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SUNUŞ

Küreselleşme sürecinde yaşanan gelişmeler ve yeni yönetim süreçleri ülkelerin bölgesel 
kalkınma konusunda yeni politikalar üretmelerini ve yerel kaynakları en olumlu şekilde 
kullanmalarını zorunlu kılmıştır. Son yıllarda ekonomik sorunların çözümünde yerel de-
mokrasinin gelişmesi ve karar alma süreçlerinde bölgede yer alan kamu, özel kesim ve 
sivil toplum kuruluşları arasındaki işbirliğinin geliştirilmesi önemli hale gelmiştir. Bu doğ-
rultuda bölgede yer alan aktörler; ulusal düzeyde üretilen politika, plan ve stratejiler ile 
uyumlu olarak hazırlanan ulusal ve bölgesel program ve projelerde yerel kalkınma çalış-
malarının temel unsurlarından olmuştur.

Ulusal ve uluslararası düzeyde rekabet edebilecek, yenilikçi ve sürdürülebilir kalkınma için 
son dönemlerde geliştirilen önemli ve etkili yöntemlerden birisi de yerel ve bölgesel kal-
kınma anlayışıdır. Yeni yaklaşım çerçevesinde günümüzde birçok ülkede “Bölgesel Kalkın-
ma Ajansları” faaliyet göstermektedir. Ülkemizde de bu amaçlar doğrultusunda kurulmuş 
olan Ajanslar rekabet edebilirliğin yeni aracı olmuş ve bu kapsamda kuruldukları günden 
bugüne bölgelerin katma değer yaratan proje ve bilgi merkezleri haline gelmişlerdir.

Ağrı, Ardahan, Iğdır ve Kars illerinden müteşekkil TRA2 Düzey 2 Bölgesinden sorumlu 
olarak kurulmuş olan Serhat Kalkınma Ajansı; gerçekleştirdiği çalıştaylar, soru formu uy-
gulamaları, resmi ve sivil toplum kuruluşlarına yaptığı ziyaretler aracılığıyla katılımcılığı 
sağlayarak, Ajansın yaptığı çalışmalara paydaşların etkin şekilde katılımını sağlama gay-
reti içinde olmuştur. Bu çalışma kapsamında; Sarıkamış Kaymakamlığı, Sarıkamış Beledi-
ye Başkanlığı, Kars İl Kültür ve Turizm Müdürlüğü ve özel kesimin temsilcileriyle yapılan 
görüşme ve toplantılarda elde edilen değerli veriler ışığında hazırlanan soru formunun 
uygulanması sonrasında da sonuçlar tüm çevrelerin katılımıyla ele alınmış ve yapılması 
gerekenler ortaya konmuştur. 

Bu çerçevede, Sarıkamış Kayak Tesisleri ve Konaklama Hizmetleri Müşteri Memnuniyet 
Araştırması sürecinde desteğini ve yardımını esirgemeyen başta Sarıkamış Kaymakamı 
Sayın Muhammed GÜRBÜZ ve Sarıkamış Belediye Başkanı Sayın Köksal TOKSOY ile Sarıka-
mış otellerinin değerli işletmecileri ve yetkilileri olmak üzere tüm kurum ve kuruluşlarımı-
za, çalışma süresince anket çalışmalarının tamamlanmasında emek veren Ajans personeli 
ve soru formlarını analiz eden İkon Araştırma ve Danışmanlık firmasına teşekkür eder, ha-
zırlanan bu çalışmanın Sarıkamış turizminin gelişmesi sonucu bölgeye ve ülkeye katkılar 
sağlamasını temenni ederim.

       Mehmet ÖZDOĞAN 
       Genel Sekreter V.
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1. TURİZM

Ekonomik, sosyal, kültürel ve çevresel anlamda ülkeler ve bölgeler üzerinde güçlü bir 

etkiye sahip olan turizm sektörü son 60 yıl içerisinde dünyada meydana gelen her tür-

lü olumsuz gelişmeye rağmen en fazla ve en hızlı gelişen ekonomik sektörlerden biri 

haline gelmiştir. Turizmin iyi bir gelir kaynağı olması nedeniyle yeni turistik destinas-

yonlar oluşturulup bu bölgelere turist akışının sağlanması için yatırımlar yapılmaya 

başlanmıştır. Yeni yatırımların yapılması turistik bölgelerde yeni istihdam alanlarının 

oluşmasına, altyapının gelişmesine ve gelen turist sayısının artmasına paralel olarak 

ekonomik gelirin de artmasına katkı sağlayarak bölgedeki sosyo ekonomik gelişime ve 

kalkınmaya olumlu etkide bulunmuştur. 

Dünya Turizm Örgütü tarafından yapılan çalışmalarda mevcut verilere göre turizmin 

dünya GYİH’sına katkısının %9 olduğu ve bu değerin ülkelere göre %2 ile %10 arasında 

farklılık gösterdiği ve küresel istihdamın da yaklaşık olarak %9’unu turizmin oluşturdu-

ğu tahmin edilmektedir (UNWTO Tourism Highlights, 2013, Erişim Tarihi: 05.06.2014). 

Kısa süreli ve geçici şokların yaşanmasına rağmen turizmin hızla gelişmesi ve bu an-

lamda yapılan yatırımların artması ile birlikte uluslararası turist sayısı da hızla artış gös-

termiştir. 1950’de 25 milyon olan turist sayısı 1980’de 277 milyona 1990’da 435 milyo-

na, 2000’de 675 milyona ve 2010 yılında 940 milyona, 2013 yılında ise 1.085 milyona 

çıkmıştır. 2010 ila 2030 yılları arasında uluslararası turist sayısında yıllık ortalama %3,3 

artış olacağı ve 2030 yılında turist sayısının 1,8 milyara ulaşacağı tahmin edilmektedir. 

Uluslararası turist sayısında görülen artışa paralel şekilde turizm geliri de 1950’de 2,1 

milyar ABD doları iken 2000 yılında 480 milyar ABD dolarını aşmıştır. 2009 yılında 853 

milyar dolar olan turizm gelirleri 2010 yılında 927 milyar dolar, 2011 yılında ise 1.042 

milyar dolar, 2012 yılında 1.078 milyar dolar ve 2013 yılında da 1.159 milyar dolara 

ulaşmış ve 2008 – 2013 yıllar arasında dünya turizm gelirinde %23,4lük bir artış gerçek-

leşmiştir. (UNWTO Tourism Highlights, 2014, Erişim Tarihi: 05.04.2013). 
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Grafik 1 Yıllara göre Uluslararası Turist Sayısındaki ve Turizm Gelirindeki Değişim, 1995 – 2011

* 2013 yılı verileri kesin olmayan geçici verilerdir. 

Dünyada turizm sektörünün önemini arttırmasına paralel şekilde Türkiye, özellikle 

1980 yılından sonra yaptığı altyapı yatırımları ve tanıtımlar sayesinde turist sayısı ve 

turizm gelirlerinde önemli bir konuma ulaşarak günümüzde ziyaretçi sayısı açısından 

dünyada ilk 10 ülke arasında yer almaktadır. 

Tablo 1 Turist sayısı ve Turizm gelirlerinde lider ülkelere ilişkin veriler, 2011 - 2013

ULUSLARARASI TURİST SAYILARI

ÜLKELER
Milyon Kişi Değişim (%)

2011 2012 2013* 11.Eki 12.Kas 13*/12

1 Fransa 81,6 83,0   5,0 1,8  

2 ABD 62,7 66,7 69,8 4,9 6,3 4,7

3 İspanya 57,6 57,5 60,7 6,6 2,3 5,6

4 Çin Halk Cumhuriyeti 56,2 57,7 55,7 3,4 0,3 -3,5

5 İtalya 46,1 46,4 47,7 5,7 0,5 2,9

6 Türkiye 34,7 35,7 37,8 10,5 3,0 5,9

7 Almanya 28,4 30,4 31,5 5,5 7,3 3,7

8 Birleşik Krallık 29,3 29,3 31,2 3,6 -0,1 6,4

9 Rusya Federasyonu 22,7 25,7 28,4 11,9 13,5 10,2

10 Tayland 19,2  22,4 26,5 20,7  16,2 18,8
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ULUSLARARASI TURİZM GELİRLERİ

ÜLKELER
Milyar $ Değişim (%)

2011 2012 2013* 11.Eki 12.Kas 13*/12

1 ABD 115,6 126,2 139,6 11,7 9,2 10,6

2 İspanya 59,9 56,3 60,4 14,0 -6,3 7,4

3 Fransa 54,5 53,6 56,1 16,2 -2,2 4,8

4 Çin Halk 48,5 50,0 51,7 5,8 3,2 3,3

5 Makao (Çin) 38,5 43,7 51,6 38,3 13,7 18,1

6 İtalya 43,0 41,2 43,9 10,9 -4,2 6,6

7 Tayland 27,2 33,8 42,1 35,2 24,4 24,4

8 Almanya 38,9 38,1 41,2 12,1 -1,9 8,1

9 Birleşik Krallık 35,1 36,2 40,6 8,2 3,3 12,1

10 Hong Kong (Çin) 27,7 33,1 38,9 24,6 16,2 17,7

  Türkiye 25,1 25,4 28,0 10,9 1,6 10,2 

* 2013 yılı verileri kesin olmayan geçici verilerdir. 

Kaynak: Birleşmiş Milletler Dünya Turizm Örgütü, http:///www.unwto.org, Erişim Tarihi: 

05.06.2014

Tablo 1’deki veriler Türkiye’nin turist sayısı açısından zirvedeki ülkeler arasında yer al-

dığını ancak, turizm gelirlerinde ilk 10a giremediğini göstermektedir. Bu durum, Tür-

kiye’nin “ucuz ülke” imajı nedeniyle tercih edildiğini, ziyaret eden misafirlerin harcama 

düzeylerinin düşük olduğunu ve hatta “her şey dâhil” gibi sistemler nedeniyle ülke ve 

yerel ekonomiye katkılarının çok düşük olduğunu vurgulamaktadır. Veriler Türkiye’de 

turizm sektörünün sadece belli mevsimler ile bölge veya illere yoğunlaşmasından ziya-

de yıl geneline ve ülke sathına yayılması ve turizm çeşitliliği ile turistlere vakit ve para 

harcamalarını sağlayacak hizmet ve ürün çeşitliliğinin arttırılması gerektiğini ortaya 

koymaktadır.
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1.1. TRA2 BÖLGESEL TURİZM VERİLERİ

TRA2 Bölgesi İpek Yolu gibi önemli ve stratejik özellikleri olan bir ticaret güzergâhı ile 

Kafkaslardan Anadolu’ya geçiş yolu üzerinde yer almaktadır. Kervan yollarının bölgede 

birleşmesi, hareketlilik ve medeniyet getirmiştir. Araştırmalar, bölgede ilk yerleşimlerin, 

paleolitik ve mezolitik devirlerden beri olduğunu göstermektedir. Yörenin ilk yerleşik ka-

vimi M.Ö. 4000 yıllarında Orta Asya’dan gelip Azerbaycan ile Doğu Anadolu bölgesine 

yerleştikleri tahmin edilen Hurriler’dir. Tarih boyunca; Hattiler, Urartular, Sakalar, Med’ler, 

Ani Atabekleri, Pers İmparatorluğu, Hazar Türklerinin bir kolu olan Arda Türkleri, Kimmer-

ler, Müslüman Araplar, Bizans İmparatorluğu, İlhanlılar, Karakoyunlular, Akkoyunlular, 

Selçuklular, Moğol Cengiz İmparatorluğu, Osmanlı İmparatorluğu ve Rus Çarlığı bölgede 

hüküm sürmüştür. Bölge el değiştirmeler ve yeni kültürler etkileri ile de mimari ve kültürel 

öğelerde sürekli bir yenilenme ve değişim yaşamış, günümüze köklü ve çeşitli bir kültürel 

birikimi taşımıştır. Aynı şekilde bölge, Kafkasya ve Karadeniz coğrafyasının özelliklerini 

taşımakta, sarp, çetin ve çekici bir doğaya sahip olmasına ilaveten çok çeşitli turizm faali-

yetine imkân tanıyan olanaklara sahiptir. 

TRA2 Bölgesi yüksek bir turizm potansiyeline sahip olmasına rağmen söz konusu potan-

siyel geçmişten günümüze yeterince değerlendirilememiştir. Bu durumun başlıca neden-

leri arasında bölgenin tanınırlığının az olması ve olumsuz güvenlik algısının bulunması 

gösterilebilir. Ayrıca, bölgedeki insan kaynakları sorunları, işletme kapasitelerinin düşük 

olması, turizm destinasyonlarına ulaşımın yetersiz olması ve altyapı eksiklikleri gibi sorun-

lar da bölgeye gelen turist sayısını olumsuz yönde etkileyen faktörler arasındadır.

Bölgede konaklayan turist verilerine göre bölgeye genel talebin yurtiçi turistlerden gel-

diği, ana ziyaret noktalarının öncelikle Kars kent merkezi, Ani Antik Kenti, Sarıkamış kayak 

merkezi, Doğubayazıt İshakpaşa Sarayı ve Ağrı Dağı olduğu sonuçlarına ulaşılmaktadır. 

TRA2 bölgesi İl Kültür ve Turizm Müdürlüklerinden elde edilen veriler ve bölge turizm 

işletmecileri ile yapılan görüşmeler üzerinden yapılan incelemede toplam yabancı mi-

safir sayısının genelde düşük sayılarda seyrettiği ve sınır kapısı olan Ardahan ve Iğdır’da 

bu sayılara taşımacılık için giriş yapan kişilerinde dâhil olduğu düşünülürse potansiyelin 

kullanılamadığı ortaya çıkmaktadır. 
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Sarıkamış kayak merkezi haricinde bölgenin temelde ara istasyon ve/veya Doğu Anadolu 

ve/veya Karadeniz Bölgesini de içeren turlar kapsamında uğrak noktası konumundadır ve 

dolayısıyla ortalama geceleme sayıları çok düşüktür (Ağrı için ortalama 1,5; Ardahan için 

1,0; Iğdır için 1,3 ve Kars için 1,5). Bu durum, temelde bölgede misafirlerin vakit geçirme-

lerini sağlayacak nitelikli dinlence, eğlence ve yeme – içme tesislerinin eksikliği ile ürün 

çeşitliliği olmamasından kaynaklanmaktadır. 
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2000 - 2012

Belli yıllarda keskin düşüşler yaşanmakla birlikte bölgeye gelen ziyaretçi sayısında 

yavaş da olsa yıllar itibariyle bir artış gözlenmekte olup temelde yurtiçi ziyaretçilerinin 
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artması söz konusu artışı sağlamaktadır. Özellikle Ani Antik Kenti, Sarıkamış kayak mer-

kezi ve Ağrı Dağı’nın uluslararası turistlerce bilinirliğinin artması ile de yabancı turist 

sayısı artış gösterebilecektir. 

1.2. KARS İLİ TURİZM VERİLERİ

Örgütlenme düzeyi, hizmet kalitesi ve ürün çeşitliliği açısından TRA2 Bölgesi’nde turizm 

gelişiminin en yoğun olarak Kars ilinde bulunduğu söylenebilir. Ancak, söz konusu tu-

rizm faaliyetinin Merkez ve Sarıkamış ilçelerinde yoğunlaştığı aşağıdaki tablodan da 

açıkça görülmektedir. Türkiye’nin misafir ettiği turist sayısı açısından TRA2 bölgesine 

ilişkin rakamların çok düşük olduğu, potansiyelin tam değerlendirilemediği ve nitelikli 

yeme – içme ve eğlence mekânı sıkıntısının bulunduğu göz önünde tutulmalıdır. 
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Tablo 2 Kars ilinin ziyaretçi ve geceleme sayıları ile ortalama kalış sürelerinin yıllara sair 

değişimi, 2009 - 2012
 TESİSE GELİŞ SAYISI

  YABANCI YERLİ TOPLAM
 YILLAR 2009 2010 2011 2012 2009 2010 2011 2012 2009 2010 2011 2012
Merkez 6.652 10.857 12.066 9.676 69.901 105.234 84.865 73.559 76.553 116.091 96.931 83.235
Arpaçay 45 0 0 0 1.850 0 0 0 1.895 0 0 0
Kağızman 21 19 61 1 2.366 2.768 3.755 2.139 2.387 2.787 3.816 2.140
Sarıkamış 2.147 4.765 4.691 4.917 19.181 23.355 22.505 91.050 21.328 28.120 27.196 95.967
TOPLAM 8.865 15.641 16.818 14.594 93.298 131.357 111.125 166.748 102.163 146.998 127.943 181.342
 
  GECELEME SAYISI
  YABANCI YERLİ TOPLAM
 YILLAR 2009 2010 2011 2012 2009 2010 2011 2012 2009 2010 2011 2012
Merkez 7.934 12.370 14.695 12.401 83.494 118.251 100.846 91.061 91.428 130.621 115.541 103.462
Arpaçay 48 0 0 0 2.053 0 0 0 2.101 0 0 0
Kağızman 21 19 116 1 2.373 2.780 3.875 2.140 2.394 2.799 3.991 2.141
Sarıkamış 4.919 8.381 10.542 7.984 34.805 31.874 41.227 113.722 39.724 40.255 51.769 121.706
TOPLAM 12.922 20.770 25.353 20.386 122.725 152.905 145.948 206.923 135.647 173.675 171.301 227.309

 ORTALAMA KALIŞ SÜRESİ
  YABANCI YERLİ TOPLAM
 YILLAR 2009 2010 2011 2012 2009 2010 2011 2012 2009 2010 2011 2012
Merkez 1,2 1,1 1,2 1,3 1,2 1,1 1,2 1,2 1,2 1,1 1,2 1,2
Arpaçay 1,1       1,1       1,1      
Kağızman 1 1 1,9 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Sarıkamış 2,3 1,8 2,2 1,6 1,8 1,4 1,8 1,2 1,9 1,4 1,9 1,3
TOPLAM 1,5 1,3 1,5 1,4 1,3 1,2 1,3 1,2 1,3 1,2 1,3 1,3

Ortalama kalış süresine ilişkin veriler; Kars’ın bir destinasyon değil, ara istasyon yâda 

mola noktası olduğunu da vurgulamaktadır. Bu sonuçlar, misafirlerin daha fazla vakit 

geçirmelerini sağlayacak ürün ve hizmet çeşitliliğinin oluşturulamadığı ve tanıtım an-

lamında eksiklikler bulunduğu değerlendirilmektedir. Hâlihazırda Kars ilinin temel hiz-

met unsurlarından olan konaklama kapasitesine ilişkin Tablo 3’de sunulan veriler Kars 

Merkez ve Sarıkamış ilçelerinin il turizmi açısından önemini vurgulamaktadır. 
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Tablo 3 Kars ili konaklama kapasitesi

BELGESİ SAYI ODA SAYISI YATAK SAYISI

MERKEZ

2 YILDIZLI 1 30 48

3 YILDIZLI 1 50 85

4 YILDIZLI 2 214 440

BELEDİYE BELGELİ 9 232 433

Özel Tesis 1 8 20

Misafirhane 3 112 182

SARIKAMIŞ

2 YILDIZLI 1 15 30

3 YILDIZLI 3 121 267

4 YILDIZLI 1 72 200

5 YILDIZLI 1 149 328

Apart otel 1 15 30

Uygulama Oteli 1 30 60

Yatırım Belgeli 3 135 288

Misafirhane 1 30 67

ARPAÇAY Misafirhane 1 11 27

DİGOR Misafirhane 1 6 16

KAĞIZMAN Misafirhane 1 12 24

SELİM Misafirhane 1 23 46

SUSUZ Misafirhane 1 5 10

TOPLAM 34 1270 2601

Kaynak: Kars İl Kültür ve Turizm (2013) verilerinden derlenmiştir

Bölgenin en fazla turist çeken illerinden biri olarak ön plana çıkan Kars ili temelde 

komşu ülkelerden misafirlerle beraber Avrupa ülkeleri ile deniz aşırı ülkelerden (ABD, 

Japonya vs.) ziyaretçileri de ağırlamaktadır. Avrupa ve deniz aşırı ülke vatandaşları kül-

türel turlar kapsamında gelirken özellikle Rusya Federasyonu, Ukrayna ve İran vatan-

daşları kayak turizmine de ilgi göstermekte ve son yıllarda bu amaçla gelen ziyaretçi 

sayısı da artmaktadır. Doğrudan uçak seferlerinin yapılabilmesi olanağının oluşması 

durumunda bu sayının daha da artacağı beklenmektedir. Türk vatandaşlarının ise, 

Kars’a yönelik ilgisi son yıllarda giderek artmaktadır. Yukarıda belirtilen hususlar dikka-

te alınmak ve ziyaretçi sayılarının çok yüksek rakamlarda olmadığı gerçeği göz önünde 
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tutulmak kaydıyla bölgemizi komşuluk ilişkileri dolayısıyla ziyaret eden Azerbaycan, 

Gürcistan ve İran vatandaşlarının yanı sıra özellikle kayak sporu için Rusya Federasyonu 

ve Ukrayna vatandaşları ile doğa ve kültür turizmi amaçlı olarak ABD, Almanya, Fransa 

vb. ülke vatandaşlarının ziyaret ettikleri ifade edilebilir.

Tablo 4 Kars İlini ziyaret eden misafirlerin ülkelerine ve yıllara göre değişimi, 2000 - 2012

MİLLİYETLER 2000 2003 2006* 2009 2010 2011 2012

ALMANYA 108 485 731  524 1.761 2.989 2.527

FRANSA 208 247 293 1 065 1.198 1.248 848

İNGİLTERE 63 695 98  80 676 1.612 659

İTALYA 76 57 144  298 1.434 1.493 889

HOLLANDA 39 200 208  236 957 1.524 1.422

İSKANDİNAV ÜLKELERİ 37 84 52 43 643 539 489

ABD 249 2826 888  377 1.165 2.352 2.480

AVUSTRALYA 32 19 51  36 380 498 685

JAPONYA 270 360 403  164 388 651 371

KANADA 61 56 73  143 393 482 344

AZERBAYCAN   174 654  182 5.638 9.806 9.232

ERMENİSTAN   61 204  517 1.511 2.227 1.845

GÜRCİSTAN   56 284  49 893 1.270 623

RUSYA FED.   6 814  438 1.917 2.145 1.554

UKRAYNA     14  813 2.512 2.888 1.995

İRAN 1.361 2 245  184 1.425 2.673 2.066

YABANCI 3.384 5.961 6.096 8.865 15.641 16.818 14.594

TÜRKİYE 11.440 49.163 59.769 93.298 131.357 111.125 166.748

GENEL TOPLAM 14.824 95.367 65.865 102.163 146.998 127.943 181.342

Kaynak: Kültür ve Turizm Bakanlığı 

http://www.ktbyatirimisletmeler.gov.tr/TR,9853/istatistikler.html, Erişim: 04.06.2014 

* 2006 yılı sonrasındaki milliyet verileri Turizm İşletme Belgeli (yıldızlı) konaklama 

tesislerinde konaklayan misafir sayısını göstermektedir.
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Birleşmiş Milletler Dünya Turizm Örgütü tarafından yürütülen “Kültür Turizmi İçin İt-

tifaklar” projesi kapsamında Kars ilinin sahip olduğu turizm değerlerinin geliştirilme 

potansiyeli ve il bazında önceliği analiz edilmiştir. Söz konusu analiz, turizm varlığı-

nın sanatsal değeri, ulusal/uluslararası ünü, insanlara çağrışımı, genel fiziksel durumu 

kriterlerinin incelendiği “İçsel Değer” ve ziyaretçi sayısı, yakınlık, ulaşılabilirlik (ulaşım, 

engellilere kolaylığı günübirlik ihtiyaçların karşılanması vb.), koruma kriterleri kapsa-

mında incelenen “Kullanım Değeri” temel alınarak gerçekleştirilmiştir. 

Kriterlerde aşağıda yer alan değerlendirmelere göre planlama yapılmıştır;

1 – Düşük : Sadece yerel halkın ilgisini çekiyor ve biliniyor/Korunmamış, kötü durumda

2 – Orta : Sadece yurtiçi turiste ve turistler bölgedeyken hitap ediyor./Korunmamış durumda

3 – Orta üstü : Turist çekme olasılığı yüksek ama özellikle yurtiçi turistleri/koruma, sunma seviyesi orta

4 – Uluslararası nitelik : Uluslararası tanınırlığı var/İyi bir koruma – sunum, turist çekme potansiyeli var

5 – Eşsizlik : Dünyada benzeri yok, yüksek çekim gücüne sahip



Sarıkamış Kayak Tesisleri ve Konaklama Hizmetleri  Müşteri Memnuniyeti Araştırması

18

Tablo 5 Kars İlinin Turizm Varlıklarının Öncelik Değerlendirilmesi
İNCELEME ALANI İÇSEL DEĞER ORTALAMASI KULLANIM DEĞER ORTALAMASI GENEL ORTALAMA
Ani Antik Kenti 5,00 5,00 5,00
Sarıkamış Kayak Merkezi 4,25 3,75 4,00
Kars’taki Rus mimarisi 3,75 3,25 3,50
Çıldır Gölü 3,75 3,00 3,38
Kuyucuk Kuş Gölü 3,75 2,80 3,28
Katarina Köşkü 3,50 2,70 3,10
Susuz Şelalesi 3,00 3,00 3,00
Borluk Vadisi 3,00 3,00 3,00
Ebu’l Hasan Harakani 
Türbesi

3,50 2,50 3,00

Kars Arkeoloji Müzesi 3,10 2,90 3,00
Kars Kalesi 3,00 3,00 3,00
Keçivan kalesi 3,50 2,50 3,00
Kars Tabyaları 3,00 3,00 3,00
Çamuşlu Kaya Üstü 
Resimleri

2,50 2,00 2,25

Kars Çayı 2,00 2,50 2,25
Kars’taki Osmanlı Mirası 2,00 2,00 2,00
Magazbert Kalesi 2,00 2,00 2,00

Kaynak: UNJP Doğu Anadolu’da Kültür Turizmi için İttifaklar (Türkiye) projesi kapsamın-

da hazırlanan “Kars İçin Sürdürülebilir Turizmi Geliştirme Master Planı” s. 52

Tablo 5’de özetlenen inceleme sonucunda Kars ili için Ani Antik Kent, Sarıkamış kayak 

merkezi ve Kars Kent merkezindeki tarihi yapıların, Çıldır Gölü ve Kuyucuk Kuş Gölü ile 

birlikte öne çıkan turizm varlıkları olduğu tespit edilmiştir. İnceleme sonuçları, kayak 

merkezinin sadece Sarıkamış ilçesi açısından değil bütün Kars ili ve hatta TRA2 Bölgesi 

açısından önem arz ettiğini göstermektedir. 



T.C. SERHAT KALKINMA AJANSI

19



Sarıkamış Kayak Tesisleri ve Konaklama Hizmetleri  Müşteri Memnuniyeti Araştırması

20



T.C. SERHAT KALKINMA AJANSI

21



Sarıkamış Kayak Tesisleri ve Konaklama Hizmetleri  Müşteri Memnuniyeti Araştırması

22

2. KIŞ TURİZMİ

Kayağın ilk çıkış şeklinin insanların karda batmamak için çeşitli ağaçlardan çeşitli şekil-

de parçalar yapması şeklinde olduğu düşünülmektedir. Tarihçesi 5000 yıl öncesine ait 

ilk kayaklar, dişbudak, betula ve çam ağaçlarından yapılmıştır. Bunların kayganlığını 

artırmak için çam ağacından yapılanların tabanları katranla, betuladan yapılanlarda 

deriyle kaplanmıştır. Kayağın ilk ortaya çıktığı ve kullanıldığı bölgeler; Sibirya, Moğolis-

tan ve Altaylar’dır. Daha sonra kullanım bölgeleri, Kuzey Amerika, Balkanlar, Anadolu 

ve Kuzeybatı yönünde İskandinavya ile İzlanda’ya doğru yayılmaktadır. Eski tarihlere 

dayanmakta olan kayak sporunun anavatanı Norveç olarak kabul edilmektedir. Norveç 

dilinde “ski” sözcüğü “uzun tahta parçası” anlamına gelmektedir ve Norveç’te kayalara 

oyulmuş halde bulunan resimler, kayağın tarih öncesinden beri kullanıldığını göster-

mektedir (http://www.kayakistanbul.com, Erişim Tarihi; 17.06.2014). İlk defa bir ulaşım 

aracı olarak Norveç, İsveç, Finlandiya ve bazı Doğu Avrupa ülkelerinde kullanılan kayak, 

15. yüzyıldan itibaren İsveç, Norveç, Polonya ve Rusya tarafından askeri amaçlarla 

kullanılmaya başlanmıştır (Gülsoy, 2014; Erişim Tarihi: 17.06.2014).

Zaman içinde gelişerek bir spor aracı olarak benimsenmesi sonucunda, 1866’da Norveç 

Christiania’da ilk kez kayak yarışmaları düzenlenmiş ve bu karşılaşmaya gösterilen bü-

yük ilgi üzerine, 1879’da Oslo’da daha büyük bir organizasyon gerçekleştirilerek kayakla 

atlama yarışmaları yapılmıştır. Dünyadaki ilk kayak kulübü 1877’de, Norveç’te “Ski Club 

Christiania” adıyla kurulmuş, bunu 1890’da Almanya, 1894’te Avusturya, 1901’de Fran-

sa ve 1903’te İngiltere’de kurulan kayak kulüpleri izlemiştir. 1924’te merkezi Bern’de 

olan Uluslararası Kayak Federasyonu (Federation International de Ski: FIS)’nun kurul-

masıyla birlikte kayak, aynı yıl kış olimpiyatları programına dâhil edilmiştir. FIS’in ilk 

kez 1925’te düzenlediği “Kuzey Disiplini” ile 1931’de düzenlediği “Alp Disiplini” yarışları; 

günümüzde her iki yılda bir, ayrı yerlerde ve birbirinden bağımsız olarak yapılmaktadır 

(Gülsoy, 2014; Erişim Tarihi: 17.06.2014).
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Kış turizmi İsmet Ülker’e göre “Genellikle karlı ortamlarda yapılan ve kış sporları uygula-

malarının ağırlıklı olarak geliştirildiği merkez ve alanlar üzerinde yoğunlaşan bir turizm 

hareketidir”. Tanımdan da anlaşıldığı üzere kış turizminin gelişimi için uygun iklim ko-

şullarına ve kış turizmi ile ilgili aktivitelerin yapılabileceği uygun coğrafik yapıya haiz 

merkezlerin bulunması temel koşuldur. Bu merkezlere ek olarak kayak sporu ile ilgi-

lenen kayakçı kapasitesinin oluşturulması da kış turizminin gelişiminde önemli bir et-

kendir (Şen, 2008).

Kayak sporunun geçmişten günümüze Avrupa’da pek çok toplum için ulaşım aracı olarak 

kullanılmasının ötesinde kayak malzemeleri başlangıçta askeri amaçlarla geliştirilmiş 

ve ilk olarak 1924 yılında Chamonix Kış Olimpiyatları düzenlenmiştir. Sonrasında, 

kayakçıların dağ yükseltilerinin zirvesine daha kolay ulaşmalarını sağlayacak sistemler 

ve kayak malzemeleri geliştirilmiştir. İlk mekanik sistem 1938 yılında Amerika Birleşik 

Devletlerinde Sun Valley’de uygulanmıştır. Teknolojinin gelişmesi sayesinde de büyük 

kentsel pazarlarda kayak sporuna ve turizmine yönelik talep artmış ve 1960’lar ile 

1970’lerde büyük kitleler kayak ve kış sporları ile ilgilenir ve uygular duruma gelmiştir 

(Goeldner ve Standley, 1980). 
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Tüm dünyadaki kış turizm merkezleri arasında; Avrupa Alpleri en önemli ve büyük 

kayak destinasyonu konumundadır. Dünyadaki kış turizm hareketinin %44’ü Avrupa 

Alplerinde gerçekleşirken %22lik paya sahip olan Amerika (özellikle Kuzey Amerika) en 

büyük ikinci destinasyondur (Vanat, 2013, Erişim tarihi: 15.05.2014).

Kış turizm pazarında yerli turist en büyük kısmı oluşturmaktadır. Sadece 3 ülkede (An-

dorra, Avusturya, İsviçre) yurtdışından gelen misafirler toplam misafir sayısının yarısı 

ve fazlasını oluşturmaktadır. Söz konusu ülkelerden Andorra’nın (yabancı misafirlerin 

oranı %95’tir) toprak büyüklüğü ve nüfus açısından çok küçük bir ülke olduğu ve diğer 

iki ülkeyi ziyaret eden uluslararası kayakçıların çoğunluğunun Avrupa Birliği üyesi ve 

yakın komşu ülkelerin vatandaşlarından oluştuğu dikkate alındığında yerli ziyaretçile-

rin kış turizmi açısından büyük bir önem arz ettiği ve uluslararası misafirlerin göz ardı 

edilmemesi kaydıyla yurtiçi tanıtım kampanyaları ve yerli müşterinin istediği ürün ve 

hizmetlerin sunulmasının kış turizmi için başat rol oynadığı ortaya çıkmaktadır. 

2.1. KIŞ TURİZMİNDE EĞİLİMLER

Kış turizminde başarılı olunabilmesi değişimlerin iyi okunması ve değişimlere uyum 

sağlayabilme yeteneği ile ilintilidir. Avrupa pazarında alışılagelmiş destinasyonlar yer-

lerini muhafaza etmekle beraber yeni destinasyonlarda (Romanya, Bulgaristan, Slovak-

ya gibi) ortaya çıkacaklardır. Doğu Avrupa ülkelerindeki kayak merkezleri özellikle büt-

çelerine daha dikkat eden kesim için daha cazip tatil alanları olmaktadırlar. Örneğin, 

The Ski Resort Report Bulgaristan Bansko kayak merkezini 2013 yılında fiyat – değer 

açısından en iyi kayak merkezlerinden birisi olarak sınıflandırmıştır (Tourism Link, Eri-

şim Tarihi: 05.04.2014). Bu kapsamda, turizm pazarında yaşanan ve genelde Türkiye 

kış turizminin, özelde ise Sarıkamış Kış Sporları Turizm Merkezinin geliştirilmesi ve pa-

zardan daha fazla pay alabilmesi için dikkat edilmesi önem arz eden eğilimler aşağıda 

özetlenmeye çalışılmaktadır;

•	 Kış turistleri artık sadece kayakla ilgilenmekle kalmayıp spa, hamam-sauna, ka-

liteli yemek, doğal yürüyüşler ve diğer boş vakit faaliyetlerine daha önem ver-

mektedirler. 
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•	 Tecrübeli kayakçılar hala pazarın önemli bir bölümünü oluşturmakla beraber 

kayak yapmasını bilmeyen grubu da içerecek şekilde daha fazla kadın kayak 

merkezlerinde tatil yapmayı arzu etmektedir. 

•	 Eskiden insanlar temel olarak kayak sporunu amaçlarken artık “keyif” ön planda 

tutulmaktadır. Huzur veren, otantik alanlara yönelik tercih artmaktadır. 

•	 Deniz sporlarında olduğu gibi motorlu araç ve/veya köpek ve atların çektiği “ka-

yak sürüşü (Skijoring)” gibi adrenalini yüksek sporlar popüler hale gelmektedir.

•	 Serbest stil kayak popüler olmaktadır. Belirlenmiş kayak alanlarının dışında ve 

daha az karla kaplı alanlarda kayak yapma isteği artmaktadır. 

•	 Kayak alanının (dağın) bütün alanlarına ulaşabilme ve kayak yapma isteği art-

maktadır. Önemli bir rekabet avantajı sağlayabilmektedir. 

•	 Öğrenciler, daha uygun fiyatlı turların oluşması nedeniyle kış turizmi ile daha 

fazla ilgilenmektedir. Bununla beraber, okul turları ekonomik sıkıntılar nedeniy-

le belli bir azalış göstermektedir. 
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2.2. AVRUPA KIŞ TURİZMİ

Kayak turizminin arz ve talep açısından yönlendiricisi Avrupa ülkeleri olmuştur. Gra-

fik 4’e göre dünyadaki kış turizmi merkezlerinin yaklaşık 1/3’ünden fazla kısmı Avrupa 

Alper’inde yoğunlaşmıştır. Söz konusu turizm merkezlerinde bulunan mekanik tesisle-

ri sayıları ışığında Avrupa Alplerinin (%39luk pay ile) kış turizmi pazarındaki ve kayak 

endüstrisi içindeki önemi ortaya çıkmaktadır (Vanat, 2013, Erişim tarihi: 15.05.2014). 

Alpler uluslararası misafirlerin en fazla ziyaret ettiği kayak bölgesi olmasının yanı sıra, 

yurtiçi müşterilerinin çoğunluğunu da cezbetmektedir. Alper kayakçı ziyaretlerinin 

%44’lük dilimine ev sahipliği yapmakla beraber, Avrupa Alpleri bölgesi vatandaşları 

kayak pazarının sadece %20’sini oluşturmaktadır. Dünyanın diğer hiçbir bölgesi bu 

oranda yabancı ziyaretçi oranına sahip değildir (Vanat, 2013, Erişim tarihi: 15.05.2014). 

Avrupa Alper’inde yer almasına ve dünyanın en gözde kış turizmi ülkelerinden olma-

sına rağmen Fransa’da kış turizmini temel olarak iç talep ayakta tutmaktadır (Vanat, 

2013, Erişim tarihi: 15.05.2014, Abegg ve diğerleri 2007).
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Tablo 7 Avusturya, Fransa, İsviçre ve İtalya’da bulunan kayak merkezlerine ilişkin veriler 

 

Kayak/Kış 
Sporları 
Merkezleri 
(Adet)

Lift  
(Adet)

Mekanik 
Tesislerden Elde 
Edilen Gelir 
(Milyon Avro)

Yatak  
Kapasitesi  
(Bin)

Geceleme  
(Milyon)

Doluluk  
Oranı (%)

Avusturya 550 3.865 970 1.010 55 48

Fransa 378 3.016 901 1.500 65 38

İsviçre 480 1.672 588 440 28 55

İtalya 260 3.100 431 500 17 30

Avrupa’daki toplam kayak alanlarının %87’sininin yer aldığı Avusturya, Fransa, İsviçre ve 

İtalya Avrupa’daki önemli kış turizm destinasyonlarıdır. Bu ülkelerdeki 1093 kayak/kış 

turizm merkezinde toplam 11.653 adet mekanik tesis hattı bulunmaktadır. 2003/2004 

kış sezonunda yaklaşık 3 milyar Avro gelir sadece mekanik tesislerden elde edilmiştir 

(Şen, 2008).

Tüm dünyada olduğu gibi küresel ısınma kayak turizmi içinde bir tehlike oluşturmakta-

dır. Avrupa Alplerindeki küresel ısınmanın kayak/kış turizm merkezlerine etkileri OECD 

tarafından yayınlanan çalışmada kapsamlı şekilde incelenmiştir. Anılan çalışmaya göre, 

1850 – 1980 yılları arasındaki zaman diliminde Alplerde yer alan buzul kaplı alanların 

%30 – 40 oranında kayba uğradığı, hacim olarak ise %50 küçüldüğü belirtilmektedir. 

1980 yılından itibaren geriye kalan buzul kaplı alanların %10 – 20 oranında kaybol-

duğu; 2003 yılı yaz sezonundaki aşırı sıcaklar sonucunda ise kalan buzul kütlesinde 

%10’luk kayıp geçekleştiği tahmin edilmektedir (Şen, 2008).

Abegg ve diğerleri (2007), küresel ısınma sonucu Avrupa Alplerindeki kayak/kış turizm 

merkezlerindeki muhtemel etkileri üç senaryo kapsamında ele almış ve 1 0C sıcaklık 

artışı sonucunda kayak ve kış sporları aktivitelerinin gerçekleştirilebilmesine uygun ko-

şulları sunan 582 merkez sayısının 489’a; 2 0C (2050 yılına kadar) artış sonucunda 399’a 

düşeceği; 4 0C (2100 yılına kadar) artış sonucunda ise sadece 201 kayak/kış turizm mer-

kezinin küresel ısınmanın etkilerini hissetmeyeceği sonucuna ulaşmışlardır. 
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Ülkeler bazında ise; Tablo 7’de zikredilen dört ülke arasında Avusturya en çok etkile-

necek ülkedir. Avusturya’daki 228 adet kayak/kış turizm merkezlerinin yaklaşık %13’ü 

marjinal koşullarda faaliyetlerini devam ettirmektedir. Düşük rakımlı kayak/kış mer-

kezleri küresel ısınma sonucunda en çok etkilenecek alanlar arasındadır. +1 0C sıcaklık 

artışı sonucunda kayak/kış turizm merkezlerinin %67’si; +2 0C’de yarısı, +4 0C’de sadece 

1/5’i kayak ve kış sporları aktivitelerinin gerçekleştirilebilmesine uygun koşulları sağla-

yacaktır (Şener, 2008). 

İsviçre’deki 164 kayak/kış turizm merkezi küresel ısınmadan en az etkilenecek alanlardır. 

1 0C sıcaklık artışı sonucunda kayak/kış turizm merkezlerinin %87’si; 2 0C’de %77’si, 4 
0C’de yaklaşık yarısı kayak ve kış sporları için uygun koşullar sunmaya devam edecek-

lerdir. Fransa ve İtalya ülkelerindeki merkezler, yüksek rakımlı yükseklik kuşağında yer 

almanın avantajı sonucu Avusturya’dakilere göre daha az etkilenecektir. 2100 yılına ka-

dar öngörülen süreçte, 4 0C sıcaklık artışı sonucu Fransa ve İtalya ülkelerindeki kayak/

kış turizm merkezlerinin sırasıyla %37’si ve %24’ü kayak/kış turizm faaliyetlerini devam 

ettirebilecekler (Şener, 2008).

Aynı çalışmaya göre, 4 0C sıcaklık artışı durumunda Avusturya’nın Oberösterreich ve 

Niederösterreich, İsviçre’nin Ticino ve Fransa’nın Drome bölgelerinde yer alan kayak/kış 

turizm merkezleri, faaliyetlerini tamamen kaybederken; söz konusu sıcaklık artışından 

en az İsviçre’nin Graubünden ve Valais, Fransa’nın Savoie bölgelerinin etkileneceği tah-

min edilmektedir (Şener, 2008).

İsviçre, geçmişte dünya çapında bilinen kayak merkezlerine sahip olmanın verdiği 

avantajı halen sürdürmektedir. Söz konusu ülke, geçmişte mekanik tesis yapımı ko-

nusunda lider konumda bulunmaktaydı. Bu nedenlerden dolayı İsviçre’yi ziyaret 

eden kayakçılar çoğunluğunu Alman, Fransız, İtalyan ve Amerikalıların oluşturduğu 

uluslararası bir özellik taşımaktadır. Ülkede, son yıllarda, Rusya vatandaşları ile İspan-

yollarında varlığı hissedilmektedir. 

Avrupa’nın en büyük kayakçı nüfusunu barındıran (yaklaşık 12 milyon) Almanya’da 
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500ün üzerinde kayak alanı bulunmaktadır. Alman kayakçıların çoğunluğu Münih, 

Stuttgart ve daha kuzeydeki bölgelerde yaşamaktadır. Günümüzde yurtdışında en faz-

la kayak tatilini Almanlar yapmakta olup çoğunlukla Avusturya’da bulunan merkezlere 

gitmektedirler (Vanat, 2013, Erişim tarihi: 15.05.2014). 

İngilizler, Birleşik Krallık sınırlarında doğal karla kaplı sadece 5 kayak merkezine sahip 

olmalarına rağmen kayak sporuna yoğun ilgi göstermektedirler. İngilizlerin yarısından 

fazlası seyahat acentaları vasıtasıyla seyahat etmekte ve yoğunlukla Fransa, Avusturya, 

İtalya ve Andorra’ya gitmektedir. Bununla birlikte, Bulgaristan gibi yeni destinasyonları 

da tercih etmeye başlamışlardır (Vanat, 2013, Erişim tarihi: 15.05.2014). 

Kayak imkânlarının geçmişte de var olmasına rağmen Polonya, uluslararası kayakçılar 

nezdinde yeni yeni popüler bir kayak destinasyonu konumuna gelmektedir. Uçak bi-

letlerinin ucuz olması ve karayolu ulaşım imkânlarının iyileştirilmesi Polonya turizmin-

de ilerleme kat edilmesini sağlamıştır. Tesislerin göreli olarak daha ucuz olması ve el 

değmemiş doğal yaşam kayak turizminin gelişimi konusunda etkin olan diğer faktör-

lerdir (Vanat, 2013, Erişim tarihi: 15.05.2014).

Son yıllarda Avrupalı kayakçılar, bildik kayak merkezlerinden farklı olarak Bulgaristan, 

Romanya, Slovakya’daki merkezleri de artan oranda ziyaret etmektedirler. Yeni kayak 

merkezlerinin bölgesel temelde hareket edecekleri tahmin edilebilir bir gelişmedir. Bu 

çerçevede, yakın gelecekte, Türkiye’deki kayak merkezlerinin daha yoğun bir rekabet 

ve işbirliği içine girebilecekleri komşu ülkelerde bulunan kayak merkezleri hakkında 

bilgiler aşağıda sunulmaktadır. 
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2.2.1. KOMŞU ÜLKELERDE KIŞ TURİZMİ

2.2.1.1. Bulgaristan

Bulgaristan ortalama, 450 metre ve daha yüksek yükseltilere sahip olması ile Balkan-

ların en yüksek ülkesidir. 2000 m’den daha yüksek 8 sıradağ silsilesi ülkenin üçte birini 

oluşturmaktadır. Ülkede 32 kayak merkezinde 100den fazla mekanik tesis bulunmak-

tadır. Kayak merkezlerinin 8 tanesinde 4 ve üzerinde mekanik tesis bulunmaktadır 

(Vanat, 2013, Erişim tarihi: 15.05.2014). 2012-2013 sezonunda, Romanya, Makedonya, 

Sırbistan, Birleşik Krallık, Fransa ve İsrail vatandaşlarından oluşan 400.000 kişilik yaban-

cı turist Bulgaristan’ı ziyaret etmişlerdir. Ülkenin en bilinen kayak merkezleri Bansko, 

Borovets ve Pamprovo’dur (Vanat, 2013, Erişim tarihi: 15.05.2014). 

Bansko Kayak Merkezi, Bulgaristan’ın başkenti Sofya’ya 160 km. Sofya Havaalanına 

180 km. mesafede yer almaktadır. Merkezde toplam uzunluğu 26 km’yi bulan 24 adet 

mekanik tesis bulunmaktadır. Rakımı 1100 – 2500 m. arasında değişen kayak merke-

zinde toplam 13.700 metre uzunluğunda 9 adet kayak pistine ek olarak 5 km uzun-

luğunda cross-country pisti de bulunmaktadır. Suni kar ile kar garantisi veren kayak 

merkezi gece kayak imkânı da sunmaktadır (http://www.bulgariaski.com, Erişim tarihi; 

13.03.2014)

2.2.1.2. Gürcistan 

Gürcistan 1970’lerden itibaren Sovyetler Birliği’nin popüler kış sporları merkezi olarak 

ön plana çıkan ülkesiydi. Yüksek dağları sayesinde, dağcılık, heli-ski1 de dâhil olmak 

üzere kış sporları için pek çok fırsat sunmaktadır. Günümüzde, ABD, Almanya, İsrail ve 

Türkiye’den misafirleri ağırlamaktadır (Vanat, 2013, Erişim tarihi: 15.05.2014) Gürcis-

tan’da teknik imkânlar ve konaklama açısından Gudauri, Bakuriani ön plana çıkmakta 

iken Goderdzi ise inşası süren bir kayak merkezidir. Goderdzi kayak merkezi Batum’a 

1  Heli-ski; düzenlenmiş pist konumunda olmayan, mekanik tesislerle ulaşılamayan, helikop-
terle ulaşımın sağlanabildiği alanlarda normal kayak veya snowboard ile kayılmasıdır.
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115, Ardahan’a 157 ve Ardahan Kayak Merkezine 177 km. mesafede bulunaktadır. Pro-

jenin tamamlanması ile 3000 kişilik konaklama kapasitesi ve 2.800 kişi/saat kapasiteli, 

4 km. uzunluğunda 6 mekanik tesis ile hizmet sağlanan 35 km’lik kayak pistlerinin ta-

mamlanması hedeflenmektedir (http://batumiinvest.ge, Erişim Tarihi: 03.04.2014). 

Borjomi kentine 30, Tiflis’e ise 180 km. mesafede yer alan ve Küçük Kafkas Dağları üze-

rinde yer alan Bakuriani kayak merkezi, Ardahan’a Türkgözü sınır kapısı üzerinden 180 

km, Aktaş sınır kapısı üzerinden ise 154 km. mesafe uzaklıktadır. Yalnızçam kayak mer-

kezi ile Bakuriani kayak merkezinin birbirlerine makul mesafede yer alması işbirliği ya-

pılabilecek imkânlar sunmaktadır. Yalnızçam kayak merkezi ile Bakuriani kayak merkezi 

arasında Türkgözü sınır kapısı üzerinden 210 km. yol mesafe bulunurken Aktaş sınır 

kapısının açılması sonrasında ise mesafe 174 km. olacaktır. 

Tiflis Havaalanına 200 km. mesafede yer alan kayak merkezine Türkgözü sınır kapısı 

kullanılırsa 255, Aktaş sınır kapısı sonrasında ise sadece 193 km. mesafede yer alaca-

ğı göz önüne alınırsa işbirliği yapılması gerekliliği ortaya çıkmaktadır. 1626 – 2155 m. 

rakımlar arasında yer alan kayak merkezinde toplam 32.000 m. uzunluğunda 14 adet 

kayak pisti (ve 10 km. cross-country pisti) bulunmaktadır. Söz konusu pistlere 11.400 

kişi/saat kapasiteli ve 9.500 metre uzunluğunda bulunan 14 adet mekanik tesis ile hiz-

met verilmektedir. Söz konusu kayak merkezinde gece kayak imkânı sunulmaktadır. 

2.000 – 3.300 m. yükseklik arasında yer alan Gudauri Kayak Merkezi ise Tiflis’e 120 km, 

Tiflis havaalanına 145 km. mesafede yer almaktadır. Gece kayak imkânı bulunan kayak 

merkezinde 10.120 kişi/saat kapasiteli ve 10.400 metre toplam uzunluğa sahip 7 me-

kanik tesisin hizmet sunduğu 8 adet kayak pistinin toplam uzunluğu 50 km’ye ulaş-

maktadır. 

2.2.1.3. Ermenistan

Dağlık bir ülke olan Ermenistan’ın büyük bir kısmı denizden 1000 metre yükseklikteki 

rakımda yer almaktadır. Tsakhkadzor, hâlihazırda ülkenin tek kayak merkezini oluştur-
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maktadır. Kayak merkezi, Erivan kentine 55, Erivan Zvarnots Uluslararası Havalimanına 

70 km. mesafede bulunmaktadır. 1970 – 2820 m. rakımlarda yer alan kayak merke-

zinde toplam 27 km. pist bulunmaktadır. Kayak merkezinde 6400 metre uzunluğun-

daki 6 adet mekanik tesis saatlik yaklaşık 5.000 kişiye hizmet vermektedir. Ermenis-

tan Hükümetinin, 2004 – 2008 yılları arasında yeni mekanik hatlarını inşa ettiği kayak 

merkezinin yapılacak yeni konaklama, eğlence ve rekreasyon yatırımlarıyla uluslararası 

popülariteye kavuşturulması hedeflenmektedir (Vanat, 2013, Erişim tarihi: 15.05.2014).

2.2.1.4. İran

İran dağlık bir ülke olması nedeniyle kayak ve kış sporları için büyük potansiyel taşı-

maktadır. 1960 – 70lerde başlayan kış sporları gelişimi devrim sonrasında belli bir dö-

nem duraklama girmiş ve yeni tesisler yapılmamıştır. Hâlihazırda kullanılan konaklama 

ve mekanik tesislerin çoğu eski dönem yapılarından oluşmaktadır. Hem İran’ın hem de 

Ortadoğu’nun en büyük kayak merkezi Dizin ile Shemshak ülkenin en ünlü ve popüler 

kayak merkezleridir (Vanat, 2013, Erişim tarihi: 15.05.2014). Tahran’a 74, Tahran Mehra-

bad Havaalanına 83. km mesafede bulunan ve 1969 yılında hizmete açılmış olan Dizin 

kayak merkezi toplam 470 hektarlık bir alana sahip olmasının yanında yoğun dönem-

lerde yüksekliği 7 metreyi bulan bir kar tabakasına sahiptir. Kayak merkezinde, 2650 

– 3600 metre yükseklik arasında konuşlanmış ve toplam uzunluğu 18 km. ye ulaşan 23 

adet kayak pisti ve saatte 18.760 kişi taşıma kapasiteli 18 mekanik tesis bulunmaktadır. 

1958 yılında faaliyete geçen Shemshak kayak merkezi ise, Tahran’a 60, Tahran Mehra-

bad Havaalanına 73 km. mesafede bulunmaktadır. 2550 – 3050 rakımları arasında ko-

nuşlanan kayak merkezi toplam uzunluğu 15 km’yi bulan 2 adet piste ve toplam 7 km 

uzunluğa olan 7 adet mekanik tesise sahiptir. Söz konusu ayak merkezinde gece kayak 

imkânı sağlayan aydınlatma sistemi bulunmaktadır. 

2.2.1.5. Romanya

Avrupa’nın en büyük ikinci sıradağları olan Karpatların Romanya’da yer almasına rağ-
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men ülke hala kış turizmi açısından bilinmeyen ve keşfedilmemiş durumdadır. Ülkede 

yaklaşık 44 kayak merkezinde 150ye yakın mekanik tesis bulunmaktadır. Göreli olarak 

daha düşük fiyatları ve gece kayak yapılmasına imkân veren teknik altyapıları ve kayak 

pistleri ile Romanya uluslararası misafirler için cazip bir kayak destinasyonu olabilecek 

potansiyele sahiptir. Ancak, mekanik tesislerin teknoloji olarak yeni olmamaları ve ba-

kımsızlıkları, performansları gibi olumsuzluklar ülkenin kış turizmi açısından dezavan-

tajlarını oluşturmaktadır. Buna rağmen kayak merkezlerine yıllık olarak yaklaşık 1,2 mil-

yon kişinin ziyaret ettiği tahmin edilmektedir (Vanat, 2013, Erişim tarihi: 15.05.2014). 

Ülkede dört ve üzerinde mekanik tesise sahip sekiz adet kayak merkezi bulunmaktadır. 

Ülkenin en popüler kayak merkezi görsel güzelliği nedeniyle “Karpatların İncisi” olarak 

da adlandırılan Poiana Brasov’dur (Vanat, 2013, Erişim tarihi: 15.05.2014). Kayak mer-

kezi Braşov kentine sadece 28, Romanya’nın başkenti Bükreş’e ise 193 km. mesafede 

yer almaktadır. Kayak merkezine ulaşımı sağlayan en yakın havaalanı 193 km. uzaklıkta 

bulunan Bükreş Havaalanıdır. 1020 – 1800 m. yükseltide bulunan kayak merkezinde 

toplam uzunlukları 22.400 metreyi bulan 12 adet kayak pisti ve 10.570 kişi/saat kapasi-

teli, yaklaşık 11.400 metre uzunluğunda 10 adet mekanik tesis ile hizmet vermektedir. 

Kayak merkezi suni kar sistemi ile kar garantisi sağlamasına ek olarak akşam saatlerin-

de de kayak yapılmasına imkân tanıyan aydınlatma sistemine sahiptir. 

Braşov kayak merkezi kadar popüler olmamakla birlikte, Sinaia kayak merkezi de sahip 

olduğu pist uzunluğu nedeniyle Romanya açısından önem arz eden bir kayak merke-

zi konumundadır. Sinaia kayak merkezi de Braşov kentine 44 km. Bükreş’e ve Bükreş 

Havaalanına ise 139 km. mesafede yer almaktadır. Kayak merkezi 860 – 2000 m. yük-

seltilerde bulunan ve 7 adet mekanik tesisin ulaşım sağladığı 17.800 m. piste sahiptir. 

2.2.1.6. Rusya

140 milyonluk nüfusunun %2,5lik kısmı kayak ile ilgilenen Rusya’da, 170 civarında olan 

kayak merkezlerinin büyük bir çoğunluğu düşük altyapı ve mekanik hatların azlığı ne-

deniyle yenilemelere ihtiyaç duymaktadır (Vanat, 2013, Erişim tarihi: 15.05.2014). Bu-
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nunla birlikte, 2014 yılında düzenlenen Kış Olimpiyatları’nın getirdiği altyapı tesisleri 

ve bilinirlik sayesinde Rusya’nın önümüzdeki dönemlerde 5 ila 10 milyon arasında ziya-

retçi ağırlaması beklenilmektedir. (Vanat, 2013, Erişim tarihi: 15.05.2014) 

Bölgede bulunan nehir nedeniyle Laura olarak adlandırılan Gazprom (Aynı bölgede 

bulunan Krasnaya Polyana, Rosa Khutor ve Gornaya Karusel ile birlikte) ve Elbrus böl-

gesinde (Gürcistan sınırında) Elbrus Ulusal Park içerisinde bulunan Cheget ve Elbrus 

kayak merkezleri önemli kayak merkezleridir. 

2014 Kış Olimpiyatlarının da gerçekleştirildiği Sochi kentinde yer alan 4 adet kayak 

merkezi Sochi kentine ortalama 75 km. Sochi Uluslararası Havalimanına ise ortalama 

47 km mesafede yer almaktadır. 560 – 2320 m. yükseklikte bulunan kayak merkezle-

ri toplamda yaklaşık olarak 132 km. uzunluğunda kayak pistine sahiptir. Rosa Khutor 

kayak merkezinde bulunan 72 km. uzunluğundaki kayak pistleri dışında her bir kayak 

merkezinde ortalama 20 km. uzunluğunda kayak pisti bulunmaktadır. Krasnaya Polya-

na (Alpika Service) Kayak Merkezinde 12.100 m. uzunluğunda ve 17.320 kişi/saat ka-

pasiteli 9 adet, Gazprom Kayak Merkezinde 21.100 m. uzunluğunda, 27.874 kişi/saat 

kapasiteli 15 adet, Gornaya Karusel kayak merkezinde 10.200 metre uzunluğunda ve 

13.340 kişi/saat taşıma kapasitesine sahip 9 adet, Rosa Khutor kayak merkezinde ise 

25.700 metre uzunluğa sahip ve 40.875 kişi/saat taşıma kapasitesine sahip 20 adet ol-

mak üzere toplam 69 km. uzunluğunda ve 99.400 kişi/saat taşıma kapasitesine sahip 

53 mekanik tesis bulunmaktadır. Gazprom kayak merkezinde gece kayak yapma imkâ-

nı ve Rosa Khutor kayak merkezinde suni kar imkânı bulunmaktadır. 

Toplam uzunlukları 35 km.ye ulaşan 21 pist ve 11 mekanik tesis ile hizmet veren diğer 

2 adet kayak merkezi Elbrus dağları üzerinde Ağustos ayına kadar kayak yapılması im-

kânı sunmalarına rağmen mekanik tesislerin çok uzun olması ve mekanik tesislerin ba-

kımı ve modernizasyonu ile pistlerin koşulları açısından standartların altında kalması 

nedeniyle yenileme çalışmasına ihtiyaç duyulmaktadır. 
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2.2.1.7. Ukrayna

Ukrayna’da bulunan kayak merkezleri son 10 yıl içerisinde dikkate değer yenilenme-

ler gerçekleştirmiş olmakla birlikte hala bilinirlik düzeyleri düşük seviyededir. Kayak 

merkezlerinin pek çoğu Karpat Dağları üzerinde bulunmaktadır. Kayak merkezlerinin 

en yenisi ve gelişmişi Bukovel kayak merkezidir. Yaremche kentine 36, Lviv’e ise 231 

km. mesafede bulunan kayak merkezine ulaşımı sağlayan en yakın havaalanı 89 km. 

uzaklıktaki Ivano - Frankivsk Havaalanıdır. 980 – 1372 metre yükseklikte yer alan kayak 

merkezinde toplam 51 km. uzunluğunda 61 adet kayak pisti ve 14.400 metre uzunluğa 

sahip 32.339 kişi/saat kapasiteli 14 mekanik tesis yer almaktadır. Suni kar imkânı ile 

kar garantisi ve gece kayak yapma imkânına sahip kayak merkezi doğal güzelliklerinin 

yanı sıra, çevresindeki dağların rüzgârı kesmesi nedeniyle rüzgarsız ve çığ tehlikesin-

den uzak bir kayak imkânı sunmaktadır (Vanat, 2013, Erişim tarihi: 15.05.2014). 

Yurtdışında Bulgaristan, Romanya, Ukrayna, Rusya Federasyonu, Gürcistan, Ermenis-

tan ve İran’da bulunan kayak merkezleri internet kaynakları üzerinden incelenmesinin 

sonrasında Avrupalı misafirler için özellikle Bulgaristan kayak merkezlerinin Türkiye 

kayak merkezlerinin önemli rakipleri olarak görülürken, müşteri potansiyelinin arttı-

rılması amaçlanan Ukrayna ve Rusya gibi ülkelerde de belli başlı alanların ülke içi tu-

ristleri cezbettiği, İran, Ermenistan, Romanya’da bulunan kayak merkezlerinin mevcut 

durumlarıyla rekabet etme şanslarının çok düşük olduğu tespit edilmiştir. Ülkemizde 

bulunan kayak merkezleri genelinde ve Sarıkamış Kış Sporları Turizm Merkezi özelinde 

uluslararası rekabette avantajlı durumda olunması için gece kayak imkânı, suni kar, ço-

cuklar için özel kayak/oyun alanları, nitelikli rekreasyon alanları vs. teknik altyapı ile 

ürün ve fiyat konusunda düzenlemeler yapılmalı ve tanıtımı sağlanmalıdır. Özellikle 

Gürcistan’da bulunan Goderdzi ve Bakuriani kayak merkezleri Sarıkamış ve Uğurludağ 

Yalnızçam Kış Sporları Turizm Merkezlerine yakın mesafede olmaları nedeniyle işbirliği 

yapılabilecek, ortak pazarlama stratejisi yürütülebilecek kayak merkezleri olarak göze 

çarpmaktadır. 
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2.3. TÜRKİYE’DE KIŞ TURİZMİ

Türkiye’nin büyük bir kısmı 1500 m ila 3000 m yükselti kuşağında yer almakta; Avru-

pa’daki Alpler ile aynı zaman diliminde oluştuğundan benzer flora ve yükseklikteki 

Beydağları, Toroslar, Aladağlar, Munzurlar, Cilo ve Sat Dağları ile Kaçkarlar üzerinde kış 

turizminin geliştirilebileceği merkezler bulunmaktadır. Dolayısıyla, Türkiye coğrafyası 

kayak sporu ve turizmine çok uygun ortam sağlamaktadır. 

Türkiye’de kayak sporunun gelişiminde ilk girişimlerin 1914–1917 yılları arasında ordu 

kanalıyla başladığı ve Avusturya’dan gelen uzmanlarca Erzurum Palandöken’de açılan 

kurslarda ilk kayak eğitimi alan modern kayakçılığın kurucularından Yüksek Mimar Arif 

Hikmet Koyunoğlu’nun Erzurum’da kayakçı erleri yetiştirdiği anlaşılmaktadır (Atabe-

yoğlu, 1991; Çankaya, 1993). 1930’lu yıllardan itibaren dağcılık ve kış sporlarının ger-

çekleştirilmesine yönelik İstanbul ve Bursa illerinde; Galatasaray Lisesi’nde yabancı 

uyruklu öğretmenler vasıtası ile kulüpler kurulmuş (Şen, 2008); 1934 yılından itibaren 

Ankara, Erzurum ve Kars İllerindeki halkevlerinin denetiminde kayak sporunun yay-

gınlaşmasına yönelik etkinlikler düzenlenmiş; Türkiye Kayak Federasyonu 1935 yılında 

“Dağcılık ve Binicilik Federasyonu” olarak kurulmuş ve 1938 senesine kadar iki spor dalı 

birlikte yürütülmüştür. 1936 senesinde düzenlenen Kış Olimpiyatları’na katılım sağlan-

ması amacıyla federasyonun adı “Dağcılık ve Kış Sporları” olarak değiştirilmiş Alman-

ya’da düzenlenen kış olimpiyatlarında kayak sporunda ülkemiz temsil edilmiştir (Kayak 

Federasyonu, http://www.kayak.org.tr; Erişim Tarihi: 17.06.2014).

Bu ilk girişimlerden sonra özellikle Bursa Uludağ, Kayseri Erciyes, Erzurum Palandöken 

ve Ankara Elmadağ’da kayak merkezleri oluşturulması çalışmalarına hız verilmiştir. 

Uluslararası kurallara uygun ilk kayak yarışması 1944 yılında gerçekleştirilmiştir (Gül-

soy, 2014; Erişim Tarihi:17.06.2014) 

1968 yılında ilk Balkan Kayak Şampiyonası’nın düzenlendiği Bulgaristan’da kayak spo-

runda iyi dereceler alan kayakçılarımız, 1970 yılında Uludağ Kayak Merkezi’nde gerçek-

leştirilen III. Balkan Kayak Şampiyonası’nda bu spor dalında ilk altın madalyayı kazan-
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mıştır (Çankaya, 1993). Bu kapsamda; kayak sporunda ilk uluslararası organizasyona 

ülkemizde ev sahipliği yapan Uludağ Kayak Merkezi, kış turizminin ülkemizde gelişi-

minde de öncülük etmiştir.

1980 yılına kadar kayak sporunun ülke genelinde yaygınlaşması ve gelişimine yönelik 

en önemli uygulama Beden Terbiyesi Genel Müdürlüğü tarafından Ankara, Kars, Erzu-

rum, Kayseri ve ülke genelinde yer alan kayak sporuna uygun merkezlerde kayak evleri 

ile Ağrı, Bitlis, Gümüşhane’de kayak kulüplerinin kurulmasıdır. Ankara, Bingöl, Bitlis, Er-

zurum ve Kars illerinde kayak sporunun gelişmesi için altyapı niteliğindeki ilk mekanik 

tesisler kurulmuştur (Şen, 2008).

Kış turizminin geliştirilmesi amacıyla özellikle 1980’lerin sonu ve 90’ların başından iti-

baren Kış Sporları Turizm Merkezleri Bakanlar Kurulu kararı ile ilan edilerek kamu ve 

özel sektör yatırımlarının söz konusu bölgelere yoğunlaştırılması hedeflenmektedir. 

Aktif durumdaki kayak ve kış turizm merkezlerine ilişkin bilgilerin verildiği Ek – 1 ve Ha-

rita 1; 28 adet kayak/kış turizm merkezinin büyük çoğunluğunun (%57’si) Türkiye’nin 

doğusunda yer aldığını vurgulamaktadır. Kayak/kış turizm merkezleri arasında 8 adet 

merkez gerek yatak kapasitesi gerek mekanik tesis hattı taşıma kapasitesi açısından 

öne çıkmaktadır. Sırasıyla Palandöken (Erzurum), Uludağ (Bursa), Köroğlu (Bolu), Ilgaz 

(Kastamonu) ve Kartepe (Kocaeli), Sarıkamış (Kars), Erciyes (Kayseri) ve Davraz (Isparta) 

kayak/kış turizm merkezleri ülkemizdeki kış turizminde diğerlerine göre gelişmiş mer-

kezlerdir. 

2011 yılında düzenlenen Üniversiteler Arası Kış Oyunları’nın da (Universiade) katkısıyla 

Türkiye’nin en bilinen kayak merkezi Erzurum Palandöken Kış Sporları Turizm Merke-

zi’dir. Erzurum kent merkezine 6, Erzurum Havaalanına ise sadece 16 km. mesafede yer 

alan ve 2.200 ile 3.176 metre yükseklikler arasında bulunan kış sporları turizm merke-

zinde yaklaşık 2.450 yatak kapasitesi bulunmaktadır. En uzunu 12 km. ‘ye ulaşan ve 

toplamda 28 km. uzunlukta bulunan 22 adet kayak pistine 25.788 metre uzunluğunda 

ve 24.563 kişi/saat taşıma kapasiteli ve 1 tanesi gondol olan 16 adet mekanik tesis ile 

ulaşılmaktadır.
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Bolu Köroğlu Dağı Kış Sporları Turizm Merkezi (Kartalkaya) 1.850 ve 2.250 metre yük-

seklik farkına sahip bir konumda bulunmaktadır. Kayak merkezi Bolu kent merkezine 

36, Ankara Esenboğa havaalanına ise 199 km. mesafede yer almakta olup hâlihazırda 

1.580 olan yatak kapasitesinin onanlı imar planları hedefi gerçekleşirse 4000 olması 

beklenmektedir. Kayak merkezinde bulunan 12 kayak pistinin uzunluğu 20 km’ye ulaş-

maktadır. Kayak merkezinde bulunan 14 mekanik tesisin toplam uzunluğu 10.380 met-

reye ve taşıma kapasiteleri ise 7.000 kişi/saate ulaşmaktadır. 

Bursa kent merkezine 50, Bursa Yenişehir havaalanına 88 km. mesafede yer alan Ulu-

dağ Kış Sporları Merkezi Türkiye’nin en popüler kayak merkezi konumunu İstanbul’a 

yakın olmanın ve ilk olmanın verdiği avantajla yıllardır korumaktadır. Bursa Uludağ 

I. ve II Gelişim Bölgeleri toplamda, bir tanesi gondol olan 11 havai hat, 11 tanesi ise 

zemin hattı olmak üzere 23 adet mekanik tesis 16.300 kişi/saat taşıma kapasitesi ile 

20 km’nin üzerinde bulunan kayak pistlerine ulaşımı sağlamaktadır. Uludağ Milli Park 

sınırları içerisinde konuşlanmış olan kayak merkezinde, yüzme havuzları, spor alanları 

bulunmaktadır. Bursa Uludağ kayak merkezi eğlence/dinlence açısından Türkiye’deki 

en iyi kayak merkezi konumundadır. 

Orta Anadolu’nun en yüksek noktası konumuna sahip Kayseri Erciyes Kış Sporları Mer-

kezi ise son yıllarda Kayseri Büyükşehir Belediyesi liderliğinde yapılan planlama ve yatı-

rım çalışmaları neticesinde önümüzdeki dönemde uluslararası bir kayak merkezi olma 

yolunda emin adımlar atmaktadır. Kayseri kent merkezine 28, Kayseri Havaalanına 37 

km. mesafede bulunan Kayseri Kış Sporları Turizm Merkezi’nde mevcut 920 olan yatak 

kapasitesi 1/25.000 ölçekli Çevre Düzeni Planı hedefine ulaşılması durumunda 6000’e 

ulaşacaktır. 59.120 metre uzunluğunda olan 34 adet kayak pistine 25.689 metre uzun-

luğunda ve 23.000 kişi/saat kapasiteye sahip 15 adet mekanik tesis ile ulaşılmaktadır. 

Kısa dönem içerisinde toplam kapasiteyi 35.450 kişi/saate çıkaracak şekilde toplam 

9.744 metre uzunluğunda 5 adet mekanik tesisin yapılması planlanmaktadır. Kayseri 

Kış Sporları Turizm Merkezi uluslararası platformda adını duyurmak isteyen diğer kayak 

merkezleri açısından standartların yükselmesini sağlayacak ve Türkiye’nin kış sporları 

ve turizmi açısından tanınırlığına katkı sağlayacaktır. 
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Isparta Davraz Kış Sporları Turizm Merkezi ise kış sporlarının yanında spor turizmi ve 

özellikle futbol takımlarına sağladığı kamp olanakları ile ön plana çıkmaktadır. Ispar-

ta’ya 56, Isparta Havaalanına 64 km. uzaklıkta bulunan kayak merkezi 467 yatak kapa-

sitesine sahip olup plan hedefinin gerçekleşmesi durumunda 1600 yatak arz etmesi 

beklenmektedir. Kış Sporları Merkezinde toplam uzunluğu 23.500 metre olan 12 adet 

kayak pistine; 3.577 metre uzunluğa ve 3.800 kişi/saat taşıma kapasitesine sahip 4 adet 

mekanik tesis ile ulaşılmakta ve önümüzdeki dönemde bir adet daha mekanik tesis 

yapılması planlanmaktadır

Erzincan Ergan Dağı Kültür, Turizm Koruma ve Geliştirme Bölgesi önemli bir kayak ya-

tırımı olarak önümüzdeki dönem için ortaya çıkmaktadır. Söz konusu kayak merkezi 

Erzincan kent merkezine sadece 15, Erzincan Havaalanı’na ise 12 km. mesafede yer 

almaktadır. Yatırımların tamamlanması ile kayak merkezinin 8.000 yatak kapasitesine 

sahip olması planlanmaktadır. 

Ülkemizde bulunan kayak merkezlerine yabancı misafirlerin çoğunluğu Rusya, Ukrayna 

veya İran’dan gelmektedir. Türkiye vatandaşı pek çok kayakçı hala kayak için yurtdışına 

çıkmaktadır. Bu çerçevede, yapılacak yatırımlarla, yurtiçi ve yurtdışı misafirlerin ağır-

lanması imkânı bulunmaktadır. Bu durum, kayak merkezlerinin bulunduğu bölgenin 

ve ülkemizin ekonomik kalkınmasına katkı sağlayacak bir unsur olarak kullanılabilecek 

potansiyele sahiptir. 
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Harita 2: Türkiye’de bulunan Kış Sporları Merkezlerinin bulunduğu alanlar

Kaynak: Kültür ve Turizm Bakanlığı www.kultur.gov.tr

Bu doğrultuda; yurtiçinde Bursa Uludağ, Kocaeli Kartepe, Bolu Köroğlu, Kayseri Erciyes, 

Erzincan Ergan, Erzurum Palandöken kayak merkezleri, Sarıkamış Kış Sporları Merkezi-

nin önemli rakipleri olarak görülürken özellikle Kayseri Erciyes, Erzincan Ergan, Erzu-

rum Palandöken işbirliği ve ortaklık çalışmalarının yapılması gereken/yapılabilecek kış 

sporu merkezleri olarak ortaya çıkmaktadır. 

2.3.1. TRA2 BÖLGESİ KAYAK MERKEZLERİ

Türkiye’nin kuzeydoğu kesiminde yer alan ve dağlık bir alanda bulunan bölgemiz kış 

sporları için uygun doğal koşullara sahip olmasına rağmen söz konusu potansiyel de-

ğerlendirilememektedir. Ağrı Dağı gibi Avrupa’nın en yüksek noktası haricinde Türki-

ye’nin en yüksek 7. zirvesini oluşturan Küçük Ağrı Dağı ile birlikte kış sporları ve Çıldır 

Gölü, Balık Gölü gibi mukavemet sporlarına uygun alanlar kullanılamamaktadır. Aşa-

ğıda detaylı olarak incelenecek Sarıkamış Kış Sporları Turizm Merkezi haricinde TRA2 

Bölgesinde Ardahan Yalnızçam Uğurludağ Kış Sporları Turizm Merkezi ile Ağrı Eleşkirt, 

Bubi Dağı ve Küpkıran kayak merkezleri bulunmaktadır. 
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Ardahan Yalnızçam Uğurludağ Kış Sporları Turizm Merkezi 23.06.2010 gün ve 2010/647 

sayılı Bakanlar Kurulu kararı doğrultusunda 26.07.2010 tarih ve 27653 sayılı Resmi Ga-

zete’de yayımlanarak yürürlüğe girmiştir. Söz konusu kayak merkezi sınırları kapsa-

mında Ardahan Valiliği tarafından hazırlatılan 1/25.000 ölçekli Çevre Düzeni Planı ile 

1/5.000 ölçekli Nazım İmar Planları ile 1/1.000 Uygulama İmar Planı Kültür ve Turizm 

Bakanlığı’nca onanmıştır. 

Plan hedefinin gerçekleşmesi ile söz konusu kayak merkezinde yaklaşık 4.250 yatak ka-

pasitesi ile 2 adet telesiyej hattı (3.000 m – 2.400 kişi/saat ve 1.450 m – 1.600 kişi/saat) 3 

adet teleski hattı (650 m – 650 kişi/saat, 1.450 m – 800 kişi/saat, 1.150 m - 800 kişi/saat) 

olmak üzere toplam 8.700 m uzunlukta ve 6.250 kişi/saat kapasitede 5 adet mekanik 

tesis hattı kayak merkezinde hizmet verecektir. Yalnızçam’da yapılacak mekanik tesisler 

ile ilgili bilgiler aşağıdaki tabloda sunulmaktadır; 

ADI TÜRÜ KAPASİTE (Kişi/Saat) UZUNLUK (M)

M1 Teleski 650 650

M2 Telesiyej 4’lü Detachable 700 3000

M3 Teleski 800 1450

M4 Telesiyej 2’lü Detachable 1600 2450

M5 Teleski 800 1150

Söz konusu kış sporları Turizm Merkezi kapsamında; 

•	 Serhat Kalkınma Ajansı’nın 2013 yılı Güdümlü Proje Desteği ile ulaşım yolu-

nun kalitesinin arttırılması, yol, su, kanalizasyon ve paket arıtma sistemlerinin 

tamamlanması çalışmalarında son aşamaya gelinmiştir. Bu proje çerçevesinde 

Ajansımızca 1.750.000 TL hibe sağlanmaktadır.

•	 Turizm merkezi içerisinde 2013 yılında ihalesi gerçekleştirilen 74 yatak kapasite-

li konaklama tesisinin 2014-2015 sezonunda hizmete açılması planlanmaktadır. 

•	 Turizm merkezi içerisinde M3 isimli 1.450 metre teleski hattı faaliyete geçmiştir. 

Ajansımızca 2013 yılı Küçük Ölçekli Altyapı programı kapsamında desteklenen 
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proje kapsamında yapımı devam eden M1 isimli 650 metre teleski hattının kısa 

zamanda faaliyete geçirilmesi planlanmaktadır. 

Ayrıca, Ardahan Valiliği ile Bilim, Sanayi ve Teknoloji Bakanlığı ve Avrupa Birliği Türki-

ye Delegasyonu tarafından 13 Şubat 2014 tarihinde atılan onaylanan 4.500.000 Avro 

bütçeli proje kapsamında 3.000 metre uzunluğunda telesiyej hattı yapımı gerçekleşti-

rilecektir. 

Ağrı ilinde bulunan kayak tesisleri ise Gençlik ve Spor Genel Müdürlüğü ile Ağrı Valiliği 

yetkisinde bulunmakta ve özellikle yerel halka hizmet etmektedir. Eleşkirt Kayak Tesisi 

Ağrı’ya 56, Ağrı havalimanına 51 km. mesafede yer almaktadır. Kayak tesisinde 1.650 

metre uzunluğunda 1.000 kişi/saat kapasiteli 1 adet mekanik tesis ve faal olmayan, 

2 yıldızlı 24 oda ve 52 yatak kapasitesine sahip bir de konaklama tesisi bulunmakta-

dır. Bubi Dağı Kayak Merkezi ise Ağrı’ya 18, Ağrı Havalimanına 25 km. mesafede yer 

almaktadır. Eleşkirt ilçesinde bulunan 1.650 metre uzunluğunda 1.000 kişi/saat kapa-

siteli mekanik tesisinin Ajansımızca güdümlü proje desteği kapsamında Bubi Dağı’na 

transfer edilerek yeniden monte edilmesi işleminin kısa süre içerisinde tamamlanması 

öngörülmektedir. Proje kapsamında aynı zamanda tesisin bakım ve onarım işlemle-

rinden sorumlu personel eğitime tabi tutulacaktır. 24 ay süreli projenin toplam büt-

çesi 6.554.182 TL, Ajans destek tutarı 2.116.000,00 TL olup proje, Ağrı İl Özel İdaresi 

tarafından yürütülecektir. Ağrı Küpkıran Kayak Tesisi ise Ağrı Merkezde yer alırken Ağrı 

Havalimanına sadece 6 km. mesafede yer almaktadır. Kayak tesisinde 450 metre uzun-

luğunda ve 600 kişi/saat kapasiteli bir teleski tesisi bulunmaktadır. 

2.3.1.1. Sarıkamış Kış Sporları Turizm Merkezi

Sarıkamış ilçesinin güneyinde yer alan Cıbıltepe (2634 m) kayak merkezi, Kars Sarıka-

mış Süphan Cıbıltepe Balıkdağ Çamurludağ Turizm Merkezi olarak, 20.05.1991 tarih ve 

20876 sayılı Resmi Gazete’de yayımlanarak ilan edilmiştir. Söz konusu turizm merkezi 

kapsamında 1993, 2005 ve 2006 yıllarında sınır değişikliği yapılmış ve 26.07.2010 gün 

ve 27653 sayılı Resmi Gazete’de Kars Sarıkamış Kış Sporları Turizm Merkezi şeklinde 

isim değişikliği yapılarak günümüzdeki statü ve sınırlarına kavuşmuştur. 
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İl Merkezine ve Kars Havaalanı’na 56 km mesafede yer alan kış turizm merkezi uluslara-

rası ölçekte hizmet sunabilecek potansiyeli bulunmaktadır.

Turizm Merkezinde toplam 312 oda ve 711 yatak kapasiteli 5 adet turizm tesisi (bir 

adet 5 yıldız standardında ve bir adet 4 yıldızlı, iki adet 3 yıldızlı ve bir adet de apart 

otel) bulunmaktadır. Turizm merkezinin yatak kapasitesi Kültür ve Turizm Bakanlığı’n-

dan yatırım belgeli 3 adet turizm tesisinin hizmete açılmasıyla ile kısa vadede 1000 

yatak kapasitesine, plan hedefinin (7.800 yatak kapasiteli 52 adet turizm tesisi ve 975 

yatak kapasiteli 28 adet pansiyon) gerçekleşmesi durumunda 8.775 yatak kapasitesine 

ulaşılması hedeflenmektedir. Sarıkamış ilçe merkezinde bulunan konaklama tesisleri 

de dâhil edildiğinde yatak kapasitesi mevcutta 982 iken inşası süren yatırımların da 

tamamlanmasıyla yaklaşık 1.300’e ulaşması beklenmektedir. 

Toplam 3.400 kişi/saat taşıma kapasiteli ve toplam 4.729 m uzunluğundaki 3 adet me-

kanik tesis hattı ile 22.100 m uzunluğundaki 9 adet kayak pisti gerçekleşmiştir. Ayrıca, 

Sarıkamış ilçesinin batısında yer alan Çamurludağ Kayak Merkezinde 1963 tarihinde 

faaliyete geçen 748 kişi/saat ve 844 m uzunluğunda 1 adet teleski ile Gençlik ve Spor 

Genel Müdürlüğü’ne ait 130 yatak kapasiteli kayak evi bulunmaktadır.

Çalışmanın bundan sonraki bölümünde Sarıkamış ilçesinin kış sporları turizmi potan-

siyelinden daha fazla yararlanabilmesi ve turizm faaliyetlerinin 12 aya yayılarak sos-

yo-ekonomik katkısının arttırılması amacıyla mevcut tesisler ve hizmetler ziyaretçilerin 

bakış açılarından incelenerek eksiklikler ve avantajlar belirlenerek eksikliklerin gideril-

mesi ve olumlu tarafların arttırılması ve dolayısıyla müşteri memnuniyetinin arttırılma-

sı için yapılması gerekenler belirlenmeye çalışılacaktır. Bu çerçevede, yurt içi ve yurtdışı 

yakın çevredeki rakip kış turizm merkezlerinde sunulan hizmetler açısından yapılması 

gerekenler tespit edilecektir. 
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3. MÜŞTERİ MEMNUNİYETİ SORU FORMU UYGULAMASI 
SONUÇLARI

3.1. METODOLOJİ

3.1.1. Örnekleme Metodu ve Örneklem

Kars ili Sarıkamış Kayak Tesisleri ve Konaklama Hizmetleri Memnuniyet Araştırması 

2013-2014 kış sezonunda uygulanmıştır. Bölgede yer alan turizm belgeli konaklama 

tesisleri ile çalışmanın ön hazırlıkları ve önemi hakkında bilgilendirme toplantıları ger-

çekleştirilmiştir. Bu doğrultuda, otellere 450 adet soru formu dağıtılmış, Ocak – Şubat 

– Mart 2014 döneminde söz konusu soru formlarının 150 adedi doldurulmuş olarak 

Ajansa teslim etmiştir. Daha sonrasında Ajans çalışanları belirlenen örnek çapına ula-

şılması amacıyla Mart-Nisan ayları arasında tesislerde görevlendirilerek soru formlarını 

(139 adet) yüz yüze görüşme tekniği ile uygulamıştır. Araştırma formu ile ziyaretçile-

re konaklama tesislerinin sunduğu; ön büro hizmetleri, odalar, restoran, barlar ve di-

ğer servisler hakkındaki değerlendirmeleri ve genel olarak otel hakkındaki görüşleri 

ile kayak merkezine ilişkin pistler, mekanik tesisler, pistlerdeki yeme - içme mekânları 

ve çocuklar için eğlence imkânları, güvenlik tedbirleri gibi kayak merkezinde sunulan 

diğer servisler ile birlikte Sarıkamış şehir merkezi hakkındaki görüşlerinin derlenmesi 

amacıyla toplam 83 ifadeden oluşan soru seti sunulmuştur. 

Konaklama tesislerinden geri dönüş sağlanan ve yüz yüze uygulanan soru formları ile 

birlikte toplamda 289 soru formu elde edilmiştir. Kayak merkezine gelen müşteri pro-

filinin homojenliği de dikkate alınarak örneklem adedini belirlemede Balcı’nın (2001, 

s.108) önerdiği formül kullanılmıştır. Evren büyüklüğünü belirlemede son üç yılda Sa-

rıkamış’ta yer alan konaklama tesislerinde kalan turist sayısı ortalama olarak alınmış ve 

%5 hata payı kabul edilerek en büyük örneklem büyüklüğü için örneklem yüzdesi sap-

tanmıştır. Bu doğrultuda 268 örnek biriminin örnekleme alınması gerektiği hesaplan-

mıştır. Sahada uygulanan anket sayısı 289 olduğundan bu formların hepsi örnekleme 

dâhil edilerek anketin güvenilirliği %95,9 seviyesine yükseltilmiştir.
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3.1.2. Araştırmada Kullanılan Ölçek ve Formlar

Ziyaretçilerin memnuniyetini ölçmeye yönelik anket formunda toplamda 83 adet ifade 

bulunmaktadır. Bu ifadelere katılım düzeyi 5’li likert ölçek2 ile ölçülmüş ve anket formun-

da aşağıdaki şekilde yer almıştır. Soru formunda likert ölçeği ifadelerinden oluşan 83 adet 

madde kendi içinde 11 adet faktöre ayrılmıştır. Uzman bir ekip tarafından hazırlanan bu ifa-

delerin hangi faktör altında incelenebileceğine de soru formunu hazırlayan ekip tarafından 

karar verilmiştir. Anket sonuçlarına göre öngörülen faktörlerin anlam bütünlüğü sağlayıp 

sağlamadığı Cronbach’s alpha katsayısı ile kontrol edilmiştir.

Tablo 9 Anket formunda likert ölçeğinde kullanılan ifadeler
Kod Memnuniyet ifade cümlesi

5 Kesinlikle katılıyorum
4 Katılıyorum
3 Kararsızım
2 Katılmıyorum
1 Kesinlikle katılmıyorum

3.1.3. Ölçeklerin Güvenilirlik ve İç Tutarlılık Ölçütü Değerleri

Bir araştırmada kullanılan ölçeğin geçerliliği ve güvenilirliği araştırma sonuçları açısından 

önemlidir. Bir ölçek kullanılmadan önce güvenilirlik ve geçerlilik açısından sınanmalıdır. Bir 

ölçeğin güvenilirliği o ölçeğin farklı zamanlarda aynı örnekleme uygulandığı durumda aynı 

sonuçları verme derecesini göstermektedir. Bu anlamda güvenilirlik, bir değişkeni ölçmek 

için sorulan soruların ne derecede bilinçli olarak cevaplandığının bir göstergesidir (Özdo-

ğan ve Tüzün, 2007, s.644). Bu araştırmada, güvenilirlik analizi yapılırken Cronbach’s Alpha 

modeli kullanılmıştır. Cronbach’s alpha katsayısı sorular arası korelasyona bağlı uyum değe-

ridir ve faktör altındaki soruların toplamdaki güvenilirlik seviyesini göstermektedir. Cronba-

ch’s Alpha değerinin 0,70 ve üstü olduğu durumlarda ölçeğin güvenilir olduğu kabul edilir. 

Ancak, soru sayısı az olduğunda bu sınır 0,60 değeri ve üstü olarak kabul edilebilir.

2  Likert ölçeği, cevap verenlerin bir araştırma ile ilgili yargıları ne derecede tasvip edip etme-
diğini tespit etmede kullanılır. Cevap verenlere yargı hakkında 5 noktalı ve dengeli (eşit aralıklı) 
bir ölçek verilir (Barlas, T., İsen G. ve Batmaz V.; 1985; 274-275). 
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Tablo 10 Cronbach’s Alpha Değerleri İçin Bir Sınıflama

Cronbach’s Alpha Yorumu

0,80-1.00 Arası Yüksek Güvenilirlik

0,60-0,80 Arası Oldukça güvenilir

0,40-0,60 Arası Güvenilirlik düşük

0,40dan aşağısı Güvenilir değil

Kaynak: Kalaycı, 2006, s.405

Bir ölçeğin geçerliliği ise o ölçeğin yanıt değişkenini ne derece sınadığına ilişkindir. Ge-

çerlilik testinin güvenilirlik testinde olduğu gibi dayandığı belli bir katsayı yoktur. Bu 

nedenle geçerlilik testi kuramsal analizlerle yapılmaktadır.

Tablo 11 Anket Faktörlerinin Güvenilirlik Değerleri

No FAKTÖR Madde Adedi Cronbach’s Alpha

1 ÖN BÜRO HİZMETLERİ 6 0,853

2 ODALAR 6 0,847

3 RESTORAN 8 0,916

4 BARLAR 5 0,891

5 DİĞER KONAKLAMA SERVİSLERİ 7 0,841

6 OTEL HAKKINDAKİ GÖRÜŞLER 3 0,922

7 ŞEHİR MERKEZİ HAKKINDAKİ GÖRÜŞLER 7 0,893

8 PİSTLER 10 0,848

9 MEKÂNİK TESİSLER 8 0,938

10 PİSTLERDEKİ YEME - İÇME MEKÂNLARI 9 0,889

11 DİĞER KAYAK SERVİSLERİ 14 0,916

  TOPLAM 83 0,966

 

Cronbach’s alpha güven katsayısı tüm değerlerde 0,80 değerinden yüksek olduğun-

dan tüm faktörler «yüksek güvenilirlik» seviyesindedir.

•	 Toplam 83 adet maddenin değerlendirmesinde bulunan 0,966 katsayısı örnek 

birimlerinin soru formlarında yer alan soruları anlayarak yanıt verdiklerine işa-

ret etmektedir.
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•	 Örneklem adedi açısından yüksek bir değer olan %95,9 güvenilirlik değeri 

ve 0,966 katılımcıların algı düzeyini ölçen Cronbach’s Alpha katsayısı birlikte 

değerlendirdiğinde soru formunun, güvenilirlik açısından «üst düzey» bir 

güvenilirliğe sahip olduğu ifade edilebilir.

3.2. BULGULAR

3.2.1. Misafirlerin Demografik Özellikleri

Tablo 12 Demografik Özellikler

Cinsiyet Sayı Oran % Eğitim seviyesi Sayı Oran %

Kadın 102 36 İlkokul 10 3,5

Erkek 181 64 Ortaöğretim 25 8,8

Ön Lisans 27 9,5

Yaş Sayı Oran % Lisans 139 49,1

0 - 25 27 9,5 Lisansüstü 82 29,1

26 - 30 61 21,6

31 - 35 40 14,3 Gelir Düzeyi Sayı Oran %

36 - 40 48 16,9 0 - 2000 33 11,7

41 - 45 37 13 2001 - 3000 55 19,6

46 - 50 26 9,1 3001 - 4000 10 3,6

51 - 44 15,6 4001-5000 28 10,0

5001 - 6000 35 12,5

6001 - 120 42,7

Çalışma ile Sarıkamış ziyaretçilerinin 2/3’lük kısmını erkeklerin, 1/3’ünü ise kadınların 

oluşturduğu ve %52,8’inin 26-40 yaş arasında bulunduğunu dolayısıyla, fiziksel olarak 

daha zinde ve ekonomik gelire sahip kesimin ziyaret ettiği görülmektedir. Sonuçlar, ge-

nel kış sporları turisti profiline uymaktadır. Dünya genelinde kadınlar artan bir oranda 

kış sporları yapmak istemekle birlikte genç erkek grubu pazarın çoğunluğunu oluştur-

maktadır. Misafirlerin %78,2 gibi büyük bir kısmının lisans ve üzeri eğitim seviyesine ve 
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%55,2’lik kesimin aylık 5.000 TL ve üzerinde gelire sahiptir. Kayak tesislerine daha çok 

B Sosyo ekonomik gelir düzeyi ve üzeri ziyaretçilerin gelmesi normal karşılanmalıdır. 

Bu durum kayak sporunun halen toplumun geneline yayılamamış bir elit sporu olarak 

kabul edildiğinin de göstergesidir. Sonuçlar; yaşam standardı daha yüksek ve hizmet 

kalitesi açısından ortalamanın üzerinde beklentilere sahip bir kesimin Sarıkamış kayak 

merkezini ziyaret ettiğini, dolayısıyla söz konusu kesimin memnun edilebilmesi için 

hizmet ve ürün standartlarının iyi olması gerektiği ve bu kesimin fiyatlarından ziyade 

kalitesi açısından değerlendirme olasılıklarının yüksek olduğu değerlendirilmektedir. 

3.2.2. Genel Faktör Değerlendirmeleri

Veri seti ele alınırken soru formunda kullanılan 5’li ölçek daha rahat anlaşılması ve yo-

rumlanması için 100’lü puanlamaya dönüştürülmüş, en yüksek puan 100 olurken en 

düşük puan ise 10 olacak şekilde analize tabi tutulmuştur. Kullanılan değerlendirme ve 

puanlama skalası ile puanlamanın ne anlama geldiği aşağıda açıklanmaktadır;

· Katılıyorum/

Kesinlikle katılıyorum 
Memnunum (70 ve üzeri) 

“İyi durumda olan, korunması /geliştirilmesi 

gerekli” olan hususlar

·Ne Katılıyorum

 Ne Katılmıyorum 
Kararsızım (50 – 70) “İyileştirme yapılması gerekli” hususlar”

·Katılmıyorum/

Kesinlikle katılmıyorum 

Memnun 

değilim
(– 50) 

“Acilen (birincil olarak) iyileştirilmesi gerekli” 

hususlar 
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Tablo 13 Tüm Kriterlerin Genel Değerlendirilmesi

KRİTERLER X 

Ön Büro Hizmetleri 80,7

Odalar 75,2

Restoran 78,7

Barlar 77,9

Diğer Konaklama Servisleri 73,4

Otel Hakkındaki Görüşler 77,1

Şehir Merkezi Hakkındaki Görüşler 63,1

Pistler 78,8

Mekanik Tesisler 70,1

Pistlerdeki Yeme - İçme Mekânları 71,6

Diğer Kayak Servisleri 70,5

Ortalama 74,3

Bütün kriterler açısından genel memnuniyet düzeylerinin genelde olumlu olmakla bir-

likte çok yüksek seviyede olmadığına (74,3) ve Sarıkamış kayak merkezi ve şehir merke-

zi açısından müşteri bağımlılığı ve rekabet üstünlüğü sağlanmasının günümüz hizmet 

ve ürün çeşidi ve kalitesi ile zor olduğuna, hizmet ve ürün çeşidinin arttırılması ve kali-

tesinin yükseltilmesi gerektiğine işaret etmektedir. Özel olarak ise, en yüksek memnu-

niyet düzeyi ön büro hizmetlerinde (80,7) yaşanırken, şehir merkezi ile ilgili unsurlar 

en düşük düzeylerde (63,1) bulunmaktadır. Sonuçlardan, mekanik tesisler hakkında 

görüşlerin de daha olumlu hale getirilmesi için çalışmaların ve yatırımların yapılması 

ve mekanik tesislerin performans ve sayılarının arttırılması ve şehir merkezinin kayak 

merkezini tamamlayıcı ve kayak merkezi ile bütünleşmiş bir hizmet sunmasını sağla-

yacak şekilde altyapı ve üstyapı yatırımlarının gerçekleştirilmesi gerektiği göz önünde 

bulundurulmalıdır. 
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Yukarıda, genel ortalamaları verilen araştırma konuları detaylı olarak incelendiğinde 

ise; misafirler en çok Ön Büro Hizmetlerinden memnunken odalar ile market, kuaför, 

hamam gibi diğer hizmetlerden memnuniyet düzeyleri daha düşük seviyelerdedir. 

Özellikle mini bar servisine yönelik memnuniyet düzeyi olumsuz seviyelerdedir. Dola-

yısıyla, mini bar hizmetinin ürün ve fiyat anlamında yeniden ele alınması ve misafirlerin 

daha fazla kullanacağı şekilde yeniden düzenlenmesi gerekmektedir. Misafirler konak-

lama tesislerindeki bahçelerin bakımına yönelik memnuniyetsizlik duymaktadırlar ki 

bu durum münferit olarak otellerin bahçelerinin bakımını iyileştirmeleri gerektiğini 

göstermesinin yanı sıra genel olarak kayak merkezinin de çevre düzenlemesi ve peyzaj 

açısından güzelleştirilmesi gerektiğini vurgulamaktadır.

Tüm servisler açısından en olumlu görüşler personelin nezaketi konusunda alınmıştır. 

Personelin söz konusu olumlu tavrını arttırıcı motivasyon unsurları ile teknik ve beşeri 

becerilerini arttırıcı eğitimlerin verilmesi görüşlerin olumlu yönde artmasını sağlaya-

caktır. Bu çerçevede, personelin teknik ve iletişim becerilerinin geliştirilmesi ve belli 

eğitimlere tabi tutulmaları müşteri memnuniyeti arttıracaktır. 

Ön büro hizmetleri hariç bütün hizmetler için memnuniyet düzeyinin istenilen düzey-

de olmayıp “ılımlı bir memnuniyet” düzeyi ifade edilmektedir. Dolayısıyla, restoranlar-

da, yemek çeşidi, kalitesi, temizlik, barlarda özellikle içecek çeşitliliği ve fiyatlar konu-

sunda yeni düzenlemelerin yapılması gerekmektedir. Konaklama tesislerine yönelik 

“Genel değerlendirme” kriteri açısından ise yüksek oranda “müşteri bağlılığı” oluşturu-

lamamaktadır. Genel değerlendirme puanlarının göreli olarak daha yüksek olmasına 

rağmen müşteri memnuniyet düzeyinin arttırılması ve müşteri bağlılığı için kampan-

yaların düzenlenmesi olumlu etkiler doğuracaktır. 
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Tablo 15 Şehir Merkezi ve Turistik değerler hakkında değerlendirme detayı

Kriterler X

Genel Kalitesi 68,8

Restoran 68,5

Eğlence Mekânları (Kafe, Bar vs.) 62,8

Alışveriş İmkânları 63,9

Turistik Alanların Genel Durumu (Baltık Mimarisi, Ani Antik Şehri, İshakpaşa Sarayı, 
Ağrı Dağı, Kuyucuk Gölü, Çıldır Gölü, Şeytan Kalesi vs.)

71,4

Turistik Alanlara Ulaşım İmkânı 69,1

Daha önce otelimizde konakladınız mı? 36,2

GENEL MEMNUNİYET PUANI 62,9

Sarıkamış şehir merkezine yönelik verilen cevaplar; Sarıkamış kent merkezine ilişkin 

olumsuz görüşlerin hâkim olduğunu ve hatta kayak merkezine gelen misafirlerin ma-

alesef kent merkezi ile ilgilenmediklerini göstermektedir. Bu durum, kayak merkezi ile 

şehir merkezinin birbiriyle bağlantısı olmadığını göstermekle beraber şehir merkezinin 

kayak merkezine gelen misafirleri memnun edecek düzeyde bulunmadığını ve ürün/

hizmet çeşidi ve kalitesi açısından yetersiz olduğuna işaret etmektedir. Misafirler, ilçe 

merkezindeki hiçbir hizmetin yeterli kalitede ve çeşitlilikte olmadığını ve şehir merkezi-

nin genel kalitesinin de düzeltilmesini gerektirecek seviyede olduğunu ifade etmekte-

dirler. Bu çerçevede, kent merkezinde bütüncül bir yenilemenin/ kentsel dönüşümün 

sağlanması ve yeme – içme, eğlence alışveriş imkânı açısından misafirleri cezbedecek 

ve memnun edecek işletmelerin kurulması gerektiği söylenebilir. Kayak merkezi ile şe-

hir merkezinin daha bütün halinde hareket etmelerini sağlayacak altyapı yatırımlarının 

hayata geçirilmesi gerekmektedir. Sarıkamış’tan diğer turistik mekânlara sistematik 

bir ulaşımın olmaması da olumsuz görüş belirtilen unsurlardan birisidir. Söz konusu 

önemli (Ani Antik kenti, Şeytan kalesi, Ağrı Dağı, İshakpaşa kalesi vs.) turistik değerlere 

ilişkin bilgilendirme materyallerinin ve sistematik ulaşımın sağlanması, dolayısıyla Sa-

rıkamış Kayak Merkezinde turistik ürün çeşitliliğinin arttırılması önemli ve gereklidir. 

Bölgenin erişilebilirliğinin arttırılması anlamında en önemli unsurlardan olan 

havayolu ulaşımında uçak saatlerinin düzeltilmesi ve uçuş sayısının arttırılması 

misafir sayısının artmasında önemli bir etken olarak rol alacaktır. 
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Tablo 16’da misafirlerin Sarıkamış’ta sunulan kayak hizmetlerine dair görüşleri bü-

tüncül olarak verilmektedir. Misafirler karın kalitesi, pistlerin uzunluğu, kapasitesi ve 

çeşitlerinden ve özellikle doğal çevrenin güzelliğinden yüksek bir memnuniyet duy-

maktadır ancak pistlerin bakımı, kar kalınlığı ve pistlerdeki güvenlik önlemlerinin 

iyileştirilmesi gerektiğini belirtmektedirler. Dolayısıyla, kamu kurumlarının ve Turizm 

Altyapı Birliğinin söz konusu hususlarda daha etkin çalışması ve pistlerin her yeni kar 

yağışıyla beraber ezilmesi (ki bu sayede kar kalınlığı da artacaktır) yönlendirme ve uyarı 

levhalarının daha belirgin ve sık şekilde yerleştirilmesi ve diğer güvenlik önlemlerinin 

de alınmasıyla insanların kendilerini güvende hissetmelerini sağlayacak düzenlemele-

rin yapılması gerekmektedir. Misafirlerin akşam saatlerinde kayak yapılamamasından 

memnuniyetsizlik duyduğu gözlenmiştir. Bu veri ışığında aydınlatma altyapısının ta-

mamlanarak akşam saatlerinde de en azından belli pistlerde kayak yapılmasına olanak 

tanınmalıdır. 

Pistlerde bulunan yeme – içme imkânlarına yönelik olarak tesislerin konumu ve sa-

yısı belli bir memnuniyet seviyesi oluştururken sunulan yemeklerin kalitesi ve çeşit-

liliği, servisin kalitesi ve fiyatlar konusunda iyileştirmelerin yapılmasının gerektiği ve 

tuvaletler gibi alanların nitelik ve nicelik olarak arttırılması gerektiği verilen cevapla-

rın memnuniyetsizliğe yakın olmasından anlaşılmaktadır. Ayrıca, sırasıyla %73 ve %75 

memnuniyet seviyesi yeme – içme tesislerinin ortamının iyileştirilmesi (ısıtma, aydın-

latma, müzik vs.) ve otellerde en olumlu yön olarak ortaya konan personelin nezake-

tinin pistlerde bulunan tesislerde çalışan personel açısından iyileştirilmesi gerektiği-

ni göstermektedir. Pistlerdeki yeme – içme tesislerinin genel memnuniyet düzeyinin 

%71,5 olması söz konusu alanlara yönelik çalışmaların acil olarak yapılması gerektiğini 

vurgulamaktadır. 

Genel memnuniyet seviyesi açısından iyileştirmeler yapılması gereken en önemli hiz-

met mekanik tesislerdir. Mekanik tesislere ilişkin en yüksek memnuniyet (%72 seviye-

si ile) mekanik sistemlerin kapasitesine yönelik ortaya çıkmıştır. Mekanik sistemlerin 

performansı, çalışma süreleri ve fiyatları memnuniyet düzeyi düşük kalmakta ve “Ka-

rarsızım” aralığında yer almaktadır. Bu durum, kayakçıların memnuniyetlerinin istenen 

seviyede olmadığını göstermesine ilaveten kayak yapmayan misafirlerin de mekanik 
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tesislerin koşullarının onları cezbetmemesi nedeniyle kullanmadıklarına işaret etmek-

tedir. Mekanik tesislerin kayak dışı amaçlarla Sarıkamış’a gelen misafirlerin de 

kullanmaları için çeşitli çalışmaların/uygulamaların/kampanyaların gerçekleş-

tirilmesi gerekmektedir. Dolayısıyla, mekanik tesisler, Sarıkamış turizm merkezinin 

temel çekim kaynağı olan kış sporları ve kayak faaliyetleri nedeniyle gelen misafirlerin 

devamlılığının sağlanması amacıyla acil olarak ele alınması ve her yönüyle geliştirilme-

si gerekli bir alan olarak ortaya çıkmaktadır. Bu çerçevede, kamu ve özel sektör birlikte 

hareket ederek yatırım ve işletme için ortak yol haritası çizilmelidir. 

Sarıkamış kayak merkezinde memnuniyet düzeyi tatmin edici seviyede olmayan diğer 

bir unsurda kayak merkezi ile ilgili sunulan diğer hizmetlere yöneliktir. Genel memnu-

niyet düzeyi %70 olan kriterde genel alanların bakımı, ilk yardım olanakları, ziyaretçi-

lerin kayak merkezi hakkında bilgi edinme imkânları açısından memnuniyet düzeyinin 

yükseltilmesi gerekmektedir. Bölgede yoğun sezonda sürekli olarak görev yapacak 

bir ilk yardım ekibinin görevlendirilmesi, bir ilk yardım ofisinin tesis edilmesi, 

insanlara tehlike anında ulaşabilecekleri hizmet numaralarının kayak merkezi-

nin belli noktalarında bilgilendirme levhalarına yazarak duyurulmasının temini, 

tomruk depolama alanının kayak merkezinden başka yere alınması, kayak alanı 

haricinde bulunan otoparkların ve kamusal alanların daha nitelikli hale getiril-

mesi gibi temel yatırımlarla bu konuda görüşlerin daha olumlu yönde tezahür 

etmesi sağlanabilecektir. 

Kayak sonrası etkinlikler, gece eğlenceleri ve çocuklar için eğlence imkânları konula-

rında misafirlerin olumsuz yönde görüşlere sahip olduğu tespit edilmiştir. Bu çerçe-

vede, özel sektör temsilcilerinin akşam saatlerinde misafirlerin eğlenmelerine yönelik, 

animasyon, meşaleli yürüyüş, partiler düzenlenmesi, folklorik gösterilerin yapılması 

vs. etkinlikler düzenlemeleri işletmelerine bağlılık yaratacak ve ekonomik karlılıklarına 

olumlu etki edecek faktörlerdendir. Çocuklara açık alan ve/veya kapalı alanlarda eğlen-

celi ve nitelikli vakit geçirebilecekleri, ebeveynlerin güvenle çocuklarını emanet edebi-

lecekleri oyun parklarının/alanlarının yapılması müşteri memnuniyetinde olumlu etki 

yapacaktır.
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Aynı şekilde, genel olarak memnuniyet seviyesinin göreli daha yüksek olduğu kayak 

malzemesi temini ve kayak eğitimi hususunda temel olarak eğiticilerin sertifikalandırıl-

ması, kayak eğitiminde tek fiyat kampanyası düzenlenmesi ve fiyatların yeniden belir-

lenmesi ile daha da yükselmesi olasıdır. 

Çalışmada bağımsız değişken olarak belirlenen Ön Büro Hizmetleri, Odalar, Restoran, 

Barlar, Diğer Konaklama Servisleri, Otel Hakkındaki Görüşler, Şehir Merkezi Hakkındaki 

Görüşler, Pistler, Mekanik Tesisler, Pistlerdeki Yeme - İçme Mekânları, Diğer Kayak Ser-

visleri unsurlarının çalışmanın bağımlı değişkeni olan “Misafirlerin Tatillerinden Genel 

Memnuniyeti” üzerinde etkin olup olmadıklarını ölçmek için regresyon analizi uygu-

lanmıştır. Söz konusu regresyon analizinde çoklu regresyon modeli ve her uygulamada 

istatistiksel olarak anlamlı olmayan bir faktör modelden atılarak ideal modele ulaşılma-

sı hedeflenen backward method (geriye adım yöntemi) kullanılmış ve bağımsız değiş-

kenler çoklu regresyon analizi ile açıklama düzeylerine göre incelenmiş ve daha az de-

ğişkeni olan bir model ortaya konmuştur. Sonuçlar, misafirlerin Sarıkamış’ta yaşadıkları 

tatillerinden genel memnuniyetlerinin en çok otellerdeki ön büro hizmetleri, oda ve 

restoran hizmetlerin ile kayak pistler faktörlerinden etkilendiğini göstermektedir. Söz 

konusu 4 faktör bağımsız değişkeni %61,5 oranında açıklamakta ve söz konusu unsur-

larda iyileştirmeler yapılması halinde müşteri memnuniyetinin diğer hususlara oranla 

daha yüksek oranda artacağına işaret etmektedir. Olumsuz görüşler belirtilen akşam 

kayak yapma imkânı konusunda; pistlerin aydınlatılması ile akşam kayak olanağının 

sağlanması durumunda söz konusu açıklama oranının yükselmesi olasıdır. 

Bununla birlikte, model ile mekanik tesisler, konaklama tesislerindeki barlar, Sarıkamış 

şehir merkezi, konaklama ile ilgili diğer servisler, pistlerdeki yeme- içme tesisleri, kayak 

ile ilgili diğer hizmetler faktörlerinin günümüz Sarıkamış misafirlerinin tatil memnuni-

yetleri üzerinde herhangi bir etkisi olmadığını, dolayısıyla, kullanımlarından memnuni-

yet duyulmadığı veya çok az kullanıldığı için memnuniyet ya da memnuniyetsizlik ya-

ratamadığı ortaya konmaktadır. Bu bakış açısıyla; modele girmeyen, mekanik tesisler, 

Sarıkamış kent merkezi, pistlerdeki yeme – içme tesisleri, kayak ile ilgili güvenlik, 

bilgilendirme vs. hizmetlerin iyileştirilmesi gerektiği ortaya çıkmaktadır. Diğer 

analizlerle ortaya konduğu üzere; söz konusu servislere yönelik olarak olumsuz 



T.C. SERHAT KALKINMA AJANSI

63

ve/veya olumsuza yakın bir bakış açısı bulunmaktadır. Bu durumun iyileştirilme-

si amacıyla yatırım ve çalışmaların yapılması gerekmektedir. 
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Şekil 2 Çoklu regresyon modeline göre “Genel memnuniyet” üzerinde etkili olan faktörler

3.2.2.1. Demografik Verilere Göre Faktörlerin Değerlendirmeleri

Odalar ve Pistler hakkında kadın ve erkeklerin birbirinden farklı görüşlere sahip olduğu 

görülmektedir (EK – 4). Söz konusu durum, kadınların, odanın düzeni, temizliği gibi 

konulara erkeklere nazaran daha dikkatli olduğunu göstermesinin yanı sıra, pistlerin 

uzunluğu, kapasitesi gibi konularda kayak ile ilgili hususlarla erkeklerin kadınlara oran-

la memnuniyet seviyelerinin (olumsuzluk ifade etmemekle birlikte) daha az olduğu-

nu ve kadınların kayak dışı unsurlarla da ilgilendiğini ortaya koymaktadır. Çalışmada 

araştırılan faktörlerden kamusal alanların ve bahçelerin bakımı hususunda kadınların 

erkeklere nazaran daha olumsuz olduğu anlaşılmaktadır. Bu durum, kadınların kayak 

dışında da aileleriyle, arkadaşlarıyla, çocuklarıyla vakit geçirebilecekleri alanları erkek-

lere nazaran daha çok önemsemeleri ile alakalı bir sonuç olabilir. Bu çerçevede, ailele-

rin memnuniyetlerinin artması amacıyla genel alanların düzenlenmesi, yürüme alanla-

rı - parkların oluşturulması hususlarına önem verilmesi gerektiği söylenebilir. 
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Bununla beraber, kayak malzemelerinin temini, kalitesi, kayak eğitiminin niteliği, me-

kanik tesislerin konforu, kapasitesi, çalışma süresi, fiyatı, bekleme süresi gibi konularda 

da erkekler kadınlara göre az da olsa daha olumsuz bir görüş sergilemektedir. Bu du-

rum, kayak sporu ile erkeklerin daha çok ilgilendiğini ve tatilde gününün çoğunu kayak 

ile geçirmek arzusunda olduğunu göstermektedir. 

EK – 5 verilerine göre 31–45 yaş arasındaki misafirlerin otellerin dinlence alanlarında 

içecek çeşidine ilişkin memnuniyetlerinin düşük düzeyde olduğu, hatta 41 – 45 yaş 

arası grubun ise içecek çeşitleri konusunda memnuniyet düzeyinin “kararsız” seviyele-

rinde olduğu ve boş vakit eğlenceleri olarak aktif yaş grubunun memnuniyet düzeyle-

rinin arttırılması için içecek çeşitliliğinin arttırılmasının uygun olacağı anlaşılmaktadır. 

Aynı şekilde, 51 ve üzeri yaş grubu misafirlerin de içecek çeşidi, servis kalitesi ve fiyatlar 

konusunda memnuniyet düzeylerinin “kararsız” seviyesinde olduğu görülmektedir. 

Söz konusu yaş grubunun tercihlerine uygun içeceklerin sunumunun iyi bir uygulama 

olacağı söylenebilir. 

Restoranlarda sunulan yemeklerin kalitesi ile servisin kalitesi ve hızı konusunda en 

memnun olan yaş grubunun 25 yaş altı grup olarak ortaya çıkması söz konusu grubun 

konfor ve lükse en az ilgi duyan grup olmasından kaynaklanıyor olabilir. Buna karşın 

yemeklerin kalitesi ve restoranların temizliği konusunda en olumsuz görüşe 41 – 45 

yaş arasındaki grup sahiptir. Söz konusu grubun, ekonomik olarak güçlü, iyi hizmet 

ve temiz ortam beklentilerinin yüksek olması ve genel kış sporları turist profili düşü-

nüldüğünde de sosyal çevreleri geniş kimseler olması ve tanıtım açısından avantajlar 

sağlamaları nedeniyle memnuniyet düzeylerini arttıracak şekilde yemek kalitesinin ve 

ortamın temizliğinin ve atmosferinin geliştirilmesi önemlidir. 

Odalar hakkında en olumsuz görüşe 51 yaş ve üzeri grubun sahip olması, odada konfor 

ve fiziksel olarak rahat etmelerini sağlayacak düzenlemenin olmasını beklediklerinin 

göstergesidir. Daha önceki tatil tecrübelerinden odalara ilişkin ve özellikle mini bara 

ilişkin beklentilerinin karşılanamadığı sonucuna ulaşılmaktadır. Bu durumun aksine, 

personelin nezaketinden yine aynı grubun memnuniyet düzeyi yüksektir. Dolayısıyla 
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odalarda yapılacak yenileme/iyileştirme çalışmaları ile müşteri memnuniyetinin ar-

tacağı ifade edilebilir. Konaklama tesislerince sunulan diğer hizmetlere ilişkin olarak 

ise hiçbir yaş grubu çok üst düzeyde memnuniyet duymamaktadır. 26 – 45 yaş arası 

grubun (ki söz konusu grubun bu hizmetlerin ana müşteri pazarı olduğu düşünülmek-

tedir) kuaför ve market hizmetlerinden memnuniyet düzeylerinin düşük olduğu gö-

rülmekte ve söz konusu hizmetlerin sunumu konusunda yeni düzenlemeler yapılması 

gerektiği sonucuna ulaşılmaktadır.

Misafirlerin büyük çoğunluğunun memnuniyet düzeylerinin düşük olduğu mekanik 

tesisler konusunda dikkati çeken husus ise, 51 yaş ve üzeri insanların en yüksek seviye-

de memnuniyet bildirmiş olmasıdır. Söz konusu sonuç, o yaş grubunun kayak ile çok 

ilgilenmediği ve pistleri sıklıkla kullanmamaları nedeniyle de sıkıntılarını çok yakından 

yaşamamalarından kaynaklanıyor olabilir. Bu kapsamda, söz konusu yaş grubunda yer 

alan misafirler gibi kayak haricinde aktivite/dinlence çeşidi arayan misafirler için ürün 

çeşitliliğine gidilmesinin gerekli olduğu söylenebilir. 

Pistlerde bulunan yeme- içme tesislerine ilişkin görüşlere göre, 31 – 50 yaş arasındaki 

grubun içecek ve yiyeceklerin kalitesi ve çeşitliliği, servis ve fiyatlar konusunda mem-

nuniyet düzeyleri düşüktür. Bu alanlarda iyileştirmelerin yapılması misafirlerin diğer 

hususlara bakış açılarında da olumlu değişikliklere yol açacağı için önemli ve acil olarak 

ele alınmalıdır. Pistlerde sunulan diğer hizmetler hakkında; küçük, refakatçiye ihtiyaç 

duyacak küçük yaşta çocukları olma olasılığı yüksek grubun çocuklar için sunulan ka-

yak olanakları konusunda en olumsuz düşüncelere sahip olduğu, çocuklara özel ka-

yak/oyun alanlarının oluşturulmasının önemli olduğu mütalaa edilmektedir. 

Gelir seviyesine göre misafirlerin görüşlerinde değişim olup olmadığı incelendiğinde 

ise bazı konularda gelir grupları arasında küçük farklılıklar oluşmakla beraber, Sarıka-

mış’taki ürün çeşitliliğinin tüm ekonomik gelir gruplarına göre arttırılması ve hizmet 

kalitesinin de söz konusu ürün çeşitliliği de dikkate alınarak tatmin edici seviyede ol-

masının gerektiği ortaya çıkmaktadır. Eğitim düzeyine göre farklılaşma açısından, eği-

tim seviyesinin artmasıyla görüşlerde doğrusal olmamakla birlikte küçük olsa da olum-
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lu bir değişim olduğu gözlenmektedir. Örnek olarak, otel hakkındaki en olumlu görüşe 

ön lisans mezunu misafirler sahip olmakla birlikte eğitim seviyesi arttıkça memnuniyet 

düzeyi de belirgin şekilde artmaktadır. Diğer demografik özellikler çerçevesinde ifade 

edildiği üzere ürün skalasının her kesime hitap edecek şekilde arttırılması, Sarıkamış 

turizm faaliyetlerinin yaratacağı sosyo – ekonomik katkının azami seviye çıkmasını sağ-

layacaktır. 

3.2.3. Müşteri bağlılığı açısından değerlendirme

Sarıkamış’ı ziyaret eden misafirlerde “bağlılık” oluşturulup oluşturulmadığı soru for-

munda ölçülmeye çalışılmıştır. Bu kapsamda “Daha önce Sarıkamış’ta konaklama” ve 

“yeniden konaklamayı düşünme” ifadelerine cevap verilmesi istenmiştir. Bu kapsamda 

katılımcıların %60’ının daha önce konakladığı görülürken %40’ı da Sarıkamış’a ilk kez 

geldiklerini ifade etmiştir. Her iki grupta da büyük bir çoğunluğun Sarıkamış’ı tekrar 

ziyaret etme yönünde niyetleri olduğu (Tablo 18), bununla birlikte, Tablo 19 ile de gö-

rüleceği üzere; müşterilerin genel memnuniyet düzeyinin üst seviyelerde olmamasının 

bağlılık oluşturulmasının önünde ciddi sıkıntılar olduğuna da işaret etmektedir. Misa-

firlerin Sarıkamış’ta daha önce konaklamış olmalarına göre faktörlere yaklaşımlarında; 

şehir merkezi hakkında her iki grubun da olumsuz/ kararsız bir bakış açısına sahip ol-

duğu görülürken mekanik tesisler, pistlerdeki yeme – içme mekânları ve diğer kayak 

hizmetleri konularında ilk kez gelenlerin daha olumsuz oldukları ve sunulan hizmet-

lerden memnuniyet düzeylerinin az olduğu görülmektedir. Sarıkamış’ı daha öncede 

ziyaret etmiş misafirlerin de söz konusu hususlar da dâhil olmak üzere memnuniyet 

düzeylerinin çok yüksek olmamasına rağmen geçmiş tecrübelerinden de kaynakla-

nabilecek şekilde bir “kabul” ile biraz daha olumlu oldukları altı çizilmelidir. Yukarıda 

ifade edildiği üzere, insanlar Sarıkamış’ı yeniden ziyaret etmek eğiliminde olmalarına 

rağmen sunulan hizmetlerden memnuniyet düzeyleri çok yüksek seviyede olmayıp Sa-

rıkamış’ın yerine başka kayak merkezlerine gitme olasılıkları da yüksektir. Dolayısıyla, 

Sarıkamış’ın fiyat ve doğal güzellikler avantajına ek olarak, müşteri bağlılığı yaratacak 

düzeyde hizmet ve ürün çeşitliliği ile kalitesi sunamadığı sürece alternatifi çok olan 

müşterilerde bağlılık oluşturamayacağı söylenebilir. Ancak sunulan hizmet ve ürün-
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lerin çeşit ve kalitesinde iyileştirmeler ve etkin tanıtım ve kampanyalar çerçevesinde 

bağlılığı oluşmuş ve etkin bir gönülden tanıtım yapacak müşteri grubunun oluşturula-

bileceği de aşikârdır. 

Tablo 17 Misafirlerin Sarıkamış’ı daha önce ziyaret etme durumları ve yeniden ziyaret 

etme eğilimleri
Sayı Yüzde (%)

İlk kez ziyaret edenler 115 40,2%
Daha öncede ziyaret edenler 171 59,8%

 
Sarıkamış’ı ilk kez 

ziyaret edenler
Daha öncede Sarıkamış’ı 

ziyaret edenler GENEL TOPLAM

Sayı Yüzde (%) Sayı Yüzde (%) Sayı Yüzde (%)

Sarıkamış Kayak Merkezine tekrar 
gelmeyi düşünmüyorum

5 4,3% 10 5,8% 15 5,2%

Sarıkamış Kayak Merkezini tekrar 
ziyaret etmeyi düşünüyorum

110 95,7% 161 94,2% 271 94,8%

Tablo 18 Misafirlerin Sarıkamış’ı daha önce ziyaret etme durumuna göre faktörleri değer-

lendirmesi
Sarıkamış’ı ilk kez 

ziyaret edenler
Daha öncede Sarıkamış’ı 

ziyaret edenler
Kriterler X X 
Ön Büro Hizmetleri 79,36 81,58
Odalar 73,42 76,32
Restoran 77,74 79,34
Barlar 77,01 78,57
Diğer Konaklama Servisleri 72,80 73,80
Otel Hakkındaki Görüşler 75,88 77,89
Şehir Merkezi Hakkındaki Görüşler 61,89 63,91
Pistler 78,96 78,75
Mekanik Tesisler 68,02 71,46
Pistlerdeki Yeme - İçme Mekânları 69,55 72,94
Diğer Kayak Servisleri 69,57 71,11
GENEL MEMNUNİYET 73,10 75,06
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4. SONUÇ VE ÖNERİLER

Ekonomik, sosyal, kültürel ve çevresel anlamda ülkeler ve bölgeler üzerinde güçlü bir 

etkiye sahip olan turizm sektörü en hızlı gelişen ekonomik sektörlerden biri haline gel-

miştir. Turizm sürekli değişen ve dünyada ortaya çıkan gelişmelere çok çabuk uyum 

sağlayan bir sektör olup ülkeler arası rekabetin artması, küreselleşmenin artarak de-

vam etmesi, kitle iletişim araçlarının sürekli gelişmesi, destinasyon yönetiminin öne 

çıkması ve ülke markalarıyla birlikte destinasyon markalarının da artma eğilimi göster-

mesi gibi gelişmeler günümüzde daha çok ön plana çıkmaktadır. 

Türkiye, özellikle 1980 yılından sonra yaptığı altyapı yatırımları ve tanıtımlar sayesinde 

turist sayısında ve turizm gelirlerinde önemli bir konuma ulaşmıştır. Ancak Türkiye’de 

turizm sektörü sadece belli mevsimler ile bölge veya illere yoğunlaşmış durumdadır. 

Bu çerçevede, turizm faaliyetlerinin yıl geneline ve ülke sathına yayılması ve turizm 

çeşitliliğinin yanı sıra turistlere vakit ve para harcamalarını sağlayacak hizmet ve ürün 

çeşitliliğinin arttırılması gerektiğini ortaya koymaktadır.

Türkiye’nin kuzeydoğu kesiminde ve dağlık bir alanda yer alan TRA2 Bölgesi yüksek 

bir turizm potansiyeline sahip olmasına rağmen söz konusu potansiyel geçmişten 

günümüze yeterince değerlendirilememiştir. Bu durumun başlıca nedenleri arasında 

bölgenin tanınırlığının az olması ve olumsuz güvenlik algısının bulunması gösterilebi-

lir. Ayrıca, bölgedeki insan kaynakları sorunları, işletme kapasitelerinin düşük olması, 

turizm destinasyonlarına ulaşımın yetersiz olması ve altyapı eksiklikleri gibi sorunlar da 

bölgeye gelen turist sayısını olumsuz yönde etkileyen faktörler arasındadır.

Bölgeye gelen ziyaretçi sayısında yavaş da olsa yıllar itibariyle bir artış gözlenmekte 

ve temelde artışı yurtiçi misafirleri sağlamaktadır. Özellikle Ani Antik Kenti, Sarıkamış 

Kayak Merkezi ve Ağrı Dağı’nın uluslararası turistlerce bilinirliğinin artması ile yabancı 

turist sayısı da artış gösterebilecektir. 

Hâlihazırda, TRA2 Bölgesi için örgütlenme düzeyi, hizmet kalitesi ve ürün çeşitliliği 

açısından TRA2 Bölgesi’nde turizm gelişiminin en yoğun olarak Kars ilinde bulundu-



T.C. SERHAT KALKINMA AJANSI

71

ğu söylenebilir. Ancak, söz konusu turizm faaliyetinin Merkez ve Sarıkamış ilçelerinde 

yoğunlaştığı ve kayak merkezi sadece Sarıkamış ilçesi açısından değil bütün Kars ili ve 

hatta TRA2 Bölgesi açısından önem arz etmektedir. 

Hizmette çeşitlilik ve kalite ile kişiye özel deneyimler, günümüz turizm sektörü için 

temel çekicilik unsurları olmuşlardır. İyi bir tatil geçirmiş turistin tecrübesi binlerce 

imajdan daha değerlidir. Bu nedenle turist memnuniyeti ön planda tutulmalıdır. Bir 

destinasyonun marka olmasında turistin deneyimi çok önemlidir. Seyahat deneyimi 

sonrası çevreye aktarılan olumlu izlenimler, potansiyel tüketicilerin destinasyona yö-

nelmesinde olumlu rol oynamaktadır. Kış turistleri artık sadece kayakla ilgilenmek-

le kalmayıp spa, hamam-sauna, kaliteli yemek, doğal yürüyüşler ve diğer boş 

vakit faaliyetlerine daha önem vermektedirler. Kış turizminin temel güdüleyici-

si eskiden kayak sporu iken artık “keyif” ön planda tutulmaktadır. Huzur veren, 

otantik alanlara yönelik tercih artmaktadır.

Dolayısıyla, kış turizminde başarının yakalanabilmesi; değişimlerin iyi okunması ve 

değişimlere uyum sağlayabilme yeteneği ile ilintilidir. Sarıkamış Kış Sporları Turizm 

Merkezi kapsamında misafirlerin memnuniyetlerini ölçmek amacıyla gerçekleştirilen 

bu çalışmada elde edilen sonuçlar Sarıkamış Kayak Merkezi ve şehir merkezi açısından 

müşteri bağımlılığı yaratılması ve ulusal ve/veya uluslararası boyutta rekabet üstünlü-

ğü sağlanması için günümüz hizmet ve ürün çeşidi ve kalitesinde yenilikler ve iyileştir-

melerin yapılmasının gerekli olduğuna işaret etmiştir. Avrupa pazarında alışılagelmiş 

destinasyonlarla gelecekte rekabet edebilecek düzeye ulaşılması için gelişim gösteril-

mesine ve oluşan yeni destinasyonlarla (Romanya, Bulgaristan gibi) rekabet edebilmek 

için hizmet ve ürün çeşidinin arttırılması ve kalitesinin yükseltilmesi gerektiği ortaya 

çıkmıştır.

Çalışma ile temel olarak mekanik tesisler hakkında yeni düzenlemeler ve yeni ya-

tırımların yapılması ve performans ve sayılarının arttırılması ve şehir merkezinin 

kayak merkezini tamamlayıcı ve kayak merkezi ile bütünleşmiş bir hizmet sun-

masını sağlayacak şekilde altyapı ve üstyapı yatırımlarının yapılması gerektiği 

sonucuna ulaşılmıştır. 
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Yurtiçinde ve yurtdışında rekabet edilen önemli kayak merkezleri incelendiğinde reka-

bet gücünün arttırılması için ulusal ve uluslararası işbirliklerinin kurulmasının gerekli 

olduğu düşünülmektedir. Avrupalı misafirler için özellikle Bulgaristan kayak merkez-

lerinin Türkiye kayak merkezlerinin önemli rakipleri olduğu, Sarıkamış kayak merkezi-

nin mevcut ziyaretçilerinin bulunduğu Ukrayna ve Rusya gibi ülkelerde de belli başlı 

alanların ülke içi turistleri cezbettiği görülmüştür. Söz konusu alanlara yönelik hizmet 

ve fiyat anlamında avantajlı durumda olunması için teknik altyapı ile ürün ve fiyat ko-

nusunda düzenlemeler yapılmasının gerekli olduğu, özellikle Gürcistan’da bulunan 

Goderdzi ve Bakuriani kayak merkezleri; işbirliği yapılabilecek, Yalnızçam Kış Sporları 

Turizm Merkezi ile birlikte ortak pazarlama stratejisi yürütülebilecek kayak merkezleri 

olarak göze çarpmaktadır. Kayseri Erciyes, Erzincan Ergan, Erzurum Palandöken işbir-

liği ve ortak çalışmaların yapılması gereken/yapılabilecek kış sporu merkezleri olarak 

ortaya çıkmaktadır. 

Bu çerçevede, çalışmanın sonuçlarına göre öneriler aşağıda belirtilmeye çalışılmıştır;

1- Kayak merkezinde genel olarak parklar, yürüyüş yolları/alanları oluşturulması, 

peyzaj düzenlemesinin yapılması ve konaklama tesislerinin bahçelerinin daha 

güzelleştirilmesi gerekmektedir. 

2- Kent merkezinde bütüncül bir yenileme/kentsel dönüşümün sağlanması ve 

yeme – içme, eğlence alışveriş imkânı açısından misafirleri cezbedecek ve mem-

nun edecek işletmelerin kurulması gerektiği söylenebilir. 

3- Kayak merkezi ile şehir merkezinin daha bütün olarak hareket etmelerini sağ-

layacak altyapı yatırımlarının yapılması gerekmektedir. Bu çerçevede; dağın 

bütününün kullanım olasılıklarının incelendiği ve kent merkezi ile kayak mer-

kezinin birlikte işlemesini sağlayacak şekilde fonksiyonların yerleştirilmesi ama-

cıyla bütüncül bir planlama çalışması acilen yapılmalıdır. Bu kapsamda; Kayseri 

Erciyes Kış Sporları Turizm Merkezi örneğinde yapıldığı gibi tüm dağlık alanın 

ve Sarıkamış şehir merkezinin bütüncül planlanması ve en uygun kullanımının 
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ortaya konması ve dağın bütün alanlarının değerlendirilmesi amacıyla “Master 

Plan” hazırlanmalıdır. Söz konusu plan ürün çeşitliliğinin sağlanması açısından 

standartların yükselmesini sağlayacak ve Sarıkamış’ın kış sporları ve turizmi açı-

sından tanınırlığına katkı sağlayacaktır.

4- Çalışma sonucunda, Sarıkamış turizm merkezinin temel çekim kaynağı olan 

kış sporları ve kayak faaliyetleri nedeniyle gelen misafirlerin devamlılığının 

sağlanması amacıyla mekanik tesislere acil olarak yatırım yapılması ve mekanik 

tesislerin her yönüyle geliştirilmesi gerekli olduğu ortaya çıkmaktadır. Bu 

çerçevede, kamu ve özel sektör birlikte hareket ederek yatırım ve işletme 

sonrasında da ortak hareket etmeli ve karar vermelidir. Bu doğrultuda; Şen’in 

(2008) de belirttiği üzere “kayak alanlarının ortak işletilmesine yönelik uygulama-

lar (tek bilet sistemi, personel ve teknik donanımların ortak yönetimi/eğitimi vb.) 

için birliklerin oluşturulması” veya mevcutta kurulu bulunan altyapı birliklerinin 

ve/veya KarSarTur gibi oluşumların finansal durumları da geliştirilerek etkin ça-

lışmasının temin edilmesi gerekmektedir. Söz konusu örgütlülük planlama sü-

recinin yürütülmesinde ve sonrasındaki yatırımların gerçekleştirilmesinde etkin 

rol oynayarak bölge ihtiyaçlarının ve beklentilerinin karşılanmasını sağlayacak-

tır. 

Yurtiçinde ve incelenen ülkelerde bulunan kayak merkezleri ile rekabet edilmesini sağ-

lamak ve müşteri memnuniyetini arttırmak için aşağıdaki hususlarda yatırımların/çalış-

maların yapılmasının uygun olacağı düşünülmektedir; 

- Kayak alanında;

•	 Gece kayak yapılmasına yönelik yönelik aydınlatma ve güvenlik tedbirleri alın-

malıdır.

•	 Suni kar sistemleri kurulmalıdır.

•	 Kayak pistlerinin eğimleri ve (taş, kaya, ağaç, çalı gibi unsurlardan) temizliği 

sağlanmalıdır. 
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•	 Pistlerin her yeni kar yağışıyla beraber ezilmesi (ki bu sayede kar kalınlığı da 

artacaktır) ve yönlendirme ve uyarı levhalarının daha belirgin ve sık şekilde yer-

leştirilmesi ve pistlerin etrafına çit çekilmesi gibi diğer güvenlik önlemlerinin de 

alınmasıyla insanların kendilerini güvende hissetmelerini sağlayacak yatırımla-

rın yapılması gerekmektedir. 

•	 Pistlerdeki yeme – içme tesislerinin genel memnuniyet düzeyinin %71,5 olması 

söz konusu alanlara yönelik çalışmaların acil yapılması gerektiğini vurgulamak-

tadır. Son dönemde yapılan yatırımların sonuçlarının önümüzdeki yıllarda 

alınmaya başlanacağı öngörülmekle birlikte, yatırımlara devam edilmesi 

gerekmektedir. Pistlerde bulunan yeme – içme mekânlarına yönelik olarak te-

sislerin konumu ve sayısı belli bir memnuniyet seviyesi oluştururken sunulan 

yemeklerin kalitesi ve çeşitliliği, servisin kalitesi ve fiyatlar konusunda iyileştir-

melerin yapılmasının gerektiği ve tuvaletler gibi alanların nitelik ve nicelik ola-

rak arttırılması gerektiği verilen cevapların memnuniyetsizliğe yakın olmasın-

dan anlaşılmaktadır. Bu kapsamda, dağın zirvesindeki su problemi çözülmeli ve 

kafelerin çevresindeki çevre düzenlemesi yapılmalıdır. 

•	 Çocuklara açık alan ve/veya kapalı alanlarda eğlenceli ve nitelikli vakit 

geçirebilecekleri, ebeveynlerin güvenle çocuklarını emanet edebilecekleri oyun 

parklarının/alanlarının ve çocuklara özel kayak alanlarının oluşturulması yapıl-

ması müşteri memnuniyetinde olumlu etki yapacaktır.

•	 Bölgede yoğun sezonda sürekli olarak görev yapacak bir ilk yardım ekibinin 

görevlendirilmesi, bir ilk yardım ofisinin tesis edilmesi, insanlara tehlike anında 

ulaşabilecekleri ilk yardım numaralarının kayak merkezinin belli noktalarında 

bilgilendirme levhalarına yazarak duyurulmasının temini, tomruk depolama 

alanının kayak merkezinden boşaltılarak başka yere alınması, kayak alanı hari-

cinde bulunan otoparkların ve kamusal alanların daha nitelikli hale getirilmesi 

gibi temel yatırımlarla bu konuda görüşlerin daha olumlu yönde tezahür etmesi 

sağlanabilecektir.

•	 Kayak eğitimi hususunda temel olarak eğiticilerin sertifikalandırılması, kayak 

eğitiminde tek fiyat kampanyası gibi uygulamaların düzenlenmesi ve fiyatların 

yeniden belirlenmesi gibi çalışmalar kayak eğitimi konusunda bir düzen ve gü-

ven hissi uyandıracaktır.
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- Konaklama tesis işletmelerinde; 

•	 Mini bar hizmetinin ürün ve fiyat anlamında yeniden ele alınması ve misafirlerin 

daha fazla kullanacağı şekilde yeniden düzenlenmesi gerekmektedir. 

•	 Restoran ve barlarda, yemek ve içecek çeşidi, kalitesi ve temizliği ile barlarda 

özellikle içecek çeşitliliği ve fiyatlar konusunda yeni düzenlemelerin yapılması 

gerekmektedir. Farklı yaş gruplarına hitap edecek çeşitlilikte içecek sunulmalı-

dır. Misafirlerin restoran ve bar gibi yeme-içme mekânlarından memnun olarak 

tesisten ayrılmaları tesisi tavsiye etmeleri ve sadık ziyaretçi oluşturma adına son 

derece önemlidir. 

•	 Kuaför ve market hizmetlerinden memnuniyet düzeylerinin düşük olduğu gö-

rülmekte, söz konusu hizmetlerin sunumu konusunda yeni düzenlemeler yapıl-

ması gerektiği sonucuna ulaşılmaktadır. Söz konusu hizmetler ana hizmetlerin 

tamamlayıcısı konumunda olduklarından bu alanlarda yaşanabilecek sıkıntıla-

rın genel hizmetlere yansıması olasıdır.

•	 Akşam saatlerinde misafirlerin eğlenmelerine yönelik, animasyon, meşaleli yü-

rüyüş, partiler düzenlenmesi, folklorik gösterilerin vs. yapılması müşterilerin 

memnuniyet düzeylerini yükseltecektir.

•	 Personelin söz konusu olumlu tavrını arttırıcı motivasyon unsurları ile teknik 

ve beşeri becerilerini arttırıcı eğitimlerin verilmesi görüşlerin olumlu yönünün 

güçlenmesini sağlayacaktır.

Kış turizminde aktivite çeşitliliğinin artırılarak hedef kitlenin genişletilmesi giderek 

yaygınlaşmaktadır. Kayak sporu ile ilgilenmeyen kişileri kış sezonunda çekilebilmesi 

amacıyla sağlık, spa ve kongre turizmi, festival, konser, kapalı spor aktiviteleri, değişik 

bar ve restoran imkânları sunulması ile kış sezonunda kayak dışı aktivite çeşitliliğinin 

sağlanması müşteri potansiyelini arttıracaktır. Uludağ Kayak Merkezi sahip olduğu 

yüzme havuzları, spor alanları, bar ve restoranlarıyla eğlence/dinlence açısından Tür-

kiye’deki en iyi kayak merkezi konumundadır. Misafirler artık Uludağ kayak merkezi-

ne sadece kayak sporu için değil söz konusu imkânlar için gitmektedir. Sarıkamış’taki 

ürün çeşitliliğinin tüm ekonomik gelir gruplarına göre arttırılması ve hizmet kalitesinin 

de söz konusu ürün çeşitliliği de dikkate alınarak tatmin edici seviyede olması gerek-
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mektedir. Bir destinasyonda ürün geliştirilmezse, reklam ve tanıtım tamamen boşuna 

ve kısa vadeli bir çaba olarak kalacaktır. Ürün çeşitlendirmesinin yapılması ve plan ve 

örgütlü bir çalışma ile Sarıkamış Kış Sporları Turizm Merkezinin yıl boyunca aktif olması 

sağlanacaktır. Aktivite çeşitliliğinin sağlanması amacıyla Sarıkamış’ta yapılabilecek bazı 

aktiviteler aşağıda özetlenmektedir.

- Kış Dönemi için;

•	 Serbest Stil Kayak: Havada ve kar üstünde akrobatik hareketlerin sergilendiği, 

yüksek akrobatik yetenek gerektiren, özellikle sportif gençler ve adrenalin ara-

yan kayakçıların tercih ettiği kış aktivitesidir. Akrobatik hareketlerin yapılabil-

mesine İmkân veren özel parkurların tasarlanması gerekmektedir.

•	 Kar Kızağı: Özellikle çocuklar için eğlenceli olan ve kolaylıkla yapılabilen bu akti-

vite yetişkinlerin de ilgisini çekmektedir. Kar kızağı parkurları, kayak sporu yapı-

lan kayak alanlarının dışında hazırlanmalıdır.

•	 Şişme Plastik Kızak (Snow Tubing): Havayla doldurulmuş ileri teknoloji ürünü 

sentetik plastik ile kar kızağına uygun hazırlanmış parkurlarda yapılabilen 

herkese hitap edebilecek kış aktivitesidir. Kar kızağında olduğu gibi, kayak 

alanlarından bağımsız bir alanda planlanmalıdır.

•	 Kar Motoru/Kar Raftingi: Kar motoru, kar üstünde genellikle manzara ve seyir 

amaçlı tek başına yapılabilen kış aktivitesidir. Kar raftingi, kar motoru vasıtası ile 

rafting botlarının karlı ortamda çekilerek ya da özel yarım boru şeklinde hazırla-

nacak kar rafting parkurlarında yapılan heyecan ve adrenalin dolu bir aktivitedir.

•	 Karda Yürüyüş: Toz kar üstünde hareket etmeyi kolaylaştıran özel kar ayakka-

bıları (Hedikli) ile kayak sporu ile ilgilenmeyen herkesin yapabileceği seyir ve 

manzara amaçlı yürüyüş aktivitesidir.

•	 Kar Uçurtması: Kayak merkezlerinde açık ve geniş karla kaplı alanlar ile donmuş 

göl üzerinde yapılan, kış turizminde yeni bir kış aktivitesidir. Amaç kar yelkenci-

sinin kayak veya snowboard üzerinde durarak uçurtmayı kontrol etmesidir.
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- Yaz dönemi için; 

•	 Spor takımlarının kamp yapmalarına imkân tanıyacak altyapı tesislerinin yapıl-

ması (futbol sahaları, atletizm alanları vs.) 

•	 Raylı kızak (Toboggan Track): Özellikle çocuklar için eğlenceli olan ve kolaylıkla 

yapılabilen bu aktivite yetişkinlerin de ilgisini çekmektedir. Raylı kızak parkurla-

rı, kayak sporu yapılan kayak alanlarının dışında hazırlanmalıdır.

•	 Orman Aktiviteleri Parkı: Ağaç evler, ağaçlar arasında yürüyüş, çocuk eğlence/

macera parkı, bunge – jumbing, vs. türü aktivitelerle çocuklar ile yetişkinlerin 

eğlenecekleri bir ortam oluşturulmasıdır. 

•	 Şişme plastik kızak (Tube sliding): Kış döneminde kar üstünde kayan plastik 

kızakların yazında özel bir sentetik pist üzerinde kaydırılması ile yapılan 

eğlenceli bir aktivitedir. 

•	 Tırmanma Duvarları: Çocuklar ve yetişkinler için eğlenceli bir sportif aktivitedir. 

•	 Bisiklet, okçuluk, mancınık, go-kart, crazy – roller gibi açık hava aktiviteleri

•	 Çocuklara sürücülük kursu, tematik eğitici parklar

•	 Yaban hayatının izlenmesine, gözlenmesine yönelik uygulamalar (bu doğrultu-

da yaban hayatının korunması ve geliştirilmesi için çalışmalar yapılmalıdır)

•	 Piknik – mesire alanları

Sarıkamış’tan diğer turistik mekânlara sistematik bir ulaşımın olmaması da olumsuz 

görüş belirtilen unsurlardandır. Önemli turistik değerlere (Kars Kent Merkezi, Ani Antik 

Kenti, Şeytan Kalesi, Ağrı Dağı, İshakpaşa Kalesi vs.) ilişkin bilgilendirme materyalleri ve 

sistematik ulaşımın sağlanması ve dolayısıyla Sarıkamış Kayak Merkezinde turistik ürün 

çeşitliliğinin arttırılması açısından önemli ve gereklidir. 

Tanıtım, müşteri ilişkileri ve yönetimi açısından önem arz eden bir faaliyettir. Tanıtım 

sürecinde hedef kitleyi etkilemek için mesajların farklı ve sıra dışı yollardan verilmesi 

gerekmektedir. Diğer önemli bir unsur ise, yine hedef kitleye verilen mesajlarda “siz 

değerlisiniz” vurgusu olmasıdır. PR faaliyetlerinde ise gizli bir güç, o destinasyonu gidip 
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görmeniz gerektiği hissini uyandırır. Turizm sadece dinlenmek değil, insanların yeni 

şeyler öğrenmek istedikleri, kendi ülkelerine döndüklerinde anlatacak bir öykülerinin 

olması gereken bir faaliyettir. Destinasyon markalama, pozitif imaj geliştirmeye yönelik 

olarak; isim, sembol, logo, dizayn, slogan, renk, mimari, kültürel miras, dil, mitler ve 

efsaneler gibi marka elemanlarının tutarlı bir kombinasyonu ile meydana gelmektedir. 

En iyi tanıtım kampanyası, ulusal ve uluslararası medyada büyük yankı uyandıran, 

dolaylı reklam yönteminin uygulandığı, cesur, yenilikçi ve çok ilgi çeken faaliyetler 

yürütmektir. Spor, medya, sinema ve eğlence dünyasının ünlü isimleri tanıtımda ya-

rarlanılabilecek unsurlardır. Örnek olarak ünlü kayakçıların Sarıkamış’ta ağırlanması 

ile Sarıkamış’ın reklamının yapılması sağlanabilir. Ayrıca, “dünya ampute kayak şampi-

yonası, veteranlar yarışıyor, eğleniyor” gibi kayak yarışmaları düzenlemek gibi niş akti-

viteler yapılmalıdır. Bununla birlikte; internet günümüz dünyasında etkin bir tanıtım 

ve pazarlama kanalı olarak kullanılmaktadır. İnternet sayesinde insanlar dünyanın her 

bölgesindeki bilgi ve haberlere ulaşmaktadır. Bu nedenle yürütülen tanıtım ve marka-

laşma kampanyaları o ülke hakkında doğru bilgi ve mesajı içermelidir. İnsanların çok 

ilgi gösterdiği sosyal medya iletişim araçları tanıtım ve reklam çalışmalarında dikkate 

alınmalı ve mecra olarak kullanılmalıdır.

Öğrenciler, daha uygun fiyatlı turların oluşturulması sonucunda kış turizmi ile daha faz-

la ilgilenmekte ve gelecekte de kış turizmi müşterisi olma potansiyeline sahip kesimi 

oluşturmaktadır. Bu kapsamda; öğrencilere yönelik kampanyalar ile yarı dönem tatili 

dışındaki dönemlerde doluluk arttırılacağı gibi kayak sporunun yaygınlaşması sağlan-

malıdır. Okulların düzenli olarak kayak/kış turizmi organizasyonları yapmaları temin 

edilmeli, özel sektör temsilcileri ve yerel idareler bu konularda kampanyalar düzenle-

melidir.

İstanbul, Ankara, İzmir gibi büyükşehirlerde tanıtım kampanyaları düzenlenmesi, 

PR faaliyetlerinin sürdürülmesi, seyahat acentası ve gazetecilere tanıtım turlarının 

düzenlenmesi gibi organizasyonlarla yurtiçi tanıtıma ağırlık verilmesinin yanı sıra, özel 

sektör temsilcilerinin de yoğun ve etkin katılım gösterecekleri şekilde Alman kayak-
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çıların çoğunluğunun bulunduğu Münih, Stuttgart gibi kentlerdeki fuarlara katı-

lım sağlanmalı ve söz konusu ülkede farklı tanıtım organizasyonları düzenlenmelidir. 

Seyahat acentalarına, medya temsilcilerine ve kanaat önderlerine tanıtım turları dü-

zenlenerek bölgenin bilinirliği arttırılmalıdır. 

Günümüzde, Sarıkamış’ı ziyaret eden misafirlerin Sarıkamış’ın yerine başka kayak mer-

kezlerine gitme olasılıkları da yüksektir. Dolayısıyla, çalışmanın yapılmış olduğu döne-

me kadar, hizmet ve ürünlerdeki eksiklikler nedeniyle bir müşteri bağlılığı ve pazarda 

belirgin bir rekabet üstünlüğü sağlanamamış olduğu görülmekle beraber, Sarıkamış’ın 

kar kalitesi ve doğal güzelliklerinin sunulan hizmet ve ürünlerin çeşit ve kalitesinde 

iyileştirmeler ve etkin tanıtım ve kampanyalar çerçevesinde desteklenmesi sonucu 

bağlılığı oluşmuş ve gönülden tanıtım yapacak müşteri grubunun oluşturulabileceği 

ve Sarıkamış Kayak merkezinde oluşturulan turizm faaliyetinin sosyo – ekonomik kat-

kısının daha üst seviyelere çıkarılabileceği aşikârdır. 



Sarıkamış Kayak Tesisleri ve Konaklama Hizmetleri  Müşteri Memnuniyeti Araştırması

80

5. KAYNAKÇA

•	 Abegg B.; Agrawala, S., Crick F. ve de Montfalcon A. (2007) Climate Change Im-

pacts and Adaptation in Winter Tourism; Climate Change in the European Alps: 

Adapting Winter Tourism and Natural Hazards Management; (25-60) Derleyen: 

Shardul Agrawala, Fransa, OECD Yayınları

•	 Atabeyoğlu, C. (1991) Dağcılık ve Kayak Tarihi. Ankara: Türk Spor Vakfı Yayınları

•	 Barlas, T., İsen G. ve Batmaz V. (1985), Ben ve Toplum: Sosyal Psikoloji I, Teori 

Yayınları, Ankara, 1985

•	 Center for International Economics (2005) Forecasts of skier demand for Peris-

her Range Resorts, http://www.ipart.nsw.gov.au

•	 Crystal; Ski Industry Report, 2013 http://mag.digitalpc.co.uk/fvx/crystal/

sir2013/

•	 Çankaya, C (1993) Türkiye’de Kış Sporlarının Gelişimi ve Bugünkü Durumu, 

Yayınlanmamış Yüksek Lisans Tezi, İstanbul: Marmara Üniversitesi Dağıtım, 

Ankara 2006

•	 Edwards H. S. “Georgia: Eastern Europe’s Untapped Ski Resource”, http://www.

outsideonline.com

•	 Goeldner, C.R. and Standley, S. (1980). Skiing Trends; Proceedings of National 

Recreation Trends Symposium (Vol. I; 105-120), USDA Forest Service, General 

Technical Report Ne-57

•	 Gülsoy, M. T. (2014) En Popüler Kış Sporu, Doz Ankara Eczacı Odası Yayın Orga-

nı http://doz.aeo.org.tr/5/024.html

•	 http://www.activeukraine.com/top-four-ukraine-skiing-places/

•	 http://www.batumiinvest.ge

•	 http://www.bukovel.com

•	 http://www.bulgariaski.com



T.C. SERHAT KALKINMA AJANSI

81

•	 http://www.crystalski.co.uk/ski-resorts/russia-ski-holidays/sochi/piste/

•	 http://www.en.wikipedia.org/wiki/List_of_ski_areas_and_resorts_in_Iran

•	 http://www.epicski.com/t/119025/georgia-gudauri-caucasus

•	 http://www.exploringromania.com/romanian-ski-resorts.html

•	 http://www.gudauri.info/

•	 http://www.igluski.com/romania

•	 http://www.irandizinski.com/

•	 http://www.iranskitours.ir

•	 http://www.j2ski.com

•	 http://www.kayakistanbul.com

•	 http://www.onthesnow.co.uk/news/a/588850/five-trends-for-2015-skis

•	 http://www.onthesnow.com

•	 http://www.russianskiresorts.com/

•	 http://www.ski.putivnyk.com/index.php?lang=en&countr=ukr

•	 http://www.ski-in-romania.com

•	 http://www.skiresort.info/ski-resorts/asia/armenia/

•	 http://www.skiresort.info/ski-resorts/asia/georgia/

•	 http://www.skiresort.info/ski-resorts/asia/iran/

•	 http://www.skiresort.info/ski-resorts/asia/iran/

•	 http://www.skiresort.info/ski-resorts/europe/bulgaria/

•	 http://www.skiresort.info/ski-resorts/europe/romania/

•	 http://www.skiresort.info/ski-resorts/europe/russia/

•	 http://www.skiresort.info/ski-resorts/europe/turkey/

•	 http://www.skiresort.info/ski-resorts/europe/ukraine/



Sarıkamış Kayak Tesisleri ve Konaklama Hizmetleri  Müşteri Memnuniyeti Araştırması

82

•	 http://www.snow-forecast.com/countries/Armenia/resorts

•	 http://www.theguardian.com/travel/2008/feb/24/iran.skiing

•	 http://www.tryukraine.com/carpathians/skiing.shtml

•	 http://www.tysovets.com

•	 http://www.winterarmenia.com/

•	 http://www.worldsnowboardguide.com/resorts/iran/

•	 Kalaycı Ş. (2006) SPSS Uygulamalı Çok Değişkenli İstatistik Teknikleri’ Asil Yayın 

•	 Kayak Federasyonu; http://www.kayak.org.tr

•	 Mail Online; http://www.dailymail.co.uk/travel/article-2102006/Ski-holi-

day-trends-Modern-holidaymakers-spend-time-slopes-time-spa.html

•	 Özdoğan, F.B., Tüzün İ.K. (2007),“Öğrencilerin Üniversitelerine Duydukları 

Güven Üzerine Bir Araştırma” Kastamonu Üniversitesi, Kastamonu Eğitim Der-

gisi, 15(2).

•	 Riddington, G.L. (1999) Forecasting Ski Demand: Comparing Learning Curve and 

Varying Parameter Coefficient Approaches, Journal of Forecasting, 18; 205 – 214

•	 Serhat Kalkınma Ajansı (2013); “Ağrı Keşif Rehberi” 

•	 Şen, Ş. (2008), Kış Turizmi: Kış Turizmine Uygun Merkezlerin Tespiti ve 

Planlaması – Erciyes Örneği; Yayınlanmamış Uzmanlık Tezi, Kültür ve Turizm 

Bakanlığı, Ankara

•	 Tourism Link; http://www.tourismlink.eu/2013/12/ski-holiday-tren-

ds-20132014/

•	 UNWTO, Tourism Highlights 2013, http://www.unwto.org

•	 UNWTO, Tourism Highlights 2013, http://www.unwto.org,

•	 UNWTO, Tourism Highlights 2014, http://www.unwto.org

•	 Vanat, L. (2013) International Report on Snow and Mountain Tourism, http://

www. siaaustralia.com.au/_uploads/sia_2012/res/1_953.pdf



T.C. SERHAT KALKINMA AJANSI

83



Sarıkamış Kayak Tesisleri ve Konaklama Hizmetleri  Müşteri Memnuniyeti Araştırması

84



T.C. SERHAT KALKINMA AJANSI

85



Sarıkamış Kayak Tesisleri ve Konaklama Hizmetleri  Müşteri Memnuniyeti Araştırması

86

6.
 E

KL
ER

 
Ek

 –
 1

: T
ür

ki
ye

’d
ek

i k
ay

ak
 m

er
ke

zl
er

in
e 

ili
şk

in
 v

er
ile

r

NO
TM

/K
TK

GB

EN
 YA

KI
N 

HA
VA

LA
NI

KA
YA

K 
Pİ

ST
LE

Rİ
M

EK
ÂN

İK
 TE

Sİ
SL

ER
M

EV
CU

T
M

EV
CU

T

AD
I

M
ES

AF
E 

(k
m

)
Ad

et
Ka

pa
sit

e 
(k

işi
/sa

at
)

Uz
un

lu
k 

(m
.)

Ad
et

Ka
pa

sit
e 

(k
işi

/sa
at

)
Uz

un
lu

k 
(m

.)
1

Er
zu

ru
m

 Pa
lan

dö
ke

n K
ış 

Sp
or

lar
ı T

M
Er

zu
ru

m
 H

av
aa

lan
ı

16
22

-
28

 KM
16

24
56

3
25

78
8

2
Bu

rsa
 U

lud
ağ

 II 
Ge

liş
im

 Bö
lge

si 
TM

Bu
rsa

 Ye
niş

eh
ir H

av
aa

lan
ı

88
 

 
 

20
15

00
0

18
51

4
3

Bo
lu 

Kö
ro

ğlu
 D

ağ
ı T

ur
izm

 Al
an

ı
An

ka
ra

 Es
en

bo
ğa

 H
av

aa
lan

ı
19

9
12

-
20

14
70

00
10

38
0

4
Ka

ys
er

i E
rci

ye
s K

ış 
Sp

or
lar

ı T
M

Ka
ys

er
i H

av
aa

lan
ı

37
34

-
59

,12
15

23
25

,68
9

5
Ka

sta
m

on
u Ç

an
kır

ı Il
ga

z K
ış 

Sp
or

lar
ı T

M
Ka

sta
m

on
u H

av
aa

lan
ı

32
2

-
6,4

2
1,4

39
1,5

93
6

Ko
ca

eli
 Ka

rte
pe

 TM
Ko

ca
eli

 Ce
ng

iz 
To

pe
l H

av
aa

lan
ı

5
 

-
 

4
6,4

3,2
5

7
Ka

rs 
Sa

rık
am

ış 
Kış

 Sp
or

lar
ı T

M
Ka

rs 
Ha

va
ala

nı
56

8
-

13
,4

3
41

48
55

73
8

Isp
ar

ta
 D

av
ra

z D
ağ

ı K
ış 

Sp
or

lar
ı T

M
Isp

ar
ta

 H
av

aa
lan

ı
64

12
22

50
23

,5
4

38
00

35
77

9
Ça

nk
ırı

 Ilg
az

 Ka
dın

ça
yır

ı Y
ıld

ızt
ep

e K
TK

GB
An

ka
ra

 Es
en

bo
ğa

 H
av

aa
lan

ı
17

5
3

-
3,2

5
1

12
00

15
88

10
Ba

yb
ur

t K
op

 D
ağ

ı T
M

Er
zu

ru
m

 H
av

aa
lan

ı
11

7
-

-
-

1
60

0
12

20
Er

zin
ca

n H
av

ali
m

an
ı

13
5

11
Gü

m
üş

ha
ne

 Zi
ga

na
 Tu

riz
m

 M
er

ke
zi

Tra
bz

on
 H

av
aa

lan
ı

65
-

-
-

2
84

3
16

00
12

Er
zin

ca
n E

rg
an

 D
ağ

ı K
TK

GB
Er

zin
ca

n H
av

aa
lan

ı
12

4
-

8,7
25

3
3,4

5
6,9

67

13
Sa

m
su

n L
ad

ik 
Ak

da
ğ K

ış 
Sp

or
lar

ı T
M

Am
as

ya
 M

er
zif

on
 ha

va
ala

nı
70

-
-

-
1

80
0

13
60

Sa
m

su
n Ç

ar
şa

m
ba

 H
av

aa
lan

ı
10

8
14

M
er

sin
 Ta

rsu
s G

üle
k K

ar
bo

ğa
zı 

KT
KG

B
M

er
sin

 Çu
ku

ro
va

 H
av

aa
lan

ı
49

-
-

-
-

-
-

15
Gü

m
üş

ha
ne

 Ça
kır

gö
l K

ış 
Sp

or
lar

ı T
M

Tra
bz

on
 H

av
aa

lan
ı

70
-

-
-

-
-

-
16

Ar
da

ha
n Y

aln
ızç

am
 Kı

ş S
po

rla
rı T

M
Ka

rs 
Ha

va
ala

nı
11

2
 

-
 

1
-

80
0

17
An

ta
lya

 Al
an

ya
 Ak

da
ğ K

ış 
Sp

or
lar

ı T
M

An
ta

lya
 G

az
ipa

şa
 H

av
aa

lan
ı

45
,8

-
-

-
-

-
-

18
Gü

m
üş

ha
ne

 Sü
ley

m
an

iye
 Kı

ş S
po

rla
rı T

M
Tra

bz
on

 H
av

aa
lan

ı
10

8
 

-
 

-
-

-
19

De
niz

li T
av

as
 Bo

zd
ağ

 KT
KG

B
De

niz
li H

av
aa

lan
ı

87
-

-
-

1
50

0
61

2
20

Siv
as

 Yı
ldı

z D
ağ

ı K
ış 

Sp
or

lar
ı T

M
Siv

as
 N

ur
i D

em
ira

ğ H
av

ali
m

an
ı

55
-

-
-

-
-

-
21

M
uğ

la 
Fe

th
iye

 Se
ki 

Ere
n D

ağ
ı K

ış 
Sp

or
lar

ı T
M

M
uğ

la 
Da

lam
an

 H
av

aa
lan

ı
11

3
-

-
-

1
80

0
55

0



T.C. SERHAT KALKINMA AJANSI

87

22
Ak

sa
ra

y H
as

an
da

ğı 
Kış

 Sp
or

lar
ı T

M
Ka

ys
er

i H
av

aa
lan

ı
17

7
-

-
-

-
-

-

23
Ar

tv
in 

Ka
fka

sö
r K

TK
GB

Ba
tu

m
 H

av
aa

lan
ı

10
0

1
-

50
0

1
60

0
53

0
Ka

rs 
Ha

va
ala

nı
22

7

24
An

ta
lya

 Al
an

ya
 Ak

se
ki 

TM
An

ta
lya

 H
av

ali
m

an
ı

14
3

-
-

-
-

-
-

An
ta

lya
 G

az
ipa

şa
 H

av
aa

lan
ı

15
6

25
Bi

tli
s S

ap
gö

r K
ış 

Sp
or

lar
ı T

M
M

uş
 H

av
aa

lan
ı

84
-

-
-

-
-

-

26
Dü

zc
e G

öly
ak

a K
ar

dü
z Y

ay
las

ı K
TK

GB
Ko

ca
eli

 Ce
ng

iz 
To

pe
l H

av
aa

lan
ı

10
8

-
-

-
-

-
-

İst
an

bu
l S

. G
ök

çe
n H

av
aa

lan
ı

18
0

An
ka

ra
 Es

en
bo

ğa
 H

av
aa

lan
ı

26
6

27
M

ala
ty

a H
ek

im
ha

n Y
am

ad
ağ

ı K
TK

GB
M

ala
ty

a H
av

aa
lan

ı
11

1
-

-
-

-
-

-

28
Ri

ze
 İk

izd
er

e O
vit

 D
ağ

ı K
ış 

TM
Tra

bz
on

 H
av

aa
lan

ı
21

1
-

-
-

-
-

-
29

 
Ağ

rı E
leş

kir
t K

ay
ak

 Te
sis

i
Ağ

rı H
av

ali
m

an
ı

51
-

-
-

1
1

1,7
30

 
Ağ

rı İ
li B

ub
i D

ağ
ı K

ay
ak

 M
er

ke
zi

Ağ
rı H

av
ali

m
an

ı
25

-
 

-
 

 
 

31
 

Ağ
rı K

üp
kır

an
 Ka

ya
k T

es
isi

Ağ
rı H

av
ali

m
an

ı
6

-
-

-
1

60
0

45
0

32
 

An
ka

ra
 El

m
ad

ağ
 Ka

ya
k T

es
isi

An
ka

ra
 Es

en
bo

ğa
 H

av
ali

m
an

ı
57

1
-

1
1

72
0

54
8

33
 

Bi
tli

s İ
li M

er
ke

z K
ay

ak
 Te

sis
i

M
uş

 H
av

aa
lan

ı
84

1
72

6
72

0
1

60
0

74
3

34
 

Bo
lu 

Ge
re

de
 Es

en
te

pe
 Ka

ya
k M

er
ke

zi
An

ka
ra

 Es
en

bo
ğa

 H
av

ali
m

an
ı

15
8

1
-

90
0

1
25

0
40

0
35

 
Er

zin
ca

n Y
ıld

ırı
m

 Ak
bu

lut
 Ka

ya
k A

lan
ı

Er
zin

ca
n H

av
aa

lan
ı

95
1

11
00

1,5
3

60
0

1,0
5

36
 

Ha
kk

âr
i M

er
ga

bu
t K

ay
ak

 Al
an

ı
Şır

na
k H

av
aa

lan
ı

19
2

1
-

1
1

50
0

60
0

37
 

Ka
rs 

Os
m

an
 Yü

ce
 Ka

ya
k A

lan
ı

Ka
rs 

Ha
va

lim
an

ı
61

1
-

1,1
1

80
0

90
0

38
 

Ka
sta

m
on

u I
lga

z Y
ur

du
m

 Te
pe

 Ka
ya

k M
er

ke
zi

Ka
sta

m
on

u H
av

aa
lan

ı
30

2
-

5
2

2
3,2

75
39

 
Ni

ğd
e K

et
en

çim
en

i K
ay

ak
 Te

sis
i

Ne
vş

eh
ir K

ap
ad

ok
ya

 H
av

aa
lan

ı
11

5
-

-
-

-
-

-

40
 

Or
du

 Ça
m

ba
şı 

Ya
yla

sı 
Ka

ya
k A

lan
ı

Sa
m

su
n Ç

ar
şa

m
ba

 H
av

aa
lan

ı
18

5
1

-
5

2
2,6

2,3
Tra

bz
on

 H
av

ali
m

an
ı

23
1

41
 

Ta
tv

an
 N

em
ru

t K
ay

ak
 Al

an
ı

M
uş

 H
av

aa
lan

ı
90

2
-

5
1

2,5
2,7

42
 

Tu
nc

eli
 İli

 O
va

cık
 Ka

ya
k A

lan
ı

Er
zin

ca
n H

av
aa

lan
ı

19
2

-
-

-
-

1
1,5

Ela
zığ

 H
av

aa
lan

ı
19

9
43

 
Va

n G
ev

aş
 Ab

alı
 Ka

ya
k T

es
isi

Va
n h

av
aa

lan
ı

34
2

-
4

2
2,1

2,6



Sarıkamış Kayak Tesisleri ve Konaklama Hizmetleri  Müşteri Memnuniyeti Araştırması

88

Ek
 –

 2
: K

om
şu

 ü
lk

el
er

de
 b

ul
un

an
 k

ay
ak

 m
er

ke
zl

er
in

e 
ili

şk
in

 v
er

ile
r

İS
İM

ÜL
KE

EN
 YA

KI
N 

HA
VA

LA
NI

RA
KI

M
FA

RK
I

KA
YA

K 
Pİ

ST
LE

Rİ
M

EK
ÂN

İK
 TE

Sİ
SL

ER
Su

ni
  

Ka
r  

İm
kâ

nı

Ge
ce

  
Ka

ya
k  

İm
kâ

nı
AD

I
M

es
af

e 
(k

m
)

 
Ad

et
Uz

un
lu

k
 (m

.)
Cr

os
s –

 
Co

un
tr

y
Ad

et
Ka

pa
sit

e 
(k

işi
/sa

at
)

Uz
un

lu
k 

(m
.)

Ba
ns

ko
 Ka

ya
k m

er
ke

zi
BU

LG
AR

.
So

fya
 H

av
aa

lan
ı 

Plo
vd

iv 
ha

va
ala

nı
16

0 
18

0
11

00
 –

 25
00

9
13

.70
0

5 k
m

24
 

26
 km

VA
R

VA
R

Bo
ro

ve
ts 

Ka
ya

k M
er

ke
zi

BU
LG

AR
.

So
fya

 H
av

aa
lan

ı
72

13
90

 –
 26

00
16

33
.50

0
13

,5 
km

15
 

16
.75

0
VA

R
 

Pa
m

po
ro

vo
 Ka

ya
k M

er
ke

zi
BU

LG
AR

.
Plo

vd
iv 

Ha
va

ala
nı

62
16

50
 –

 19
26

14
22

.25
0

 
11

 
13

.05
0

 
 

Ch
ep

ela
re

 Ka
ya

k m
er

ke
zi

BU
LG

AR
.

Plo
vd

iv 
Ha

va
ala

nı
63

11
55

 –
 18

75
12

13
.60

0
 

1
2.0

00
2.7

00
VA

R
 

M
es

tia
 Ka

ya
k M

er
ke

zi
GÜ

RC
.

Qu
ee

n T
am

ar
 M

es
tia

 H
av

a-
ala

nı 
Po

ti 
Ul

us
lar

ar
as

ı h
av

aa
lan

ı

3,5
 

19
0

18
00

 –
 24

50
4

5.3
00

 
1

 
1.4

07
 

 

Ba
ku

ria
ni 

Ka
ya

k m
er

ke
zi

GÜ
RC

.

Tifl
is 

Ha
va

ala
nı 

Ka
rs 

Ha
va

ala
nı 

(A
kt

aş
 üz

e-
rin

de
n)

 
Ka

rs 
Ha

va
lan

ı (
Tü

rkg
öz

ü 
üz

er
ind

en
)

20
0 

19
3 

25
5

16
26

 –
 21

55
14

32
.00

0
10

 km
14

11
.40

0
9.5

00
 

VA
R

Go
de

rd
zi 

Ka
ya

k M
er

ke
zi

GÜ
RC

.
Ba

tu
m

 H
av

aa
lan

ı
11

4
17

00
 –

 23
90

 

80
00

  
(p

lan
-

lan
an

 
35

.00
0)

 
2  

(p
lan

la-
na

n 6
)

2.8
00

4.0
00

 
 

Gu
da

ur
i K

ay
ak

 M
er

ke
zi

GÜ
RC

.
Tifl

is 
Ha

va
ala

nı
14

5
20

00
 –

 33
00

8
50

.00
0

 
7

10
.12

0
10

.40
0

 
VA

R

Tsa
kh

ka
dz

or
 Ka

ya
k M

er
ke

zi
ER

M
EN

.
Er

iva
n Z

va
rn

ot
s U

lus
lar

ar
as

ı 
Ha

va
lim

an
ı

70
19

70
 –

 28
20

 
27

.00
0

 
6

4.9
94

6.4
00

 
 

Di
zin

 Ka
ya

k M
er

ke
zi

İR
AN

Ta
hr

an
 M

eh
ra

ba
d H

av
ala

nı
83

26
50

 –
 36

00
23

18
.00

0
 

18
18

.76
0

13
.80

0
 

YO
K

Sh
em

sh
ak

 Ka
ya

k M
er

ke
zi

İR
AN

Ta
hr

an
 M

eh
ra

ba
d H

av
ala

nı
70

25
50

 –
 30

50
2

15
.00

0
 

7
 

7.0
00

 
VA

R

Po
ola

dk
af 

Ka
ya

k M
er

ke
zi

İR
AN

Şir
az

 H
av

aa
lan

ı
12

8
28

10
 –

 32
30

8
 

 
4

 
2.0

00
VA

R
VA

R

Az
ug

a K
ay

ak
 M

er
ke

zi
RO

MA
NY

A
Bü

kre
ş H

av
aa

lan
ı

13
4

96
0 –

 15
40

8
7.2

00
 

5
 

 
 

 



T.C. SERHAT KALKINMA AJANSI

89

Ca
vn

ic 
Ka

ya
k M

er
ke

zi
RO

MA
NY

A
Ba

ia 
M

ar
e h

av
aa

lan
ı

41
90

0-
12

80
 

7.3
00

 
5

 
 

 
 

Po
ian

a B
ra

so
v K

ay
ak

 M
er

ke
zi

RO
MA

NY
A

Bü
kre

ş H
av

aa
lan

ı
19

3
10

20
 –

 18
00

12
22

.40
0

 
10

10
.57

0
11

.42
1

VA
R

VA
R

Pr
ed

ea
l K

ay
ak

 M
er

ke
zi

RO
MA

NY
A

Bü
kre

ş H
av

aa
lan

ı
16

0
10

40
 –

 14
45

5
8.0

00
 

4
 

 
 

 

Se
m

en
ic 

Ka
ya

k M
er

ke
zi

RO
MA

NY
A

Cr
aio

va
 H

av
aa

lan
ı

33
9

 
 

10
.90

0
 

5
 

 
 

 

Sin
aia

 Ka
ya

k M
er

ke
zi

RO
MA

NY
A

Bü
kre

ş H
av

aa
lan

ı
13

9
86

0 –
 20

00
 

17
.80

0
 

7
 

 
 

 

M
un

te
le 

M
ic 

Ka
ya

k M
er

ke
zi

RO
MA

NY
A

Cr
aio

va
 H

av
aa

lan
ı

26
2

 
 

7.1
00

 
5

 
 

 
 

St
ra

ja 
Ka

ya
k M

er
ke

zi
RO

MA
NY

A
Cr

aio
va

 H
av

aa
lan

ı
19

9
 

13
12

.50
0

 
10

 
8.5

51
 

 

Su
re

an
u K

ay
ak

 M
er

ke
zi

RO
MA

NY
A

Cr
aio

va
 H

av
aa

lan
ı

24
8

16
50

 –
 20

10
9

10
.50

0
 

3
 

 
 

 

Kr
as

na
ya

 
Po

lya
na

 
(A

lpi
ka

 
Se

rv
ice

) K
ay

ak
 M

er
ke

zi
RU

SY
A

So
ch

i U
lus

lar
ar

as
ı h

av
ali

m
an

ı
45

56
0 –

 23
20

8
25

.00
0

 
9

17
.32

0
12

.10
0

 
YO

K

Ga
zp

ro
m

 (L
au

ra
) K

ay
ak

 M
er

-
ke

zi
RU

SY
A

So
ch

i U
lus

lar
ar

as
ı h

av
ali

m
an

ı
53

95
0 –

 18
00

 
15

.20
0

 
15

27
.87

4
21

.10
0

 
VA

R

Go
rn

ay
a K

ar
us

el 
Ka

ya
k M

er
-

ke
zi

RU
SY

A
So

ch
i U

lus
lar

ar
as

ı h
av

ali
m

an
ı

43
96

0 –
 23

00
 

20
.00

0
 

9
13

.34
0

10
.20

0
 

 

Ro
sa

 Kh
ut

or
 Ka

ya
k M

er
ke

zi
RU

SY
A

So
ch

i U
lus

lar
ar

as
ı h

av
ali

m
an

ı
47

95
0 –

 23
20

 
72

.00
0

 
20

40
.87

5
25

.70
0

VA
R

YO
K

Bu
ko

ve
l K

ay
ak

 M
er

ke
zi

UK
RA

YN
A

Iva
no

 - 
Fra

nk
ivs

k H
av

aa
lan

ı 
Lv

iv 
Da

ny
lo 

Ha
lyt

sk
yi 

Ha
-

va
ala

nı

89
 

23
5

89
0 –

 13
72

61
51

.00
0

 
14

32
.33

9
14

.40
0

VA
R

VA
R

Sla
vs

ko
 Ka

ya
k M

er
ke

zi
UK

RA
YN

A
Iva

no
 - 

Fra
nk

ivs
k H

av
aa

lan
ı 

Lv
iv 

Da
ny

lo 
Ha

lyt
sk

yi 
Ha

-
va

ala
nı

17
2 

13
8

75
0 –

 12
32

 
12

.00
0

 
8

 
 

 
 

Po
do

bo
ve

ts 
Ka

ya
k M

er
ke

zi
UK

RA
YN

A
Iva

no
 - 

Fra
nk

ivs
k H

av
aa

lan
ı 

Lv
iv 

Da
ny

lo 
Ha

lyt
sk

yi 
Ha

-
va

ala
nı

16
1 

19
6

82
0 –

 10
50

 
3.0

00
 

1
 

 
 

 

Py
lyp

et
s K

ay
ak

 M
er

ke
zi

UK
RA

YN
A

Iva
no

 - 
Fra

nk
ivs

k H
av

aa
lan

ı 
Lv

iv 
Da

ny
lo 

Ha
lyt

sk
yi 

Ha
-

va
ala

nı

15
8 

20
0

80
0 –

 14
91

 
7.0

00
 

3
 

 
 

 

Dr
ag

ob
ra

t K
ay

ak
 M

er
ke

zi
UK

RA
YN

A
Iva

no
 - 

Fra
nk

ivs
k H

av
aa

lan
ı 

Lv
iv 

Da
ny

lo 
Ha

lyt
sk

yi 
Ha

-
va

ala
nı

98
 

24
4

14
00

 –
 17

03
 

6.0
00

 
7

 
6.2

50
 

YO
K



Sarıkamış Kayak Tesisleri ve Konaklama Hizmetleri  Müşteri Memnuniyeti Araştırması

90 EK
 –

 3
 K

ar
s 

ili
ne

 g
el

en
 z

iy
ar

et
çi

le
re

 il
iş

ki
n 

ve
ri

le
ri

n 
yı

lla
ra

 g
ör

e 
de

ği
şi

m
i

YI
LL

AR

TE
Sİ

SE
 G

EL
İŞ

 SA
YI

SI

YA
BA

NC
I

YE
RL

İ
TO

P.

20
09

20
10

20
11

20
12

20
09

20
10

20
11

20
12

20
09

20
10

20
11

20
12

İLÇ
EL

ER
İşl

. 
Bl

g.
Be

l. 
Bl

g.
TO

P.
İşl

. B
lg.

Be
l. 

Bl
g.

TO
P.

İşl
. 

Bl
g.

Be
l. 

Bl
g.

TO
P.

İşl
. B

lg.
Be

l. 
Bl

g.
TO

P.
İşl

. 
Bl

g.
Be

l. 
Bl

g.
TO

P.
İşl

. 
Bl

g.
Be

l. 
Bl

g.
TO

P.
İşl

. 
Bl

g.
Be

l. 
Bl

g.
TO

P.
İşl

. 
Bl

g.
Be

l. B
lg.

TO
P.

İşl
. 

Bl
g.

Be
l. 

Bl
g.

TO
P.

İşl
. 

Bl
g.

Be
l. 

Bl
g.

TO
P.

İşl
. B

lg.
Be

l. 
Bl

g.
TO

P.
İşl

. B
lg.

Be
l. B

lg.
TO

P.

M
er

ke
z

3.8
28

2.8
24

6.6
52

7.1
95

3.6
62

10
.85

7
8.9

38
3.1

28
12

.06
6

6.6
77

2.9
99

9.6
76

22
.75

3
47

.14
8

69
.90

1
26

.40
6

78
.82

8
10

5.2
34

26
.60

1
58

.26
4

84
.86

5
26

.34
8

47
.21

1
73

.55
9

26
.58

1
49

.97
2

76
.55

3
33

.60
1

82
.49

0
11

6.0
91

35
.53

9
61

.39
2

96
.93

1
33

.02
5

50
.21

0
83

.23
5

Ar
pa

ça
y

 
45

45
 

 
0

 
 

0
 

 
0

 
1.8

50
1.8

50
 

 
0

 
 

0
 

 
0

0
1.8

95
1.8

95
0

0
0

0
0

0
0

0
0

Ka
ğız

m
an

 
21

21
 

19
19

 
61

61
 

1
1

 
2.3

66
2.3

66
 

2.7
68

2.7
68

 
3.7

55
3.7

55
 

2.1
39

2.1
39

0
2.3

87
2.3

87
0

2.7
87

2.7
87

0
3.8

16
3.8

16
0

2.1
40

2.1
40

Sa
rık

am
ış

2.1
47

0
2.1

47
4.7

25
40

4.7
65

4.1
46

54
5

4.6
91

2.7
68

2.1
49

4.9
17

17
.64

5
1.5

36
19

.18
1

17
.60

5
5.7

50
23

.35
5

14
.07

5
8.4

30
22

.50
5

18
.35

3
72

.69
7

91
.05

0
19

.79
2

1.5
36

21
.32

8
22

.33
0

5.7
90

28
.12

0
18

.22
1

8.9
75

27
.19

6
21

.12
1

74
.84

6
95

.96
7

TO
P.

5.9
75

2.8
90

8.8
65

11
.92

0
3.7

21
15

.64
1

13
.08

4
3.7

34
16

.81
8

9.4
45

5.1
49

14
.59

4
40

.39
8

52
.90

0
93

.29
8

44
.01

1
87

.34
6

13
1.3

57
40

.67
6

70
.44

9
11

1.1
25

44
.70

1
12

2.0
47

16
6.7

48
46

.37
3

55
.79

0
10

2.1
63

55
.93

1
91

.06
7

14
6.9

98
53

.76
0

74
.18

3
12

7.9
43

54
.14

6
12

7.1
96

18
1.3

42

  YI
LL

AR

GE
CE

LE
M

E S
AY

IS
I

YA
BA

NC
I

YE
RL

İ
TO

P.

20
09

20
10

20
11

20
12

20
09

20
10

20
11

20
12

20
09

20
10

20
11

20
12

İLÇ
EL

ER
İşl

. 
Bl

g.
Be

l. 
Bl

g.
TO

P.
İşl

. B
lg.

Be
l. 

Bl
g.

TO
P.

İşl
. 

Bl
g.

Be
l. 

Bl
g.

TO
P.

İşl
. B

lg.
Be

l. 
Bl

g.
TO

P.
İşl

. 
Bl

g.
Be

l. 
Bl

g.
TO

P.
İşl

. 
Bl

g.
Be

l. 
Bl

g.
TO

P.
İşl

. 
Bl

g.
Be

l. 
Bl

g.
TO

P.
İşl

. 
Bl

g.
Be

l. B
lg.

TO
P.

İşl
. 

Bl
g.

Be
l. 

Bl
g.

TO
P.

İşl
. 

Bl
g.

Be
l. 

Bl
g.

TO
P.

İşl
. B

lg.
Be

l. 
Bl

g.
TO

P.
İşl

. B
lg.

Be
l. B

lg.
TO

P.

M
er

ke
z

4.6
24

3.3
10

7.9
34

8.5
79

3.7
91

12
.37

0
11

.56
7

3.1
28

14
.69

5
8.6

10
3.7

91
12

.40
1

33
.71

7
49

.77
7

83
.49

4
39

.42
3

78
.82

8
11

8.2
51

39
.33

5
61

.51
1

10
0.8

46
43

.49
0

47
.57

1
91

.06
1

38
.34

1
53

.08
7

91
.42

8
48

.00
2

82
.61

9
13

0.6
21

50
.90

2
64

.63
9

11
5.5

41
52

.10
0

51
.36

2
10

3.4
62

Ar
pa

ça
y

 
48

48
 

 
0

 
 

0
 

 
0

 
2.0

53
2.0

53
 

 
0

 
 

0
 

 
0

0
2.1

01
2.1

01
0

0
0

0
0

0
0

0
0

Ka
ğız

m
an

 
21

21
 

19
19

 
11

6
11

6
 

1
1

 
2.3

73
2.3

73
 

2.7
80

2.7
80

 
3.8

75
3.8

75
 

2.1
40

2.1
40

0
2.3

94
2.3

94
0

2.7
99

2.7
99

0
3.9

91
3.9

91
0

2.1
41

2.1
41

Sa
rık

am
ış

4.9
19

0
4.9

19
8.2

72
10

9
8.3

81
9.6

37
90

5
10

.54
2

5.7
01

2.2
83

7.9
84

30
.43

7
4.3

68
34

.80
5

26
.12

3
5.7

51
31

.87
4

27
.46

7
13

.76
0

41
.22

7
41

.02
5

72
.69

7
11

3.7
22

35
.35

6
4.3

68
39

.72
4

34
.39

5
5.8

60
40

.25
5

37
.10

4
14

.66
5

51
.76

9
46

.72
6

74
.98

0
12

1.7
06

TO
P.

9.5
43

3.3
79

12
.92

2
16

.85
1

3.9
19

20
.77

0
21

.20
4

4.1
49

25
.35

3
14

.31
1

6.0
75

20
.38

6
64

.15
4

58
.57

1
12

2.7
25

65
.54

6
87

.35
9

15
2.9

05
66

.80
2

79
.14

6
14

5.9
48

84
.51

5
12

2.4
08

20
6.9

23
73

.69
7

61
.95

0
13

5.6
47

82
.39

7
91

.27
8

17
3.6

75
88

.00
6

83
.29

5
17

1.3
01

98
.82

6
12

8.4
83

22
7.3

09

  YI
LL

AR

OR
TA

LA
M

A 
KA

LI
Ş S

ÜR
ES

İ

YA
BA

NC
I

YE
RL

İ
TO

P.

20
09

20
10

20
11

20
12

20
09

20
10

20
11

20
12

20
09

20
10

20
11

20
12

İLÇ
EL

ER
İşl

. 
Bl

g.
Be

l. 
Bl

g.
TO

P.
İşl

. B
lg.

Be
l. 

Bl
g.

TO
P.

İşl
. 

Bl
g.

Be
l. 

Bl
g.

TO
P.

İşl
. B

lg.
Be

l. 
Bl

g.
TO

P.
İşl

. 
Bl

g.
Be

l. 
Bl

g.
TO

P.
İşl

. 
Bl

g.
Be

l. 
Bl

g.
TO

P.
İşl

. 
Bl

g.
Be

l. 
Bl

g.
TO

P.
İşl

. 
Bl

g.
Be

l. B
lg.

TO
P.

İşl
. 

Bl
g.

Be
l. 

Bl
g.

TO
P.

İşl
. 

Bl
g.

Be
l. 

Bl
g.

TO
P.

İşl
. B

lg.
Be

l. 
Bl

g.
TO

P.
İşl

. B
lg.

Be
l. B

lg.
TO

P.

M
er

ke
z

1,2
1,2

1,2
1,2

1
1,1

1,3
1

1,2
1,3

1,3
1,3

1,5
1,1

1,2
1,5

1
1,1

1,5
1,1

1,2
1,7

1
1,2

1,4
1,1

1,2
1,4

1
1,1

1,4
1,1

1,2
1,6

1
1,2

Ar
pa

ça
y

 
1,1

1,1
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
1,1

1,1
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
1,1

1,1
 

 
 

 
 

 
 

 
 

Ka
ğız

m
an

 
1

1
 

1
1

 
1,9

1,9
 

1
1

 
1

1
 

1
1

 
1

1
 

1
1

 
1

1
 

1
1

 
1

1
 

1
1

Sa
rık

am
ış

2,3
 

2,3
1,8

2,7
1,8

2,3
1,7

2,2
2,1

1,1
1,6

1,7
2,8

1,8
1,5

1
1,4

2
1,6

1,8
2,2

1
1,2

1,8
2,8

1,9
1,5

1
1,4

2
1,6

1,9
2,2

1
1,3

TO
P.

1,6
1,2

1,5
1,4

1,1
1,3

1,6
1,1

1,5
1,5

1,2
1,4

1,6
1,1

1,3
1,5

1
1,2

1,6
1,1

1,3
1,9

1
1,2

1,6
1,1

1,3
1,5

1
1,2

1,6
1,1

1,3
1,8

1
1,3



T.C. SERHAT KALKINMA AJANSI

91

EK
 –

 4
 C

in
si

ye
te

 g
ör

e 
de

ğe
rl

en
di

rm
e 

de
ta

yl
ar

ı
TÜ

M
 K

Rİ
TE

RL
ER

  
GE

NE
L D

EĞ
ER

LE
ND

İR
M

E
Ka

dı
n

Er
ke

k
To

pl
am

 SA
RI

KA
M

IŞ
 ŞE

Hİ
R 

M
ER

KE
Zİ

Ka
dı

n
Er

ke
k

To
pl

am
 O

TE
L H

AK
KI

ND
A

Ka
dı

n
Er

ke
k

To
pl

am
Ön

 Bü
ro

 H
izm

et
ler

i
79

,65
80

,12
79

,96
Ge

ne
l K

ali
te

si
68

,72
67

,35
67

,85
 G

EN
EL

 D
EĞ

ER
LE

ND
İR

M
E

Od
ala

r
72

,55
75

,90
74

,79
Re

sto
ra

n
70

,85
66

,02
67

,77
Fiy

at
 Ka

lit
e D

en
ge

si
75

,53
74

,22
74

,69
Re

sto
ra

n
77

,71
77

,71
77

,53
Eğ

len
ce

 M
ek

ân
lar

ı (
Ka

fe,
 Ba

r v
s.)

65
,11

61
,20

62
,62

Ot
eli

niz
de

 te
kra

r t
at

il y
ap

ab
ilir

im
.

77
,66

76
,99

77
,23

Ba
rla

r
76

,43
77

,86
77

,45
Al

ışv
er

iş 
İm

kâ
nl

ar
ı

62
,77

61
,93

62
,23

Ot
eli

niz
i a

rk
ad

aş
lar

ım
a ö

ne
rir

im
.

78
,09

77
,11

77
,46

Di
ğe

r K
on

ak
lam

a S
er

vis
ler

i
71

,58
72

,65
71

,75
Tu

ris
tik

 Al
an

lar
ın 

Ge
ne

l D
ur

um
u  

(B
al-

tık
 M

im
ar

isi
, A

ni 
An

tik
 Şe

hr
i, İ

sh
ak

pa
şa

 
Sa

ra
yı,

 Ağ
rı D

ağ
ı, K

uy
uc

uk
 G

ölü
, Ç

ıld
ır 

Gö
lü,

 Şe
yt

an
 Ka

les
i v

s.)

70
,00

71
,33

70
,85

Ot
el 

Ha
kk

ınd
ak

i G
ör

üş
ler

77
,09

76
,10

76
,84

Şe
hir

 M
er

ke
zi 

Ha
kk

ınd
ak

i G
ör

üş
ler

63
,37

61
,58

61
,65

Pis
tle

r
80

,11
77

,49
79

,06
M

ek
an

ik 
Te

sis
ler

72
,53

67
,23

68
,48

Pis
tle

rd
ek

i Y
em

e -
 İç

m
e M

ek
ân

lar
ı

70
,80

69
,96

70
,27

Tu
ris

tik
 Al

an
lar

a U
laş

ım
 İm

kâ
nı

68
,51

67
,71

68
,00

Di
ğe

r K
ay

ak
 Se

rv
isl

er
i

71
,55

68
,24

69
,40

Da
ha

 ön
ce

 ot
eli

m
izd

e k
on

ak
lad

ını
z m

ı?
37

,66
35

,54
36

,31

 Ö
NB

ÜR
O

Ka
dı

n
Er

ke
k

To
pl

am
OD

AL
AR

Ka
dı

n
Er

ke
k

To
pl

am
OT

EL
DE

 B
UL

UN
AN

 B
AR

LA
R

Ka
dı

n
Er

ke
k

To
pl

am
Ka

yıt
 iş

lem
ler

i
80

,00
80

,48
80

,31
Od

ad
ak

i il
k i

zle
nim

70
,00

76
,63

74
,23

İçe
ce

k ç
eş

itl
er

i
71

,70
76

,51
74

,77
Bi

lgi
len

dir
m

e
76

,38
76

,39
76

,38
Te

m
izl

ik
74

,47
78

,43
77

,00
Se

rv
is

76
,60

78
,43

77
,77

Re
se

ps
iyo

nis
tle

r
78

,94
79

,16
79

,08
Ra

ha
tlı

k v
e t

as
ar

ım
73

,62
78

,31
76

,62
Fiy

at
lar

74
,04

72
,53

73
,08

Pe
rso

ne
l N

ez
ak

et
i

84
,68

84
,58

84
,62

M
ini

 ba
r s

er
vis

i
62

,13
66

,51
64

,92
Or

ta
m

77
,45

78
,92

78
,38

Sa
nt

ra
l h

izm
et

ler
i

78
,30

79
,88

79
,31

Pe
rso

ne
l n

ez
ak

et
i

82
,13

80
,72

81
,23

Pe
rso

ne
l n

ez
ak

et
i

82
,34

82
,89

82
,69

Be
llb

oy
lar

79
,57

80
,24

80
,00

Te
kn

ik 
hiz

m
et

ler
72

,98
74

,82
74

,15

 O
TE

LD
E B

UL
UN

AN
 R

ES
TO

RA
N

Ka
dı

n
Er

ke
k

To
pl

am
 D

İĞ
ER

 K
ON

AK
LA

M
A 

Hİ
ZM

ET
LE

Rİ
Ka

dı
n

Er
ke

k
To

pl
am

 M
EK

ÂN
İK

 TE
Sİ

SL
ER

Ka
dı

n
Er

ke
k

To
pl

am
Ye

m
ek

 çe
şit

ler
i

76
,81

74
,22

75
,15

Gü
ve

nl
ik 

hiz
m

et
ler

i
76

,38
79

,40
78

,31
M

ek
an

ik 
Te

sis
ler

in 
Ko

nf
or

u
72

,98
67

,95
69

,77
Ye

m
ek

ler
in 

ka
lit

es
i

75
,11

74
,82

74
,92

Ge
ne

l a
lan

lar
ın 

ba
kım

ı
69

,36
75

,42
73

,23
M

ek
an

ik 
Sis

te
m

ler
in 

Ka
pa

sit
es

i
73

,83
70

,00
71

,38
Se

rv
is 

ka
lit

es
i

78
,51

77
,11

77
,62

Ku
afö

r
71

,28
69

,64
70

,23
M

ek
an

ik 
Sis

te
m

ler
in 

Pe
rfo

rm
an

sı 
(L

ift
ler

in 
hız

ı v
s.)

69
,15

65
,54

66
,85

Se
rv

isi
n h

ızı
77

,66
77

,59
77

,62
M

ar
ke

t
71

,49
71

,08
71

,23
M

ek
an

ik 
Sis

te
m

ler
de

 Be
kle

m
e S

ür
es

i
73

,83
69

,40
71

,00
Te

m
izl

ik
71

,49
75

,54
74

,08
Sa

un
a, 

Tü
rk

 ha
m

am
ı, S

po
r S

alo
nu

72
,55

73
,61

73
,23

M
ek

an
ik 

Sis
te

m
ler

in 
Sa

yıs
ı

73
,83

66
,75

69
,31

Or
ta

m
74

,89
77

,47
76

,54
Ba

hç
e b

ak
ım

ı
62

,98
65

,06
64

,31
M

ek
an

ik 
Sis

te
m

ler
in 

Ça
lış

m
a S

ür
es

i
73

,83
65

,30
68

,38
Ye

m
ek

 Sa
at

ler
i

80
,43

80
,72

80
,62

Ul
aş

ım
 İm

kâ
nl

ar
ı

77
,02

74
,34

75
,31

M
ek

an
ik 

Sis
te

m
ler

in 
Ku

lla
nım

 Fi
ya

tı
72

,98
65

,42
68

,15
Pe

rso
ne

l n
ez

ak
et

i
86

,81
84

,22
85

,15
Gü

ve
nl

ik 
Ön

lem
ler

i
69

,79
67

,47
68

,31

 P
İS

TL
ER

Ka
dı

n
Er

ke
k

To
pl

am
 P

İS
TL

ER
DE

Kİ
 D

İĞ
ER

 H
İZ

M
ET

LE
R

Ka
dı

n
Er

ke
k

To
pl

am
 P

İS
TL

ER
DE

Kİ
 YE

M
E –

 İÇ
M

E T
ES

İS
LE

Rİ
Ka

dı
n

Er
ke

k
To

pl
am

Pis
tle

rin
 U

zu
nl

uğ
u

90
,21

87
,83

88
,69

Gü
ve

nl
ik 

hiz
m

et
ler

i
74

,47
73

,98
74

,15
Ka

fel
er

in 
Ko

nu
m

u
79

,57
79

,64
79

,62
Pis

tle
rin

 Ka
pa

sit
es

i
87

,87
84

,94
86

,00
Ge

ne
l a

lan
lar

ın 
ba

kım
ı

66
,81

64
,70

65
,46

Ka
fel

er
in 

Sa
yıs

ı
74

,89
75

,06
75

,00
Pis

tle
rin

 Çe
şit

lili
ği

84
,26

84
,82

84
,62

İlk
 Ya

rd
ım

 O
lan

ak
lar

ı
69

,57
66

,02
67

,31
W

C g
ibi

 al
an

lar
ın 

ko
nu

m
u

67
,45

66
,87

67
,08

Pis
tle

rin
 Ba

kım
ı (

Dü
zle

şti
ril

m
es

i v
s.)

72
,77

70
,00

71
,00

Ge
ce

 Eğ
len

ce
ler

i
58

,94
56

,63
57

,46
İçe

ce
k v

e Y
em

ek
 Ka

lit
es

i
66

,60
66

,02
66

,23
Sn

ow
bo

ar
d i

çin
 pi

stl
er

in 
uy

gu
nl

uğ
u

81
,91

78
,80

79
,92

Ka
ya

k S
on

ra
sı 

Et
kin

lik
ler

56
,60

54
,70

55
,40

İçe
ce

k v
e Y

em
ek

 çe
şit

ler
i

64
,04

66
,14

65
,38

Ka
r K

alı
nl

ığı
74

,47
74

,46
74

,46
Ziy

ar
et

çil
er

in 
ka

ya
k 

m
er

ke
zi 

ha
kk

ınd
a 

bil
gi 

sa
ğla

m
a o

lan
ak

lar
ı

65
,96

62
,29

63
,62

Se
rv

is
69

,15
67

,47
68

,08

Ka
r K

ali
te

si
87

,02
84

,34
85

,31
Em

niy
et

 (A
sa

yiş
)

72
,55

71
,81

72
,08

Fiy
at

lar
66

,17
62

,53
63

,85
Pis

tle
rd

ek
i G

üv
en

lik
 Ö

nl
em

ler
i

70
,21

70
,96

70
,69

Ka
ya

k M
alz

em
es

i T
em

ini
82

,13
75

,78
78

,08
Or

ta
m

74
,04

71
,69

72
,54

Do
ğa

l Ç
ev

re
nin

 G
üz

ell
iği

93
,19

90
,12

91
,23

Kir
ala

na
n K

ay
ak

 M
alz

em
es

i K
ali

te
si

80
,21

72
,65

75
,38

Pe
rso

ne
l n

ez
ak

et
i

75
,32

74
,22

74
,62

Ak
şa

m
 Sa

at
ler

ind
e K

ay
ak

 İm
kâ

nı
59

,15
48

,67
52

,46
Ço

cu
kla

r iç
in 

Su
nu

lan
 Ka

ya
k O

lan
ak

lar
ı

78
,09

74
,10

75
,54

Ço
cu

kla
r İ

çin
 Eğ

len
ce

 İm
kâ

nl
ar

ı
67

,66
63

,37
64

,92
Ve

ril
en

 Ka
ya

k E
ğit

im
ini

n N
ite

liğ
i

80
,43

74
,82

76
,85

Ve
ril

en
 Ka

ya
k E

ğit
im

ini
n F

iya
tı

74
,04

70
,48

71
,77

Ul
aş

ım
 İm

kâ
nl

ar
ı

74
,26

73
,98

74
,08



Sarıkamış Kayak Tesisleri ve Konaklama Hizmetleri  Müşteri Memnuniyeti Araştırması

92

EK
 –

 5
 Y

aş
a 

gö
re

 d
eğ

er
le

nd
ir

m
e 

de
ta

yl
ar

ı
TÜ

M
 K

Rİ
TE

LE
Rİ

N 
GE

NE
L D

EĞ
ER

LE
ND

İR
M

ES
İ

25 yas ve 
altı

26-30 yaş

31-35 yaş

36-40 yaş

41-45 yaş

46-50 yaş

51 yaş ve 
üzeri

Toplam

OT
EL

LE
RD

E 
BU

LU
NA

N 
RE

ST
OR

AN

25 yas ve 
altı

26-30 yaş

31-35 yaş

36-40 yaş

41-45 yaş

46-50 yaş

51 yaş ve 
üzeri

Toplam

Ön
 Bü

ro
 H

izm
et

ler
i

83
,6

80
,8

74
,9

79
,7

78
,7

82
,7

77
,8

79
,4

Ye
m

ek
 çe

şit
ler

i
79

,1
73

,6
79

,4
74

,9
71

,3
81

,0
72

,8
75

,4
Od

ala
r

72
,7

74
,8

72
,5

76
,5

70
,8

76
,0

72
,2

73
,8

Ye
m

ek
ler

in 
ka

lit
es

i
83

,6
72

,8
72

,7
77

,4
69

,3
79

,1
71

,7
74

,6
Re

sto
ra

n
80

,8
75

,7
77

,9
78

,1
75

,4
79

,8
77

,5
77

,6
Se

rv
is 

ka
lit

es
i

82
,7

73
,2

75
,8

78
,5

76
,7

81
,9

77
,8

77
,3

Ba
rla

r
78

,2
78

,5
73

,8
75

,0
73

,7
86

,3
71

,6
76

,4
Se

rv
isi

n h
ızı

86
,4

74
,0

75
,2

76
,9

78
,7

78
,1

78
,3

77
,5

Di
ğe

r K
on

ak
lam

a S
er

vis
ler

74
,4

68
,3

71
,0

71
,4

69
,3

77
,0

74
,7

71
,1

Te
m

izl
ik

77
,3

70
,8

80
,6

70
,8

69
,3

76
,2

72
,2

73
,3

Ot
el 

Ha
kk

ınd
ak

i G
ör

üş
ler

76
,7

75
,6

72
,5

79
,7

72
,0

79
,1

76
,3

76
,4

Or
ta

m
74

,6
78

,0
77

,0
77

,4
76

,0
79

,1
74

,4
76

,7
Şe

hir
 M

er
ke

zi 
70

,9
60

,2
66

,2
57

,4
55

,1
61

,1
65

,0
61

,0
Ye

m
ek

 Sa
at

ler
i

75
,5

80
,8

80
,0

83
,1

80
,7

78
,1

84
,4

80
,9

Pis
tle

r
74

,8
77

,3
77

,8
79

,0
75

,1
77

,9
79

,4
77

,9
Pe

rso
ne

l n
ez

ak
et

i
87

,3
82

,0
82

,4
86

,2
81

,3
84

,8
88

,3
84

,4
M

ek
an

ik 
Te

sis
ler

65
,3

63
,3

70
,5

67
,8

66
,3

66
,2

76
,0

66
,9

Pis
tle

rd
ek

i Y
em

e -
 İç

m
e M

ek
ân

lar
ı

68
,7

71
,7

71
,5

66
,4

65
,5

68
,7

75
,3

69
,8

Di
ğe

r K
ay

ak
 Se

rv
isl

er
i 

71
,5

67
,8

69
,8

64
,8

63
,8

67
,3

74
,5

68
,1

 Ö
N 

BÜ
RO

25 yas ve 
altı

26-30 yaş

31-35 yaş

36-40 yaş

41-45 yaş

46-50 yaş

51 yaş ve 
üzeri

Toplam

OD
AL

AR

25 yas ve 
altı

26-30 yaş

31-35 yaş

36-40 yaş

41-45 yaş

46-50 yaş

51 yaş ve 
üzeri

Toplam

Ka
yıt

 iş
lem

ler
i

85
,5

82
,4

77
,0

78
,5

78
,0

82
,9

77
,2

79
,9

Od
ad

ak
i il

k i
zle

nim
69

,1
73

,6
76

,4
80

,0
70

,0
78

,1
67

,8
73

,7
Bi

lgi
len

dir
m

e
85

,5
81

,2
69

,7
75

,9
73

,3
76

,2
71

,1
76

,0
Te

m
izl

ik
77

,3
75

,6
81

,8
78

,5
73

,3
77

,1
72

,2
76

,5
Re

se
ps

iyo
nis

tle
r

79
,1

82
,0

73
,9

73
,9

79
,3

81
,9

76
,1

77
,9

Ra
ha

tlı
k v

e t
as

ar
ım

74
,6

75
,6

70
,9

78
,0

72
,7

80
,0

77
,2

75
,5

Pe
rso

ne
l N

ez
ak

et
i

89
,1

84
,8

77
,0

87
,2

81
,3

86
,7

86
,1

84
,4

M
ini

 ba
r s

er
vis

i
63

,6
69

,6
59

,4
63

,1
60

,0
68

,6
57

,2
63

,2
Sa

nt
ra

l h
izm

et
ler

i
81

,8
76

,4
75

,2
81

,0
79

,3
86

,7
78

,3
79

,1
Pe

rso
ne

l n
ez

ak
et

i
79

,1
78

,4
76

,4
83

,6
76

,7
81

,0
87

,2
80

,4
Be

llb
oy

lar
80

,9
78

,0
76

,4
81

,5
80

,7
81

,9
77

,8
79

,3
Te

kn
ik 

hiz
m

et
ler

72
,7

76
,0

70
,3

75
,9

72
,0

71
,4

71
,7

73
,3

OT
EL

DE
 B

UL
UN

AN
 B

AR
LA

R

25 yas ve 
altı

26-30 yaş

31-35 yaş

36-40 yaş

41-45 yaş

46-50 yaş

51 yaş ve 
üzeri

Toplam

Dİ
ĞE

R 
KO

NA
KL

AM
 H

İZ
M

ET
LE

Rİ

25 yas ve 
altı

26-30 yaş

31-35 yaş

36-40 yaş

41-45 yaş

46-50 yaş

51 yaş ve 
üzeri

Toplam

İçe
ce

k ç
eş

itl
er

i
78

,2
81

,6
70

,9
70

,3
69

,3
86

,7
61

,7
73

,6
Gü

ve
nl

ik 
hiz

m
et

ler
i

72
,7

77
,2

80
,0

79
,0

79
,3

77
,1

79
,4

78
,1

Se
rv

is
80

,9
77

,6
77

,0
74

,4
76

,7
87

,6
69

,4
76

,8
Ge

ne
l a

lan
lar

ın 
ba

kım
ı

72
,7

72
,0

72
,7

74
,9

68
,7

74
,3

72
,2

72
,5

Fiy
at

lar
73

,6
74

,8
69

,7
71

,8
69

,3
82

,9
63

,9
71

,8
Ku

afö
r

78
,2

64
,4

69
,1

67
,2

64
,7

79
,1

76
,1

70
,0

Or
ta

m
77

,3
77

,6
75

,2
76

,4
74

,7
83

,8
78

,9
77

,4
M

ar
ke

t
76

,4
67

,6
67

,9
68

,7
67

,3
81

,0
67

,2
69

,8
Pe

rso
ne

l n
ez

ak
et

i
80

,9
80

,8
76

,4
82

,1
78

,7
90

,5
83

,9
81

,5
Sa

un
a, 

Tü
rk

 ha
m

am
ı, S

po
r S

alo
nu

73
,6

66
,8

69
,7

73
,3

71
,3

79
,1

77
,8

72
,4

Ba
hç

e b
ak

ım
ı

67
,3

60
,0

61
,2

60
,0

61
,3

72
,4

73
,9

64
,3

Ul
aş

ım
 İm

kâ
nl

ar
ı

80
,0

70
,4

76
,4

76
,9

72
,7

76
,2

76
,1

75
,0

 O
TE

L H
AK

KI
ND

A 
GE

NE
L D

EĞ
ER

LE
ND

İR
M

E

25 yas ve 
altı

26-30 yaş

31-35 yaş

36-40 yaş

41-45 yaş

46-50 yaş

51 yaş ve 
üzeri

Toplam

Fiy
at

 Ka
lit

e D
en

ge
si

71
,8

74
,8

73
,9

79
,5

69
,3

79
,1

70
,0

74
,1

Ot
eli

niz
de

 te
kra

r t
at

il y
ap

ab
ilir

im
.

80
,9

76
,4

70
,3

80
,5

72
,0

79
,1

78
,9

76
,7

Ot
eli

niz
i a

rk
ad

aş
lar

ım
a ö

ne
rir

im
.

77
,3

75
,6

73
,3

79
,0

74
,7

79
,1

80
,0

76
,9



T.C. SERHAT KALKINMA AJANSI

93

 SA
RI

KA
M

IŞ
 ŞE

Hİ
R 

M
ER

KE
Zİ

25 yas ve 
altı

26-30 yaş

31-35 yaş

36-40 yaş

41-45 yaş

46-50 yaş

51 yaş ve 
üzeri

Toplam

 P
İS

TL
ER

25 yas ve 
altı

26-30 yaş

31-35 yaş

36-40 yaş

41-45 yaş

46-50 yaş

51 yaş ve 
üzeri

Toplam

Ge
ne

l K
ali

te
si

79
,1

64
,8

75
,2

60
,5

58
,7

66
,7

70
,0

67
,1

Pis
tle

rin
 U

zu
nl

uğ
u

87
,3

82
,8

86
,7

90
,3

89
,3

90
,5

91
,7

88
,0

Re
sto

ra
n

78
,2

63
,2

70
,9

62
,1

58
,0

69
,5

69
,4

66
,4

Pis
tle

rin
 Ka

pa
sit

es
i

81
,8

80
,4

87
,3

90
,8

82
,7

84
,8

86
,7

84
,9

Eğ
len

ce
 M

ek
ân

lar
ı (

Ka
fe,

 Ba
r v

s.)
65

,5
56

,8
64

,2
54

,9
56

,0
66

,7
70

,0
61

,2
Pis

tle
rin

 Çe
şit

lili
ği

82
,7

80
,0

85
,5

85
,1

82
,7

85
,7

87
,2

83
,9

Al
ışv

er
iş 

İm
kâ

nl
ar

ı
70

,9
58

,0
65

,5
57

,4
52

,0
65

,7
68

,3
61

,7
Pis

tle
rin

 Ba
kım

ı (
Dü

zle
şti

ril
m

es
i v

s.)
69

,1
71

,2
68

,5
71

,3
64

,7
65

,7
72

,2
69

,4
Tu

ris
tik

 Al
an

lar
ın 

Ge
ne

l D
ur

um
u 

80
,9

70
,0

74
,6

68
,7

62
,0

67
,6

77
,8

71
,4

Sn
ow

bo
ar

d i
çin

 pi
stl

er
in 

uy
gu

nl
uğ

u
72

,7
79

,6
75

,8
84

,6
79

,3
83

,8
81

,1
79

,8
Tu

ris
tik

 Al
an

lar
a U

laş
ım

 İm
kâ

nı
82

,7
67

,6
70

,9
67

,2
61

,3
58

,1
68

,3
67

,9
Ka

r K
alı

nl
ığı

70
,0

76
,0

79
,4

71
,8

68
,7

70
,5

72
,2

73
,2

Da
ha

 ön
ce

 ot
eli

m
izd

e k
on

ak
lad

ını
z m

ı?
39

,1
40

,8
41

,8
31

,3
37

,3
33

,3
31

,1
36

,5
Ka

r K
ali

te
si

85
,5

85
,2

86
,1

87
,2

78
,0

85
,7

85
,6

84
,9

Pis
tle

rd
ek

i G
üv

en
lik

 Ö
nl

em
ler

i
64

,6
72

,0
73

,3
71

,3
62

,0
69

,5
71

,1
69

,7

M
EK

ÂN
İK

 TE
Sİ

SL
ER

25 yas ve 
altı

26-30 yaş

31-35 yaş

36-40 yaş

41-45 yaş

46-50 yaş

51 yaş ve 
üzeri

Toplam

Do
ğa

l Ç
ev

re
nin

 G
üz

ell
iği

80
,9

90
,0

90
,3

93
,3

90
,7

93
,3

95
,6

91
,0

Ak
şa

m
 Sa

at
ler

ind
e K

ay
ak

 İm
kâ

nı
53

,6
56

,0
45

,5
44

,6
52

,7
49

,5
51

,1
50

,6
M

ek
an

ik 
Te

sis
ler

in 
Ko

nf
or

63
,6

64
,8

70
,9

69
,7

65
,3

69
,5

77
,2

68
,8

M
ek

an
ik 

Sis
te

m
ler

in 
Ka

pa
sit

es
i

65
,5

62
,8

70
,9

71
,8

67
,3

69
,5

79
,4

69
,5

 Pİ
ST

LE
RD

EK
İ D

İĞ
ER

 H
İZM

ET
LE

R

25 yas ve 
altı

26-30 
yaş

31-35 
yaş

36-40 
yaş

41-45 
yaş

46-50 
yaş

51 yaş ve 
üzeri

Toplam

M
ek

an
ik 

Sis
te

m
ler

in 
Pe

rfo
rm

an
sı 

(L
ift

ler
in 

hız
ı v

s.)
64

,6
63

,2
67

,9
65

,1
64

,7
61

,9
73

,3
66

,0
M

ek
an

ik 
Sis

te
m

ler
de

 Be
kle

m
e S

ür
es

i
61

,8
64

,0
77

,0
69

,2
69

,3
70

,5
79

,4
70

,2
M

ek
an

ik 
Sis

te
m

ler
in 

Sa
yıs

ı
64

,6
64

,4
70

,9
64

,6
66

,7
64

,8
73

,9
67

,2
Gü

ve
nl

ik 
hiz

m
et

ler
i

73
,6

74
,0

79
,4

71
,8

64
,7

67
,6

78
,9

73
,3

M
ek

an
ik 

Sis
te

m
ler

in 
Ça

lış
m

a S
ür

es
i

68
,2

60
,8

69
,1

63
,6

67
,3

65
,7

73
,9

66
,5

Ge
ne

l a
lan

lar
ın 

ba
kım

ı
69

,1
66

,0
70

,3
64

,1
56

,0
63

,8
63

,9
64

,8
M

ek
an

ik 
Sis

te
m

ler
in 

Ku
lla

nım
 Fi

ya
tı

70
,0

61
,2

69
,1

70
,8

66
,7

64
,8

75
,6

68
,1

İlk
 Ya

rd
ım

 O
lan

ak
lar

ı
63

,6
63

,6
71

,5
59

,5
63

,3
62

,9
73

,9
65

,5
Gü

ve
nl

ik 
Ön

lem
ler

i
64

,6
65

,2
67

,9
67

,2
63

,3
62

,9
75

,6
67

,0
Ge

ce
 Eğ

len
ce

ler
i

60
,0

58
,8

57
,6

50
,8

53
,3

56
,2

61
,7

56
,9

Ka
ya

k S
on

ra
sı 

Et
kin

lik
ler

58
,2

54
,8

50
,9

49
,7

48
,7

49
,5

63
,9

53
,9

Pİ
ST

LE
RD

E B
UL

UN
AN

 YE
M

E İ
ÇM

E T
ES

İS
LE

Rİ

25 yas ve 
altı

26-30 yaş

31-35 yaş

36-40 yaş

41-45 yaş

46-50 yaş

51 yaş ve 
üzeri

Toplam

Ziy
ar

et
çil

er
in 

ka
ya

k 
m

er
ke

zi 
ha

kk
ınd

a 
bil

gi 
sa

ğla
m

a o
lan

ak
lar

ı
65

,5
65

,6
64

,2
56

,9
54

,7
63

,8
67

,8
62

,7

Em
niy

et
 (A

sa
yiş

)
72

,7
70

,8
70

,9
66

,7
62

,0
71

,4
81

,1
70

,8
Ka

ya
k M

alz
em

es
i T

em
ini

78
,2

75
,2

75
,8

75
,4

76
,0

75
,2

81
,7

76
,7

Ka
fel

er
in 

Ko
nu

m
u

82
,7

82
,0

78
,8

75
,9

77
,3

83
,8

76
,7

79
,3

Kir
ala

na
n K

ay
ak

 M
alz

em
es

i K
ali

te
si

76
,4

73
,2

69
,7

73
,9

72
,0

75
,2

81
,1

74
,4

Ka
fel

er
in 

Sa
yıs

ı
70

,9
74

,4
76

,4
71

,3
72

,0
77

,1
78

,9
74

,5
Ço

cu
kla

r iç
in 

Su
nu

lan
 Ka

ya
k O

lan
ak

lar
ı

80
,0

72
,8

74
,6

66
,7

76
,0

80
,0

77
,2

74
,5

W
C g

ibi
 al

an
lar

ın 
ko

nu
m

u
57

,3
71

,2
67

,9
65

,6
62

,0
61

,9
68

,3
66

,0
Ço

cu
kla

r İ
çin

 Eğ
len

ce
 İm

kâ
nl

ar
ı

70
,0

66
,4

69
,1

57
,4

56
,7

61
,0

68
,3

64
,2

İçe
ce

k v
e Y

em
ek

 Ka
lit

es
i

70
,9

68
,4

67
,3

61
,0

58
,7

65
,7

70
,6

66
,1

Ve
ril

en
 Ka

ya
k E

ğit
im

ini
n N

ite
liğ

i
81

,8
70

,8
75

,8
75

,4
73

,3
73

,3
82

,8
75

,8
İçe

ce
k v

e Y
em

ek
 çe

şit
ler

i
69

,1
68

,8
67

,3
58

,0
56

,7
63

,8
69

,4
64

,9
Ve

ril
en

 Ka
ya

k E
ğit

im
ini

n F
iya

tı
71

,8
66

,4
70

,3
66

,7
68

,7
75

,2
80

,6
70

,8
Se

rv
is

70
,0

70
,0

66
,1

63
,6

64
,0

62
,9

77
,2

68
,1

Ul
aş

ım
 İm

kâ
nl

ar
ı

80
,0

70
,8

77
,0

71
,8

67
,3

66
,7

80
,6

73
,4

Fiy
at

lar
59

,1
63

,6
67

,9
57

,4
61

,3
62

,9
68

,9
63

,2
Or

ta
m

65
,5

73
,6

75
,8

72
,8

68
,7

69
,5

80
,0

73
,0

Pe
rso

ne
l n

ez
ak

et
i

72
,7

73
,2

76
,4

71
,8

68
,7

70
,5

87
,2

74
,7



Sarıkamış Kayak Tesisleri ve Konaklama Hizmetleri  Müşteri Memnuniyeti Araştırması

94

EK
 –

 6
 G

el
ir

 S
ev

iy
es

in
e 

gö
re

 d
eğ

er
le

nd
ir

m
e 

de
ta

yl
ar

ı
TÜ

M
 K

Rİ
TE

RL
ER

İN
  

GE
NE

L D
EĞ

ER
LE

ND
İR

M
ES

İ

2000 TL ve 
daha az

2001 - 
3000TL

3001- 
4000TL

4001- 
5000TL

5001- 
6000TL

6001TL ve 
üzeri

Toplam

OT
EL

 H
AK

KI
ND

AK
İ 

GE
NE

L G
ÖR

ÜŞ
LE

R

2000 TL ve 
daha az

2001 - 
3000TL

3001- 
4000TL

4001- 
5000TL

5001- 
6000TL

6001TL ve 
üzeri

Toplam

Ön
 Bü

ro
 H

izm
et

ler
i

71
,37

85
,24

80
,00

81
,90

80
,19

76
,12

79
,02

Fiy
at

 Ka
lit

e D
en

ge
si

65
,88

82
,14

72
,00

78
,57

76
,67

71
,15

74
,13

Od
ala

r
70

,20
81

,19
74

,67
79

,05
72

,96
71

,69
74

,93
Ot

eli
niz

de
 te

kra
r t

at
il y

ap
ab

ilir
im

.
75

,29
87

,14
72

,00
82

,86
75

,56
74

,43
77

,90
Re

sto
ra

n
67

,94
83

,75
69

,00
84

,29
77

,50
74

,92
77

,21
Ot

eli
niz

i a
rk

ad
aş

lar
ım

a ö
ne

rir
im

.
71

,76
90

,00
72

,00
91

,43
76

,67
74

,75
79

,16
Ba

rla
r

71
,06

79
,00

74
,40

74
,00

73
,56

76
,92

76
,53

Di
ğe

r K
on

ak
lam

a S
er

vis
ler

i
70

,76
70

,71
70

,86
74

,90
73

,17
70

,12
70

,80
Ot

el 
Ha

kk
ınd

ak
i G

ör
üş

ler
70

,98
86

,43
72

,00
84

,29
76

,30
73

,44
78

,35
Şe

hir
 M

er
ke

zi
64

,20
62

,04
51

,43
64

,08
63

,65
53

,16
57

,31
Pis

tle
r

77
,41

82
,71

73
,20

76
,86

82
,00

76
,36

79
,25

M
ek

an
ik 

Te
sis

ler
69

,12
75

,71
55

,00
71

,07
65

,83
59

,67
65

,07
Pis

tle
rd

ek
i Y

em
e -

 İç
m

e M
ek

ân
lar

ı
68

,10
76

,19
69

,78
71

,43
70

,12
66

,16
69

,50
Di

ğe
r K

ay
ak

 Se
rv

isl
er

i
67

,56
74

,03
65

,14
69

,80
70

,16
61

,57
66

,71

 Ö
N 

BÜ
RO

2000 TL ve 
daha az

2001 - 
3000TL

3001- 
4000TL

4001- 
5000TL

5001- 
6000TL

6001TL ve 
üzeri

Toplam

 O
DA

LA
R

2000 TL ve 
daha az

2001 - 
3000TL

3001- 
4000TL

4001- 
5000TL

5001- 
6000TL

6001TL ve 
üzeri

Toplam

Ka
yıt

 iş
lem

ler
i

72
,94

88
,57

92
,00

88
,57

84
,44

71
,48

79
,02

Od
ad

ak
i il

k i
zle

nim
71

,76
78

,57
80

,00
85

,71
74

,44
72

,46
75

,38
Bi

lgi
len

dir
m

e
68

,24
85

,71
76

,00
75

,71
77

,78
71

,48
75

,24
Te

m
izl

ik
70

,59
87

,86
76

,00
87

,14
75

,56
72

,79
77

,34
Re

se
ps

iyo
nis

tle
r

67
,06

85
,71

80
,00

82
,86

81
,11

73
,77

77
,34

Ra
ha

tlı
k v

e t
as

ar
ım

76
,47

84
,29

76
,00

78
,57

71
,11

75
,08

76
,92

Pe
rso

ne
l N

ez
ak

et
i

76
,47

89
,29

72
,00

90
,00

82
,22

82
,62

83
,50

M
ini

 ba
r s

er
vis

i
54

,12
70

,00
68

,00
62

,86
68

,89
61

,97
63

,78
Sa

nt
ra

l h
izm

et
ler

i
70

,59
80

,71
80

,00
81

,43
76

,67
79

,67
78

,60
Pe

rso
ne

l n
ez

ak
et

i
77

,65
86

,43
76

,00
84

,29
75

,56
76

,39
79

,16
Be

llb
oy

lar
72

,94
81

,43
80

,00
72

,86
78

,89
77

,70
77

,62
Te

kn
ik 

hiz
m

et
ler

70
,59

80
,00

72
,00

75
,71

72
,22

71
,48

73
,57

 O
TE

LL
ER

DE
 B

UL
UN

AN
 R

ES
-

TO
RA

N

2000 TL ve 
daha az

2001 - 
3000TL

3001- 
4000TL

4001- 
5000TL

5001- 
6000TL

6001TL ve 
üzeri

Toplam

 D
İĞ

ER
 K

ON
AK

LA
M

A 
Hİ

ZM
ET

LE
Rİ

2000 TL ve 
daha az

2001 - 
3000TL

3001- 
4000TL

4001- 
5000TL

5001- 
6000TL

6001TL ve 
üzeri

Toplam

Ye
m

ek
 çe

şit
ler

i
67

,06
77

,86
64

,00
82

,86
76

,67
71

,80
73

,85
Gü

ve
nl

ik 
hiz

m
et

ler
i

78
,82

77
,86

68
,00

81
,43

78
,89

78
,36

78
,32

Ye
m

ek
ler

in 
ka

lit
es

i
63

,53
80

,00
68

,00
84

,29
76

,67
72

,46
74

,41
Ge

ne
l a

lan
lar

ın 
ba

kım
ı

72
,94

75
,71

68
,00

78
,57

71
,11

73
,44

73
,85

Se
rv

is 
ka

lit
es

i
64

,71
82

,14
64

,00
84

,29
75

,56
74

,10
75

,38
Ku

afö
r

70
,59

67
,14

68
,00

78
,57

70
,00

59
,34

65
,73

Se
rv

isi
n h

ızı
64

,71
82

,86
60

,00
84

,29
73

,33
75

,41
75

,66
M

ar
ke

t
71

,76
65

,00
80

,00
74

,29
73

,33
70

,49
70

,63
Te

m
izl

ik
61

,18
82

,86
68

,00
82

,86
75

,56
70

,49
73

,57
Sa

un
a, 

Tü
rk

 ha
m

am
ı, S

po
r S

alo
nu

72
,94

69
,29

72
,00

72
,86

78
,89

74
,10

73
,43

Or
ta

m
68

,24
85

,71
76

,00
81

,43
76

,67
73

,77
76

,64
Ba

hç
e b

ak
ım

ı
61

,18
61

,43
64

,00
70

,00
64

,44
61

,97
62

,94
Ye

m
ek

 Sa
at

ler
i

74
,12

87
,86

72
,00

82
,86

82
,22

78
,03

80
,28

Ul
aş

ım
 İm

kâ
nl

ar
ı

67
,06

78
,57

76
,00

68
,57

75
,56

73
,11

73
,43

Pe
rso

ne
l n

ez
ak

et
i

80
,00

90
,71

80
,00

91
,43

83
,33

83
,28

85
,03

 B
AR

LA
R

2000 TL ve 
daha az

2001 - 
3000TL

3001- 
4000TL

4001- 
5000TL

5001- 
6000TL

6001TL ve 
üzeri

Toplam

 ŞE
Hİ

R 
M

ER
KE

Zİ

2000 TL ve 
daha az

2001 - 
3000TL

3001- 
4000TL

4001- 
5000TL

5001- 
6000TL

6001TL ve 
üzeri

Toplam

İçe
ce

k ç
eş

itl
er

i
72

,94
80

,71
76

,00
71

,43
73

,33
73

,11
74

,55
Ge

ne
l K

ali
te

si
70

,59
66

,43
60

,00
75

,71
71

,11
57

,70
64

,48
Se

rv
is

70
,59

81
,43

76
,00

74
,29

72
,22

77
,38

76
,36

Re
sto

ra
n

68
,24

62
,86

64
,00

78
,57

64
,44

58
,03

63
,22

Fiy
at

lar
63

,53
69

,29
72

,00
70

,00
68

,89
73

,77
70

,63
Eğ

len
ce

 M
ek

ân
lar

ı (
Ka

fe,
 Ba

r v
s.)

61
,18

57
,14

44
,00

67
,14

60
,00

55
,08

57
,62

Or
ta

m
69

,41
82

,14
76

,00
75

,71
73

,33
76

,39
76

,22
Al

ışv
er

iş 
İm

kâ
nl

ar
ı

62
,35

62
,14

40
,00

61
,43

62
,22

51
,48

56
,78

Pe
rso

ne
l n

ez
ak

et
i

78
,82

81
,43

72
,00

78
,57

80
,00

83
,93

81
,40

Tu
ris

tik
 Al

an
lar

ın 
Ge

ne
l D

ur
um

u
76

,47
71

,43
48

,00
72

,86
76

,67
60

,33
67

,27
Tu

ris
tik

 Al
an

lar
a U

laş
ım

 İm
kâ

nı
67

,06
74

,29
52

,00
65

,71
68

,89
56

,07
63

,36
Da

ha
 ön

ce
 ot

eli
m

izd
e k

on
ak

lad
ını

z m
ı?

43
,53

40
,00

52
,00

27
,14

42
,22

33
,44

37
,06



T.C. SERHAT KALKINMA AJANSI

95

 P
İS

TL
ER

2000 TL ve 
daha az
2001TL - 
3000TL

3001TL- 
4000TL

4001TL- 
5000TL

5001TL- 
6000TL

6001TL ve 
üzeri

Toplam

 M
EK

ÂN
İK

 TE
Sİ

SL
ER

2000 TL ve 
daha az

2001TL - 
3000TL
3001TL- 
4000TL
4001TL- 
5000TL

5001TL- 
6000TL

6001TL ve 
üzeri

Toplam

Pis
tle

rin
 U

zu
nl

uğ
u

89
,41

93
,57

80
91

,43
85

,56
87

,21
88

,67
M

ek
an

ik 
Te

sis
ler

in 
Ko

nf
or

71
,76

72
,14

48
70

66
,67

63
,61

66
,71

Pis
tle

rin
 Ka

pa
sit

es
i

88
,24

89
,29

72
80

85
,56

87
,21

86
,29

M
ek

an
ik 

Sis
te

m
ler

in 
Ka

pa
sit

es
i

67
,06

77
,14

56
70

62
,22

62
,95

66
,57

Pis
tle

rin
 Çe

şit
lili

ği
88

,24
87

,86
76

80
86

,67
84

,92
85

,31
M

ek
an

ik 
Sis

te
m

ler
in 

Pe
rfo

rm
an

sı 
(L

ift
ler

in 
hız

ı v
s.)

68
,24

73
,57

48
65

,71
66

,67
57

,38
63

,5

Pis
tle

rin
 Ba

kım
ı (

Dü
zle

şti
ril

m
es

i v
s.)

69
,41

77
,14

60
61

,43
74

,44
65

,57
68

,81
M

ek
an

ik 
Sis

te
m

ler
de

 Be
kle

m
e S

ür
es

i
64

,71
77

,14
68

80
68

,89
61

,97
68

,11
Sn

ow
bo

ar
d i

çin
 pi

stl
er

in 
uy

gu
nl

uğ
u

76
,47

83
,57

68
80

78
,89

80
,66

80
M

ek
an

ik 
Sis

te
m

ler
in 

Sa
yıs

ı
67

,06
80

56
68

,57
67

,78
58

,03
65

,59
Ka

r K
alı

nl
ığı

71
,76

74
,29

76
75

,71
82

,22
74

,43
75

,24
M

ek
an

ik 
Sis

te
m

ler
in 

Ça
lış

m
a S

ür
es

i
72

,94
77

,14
48

75
,71

65
,56

55
,74

64
,9

Ka
r K

ali
te

si
83

,53
90

,71
88

84
,29

91
,11

85
,57

86
,99

M
ek

an
ik 

Sis
te

m
ler

in 
Ku

lla
nım

 Fi
ya

tı
71

,76
70

56
71

,43
64

,44
59

,67
64

,76
Pis

tle
rd

ek
i G

üv
en

lik
 Ö

nl
em

ler
i

72
,94

76
,43

72
61

,43
77

,78
66

,23
70

,21
Gü

ve
nl

ik 
Ön

lem
ler

i
69

,41
78

,57
60

67
,14

64
,44

58
,03

65
,17

Do
ğa

l Ç
ev

re
nin

 G
üz

ell
iği

90
,59

96
,43

92
10

0
98

,89
92

,46
94

,55
Ak

şa
m

 Sa
at

ler
ind

e K
ay

ak
 İm

kâ
nı

43
,53

57
,86

48
54

,29
58

,89
39

,34
47

,69

 P
İS

TL
ER

DE
 B

UL
UN

AN
 YE

M
E –

 
İÇ

M
E M

EK
ÂN

LA
RI

2000 TL ve 
daha az
2001TL - 
3000TL

3001TL- 
4000TL

4001TL- 
5000TL

5001TL- 
6000TL

6001TL ve 
üzeri

Toplam

 P
İS

TL
ER

DE
Kİ

 D
İĞ

ER
 H

İZ
M

ET
LE

R

2000 TL ve 
daha az

2001TL - 
3000TL
3001TL- 
4000TL
4001TL- 
5000TL

5001TL- 
6000TL

6001TL ve 
üzeri

Toplam

Ka
fel

er
in 

Ko
nu

m
u

76
,47

83
,57

84
75

,71
77

,78
83

,28
81

,12
Gü

ve
nl

ik 
hiz

m
et

ler
i

72
,94

77
,86

72
74

,29
76

,67
59

,67
68

,81
Ka

fel
er

in 
Sa

yıs
ı

62
,35

78
,57

72
78

,57
72

,22
77

,05
74

,97
Ge

ne
l a

lan
lar

ın 
ba

kım
ı

63
,53

75
68

68
,57

65
,56

52
,46

61
,96

W
C g

ibi
 al

an
lar

ın 
ko

nu
m

u
65

,88
72

,14
68

68
,57

65
,56

69
,51

68
,95

İlk
 Ya

rd
ım

 O
lan

ak
lar

ı
63

,53
78

,57
64

70
70

54
,1

63
,92

İçe
ce

k v
e Y

em
ek

 Ka
lit

es
i

67
,06

75
,71

64
68

,57
64

,44
57

,05
64

,2
Ge

ce
 Eğ

len
ce

ler
i

54
,12

65
,71

56
61

,43
61

,11
44

,59
53

,99
İçe

ce
k v

e Y
em

ek
 çe

şit
ler

i
61

,18
76

,43
60

62
,86

66
,67

57
,7

63
,5

Ka
ya

k S
on

ra
sı 

Et
kin

lik
ler

45
,9

64
,3

52
62

,9
52

,2
43

50
,9

Se
rv

is
65

,88
75

,71
68

71
,43

68
,89

58
,69

65
,73

Ziy
ar

et
çil

er
in 

ka
ya

k m
er

ke
zi 

ha
kk

ınd
a b

ilg
i s

ağ
lam

a 
ola

na
kla

rı
61

,18
69

,29
72

61
,43

58
,89

50
,16

58
,18

Fiy
at

lar
61

,18
66

,43
64

62
,86

66
,67

59
,02

62
,24

Em
niy

et
 (A

sa
yiş

)
78

,82
77

,86
72

70
76

,67
62

,3
70

,21
Or

ta
m

77
,65

77
,86

76
75

,71
71

,11
67

,21
72

,17
Ka

ya
k M

alz
em

es
i T

em
ini

70
,59

79
,29

72
77

,14
78

,89
75

,08
75

,94
Pe

rso
ne

l n
ez

ak
et

i
75

,29
79

,29
72

78
,57

77
,78

65
,9

72
,59

Kir
ala

na
n K

ay
ak

 M
alz

em
es

i K
ali

te
si

75
,29

72
,86

64
68

,57
81

,11
76

,07
74

,83
Ço

cu
kla

r iç
in 

Su
nu

lan
 Ka

ya
k O

lan
ak

lar
ı

76
,47

77
,14

60
70

82
,22

77
,05

76
,36

Ço
cu

kla
r İ

çin
 Eğ

len
ce

 İm
kâ

nl
ar

ı
60

70
64

65
,71

66
,67

50
,82

59
,58

Ve
ril

en
 Ka

ya
k E

ğit
im

ini
n N

ite
liğ

i
75

,29
77

,14
68

81
,43

74
,44

78
,03

77
,06

Ve
ril

en
 Ka

ya
k E

ğit
im

ini
n F

iya
tı

74
,12

72
,14

68
75

,71
67

,78
71

,8
71

,89
Ul

aş
ım

 İm
kâ

nl
ar

ı
74

,12
79

,29
60

70
70

66
,89

70
,63



Sarıkamış Kayak Tesisleri ve Konaklama Hizmetleri  Müşteri Memnuniyeti Araştırması

96

EK
 –

 7
 E

ği
ti

m
 S

ev
iy

es
in

e 
gö

re
 d

eğ
er

le
nd

ir
m

e 
de

ta
yl

ar
ı

TÜ
M

 K
Rİ

TE
RL

ER
İN

  
GE

NE
L D

EĞ
ER

LE
ND

İR
M

ES
İ

İlkokul

Orta 
öğretim

Ön lisans

Lisans

Lisans 
üstü

Toplam

 O
TE

L H
AK

KI
ND

AK
İ G

EN
EL

 G
ÖR

ÜŞ
LE

R

İlkokul

Orta 
öğretim

Ön lisans

Lisans

Lisans 
üstü

Toplam

Ön
 Bü

ro
 H

izm
et

ler
i

75
,19

74
,70

85
,83

79
,84

79
,10

79
,67

Fiy
at

 Ka
lit

e D
en

ge
si

66
,67

65
,45

80
,00

74
,35

75
,68

74
,23

Od
ala

r
67

,41
68

,03
81

,25
74

,17
74

,68
74

,34
Ot

eli
niz

de
 te

kra
r t

at
il y

ap
ab

ilir
im

.
60

,00
67

,27
81

,67
76

,77
78

,38
76

,28
Re

sto
ra

n
72

,50
76

,93
79

,38
76

,01
80

,74
77

,69
Ot

eli
niz

i a
rk

ad
aş

lar
ım

a ö
ne

rir
im

.
51

,11
63

,64
80

,00
77

,58
79

,73
76

,28
Ba

rla
r

68
,44

76
,91

77
,33

76
,84

78
,27

77
,24

Di
ğe

r K
on

ak
lam

a S
er

vis
ler

i
68

,25
68

,05
73

,45
71

,36
73

,13
71

,34
Ot

el 
Ha

kk
ınd

ak
i G

ör
üş

ler
59

,26
65

,45
80

,56
76

,24
77

,93
75

,88
Şe

hir
 M

er
ke

zi
62

,22
57

,79
58

,57
60

,94
65

,21
61

,45
Pis

tle
r

72
,89

73
,00

86
,75

77
,79

77
,92

78
,68

M
ek

an
ik 

Te
sis

ler
73

,33
63

,98
75

,94
64

,92
74

,26
68

,30
Pis

tle
rd

ek
i Y

em
e -

 İç
m

e M
ek

ân
lar

ı
68

,64
67

,27
73

,24
69

,00
73

,00
70

,44
Di

ğe
r K

ay
ak

 Se
rv

isl
er

i
68

,57
65

,06
72

,20
67

,91
71

,02
69

,01

 Ö
N 

BÜ
RO

İlkokul

Orta 
öğretim

Ön lisans

Lisans

Lisans 
üstü

Toplam

 O
DA

LA
R

İlkokul

Orta 
öğretim

Ön lisans

Lisans

Lisans 
üstü

Toplam

Ka
yıt

 iş
lem

ler
i

84
,44

78
,18

88
,33

80
,16

76
,76

79
,92

Od
ad

ak
i il

k i
zle

nim
75

,56
64

,55
80

,00
72

,74
75

,68
73

,68
Bi

lgi
len

dir
m

e
73

,33
68

,18
86

,67
76

,45
74

,86
76

,13
Te

m
izl

ik
73

,33
75

,45
84

,17
75

,48
76

,76
76

,60
Re

se
ps

iyo
nis

tle
r

86
,67

70
,91

88
,33

78
,39

77
,30

78
,66

Ra
ha

tlı
k v

e t
as

ar
ım

66
,67

67
,27

81
,67

76
,29

76
,22

75
,65

Pe
rso

ne
l N

ez
ak

et
i

73
,33

81
,82

85
,83

85
,00

84
,59

84
,27

M
ini

 ba
r s

er
vis

i
60

,00
58

,18
72

,50
65

,00
64

,59
64

,82
Sa

nt
ra

l h
izm

et
ler

i
55

,56
73

,64
82

,50
78

,55
81

,62
78

,58
Pe

rso
ne

l n
ez

ak
et

i
71

,11
71

,82
85

,83
81

,29
82

,43
80

,87
Be

llb
oy

lar
77

,78
75

,45
83

,33
80

,48
79

,46
79

,92
Te

kn
ik 

hiz
m

et
ler

57
,78

70
,91

83
,33

74
,19

72
,43

73
,68

 R
ES

TO
RA

N

İlkokul

Orta 
öğretim

Ön lisans

Lisans

Lisans 
üstü

Toplam

 D
İĞ

ER
 K

ON
AK

LA
M

A 
Hİ

ZM
ET

LE
Rİ

İlkokul

Orta 
öğretim

Ön lisans

Lisans

Lisans 
üstü

Toplam

Ye
m

ek
 çe

şit
ler

i
75

,56
75

,45
79

,17
70

,97
81

,62
75

,42
Gü

ve
nl

ik 
hiz

m
et

ler
i

77
,78

74
,55

80
,00

77
,58

79
,46

78
,10

Ye
m

ek
ler

in 
ka

lit
es

i
68

,89
79

,09
79

,17
71

,94
76

,76
74

,55
Ge

ne
l a

lan
lar

ın 
ba

kım
ı

68
,89

70
,91

77
,50

71
,45

74
,32

72
,73

Se
rv

is 
ka

lit
es

i
77

,78
80

,00
77

,50
75

,48
79

,19
77

,23
Ku

afö
r

75
,56

65
,45

68
,33

69
,52

71
,62

69
,88

Se
rv

isi
n h

ızı
71

,11
78

,18
79

,17
75

,81
80

,81
77

,63
M

ar
ke

t
66

,67
64

,55
71

,67
70

,97
72

,16
70

,67
Te

m
izl

ik
77

,78
69

,09
77

,50
72

,26
77

,57
74

,23
Sa

un
a, 

Tü
rk

 ha
m

am
ı, S

po
r S

alo
nu

57
,78

74
,55

73
,33

72
,10

72
,97

72
,17

Or
ta

m
66

,67
75

,45
79

,17
76

,29
78

,38
76

,76
Ba

hç
e b

ak
ım

ı
62

,22
55

,45
68

,33
64

,03
64

,05
63

,64
Ye

m
ek

 Sa
at

ler
i

64
,44

79
,09

78
,33

81
,29

83
,24

80
,79

Ul
aş

ım
 İm

kâ
nl

ar
ı

68
,89

70
,91

75
,00

73
,87

77
,30

74
,55

Pe
rso

ne
l n

ez
ak

et
i

77
,78

79
,09

85
,00

84
,03

88
,38

84
,74

 B
AR

LA
R

İlkokul

Orta 
öğretim

Ön lisans

Lisans

Lisans 
üstü

Toplam

 ŞE
Hİ

R 
M

ER
KE

Zİ

İlkokul

Orta 
öğretim

Ön lisans

Lisans

Lisans 
üstü

Toplam

İçe
ce

k ç
eş

itl
er

i
68

,89
75

,45
72

,50
74

,35
75

,95
74

,55
Ge

ne
l K

ali
te

si
68

,89
60

,91
64

,17
66

,77
71

,62
67

,51
Se

rv
is

62
,22

79
,09

77
,50

77
,42

79
,19

77
,55

Re
sto

ra
n

53
,33

61
,82

64
,17

66
,94

71
,35

67
,04

Fiy
at

lar
64

,44
74

,55
78

,33
72

,10
73

,51
73

,04
Eğ

len
ce

 M
ek

ân
lar

ı (
Ka

fe,
 Ba

r v
s.)

60
,00

50
,91

63
,33

60
,97

66
,22

61
,82

Or
ta

m
71

,11
77

,27
79

,17
77

,26
80

,27
78

,10
Al

ışv
er

iş 
İm

kâ
nl

ar
ı

57
,78

57
,27

63
,33

60
,65

65
,68

61
,98

Pe
rso

ne
l n

ez
ak

et
i

75
,56

78
,18

79
,17

83
,06

82
,43

81
,82

Tu
ris

tik
 Al

an
lar

ın 
Ge

ne
l D

ur
um

u 
77

,78
74

,55
61

,67
69

,03
72

,43
70

,12
Tu

ris
tik

 Al
an

lar
a U

laş
ım

 İm
kâ

nı
84

,44
69

,09
61

,67
65

,81
69

,73
67

,51
Da

ha
 ön

ce
 ot

eli
m

izd
e k

on
ak

lad
ını

z m
ı?

33
,33

30
,00

31
,67

36
,45

39
,46

36
,21



T.C. SERHAT KALKINMA AJANSI

97

 P
İS

TL
ER

İlkokul

Orta öğretim

Ön lisans

Lisans

Lisansüstü

Toplam

 M
EK

ÂN
İK

 TE
Sİ

SL
ER

İlkokul

Orta öğretim

Ön lisans

Lisans

Lisansüstü

Toplam

Pis
tle

rin
 U

zu
nl

uğ
u

82
,2

90
,0

94
,2

88
,7

85
,7

88
,2

M
ek

an
ik 

Te
sis

ler
in 

Ko
nf

or
88

,9
63

,6
74

,2
64

,8
76

,2
69

,8
Pis

tle
rin

 Ka
pa

sit
es

i
75

,6
78

,2
95

,0
86

,1
85

,4
85

,7
M

ek
an

ik 
Sis

te
m

ler
in 

Ka
pa

sit
es

i
68

,9
62

,7
75

,8
66

,5
77

,8
70

,4
Pis

tle
rin

 Çe
şit

lili
ği

80
,0

80
,0

93
,3

84
,0

82
,2

83
,9

M
ek

an
ik 

Sis
te

m
ler

in 
Pe

rfo
rm

an
sı 

(L
ift

ler
in 

hız
ı v

s.)
71

,1
68

,2
75

,0
61

,6
71

,4
66

,6
Pis

tle
rin

 Ba
kım

ı (
Dü

zle
şti

ril
m

es
i v

s.)
75

,6
65

,5
80

,8
69

,4
71

,9
71

,1
M

ek
an

ik 
Sis

te
m

ler
de

 Be
kle

m
e S

ür
es

i
84

,4
66

,4
74

,2
67

,7
74

,6
70

,8
Sn

ow
bo

ar
d i

çin
 pi

stl
er

in 
uy

gu
nl

uğ
u

82
,2

78
,2

90
,0

78
,9

78
,4

79
,8

M
ek

an
ik 

Sis
te

m
ler

in 
Sa

yıs
ı

75
,6

61
,8

78
,3

66
,3

73
,0

69
,3

Ka
r K

alı
nl

ığı
77

,8
74

,6
87

,5
74

,4
70

,8
74

,7
M

ek
an

ik 
Sis

te
m

ler
in 

Ça
lış

m
a S

ür
es

i
55

,6
64

,6
76

,7
64

,5
73

,8
68

,1
Ka

r K
ali

te
si

64
,4

80
,0

92
,5

84
,4

87
,0

84
,8

M
ek

an
ik 

Sis
te

m
ler

in 
Ku

lla
nım

 Fi
ya

tı
71

,1
69

,1
77

,5
63

,9
71

,9
68

,2
Pis

tle
rd

ek
i G

üv
en

lik
 Ö

nl
em

ler
i

62
,2

60
,9

79
,2

70
,3

72
,2

70
,6

Gü
ve

nl
ik 

Ön
lem

ler
i

71
,1

55
,5

75
,8

64
,0

75
,4

68
,0

Do
ğa

l Ç
ev

re
nin

 G
üz

ell
iği

64
,4

80
,9

90
,0

92
,3

93
,2

90
,4

Ak
şa

m
 Sa

at
ler

ind
e K

ay
ak

 İm
kâ

nı
64

,4
41

,8
65

,0
49

,5
52

,4
51

,7

 P
İS

TL
ER

DE
Kİ

 YE
M

E –
 İÇ

M
E T

E-
Sİ

SL
ER

İ

İlkokul

Orta öğretim

Ön lisans

Lisans

Lisansüstü

Toplam

 D
İĞ

ER
 K

AY
AK

 H
İZ

M
ET

LE
Rİ

İlkokul

Orta öğretim

Ön lisans

Lisans

Lisans üstü

Toplam

Ka
fel

er
in 

Ko
nu

m
u

68
,9

81
,8

85
,0

77
,9

80
,8

79
,5

Gü
ve

nl
ik 

hiz
m

et
ler

i
86

,7
69

,1
74

,2
72

,6
76

,5
74

,1
Ka

fel
er

in 
Sa

yıs
ı

73
,3

67
,3

86
,7

72
,6

76
,8

74
,7

Ge
ne

l a
lan

lar
ın 

ba
kım

ı
71

,1
51

,8
70

,8
63

,9
68

,4
65

,1
W

C g
ibi

 al
an

lar
ın 

ko
nu

m
u

64
,4

66
,4

77
,5

66
,8

66
,5

67
,6

İlk
 Ya

rd
ım

 O
lan

ak
lar

ı
71

,1
58

,2
70

,8
64

,8
71

,1
66

,9
İçe

ce
k v

e Y
em

ek
 Ka

lit
es

i
71

,1
60

,0
68

,3
65

,5
68

,1
66

,3
Ge

ce
 Eğ

len
ce

ler
i

71
,1

52
,7

60
,8

56
,5

58
,9

57
,8

İçe
ce

k v
e Y

em
ek

 çe
şit

ler
i

66
,7

60
,0

64
,2

63
,9

70
,0

65
,5

Ka
ya

k S
on

ra
sı 

Et
kin

lik
ler

53
,3

49
,1

60
,8

53
,2

58
,4

55
,1

Se
rv

is
66

,7
70

,9
68

,3
66

,1
70

,8
68

,1
Ziy

ar
et

çil
er

in 
ka

ya
k m

er
ke

zi 
ha

kk
ınd

a b
ilg

i s
ağ

lam
a o

lan
ak

lar
ı

68
,9

59
,1

63
,3

61
,8

66
,5

63
,3

Fiy
at

lar
64

,4
63

,6
66

,7
62

,7
67

,6
64

,7
Em

niy
et

 (A
sa

yiş
)

68
,9

63
,6

70
,0

70
,8

75
,7

71
,5

Or
ta

m
75

,6
66

,4
73

,3
72

,7
75

,4
73

,1
Ka

ya
k M

alz
em

es
i T

em
ini

73
,3

73
,6

79
,2

78
,4

76
,0

77
,2

Pe
rso

ne
l n

ez
ak

et
i

66
,7

69
,1

69
,2

72
,7

81
,1

74
,3

Kir
ala

na
n K

ay
ak

 M
alz

em
es

i K
ali

te
si

57
,8

72
,7

80
,8

75
,5

74
,1

74
,7

Ço
cu

kla
r iç

in 
Su

nu
lan

 Ka
ya

k O
lan

ak
lar

ı
62

,2
77

,3
75

,0
76

,6
73

,5
75

,1
Ço

cu
kla

r İ
çin

 Eğ
len

ce
 İm

kâ
nl

ar
ı

71
,1

60
,0

66
,7

64
,0

65
,4

64
,6

Ve
ril

en
 Ka

ya
k E

ğit
im

ini
n N

ite
liğ

i
71

,1
80

,9
80

,8
73

,4
77

,6
75

,9
Ve

ril
en

 Ka
ya

k E
ğit

im
ini

n F
iya

tı
68

,9
71

,8
81

,7
68

,9
73

,5
71

,7
Ul

aş
ım

 İm
kâ

nl
ar

ı
64

,4
70

,9
75

,8
70

,5
78

,9
73

,3



Sarıkamış Kayak Tesisleri ve Konaklama Hizmetleri  Müşteri Memnuniyeti Araştırması

98

NOTLAR



T.C. SERHAT KALKINMA AJANSI

99



Sarıkamış Kayak Tesisleri ve Konaklama Hizmetleri  Müşteri Memnuniyeti Araştırması

100


