerinde biri olarak gosterilebilecek Uludag kayak merkezi ile
ilgili yapilan sikayetlerin incelenmesi amaglanmis ve bu amag dogrultusunda diinyanin en sik
ziyaret edilen seyahat yorum sayfalaridan biri olan www.tripadvisor.com iizerinden Uludag
kayak merkezi ile ilgili paylasilan sikayetler analiz edilmistir. Caligsma kapsaminda kis turizmi
ve miisteri sikayetleri ile ilgili literatiir taranmistir. Arastirma asamasinda ise TripAdvisor
tizerinden Uludag kayak merkezi ile ilgili yapilan 47 sikayet igerik analizi yontemiyle
incelenmistir. Yapilan igerik analizi sonucunda kis turizm destinasyonu baglaminda incelenen
Uludag kayak merkezi ile ilgili sikayetlerin fiyat, tasima kapasitesi, alt ve iist yapi, ¢evre, hizmet
kalitesi, turist profili ve diger temalar altinda toplandig: goriilmekle birlikte sikayet konularimin
tamami igerisinde insan yogunlugu ile fiyat konularmin 6ne ¢ikti1 ortaya konulmustur.

*Bu makale, 23-25 Subat 2018 tarihleri arasinda Sivas’ta diizenlenen Uluslararas: Sivas Kis
Turizmi Kongresi'nde sozlii olarak sunulan bildirinin genisletilmis halidir.
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Abstract

Customer complaints have great importance for tourism sector as well as all the others.
Technological improvements differentiated the areas where customer complaints are shared and
this situation has also shown itself in the tourism sector. In this study, it is aimed to examine the
complaints about Uludag ski center which can be shown as one of the most important ski centers
in Turkey. For this purpose, shared complaints about Uludag ski resort have been analyzed via
www.tripadvisor.com which is one of the most frequently visited travel comment pages of the
world. Within the scope of the study, literature related to winter tourism and customer
complaints were reviewed. In the research process, 47 complaints about Uludag ski center which
obtained from TripAdvisor were analyzed by content analysis method. As a result of the content
analysis, it is seen that the complaints about Uludag ski center are classified as price, carrying
capacity, infra structure and superstructure, environment, service quality, tourist profile and
other categories. Also, it has been revealed that the human density and price issues are
highlighted in the entire complaint cases.
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GIRIS

Kiiresellesmenin etkileriyle artan rekabetin yansimalar1 turizm sektoriinde de kendini net bir
sekilde gostermektedir (Ceken ve Atesoglu 2008). Rekabetin artmasi dolayisiyla destinasyonlar
ve turizm isletmeleri de bir taraftan diger tiim sektorlerdeki isletmelere benzer sekilde var olan
miigterilerini sadik miigteriler haline getirmeye ¢alisirken 6te yandan yeni miigteriler elde etmeyi
de amaclamaktadir. Bu baglamda turizm igletmeleri ve destinasyonlar toplam kalite yonetimi
(TKY), miisteri iligkileri yonetimi (CRM), dis kaynak kullanimi, benchmarking vb. c¢agdas
yonetim yaklasimlarindan faydalanarak rekabet¢iliklerini artirmaya calisirken memnun ve
dolayistyla sadik miisteriler de elde etmeye ¢alismaktadir (Aksu ve Ehtiyar, 2007; Okumus ve
Avci, 2008). Memnun ve sadik miisteriler araciligiyla destinasyonlar ve turizm isletmeleri rekabet
iistlinltigii elde etme ve bu istiinliigl siirdiiriilebilir kilma yolunda temel ¢alismalardan birini
gerceklestirebilmis olacaklardir.

Destinasyonlar ve turizm isletmelerinin rekabetgiliklerini artirma, tiiketicilerin zihinlerinde farkh
bir yere konumlanma ve sadik miigteriler yaratilabilmesinde miisteri memnuniyeti kritik bir rol
oynamaktadir. Dolayistyla miisterilerin sikayetlerinin artmasi, benzer sikayetlerin tekrarlamasi
isletmeye veya destinasyona gorece diisiik seviyeli uyar: sinyalleri gonderirken mdisterileri
tatmin edebilecek ¢Oziimlerin isletme veya destinasyon igerisinde iiretilememesi soz edilen
sikayetlerin agizdan agiza iletisim (WOM), basili-gorsel kaynaklar ve internet gibi alanlara
tasinarak destinasyon ya da isletme i¢in daha siddetli etkiler yaratabilecek hale gelmesini
saglayacaktir (Kozak, 2007). Bu nedenle miisteri sikayetlerinin isletme ya da destinasyonlar
bazinda dikkatli bir sekilde ele alimip incelenmesinin hizmet kalitesi ve rekabetcilige 6nemli
katkilar saglayabilecegi sdylenebilir. Bu durum destinasyonlarda uygulanan tiim turizm tiirleri
icin gegerli olmakla birlikte alternatif turizm tiirlerinden biri olan kis turizmini de kapsadig1
sOylenebilir. Bununla birlikte alisilagelmis turizm sezonu disinda gerceklestirilen kis turizmi
ozellikle kirsal bolgelere siirdiiriilebilirlik agisindan ekonomik ve sosyal olarak 6nemli katkilar
saglamaktadir (Kosan, 1994: 168-172; Cakmak ve Yilmaz, 2018: 272). Kis turizminin sahip oldugu
bu 6nem farkl turizm tiirleri acisindan incelenen miisteri sikayetleri konusunun kis turizmi
agisindan ele alinmasi gerekliligini dogurmaktadir. Bu dogrultuda farkli turizm tiirleri agisindan
incelenen miisteri sikayetleri Uludag kayak merkezi agisindan incelenmesi amaglanmistir. Bu
amag¢ dogrultusunda ise miisteri sikayetlerine ulasabilmek i¢in ziyaretgilerin %80inin tatil karar1
oncesinde yogun bir sekilde inceledikleri (Kutluk ve Avcikurt, 2014: 616 tiiketici yorumlarinin
nitel arastirma yontemleriyle incelenmistir. S6z konusu yorumlara ulasabilmek i¢in ziyaretgi
yorumlarmin en yogun sekilde paylasildigi ortam olan www.tripadvisor.com internet sitesinden
faydalanilmustir.

KIS TURIZMI

Turizmin tiim yila yayilmasi, mevsimsel dalgalanmalarin etkilerinin en aza indirilebilmesi
yaninda var olan kaynaklar ile istihdam giicliniin atil kalmamasi amacyla turistik {iriin
cesitlendirme ve alternatif turizm tiirleri iizerine yogunlagildig1 bilinmektedir (Ulker, 1992: 8). Bu
baglamda ele alinan turizm tiirlerinden bir tanesi de kis turizmidir.

Kis turizmi; merkezinde kayak sporunun bulundugu, kis sporlarin1 yapmaya uygun kar miktar:
ve egimli alanlara sahip bolgelere yapilan gezi, konaklama vb. turistik faaliyetlerin biitiiniinden
olusan bir turizm cesididir (Incekara, 1998: 3; Ulker, 1992: 12). Bir bolgede kis turizminden
bahsedilebilmesi igin bolgenin karli giin sayisi, kar kalinligi, kayaga uygun nitelikteki karin
varhg1, bolgedeki mekanik tesislerin varlig1 (Incekara, 1998: 3-4), alt ve {ist yap1 olanaklari ile
temel ve destekleyici turizm iriinlerinin yeterliligi gibi konular g6z Oniinde
bulundurulmaktadir.
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2017 yilina ait kis turizmi potansiyeli incelendiginde diinyada 67 iilkede en az 4 teleferigin (ski
lift) bulundugu 2132 kayak merkezi bulundugu (Vanat, 2017: 11-15) ve 2019 yili itibariyle kayak
merkezlerinin yaklagik 400.000.000 ziyaretci tarafindan ziyaret edildigi tespit edilmistir (Vanat,
2020: 16). Ziyaretci sayis1 agisindan 1.000.000 ve iizerinde ziyaretgi agirlayan kayak merkezleri
ise “Temel Kayak Merkezi” olarak adlandirilmakla birlikte temel kayak merkezi olarak gosterilen
49 bolgenin % 84'ii Alpler’de yer almaktadir (Vanat, 2017: 13). Alpler ile Himalayalar arasinda
bir baglant1 noktasi olarak goriilebilecek ve kis turizmi agisindan gerekli dogal kaynaklara sahip
olan Tiirkiye’de kig turizmi baglaminda ele alinan 29 merkez Tablo 1’de yer almaktadir.

Tablo 1. Tiirkiye’de Bulunan Kis Turizmi Destinasyonlari

YATAK MEVCUT
KAPASITEST | MEKANIK
TESISLER
Mevcut | Hedef Adet

1 | Erzurum Palanddken Kis Sporlar1 TM 2466 8850 19
2 | Bursa Uludag 2. Gelisim Bolgesi TM 2250 3500 22
3 | Bolu Koroglu Dagi KTKGB 1713 4000 14
4 | Kayseri Erciyes Kig Sporlar1 TM 1072 6000 13
5 | Kastamonu Cankir1 Ilgaz Kis Sporlar1 TM 1217 1300 6
6 | Kars Sarikamis Kis Sporlar1 TM 1013 12000 4
7 | Kocaeli Kartepe TM 800 1000 4
8 | Isparta Davraz Dag1 Kis Sporlar1 TM 467 1600 4
9 | Sivas Yildiz Dag1 Kis Sporlar1 TM 110 1600 3
10 | Cankin llgaz Kadimngayir: Yildiztepe KTKGB 80 400 1
11 | Ardahan Yalmz¢am Ugurludag Kis Sporlar: TM 74 4250 3
12 | Bayburt Kop Dagi1 TM 60 810 1
13 | Giimiishane Zigana TM 40 470 1
14 | Erzincan Ergan Dagi1 KTKGB = 8000 3
15 | Denizli Tavas Bozdag KTKGB = 2250 3
16 | Samsun Ladik Akdag Kis Sporlar1 TM = 800 1
17 | Aksaray Hasan Dag1 Kis Sporlar1 TM 97 1235 -
18 | Mersin Tarsus Giilek Karbogazi KTKGB - 8000 -
19 | Glimiishane Cakirgol Kis Sporlar1 TM - 5600 -
20 | Antalya Alanya Akdag Kis Sporlar1 TM - 3000 -
21 | Mugla Fethiye Seki Eren Dag1 Kis Sporlar1 TM - 1500 -
22 | Giimiishane Siileymaniye Kis Sporlar1 TM - 1180 -
23 | Artvin Kafkasor KTKGB - 2000 -
24 | Diizce Golyaka Kardiiz Yaylas1 KTKGB - 380 -
25 | Malatya Hekimhan Yamadagi KTKGB - - -
26 | Rize Ikizdere Ovit Dagi Kis TM - - -
27 | Antalya Akseki TM - 450 -
28 | Bitlis Sapgor Kis Sporlar1 TM - - -
29 | Konya Derbent Aladag KTKGB - - -

TOPLAM 11.459 80.175 102

FAAL OLAN TURIZM MERKEZLERI

KISMEN FAAL OLAN TURIZM MERKEZLERI

FAAL OLMAYAN TURIZM MERKEZLERI

Kaynak: Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2019 *TM: Turizm Merkezi ** KTKGB: Kiiltiir ve Turizm Koruma
ve Gelisim Bolgeleri
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Tablo 1 incelendiginde bu merkezlerin 16’s1 tam anlamiyla ya da kismen aktifken diger 13
bolgenin planlama agsamasinda oldugu goriilmektedir. Kis turizmine katilan ziyaretci sayilari ile
ilgili Tiirkiye Istatistik Kurumu (TUIK) ya da Kiiltiir ve Turizm Bakanhg tarafindan sunulan net
istatistiklere ulasilamamakla birlikte Vanat (2020: 217) tarafindan hazirlanan “Uluslararas: Kar ve
Dag Turizmi Raporu”na gore 2019 yilinda Tiirkiye’de kis turizmine 1.200.000 yabanci ve 807.000
yerli ziyaretci katilmigtir.

Diinya genelinde ve Tiirkiye 6zelinde kis turizmine katilan ziyaretgilerin sayilar1 ve bu turizm
tiiriine katilan ziyaretgilerin harcama miktarindaki artis kis turizminin éneminin giin gegtikge
artmasina neden olmaktadir. Kis turizminin sahip oldugu 6nemin anlasilmasiyla birlikte konu
ile ilgili uluslararas1 ve ulusal literatiirde yapilan c¢alismalarin sayisinda da artis oldugu
gozlemlenmektedir. Bu baglamda kis turizmi ile ilgili literatiir incelendiginde yapilan
calismalarda Zeydan ve Sevim (2008); Dar vd., (2013); Demiroglu (2016) ve Demiroglu (2017)
kiiresel 1istnmanin kis turizmi destinasyonlari tizerindeki etkileri ve stirdiiriilebilirlik, Alexandris
vd., (2009); Konu vd., (2011) ve Albayrak (2013) kis turizmine katilan ziyaretcilerin seyahat
motivasyonlari, Aydogdu vd., (2018) kis turizmine katilan ziyaretcilerin tekrar ziyaret niyetleri,
Doganer (1991); Doganay ve Zaman (2002); Altas vd., (2015) ve Demir ve Alim (2016) kis turizmi
destinasyonlar1 ve kayak merkezlerinin cografi Ozellikleri, Akkus (2019) kis turizmi
destinasyonunun yasam seyri, Hallmann vd., (2015) kis turizmi destinasyonlarinin rekabetciligi,
Sainaghi (2001) ve Flagestad ve Hope (2001) kis turizmi destinasyonlariin rekabet tistiinliikleri,
Abegg vd., (2019) kis turizmi destinasyonlarindaki dis mekan aktiviteleri, Giil vd., (2016); Acar
vd, (2017); Ozbay (2018) ve Ozcoban (2019) kis turizmi destinasyonlarmin durum
degerlendirmeleri ve karsilastirilmalari, Akkus ve Akkus (2018) kis turizmi destinasyonlarindaki
cevre yonetimi uygulamalar1 ve Akkus (2018) kis turizmi destinasyonlarinin pazarlama yonetimi
gibi konular {izerine yogunlasildig1 goriilmektedir.

MUSTERI SIKAYETLERI

Tiirk Dil Kurumu'na (TDK, 2017) gore sikayet, “yakinma”, “hosnutsuzluk belirten séz” ve “sizlanma”
gibi anlamlara gelmektedir. Miisteri sikayeti ise miisterilerin satin aldig1 ve kullandigi {iriin ve
hizmetlerin tamamu ya da bir kisminin beklentilerini karsilamamas1 dolayisiyla iiretici ya da
saticilara hosnutsuzluklarim1  belirtmelerini ifade etmektedir. Ancak, sikayet yonetim
organizasyon literatlirii agisindan arz ve talep boyutlari agisindan farkli anlamlar
tasiyabilmektedir. Miisteriler agisindan olumsuz bir durumu ifade eden sikayet, isletmeler
agisindan iiriin ya da hizmetlerinin eksik, hatali ya da iyilegtirilebilir kistmlarini gérebilmesi ve
kendisini daha iyi taniyabilmesi agisindan bir firsat olarak diisiiniilebilmektedir. Bu anlamda
Barlow ve Moller'in (2009) de isaret ettigi gibi her sikayet isletme icin bir armagan olarak
gortilebilir; ¢linkii bazi miisteriler {iriin ya da hizmetlerin tamami ya da bir kismimndan memnun
kalmamalarma ragmen bu durumu dile getirmeden isletmeyle olan iligkilerini tamamen
kopartabilmektedirler. Sikayet davranisi ile ilgili literatiir daha detayl olarak incelendiginde Day
ve London (1977) ile Hirschman (1970) miisterilerin memnun kalmadiklari iiriin ve hizmetler ile
ilgili bildirimde bulunma ya da isletmeden ayrilma seklinde iki tiir davrans sergileyeceklerini
belirtmislerdir (Akt. Kili¢ ve Ok, 2012).

Miisteri sikayetleri konusu turizm agisindan incelendiginde ulusal ve uluslararas: bilimsel
calismalarda miisteri sikayetleri konusunun farkl agilardan ele alindig1 goriilmektedir. Ornegin
Kozak (2007); Del Chiappa ve Dall’Aglio (2012) destinasyonlar ve destinasyonlar agisindan
sikayet bildirme egilimleri, Su ve Bowen, 2001; Ozdemir vd., (2013); Dalgig vd., (2016); Kitapgt
(2006) restoranlar, Yavas vd., (2004); Lee ve Hu (2004); Kilig ve Ok (2012) oteller ve otel
icerisindeki farkli hizmet alanlari, Schoefer ve Ennew (2002) ile Unur vd., (2010) seyahat
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acentalarmin {iriin ve hizmetleri gibi konular1 kapsayan ¢ok cesitli boyutlariyla ele alindig:
goriilmekle birlikte ki turizminin yapildi1 destinasyonlardaki ziyaretcilerin sikayet ya da
memnuniyetleriyle ilgili Zemla (2008); Saglik ve Kocaman (2014); Caliskan (2015) ve Yanik (2016)
gibi akademisyenlerin gerceklestirdikleri kisith sayida calismaya rastlanmustir.

Bu durum tilkemiz agisindan biiyiik dneme sahip olan kis turizmi ile ilgili durum tespiti ve olas1
rakip destinasyonlarla kiyaslama yapilmasi, sunulan mal ve hizmetlerin miisterilerin
ihtiyaglarimi ne kadar karsilayabildigi, dolayisiyla giiclii ve zayif yonlerimizin tespitine olanak
saglamaktadir. Soz konusu tespitlerin saglikli bir sekilde degerlendirilmesi ve yOnetisim
baglaminda tiim paydaslarin katilimi dogrultusunda ele alinip ¢6ziim onerilerinin sunulmasi ise
destinasyonun rekabetgiligine katki saglayabilecektir.

YONTEM

Bu calismanin amaci Tiirkiye'nin en eski kis turizm merkezi olan Uludag kis turizmi merkezi ile
ilgili elektronik ortamda yapilan sikayetlerin incelenmesi ve destinasyonun tiim paydaglarina
sunulacak ¢oziim onerilerinde fayda saglamaktir. Bu baglamda tarafsiz kullanicilar tarafindan
turizm igletmeleri ilgili 500.000.000'un tiizerinde olumlu ya da olumsuz goriis paylasildig:
www.tripadvisor.com sitesi izerinden (www.tripadvisor.com.tr) Uludag kayak merkezi ile ilgili
yapilan olumsuz yorumlar nitel arastirma yontemlerinden biri olan igerik analizi yontemiyle
incelenmistir.

Sosyal bilimler alaninda siklikla kullanilan yontemlerden biri olan icerik analizi “bir metnini
icerigini amaglanan nitelikler dogrultusunda toplamak ve analiz etmek olarak tammlanirken icerik:
kelimeler, anlamlar, resimler, semboller, fikirler, temalar veya olumsuz mesajlar: da igeren biitiin” olarak
ifade edilmektedir (Neumann, 2003, Akt. Okumus vd., 2007: 255-256). 1gerik analizi araciligiyla
turizm alaninda yapilan sikayet konusundaki calismalarin farkli bolgelerde bulunan restoranlar,
oteller ve seyahat acentalar1 baglaminda ele alindigi goriilmektedir ancak kig turizmi ve
destinasyonlar1 agisindan miisteri sikayetleri ile ilgili kisith ¢alismalara rastlanmistir.

Calisma kapsaminda Marmara bolgesinde Uludag ve Kartepe olmak {izere iki tane kis turizm
merkezi oldugu goriilmiistiir. Bu dogrultuda 1933 yilindan beri siirdiiriilen turizm faaliyetleri
dolayistyla Tiirkiye’de bulunan en eski kis turizm merkezi olan Uludag kis turizmi merkezinin
sahip oldugu tecriibe ile giincel turist beklenti ve ihtiyaclarim1 ne kadar karsilayabildiginin
anlasilmasi hedeflenmistir. Bu nedenle calisma alani olarak Uludag kis turizm merkezi
secilmistir.  Bu baglamda Uludag kis turizm merkezi calisma alanimi olustururken
www.tripadvisor.com {iizerinden Uludag kis turizmi merkezi ile ilgili yapilan yorumlar
calismanin 6rneklemini meydana getirmektedir. Bu dogrultuda www.tripadvisor.com iizerinden
Uludag Kayak Merkezi ile ilgili 06.12.2011 — 01.05.2020 tarihleri arasinda yapilan yorumlar
incelenmistir. S6z konusu yorumlar incelendiginde Uludag kis turizmi merkezi ile ilgili toplam
356 yorum yapildig1 goriilmiistiir. Bu yorumlarin igerisinde 210 yorumun “Miikemmel”, 95
yorumun “Cok Iyi”, 36 yorumun “Ortalama”, 15 yorumun “Kétii” ve 5 yorumun ise “Berbat” olarak
kategorize edildigi goriilmiistiir. Calisma kapsaminda, bes kategoriye ayrilan TripAdvisor
yorumlar1 “Miikemmel”, “Cok fyi”, “Ortalama”, “Kotii” ve “Berbat” igerisinden sadece olumsuz
olarak nitelendirilebilecek “Ortalama”, “Kotii” ve “Berbat” seklindeki yorumlar incelenmistir.

Yorumlar incelenirken igerik analizinin yapisi geregi oncelikli olarak www.tripadvisor.com
tizerinden elde edilen veriler kodlanma, temalarin bulunmasi, kodlarin/temalarin diizenlenmesi
ve bulgular/temalarin yorumlanmasi (Yildirirm ve Simsek, 2008: 228-239) seklinde bir siireg
izlenmigtir. Aragtirmanin inandiricii§ ve giivenilirliligini saglayabilmek igin de kodlanma,
temalarin bulunmasi, kodlarin/temalarin diizenlenmesi ve bulgular/temalarin yorumlanmasi
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stirecleri iki aragtirmac tarafindan objektif olarak yapilip sonuglar karsilastirilarak ortak olarak

elde edilen veriler tizerinden c¢alisma stirdiirtilmiistiir.

BULGULAR

Igerik analizi yéntemiyle incelenen 51 sikayet igerisinden ortalama olarak isaretlenen 4 sikayet
yorumu igerisinde olumsuz bir ifadeye rastlanmamaistir. Bu nedenle analize 47 sikayet tizerinden
devam edilmis ve bu sikayetlerin % 60,79'u ortalama, % 29,41'i kotii ve % 9,801 berbat seklinde

puanlandirilmistir.

Yapilan icerik analizi sonucunda 39 kod olusturulmus ve olusturulan 39 kod aralarindaki iliskiler
g0z oniinde bulundurularak 7 ana tema altinda toplanmstir. Olusturulan kod ve temalar Tablo

2’de sunulmustur.

Tablo 2. Kod ve Temalar

Kod ve Tema n (151) (%) T.(')plan}

Yiizdesi
Fiyat 53 100 35,10
- Fiyatlar (Genel) 20 37,74 13,25
- Yiyecek-igecek fiyatlar1 8 15,09 5,30
- Teleferik ve skipass fiyatlar1 7 13,21 4,64
- Kayak takimi kiralama bedelleri 7 13,21 4,64
- Teleski fiyatlar 3 5,66 1,99
- Egitmen {icretleri 2 3,77 1,32
- Milli park giris ticreti 2 3,77 1,32
- Konaklama fiyatlar 2 3,77 1,32
- Lift fiyatlar1 1 1,89 0,66
- Yillik fiyat artis oranlar1 1 1,89 0,66
Tasima Kapasitesi 31 100 20,53
- Insan yogunlugu 24 77,42 15,89
- Trafik yogunlugu 7 22,58 4,64
Alt ve Ust Yap1 25 100 16,56
- Otopark yetersizligi 5 20,00 3,31
- Olumsuz yol sartlar 5 20,00 3,31
- Mekanik tesislerin eski olusu 4 16,00 2,65
- Kayak yapmayanlar i¢in farkl faaliyet imkanlarinin olmayist 3 12,00 1,99
- Kayak i¢in yetersiz kar miktar1 2 8,00 1,32
- Pist bakim araclarinin kisith sayida olmasi ve sik arizalanmasi 1 4,00 0,66
- Glizergah belirleyici ve diizenleyici makinelerin ¢alismamasi 1 4,00 0,66
- Telesiyejlerin belirli bolgelerde calismamasi 1 4,00 0,66
- Deneyim gerektiren zorlu pistler 1 4,00 0,66
- Pistlerin kullanici sayist igin yetersiz olmasi 1 4,00 0,66
- Daginik pist yapisi 1 4,00 0,66
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Tablo 2. Kod ve Temalar'in devami

Kod ve Tema n (151) (%) T?plant

Yiizdesi
Diger 14 100 9,27
- Destinasyon kendisini yenilememesi 5 35,71 3,31
- Uzaklik 3 21,43 1,99
- Ucret iadesinin yapilmamasi 2 14,29 1,32
- Tikbahar aylarinda daha cekici olmasi 2 14,29 1,32
- Paydaslarin bélgenin gelisimine katki saglamamasi 1 7,14 0,66
- Yerelligin (otantikligin) olmayis1 1 7,14 0,66
Cevre 12 100 7,95
- Goriintii kirliligi (Carpik yapilasma) 6 50,00 3,97
- Cevresel bozulma (Betonlagma) 3 25,00 1,99
- Cevre kirliligi 3 25,00 1,99
Hizmet Kalitesi 12 7,95
- Niteliksiz ve egitimsiz personel 8 66,67 5,30
- Turisti aldatic1 davranig 2 16,67 1,32
- Yiyecek-icecek kalitesi 1 8,33 0,66
- Pist ve ekipman kalitesi 1 8,33 0,66
Turist Profili 5 100 3,31
- Ortadogulu ziyaretgilerin yogunlugu 3 60,00 1,99
- Yabanci turistlere saglanan oncelikler 1 20,00 0,66
- Giintibirlik ziyaretgiler 1 20,00 0,66

Fiyat

Yapilan sikayetler dogrultusunda olusturulan fiyat temas: incelendiginde Uludag kayak
merkezinin genel olarak pahali (%37,74) bir destinasyon olarak algilandigi bunun yaninda
ozellikle yiyecek-igecek igecek fiyatlarmin (% 15,09) ziyaretgiler tarafindan oncelikli sikayet
konularmdan biri oldugu sdylenebilir. Yiyecek-igecek fiyatlar1 ve genel fiyatlar disinda fiyat ile
ilgili 6ne ¢ikan diger sikayet konular ise kayak ile baglantilh mekanik ve teknik ekipmanlarin
kullanim ya da kiralama ticretleri, konaklama fiyatlari, egitmen iicretleri ile yapilan yiiklii zam
oranlaridir. Fiyat konusu ile ilgili yapilan sikayet 6rnekleri su sekildedir:

“Kar gormek ve gezinmek icin giizel bir yer ama oldukca pahali bir seyahat olacaktir. Simdiden
uyarayim.”

“Burast manzarast havasi, dogast ve pahaliligi ile nam yapmusg bir yerdir.”

“Uludag’a plansiz gittik. Yolda giderken otel aramaya basladik ama konaklama fiyatlarin duyunca
arabami daha fazla sevmeye basladim fakat nafile cocuklarim icin gidiyordum, cocuklarim vard:
arabada. Bir otel 7.000 TL, bir otel 5.000 TL diyordu sonunda 2.100 TL ye bir otel bulduk”

“Kar gormeyi ozlediyseniz ve hi¢ gelmediyseniz gidin ama cok fazla bir sey beklemeyin. Her sey sehir
merkezinden 5 kat pahali, cok pahali.”

“Gerek kayak merkezindeki daginik pist yapis: gerekse fiyatlari kesinlikle Uludagin degerini diisiirdii.
Fiyatlara gelecek olursak en normal mekinda yarim ekmek sucuk 25 - 30 TL aras: fiyatlarda. Pistlerde
ise kayak takimi kiralamak 80 TL den bagslayip 200 TL ye kadar gidiyor.”

“Ben acikcast mecbur kalmadikca buray: tercih etmiyorum neden mi? Aswr1 sigivilmis fiyatlar
(yiyecek/icecek, teleski, kayak kiralari, egitmen iicretleri),”
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Tasima Kapasitesi

Uludag kayak merkezi ile ilgili sikayetler incelendiginde ziyaretgcileri rahatsiz eden temalardan
bir digerinin de insan (% 77,42) ve trafik (% 22,58) yogunlugu oldugu goriilmektedir. Tagima
kapasitesi ile ilgili sikayetler incelendiginde alan ve yol agisindan tasima kapasitesi {izerindeki
kullanimin ziyaretgileri olumsuz olarak etkiledigi soylenebilir. Kalabalik ile ilgili dile getirilen
baz1 sikayetler:

“Doga harika ama ¢ok kalabalik. Bursa’da 1 geceden fazla kalacaksaniz gidilebilir. Kalabaliktan dolay:
benim icin kétii bir deneyim oldu.”

“Cok kalabalik bunu kaldirabilecek mekaniklerin iyilestirilmesi lazim”
“Teleferige binerken tam 1 saat kuyrukta bekledik.”
“Festival giinii gitmeye niyetlendik 2 bucuk saatte ¢iktik ve 1 buguk saatte indik.”

“20 Milyon insamn isgaline daha ne kadar dayamir bilinmez ama fiyatlar ne kadar artarsa artsin
ziyaretgisi eksik olmaz”

“Pazar giinleri doniis trafigine dikkat. Erken cikmakta fayda var.”

“Subat tatilinde okullar kapaninca igne atsan yerde diismez.”

Alt ve Ust Yap1

Alt ve st yapr ile ilgili sikayetler incelendiginde otopark alanlarmin sahsi araglariyla gelen
ziyaretgiler igin yetersiz olusu (%20,00), Uludag kayak merkezine ulagmak icin kullanilan yollarin
bakimsiz ve dar olmasi (%20,00) ile mekanik tesislerin eski olusu (%16,00) konularinin ziyaretciler
tarafindan daha yogun bir sekilde dile getirildigi goriilmektedir. Alt ve {istyapr ile ilgili bazi
sikayetler su sekildedir:

“Yol uzun ve pek cok alanda maalesef bozuk. Ara ara cok giizel olmas: yolun yapilabilecegini gsteriyor
ama demek ki para yetmemis.”

“Baz1 donemlerde daracik yol trafigi tasiyamyor.”
“Pisti ¢ok giizel ama o elle tutulup kayarak ¢ikilan teleferik tam bir kabus.”

“Liftler cok eski, kayak yapilabilecek pistlerdeki liftler bile birbirine T-bar ile bagli yani mecburen
kullaniyorsunuz.”

“Devaml giden profesyonel diizeyde kayak¢: arkadaslarim dahi mutlu degiller. Pistleri ve kar genelde
yetersiz.”

Cevre

Ziyaretcileri rahatsiz eden diger bir tema ise ziyaretcilerin ¢evreye biraktiklar atiklar ve bunlarin
toplanmamasinin (%25,00) yan: sira dogal yapiyla uyumlu olmayan beton yapilarin (% 25,00)
plansiz bir sekilde (%50,00) artmasidir. Betonlasma cevre ve goriintii kirliligi ile ilgili 6rnek
sikayetler ise su sekildedir:

“Bu arada piknik gelenegimiz pisligini ortada birakmak olarak burada en 1yi sekilde sergileniyor.”

“Mart ay1 olmasina ragmen hala kar vardi. Cok eglendik. Fakat daha temiz olmasini beklerdim.
Tiirkiyenin her yerinde oldugu gibi burada da cevreye nem verilmemis. Hayal ettigimiz Uludag bu
degildi.”
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“Teleferik hzlanms ve rahat ama ilave insaat goriintiileri dogay: tehdit eder durumda. Bilhassa
belediyeye ait kafe, tesis gibi yerler bir an evvel bitirilip, diizenlenip yesillendirilmeli...”

Hizmet Kalitesi

Uludag kayak merkezine giden ziyaretcileri rahatsiz eden bir diger onemli nokta ise
hizmet kalitesi ile ilgili kistmlardir. Bu baglamda ziyaretciler, personelin niteliksiz ve
egitimsiz olmasi (%66,67), ziyaretcileri aldatmaya yonelik davranislarin sergilenmesi (% 16,67)
ve yiyecek-icecek kalitesi (% 8,33) ile pist ve ekipman kalitesinden (% 8,33) sikayet etmektedir.
Hizmet kalitesi ile ilgili 6rnek sikayetler ise su sekildedir:

“Personelin neredeyse tamami Suriyeli bir tiirlii anlasamadik, Bir iki Tiirk personel bulduk ¢oziimleri
iirkiitiicii idi, Arap¢a 6grenmeliymisim.”

“T-bar’daki gorevliler asir1 saygisiz, acele ettivip cok sayida insamin diismesine neden oldular.”

“Bir pass bileti satip bunu her alanda kullanabileceinizi soyliiyorlar ancak farkli bir skipass icin
sizden tekrar iicret istiyorlar.”

“Giizel bir yer ama yiiksek sezonda turistleri iicret agisindan aldatiyorlar.”

Turist Profili

Farkli motivasyonlarla Uludag1 ziyaret eden turistlerin demografik ozelliklerine gore
beklentileri ve algilar: farklilik gosterebilmektedir. Turist profili ile ilgili sikayetler incelendiginde
ziyaretgilerin bolgede Ortadogulu turistlerin (% 60,00) sayisindaki artistan rahatsiz olduklarin
belirtirken kayak yapmak amaciyla bolgeyi ziyaret eden turistler ise giiniibirlik ziyaretgilerden
(% 20,00) ve yabanci uyruklu ziyaretgilere saglanan gesitli 6nceliklerden (%20,00) rahatsiz
olduklarmi belirtmistir. Turist profili baglaminda yapilan 6rnek sikayetler:

“Burada da Arap turistler var, gelenlerin goriiniimii ¢ok kotii...”

“Giiniibirlikcilerin kayakgilardan ayri, kapali telesiyejlere ihtiyact var her iki gurubu hafta sonu
birbirine karistirryorlar tansiyon yiikseliyor...”

“Eger Arap turistsen onceligin var ve bu kendi iilkemizde acinasi bir durum...”

Diger

Uludag kayak merkezini ziyaret eden turistlerin sikayetleri incelenirken yukarida agiklanan alt1
ana tema diginda kalan bazi kodlar da tespit edilmis ve birbiriyle yakin iliskisi olmayan kodlar
diger temasi altinda toplanmigtir. Tema incelendiginde destinasyonun kendini yenilememesi (%
35,71), ulasim mesafesinin uzun olmasi (% 21,43), tesisler tarafindan ticret iadesinin yapilmamasi
(% 14,29), bolgenin ilkbaharda daha cekici olmas: (% 14,29), paydaslarin bolgenin gelisimine
katkida bulunmamas: (% 7,14) ve yerelligin (otantikligin) olmayis1 (% 7,14) gibi konularin 6ne
ciktigr goriilmektedir. Diger sikayet 6rnekleri ise su sekildedir:

“Bu bélgenin sahibi yok ve kendi dogal giizelligi ile bugiinlere gelmis gibi goriiniiyor.”
“Skipass’1 iyi se¢in. Ne olursa olsun iade kabul etmiyorlar.”
“Yerel halk kiiltiirii yansitamiyor...”

“Bolgenin ciddi bir potansiyeli var ancak Bulgaristan gibi diger komsu iilkelerin kayak
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merkezlerinden 6grenmeleri gereken cok fazla sey var.”

Ziyaretci yorumlar: dogrultusunda yapilan igerik analizi sonucunda Uludag kis turizm merkezi
ile ilgili “Fiyat”, “Tasima Kapasitesi”, Alt ve Ust Yap1”, “Cevre”, “Hizmet Kalitesi”, “Turist
Profili” ve “Diger” ana temalar: altinda toplandig1 goriiliirken sikayetlerin énemli bir kisminin
(%72,19) destinasyonda uygulanan fiyat politikalari, yiiksek sezon olarak adlandirilan
donemlerde tasima kapasitesinin goz ardi edilmesi ve tasima kapasitesinin goz ardi edilmesiyle
baglantili olarak olusan kalabalig1 ya da arag trafigini saglikli bir sekilde ytirtitebilecek alt-iist

yapinin olmayisi tizerinde toplandig: sdylenebilir.

TARTISMA, SONUC ve ONERILER

Sikayetler isletmelerin mal ve hizmetlerini gelistirebilmeleri i¢in 6nemli bir kaynak gorevi
gormektedir. Turizm sektorii de benzer bir yaprya sahipken fiziksel mallardan farkli olarak
turistik {riin bir bitiin olarak degerlendirilmektedir. Dolayisiyla miisteri sikayetleri
degerlendirilirken sadece isletme bazlh sikayetleri degerlendirmenin 6tesinde ziyaretgilerin otel
disinda temas kurdugu destinasyonun biitiiniiniin degerlendirilmesi daha biiyiik bir 6nem arz
etmektedir. Ornegin x otelinin {iriin ve hizmetlerinden memnun olan bir kisi otel disinda yasadig:
sorunlardan dolay1 kasith ya da kasitsiz olarak destinasyon hakkimdaki olumsuz goriiglerini
paylasabilir. Bu goriisler dogrultusunda destinasyon ve destinasyonda yer alan isletmelerin
tiiketiciler tarafindan tercih edilme olasili1 azaltilmis olabilir. Bu baglamda kis turizmi a¢isindan
Tiirkiye’deki en onemli destinasyonlardan biri olan Uludag kayak merkezi ile ilgili yapilan
yorumlar destinasyonda bulunan diger isletmelerin tamamin etkileyebilmektedir. Yapisi geregi
otel disinda, destinasyonda bulunan faaliyet alanlarimi kullanma olasilig (pist, teleferik, telesiyej
vb.) fazla olan kis turizminde bu durum daha da énemli bir boyut kazanmaktadar.

Uludag kayak merkezi ile ilgili yapilan yorumlar dogrultusunda olusturulan sikayet temalarmin
fiyat (% 35,10), tasima kapasitesi (% 20,53), alt ve iist yap1 (% 16,56) ile diger (% 9,27) {izerinde
yogunlastig1 goriiliirken sikayet konularinin tamamu igerisinde insan yogunlugu (% 15,89) ve
fiyatlarin genelinden (% 13,25) daha sik sikayet edildigi goriilmiistiir. Literatiir incelendiginde
kis turizminin yapildigr kayak merkezleri ile ilgili yapilan gsikayetlerin Zemla (2008: 52-53)
kalabalik, cevresel etkiler, gesitli hizmet alimlarinda uzun kuyruklarin varligy, yiiksek fiyatlar, alt
ve Ust yap1 tesisleri; Saghk ve Kocaman (2014: 83) kar kalitesi, pist nitelikleri ve ekipmanlar;
Caliskan (2015: 109) mekanik tesisler, alt ve {istyap: eksiklikleri; Yanik (2016) ulasim ve yiyecek-
icecek kalitesi gibi konular kapsadig1 goriilmekle birlikte soz edilen sikayetlerin Uludag kayak
merkezi ile ilgili yapilan sikayetlerle benzerlik gosterdigi sdylenebilir. Ote yandan calisma
sonucunda sikayet konusu olarak karsilasilan hizmet kalitesi ve alternatif faaliyetlerin olmayist
konular1 Hallmann vd., (2015) ve Abegg vd. (2019) tarafindan ele alinarak kis turizmi
destinasyonlarinin rekabetciliklerine katk: saglayacagina isaret etmislerdir.

Konu kapsaminda gelistirilen oneriler ise su sekilde siralanabilir;

- Bolgede uygulanan fiyat tarifeleri tiim paydaslarin katiimi dogrultusunda goézden
gecirilmeli ve diizenlenmelidir.

- Alt ve iist yap1 ile kis turizmi kapsaminda kullanilan mekanik ve teknik ekipmanlar
kullanic ihtiyaglarimi eksiksiz karsilayabilecek sekilde diizenlenmelidir.

- Surdiiriilebilir ¢evre ve kalkinma calismalar1 baglaminda bdlgenin tagima kapasitesi
tespit edilmelidir.

- Bolgede insa edilen otel vb. tesislerin ¢evreyle uyumlu olmasi saglanmals, girisimciler bu
konularda (yesil uygulamalar vb.) bilgilendirilmelidir.

- Bolgeyi ziyaret eden turistler arasinda c¢atismalar1 Onleyici ¢oziimler {izerine
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odaklanilmalidar.
- Hizmet Kkalitesini artirabilmek icin tiim paydaslarm katiimi dogrultusunda ihtiyag
analizi yapilmali ve ¢oziime yonelik egitimler verilmelidir.
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