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DESTINASYON UZANTILARININ TURISTLERIN DUYGUSAL TEPKILERI,
BILISSEL ALGILAMALARI VE DAVRANISSAL NIYETLERI ILE ILISKiSi

Deniz KARAGOZ YUNCU
Turizm ve Otel Isletmeciligi Anabilim Dal
Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Haziran 2011

Damisman: Do¢. Dr. Nazmi KOZAK

Bu calismada destinasyon uzantilarinin belirlenmesi ve destinasyon uzantilarinin
turistlerin duygusal tepkileri, biligsel algilamalar1 ve davranigsal niyetleri ile nedensel
iligkilerinin belirlenmesi amaglanmistir. Destinasyon uzantilarinin belirlenmesinde,
cevre psikolojisi, evrimci psikoloji ve estetik, pazarlama ve turizm alanlarinda
gelistirilen teoriler ve modellerden yararlanilmistir. Destinasyon uzantilari, turistlerin
duygusal tepkileri, genel kalite ve tatmin algilamalar1 ve davranigsal niyetleri,
gelistirilen soru formu ile ortaya konulmustur. Arastirmanin yiiriitiildiigii Bodrum’da
tatillerini gegiren yerli ve yabanci turistlerden kisisel goriisme yoluyla elde edilen
veriler analiz edilmistir. Verilerin analizi sonucu, destinasyon uzantilarin1 olusturan
boyutlar belirlenmis, destinasyon uzantilarinin turistlerin duygusal tepkileri ve genel
kalite algilamalar1 arasinda dogrudan, davranigsal niyetleri ile dolayl iligkili oldugu
saptanmustir. Ek olarak, turistlerin destinasyon uzantilar algilamalarinin demografik ve
seyahat oOzellikleri bakimindan anlamh farkliliklar bulundugu belirlenmistir.
Aragtirmanin sonucunda, ulasilan kuramsal sonuglara yer verilmis ve destinasyon
yoneticilerine yerli ve yabanci turistlerin memnuniyet ve baskinlik duygularini, kalite
algilamalarimi ve davranigsal niyetlerini gelistirebilecek destinasyon ¢evrelerini

olusturabilmeleri i¢in Oneriler sunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Destinasyon uzantilari, turizm pazarlamasi, ¢evre psikolojisi,

evrimci psikoloji, Bodrum, Tiirkiye.
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Abstract

THE RELATIONS BETWEEN EMOTIONAL RESPONSES, COGNITIVE
PERCEPTIONS, BEHAVIORAL INTENTIONS OF TOURISTS AND
DESTINATIONSCAPES

Deniz KARAGOZ YUNCU
Departman of Tourism and Hotel Management
Anadolu University, Graduate School of Social Sciences, June 2011
Adyviser: Assoc. Prof. Dr. Nazmi KOZAK

Identifying the destinationscapes; it was targeted to demonstrate tha casual relations of
the emotional responses of tourists to destinationscapes, their cognitive perceptions and
behavioral intentions in this study. In the process of identification, the theories and
models for environmental psychology, evolutionary psychology and aesthetics, tourism
and marketing disciplines were considered. The destinationscapes, the emotional
responses, overall quality and overall satisfaction perceptions and behavioral intentions
of tourists were all demonstrated by the questionnaire developed considering the related
literature. Both incoming and domestic tourists of Bodrum Region and their responses
to the questionnaire by face to face interviews were analyzed in this study. The results
reveal that there are direct relations among the emotional responses of tourists to
destinationscapes and their perceptions for overall quality while there are indirect
relations for behavioral intentions. Furthermore, significant differences were revealed
when taking the perceptions of tourists on destinationscapes demographical and
vocational characteristics into considerations. Demonstrating the theoretical results in
the study, the suggestions for destination professionals were improved including the
pleasure and dominance emotions of domestic and incoming tourists, their quality

perceptions, and their destination environment by developing the behavioral intentions.

Keywords: Destinationscape, tourism marketing, environmental psychology,

evolutionary psychology, Bodrum, Turkey.
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Onsoz

Destinasyon uzantilarimin  miisterilerin - kalite ve tatmin algilamalar1 ve
davranislar1 tizerinde 6nemli bir etkiye sahip olmasi nedeniyle turizm olusumlarinda
fiziksel ¢evre ve destinasyon uzantilarinin anlasilmasi ve incelenmesinin onemi daha
fazla artmaktadir. Bu tez c¢alismasinda destinasyon uzantilarinin daha detayh
incelenmesi ve turistler iizerindeki etkilerinin anlasilmasi ile destinasyonlarin
pazarlanma, planlanma, tasarim ve yenilenme asamasinda destinasyon yoneticilerine ve
paydaslarina katki saglayacagi diisiintilmektedir.

Bu calismasinin hazirlanmasinda ve tez 6grencisi olarak yetismemde destegini,
ilgisini ve hosgoriislinii esirgemeyen hocam Prof. Dr. Nazmi KOZAK’a tesekkiirlerimi
sunarim. Ayrica degerli vakitlerini ayirarak bu calismasinin sekillenmesinde katki
saglayan degerli jiiri liyelerine tesekkiir ederim.

Calismanin her asamasinda yamimda olan esim H. Rafet YUNCU’ye ve
ailemizin minik tiyesi Kaka’ya desteklerinden ve sabirlarindan dolay1 tesekkiir ederim.

Son olarak, bugiinlere gelmemde desteklerini esirgemeyen aileme minnettarim.

Kaybettigim biitiin giizelliklerin anisina...
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Birinci Bolim
Giris

1. Giris

Kiiresel ekonomi, tarim ekonomisinden hizmet ekonomisine doniisiim siirecini
giinlimiizde biitliniiyle tamamlamistir (Toffler, 1981). Hizmet ekonomisinin bir sonraki
asamasinin deneyim ekonomisi olacagi konusunda goriisler bulunmaktadir. Bu
asamanin, unutulmaz ve essiz deneyimler serisinin yaratilmasi ile hizmet ekonomisinin
dontigiimiinii kapsadig1 belirtilmektedir. Hizmet uzantilarinin “unutulmaz ve essiz”
deneyimlerin olusturulmasinda tiiketicileri nasil etkilediginin anlasilmasinin ve etkin
yonetiminin bu doniisime Onciiliik edecegi ileri siirlilmektedir (Hoffman ve Turley,
2002: 40).

Bir mal ya da hizmetin sunum siirecini zenginlestirmek amaciyla yaratilan
atmosferin, miisterilerin iirtinleri nasil algiladiklarn iizerinde biiyiik bir etkiye sahip
oldugu yapilan arastirmalarla ortaya konulmustur. Arastirmalara gore; atmosfer,
tirtinlerin mallardan hizmetlere ve hizmetlerden deneyimlere doniisiimiine yardimci
olmaktadir ve bdylece iirlinlin ekonomik degerini arttirmaktadir (Pine ve Gilmore, 1999:
5). Hizmetlerin soyut dogasi nedeniyle, miisteri deneyimi, iriin/iiriinlerin
degerlendirilmesini belirleyen 6nemli bir faktordiir. Sunulan hizmetler, tiiketim O6ncesi
denenemedigi ve degerlendirilemedigi i¢in miisteriler kalite algis1 olarak deneyimsel
bilesenleri, yani hizmet uzantilarin1 degerlendirmeye egilimlidirler. Bu nedenlerden
dolayt hizmetler, “deneyim® {irlinleri olarak siniflandirilmakta ve alanda yapilan
caligmalar hizmet kalitesi, imaj gelistirme ve farklilastirma araci olarak hizmet
uzantilarina odaklanmaktadir (Newman, 2007: 15).

Cevre psikolojisi ve kiiltiirel cografya disiplinlerinde ¢alisan arastirmacilar

29 €6

“uzamin” “mekana” donlisiimiinii incelemis ve onemli bir kiiltiirel iiriin olan fiziksel
cevrenin fonksiyonlarimi agiklamiglardir. Tuan’in (1968) “bireylerin farkli kosullar
altinda farkli fiziksel olusum tiirlerinde ortaya c¢ikan deneyimler dizisi ve kalite
hakkinda yeterli bilgiye sahip olmadiklara iliskin gdzlemi, giiniimiizde hala kabul
edilmektedir. Anlamlar, igerikler ve sosyal iligkilerin birlikte iiretildikleri mekanlar

olarak tliketim mekanlari, bireylerin mekan duygusu kapsaminda arastirilan iiretken bir
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alandir. Bu kapsamda antropoloji, etnografya, psikoloji, kent ve sehir mimarisi
alanlarinda ¢ok sayida c¢alisma yapilmistir (Tuan, 1968; Proshansky, 1970; Ulrich,
1973; Mandler, 1984; Kaplan ve Kaplan, 1978, 1979, 1989, 1995; Mehrabian ve
Russell, 1974; Russell ve Pratt, 1980). Benzer sekilde, pazarlama ve tiiketici
arastirmacilart da akademik ve yonetsel acidan, tiiketici-6zne iliskisini inceleyen ¢evre
ekolojisinin  kuramsal agiklamalarindan yararlanmiglardir. Bu disiplinleraras1 etki,
pazarlama ve tiiketici arastirmalar literatiiriinde bir yayilma saglamistir (Sherry, 1998:
5-8). Martineau’nun (1958) bir perakendenin sahip oldugu ayiric1 “kimlik” kavrami,
Kotler’in (1973) “atmosfer” olarak tamimladigi daha kapsamli ambiyans etkisi
kavramina doniismiis ve bu donilisim Bitner’in (1992) “hizmet uzantilar1” olarak
isimlendirdigi fiziksel ¢evre kavrami ile devam etmistir. Tiiketim olusumlarinda fiziksel
cevrenin rollni gosteren ampirik arastirmalarin ve kuramsal bir ¢ergevenin eksik
oldugu bir ortamda Bitner (1992) hizmet uzantilari1 kavramini literatiire kazandirmistir.
Hizmet uzantilar1 kavrami farkli zamanlarda ¢esitli yazarlar tarafindan “atmosfer”
(Kotler, 1973), “fiziksel cevre” (Baker, 1987), “pazarlama cevresi” (Turley ve
Milliman, 2000), “ekonomik ¢evre” (Arnould vd., 1996), “interaktif tiyatro” (Mathwick
ve digerleri, 2001), “saglik uzantilar1” (Hutton ve Richardson, 1995), “cevre psikolojisi”
(Weinrach, 2000), “magaza ¢evresi” (Roy ve Tai, 2003), “hizmet ¢evresi” (Baker, 1987;
Cronin, 2003), “sosyal hizmet uzantilar’” (Tombs ve McColl-Kennedy, 2003), “tatil
uzantilar’” (Gunn, 1977) ve “deneyim uzantilar1” (O’Dell, 2005; Mossberg, 2007)
olarak farkli sekillerde kavramsallastirilmistir. Bu farkli ifadeler, alanda literatiiriin
eklektik yapisin1 yansitmakta ve son 30 yildir hala gelismekte oldugunu gostermektedir.
Cevre psikolojisi ve pazarlama alaninda yapilan arastirmalar miisterilerin fiziksel
cevre ve hizmet uzantilarina duygusal ve bilissel tepkiler verdigini ortaya ¢ikarmistir.
Ozellikle turizm gibi hedonik tiiketimin odak noktas1 oldugu alanlarda
miisterilerin/turistlerin bir otel, restoran ya da destinasyonun fiziksel ¢evresi ve hizmet
uzantilarmma diger miisterilerden daha fazla duyarli olduklari ileri siiriilmektedir
(Wakefield ve Blodgett, 1994; 1996; 1998; 1999). Son yillarda yapilan ¢aligmalarda,
hizmet hedonik amaglarla tiiketildiginde ve fiziksel ¢evrede uzun siire harcandiginda,
fiziksel ¢evre ve hizmet uzantilarinin miisteri tatmini ve davraniglari Gzerinde 6nemli bir
etkiye sahip oldugu 6ne siiriilmektedir. Bu nedenle turizm olusumlarinda fiziksel ¢evre

ve hizmet uzantilarinin anlasilmasi ve incelenmesinin énemi daha fazla artmaktadir. Bu
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calisma, cevre psikolojisinde gelistirilen c¢evre-davranis modellerinden biri olan
Mehrabian-Russell’in  Uyaran-Organizma-Tepki  Modeli’nin  (1976) destinasyon
boyutunda incelenmesini igermektedir. Bu kapsamda algilanan destinasyon
uzantilarinin, memnuniyet, duygusal uyarilma ve baskinliktan olusan turistlerin
duygusal tepkileri, algiladiklar1 genel kalite, tatmin ve davranmigsal niyetleri ile
arasindaki nedensel iligkilerin incelenmesi amaglanmaktadir. Bu c¢aligmadan elde
edilecek sonuglarin, kuramsal ve uygulamali olarak 6nemli olacagi diisiiniilmektedir.
Oncelikle, hizmet cevresi ile iliskili teoriler gelistirilmis olmasma ragmen, ¢ok az
sayidaki tiiketici davranigi arastirmalart Mehrabian-Russell (1974) modeli ve hizmet
uzantilar1 arasindaki temel iliskileri arastirmustir. Ikinci olarak, cok az sayidaki tiiketici
arastirmasi destinasyon uzantilarina odaklanmustir.

Bu tez caligmasi kapsaminda, c¢evre psikolojisi ve pazarlama alanindaki
modellerin bir destinasyon kapsaminda incelenmesi ile ilgili alana katkis1 olacagi
diistiniilmektedir. Ek olarak, calisma sonuglarinin destinasyon pazarlama orgitlerine,
destinasyonlarin algilanan kalitesinin nasil gelistirilecegini anlayabilmeleri i¢in ¢esitli
destinasyon uzantilarinin énemini gosterecegi diisiiniilmektedir. Tiketici davraniglari
uzerinde fiziksel cevredeki degisimlerin etkisinin anlasilmasi, destinasyonlarin
planlanma, tasarim, yenilenme ve tutundurma agamasinda destinasyon yoneticilerine ve

paydaslarina yol gostermesi beklenmektedir.

1.1. Arastirma Problemi

Turizm hizmetlerinin etkilesimli dogas1 dolayisiyla Uretim ve tuketimin
eszamanli gerceklesmesi, hizmetlerin sunuldugu ¢evreyi onemli hale getirmektedir.
Turistik tiikketimde turizm olusumlarina odaklanilmast ve deneyim ¢evresi bir
isletmeden ziyade biitiin destinasyonu igermesi dolayisiyla bir destinasyonun hizmet
uzantilart turistlerin davranislari izerinde 6nemli bir etkiye sahiptir (Binta, 2002).

Bir destinasyonun fiziksel gevresi ve bu ¢evreyi kusatan hizmet uzantilari,
oldukg¢a gii¢lii turizm ¢ekiciligi saglamaktadir (Crouch, 2000: 78). Bir destinasyonun
hizmet uzantilar1 ¢ok boyutludur ve birgok isletmenin hizmet uzantilarinin aksine ¢ok
daha genis ve karmagiktir. Bu nedenle hizmet saglayicilarinin destinasyonun hizmet
uzantilar {izerindeki denetimi ve manipiilasyonu ¢ok daha zordur. Onemi, karmasiklig

ve denetiminin zorlugu gibi nedenlerle, turizm bdlgesindeki deneyimler ve
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ziyaretcilerin tatmini lizerinde hizmet wuzantilarinin etkisinin kapsamli olarak
aragtirmasini gerektirmektedir.

Turistler bir turizm deneyimini yasayamadigi ya da destinasyonu deneyemedigi,
test edemedigi ya da bir 6rnegini géremedikleri i¢in ilk izlenim oldukga kritik bir 6neme
sahiptir. 11k izlenim turistlerin hizmet ve deneyim karsilasmasindan bekledikleri kalite
diizeyini belirlemeye yardimci olmaktadir. Cevrede bulunan ipuglari olarak hizmet
uzantilar1 sayesinde bir destinasyon deneyimine iligkin ilk izlenimler olusmaktadir.
Duyusal uzantilar turistler tarafindan fark edilir ve zihinlerinde islem goriir. Bir
destinasyon boyunca hareket eden turist, destinasyon hakkinda ipuglar1 aradigi ¢evreyi
inceler. Turist duyusal izlere bagl olarak g¢evreye pozitif ya da negatif biligsel ve
duygusal tepkiler wverir. Turistlerin istek ve ihtiyaclarina duyarli turizm
destinasyonlarinin amaci da turistlerin ¢evreye yonelik olumlu tepkiler vermesidir.
Destinasyonlar turistlerin aradiklari deneyim tiirlerini ve ne tiir duygusal izlerin yiiksek
kalite algisin1 giiclendirebilecegini ve bdylece duyusal izlerin nasil turistler igin daha
basarili ve olumlu deneyimler saglayacagini belirlemek zorundadirlar. Bu fenomenin
daha iyi anlasilmasi turizm yoneticilerine ve pazarlamacilarina, turistler tarafindan arzu
edilen ve aranan deneyimlerin olusturulmasinda yardimci olacagi diigtiniilmektedir.
Mevcut miisterileri destinasyona tekrar ¢cekmek ve miisteri bagliligi saglamak igin
fiziksel cevrenin manipule edilmesi fikri hem ilgili alandaki yazarlar hem de
uygulayicilar tarafindan daha kabul goriir hale gelmistir. Chesworth (2002) insanlarin
cevrelerine ve duyularina bagimli olduklarimi belirtmistir. Turistler i¢cin dogru ¢evrenin
yaratilmasi turistler ile uzun siireli iligskilerin kurulmasinda ve basarili ve karli bir
gelisim i¢in anahtar unsurdur (Chesworth, 2002: 50-51).

Destinasyon uzantilarina iligskin ilk ¢alisma 1979 yilinda Gunn tarafindan
yapilmasina ragmen giinlimiizdeki bu konuyla ilgili ¢alismalarin hala sinirli oldugu
gozlenmektedir (Crouch, 2000: 79). Mevcut aragtirmalar destinasyon deneyiminin
sadece bilissel ve fonksiyonel boyutuna yonelirken, 6zellikle destinasyon baglaminda
hizmetin deneyimsel boyutunu géz ardi etmektedir. Bu tez g¢alismasi, destinasyon
uzantilarinin turistlerin duygusal ve biligsel algilamalar1 ve davranigsal niyetleri ile

nedensel iligkilerini arastirmak tizere diizenlenmistir.
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1.2. Tez Calismasinin Konusu

Tuketicilerin hedonik tlketimi strdirmelerinin temel nedenlerinden biri de,
memnuniyet ve heyecan gibi 6zel duygusal deneyimlerdir. Bununla birlikte hedonik
tiketimde, memnuniyet ya da duygusal tamamlanma aranmaktadir (Babin, Darden ve
Griffin, 1994). Bir hedonik hizmet karsilasmasinda, memnuniyet (mutsuzluk-mutluluk),
duygusal uyarilmadan (sakin-heyecanli) ve baskinliktan (etkin-edilgen) olusan duygusal
tepkiler bireylerin davraniglarint belirlemektedir (Russell ve Pratt, 1980). Bu acidan,
hedonik ya da duygusal baglam nedeniyle bos zaman hizmetlerinin tiiketicileri hizmet
cevresinin estetik 6zelliklerine kars1 daha duyarli olma egilimindedirler.

Tez calismasinin konusunu, destinasyon uzantilarmin turistlerin duygusal ve
biligsel algilamalar1 (kalite ve tatmin) ve davranigsal niyetleri ile iligkilerini incelemek
olusturmaktadir. Destinasyon uzantilarinin belirlenmesinde; kulttr, gelenek ve
yenilikten olusan 6zgunlik; isaretleme, yonlendirmeden, yol ve yén bulmadan olusan
okunabilirlik; mekansal ve sosyal yogunluktan olusan kalabalik; iklim, hijyen ve
glivenlikten olusan atmosfer; destinasyonun fiziksel ¢evresini kusatan gorsel unsurlar ve
bu unsurlarin ¢esitliliginden olusan gorsel ¢esitlilik; mimari, sosyal ve fiziksel
unsurlarin  uyumunu igeren uyum; yerel halk, esnaf, hizmet personeli ve diger
turistlerden olusan insan; konaklama, yeme-igme, eglence ve aktivite gibi ¢esitli
turistik hizmetleri iceren hizmet cesitliligi faktorleri baz alinmistir. Tez galismasinin
konusu, destinasyon uzantilarinin duygusal (memnuniyet, duygusal uyarilma ve
baskinlik) ve biligsel algilamalar (algilanan genel kalite ve tatmin) ve davranis
tizerindeki etkileri ile smirhidir. Calismaya hizmet uzantilarinin ortaya c¢ikardigi

fizyolojik tepkiler dahil edilmemistir.

1.3. Arastirmanin Amaci

Cevresel uyaranlarin bireyler lizerindeki etkilerinin incelendigi ¢evre psikolojisi
ve pazarlama alaninda arastirmacilar, bireylerin yasamlarinm siirdiirdiigii ya da tiiketim
deneyimlerinin  gerceklestigi ¢evreleri kusatan uyaranlarin tanimlanmasi ve
siniflandirilmasma  iligkin ~ aragtirmalar  yiirtitmiiglerdir. Cevre psikolojisinde
aragtirmacilar, bilgi teorisine dayanarak c¢evrenin bilgi derecesinin dlgiimiine farkli bir
yaklagim ile ¢evrenin ¢ok boyutlu uyaran tanimlamasi i¢in ¢esitli dlgekler getirmislerdir

(Attneave, 1959a; Berlyne, 1971; Mehrabian ve Russell, 1976). Ek olarak, pazarlama
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alaninda da cesitli arastirmacilar tiikketim deneyimlerinin gergeklestigi bankalar,
perakende magazalari, restoranlar gibi farkl fiziksel ¢evreler igin ¢evresel uyaranlarin;
diger bir deyisle, hizmet uzantilarinin tanimlanmasi ve siniflandirilmasi i¢in dlgekler
gelistirmislerdir (Baker, 1987; Bitner, 1992; Wakefield ve Blodgett, 1994; 1996;
Berman ve Evans, 1998; Turley ve Milliman, 2000; Raajpoot, 2002; Ryu, 2007). Ancak
turistlerin tatillerini gegirdikleri destinasyonlar1 kusatan soyut ve somut cevresel
uyaranlarin tanimlanmasina iligkin literatiirde gelistirilmis bir 6l¢ek bulunmamaktadir.
Bu nedenle, cevre psikolojisi ve pazarlama alanlarinda oldugu gibi turizm alaninda da
destinasyon  deneyimlerinin  agiklanmast ve diger pazarlama araglarinin
gelistirilmesinde, ¢esitli duygusal tepkilere ve ¢esitli davraniglara neden olan spesifik
destinasyon uyaranlarinin; diger bir deyisle, destinasyon uzantilarmin belirlenmesine
ihtiya¢ duyulmaktadir.

Cevre psikologlari cevresel Ozelliklerin insan davranisi {izerindeki etkisini
aciklayan gesitli modeller gelistirmislerdir. Gelistirilen bu modellerden en ¢ok kabul
gorenleri; Kaplan ve Kaplan’in “Tercih Matrisi” ve Mehrabian ve Russell (1974)
tarafindan gelistirilen “Uyaran-Organizma-Tepki (Stimulus-Organism-Response, S-O-
R)” modelidir. Kaplan ve Kaplan (1975; 1979; 1992) cevre algist ve tercihini,
anlamlandirma ve kapsami igeren iki gizil degiskenin bir fonksiyonu olarak
aciklamaktadirlar. Onlara gore, insanlar genetik nedenlerden dolayir cevreyi kolay
anlagilabildigi ve yorumlanabildigi i¢in tercih etmektedirler. Bunun yani sira kolay
anlasilabilir ¢evre, ¢esitliligi ve gizemi igerirken aymi zamanda uyum ve
okunulabilirlige de sahiptir. Model literatiirde genis oranda kabul gormesine ve Kaplan
(1982) calismasinda c¢evre degerlendirmesinin duygusal dogasindan s6z etmesine
ragmen, ¢evre algisinin duygusal yonlerini kapsamamaktadir. Bu nedenle ¢evrenin
biligsel algisina ek olarak duygusal algilarinin da 6l¢iilmesi i¢in bir modele gereksinim
duyulmaktadir. Bu noktada Mehrabian ve Russell’in (1976) Uyaran-Organizma-TepKi
Modeli, c¢evresel uyaranlarin bireylerin duygusal tepkileri iizerindeki etkilerine
odaklanmaktadir. Mehrabian ve Russell g¢evresel uyaranlarin memnuniyet, duygusal
uyarilma ve baskinlig1 iceren ii¢ temel duygusal durumu etkiledigini belirtmislerdir.
Ayrica yazarlar, bu ii¢ temel duygusal durumun bireyde ¢evrede kalma (yaklagma) ve
cevreden ayrilma (kaginma) tepkilerine neden oldugunu ifade etmislerdir. Uyaran-

Organizma-Tepki Modeli, turizm alaninda, 6zellikle yiyecek igecek isletmeleri ve otel
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isletmelerinde, ayri ayr1 g¢alisma konusu olarak ele alinmig; fakat bitlin turizm
isletmeleri ve diger cekicilikleri de kapsayan bir destinasyon boyutunda ele
alinmamustir.

Mehrabian ve Russell’in Uyaran-Organizma-Tepki Modeli; cevresel uyaranlar,
bireylerin duygusal tepkileri ve yaklasma-kaginma davranigi arasindaki nedensel
iligkileri incelerken, bireylerin biligsel algilamalarinin bu degiskenler ile iliskisini model
disinda birakmistir. Bu nedenle pazarlama alaninda ¢esitli aragtirmacilar, algilanan
genel kalite ya da algilanan genel tatmin degiskenlerinin modele dahil edilerek ¢evresel
uyaranlar ile bireylerin biligsel algilamalari, duygusal tepkileri ve davranissal niyetleri
arasindaki iligkilerin incelenmesi gerektigini Onermiglerdir. Bu nedenle bu tez
caligmasinda literatiirde ongoriildiigi sekilde algilanan genel kalite ve algilanan genel
tatmin degiskenlerini de iceren bir kuramsal model test edilmistir.

Yukarida agiklanan gerekceler kapsaminda bu tez ¢calismasinin dort temel ve altt
alt amaci1 bulunmaktadir. Bunlar:

1. Bir destinasyonu kusatan cevresel uyaranlar olarak tanimlanan destinasyon
uzantilar 6lgegi gelistirmek.

2. Mehrabian ve Russell’mm Uyaran-Organizma-Tepki Modelini bir destinasyon
bazinda sinamak.

2a. Memnuniyet-Duygusal Uyarilma ve Baskinlik Olgegi’nin ¢eviri denkligini

saglanmak.
3. Tez ¢alismasi kapsaminda gelistirilen kuramsal modeli test etmek.

3a. Destinasyon uzantilari ile turistlerin duygusal tepkileri arasindaki iliskileri

belirlemek,

3b. Destinasyon uzantilar ile turistlerin genel kalite ve tatminden olusan bilissel

algilamalar arasindaki iliskileri belirlemek,

3c. Destinasyon uzantilari ile turistlerin davranigsal niyetleri arasindaki iliskileri

belirlemek,

3d. Turistlerin duygusal tepkileri ile bilissel algilamalar1 arasindaki iliskileri

belirlemek,

3e. Turistlerin biligsel algilamalari ile davranigsal niyetleri arasindaki iliskileri

belirlemek.
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3. Yerli ve yabanci turistlerin destinasyon uzantilar1 algilamalarinin cinsiyet, yas,
egitim durumu, siirekli yasanilan yer, destinasyona gelis tiirii ve gelis amacina

gore farklilasip farklilasmadigini incelemek.

1.4. Arastirmanin Onemi

Kitle turizmi glinimuzde surekli olarak buyumekte ve benzerlikler yoriingesinde
devam etmektedir. Genel olarak turistler igin zevk vermeyen homojen cevreler
tiretilmektedir. Giinimiizde bu homojen gelisim hizla devam etmekte, destinasyonlara
0zgu mekan duyusu kaybolmakta, yerel ve cevresel Ozellikler yok edilmekte veya
degistirilmektedir. Yerel mimari standartlastirilip modern mimariye doniistiiriilmekte,
manzara ve gorinim engellenir veya yok edilir hale gelmektedir. Destinasyonlarin
temel gekim giicii olan mekanlarin ve gevresel 6zelliklerin kalitesi istemeyerek de olsa
yok edilmektedir.

Hizla gelisen turizm endiistrisi destinasyonlar arasindaki rekabeti de arttirmistir.
Bu rekabetin sonucu olarak destinasyonlar, ge¢mis yillara oranla daha yiiksek diizeyde
kaliteli hizmet saglamaktadir. Rekabette destinasyonlar arasinda fark yaratacak en
onemli olgu ise ¢evresel Ozellikler, insan ve Ozgiinliilk gibi ¢esitli unsurlardan olusan
destinasyon uzantilaridir.

Bu calismanin kuramsal ve uygulamali olarak énemli olacag: diisiiniilmektedir.
Oncelikle, hizmet cevresi ile iliskili teoriler gelistirilmis olmasma ragmen, ¢ok az
sayidaki tiiketici davranigi arastirmalart Mehrabian-Russell (1974) modeli ve hizmet
uzantilar1 arasindaki temel iliskileri arastirmstir. Tkinci olarak, ¢ok az sayidaki tiiketici
arastirmasi destinasyon uzantilarina odaklanmis ve bu ¢alismalar ise kavramsal diizeyde
kalmistir. Bu ¢alismasinin sonuglarinin  destinasyon yoneticilerine ve pazarlama
orgutlerine, turistlerin destinasyon uzantilari kalitesini nasil algiladigini belirlemelerine
yardimci olacag diisiiniilmektedir. Bunun yani sira ¢alisma bulgularinin destinasyon
pazarlama oOrgilitlerine, destinasyonlarin algilanan kalitesinin nasil gelistirilecegini
anlayabilmeleri i¢in g¢esitli hizmet uzantilarinin 6nemini gosterecegi diistiniilmektedir.
Tiiketici davraniglar1 tizerinde fiziksel c¢evredeki degisimlerin etkisinin anlagilmasi,
destinasyonlarin  planlanma, tasarim ve yenilenme asamasinda destinasyon

yoneticilerine ve paydaslarina yol gdstermesi beklenmektedir.
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1.5. Kuramsal Model ve Hipotezler

Calismanin kuramsal modeli, Berlyne’in Estetik Tercihler Modeli, Mehrabian ve
Russell’in Uyaran-Organizma-Tepki (S-O-R) Modeli, Kaplan ve Kaplan’in Tercih
Matrisi ve Bitner’in (1992) Cevre-Kullanic1 1liskisi modellerini temel alarak
gelistirilmistir. Bu modellerin her birinden elde edilen unsurlarin birlesimi ile
destinasyon uzantilar1 ile turistlerin duygusal tepkileri, biligsel algilamalar1 ve
davranigsal niyetleri arasindaki nedensel iliskilerin daha kapsamli anlasilacagi

varsayilmaktadir.
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Hipotezler:

H1: Destinasyon uzantilari ile turistlerin duygusal tepkileri arasinda dogrudan bir iligki

vardir.

H,: Destinasyon uzantilar1 ile turistlerin genel kalite algilamalar1 arasinda bir iligki

vardir.

Hs: Turistlerin duygusal tepkileri ile algilanan genel tatmin arasinda dogrudan bir iliski

vardir.

H4: Algilanan genel kalite algilamalari ile algilanan genel tatmin arasinda dogrudan bir

iligki vardir.

Hs: Turistleri duygusal tepkileri ile davranigsal niyetleri arasinda dogrudan bir iligki
vardir.

He: Turistlerin genel kalite algilamalar ile davranissal niyetleri arasinda dogrudan bir
iligki vardir.

H7: Turistlerin genel tatmin algilamalar ile davranigsal niyetleri arasinda anlamli bir
iliski vardir.

Hg: Destinasyon uzantilar1 ile davranigsal niyet arasindaki iliski duygusal tepkiler
aracilik etkisi ile saglanmaktadir.

Ho: Destinasyon uzantilar ile davranigsal niyet arasindaki iligki algilanan genel kalite
aracilik etkisi ile saglanmaktadir.

Hio: Destinasyon uzantilari ile davranissal niyet arasindaki iliski algilanan genel tatmin

aracilik etkisi ile saglanmaktadir.

1.6. Kavramlarin Tanimlari
Hizmet Karsilagmasi: Bir miisterinin hizmetle dogrudan etkilesimi siiresince gecen

zaman dilimidir (Shostack, 1985: 243).

Atmosfer: Misterilerin satin alma olasiligin1 artiran, miisteride spesifik duygusal

tepkilerin ortaya ¢ikmasi igin satin alma ¢evresinin tasarimidir (Kotler, 1973: 50).

Hizmet Uzantilari: Hizmet deneyimini olusturan somut (bina, tekstil, mobilyalar,
dekorasyon vb.) ve soyut (miisteri, personel, kalabalik) unsurlardir (Zeithaml ve

Bitner, 1996: 524).

11
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Algi: Duyu organlarint uyaran nesnelerin, niteliklerin veya olaylarin farkinda

olunmasidir.

Bilis: Bireylerin, ¢evresindeki diinya hakkinda bilgi edinme ve bu bilgileri diinyay1

anlama, problem ¢6zme dogrultusunda kullanma siireci veya siirecleridir.

Uyaran: Ozellikle davranisg1 ekolde, gevrenin, belli bir tepkinin ortaya c¢ikmasiyla

diizenli bir iliskisi bulunan belli bir kism1 veya bu kismindaki degisikliktir.

Memnuniyet: Bireyin bir durumda kendini iyi, mutlu, neseli hissetme ve tatmin olma

derecesidir (Mehrabian ve Russell, 1976).

Duygusal Uyarilma: Berlyne duygusal uyarilmay1 merkezi sinir sistemindeki bir alanda
gerceklesen bir siireg olarak degil duygusal bir boyut olarak ele almigtir (Berlyne
1967: 12). Benzer sekilde Mehrabian ve Russell da duygusal uyarilmayi, bir
durumda bireyin heyecanlanma, uyarilma ya da aktif hissetme derecesi olarak
tanimlamislardir (Mehrabian ve Russell, 1976). Bu nedenle tez ¢alismasi
kapsaminda duygusal uyarilma, heyecan, harekete gecme ve aktif hissetmeyi

iceren bir duygu olarak kullanilmaktadir.
Baskinlik: Bireyin, cevrenin denetimini kendinde hissetmesidir.

Yaklagma-Kag¢inma Davranisi: Bir ¢evrede fiziksel olarak bulunma istegi (yaklagsma)

ya da ¢evreyi terk etme (kaginma) istegidir (Russell ve Mehrabian, 1978: 355).

Destinasyon: Turizm hareketine katilan tiiketicilerin basta konaklama olmak (zere
yeme-i¢me, eglence, aligveris gibi pek ¢cok gereksinimleri karsilamak iizere gerekli

dizenlemelere sahip olan yerlerdir (Kozak, 2006: 137).

Destinasyon Uzantilari: Turistleri yaklagsma/kaginma davranisi sergilemeye yonelten,
turistler tUzerinde olumlu ya da olumsuz duygusal tepkilere neden olan, hizmet

karsilagmasinda ev sahipligi yapan fiziksel ve sosyo-kiiltiirel cevrenin tasarimidir.

12
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1.7. Tez Calismasinin Diizeni

Tez calismasi sekiz boliimden olusmaktadir. Ilk béliim, arastirma problemi,
arastirma konusu, arastirmanin amaci ve onemi, kavramsal tanimlar ve arastirmanin
organizasyonu hakkinda bilgileri kapsayan giris boliimiidiir. ikinci boliim, pazarlama
disiplini kapsaminda hizmet uzantilarina iligkin alan yazin incelemesini i¢cermektedir.
Bu acidan tez caligmasiyla iligkili olarak pazarlama literatiiriinde kabul gérmiis hizmet
uzantilar1 tanimlar1 ayrintili olarak incelenerek, hizmet uzantilarinin rolii ve
siniflandirilmasina iligskin bilgiler yer almaktadir. Ayrica turizm alaninda hizmet
uzantilarinin 6nemi ve kullanimi ile turizmde hizmet uzantilari baglaminda yapilmis
calismalar 6zetlenmektedir.

Ugiincii boliim, hizmet uzantilan ile iliski olarak cevre psikoloji ve pazarlama
alaninda gelistirilen teoriler ve modelleri igermektedir. Cevre psikolojisi kapsaminda tez
calismasinda Onerilen modele temel olusturulan; bireylerin cevreyle etkilesimi ve
bireylerin ¢evreye verdikleri tepkileri agiklayan psiko-evrimsel teori, uyarilma teorisi,
bilgi ve sema teroileri aciklanmaktadir. Her bir teori kisaca agiklandiktan sonra tez
caligmasinda onerilen modelde turistlerin biligsel algilarini agiklayan Berlyne’in Estetik
Tercihleri modeli ve Kaplan ve Kaplan’in Tercih Matrisi modeli; turistlerin duygusal
tepkilerini agiklayan Mehrabian ve Russell’in Uyaran-Organizma-Tepki modeli ve
hizmet uzantilarinin hizmet organizasyonlarindaki roliinii ve etkisini aciklayan
biitlinleyici bir model olan Bitner’m Hizmet Organizasyonlarinda Cevre-Kullanici
Iliskisi Modeli; Bitner’in Genisletilmis Hizmet Uzantila1 Modeli ve Baker-
Parasuraman-Grewal ve Voss’un Hizmet Uzantilar1t Modeli agiklanmaktadir.

Dordiincii boliim, ¢evre psikolojisi ve pazarlama alaninda gelistirilmis teorilere
bagli olarak, destinasyon uzantilarinin turistlerin duygusal tepkileri, bilissel
degerlendirmeleri ve davranigsal niyetleri (izerine etkilerini agiklayan kuramsal modeli
igermektedir. Calismanin kuramsal modeli, Berlyne’in Estetik Tercihleri modelini,
Kaplan ve Kaplan’in Tercih Matrisi modelini, turistlerin duygusal tepkilerini aciklayan
Mehrabian ve Russell’in Uyaran-Organizma-Tepki modelini ve Bitner’in (1992) Cevre-
Kullanicr liskisi modellerini temel alarak gelistirilmistir. Bu béliimde kuramsal modeli
olusturan destinasyon uzantilari, duygusal tepkiler, algilanan genel kalite, tatmin ve
davranigsal niyet bilesenleri agiklanmaktadir. Her destinasyonun sahip oldugu ve

gelistirdigi hizmet uzantilar1 farkliliklar gosterdigi ig¢in besinci bdliimde arastirma

13
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kapsamina dahil edilecek destinasyon uzantilarinin belirlenmesine yonelik bir 6lgek
gelistirme calismasint ve Mehrabian ve Russell tarafindan gelistirilen Memnuniyet-
Duygusal Uyarilma ve Baskinlik (PAD) Olgegi’nin Tiirkce’ye uyarlanma cgaligmasini
icermektedir. Altinci boliim arastirma hipotezlerini test etmek igin kullanilacak olan
arastirma yontemini, c¢alismanin anakiitlesi ve Ornekleminin tanimlanmasini, veri
toplama siirecini, arastirmanin analizinde kullanilacak istatistiki yOntemlere iligkin
aciklamalar kapsamaktadir. Yedinci boliimde ise, arastirmanin amacina uygun olarak
toplanan verilerin analizi sonucu ulasilan bulgulara yer verilmistir. Son bolim olan
sekizinci bolimde g¢alismanin bulgular 6zetlenerek kuramsal ve uygulamaya donlk

sonuclar agiklanmis ve Oneriler sunulmustur.

1.8. Arastirmanin Sinirhklar:

Tez g¢alismasimin konusu, destinasyon uzantilarinin duygusal (memnuniyet,
duygusal uyarilma ve baskinlik) ve bilissel algilamalar (algilanan genel kalite ve tatmin)
ve davranig tizerindeki etkileri ile sinirlidir. Calismaya hizmet uzantilarinin ortaya

cikardigi fizyolojik tepkiler dahil edilmemistir.

14
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ikinci Boliim

Hizmet Uzantilan

1. Hizmet Uzantilarinin Tanimi

Uzant1 kelimesi, bir goriintiiniin realist ya da soyut sunumu ile birlikte bir
mekan1 tanimlamaktadir. Pazarlama ve turizm literatiiriinde; spesifik deneyim setleri
saglamak, tiikketime tesvik etmek ya da en azindan bir tiiketicinin beklentilerini tatmin
etmek icin planl bir sekilde iiretilen ve bir tiiketicinin deneyimlerini yasadig: fiziksel
cevreyl tamimlamak i¢in “uzanti” kavramindan yararlanilmaktadir. Bu kavramin
merkezi “hizmet uzantilar1” diisiincesidir (Hall, 2008: 236).

Pazarlamada fiziksel cevre ve hizmet uzantilar1 kavrami, Philip Kotler’in (1973)
pazarlama aktivitelerinde yer alan fiziksel c¢evre tanimi ig¢in “atmosfer” terimini
kullanmasindan beri arastirilmaktadir. Kotler c¢alismasinda, hizmet uzantilarini
“atmosfer” olarak degerlendirmis ve atmosferi yani hizmet uzantilarini; miisterilerin
satin alma olasiligin1 artiran, miisteride spesifik duygusal tepkilerin ortaya ¢ikmasi icin
satin alma gevresinin tasarimi olarak tanimlamistir. Kotler (1973) somut Grtinlerin
sadece toplam tliketim paketinin bir bélimi oldugunu ancak miisterilerin toplam iiriine
tepki verdiklerini belirtmistir. Toplam {irliniin en 6nemli 6zelliklerinden biri, tiikketim ya
da satin almanin gergeklestigi fiziksel ¢evredir. Kotler fiziksel ¢evre atmosferinin, satin
alma karar iizerinde iirliniin kendisinden ¢ok daha etkiligi oldugunu, bu durumlarda
“atmosfer”’in birincil (temel) {iriin oldugunu ifade etmistir (Kotler, 1973: 48).

Kotler’in ardindan Bitner (1992), hizmet organizasyonlarinda hem personel hem
de miisteriler iizerinde etkiye sahip mekadn cevresini ‘“hizmet uzantilar1” olarak
tanimlamistir (Bitner, 1992: 58). Bitner’in hizmet uzantilar1 tanimi1 Kotler’in (1973)
atmosfer tanimini da —¢evresel izlerin amagli kontrolii ve maniipilasyonu- icermektedir.
Bitner (1992: 58) hizmet uzantilarini, personelin ve miisterilerin eylemlerini gelistirmek
icin isletme tarafindan kontrol edilebilen nesnel fiziksel faktorlerin hepsi olarak
tanimlamistir.

Arnould, Price ve Tierney (1998) hizmet uzantilarini ticari degisim mekanlari
olarak tanimlamiglardir (1998: 403) ve hizmet uzantilarinin ticari agidan 6nemli

aksiyonlarin {iretimi i¢in temel oldugunu belirtmislerdir.
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Ezeh ve Haris (2007) yukarida siralanan hizmet uzantilar1 tanimlarina dayanarak
hizmet uzantilarini; miisterileri yaklasma/kaginma davranisini sergilemeye yonelten,
miisteriler iizerinde icsel tepkilere neden olan, hizmet karsilasmasina ev sahipligi yapan
fiziksel ¢evrenin tasarimi olarak tanimlamislardir (Ezeh ve Haris, 2007: 61).

Hizmet uzantilari, hizmet iriinlerinin 6znel degerlendirmesinde miisterilere
yardimct olan “kanitlar” saglamaktadir. Siklikla kullanilmasina ragmen hizmet
uzantilar1 geleneksel “fiziksel kanitlardan” farklidir. Hizmet uzantilari, hizmet
deneyimini olusturan somut unsurlar (bina, tekstil, mobilyalar, dekorasyon vb.) ve soyut
unsurlardan (renkler, miizik, 1s1, koku vb.) olusmaktadir ve bu iki bilesen hizmet
deneyiminin yaratilmasinda temel unsurdur. Ayrica hizmet uzantilari, hizmet
karsilasmasini kusatmakta ve paketlemektedir (Zeithaml ve Bitner, 1996: 524). Bu
nedenle hizmet uzantilar1 degiskenleri hizmet karsilagsmasinin ve sunum siirecinin
onemli bir boliimii haline gelmektedir (Hoffman ve Turley, 2002: 35). Bu ¢alismada, en
kapsamli ve gecerli tanim oldugu i¢in, Bitner ve Zeithaml’in tanimladigi, hizmet
deneyimini olusturan somut ve soyut unsurlardan olusan hizmet uzantilar1 tanimi

kullanilacaktir.

2. Hizmetin Dogasi ve Hizmet Karsilagsma Siiresine Bagh Olarak Hizmet

Uzantilarinin Onemi

Hizmetler es zamanl olarak iiretilip tiiketildikleri icin tiiketiciler, isletmenin
fiziksel tesisi igerisindeki hizmeti deneyim edindikleri bir “fabrika”dadirlar (Bitner,
1992). Hizmetin iiretildigi mekan/fabrika gizlenemez ve miisterilerin hizmet deneyimi
algilar lizerinde giiglii bir etkiye sahiptir (Bitner, 1992: 57). Bitner, hizmet uzantilarinin
6neminin hizmet organizasyonun tiiriine gore degistigini belirtmistir. Ek olarak; Bitner
(1992) fiziksel olusumlarin éneminin, yapilan isin ve tiiketim deneyiminin dogasina
bagli oldugunu ifade etmistir. Bitner (1992), Sekil 1’de hizmet uzantilarinin
yonetiminde 6nemli farkliliklar1 agiklayan iki boyut iizerinde bir hizmet organizasyonu
tipolojisi sunmaktadir. Sekilde dikey boyut, hizmet uzantis1 igerisinde sergilenen
eylemlerin kim tarafindan (miisteri, personel ya da her ikisi de) yerine getirildigi ile
iligkilidir. Bir ugta, herhangi bir personelin hazir bulunmadigi ve miisteri aktivite

diizeyinin yiiksek oldugu “self-servis” sunulmaktadir. Diger bir ugta ise, hizmet
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uzantisinda ¢ok az ya da hemen hemen hi¢ miisteri katiliminin bulunmadigi ve
bitiinuyle otomatik sesli mesaj hizmetleri gibi bazen de ¢ok az personel katiliminin bile
bulunmadigr “ayrisik hizmet”ler bulunmaktadir. Sekilde, bu iki u¢ arasina hem
miisteriler hem de personelin hazir bulundugu ve hizmet uzantis1 i¢inde eylemlerini
sergiledikleri “kisileraras1 hizmetler” yerlestirilmistir. Miisteri ve personelin dahil olma
diizeyi, fiziksel ¢cevre tasariminda belirleyici olmaktadir (Bitner, 1992: 58).

Hizmet uzantis1 igerisinde miisteriler, personel ya da her ikisinin de olup
olmadigi, fiziksel g¢evrenin kullanimi araciligiyla isletmenin basarmay1 bekledigi
amaglarin tiiriinii belirler. Self-servis isletmelerde fiziksel tasarimin yaratici kullanimi
konumlandirma, boéliimlendirme ve misteri tatmini gibi pazarlama amaglarim
destekleyebilmektedir. Diger bir ugtaki ayrisik hizmetler i¢in, miisteriler hicbir zaman
firmanin fiziksel mekanim1 gormeyecegi ve deneyim edinmeyecegi igin personel
tatmini, motivasyon ve operasyonel verimlilik gibi organizasyonel amaclar fiziksel
tasarimda temel amag¢ olabilmektedir. Kisilerarast hizmetler i¢in ise, hizmet
uzantilarinin dikkatli ve detayli tasarimi ile hem organizasyonel hem de pazarlama
amaclar1 hedeflenebilmektedir (Bitner, 1992: 58).

Sekil 1’in yatay boyutu, hizmet uzantilarinin karmasikligini goéstermektedir.
Bazi hizmet g¢evreleri ¢ok az unsur, ¢ok az alan ve ¢ok az form ile oldukca basit
olmaktadir ve bu hizmet cevreleri “yalin” c¢evre olarak ifade edilmektedir. Otomatik
bilet satis noktalar1 basit bir yapida hizmet verdikleri i¢in yalin ¢evre olarak
nitelendirilmektedir. Yalin hizmet uzantilar1 i¢in fiziksel ¢evrenin tasarim kararlari,
ozellikle miisteriler ve personel arasinda etkilesimin olmadigi self-servis ve ayrisik
hizmetlerde basittir. Diger hizmet uzantilar1 birgok unsur ve birgok formla birlikte
oldukca karmasiktir ve bu hizmet uzantilar1 ‘“ayrintili” c¢evreler olarak ifade
edilmektedir. Ayrintili ¢evrelere 6rnek olarak, ¢cok sayida kati, odalari, farkli hizmet
alanlar1, karmasik ekipmanlar1 ve fiziksel tesis i¢cinde yerine getirilen ¢esitli komplike
gorevler ile otel isletmeleri verilebilir. Bu gibi ayrintili ¢evrelerde ¢esitli pazarlama ve
organizasyonel amagclar kuramsal olarak hizmet uzantilarmin dikkatli ve ayrintili
yonetimi ile basarilabilmektedir (Bitner, 1992: 59). Ornegin, bir otel miisterisinin odas1
misterinin konfor ve tatmin diizeyinin gelistirilmesi i¢in tasarlanirken ayni zamanda

personel verimliligini artirmak i¢in de tasarlanabilmektedir.
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Hizmet Uzantisi icinde
Eylemlerin Kim Tarafindan

Sergilendigine Gore Hizmet Hizmet Uzantisinin Fiziksel Karmasikhi@

Organizasyonu Turu

Ayrintih Yalin
Self-servis (sadece miisteri) Golf sahasi ATM
Sorf kayagi Elektronik Bilet Satig

Posta ofis kultibeleri

Kisileraras1t Hizmetler (hem Oteller

miigteri hem personel) Restoranlar
Saglik Klinikleri Kuru temizleme
Banka Sandvic standi
Havayollari Kuafor salonu
Okul

Ayrigik Hizmet (sadece Telefon sirketleri

personel) Sigorta Acentalari Otomatik sesli mesaj
Kamu hizmet kurumlar1 hizmetleri

Profesyonel hizmetler

Sekil 2. Hizmet Organizasyonlarinda Cevre-Kullanici Iliskisinin Anlasiimast icin Bir
Cerceve
Kaynak: Bitner, 1992: 59.

Fiziksel olusumlarin 6nemi aymi zamanda, tiiketim deneyiminin dogasina
(Bitner,1992: 58) ve hizmet karsilasma siiresine baglhdir (Wakefield ve Blodgett, 1999:
53). Tiiketim mekaninda harcanan zaman miktari, hizmet ¢evresinin miisterilerin hizmet
sunumuna yonelik tutumlarimi etkileme derecesini de belirlemektedir. Bir tesiste uzun
stire bulunma, ¢evreyi degerlendirme ve ¢evreden etkilenme firsati sunmaktadir. Bir
misteri kuru temizlemeciye giysilerini teslim ettiginde, smirli bir siire g¢evrede
bulundugu i¢in, ¢evre algilanan kalite iizerinde goreceli olarak ¢ok az bir etkiye sahiptir.
Ancak, bir miisteri bir otel ya da kruvaziyer gemisinde li¢ giin harcadiginda gevre,
strekli bir gozlem 6znesi olabilmektedir ve béylece miisterinin hizmet sunumuna
yonelik algilamalarint daha giicli bir sekilde -etkileyebilmektedir (Wakefield ve
Blodgett, 1999: 54). Bu sonuca benzer sekilde Baker, Berry ve Parasuraman (1988: 36)
da banka subeleri ile ilgili yaptiklar1 ¢alismalarinda, fiziksel c¢evrenin personel
tarafindan miisteriye oranla daha énemli olarak algilandigini, ¢iinkii personelin fiziksel

¢evrede miisterilerden ¢ok daha fazla zaman harcadiklarini belirlemislerdir.
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Sekil 2’de, Wakefield ve Blodgett’in hizmet karsilagma siiresine bagli olarak
gelistirdikleri bir hizmet ¢evresi tipolojisi sunulmaktadir. Miisterilerin hedonik diirtiiler
ile hizmet ¢evresinde daha uzun siire bulunmalarinin birlesen etkileri, hizmet ¢evresinin
etkisini siddetlendirmektedir. Sekil 2’de, miisterilerin faydacil nedenlerden ¢ok hedonik
amaglarla ve kisa siireden ziyade uzun siire bulunulan hizmet olusumlarinda hizmet

cevresinin ¢ok daha 6nemli hale geldigi acgik bir sekilde goriilebilmektedir.

Tesiste Harcanan Tiiketim Amaa
Siire Faydact ------------------- - Hedonik
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* Koyu taranan alanlar, hizmet cevresinin miisterilerin duygusal tepkileri iizerinde biiyiik 6l¢iide
etkisi oldugunu gostermektedir.

Sekil 3. Hizmet Cevresi Tipolojisi
Kaynak: Wakefield ve Blodgett, 1999: 54.

Sekilde, dokuz boliimde hizmet 6rneklerinin yerlesimi, faydaci ya da hedonik
tilketimin derecesi miisterilerin bakis acilarina ve hizmet faaliyetinin kendisine
dayandigi icin rasgele secilmistir. McDonald’s gibi hizli yemek (fast food) isletmeleri
bir ¢ocugun bakis agisindan hem faydaci (beslenme gibi) hem de hedonik amag (oyun
alaninda eglenme) sunabilirken bir yetiskin bu restoran1 Ssadece faydaci olarak
algilayabilir. Bunun yani sira bu tipoloji, hizmet tesisinde dnemli miktarda bir zaman

harcadiginda ve temel hizmet daha c¢ok hedonik amaglarla tiiketildiginde hizmet
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cevresinin, hizmet karsilasmasinin daha kritik bir ozelligi haline geldigini
gostermektedir (Wakefield ve Blodgett, 1999: 54).

3. Hizmet Uzantilarimin Pazarlamadaki Rolii

Hizmet uzantilari, sunulan hizmetin dogasina bagl olarak eszamanli bir sekilde
birgok rol oynamaktadir. Asagida hizmet uzantilarinin pazarlamada oynadigi roller

acgiklanmaktadir.

3.1. Farkhilastirma

Kotler, atmosferin, mal ve/veya hizmet farkliliklarinin ¢ok kiigiik oldugu
endiistrilerde 6nemli bir pazarlama aracit oldugunu belirtmistir (1973: 53). Hizmet
sektorinde sunulan hizmetlerin tirt ve dizeyleri, nispeten homojendir ve birbirinden
ayirmak oldukga zordur (Newman, 2007: 15). Genellikle, alicilar perakende se¢iminde
iriin ve fiyat farkliliklarim1 kullanmaktadirlar (Kotler, 1973: 53). Ancak hizmet
sunumunda fiyat, iiriin karmasi1 gibi diger faktorler miisterinin zihninde benzer ise
ulasim kolayligi, park yeri, perakende sahibinin kimligi, atmosfer, imaj ve fiziksel ¢cevre
miisterilerin seciminde 6nemli bir belirleyici haline gelmektedir (Kotler, 1973: 53;

Baker, Berry ve Parasuraman, 1988: 34; Newman, 2007: 15).

3.2. Paketleme

Somut bir {irlin paketine benzer sekilde, hizmet uzantilar1 unsurlari temel olarak
hizmeti paketlemekte ve miisteriler i¢in digsal bir imaj sunmaktadir (Zeithaml ve Bitner,
1996: 524). Miisteriler alternatif hizmet segencklerini mal ya da hizmetlerin dis
ozelliklerine bagl olarak tercih etmektedirler (Goodwin, 1996: 23). Uriin paketleri,
duyusal ve duygusal tepkileri ortaya ¢ikarmak kadar 6zel bir imaji canlandirmak ve
sergilemek icin tasarlanmaktadir. Bir hizmetin uzantilari, bir¢ok karmagik uyaranin
etkilesimi araciliiyla benzer tepkileri ortaya ¢ikarmaktadir (Zeithaml ve Bitner, 1996:
524).

3.3. Bolumlendirme

Miisteriler sosyal simif ve yasam stili bakimindan bdliimlendirilmeye
calisildiginda, hizmet uzantilar1 6nemli bir aragtir. Mallarin ya da hizmetlerin 6zel
sosyal siniflar ya da yasam stili gruplart i¢in tasarlandigr mekanlarda saticilar bu pazar
bolimlerini cekebilecek genel bir atmosfer yaratmaya calisirlar. Hizmet uzantilari,

amaclanan pazar boliimii i¢in somut ipuglar1 saglamaktadir (Kotler, 1973: 53) ve
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misterlerin satin alma kararlarinda miisteriler tarafindan yorumlanan kalite mesajlarini

yaratmaktadirlar (Namasivayam ve Lin, 2004: 8).

3.4. Hizmet Karsilasmasim1 Kolaylastirma ve Verimliligi Artirma

Tiiketim siiresince hizmet uzantilari, benzer hizmet deneyimlerini paylasan
miisterilerin etkin bir sekilde yonetilmesini ve hizmet sunum siirecinin akigini
kolaylastiran, uygun davranis kaliplarinin se¢ilmesinde miisterilere yardimci olan bilgi
niteliginde somut ipuglar1 saglamaktadir (Hoffman ve Turley, 2002: 36). Bu nedenle
hizmet uzantilari, hizmet kargilagsmasini kolaylastirmak ve bdylece verimliligi artirmak

icin tasarlanabilmektedir (Tripathi ve Siddiqui, 2007).

3.5. Tamamlayicihk

Bos zaman hizmetleri ya da yiiksek diizeyde miisteri ve personel iliskisine dayali
hizmetler sunan igletmeler i¢in hizmet ¢evresinin ve hizmet personeli tarafindan yerine
getirilen gorevlerin tasarlanmasi, igletme kimliginin yaratilmasinda ve miisterilerin
deneyimlerinin sekillendirilmesinde 6nemli rol oynamaktadir. Bu sekilde hizmet
uzantilar1 sadece bir mesaj, ilgi ve etki yaratan bir ara¢ degil ayn1 zamanda hizmet
deneyiminin ve deger Onerisinin tamamlayic1 bir pargast olmaktadir (Tripathi ve

Siddiqui, 2007).

3.6. Satin Alma Karar1 Uzerindeki Rolii

Kotler (1973) hizmet uzantilarinin karar alma ve satin alma davranislari tizerinde
rol oynadigmi ifade etmistir. Fiziksel ¢evre, deneyimlerin ve anlamlarin mekanlari
olarak temsil edilmektedir. Kotler, satin alma davranismi etkileyen, bir mekanin

atmosferinin i¢indeki mekanizmay1 nedensel bir zincire dayanmaktadir (Sekil 3).
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(1) (2) (3) (4)
Mekan Alicilarin, Alicinin bilgi ve Alicinin satin
cevresinin mekanin duygusal alma olasilig
duyusal Kalitesi, »| duyusal »| durumu(tepki) »| Uzerinde bilgi ve
satin alma kalitelerini Uzerine duygusal
nesnesi algilamalari algilanan durumunun etkisi
duyusal
kalitenin etkisi

Sekil 4. Satin Alma Olasiligi ve Atmosfer ile Ilgili Neden Zinciri
Kaynak: Kotler, 1973: 54.

Sekilde, (1) satin alinan nesne, belirli duyusal 6zelliklerle tanimlanan mekéanla i¢
ice gee¢mistir. Bu duyusal 6zellikler, mekana 6zgii ya da satici tarafindan tasarlanmig
olabilir. (2) Her miisteri, bu mekanin sadece belirli 6zelliklerini algilar, alicinin algisi
Ozneldir. (3) Algilanan hizmet uzantilari, bireyin bilgisini ve duygusal durumunu
etkileyebilir. (4) Alicinin degistirilmis bilgi ve duygusal durumu onun satin alma
olasiligini arttirabilir. Hizmet uzantilan ii¢ sekilde satin alma davranisi iizerinde etkiye
sahip olabilir. Birincisi, hizmet uzantilar1 bir “ilgi-yaratim ¢evresi” olarak hizmet
verebilir. Boylece satici, diger saticilar arasinda gbze ¢arpmak igin renkleri, kokuyu ve
hareketi kullanabilir. Ikinci olarak, hizmet uzantilar1 mevcut ve potansiyel miisteriler
i¢in saticinin magazasi hakkinda gesitli ifadeleri anlatmak amaciyla bir “mesaj-yaratma
ortamy” olarak hizmet verebilmekte, magazanin hedefledigi miisterileriyle iletisim
kurmaktadir. Hizmet uzantilari, satict sec¢iminin temeli olarak farkli saticilar
tanimlayabilmesi ve fark edebilmesi i¢in miisterilere ayirt edilebilen bir uyarici sunar.
Uciincii olarak hizmet uzantilari “etki-yaratma ortami” olarak hizmet verebilir.
Isletmenin kullandig1 renkler, sesler ve koku istenilen satin alma olasiligina katki
saglayan duygusal tepkileri uyarabilir. Cesitli hizmet uzantilari, belirli mal, hizmet ve
deneyimler icin alicilarda istek yaratan ya da bu istegi artiran duygulan tetikleyebilir.
Bu acidan, hizmet uzantilar1 satin alma niyetini ger¢cek satin alma davranigina

doniistiirmek i¢in 6nemli rol oynamaktadir (Kotler, 1973: 54).
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4. Hizmet Uzantilarinin Siniflandirilmasi

Kotler (1973) biitiin endiistriler i¢in ideal bir hizmet uzantist kompozisyonu
olmadigini ve her bir pazarin ¢esitli zevklere ve begenilere sahip miisterileri kapsadigi
icin hizmet uzantilar1 kompozisyonunun asagida aciklanan unsurlara dayandigini
belirtmistir (1973: 50):

o Hedef Kkitle,

e Hedef kitlenin satin alma deneyiminden aradiklari,

e Miisteriler tarafindan aranan duygusal tepkileri canlandirabilen hizmet uzantilari
degiskenleri ve

e Rakiplerin hizmet uzantilari ile rekabette hizmet uzantilarinin yetenegi.

Kotler, atmosferin ¢evre kalitesini tanimlamak i¢in kullanildigini, bir baska
deyisle atmosferin her zaman fiziksel c¢evrenin kalitesi olarak ifade edildigini
belirtmistir. Kotler’e gore bir mekanin atmosferi duyular aracilifiyla algilandigr igin
belirli bir ¢evrenin atmosferi duyusal ifadelerle tanimlanabilmektedir. Atmosferin ana
duyusal kanallar1 gérme, duyma, koklama ve dokunmadir. Besinci duyu olan tat alma,
dogrudan atmosfere uygulanamaz. Atmosfer goriilebilir, duyulabilir, koklanabilir,
dokunulabilir ancak tadilamaz. Ancak bir atmosferdeki belirli seyler (koku, goriintii vb.)
belirli tatlar1 harekete gegirebilir (Kotler, 1973: 51).

Langeard ve digerleri (1981) Servuction Modeli ile hizmet organizasyonlarinin
iki merkezi bilesenden olustugunu varsaymaktadirlar. Bunlar; (1) sahne arkast —
goriinenin ardindaki ve miisterilerin goremedigi boliim ve (2) sahne 6nii — miisterilerin
gorebildigi boliimdiir. Bu goriinen boliim ayni1 zamanda; cansiz alan (dis mekan, i¢
mekan, yerlesim diizeni ve tasarim, dekorasyon), personel ve diger miisteriler olarak ii¢
alana ayrilmaktadir. Isletmedeki bu goriinen degiskenler, fiziksel tesisin yonetimi ve
stirekliligini saglayan goriinmez degiskenler ile desteklenir (Hoffman ve Turley, 2002:
35).

Baker (1987), atmosferi, “hizmet ¢evresi” olarak adlandirmis ve hizmet ¢evresi
unsurlarini, bireylerin farkindalik diizeylerinin gerisinde yer alan arka plandaki unsurlar
olarak “ambiyans” faktorleri; farkindalik diizeyinde yer alan uyaranlari igeren “tasarim”
faktorleri ve ¢evredeki insanlar1 kapsayan “sosyal” faktorler olarak siniflandirmistir.

Baker, tasarim faktorlerini de kendi i¢inde estetik ve fonksiyonel faktorler olarak ikiye

ayirmaktadir. Fonksiyonel faktorler, yerlesim diizeni, isaretleme ve konforu igerirken,
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estetik faktorler renk, mimari, stil, materyaller ve dekoru icermektedir. Baker’a gore
estetik faktorler, hizmet deneyiminde miisterilerin memnuniyet duygusunu destekleyen
ekstralardir. Bu boyutlarin hepsi bir iletisim araci olarak hizmet eden hem agik hem de
ortiik izlerden olusan fiziksel unsurlar1 temsil etmektedir (Bonn, Joseph-Mathews, Dai,
Hayes ve Cave, 2009: 348). Bunun yani sira Ezeh ve Harris (2007: 64), Baker’in
siiflandirmasinin, hizmet deneyiminin sekillenmesinde insan karakteristiklerini en iyi
tanimlayan siniflandirma oldugunu belirtmislerdir.

Baker, Berry ve Parasuraman (1988) banka subelerinin fiziksel g¢evresinin
personel ve miisteriler agisindan énemini ve her iki grubun beklentilerini arastirdiklart
calismalarinda, fiziksel c¢evre unsurlarini bes grupta smiflandirmislardir. Diger

simiflandirmalardan farkli olarak Baker, Berry ve Parasuraman estetik, ambiyans ve

sosyal unsurlara ek olarak gizlilik ve yeterlik unsurlarini da siniflandirmaya dahil

etmislerdir (Baker, Berry ve Parasuraman, 1988: 38-39). Calisma sonucunda fiziksel
cevrenin personel tarafindan miisteriye oranla daha Onemli olarak algilandig:
belirlenmistir. Baker, Berry ve Parasuraman, personelin bir fiziksel cevrede
miisterilerden ¢ok daha fazla zaman harcadiklari i¢in bu sonucun beklenen bir sonug
oldugunu ifade etmistir. Caligmada ayrica personel acisindan sirasiyla yeterlik, gizlilik,
estetik, ambiyans ve sosyal fiziksel cevre degiskenleri onemli olarak algilanirken;
misteriler acisindan sirasiyla gizlilik, yeterlik, ambiyans, sosyal ve estetik
degiskenlerinin énemli olarak algilandig1 belirlenmistir (Baker, Berry ve Parasuraman,
1988: 36).

Bitner (1992), fiziksel ¢evrenin boyutlarinin, hem personel hem de miisterilerin
eylemlerini gelistirmek icin isletme tarafindan kontrol edilebilen fiziksel faktorlerin

timiinii i¢erdigini ifade etmistir. Bu faktorleri; ambiyans, yerlesim diizeni, islevsellik ve

isaretler, semboller ve Sanat eserleri olarak ii¢ boyutta siniflandirmistir. Zeithaml ve

Bitner (1996: 535) ambiyans faktorlerinin bes duyuyu etkiledigini belirtmislerdir. Buna
bagli olarak Bitner (1992), Bitner ve Zeithaml’in (1996) ambiyans faktorleri ile
Kotler’in (1973) smmiflandirdigi atmosfer boyutlar1 ile benzerlik gostermektedir.
Ambiyans faktorleri; 1s1, 1siklandirma, ses, miizik ve kokuyu icermektedir. Mekan
diizeni ve islevsellik boyutunda mekéan diizeni, bu unsurlarin boyut ve bicimleri ve
bunlar arasindaki uzamsal iliskiyi, makineler, ekipman ve mobilyalarin diizenlenmesini

ifade  ederken; islevsellik ise hedeflerin basarilmasit ve performansin
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kolaylastirtlmasinda benzer unsurlarin yetenegi olarak ifade edilmektedir (Bitner, 1992:
65-67; Zeithaml ve Bitner, 1996: 534-536).

Berman ve Evans (1998), Bitner’den farkli olarak hizmet uzantilarin1 dis mekan,
genel i¢c mekan, yerlesim ve sergileme, satis noktasi dekorasyonu olarak dort temel
degiskene boliimlemistir (1998: 552-553). Bu degiskenlerden genel i¢ mekan degisimi
Bitner’in ambiyans degiskeni ile benzerlik gostermektedir.

Turley ve Milliman (2000) hizmet uzantilarinin satin alma davranisi iizerine
etkilerini inceledikleri ¢alismalarinda, Berman ve Evans’in (1998) hizmet uzantilar
siiflandirmasint yeniden gozden gecirerek, bu sniflandirmaya miisteri davraniglarini
etkiledigini diisiindiikleri “insan” degiskenini eklemisler (Turley ve Milliman, 2000:
194) ve insan degiskenini de personel ve miisteri olmak iizere iki alt degiskene
ayrilmaktadir (Turley ve Milliman, 2000: 197).

Hoffman ve Turley (2002: 35) hizmet uzantilarinin {i¢ bileseni igerdigini
belirtmistir. Bunlar (1) dis mekan- dis mekan tasarimi, isaretler, park yeri, peyzaj
diizenlemesi ve mekani kusatan gevre; (2) i¢_ mekan- i¢ mekan tasarimi, miisterilere
hizmet vermek i¢in kullanilan ekipmanlar, yerlesim diizeni, hava kalitesi ve 1s1; (3)

diger somut unsurlar- raporlar, personelin goriiniimii, tiniformalar, brosiirler, kirtasiye

malzemeleri ve faturalar.

Tablo 1. Hizmet Uzantilarimin Stniflandirilmasi

Yazar Tanmim Boyutlar
Gorsel Renk, parlaklik, biiytikliik, bigim.
Isitsel Ses gic, ses perdesi.
Kotler (1973) ATMOSFER Koku Koku, tazelik.
Dokunma Yumusaklik, piiriizstizlik, 1s1.
Hava kalitesi (1s1, nem ve
Ambiyans havalandirma), ses (diizey ve
perde), koku ve temizlik
HIiZMET Tasarim Mimari dlzen, renk, materyaller,
Baker (1987) CEVRESI tekstil, sekil, stil, aksesuar,
Diger miisteriler (say1, goriiniim ve
Sosyal davranmig) ve hizmet personeli
(say1, goriiniim ve davranis).
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Langeard (1980)

Cansiz Alan

Dis mekan, i¢ mekan, yerlesim

diizeni, tasarim ve dekorasyon

Personel

Diger miisteriler

Estetik Renk, atmosfer, dekor, mobilya
stili, sanat eserleri, mekan yizeyi,
Baker, Berry ve FiZiKSEL zemin désemesi.
Parasuraman CEVRE Gizlilik Ofis tasarimi, ofis yerlesimi, ofis
(1988) diizeni.
Uygunluk Bina kapasitesi, yeterli ve kolay
goriinen isaretler ve posterler.
Sosyal Personel ve miisteriler
Ambiyans Is1, 1s1klandirma, miizik, ses, koku.
Ambiyans Is1, 1siklandirma aydinlatma, ses,
muzik, koku
Mekan dlzeni, makine, ekipman
ve mobilyalarin boyut ve bigimleri,
HIiZMET Uzamsal diizen ve | makine, ekipman ve mobilyalar
Bitner (1992) UZANTILARI | islevsellik arasindaki uzamsal iligski, makine,
ekipman ve mobilya dizenlemesi
Isaretler, semboller ve
sanat eserleri
Magaza vitrini, giris alani, bina
yiiksekligi ve biyiikligi,
Dis mekan goriiniirliik, park alani, kalabalik
bina cevresi
Yer dosemeleri, renkler,
1siklandirma,  ses,  aksesuarlar,
duvar  boyasi, 181, koridor
geniglikleri, prova kabinleri, &lil
Genel i¢ mekan alanlar, personel, satis1 yapilan
Berman ve Evans ATMOSFER uranler,  fiyat  duzeyleri ve

(1998)

fiyatlarin goriinilebilirligi, 6deme
noktasinin yerlesim yeri,

teknoloji/modernizasyon, temizlik
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Magaza igi yerlesim

Satig, {irlin, personel ve miisteriler
icin magaza iginde ayrilan alan,
irin  gruplama, trafik akisi,
mekan/Uriin kategorisi, departman

ici diizenleme

Satis noktas1 dekorasyonu

Cesitlilik, tema, {irtin uyumlulugu,
raflar ve sergileme alanlari,
posterler, isaretler ve kartlar, duvar

dekorasyonu

Turley ve Milliman
(2000)

ATMOSFER

Dis mekan

Mekan disindaki  isaretlemeler,
giris, bina  yiiksekligi ve
biyikligi, binanin rengi,
cevredeki magazalar, mimari stil,
mekan1  kusatan  ¢evre, park
alaniin ulagilabilirligi, yogunluk
ve trafik, binanin dis duvarlari, dis
pencereler, yesil alan ve bahgeler,

adres ve yer.

Ic mekan

Dosemeler ve halilar, renk uyumu,
1siklandirma, miizik, koku, koridor
genisligi, duvar kompozisyonu,
boya ve duvar kagitlari, i¢ mimari,

181, temizlik ve Uriin.

Yerlesim  diizeni  ve

tasarim

Alan tasarimi ve paylasimi, iriin
yerlestirme, iiriin gruplama,
ekipman tasarimi, ddeme noktasi
yerlesimi, bekleme alanlari,
bekleme odalar, trafik akisi,
mobilyalar, 6li alanlar, bekleme

alanlari, raf diizeni.

Satig noktasi ve

dekorasyon

Satis noktasi, isaretler ve Kkartlar,
duvar dekorasyonu, diplomalar ve
sertifikalar, resimler, sanat eserleri,
iiriin sergileme, talimat kullanimu,

fiyat sergileme, teleteks.

Insan

Personel  nitelikleri,  personel
iiniformalar1, kalabalik, miisteri

nitelikleri, gizlilik.
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Di1s mekan tasarimi [saretler, park yeri, peyzaj

diizenlemesi, mekan1  kusatan

cevre.
Hoffman ve Turley | HIZMET I¢ mekan tasarimi Ekipmanlar, yerlesim diizeni, hava
(2002) UZANTILARI kalitesi, 1s1.

Diger somut unsurlar Raporlar, personelin  gorinumda,

iiniformalar, brosiirler, kirtasiye

malzemeleri, faturalar.

5. Turizmde Hizmet Uzantilar1 Calismalar

Turizmde f{iriinlerin igerigine bagl olarak, fiziksel kanitlarin ve hizmet
uzantilarinin pazarlama etkinliklerinde goz ardi edilemez bir etkisi bulunmaktadir.
Miisterilerin algilar1 ve dolayisiyla da satin alma davraniglari iizerinde hem olumlu hem
de olumsuz agilardan Onemli Olglide rol oynamasi, fiziksel g¢evrenin ve turizm
tirtinlerinin  dokunulabilir, hissedilebilir ve goriilebilir olmasin1 saglayan hizmet
uzantilarinin  turizm pazarlamasinda ayr1 bir bilesen olarak ele alinmasini
gerektirmektedir. Fiziksel ¢evreyi olusturan unsurlar, turizm pazarlamasinda
genigletilmis pazarlama karmasi elemanlar1 arasinda bulunmaktadir ve turizm
sektoriinde diger karma elemanlar1 kadar pazarlama kararlarinda etkili ve ayricalikli bir
O6neme sahiptir (Kozak, 2006: 239).

Turizm hizmetlerinin etkilesimli dogasi, iiretim ve tiiketimin eszamanl
gerceklesmesi, hizmetlerin sunuldugu g¢evrenin incelenmesini bir zorunluluk haline
getirmektedir (Binta, 2002: 18). Bunun yani sira, bir hizmetin Gretim ve tiketiminin
birbirinden ayrilamazligir turizm hizmetlerinin dogasinin biiyiikk 6l¢iide fiziksel ve
zihinsel olarak soyut olmasina neden olmaktadir (Binta, 2002: 18). Bu noktada,
hizmetin gerceklestigi ¢evreyi kusatan unsurlar, g¢ogunlukla soyut olan turizm
urtinlerine dokunulabilir, hissedilebilir ve goriiliibelir hizmet uzantilar1 ile destek
vermektedir (Kozak, 2006: 239-240). Bu nedenle, mekan, cografya ve tesis gibi
hizmetin fiziksel yonleri miisterilerin hizmete katilimini belirleyen en 6dnemli etkendir
(Binta, 2002: 18).

Turizm iirlinlerini somutlastirma disinda hizmet uzantilar1 turizm isletmeleri ve
bolgeleri i¢in imaj yaratma g¢alismalarinda da 6nemli bir rol oynamaktadir. Turizm

sektorlindeki isletmeler son yillarda artan rekabet nedeniyle isletmelerine ve
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destinasyonlara daha fazla turist ¢cekmek, urtnlerini farklilastirmak, markalarini ve
imajlarim1 gelistirmek ve rekabet avantaji saglamak amaciyla bir hikaye etrafinda
konsept gelistirmeye baslamislardir. Literatiirde hikayelerin ve konspetlerin sadece
miisterileri ile isletmenin hizmet uzantilar1 arasinda baglanti kurmadigi ayn1 zamanda
dramaturji ile birlikte calisarak bir isletme igin biitiinsel bir konspet imaji yarattigi,
isletme markasini sekillendirdigi ve tiiketiciler i¢in hizmet uzantilarinda bir deneyim
yaratilmasini sagladig1 belirtilmektedir (Mossberg, 2008: 195). Kozinets ve digerleri
(2002: 17), literatiirde “hikaye anlatan mekanlar” olarak miisterilerin fiziksel deneyim
cevrelerinde anlamlar yaratan estetik unsurlar ve hizmet uzantilarina yonelik ¢cok sayida
calisma yapildigint belirtmislerdir. Hizmet uzantilar1 hikayeler anlatabildigi igin,
yoneticiler siirekli olarak hizmet uzantilarinin planlanmasi ve kontrol edilmesi iizerinde
caligmaktadir. Holbrook ve Hirschman (1982: 138) tiiketicilerin temal1 hizmet uzantilar
ziyaretlerinin sadece iirlin satin almakla ilgili olmadigin1 ayn1 zamanda hayal giicii,
duygular ve eglence ile ilgili oldugunu belirtislerdir. Kozinets ve digerleri ¢agdas
tilkketim ¢evrelerinin yapilandirilmasinda hayal giicii unsurunun Onemine dikkat
¢cekmislerdir. Ayni1 sekilde Mossberg de (2008) tlketiciler hedonik faydalara
yoneldiginde, hikayelerin olusturulmasinda hizmet wuzantilarinin kullanilmasinin
isletmelerin amacina daha uygun oldugunu belirtmistir.

Literatiirde, miisterilerin fiziksel ¢evreye tepkilerinin, 6zellikle hedonik tiiketim
durumunda, Dbiligsel algilardan ¢ok duygusal durumlarla iliskili oldugunu
belirtilmektedir (Donovan ve Rossiter, 1982; Turley ve Milliman, 2000). Bir¢ok hizmet
tiirii fayda ya da gorev yonelimli olmasina ragmen bos zaman ve turizm hizmetlerinin
tiketimi genellikle hedonik ya da duygu merkezlidir (Lin, 2004; Raajpoot 2002; Tang,
Chang ve Tai, 2001; Wakefield ve Blodgett, 1994). Tuketicilerin hedonik tiketimi
strdirmelerinin temel nedenlerinden biri memnuniyet ve heyecan gibi duygusal
deneyimlerdir. Bununla birlikte hedonik tlketimde, hizmet deneyiminden fonksiyonel
faydalara karsit olarak memnuniyet ya da duygusal tamamlama (gergeklestirme)
aranmaktadir (Babin, Darden ve Griffin, 1994). Bir hedonik hizmet karsilasmasinda
Russell ve Pratt (1980: 34) memnuniyet (mutsuzluk-mutluluk gibi) ve duygusal
uyarilma (Uzlntlli-heyecanli) derecesinin, tatmin ve tatmin sonrast davranislari
belirledigini ifade etmistir. Bu acidan, hedonik ya da duygusal baglam nedeniyle bos

zaman hizmetlerinin tlketicileri hizmet cevresinin estetik ozelliklerine karst daha
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duyarli olma egilimindedirler (Wakefield ve Blodgett, 1994; 1999). Yiyecek icecek ve
otel isletmeleri gibi alanlarda tiiketiciler hizmet sunumunun somut ve soyut yonlerinin
degerlendirilmesi i¢in somut izler olarak fiziksel ¢cevreye guvenmektedir (Ward, Bitner
ve Barnes, 1992: 198).

5.1. Destinasyonlarda Hizmet Uzantilar1 Calismalan

Pazarlama literatiirlinde temel olarak igsel mekan cevresine odaklanilmasina
ragmen turizm alaninda ozellikle destinasyonlarda hizmet uzantilar1 baglami, dissal
mekan ¢evresi, mekan deneyimi ve sosyal hizmet uzantilari olarak ifade edilen tiikketim
mekanlarinda yaratilan sosyal cevreyi de kapsayacak sekilde genisletilmistir (Hall,
2008: 237). Turizm kapsaminda hizmet uzantilar1 kavraminin daha iyi anlasilabilmesi
icin Hall (2008), deneyimlerin sahnelenmesi ve tiiketilmesi igin stratejik olarak
planlanmis ve tasarlanmis fiziksel iiretim ve tiiketim mekanlar1 olan deneyim uzantilar
kavramina odaklanilmasi gerektigini ifade etmistir.

Deneyim uzantilar1 (experiencescape), turizm bdlgeleri gibi deneyimlerin
yaratildigi ve tiiketildigi mekanlar olarak tanimlanmaktadir. O’Dell deneyim
uzantilarini, ¢esitli gruplarin iletisim kurduklar1 toplanma yerleri ve memnuniyet, zevk
ve eglence alanlar1 olarak tanimlamaktadir (O’Dell, 2005: 15). Deneyim uzantilari
kavrami, Bitner (1992), Arnould ve digerlerinin (1998), ticari degisimi amaclayan ve
yoneticilerin kontolii altindaki ticari mekanlar i¢in kullandig1 hizmet uzantilar1 kavrami
ile paralellik gostermektedir. Genelde hizmet iiretimi yerine turizm amacli tiiketimde
turizm olusumlarina odaklanildig1 i¢in ve deneyim gevresi bir igletme yerine deneyim
cevresi olarak butiin destinasyonu igerdigi i¢in, Mossberg’e gore turizm alaninda hizmet
uzantilar1 kavrami yerine deneyim uzantilar1 kavrami kullanilmalidir (Mossberg, 2007:
63). Cevresel etkiler ilizerine odaklanan ¢ogu calismada mekan ¢evresinin tanimi sadece
mimar ya da mekan tasarimcilart tarafindan yapilandirilmistir. Fakat turizmde
mekanlarin yapilandirilma siireci turistler tarafindan gergeklestirilmekte ve sadece
¢evrenin bir bileseni olarak degil ayn1 zamanda bir yardimci-tasarimer (CO-creator)
olarak turistler ilizerine odaklanmaktadir. Turistler bir deneyim yasarken, mekana yeni
anlamlar veren ¢evrenin yaratilmasina da yardime1 olmaktadirlar.

O’Dell’in, yeni “modern” imajin yaratilmasi ve tiiketim alanlarinin

olusturulmasinin bir yolu olarak kent alanlarinda yeni deneyimsel ¢evrelerin yaratilmasi
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icin kullandigr deneyim uzantilar1 kavramma benzer bir kullanim Julier (2005)
tarafindan gelistirilmistir. Julier (2005) deneyim uzantilarina benzer bir sekilde, mekan
kimligi yaratilmasi i¢in sehirler i¢erisinde alanlarin yenilenmesini agiklamak i¢in “kent
tasarim uzantilar1” kavramimi kullanmaktadir. Kent i¢i alanlarin tanimlanmasi ve
farklilagtirnlmasinda yaygin ve c¢ok diizeyli sembolik tasarimin kullanimi olarak
tanimlanan kent tasarim uzantilar1 (Julier, 2005: 874), sadece marka tasarimi, mimari,
etkinlikler ve kent planlamasin1 degil ayni zamanda destinasyonlarin verimli
tutundurma, organizasyon ve politikalarini belirleme siirecini de kapsamaktadir (Hall,
2008: 237). Sonug olarak, turistler igin destinasyon atmosferinin gelistirilmesinde
fiziksel ¢evrenin bilingli tasarim1 ve manipulasyonu, perakende ¢evrelerinde oldugu gibi
sadece ig¢sel cevreyi degil ayni zamanda estetik deneyimler ve sosyal etkilesimi
kapsayacak sekilde gelistirilmistir.

O’Dell (2005) ve Julier’e (2005) ek olarak Urry (2002), Quan ve Wang (2004)
da turizm alaninda uzanti teriminin sadece gorsel, gezilen ¢evre ve turist bakisi (tourist
gaze) kategorileri ile baglantili olmadigin1 duyularin da uzanti kavramina dahil edilmesi
gerektigini belirtmislerdir (Urry, 2002: 146; Quan ve Wang, 2004: 303). Bu nedenle
Urry, turizmin peyzaja ek olarak ses uzantilar1 (soundscape), koku uzantilar
(smellscape), tat uzantilar1 (tastescape) gibi ¢esitli duyu uzantilarin1 da kapsamak
zorunda oldugunu ifade etmektedirler (Urry, 2002: 146).

Bir destinasyonda turistler 6zgiir bir sekilde hareket etmektedirler ve bankadaki
bir miisterinin hizmet sunuculariyla etkilesiminden farkli olarak destinasyonun kendisi
ile etkilesimde bulunurlar. Turizm iiriinleri bir deneyimdir; turistlerin etkilesimi sonucu
ortaya ¢ikan psikolojik bir ¢iktidir. Bircok turist i¢in aradiklari ¢iktilar motivasyonel
faktorlerin  (rahatlama, heyecan, eglence gibi) karsilanmasidir; bu ylizden
degerlendirmek i¢in somut olarak eve gotiirebilecekleri bir iirtin yoktur. Bdylece,
turistler hizmet karsilagsmalar1 sonucu ortaya ¢ikan deneyimler ya da anilarina bagli olan
bir turizm {riiniinii degerlendirirken, ilk degerlendirmeleri deneyimlerin yasandig
cevreye bagl olmaktadir.

Bir turistin bir destinasyonun kalitesini ilk degerlendirmesi karsilik verebilme,
giivenilirlik ya da empati gibi hizmet kalitesinin diger boyutlarindan ¢ok somut
unsurlara dayanmaktadir. Hizmet kalitesi literatiirii giivenilirligi, kalitenin en 6nemli

belirleyicisi olarak ifade ederken; bu unsur hizmet sunucusu ve personelle etkilesimin
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siirli oldugu orneklerde gegerli olmamaktadir. Birgok turizm olusumunda personel ya
da hizmet sunucusu ile sinirli bir etkilesim bulunmaktadir ve etkilesimin c¢ogu
destinasyonun fiziksel olusumlar1 (miizeler, parklar, plajlar, rekreasyon olusumlar gibi)
ile gerceklesmektedir. Bu baglamda somut unsurlar, turistlerin iletisim kurduklar
destinasyonun ozellikleridir ve boylece bu somut unsurlar turistlerin kalite algisi
tizerinde 6nemli bir etkiye sahiptir. Bu nedenle, somut unsurlarin manipule edilmesiyle
destinasyonlar turistlerin deneyim kalitelerini gelistirebilmektedir (Tomas, 2007: 6-7).
Turizm alaninda hizmet uzantilar1 ¢alismalar1 diger alanlara oranla oldukca
siirlidir. Bu alandaki mevcut literatiiriin ¢ogu ¢evresel izler; 6zellikle de destinasyon
imajinin etkisi iizerine odaklanmistir (Bonn, Joseph-Mathews, Dai, Hayes ve Cave,
2009: 346). Bu kapsamda Echtner ve Ritchie, bir turizm bdlgesinin cevresel
oOzelliklerini, destinasyon imajinin fonksiyonel ozellikleri olarak tanimlamiglardir.
Echtner ve Ritchie (2003: 42-43) destinasyon imajinin bir nitelik merkezli bilesen ve
genel bilesen olmak ftizere iki temel bilesenden olustugunu belirtmislerdir. Bu temel
bilesenlerin her biri fonksiyonel (somut) 6zellikler ve psikolojik (soyut) 6zellikleri
icermektedir. Buna ek olarak destinasyon imaji1 genel (fonksiyonel-somut) 6zellikler ile
ambiyans ve atmosferin yaratilmasina yardimei essiz 0zelliklere sahiptir. Echtner ve
Ritchie destinasyon imajinin olusumunu, bir mekaninin genel izlenimi kadar spesifik
niteliklerinin  algilanmasi  olarak  kavramsallagtirmistir.  Destinasyon  imajinin
fonksiyonel-psikolojik dizisi, imajin dogrudan gézlenebilir ve oSlgiilebilir 6zelliklerini
icermektedir. Uclincli dizi olarak genel-essiz dizisi, ¢ogu destinasyonu diger turizm
bolgelerinden farklilagtiran Ozellikler ile biitiin destinasyonlarin sahip oldugu genel
ozellikleri kapsamaktadir. Ayrica yazarlar, konuyla ilgili ¢aligmalar1 inceleyerek
destinasyon imajin1 belirleyen unsurlar1 ekonomik, fiziksel gevre, aktivite ve tesisler,

marka tutumlar1 ve insan olmak iizere bes kategori altinda siniflandirmislardir. Birinci

kategori olan ekonomik 6zellikler, ilgili bolge veya alanin ticari olgusu ve pahali-ucuz

olgusu ile ilgilidir. Fiziksel gevre basligi altinda g¢ekicilik, sakinlik, iklim, hava, tatil
atmosferi, saticilik, dogal yap1 ve konfor gibi unsurlar yer olmaktadir. Aktivite ve
tesisler kategorisi yiyecek, ¢ocuklar i¢in uygunluk, farkli tatil tiirleri i¢in uygunluk,
turistik tesis ve altyapilari, giris yapilabilirlik ve ilgi/macera elemanlarini

kapsamaktadir. Marka tutumlari tam olarak cekiciligi kapsamaktadir. Son kategori olan
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insanlar ise, yorede yasayan insanlari, kiiltiirii, trend olup olmamayi, dil engellerini ve
kiiltiirel mesafeyi kapsamaktadir (Echtner ve Ritchie, 2003: 1993).

Turizm alaninda destinasyonlar ve tatil yerleri disinda konaklama, yiyecek
icecek ve diger eglence hizmetlerinin sunuldugu mekanlarda da hizmet uzantilar
incelenmistir. Tablo 2’de bos zaman, konaklama, yiyecek-i¢ecek, havayolu ulastirmasi,

casino ve farkli turizm tiirleri kapsaminda yapilmis caligmalar 6zetlenmektedir.

5.2. Konaklama Isletmelerinde Hizmet Uzantilar1 Calismalar1

Bircok konaklama isletmesi rekabet avantaji yakalamak ve talebi uyarmak i¢in
orijinal bir atmosfer yaratmaya g¢aligmakta ve bu amacla da hizmet uzantilarindan
yararlanmaktadirlar.  Ornegin, baz1 oteller konsept restoranlar1 biinyesinde
bulundururken digerleri de farkli miizik tiirleri kullanarak farkli tiiketici kitlelerini
isletmelere ¢ekmektedir (Namasivayam ve Lin, 2004, s.6; Heide ve Gronhaug, 2006:
274).

Mattila (1999) is amagh seyahat eden turistlerin liiks otel algilarini inceledigi
caligmasinda, is amacl seyahat eden turistlerin yliksek diizeyde amag¢ ya da basari
yonelimli olduklarini bu nedenle arzu ettikleri sonuclari kolaylastirdigi igin,
konakladiklar1 otelin 6zelliklerine diger turistlere oranla daha duyarli oldugunu
belirtmistir. Bir otelin tasarimi aktivitelerin akisini kolaylastirdigi, gelistirdigi ya da
sinirladigr icin is amacgh turistler, 6zellikle otelin hizmet uzantilarina daha duyarh
olabilmektedirler. Mattila, uygun ekipmanla birlikte islevsel alanlarin, is amacl seyahat
eden turistlerin liikks algisini arttirdigini belirtmistir (Mattila, 1999: 25).

Heide ve Greonhaug (2006) konaklama isletmelerinde atmosferin yaratilmasi
i¢in, genel olarak otellerde atmosferi olusturan degiskenleri tanimlamiglardir. Bu amacla
hizmet uzantilar ile ilgili ¢alismalar inceleyerek, konaklama isletmelerinde atmosferi
olusturan unsurlari, miizik, aydinlatma, koku ve 1s1 degiskenlerinden olugsan ambiyans
faktorleri; personelin is ve iletisim yetenegi, davraniglari, personelin psikolojik ve
fiziksel alan1 degiskenlerinden olusan unsurlar1 sosyal faktorler; ve fiziksel tasarim ve
dekor, yerlesim diizeni ve islevsellik, isaretler, semboller ve sanat eserlerini iceren
tasarim faktorleri olmak iizere {i¢ boyutta agiklamislardir.

Psikoloji ve pazarlama alaninda oldugu gibi, hizmet uzantilarinin konaklama

isletmelerinin miisterilerinin tutumlar1 ve davramiglarn iizerindeki etkilerini inceleyen
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caligmalar da yapilmistir. Bu kapsamda Contryman ve Jang (2006) renk, aydinlatma,
yerlesim diizeni, stil ve mobilyalardan olusan bir otel lobisi atmosferinin, miisterilerin
otel izlenimleri iizerindeki etkisini incelemislerdir. Calisma sonucunda, mobilyalarin
miisteri izlenimleri iizerinde bir etkisi belirlenemezken renk, stil ve aydinlatmanin
misteri izlenimleri iizerinde Onemli etkiye sahip atmosfer unsurlart oldugu
belirlenmistir (Countryman ve Jang, 2006: 542-543). Countryman ve Jang, bir otel
igerisinde bir¢ok hizmet uzantisinin bulundugunu ancak bir otel lobisinin, miisterilerin
ilk izlenimlerinin olusumunda biiyiikk etkisi oldugunu ortaya ¢ikarmislardir
(Countryman ve Jang, 2006: 534-535). Benzer sekilde, Dube ve Renaghan (2000), otel
lobisi ve diger genel alanlar1 igeren bir otelin fiziksel 6zelliklerinin, miisterilerin satin
alma kararlar1 ve ziyaret siirelerini uzatmalarinda giiclii bir etkiye sahip oldugunu
belirtmislerdir (Dube ve Renaghan, 2000: 69-70). Sim, Mak ve Jones (2006) ise otelin
mimari tasarim, i¢ dekorasyon, aksesuar sanat eserleri, otelin biitiiniindeki renk, renk
uyumu, dekor, ses, personelin hizmet etme yetenegi ve personel liniformalarindan
olusan genel ambiyansinin miisteri tatmini tizerindeki etkilerini arastirmis ve otelin
ambiyans ve konsukseverliginin miisteri tatmini lizerinde dogrudan etkisi oldugunu
saptamiglardir (Sim, Mak ve Jones, 2006: 19).

Farkli hizmet ¢evreleri miisterilere farkli hizmetler saglamaktadir. Bir otel odast
ile bir otel lobisinin her birinin kendi amaglari bulunmaktadir. Bir otel odas1 6zel bir
cevre olarak degerlendirilirken bir otel lobisi genel ¢evre olarak degerlendirilmektedir.
Konaklama isletmeleri hem genel hem de 6zel ¢oklu ¢evrelerden olustugu ve her hizmet
cevresinin kendine 0Ozgii ama¢ ve hizmet uzantilar1 oldugu icin konaklama
isletmelerinde hizmet uzantilar1 ¢aligmalar1 diger alanlara gore daha siirli kalmistir.
Ayrica bu iki farkli alan, otel miisterilerinin zihninde farkli roller oynadigi igin
miisterilerin degerlendirme siireclerinin anlasilmas1 ve genel ve 6zel alanlarin farkl
amaglart spesifik hizmet ¢evreleri icin memnuniyet verici hizmet uzantilarinin
yaratilmasinda hizmet sunucularina daha iyi karar alma olanag saglayacaktir (Lin,

2004: 175).

5.3. Yiyecek-icecek Isletmelerinde Hizmet Uzantilar1 Calismalari

Tablo 2 incelendiginde, bos zaman ve turizm alaninda hizmet uzantilari

caligmalarinin konaklama isletmelerine oranla yiyecek icecek isletmelerinde daha fazla
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oldugu goriilmektedir. Bunun nedeni olarak restoranlarin konaklama isletmelerinin
aksine tekil alanlar olmalar1 ve konaklama isletmelerinden daha az komplike hizmet
uzantilarina sahip olmalar1 gdsterilebilir. Literatiirde, hizmet uzantilarinin restoran
misterilerinin memnuniyet ve duygusal uyarilma gibi duygusal tepkileri (Ryu ve Jang,
2007; Namasivayam ve Mattila, 2007; Jang ve Namkung, 2009; Kim ve Moon, 2009)
ve algilanan kalite (Tse, Sin ve Yim, 2002; Kim ve Moon, 2009), tiiketim miktar1
(Milliman, 1986; Edwards ve Gustafsson, 2008), miisteri baglilig1 (Ezeh ve Haris,
2008), tatmin (Andaleeb ve Conway, 2006; Namasivayam ve Mattila, 2007) ve
davranigsal niyet (Ryu ve Jang, 2007; Jang ve Namkung, 2009; Kim ve Moon, 2009)
Uzerindeki etkileri incelenmistir.

Ryu ve Jang (2007) biiyiik 6lgekli restoranlarda, Kim ve Moon (2009) temali
restoranlarda hizmet uzantilar1 unsurlarinin miisterilerin memnuniyet ve duygusal
uyarilmadan olusan duygusal tepkileri iizerindeki etkilerini incelemislerdir. Calisma
sonuclarinda, ambiyansin miisterilerin memnuniyet (Ryu ve Jang, 2007; Kim ve Moon,
2009) ve duygusal uyarilma (Ryu ve Jang, 2007) duygular1 iizerinde en giiclii etkiye
sahip hizmet uzantis1 oldugu belirlenmistir. Ryu ve Jang (2007) memnuniyet duygusu
tizerinde ambiyansin ardindan personel ve tesis estetiginin giiglii etkileri oldugu ancak
tesis estetiginin duygusal uyarilma iizerinde bir etkisinin bulunmadigi sonucuna
ulagsmiglardir. Kim ve Moon (2009) ise ambiyansin ardindan oturma konforu, yerlesim
diizeni ve elektronik ekipmanin memnuniyet duygusu iizerinde etkili oldugunu
saptamislardir. Ayrica Namasivayam ve Mattila (2007) hizmet uzantilarinin bireylerin
ruh durumlart (mood) flizerinde etkili oldugunu, kotii sekilde tasarlanmis hizmet
uzantilarinin ~ bireylerde negatif duygulara neden oldugunu belirlemislerdir
(Namasivayam ve Mattila, 2007: 12).

Tse, Sin ve Yim (2002) kalabaliklarin restoranlarda algilanan yiyecek kalitesi,
algilanan restoran kalitesi ve fiyat diizeyi lizerine etkisini incelemiglerdir. Caligma
sonucuna gore, kalabalik restoranlarda miisteriler yiyecek ve restoranlari kaliteli olarak
algilarken, restoranin fiyat diizeyini ise diisiik olarak algilamaktadirlar (Tse, Sin ve
Yim, 2002: 452). Benzer sekilde Wall ve Berry (2007) restoranlarda mekanik ve insani
ipuclarmin algilanan hizmet kalitesi iizerinde etkili oldugunu ancak hizmet kalitesinin
algilanmasinda insani ipuglarinin mekanik ipuclarini domine ettigini belirlemislerdir

(Wall ve Berry, 2002: 67). Bu sonuglarin aksine, Zeithaml ve Berry (1991), Cronin ve
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Taylor (1992) ve Dabholkar, Thorpe ve Rentz (1996) yaptiklar1 ¢aligmalarda somut
fiziksel ¢evre unsurlarinin, miisterilerin genel kalite algilamalari lizerinde ¢ok az bir
etkiye sahip oldugunu ya da tamamen herhangi bir etkiye sahip olmadiklarini
belirlemislerdir. Wakefield ve Blodgett, yapilan calismalarda somut fiziksel cevre
unsurlarinin  kalite algilamasi iizerinde etkisiz olarak bulunmasin1 {i¢ nedene
baglamaktadir (Wakefield ve Blodgett, 1999: 52-53). Ilk olarak, yapilan calismalarin,
banka, sigorta, kuru temizleme ve fast food isletmeleri gibi goreceli olarak daha kisa
siireli hizmet karsilasmalar1 iizerine odaklanmasi ve miisterilerin, bu hizmet tiirlerini
temel olarak faydaci nedenlerle kullandig1 ve tesis i¢inde ¢ok kisa siire harcadiklarini
belirtmislerdir. Bu 6rneklerde, hizmet kalitesi miisteriler tarafindan temel olarak empati,
giivenilirlik, karsilik verebilme ve giivenlik gibi soyut faktorler iizerinden
algilanilmaktadir fiziksel ¢evre gibi somut faktorler bu kalite algisi iizerinde daha az
etkilidir. Ornegin, miisterilerin bir sigorta acentas: tarafindan saglanan hizmetlerin kalite
algisi, acentanin ofisindeki ekipman kalitesi ve dekordan ¢ok giiven konusuna,
isletmenin ilgisi ve problem ¢dzme yetenegine (empati ve giivenilirlik) dayanmaktadir.
Ikinci olarak, giiven, karsilik verebilme, giivenilirlik ve empati ile iliskili hizmet kalitesi
algis1 biligsel degerlendirmelere (algilanan kalite) neden olurken, somut fiziksel ¢evre
daha ¢ok miisterilerin duygusal/duyusal tepkilerini etkilemektedir. Cevre psikolojisi
alaninda yapilan ¢aligmalar, uygun bir sekilde tasarlanan fiziksel ¢evrenin heyecan,
memnuniyet ya da rahatlama gibi duygulara neden oldugunu gostermektedir (Russell ve
Pratt, 1980). Boylece, fiziksel ¢evrenin bu etkileri daha 6nce yapilan hizmet kalitesi
calismalarinda yeterli bir sekilde belirlenememistir. Ugiincii olarak, orijinal
SERVQUAL o6lgegi hizmet sunumunun daha somut yonlerinden bazilarini (basilt
materyal, ekipman, fiziksel tesislerin ve personelin gérinima gibi) 6lgmektedir, ancak
cevresel psikoloji literatiiriinde belirtilen, fiziksel c¢evrenin diger boyutlarinin
belirlenmesinde yetersiz kalmaktadir (Wakefield ve Blodgett, 1999: 53).

Andaleeb ve Conway (2006) ve Namasivayam ve Mattila (2007) hizmet
uzantilarinin miisteri tatmini iizerindeki etkilerini incelemisler ve birbirinden farkl
sonuglara ulagmiglardir. Andaaleeb ve Conway (2006: 7), fiziksel tasarim ve
goriiniimiin miisteri tatmini {izerinde etkili olmadigini; Namasivayam ve Mattila (2007:

12) ise hizmet uzantilarinin miisteri duygulari araciligryla tatmin {izerinde etkili oldugu
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belirlemiglerdir. Her iki calismada da farkli hizmet uzantilarinin tatmin {izerindeki
etkisinin arastirilmasi bu farkli sonuglara neden olabilmektedir.

Ryu ve Jang (2007), Jang ve Namkung (2009), Kim ve Moon (2009) hizmet
uzantilariin davranigsal niyet lizerindeki etkilerini incelemislerdir. Bu ¢alismalarda,
hizmet uzantilarinin misterilerin duygusal tepkileri araciliiyla tekrar ziyaret, tavsiye,
restoranda daha uzun stre bulunma ve daha fazla para harcama gibi davranissal niyet

tizerinde dolayl etkileri olduklar1 belirlenmistir.

5.4. Etkinliklerde Hizmet Uzantilar1 Calismalari

Konaklama ve yiyecek igecek isletmelerinin yani sira turizm alaninda bir turizm
urind olarak etkinliklerde de hizmet uzantilarinin etkileri arastirilmistir. Etkinliklere
iliskin ilk calisma Wakefield ve Blodgett tarafindan gerceklestirilmistir. Wakefield ve
Blodgett (1994), spor etkinliklerinin ger¢eklestigi mekanlar olarak stadyumlarin hizmet
uzantilarinin algilanan kalitesinin, miisterilerin heyecan ve tatmin diizeyleri ve tekrar
satin alma niyetleri lizerindeki etkilerini incelemislerdir. Bu amacla ¢alismada hizmet
uzantilarini, stadyumun estetik goriiniimii ile birlikte kalabalik, yerlesim diizeni ve
islevsel yonleri ile incelemislerdir. Calisma sonucuna gore, algilanan hizmet uzantilari,
etkinlik katilimeilarinin tatmin diizeyi ve tekrar satin alma niyetleri lizerinde dnemli bir
etkiye sahiptir. Calismada ayni zamanda etkinlik siiresince miisteriler tarafindan
hissedilen heyecan diizeyinin, miisterilerin hizmet uzantilari ile birlikte tatmin diizeyleri
tizerinde dogrudan bir etkiye sahip oldugu belirlenmistir (Wafekield ve Blodgett, 1994).
Wakefield ve Blodgett (1996) benzer bir ¢alisma ile stadyumlarin ulasilabilirligi, tesis
estetigi ve temizligi, elektronik ekipman ve oturma rahatliginin miisterilerin tatmin
diizeyleri lizerinde pozitif bir etkiye sahip oldugunu ve bu etkinin de miisterilerin
etkinlik mekaninda kalis siiresini uzattigini ve tekrar miisteri olup olmamalarini
etkiledigi belirtmislerdir. Wakefield ve Blodgett’a ek olarak Wakefield, Blodgett ve
Sloan (1996) spor uzantilarinin, etkinlik katilimcilarimin duygusal tepkileri ve tekrar
satin alma niyetleri iizerindeki etkisini incelemisler ve hizmet uzantilar1 ile incelenen
yapilar arasinda dogrudan bir iliski oldugunu tespit etmislerdir. Ayrica c¢alismada,
kalabaligin katilimcilarda negatif duygusal tepkilere neden oldugu saptanmistir
(Wakefield, Blodgett ve Sloan, 1996: 27). Aciklanan g¢alismalara ek olarak Chang
(2000), Hightower, Brady ve Baker (2002) spor etkinlikleri hizmet uzantilarinin
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musterilerin  tatmin diizeyleri ve davramigsal niyetleri {izerindeki etkilerini
incelemiglerdir. Chang (2000) spor etkinliklerinin fiziksel ¢evresinin miisteri tatmini
tizerinde dogrudan bir etkisi oldugunu ancak tekrar ziyaret niyeti iizerinde dogrudan bir
etkisini olmadigin1 belirlemistir. Hightower, Brady ve Baker (2002) ise, spor
etkinliklerinin hizmet uzantilarinin algilanan kalite, algilanan deger, bekleme zamani ve
katilim siiresinden olusan hizmet yapilart araciligiyla miisterilerin davranigsal niyetleri
tizerinde etkili oldugunu ifade etmislerdir.

Spor etkinlikleri disinda hizmet uzantilar1 festivaller kapsaminda da
incelenmistir. Lee, Lee, Lee ve Babin (2008) festival uzantilarinin miisterilerin duygusal
tepkileri, tatmin ve etkinlik sadakati iizerindeki etkilerini arastirmiglardir. Yazarlar
festival uzantilarini, festival katilimcilan tarafindan deneyimlenen genel atmosfer olarak
tanimlamiglardir (Lee vd., 2008: 57). Calismada, festival uzantilar, festival
katilimcilarinin  deneyimlerini etkileyen festival programi igerigi, festival personeli,
festival mekani, yiyecek, hediyelik esya, uygunluk ve isaretlemeden olusan yedi boyutta
incelenmistir. Calisma sonucuna gore, festival uzantilar1 miisterilerin duygusal tepkileri,
tatmin ve etkinlik sadakati Gzerinde olumlu bir etkiye sahiptir. Ozellikle festival
programi igerigi, misterilerin pozitif duygusal tepkileri ve tatmin diizeyleri iizerinde
6nemli bir etkiye sahiptir.

Yukarida acgiklanan ¢alismalarin disinda Nelson (2009), Goffman’in Dramaturji
perspektifi, Kotler’in atmosfer ve Bitner’in hizmet uzantilar1 bilesenleri araciligiyla
etkinlik katilimcilart i¢in deneyimlerin ve duygusal baglantilarin yaratilmasinda
faydalanilan tasarim unsurlar1 arasindaki iligkiyi agiklamistir. Calismada Guffman’in
Dramaturji perspektifinden aktorler, izleyici, performans, set tasarimi ve ambiyans
kosullar1 ile birlikte Kotler ve Bitner’in siniflandirmasindaki unsurlar etkinlik cevresinin
tasarimindaki hizmet uzantilar1 olarak agiklanmistir. Nelson (2009: 120) Guffman,
Kotler ve Bitner’in modelinin, etkilesimli bir teatral olusumda gercgeklesen etkinliklerin
dramatik  unsurlarinin ~ bulundugu bir etkinlik c¢evresine uygulanabilecegini

belirtmektedir.

5.5. Diger Turizm Hizmetlerinde Hizmet Uzantilar1 Calismalar

Turizm literatlirlinde konaklama isletmeleri, yiyecek igecek isletmeleri ve

etkinlikler disinda sarap turizminin O6nemli bir boyutunu olusturan mahzenler,
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kruvaziyer turizminin fiziksel cevresini olusturan kruvaziyerler, turizmin kirsal ve
kiiltiirel ~ ¢ekicilikleri kapsaminda hizmet uzantilar1 c¢alismalari bulunmaktadir.
McDonnell ve Hall (2008) gorsel igerik analizi araciligiyla sarap turistlerinin
deneyimlerinin énemli bir fiziksel cevresi olarak tanimlanan sarap mahzenleri icin
hizmet uzantilari smiflandirmast gelistirmislerdir. Caligmada, sarap mahzenlerinin
hizmet uzantilar1 dis sunum, i¢ sunum, personel, i¢ ve dis cevre ambiyansi, dogrudan ve
dolayl1 dis hizmet uzantilar1 ve {iriin, hediyelik esyadan olusan bes boyut belirlenmistir.

Turizm sektorii i¢in onemli bir fiziksel g¢evre olan havaalanlar turistlerin
destinasyon hakkindaki ilk izlenimlerinin olugmasinda ve turistlerin tatil deneyimlerinin
daha sonraki evrelerinde Onemli bir fiziksel c¢evredir. Newman (2008) havaalani
terminallerinin hizmet uzantilarin1 mekansal unsurlar ve yon bulma unsurlari olmak
tizere iki boyutta incelemistir. Havaalan1 terminalinin mekansal unsurlari oturum
duizeni, yiyecek-igecek alanlari, kalabalik, havaalani igindeki alan (mekan) miktari; yon
bulma unsurlar ise giris ve c¢ikislarin kolay bulunmasi, isaretleme, havaalani i¢cindeki
bina/mekan sekilleri ve renklerini kapsamaktadir. Caligmada havaalan1 hizmet
uzantilarinin misterilerin ruh durumlar ve yaklagsma-kaginma davranislar iizerindeki
etkileri aragtirtlmistir. Newman (2008: 15) genel mekan diizeni ve okunulabilirligin
ziyaretcilerin pozitif ruh durumlarini1 uyarmada etkili oldugunu ve boylece miisterilerin
yaklasma davraniglarinin ve hizmet saglayicilarinin pozitif imajimin olusmasinda etkili
oldugu belirlenmistir.

Kruvaziyer gemileri tatil amacli tasarlanan binalar olarak tanimlandiklari igin,
kruvaziyer uzantilar1 turistlerin tatil deneyimlerinde olduk¢a Onemlidir. Kwortnik
(2008), kruvaziyer uzantilarin1 Bitner’in (1992) hizmet uzantilarini siniflandirmasina
dayanarak gelistirmistir. Calismada, kruvaziyer uzantilarinin miisterilerin fizyolojik
(uyarilma, rahatlama, bulanti), duygusal (memnuniyet, heyecan ve ciddlesme) ve
davranigsal tepkileri (sikayet, tekrar satinalma), deneyimsel tepkiler (kac¢is, anilar ve
essiz anlamlar) ve sembolik tepkileri (marka kimligi uyumu ve kimlik yapilandirma)
tizerindeki etkileri incelenmistir.

Kirsal turizm kapsaminda, kirsal ve Kkiiltiirel ¢ekiciliklerde ideal deneyimin
yaratilmasinda dogru atmosferin ya da fiziksel ¢evrenin tasariminin rolii biiyiiktiir. Bonn
ve arkadaglart (Bonn vd., 2007) kirsal ve kiiltiirel ¢ekiciliklerde yer alan atmosfer

unsurlari ile ziyaretgilerin ¢ekiciliklere yonelik biitiinsel tutumlari, tekrar ziyaretleri ve
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digerlerine Onerilerde bulunmalar1 arasindaki iliskiyi incelemislerdir. Bu kapsamda
hizmet uzantilarin1 ambiyans, yerlesim diizeni ve tasarim, personel ve miisterilerden
olusan sosyal unsurlar olarak ele almiglardir. Calisma sonucuna gore, ambiyans faktorii
hem tekrar ziyaret niyeti hem de digerlerine onerilerde bulunma iizerinde en gii¢lii
etkiye sahipken sosyal faktorler incelenen bu iki bagimli degisken iizerinde dnemli bir
etkiye sahip degildir. Ayrica calismada yerlesim ve diizeni ve tasarimin, ziyaretgilerin

cekiciliklere yonelik tutumlar1 {izerinde giiglii bir etkiye sahip oldugu belirlenmistir.
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Tablo 2. Turizm Alaninda Hizmet Uzantilart Calismalari

Yazar Arastirma Yontem Bagimsiz Degiskenler Bagimh Degiskenler
Alam
Hizmet  siresi (personelin
siparigleri alma, hazirlama ve
sunma suresi)
Miisterilerin masada harcadiklari
Milliman (1986) Restoran Deneysel Miizik temposu slire
Oturmadan Once restorant terk
eden insan sayisi
Satilan yiyecek miktari
Satilan i¢ecek miktari
Brit kar
Uzamsal Diizen ve Fonksiyonellik Heyecan duzeyi
Stadyum koltuklari, bilet satis noktalari, stadyum koridorlar1, giris | Tatmin
Wakefield ve Blodgett | Spor Etkinligi- Deneysel ve ¢ikiglar, yiyecek-igecek alanlari, tuvaletler. Tekrar katilim/satin alma niyeti
(1994) Stadyum Estetik
Dis ¢evre, dig yapi-bina, igyapi, skorbord, tesis temizligi,
personelin gérinumdl.
Yerlesim Ulasilabilirligi
Mobilya, ekipman, koridorlar, hizmet alanlart
Wakefield ve Blodgett | Stadyum ve Alan Caligmasi Estetik Algilanan Kalite
(1996) Casino Dis mekén tasarimi ve goriiniimii, i¢ mekéan tasarimi ve dekor Tatmin

Oturma Rahatligi

Davranis niyetler
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Kullanilan koltuklarin rahatligi, koltuklar arasindaki bos alan.
Elektronik Ekipman ve sergileme-display

Projeksiyon ve ses sitemleri, video ve slot makineleri.
Temizik

Wakefield, Blodgett ve | Sporuzantilari Tesis Estetigi, Parkyeri, Skorbord Diizeni, Kalabalik, Oturma | Duygusal Tepkiler
Sloan (1996) Rahathig1, Yerlesim Diizeni, Alan dagilimi ve isaretleme Davranigsal Niyet
Chang (2000) Spor Etkinligi- Alan Calismasi Fiziksel tesisin goriiniimii, temizlik, oturum rahatligi, yerlesim | Tatmin
Arena dizeni. Tekrar Ziyaret Niyeti
Tse, Sin ve Yim Restoran Deneysel Kalabalik Algilanan Kalite
(2002) Algilanan Imaj
Algilanan Fiyat
Algilanan Kalite
Hightower, Brady ve Spor Etkinligi Alan Caligmasi Sporuzantilari Algilanan Deger
Baker (2002) Bekleme Zamani
Katilim Siiresi
Davranigsal Niyet
Countryman ve Jang Otel Renk, 1giklandirma ve mimari stil, mobilyalar ve yerlesim diizeni Miisteri izlenimleri
(2006)
Ambiyans
Miizik, aydinlatma, koku, sicaklik (1s1)
Heide ve Gronhaug Otel Kavramsal Sosyal faktorler

(2006)

Personelin i ve iletisim yetenegi, davranislari, personelin
psikolojik ve fiziksel alani.

Tasarim Faktorleri
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Fiziksel tasarim ve dekor, yerlesim diizeni ve islevsellik, isaretler,

semboller ve sanat eserleri.

Sim, Mak ve Jones
(2006)

Otel

Ambiyans

Mimari tasarim, i¢ dekorasyon, aksesuar segimi, sanat eserleri,
otelin bittnlndeki renk ve renk uyumu ve dekor ve ses.
Konukseverlik

Personelin hizmet etme yetenegi, personel tiniformalari.

Miisteri tatmini

Andaleeb ve Conway
(2006)

Restoran

Alan Calismasi

Fiziksel tasarim-Dekor

Miisteri tatmini

Ryu ve Jang (2007)

Restoran

Tesis Estetigi

Tablo ve resimler, duvar dekoru, bitki ve ¢igekler, sicak renkler,
mobilyalar.

Aydmnlatma

Ambiyans

Miizik, 1s1, koku.

Yerlesim diizeni

Yeterli koltuk alani, koltuk yerlesim diizeni, hareket alani.
Ekipman

Sofra takimlari, tekstil, masalar.

Personel

Temizlik, gérinim.

Duygusal tepkiler (memnuniyet
ve duygusal uyarilma)

Davranigsal niyet

Namasivayam ve
Mattila (2007)

Restoran

Deneysel

Hava kalitesi, mobilyalar, mefrusat, 1siklandirma, dosemeler ve

muzik.

Duygusal tepkiler
Tatmin

Wall ve Berry (2007)

Restoran

Mekanik Ipuclar

Algilanan Hizmet Kalitesi
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Ekipman, yerlesim diizeni, aydinlatma ve renk.
Insani Ipuglart

Personelin gériinimd, ses tonu ve heyecan duzeyi.

Mekén Duzeni

Oturum dizeni, yiyecek-icecek alanlari, kalabalik, havaalam

Yaklagma-Kag¢inma Davranisi

Newman (2007) Havaalani Alan calismasi icindeki alan (mekan) miktari.
Isaretleme
Giris ve c¢ikiglar, isaretleme, havaalani icindeki bina/mekan
sekilleri, renk.
Etkinlik katilimcilarinin
Lee, Lee, Lee ve Babin | Festival Alan galigmast Program Igerigi, Personel, Tesis, Yiyecek, Hediyelik Esya, | duygusal tepkileri
(2008) Uygunluk, Isaretleme/Bilgilendirme. Tatmin
Sadakat
Dis sunum
Mimari, dis bina tasarimi, park yeri, bina dis1 isaretleme, tabela ve
reklam panolari, sanat eserleri, duvarlar ve pencere cerceveleri,
kaldirimlar, giris kapisi, bina cevresi i1siklandirma, agik alan
dinlenme mobilyalar1 ve yerlesimi, peyzaj.
McDonnell ve Hall Saraphaneler Gorsel igerik I¢ sunum
(2008) analizi I¢ mekan tasarimu, renk, stil, mobilyalar, bina i¢i aydinlatma ve

aydinlatma aksesuarlari, temizlik, hediyelik esya ve {irlin
sergileme, masa dekoru, satig noktalari, i¢ ve dis mekan ziyaretgi
akisi, sanat eserleri.

Personel Sunumu
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Personel iiniformalari, temizlik ve bakim.

I¢ ve Dis Cevre Ambiyans

Bina i¢i sicaklik, ses, miizik, koku, dogal ¢evre.

Uriin/Hediyelik Esya/Brogiir/Monii/Web Sayfast

Sarap sisesi, etiketi ve paketi, hediyelik esyalar, brosiirler, is
kartlari, fiyat listesi, monii, web sayfasi tasarimu.

Dogrudan ve Dolayli Dis Hizmet Uzantilart

Haritalar, ticari fuarlar, tur otobiisleri, seyahat acentalar1, ulagim,

sarap perakendeleri.

Zemke ve Shoemaker | Otel Deneysel Calisma Koku Sosyal Etkilesim Davranigt
(2008) Sosyal Yakinlagsma Davranisi
Ambiyans
Muzik, koku, temizlik Miisteri Bagliligi
Ezeh ve Haris (2008) Restoran Alan ¢alismasi Tasarim Faktorleri
Mobilyalar
Personel Davranisi
I¢ Mekan degiskenleri
Fon miizigi, ses ve koku. Yiyecek tiiketim miktar1
Edwards ve Restoran Alan galismasi Yerlesim diizeni ve tasarim degiskenleri
Gustafsson (2008) Masa yerlesimi ve sandalyeler.
Insan degiskenleri
Yogunluk ve kalabalik, sosyal rahatlama.
Jang ve Namkung Restoran Alan ¢alismasi Atmosfer Duygusal tepkiler

(2009)

Yerlesim diizeni, i¢ mekan tasarimi, renkler, aydinlatma ve fon

Davranigsal Niyet
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miizigi.

Kwortnik (2008)

Kruvaziyer

Alan g¢alismasi

Ambiyans

Koku, ses, temizlik, aydinlatma, miizik, 1s1, isaretleme.

Tasarim Faktorleri

Dekor, renk, mobilyalar, yerlesim diizeni, boyut, eglence
mimarisi.

Sosyal Faktorler

Kalabalik, diger miisteriler, sira (kuyruk).

Fizyolojik Tepkiler
Duygusal tepkiler
Deneyimsel tepkiler
Sembolik Tepkiler

Yildirim, Akalin ve
Cagatay (2008)

Otel

Alan Caligmasi

Acikliklar

Giris kapisi, pencere

Ince Yapt

Duvar kaplamasi, zemin kaplamasi, tavan kaplamasi

Mobilya

Elbise dolabi, yatak, komodin, tuvalet masasi, Tv/Minibar,
Sandalye/koltuk

Aksesuar

Perde, yatak ortiisii, ayakli lamba ve abajur

Mekan Algist

Nelson (2009)

Etkinlikler

Kavramsal

Aktorler, izleyici, performans, set tasarimi ve ambiyans kosullar

Kim ve Moon (2009)

Restoran

Alan ¢alismasi

Tesis Estetigi

I¢ ve dis mekan tasarimi

Ambiyans

Isiklandirma diizeyi, 1s1, koku, fon miizigi
Elektronik ekipman

Ses ve goriinti efekt makineleri

Memnuniyet duygusu
Algilanan hizmet kalitesi

Tekrar ziyaret niyeti
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Yerlesim Diizeni
Masalar ve hizmet alanlarinin diizenlenmesi ve koridorlar.

Oturma Rahatligi

Bonn, Joseph-
Mathews, Dai, Hayes
ve Cave (2009)

Kirsal ve kiiltiirel
cekicilikler
(Bilim mizesi,
Gosteri sanatlari
miizesi ve
hayvanat
bahcesi)

Alan Caligmasi

Ambiyans

Aydinlatma, miizik, glriltQ, 1s1, isaretleme ve renk.

Yerlesim diizeni ve tasarim

Ziyaret¢i akisi, koridor, oturum diizeni, a¢ik alan kullanimi, sergi
yerlesimi.

Sosyal

Personel ve diger miisteriler.

Tutum
Tekrar Ziyaret niyeti
WOM
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Uclincli Bolum

Algilanan Cevre ve Hizmet Uzantilarinin insan Davrams1 Uzerinde Etkisini

Agiklayan Teoriler ve M odeller

1. insan Davramsi Uzerinde Cevrenin Etkisini Aciklayan Teoriler

Calismanin ilk boliimiinde sunulan kuramsal model, daha 6nce agiklandig1 gibi
cevre psikolojisi ve pazarlama alanlarinda gelistirilen teori ve modeller temel alinarak
gelistirilmistir. Bu boliimde destinasyon uzantilarini olusturan faktorleri ve turistlerin
duygusal tepkileri olarak ifade edilen degiskenleri tanimlarken temel alinan ve kuramsal
modelin temel dayanagini olusturan c¢esitli teori ve modeller ayrintili olarak
acgiklanacaktir.

Bireylerin ¢evreyle etkilesimlerini inceleyen c¢evre psikolojisi alaninda
gelistirilen teorilerin, turistlerin bir destinasyona yonelik zihinsel semalar ve yapilar
olusturmalarina yardimeci1 olan destinasyon uzantilarini agiklamada yararli olacagi
disiiniilmektedir. Bu zihinsel semalar ve yapilar yabanci bir destinasyonu
anlamlandirmada, ilk izlenimlerinin ve beklentilerinin olusmasinda ve deneyimlerinin
sekillenmesinde turistlere yardimci olmaktadir. Bu nedenle bu bdliimde turistlerin
hizmet uzantilari ile etkilesimini ve destinasyon uzantilarinin turistlerin duygusal,
biligsel ve davranigsal tepkilerini agiklamaya yardimci olacak teoriler ve modeller

acgiklanmaktadir.

1.1. Evrimci Psikolojide Cevre Teorileri

Psiko-evrim teorileri bireylerin ¢evre ile etkilesimlerinin ve ¢evre tercihlerinin
insan tlirtiniin gelisim asamalar igerisinde izini slrmeye odaklanmiglardir. Bu
kapsamda, Orians’in (1980; 1986) savan hipotezi, Wilson’in (1984) biyofili hipotezi ve
Appleton’in  goriiniim-barinma (prospect-refuge) teorisi, modern bireylerin gevre
tercihlerinde genlerin 6nemli rol oynadigini ileri sirmektedirler.

Savan hipotezi, modern insanlarin gelisimi siiresince var olan savan tipi
cevrelerin gliniimiizde hald modern insanlar tarafindan yiiksek oranda tercih edildigini
ileri sirmektedir. Savan cevresi, ilk insanlarin yagamlarini siirdiirebilmeleri igin yiyecek

bulma, yirtic1 hayvanlardan korunma ve yirtict hayvanlari ve avlarini gozleyebilme gibi
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temel gereksinimlerini karsilama imkani sunmustur (Lohr, 2007: 83-84). Orian (1980;
1986) niye savan g¢evrelerinin, yagmur ormanlart ve c¢oller gibi ¢evrelerle
karsilastirildiginda, ilk insanlarin bu temel ihtiyaglar1 daha iyi saglayabilme avantajina
sahip olduklarini incelemistir. Bu bakis agisi, insan evriminin savanlardaki mekanlarda
gelistigini gosteren kanitlarla baglantilidir. Ilk insanlar i¢in dik durma, iki ayak Gizerinde
yiirlime ve kollarin hareket 6zgiirliigli acisindan diger ¢evrelere gore acik savanlar daha
uygundur. Yagmur ormanlan ile karsilastirildiginda, savanlar yirtict tehditlerle
karsilasma bakimindan daha diisiik diizeyde risk tagimasi, gozetleme, kagis firsat1 ve
gorsel aciklik nedeniyle daha diisiik diizeyde risk tagimaktadir. Bunun yani sira
savanlar, ylizeyde yasayan insanlar i¢in daha bol bitki ve hayvani yiyecek sunmustur.
Savanlar, daha az mekansal engel, yilan, 6riimcek ve diger korku uyandiran canlilar ile
daha az diizeyde yakin karsilasmayi1 iceren diisiik diizeyde biyofobik 6zellikler
tasimaktadir. ilk insanlar igin hayatta kalma avantajlarindan dolay1 Orians (1980) ve
Appleton (1974) uzamsal aciklik, seyrek aralikli agacglar ve diizenli ¢imenlik gibi
Ozelliklere sahip savan ve park benzeri dogal olusumlarin begenilmesinin ya da tercih
edilmesinin  modern insanlarin  genetik  egilimlerini  siirdiirmeleri  olarak
aciklamaktadirlar (Ulrich, 1995: 89). Savan hipotezini destekleyen Balling ve Falk
(1982) da savan, ¢ol ve bitki ortiisii bulunmayan bolge, tropik yagmur ormanlari ve igne
yaprakli ormanlardan olusan bes cografi alan1 kapsayan 20 slayt kullanarak bir ¢alisma
gergeklestirmislerdir. Yaslar1 sekiz ile 70 araligindaki gruplardan bu slaytlardaki
alanlar1 ziyaret etme ve bu alanlarda yasamlarini siirdiirme tercihlerini belirtmeleri
istenmis ve savan ¢evresi her iki kriter icin de en yiiksek tercih oranini almistir (Buss,
2005: 191). Orians ve Heerwagen (1992) bittn organizmalarda ¢evre se¢iminin, belirli
cevresel Ozelliklere karsi duygusal tepkileri igerdigini belirtmislerdir. Bu 6zellikler
kesfetme, reddetme ve yerlesme gibi davranislarla sonuglanan “pozitif” ve “negatif”
duygular1 uyarmaktadirlar. Giizel ve iyi olarak nitelenen ¢evreler giiglii pozitif tepkileri
ortaya cikarirken, zayif ve cirkin olarak nitelenen g¢evreler ise negatif tepkilere neden
olmaktadir (Orians ve Heerwagen, 1992: 55). Yazarlar ayrica, bir ¢evrenin ¢ok sayida
ve karmagik nitelikte ¢evresel 6zelliklere sahip oldugunu, bu nedenle organizmalarin
gelecekte iyi olarak niteleyebilecekleri ¢evresel oOzellikleri arasinda kullanim ve
degerlerine dayali olarak secim yaparak karar vereceklerini belirtmislerdir (Orians ve

Heerwagen, 1992: 555).
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Bazi Darwinci sosyobiyologlar ve evrim psikologlar1 insan davraniglarinin
temelini olusturan gelismis beyin yapilariyla iligkili, kullanish ve test edilebilir
hipotezlerin nasil olusturulacagini ve ileri siiriilebilecegi ile iligkili sorulara cevap
aramaktadirlar. Bu distintirlerden biri de Edward Wilson’dir (Baxter, 2007: 13).
Wilson, insanlarin dogayla baglanti kurma ihtiyaglarimi tanimlamak igin “biyofili”
hipotezini 6ne siirmiistiir. Wilson’a gore bu ihtiyag, diger canli organizmalarin ilgisini
cekebilmek i¢in modern bir genetik yatkinlik manifestosudur (Bell ve digerleri, 2001:
40). Biyofili hipotezi ile insan benligi ve diger canli organizmalar arasinda i¢giidiisel bir
bag oldugu ileri siiriilmektedir (Kellert ve Wilson, 1995: 31). Wilson insanlarin dogaya
yonelik tepkilerinin kismen genetik nedenlere dayandigini ifade etmektedir (Ulrich,
1995: 73). Kellert ve Wilson (1995) insanlarin ¢evre tercihlerinin, insanligin ilk gelisimi
siiresinde tiirlerinin hayatta kalmalarmma yardimci olan gevre Ozellikleriyle karsilikli
etkilesimlerinin bin yillik siire boyunca sekillendigini 6ne siirmiislerdir. Gen-kulturin
birlikte evrimlesme siireci boyunca, ¢coklu ¢evresel uyaranlar dizisi, kiiltiiriin bir béliimii
haline gelmistir (Summit ve Sommer, 1990: 552).

Ulrich (1995) c¢alismalariyla Wilson’in biyofili hipotezini gelistirmis ve
insanlarin c¢evreye yonelik pozitif ve negatif tepkilerinin evrim siirecine dayandigini
ileri siirmiistiir. Ulrich (1995: 75) “insan evrimi siiresince cevre ile iliskili ddiiller ve
tehlikeleri 6grenmeye hazir, bunlar1 uzun siire hatirlayabilen ve belirli dogal uyaran ve
bicimlere pozitif/lyaklasma (biyofilik) ve negatif/kaginma (biyofobik) tepkileri veren
bireyler i¢in kritik oldugunu ileri siirmiistiir. Modern insanlar dogaya yonelik belirli
pozitif tepkileri devam ettirme ve O0grenmeye biyolojik olarak hazirdirlar. Biyofili
hipotezi; insanlarin genetik acidan 6grenmeye hazir olma egilimine sahip olduklarini
boylece dogal ¢evre ve uzantilarina yonelik tepkileri siirekli akilda tuttuklarini (6zellikle
yiyecek, su ve giivenlik gibi temel ihtiyaclar ile iliskili) one stirmektedir. Hipoteze gore
biyolojik olarak hazirlikli kalitsal 6grenmenin dogal alanlarda iki genel pozitif
(biyofilik) tepkinin ortaya ¢ikmasinda rol oynadigi ileri slirmektedir: begeni/yaklagsma
tepkileri ve iyilestirme ya da stres azaltma. (Ulrich, 1995: 89).

Dogal ¢evre tercihlerine yonelik gelistirilen psiko-evrim teorilerinden bir digeri
de Appleton’n (1975; 1990) “gOrinim-barinma” (prospect-refugee) teorisidir.
Appleton (1975) insanlarin dogal ¢evreye yonelik estetik tepkilerinin dogustan geldigini
ve evrensel oldugunu belirtmektedir (Thompson, 2000: 29). Appleton’a gore dogal
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cevrede en onemli 6zellikler, goriis imkani saglayan goriiniim (prospect) ve gizlenme
imkan1 saglayan barmmadir (refuge). Appleton’in teorisi, yliksek cekicilik degerine
sahip cevrelerin gériiniim ve barinma 6zellikleri arasinda bir denge igerdigi diisiincesine
dayanmaktadir. Goriinlim 6zellikleri, yiyecek ve su aramayi, avlanmayi kolaylastiran ve
bir cevrenin biitiiniiniin goriilebilmesini saglayan yiiksek yer sekilleridir. Barinma
Ozellikleri ise, bireylerin guivenligini saglayan ve baskalari (diger insanlar ve hayvanlar)
tarafindan goriinmesini engelleyen aga¢ gruplar1 gibi cevrelerdir. Bu teoride dogal
ortamin (habitat) en 6nemli yonii, gériiniim ve barinma firsatlarindan etkin bir sekilde
yararlanip yararlanilamayacagini belirleyen yiizey sekilleri, agaclar, acik alanlar ve su
gibi cevresel 6zelliklerin mekansal diizenidir (Buss, 2005: 192). Appleton’in teorisini
destekleyen veriler Woodcock (1982), Mealey ve Theis (1995) tarafindan tiretilmistir.
Woodcook (1982) cevreyi anlama ve kesfetme yaklasimini agiklamak i¢in goriiniim-
barmmma (prospect ve refuge) teorisini kullanmigtir. Mealey ve Theis (1995) ise
insanlarin ¢evre tercihleri ile ruh durumlari arasindaki iligkiyi incelemek i¢in bu teoriyi
kullanmiglardir. Mealey ve Theis (1995) pozitif ruh durumundaki (enerjik, neseli ve
optimistik) bireylerin kesfetme davranisina yoneldiklerini ve bu nedenle “goriiniim”
acisindan zengin cevreleri tercih ettiklerini; 6te yandan, negatif ruh durumundaki
(depresif, gergin ve bitkin) bireylerin stres azaltmaya yoneldiklerini ve bu nedenle
“barinma” agisindan zengin (kapali, sinirlandirilmis ve koruma altindaki) alanlari tercih
ettiklerini belirlemislerdir (Mealey ve Theis, 1995: 250-253).

Insan evrimi ve estetik tercihler arasinda bir baglantmin bulundugu cesitli
arastirmalar ile belirlenmis (Appleton, 1975; 1990; Orians, 1980, 1986; Wilson, 1984,
1995; Ulrich, 1995; Balling ve Falk, 1982; Woodcock, 1982; Kellert ve Wilson, 1995;
Kaplan ve Kaplan, 1987) ve c¢evre tercihi ve ¢evre algisi ¢alismalarinda bu teoriler temel
alimmistir (Kaplan ve Kaplan, 1982; 1987; Berlyne, 1971). Kaplan’a (1987: 14) gore
bireylerin dogal ¢evreleriyle iliskili dogustan gelen estetik duyarliliklar insanlar
tarafindan ilk evrim donemlerinde yeterli yiyecek sagladigi ve barmmaya yardimci
oldugu i¢in kazanilmistir. Bu nedenle estetik degerlendirme, insanligin evrim siirecinde
koklesmis fonksiyonel bir yetenek olarak gelismektedir.

Calismalarinda evrimsel ¢evre teorilerini temel alan aragtirmacilardan Kaplan ve
Kaplan (1989: 47-48) ve Ulrich (1983: 91-93) cam ve beton gibi modern sentetik

unsurlarin tersine ¢ok sayida dogal unsurun —su, yesil bitki ortiisii ve cigekler gibi-
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bireyler tarafindan gorsel olarak tercih edildigini ifade etmektedirler. Bu dogal unsurlar,
begeni ve yaklasma davranigini ortaya ¢ikarma egilimindedirler. Ciinkii bu unsurlar
insan evrimi siiresince iki yasamsal ihtiyacin bulunabilme olasiligimni ya da varligimi
dogrudan ya da dolayli olarak isaret etmistir ve bu genetik miras modern insanlarin
davraniglari lizerinde de etkinligini siirdiirmektedir.

Dogal cevre tercihleri iizerine yapilan ¢aligmalarin bulgulari biyofili hipotezinin
genetik yoni icin destek saglamaktadir. Bu arastirmalardan elde edilen bulgular gesitli
Avrupali, Kuzey Amerikali ve Asyali gruplarin sehir ya da yap1 ¢evresine karsin dogal
cevre goruntulerini tercih ettiklerini gostermektedir (Zube, Pitt ve Anderson, 1975;
Wohlwill, 1986; Kaplan ve Kaplan 1982, 1989; Ulrich ve Addoms, 1981). Ek olarak
baz1 ¢alismalarda dogal ¢evre igerisindeki yapay unsurlarin —elektrik direkleri ve guc
hatlar1, biiyiik reklam panolar1 ya da bilboardlar ve gdze ¢arpan beton ya da asfalt yol
ylzeyi- gorsel tercihler lizerinde olumsuz etkiye sahip oldugunu belirtilmistir (Clamp,
1976; Hull ve Bishop, 1988). Bir bireyin ¢evreye yonelik estetik tercihleri; sehrin hava
kirliligi, smirlandirilmis ve azaltilmig gorsel detaylar, mekan goriiniimiiniin
degistirilmesi, biogesitliligin  azaltilmas1 ile giicli ve olumsuz bir sekilde
etkilenmektedir (Latimer, Hogo ve Daniel, 1981: 1869-1870). ABD, Avrupa, Japonya
ve Afrika’nin belirli bolgelerinde yapilan bir ¢aligmada, bireylerin dogal unsurlara sahip
ve dogal unsurlarin bulunmadig sehir mekanlari i¢in estetik tercihleri karsilastirilmistir.
Calisma bulgulari, genellikle dogal unsurlar1 igeren sehir goriintiilerinin daha cok
begenildigini ve tercih edildigini gostermektedirler. Ornegin, agaglarin ve yesil bitki
ortiistiniin varligi, sokaklar, ticari alanlar ve park yerleri gibi kentsel olusumlar i¢in
begenilme diizeyini arttirmaktadir (Smardon, 1998; Schroeder ve Cannon, 1983;
Schroeder, 1989; Ulrich, 1986). Ayrica, arastirmacilar savan benzeri 6zelliklere sahip
kent parklarinin kentsel alanlarda gorsel tercih diizeyini etkiledigini belirlemislerdir

(Ulrich ve Addoms, 1981; Herzog, Kaplan ve Kaplan, 1982).

1.2. Duygusal Uyarilma (Arousal) Teorisi

Duygusal Uyarilma (arousal) teorisi, estetik deneyimlerin 6neminin bireylerin
uyarilma diizeyine bagl oldugunu ileri siirmektedir (Berlyne, 1960; 1971). Cevresel
uyarimi ortaya ¢ikaran etkilerden biri artan duygusal uyarilma diizeyidir. Uyarilma, kalp

atisi, kan basinci, solunum diizeyi ve adrenalin salgis1 gibi fizyolojik aktiviteler; ya da
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davranigsal ag¢idan motor aktivitelerde artis; ya da daha basit bir sekilde kisinin
kendinde rapor ettigi degisiklikler olarak tanimlanmaktadir. Norofizyolojik agidan ise,
retikiiler formasyon olarak bilinen, beynin uyarilma merkezindeki aktivitelerdeki artis
olarak tanimlanmaktadir (Bell ve digerleri, 2001: 103). Kuramsal olarak, tercihler
uyarilma potansiyeli ile ters-U fonksiyonu iliskisi igindedirler. Clinkii retikiiler sistem”
lifleri, orta beyindeki memnuniyet ve memnuniyetsizlik merkezleri boyunca
gecmektedir. Memnuniyet merkezi, diisiik bir esige sahip oldugu i¢in yiliksek oranda
uyarilma diizeyi, memnuniyet diizeyinde de artisa neden olmaktadir. Hedonik ton
(boyut), kuramsal olarak memnuniyet ve memnuniyetsizlik merkezlerinde Uretilen
ciktilarin  toplamidir. Memnuniyet merkezinin asimptotikl* diizeyi, uyarilma
merkezininkinden daha genis ve biiyiik oldugundan, hedonik ton (boyut) ylksek
uyarilma diizeyi ile birlikte negatif hale gelmektedir (Martindale, Moore ve Borkum,
1990: 55).

Duygusal Uyarilma teorisi, bireylerin yorumlama ve nedenlere dayandirmalarina
bagli olarak g¢evrenin belli miktarda fizyolojik uyaran sagladigin1 ve bu uyaranlarin
belirli davranigsal etkilere neden oldugunu 6ne siirmektedir (Stricker, Gallagher ve
Bormon, 2003: 429). Berlyne (1960; 1971) bireylerin igsel durumlarina bagli olan
uyarilma tepkilerinde farklilagtiklarin1 ifade etmistir. Bireyler ¢esitli kesifler
(arastirmalar) araciligiyla uyarilma oraninda bir artis ya da azalis aramaktadirlar. Bu
teori, belirsizlik, yenilik ve g¢esitlilik (complexity) gibi bireylerin g¢evrenin ¢esitli
Ozelliklerinden uyarimlar aldiklar1 ve her kisinin bireysel bir optimum uyarilma
diizeyine sahip oldugunu varsayan Leuba’nin (1955) Cevresel Uyarim Modeline
dayanmaktadir. Uyarilma birgok davranig iizerinde aract ya da dogrudan etkili bir
degisken olarak varsayildigi i¢in gevre psikologlari davranis {izerinde ¢evrenin etkisini
aciklamak i¢in bu teoriye yonelmislerdir. Gergekte uyarilma, degerlendirilebilir
herhangi bir ¢evrenin boyutlarindan biridir. Uyarilma modeli, yiiksek ve diisiik uyarilma
diizeyinin davranis lizerindeki etkileri hakkinda bir ayrim yapmaktadir ve sicaklik (Bell

ve Grene, 1982), kalabalik (Evans, 1978, Donovan ve Rossiter, 1982) ve ses (Klein ve

* Retikiiler sistem, beyin kokiinde bulunan ve omurilik ile beyin korteksi arasindaki sinyal alis verisinde
genel bir filtre, aktarma ve diizenleme merkezi olarak hareket eden karmasik bir sinir hiicreleri sistemidir.
Bu islevleriyle, hangi durumlarda hangi uyaricilara tepki verecegimizi etkiler ve uyku, uyaniklik ve
dikkat suregleri ile baz1 reflekslerde rol oynar.

“! Bir egriye giderek yaklasan, ama sonuna kadar uzatilsa bile yaklastigi halde egriyi kesmeyen dogru;
sonusmaz.
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Beith, 1985) gibi cevresel faktorlerin davranis lizerindeki etkilerinin agiklanmasinda
kullanilmaktadir (Bell ve digerleri, 2001: 103-104).

Duygusal uyarilma teorisine gore, herhangi bir uyaran (renk, 1s1, doku vb.)
tercihi, uyaranin uyarabilme potansiyeli ile belirlenmektedir. Tercihler ve uyarilma
potansiyeli arasindaki iliski kuramsal olarak Wundt egrisi ile tanimlanmaktadir: orta
diizeyde uyarabilme potansiyeline sahip uyaran, bireyler tarafindan daha c¢ok
begenilir/tercih edilir. Uyarilma diizeyi, orta diizeyden yiiksek diizeye dogru hareket
ederken, bireylerin tercihleri de tarafsizliktan (ndtrden) begeniye/ yliksek tercih
diizeyine dogru artis gostermektedir. Ancak, uyarilma potansiyelindeki asir1 artig
begenme/tercih diizeyinde azalisa neden olacak ve sonugta memnuniyetsizlik derecesi
de artacaktir (Martindale, Moore ve Borkum, 1990: 54). Wundt (1874: 468) uyaran
yogunlugu ve tercihler arasinda ters U fonksiyonu iligkisi oldugunu ileri stirmiistiir.
Berlyne (1971) Wundt’un varsayimini kabul etmis ve gelistirmistir (Martindale, Moore
ve Borkum, 1990: 54).

Berlyne, bir uyaranin uyarabilme potansiyelini, bir bireyin uyarilma diizeyini
belirleyen ozellikler dizisi olarak tanimlamaktadir (Berlyne, 1960: 193). Berlyne bu
ozellikleri karsilastirmali, psikofiziksel ve ekolojik Ozellikler olmak iizere ii¢ sinifa
ayirmaktadir. (a) Karsilastirmali 6zellikler; yenilik, c¢esitlilik (complexity) ya da
uyumsuzluk vb. gibi bir uyaranda bulunan iki 6zelligin karsilastirilmasi ya da onceki
beklentiler ile uyaran Ozelliklerinin karsilagtirilmasi olarak tanmimlanmaktadir; (b)
psikofiziksel oOzellikler, yogunluk, ton (ses), goriiniis ya da parlaklik gibi uyaranin
fiziksel o6zellikleridir; (c) ekolojik O6zelikler, bir uyaranin dogustan ya da &grenilmis
isaret degeri, anlamliligi ya da ¢agrisimi olarak tanimlanmaktadir. Bu U¢ belirtecin
neden oldugu uyarilma, bir uyaranin uyarabilme potansiyelini belirlemek igin
birlestirilir ve bdylece kisinin bir ¢evre ya da etkinlik i¢in tercihleri sekillenir
(Martindale, Moore ve Borkum, 1990: 54). Berlyne, tercihlerin, karsilastirmali,
psikofiziksel ve ekolojik ozellikler ile iliskisinin Wund egrisi ile tanimlanan ters-U
fonksiyonu iligkisi oldugunu belirtmektedir. Uyarilma c¢ok diisiik ya da ¢ok yiiksek
diizeyde ise davranis ya da memnuniyet iizerinde olumlu/olumsuz etkiye neden
olmaktadir. Ornegin, kent ¢evrelerinde gdzlenen anomik (normsuz) davranislar, asiri
kalabalik ve asir1 giiriiltii gibi g¢evresel Ozelliklerin neden oldugu yiiksek uyarim

diizeyine dayandirilir (Stricker, Gallagher ve Bormon, 2003: 429).
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1.3. Bilgi Teoris

1950°1i yillarda bir¢cok doga bilimleri gibi psikolojide de 6n plana ¢ikmig olan
bilgi teorisinde, “bilgi” belirsizligi azaltan ya da gideren sey diye tanimlanir. Bilgi
teorisi, Wiener’in (1948) kontrol bilimi ve Shannon’nin (1949) matematiksel iletisim
teorisi ¢alismalarina dayanmaktadir. Modern iletisim kuraminin 6nciisii, C. Shannon
1948'de yayinlanan bir arastirmasi ile bilgi teorisini tanimlamis ve formiiliize etmistir.
Bu kuram iletisimde iki temel soruya cevap vermektedir. Bunlar, veri sikistirilmasinin
en etkili matematiksel yapisinin olusturulmasi ve maksimum mesaj aktarim oraninin
hesaplanabilmesidir. Bilgi teorisine gore, bilgi rastlantisal bir siirecteki, diizensizligin
(belirsizligin) dl¢iimiidiir (Bostanci, Ocake1 ve Seker, 2006: 84). Temelde bilgi kurama,
bir mesajin kodlanmasi i¢in gerekli olan en uygun bilgi miktarin1 6lgmektedir. Bilgi,
mesajin belirsizliginin azaltilmasinin dlgiitiidiir (Kurtel, 2007).

Bilgi teorisi, sonraki yillarda iletisim, matematik, sanat, mimarlik ve dil gibi
bilim dallarinda ¢esitli ¢aligmalara temel olusturmustur. Bu bilim dallarina ek olarak
psikoloji alanindaki arasgtirmacilar da c¢alismalarini, Wiener ve Shannon’nin
benimsedikleri “iletisim” kavraminin daha sinirli bir kullanimina dayandirmaktadir.
Bilgi teorisi iizerinde c¢alisan arastirmacilar, iletisim analizi, bir bireyin diger bireylerle
etkilesimi ve insanlarla makineler arasindaki etkilesim ile ilgilenmislerdir. Bu yazarlar
tarafindan gelistirilen kavramlar ve Ol¢lim teknikleri benzer hayvanlar ve insan
organizmasi arasindaki etkilesimi ve insan organizmasi ile onun dissal cevresi
arasindaki etkilesimi analiz etmek icin kullamigli bulunmustur (Berlyn, 1971: 38).
Ozellikle cevre psikolojisi alaninda bilgi teorisi kavrami Brunswik’in olasilikl
fonksiyonalizm, Estes (1950), Bush ve Mosteller’in (1951) istatiksel davranis teorileri
gibi psikolojideki belirli bakis agilariyla bagdasmaktadir. Ornegin, Binder (1955)
gelistirdigi gorsel farkindalik modelinde bilgi kavrami ve bilgi kavraminin 6l¢im
tekniklerini kullanmistir. Benzer sekilde, Rapaport’un (1955) bir goruntt teorisi
gelistirirken bilgi aglarm1 kullanmas1 ve uygulamasi bu bakis acismnin en 1iyi
orneklerinden biridir (Attneave, 1959a: 81-82). Ayrica, biitiinsel bir g¢evre olarak
tamimlanan kentin gorselligi ile ilgili yaptig1 ¢alismasinda Stamps (2003: 458-459)
kentsel siluetin gorsel Ozelliklerini gorsel mesaj olarak degerlendirmistir. Kentsel
mekanin gorsel analizinde matematik kavramlarin kullanimi ile ilgili arastirmalari

bulunan Stamps, ¢evresel tasarimda 6nemli konular arasinda bulunan gorsel ¢esitliligin
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bilgi teorisi ile ¢Oziimlemesini yapmis ve bununla birlikte gorsel cesitlilik ve
memnuniyet arasinda baglanti bulunup bulunmadigini aragtirmistir. Yapmis oldugu
deneyler ve analizler sonucunda, ¢esitlilik ve bilgi derecesi arasinda pozitif yonde bir
iliski bulmustur.

Cevre psikolojisi alaninda arastirmacilarin karsilastiklar: en biiylik sorunlardan
biri ¢evreyi olusturan uyaranlarin tanimlanmasidir. Cesitli arastirmacilar bilgi teorisini
temel alarak ¢evresel uyaranlarin nasil tanimlanabilecegi sorusuna cevap aramislardir.
Iletisim alaninda kullanilan mesaj kavrami psikolojisi alaninda uyaran olarak ele
alinmis ve her uyaran tasidigi bilgi miktarmma gore tanimlanmistir. Bu kapsamda
Ozellikle Attneave (1959a; 1959b), Kaplan ve Kaplan (1975; 1978; 1979; 1992; 1995)
ve Mehrabian ve Russell (1974; 1976), ¢evresel uyaranlarin tanimlanmasinda bilgi
teorisini kullanmiglardir. Arastirmacilar uyaranlari, icerdikleri bilgi yiiklerine gore

tanimlamiglar ve siniflandirmislardir.

1.4. Sema Teorisi

Sema teorisi, insan bilisinin semalar ve senaryolar etrafinda yapilandigini ileri
stirmektedir (Gavins, 2007: 3). Sema teorisine gore bireylerin bir obje ya da ¢evre
deneyimi; bireylerin ¢evre dzellikleri ve bilgi yapilartyla (belirli bir obje grubu ile ilgili
geemis deneyimlerin hafizadaki temsili) arasindaki etkilesime baghidir. Bir sema, bir
cevre ya da goriintii hakkinda genellenmis bilgiyi tanimlayan parcalarin hiyerarsik
sekilde diizenlenmis seti olarak tamimlanmaktadir (Mandler, 1984: 14). Sematik bir
hiyerarsi parga-biitiin iliskisini icermektedir. Sematik yapinin par¢a biitiin dogasinin bir
sonucu olarak, belirli bir linitedeki pargalar arasinda baglanti bulunmaktadir (Nasar,
1997: 167). Bilgi yapilar ise, yasamsal degere sahip bilissel saglarliklar (affordances)
olarak goriilmektedir. Bu yapilar insanlara, kompleks c¢evre bilgisini kavrama,
diizenleme, akilda tutma, hatirlama ve hareket etme imkani saglamaktadir. Cevreye
iligkin arastirmalar, bilgi yapilarinin hiyerarsik bir diizene sahip oldugunu, her bir
kategorinin bdliimler (initeler) ve nitelikler ile iliskili oldugunu dogrulamislardir
(Kaplan ve Kaplan, 1989: 23). Cevreyle etkilesimi araciligi ile insanlar, kategoriler
iginde tercihlerinde farkliliklar gelistirir ve farkli anlamlar ¢gikarir (Nasar, 1997: 167).

Sema teorisi ayn1 zamanda, bilginin diislinceler i¢in mental yapilart iceren bilgi

paketleri ya da semalarda hafizaya alindigini ileri stirmektedir. Bir nesne, olay ya da
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diisiince semast bir 6zellikler ya da alanlar (slots) setinden olusmaktadir ve bdylece
bireylere bir obje ya da etkinligi fark etmelerine yardimci olmaktadir. Bu alanlar (slots)
diger semalarla iligkileri kapsamaktadir. Semalar arasinda, onlara anlam veren, karsilikli
iliskiler bulunmaktadir. Ornegin, genellikle her birey, kanatlar, gévde, koltuklar, jet
mithendisleri ve ugug gorevlileri gibi 6zellikleri ya da alanlar1 igeren iyi gelistirilmis bir
ucak semasina sahiptir. Ugak semasi, ulasim, is seyahati, tatil ve rekreasyon gibi biiyiik
sema gruplarmin bir iiyesidir. Aynmi sekilde bireyin ucak semasi, Tiirkiye seyahatinde
uctugu bir Boeing 747 gibi daha spesifik bir ucakla doldurulmus spesifik alanlara
sahiptir. Her bir birey, deneyimlerine baglh olarak olaylar (seyahat) ya da
nesneler/¢cevreler (destinasyon) i¢in essiz bir semaya sahiptir. Olusturulan her bir sema,
tek bir kavramsal iinite icerisinde bir deneyim hakkindaki bilgi nitelikleri ya da
birbirleriyle iligkili unsurlar i¢cin mini bir ¢ergeveyi temsil etmektedir. Bu nedenle
semalar bireylerin c¢evreyi anlamak, yolunu bulmak ya da problem ¢ozmek igin
kullandig1 zihinsel soyutlamalardir (Jonassen, Beissner ve Yacci, 1993: 6-7).

Bireyler yeni semalar1 nasil elde eder ve degistirir?. Bireyler “cogaltma” olarak
bilinen bir siiregte semanin Ozellikleri (6rnegin son Tiirkiye seyahati gibi) olarak
deneyimlerini kodlayarak alanlar1 doldurur. Cogaltma ayn1 zamanda, kullanilan mevcut
semalara yeni semalarin eklenmesi ile de gerceklesebilir. Semalar digerleriyle uyumlu
hale getirilir ya da spesifik gorev taleplerini karsilamak i¢in diizenlenir ya da belirli
bilgi alanlar1 ya da igeriklerine adapte edilir. Uyarlama, yeni durumlar i¢in bir siirecin
yeniden gozden gecirilmesi, c¢ikarsamalarin tamamlanmast ya da semalarin
diizenlemesini gerektirmektedir. Yeni deneyimler mevcut semalar tarafindan
tanimlanamadiginda yeniden yapilandirilirlar. Birey, yeni semalar ya da yeni kavramsal
yorumlar gelistirerek bilgisini yeniden yapilandirir. Bilginin yeniden yapilandirilmasi en
onemli 6grenme aktivitelerinden biridir (Jonassen, Beissner ve Yacci, 1993: 7).

Bu teori destinasyonlar gibi yeni ve yabanci bir ¢evrenin degerlendirilmesi i¢in
bir ¢erceve saglamaktadir. Bireyler siirekli olarak i¢inde bulunduklar1 c¢evreyi
degerlendirir ve mevcut semalara bagli olarak karsilastirma yaparlar. Cevreye iligskin
yeni bilgi mevcut semalar igerisine yerlestirilir ya da yeni bir sema yaratilip bu semaya
dahil edilir. Boylece semalar ¢evre hakkinda c¢ikarsamalara ve dngoriilerde bulunmaya
rehberlik eder. Sema teoristleri, insanlarin asina olmadiklari durumlar ile bu durumlar

hafizalarinda yer alan daha tanmidik igerikler ile ilgili kategorize edilmis bir dizi olay ya
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da goriintii ile karsilastirarak iistesinden geldiklerini ileri siirmektedirler. Bu konuda
bilinen en iyi ornek bireylerin ilk defa gittikleri bir restoranda hizmet, siparig verme,
yeme-igme, 0deme ve benzeri beklentileri ve bu durumda nasil davranacaklarina
yonelik bilgileri igeren restoran senaryosu ve semasidir. Bu sematize edilmis bilgi,
bireylerin deneyimleri ve kiiltiirel pratikleri tarafindan belirlenir ve sekillenir. Japon
restoranlarindaki davranis formlari ¢ogu Avrupa kiiltiirlindeki miisteriler i¢in onemli
Olclide farkli oldugu icin, bir susi bar1 ilk kez ziyaret ¢ogu Avrupali miisteri i¢in
iistesinden gelinmesi gereken sorunlu ve zorlu bir deneyimdir. Ancak, susi restorani ilk
ziyaret sonucu, mevcut restoran senaryosu ve semasina birkag¢ diizenleme ve ekleme ile
yeni bir susi restorani igerigi basarili bir sekilde olusturulur. Bu igerik ile daha sonraki
restoran ziyaretlerinde gerek duyulan senaryo ve semalar igin bilgi ve beklentilerin

temeli saglanir (Gavins, 2007:3-4).

2. insan Davrams1 Uzerinde Cevrenin EtKisini Aciklayan Modeller

Cevre psikolojisi ve evrimci estetik alanlarinda yapilan arastirmalar ile yukarida
aciklanan teorilere dayanarak, bir bireyin ¢evre tercihlerinde etkili olan degiskenleri
aciklamak amaciyla c¢esitli modeller gelistirmistir. Bu kapsamda, Berlyne’in Estetik
Tercihler Modeli, Kaplan ve Kaplan’in Tercih Matrisi, Mehrabian ve Russell’n
Uyaran-Organizma-Tepki Modeli literatiirde en fazla kabul gormiis modellerdir.

2.1. Berlyn€'in Estetik Tercihler Modeli

Berlyne (1971) ilk kez g¢evresel estetik degerlendirmeleri i¢in uygulanabilen
genel bir estetik modeli gelistirmistir. Berlyne’in teorisi, estetik degerlendirmelerde
bilginin 6énemi Gzerine durmakta ve bilgi teorisini temel almaktadir. Bu, Berlyne’in
modelinin, yapisalct algi modeli olarak tanimlanan unsurlar1 iginde barindirdigi
anlamina gelmektedir. Yapisalcilar alginin, duyusal/algisal bilgilerin analiz edilmesi,
gecmis deneyimlerle karsilagtirilmasi ve bir degerlendirme yapmadan 6nce manipule
edilmesini iceren aktif bir siire¢ oldugunu varsaymaktadirlar (Bell ve digerleri, 2001:
41-42).

Berlyne’e gore, gorsel estetik ve estetik tercihler, yenilik, ¢esitlilik ve sasirticilik
degiskenlerinden olusan karsilastirmali Ozellikler olarak tanimlanan uyaranlarin

“uyarabilme diizeyine” baglidir (Van Damme, 1996: 65). “Karsilastirmali degiskenler”
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olarak tanimlanan biitiin faktorler benzerlikleri ve farkli zamanlarda ya da bir arada
bulunabilen uyaran unsurlari arasinda benzerlik ya da farkliliklarin dogasi ve derecesine
yonelik tepkileri kapsamaktadir (Berlyne, 1971: 141). Berlyne organizmanin bir
uyarana verdigi tepkiyi tanimlarken, asil anlatilmak istenenin bir seyin gecmisi ile
z1thig1 ya da ona sebep olan seyle zithgina yonelik tepkiyi ifade etmektedir (Berlyne,
1971: 141). Berlyne ¢aligmalarini, bir bireyin ilgisinin nasil ¢ekilecegi ve bir uyarict ile
bu ilginin nasil siirdiiriilecegi ve daha sonra bu siirecin memnuniyet deneyimini nasil
sekillendirecegini acgiklamak icin gerceklestirmistir (Cupchik, 1992: 84). Berlyne’in
kargilastirmali degiskenler olarak tanimladigi, ¢evre tercihlerine iliskin dort degisken
cesitlilik (complexity), yenilik (novelty), sasirticilik (surprisingness) ve uyumsuzluktur
(incongruity). Cesitlilik, bir ¢evredeki farkli unsurlarin zenginligi ile belirlenmektedir
(Berlyne, 1971: 149). Yenilik, bir ¢evrenin igerdigi yeni ve daha onceden fark
edilmemis Ozellikleridir. Bir uyaran bireyin daha Once karsilastigi herhangi bir seye
benzemeyebilir; Berlyne bu durumu “salt yenilik” olarak tanimlamaktadir (Berlyne,
1971: 142). Ancak bu, bir bebegin dogmasi ya da kor bir insanin gorsel uyaranlari ilk
kez gormesi gibi pek miimkiin olmayan bir durumdur. Diger taraftan uyaran modelleri
“goreceli yenilige” sahip olabilir. Bu durumda uyaranlar, benzeri goriilmemis
kombinasyonlarda daha 6nceden deneyimlenmis unsurlari igerebilir ya da bu uyaranlar
belirli benzer uyaran arasinda aracidir. Bu durum Tiirkiye’de yasayan bir bireyin
Ispanya seyahatinde ilk kez siirrealist formda insa edilmis bir oteli gérmesi ya da ilk kez
bir renk tonu ya da bir koku ile karsilagilmasi durumunda agiklanabilir; ancak bu,
uyaranin mutlaka iyi bilinen diger uyaranlar arasina yerlestirilmesi ile miimkiin
olabilmektedir (Berlyne, 1971: 142). Berlyne sasirticiligi, ¢evredeki bir uyaranin
bireylerin beklentileriyle ayni yonde olmamasi durumu olarak tanimlamaktadir.
Uyumsuzluk, ¢evresel faktorler ile ¢evrenin igerigi arasindaki uyumsuzluk, tutarsizlik
olarak tanimlanmaktadir (Berlyne, 1971: 145).

Berlyne, bir uyaranin uyarabilme potansiyelini, bir bireyin uyarilma diizeyini
belirleyen yenilik, c¢esitlilik, uyumsuzluk ve sasirticilik dizisi olarak tanimlamaktadir
(Berlyne, 1960: 193). Orta diizeyde uyarabilme potansiyeline yani yenilik ve cesitlilik
Ozelligine sahip uyaran, bireyler tarafindan daha c¢ok begenilir/tercih edilir. Artan
yenilik, cesitlik, uyumsuzluk ve sasirticilik diizeyi ile orta diizeyden yiiksek diizeye

dogru hareket eden uyarilma diizeyi ile bireylerin tercihleri de tarafsizliktan (ndtrden)
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begeniye/ yiiksek tercih diizeyine dogru artis gdstermektedir. Ancak, bu karsilastirmali
degiskenlerdeki asir1 artig ile uyarilma potansiyelindeki asir1 artis begenme/tercih
diizeyinde azalisa neden olacak ve sonucta memnuniyetsizlik derecesi de artacaktir
(Martindale, Moore ve Borkum, 1990: 54).

Berlyne’nin ¢alismasina gore insanlarin estetik yargilari, yukarida belirtilen
etkenlerin orta derecede bulundugu cevrelerde olumlu yonde gelismektedir. Olumsuz
yargilar ise bu etkenlerin ¢ok diisiik ya da ¢ok yliksek derecede oldugu gevrelerde
ortaya ¢ikmaktadir (Ungar, 1999).

Memnuniyet Degeri

A

Pozitif

Notr

[
>

Uyaran Potansiyeli

Negatif

v
Sekil 5. Artan Uyaran Potansiyeline Gore Memnuniyet Degerindeki Degisim

Berlyne tarafindan gelistirilen estetik tercihler teorisi ve tanimlanan
degiskenler baz1 yazarlar tarafindan elestirilmektedir (Martindale, Moore ve Borkum,
1990; Cupchik ve Heinrichs 1981; Crozier, 1994). Chupchik ve Heinrichs, Berlyne’in
davranigsal kavramlarla bilgi teorisini biitiinlestirmesinin deneysel estetik i¢in faydali
oldugunu ancak duygu ve igerikten yoksun oldugu icin yapay oldugunu ileri
siirmiislerdir (Cupchik ve Heinrichs, 1981: 467). Crozier (1994) ise, Berlyne’in
yaklasiminin daha ¢ok c¢evredeki nesnelerin formlarina odaklandigini ancak insanlarin
bir nesneyi ya da ¢evreyi nasil anlamlandirdiklart noktasinda eksik kaldigini belirtmistir

(Crozier, 1994: 74). Ek olarak Bianchi (2007: 245), Berlyne’in modelinin kultirel
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etkenlere c¢ok bagimli oldugunu ve laboratuar g¢aligmalarinda kullanilan deneysel
materyaller nedeniyle, bir ¢evre deneyiminin ¢ok boyutlulugunu gostermede yetersiz

oldugunu ifade etmistir.

2.2. Kaplan ve Kaplan’in Tercih Matrisi Modeli

Cevre psikolojisi, mimari ve peyzaj mimarisi fiziksel ¢evre ve olusumlarda
gorsel tercihler ve davranis lizerine g¢evresel izlerin etkisine odaklanmigtir. Mekan ve
cevre algisini degerlendirmek i¢in ¢esitli yaklasimlar olmasina ragmen, baskin yaklagim
mekan tercihlerini 6ngéren modelleri olusturmay1 amaglayan, mekanla iligkili anlamlar
ve degerleri tanimlamay1 temel alan biligsel yaklagimdir (Singh, Donavan, Mishra ve
Little, 2008: 339). Bu kapsamda Stephen Kaplan ve Rachel Kaplan (1975; 1979; 1995)
dogal ve yapay cevrede insanlarin tercihleri iizerinde aragtirmalar yapmislardir ve
gelistirdikleri mekan tercihi modeli literatiirde bliyiik ilgi gérmiis ve Onemli destek
bulmustur. Kaplan ve Kaplan’in tercih modeli insanlar1 bilgi arayan ve bilgi kullanan
organizmalar olarak gormektedir. Verimli ve faydali ¢evre bilgisi (biligsel haritalar ve
semalar seklinde) toplama, isleme ve depolama yasamsal ve uyum agisindan biiyiik
oneme sahip oldugu i¢in, insanlar ¢evreleri hakkinda bilgi toplama ve islemede asiri
derecede uzmandirlar (Kaplan, 1992). Bu agidan bakildiginda Kaplanlar’in tercih
modeli evrim psikolojisi teorilerini temel almaktadir. Insanin evrimsel siireci gdz dniine
alindiginda, tercihler temel gereksinimlerle yakindan iligkilidir. Bir baska deyisle tercih
edilen ¢evreler insanin daha etkin oldugu ve gereksinimlerinin en fazla karsilandigi
mekanlar olacaktir (Kaplan ve Kaplan, 1978: 149). Stephen Kaplan bilginin insan
evriminde 6nemli oldugunu (1992: 583), ilk insanlarin bilgi bagimli olduklarini ve bilgi
edinmek i¢in ¢evrelerini kesfetmelerinin en biiyiilk yasamsal model oldugunu (1992:
584) belirtmistir. Teorinin temeli, insanin mekan tercihlerinin evrim siireci ile iligkili
oldugu goriisiine dayanir. Bu goriise gore, insanlar kolay anlasilabilir, ¢evreleriyle
iliskili bilgi saglayan (yon bilgisi, yiyecek bilgisi gibi) mekanlar ararlar (Kaplan, 1992:
581).

Kaplan ve Kaplan’in arastirmalari, belirli alanlar/mekanlara iligkin temel bilgi
ihtiyacinin tercihleri etkiledigini gdstermektedir. Insanlar belirsiz bir diinyay1 (gevreyi)
algilamalarina yardimer olacak g¢evreleri/goriintiileri tercih etme egilimindedir. Cesitli

deneysel calismalarla sinanmig tercih matrisine (Kaplan, 1995: 58) gore insanlar
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cevreye iki sekilde tepki verirler: diiz bir goriintiiye benzer (bir manzara fotografi gibi),
gorsel duzen, iki boyutlu bi¢im ve bir mekanin ii¢ boyutlu bigcimi. Diger bir deyisle, bir
cevre ya da mekanin algilanmasinda insanlarin ¢evrenin iki boyutlu kalitesine dikkat
etmesinin disinda aynm1 zamanda bir ¢evreye ya da mekana girdiklerinde cevrede
kendilerini hayal ederler (zihinlerinde canlandirirlar) ve gevrede nasil davranacaklarina
iligkin varsayimda bulunurlar (Kaplan, 1992).

Kaplan ve Kaplan (1975; 1979; 1995) cevresel tercihlere iliskin ¢aligmalarinda
belirledikleri dort bilesenden olusan bir tercih matrisi modeli 6nermislerdir. Kaplan ve
Kaplan (1992; 1995) insan fonksiyonlarinin biiyiik dl¢iide bilgiye ve c¢evreden bilgi
alabilme yetenegine bagli oldugunu belirtmislerdir. Modelde tercihler, insanlarin
cevreye karsi tarafsiz olmadigini; bazi ¢evrelerin digerlerinden daha ¢ok begenildigini
gosteren bilgi sekillerine birlestirilmis tepkilerdir. Tercih edilen ¢evreler iki ozellige
sahiptir: anlama (ya da anlamlandirma) ve kesfetme (ya da dahil olma). Anlama ya da
anlamlandirma, anlik ¢evrede neler oldugunu anlama ve algilama ile iligkilidir. Buna
karsilik, dahil olma ya da kesfetme bir ¢evrenin ¢esitliligi ve zenginligi ve bir ¢evrede
gezinirken kazanilan bilgi derecesi ile iliskilidir. Anlamlandirma diizen ve giivenlik
olarak belirlenen psikolojik yapilar1 yansitirken; dahil olma merak, diirtii ve uyarilmay1

icermektedir (Kaplan 1995: 50).

ANLAMA KESFETME
ANLIK Uyum Cesitlilik
CIKARSANMIS/TAHMINI Okunabilirlik Gizem

Sekil 6. Kaplan ve Kaplanin Tercih Matrisi
Kaynak: Kaplan ve Kaplan, 1975: 50 ve Kaplan, 1979: 245’ten uyarlanmistir

13

Sekil 6’da gorildigi gibi tercih matrisinde ilk alan insanin “anlama “ ve

“kesfetme” gereksinimlerini icerir. Ikinci alan ise bilginin ne kadar hazir oldugu ile
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ilgilidir; “anlik” (immediate) diizeyde bilgi dogrudan algilanir, ¢ikarsanmis (inferred) ve
tahmini (predicted) diizeyde ise bilgi anlik gériiniimiin gerisinde yer alabilir.

Kaplan ve Kaplan, neler oldugunu anlama ve algilama ihtiyacinin insan
fonksiyonlar1 i¢in 6nemli oldugunu ve bir insanin ¢evreyi anladigi ve algiladigi zaman
daha fazla tercih edeceklerini ifade etmislerdir. Ek olarak kesfetmenin deneyimlerin
kazanilmasinda énemli bir unsur oldugunu ve bireyin karmagik durumlar1 anlayabilme
yetenegi arttikga bilgilerinin de artma egilimi gosterdigini (1995: 51) ve benzer
durumlarin yeni yOnlerinin sorusturulmasi ile bireylerin algilama diizeylerini
gelistirmek i¢in bir yol sagladigini belirtmislerdir (1995: 52). Kaplan ve Kaplan anlama
ve kesfetme kategorilerinin, bireylerin ge¢mis deneyimlerinden blylik 6lclde
etkilendiklerini ifade etmislerdir.

Sekil 6’da gosterilen alanlarin birlesimi goérsel tercihlerin anlasilmasina yardimet
dort unsur saglamaktadir: uyum, gesitlilik (kompleks/karmasik), okunabilirlik ve gizem.
Cesitlilik, bir goriintiide farkli gorsel unsurlarin sayisi, ¢evrenin giriftligi ve zenginligi
olarak tamimlanmaktadir (Kaplan ve Kaplan, 1995: 53). Cevredeki elemanlarin
cesitliligi, bireyi ilgili ve mesgul tutacak yeterli bilgiye sahip olmasidir ve bireyin
kesfetme diirtiisiinii harekete gecirmektedir.

Uyum, diizen duygusunun saglanmasi ve dikkatin yonlendirilmesi olarak
tanimlanmistir (Kaplan ve Kaplan, 1995: 54). Diger bir degisle uyum, bir g¢evreyi
olusturan Ogelerin diizenlilik ya da organizasyon seviyesidir. Tutarli bir mekanin
organizasyonu diizenlidir. Mekan1 olusturan farkli alanlar agik ve net bi¢imde
algilanabilmektedir. Insan, bu farkli alanlari kolaylikla ayirt edebilmektedir, bu da
mekani anlamay1 ya da anlam ¢ikarmay1 kolaylastirmaktadir. Kaplan (1995: 58) uyumu,
bireyin cevredeki organizasyonu kavrayabilme kolayligi olarak da tanimlanmaktadir.
Calismalarda, cesitlilik (gorsel zenginlik, bilgi diizeyi ve siisleme) duygusal uyarilmayi
arttirirken; uyumun (diizen, netlik, biitiinliik) pozitif degerlendirmeyi gelistirdigini
saptamigtir (Nasar, 1989: 36). Ek olarak, uyumun bireyin diizen algisini etkiledigini ve
uyumla birlikte bireylerin tercih ihtimalini de arttirdigi belirlenmistir (Nasar, 1987:
501). Dogal olusumlarda uyum, bir mekanin ¢evreyle biitiinlesmesi ve zitliklarla (renk,
doku, boyut, bigim) iliskisi olarak ifade edilirken; kent olusumlarinda uyumun materyal,
stil ve biitiinsel bigim gibi 6zelliklerin etkisi olarak ortaya ciktig1 belirlenmistir (Nasar,

1987: 501). Bitner (1992: 63-64) hizmet uzantilarinda ¢esitliligin duygusal uyarilmay1
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arttirirken;  hizmet uzantilarinda uyumlulugun ve dogal unsurlarin  varliginin
memnuniyeti gelistirdigini belirtmistir. Kaplan ve Kaplan (1995: 54) uyumun, ¢evredeki
doku, boyut ve parlakligin (aydinlatmanin) diizenlenmesine yardimci unsurlar ile
gelistirilebilecegini belirtmislerdir.

Okunabilirlik, bir ¢evrenin elemanlarini siniflandirma ve isleme kolayligi ya da
bireyin kaybolmadan ¢evreyi kesfetme kolayligidir. Okunulabilirlik, kolay anlasilabilir
ve hatirlanabilir bir mekan olarak tamimlanmistir. Okunulabilirlik, bireyin bir cevrede
yoniinii kolay bir sekilde bulabilmesi ve baslangic noktasina kolay bir sekilde
donebilmesi i¢in belirgin unsurlarla mekanin iyi bir sekilde yapilandirilmasidir (Kaplan
ve Kaplan, 1995: 55). Ayrica Kaplan (1979) okunabilirligin bireyin mekéani
yorumlayabilmesi ile iligkili 6nemli bir unsur oldugunu belirtmistir (Kaplan, 1979:
245).

Gizem, ¢evrenin yeni bilgi temin etme potansiyeli ya da merak uyandirma ve
daha fazla bilgi sunma derecesidir (Kaplan, 1995: 58). Ornegin diiz bir yol yerine,
kivrimli bir yolun bulunmasi kesfetme diirtiisiinii artiracaktir. Ancak engellenmis
manzaralar ya da goriis alanlar1 gizemlilik yaratmazlar. Bir alanin gizemlilik duygusu
yaratabilmesi i¢in bireyin merakini uyandiracak sekilde parcali perdelemeler ya da gizli
alanlar yaratilmasi gerekir (Cakci ve Celem, 2009: 89). Gizem, bir ¢evrede ilerledikce
bireyin daha fazla bilgiye ulagmasi olarak ifade edilmektedir. Diger bir deyisle gizem,
birey bakis acisin1 degistirerek ii¢iincli boyutu kesfedebilirse ¢evre hakkinda dncekine
gore daha fazla 6grenebildigi sonugtur. Dholakia ve Schroeder (2001), Disney
parklarmin Kaplan ve Kaplan’in sundugu cergeveyi yansittigini ifade etmislerdir.
Disney gibi temal1 parklarda smirlar iyi tanimlandigr icin ziyaretgiler park sinirlari
disinda ve i¢inde asla kaybolmamaktadir. Cekicilikler, sokaklar ve binalarin 1yi
organize edilmis yapilartyla birlikte bu sinirlar, miisteriler i¢in “uyumlu” bir mekan
yaratilmasina yardimci olmaktadir. Cesitlilik, 6nemli bir estetik boyut, gorsel
zenginliktir ve iyi bir tasarimin anahtar unsurudur. Disney parklarinda ¢ok sayida duvar,
siitun ve bina olmasina ragmen tasarimlarin simulasyonlar1 oldukca basit ve agiktir
(Dholakia ve Schroeder, 2001).

Kaplan ve Kaplan’in tercih matrisi doga ve dogal olusumlarin tercihlerinde
incelenmesine ragmen yazarlar matrisin bina ve kent ¢evrelerinde de uygulanabilecegini

ifade etmislerdir (Kaplan, 1995: 590).
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2.3. Mehrabian ve Russell’in Uyaran-Organizma-Tepki Moddli

Cevre psikologlar1 c¢evresel Ozelliklerin/uyaranlarin insan davranisi lizerindeki
etkisini agiklayan c¢esitli modeller gelistirmislerdir. Gelistirilen bu modellerden
pazarlama ve turizm alaninda en ¢ok kullanilan model, Mehrabian ve Russell (1974;
1976) tarafindan gelistirilen Uyaran-Organizma-Tepki (Stimulus-Organism-Response,
S-O-R) modelidir. Sekil 7°’de Mehrabian ve Russell tarafindan gelistirilen Uyaran-
Organizma-Tepki Modeli sunulmustur. Mehrabian ve Russell (1976: 8) cevredeki
fiziksel ve sosyal uyaranlarin bir bireyin duygusal durumunu dogrudan etkiledigini ve
boylece bireyin davraniglarint da etkiledigini ileri siirmiislerdir. Mehrabian ve
Russell’in modelinde temel iki baginti bulunmaktadir: (1) fiziksel uyaranlar insan
duygular1 {izerindeki dogrudan etkilidir, (2) fiziksel uyaranlar sosyal etkilesim, is

performansi vb. davranislar iizerinde etkilidir (1976: 4).

CEVRE
Duyu Modalitesi Degiskenleri
(Renk, Sicaklik, Doku vb.)
DAVRANISSAL
Bilgi Derecesi A 4 TEPKILER
(Bir ¢evrenin uyaran bilesenleri TEMEL
arasindaki zamansal ve uzamsal DUYGUSAL Yaklasma-Kaginma
iligkileri tanimlamaktadir) TEPKILER
(Fiziksel  yaklasim,
Memnuniyet > kesfetme, sosyal
Duygusal yakinlasma,
Uyarilma performans ya da
Rackinlik diger sozel ya da
KISILIK ile iligkili karakteristik + sozel olmayan
davraniglar)
duygular
Sekil 7. Mehrabian-Russell 1n Uyaran-Organizma-Tepki Modeli
Kaynak: Mehrabian ve Russell, 1976: 8.
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Mehrabian ve Russell tarafindan gelistirilen c¢evresel uyaranlar, duygusal
tepkiler ve davranigsal tepkiler arasindaki iliskiyi iceren bu model perakende
magazalarinin, restoranlarin, etkinlik mekanlarinin ve otellerin atmosferini ve hizmet
uzantilarini arastiran ¢esitli arastirmacilar tarafindan smanmis ve desteklenmistir
(Donovan ve Rossiter, 1982; Baker, Grewai ve Levy, 1992; Donovan ve Nesdale, 1994;
Hui ve Bateson, 1991; Bitner, 1992; Wakefield ve Baker, 1998; Lin, 2004).

2.3.1. Uyaranlarin tanimlanmasi

Cevre psikolojisi, mimarlik, peyzaj mimarligi, rekreasyon alanlarinda oldugu
gibi turizm alaninda da destinasyon deneyimlerinin agiklanmasi ve diger pazarlama
araglarinin gelistirilmesinde, ¢esitli duygusal tepkilere ve ¢esitli davranislara neden olan
spesifik destinasyon uyaranlarinin belirlenmesine ihtiya¢ duyulmaktadir. Mehrabian ve
Russell (1976: 233) herhangi bir ¢evre ¢ok sayida ve ¢ok ¢esitli uyaricilar igerdiginden,
aragtirmalar i¢in yeterli bir uyarict simiflandirmasinin gelistirilmesinin oldukga zor
oldugunu ifade etmislerdir.

Cevre psikolojisi alaninda arastirmacilarin karsilastiklar1 en biiyiik sorunlardan
biri ¢evreyi olusturan uyaranlarin tanimlanmasidir. Cesitli arastirmacilar bilgi teorisini
temel alarak c¢evresel uyaranlarin nasil tanimlanabilecegi sorusuna cevap aramislardir.
Bu amagla bilgi teorisi kapsaminda kullanilan “mesaj” kavrami psikolojisi alaninda
“uyaran” olarak ele alinmis ve her uyaran tagidigi bilgi miktarina gore tanimlanmistir.
Ancak, Mehrabian ve Russell (1976: 241) psikoloji alanindaki onceki ¢alismalarin
cevrenin bilgi derecesi/yiikiiniin 6l¢limiinii tek boyutlu gerceklestirdiklerini belirtmisler
ve bu konunun ¢evre psikolojisindeki en biiyiikk sorunlardan biri oldugunu ifade
etmiglerdir. Bu nedenle, Mehrabian ve Russell (1976) uyaranlarin tanimlanmasi
problemini ¢6zmek i¢in, bilgi teorisinde kullanilan bilgi derecesi kavraminin ¢esitli
cevreler i¢in uygulamalarini ele almiglardir.

Bilgi teorisi, bilgi derecesi/yiikii kavrami i¢in belirli bir tanim saglamaktadir.
Attneave, bilgi derecesinin/yiikiiniin, bilgi teorisinin en temel goriisii oldugunu belirtmis
ve bilgi derecesini, bir ucunda asir1 derecede ¢esitlilik ya da diizen diger ucunda ise
belirsizlik, diizensizlik ya da tahmin edilemezligin bulundugu bir dizi olarak
tanimlamistir. Bu dizinin bir ucu homojenlik diger ucu ise kaos ile sonlanmaktadir

(Attneave, 1959b: 503). Ayrica toplam duyu yoksunlugu bu dizinin bir ucunu
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olustururken; diger ucunda gelisigiizel bigimde dagilmis ¢esitli bilesenlerden olusan bir
¢evre bulunmaktadir (Mehrabian ve Russell, 1976: 234).

Mehrabian ve Russell, cevreyi tanimlamak ic¢in “bilgi derecesi” olarak
tanmimladiklari, genel bir 6lglim diizeyi One stirmiislerdir. Mehrabian ve Russell bilgi
derecesini, bir bireyin uyarilma diizeyi (algilanan ¢esitlilik ve yenilik ile saglanan) ve
buna bagl olarak yaklagma-kaginma, kesfetme, is performansi ve sosyal yakinlagma
gibi c¢esitli davramislarini  etkileyen uyaran 6zellikleri olarak tanimlamiglardir.
Mehrabian ve Russell, kesfetme davraniginin yiiksek bilgi derecesine sahip bir uyaranin
arama davranigi olarak da tanimlanabilecegini ifade etmislerdir (Mehrabian ve Russell,
1974: 250). Mehrabian ve Russell’in ¢alismalarinda, 6nerilen bilgi derecesi dl¢limii, bir
bireyin davraniglarinin gerceklestigi ¢evre ve davranisin kendisini tanimlamak igin
kullanilmistir. Bilgi derecesi bu iki kaynagin toplamin1 ve daha sonra bireylerin
davraniglarinin performansini belirlemektedir. Calisma bulgulari, orta diizeyde bilgi
derecesinin performansi/davranisi kolaylastirdigini ancak asirt derecede ¢ok ya da az
bilgi derecesinin performansi/davranisi engelledigini gostermektedir.

Mehrabian ve Russell bilgi teorisine dayanarak cevrenin bilgi derecesinin
Olciimiine farkli bir yaklasim ile ¢cevrenin ¢ok boyutlu uyaran tanimlamasi i¢in yeni bir
Olcek getirmiglerdir. Gelistirilen bu 6lgek, ¢alismalarinda ayirict kalite olarak cesitlilik
faktorund  kullanan Berlyne’in  teorisine dayanmaktadir. Bu cercevede bilgi
derecesini/yukund, c¢evrenin yenilik ve g¢esitlilik derecesi olarak tanimlamiglardir.
Yenilik, beklenmeyeni, sasirtici, yeni ve bilinmeyeni kapsamaktadir. Cesitlilik ise, bir
cevrenin Ozellik ve unsur sayist ve c¢evredeki degisim ve hareket alani olarak ifade
edilmektedir (Mehrabian ve Russell, 1976: 82). Tablo 3’te Mehrabian ve Russell
(1976: 246) tarafindan gelistirilen ve farkli ¢evreleri karakterize eden uyaran
siniflandirilmas1 gosterilmistir. Yenilik ve ¢esitlilik kavramlarinin yani sira ¢evreyi
karakterize eden kalabalik, yogunluk, mesafe, 6l¢ek gibi uyaranlar1 da bilgi derecelerine

gore tanimlamislardir.
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Tablo 3. Cevresel Bilgi Derecesinin (Uyaranlarin) Olgiimii

CEVRESEL UYARANLAR
Cesitli RN Gereksiz
Basit AN Kompleks
Yeni © Aligilmis
Kiictik Olgekli VAN Buyuk olcekli
Benzer © Farkli
Yogun © Seyrek
Kesintili PEN Surekli
Aligilagelmis o Sasirtici
Heterojen o Homojen
Sakin o Kalabalik
Asimetrik © Simetrik
Yakin o Uzak
Yaygin © Nadir
Duzenli o Rastgele

U-O-T Modeli’nde bir c¢evrenin bilgi derecesinin/yikinln, c¢evrenin neden
oldugu uyarilma derecesi ile dogrudan iliskili oldugunu varsayilmaktadir. Modelde, bir
cevrenin agirligl, ¢evrenin uyarabilme diizeyi ile iligkilidir. Yiiksek diizeyde agir bir
cevrede (yeni, sasirtici, kalabalik) birey kendini heyecanli, harekete gecmis ve canl
hissedecektir. Diger yandan, diislik diizeyde agir bir ¢evre bireyde sakinlik, gevseme ve

durgunluk hissine neden olacaktir.

2.3.2. Temel duygusal tepkilerin tanimlanmasi
Bireylerin ¢evreyle etkilesimlerinin daha iyi anlasilabilmesi igin, biitlin
cevrelerde ¢esitli derecelerde ortaya ¢ikan uyarilmanin dogal bir sonucu olan tepkilerin

tanimlanmasi gereklidir. Sineztezi’ (duyum ikiligi), psikolojik reaksiyonlar ve anlamsal

2 Sineztezi: Bir duyu organina uygulanan uyaricinin, baska duyu organlarini da uyarmasi. Ornegin isitilen
sesler ayrica renk olarak da algilanabilir ve farkli tondan sesler (6rnegin bir miizigin notalar1) farkl
renkler seklinde algilanabilir.
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farklandirma® galigmalari, duygusal reaksiyonlarin (etkileyici, cagrisim yaratan,
duygulu) bireylerin biitiin ¢evre tiirlerine tepkisinin ortak c¢ekirdegini olusturdugunu
gostermektedir (Mehrabian ve Russell, 1976: 10). Russell ve Pratt (1980) “duygusal
tepkiyi (affect)”, gunlik dilde duygu olarak ifade edilen ve bir fiziksel cevrenin (ya da
daha basit bir bicimde bir mekanin) duygusal kalitesi olarak tanimlamaktadir (1980:
311). Duygu®, dogal ya da yapay, kalabalik ya da sakin olup olmadigina bakmaksizin
herhangi bir ¢evrede bilingli deneyim ya da davranislarin merkezidir (Ittelson, 1973:
16). Tuan (1978: 33) cekici giizel ¢evrenin pozitif duygular1 ortaya ¢ikardigimi “giinkii
birey aklinin ¢ekici mekdn ya da olusumlarda heyecan ya da huzur aradigini”
belirtmistir.

Mehrabian ve Russell, cevresel durumlarda G¢ temel duygusal durumun
yaklasma-kaginma davranmigina aracilik etti§ini  varsaymaktadirlar. PAD olarak
isimlendirilen bu duygusal tepkiler:

Memnuniyet — Memnuniyetsizlik
Duygusal Uyarilma — Hareketsizlik
Baskinlik — Edilginlik

Uyaran-Organizma-Tepki Modeli’ne gore, herhangi bir gevre bir bireyde Ug¢
boyuta dayanan duygusal bir tepki ortaya ¢ikaracaktir. Memnuniyet-memnuniyetsizlik,
davranigsal gostergeler ya da anlamsal farklandirma o6lg¢egi gibi bireylerin kendi
beyanlarina dayali olarak degerlendirilebilen duygusal bir ifadedir. Ayrica memnuniyet-
memnuniyetsizlik bireyin bir durumda kendini iyi, mutlu, neseli hissetmesi ve tatmin
olma derecesi ile ilgilidir (Mehrabian ve Russell, 1976: 18). Mehrabian ve Russell’in
kavramsallastirmasi igerisinde memnuniyet tercih, begenme, pozitif pekistirme ya da
yaklasma-kag¢inma davranisindan farklilagsmaktadir. Memnuniyet ve tercih, begenme,
pozitif pekistirme gibi tepkiler birbirileriyle iligkili olmalarina ragmen, memnuniyet
disindaki diger tepkiler ayni zamanda bir uyaranin uyarabilme kalitesi tarafindan
belirlenebildigi i¢in memnuniyet ile aralarinda bir ayrim yapilmak zorundadir

(Mehrabian ve Russell, 1976: 18).

¥ Anlamsal Farklandirma: Charles Osgood ve arkadaslari tarafindan giiglii-zayif, iyi-kétl, nazik-acimasiz,

vb. gibi karsit kavramlarin yan anlamlariin yedi basamakli bir 6l¢ekte belirlenmesi amaciyla gelistirilen
bir teknik.

* Calismalarin cogunda “duygusal tepki (affect)” kelimesi “duygu (emotion) kelimesi ile esanlamli olarak
kullanmustir (Russell ve Pratt 1980;Ulrich 1983).
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Berlyne duygusal uyarilmay1 merkezi sinir sistemindeki bir alanda gerceklesen
bir siire¢ olarak degil duygusal bir boyut olarak ele almistir (Berlyne 1967: 12). Benzer
sekilde Mehrabian ve Russell da duygusal uyarilmayi, uyku halinden asin
heyecanlanmaya dogru siralanan tek boyutlu duygusal bir ifade olarak tanimlamislar ve
duygusal uyarilmanin bir durumda bireyin heyecanlanma, harekete ge¢me ya da aktif
hissetme derecesi ile ilgili oldugunu belirtmislerdir (Mehrabian ve Russell, 1976: 18).

Belirli bir durumda bir bireyin baskinlik duygusu ise, bireylerin kendilerini
sinirlandirilmamis ya da ¢esitli sekillerde hareket etme 6zgiirliigline baglidir. Baskinlik-
boyun egme duygusu bireyin, c¢evrenin denetimini kendinde hissetmesi olarak
tanimlanmistir. Bu duygu, davranig formlarini sinirlandiran olusumlarla engellenebilir
ya da farkli davraniglar1 kolaylastiran olusumlarla gelistirilebilir. Anlamsal farklandirma
Olceginde daha yogun, daha diizenli ve daha gii¢lii olarak derecelendirilmis fiziksel
uyaran, onu kusatan bir kisi i¢in edilgin bir duyguya neden olmaktadir (Mehrabian ve
Russell, 1976: 19-20).

Memnuniyet-memnuniyetsizlik bir ucunda mutsuzluk diger ucunda asiri
memnuniyet ya da tagkinlik bulunan siirekli bir dizidir. Duygusal uyarilma, bir ucunda
uyku hali ve durgunluk diger ucunda ise coskulu heyecan ve uyaniklik bulunan bir
dizidir. Baskinlik ise, kendisini ve digerlerini kusatan gevreye karsi bireyin kendisini
giiclii hissetmesi olarak ifade edilmektedir. Birey, i¢inde bulundugu durumu ya da
cevreyi kontrol edebildiginde ya da etkileyebildiginde kendini “baskin” hisseder; ancak
cevre bireyi etkilediginde “edilgin” hisseder (Russell ve Mehrabian, 1976: 6).

Mehrabian ve Russell yaklasma-kacinma davranisini belirleyenin memnuniyet
ve uyarilma arasindaki etkilesim oldugunu ifade etmislerdir. Notr bir c¢evrede, ¢ok
diisiik ya da ¢ok yliksek diizeyde uyarilma bireyi kaginma davranigina yoneltirken orta
diizeyde duygusal uyarilma yaklagsma davranigini ortaya g¢ikarmaktadir. Memnuniyet
verici bir g¢evrede, yliksek diizeyde duygusal uyarilma yaklagsma davranigini ortaya
cikarir. Hosa gitmeyen (memnuniyetsiz) bir ¢evrede yiiksek diizeyde duygusal uyarilma
ise kaginma davranigini ortaya cikarir.

Mehrabian ve Russell, Osgood, Suci ve Tannenbaum’un (1957) belirledigi
degerlendirme, aktivite ve giicten olusan ii¢ boyutun bireylerin ¢esitli fiziksel objeler ve
sosyal etkinlikleri biligsel yorumlamalari agiklamak i¢in yeterli oldugu bulgusu ile;

Wilhelm Wundt’un (1874), biitiin duygularin memnuniyet-memnuniyetsizlik, gerginlik-
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rahatlama ve heyecan-hareketsizlik (pasiflik) bakimindan karakterize edilebilen ii¢
boyutlu duygu teorisini benimsemistir. Bu nedenle, Mehrabian ve Russel tarafindan
belirlenen ve yaklasma-kaginma davranigina aracilik eden ii¢ degisken Onceki
caligmalar ile benzerlik gostermektedir (Donovan ve Rossiter, 1982: 38).

Ancak Russell ve Pratt (1980) daha sonraki ¢aligmalarda, baskinlik boyutunu
Olgekten c¢ikararak Mehrabian ve Russell’in teorisinde degisiklik yapmiglardir.
Memnuniyet ve uyarilma boyutlarinin ¢esitli ¢cevresel durumlar i¢in uygun olduguna
iliskin kanitlar olmasina ragmen baskinlik boyutunun onemsiz ve yiizeysel olduguna
iligkin kanitlar belirlenmistir. Russel, baskinlik boyutunun, bireyin biligsel bir
yorumunu gerektirdigini bu nedenle duygusal tepkilerin dl¢iildiigii ve degerlendirildigi
durumlarda ve g¢evrelerde uygulanamaz oldugunu ifade etmistir. Russell (1980: 1163-
1177), Russell ve Pratt (1980: 313) ve Russell, Pratt ve Ward (1981: 269) iki ortogonal
boyut olan memnuniyet ve uyarilmanin, bireylerin ¢esitli ¢evrelere yonelik duygusal
tepkilerini temsil etmek i¢in yeterli oldugunu belirlemislerdir. Russel ve Pratt’in iki
boyutlu semasi, iki temel boyutun etkilesimi ile olusan ve birbirleri ile iligkili, ¢evreye
yonelik sekiz agiklayici duygusal tepkiyi tireten bir modeldir (Sekil 8). Russell ve
Pratt’in semasinda, herhangi bir duygusal tepki tanimlayicis1 (sekiz boyuttan biri)
orijinden (herhangi bir duygunun bulunmadigi nokta) bir vektdor olarak
tanimlanmaktadir (Russell ve Pratt, 1980: 1163). Russell (1980) ve Russell ve Pratt
(1980) apsisi  memnuniyet-memnuniyetsizlik (pleasure-unpleasure), ordinati ise
uyarilma-uykulu (arousal-sleepiness) olan bir koordinat sisteminde temel duygularin

dairesel diizen ig¢inde yerlestigini belirtmektedir.
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Uyarilma

Uziic Heyecan Verici
Memnuni Memnuniyet
yetsizlik
Sikiai Rahatlatic1
Uykulu

Sekil 8. Dairesel Diizende Sekiz Duygusal Tanimlayici
Kaynak: Russell, 1980, s.1164; Russell ve Pratt, 1980: 313.

Mehrabian ve Russell modelinin yani sira psikoloji alaninda ¢esitli arastirmacilar
tarafindan ¢ok sayida duygu modeli gelistirilmistir (Wundt, 1974; Woodwoth, 1938;
Schlosberg, 1954; Thompson ve Meltzer, 1964; Plutchik, 1962; lIzzard, 1972). Ancak
diger duygu modelleri ile karsilastirildiginda, Russell’in siniflandirmasi diisiik diizeyde
uyarilma etkisini de kapsadigr i¢in Russell’in ¢ift kutuplu modeli daha faydal
bulunmaktadir. Ayn1 zamanda Holbrook (1986) Russell’in modelinin ayirict gegerlik
problemi icermedigini belirtmistir. Wirtz (1994) ise, ¢ift kutuplu duygu modelinin
Ongoril ve agiklama gliciiniin iyi bir digsal gegerlik sagladigini belirlemistir. Bu nedenle
pazarlama ve turizm literatiirii incelendiginde tiiketim ve buna bagli olarak ortaya ¢ikan
duygular1 analiz eden ¢alismalarin cogunda Russell’in dairesel ¢ift kutuplu duygu 6lgegi

kullanildig1 goriilebilmektedir.

2.3.3. Fiziksdl ¢evrenin davramssal etkileri

Mehrabian ve Russell (1974) bir bireyin ¢evredeki davranislarinin, ¢evredeki
uyaranlardan etkilenerek ortaya ¢ikan duygularindan kaynaklandigini ifade etmislerdir

(Russell ve Mehrabian, 1978: 355). Ayrica bireylerin bir ¢evreye verecekleri biitiin
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tepkileri yaklasma ve kaginma davranigi olarak tanimlamiglar ve yaklagsma —kaginma
davranigininin dort farkli agiya sahip oldugunu belirtmislerdir:

1. Bir gevrede fiziksel olarak bulunma istegi (yaklasma) ya da g¢evreyi terk etme
istegi (kaginma).

2. Sikici bir ¢evrede kalma egilimi ile ¢evreyle etkilesime girme, birlikte hareket
etmekten kaginma (kaginma) egilimine karsi ¢evreyi kesfetme ya da arastirma
istegi (yaklasma).

3. Digerleriyle etkilesime girmekten kaginma ya da digerleriyle iletisime gegmeyi
reddetme (kaginma) egilime karsit olarak ¢evredeki digerleriyle iletisime ge¢cme
istegi (yaklasma).

4. Gorevini yerine getirme ya da tatmin diizeyini gelistirme istegi (yaklasma) ya da

performansi engelleme (kaginma).

Mehrabian ve Russell, bir ¢evreye karsi duygusal tepkilerin, ¢evrede olusan
diger davraniglan etkiledigini belirtmislerdir. Cesitli davranislar iizerinde memnuniyet
duygusunun etkisini inceleyen c¢aligsmalar, bir ¢evrenin belirli yonleri tarafindan uyarilan
memnuniyetin ¢evrenin diger yonlerine dogru yakinlasma —yaklasma davranigini-
arttirdigin1 gostermektedir. Kaginma davranisina karsin yaklasma davranisi tercih etme,
degerlendirme, begenme ve kesfetme kelimeleri ile es anlamli olarak kullanilmaktadir.

Hebb (1955), Dember ve Earl (1957), Fiske ve Maddi (1961) ve Berlyne (1960;
1967), uyarilma hipotezinde agiklandigi gibi, uyarilmanin yaklagsma ve kaginma
davraniglarin1  etkiledigini belirtmislerdir. Onerilen iliski ters U fonksiyonuna
benzemektedir. Ciinkii orta diizeyde duygusal uyarilma yaklasma davranigini ortaya
cikarirken, ¢ok asir1 ya da ¢ok diisiik diizeyde duygusal uyarilma kaginma davranigina
neden olmaktadir. Ancak Mehrabian ve Russell (1976), Russell ve Mehrabian (1976,
1978) bu arastirmalarda duygusal uyarilma diizeyinin etkisini kontrol etmekte basarisiz
olundugunu ve duygusal uyarilma diizeyi ile memnuniyet diizeyinin birbirleriyle i¢ ice
gectigi icin kanistirilldigini ileri siirmektedirler.

Mehrabian ve Russell arastirmalarinda yaklagsma ve kaginma davranisi tizerinde
memnuniyet, duygusal uyarilma ve baskinligin birbirinden bagimsiz ve etkilesimli
etkisini kesfetmislerdir. Sonugclar, ters U fonksiyonu hipotezini kismen desteklemekte

ve yaklasma davranisinin belirleyicilerinin memnuniyet ve uyarilma arasindaki
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etkilesim oldugunu gostermistir. Caligmalarin  sonucunda Mehrabian ve Russell
memnuniyet-uyarilma hipotezini 6ne slirmiislerdir. Memnuniyet ve uyarilma hipotezi
birbirinden ayn ¢ iliskiyi birlestirmektedir: (1) memnuniyet duygusu ile yaklagma
davranig1 arasinda pozitif bir iligki vardir; (2) duygusal uyarilma ile yaklasma davranisi
arasinda ters-U fonksiyonu iligkisi; (3) memnuniyet duygusu deneyimlenirken yaklagma
davranis1 genellikle uyarilma ile birlikte artmaktadir fakat memnuniyetsizlik
deneyimlenirken yaklagsma davranigi uyarilma ile birlikte azalmaktadir.

Sekil 9, bu ii¢ iliskinin birlestirilmis etkisini gostermektedir. Uyarilma ile
yaklagma-kaginma davranis1 arasindaki ters-U fonksiyonu parabolik bir egri ile
gosterilmektedir. Benzer egiri, artan memnuniyet derecesi ile yukar1 ve saga dogru yer
degistirmektedir. Memnuniyet-Uyarilma hipotezi, maksimum yaklagsma davranisini
iireten uyarilma diizeyinin dogrudan memnuniyet duygusunun lineer bir fonksiyonu
oldugunu ileri siirmektedir. Sekildeki egriler setinin anlami, asir1 derece memnuniyet ile
yaklasma arasindaki iliskinin artan uyarilmanin bir fonksiyonu oldugunu; asir1 derecede
memnuniyetsizlik ile yaklagsma davranis1 arasindaki iliskinin azalan uyarilmanin bir

fonksiyonu oldugudur.
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Memnuniyet

mmp YAKLASMA

Memnuniyetsizlik

-

KACINMA

DUSUK DUZEY ORTA DUZEY YUKSHK DUZEY
DUYGUSAL UYARILMA

Sekil 9. Memnuniyet-Duygusal Uyarilma Hipotezi
Kaynak: Russell ve Mehrabian, 1978: 359.
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3. Miisteri Davramis1 Uzerinde Hizmet Uzantilarinin Etkisini Aciklayan Modeller

Calismanin  bu boliminde pazarlama literatiiriinde hizmet uzantilarinin
miisteriler iizerindeki etkilerini agiklayan Bitner’in ¢evre-kullanici iliskisi modeli ve

Snadbachka tarafindan genisletilen ¢cevre-kullanici iligkisi modeline deginilmistir.

3.1. Bitner’in Hizmet Organizasyonlarinda Cevre-Kullanici iliskisi Modeli

Hizmet organizasyonlarinda hizmet uzantilarinin roliinii ve etkisini aciklayan bir
cerceve ilk kez Bitner (1992) tarafindan gelistirilmistir. Bitner, hizmet uzantilarinin hem
misteriler hem de personel tarafindan nasil algilandigini ve her iki grubun cevreye
yonelik biligsel, duygusal ve fizyolojik tepkilerinin nasil gelistigini agiklamaktadir.
Cevreye yonelik bu igsel tepkiler hizmet uzantilarinda personel ve miisterilerin
davraniglarini; birbirleri arasindaki etkilesimi etkilemektedir (Bitner, 1992: 59).
Bitner’in gelistirdigi model, Mehrabian ve Russell’in modeli ile benzerlik gostermesine
ragmen iki nokta da bu modelden farklilasmaktadir. Ik olarak, Mehrabian-Russell
modeli sadece duygusal tepkiler lizerine odaklanirken Bitner’in modeli, duygusal
tepkilerin yan1 sira bilissel ve fizyolojik tepkileri de kapsamaktadir. ikinci olarak,
Mehrabian-Russell modeli sinirlama yapmaksizin, herhangi bir ¢evrede tek bir birey
tizerine odaklanirken, Bitner 6zellikle hizmet organizasyonlarina ve hem miisteri hem
de personel ve bu iki unsurun etkilesimi tizerine odaklanmustir.

Bitner’in (1992) modeli organizasyonun fiziksel ¢evre boyutlarinin hem miisteri
hem de personel davraniglarini etkiledigini varsaymaktadir. Bitner biitlinsel bir ¢evre ya
da algilanan hizmet uzantilarin1 ambiyans, mekan/fonksiyon, isaretler, semboller ve
eserlerden olusan ii¢ ¢evresel boyut ile tanimlamistir (1992: 65-67). Modelde, personel
ve miisteriler hizmet uzantilarini algilar ve bu algilar kisisel ve durumsal faktorler
tarafindan yonlendirilir. Hem miisteriler hem de personel hizmet uzantilarina biligsel,
duygusal ve fizyolojik mekanizma aracilifiyla icsel tepkiler verir (Sekil 10). Icsel
tepkilerine bagli olarak personel ve miisteriler yaklasma ya da kac¢inma davranisi
sergilerler. Bitner (1992: 61) miisteriler i¢in yaklasma davranigini, hizmet ¢evresinde
daha uzun siire kalma/bulunma, daha fazla para harcama, baglilik ve organizasyonda
bulunma amacini gergeklestirme olarak tanimlamaktadir. Ayrica Bitner, miisterileri
yaklasma davranisi sergilemeye tesvik edecek optimal tasarimin miisterilerin isteklerini

ve ihtiyaglarii karsilayan tasarimlarla basarilabilecegini belirtmistir. Sekil 10°da
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goriildiigl gibi algilanan hizmet uzantilari, bireylerin bir mekan/alanda bulunan iiriinler
ve insanlar hakkindaki inanglarini etkileyen biligsel tepkileri ortaya ¢ikartmaktadir. Bu
baglamda cevre, sdzsiiz iletisimin bir formu olarak goriilebilmektedir. Ornegin, bir
avukatin ofis mobilyalar1 ve dekoru gibi hizmet uzantilari, potansiyel bir miisterinin
avukatin basarili, basarisiz, giivenilir ve giivenilmez olup olmadigi hakkindaki
inanglarini etkileyebilir (Bitner, 1992: 62). Bitner (1990), seyahat acentalari ile ilgili bir
caligmasinda seyahat acentalasinin ofis dekorunun miisterileri etkiledigini belirlemistir.
Bu orneklerde, hizmet uzantilari algisinin g¢evre hakkindaki inanglari etkiledigi
gorilebilmektedir.

Bitner (1992) ayn1 zamanda hizmet uzantilar1 algilarinin nasil siniflandirildigin
belirterek bir firmay1 digerlerinden ayirmak igin insanlara yardimeci oldugunu ifade
etmistir. Siniflandirma, insanlarin bir objeyi etiketleme stirecidir. Biitlinsel hizmet
uzantilar1 algisi, zihinsel olarak bir firmay1 siniflandirmak i¢in miisterilere yardim eder.
Hizmetler biiylik 6l¢iide soyut olduklart i¢in miisteriler isletme ya da hizmet kalitesini
anlamak i¢in hizmet uzantilarini kullanirlar. Diger bir deyisle, insanlar hizmet kalitesi,
hizmetin diger O&zellikleri, organizasyonda bulunan diger insanlar ve personel
hakkindaki inanglarinin sekillenmesinde bir gosterge olarak hizmet uzantilan
hakkindaki inang¢larini kullanabilmektedirler (Bitner, 1992: 63).

Bitner’in (1992) Cevre-Kullanic iliskisi modeli, hizmet uzantilarinmn roliinii ve
etkisini agiklayan kapsamli bir gerceve sunmasina ragmen modelin bazi smirliliklar
bulunmaktadir. Oncelikle, model sadece bina ¢evresine ydnelik gelistirilmis ancak
dogal ve sosyal unsurlar gormezlikten gelinmistir. Ancak turistlerin yer aldig: fiziksel
cevrede dogal ve sosyal unsurlar Oncelikle dikkat edilen ve goze c¢arpan unsurlar
olmaktadir. Bu nedenle, bir turizm olusumda davranigsal niyetler lizerinde hizmet
uzantilarinin etkisini arastiran biitiinsel bir model hem dogal hem de sosyal unsurlari

kapsamak zorundadir.
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Sekil 10. Bitner’in Hizmet Organizasyonlarinda Cevre-Kullanict Iliskisi Modeli
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3.2. Bitner’in Genisletilmis Hizmet Uzantilar1 Modeli

Miisterilerin duygulari ve davraniglar1 {izerinde hizmet uzantilarinin etkisini
aciklayan ve ilk kez Bitner tarafindan gelistirilen model, daha sonra modele yapilan
cesitli eklemelerle Sandbachka tarafindan genisletilmistir. Genisletilen modelde orijinal
modelde bulunmayan, fiziksel olusumlar1 bir sosyal toplanma mekani olarak gdren yeni
bir bakis agis1 getirilmistir (Gronross, 2007: 373).

Hem miisteriler ve hem de hizmet personeli genisletilmis modelin boliimlerini
olusturmaktadir. Boylece yeni modelde hem miisterilerin hem de personelin es zamanl
olarak varligi ve davranislari, onlarin hizmet uzantilarindan etkilenmesine neden
olmaktadir. Algilanan hizmet kalitesi, genisletilmis modele, modelin son ¢iktis1 olarak
dahil edilmistir. Modelde yer alan hizmet uzantilar1 ve etkilesimler, modelin son
boliimiinde miisterilerin ayni hizmet saglayicisin1 kullanmalarini siirdiirme istegine
neden olan algilanan hizmet kalitesine etkide bulundugu icin birlestirilmistir. Buna ek
olarak, modele sadece hizmet uzantilarinda insanlar (miisteri-personel ve her birinin
birbirleri ile) arasindaki etkilesim degil ayni zamanda insanlarin, fiziksel olusumun
unsurlari ile etkilesimi de dahil edilmistir (modelde fiziksel etkilesim olarak gosterilen).
Miisteriler ve personel sadece digerleriyle etkilesimde bulunmamakta ayni zamanda
fiziksel kaynaklar, sistemler ve fiziksel olusumdaki diger somut unsurlar ile de
etkilesime girmektedirler (Gronross, 2007: 373).

Sanbachka tarafindan genisletilmis modelde, ambiyans, alan, isaretler, semboller
ve dekorasyon unsurlar1 gibi hizmet ¢evresinin hizmet uzantilarina, “kisisel deneyimler”
ve “mekansal baglam” olarak adlandirilan iki boyut eklenmistir. Miisterilerin ve
personelin i¢inde bulunduklar1 fiziksel olusum ya da diger hizmet uzantilarindaki
onceki deneyimleri, onlarin davranigsal niyetlerinin ve miisterilerin zihninde hizmet
sunan isletme imajimnin olugsmasina neden olmaktadir. Biitiin bunlar algilanan hizmet
uzantilarim1  ve  miisterilerin/personelin  davranislarini  etkilemektedir.  Kisisel
deneyimlere ek olaran Sandbachka modele, mekansal baglam boyutunu da eklemistir.
Fiziksel ¢evredeki insan sayisi, sosyal yogunluk ve bireylerin dahil olduklar1 mekansal
baglam tiirline yonelik kisisel duygulari, miisteri ve personelin hizmet uzantilari
algilamalarin etkilemektedir (Gronross, 2007: 374).

Bitner’in orijinal modelinde miisteri ve personelin igsel tepkileri biligsel,

duygusal ve fizyolojik olarak tanimlanmistir. Bu tepkilerden algilanan hizmet uzantilar
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ortaya cikmaktadir. Snadbachka’nin genisletilmis modelinde miisteriler ve personel
hizmet uzantilari ile sosyal ve fiziksel olarak etkilesimde bulunmakta ve onlarin hizmet
uzantilarindaki ~ davraniglar1  yaklasma ya da kagmmma davramisi  olarak
siniflandirilmaktadir. Ve modele gore sonug olarak bir miisterinin hizmet kalitesi algisi

olugmaktadir (Gronross, 2007: 374).
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Sekil 11. Genisletilmis Hizmet Uzantilar: Moddli
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Kaynak: Sanbachka, 2007: 373
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Bu bdliimde agiklanan biitiin teoriler ve modeller turistlerin, bir destinasyondaki hizmet
uzantilarini bilgi edinmek ve destinasyonu degerlendirmek amaciyla kullandiklarini ileri
siirmektedir. Bu hizmet uzantilari, turistlerin bir destinasyon cevresinde nasil tepki
vereceklerini  belirlemek i¢in sahip olduklari mevcut semalara yeni bilgiler
saglamaktadir. A¢iklanan modellere gére bu hizmet uzantilari, eger uyarilma beklenilen
dizeyde ise yaklasma davranisin1 beraberinde getirecek ancak eger destinasyon ¢ok

tanidik ya da asir1 derecede kompleks ise kacinma davranigina neden olacaktir.
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Dordinct Bolum

Arastirmanin Kuramsal Modeli ve Kuramsal Model Bilesenleri

1. Arastirmanin Kuramsal Modeli

Arastirmanin kuramsal modeli, Berlyne'in Estetik Tercihler Modeli, Mehrabian
ve Russell’in Uyaran-Organizma-Tepki (S-O-R) Modeli, Kaplan ve Kaplan’in Tercih
Matrisi ve Bitner’in (1992) Cevre-Kullanic1 iliskisi modellerini temel alarak
gelistirilmistir. Bu modellerin her birinden elde edilen unsurlarin birlesimi ile
destinasyon uzantilarinin turistlerin duygusal tepkileri, bilissel degerlendirmeleri (genel
kalite algilamalar1 ve tatmin) ve davranigsal niyetleri iizerindeki etkisinin daha kapsamli
anlagilacagi varsayilmaktadir.

Aragtirmanin kuramsal modeli bes ana bilesenden olusmaktadir: destinasyon
uzantilari, duygusal tepkiler, algilanan genel kalite, genel tatmin ve davranigsal niyetler.
Belirlenen bes ana bilesenin ise, 11 alt bileseni bulunmaktadir. Destinasyon uzantilari
ana bilesenleri bir sonraki boliimde ayrintili olarak agiklanacagi i¢in bu boliimde
destinasyon uzantilari, duygusal tepkiler ve alt bilesenleri olan memnuniyet, duygusal
uyarilma ve baskinlik, algilanan genel kalite, genel tatmin ve davranigsal niyetler

aciklanmaktadir.

2. Arastirmanin Kuramsal Model Bilesenleri

Bu boéliimde arastirmanin kuramsal model bilesenleri olan destinasyon uzantilari,
duygusal tepkiler, algilanan genel kalite, algilanan genel tatmin ve davranigsal niyetlere

iliskin agiklamalar yer almaktadir.

2.1. Destinasyon Uzantilar1

Pazarlama ve turizm literatiiriinde, spesifik deneyim setleri saglamak, tiikketime
tesvik etmek ya da bir tiiketicinin beklentilerini tatmin etmek i¢in planh bir sekilde
iiretilen ve bir tiiketicinin deneyimlerini yasadigi fiziksel cevreyi tanimlamak igin
“uzant1” kavramindan yararlanilmaktadir. Bu kavramin merkezi “hizmet uzantilar1”
diisiincesidir (Hall, 2008: 236). Onceki boliimlerde de agiklandigi gibi pazarlama

literatiirtinde temel olarak igsel mekan cevresine odaklanilmasina ragmen turizm
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alaninda Ozellikle destinasyonlarda hizmet uzantilar1 baglami, digsal mekan cevresi,
mekan deneyimi ve sosyal hizmet uzantilar1 olarak ifade edilen tliketim mekanlarinda
yaratilan sosyal ¢evreyi de kapsayacak sekilde genislemistir (Hall, 2008: 237). Turizm
kapsaminda hizmet uzantilar1 kavraminin daha iyi anlasilabilmesi i¢in Hall (2008),
deneyimlerin sahnelenmesi ve tiikketilmesi i¢in stratejik olarak planlanmis ve tasarlanmig
fiziksel iiretim ve tiiketim mekanlar1 olan hizmet uzantilar1 kavramina odaklanilmasi
gerektigini ifade etmistir. Pazarlama alaninda hizmet uzantilar1 olarak ifade edilen
fiziksel ¢evre ve unsurlari, destinasyonlar baglaminda destinasyon uzantilar1 olarak
tanimlanabilir. Destinasyon uzantilari, turistleri yaklasma/kaginma davranisini
sergilemeye yonelten, turistler Gzerinde olumlu ya da olumsuz duygusal tepkilere neden
olan, hizmet karsilasmasina ev sahipligi yapan fiziksel ve sosyo-kultlrel cevrenin
tasarimi olarak tanimlanabilir. Bu kapsamda bu boliimde, destinasyon uzantilar1 olarak
destinasyon cevresi ve bu destinasyon c¢evresini kusatan c¢ekicilikler ve ozellikler ele
aliacaktir.

Turistlere sunulan deneyimlerin es zamanl iiretim ve tiiketim mekan1 olan ¢evre,
destinasyonlarin temel bileseni olarak tanimlanmaktadir. Allaby’a gore (1994: 138)
cevre; bir organizmanin i¢inde yasadigi fiziksel, biyolojik ve digsal kosullar dizisidir.
Cevre, sosyal, kiiltiirel, ekonomik ve politik faktorleri icermektedir. Benzer sekilde
Collin (1995: 83) gevreyi, bir organizmanin i¢inde yasadigi ve organizmanin disindaki
her sey olarak tanimlamaktadir. Cevre, cografi bir bolge, belirli bir iklimsel kosul, bir
organizmay1 kusatan ses ya da ¢evre kirliligi olabilmektedir. Bir insanin ¢evresi, i¢inde
yasadigi bir lilke, bolge, kasaba, ev ya da odayi igermektedir. (Collin, 1995: 83).

Bu tanimlar dikkate alindiginda bir destinasyon g¢evresi, fiziksel boyutunun yani
sira sosyal, Kkiiltiirel, ekonomik ve politik boyutlara sahip bir alan olarak
incelenmektedir (Holden, 2000: 24). Kotler, Bowen ve Makens (1996) bir destinasyonu
olusturan alt1 ¢evresel faktor oldugunu belirtmislerdir. Arastirmacilar destinasyon algisi
ve ziyaret¢i deneyimi ilizerinde etkili bu faktorleri demografik, ekonomik, dogal,
teknolojik, politik ve ekonomik karakteristikler olarak siniflandirmiglardir. Destinasyon
cevresine iliskin diger bir yaklagim ise Lew’in ¢evre analizidir. Lew (1987: 554-555),
Olcegine bakilmaksizin her mekanin (destinasyonun) cesitli alan ve detay dereceleri ile
siiflandirilabilen ¢ok boyutlu 6zelliklere sahip oldugunu belirtmistir. Lew gercek ya da

kuramsal mekan g¢evresini dogal ¢evre, yap1 ¢evresi, sosyo-kultirel cevre ve teknolojik
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cevre olarak siiflandirmistir. Lew’e gore dogal ¢evre, topografya, peyzaj, bitki ortiisii
ve faunayi icermektedir. Yap1 gevresi, sehir uzantilari, spesifik yapilar, abide ve eserler
ve arkeolojik siteler gibi faktorlerden olusmaktadir. Sosyo-kultirel cevre, yerel halk,
yerel dil ve lehge, gelenekler, miizik ve dans, mutfak, tarihsel yapilar ve eserler, artistik
nesneler ve eserleri icermektedir. Teknolojik ¢evre ise, bilimsel uygulamalar
kapsamaktadir. Lew’in kavramsal (ideographic) c¢evre perspektifine benzer bir
siniflandirma Schmidt (1979) tarafindan yapilmistir. Bu kapsamda Schmidt (1979)
destinasyon c¢evresini ve destinasyon c¢evresini kusatan cekicilikleri cografik, sosyal,
kiiltiirel, teknolojik ve kutsal ¢evre olarak siniflandirmistir (Schmidt, 1979: 447-448).
Ancak Leiper (1990: 737) ziyaret ettikleri destinasyonlarda zaman kisithiliklar1 ve ilgi
cesitlilikleri nedeniyle turistlerin gogunun genellikle sadece fiziksel, sosyal ve kdlttrel
cevrenin farkinda olabildiklerini/deneyimlediklerini politik, teknolojik ve ekonomik
cevreyi algilamalarinin miimkiin olmadigini belirtmistir.

Lew ve Schmidt’in tanimladigi faktorler, bir destinasyon g¢evresini kusatan
turizm cekicilikleri temelindedir. Ciinkii bir bolge, mekan ya da yer sahip oldugu turizm
cekicilikleri ve nitelikleri varoldugu silirece bir turizm destinasyonu olarak
tanimlanabilmekte ve turist ¢ekebilmektedir. Sonug¢ olarak turistlerin duygu ve
davraniglarini etkileyen destinasyon uzantilari, bir destinasyon gevresini kusatan turizm
cekicilikleri ve nitelikleri kapsaminda ele alinabilir.

Destinasyondaki ¢ekicilikler iirtin demetinin bir bileseni olarak ele alinmaktadir
(Smith, 1994: 584). Bu baglamda bir destinasyonun nitelikleri/6zellikleri ile
cekicilikleri birbirinden ayrilamaz bir olusum igerisindedir. Turizm literatiiriinde
cekiciliklere iligkin farkli tanimlar ve siniflandirmalar bulunmaktadir. Gunn (1988: 46)
turizm cekiciliklerini c¢ekici manyetizma olarak tanimlamaktadir. Gunn, eger bir
destinasyon sahip oldugu degerler ile insanlar1 (turistleri) ¢cekme giiciine sahip degilse,
s6z konusu niteligin basarisiz oldugunu; bir destinasyonun varoldugunun gergek
kanitinin ise ¢ekim giicli oldugunu (1988: 46-47) ve dogal ve tarihi 6zelliklerin 6zgiin
cekim guicline sahip teme unsurlar oldugunu belirtmistir (Gunn, 1988: 71). Burkart ve
Meldik (1974: 44) ise g¢ekicilikleri, yerlesik olmayanlar {izerinde ¢ekim etkisi gosteren
site (destinasyon) cekicilikleri ya da etkinlik gekicilikleri olarak tanimlamaktadirlar.
Lundberg ¢ekicilikleri, turistleri ¢geken herhangi bir sey olarak tanimlamigtir (1985: 33).

MacCannell ise bir turist ¢ekiciligini; bir turist, bir manzara (goériiniim) ve isaret (bir
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goriinim/manzara hakkinda bilgi pargas1) arasindaki ampirik bir iliski olarak
tanimlamaktadir (MacCannell 1976: 41). Ancak Gunn (1988) cekiciliklerin
tanimlanmasi ve simiflandirilmasinda “manzara” kelimesini kullanmaktan kacinmakta
ve bunun yerine “gekirdek” kelimesini kullanmaktadir. Gunn’a gore bir cekicilik,
“cekirdek” (nucleus) “bozulmamis alan (inviolate belt)” ve “son bolgeden (zone of
closure)” olusan {i¢ 6nemli fonksiyonel boliimiin birlesimi ile var olmaktadir. Gunn bir
¢ekiciligin temel unsurunun “gekirdek” oldugunu belirtmekte (Gunn, 1988: 50) ve
“cekirdek” kavramini bir ¢ekiciligin merkezi bileseni anlaminda kullanmaktadir
(Leiper, 1990: 371). Leiper (1990) esas itibari ile bir c¢ekiciligin “cekirdegi”, bir
mekanin herhangi bir 6zelligi anlamina gelebildigi i¢in Gunn’in kelime segiminin gok
daha uygun oldugunu belirtmektedir (Leiper, 1990: 371). Gunn bir destinasyon
cekiciliginin ¢ekirdegine ornek olarak, destinasyonun tarihi degerlerindeki zenginlik,
sahip oldugu peyzaj ya da binalar1 vermektedir (Gunn, 1988: 50).

Gunn’in ¢ekiciliklerin tanimlanmasi ve siiflandirilmasina yonelik ¢alismast,
cekirdeklerin fiziksel yonleri ve onlar kusatan c¢evre {izerine yogunlagsmistir. Gunn her
cekiciligin bozulmamais bir alan tarafindan kusatildigini ifade etmistir (Gunn, 1988: 50).
Bir ¢ekiciligin fonksiyonu, i¢inde bulundugu c¢evreye ya da bozulmamis alana baghdir.
Ziyaretgiler bazi tampon alanlar1 gegerek bir ¢ekirdegin farkina varirlar. Fizyolojik ve
psikolojik kosullar bu alanin fonksiyonudur ve g¢ekirdek i¢in bir gercevedir (Gunn,
1988: 50). Bir ¢ekirdek, bir turistin ziyaret ettigi ya da ziyaret etmeyi tasarladigi bir
mekanin karakteristigi ya da herhangi bir 6zelligi olabilmektedir ve destinasyon
cekicilik sisteminde merkezi bir unsurdur. Ancak “cekirdeklerin” sinirlar1 kesin olarak
belirli olmadigindan arastirmalarda farkli siniflandirmalar kullanilmistir. Bu nedenle,
cekicilik sistemleri baglaminda Lew (1987) cekirdek elementlerin siniflandirilmasi igin
“kavramsal (ideographic)”, “organizasyonel” ve “biligsel” perspektiften olusan ii¢
yaklagim One slirmiistiir. Turist c¢ekicilikleri tipolojisi ve arastirmalari i¢in genis
kapsamli c¢ercevenin temeli bu ii¢ perspektife dayanmaktadir (Lew, 1987: 555).
Kavramsal perspektife odaklanan gekicilik tipolojileri, bir destinasyonun soyut evrensel
karakteristiklerinden ¢ok destinasyonun somut essizliklerini tanimlamaktadir. Bu
cekicilikler daha c¢ok sehirler gibi biiyiik destinasyonlari arastiran ¢aligmalarda
kullanilmistir. Kavramsal ¢ekiciliklerin daha detayli siniflandirmasi, Ferrario (1976:

111-114), Gearing, Swart ve Var (1976: 93), Ritchie ve Zinns (1978: 256-257) ve Shih
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(1986: 8) tarafindan yapilmistir. Ritchie ve Zinns’in tipolojisi kavramsal yaklagimin
tipik bir 6rnegidir. Cekicilikler kapsaminda bir destinasyonun bagka bir destinasyon ile
karsilastirilmasina olanak saglamaktadir (Lew, 1987: 556). Ritchie ve Zihns kavramsal
perspektiften destinasyon ¢ekiciliklerini dogal giizellik ve iklim; kiiltiir ve sosyal
karakteristikler; spor, rekreasyon ve egitsel faaliyetler; aligveris ve ticari faaliyetler;
altyap; fiyat diizeyi; turistlere yonelik tutumlar; ve ulasilabilirlik olarak
simiflandirmaktadir (Ritchie ve Zinns, 1978: 256-257). Ancak Lew fiyat dizeyi,
turistlere yonelik tutum ve ulasilabilirligin kavramsal siniflandirmanin disinda kaldigini;
bu gekiciliklerin kavramsaldan ¢ok organizasyonel ve biligsel perspektife dahil olmasi
gerektigini ifade etmistir (Lew, 1987: 556). Buna ek olarak Lew (1987) yukarida
sayilan unsurlarin turist deneyiminin genel ambiyansina katki sagladigini belirtmistir.
Lew’in organizasyonel perspektifi, ¢ekiciliklerin kendisini sinamak zorunda kalmayan
bunun yerine ¢ekirdeklerin mekansal, kapasite ve zamansal dogasina odaklanan farkl
bir arastirma yaklasimidir (Lew, 1987: 558). Ancak Lew biitlin turizm sisteminin,
varsayilan ziyaret¢i kapasitesi igin saglanan biitiin fiziksel Ozellikler ve hizmetler
dizisinin mekanlar1 oldugunu belirtmistir (Gunn ve Var, 2002: 42).

Deng, King ve Bauer (2002) turizm cekiciliklerine iliskin ¢aligmalari
inceledikten sonra Sekil 13'te gOrulen turizm cekiciliklerinin hiyerarsik yapisin
cikarmiglardir. Sekilde goriildiigl temelde kaynaklar, faaliyetler ve yerel toplum olarak
tanimlanan ii¢ temel cekicilik alan1 daha sonra kiiltiirel, dogal, egitsel, rekreasyonel,

altyap1 ekonomik ve sosyal olarak sonra alt kategorilere ayrilmaktadir.
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Mimari Sanitasyon Fiziksel
Din Komfor Kimyasal
Kiiltiirel N _ Bivoloiik
Tarihi Guvenlik .
Insanlardan
Kaynaklar
y Dogal Cevresel Dogadan
Iklim
. Fiziksel Bilimsel Deger
Egitsel Su
Faaliyetler
y Rekreasyonel Dag Estetik Deger
Altyap1
Fauna Cesitlilik
Kiiltiirel
Flora .
Yerel Enderlik
Toplum Ekonomik
Sosyal
Sekil 12. Destinasyon Cekiciliklerinin Hiyerarsik Yapisi Kaynak: Deng, King, ve Bauer, 2002: 429
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[k béliimde de belirtildigi gibi destinasyonlar kapsaminda hizmet uzantilari
calismalar1 diger alanlara oranla olduke¢a sinirlidir. Bu alandaki mevcut literatiiriin cogu
cevresel izler; Ozellikle de turizm bdlgesi imaj1 iizerine odaklanmistir (Bonn, Joseph-
Mathews, Dai, Hayes ve Cave, 2009: 346). Arastirmalar incelendiginde, destinasyon
imaj1 lizerine yapilan caligmalarin ¢ogunda destinasyon uzantilarinin imaj olusumu
tizerindeki etkilerinin arastirildigi goriilebilmektedir, ancak bu calismalarda kullanilan
destinasyon uzantilar1 ancak destinasyon nitelikleri ile smirli kalmistir. Ayrica
caligmalarda destinasyon uzantilarinin ayrintili  bir analizi ve ¢esitli etkileri
aragtirtlmamistir. Tablo 4’te literatiirde destinasyon imaj1 ve destinasyon niteliklerinin

incelendigi ¢caligmalarda tanimlanan destinasyon 6zellikleri ve uzantilar: gosterilmistir.

Tablo 4. Literatiirde Tammlanan Unsurlar

Yazarlar Amag
Destinasyon Manzara ve peyzaj, vahsi yasam, dogal bitki Ortiisi,
. Urtnlerinin glines ve plajlar, tarihi eserler, spor tesisleri, aligveris,
Ferraria (1979)
tanimlanmast yerel yasama katilim.
Para degeri, ulasilabilirlik, spor tesisleri ve aktiviteleri,
Destinasyon secim gece yasami ve eglence, huzurlu ve sakin ¢evre, samimi
Haahti (1986) kritlerleri ve misafirperver insanlar, kiiltirel deneyim, manzara,

) o Acik alan yasamu, ilgi ¢ekici yerler, dogal ¢evre, tarihi
Turizm Grinlerinin )
siteler/mekanlar, kiiltiirel mekanlar, gece yasamu,

Gartner (1989) nitelikleri
hosgoriiliilik, likor.
Eglence cesitliligi, seyahat maliyeti, iklim, acik alan
Um ve Crompton ) S
(1990) Destinasyon nitelikleri  rekreasyonunun gesitliligi, rahatlatici gevre, giivenlik,
dogal cevre, huzur.
Sosyal firsatlar ve cekicilikler, dogal ve kiiltiirel
cekicilikler, konaklama ve ulasim, altyapi, yiyecek-
Fakeyeve . - . :
icecek, samimi insanlar, fiziksel tesider ve rekreasyon
Crompton (1991) Destinasyon imaji o ) S
aktiviteleri, barlar ve eglence etkinlikleri.
Konaklama Kkalitesi, spor ve rekreasyonel firsatlar,
Hu ve Ritchie Destinasyon manzara, iklim, yiyecekler, eglence, tarihi ¢ekicilikler,
(1993) Cekicilikleri essizlik, kiiltiirel ¢ekicilikler, ulasilabilirlik, festivaller
ve 0zel etkinlikler, aligveris, yerel ulasim, fiyat diizeyi.
Deneyim Kalitesi: Hijyen ve temizlik, altyap: kalitesi,
Baloglu ve Destinasyon Imaji giivenlik, gece hayati ve eglence, konaklama, cekici
McCleary (1999) yerel mutfak, plaj ve su sporlari, ilging ve arkadasca
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insanlar; Cekicilikler: Kultirel cekicilikler, tarihi
¢ekicilikler, manzara ve dogal ¢ekicilikler; Deger ve
Eglence: Para degeri, kirlenmemis/bozulmamis c¢evre,

iklim.

Beerli ve Martin Destinasyon Imaji
(2004)

Dogal Kaynaklar: iklim (sicaklik, yagmurlu giin sayisi,

giinesli glin sayis1), plajlar (su kalitesi, plajlarin
uzunlugu, kalabalik), flora ve faunanin cesitliligi ve
essizligi; Bos Zaman ve Rekreasyon: Temali parklar,
eglence ve spor aktiviteleri (golf, balik tutma, avlanma,
su kayagi, dalis, su parklari, hayvanat bahgeleri, dag
ylrliyligii, macera aktiviteleri, casinolar, gece hayati,
aligverig); Dogal Cevre: Manzara, sehrin ve beldenin
cekiciligi, temizlik, asir1 kalabalik, hava ve ses kirliligi,
trafik; Sosyal Cevre: Misafirperver halk, yasam Kalitesi,
dil engeli, yoksulluk; Atmosfer: Liks, modern,
destinasyonun Unil, aileye uygunluk, egzotik, mistik,
rahatlatici, stresli, eglenceli, sikici, ¢ekici ya da ilging;

Kiltir, Tarih ve Sanat: MUuzeler, tarihi binalar ve

eserler, festival ve konserler, el sanatlari, gastronomi,
folklor, din, gelenekler ve yerel halkin yasam bigimi;
Genel Altyapi: Havaalani, liman ve yollarin kalitesi,
o0zel ve kamu ulagimi, saglik hizmetlerini gelisimi,
telekomiinikasyonun gelisimi, ticari altyapinin gelisimi;
Turistik Altyapi: Konaklama (yatak sayisi, siniflandirma
ve kalite), restoran sayisi (kategorileri ve Kkalitesi),
barlar, disko ve kliipler, destinasyona kolay ulasim,
destinasyondaki gezintiler, turist merkezleri, turist bilgi
ag1; Politik ve Ekonomik Faktérler: Politik denge ve

egilimler, ekonomik kalkinma, giivenlik (su¢ orani ve

terdr), fiyatlar.

Hosany, Ekinci ve

Destinasyon Imaji
Uysal (2007)

Fiziksel Atmosfer: Sakin, zararsiz, asir1 kalabalik ve

heyecanlandirict ¢evre; Ulasilabilirlik: Canli, ilging,

arkadasga, kolay ulasilabilir, izole edilmis.

Destinasyon uzantilari, destinasyon imajinin olusumunu ve degisimini

etkileyebilmektedir. Destinasyon g¢evresi turistlere, 6zglin destinasyon imaj1 izlenimleri

icin kullanabilecekleri ¢ok sayida bilgi niteliginde ipuglar1 saglamaktadir. Bu

ipuclarmin bazilar1 destinasyon atmosferi, otel tesisleri, yer, tur paketlerinin fiyatlarin

90



@ ANADOLU UNIVERSITESI

icermektedir. Bu ipuglar1 6zglin destinasyon imaji hakkinda ilk izlenimlerin
olusmasinda etkili olmaktadir. Turistler tarafindan kullanilan bu ipuglarimi belirlemek
ve yOnetmek turizm pazarlamacilari i¢in olduk¢a 6nemlidir (Sirgy ve Su, 2000).
Destinasyon ipuclari/hizmet uzantilar1 iizerine yapilan dnceki caligmalar destinasyon
atmosferini olusturan hizmet uzantilarinin destinasyon imajimi etkiledigini One
stirmislerdir (Mansfield, 1992; Palmer ve Bejou, 1995; Seyhmus ve Brinberg, 1997).
Dogal peyzaj, tarihi kalintilar, otel tasarimi ve turizm altyapisi gibi turistleri
seyahat etmeye giidlileyen ve satin alma kararlarim1 etkileyen genel cevre gibi
destinasyon atmosferini olusturan hizmet uzantilari, destinasyon imaj1 lizerinde 6nemli
bir etkiye sahiptir (Gartner, 1993; Mazanec, 1994). Belirli dogal peyzaj tiirleri (insan,
fiziksel ve kiiltiirel ¢evre bilesimi gibi), konaklama tesisleri (sahil otelleri gibi) ve
tesisler (¢oklu spor resortlar1 gibi) ayn1 zamanda bir destinasyondaki bir otelin ya da
tatil kdyiiniin imajin1 da olusturabilmektedir (Riley, 1995). Destinasyon uzantilari (bir
tatil kdyiiniin ambiyansi, otelde sunulan yiyeceklerin kalitesi vb.) destinasyon imaji
lizerinde 6nemli bir etkiye sahiptir (Backman ve Veldkamp, 1995). Iyi bilenen, yiiksek
kaliteye sahip hizmetler biiyiik 6l¢ekli bir destinasyon imajini ortaya ¢ikarabilmektedir.
Benkenstein, Yavas ve Forberger (2003), bir destinasyonun hizmet ¢evresinde
sosyal ve ambiyans ipuglarinin turistlerin memnuniyet ve duygusal uyarilma diizeyini
etkiledigini saptamiglardir (Benkenstein, Yavas ve Forberger, 2003: 182). Haahti ve
Yavas (2004) ise ziyaret¢ilerin goziinde temas personelinin, hizmet karsilasmasinda ilk
temas noktasi olarak bir hizmet organizasyonunun imajinin en énemli boyutu oldugunu;
ilk izlenimler daha sonraki izlenimleri etkiledigi i¢in toplam hizmet uzantilarinin bir
boliimii olan temas personelinin bir destinasyon imajmin olusmasi ve ydnetiminde
anahtar role sahip oldugunu belirtmislerdir. Temas personeli hizmet sunum siireci
tamamlanana kadar bu 6nemli rolii siirdiirmektedir. Haahti ve Yavas (2004) destinasyon
uzantilarinin  imaj olusumu {izerindeki etkisini arastirdiklar1  ¢aligmalarinda,
ziyaretcilerin personel niteliklerini 6nemli olarak gordiiklerini ve personel performansi
ile tatmin olduklarin1 gostermektedir. Personelin goriiniimii, yeterligi ve davranislari
ziyaretcilerin performans degerlendirmesinde kritik bir unsurdur. Diger ozellikleri
arasinda kiyafetler, sa¢ stili, makyaji ve temizlikten olusan goriiniim ziyaretcilerin ilk

izlenimlerini etkilemektedir (Haahti ve Yavas, 2004: 391).
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2.2. Duygusal Tepkiler

Pazarlama ve turizm alaninda, tiikketim deneyiminin miisterilerde ortaya ¢ikardigi
duygularin  agiklanmasinda  psikoloji  literatiirden aliman dort temel teori
kullanilmaktadir. Bunlar, Izard’in (1977) Farklandirici Duygular Teorisi (DET-
Differential Emotions Theory), Plutchik’in (1980) Dairesel Duygu Teoris (CME-
Circular Model of Emotion), Mehrabian ve Russell’in (1976) Memnuniyet-Duygusal
Uyarilma-Baskinlik Modeli (PAD-Pleasure Arousal Dominance) ve PANAS (Pozitif ve
Negatif Duygu Duzeni) modelidir (Watson ve Tellegen, 1985; Watson, Clark ve
Tellegen, 1988; Watson ve Clark, 1992).

Izard’in Farklandirict Duygular Olgegi yedi negatif, iki pozitif ve bir notr
duygudan olusmaktadir. Izzard bu teorinin bazi varsayimlara dayandigini belirtmistir
(Izzard, 1977: 43). ilk olarak, bireylerin motivasyon sistemlerini 10 temel duygu
olusturmaktadir. ikinci olarak, temel duygular insanoglunun yasamini siirdiirmesi i¢in
temel araglardan biridir. Uglincli olarak, bu duygular birbirileri ile etkilesim
igcerisindedir. Pazarlama ¢alismalarinda Westbrook (1987), Westbrook ve Oliver (1991)
ve Oliver (1992, 1993) bu teoriyi tuketicilerin satin alma sonrast duygularini sinamak
icin kullanmiglardir. Aragtirmacilar bu teorinin, satin alma sonrasi tatminin anlagilmasi
i¢in yeterli oldugunu belirlemislerdir.

Plutchik’in Dairesel Duygu Teorisi dort negatif, iki pozitif ve iki nétr duyguyu
iceren sekiz temel duygudan olusmaktadir. Bu teori, duygulararasi karsilikli iliskileri
tanimlayan yapisal bir model saglamaktadir. Teorinin dayandigi temel varsayimlar su
sekildedir: (1) Biitiin diger duygular tanimlanan bu temel sekiz duygunun karigimidir.
(2) Duygularin yasamsal problemlerin {stesinden gelmede uyumlayict roli
bulunmaktadir (Plutchik, 1980, s.8-9). Havlena ve Holbrook (1986: 402), bu modelin
tilketim duygularinin agiklanmasinda etkisiz kaldigini ¢linkii 6nerilen dairesel duygu
yapisinin satin alma sonrasi tatmin-tatminsizlik boyutlarmin agiklanmasinda oldukga
zor oldugunu ve yetersiz kaldigini belirtmislerdir.

PANAS o6l¢egi, negatif ve pozitif duygulart icermektedir. Bu modelin temel
varsayimlari ise soyledir: (1) Pozitif ve negatif duygusa tepkiler iki temel duygu
boyutlaridir; (2) pozitif ve negatif duygular birbirinden bagimsizdir; (3) bu teori,
mevcut bir ruh durum 6lgegi igin tasarlanmistir (Watson ve Tellegen, 1985; Watson,
Clark ve Tellegen, 1988; Watson ve Clark, 1992). Bu dlgek, tatmin ve tatminsizlikle
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ilgili pozitif ve negatif duygularin ¢ift boyutlu 6l¢iimiinii saglamaktadir. Pozitif ve
negatif duygular PANAS ile 6lgiildiiginde mal ve hizmet tatminini, satin alma sonrasi
davraniglar ile iliskileri gostermektedir (Mano ve Oliver, 1993; Dube ve Morgan, 1998;
Mooradian ve Oliver, 1997).

Mehrabian ve Russell tarafindan gelistirilen PAD modeli, memnuniyet-
memnuniyetsizlik, duygusal uyarilma-uyku hali, baskinlik-boyun egmeden olusan ii¢
boyutu icermektedir (Mehrabian ve Russell, 1976). Bu modelin temel varsayimlari ise:
(1) PAD boyutlari biitiin duygusal ifadeleri tanimlamaktadir; (2) duygusal ifadeler, ruh
hali, his ve diger hissetme ile iliskili kavramlar igerir; (3) PAD boyutlar ¢ift
kutupludur ve memnuniyetin yasanmast memnuniyetsizlik olasiligini disarida birakir.

Russell ve Pratt (1980) daha sonraki calismalarinda, PAD 6lgegindeki baskinlik
boyutunu 6lcekten ¢ikararak modelde degisiklik yapmislardir. Memnuniyet ve duygusal
uyarilma boyutlarinin ¢esitli ¢evresel durumlar i¢in uygun olduguna iligkin kanitlar
olmasima ragmen baskinlik boyutunun 6nemsiz ve yiizeysel olduguna iliskin kanitlar
belirlenmistir. Russel, baskinlik boyutunun, bireyin bilissel bir yorumunu gerektirdigini
bu nedenle duygusal tepkilerin 6l¢iildiigii ve degerlendirildigi durumlarda ve gevrelerde
uygulanamaz oldugunu ifade etmistir. Russell (1980: 1163-1177), Russell ve Pratt
(1980: 313) ve Russdll, Pratt ve Ward (1981 269) iki ortogonal boyut olan memnuniyet
ve duygusal uyarilmanin, bireylerin gesitli ¢evrelere yonelik duygusal tepkilerini temsil
etmek icin yeterli oldugunu belirlemislerdir. Russel ve Pratt’in iki boyutlu semasi, iki
temel boyutun etkilesimi ile olusan ve birbirleri ile iliskili, ¢cevreye yonelik sekiz
aciklayict duygusal tepkiyi lireten bir modeldir.

Diger duygu modelleri ile karsilastirildiginda, disiik diizeyde uyarilma etkisini
de kapsadigi icin Russell’in ¢ift kutuplu modeli daha faydali bulunmaktadir. Ayni
zamanda Holbrook (1986) Russell’in modelinin ayiric1 gegerlik problemi icermedigini
belirtmistir. Wirtz (1994) ise, ¢ift kutuplu duygu modelinin 6ngorii ve aciklama
gucinin iyi bir digsal gecerlik sagladigini belirlemistir. Pazarlama literatiiriinde
perakende c¢evresinde tiiketim siiresince duygularin incelenmesinde (Donovan ve
Rossiter, 1982; Mano ve Oliver, 1993; Sherman, Mathur ve Smith, 1997) ve tiketim
deneyiminin duygusal bilesenlerinin belirlenmesinde (Havlena ve Holbrook, 1986)
PAD modelinin kullaniglt bir 6l¢ek oldugu saptanmistir. Buna ek olarak, Machleit ve
Eroglu (2000) aligveris deneyiminde duygusal tepkilerin Olgiilmesine iliskin
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calismalarinda Izzard’in DET, Plutchik’in CME ve Mehrabian-Russell’in PAD 6l¢egini
kargilastirmiglardir. Calisma sonucunda Izaard ve Plutchik’in duygu o6lceklerinde
duygusal uyarilma bileseni yeterli olarak Ol¢iilmedigi ve PAD dlgegi duygusal
uyarilmay da i¢erdigi i¢in; perakende kalabalig1 ve bekleme zamani gibi durumlarda bir
kisinin c¢evresini kontrol etme, cevrenin denetimini kendinde hissetme ihtiyaci
duygudugu cevrelerde baskinlik duygusu oOnemli rol oynagi i¢in Mehrabian ve
Russell’in PAD 6l¢eginin daha uygun ve kullanigsh oldugunu belirtmislerdir (Machleit
ve Eroglu, 2000: 110-111).

Literatiirde duygusal tepkilerin kalite, tatmin, davranigsal niyet (WOM, tekrar
satin alma/ziyaret niyeti), yaklagma-kaginma davranigi gibi ¢esitli degiskenler iizerinde
dogrudan, dolayli ve araci etkileri degerlendirilmistir. Memnuniyet, duygusal uyarilma
ve baskinliktan olusan duygusal tepkilerin yaklasma ve kaginma davranisi iizerindeki
etkisini arastiran Donovan ve Rossiter (1982) memnuniyetin zaman, sosyal yakinlasma
ve harcama diizeyinden olusan yaklasma davranisi iizerinde aract iligkisinin
bulundugunu ancak duygusal uyarilmanin, sosyal yakinlasma disinda diger yaklagma
davraniglar1 {lizerinde bir etkiye sahip olmadigini; benzer sekilde baskinlik boyutunun
herhangi bir yaklagsma davranisiyla iligkili olmadigini belirlemislerdir (Donovan ve
Rossiter, 1982: 50). Ang ve Leong (1997) ise, otomatik bankacilik ve sube bankaciligi
islemlerinin gergeklestigi fiziksel c¢evrelerde memnuniyet ve duygusal uyarilmanin
yaklasma davranisi lizerindeki etkilerini inceledikleri ¢alismalarinda, fiziksel ¢evrenin
memnuniyet lizerinde dogrudan etkisinin bulundugunu; memnuniyetin ise miisterilerin
davraniglart tizerinde etkili oldugunu saptamislardir (Ang ve Leong, 1997: 13). Bu
calismalardan farkli olarak Kenhove ve Desrumaux (1997) memnuniyetin yani sira
duygusal uyarilmanin da zaman, sosyal yakinlasma ve harcama {lizerinde dogrudan bir
etkisi oldugunu belirlemislerdir (Kenhove Desrumaux, 1997: 359-360). Bu calismalara
ek olarak cesitli arastirmalarda memnuniyet ve duygusal uyarilmanin, hedonik ve
faydaci deger (Babin vd., 2005), tatmin (Machleit ve Mantel, 2001) ve satin alma istegi
(Baker, Levy ve Grewal, 1992; Fiore, Jin ve Kim, 2005) iizerinde etkili oldugu

belirlenmistir.
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2.3. Algilanan Genel Kalite

Pazarlama ve yonetim alaninda cesitli arastirmacilar hizmet Kkalitesini
tanimlamaya ve kavramsallastirmaya calismislardir. ilk kavramsal aciklamalar
(Gronross, 1984; Parasuraman ve digerleri, 1985) fiziksel mal ve iiriinlerin kalitesi
izerine gelistirilen literatlire bagli olan uyumsuzluk paradigmasina dayanmaktadir.
Algilanan hizmet kalitesi bir hizmetin stiinliigi ile iliskili tutum ya da yargi olarak
tanimlanabilmektedir. Gronroos (2007) miisterilerin algiladiklar1 hizmet kalitesinin,
miisterilerin ~ beklentileri ile gergek hizmet performansini  karsilastirdiklari
degerlendirme siirecinin bir ¢iktis1 oldugunu varsaymaktadir. Bu mantikla, hizmet
kalitesi iki boyutta degerlendirilmektedir: ilk boyut, miisterilerin hizmet sunucusuyla
etkilesiminin bir sonucu olarak tanimlanan teknik kalitedir diger boyut ise, sunulan
hizmete iliskin fonksiyonel kalitedir (Gronross, 2007: 73-74).

Parasuraman, Berry ve Zeithaml (1985, 1988, 1994) hizmet kalitesi kavramini,
tiikketicilerin normatif hizmet beklentileri ve hizmet performansi algilamalar1 arasindaki
tutarsizlik diizeyi olarak tanimlamiglardir. Hizmet kalitesi ve tatmin olgularinin
kavramsallastirilmasinda dominant teori beklenti-uyumsuzluk paradigmasidir. Bu
paradigma iki stirecten meydana gelmeketdir: ¢ikt1 (sonug) beklentilerinin gelisimi ve
bu beklentilere karsit olarak algilanan sonuglarin karsilastirilmasi ile ortaya cikan
uyum/uyumsuzluk yargilaridir. Gergek performans onceki beklentiler ile eslestiginde
uyum sonucu ortaya ¢ikar. Performans beklentileri astiginda ya da daha diistik diizeyde
gerceklestiginde negatif ya da pozitif uyumsuzluk ortaya ¢ikmaktadir. Negatif
uyumsuzluk, diisiik hizmet kalitesi algisina ya da tatminsizlige neden olurken; pozitif
uyumsuzluk, yiiksek diizeyde hizmet kalitesi algis1 ve tatmine neden olur. Ancak bu
genel teorik yapi, tatmin ve hizmet kalitesi yapilarinin birbirilerinden ayirmada
karisikliga neden olmaktadir. Tian-Cole, Crompton ve Willson (2002: 2) bu yapilarin
literatiirde es anlamli olarak kullanildigini ve bu iki yapmin birbirinden farkli yapilar
oldugunun arastirmacilar tarafindan géz ardi edildigini belirtmislerdir. Benzer sekilde
Tian-Cole ve Scott da turizm alaninda bazi arastirmacilarin “performans kalitesi” ve
“deneyim kalitesi” arasindaki farkliliga 6nem vermediklerinden hizmet kalitesi ve
tatmin kavramlarini birbirinden ayirmadiklarimi (Tian-Cole ve Scott 2004: 81)

belirlemislerdir.
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Crompton ve Love (1995) turizm ve rekreasyon baglaminda algilanan hizmet
kalitesini, “firsat kalitesi” olarak tanimlamaktadirlar. Firsat kalitesi, sunucularin
kontrolii altindaki bir hizmetin niteliklerinin kalitesi olarak tanimlanmaktadir
(Crompton ve Love, 1995: 2; Lee, Petrick ve Crompton 2007: 402). Crompton ve Love
(1995) bes olglime baghh olarak kaliteyi degerlendirmislerdir. Bunlar: (1) nitelik
beklentileri, (2) nitelik beklentileri ve ©6nem, (3) nitelik performansi, (4) nitelik
performansi ve onem, (5) nitelik performansi, beklentiler ve 6nem. Caligma sonucunda
Crompton ve Love, kaliteyi en iyi belirleyenin performans temelli kavramsallagtirma
oldugunu, en az agiklayanin ise uyumsuzluga dayanan kavramsallagtirma oldugunu
ayrica Onem agirliklarinin  Olciilerin - 6ngdérme  gegerliligini  gelistirmedigini
belirlemislerdir (1995: 19). Arastirmacilar, bagimli degisken olarak farkli kalite
olgiitlerinin farkli sonuglar ortaya ¢ikarabilecegini ve kaliteyi 61gmek icin tek bir en iyi
aracin olmadigini, farkli amaglar igin farkli Olglim tiplerinin kullanabilecegini
belirtmislerdir.

Cesitli arastirmacilar uyumsuzlugun ve kalite algisinin Ol¢limii iizerine farklh
gorlsler belirtmektedirler. Bazilari, iiriin performansit ve beklentileri arasindaki
farkliliklarin bir fonksiyonu olarak ifade edilebilen tatminin Ol¢limiinde, deneyim
sonrast karsilagtirmalar iizerinde etkisi oldugu varsayilan negatif (subtractive)
uyumsuzlugun kullanimint 6nermektedir (Tse ve Wilton, 1988). Parasuraman ve
digerleri ise (1994) beklentilerin 6l¢liimiiniin minimum hizmet diizeyi ve arzu edilen
hizmet diizeyi agisindan tanimlanabilecegini diisiinmektedirler. Diger bir yaklasim, iiriin
performanst ve bir karsilastirma standardi arasindaki farkliliklarin = 6znel
degerlendirmesini gerekli kilan farkli bir psikolojik yapiyr temsil eden oznel
uyumsuzlugun kullanimidir. Uygulamada, bu yaklasim (yontem), tek bir skor/ifade
kullanilarak degerlendirmelerin kaydedilmesi ve cevaplayicilarin beklentilerine karsit
olarak dogrudan performans kalitesi algilamalarini degerlendirilmesini i¢ermektedir
(Anderson ve Fornell, 1994; Baker ve Crompton, 2000; Churchill ve Suprenant, 1982;
Tseve Wilton, 1988).

Turizm alaninda ise Childress ve Crompton (1997) yedi performans oOlciisli
kalitesini analiz etmislerdir. Arastirmacilar, turizm ve rekreasyon alaninda hizmet
kalitesinin kavramsallastirilmasinda iki temel nokta iizerinde goriis birligi oldugunu

belirtmislerdir. Oncelikle hizmet kalitesi, ziyaretgilerin deneyim kalitesi algisina karsit
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olarak ziyaretgilerin, sunucunun performans kalitesi algilamalari ile iliskilidir. ikinci
olarak, ziyaretgilerin beklentilerini degerlendirmeleri, performans kalitesi algisi igin
referans noktasi olarak degerlendirilebilmektedir. Bu nedenle, Oliver (1980) tarafindan
Ozetlendigi gibi hizmet kalitesi, beklenti-uyumsuzluk teorisi ile baglantilidir. Ayrica
onceki hizmet kalitesi calismalarina benzer sekilde Childress ve Crompton (1997) genel
kalite 6lcimunu tek bir ifade Uzerinde kalitenin aternatif 6lglimleri ile tahmin edebilme
duzeyi ve icsdl tutarliligini degerlendirmislerdir. Childress ve Crompton (1997),
Crompton ve Love' a (1995) benzer sekilde en biiyiik tahmin etme degerinin performans
algis1 Ol¢iimii ile elde edildigini saptamislardir.

Baker ve Crompton (2000), firsat kalitesi (hizmet kalitesi) ve deneyim kalitesi
(tatmin) arasindaki farklihigr vurgulamislar ve g¢alismalarinda bir sunucunun kontroli
altindaki hizmetin niteliklerini tanimlayan performans kalitesi ile es anlamli olarak
firsat kalitesi kavramini1 kullanmislardir. Baker ve Crompton (2000) kaliteyi iki sekilde
operasyonellestirmislerdir. Ilk olarak, ziyaretgilerin degerlendirmelerini tek bir ifadeile
kaydetmek ve beklentilerine karsit olarak dogrudan performans kalitesi algilamalarini
degerlendirme gerekliligi karsisinda dznel bir uyumsuzluk dl¢iimii kullanilmistir. Ikinci
olarak, kaliteyi Onceki calismalara benzer sekilde bir algi Olglisii olarak
operasyonellestirmislerdir. Calisma sonucunda, davranigsal niyet ilizerinde algisal kalite
6l¢timiiniin 6znel uyumsuzluk Sl¢iisiinden ¢ok daha 6nemli bir etkiye sahip oldugunu
tespit etmislerdir (Baker ve Crompton, 2000: 797). Baker ve Crompton algisal kalite
Olclimiiniin daha 1yi sonug¢ vermesinin, uyumsuzluk ifadeleri ile karsilastirildiginda algi
ifadelerinin cevaplayicilar tarafindan daha kolay anlasilip cevaplanabilir nitelikte
olmalarindan kaynaklanabilecegini belirtmislerdir (Baker ve Crompton, 2000: 798).
Ayrica calisma sonucunda, performans kalitesinin, ziyaret¢i tatmini ve davranissal niyet
tizerinde pozitif bir etkiye sahip oldugu; genel performans kalitesinin davranigsal niyet
tizerinde pozitif bir etkiye sahip oldugu belirlenmistir.

Tian-Cole, Crompton ve Willson (2002) performans kalitess ve deneyim
kalitesini, genel hizmet kalitesi ve tatminin dogrudan Oncelleri olarak
kavramsallastirmiglardir. Arastirmacilar genel hizmet kalitess ve genel tatminin,
davramgsal niyeti etkileyen farkli yapilar oldugunu savunmuslardir. Is diizeyinde,
performans kalitesi ve deneyim kalitesi kavramlar1 genel hizmet kalitesi ve genel

tatminin dogrudan oOncelleri olarak kavramsallastirilmistir. Bdylece, ziyaretgilerin
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hizmet nitelikleri hakkinda degerlendirmelerinin toplami, rekreasyon hizmetinin genel
hizmet kalitesi degerlendirmesini etkilemektedir. Ayni sekilde ziyaretcilerin genel
tatmin degerlendirmesi, ziyaretcilerin deneyimledikleri psikolojik ¢iktilarin ifadesidir
(Tian-Cole, Crompton ve Willson, 2002: 4). Tian-Cole, Crompton ve Willson (2002: 5)
genel hizmet kalitesini ziyaretgilerin genel performans algilamalar1 olarak
tanimlamaktadirlar. Aragtirmacilara gore, ziyaretciler bir site ya da destinasyonu daha
Once ziyaret etmemis olsalar bile o destinasyonun kalitesine yonelik genel izlenimlere
sahip olabilirler. Bu genel izlenimler agizdan agiza iletisim (WOM), televizyon
programlari, gazete ya da dergiler gibi kaynaklardan kazanilan bilgilerdir.

Tian-Cole, Crompton ve Willson (2002) egitim-koruma, personel/gontllller,
cekicilikler, temizlik, bilgi ve vahsi yasami igeren alt1 yapiyr kullanarak performans
kalitesini Ol¢limlemislerdir. Cevaplayicilar yedili likert 6l¢egi iizerinde performansi
degerlendirmislerdir. Genel hizmet kalitesi, cevaplayicilara genel kalite algilamalarinin
soruldugu tek bir ifade ile 10’lu likert Olcegi ilizerinde degerlendirilmistir. Calisma
sonucunda, performans kalitesinin, deneyim kalitesi tizerinde dogrudan pozitif etkisi
oldugu; deneyim kalitesine gore performans kalitesinin genel tatmin iizerinde daha
giclii pozitif bir etkiye sahip oldugunu saptanmigtir. Calisma sonucuna gore
arastirmacilar, birbirleriyle iliskili olmasma ragmen performans kalitesi ile deneyim
kalitesinin birbirinden farkli yapilar oldugunu dogrulamislardir.

Bitner (1992) hizmet uzantilar1 modelinde hizmet uzantilarin1 incelerken
biitliinsel ¢evreyi algilanan hizmet uzantilar1 kalitesi olarak tanimlamistir. Algilanan
hizmet uzantilar1 kalitesi miisterilerin tatmin olup olmama ya da bir destinasyon ya da
isletmede daha uzun siire bulunma ve daha fazla para harcama istekleri iizerinde 6nemli
bir role sahiptir (Wakefield ve Blodgett 1996: 45). Tiiketiciler hizmet uzantilarim
kaliteli olarak algiladiklarinda hizmet uzantilarindan daha fazla tatmin olmakta ve
bdylece hizmet tesisi ya da destinasyonu tekrar ziyaret etmeye daha istekli olmaktadirlar
(Tripathi ve Siddiqui 2007).

Tez ¢alismasinda Onerilen kuramsal modelde, turistlerin destinasyon uzantilari
algilamalari, destinasyon uzantilarinin performans kalitesini degerlendirmelerini de
icerdiginden kuramsal modelde genel kalite bileseni, literatiirde belirtildigi global

diizeyde genel kalite algilamalar ile Ol gl ecektir.
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2.4. Algilanan Genel Tatmin

Tatmin kelimesi Latince satis (yeterli) ve facere (yapmak) kelimelerinden
tiiremistir (Oliver, 1997: 11). Oliver bu terimlerin, tatminin doyum ya da tamamla(n)ma
kavramlarini ima ettigini belirtmistir (Oliver, 1993: 72). Oliver tatmini, tatminkarlik ve
tatmin olmama seviyeleri de dahil olmak iizere, bir mal ya da hizmetin bir 6zelliginden
veya biitiin olarak kendisinden, tiiketimle ilgili keyif verici tatminkarlik yargis1 olarak
tanimlamaktadir (Oliver, 1997: 13). Oliver’in tamamla(n)ma kavrami gesitli sekillerde
tanimlanmis ve kavramsallastirilmigtir. Bu kavram literatiirde iki sekilde ortaya
cikmustir.

Ilk yaklasim, tatminin motivasyon ile iliskili oldugu goriilen ihtiya¢ merkezli
tanimdir. Bu yaklasima gore tatmin, ihtiyag ya da giidiilerin karsilanmasindan
kaynaklanir.  Ihtiyag  tatmini,  diirtiiler,  giidiler ya da ihtiyaclarm
kargilanmasi/tamamlanmasi olarak kavramsallagtirilmistir. Bu kavramsallastirmanin ilk
ornegi, Stankey’in rekreasyon deneyim kalitesinin ancak “ziyaretcilerin amaglarinin
motivasyonlarinin sinanmasi ile degerlendirilebilecegi” onermesidir (Stankey, 1972:
93).

Ikinci yaklasim, ihtiyac ya da giidiilerle iliskili olmayan “degerlendirme”
(appraisal) tatminidir. Degerlendirme tatmini, bireylerin algiladiklar1 gergeklik ile
mevcut beklentilerinin karsilagsmasinin degerlendirme bi¢imini ifade etmektedir (Tian-
Cole ve Crompton, 2003: 66). Bu yaklasim ilk kez Bultena ve Klessig (1969) tarafindan
ileri slirlilmistiir. Bultena ve Klessig tatmini, algilanan deneyim gergekligi ve istekler
arasindaki tutarlilik derecesinin bir fonksiyonu olarak tanimlamiglardir (Bultena ve
Klessig, 1969: 349). LaPage (1983) bu tanimi gelistirmis ve rekreasyon baglaminda,
yiiksek kaliteli rekreasyon deneyiminin ziyaretcilerin beklentilerinin kargilanmasi ya da
asilmasi olarak uyarlamistir (LaPage, 1983: 39). Bu yaklasim, turizm ve rekreasyon
alaninda dominant tatmin kavramsallagtirmasi olarak kabul gérmiistiir (Tian-Cole ve
Crompton, 2003: 66).

Degerlendirme yaklasimi, iki siiregten kaynaklanan beklenti-uyum paradigmasi
ile tanimlanmistir: iirliniin  kullanim1 ile ortaya ¢ikan bir sonu¢ ve bu sonucla
karsilastirma yapmak iizere alinacak bir referans noktasidir (Oliver, 1997: 13). Gergek
performans oOnceki beklentiler ile eslestiginde uyum sonucu ortaya ¢ikar. Gergek

performans, beklentileri astiginda ya da daha diisiik diizeyde gergeklestiginde ise pozitif

99



@ ANADOLU UNIVERSITESI

ya da negatif uyumsuzluk ortaya g¢ikmaktadir. Pozitif uyumsuzluk tatmine neden
olurken, negatif uyumsuzluk tatminsizlige neden olmaktadir.

Ihtiyag merkezli yaklasim tatmini, ihtiyaglarin karsilanmasinin statik bir tepkisi
olarak tanimlarken; degerlendirme yaklasimi tatmini, bir siireg olarak agiklamakta ve
tanimlamaktadir. Tatmin, psikolojik sonuglar ile iligkilidir. Mannell ve Kleiber
psikolojik sonuglar ve faydalarin arastirmacilar tarafindan, tatmini temsil eden sosyo-
psikolojik siireci tanimlamak i¢in kullanildigimi ifade etmislerdir (Mannell ve Kleiber,
1997: 185).

Turizm ve rekreasyon baglaminda tatmin kavramini, bir bos zaman
deneyiminden ortaya ¢ikan psikolojik sonuclarin Slgiilmesi olarak sinirlandirilmistir
(Crompton ve Love, 1995: 2) ve “deneyim kalitesi” olarak kavramsallastirmislar.
Crompton ve Love deneyim kalitesinin sadece bir sunucu tarafindan saglanan firsatlari
kapsamadigini ayn1 zamanda ziyaretciler ve rekreasyonistler tarafindan firsatlarin satin
alinan/deneyimlenen nitelikleri olarak tanimlamiglardir (Crompton ve Love, 1995: 2).

Baker ve Crompton (2000) turizm ve rekreasyon alanlarinda tatmin kavraminin
aciklanmasinda, pazarlama literatiiriindeki baskin arastirma paradigmasi olan beklenti-
uyumsuzluk paradigmasinin temel alindigini belirtmislerdir. Baker ve Crompton’a gore
tatmin, firsatlar degerlendirildikten sonra zihnin duygusal bir tepkisidir ve tatmin bir
destinasyondaki turistlerin sosyo-psikolojik durumlarindan, destinasyon yoneticilerinin
kontrolii altindaki destinasyon nitelikleri ya da programlardan ve yoneticilerin kontrol
edemedigi iklim, sosyal grup etkilesimleri gibi dissal unsurlardan etkilenebilmektedir
(Baker ve Crompton, 2000: 787).

Tian-Cole, Crompton ve Willson (2002) da ¢aligmalarinda turizm kapsaminda
tatmini Baker ve Crompton’in kavramsallastirmasini temel alarak “deneyim kalitesi”
olarak kavramsallastirmiglardir (Tian-Cole, Crompton ve Willson, 2002: 2). Ayrica
aragtirmacilar, daha 6nce ziyaret etmemis olsalar bile turistler bir destinasyonun kalitesi
hakkinda genel bir izlenime sahipken; ziyaret etmedikleri bir destinasyonla genel tatmin
duzeylerini hichir zaman ifade edemeyeceklerini ¢lnki genel tatminin ancak bir
destinasyon ziyaret edildiginde ya da deneyimlendiginde olusabilecegini belirtmislerdir.
Bu nedenle genel tatmin diizeyi ancak ilk elden deneyim sonucu ortaya ¢ikmaktadir

(Tian-Cole, Crompton ve Willson, 2002: 5).
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Pazarlama ve turizm literatiirlinde tatmin, iki sekilde degerlendirilmektedir: is
duzeyinde/nitelik tatmini  ve biitiinsel degerlendirme/genel tatmin (Bitner ve
Hubber,1994; Parasuraman vd., 1994; Rust ve Oliver, 1994; Teas, 1993; Cronin, Brady
ve Hult 2000). Oliver nitelik tatminini (1993: 421) tiiketicilerin nitelik performansi
gozlemlerinden ortaya ¢ikan 6znel tatmin yargilari olarak tanimlamaktadir.

Spreng, MacKenzie ve Olshavsky (1996) ise ¢alismalarinda tatmini, nitelik, bilgi
ve genel tatmin olarak ii¢ boyutta incelemislerdir. Genel tatmin, bir miisterinin {iriin
se¢iminde kullandig1 bilgiden (bilgi tatmini) ve tiriiniin sahip oldugu niteliklerden
(nitelik tatmini) sagladigi tatminden etkilenen, bir mal ya da hizmet deneyimine yonelik
duygusal tepkilerdir (Spreng, MacKenzie ve Olshavsky, 1996: 17). Yukarida da
belirtildigi gibi arastirmacilar nitelik ve bilgi tatmininin, genel tatminin Oncelleri
oldugunu belirtmislerdir.

Rekreasyon ve turizm baglaminda temel tatmin ¢aligmalart Crompton ve Baker
(2000), Tian-Cole, Crompton ve Willson (2002) tarafindan gerceklestirilmistir.
Crompton ve Baker (2000) ¢alismalarinda genel tatminin dl¢iimiinde, daha once ¢esitli
caligmalar ile dogrulandigi icin, Crosby ve Stephens’tan (1987) uyarladiklar1 dort
ifadeden olusan bir o6lgek kullanmuslardir. Olgek, dokuzlu likert olcegi ile
degerlendirilen dort anlamsal farklandirma ifadesinden olugmaktadir (Crompton ve
Baker, 2000: 793). Calisma sonucunda yazarlar, performans kalitesinin tatmin tizerinde
dogrudan bir etkiye sahip oldugunu ve tatminin davranigsal niyet iizerinde dolayl1 bir
etkiye sahip oldugu belirlenmistir (Crompton ve Love, 2000: .797).

Tian-Cole, Crompton ve Willson (2002), calismalarinda turistler tarafindan
deneyimlenen ¢evrenin ve firsatlarin nitelikleri olarak tanimlanan deneyim kalitesi ile
genel tatminin; kalite (performans kalitesi ve genel kalite) ve davramissal niyet ile
arasindaki iligkileri incelemislerdir. Genel tatminin bir 6énceli olarak deneyim kalites
calismada, Manfredo, Driver ve Tarrant (1996) tarafindan gelistirilen Rekreasyon
Deneyim Tercihleri Olgegi’nden (Recreation Experience Preference scales) uyarlanarak
ortaya cikarilan fayda ifadeleri ile operasyonellestirilmistir. Genel tatmin ise, Childress
ve Crompton’in (1997) Crosby ve Stephens’tan (1987) uyarladig, yedili likert 6lgegi ile
degerlendirilen  dort anlamsal farklandirma  ifadesini  iceren  Olgek ile
operasyonellestirilmistir. Tian-Cole, Crompton ve Willson (2002), deneyim kalitesi ve

performans kalitesinin, genel hizmet kalitesi lizerinde dogrudan ve dolayli etkisi
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oldugunu; genel tatminin davranigsal niyet lizerinde en yiiksek dogrudan etkiye sahip
oldugunu saptamiglardir (Tian-Cole, Crompton ve Willson, 2002: 17). Ayrica
calismada, davranigsal niyet tizerinde genel hizmet kalitesinin etkisi, genel tatminden
daha zayif olarak bulunmustur. Calisma sonucunda, genel hizmet kalitesinin davranigsal
niyet iizerindeki etkisinin, ¢alismada incelenen dort yap1 arasinda (performans kalitesi,
deneyim kalitesi, genel tatmin ve genel hizmet kalitesi) en diisiik etkiye neden oldugu
belirlenmistir (Tian-Cole, Crompton ve Willson, 2002: 20). Bu bulgular, Baker ve
Crompton’in, kalite davranigsal niyet iizerinde en giiclii Oncelidir bulgular ile
ortiismemektedir. Tian-Cole, Crompton ve Willson (2002) hizmet kalitesi ve tatminin
hem is/islem diizeyinde hem de global diizeyde bulundugunu; islem diizeyinde, hizmet
kalitesinin tatmin iizerinde etkisi saptanirken, global diizeyde ise tatminin hizmet
kalitesini etkiledigini bildirmislerdir (Tian-Cole, Crompton ve Willson, 2002: 19).

Tian-Cole ve Scott (2004) turist deneyimlerinde deneyim kalitesinin genel
tatmin ve tekrar ziyaret niyeti lizerindeki etkilerini inceledikleri ¢aligmalarinda tatmini,
bilesen tatmini ve genel tatmin olarak iki boyutta incelemislerdir. Turistlerin bir
destinasyon ziyaretlerinin sonucu olarak deneyimlerinin psikolojik ¢iktilar1 ya da
faydalart olarak tanimlanan (Tian-Cole ve Scott, 2004: 81) bilesen tatmini,
ziyaretcilerin  tatil  destinasyonunun niteliklerini  ya da spesifik  ozelliklerini
derecelendirmeleri ile operasyonellestirilmistir (Tian-Cole ve Scott, 2004: 80). Tian-
Cole ve Scott, turist tatmin silirecinin, hizmet nitelikleri performansinin ve turist
deneyiminin temel c¢ikti formlarinin gelisiminin birbiri ile baglantili oldugunu
belirtmislerdir. Deneyim, ziyaretcilerin  turizm  hizmetleriyle etkilesimi ile
baslamaktadir. Performans kalitesi ve deneyim kalitesi degerlendirmeleri destinasyon
ziyaretine baglidir ve daha sonra genel tatmin olusmaktadir (Tian-Cole ve Scott, 2004:
87-88). Calisma sonucunda, performans kalitesinin genel tatmin iizerinde dogrudan
etkisi oldugu; genel tatminin davranigsal niyet lizerinde dogrudan etkisi oldugu
belirlenmistir (Tian-Cole ve Scott, 2004: 85-86).

Lee, Petrick ve Crompton (2007) festival ziyaretgilerinin algiladiklar1 hizmet
kalitesi, hizmet degeri, tatmin ve davranigsal niyetleri arasindaki iliskiyi incelemislerdir.
Calismada ziyaretc¢i tatmini, Oliver (1997), Westbrook ve Oliver’dan (1991) uyarlanan
beklenti ve performanslar ile iligkili bes ifade yedili likert olgegi Olgiilmiistiir.

Calismada, tatminin davranmigsal niyet {izerinde bir etkisi saptanamamistir. Ancak
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algilanan hizmet degerinin ziyaretcilerin davranigsal niyetlerinin en iyi onceli olarak
saptanmigtir. Caligmada, algilanan hizmet kalitesinin davranigsal niyet {izerinde
dogrudan bir etkiye sahip oldugu ve algilanan hizmet kalitesinin, algilanan degerin en
1yi onceli oldugu belirlenmistir (Lee, Petrick ve Crompton, 2007: 410).

Genel olarak pazarlama yazininda kalite ve tatmin kavrami birbirine
baglanmistir. Bu birlikteligin nedenlerinden biri, her iki yapinin da esas olarak beklenti-
uyumsuzluk paradigmasindan yola ¢ikmis olmasidir ve bu ortak kuramsal temel,
kavramlarin kullaniminda bir miktar belirsizlik yaratmistir. Bu kavram karisikhigi iki
terimin birbirinin yerine kullanildigi bir yazina sebebiyet vermistir. Ayrica, kalite ve
tatmin kavramlarmin kullanimina iligskin karigiklik, tatmin ve kalite arasindaki iligkinin
dogasina yonelik tartismalart da dogurmustur (Alvarez, 2007: 286). Baz1 calismalar
tatminin, hizmet kalitesinin onceli oldugunu ve tatmin ile noktalanan karsilagsmalarin
zaman icerisinde hizmet kalitesi algilamalarina yol agabilecegini saptamislardir (Bitner,
1990; Bolton ve Drew, 1991; Parasuraman ve digerleri, 1988). Diger taraftan belirli bir
hizmet karsilagmasina dair miisteri tatmininin, hizmet kalitesi ile ilgili daha 6nceden var
olan tutumlara dayandigi (Bolton ve Drew, 1988) ve hizmet kalitesinin, miisteri
tatmininin dnceli oldugu goriilmiisttr (Cronin ve Taylor, 1992).

Genel pazarlama yazinindaki bu tartigmalara paralel olarak, son yillarda,
turizmde tatmin ve hizmet kalitesi alaninda ¢ok sayida calisma yiiriitilmiistiir. Bu
konudaki bir¢ok c¢alismaya ragmen turizme iliskin olarak bu iki kavram arasindaki
iliskinin dogasi ile ilgili hi¢bir uzlagsmaya varilamamistir (Tian-Cole ve Crompton,
2003). Bazi1 aragtirmalar hizmet kalitesinin miisteri tatmininin Onceli oldugunu
belirtirken (Baker ve Crompton, 2000; Bigne vd., 2001; Crompton ve MacKay, 1989;
Kozak ve Rimmington, 2000), diger yazarlar da belirli bir deneyimden duyulan tatminin
hizmet kalitesi degerlendirmelerine katkida bulunabilecegi sonucuna varmiglardir (Geva
ve Goldman, 1991; Ross ve Iso-Ahola, 1991). Sonug olarak, turizm kapsaminda yapilan
calismalar sonucu, tatmin ve kalite arasindaki iliskinin yoniine iliskin bir fikir birligine

ulagilamamustir.

2.5. Davramissal Niyetler

Davranissal niyetler, kalite ve tatmin siirecinin bir ¢iktis1 olarak diisiiniilmektedir
(Anderson vd., 1994). Ozellikle bircok pazarlama faaliyetiyle yeni miisteriler kazanma

yoluna gidilirken, varolan miisterilerin de azalmamasini saglamak gerekmektedir. Bir
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misteri kazanmanin maliyetinin, varolan miisteriyi elde tutma maliyetinden fazla
olmast da yoOneticilerin miisteri tatminsizligini minimize etme konusunda g¢abalarini
arttirmasina neden olmustur (Spreng vd., 1995).

Davranigsal niyetler gelecekteki davraniglarin 6ngdriilmesi olarak tanimlandigi
icin turizm baglaminda genellikle turistlerin tekrar ziyaret potansiyelini degerlendirmek
icin kullanilir (Baker ve Crompton, 2000). Nedenli Eylem Kurami’na (theory of
reasoned action) gore davraniglar, dogrudan davramiglarla uyumlu niyetlerden
ongorulebilir. Bireylerin gergek davraniglar1  biiyiik Olglide onlarin  davranigsal
niyetlerinden etkilenir (Ajzen ve Fishbein, 1980).

Zeithaml, Berry ve Parasuraman (1996), miisterilerin davranigsal niyetlerinin
isletmeler icin miisterileri elde tutma ya da kaybetme isareti olarak goriilebilecegini
ifade etmislerdir. Miisteri ya da ziyaretciler isletmeyi terk ettiginde ve tekrar ziyaret
etmediginde isletmeler daha maliyetli bir yontem olan yeni misterileri
isletmeye/destinasyona ¢cekmeye calisacaklardir. Ancak reklam ve tutundurma cabalari
nedeniyle yeni miisteri elde etme olduk¢a maliyetli bir yontemdir.

Zeithaml, Berry ve Parasuraman (1996) arzu edilen davranigsal niyetleri bes
boyutta tanimlamislardir (1) baghlik, (2) is/iliski degistirme egilimi, (3) daha fazla
Odeme istegi, (4) probleme dissal tepki, (5) probleme igsel tepki (Zeithaml, Berry ve
Parasuraman, 1996: 37). Tablo 5'te arastirmacilar tarafindan belirlenen davranigsal

niyet yapilar1 ve yapilar agiklayan ifadeler bulunmaktadir.
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Tablo 5. Davranigsal Niyet Boyutlar

Davranissal Niyet Boyutlart Ifadeler

11 Diger insanlara XYZ hakkinda olumlu seyler sdylemek

12 Tavsiyeisteyen birine XY Z'i dnermek/tavsiye etmek

13 Arkadaslart ve yakinlart XYZ ile is yapmaya tesvik
Baghhk etmek

14 | ... hizmetlerini satin almak i¢in XYZ’nin ilk

tercih oldugunu diigiinmek

15 XYZ ile gelecek yillarda daha fazla is yapmak

16 XYZ ile gelecek yillarda daha az is yapmak (-)

Is/Mliski Degisikligi
17 Dabha iyi fiyat teklif eden rakip ile is yapmak (-)
18 Fiyatlar artsa bile XYZ ile is yapmaya devam etmek
Daha Fazla Odeme 19 XYZ’den alinan faydalar i¢in XYZ’ye rakiplerinden daha
fazla para 6demek
110 | XYZ’nin hizmetleri ile bir problem yasandiginda
rakiplerle is yapmak
111 | XYZ'nin hizmetleri ile bir problem yasandiginda diger
Digsal Tepki miisterilere sikdyet etmek
112 | XYZ’nin hizmetleri ile bir problem yasandiginda isletme
disindaki bir acenteye sikayet etmek
113 | XYZ’nin hizmetleri ile bir problem yasandiginda XYZ
Icsel Tepki personeline sikayette bulunmak

Kaynak: Zeithaml, Berry ve Parasuraman, 1996: 38.

Olgekteki baglilik ve daha fazla ddeme yapilari, arzu edilen, olumlu davranislari;

is degistirme ve dissal tepkiler, olumsuz davranislari; i¢sel tepkiler yapisi ise belirsiz (ne

olumlu ne olumsuz) olarak belirlenmistir. Ancak arastirmacilar ¢alismalarinda icsel

tepki faktoriinii 6l¢ekten ¢ikarmiglar ve analize dahil etmemislerdir (Zeithaml, Berry ve
Parasuraman, 1996: 37-38).

Olgekteki yapilar daha sonra, agizdan agiza iletisim (I1, 12, 13), satin alma niyeti
(I4, 15, 16), fiyat duyarlilign (17, 18, 19), sikayet davranis1 (110, 111, 112, 113) olarak
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gruplandirilmistir. Tablo 5'te (-) olarak isaretlenen iki ifade 16 ve 17 ters olarak
kodlanmigtir. Aragtirmacilar bu yapilar1 olusturan 13 ifadeyi yedili likert 6lcegi ile

degerlendirmislerdir (Zeithaml, Berry ve Parasuraman, 1996: 38).
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Literatiirde, davranigsal niyetin bir boyutu olan baglilik kavrami, bir mal veya
hizmeti tekrar satin almay1 ve bir mal veya hizmete yonelik olumlu davranisi devam
ettirmek olarak tanimlanmaktadir (Wong ve Sohal, 2003: 495). Turizm baglaminda ise
Baker ve Crompton bagliligi, se¢ilmis bir programi ya da kaynagi kullanma egilimi
olarak tanimlanmistir (Baker ve Crompton, 2000: 793). Backman ve Crompton’a
(1991) gore baglilik davranissal ve tutumsal olmak {izere iki bilesenden olugmaktadir.
Diger bir yaklasima gore baglilik bilissel, tutumsal ve davranigsal olarak tanimlanan ii¢
bileseni icermektedir. Biligsel baglilik, miisteri hizmeti ilk kez aldiktan sonra tekrar ayn1
hizmete yonelik bir satin alma karar1 verirken ayni hizmeti veren alternatif isletmeleri
diistinmeksizin daha oOnce aligveris yaptig1 yeri se¢mesidir. Tutumsal baglilik ise,
miisterinin isletmeye olan duygusal baghiliginin bir sonucudur. Bu durum stirekli
memnuniyetin bir sonucu olarak ortaya ¢ikar. Davranigsal baglilik ise satin alma ile
sonuclanan bir olgudur (Sititemiz, 2005: 65). Zeithaml, Berry ve Parasuraman (1996)
ise caligmalarinda, yukarida da aciklandigi gibi, baghiligin iki yapidan olustugunu
belirtmektedir.

Mehrabian ve Russell modeli dogrudan bir Uyaran-Davranis baglantisi
Onermemesine ragmen cesitli arastirmalar ile fiziksel c¢evrenin miisteri davranisini
etkiledigi saptanmistir (Donovan ve Rossiter 1982; Hui ve Bateson 1991). Wakefield ve
Baker (1998) perakende gevresi atmosferinin miisterinin magazada daha uzun siire
kalma isteginde énemli bir rol oynadiginmi belirlemislerdir. Ek olarak, Milliman (1986:
286) bir hizmet uzantis1 olan miizik temposunun miisterilerin yiyecek icecek
isletmesindeki tiikketim siiresini; miizik temposunun (miiziksiz, yavas miizik ve hizl
miizik) miisterilerin magaza i¢i davraniglarini (miisteri akisi, satin alma miktar1 ve satin
alma sonrasi farkindalik diizeyleri) etkiledigini saptamistir (1982: 89-90). Davranigsal
niyet herhangi bir turizm bolgesinin hizmet uzantilarinin temel basarisidir. Miisterilerin
davranigsal niyetleri {izerinde hizmet kalitesi algilari ile ilgili olarak son yillarda yapilan
arastirmalarda hizmet kalitesi algisinin davranigsal niyet {izerinde etkili oldugunu
gostermektedir. Zeithaml, Berry ve Parasuraman (1996: 42) algilanan hizmet kalitesi ve
miisterilerin davranissal niyetlerinin iliskili oldugunu ve algilanan hizmet kalitesinin,
misterilerin digerlerine Onerilerde bulunma ve olumlu seyler sdyleme egilimlerinin
belirleyici oldugunu saptamiglardir. Bunun yani sira Boulding ve digerleri (1993)

hizmet kalitesi ve davranigsal niyet arasinda pozitif bir korelasyon oldugunu
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belirlemistir. Miisterilerin hizmet uzantilar1 algilari, hizmet uzantilarinin kendisi kadar
hizmet kalitesini de kapsayan destinasyonun genel bir degerlendirmesinden ileri
gelmektedir. Bu nedenle hizmet uzantilar1 genel bir algi olarak tanimlanmaktadir.
Davranigsal niyet gibi hizmet ¢iktilart miisterilerin algiladiklar1 performans, beklenti ve
hizmet uzantilar1 degerlendirmelerinin birlesiminden meydana gelmektedir (Wakefield
ve Blodgett, 1999: 55).

Tez c¢alismasinda kuramsal modelin davranigsal niyet bileseni, Zeithaml ve
digerlerinin (1996) gelistirdikleri 6lgekteki agizdan agiza iletisim (WOM) ve satin alma
niyeti (tez c¢alismasinda tekrar ziyaret niyeti olarak kullanilacaktir) unsurlarini

icermektedir.
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Besinci Boliim

Destinasyon Uzantilar1 Ol¢eginin Gelistirilmesi ve Degiskenlerin Ol¢iimii

1. Destinasyon Uzantilar1 Olcegi

Her destinasyonun kendine 0Ozgii fiziksel c¢evresi ve c¢esitli  Ozellikleri
bulunmaktadir. Bir turizm bdlgesinin hizmet uzantilar1 ¢ok boyutludur ve perakende
magazalari, alisveris merkezleri gibi diger hizmet ¢evrelerine gore ¢cok daha genis ve
karmagiktir. Ayrica mevcut literatiirde destinasyonlara yonelik gelistirilmis bir hizmet
uzantilar1 simiflandirilmas1 ve o6lgegi bulunmamaktadir. Bu nedenlerden 6tlrQ, tez
caligmasinda, aragtirma kapsamina dahil edilecek destinasyon uzantilarinin belirlenmesi

amactyla bir 6l¢ek gelistirmesi gerekmektedir.
Tez kapsaminda oOlcek gelistirme c¢alismasi, Churchill (1979) ve diger
arastirmacilar (Anderson ve Gerbing, 1988; Arnold ve Reynolds, 2003) tarafindan
onerilen ol¢ek gelistirme paradigmasina dayandirilmistir. Tez caligmasinda kullanilan

Olcek gelistirme siireci Sekil 14°te 6zetlenmistir.



1. Adim:
Yapilarin Belirlenmesi

2. Adim:

Ik (baslangic) madde
havuzunun olusturulmasi

3. Adim:

Kapsam gecerliginin
degerlendirilmesi

4. Adim:
Arastirmanin yiiriitiilmesi

5. Adim:
Olcek Sadelestirme

Sekil 13. Olcek Gelistirme Siireci
Kaynak: Churchill, 1979.

1.1.Yapilarin Belirlenmesi

IVERSITESI
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» Alan yazin taramast
* Her bir yapi i¢in 6zelliklerin bulunmasi
* Yapilarin tanimlanmasi

* Alan yazin taramasi
» Fokus grup ya da destinasyon paydaglari ile goriigme

NN

* Maddelerin kavramsal tutarliginin test edilmesi
* Kapsam gegcerliginin degerlendirilmesi
e On-test ve pilot testin gergeklestirilmesi

* Maddelerin diizeltilmesi ve dlgek tirlerinin
belirlenmesi

N

» Destinasyondaki gercek turistlerden verilerin toplanmast

N

» Madde andlizi

» Aciklayici faktor analizi
» Dogrulayici faktor analizi
» Tekboyutlulugun ve giivenirligin degerlendirilmesi
* Uyum ve ayiridedici gegerliginin degerlendirilmesi

U

Olgek gelistirme siirecinde ilk asama, yapilarin belirlenmesini igermektedir
(Churchill, 1979: 67). Churchill, bu asamada arastirmacilarin operasyonel tanimlar ile
Ol¢ekteki temel yapilarin neler oldugunu ve bu yapilarin neleri igerdigini belirlemeleri
gerektigini ifade etmistir (Churchill, 1979: 67). Bu asamada amag, her bir boyutu
eksiksiz olarak ifade eden ve destinasyon uzantilarinin her bir boyutunun kavramsal
tamimlarinin gelistirilmesine izin veren ozellikleri belirlemektir. Bu amagla alan yazin

arastirmasi, yapilarin belirlenmesi ve kavramsallastirilmasinda kullanilan bir yontemdir.

Calismanin  bu asamasinda  destinasyon uzantilarim1i  olusturan  boyutlarin
belirlenmesinde, hizmet uzantilarinin  belirlenmesine yonelik  yapilan  diger
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caligmalardan farkli olarak sadece pazarlama literatiiriinden degil ayn1 zamanda tez
calismasinin ikinci ve {igiincii boliimiinde detayli olarak incelenen g¢evre psikolojisi,
evrimci psikoloji ve evrimci estetik kapsaminda agiklanan teoriler temel alinmistir. Bu
teori ve modellerden hareketle destinasyon uzantilarini agikladigi diisiintilen sekiz boyut
belirlenmistir. Bu sekiz boyut: Gorsel gesitlilik, hizmet ¢esitliligi, uyum, okunabilirlik,

Ozglnliik, atmosfer, insan ve kalabaliktir.

1.1.1. Gorsel cesitlilik

Calismada destinasyon uzantilarinin bir boyutu “gorsel ¢esitlilik” olarak
tanimlanmistir.  Gorsel cesitlilik, Berlyne’in estetik degerlendirmeler teorisinde
tamimladig1 karsilastirmali degiskenlerden biridir. Berlyne gorsel g¢esitliligi, bir
cevredeki farkli unsurlarin gesitliligi, sayisi olarak tanimlamaktadir (Berlyne, 1971:
149). Berlyne cesitlilik degiskenini, bir sanat eserinde ya da mekanda bireyin ilgisinin
nasil ¢ekilecegi ve bir uyarici ile bu ilginin nasil siirdiiriilecegi ve daha sonra bu slirecin
memnuniyet deneyimini nasil sekillendirecegini agiklamak i¢in kullanmistir (Cupchik,
1992: 84). Berlyne’nin ¢alismasina gore, insanlarin estetik algilar1 ve yargilari, gorsel
cesitliligin orta derecede bulundugu gevrelerde olumlu yonde gelismektedir. Olumsuz
yargilar ise bu etkenlerin ¢ok diisiik ya da ¢ok yiiksek derecede oldugu cevrelerde
ortaya ¢ikmaktadir (Ungar, 1999). Berlyne’in yani sira bireylerin g¢evre tercihleri ve
cevreyle etkilesimlerini, evrim psikolojisini ve evrimci estetigi temel alarak agiklayan
Kaplan ve Kaplan cesitliligi bir fiziksel ¢cevre degiskeni olarak ele almislardir. Kaplan
ve Kaplan, cesitliligi (complexity) bir goriintiide ya da ¢evrede farkli gérsel unsurlarin
sayis1, cevrenin giriftligi ve zenginligi olarak tanimlamislardir (Kaplan ve Kaplan,
1995: 53). Kaplan’a (1987: 14) gore dogal cevreleriyle iligkili dogustan gelen estetik
duyarhliklar insanlar tarafindan ilk evrim donemlerinde yeterli yiyecek sagladigi ve
barmmmaya yardimci oldugu i¢in kazanilmistir. Bu nedenle estetik degerlendirme,
insanligin evrim silirecinde koklesmis fonksiyonel bir yetenek olarak gelismistir.
Insanin evrimsel siireci gdz 6niine alindiginda, tercihler temel gereksinimlerle yakindan
iliskilidir. Bir bagka deyisle tercih edilen ¢evreler insanin daha etkin oldugu ve
gereksinimlerinin en fazla karsilandigi mekanlar olacaktir (Kaplan ve Kaplan, 1978:
149). Bu modeller 1s1ginda, bir birey olarak turistlerin bir destinasyonun fiziksel

cevresinde aradigi, merak gibi giidiilerini karsilayan gorsel ve fiziksel ¢esitliliktir.
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Turistlerin, seyahat ettikleri destinasyonlarda tek bir unsur gérmektense ¢ok sayida
zengin gorsel unsurlarla kusatilmis bir destinasyonda bulunmalarinin turistlerde
amaclanan memnuniyet ve duygusal uyarilma gibi pozitif duygulara ve pozitif
davraniglara neden olacag diisiiniilmektedir.

Mekanlarin {iretim ve tliketimini igeren turizm ve destinasyonlar giiclii gorsel
bilesenlere sahiptir. Urry (2002) bu goriisii “turist bakisi (tourist gaze)” kavrami ile
desteklemektedir. Bu bakis, turistlerin arzularimi karsilama ve turistler icin tUketilebilir
deneyimler yaratma g¢abasindaki kamu ve 6zel girisimler tarafindan amagh isaret ve
semboller toplulugunun bir ¢iktisidir. Farkli bakis tiirleri bulundugunu belirten Urry, bu
bakis tiirlerinin her birinin belirli bir zaman ve mekanin gostergeleri tarafindan
yapilandirildigini ve her bir bakis tiiriiniin sosyal bir grup, tarihi bir dénem ve toplumu
yansittigini ifade etmistir (Urry, 2002: 138). Turizm endiistrisi ve destinasyonlar biiytlik
Olctde gorsel imgelere dayanmaktadir (Weaver, 2009: 182). Estetik ve gorsel unsurlar,
turistlerin bakislarin1 ¢ekecek ve turistlerin memnuniyet ve duygusal uyarilma gibi
duygularin1  harakete gecirecek mekanlar ve destinasyonlar yaratmak igin
kullanilmaktadir. Bu nedenle ¢alismada bir destinasyonun fiziksel ¢evresini kusatan

gorsel unsurlar ve bu unsurlarin gesitliligi “gorsel ¢esitlilik” boyutu ile ele alinmaktadir.

1.1.2. Hizmet ¢esitliligi

Calismada cesitlilik boyutu, gorsel ¢esitlilik ve hizmet ¢esitliligi olarak iki farkli
boyutta ele alinmistir. Turistlerin seyahat deneyimlerini zenginlestirecek gorsel
cesitliligin yani sira, turistlerin bir destinasyonda temel ihtiyaglarini karsilayan
konaklama, yeme-i¢me, eglence ve aktivite gibi ¢esitli turistik hizmetleri igeren hizmet
cesitliligi boyutu tanimlanmistir. Bitner (1992), Berman ve Evans (1998) ve Raajpoot
(2002) da mal/hizmet c¢esitliligini bir perakende magazasinin ve restoranin hizmet
uzantilar1 kapsaminda degerlendirmislerdir. Bitner (1992: 63-64) hizmet uzantilarinda
cesitliligin duygusal uyarilmayr arttirirdigint belirtmistir. Ek olarak, yukarida da
belirtildigi gibi bireyler tarafindan tercih edilen ¢evreler insanin daha etkin oldugu ve
gereksinimlerinin ~ en  fazla  karsilandigi  mekanlar  dolayisiyla  bireylerin
gereksinimlerinin karsilanmasinda ¢esitli hizmetleri bir arada sunabilen mekénlar
olacaktir (Kaplan ve Kaplan, 1978: 149).
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1.1.3. Uyum

Calismada destinasyon uzantist olarak tanimlanan bir diger boyut “uyum”dur.
Kaplan ve Kaplan (1975, 1979, 1987, 1992, 1995) uyumu bir fiziksel ¢evre degiskeni
olarak ele almiglardir. Uyumun bireyin diizen algisimi etkiledigi ve uyumla birlikte
bireylerin bir ¢evreyi tercih ihtimalini de arttirdigi belirlenmistir (Nasar, 1987: 501).
Dogal olusumlarda uyum, bir mekanin ¢evreyle biitiinlesmesi ve zitliklarla (renk, doku,
boyut, bicim) iliskisi olarak ifade edilirken; kent olusumlarinda uyumun materyal, stil
ve biitiinsel bicim gibi 6zelliklerin etkisi olarak ortaya c¢iktigi belirlenmistir (Nasar,
1987: 501). Ancak, bir destinasyon gorsel unsurlarin yani sira sosyal ve Kkiitiirel
unsurlar1 da icermektedir. Bu nedenle, destinasyon uzantilarinin bir boyutu olarak ele
aliman uyum boyutu, calismada gorsel, sosyal ve kiiltiirel unsurlar arasindaki uyum

olarak tanimlanmaktadir.

1.1.4. Okunabilirlik

Okunabilirlik cevre psikolojisinde bir gevresel uyaran (Lynch, 1960; Kaplan ve
Kaplan, 1979; 1995; Weisman, 1981; Passini, 1984) pazarlama ve turizm alaninda da
ise bir hizmet uzantis1 boyutu olarak tanimlanmistir (Foxall ve Hacket, 1994; Titus ve
Everett, 1995; Newmann, 1995; Newmann, 2007). Lynch (1960: 2) okunabilirligi
psikolojik bir yap1 olarak incelemis ve okunabilirligi ¢evrenin kolayca fark edilmesi ve
belirli bir doku olarak organize edilmesi kolayligr olarak tanimlamistir. Diizenli,
okunabilir bir cevre somut bir referans sistemi, bir aktiviteler veya bilgi duzenleyicisi
olabilmektedir. Kaplan ise okunabilirligi, bireyin bir ¢evrede yoniinii kolay bir sekilde
bulabilmesi ve baslangi¢ noktasina kolay bir sekilde donebilmesi i¢in belirgin unsurlarla
mekanin 1yi bir sekilde yapilandirilmasi olarak tanimlamistir (Kaplan ve Kaplan, 1995:
55). Okunabilir bir ¢evre ise, kolay anlasilabilir ve hatirlanabilir bir mekan olarak
tanimlanmistir. Son olarak Passini (1984: 6) ise okunabilirligi, hedeflenen bilginin
anlamlandirilmasi ve ¢ikarsanmasi i¢in ¢evrenin elverisli olmasi, ¢evresel kalite olarak
tanimlamistir. Bu tanim, g¢evresel okunabilirligin miisterilerin perakende cevresinde
yonlerini/yollarim1 bulmada merkezi bir rol oynadigini vurgulamaktadir (Titus ve
Everett, 1995: 107). Boylece, bu tanimlar destinasyon uzantilar1 kapsaminda
okunabilirligin turistlerin bir destinasyonda yollarin1 bulma ve aradiklar1 bilgiye

ulagmalarinda 6nemli bir rol oynadigini ortaya ¢ikarmaktadir.
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Lynch’e gore (1960) cevresel isaretler, yer ve yonelme hissi veren, statik ve fark
edilebilir dis referans noktalaridir. Bunlar genellikle basitce tanimlanmis fiziksel
nesnelerdir: bina, isaret, bir magaza veya dag olabilir. Bazi ¢evre isaretleri uzaktan
goriiliir. Bazilar1 ise yereldir ve sadece belirli bir noktadan gorulebilirdir, kimlik
olusumunun ipucudur.

Newmann ¢evresel isaretlerin  kullaniminin,  ziyaretgilerin  ¢evrede
kaybolmalarini engelleyicigini belirtmistir (Newmann, 1995). Buna ek olarak
Newmann, bir hizmet c¢evresinin okunabilirligini saglayan c¢evresel isaretlerin
misterilerin kesfetme ya da arama gibi davranislarini destekledigini; miisterilerin
hizmet c¢evresinde/destinasyonda yollarin1 bulmalar1 i¢in miisterilere yardimci
oldugunu; ziyaretgilerin ¢evrede kaybolmalarimi engelleyecegini; yeni bir cevrede
alistimamishik duygusunu azalttigini1 ve ziyaret¢ilerin yeni bir ¢evreye hizli ve kolay bir
sekilde adapte olmalarina yardimet oldugunu belirtmistir (Newmann, 2007: 19). Tez
calismast kapsaminda okunabilirlik boyutu hem c¢evrenin kolay okunabilirligi ve
yorumlanmasini saglayan araglart hem de turistlerin yon ve yol bulmalarini saglayan

destinasyon Ozellikleri olarak iki boyutta ele alinmaktadir.

1.1.5. Ozguinluk/Yenilik

Wang (1999) nasil bir bakis agis1 kabul edilirse edilsin 6zgiinliikk kavraminin
turizm ve seyahat temelinde olduk¢a 6nemli oldugunu belirtmistir. Turizmi giinliik
yasamdan ayiran temel 6zellik, turizmin ¢agdas insanin yagsamina anlam veren temel bir
kurum niteligi kazanmasidir. Geleneksel inanglarin etkisinin azalmasiyla, cagdas
toplumun bireyleri, ger¢ek ve bozulmamis olani arayarak yasamlarina bir anlam
kazandirmak ic¢in yolculuk yapmaya, bagka kiiltiirleri deneyimlemeye baglamislardir.
Boylece turizm bir 6l¢lide yeni ve 6zgiin olan1 arama davranisina doniigsmiistiir (Dogan,
2004: 60).

Wilmott ve Nelson (2003) gunimuizde tuketim olgusunun oldukca
karmasiklastigini bu nedenle bireylerin kendini gerceklestirme olgusunu da igeren, yeni
anlamlar ve deneyimler aradiklarini belirtmektedirler. Pine (2004) tiiketicilerin bir mal
ya da hizmeti satin alip almamasinin, mal ya da hizmette algiladigi gergeklige yani
Ozglinliigiine bagl oldugunu belirtmistir. Benzer sekilde Yeoman, Brass ve McMahon-

Beattie (2007) bugiiniin turistleri i¢in temel se¢im kriterinin 6zgiinliik oldugunu ifade
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etmiglerdir. MacCannell (1999: 101) turistik bilincin 6zgin deneyimler arzusu ile
harekete gectigini belirtmistir. Modern toplumun siradan ve yabancilagsmis oldugunu,
bireylerin “gerceklik ve 0zgiinliigiin baska bir yerde” olabilecegini diisiindiikleri i¢in
0zgiinliik arayisinda seyahate yoneldiklerini ifade etmistir (MacCannel,1999: 3).
Ozgiinliik modern bati diinyasinda kiiltiirel bir yapidir. Modern insanlar
giiniimiizde kendilerini biitiiniiyle tanimlayamamakta ya da sadece igsel benlikleriyle
uyumlu olmayan sosyal konumlar1 anlaminda tanimlanabilmektedirler. Handler insanlar
tizerindeki bu baskinin, onlar1 i¢ten olmayan, samimiyetsiz ve 0zgiin olmayan bir
yorlingeye oturttugunu belirtmektedir (Handler, 1986: 3). Bu yabancilasmanin
ustesinden gelmeye istekli modern insan bir turist olarak gundelik-siradan g¢evrenin
disinda 6zgilin deneyimler aramaktadir (Cohen, 1988: 373). Bu nedenle “ge¢cmis, diger

A2

ya da bir bagka mekan” modernite i¢in bir 6rnek haline gelmekte ve bu mekanlar
turistler igin aradiklar1 temel 6zgiinliik unsuru niteligine doniismektedir (Olsen, 2002:
162). Hannabus, 6zgiin bir destinasyona seyahat ederek farkli bir kiiltiir ile baglanti
kurmanin ya da 6zgiin objelere sahip olmanin turistler i¢in 6zgiinliigli kendilerine mal
etme, i¢sellestirme imkan1 verdigini ileri siirmektedir (Hannabuss, 1999).

Turizm kapsaminda c¢esitli 0zgilinliik tanimlamalarin1  inceleyen Waitt
calismalarda ozglnliigiin “tam, 6z, gercek, dogru ve mevcut” gibi ifadeler ile
tanimlandigin1 saptamistir (Waitt, 2000: 846). Benzer sekilde Teobald 6zgiinliik
kavrammi “saf, 6z ve ger¢ek sey” anlaminda kullanmaktadir (Teobald, 2005: 411).
Turizm baglaminda farkli 6zgilinlik yaklagimlarini kapsamli olarak inceledigi
calismasinda Wang (1999: 358) 6zgiinliigli; obje, toplum ya da 6zgiinliik sdylenceleri
ile iliski olarak tanimladig1 varolussal 6zgiinliik ile temel seyahat gudusi olarak “bilme
arzusunu agiklayan ve daha sonradan olusturulmus somut nitelikler olarak ikiye
ayirmaktadir. Selwyn (1996: 4) ise bu iki tiir 6zginligli “hot” ve “cool” 6zgiinliik
olarak adlandirmaktadir. “cool” 06zgiinliikk genellikle destinasyon g¢ekiciligi olarak
kiiltiirel ve dogal mirasin sunumu ile iligkilidir. Sedmak ve Mihalic ise ¢aligmalarinda
0zgiinliigli, modern turizm gelismeden 6nce de mevcut olan, agikca ithal edilmemis ya
da tamamen yerel olan ve kitle Uretimi ya da endistriyel amaglarla iiretilmemis mimari,
mutfak, soyut miras, dogal ¢evre gibi destinasyon gekicilikleri olarak tanimlamaktadir
(Sedmak ve Mihalic, 2008: 1016). Ozgiinliik kavrami aym zamanda turistler igin

“yenilik” kavramini da igermektedir. Yenilik ve yeniyi arama temel seyahat
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gudulerinden biridir (Cohen 1972; Crompton, 1979; Lee ve Crompton, 1992; Dann,
1981; Yuan ve McDonald, 1990). Yenilik mevcut algi ile gegmis deneyimler arasindaki
zitlik derecesi olarak tanimlanmaktadir (Jang ve Feng, 2007: 582). Bello ve Etzel’ e gore
(1985) yenilik arama, optimum uyarilma diizeyine dayanmaktadir. Optimum uyarilma
teorisine gore; (1) bir organizma belirli bir uyarilma diizeyini tercih eder, (2) ¢evredeki
uyaritlma optimum diizeye ulagmadiginda, organizma yenilik, cesitlilik ve macera
aramaya gldiilenmekte ve (3) uyarilma optimum diizeyi astifinda organizma bu
uyarilmay1 azaltmanin yollarim1 arayacaktir. Berlyne (1971), Mehrabian ve Russell
(1976) “yenilik™ bir ¢evresel uyaran olarak tanimlamislar ve bu uyaranin bireylerin
estetik tercihleri, duygusal tepkileri ve davraniglart tiizerinde etkili oldugunu
belirtiglerdir. Berlyne (1971: 142) “yenilik™i, bir ¢evrenin i¢erdigi yeni ve daha dnceden
fark edilmemis ozellikleri olarak tanimlarken Mehrabian ve Russell ise (1976: 82)
“yenilik’in beklenmeyeni, sasirtici, yeni ve bilinmeyeni kapsadigint belirtmislerdir
(Mehrabian ve Russell, 1976: 82). Cevre psikolojisi alaninda yapilan arastirmalarda
yeni ve 0zgiin ¢evrelerin bireylerin memnuniyet ve duygusal uyarilma diizeyi Uzerinde
etkili oldugu belirlenmistir (Berlyne, 1960; 1971; Mehrabian ve Russell, 1976). Benzer
sekilde turizm kapsaminda yapilan arastirmalar yeni ve Ozgiin olarak tanimlanan
destinasyonlarin turistlerin tatmin diizeyi ve tekrar ziyaret niyetleri iizerinde etkili
oldugunu gostermistir (Bello ve Etzel, 1985; Petrick, 2002; Jang ve Feng, 2007). Bu
caligmada da bir destinasyonu karakterize eden; turistlerin duygusal ve bilissel tepkileri
Uzerinde etkili olan 6zgunlik ve yenilik bir destinasyon uzantisi boyutu olarak ele

alinmaktadir.

1.1.6. Atmosfer

Kotler, atmosferin ¢evre kalitesini tanimlamak i¢in kullanildigini, bir baska
deyisle atmosferin her zaman fiziksel c¢evrenin kalitesi olarak ifade edildigini
belirtmistir. Kotler’e gore bir mekanin atmosferi duyular araciligiyla algilandigr igin
belirli bir ¢evrenin atmosferi duyusal ifadelerle tanimlanabilmektedir. Atmosferin ana
duyusal kanallar1 gérme, duyma, koklama ve dokunmadir (Kotler, 1973: 51). Besinci
duyu olan tat alma, dogrudan atmosfere uygulanamaz. Atmosfer goriilebilir, duyulabilir,
koklanabilir, dokunulabilir ancak tadilamaz. Ancak bir atmosferdeki belirli seyler

(koku, goriintii vb.) belirli tatlar1 harekete gecirebilir.
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1.1.7. insan

Hizmetin tiiketildigi ya da satin alindigi bir olusum olarak cevre, fiziksel ve
sosyal unsurlardan olusmaktadir (Tombs ve McColl-Kennedy, 2003: 448). Cevre
psikolojisini yeniden inceleyen Cassidy (1997: 3) fiziksel cevrenin davraniglar
tizerindeki etkisinin, ¢evrenin sosyal unsurlarina bagli oldugunu belirtmistir. Bitner
(1992: 61) hizmet uzantilarini, hizmetin verildigi ve sosyal etkilesimin gerceklestigi
cevre olarak tanimlamasina ragmen, modelinde miisteri-personel-diger miisteriler
arasindaki etkilesimi bir ¢cevresel uyaran formu olarak degil ¢evreyle etkilesimin sonucu
olarak ele almistir. Ancak, hizmet baglaminda iiretimin ve tiikketimin ayrilmazligi
nedeniyle diger miisteriler hizmet ¢evresinde genellikle hazir bulunmakta ve bireysel
misterilerin davraniglarin1 etkilemektedirler (Tombs ve McColl-Kennedy, 2003: 451).
Bu nedenle tez ¢alismasinda destinasyon uzantilari sadece fiziksel uyaranlari igeren bir
olusumdan ¢ok sosyal unsurlar (insan) da igeren bir olugum olarak ele alinmaktadir.

Bir destinasyonda sosyal etkilesim turist ve diger turistler, turist ve yerel halk,
turist ve hizmet persondi, turist ve diger hizmet saglayicilar1 (hediyelik esya satan
esnaf, taksi s6forii vb.) arasinda gergeklesmektedir (Reisinger, 2009: 205). Guthrie ve
Anderson (2007: 143) diger turistler ve yerel halki, bir turistin turizm deneyimini ve
destinasyon algisini etkileyen unsurlar olarak tanimlamislardir. Bu unsurlara ek olarak
Reisinger ve Turner (1998) ve Dogan (2004) hizmet personeli ve esnafin turistlerin
seyahat deneyimini etkileyen unsurlar oldugunu belirtmislerdir. Turistler, ayn1 mekanda
bulunarak ya da ayni aktivitelerde yer alarak diger turistlerle ve yerel halk ile dogrudan
ya da dolayl olarak etkilesim halindedirler. Bu etkilesim destinasyon deneyiminin bir
boliimiinii olusturmakta ve turistlerin destinasyon algilamalarini etkilemektedir (Guthrie
ve Anderson, 2007: 144). Turizm arastirmalarinda ¢esitli arastirmacilar yerel halkin
(Anastasopoulos, 1992; Pizam ve Susman, 1995; Pizam ve Jeong, 1996; Pizam, Urielyb
ve Reichelb, 2000; Reisinger ve Turner, 2002), diger turistlerin (Mykletun, Crotts ve
Mykletun, 2001; Guthrie ve Anderson, 2007), hizmet personelinin (Fischer, Gainer ve
Bristor, 1997; Nguyen ve Leblanc, 2002) ve esnafin (Reisinger ve Turner, 1998; Dogan,
2004) turistlerin davraniglari ve algilamalar1 {izerinde etkili oldugunu ortaya
cikarmiglardir.

Bu nedenle, destinasyonun fiziksel cevresinde bulunan hizmet personeli, esnaf,

diger turistler ve yerel halk destinasyon uzantilar1 6l¢eginde sosyal unsurlar olarak ele
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alinmaktadir. Diger turistlerin, hizmet personelinin, yerel halkin ve esnafin fiziksel
gorunumu, davraniglari, sayist ve tutumlart Olgekteki sosyal degiskenleri

olusturmaktadir.

1.1.8. Kalabahk

Cevre psikolojisi kapsaminda “kalabalik” c¢evresel bir uyaran olarak ele
alinmistir (Mehrabian ve Russell, 1976; Stokols, 1972; Milgram, 1970; Cassidy, 1997).
Uyaran-Organizma-Tepki Modeli’nde Mehrabian ve Russell (1976), bir cevrenin bilgi
derecesinin/ylikiinlin, ¢evrenin neden oldugu uyarilma derecesi ile dogrudan iliskili
oldugunu varsaymaktadir. Modelde, bir ¢evrenin agirligl, ¢evrenin uyarabilme diizeyi
ile iligkilidir. Yiiksek diizeyde agir bir ¢evrede (kalabalik) birey kendini heyecanli,
harekete gegmis ve canli hissedecegini, diger yandan, diisiik diizeyde agir bir cevre
bireyde sakinlik, gevseme ve durgunluk hissine neden olacagini belirtmislerdir.
Kalabalik, fiziksel bir yogunluk ifadesi (belirli bir alandaki kisi sayis1) ve bireylerin
psikolojik (algilanan deneyim) ifadesi olarak tanimlanmaktadir (Stokols, 1972: 16;
Harrell, Hutt ve Anderson, 1980: 45). Algilanan kalabalik, sinirli bir ¢evreden
kaynaklanan potansiyel ya da gergek problemlerde bireyleri hassaslastiran fiziksel,
sosyal ve kisisel faktorlerin bir sonucudur (Machleit Eroglu ve Mantel, 2000: 30). Yerli
ve yabancilarin sehir deneyimlerini arasgtiran Milgram (1970) kalabalik algisinin
bireylerin deneyimleri iizerinde etkili oldugunu ve asirt yiikleme (overload) kavrami ile
baglantili oldugunu belirtmistir. Milgram (1970: 1462) kalabalik ve asir1 ylikleme
kavramlarinin “sistem analizi”nden ¢evre psikolojisine uyarlandigini ifade etmistir.
Asirt ylikleme, bir sistemin g¢evreden alinan girdileri isleme basarisizligini ifade
etmektedir. Cevresel girdilerin oran1 ve miktari, ¢evrenin iistesinden gelme kapasitesini
astigindan bir birey ¢evrede etkin bir sekilde islevlerini yerine getirmek i¢in davranigsal
adaptasyon stratejilerini canlandirmak zorundadir. Bu adaptasyon stratejilerini
sehirde/destinasyonda daha az zaman harcama, amaglanan davraniglari/planlar yerine
getirmeme, kesfetme davraniginda bulunmamayi igermektedir (Milgram, 1970: 1461-
1462). Perakende kapsaminda bu stratejiler magazada daha az zaman harcama, aligverisi
tamamlamama, daha az iiriin satin alma/iiriin satin almama gibi davranislar olarak
tanimlanmistir (Harrell, Hutt ve Anderson, 1980; Hui ve Bateson, 1991; Machleit,
Kellaris ve Eroglu, 1994; Eroglu, Machleit ve Barr, 2005; Machleit Eroglu ve Mantel,
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2000). Sistem analizine ek olarak, asir1 uyarilma teorisine gore (Theory of Stimulus
Overload) yogunluga (density) neden olan uyarict miktar1 ve oran1 bireyin bu uyaranin
iistesinden gelme yetenegini astiginda olumsuz davranigsal sonuglara neden olmaktadir
(B4l vd., 2001).

Harrell, Hutt ve Anderson (1980: 46) kalabalik algis1 ve kontrol duygusu
arasindaki iligkiyi inceledikleri calismalarinda algilanan perakende kalabaligini iki
boyutta (insan ve mekan kalabaligi) incelemislerdir. Machleit, Kellaris ve Eroglu da
(1994: 185) algilanan perakende kalabaliginin mekdnsal kalabalik ve sosyal (insan)
kalabalik olarak iki boyutu igerdigini belirtmislerdir. Bir ¢evrede insan dis1 (nonhuman)
unsurlarin sayist ve bu unsurlar arasindaki iliski, bireyler tarafindan algilanan mekansal
kalabaligin boyutunun tanimlanmasina yardimci olmaktadir. Sosyal kalabalik ise, belirli
bir ¢evredeki bireylerin sayisi kadar insanlar arasindaki sosyal etkilesim oran1 ve
dereces olarak tanimlanmaktadir (Machleit Eroglu ve Mantel, 2000: 30). Pazarlama ve
turizm baglaminda bir hizmet uzantisi olarak ele alinan kalabaligin bireylerin duygulari
ve davraniglar iizerinde etkili oldugu belirlenmistir (Harrell, Hutt ve Anderson, 1980;
Hui ve Bateson, 1991; Machleit, Kellaris ve Eroglu, 1994; Turley ve Millman, 2000;
Machleit Eroglu ve Mantel, 2000; Wakefield, Blodgett ve Sloan 2000; Tse, Sin ve Yim,
2002; Lee ve Graefe, 2003; Michon, Cjebat ve Turley, 2005; Eroglu, Machleit ve Barr,
2005; Newmann, 2007; Pons ve Laroche, 2007; Edwards ve Gustafsoon, 2008). Bu
nedenle tez ¢alismasi kapsaminda bir destinasyon uzantisi olarak kabul edilen kalabalik,
destinasyondaki mekansal ve sosyal unsurlarin yogunlugu olarak ele alinmaktadir. Buna
bagl olarak, ol¢ekteki kalabalik boyutu yukarida tanimlanan mekéansal ve sosyal

kalabalig1 6lgen degiskenleri igermektedir.

1.2. ifadelerin Belirlenmesi

Olgek gelistirme siirecinde ikinci asama, belirlenen boyutlar1 olusturan ifadeleri
belirlemektir (Churchill, 1979: 67). Bu asamada destinasyon uzantilarinin sekiz
boyutunu aciklayan ilk ifadeler ortaya c¢ikarilmaktadir. Bir destinasyon baglaminda
fiziksel c¢evrenin boyutlarim1  yansitan bu ifadeler, alan yazin incelemesine
dayanmaktadir. ilk ifadelerin olusturulmasinda kapsamli bir alan yazin incelemesi

gerceklestirilmistir ve ifadelerin ¢ogu, iliskili yapilar1 ve fiziksel ¢evreyi 6lgen cesitli
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arastirmalardan elde edilmistir. Tablo 6’da alan yazin incelemesi sonucu belirlenen ilk

ifadeler ve bu ifadelerin elde edildigi calismalar gosterilmektedir.
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Tablo 6. Destinasyon Uzantilar: Olcegine Iliskin Belirlenen Ilk Ifadeler

iIFADELER

ARASTIRMACILAR

GORSEL CESITLILIK
Destinasyonda bitki ortlisti zengindir

Destinasyonda fauna (hayvanlar) ¢esitlidir

Destinasyon farkli mimari stilleri (yerel, modern) icermektedir.
Destinasyon gorsel acidan zengindir

Destinasyonda farkli tiirde mekanlar (tarihi, dogal mekanlar) bulunmaktadir
Destinasyon manzara ag¢isindan zengindir

Destinasyonu kusatan ¢esitli sanat eserleri bulunmaktadir
Destinasyon ¢ok renklidir
HIiZMET CESITLILiGi
Destinasyonda ¢ok sayida eglence mekani bulunmaktadir

Destinasyonda ¢ok sayida konaklama tesisi bulunmaktadir

Destinasyonda ¢ok sayida restoran bulunmaktadir

Destinasyonda alternatif konaklama tesisleri (otel, pansiyon, tatil kdyd, butik otel
vb.) bulunmaktadir

Destinasyonda alternatif restoranlar bulunmaktadir

Destinasyon eglence aktiviteleri agisindan zengindir

Destinasyon spor aktiviteleri agisindan zengindir

Destinasyonun yerel mutfagi zengindir
Destinasyonda ¢ok sayida aligveris mekani bulunmaktadir

UYUM
Destinasyonda yerel kiiltir modern kiltdr ile uyum icinde
Destinasyon mimarisi dogal yasam ile uyum iginde

Ferraria, 1979; San Martin., ve Rodriguez del Bosque, 2008; Beerli ve Martin,
2004.

Gartner, 1989; Kim ve Moon, 2008.

Gartner, 1989.
Ferraria, 1979; Hu ve Ritchie, 1993; San Martin ve Rodriguez del Bosque, 2008;
Chen ve Hsu, 2000; Beerli, ve Martin, 2004.

Haahti, 1986; Gartner, 1989; Um ve Crompton, 1990; Baloglu ve McCleary,
1999; Beerli ve Martin, 2004.

Um ve Crompton, 1990; Baloglu ve McCleary, 1999; Beerli ve Martin, 2004.

Um ve Crompton, 1990; Baloglu ve McCleary, 1999; Beerli ve Martin, 2004.
Chen ve Hsu, 2000; Um ve Crompton, 1990; Beerli ve Martin, 2004.

Um ve Crompton, 1990; Beerli ve Martin, 2004.

Haahti, 1986; Gartner, 1989; Um ve Crompton, 1990; Hu ve Ritchie, 1993;
Baloglu ve McCleary, 1999; Beerli ve Martin, 2004.

Haahti, 1986; Hu ve Ritchie, 1993; Um ve Crompton, 1990; Beerli ve Martin,
2004.

Um ve Crompton, 1990; Baloglu ve McCleary, 1999; Beerli ve Martin, 2004.
Ferraria, 1979; Hu ve Ritchie,1993; Geng-Qing Chia ve Qu, 2008; Beerli ve
Martin, 2004.

Kaplan ve Kaplan, 1979; 1978; 1989; 1995.
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Dogal yasam ile sehir yasamui i¢ icedir

Turistler ile yerel halk ic icedir

Tarihi doku ve modern doku ile uyum icindedir
OKUNABILIRLIK

Destinasyonda kullanilan isaretler (trafik isaretleri, yonlendirici isaretler,
tabelalar) kullanighdir (yolumu bulmamda yardimeidir)
Trafik isaretleri goriilebilir/dikkat ¢ekicidir
Destinasyondaki tabela ve isaretler anlagilabilirdir
Yonlendirici igaretler yeterli sayidadir

Bilgilendirici isaretler yeterli sayidadir

Turizm ofisine ulasim kolaydir

Turizm ofisi yeterli bilgi saglamaktadir

Farkli dillerde hazirlanmis igaretler bulunmaktadir

Farkli dillerde hazirlanmig tabelalar bulunmaktadir
Destinasyonun turistik haritasi detaylidir

Destinasyon i¢in hazirlanan brosiirler yeterli bilgi saglamaktadir

ATMOSFER
Destinasyon genel olarak hijyenik ve temizdir

Destinasyon huzur vericidir

Destinasyon dinlendiricidir
Destinasyonun iklimi sicaktir

Destinasyon essiz dogal manzaraya sahiptir

Hightower, Brady ve Baker, 2002; Bonn, Sacha, Dai, Hayes, ve Cave, 2007.
Wakefield, Blodgett ve Sloan, 1996; Heide ve Gronhaug, 2006; Newmann 2007.
Newmann 2007.

Heide ve Gronhaug, 2006; Newmann 2007.

Newman 2007; Heide ve Gronhaug 2006; Newmann 2007.

Newman, 2007; Heide ve Gronhaug, 2006; Newmann 2007.

Bonn, Sacha, Dai, Hayes ve Cave, 2007; Hui, Tak Kee ve Tai Wai David Wan
2003; Chen, Joseph S. ve Cathy H. C. Hsu 2000.

Bonn, Sacha, Dai, Hayes ve Cave, 2007; Hui ve Wan, 2003; Chen ve Hsu, 2000.
Newmann, 2007.

Newmann, 2007.

Newmann, 2007.

Newmann, 2007.

Newmann, 2007.

Baloglu ve McCleary, 1999; Zabkar, Brencic ve Dmitrovic, 2009; Baloglu, 2001;
Geng-Qing Chia ve Qu, 2008; Zabkar, Brencic ve Dmitrovic, 2009; Murphy,
Mark ve Smith, 2000; Wakefield, ve Blodgett, 1996; Chang ve Shin, 2004; Hui,
ve Wan, 2003; Beerli, ve Martin, 2004; Baloglu, ve McClearly, 1999.

Haahti, 1986; Zabkar, Brencic ve Dmitrovic, 2009; Hosany, Ekinci ve Uysd,
2009; Marti'n ve Bosque, 2008; Hui, ve Wan, 2003; Chen ve Hsu, 2000; Beerli ve
Martin, 2004.

Zabkar, Brencic ve Dmitrovic, 2009; Hosany, Ekinci ve Uysal, 2009; Marti'n ve
Bosqgue, 2008; Hui ve Wan, 2003; Chen ve Hsu, 2000; Haahti, 1986.

Hu ve Ritchie, 1993; Baloglu ve McCleary, 1999; Chang ve Shin, 2004; Chen ve
Hsu, 2000; Baloglu ve McClearly, 1999; Beerli ve Martin, 2004.

Haahti, 1986; Hu ve Ritchie, 1993; Chen ve Hsu, 2000; Baloglu ve McClearly,
1999.
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Destinasyon giivenli bir yerdir

Destinasyon bozulmamig dogaya sahiptir

Destinasyon hareketli/hizli bir tempoya sahiptir

OZGUNLUK

Destinasyonda daha 6nce tatmadigim yerel lezzetler sunulmaktadir
Destinasyonun kendine has bir kokusu bulunmaktadir.

Destinasyonun kendine 6zgii yerel mimarisi (beyaz boyali evler) vardir
Destinasyonun dogal gevresi essizdir

Destinasyonda 6zgiin yerel sanatlar1 bulunmaktadir
Destinasyonun dogal gevresi essizdir

Yerel halk farkli yasam tarzina sahiptir

Yerel halk farkl geleneklere sahiptir

Destinasyonun kendine 6zgii bitki ortiisii bulunmaktadir
Destinasyondaki marina manzarasi essizdir
Destinasyonun koylari essizdir

SOSYAL

Destinasyonda tesislerde hizmet personeli sayisi yeterlidir
Destinasyondaki tesislerde hizmet veren personel temizdir

Destinasyondaki hizmet tesislerinde hizmet veren personel iyi giyimlidir

Destinasyondaki hizmet personeli yardimseverdir.

Baloglu ve McCleary, 1999; Zabkar, Brencic ve Dmitrovic, 2009; San Marti'n,
Rodri’guez del Bosque, 2008; Chang ve Shin, 2004; Hui, ve Tai Wai David Wan
2003; Chen ve Hsu, 2000; Beerli ve Martin, 2004; Baloglu ve McClearly, 1999;
Chon, 1991; Haahti, 1986.

Gartner, 1989; Baloglu ve McCleary, 1999; Sedmak ve Mihalic, 2008; Chang, ve
Jae-1k Shin, 2004.

Milgram, 1970.

Beerli ve Martin, 2004; Zabkar, Brencic ve Dmitrovic, 20009.

Heide ve Gronhaug, 2006; Ryu ve Jang, 2007; McDonnell ve Hall, 2008; Zemke
ve Shoemaker, 2008; Edwards ve Gustafsson, 2008; Kim ve Moon, 2009.
Beerli ve Martin, 2004.

Sedmak ve Mihalic, 2008; Hu ve Ritchie, 1993.

Beerli ve Martin, 2004.

Sedmak ve Mihalic, 2008; Hu ve Ritchie, 1993.

Hosany, Ekinci ve Uysal, 2007;Beerli ve Martin, 2004.

Hosany, Ekinci ve Uysal, 2007; Beerli ve Martin, 2004.

Beerli ve Martin, 2004.

Haahti, 1986; Hu ve Ritchie, 1993.

Hu ve Ritchie, 1993.

Hightower, Brady ve Baker, 2002; Bonn, Sacha, Dai, Hayes ve Cave, 2007.
Hightower, Brady ve Baker, 2002; Wakefield ve Blodgett, 1994; Heide ve
Gronhaug, 2006; Sim, Mak ve Jones, 2006; Wall ve Berry, 2007; McDonnell ve
Hall, 2008; Bonn, Sacha, Dai, Hayes ve Cave, 2007; Benkenstein, Yavas ve
Forberger, 2003.

Hightower, Brady ve Baker, 2002; Wakefield ve Blodgett, 1994; Heide ve
Gronhaug, 2006; Sim, Mak ve Jones, 2006; Wall ve Berry, 2007; McDonnell ve
Hall, 2008; Bonn, Sacha, Dai, Hayes ve Cave, 2007; Benkenstein, Yavas ve
Forberger, 2003.

Hightower, Brady ve Baker, 2002; Jang ve Namkung, 2008; Heide ve Gronhaug,
2006; Bonn, Sacha, Dai, Hayes ve Cave, 2007.
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Destinasyondaki tesislerde hizmet veren personel cana yakindir

Destinasyondaki yerel esnaf temizdir
Destinasyondaki yerel esnaf iyi giyimlidir
Destinasyondaki yerel esnaf drusttir
Destinasyondaki yerel esnaf yardimseverdir
Destinasyondaki yerel esnaf givenilirdir
Destinasyondaki yerel esnaf cana yakindir
Destinasyondaki diger turistler temizdir

Destinasyondaki diger turistler iyi giyimlidir
Destinasyondaki diger turistler cana yakindir

Destinasyondaki diger turistlerin davraniglar dlgiiliidiir
Yerel halk temizdir

Yerel halk iyi giyimlidir

Yerel halk cana yakindir

Yerel halk yardim severdir

Yerel halk hosgoriilidiir

Yerel halk konukseverdir

KALABALIK

Destinasyondaki turistik alanlar kalabaliktir

Haahti, 1986; Um ve Crompton, 1990; Baloglu ve McCleary, 1999; Hightower,
Brady ve Baker, 2002; Bonn, Sacha, Dai, Hayes ve Cave, 2007; Heide ve
Gronhaug, 2006; Chang ve Jae-1k Shin, 2004.

Benkenstein, Yavag ve Forberger, 2003.

Benkenstein, Yavag ve Forberger, 2003.

Haahti, 1986; Um ve Crompton (1990); Baloglu ve McCleary (1999).
Hightower, R., Brady, M. K., ve Thomas L. Baker (2002); Ryu ve Jang (2007);
Kwortnik (2008); Bonn, Joseph-Mathews, Dai, Hayes ve Cave (2009).

Haahti (1986); Hightower, R., Brady, M. K. ve Thomas L. Baker (2002);
Kwortnik (2008); Bonn, Joseph-Mathews, Dai, Hayes ve Cave (2009); Hui, Tak
Keeve Ta Wai David Wan (2003).

Haahti (1986); Um ve Crompton (1990); Baloglu ve McCleary (1999); Hosany,
Ekinci ve Uysal (2007); Zabkar, V., Brencic, M. M., ve Dmitrovic, T. (2009);
Murphy, P., Mark P. P., ve Smith, B. (2000); Chang, Ki-Han., ve Jae-lk Shin
(2004); Chen, Joseph S. ve Cathy H. C. Hsu (2000); Beerli, Asunci’on ve Josefa
D. Martin (2004); Baloglu, Seyhmus ve Ken W. McClearly (1999); Fakeye ve
crompton (1991); Haahti (1986).

Haahti (1986); Gartner (1989); Gartner (1989).
Haahti (1986); Beerli, Asunci’on ve Josefa D. Martin (2004); Haahti (1986).

Harrell, Hutt ve Anderson, 1980; Hui ve Bateson, 1991; Machleit, Kellaris ve
Eroglu, 1994; Turley ve Millman, 2000; Machleit Eroglu ve Mantel, 2000;
Hosany, Ekinci ve Uysal (2007); Wakefield, Blodgett ve Sloan (1996); Tse, Sin
ve Yim (2002); Edwards ve Gustafsson (2008); Kwortnik (2008); Beerli ve
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Destinasyonda ¢ok sayida turist vardir

Destinasyon ¢ok genis ve havadardir/ferah

Destinasyondaki halka agik alanlar kalabaliktir

Destinasyondaki plajlar kalabaliktir

Destinasyon genel olarak gurdltul idur

Destinasyonda trafik yogundur

Destinasyonu rahat gezebilmek i¢in turistlere saglanan alan yeterlidir

Destinasyondaki sokaklar olduk¢a dardir

Martin (2004).

Harrell, Hutt ve Anderson, 1980; Hui ve Bateson, 1991; Machleit, Kellaris ve
Eroglu, 1994; Turley ve Millman, 2000; Machleit Eroglu ve Mantel, 2000;
Hosany, Ekinci ve Uysal 2007; Beerli ve Martin 2004.

Harrell, Hutt ve Anderson, 1980; Hui ve Bateson, 1991; Machleit, Kellaris ve
Eroglu, 1994; Turley ve Millman, 2000; Machleit Eroglu ve Mantel, 2000.

Harrell, Hutt ve Anderson, 1980; Hui ve Bateson, 1991; Machleit, Kellaris ve
Eroglu, 1994; Turley ve Millman, 2000; Machleit Eroglu ve Mantel, 2000;
Hosany, Ekinci ve Uysal 2007; Wakefield, Blodgett ve Sloan 1996; Tse, Sin ve
Yim 2002; Edwards ve Gustafsson 2008; Kwortnik 2008.

Harrell, Hutt ve Anderson, 1980; Hui ve Bateson, 1991; Machleit, Kellaris ve
Eroglu, 1994; Turley ve Millman, 2000; Machleit Eroglu ve Mantel, 2000;
Hosany, Ekinci ve Uysal 2007.

Bonn, Joseph-Mathews, Dai, Hayes ve Cave 2009; Sameer Hosany, Y uksel
Ekinci, Muzaffer Uysal 2006; Beerli ve Martin 2004.

Harrell, Hutt ve Anderson, 1980; Hui ve Bateson, 1991; Machleit, Kellaris ve
Eroglu, 1994; Turley ve Millman, 2000; Machleit Eroglu ve Mantel, 2000; Beerli
ve Martin 2004.

Harrell, Hutt ve Anderson, 1980; Hui ve Bateson, 1991; Machleit, Kellaris ve
Eroglu, 1994; Turley ve Millman, 2000; Machleit Eroglu ve Mantel, 2000.

Harrell, Hutt ve Anderson, 1980; Hui ve Bateson, 1991; Machleit, Kellaris ve
Eroglu, 1994; Turley ve Millman, 2000; Machleit Eroglu ve Mantel, 2000.
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1.3. Kapsam ve Yiizey Geg¢erliginin Degerlendirilmesi

Olgek gelistirme siirecinde {iciincii asama, literatiir taramasi sonucu ilk asamada
belirlenen ifadelerden olusan olgegin sadelestirilmesi ve Ol¢egin kapsam gegerliginin
belirlenmesini icermektedir. Bu asamada, turizm ve 6zellikle destinasyon pazarlamasi
konusunda uzman 6gretim elemanlarindan, ikinci asamada belirlenen 6l¢ek ifadelerini
degerlendirmeleri istenmistir. Bu siire¢ 6lgegin boyutlarini temsil eden ifadelerden emin
olmak icin gerceklestirilmistir. Onceki calismalarda da belirtildigi gibi o6gretim
elemanlar1 genellikle, bir 6lgegin boyutlarinin uzmani ya da hakemi olarak hareket
etmektedirler (Anderson ve Reynolds, 2003; Babin ve Burns, 1998). Bu asamada
Ogretim elemanlarina bir destinasyonun hizmet uzantilarini olusturdugu diisiiniilen sekiz
boyutun kavramsal tanimlar1 verilmis ve kendilerine destinasyon uzantilar1 boyutlarini
temsil ettigi diisiiniilen her bir ifadeyi degerlendirmeleri istenmistir. Bunun yani sira
Ogretim elemanlarindan ifadeleri olusturan kelimelerin ag¢ikligi, ifadelerinin uzunlugu ve
bi¢imini kontrol etmeleri istenmistir.

Ogretim elemanlarindan alman degerlendirmelerin ardindan, daha ©nce
Bodrum’da tatil yapmis 27 Ogrenci ile ontest yapilmistir. Ogrencilerden &lgekteki
ifadeleri degerlendirmeleri istenmistir. Her iki siire¢ sonucunda tam olarak anlagilmayan
ifadeler degistirilmis, bazi ifadeler kisaltilmis, tekrarlandigi diisiinlilen bazi1 ifadeler
Olcekten ¢ikarilmistir. Siirecin ikinci adiminda destinasyon uznatilarinin sekiz boyutunu
temsil ettigi diisiiniilen 82 ifade 71’°e distlriilmiistiir. Tim bu islemlerin sonunda, veri
derleme aracinin Slglilmek isteneni Olgtligli ve ylzeysel olarak gegerli olarak kabul
edilebilecegi anlasilmistir. Tablo 7°de yiizey gegerliligi agisindan uygun hale getirilen
destinasyon uzantilar1 6l¢egi verilmistir.

Olgek gelistirme siireclerinin diger adimlarini olusturan o6lgek tiirlerinin
belirlenmesi ve arastirmanin yiiriitiilmesi adimlarina tezin altinc1 bdliimiinde; 6lgek
sadelestirmeye iligkin bulgular ve aciklamalara ise tezin yedinci boliimiinde yer

verilmistir.
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Tablo 7. Destinasyon Uzantilar: Olgegi
GORSEL CESITLILIK

Bodrum bitki ortiisii bakimindan zengindir

Bodrum hayvan ¢esitliligi (fauna) bakimindan zengindir

Bodrum’ da ¢esitli mimari tarzda (yerel, tarihi, modern) binalar bulunmaktadir
Bodrum’ da ¢esitli tiirde alanlar (tarihi, dogal alanlar) bulunmaktadir

Bodrum gorsel agidan ¢ok renkli bir yerdir

HIZMET CESITLILIGI

Bodrum eglence mekanlart bakimindan zengindir

Bodrum’da yeterli sayida konaklama tesisi bulunmaktadir

Bodrum’da yeterli sayida restoran bulunmaktadir

Bodrum’da aternatif konaklamatesisleri (pansiyon, tatil kdyd, butik otel vb.) bulunmaktadir
Bodrum’da alternatif restoranlar bulunmaktadir

Bodrum eglence ve spor aktiviteleri agisindan zengindir

Bodrum’un yerel mutfagi zengindir

Bodrum’da ¢ok sayida aligveris mekani bulunmaktadir

UYUM

Bodrum modernligin ve gelenekselligin i¢ ige gegtigi bir yerdir

Bodrum’ un mimarisi dogal doku ile uyumludur

Bodrum’daturistler ile yerel halk ic icedir

Bodrum’datarihi doku modern doku ile uyum icindedir

OKUNABILIRLIK

Bodrum’da kullanilan isaretler (trafik isaretleri, yonlendirici isaretler, tabelalar) yolumu bulmada
yardimc1 olmaktadir

Bodrum’daki trafik isaretleri dikkat ¢ekecek sekilde diizenlenmistir
Bodrum’daki tabela ve isaretler anlasilabilirdir

Bodrum’daki yonlendirici ve bilgilendirici isaretler yeterli sayidadir
Bodrum turizm ofisine ulasim kolaydir

Bodrum’daki turizm ofisi yeterli bilgi saglamaktadir

Bodrum’da farkli dillerde hazirlanmis isaretler ve tabelalar bulunmaktadir
Bodrum’un turistik haritas1 detaylidir

Bodrum’un turistik haritas1 kolay anlagilabilirdir

Bodrum i¢in hazirlanan brosiirler yeterli bilgi saglamaktadir
ATMOSFER

Bodrum genel olarak temizdir

Bodrum huzur verici bir yerdir

Bodrum guvenli bir yerdir

Bodrum bozulmamis bir dogaya sahiptir

Bodrum hareketli ve hizli bir tempoya sahiptir

OZGUNLUK

Bodrum’un kendine 6zgii yerel mimarisi vardir

Bodrum essiz bir dogal ¢evreye sahiptir
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Bodrum’daki marina manzarasi essizdir

Bodrum’da 6zgiin tarihi eserler bulunmaktadir

Bodrum’ da daha 6nce tatmadigim yerel lezzetler sunulmaktadir

Bodrum’da 6zgiin yerel el sanatlar1 bulunmaktadir

Bodrum’da yerel halk kendine 6zgu geleneklere sahiptir

Bodrum essiz koylara sahiptir
Bodrum’un kendine has bir kokusu bulunmaktadir
INSAN

Bodrun’ daki tesislerde yeterli sayida nitelikli personel vardir

Bodrum’daki hizmet personeli temizdir
Bodrum’daki hizmet personeli iyi gérintmludir
Bodrum’daki yerel esnaf yardimseverdir
Bodrum’daki hizmet personeli cana yakindir
Bodrum’daki hizmet personeli yardimseverdir
Bodrum’daki yerel esnaf temizdir

Bodrum’ daki yerel esnaf durusttir
Bodrum’daki yerel esnaf iyi goruniml tddr
Bodrum’ daki yerel esnaf gtivenilirdir
Bodrum’daki yerel esnaf cana yakindir
Bodrum’daki diger turistler iyi gériintimliidiir
Bodrum’daki diger turistler temizdir
Bodrum’daki diger turistler cana yakindir
Bodrum’daki diger turistlerin davraniglar: 6l¢iiliidiir
Bodrum'’ daki yerel halk iyi giyimlidir
Bodrum’daki yerel halk temizdir

Bodrum’ daki yerel halk konukseverdir
Bodrum’ daki yerel halk cana yakindir
Bodrum’daki yerel halk hosgoriiliidiir
Bodrum’daki yerel halk yardim severdir
KALABALIK

Bodrum’daki turistik alanlar kalabaliktir
Bodrum’da ¢ok sayida turist vardir
Bodrum’daki sokaklar dardir

Bodrum’daki halka agik alanlar kalabaliktir

Bodrum genel olarak gurultil Gdur
Destinasyonda trafik yogundur

Destinasyonu rahat gezebilmek i¢in turistlere saglanan alan yeterlidir

Bodrum’ daki otoparklar kalabaliktir
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2. Memnuniyet-Duygusal Uyarilma-Baskinlik (PAD) Olceginin Ceviri Denkliginin
Saglanmasi

Tez calismasinda destinasyon uzantilarinin turistlerde neden oldugu duygusal
tepkileri belirlemek icin Mehrabian ve Russell tarafindan gelistirilen ¢ift kutuplu
Memnuniyet-Duygusal Uyarilma ve Baskinlik (Pleasure-Arousal-Dominance-PAD)
6l¢egi kullanilmistir. PAD 6l¢egi, memnuniyet-memnuniyetsizlik, duygusal uyarilma-
uyku hali, baskinlik-boyun egmeden olusan ii¢ boyutu igermektedir (Mehrabian ve
Russell, 1976). Calismada bu 6l¢egin kullanilmasinin g¢esitli nedenleri bulunmaktadir.
Oncelikle, diger duygu modelleri ile karsilastirildiginda, Mehrabian ve Russell’m
simiflandirmas1 diisiik diizeyde uyarilma etkisini de kapsadigi i¢in bu dlgek
arastirmacilar tarafindan daha faydali bulunmaktadir. Ayn1 zamanda Holbrook (1986)
Olcegin ayirict gegerlik problemi icermedigini belirtmistir. Wirtz (1994) ise, ¢ift kutuplu
duygu Olgeginin Ongdrii ve agiklama giiciiniin iyi bir digsal gecerlik sagladigini
belirlemistir. Buna ek olarak, Machleit ve Eroglu (2000) aligveris deneyiminde
duygusal tepkilerin Ol¢lilmesine iligskin ¢alismalarinda Izzard, Plutchik ve Mehrabian-
Russell’in PAD 6l¢egini karsilastirmislardir. Calisma sonucunda Izaard ve Plutchik’in
duygu Olgeklerinde duygusal uyarilma bileseni yeterli olarak OSl¢iilmedigi ve PAD
Olcegi duygusal uyarilmay:r da icerdigi icin; perakende kalabaligi ve bekleme zamani
gibi durumlarda bir kiginin ¢evresini kontrol etme, cevrenin denetimini kendinde
hissetme ihtiyac1 duydugu c¢evrelerde baskinlik duygusu onemli rol oynagi igin
Mehrabian ve Russell’im PAD o6lgeginin daha uygun ve kullanish oldugunu
belirtmislerdir (Machleit ve Eroglu, 2000: 110-111).

Orijinal PAD 6lgegi Mehrabian ve Russell (1976) tarafindan Ingilizce olarak
hazirlanmigtir.  Cesitli  arastirmacilar  farkli  kiiltiirlerde, bireylerin/miisterilerin
duygularini 6l¢mek icin 6lgegi Estce, Yunanca ve Lehce’ye (Russell, Lewicka ve Niit,
1989), Fransizca’ya (Chebat ve Morrin, 2007), Cince (Davis, Wang ve Lindridge,
2008), Flemenkce (Brengman, 2002) Ispanyolca’ya (Soriano ve Foxall, 2006)
uyarlamiglardir. Ancak Olgegin Tiirk¢e uyarlamasi mevcut olmadigindan caligmada
Olcegin Tiirk¢e’ye uyarlanmasi gerekmektedir. Bu agsamada ¢eviri denkligi yonteminden
yararlanilmigtir.  Ceviri  denkligi  (translate  equilavence)  farkli  dillerde
karsilagtirilabilirligi gergeklestirmenin en sik kullanilan yontemlerden biridir. Ceviri

denkliginde 6lgiim araci (6lgegin), ceviri ve tekrar ceviri stireci ile elde edilebilmektedir
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(Brislin, Lonner ve Thorndike, 1973; Mullen, 1995; Soriano ve Foxall, 2006). Benzer
sekilde Berry (1980: 10) kavramsal denkligin operasyonellestirme yontemlerden biri
olan ¢eviri denkligini, iki dil bilen bir kisi tarafindan 6lgegin orijinal dilinden hedef dile
cevrilmesi ve diger bir kisi tarafindan 6l¢egin orijinal dile tekrar ¢evrilmesini icerdigini
belirtmistir. Ancak Mertens (1998) bu siirecte ceviri yapilirken dilin dilbilimsel, kiiltiirel
ve bolgesel oOzelliklerinin dikkate alinmasint ve kelimesi kelimesine g¢eviriden
kacinilmasi gerektigini belirtmistir.

Tiirk¢e denkliginin saglanmasi amaciyla ilk asamada orijinal PAD 6lcegi
{iniversitede Ingilizce dersi veren ii¢ dgretim iiyesi tarafindan Tiirk¢e’ye cevrilmistir.
Ogretim iiyelerine dlgegin ve dlcekteki duygu ifadelerinin kullanim amaci agiklanmis
ve kendilerinden Ingilizce duygu ifadelerini Tiirkce’ye gevirmeleri istenmistir. Ilk ¢eviri
sonucunda Tablo 8 de goriildiigii gibi bazi sifatlarin Tiirk¢e’ye gevrilmesinde problem
yasanmustir. Oncelikle orijinal dlgekte yer alan “Awed-Important” sifat ¢ifti Tiirkce’de
zit anlamlar tasimamakta ve tamamen farkli anlamlar igermektedir; bunun yani sira
“aroused-unaroused” sifat ¢ifti dogrudan Tiirk¢e’ye g¢evrildiginde giinliik dilde ¢ok sik
kullanilmayan ve giinliik dilde daha ¢ok yan anlamlari i¢in kullanilan bir sifat ¢iftidir.
Ayrica “unaroused” sifatinin Tiirkce’de dogrudan bir karsilifi bulunmamaktadir.
Bunlara ek olarak, “controlling-controlled; influenced-influential; in control-cared for”
Tiirk¢e’de dogrudan sifat anlami tagimayan kelimeler olarak belirlenmistir. Ancak
siirecin ilk asamasinda orijinal Ol¢ekteki ifadeler 6gretim iiyeleri tarafindan dogrudan

Turkce ye ¢evrilmistir.
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Tablo 8. PAD Olgeginin Ilk Cevrimi

Annoyed Pleased Sinirli Keyifli

Autonomous Guided Bagimsiz Yonlendirilmis

Relaxed Bored Rahat Sikilmig

Calm Excited Durgun Heyecanli

Satisfied Unsatisfied Memnun Memnuniyetsiz

Melancholic Contented HozinlG Neseli

Despairing Hopeful Umutsuz Umutlu

Happy Unhappy Mutlu Mutsuz

Frenzied Sluggish Coskulu Miskin

Awed Important Korkmus Onemli

Dull Jittery Sakin Kaygili

Aroused Unaroused Uyarilmis/hareketli Uyarilmamis
(Migisiz

Controlling Controlled Denetimli Hakim

Stimulated Relaxed Canlhi Rahatlamis
(gevsemis)

Influenced Influential Edilgen Etkin

In control Cared for Bagimsiz Bagimh

Sleppy Wide awake Uykulu Uyanik

Submissive Dominant Itaatkar Baskin

Siirecin ikinci asamasinda, ana dili Ingilizce olan ancak TUrkiye’de yasayan bir gretim
Uyesinden, ilk asamada Tiirkce’ye cevrilen dlgegi Ingilizceye ¢evirmesi istenmistir.
Tablo 9'da goriildiigii gibi, cevirisinde problem yasanan sifatlarin ingilizce’ye gevirisi
de orijinal Olcektekine benzememektedir. Bu nedenle, sorun yasanan sifat ciftleri,
orijinal 6lgekteki anlamlarin1 kaybetmecek sekilde ancak Turkcede de karsiligi bulan
sifatlara doniistiirilmiistiir. Bu islem yapilirken literatiirde PAD 6l¢egini kullanan ancak
arastirmacilarin kendi dillerinde de sorun yasadiklari ve anlamini kaybetmeyecek
sekilde degistirdikleri sifatlar kullanilarak degistirilmistir. Ancak bu islemler yapilirken,

Olcegin farkli dillere de cevrilecegi dikkate alinarak uzmanlardan yardim alinmastir.
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Tablo 9. PAD Olgeginin Ikinci Cevirisi

INGILIZCE TURKCE 1/2 TURKCE 3
Annoyed Pleased Sinirli Keyifli Sinirli Keyifli
Autonomous Guided Bagimsiz Yonlendirilmis Yonlendirilmis Serbest
Relaxed Bored Rahat Sikilmig Sikilmig Rahatlamig
Calm Excited Durgun Heyecanli Durgun Heyecanl
Satisfied Unsatisfied Memnun Memnuniyetsiz | Memnuniyetsiz Memnun
Melancholic Contented Huzdnlh Neseli HozinlG Neseli
Despairing Hopeful Umutsuz Umutlu Umutsuz Umutlu
Happy Unhappy Mutlu Mutsuz Mutsuz Mutlu
Frenzied Sluggish Coskulu Miskin Miskin Coskun
Awed I mportant Korkmus Onemli Onemsiz Onemli
Dull Jittery Sakin Kaygili Gergin Sakin
Aroused Unaroused Uyarilmis/ Uyarilmamis Tlgisiz Tgili

hareketli /Mgisiz
Controlling Controlled Denetimli Hakim Denetlenmis Hakim
Stimulated Relaxed Canli Rahatlamis Gevsemis Canli
(gevsemis)

Influenced Influential Edilgen Etkin Edilgen Etkin

In control Cared for Bagimsiz Bagimh Bagimh Bagimsiz
Sleppy Wide awake | Uykulu Uyanik Uykulu Ding
Submissive Dominant Itaatkar Baskin Itaatkar Baskin

Ceviri denkligi sonucu elde edilen 6l¢egin gecerligini ve giivenirligi test etmek
amaciyla, 137 kisilik bir orneklem ile pilot test yapilmustir. Pilot test bir seminer
etkinligi  siiresince  gerceklestirilmistir.  Katilimcilardan, seminer etkinliginin
gerceklestigi  etkinlik cevresine yonelik duygusal tepkilerini  Olcekteki sifatlar
aracilifiyla belirtmeleri istenmistir. Elde edilen veriler ile Mehrabian ve Russell
tarafindan gelistirilen PAD 0lgeginin Tiirkgeye uyarlanmasi sonucu belirlenen 18
madde ile agiklayici faktor analizi (AFA) yapilmistir. Madde €l eme sliresince “ Edilgen-
Etkin” duygu ifadesinin Olgekten ¢ikarilmasi ile oOlgekteki madde sayist 18 den 17
maddeye indirilmistir. Faktor analizi sonucu toplam varyansin %71,46’sin1 agiklayan Ug
boyut tanimlanmigtir. Tablo 10'da goriildiigii gibi AFA analizi sonucu PAD 6lgeginin
Tiirkge uyarlanmasi sonucu, 6l¢egin orijinal halindeki gibi {i¢ boyut (8) Memnuniyet,

(b) Uyarilma ve (C) Baskinlik olarak belirlenmistir. Cronbach Alpha katsayilar1 ,93 ile
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,79 arasinda belirlenen o6lcegin igsel tutarliliginin yiiksek oldugu ve yapiya ait alt

boyutlarin giivenilir oldugunu tespit edilmistir.

Tablo 10. PAD Olgeginin Aciklayict Faktor Analizi Sonuclar

g E x
= = =
2 5 £
R
P =]

Memnuniyet

Mutlu ,861

Keyifli ,858

Memnun , 795

Neseli ,748

Rahatlamis ,695

Sakin ,669

Umutlu ,657

Duygusal Uyarilma

Coskun 779

Tgili , 735

Canli ,698

Dinc ,674

Heyecanl ,653

Baskinhk

Baskin ,843

Bagimsiz ,800

Onemli 759

Serbest ,603

Hakim ,581

Aciklanan Varyans % 57.090 8.031 6.342

Cronbach Alpha (p<0,05) ,937 ,913 ,799

N=137; KMO=,933
Bartlett’s Sph. 2= 1850.437; p=0.0000

3. Modeldeki Diger Degiskenlerin Olciimii

Tez calismasinda destinasyon uzantilarinin bilissel ve davranigsal sonuglarinin

belirlenebilmesi amaciyla algilanan genel kalite, genel tatmin ve davranigsal niyetler

kuramsal modele dahil edilmistir. Asagida her bir degiskenin Slglimiine iliskin bilgiler

verilmektedir.
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3.1. Algilanan Genel Kalite

Diger pazarlama c¢alismalarinda siklikla kullanildigi i¢in (Cronin ve Taylor,
1992; Tomas, Scott ve Crompton, 2002) algilanan genel kalite Parasuraman, Berry ve
Zeithaml tarafindan gelistirilen bir ifade ile Ol¢lilmektedir. Algilanan genel kalite U¢
ifade ile ve yedili anlamsal farklandirma Olgegi (semantic differential scale) ile

Ol cllmiistiir.

Bir biitiin olarak diisiindiigiimde bu destinasyonun hizmet kalitesi

1 2 3 4 5 6 7 FIY
Cok Kotu Kararsizim Cok lyi Fikrim Y ok
Beklenenin Beklenin
Altinda Uzerinde
Diisiik Y Uksek
Standartlarda Standartlarda

3. 2. Algilanan Genel Tatmin
Kuramsal modelde algilanan genel tatmin “biligsel” algi boyutu olarak
degerlendirildiginden, algilanan genel tatminin Ol¢iimii Oliver’in (1991) gelistirdigi

biligsel genel tatmin algi ifadeleri ile 6l¢iilmiistiir.

Genel olarak, Bodrum' daki tatilimden tatmin oldum
Bodrum’u ziyaret etmekle iyi bir sey yaptigim diisiinliyorum

Bodrum’u ziyaret etmem akillica bir tercih oldu

1 2 3 4 5 6 7 FY
Kesinlikle Kararsizim Kesinlikle Fikrim Yok
Katilmiyorum Katiliyorum
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3.3. Davramssal Niyetler

Davranigsal niyetler, Zeithaml, Berry ve Parasuraman (1996) tarafindan
gelistirilen ve belirleyici faktorler olarak agizdan agiza iletisim (WOM) ve tekrar ziyaret
niyeti boyutlariin belirtildigi davranissal niyetler 6l¢eginden yararlanilarak dért madde

halinde uyarlanmistir ve ifadeler 7°1i likert 6lcegi ile 6l¢iilmiistiir.

Arkadaglarima ve akrabalarima Bodrum hakkinda olumlu seyler sdyleyecegim
Tavsiye isteyen birine Bodrum’u tavsiye edecegim
Arkadaglarimi ve yakinlarimi Bodrum’a seyahat etmeye tesvik edecegim

Gelecek yillarda Bodrum’u tekrar ziyaret edecegim

1 2 3 4 5 6 7 FY
Kesinlikle Kararsizim Kesinlikle Fikrim Y ok
Katilmiyorum Katiliyorum
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Altinc1 Boliim

Arastirmanin Yontemi

1. Arastirmanin Y 6ntemi

Calismanin bu boliimiinde arastirmada kullanilan degiskenlere, arastirmanin
evreni ve Orneklemine, soru formunun hazirlanmasina ve analiz asamasinda

kullanilacak tekniklere iliskin bilgilere yer verilmistir.

1.1. Arastirma Cercevesi

Sekil 14’te c¢alismanin aragtirma c¢ercevesi gosterilmektedir. Caligma
kapsaminda hazirlanan anket, tez caligmasinin birinci boliimiinde agiklanan amaglari
test etmek i¢in tasarlanmistir. Calismanin dnceki boliimleri sonucu gelistirilen kuramsal
modeli olusturan temel yapilar destinasyon uzantilari, duygusal tepkiler, algilanan genel
kalite, genel tatmin ve davranigsal niyetlerdir. Sekildeki arasgtirma g¢ergevesinde,
belirlenen amaglara ulasmak i¢in kullanilacak analiz teknikleri ve kullaninm amaclarina

iliskin genel bir bilgi verilmistir.
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. 7 A 2 -
Destinasyon Duygusal Algilanan Algilanan Genel Davranigsal De";gggﬁgf ve
Uzantilari Tepkiler Genel Kalite Tatmin | Niyetler | Soonikleri
....... \ AUUENUEUNEUNER 2N
| .. .. I .. ..
; Faktor Analizi 1 ; Faktor Analizi 1
. (I I
L.cimigem = - L.cimigem = -
1 1 \ Z 4 . /-
: itli i : : t-testi ve ANOVA :
Destinasyon Duygusal . Yapisal Esitlik Modellemesi > : :
olusturan temelindeki I
boyutlar belir. boyutlar belir. Amag:  Turistlerin  destinasyon
uzantilar1  algilamalarimnin,
demografik ve seyahat
Amac: Destinasyon uzantilari ozellikleri acisindan
modelini test etmek > farkhilagip farklilasmadigim
belirlemek.

Sekil 14. Arastirma Cercevesi
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1.2. Arastirmada Kullamilan Degiskenler

Yapisal esitlik modellemesi kapsaminda digsal ve igsel degiskenler olmak {izere
iki tiir degisken tanimlanmaktadir. Yapisal esitlik modellemesi terminolojisinde dissal
degiskenler, modelde baska hi¢bir degisken tarafindan yordanmayan degiskendir; igsel
degiskenler ise modelde baska bir degisken ya da degiskenler tarafindan yordanan
degiskendir (Simsek 2007: 16-17). Modelde destinasyon uzantilart boyutlari dissal
(exogenous) degiskenler; turistlerin duygusal tepkileri, destinasyonun turistler
tarafindan algilanan genel kalitesi ve algilanan genel tatmin ve davranigsal niyetler i¢csel
degiskenlerdir (endogenous). Calismada Onerilen modelde, dissal yapilar modeldeki
diger yapilarm belirleyeni olarak ele almmmaktadir. Igsel yapilar ise en azindan bir
yapisal iligki i¢indeki bagimli veya sonug Yyapilaridir. Bu ¢alismanin kuramsal modeli,
bir digsal ve dort i¢sel degisken arasindaki yapisal iligkileri deneysel olarak test etmek

icin tasarlanmistir.

1.3. Arastirmanin Evreni ve Orneklem

Arastirma siirecinde en onemli asamalardan biri de incelenen soruya veri
saglayacak dogru, uygun ve somut kaynagin belirlenmesidir (Erdogan, 2003: 166). Bu
amacla Sekil 15°te gortilebilecegi gibi ampirik tasarimda belirlenen bu kaynaga niifus
denir. Niifus kuramsal olarak tanimlanan arastirma birimlerinin toplamidir. Niifus
kuramsal ve varsayimsal olarak “evren” kavramina baglanir. Ancak evren, zaman ve yer
Olciilerine gore belirlenmemistir ve temel olarak faydasiz bir kavramdir. Niifus evrenin
kuramsal olarak belirlenmesidir. Ancak kuramsal nufus kapsamindaki biitiin birimlere
arastirmacinin zaman ve maliyet kisitlarindan dolayr ulagilamayacagi i¢in arastirma
niifusunun belirlenmesi gerekmektedir. Tez ¢alismasi kapsaminda arastirma niifusunu,
Bodrum’u ziyaret eden yerli ve yabanci turistler olusturmaktadir.

Aragtirma niifusu belirlendikten sonra niifusu temsil eden 6rneklem almak igin
gerekli orneklem listesi ¢ikartilir (Erdogan, 2003: 166). Ancak Bodrum’un merkezini
ziyaret eden yerli ve yabanci turistlere iligskin bir 6rneklem ¢ergevesi bulunmadigi igin,
arastirmanin 6rneklem cercevesi veri toplama siirecinde karsilagilan yerli ve yabanci
turistler olarak belirlenmistir. Siirecin son asamasinda, hangi yerli ve yabanci turistlerin

aragtirma kapsamina alinacagi, veri toplama esnasinda arastirmacinin kendisi tarafindan
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secilerek belirlenmistir, dolayisiyla bu asamada kolayda oOrnekleme ydntemine

basvurulmustur.
*Yerli ve yabanci turistler
Evren
K uramsal *Bodrum’u ziyaret eden yerli ve yabanci turistler
Nufus
~
*Bodrum'da belirlenen alanlar1 ziyaret eden yerli ve yabanci turistler
Arastirma
Nufusu y
~
Ornelem *Veri toplama asamasinda ulasilabilen yerli ve yabanci turistler
Cerceves J
~\
* Aragtirmaci tarafindan segilen yerli ve yabanci turistler
Orneklem )

Sekil 15. Orneklem Belirleme Siireci
Kaynak: Erdogan, 2003: 167.

Arastirmada Orneklem sayisinin belirlenmesinde; standart sapma degeri
bilinmedigi icin, 6rneklem dagiliminin normalligi ve drneklem sayisinin yiiksek olmasi

tercih edildiginden asagida agiklanan giiven araligi formiilii kullanilmistir.

22 (pq) 1.962 (0.5*0.5)
n= - = 1.067
e 3

n= 6rneklem sayisi

z = secilen giliven araligina iligskin standart hata (1.96)
p = evrende bir olayin gézlenme orani

g = evrende bir olayin gézlenmeme orani (100-p)

e = kabul edilebilir 6rnekleme hatasi
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1.4.Veri Toplama Y 6ntemi

Arastirma kapsaminda, asagida aciklanan nedenlerden otilirii alan c¢alismast
yaklasiminin kullanilmasiin uygun olacagina karar verilmistir. Donovan ve Rossiter
(1982: 35) fiziksel cevrenin (a) s6zll olarak ifade edilmesi zor, (b) gecici ve bu nedenle
tekrar hatirlanmas1 zor duygusal tepkilere ve (c) miisteri olup olmama gibi digsal
davraniglardan ¢ok magaza/fiziksel cevre igerisindeki davraniglara neden oldugunu
belirtmislerdir. Bu calismadaki fiziksel ¢evre ve duygusal tepkiler de sozlii olarak ifade
edilmesi zor, gecici ve bu nedenle tekrar edilmesi guctir. Ek olarak Donovan ve
Rossiter (1982: 35) hizmet uzantilarinin ortaya ¢ikardigi duygusal tepkilerin her zaman
hatirlanmas1 zor oldugu icin, bu tepkilerin kesinlikle magaza ya da fiziksel cgevre
icerisinde eylem siirerken Olculmesi gerektigini ifade etmislerdir. Bu nedenle, fiziksel
cevre ve duygusal tepkileri dlgme siirecindeki zorluklar1 azaltmak i¢in bu arastirmada
alan ¢aligmasinin en iyi yontem olacagi diistintilmiistiir.

Calismada verilerin toplanmasinda alan arastirmasi yontemi olan anket
tekniginden yararlanilmistir. Bitner (1992: 68) davranislar tizerinde etkili olan genel
cevre algisinin degerlendirilebilmesi igin ¢esitli ¢evresel boyutlarin (renk, yerlesim
diizeni vb.) ayni anda oOlgiilmesi gerektigini belirtmektedir. Buna ek olarak Bitner,
anket tekniginin temel miisteri ihtiyaglari ve tercihlerinin degerlendirilmesi igin en
uygun yontem oldugunu ifade etmistir. Bunun yani sira anket teknigi, kisa zamanda
genis bir cografyaya yayilan orneklemden veri toplamanin en etkili yollarindan biri
olarak ifade edilmektedir (Ural ve Kilig¢, 2006; Malhotra, 2007; Yazicioglu ve Erdogan,
2004). Ayrica, sonuglarin genis bir arastirma niifusuna genellestirilebilir olmas1 da
anket tekniginin gii¢lii yonleri arasinda yer almaktadir.

Bilindigi tizere karsilikli goriisme, posta, telefon ve internet gibi g¢esitli anket
uygulama sekilleri bulunmaktadir (Ural ve Kilig, 2006: 61). Bu uygulama sekillerinden
kisisel gorlisme yoluyla anket, veri derleme araclarinin anketér adi verilen goérevliler
tarafindan toplandig1 goriigme seklidir (Yiikselen, 2006: 68; Sekaran, 1984: 196). Bu
teknigin diger uygulama sekillerinden iistiin yonleri; cevaplama oraninin yiiksek olmasi,
cevaplayici ile kurulan yakin iligkiler ile giivenilir ve dogru verilerin toplanabilmesi,
anketorlerin gozlemleri ile verilerin dogrulugunu kontrol etmenin miimkiin olmasi

seklinde siralanabilir (Yiikselen, 2006: 68). Diger uygulama sekillerine gore sagladigi
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bu avantajlarindan dolay tez ¢alismasinda veri toplama yontemi olarak kisisel goriisme

yoluyla anket teknigine basvurulmustur.

1.5. Veri Derleme Aracinmin Tasarim

Veri derleme aracinin tasarimina iligkin Sekaran (1984: 146) {i¢ temel ilkenin
g0z Oniinde bulundurulmasi gerektigini belirtmistir. Tasarimda ilk ilke, sorularin ifade
edilmesidir. ikinci ilke, degiskenlerin nasil simiflandirilacagi, lgeklendirilecegi ve nasil
kodlanacagidir. Ucgiincii ilke ise, veri derleme aracinin genel gériiniimii ve diizeni ile
iligkilidir. Sekaran (1984: 147) bu {i¢ temel ilkenin arastirmada 6nyargilar1 ve sapmalari
azaltacagi i¢in veri derleme aracinin tasariminda énemli adimlar oldugunu belirtmistir.
Bu nedenle aragtirmada kullanilacak veri derleme aracinin tasariminda Sekaran (1984),

Ruane (2005), Burns ve Bush’un (2005) belirttigi temel adimlar izlenmistir.

1.5.1.Sorularmn belirlenmesi ve ifade edilmesi
Sorularin belirlenmesi ve ifade edilmesi, (1) sorularin igeriginin ¢alismanin
amacina uygunlugu, (2) sorularin ifade edilis tarzi ve kullanilan dilin sadeligi, (3) soru
tirti ve sekli, (4) veri derleme aracindaki sorularin dizilimi (siralamasi) ile iliskilidir

(Sekaran, 1984: 147-148).

1.5.1.1. Arastirma amacina uygun sorularin belirlenmesi

Veri derleme aracinin tasariminda oncelikle, ¢alismanin amacina uygun ve
arastirma i¢in gerekli olan sorularin belirlenmesi gerekmektedir. Caligmanin temel
amaci destinasyon uzantilarinin turistlerin duygusal, biligsel ve davranigsal tepkileri
tizerindeki etkilerini incelemek oldugu icin veri derleme aracinda destinasyon
uzantilarina, turistlerin duygusal durumlarina, algilanan genel Kkalite ve tatmin ve
davranigsal niyetlere iliskin ifadeler yer almistir. Bunun yami sira, cinsiyet, yas, gelir
durumu, egitim durumu, milliyet gibi demografik 6zellikler; ziyaret siiresi, seyahat sekli
gibi davramigsal oOzellikler turistlerin algilamalarimi etkileyen degiskenler olarak

tanimlandig1 i¢in veri derleme aracina bu sorular da dahil edilmistir.
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1.5.1.2. Sorularin ifade edilmesi ve kullanilan dil
Veri derleme aracinda yer alacak sorularin ifade edilmesinde bazi temel
noktalara dikkat edilmesi gerekmektedir. Bunlar (Burns ve Bush, 2005: 305; Ural ve
Kilig, 2006: 57; Nakip, 2003: 104):

e Soru ya da ifade tek bir konuyu Olgmelidir. Bu nedenle ¢alismanin soru
formunda tek bir noktaya odaklanan ifadeler kullamilmistir. Ornegin
“destinasyon huzur verici ve dinlendiricidir” yerine “destinasyon huzur
vericidir” ve “destinasyon dinlendiricidir” seklinde ifadeler hazirlanmistir.

e Hazirlanan soru ya da ifadeler miimkiin oldugunca kisa olmalidir.

e Sorular ve ifadeler biitlin yanitlayicilar tarafindan ayni sekilde yorumlanabilecek
sekilde dilizenlenmelidir. Calismada soru formunda yer alan ifadeler
yanitlayicilarin farkli egitim diizeylerinde ve farkli milliyetlerden olacaklar1 goz
Oniinde bulundurularak hazirlanmstir.

e Sorular ve ifadeler yanitlayicilarin kendi anadilinde hazirlanmalidir. Calismada
farkli milliyetlerden (Tirk, Ingiliz, Alman gibi) yanitlayicilar bulundugu dikkate
alarak soru formundaki ifadeleri olusturan kelimeler ve sifatlar, bu dillere
kolayca cevrilebilecek ve bu dillerde karsilig1 olabilecek sekilde se¢ilmistir.

e Sorular ve ifadeler dil ve gramer agisindan miimkiin oldugu kadar basit
olmalidir. Yanitlayicilarin farkli sosyo-ekonomik boliimlerden olacagi dikkate
alinarak ifadeler miimkiin oldugu kadar akademik dilden uzak, herkesin

anlayabilecegi basitlikte hazirlanmistir.

1.5.1.3. Soru tiirii ve sekli

Soru tiirti, veri derleme aracinda yer alacak sorularin acik uclu ya da kapal
uclu olup olmayacagi ve veri derleme aracinda kullanilacak olumlu ya da olumsuz
sorularin kullanilip kullanilmayacag: ile ilgilidir (Sekaran, 1984: 148). Arastirmada
demografik degiskenler (yas, siirekli ikamet edilen iilke vb.) acik uglu sorular ile
cinsiyet, destinasyon uzantilari, algilanan genel kalite ve tatmin, duygusal tepkiler,

davranigsal niyetler degiskenler ise kapali uglu soru tiirii ile 6l¢tilmiistiir.
Veri derleme aracinda kalabalik boyutunu olusturan yedi olumsuz ifade

bulunmaktadir. Kullanilan bu olumsuz ifadelerin yeterli oldugu diisiiniildiigiinden veri
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derleme aracinda baska olumsuz ifade kullanilmasina gerek olmadigina karar

verilmigtir.

1.5.1.4. Sorularin yerlerinin belirlenmesi

Bireylerin anketlere katilmasmin gonillii bir is oldugu disiiniildiiglinde,
sorularin makul ve ilgi ¢ekici bir sekilde diizenlenmesi gerekmektedir (Nakip, 2003:
105). Bu amagla katilimcilarin dikkatlerinin ilk asamada en yiiksek diizeyde olacagi
diisiiniilerek sorularin zordan kolaya dogru siralanmasinin en dogru yontem oldugu
belirtilmektedir (Sekaran, 1984; Burns ve Bush, 2005). Veri derleme aracinda birbiriyle
iligkili sorular gruplanarak, belirli bir mantik esasina gore siralanmalidir. Bunlara ek
olarak, sosyo-ekonomik ve demografik sorular gibi siniflama sorular1 ard arda ve veri
derleme aracinin ikinci boliimiinde yer almalidir (Nakip, 2003: 104). Agiklanan bu
nedenlerden o6tiirii veri derleme aracinin ilk béliimiinde destinasyon uzantilarina iliskin
ifadeler, birbiriyle iligkili gruplar altinda; daha sonra duygusal tepkiler, algilanan genel
kalite ve tatmin ile davranis niyetleri Ol¢en ifadelere yer verilmistir. Veri derleme
aracinin son bdliimiinde ise cinsiyet, yas, egitim ve gelir durumu, meslek gibi
demografik sorular ile turistlerin Bodrum’da bulunma streleri, turistlerin surekli ikamet
ettikleri yerlesim yeri, Bodrum’a gelis sekli ve amaci, Bodrum’da konaklama sekillerine

iligskin sorulara yer verilmistir.

1.6. Olglim Duzeyleri

Arastirmada destinasyon uzantilari, tatmin ve davranigsal niyet degiskenleri
yedili Likert olgegi ile Olgiilmiistiir. 1932 yilindaki ¢alismasinda Likert, “ Kesinlikle
Katiliyorum (strongly approve), Katiliyorum (approve), Kararsizim (Undecided),
Katilmiyorum (disapprove) ve Kesinlikle Katilmiyorum (strongly disapprove)” gibi
alternatifler sunarak yanitlayicilardan ifadelere yonelik tutumlarmin yogunluk
derecelerini gostermelerini istemistir. Olgekte yanitlara niimerik degerler atanmakta, her
bir ifade icin bir agirlik belirlenmekte ve daha sonra ifade skorlar1 bir yapinin bilesik
Olclimii i¢in birlestirilmekte yani toplanmaktadir. Sonug¢ olarak Likert tipi tutum
Olceklerinde bireylerin tutum olcdleri, 0lgekte yer alan tutum ifadelerine verdikleri tepki

derecelerinin toplamindan olusmaktadir. Olgegin her iki ucundaki yanitlarm en
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yiiksek/en diisiik tutum diizeyleri oldugu ve yapiy1 6lgen biitiin maddelerin, Ol¢iilen
tutumlarla dogrusal (linear) bir iliskisi oldugu varsayilmaktadir.

Calismada 0Olcegin  merkezi orta noktasinda, Likert’in (1932) orijinal
calismasindaki Kararsizim (Undecided) ifadesi kullanilmistir. Olgekteki aralik ifadeleri
1=Kesinlikle katilmiyorum (strongly disagree), 2=Katilmiyorum (disagree), 3=Pek
katilmiyorum (slightly disagree), 4=Kararsizim (undecided), 5= Kismen katiliyorum
(slightly agree), 6= Katiliyorum (Agree), 7= Kesinlikle katiliyorum (strongly agree)
olarak belirlenmistir. Arastirmada besli Likert 6lgcegi yerine yedili Likert 6l¢eginin
kullanilma nedeni, yapilan ¢aligmalarla Likert 6l¢eginde dlgekteki artan aralik sayisinin
Olgegin glivenirligini artirirken; kararsizim, tarafsizlik gibi ifadelerin kullanimim
azalttigmin belirlenmesidir. Ornegin Ghiselli (1939) agirliklandirilmis tepki sorularryla
ikili ve dortli olgekleri karsilagtirmistir. Ghiselli (1939) iki kategorili 6l¢cek kullanilan
soru formuna karsilik dort kategorili Olgcek kullanilan soru formunu kullanarak,
agirhiklandirilmis yanit sorularinin daha az “bilmiyorum” yanitlarina neden oldugunu
belirlemistir. Aym1 zamanda denekler dortlii yanit soru formuna karsilik ikili 6l¢ek
kullanilarak smirlandirildiginda bir markaya yonelik daha olumsuz ifadeleri
puanlamislardir. Benzer sekilde Mattel ve Jacoby (1972) artan yanit segenegi sayisinin
test zamanmni arttirdigin1 ancak “kararsizlik ve belirsizlik” kategorisinin kullanimini
azalttigin tespit etmistir. Guest (1962: 34) ise ikili sorularla degerlendirilen yanitlarin
yoneliminin, coklu kategoriler ile sunulan sorularla benzer olabilecegi varsayiminin
tehlikeli oldugunu; yanitlarin yoneliminin degismese bile pozitif ve negatif yanitlarin
goreceli boyutunun ikili kategoriler i¢in biiyiik ol¢lide farklilasabilecegini ifade etmistir.
Buna ek olarak Cohen (1983) ikili dlgek kullanilarak kategoriler sinirlandirildiginda
elde edilen bilgide kayiplar oldugunu saptamistir. Sonug olarak teorik incelemelerde,
aralikli 6lg¢eklerde en az 5 en fazla 7-10 6l¢ek noktasi kullanmanin ve bu 6lgekte ortada
yer alacak cevap seceneginin “Kararsizim” ifadesinin olmasimin en iyi olacagi
goriilmistiir (Alkaya ve Esin, 2005: 583). Ayrica degerlendirilen ifadelere iliskin
herhangi bir fikri olmayan turistleri yanit vermek agisindan zorlamamak igin soru
formuna “Fikrim Yok” siitunu eklenmis ve “Fikrim Yok” yaniti kayip veri olarak
degerlendirilmistir.

Arastirmada ayrica memnuniyet, duygusal uyarilma ve baskinlik boyutlarinin

olusturdugu duygusal tepkiler ile algilanan genel kalite degiskenleri yine bir aralikli
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dlgek olan Anlamsal Farklandirma Olgegi (Semantic Differential Scale) ile dl¢iilmiistiir.
Anlamsal farklandirma 6l¢eginde de Likert dlgeginde oldugu gibi bireylerin bir obje ya
da uyaran dizisine ger¢ek duygulart dogrultusunda tepkide bulunmalar1 istenir. Ancak
anlamsal farklandirma Glgeginin Likert Olceginden farklilastifi nokta; Likert dlgegi
cumleleri icerirken, anlamsal farklandirma olgegi bicimsel agidan bir dizi iki uglu
degerlendirme sifatindan olusmaktadir (Kokli, 1995: 87; Cikrikei: 242). Osgood, Suci
ve Tannenbaum (1957) tarafindan gelistirilen anlamsal farklandirma olcegi, Likert
Olcegine benzer sekilde toplamali (summative) bir Olgektir ve Olgekte yer alan
araliklarin 6lgegin merkezi noktasindan esit uzaklikta olduklari varsayilmaktadir (Heise,
1969: 407). Osgood, Suci ve Tannenbaum (1967: 85) dlgekte bes ya da dokuz aralik
yerine yedi aralik kullanmay1 tercih etmislerdir. Genel olarak anlamsal farklandirma
Olgegi, zit sifatlarin kullanildig1 yedi noktali, ¢ift kutuplu dereceleme 6lgegidir (Osgood,
Suci ve Tannenbaum, 1957; Osgood, 1964; Heise, 1969; Al-Hindawe, 1996):

yi, — — — — — — — Kot
7 6 5 4 3 2 1
Ornegin, 6lgekte 7 son derece iyi, 6 oldukea iyi, 5 biraz iyi, 4 Notr, 3 biraz koti, 2
oldukga kotu, 1 son derece kotu olarak ifadelendirilmektedir.

1.7. On Kodlama

Arastirmada elde edilen veriler bilgisayar programlar1 aracilifiyla analiz
edilecegi icin veri derleme aracindaki ifadelerin kodlanmasi gerekmektedir (Nakip,
2003: 106). Arastirmada yedili likert ve anlamsal farklandirma 6lgegi ile degerlendirilen
ifadeler agsagidaki gibi kodlanmistir:

Kesinlikle katilmiyorum (1) Son derece kot (1)
Katilmiyorum (2 Oldukgea kot (2
Pek katilmiyorum 3 Biraz kot 3
Kararsizim 4) NOtr 4)
Kismen Katiliyorum (5) Biraz iyi (5)
Katiliyorum (6) Oldukea iyi (6)
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Kesinlikle Katiliyorum (7) Son derece iyi (7)
Fikrim Yok (Kayip Veri)  Fikrim yok (Kayip Veri)

Bodrum’a gelis sekliniz? seklindeki sorular ise:
Paket tur (1)
Bireysel (2) olarak kodlanmustir.

1.8. Verilerin Analize Hazirlanmasi

Verilerin analize hazirlanmasi asamasinda, oncelikle kayip veri probleminin
coziilmesi gerekmektedir. Arastirmalarda yer alan ve kayip deger veya degerleri iceren
birimler, bir bilgi yoklugunu temsil etmektedirler, dolayisiyla bir bilgi kaybina neden
olmaktadirlar. Standart istatistiksel yontemler ve paket programlar1 tam bilgi durumu
icin diizenlenmiglerdir ve bu kayip deger iceren birimlere uygulandiklarinda yanh
tahminlere sebebiyet vereceklerdir. Bu nedenle, kayip veri problemini ¢ézmek igin
LISREL 8.8 programinda bulunan c¢oklu atif yontemi (Multiple Imputation-MI)
kullanilmistir. Coklu atif yontemi (MI), kayip degerlerin yerine m tekrar sayis1 ve m>1
olmak Uzere simiille edilmis versiyonlarmin kullanildigi bir Monte Carlo teknigidir.
Coklu atif yontemi, analizde yer alan degiskenlerin normalligi ihlal ettigi durumlarda iyi
sonuclar verdigi; liste bazinda veri bozma, ciftler bazinda veri bozma ve yerine
ortalamayr koyma yoOntemlerinden daha avantajli olarak belirtildigi icin calismada
kullanilmistir (Oguzlar, 2001).

Kayip veri probleminin yani sira agiklayict ve dogrulayic1 faktor analizinde
kullanilacak tekniklerin belirlenmesi amaciyla verilerin dagilimlart incelenmistir. Bu
amacla, grafiksel yaklasimdan ve verilere ait basiklik (skewness) ve carpiklik (kurtosis)
degerlerinden yararlanilmistir. Carpiklik, bir dagilimin normal dagilima gore simetrik
ya da carpik olup olmadigmin 6lgiisiidiir (Ozdamar, 1997: 238). Literatiirde bu
degerlere iliskin kesin kabul gérmiis standart degerler olmamasina karsin Chou ve
Bentler (1995), Curan, West ve Finch (1996) basiklik ve ¢arpiklik degerleri + 2 ve 7
araliklarinda oldugunda, verilerin normal dagilim sergilediklerini belirtmiglerdir.
Calismada verilerin skewness ve kurtoisis degerleri incelenerek, normal dagilim

sergilemeyen verilerin karekoku alinmistir (Hair vd., 1995: 70).
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Yapisal esitlik modellemesinde yaygin olarak kullanilan tahmin metodlar1 ¢cok
degiskenli normallik varsayimini temel aldigindan (Yilmaz ve Celik, 2009: 51)
arastirmada model analizine ge¢ilmeden Once ¢ok degiskenli normallik analizi
gergeklestirilmistir. LISREL programinin 8.7 ve 8.8 versiyonlarinda ¢ok degiskenli
normalligin degerlendirilmesi i¢in Mardia’nin ¢ok degiskenli normallik testi yaklagimi
kullanilmaktadir (Yilmaz ve Celik, 2009: 51). Bu nedenle ¢ok degiskenli normallik testi
i¢in Mardia’nin ¢ok degiskenli normallik testi kullanilmistir.

Calismada kayip veri probleminin ¢0ziimii, verilerin tek degiskenli ve ¢ok
degiskenli normallik dagilimina iliskin yapilan uygulamalar ve bulgular yedinci

boliimde detayl olarak agiklanmustir.

1.9. Arastirmada Kullanlacak Istatistiki Teknikler

Calismada verilerin analiz edilmesinde aritmetik ortalama, standart sapma,
frekans analizi gibi tanimlayici istatistikler ile aciklayici faktdr analizi, dogrulayici
faktor analizi, yapisal esitlik modellemesi, t-testi ve anova analizinden yararlanilmistir.

Veri derleme sireci sonunda yeterli sayida anket soru formu sayisina
ulasildiktan sonra oncelikle Destinasyon Uzantilar1 Olgegi ile Memnuniyet-Duygusal
Uyarllma ve Baskinik (PAD) Olgeklerinin boyutlarinin ve yap1 gegerliginin
belirlenebilmesi amaciyla Agiklayict Faktor Analizinden (AFA) yararlanilmistir. AFA
analizi ile belirlenen faktor modellerinin gegerliligini ve tekboyutlulugunu sinamak igin
ise Dogrulayict Faktor Analizinden (DFA) yararlanilmustir.

Calismada bir destinasyon bazinda sinanan Uyaran-Organizma-Tepki Modeli ile
calisma kapsaminda gelistirilen kuramsal model, Anderson ve Gerbing (1988)
tarafindan onerilen iki asamali yaklasim kullanilarak analiz edilmistir. Ilk asamada,
Olgiilen degiskenlerin sinanan gizil degiskenleri (destinasyon uzantilari, duygusal
tepkiler-memnuniyet, duygusal uyarilma va baskinlik- algilanan genel kalite, tatmin ve
davranigsal niyetler) giivenilir bir sekilde yansitip yansitmadigini belirlemek igin
dogrulayici faktor analizi aracilig ile dl¢iim modeli incelenmistir. Ikinci asamada tez
calismasinda onerilen modellerin toplanan verilere uyumu Yapisal Esitlik Modellemesi
(YEM) ile analiz edilmistir. Veri analizinde YEM’i kullanmanin en az iki 6nemli nedeni
vardir. Ilk olarak, YEM davranissal bilim verilerinin dogal yamilabilirli§ini hesaba

katmakta ve her bir yapmin gostergeleri tarafindan Ol¢iim  giivenirliliginin
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belirlenmesini ve diizeltilmesini saglamaktadir. ikinci olarak YEM dogrudan, dolayli ve
iki yonlii etki yollart araciligi ile degiskenlerin ¢oklu katmanlari arasinda yap1
etkilerinin yayildigi, kapsamli kuramsal bir g¢ergeve icinde inceleme yapilmasini

mumkun kilmaktadir.

1.9.1. Tammmlayic istatistikler

Calismada tanimlayict istatistikler destinasyon uzantilari, duygusal tepkiler,
algilanan genel kalite ve tatmin ve davranmigsal niyetler degiskenlerinin aritmetik
ortalama ve standart sapmalarini belirlemek amaciyla kullanilmistir. Ayrica
ziyaretcilerin demografik Ozellikleri ve seyahat davraniglart frekans dagilimi analiz

edilmistir.

1.9.2. Aciklayic faktor analizi

Agiklayici faktor analizi (AFA) ¢alismanin kuramsal modelinin bilesenleri olan
destinasyon uzantilar1 ve duygusal tepkilerin temelinde yatan boyutlar1 belirlemek i¢in
kullanilmistir. Faktor analizi, de§iskenler arasi iliskiyi analiz etmek ve bu degiskenlerin
temelinde yatan ortak boyutlar1 ortaya ¢ikarmak icin kullanilmaktadir. Amag, bu
degiskenlerdeki enformasyonu minimum bilgi kaybiyla az sayidaki boyutlara
(faktorlere) indirgemektir (Erdogan, 2003: 352). Faktor analizi ile oncelikle dagimik
yap1 boyutlar1 tanimlanabilmekte ve daha sonra her bir boyut tarafindan agiklanan her
bir degisken belirlenebilmektir.

Faktor analizinin uygunlugunu belirlemek icin temel varsayimlarin karsilanmasi
gerekmektedir. Oncelikle arastirmaci faktdr analizinin dogru uygulanabilmesi igin
yeterli korelasyona sahip veri matrisini saglamalidir. Veri matrisi. 30’dan daha biiyiik
korelasyon degerine sahip olmalidir. Bunun yani sira, Barlett test of Sphericity
degiskenler arasi1 korelasyonlarin varligini test etmek icin kullanilan Ol¢limlerden
biridir. Bu test degiskenler arasinda 6nemli bir korelasyon bulundugunu gostermektedir.
Ancak artan 6rneklem boyutu degiskenler arasindaki korelasyonun belirlenlenmesi i¢in
Barlett Sphericity testinin daha duyarl hale gelmesine neden olmaktadir. Kaiser-Meyer-
Olkin  orneklem yeterlik o6lcimi  (KMO) faktér analizinin  uygunlugunun
degerlendirilebilmesi i¢in diger bir 6l¢iimdiir. ,80 ve tlizeri mikkemmel, ,70 ve Uzeri iyi,

,60 ve Uzeri vasat, ,50 ve alt1 ise kabul edilemez olarak degerlendirilmektedir (Hair vd.,
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1995). Orneklem boyutu, ortalama korelasyon arttikca ve degisken sayisi arttikca ve
faktor sayis1 azaldikca KMO’da artis gozlenir (Hair vd., 1995: 374).

Faktor analizi asamasinda faktor sayisina karar verilmesi ve belirlenmesi igin
cesitli kriterler g6z onilinde bulundurulmalidir. Faktor sayisi igin kriter 6zdegere,
varyans yiizdesine ve faktdr yiiklerinin énemine baglhdir. Ozdegeri (eigenvalue) 1°den
biiyiik faktorler onemli olarak degerlendirilir. Varyans yiizdesi kriterine gore ise toplam
varyansin %60’ min ac¢iklanmasi gerekmektedir. Bunun yani sira bir degiskenin 6nemli
kabul edilebilmesi icin faktor yiik degerinin en az £0.35°¢ esit ya da daha biiyiik olmasi
gerekmektedir (Hair vd., 1995: 377-382).

1.9.3. Dogrulayic1 faktor analizi

Aciklayict Faktor Analizi (AFA), yapilarin temelini olusturan gostergelerin
iliskileri hakkinda yeterli ve detayli bir teorinin bulunmadigi durumlarda bagslangic
analizi olarak kullanilmaktadir (Gerbing ve Anderson, 1988: 189). Dogrulayic1 Faktor
Analizi (DFA) ise, 6nceden belirlenmis bir iliskiyi test etmede kullanilan ¢ok degiskenli
bir tekniktir (Hair ve dig. 1995: 624). Dogrulayic1 faktor analizi, agiklayici faktor
analizi ile gelistirilen faktor yapilarin1 dogrulamak igin kullanilmaktadir. AFA ile DFA
arasindaki temel fark, AFA belirgin bir tekboyutluluk testi saglayamazken; DFA igsel
ve digsal tutarlik tarafindan etkilenen kisitlamalara gore daha belirgin ve kesin bir
tekboyutluluk degerlendirmesi gerceklestirilebilmektedir (Gerbing ve Anderson, 1988:
189).

Agiklayict faktor analizinde arastirmacilar faktor ya da yapilarin dogalar ya da
sayilar1 hakkinda herhangi bir spesifik beklentiye sahip degillerdir. Gegerlik
arastirmalarinda kullanilan AFA’da bile bazi beklentilere sahip olunsa da, AFA bu
beklentilerin belirtilmesini gerektirmemektedir. Ancak dogrulayici faktor analizi (DFA)
(a) faktor sayisi, (b) faktorleri olusturan degiskenler, (c) faktorlerin iligkili olup
olmadigina iligkin bilgileri gerektirmektedir (Thompson, 2004: 5-6; Netemeyer,
Bearden ve Sharma, 2003: 36). Bu nedenle DFA’nin teorilerin test edilmesinde
AFA’dan daha kullanigh oldugu ifade edilmektedir (Thompson, 2004: 6).

DFA’da istatistiksel dogrusal modellerin kestirilmesi kadar bu kestirilen
modellerin istatistiksel anlamliliginin test edilmesi de Onemlidir. Bu amagla ¢esitli

uyum iyiligi indekslerinden yararlanilir. Bununla birlikte uyum indeksi ve/veya uyum
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eksikligi indeksi olarak gelistirilmis 30’dan fazla indeks bulunmaktadir (Marsh, Balla
ve McDonald, 1988)

Calismada uyum iyiligi indekslerinin yani sira olgekteki gostergelerin yeterligi
ve birlesik giivenilirligi (composite reliability), gecerlik ve giivenilirligin 6lc¢tilmesi ile
degerlendirilmistir. Bu amagcla, birlesik giivenilirligi ve her bir yap1 tarafindan ac¢iklanan
varyans olmak iizere iki tiir glivenilirlik testi kullanilmigtir. Birlesik giivenilirlik Alpha
katsayisi ile benzerdir ancak Alpha katsayisi tekboyutlulugu degerlendirmek yerine
Olcegin tekboyutlu oldugunu varsaymaktadir. Birlesik gilivenirlik ise, bir faktordeki
gostergelerin igsel tutarliklarini gostermektedir ve kabul edilebilir giivenilirlik orani
.70’tir. Bir yapmin birlesik giivenilirligi asagidaki formiil ile hesaplanmaktadir (Hair

vd., 1998: 611-612):

(ZA)?

[(ZA)+2(0)]

Hesaplanan bir diger katsay1 ise, agiklanan varyanstir (variance extracted) ve bunun da
.50'den fazla olmasi gerektigi ifade edilmektedir. Bu deger gozlenen degiskenlerde
ortiilk degisken tarafindan agiklanan ortalama varyansi verir. Bu katsayr igin

kullanilacak formiil ise su sekildedir (Hair vd., 1998: 612):

(2A%)

pv=
[ZAZZ(0)]

Her iki formulde de

P = Birlesik giivenirligi

Pv = Agiklanan varyans

A = Gostergelerin yiik degerleri

0 = Gostergelerin hata varyanslari

2 = Gizil degiskenlerin gostergelerinin toplamini gostermektedir.
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1.9.4. Yapisal esitlik modellemesi

Yapisal esitlik modelleri, degiskenler arasindaki nedensellik iliskilerinin
gecerliligini test etmektedir. Bir modelin 6zellestirilmesi siireci, degiskenler arasindaki
nedensellik iligkilerini tanimlayan bir modelin ortaya konulmasi durumunu ifade
etmektedir. Degiskenler arasindaki iligkilerin 6zellestirilmesi siirecinde korelasyon
analizi ve agiklayici faktor analizi (Explatory Factor Analysis) sonuglar1 dnemli bilgiler
vermektedir. Joreskog (1993: 294-295) yapisal esitlik analizinde degiskenler arasindaki
iligkilerin ~ Ozellestirilmesi  siirecini  sistematiklestirmek  amaciyla, modelin
Ozellestirilmesi asamasinda arastirmacilar tarafindan benimsenebilecek {i¢ farkli
yaklasim onermektedir:

e Kesinlikle onaylayici yaklagim: Bu yaklagimda arastirmacilar degiskenler
arasindaki iliskilerin varligini kurulan tek bir modelle test etmekte ve modeli
kabul etmekte veya reddetmektedirler.

e Alternatif modeller yaklasimi: Arastirmaci, degiskenler arasindaki olasi iliskileri
ve bu iliskilerin yoniini, 6zellestirmis oldugu birden fazla model yardimiyla
gostermektedir. Sonrasinda bu modelleri test etmekte ve 6zellestirmis oldugu
birden fazla model icinden model uyumu en iyi olan modeli secerek,
arastirmanin sonuclarina dair yorumlar1 bu model iizerinde yapmaktadir.

e En iyi modeli olugturma yaklagimi: Arastirmact degiskenler arasindaki iliskileri
Ozellestirme stirecinde, modele iliskin ki-kare degerleri ve Wald istatistigi gibi
model uyumunu artiric1 gostergelerden yararlanarak, model uyumunu en Ust
diizeye c¢ikaracak bi¢cimde modeli 0Ozellestirmektedir. Sonrasinda model
uyumunun en iyi diizeye geldigi noktada, elde edilen temel model iizerinde
arastirmanin sonuclarina iliskin yorumlar yapilmaktadir.

Yapisal esitlik modellemesinin analizinde, YEM’de yer alan parametrelerin
tahmini ve modelin anlamliliginin smanmasi yedi adimdan olugmaktadir (Hair vd.,
1995: 626). Bu adimlar (1) teorik olarak bir modelin gelistirilmesi, (2) modelin path
diagraminin diizenlenmesi, (3) path diagraminin yapisal esitlik modellemesine ve dl¢im
modeline doniistiiriilmesi, (4) girdi matrisi tiirliniin se¢ilmesi ve Onerilen modelin
hesaplanmasi, (5) yapisal model taniminin degerlendirilmesi, (6) uyum iyiligi

kriterlerinin degerlendirilmesi, (7) modelin yorumlanmasi ve modifikasyondur.
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1. Adim: Teorik Olarak Bir Model Gelistirme

Birinci adim, oOnerilen hipotezleri yansitan, gizil yapilar arasindaki baglantilar
(tamimlanan nedensel iliskiler) ile teorik bir modelin gelistirilmesini icermektedir (Hair
vd., 1995. 627). Teori ya da teoriler YEM igin bir temel saglamaktadir. Tez
calismasinin tigiincii ve dordiincii boliimlerinde incelenen teoriler, destinasyon uzantilar
modelindeki gizil yapilar arasindaki karsilikli iligkiler i¢in ayrintili bir teorik temel
saglamaktadir. Calismada incelenen kuramsal modelde, destinasyon uzantilari turistlerin
duygusal tepkileri ve kalite algilamalar1 ile dogrudan iliskilidir; ancak destinasyon
uzantilarinin tatmin ve davranigsal niyetler ile iliskisi, duygusal tepkiler ve algilanan

kalite aracilig1 ile ortaya ¢ikmaktadir.

151



IVERSITESI

@) ANADOLU UN

1.Adim

2. Adim

3. Adim

4. Adim

Teorik Olarak Bir Modelin
Gelistirilmesi

A 4

Path Diagraminin
Diizenlenmesi

A 4

Path Diagraminin
Doniistiiriilmesi

A 4

A

5. Adim

6. Adim

7. Adim

y
Korel;ﬁ

Girdi Matris Turiniin
Secimi

A 4

myans

A 4

Arastirma Tasarimi

A 4

Evet

A 4

Model Tanimlama

A 4

Model Tahminlerini
Degerlendirme

A 4

Modelin Uyum lyiligini
Degerlendirme

'

Model Yorumlama

A 4

Modifikasyon

i Havyir

Nihai Model

Sekil 16. Yapisal Esitlik Modellemesinin Asamalart
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2. Adim: Modelin Path Diagraminin Diizenlenmesi
Modelin teorik g¢ercevesinin gelistirilmesinin ardindan ikinci adim bir path
diagram1 araciligiyla kavramsallastirmanin gorsel olarak betimlenmesidir. Bir path
diagrami basit bir sekilde, modeldeki ¢esitli unsurlarin (degiskenlerin) bir
digeri/digerleri ile nasil iliskilendirildiginin gorsel ifadesidir (Diamantopoulos ve
Siguaw, 2000: 22). YEM modellemesinde path diagrami zorunlu olmasa da, modeldeki
hipotezlerin daha kolay anlasilmasi i¢in gerekli oldugu diisiiniilmektedir. Gergekte, path
diagram1 dogru ve yeterli detayr igerecek sekilde c¢izilirse, modeldeki cebirsel
denklemlerin ve bu denklemlerdeki hata terimlerinin dogru bir sekilde ifade edilecegi
belirtilmektedir (Diamantopoulos ve Siguaw, 2000: 22).
YEM’in bu asamasinda, path diagraminda digsal ve i¢csel yapilar (degiskenler) ve
baglantili iligkiler tanimlanir. Path diagraminda, yapilar ve gostergeler arasindaki biitiin
iligkiler oklar ile gdsterilir. Diiz bir ok, bir yapidan gostergelerine dogrudan nedensel bir

iliskiyi ve yapilar arasindaki dogrudan nedensel bir iliskiyi gostermektedir. Ornegin

destinasyon uzantilarindan (&;) duygusal tepkilere (n;) ve algilanan genel kaliteye

(n2) cizilen dogrudan bir ok, destinasyon uzantilarinin duygusal tepkilere ve genel
kalite algilamasi ile dogrudan iliskili oldugunu gostermektedir.

Bir path diagraminda biitiin yapilar, digsal (eksojen) ve icsel (endojen) olarak
tanimlanan iki yapi tiirlinden biri olarak ifade edilmektedir (Hair vd., 1995: 631).

Yapisal esitlik modellemesi terminolojisinde digsal (§ - eksojen) degiskenler, modelde

bagka higbir degisken tarafindan yordanmayan degiskendir; i¢sel (n - endojen)
degiskenler ise modelde baska bir degisken ya da degiskenler tarafindan yordanan
degiskendir (Simsek, 2007: 16-17). Sekil 17°de gosterilen model, bir digsal degisken
(destinasyon uzantilar1 &;) ve dort igsel degiskeni igermektedir: duygusal tepkiler
(M1), algilanan genel kalite (12), genel tatmin (n3), davranigsal niyetler (14).
“Destinasyon uzantilari” AFA ve DFA oOncesinde, Olgek gelistirme g¢alismasi
asamasinda belirlenen sekiz bilesik degisken ile gosterilmistir. Bunlar: Gorsel gesitlilik,
hizmet cesitliligi, uyum, okunabilirlik, 6zgilinlik, atmosfer, insan ve kalabalik.
“Duygusal tepkiler” AFA ve DFA oncesinde belirlenen ii¢ degisken ile: memnuniyet,
duygusal uyarilma ve baskinlik; “Genel kalite algilamalar1 ve tatmin” {i¢ gdstergeye

sahipken “Davranigsal Niyetler”, dort goOsterge ile operasyonellestirilmistir.
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X1 V1,1
X2 x1,1
7\4x1
X3
Y2.1
X4 x4,1
)\A <
X5
WA
X6 j
X7
Axa.1
X8

Sekil 1'7. LISREL Notasyonu ile Path Diagrami

B4,3

Bsa

Y1

€11

 ©L
Y2 %22
€33
Y3 -
Yo | 844
Ys €55
Ys £6,6
Y7 «——E£77
Ys | €88
Y9 ¢ €99
Y10 €10,10
Y11 | 11,11
Yo |le——=i212
Yz [¢&—=¢i313
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Sekil 17°de;

€1: Dissal gizil degisken (bagimsiz gizil degisken: destinasyon uzantilari)

Xi.....Xs: Destinasyon unzatilar ile iligkili gézlenen degiskenler (bagimsiz gozlenen
degiskenler: gorsel c¢esitlilik, hizmet c¢esitliligi, uyum, okunabilirlik,
Ozglnliik, atmosfer, insan ve kalabalik).

AXI 1 eeenee Axs.1: Bir digsal gizil degisken (&) ve gozlenen degisken (X) arasindaki
iliskiler ile ilgili bir parametreyi temsil eder ve genellikle faktor yiik degeri
olarak ifade edilir.

O1.1..... 0gg: Bir gozlenen degiskenin (X) hata varyanslar ile iligkili parametreyi temsil

eder

N1: Igsel gizil degisken (duygusal tepkiler)

na: Igsel gizil degisken (algilanan genel kalite)

na: Igsel gizil degisken (genel tatmin)

na: Igsel gizil degisken (davranissal niyetler)

Y1....Y13: Igsel gizil degiskenlerle iliskili gdzlenen degiskenler (bagimli gdzlenen

degiskenler: memnuniyet, duygusal uyarilma, baskinlik, algilanan genel

kalite, genel tatmin, davranigsal niyetler).
Ayi1-+-. Ay134: Bir igsel gizil degisken (1) ve gozlenen degisken (Y) arasindaki

iligkiler ile ilgili bir parametreyi temsil eder ve genellikle faktor yiik degeri
olarak ifade edilir.

€11.....:€13,13: Bir gozlenen degiskenin (Y) hata varyanslan ile iligskili parametreyi
temsil eder

Yi1.---2Y21: Bir digsal degisken ile bir i¢sel degisken arasindaki iliskiler ile ilgili
parametreleri temsil eder.

Bai....:.Bsa Iki i¢sel degisken arasindaki iliskiler ile ilgili parametreleri temsil eder.
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3. Adim: Path Diagramimin Yapisal Esitlik Modellemesi ve Olciim Modeline
Doniistiiriilmesi

Ugiincii adim, modelin matematiksel tanimimi igermektedir. Bu asama path
diagramimin, O6l¢glim modelinin tanimlanmasi ve yapilarin bir denklem serisine
doniistiiriilmesiyle tamamlanmaktadir. Yapisal modelde her bir igsel yapi1 farkli bir
denklemde bagimli degiskendir. Yordayici degiskenler, son boliimdeki biitiin yapilardir
(Hair vd., 1995: 631-632). Tablo 11, Sekil 18’deki path diagraminin matematiksel
cevrim siirecini gostermektedir. Her bir i¢sel degisken (1) digsal degisken(ler) (&) ya da
diger icsel degisken(ler) tarafindan yordanmaktadir. Varsayilan her bir etki i¢in bir

yapisal katsayr (y ya da [3) hesaplanmustir. Ayrica, her bir esitlikte yer alan bir hata

terimi (), tanimlama ve rassal Ol¢iim hatalarindan dolayr etkilerin toplamini ifade

etmektedir.

Tablo 11. Path Diagramu igin Yapisal Model Esitlikleri

Icsel Digsal Digsal Hata
Destinasyon Uzantilar1 il ni N2 N3 N4
M1 Duygusal Tepkiler | Ay; & + Ci
M2 Algilanan  Genel 7‘~y2,1 €1 + Boimi + 2
Kalite
N3 Genel Tatmin A&+ Bsanz+ Pazmi + G
14 Davranigsal 55,4113 + Ca
Niyetler

Bir 6l¢ctim modeli, gézlenen degiskenler araciligiyla belirlenen gizil yapilar ile
operasyonellestirilir. Faktor analizinin temeli 6l¢iim modeli analizine benzemektedir.
Olgiim modelinde faktorler gizil yapilar olarak isimlendirilirken, bireysel degiskenler
gostergeler olarak ifade edilir. Olgiim modelini belirlemek icin agiklayict faktor
analizinden, arastirmacinin gostergelerin (degiskenlerin) olusturdugu her bir yapiy1

(faktorii) belirledigi dogrulayici faktor analizine gegcmesi gerekmektedir.
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Tablo 12°de arastirmada kullanilan 6l¢iim modeli igin esitlikler ve LISREL

gosterimi verilmistir. Digsal yapr olarak tanimlanan “destinasyon uzantilari” sekiz

gosterge ile Olgiilmektedir. Dort igsel yapr toplam sekiz gosterge ile odlclilmektedir:

duygusal tepkiler t¢ gosterge ve algilanan genel kalite ¢ gosterge ile ifade edilirken

genel tatmin {i¢ gosterge, davranigsal niyetler ise dort gosterge ile belirtilmektedir.

Tablo 12. Path Diagramu icin Olgiim Modeli Esitlikleri

Digsal Gostergeler (X) Disgsal Yapi Hata
X1 Axi,1E1 G
X2 Axa1E1 G2
X3 A1 €1 &i Cas
X4 Axa1E1 Destinasyon Uzantilari Caa
X5 Axsi&1 Css
X6 Axs161 Co
X7 Axa1E1 G
X8 Axs1 € Css

Icsel Gostergeler (Y) Icsel Yapilar
Y1 Ayiim Duygusal Tepkiler Cia
Y2 Ay2 1M1 Can
Y3 AyaaMi Cs3
Y4 Aya M2 Algilanan Genel Kalite Caa
Y5 Ays M2 Csss
Y6 Ays.1M2 Ces
Y7 Ay7.1M3 Genel Tatmin €17
Y8 AysiMs G
Y9 Ayo.M3 Gos
Y10 Ayi0,1M4 Davranigsal Niyetler Cio.10
Y11 Ayi1aMa Cin
Y12 Ayi1,1M4 Cion
Y13 Ayi1,1M4 SERE!
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4. Adim: Girdi Matris Tiiriiniin Segilmesi ve Onerilen Modelin Hesaplanmas:

Yapisal esitlik modellemesini diger ¢okdegiskenli istatistiklerden ayiran bir
diger Ozellik, girdi verisi olarak sadece varyans/kovaryans ve korelasyon matrisini
kullanmasidir (Hair vd., 1995: 635). Dordiincii adim, tanimlanan modelin hesaplanma
stirecini ve girdi matrisinin segimini igcermektedir.

Hesaplama siirecinde ve sonuglarin yorumlanmasinda énemli konu, korelasyon
matrisine karsilik varyans/kovaryans matrisinin kullanimidir. Kovaryans matrisi farkli
popiilasyonlar ya da 6rneklemlerin 6zelliklerinin karsilastirilmasi avantajina sahiptir.
Ancak kovaryans matrisi kullanildiginda sonuglarin yorumlanmasi daha zordur. Ciinkii
katsayilar, yapilar i¢in Ol¢iim iiniteleri iizerinden yorumlanmak zorundadir. Kovaryans
matrisi bir teori test edilmek amaglandiginda tercih edilmektedir. Buna karsilik
korelasyon matrisi ise, bir modelde dogrudan katsayilarin karsilastirilmasina imkan
saglar. Korelasyon matrisinin kullanimi arastirmacinin amact sadece yapilar arasindaki
iligki sekilleri anlasilmak istendiginde uygundur. Bu durumda korelasyon matrisi, bir
yap1 tarafindan agiklanmaya c¢alisilan degiskenligin elde edilmesine imkan vermez.
Ayrica  korelasyon matrisi  kullanildiginda  bir  yapmin  toplam  varyansi
aciklanamamaktadir (Hair vd., 1995: 636). Gegerli nedensel iliskilerin ve yapilarca
aciklanan toplam degisimin elde edilmesi i¢in kovaryans matrisinin kullanilmasi daha
uygundur. Bu calismada, bir teori test edilecegi, yontemin varsayimlarini karsiladig ve
nedensel iliskiler serisini test etmek igin veriler uygun oldugu i¢in kovaryans matrisi
kullanilmistir (Jéreskog vd., 2001: 209).

Orneklem boyutu YEM sonuglarinin hesaplanmasi ve yorumlanmasinda énemli
rol oynamaktadir. YEM i¢in mutlak bir 6rneklem boyutu olmamasina ragmen, érneklem
boyutunun en az 100-200 arasinda olmasi onerilmektedir. 200 6rneklem boyutu “kritik
orneklem boyutu” olarak diisiiniilmektedir. Hesaplanan parametre sayist ile
karsilagtirildiginda O6rneklem boyutu yeterli dl¢lide biiyiikk olmalidir. Ancak biiyiik
orneklem boyutunda (400-500°i astiginda) yontem daha duyarli hale gelmekte,
neredeyse herhangi bir farklilik algilanmakta ve biitlin uyum iyiligi 6l¢timleri diistik
uyum gostermektedir. Genellikle 6rneklem boyutunun parametre sayisinin bes kati
olmasi tercih edilmektedir (Hair vd., 1995: 637). Bu ¢aligmada da parametre sayisinin

cok olmasi nedeniyle 6rneklem boyutu yiiksek tutulmustur.
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YEM’de hesaplama siireci i¢in ¢esitli secenekler bulunmaktadir. Ancak ¢ogu
paket programda en ¢ok kullanilan teknik MLE’dir (Maximum Likelihood Estimation).
Cok degiskenli normallik varsayimi karsilandiginda MLE en etkin ve en objektif
secenektir (Hair vd., 1995: 637). Bu ¢alismada da ¢ok degiskenli normallik varsayimi
karsilandigindan MLE yontemi kullanilmistir.

5. Adim: Yapisal Modelin Tanimlanmasi

Hesaplama siiresince, mantiksiz sonuglar ya da anlamsizliklar {iretilmesi
yapisal modelin tanimlanmasinda bir problemdir. Tanimlama problemi, degerli
hesaplamalar ortaya c¢ikarmak icin Onerilen modelin yetersizligi olarak ifade
edilmektedir (Hair vd., 1995: 638). Tanimlama problemi, modelde hesaplanan
parametreler icin essiz ¢ozlimleri elde etmek i¢in yeterli bilgi olup olmadig1 sorusuna
dayanmaktadir. Eger model tanimsizsa, model katsayilari i¢in essiz degerleri belirlemek
miimkiin degildir (Diamantooulos ve Siguaw, 2000: 48). Tanimlama i¢in gerekli kosul
bilinen sayinin bilinmeyen sayidan biiyiik olmasidir (Maruyama 1998).

Tanimlama probleminin belirtileri: (1) katsayilar i¢in ¢ok biiyiik standart hatalar,
(2) bilgi matrisinin tersi i¢in programin yetersizligi, (3) mimkin olmayan hesaplamalar
(herhangi bir yap1 i¢in negatif ya da istatiksel olarak anlamsiz hata varyanslar1) ve (4)
gozlenen degiskenler arasindaki ytliksek korelasyondur (+90 ya da iizeri).

Tanimlama problemleri i¢in birkag kaynak vardir. Bunlar: (1) kicik serbestlik
derecesi, (2) karsilikl1 etkilerin kullanimi (yapilar arasinda iki yonlii nedensel oklar), (3)
bir yapimin ol¢iimiinii fiksleme hatasi, (4) basiklik, (5) carpiklik, (6) degisen varyans
(heteroscedasticity), (7) c¢oklu dogrusallik (multicollinearity), (8) tekillik, (9)
otokorelasyondur (Reisinger ve Turner 1999: 79).

Tanimlama problemi i¢in potansiyel ¢Oziimler: (1) hesaplanan katsayilardan
bazilarin1 elemek (path diagramindan pathlerin silinmesi), (2) miimkiinse yapilarin hata
varyanslarinin 6l¢iimiinii fikslemek, (3) giivenilir oldugu bilinen herhangi bir yapisal
katsayiy1 fikslemek, (4) baz1 problemli degiskenleri elemek (yiiksek korelasyonli ve
gereksiz degiskenleri elemek) ve (5) kayip degerleri ve aykiriliklar1 gézden gegirmektir

(Hair vd., 1995: 638-639; Reisinger ve Turner, 1999: 80).
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6. Adim: Uyum Lyiligi Kriterlerinin Degerlendirilmesi

Sonuglarin degerlendirilmesinde ilk adim, verinin ve 6nerilen modelin YEM’in
varsayimlarini karsilama derecesinin degerlendirilmesidir (Hair vd., 1995: 639). Altinci
adim, Ol¢lim modeli ve yapisal model igin ¢esitli uyum oOlgiitlerini kullanarak model
uyumunun degerlendirilmesini ve hipotezlerin kabuliinii ya da reddini kapsamaktadir
(Reisinger ve Turner, 1999: 81). Veri ve model arasindaki uyum iyiligi
degerlendirilmeden 6nce YEM’in ¢esitli varsayimlarinin karsilanmasi gerekmektedir.
Bunlar: (1) degiskenlerin bagimsizligi, (2) rassal orneklem, (3) biitiin iligkilerin
dogrusalligi, (4) c¢ok degiskenli normallik (bu varsayim o6zellikle LISREL
kullanildiginda olduk¢a 6nemlidir), (5) araliklt ya da oran Olgekleri ile dlgiilen verinin
uygunlugu, (6) basiklik ya da ¢arpikligin olmamasidir (Reisinger ve Turner, 1999: 81).

Yukarida agiklanan varsayimlar karsilandiginda, oncelikle katsayilarin kabul
edilebilir teorik limitleri asip agmadiginin (offending estimates) degerlendirilmesi
gerekmektedir. Genel olarak (1) herhangi bir yap1 i¢in negatif hata varyansi ya da
istatiksel olarak anlamsiz hata varyanslari, (2) standardize edilmis katsayilarin 1’e ¢ok
yakin ya da 1’1 agmas1 (3) tahmin edilen herhangi bir katsayiya iliskin ¢ok biiylik
standart hatalar tahmin edilen degerlerin teorik limitleri agmasina neden olmaktadir
(Hair vd., 1995: 639; Reisinger ve Turner, 1999: 81).

Bu asirt degerler model sonuglar1 degerlendirilmeden 6nce ¢oziimlenmis
olmalidir. Negatif hata varyansi durumunda (Heywood case) asir1 hata varyanslari
kiicik pozitif degere (0.005) donistiirilmelidir. Eger standardize edilmis
coziimlemlerde korelasyonlar 1’1 asiyorsa ya da iki deger yliksek korelasyona sahipse
yapilardan biri modelden ¢ikarilmalidir (Hair vd., 1995: 649; Reisinger ve Turner,
1999: 81).

Model uyumu degerlendirilirken hem 6lgiim hem de yapisal modele dikkate
edilmelidir. Fornel (1985: 40) her iki modelin de eszamanl olarak degerlendirilmesini
Onermektedir. Ancak Anderson ve Gerbing (1982: 453) 06lcim  modeli
degerlendirmesinin yapisal model degerlendirmesinden daha once yapilmasinin daha
uygun oldugunu ifade etmislerdir.

Yukarida aciklandigi gibi 6l¢lim modeli ve yapisal model i¢in ¢esitli uyum
kriterleri kullanilarak model uyumu degerlendirilmektedir. Uyum istatistikleri modelin
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kabul edilip edilemecegine iliskin bir takim kabul edilebilir sinir degerler kullanilarak
yorumlanmaktadir.

YEM’de ii¢ tiir uyum 1iyiligi dlgiimii bulunmaktadir: (1) XZ testi, GFI, AGFI ve
SRMR gibi mutlak uyum 6l¢timii; (2) CFI ve NFI ve NNFI gibi artirnmli-fazlalik uyum
6lcimi ve (3) RMSEA gibi basitlik uyum olgima.

Ki-kare Q(g)_: Ki-kare degeri, genel model uyumunun degerlendirilmesinde geleneksel
bir 6lcimdir (Hooper, Coughlan ve Mullen, 2008: 53). Bir modelin kabul edilebilir
olmasi igin x2 degerinin anlamli ¢gikmamasi istenir. x2 istatistigi evren ve Orneklem

kovaryans matrisi arasindaki uyum derecesini degerlendirir ve séz konusu degerin
anlamli ¢ikmasi iki kovaryans matrisinin birbirinden farkli oldugunu gosteririr. Ancak
YEM c¢aligsmalarinda istenilen, iki kovaryans matrisi arasinda, yani teorik beklentiler ile
veri arasinda bir farkliligin olmamasidir. Bu durumda ki-kare degerinin anlaml
olmamasi beklenir. Uygulamada ki-kare degerinin, 6zellikle ¢ok biiyiik drneklemlerde,

genelde anlamli ¢iktig goriliir. Ciinkii bu deger 6rneklem biiyiikliigline oldukca

duyarhdir. Bu nedenle ki-kare degerinin yerine, x2 degerinin serbestlik derecesine

boliimii kullanilir. ledf oraninin iki veya altinda olmasi modelin iyi bir model

oldugunu, bes veya daha altinda bir deger almasi1 ise modelin kabul edilebilir bir uyum

tyiligine sahip oldugunu gosterir (Simsek, 2007: 13).

RMSEA (Yaklasik Hatalarin Ortalama Karekokii): x2 istatistiginin 6rneklem hacmine

duyarligi nedeniyle, alternatif uyum iyiligi 6l¢timleri gelistirilmistir. RMSEA ilk kez
Steiger ve Lind tarafindan gelistirilmistir. RMSEA istatistigi, modelin ne kadar iyi
oldugunu, bilinmeyen ancak tercih edilen parametre tahminlerinin evren kovaryans
matrisi ile ne kadar uyumlu oldugunu gosterir (Hooper, Coughlan ve Mullen, 2008: 54).
RMSEA degerinin < ,05 iyi bir uyumu, ,05 ve ,08 yeterli uyumu ve ,08 ve ,10 ise vasat
uyumu gostermektedir. >,10 ise modelin kabul edilemez oldugunu gostermektedir

(Schermelleh-Engel, Moosbrugger ve Miller, 2003: 36).

RMR (Hata Kareleri Ortalamasinin Karekokil) ve SRMR (Standartlastirilmis Hata

Kareleri Ortalamasinin Karekokii): Bu indeks Joreskog ve Sorbom tarafindan ki-kare
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istatistigine alternatif olarak gelistirilmistir (Hooper, Coughlan ve Mullen, 2008: 54).
Hatalar, S-X(8) matrisinin elemanlar olarak tanimalanmaktadir. Mode | parametreleri
tahmin edildiginde S-X(0) kovaryans matrisleri aramdaki uyumsuzlugun oldugu gibi

kaldigin1 gostermektedirler. RMR indeksi uyumlu hatalar1 temel alan elverissiz bir
uyum Olciisiidiir. Temelde RMR degerinin sifira yakin olmast iyi bir uyumu
gostermektedir. Ancak RMR, uyumlu hatalar kullanilan dl¢ege, gézlenen degiskenlerin
varyans ve kovaryanslarinin biiyiikliigiine de baglidir. Bu problemin ¢oziilebilmesi i¢in
SRMR kullanilmaktadir (Schermelleh-Engel, Moosbrugger ve Mauller, 2003: 37-38;
Yilmaz ve Celik, 2009: 41). SRMR degeri, 0,05 degerinden kii¢iik oldugunda iyi bir
uyumun, 0,10°dan kiiciik oldugunda ise kabul edilebilir bir uyumun isareti olarak

yorumlanir (Yilmaz ve Celik, 2009: 41)

GFI (Uyum lyiligi Indeksi): Gozlenen varyanslarm tam farklarinin toplamimin oranina
dayanmaktadir. GFI, 0 ve 1 arasinda bir deger alabilmektedir ve 0.9’u gecen degerler

verinin iyi bir uyum sagladigina isaret etmektedir (Kelloway, 1998).

AGFI _(Diizeltilmis Uyum lyiligi Indeksi): Orneklem genisligi dikkate alinarak

dizeltilmis GFI degeridir. O ile 1 degerleri arasinda deger almaktadir. 0.90 ve iizeri iyi
uyum olarak kabul edilir (Schumaker ve Lomax 1996; Kline 1998), deger 0.85 den
biiyiikk ise modelin kabul edilebilir oldugu belirtilir (Schermelleh-Engel vd., 2003).
Yapilan benzetim calismalari GFI ve AGFI'nin 6rneklem biiyiikliiglinden bagimsiz

olmadigin1 gostermistir (Yilmaz ve Celik, 2009).

NFI (Normlastirilmis Uyum Indeksi) ve NNFI (Normlastirilmamis Uyum Indeksi): NFI

degerleri 0 ile 1 arahigindadir ve yiiksek degerleri daha iyi uyumun gostergesidir.
NFI'nin  dezavantaji Orneklem biiyiikliigiinden etkilenmesidir. Bu problemin
coziimlenmesi icin NNFI degeri gelistirilmistir. NNFI goreli bir uyum Olciisiidiir ve
0.90 degeri tizerindeki degerler iyi uyum degerini vermektedir (Yilmaz ve Celik, 2009;
Kelloway, 1998).
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CFl (Karsilastirmali Uyum indeksi): Bu test NFI’nin 6rneklem biiyiikliigiine

duyarsizlastirilmig halidir (Simsek, 2007). CFI degeri, 0 ile 1 arasinda degisebilir ve
0.90'dan biiyiik olmasi gereklidir (Kelloway 1998).

Tablo 13. Model Uyumunun Degerlendirilmesi

Uyum Olglisii Iyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum
X2 0< x* <2sd 2s0< x° <3sd
X% sd 0< x?/sd <2 2< x%/sd <3
RMSEA 0< RMSEA <0,05 0,05< RMSEA <0,08
SRMR 0< SRMR <0,05 0,05< SRMR <0,10
NFI 0,95< NFI <1,00° 0,90< NFI <0,95
NNFI 0,97< NNFI <1,00" 0,95< NNFI <0,97
CFI 0,97< CFI <1,00 0,95< CFI <0,97
GFI 0,95< GFI <1,00 0,90< GFI <0,95
AGH] 0,90< AGFI <1,00 0,85< AGFI <0,90
GFI’ya yakin GFI’ya yakin

# Ozellikle kiigiik rneklemlerde belirlenmis model dogru olsa bile NFI 1,0 olmamalidir
® NNFI normlastiriimadikga, degerleri bazen 0-1 aralig1 disinda olabilir.

2. Arastirmanin Uygulamasi

Arastirmanin uygulamasi 03 Agustos-14 Agustos 2010 tarihleri arasinda
Bodrum yarimadasinda gergeklestirilmistir. Arastirmada Bodrum Yarimadasinin
secilmesinin temel nedeni, yerli ve yabanci turistlerin en fazla tercih ettikleri
destinasyonlarin basinda gelmesidir.

Yukarida da agiklandig1 gibi arastirmanin uygulamasi 03 Agustos-14 Agustos
2010 tarihleri arasinda gergeklestirilmistir. Arastirmaya oncelikle Bodrum Emniyet
Midiirliigi ve Bodrum Kaymakamligi’ndan gerekli izinlerin alinmasi igin gerekli yasal
prosediir izlenerek baslanmistir. Ayrica calismada gorevlendirilen anketorler icin

Bodrum Belediyesi’nden kimlik kartlar1 ¢ikartilmistir. Calisma 05 Agustos-14 Agustos
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2010 tarihleri arasinda Bodrum merkez, Giimbet, Torba, Turgutreis, Bitez ve Ortakent-
Yahsi’de yerli ve yabanci turistler ile gergeklestirilmistir.
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Sekil 18. Bodrum Yarimadasi

Bodrum yarimadasinin genis bir cografyaya yayilmis olmasi ve zaman kisiti
nedeniyle turistler ile anket caligmasinin gerceklestirilebilmesi igin anketdrlerden
yararlanilmistir. Arastirmanin uygulanmasina gecilmeden once 4 Agustos 2010
tarihinde anketorler ile toplanti yapilarak, anketin amact ve soru formunun
uygulanmasia iliskin bilgiler verilmistir. Anketorler anketleri Bodrum merkez,
Gumbet, Torba, Turgutreis, Bitez ve Ortakent-Yahsi’de turistler ile yiiz yiize
gerceklestirmislerdir. Anket calismasinin uygulanmasinda o6zellikle Bodrum merkezi
icin Ozellikle turistlerin en fazla bulundugu liman, denizciler kahvesi, plajlar, barlar
sokag1 ve cars1 bolgesinde; diger bolgelerde ise yine turistlerin en fazla bulundugu
plajlar, cafe ve barlar iizerinde yogunlasilmistir. Bunun yan1 sira yazliklarda tatillerini
geciren yerli ve yabanci turistlerin de 6rneklemde temsil edilebilmesi amaciyla biitiin

bolgelerde yazliklarin bulundugu alanlarda da anket calismasi yiiriitiilmiistiir. Ayrica
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Bodrum Yarimadasindaki ¢esitli otellerin miisteri iliskileri personellerine anketler
birakilmig ve calismanin son giinii otellerden anketler toplanmistir. Ayrica turistlerin
katilimini1 arttirmak i¢in soru formunun ilk sayfasinda arastirmanin amacina iligskin kisa
bir not eklenmis ve soru formunu yanitlayan turistlere nazar boncugu hediye edilmistir.
Sekiz giniin sonunda toplam 1300 ankete ulasilmistir. Ancak, bu anketlerden 200 tanesi

kullanilamaz halde oldugu i¢in ¢alismaya dahil edilmemistir.
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Yedinci Bo6lum

Arastirmanin Bulgular:

Tez calismasinin bu boliimiinde, derlenen veriler Gzerine yUrUtilen analiz
caligmalar ile elde edilen bulgular yer almaktadir. Veri analizine ge¢ilmeden Once, ilk
olarak elde edilen veri setine iliskin kayip veri probleminin ¢6ziimii ve aragtirmada
kullanilan analizlerin temel varsayimi olan normal dagilim varsayimina iliskin bulgulara
yer verilmistir. Bunun yani sira, arastirma modelinde kullanilacak Memnuniyet-
Duygusal Uyarilma ve Baskinlik Olgegi’nin ve Destinasyon Uzantilar1 Olgegi’nin
boyutlarinin belirlenmesi ve dlgeklerin yap1 gegerliliginin degerlendirilmesi amaciyla
kullanilan agiklayici faktor analizine; Destinasyon Uzantilar1 ve Memnuniyet-Duygusal
Uyarilma ve Baskinlik ©6lcekleri icin belirlenen faktor modellerinin gegerliligini
simamak icin kullanilan dogrulayici faktor analizine iliskin bulgular sunulmustur. Bunun
yani sira, bu bolimde Mehrabian ve Russell tarafindan gelistirilen Uyaran-Organizma-
Tepki modelinin bir destinasyon bazinda simmanmasi ve c¢alismanin temel amacini
olusturan kuramsal modelin analizi amaciyla basvurulan yapisal esitlik modellemesinin
bulgularma yer verilmistir. Ayrica ek olarak, turistlerin destinasyon uzantilari
algilamalarinin, demografik ve seyahat 6zellikleri acisindan farklilagip farklilasmadigr t-

testi ve ANOVA analizlerinden yararlanilarak arastirilmistir.

1. Kayip Veri Sorunu ve Normal Dagilim Testine liskin Bulgular

Verilerin analize hazirlanmasi1 asamasinda Oncelikle kayip verilerin ¢éziimii ve
verilerin nasil bir dagilim sergiledikleri incelenmistir. Bilindigi iizere arastirmalarda yer
alan ve kayip deger/degerleri iceren birimler, bir bilgi yoklugunu temsil etmektedir ve
dolayisiyla bilgi kaybimna neden olmaktadirlar (Oguzlar, 2001). Standart istatistiksel
yontemler ve ozellikle arastirmada kullanilacak yapisal esitlik modellemesi tam bilgi
durumu igin diizenlenmislerdir ve bu yontemler, kayip deger igeren birimlere
uygulandiklarinda yanli ve hatali tahminlere neden olmaktadirlar. Bu nedenle, verilerin
analiz asamasma ge¢meden Once, ilk olarak kayip veri sorununun ¢odzimlenmesi
gerekmektedir.
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Aragtirmada, kayip veri sorununu ¢ozmek i¢in LISREL 8.7 programi aracilig ile
coklu atif yontemine (Multiple Imputation-MI) basvurulmustur. Coklu atif yontemi
(MI), kayip degerlerin yerine m tekrar sayisi ve m>1 olmak iizere simiile edilmis
versiyonlariin kullanildig1 bir Monte Carlo teknigidir. Coklu atif yontemi, analizde yer
alan degiskenlerin normalligi ihlal ettigi durumlarda iyi sonuclar verdigi; liste bazinda
veri bozma, ¢iftler bazinda veri bozma ve yerine ortalamayr koyma yontemlerinden
daha avantajli oldugu i¢in ¢alismada kullanilmistir (Rubin, 2004: 15-16).

Kay1ip veri sorununun ¢éziimiiniin ardindan arastirmada kullanilacak analizlerde
degerlendirme yontemlerinin belirlenmesi i¢in verilerin dagilimi incelenmistir. Bilindigi
Uzere, Ozellikle agiklayict faktdr analizde kullanilacak rotasyon tekniginin ve yapisal
esitlik modellemesinde kullanilacak girdi matrisinin belirlenmesinde verilerin dagilimi
Onem tagimaktadir. Bu amagla, calismada grafiksel yaklasimdan ve verilere ait basiklik
(skewness) ve carpiklik (kurtosis) degerlerinden yararlanilmistir. Carpiklik, bilindigi
Uzere, bir dagilimin normal dagilima gore simetrik ya da g¢arpik olup olmadiginin
olgiisiidiir (Ozdamar, 1997: 238). Literatiirde bu degerlere iliskin kesin kabul gdrmiis
standart degerler olmamasina karsin Chou ve Bentler (1995), Curan, West ve Finch
(1996) basiklik ve garpiklik degerleri + 2 ve +7 araliklarinda oldugunda, verilerin
normal dagilim sergilediklerini belirtmislerdir. Ek 4’te arastirmada kullanilan
degiskenlere ait basiklik ve carpiklik degerleri gosterilmistir. Ilk olarak degerler
incelendiginde, 10 degiskenin belirtilen basiklik ve carpiklik degerlerinin disinda
degerler aldig1 belirlenmistir.

Verilerin dagilimimin normalden sapma goéstermesi durumunda, bu verilerin
normallik sinirlarinin arasinda bir deger almasi i¢in doniistiirme isleminin yapilmasi
gerekmektedir (Hair vd., 1998: 72). Cesitli arastirmacilar bu doniistiirme islemi igin
farkli yontemler 6nermekle birlikte, Hair (1998: 77) degiskenlerin tersinin (inverse),
logaritmasinin  ve karekokiiniin alinarak en uygun ¢o6ziimiin  kullanilmasini
Oonermektedir. Arastirmada normal dagilimin disina ¢ikan veriler ii¢ yontem ile
doniistliriilmiis ancak karekok doniistiirmesinde en basarili sonuglara ulasildigr igin
karekok doniistiiriilmesi ile elde edilen veriler arastirmanin analizinde kullanilmistir.

Yapisal esitlik modellemesinde yaygin olarak bagvurulan tahmin yontemleri cok
degiskenli normallik varsayimini temel aldigindan arastirmada dogrulayict faktor

analizi ve model testine ge¢ilmeden oOnce c¢ok degiskenli normallik analizi
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gerceklestirilmistir. Bu amagla LISREL programmin 8.7 versiyonunda bulunan
Mardia’nin ¢ok degiskenli normallik testi yaklasimi kullanilmustir.
Tim bu islemler gergeklestirilip verilerin normal dagilimi ve ¢ok degiskenli

normallik varsayimi kosulu karsilandiktan sonra analizlere baglanmistir.

2. Tamimlayic Istatistiklere Iliskin Bulgular
Calismanin bu boliimiinde arasgtirma kapsaminda hazirlanan soru formunun
dordincii boliimiinde yer alan, yerli ve yabanci turistlerin demografik ve seyahat

ozelliklerine iligkin verilerin anaizi ile elde edilen bulgulara yer verilmistir.

2.1. Turistlerin Demografik Profilleri

Soru formunda bulunan sorular1 yanitlayarak arastirmaya katilan yerli ve
yabanci turistlerin demografik o6zelliklerine iliskin bulgulara bu baglik altinda yer
verilmistir. Tablo 14’te goriilebilecegi gibi arastirmaya katilan yerli ve yabanci
turistlerin %53,8’1 kadin, %46,2’si ise erkeklerden olusmaktadir. Ayrica turistlerin
%30,2'si 15-24 yas araliginda, %27,1°1 ise 25-34 yas araliginda yer almaktadir.
Turistlerin %18’ 35-44, %16,8'1 45-54, %6,5'1 55-64 ve %1,4’1 ise 65 ve lizerine yas
araligindadir. Soru formundaki sorulari yanitlayan turistlerin yaslarmin dagilimi
incelendiginde, Bodrum’un olduk¢a gen¢ turist gruplari tarafindan tercih edildigi
sOylenebilir. Soru formundaki sorular1 yanitlayan “iiclincii yas” turistleri olarak
nitelenen 65 yas lizeri turistlerin ise Bodrum’a yo6nelik turizm talebinin sinirli bir pazar
boliimiinii olusturduklar ifade edilebilir.

Arastirmaya katilan turistlerin egitim durumlar1 incelendiginde, yanitlayicilarin
%53,6’s1 gibi 6nemli bir oraninin lisans diizeyinde, %16,6’sinin onlisans, %4,8’nin
yiiksek lisans ve %1 nin doktora egitimi almis olduklar1 goriilmektedir. Bunun yani sira
yanitlayicilarin %21,1 nin ortadgrenim ve %2,9’nun ise temel egitim (ilkdgretim) almis
olduklar1 belirlenmistir. Bu sonuglara gére Bodrum’da tatil yapan ve soru formundaki
sorulart yanitlayan turistlerin c¢ogunun 1iyi egitim almis turistlerden olustugu
sOylenebilmektedir. Turistlerin siirekli yasadiklar1 yerlesim yerleri incelendiginde ise
turistlerin %69,9’u gibi 6nemli bir oranmin sehirlerde, %20’sinin kasabalarda ve

%10’nun ise kdylerde yasadiklar belirlenmistir.
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Tablo 14. Turistlerin Demografik Ozellikleri

Degiskenler
Cinsiyet
Kadin

Erkek

Toplam

Yas

15-24
25-34
35-44
45-54
55-64
65+

Toplam

n

586
504
1090

331
297
197
184
71
15
1095

%

53,8
46,2
100

30,2
27,1
18,0
16,8
6,5
14
100

Degiskenler n
Siirekli Yasanilan Mekéan
Sehir 751
Kasaba 215
Koy 108
Diger 1
Toplam 1075

Egitim Durumu

Temed egitim 21
Ortadgrenim 154
Onlisans 121
Lisans 391
Y Uksek lisans 35
Doktora 7
Toplam 729

%

69,9
20,0
10,0

100

29
21,1
16,6
53,6

4,8

1,0
100

2.2. Turistlerin Seyahat Ozellikleri

Yanitlayicilarin seyahat 6zelliklerine iliskin bulgular incelendiginde; ilk olarak

soru formundaki sorular1 yanitlayan turistlerin %62,6’sinin yabanci, %37,24 niin yerli

turistler oldugu goriilmiistiir. Yabanci turistlerin iilkeleri incelendiginde %25,7’sinin

Ingiltere, %8,2’sinin Hollanda, %3,8’nin Irlanda, %3,3’niin Almanya, %2,9’nun

Belcika, %2,5 nin Fransa, %2,1'nin Rusya ve %2'sinin ise Polonya dan geldikleri

belirlenmistir. Bunun yami sira turistlerin %53,5’nin bireysel olarak, %46,5’nin ise

paket tur ile Bodrum’'a geldikleri gorilmektedir. Yerli ve yabanci turistlerin seyahat

amagclar1 incelendiginde turistlerin biiyiik bir ¢ogunlugunun (%62,6) Bodrum’a “deniz-

kum-giines” amaciyla, %11,9’nun ise “eglence” amaciyla geldikleri tespit edilmistir.

169



IVERSITESI

@) ANADOLU UN

Tablo 15. Turistlerin Seyahat Ozellikleri

Degiskenler n % Degiskenler n %

Turist tipi Gelis tiirii

Yerli 408 37,24  Paket tur 497 46,5

Yabanci 684 62,6 Bireysel 572 53,5

Toplam 1092 100 Toplam 1069 100

Ulke Seyahat Amaci

Turkiye 389 34,6  Deniz-kum-giines 790 76,3

Ingiltere 289 25,7  Eglence 123 11,9

Hollanda 92 8,2 Macera 53 51

frlanda 43 38  Kuiltir 36 35

Almanya 37 33 Dinlenme-rahatlama 15 14

Belcika 33 29 Arkadas/akraba 9 0,9
Ziyareti

Fransa 28 25 Diger** 10 1,0

Rusya 24 2,1 Toplam 1036 100

Polonya 22 2,0

Danimarka 15 1,3

Italya 13 1,2

Iskogya 13 1,2

ABD 11 1,0

Isveg 11 1,0

Diger* 65 9,2

Toplam 1085 100

*Diger: Avusturya, Ispanya, Avustralya, Yunanistan, Isvigre, Cek Cumhuriyeti, Finlandiya, Romanya,
Ermenistan, Azerbeycan, Birlesik Arap Emirlikleri, Bulgaristan, Slovenya, Sirbistan, Meksika,
Makedonya, Litvanya, Japonya, Iran, Yunanistan, Giircistan, Kanada, Bulgaristan.

**Diger: Yelken, Balayi, Aligveris, Etkinlik, Nostalji

Yerli ve yabanci turistlerin konaklama tesisleri tercihleri incelendiginde
%27,9’unun otelde, %14,7’sinin apart otelde, %12,5’nin yazlik evde, %7,8’inin
pansiyonda ve %6,1’inin ise tatil kdyiinde konaklamay tercih ettikleri belirlenmistir.

Soru formundaki sorular1 yanitladiklar1 giin tatillerinin kaginci giiniinde olduklar1 sorusu
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yoneltildiginde, turistlerin %27,9’unun 2-4, %26,9'unun 5-7, %20,3'Unun 11-15,
%14’ tnun 8-10, %10’unun ise 16 ve daha fazla giindiir Bodrum’da bulunduklarim

beyan ettikleri gorilmektedir.

Tablo 16. Turistlerin Konaklama Tercihleri ve Bodrum' da Bulundukilar: Giin Sayist

Degiskenler n % Degiskenler n %
Bodrum’da
Konaklama Sekli bulunduklari giin
sayisl
Otel 597 571 2-4gin 289 27,9
Apart otel 154 14,7 57 279 26,9
Yazlik ev 131 125 810 145 14,0
Pansiyon 82 78 11-15 211 20,3
Tatil koyu 64 61 16+ 113 10,9
Bot/tekne 16 15 Toplam 1037 100
Cadir 2 0,2
Toplam 1046 100

3. Destinasyon Uzantilar1 ve Memnuniyet-Duygusal Uyarilma Ve Baskinhk (PAD)

Olceklerinin Boyutlarinin Belirlenmesine ve Gecerligine Iliskin Bulgular

Tez caligmasimin ilk boliimiinde agiklandigi gibi, bu tez caligmasinin temel
amaclarindan biri, destinasyonlar1 kusatan soyut ve somut c¢evresel uyaranlarin
tanimlanmasina iligkin bir destinasyon uzantilar1 6lgegi gelistirmektir. Bu nedenle, bu
bolimde oOlgek gelistirme siirecinin son adimi olan Olgek sadelestirmeye iliskin
bulgulara yer verilmektedir. Ek olarak, bu boéliimde tez calismasinda Uyaran-
Organizma-Tepki Modeli’nin ve kuramsal modelin sinanabilmesi i¢in Tiirk¢e’ye ¢eviri
denkligi saglanan Memnuniyet-Duygusal Uyarilma ve Baskinlik (PAD) 06lgeginin

boyutlarinin belirlenmesine iligkin bulgulara yer verilmistir.
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Destinasyon Uzantilar1 Olgegi ile Memnuniyet-Duygusal Uyarilma ve Baskinlik
(PAD) Olgeginin boyutlarinin ve yap: gegerliginin belirlenebilmesi amaciyla, ¢alismada
Aciklayici  Faktor Anaizinden (AFA) yararlanilmistir. Belirlenen boyutlarin
dogrulanmasinda ve her iki 6l¢iim modelinin gegerligini ve giivenilirligini test etmede
ise birinci dizey Dogrulayict Faktor Analizinden (One Order Confirmatory Factor
Analysis-DFA) yararlanilmistir. Asagida, her iki 6l¢ege ait AFA ve DFA analizine ait

bulgular yer almaktadir.

3.1. Destinasyon Uzantilar1 Olceginin Boyutlarinin Belirlenmesi

Tez calismasinda pazarlama, ¢evre psikolojisi, evrimci psikoloji ve turizm
disiplinlerinden yararlanilarak gelistirilen Destinasyon Uzantilar1 Olgeginin temelinde
yatan boyutlarin belirlenmesi ve ¢ok sayidaki gosterge sayisini azaltmak amaciyla
Aciklayict Faktor Analizi'nden (AFA) yararlanilmistir.  AFA, yapilarin temelini
olusturan gostergelerin iliskileri hakkinda yeterli ve detayli bir kuramimn bulunmadig:
durumlarda baslangi¢ analizi olarak kullanilmaktadir (Gerbing ve Anderson, 1988:
189).

Bilindigi iizere, AFA’nin bir arastirmada kullanilabilmesi ig¢in ¢esitli
varsayimlarin test edilmesi gerekmektedir (Hair, 1998). Bu baglamda maddeler
arasindaki korelasyonlar incelenmis, 6rneklem yeterliginin test etmek i¢in Kaiser Meyer
Olkin testi ve degiskenler arasindaki iligkiyi gosteren Bartlett’s Sphericity testi
gergeklestirilmistir.

Aragtirmada Oncelikle 6l¢egi olusturan degiskenlerin madde korelasyon matrisi
incelenmis ve maddelerin korelasyon degerlerinin ,30°dan daha yiliksek oldugu ve
coklubaginti (multicollinearity) olmadigi belirlenmistir. Hair vd., (1998: 99)
aragtirmalarda amac birbirleriyle iliskili degiskenler setini tanimlamak oldugunda, bir
dereceye kadar coklu bagmtinin kabul edilebilecegini belirtmistir. Ancak diger
degiskenler ile arasindaki korelasyon katsayist ,90’nin iizerinde olan yani asir1 derecede
coklu bagint1 gosteren degiskenlerin analizde yer almamasi gerekmektedir (Hair vd.,
1998: 220). Arastirmaya dahil edilen higbir degiskenin diger bir degisken ile korelasyon
degeri ,90 agsmadigindan biitlin degiskenler analize dahil edilmistir.

Tablo 17'de goriildiigii gibi KMO degeri ,946 olarak belirlenmistir. KMO

degerlerinin 0,50’den biiyiik olmas1 6rneklemin faktér analizi i¢in yeterli oldugunu
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gosterdiginden (Chong ve Rundus, 2004; Hair vd., 1998: 99) bu veriler Gizerinden faktor
analizi yapilabilecegi sonucuna varilmistir. Bartlett's Sphericity testi sonucu X? =
36003,046, p= ,0000 olarak belirlenmistir. Boylece elde edilen verilerin anlaml

farklilik gosterdigi ve faktor analizi yapmaya uygun oldugu saptanmustir.

Tablo 17. Destinasyon Uzantilar: Olgegi icin KMO Degeri ve Barlett’s Testi

KMO ,946
Bartlett’s Test of Sphericity
Approx. Chi-Square 36003,046
df. 1326
Sig. ,000

Temel varsayimlarinin degerlendirilmesi sonucunda Destinasyon Uzantilari
Olgegi’ne iliskin belirlenen 70 degisken ile AFA gerceklestirilmistir. Hair vd.’ ne (1998)
gore varimax rotasyonu faktor matrisinin siralarin1 basite indirgediginden agiklayici
faktor analizinde uygun bir secenektir. Bu amagla verilerin faktér yapisi Varimax
rotasyonu kullanilarak temel bilesenler yontemiyle analiz edilmistir.

Faktor analizi asamasinda faktor sayisinin belirlenebilmesi i¢in degiskenlerin
Ozdegerleri, varyans yiizdeleri ve faktor yiikleri incelenmistir. Bu kapsamda destinasyon
uzantilart Slgeginin ka¢ faktorden olustugunu belirlemek i¢in faktorlerin 6zdegeri,
varyans yiizdeleri ve degiskenlerin faktor yiik degerleri dikkate alinmistir. Bu amacla
faktor sayisini belirlemede Kaiser’in 6zdeger >=1 kurali kullanilmistir. Cok yaygin
olarak kullanilsa da Kaiser kuralinin var olanin iizerinde veya altinda faktor sayisina
isaret edebilecegi belirtilmistir (Lance, Butts ve Michels 2006: 203). Bu nedenle, faktor
sayisini belirlemede Kaiser kuralinin yan1 sira maddelerin altinda goriindiikleri faktorde
kendi aralarinda anlamlilik gosterip gostermedigi dikkate alinmustir.

Bir maddenin bir faktorde gosterilmes icin faktor yukinin en az +£0,35¢ esit ya
da daha biiyiik olmasi kurali géz oniinde bulundurulmustur (Hair vd., 1998: 377-382).
Bir maddenin iki faktorde birden ,40 tizerinde yiik degerine sahip olmasi durumunda ise

ayni madde icin iki faktor yiik degeri arasinda ,10’luk bir fark olmasi kuralina
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uyulmustur. Boylece faktorler arasinda bagimsizhigin saglanmasi amaglanmistir
(Buyukoztirk, 1995: 125).
Sonug olarak, 6lcekteki 70 madde ile gergeklestirilen agiklayici faktor analizi

sonucunda, faktor yiik degerleri ve ortak varyans degerleri yiiksek olan 52 maddenin

olusturdugu 11 faktorlii bir yapr elde edilmistir. Olgege iliskin faktorlerin 6zdegerleri,

aciklanan varyanslari, Cronbach Alpha degerleri, faktor yiik degerleri ve ortak varyans

degerleri Tablo 18 de gosterilmistir.

Tablo 18. Destinasyon Uzantilar: Olceginin Boyutlar

wn
S X S
T =25 £ £9% 2
S 2 £ & 8
Q L =
O
YEREL ESNAF 16,403 31,544 ,930
ITHONM Bodrum esnafi diiriisttiir 74 T74
ITCLEM Bodrum esnafi temizdir 72,822
ITRELM Bodrum esnafi giivenilirdir /67 766
ITNEATM Bodrum esnafi iyi goriiniimliidiir /93,798
ITFRIM Bodrum esnafi cana yakindir 664,686
ITHELPM Bodrum esnafi yardim severdir 660  ,683
YEREL HALK 3,691 7,098 ,865
IRHOSM Bodrum' daki yerel halk konukseverdir /83,793
IRFRIM Bodrum’daki yerel halk cana yakindir 77794
IRHELPMD  Bodrum’daki yerel halk yardimseverdir 722 653
IRTOLEMD  Bodrum’daki yerel halk hosgoriiliidiir 713 641
IRCLEM Bodrum' daki yerel halk temizdir 667 670
IRDRM Bodrum’daki yerel halk iyi giyimlidir 597 626
KALABALIK 3,009 5,786 ,866
KPUBLM Bodrum’da halka acik alanlar 838 723
kalabaliktir
KTOURM Bodrum’da gok sayida turist vardir 768,643
KNOISEM Bodrum genel olarak gurtlttl idur 738,598
KSTREETM  Bodrum’daki sokaklar dardir 736,583
KTOREAM  Bodrum’daki turistik alanlar kalabaliktir 714,606
KTRAFICM  Bodrum’da trafik yogundur 692,528
KPARKM Bodrum’daki otoparklar kalabaliktir 953,419
OKUNABILIRLIK-ARACLAR 2,288 4,400 ,888
OMAPDM Bodrum’un turistik haritas: detaylidir 761,740
OMAPM Bodrum’un turistik haritasi kolay 744 , 751
anlagilabilmektedir
OBROCHM  Bodrum i¢in hazirlanan brosiirler yeterli ,680 659
bilgi saglamaktadir
OINFOM Bodrum' daki turizm ofisi yeterli bilgi 675 645
saglamaktadir
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OFFICEM Bodrum turizm ofisine ulagim kolaydir ,637 634
OLANGM Bodrum’da farkli dillerde hazirlanmig ,614 ,605
isaretler ve tabelalar bulunmaktadir
DIGER TURISTLER 1,905 3663 ,837
IOCLEM Bodrum’daki diger turistler temizdir ,813 , 784
IOFRIM Bodrum’daki diger turistler cana , 793 724
yakindir
IONEATM Bodrum’dak1 diger turistler iyi 773 740
gOruntml tdir
IOBHMD Bodrum’dak.l. dlfge.:.r t'l'lrlstlerln 745 632
davranislan olgiiliidiir
OKUNABILIRLIK YON ve YOL lesg 188 876
BULMA '
OWAYM Bodrum’da kullanilan isaretler (trafik
isaretleri, yonlendirici isaretler, tabelalar) ,831 , 799
yolumu bulmamda yardimci olmaktadir
OTRAFM Bodrum’dak.1 traﬁ}< 1§aretler.1 qlkkat 794 785
¢ekecek sekilde diizenlenmistir
OCOMPM Bodrum’ dakl tabela ve isaretler 772 726
anlasilabilirdir
OENOUGM  Bodrum’daki yonlendirici ve 625,693
bilgilendirici isaretler yeterli sayidadir
HIZMET PERSONELI 1,395 2,683 872
IPNEAT Bodrum daki hizmet personeli iy 757 810
gOruntml tdir
IPCLEM Bodrum’daki hizmet personeli temizdir 736,770
IPFRIM Bodrum’daki hizmet personeli cana 674 730
yakindir
IPQM Bodrum’daki tesislerde yeterli sayida 622 633
nitelikli personel vardir
HIiZMET CESITLILiGi 1,298 2497 709
HVACM Bodrum'da alternatif konaklama tesideri 784 708
(otel, pansiyon, tatil koyd, butik otel vb.)
bulunmaktadir
HRESTAMD  Bodrum’da alternatif restoranlar 144 ,612
bulunmaktadir
HENTERTM  Bodrum eglence mekanlari bakimindan ,664 ,568
zengindir
HACTIVM Bodrum eglence ve spor aktiviteleri ,590 ,548
acisindan zengindir
OZGUNLUK 1,207 2,322 ,788
OZFOODM Bodrum’da daha 6nce tatmadigim yerel , 754 ,697
lezzetler sunulmaktadir
OZCRAFTM  Bodrum’da 6zgiin el sanatlari ,682 ,661
bulunmaktadir
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OZTRADM  Bodrum’dayerel halk kendine 6zgu 675,646
geleneklere sahiptir
HCUSINM Bodrum’un yerel mutfag: zengindir 495 512
UYUM 1,183 2,275 ,800
UNATURM  Bodrum’'un mimarisi dogal doku ile 167 726
uyumludur
UHISTORM  Bodrum’ datarihi doku modern doku ile 727 718
uyum icindedir
UTORESM ’ i i i
_Bodrum daturistler ile yerel halk ic 576 544
icedir
UMODERN  Bodrum, modernligin ve gelenekselligin 219 524
M i¢ ice gectigi bir yerdir
GORSEL CESITLILIK 1,040 2001 681
GFLORAM  Bodrum bitki ortiisii bakimindan B8l 734
zengindir
GFAUNAM  Bodrum hayvan gesitliligi (fauna) 799 743
bakimindan zengindir
GARCHM Bodrum’da cesitli mimari tarzda (yerel, 497 470

tarihi, modern) binalar bulunmaktadir

Tablo 18de goriilecegi iizere destinasyon uzantilart 6l¢eginin 11 faktorden
olustugu belirlenmistir. Belirlenen bu 11 faktdriin toplam varyansin %67,45’ini
acikladigy; ayrica 11 faktdr altinda yer alan biitiin maddelerin faktor yiik degerlerinin ve
ortak varyanslarinin ,45’in iizerinde oldugu goriilmektedir.

Tablo 18 incelendiginde goriilecegi tizere, AFA analizi sonucu destinasyon
uzantilarin1 kapsayan 11 boyut (a) Yerel Esnaf, (b) Yerel Halk, (c) Kalabalik, (d)
Okunabilirlik-Arac¢lar, (e) Diger turistler, (f) Okunabilirlik-Yon ve Yol Bulma, (g)
Hizmet Personeli, (h) Hizmet Cegitliligi, (1) Ozgiinliik, (i) Uyum ve (j) Gorsel Cesitlilik
olarak isimlendirilmistir. Bu noktada, beklenildigi Uzere 6lgegin ilk olusturulma
asamasinda “Insan” olarak belirlenen boyutunun, bir destinasyonu olusturan yerel esnaf,
yerel halk, hizmet personeli ve diger turistlerden olusan dort ayr1 faktére boliindiigi
goriilmiistiir. Bunun yani sira, yine ilk asamada “okunabilirlik” olarak adlandirilan
boyutun Lynch’in (1960) belirttigi gibi mekanin okunabilirligini saglayan “araclar” ve
bir mekaninin okunabilirlik yetenegini gosteren “yol ve yon bulma” unsurlari olarak iki

farkl faktorden olustugu belirlenmistir.

176



@ ANADOLU UNIVERSITESI

Destinasyon uzantilart 0Olgegini olusturan faktorlerin  i¢csel  tutarliliginin
belirlenmesinde Cronbach Alpha testinden yararlanilmistir. Bilindigi tizere, Cronbach
Alpha testinde katsaymin 0,70’ten biiyiik olmasi tercih edilmektedir (Hair vd., 1998:
118). Destinasyon uzantilart dlgeginde 11 faktoriin Cronbach Alpha katsayilar1 Yerel
Esnaf faktord icin ,93, Yerel Hak faktort icin ,86, Kalabalik faktorii igin ,86,
Okunabilirlik-araglar faktorii i¢in ,88, Diger Turistler faktori icin ,83, Okunabilirlik-y6n
ve yol bulma faktért icin ,87, Hizmet Personeli faktori icin ,87, Hizmet Cesitliligi
faktorl icin ,70, Ozgunlik faktort icin ,78, Uyum faktor icin ,80 ve Gorsel Cesitlilik
faktorii i¢in ,68 olarak belirlenmistir. Bu sonug, destinasyon uzantilar1 6lgeginin igsel
tutarliliginin yiiksek oldugunu ve yapiya ait alt boyutlarin giivenilir oldugunu, 6l¢iilmek
istenilen 6zelligin bliylik olasilikla dogru bigcimde Olciildiigiinii gostermektedir. Tablo
19'da ise, faktor analizi sonucunda 11 faktorde toplanmis olan maddelerin iginde
bulunduklar: faktdriin toplam degeri ve diger faktorlerin toplam degerleri ile olan
madde-toplam korelasyon katsayilart verilmistir. Tablodan da goriildiigii gibi, biitiin
maddelerin i¢inde bulunduklar1 faktorle olan iligkileri, diger faktorlerle olan iliskilerine
gobre daha yiiksektir. Buna gore 6lgek maddelerinin her birinin ayirt ediciliginin yiiksek

oldugu sonucu ortaya ¢ikmaktadir.
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Tablo 19. Destinasyon Uzantilar: Olgegi Madde Toplam Koreldsyon Katsayisi Degerleri

E 2 | Z t | S g z < %
& z E g5 < e B 5 z c <
2 2 s SE & S5< 5 £ 2 S £
> > o o< a O>am T T 0 -l o
Yerel Esnaf
ITHONM 311 -,065 ,007 -,015 -,015 -,009 -125 -,023 -,039 -,007 ,011
ITCLEM 285 -,081 -,006 -,037 -,004 -,012 -,038 ,020 -,029 -,029 -,003
ITRELM 303 -,051 -,014 -,019 -,014 ,005 -,139 -,008 -,013 -,012 -,019
ITNEATM 281 -,005 ,000 -,041 ,006 -,008 -,047 ,020 -,014 ,000 -,036
ITFRIM 220 -,013 -,015 -,041 -,032 -,039 -,011 034 -,023 -,011 -,014
ITHELPM 217 -,009 ,003 -,047 -,061 -,022 ,019 -,014 -,060 ,019 ,026
Yerel Halk
IRHOSM -,055 306 -,015 -,012 -,055 001 -,072 -,035 -,015 001 -,003
IRFRIM -,052 299 -,011 -,008 -,061 -,017 -,059 -,012 -,019 -,009 ,001
IRHELPMD -,041 288 -,019 -,012 -,076 -,013 -,045 -,031 ,013 -,032 -,008
IRTOLEMD -,080 290 -,015 ,007 -,056 ,005 -,035 ,007 ,001 -,093 ,021
IRCLEM -,070 238 -,004 -,012 ,012 ,006 -,044 -,019 -,027 ,005 -,005
IRDRM -,083 198 -,017 ,008 ,054 ,020 ,003 -,045 -,033 -,009 -,010
Kalabahk
KPUBLM -,010 -,027 244 -,040 -,005 -,032 047 -,026 -,042 -,003 ,003
KTOURM 014 -,010 216 ,001 -,013 -,009 -,011 -,061 -,058 ,035 -,044
KNOISEM ,003 -,026 209 -,028 -,012 ,024 017 -,021 -,006 -,086 ,056
KSTREETM ,019 -,064 213 -,031 -,008 -,055 ,039 -,049 ,005 ,063 -,038
KTOREAM -,049 ,065 ,199 -,034 -,027 -,021 ,063 ,009 -,053 -,056 012
KTRAFICM ,004 -,021 ,197 -,028 -,023 -,034 -,018 -,032 ,069 -,049 ,054
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KPARKM -,029 -,023 134 ,021 ,028 ,031 -,056 ,023 ,057 -,033 -,070
Okunabilirlik-Araclar
OMAPDM -,071 -,002 -,016 335 -,001 -,128 -,043 ,004 ,028 -,025 -,067
OMAPM -,067 ,005 -,028 322 -,001 -,136 -,020 ,009 ,008 -,003 -,068
OBROCHM -,031 -,004 -,030 275 -,034 -,076 -,032 ,042 ,031 -,065 -,041
OINFOM ,007 -,005 -,003 276 -,021 -,048 -,019 ,003 -,145 -,031 ,006
OFFICEM ,011 -,023 ,013 236 -,019 -,005 -,033 -,033 -,133 ,000 033
OLANGM -,040 -,003 -,023 ,208 -,006 ,034 -,015 -,038 -,014 -,048 ,018
Diger Turistler
IOCLEM -,014 -,062 ,003 -,034 344 -,016 -,008 -,024 -,032 -,001 ,005
IOFRIM -,032 -,045 -,007 -,020 342 -,002 -,057 -,009 -,006 -,020 ,010
IONEATM -,012 -,060 -,002 -,014 323 -,007 -,016 -,016 -,034 -,001 -,010
IOBHMD -,042 -,057 -,026 -,009 328 ,023 -,029 ,004 ,035 -,050 -,049
Okunabilirlik - Y&n ve Yol Bulma
OWAYM -,008 ,009 -,015 -,107 -,004 392 -,055 ,002 ,009 -,034 -,036
OTRAFM -,022 -,009 ,006 -,059 -,003 ,355 -,016 -,033 ,006 -,073 ,010
OCOMPM -,026 -,014 -,042 -,136 ,011 375 ,000 ,065 ,043 -,029 -,068
OENOUGM -,032 ,004 ,001 ,065 -,017 221 ,015 -,046 -,079 -,053 ,051
Hizmet Personeli
IPNEAT -,042 -,044 ,013 -,054 -,033 ,002 432 -,027 -,067 -,004 ,015
IPCLEM -,064 -,055 -,002 -,036 -,011 -,022 418 -,021 -,013 ,028 -,049
IPFRIM -,004 -,029 ,004 -,038 -,044 -,047 362 -,011 -,066 ,026 ,002
IPQM -,117 -,029 ,008 ,031 ,007 ,000 ,346 -,033 ,040 -,072 -,010
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Hizmet Cesitliligi
HVACM ,023 -,044 -,025 ,005 -,005 ,016 -,049 410 -,040 -,078 -,080
HRESTAMD -,025 ,006 -,029 -,001 -,017 -,009 -,018 392 -,003 -,122 -,051
HENTERTM ,010 -,027 -,004 -,004 -,021 -,049 -,029 313 -,107 ,046 ,015
HACTIVM 022 -,057 -,022 -,033 -,003 ,061 -,019 281 ,008 -,078 ,046
Ozgunlik
OZFOODM -,050 -,007 -,008 -,054 -,002 ,013 -,028 -,036 452 -,082 -,024
OZCRAFTM -,034 -,003 ,010 -,069 -,051 -,008 -,001 -,060 ,384 ,039 -,036
OZTRADM -,017 -,024 ,016 -,034 ,000 -,022 -,040 -,073 ,383 ,004 -,038
HCUSINM -,036 -,027 -,041 -,022 ,031 ,027 -,066 ,136 259 -,077 ,012
Uyum
UNATURM -,035 -,029 -,008 -,007 -,012 -,080 ,045 -,077 -,094 ,495 -,076
UHISTORM ,007 -,032 -,009 -,033 -,021 -,048 -,029 -,083 -,010 445 -,045
UTORESM -,012 ,000 -,027 -,085 -,005 ,042 -,025 -,027 ,017 318 -,036
UMODERNM -,007 -,039 -,015 -,015 -,015 -,040 ,005 ,011 ,012 266 ,009
Gorsel Cesitlilik
GFLORAM -,061 ,049 -,001 -,036 -,019 -,018 ,036 -,018 -,092 -,066 535
GFAUNAM ,008 -,036 -,001 -,023 ,010 -,011 -,010 -,065 ,016 -,008 517
GARCHM ,053 -,031 -,017 -,027 -,046 -,036 -,103 ,024 -,012 ,128 274
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3.2. Memnuniyet-Duygusal Uyarilma-Baskinhk (PAD) Olceginin Boyutlarinin
Belirlenmesi

Destinasyon uzantilar1 6l¢eginde oldugu gibi PAD o6l¢eginde de, AFA’nin
kullanilabilmesi i¢in gerekli olan gesitli varsayimlar test edilmistir. Bu amagla maddeler
arasindaki korelasyonlar incelenmis, 6rneklem yeterliginin test etmek i¢in Kaiser Meyer
Olkin testi ve degiskenler arasindaki iligkiyi gosteren Bartlett’s Sphericity testi
gergeklestirilmistir.

PAD o6lgegini olusturan degiskenlerin madde korelasyon matrisi incelenmis ve
maddelerin korelasyon degerlerinin ,30’dan daha yiiksek oldugu ve coklubaginti
(multicollinearity) olmadigi belirlenmistir. Tablo 20'de goruldigii gibi KMO degeri
,935 olarak belirlenmistir. Bu deger, 6rneklemin faktér analizi i¢in yeterli oldugunu
gosterdiginden (Chong ve Rundus 2004; Hair vd. 1998: 99) bu veriler lizerinden faktor
analizi yapilabilecegi sonucuna varilmistir. Bartlett's Sphericity testi sonucu X? =
9554,458, p=,0000 olarak belirlenmistir. Bdylece elde edilen verilerin anlamli farklilik

gosterdigi ve faktor analizi yapmaya uygun oldugu saptanmustir.

Tablo 20. PAD Olgegi icin KMO ve Barlett’s Testi

KMO ,935
Bartlett’s Test of Sphericity

Approx. Chi-Square 9554,458

df. 105

Sig. ,000

Temel varsayimlarmin degerlendirilmesi sonucunda PAD Olgegi’ne iliskin
belirlenen 18 degisken ile AFA gergeklestirilmistir. Bu amagla verilerin faktor yapisi
Varimax rotasyonu kullanilarak temel bilesenler yontemiyle analiz edilmistir.
Destinasyon Uzantilar1 Olcegi’nde oldugu gibi PAD Olgegi'nde de faktdr analizi
asamasinda faktor sayisinin belirlenebilmesi i¢in degiskenlerin 6zdegerleri, varyans
yiizdeleri ve faktor yiikleri incelenmistir. Bu asamada yine faktor yiik degerlerinin en az
az £0,35’¢e esit ya da daha biiylik olmasi kurali ile ayn1 madde i¢in iki faktor yiik degeri

arasinda ,10’luk bir fark olmasi kuralina dikkat edilmistir.
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Sonug olarak, olgekteki 18 madde ile gergeklestirilen agiklayici faktor analizi
sonucunda, faktor yiik degerleri ve ortak varyans degerleri yiiksek olan 15 maddenin
olusturdugu ii¢ faktorlii bir yap1 elde edilmistir. Olgege iliskin faktorlerin dzdegerleri,
aciklanan varyanslari, cronbach alpha degerleri, faktor yiik degerleri ve ortak varyans
degerleri Tablo 21’ de gosterilmistir.

Tablo 21. PAD Olgeginin Boyutlar
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MEMNUNIYET 7,192 %047,949 ,915
Keyifli-Sinirli ,824 748
Memnun-Memnuniyetsiz ,819 , 753
Rahatlamis-Sikilmis ,819 , 723
Neseli-HUzunl U ,807 ,720
Umutlu-Umutsuz ,739 ,669
Mutlu-Mutsuz 737 ,618
BASKINLIK 1,815 212,103 ,867
Baskin-itaatkar 771 ,642
Serbest-Y 6nlendirilmis , 740 ,681
Bagimsiz-Bagimli , 731 ,601
Hakim-Denetlenmis , 705 ,648
Onemli-Onemsiz ,675 ,615
DUYGUSAL UYARILMA 1,070 906,468 ,801
Heyecanli-Durgun ,802 , 748
Canli-Gevsemis ,800 711
Coskun-Miskin ,643 ,651
Ding-Uykulu 450 451

Tablo 21'de de goriilecegi tizere, PAD o6lceginin ii¢ faktérden olustugu
belirlenmistir. Belirlenen bu {i¢ faktoriin toplam agiklanan varyansinin %66,52’sini
acikladigi; ayrica ti¢ faktor altinda yer alan biitiin maddelerin faktor ylik degerlerinin ve
ortak varyanslarinin ,45’in iizerinde oldugu gorilmektedir. Tablo 21 incelendiginde
goriildiigli gibi AFA analizi sonucu PAD 6lgeginin orijinal halindeki gibi {i¢ boyuttan -
(a) Memnuniyet, (b) Duygusal Uyarilma ve (c) Baskinlik- olustugu belirlenmistir.

182



IVERSITESI

@) ANADOLU UN

PAD o6lgegini olusturan faktdrlerin i¢ tutarliliginin belirlenmesinde Cronbach
Alpha testinden yararlanilmistir. PAD Olgegi’ni olusturan ii¢ boyutun Cronbach Alpha
katsayilar1 Memnuniyet faktori icin ,91, Baskinlik faktorii igin, 86 ve Duygusal
Uyarilma boyutu i¢in ,80 olarak belirlenmistir. Elde edilen Cronbach Alpha degerleri
sonucu, PAD 6l¢eginin i¢sel tutarliliginin yiiksek oldugu ve yapiya ait alt boyutlarin
giivenilir oldugu, 6lciilmek istenilen 6zelligin biiyiik olasilikla dogru bigimde dl¢tildiigi
sylenebilir. Bunun yani sira, Tablo 22'te faktér analizi sonucunda U¢ fakttrde
toplanmis olan maddelerin i¢inde bulunduklar1 faktoriin toplam degeri ve diger
faktorlerin toplam degerleri ile olan madde-toplam korelasyon katsayilari verilmistir.
Tablodan da goriildiigii gibi, biitlin maddelerin i¢inde bulunduklar1 faktdrle olan
iliskileri, diger faktorlerle olan iligkilerine gore daha yiiksektir. Buna gore olcek

maddelerinin her birinin ayirt ediciliginin yiiksek oldugu sonucu ortaya ¢ikmaktadir.

Tablo 22. PAD Olgegi Madde Toplam Koreldsyon Katsayisi Degerleri

Memnuniyet Baskinhik  Duygusal Uyarilma
Memnuniyet
Mutlu-Mutsuz 211 -111 ,032
Keyifli-Sinirli ,243 -,061 -,056
Memnun-Memnuniyetsiz ,238 -,042 -,068
Neseli-Huzunl U ,237 -,077 -,032
Umutlu-Umutsuz ,194 -,031 -,019
Rahatlamis-Sikilmig ,253 -,024 -, 127
Baskinhk
Hakim-Denetlenmis -,069 ,307 -,072
Baskin-Itaatkar -,059 ,385 -,203
Onemli-Onemsiz ,017 ,292 -,175
Serbest-Y 6nlendirilmis -,087 ,298 -,031
Bagimsiz-Bagimli -,104 ,293 -,022
Duygusal Uyarilma
Canli-Gevsemis -,094 -,169 529
Heyecanli-Durgun -,083 -,149 ,504
Coskun-Miskin -,031 -,052 ,329
Ding-Uykulu -,008 ,026 173
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3.3. Destinasyon Uzantilar1 ve PAD Olceklerinin Gecerliginin Sinanmasi
Aragtirmalarda AFA, belirgin bir tekboyutluluk testi saglayamazken; DFA ile
i¢gsel ve digsal tutarlik tarafindan etkilenen kisitlamalara gére daha belirgin ve kesin bir
tekboyutluluk degerlendirmesi gerceklestirilebilmektedir (Gerbing ve Anderson, 1988:
189). DFA, teoriye dayali boyutsal yapilarin sinanmasindan daha formal bir yaklagim
olarak kabul edilmektedir ve model olusturma i¢in tiimdengelimsel bir yaklasim olarak
gorulmektedir. DFA, faktor yiikleri ve diger model parametreleri i¢in anlamlilik
testlerinin hesaplanmasina ve standart hatalarin belirlenmesine imkan tanimaktadir.
Ayrica, onerilen faktor ¢oziimleri i¢in genel ya da global uyum testleri saglamaktadir.
Ek olarak faktorlerin temelindeki her bir degiskenin Ol¢iim hatasi ya da hata
varyanslarinin hesaplanmasina olanak tanimaktadir. Bu ¢alismada da AFA ile boyutlar
belirlenen “Destinasyon Uzantilar1” ve “PAD” 0&lgekleri icin belirlenen faktor
modellerinin gecerliligini sinamak i¢in dogrulayici faktor analizinden yararlanilmistir.
Her iki Olcegin gecerliliginin sinanmasinda, gegerli nedensel iliskilerin ve
yapilarca aciklanan toplam degisimin elde edilmesi i¢in ve yontemin varsayimlarini
karsiladig1 ve elde edilen veriler uygun oldugu i¢in girdi matrisi olarak kovaryans

matrisi ve maksimum olabilirlik kestirimi (maximum likelihood method) kullanilmistir.

3.3.1. Destinasyon uzantilari 6l¢eginin gecerliginin sinanmasi

AFA’da belirlenen 11 faktor, yani gizil degisken (yerel esnaf, yerel halk,
kalabalik, okunabilirlik-araglar, diger turistler, okunabilirlik-yon ve yol bulma, hizmet
personeli, hizmet c¢esitliligi, 0zgiinlik, uyum ve gorsel cesitlilik) birbirinden ayri
yapilarin gostergeleri olarak hareket eden her bir degisken seti ile birlikte DFA’ya dahil
edilmistir.

Sekil 19'da goruldigi gibi, 52 gosterge ya da gozlenen degisken tek bir
gozlenmemis hatadan dogrudan etkilenmektedir. Her hata diger hatalar ile iliskisizdir ve
biitiin hatalar gozlenmemis faktorlerle iligkisizdir. Faktorler arasinda karsilikli iligki

beklendiginden faktorler diger bir faktor ile iliskilendirilmistir.
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Olgim modelinin uyumuna, genel model uyum iyiliginin incelenmesi ile
baslanmigtir. Uyum iyiligi, onerilen modelden tahmin edilen gozlenen girdi matrisinin
uygunlugunu veya modelin gorgil veri ile tutarliigimi 6lgmektedir (Hair vd., 1998,
s.610-611). Daha once de agiklandigi gibi ii¢ tiir genel model uyum Ol¢iimii
bulunmaktadur: (1) %2 testi, GFI, AGFI ve SRMR gibi mutlak uyum élciimii; (2) CFl ve
NFI ve NNFI gibi artirimli-fazlalik uyum o6l¢liimii ve (3) RMSEA gibi basitlik uyum
Olctimii. Ancak DFA ve yapisal esitlik modellemesinde veriden elde edilen bir modeli
dogru olarak tanimlamak i¢in tek bir istatistiksel anlamlilik testi yeterli olmayip, bir¢cok
Olgiite gore degerlendirilmesi gerekmektedir (Schermelleh-Engel vd., 2003, 31). Bu
uyum iyiligi olgiitlerinden ilki, ¥* degeridir. Ancaky ? degeri, rneklem biiyiikliigiine
duyarl oldugu i¢in modelin uygunlugunu denetlemek i¢in kullanilmamaktadir (Simsek,
2007). Bu nedenle, diger uyum iyiligi degerlerine bakmak gerekmektedir. Ancak bu
Slgiitlerden GFI ve AGFI degerleri de aymy 2 degeri gibi drneklem biiyiikliigiinden ve
modelin karmagikligindan etkilenmektedirler (Hu ve Bentler, 1995; Jackson, 2001,
Schermelleh-Engel ve Moosbrugger, 2003; Kline, 1998; Simsek, 2007). Orneklem
biiyiikliigiinden daha az etkilenen uyum iyiligi olgiitleri ise artirnmli-fazlalik uyum
olcumleri olan CFI, NFI ve NNFI indeksleri (Joreskog ve Sorbom, 1996; Schermelleh-
Engel ve Moosbrugger, 2003) ve RMSEA ve SRMR'dir. Ancak bazi arastirmacilar
RMSEA degerinin Orneklem  biiylikliglinden ve modelin karmagikligindan
etkilenmeyen bir uyum iyiligi 6l¢iitii oldugunu belirtmekte ve bu uyum iyiligi 6l¢iitiiniin
orneklemden bagimsiz tahminler saglama agisindan 6zel bir 6neme sahip oldugunu
ifade etmektedirler (Kelloway, 1998, Kaplan, 2000; Schermelleh-Engel ve
M oosbrugger, 2003; Kline, 1998).

Destinasyon uzantilarina iliskin belirlenen uyum iyiligi 6lcimlerine Tablo 23'te
yer verilmistir. ilk olarak mutlak uyum dl¢iimleri incelenmistir. Mutlak uyum olcimleri,
bilindigi iizere teorik model ile drneklem verisinin ne kadar iyi uyum gosterdigini
belirtmektedir. Bu olgiimler onerilen teorinin veri ile ne kadar iyi uyum gosterdigini
belirleyen en temel indekslerdir. Ilk mutlak uyum 6l¢iimiy2dir. 2, DFA’dadnerilen
modelin ve analiz verisinin istatistiksel olarak uygunlugunu test eden degerdir
(Schumacker, 2004, s.82). Ancak bu deger 6rneklem biiyiikliigiine duyarl oldugundan
ve ¢ok elemanli Orneklemlerde yuksek 2 dgerlerine ulasilacagindan serbestlik

derecesi (df) ile diizeltilmis olan y2/df degerinin kullanilmasi daha uygun gorilmektedir
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(Bagozzi, 1981: 380). Calisilan orneklem igin bulungd dgeri model iginy2=
4149,48) yiiksek oldugundan, df ile diizeltilmis x2 deeri dikkate alinmaktadir. 0 -4
araliginda olmasi uygun goriilen (Schermelleh-Engel vd., 2003, s.31-33) y2/df dgeri
destinasyon uzantilar1 6l¢egi i¢in 3,41 olarak elde edilmistir.

Diger bir mutlak uyum 6lgiitii olan GFI, genel uyum derecesini gdstermektedir.
Ancak yukarida agiklandigi gibi bu indeks de Orneklem boyutundan buyik Olcude
etkilenmektedir (Hu ve Bentler, 1995; Jackson, 2001; Schermelleh-Engel ve
Moosbrugger, 2003; Kline, 2004; Simsek, 2007). Destinasyon uzantilar1 6l¢egine ait
GFI degeri 0,88 olarak belirlenmistir. Bir diger uyum 6l¢iimii RMR indeksidir. Ancak
RMR indeksi uyumlu hatalar1 temel alan elverigsiz bir uyum o6lgiisii olarak
tanimlandigindan SRMR indeksi kullanilmaktadir (Schermelleh-Engel, M oosbrugger ve
Muller, 2003: 37-38; Yilmaz ve Celik, 2009: 41). SRMR degeri, 0,05 degerinden kii¢iik
oldugunda iyi bir uyumun, 0,10’dan kii¢iik oldugunda ise kabul edilebilir bir uyumun
isareti olarak yorumlanir (Yilmaz ve Celik, 2009: 41). Olgege ait SRMR degeri 0,046
olarak belirlendiginden 6lgegin iyi bir uyuma sahip oldugu saptanmistir. Bir diger uyum
tyiligi 6l¢iimii RMSEA’dir ve RMSEA degeri 0,046 olarak belirlenmistir. Bu deger de
Olcegin iyi bir uyum degeri (RMSEA < ,05) gosterdigini agiklamaktadir.

Yukarida agiklanan uyum iyiligi indekslerinin yani sira 6rneklem biiyiikliigiine
daha az duyarl olan artirimli-fazlalik uyum 6l¢iimleri olan CFI, NFI ve NNFI indeksleri
incelenmistir. Destinasyon uzantilar1 6lgegine iliskin CFI degeri 0,92, NFI degeri 0,89
ve NNFI degeri 0,91 olarak belirlenmistir.

Destinasyon uzantilar1 6l¢egine ait uyum iyiligi dl¢iitleri, dlgege ait uyum iyiligi
indekslerinin kabul edilebilir smirlar igerisinde yer aldigi goriilmektedir. Buradan
hareketle, 6l¢egin analizde kullanilan ampirik veri ile tutarli ve uygun, diger bir ifade ile

Olcegin istatistiksel olarak gecerli oldugu sdylenebilmektedir.
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Tablo 23. Destinasyon Uzantilar: OlgeSine ait Uyum Lyiligi Olciimleri

ydf 4149,48/1214 = 3,41 (p=,000)
Goodness of Fit Index (GFI) 0,88
Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI) 0,86
RMSEA 0,046
Normative Fit Index (NFI) 0,89
Non-Normed Fit Index (NNFI) 0,91
Comparative Fit Index (CFI) 0,92
SRMR 0,046

Uyum iyiligi indekslerinin yani sira dlgegin uyumunun degerlendirilmesinde
gostergelere iligkin yiik degerleri ve anlamliklari ile gegerlik ve giivenilirligin 6l¢iilmesi
icin olgekteki gostergelerin yeterligi ve birlesik giivenilirligi (composite reliability)
degerlendirilmistir. Bu amagla, birlesik giivenilirligi ve her bir yap1 tarafindan agiklanan
varyans olmak {izere iki tiir giivenilirlik testi kullanilmistir. Birlesik giivenilirlik alpha
katsayis1 ile benzerdir; ancak alpha katsayisi tekboyutlulugu degerlendirmek yerine
Olcegin tekboyutlu oldugunu varsaymaktadir. Birlesik glivenirlik ise, bir faktordeki
gostergelerin igsel tutarliklarin1 gdstermektedir ve kabul edilebilir giivenilirlik orani
,70’tir. Hesaplanan bir diger katsay1 ise, agiklanan varyanstir (variance extracted) ve
bunun da ,50'den fazla olmasi gerektigi ifade edilmektedir. Bu deger gozlenen
degiskenlerde ortiilk degisken tarafindan agiklanan ortalama varyansi verir (Hair vd.,
1998: 611-612). Ancak daha once test edilmemis Olgeklerde birlesik giivenirlik ve
aciklanan varyans degerlerinin diisiik sonuclar verebilecegi belirtilmistir (Hair vd.,
1998: 611-612; Fornell ve Larcker, 1981: 46).

Tablo 24'te destinasyon uzantilar1 6lgegini olusturan gostergelerin standardize
edilmis yiik degerleri, t degerleri ile birlesik glivenirligi ve acgiklanan varyans degerleri
verilmigstir. Tablo incelendiginde biitiin gosterge degiskenlerin standardize edilmis yiik
degerlerinin ,50’yi astig1; t-degerleri incelendiginde biitlin parametrelerin istatistiksel
olarak anlamli (p=0,05; t > 1.96) oldugu belirlenmistir. Ayrica Ol¢ekteki sekiz gizil
degiskenin (yerel esnaf, yerel halk, kalabalik, okunabilirlik-araclar, diger turistler,
okunabilirlik-yéon ve yol bulma, hizmet personeli ve hizmet cgesitliligi) yap1
giivenirliginin ,70’1 astif1 ancak ¢ gizil degiskenin (06zgilinlik, uyum ve gorsel

cesitlilik) birlesik giivenirliginin ,50°’den yiiksek ancak ,70’ten diisiik oldugu
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saptanmistir. Bunun yani sira dort gizil degiskenin (yerel esnaf, yerel halk, diger
turistler, okunabilirlik-yon ve yol bulma) agiklanan varyans degerlerinin ,50’yi astigi;
yedi gizil degiskenin ise (kalabalik, okunabilirlik-araclar, hizmet personeli, hizmet
cesitliligi, 6zglnliikk, uyum ve gorsel ¢esitlilik) agiklanan varyans degerlerinin ,50’ye
yakin degerler aldig1 belirlenmistir. Bu sonuglara gore, destinasyon uzantilar1 6lgegini
olusturan boyutlarin igsel tutarliliklar1 ve yapiyr agiklama giiglerinin yeterli oldugu
sOylenebilmektedir. DFA’da son olarak, yapilarin yakinsama ve ayrisma
gecerliliklerinin  hesaplanmas1  gerekmektedir. Yakinsama gegerliligi, bir yapiy1
olusturan degiskenlerin veya alt boyutlarin kendi aralarindaki korelasyonlarinin yiiksek
diizeyde ve uniform olmasini ifade etmektedir (Bagozzi, 1981, s.375). Yakinsama
gegerliliginde temel kosul yapilarin agikladigi varyansin 0.50’den buyik ya da ,50'ye
yakin olmasidir (Fornell ve Larcker, 1981: 46). Tablo 24 incelendiginde biitiin

parametrelerin istatistiksel olarak anlamli (t > 1.96), aciklanan varyans degerlerinin

yiiksek oldugu, sonug olarak 6lgegin yakinsama gecerliginin saglandigi belirlenmistir.

Tablo 24. Destinasyon Uzantilar: Olcesi DFA Sonuclar

N = =
s 238 5 2
s E - % 5 o w
S F L % o0 O >
c 2 3 )
] N =
YEREL ESNAF 0,85 0,56
Bodrum esnafi diiriisttiir ,84 33,97
Bodrum esnafi temizdir 87 36,26
Bodrum esnafi glivenilirdir ,83 33,63
Bodrum esnafi iyi goriiniimlidiir ,85 34,78
Bodrum esnafi cana yakindir 79 30,95
Bodrum esnafi yardim severdir 79 30,88
YEREL HALK 0,89 0,58
Bodrum'’ daki yerel halk konukseverdir ,85 34,07
Bodrum'’ daki yerel halk cana yakindir ,86 34,35
Bodrum’daki yerel halk yardimseverdir 74 28,07
Bodrum’daki yerel halk hosgoriiliidiir 74 27,99
Bodrum'’ daki yerel halk temizdir 76 29,18
Bodrum'’ daki yerel hak iyi giyimlidir 71 26,36
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KALABALIK 0,75 0,49
Bodrum’da halka agik alanlar kalabaliktir 82 31,81
Bodrum’da ¢ok sayida turist vardir 75 28,09
Bodrum genel olarak gurdiltul idir 71 26,06
Bodrum’daki sokaklar dardir ,70 25,66
Bodrum’ daki turistik alanlar kalabaliktir 71 26,10
Bodrum’da trafik yogundur ,63 22,40
Bodrum’daki otoparklar kalabaliktir ,55 19,00
OKUNABILIRLIK-ARACLAR 0,80 0,48
Bodrum’un turistik haritas1 detaylidir 77 29,20
Bodrum’un turistik haritasi kolay anlasilabilmektedir ,80 30,59
Bodrum igin hazirlanan brosiirler yeterli bilgi ,78 30,07
saglamaktadir
Bodrum’daki turizm ofisi yeterli bilgi saglamaktadir ,69 24,93
Bodrum turizm ofisine ulagim kolaydir ,66 23,78
Bodrum’da farkli dillerde hazirlanmug isaretler ve tabelalar 73 27,40
bulunmaktadir
DIGER TURISTLER 0,85 0,52
Bodrum’daki diger turistler temizdir ,88 36,04
Bodrum’daki diger turistler cana yakindir ,78 29,81
Bodrum’daki diger turistler iyi goriiniimliidiir ,85 34,01
Bodrum’daki diger turistlerin davraniglar 6l¢iiliidiir ,66 23,72
OKUNABILIRLIK-YON VE YOL BULMA 0,74 0,50
Bodrum’da kullanilan isaretler (trafik isaretleri, 34,04
yonlendirici isaretler, tabelalar) yolumu bulmamda ,85
yardimci olmaktadir
Bodrum' daki trafik isaretleri dikkat ¢ekecek sekilde 86 34,47
diizenlenmistir
Bodrum’daki tabela ve igaretler anlasilabilirdir 74 28,01
Bodrum’daki yonlendirici ve bilgilendirici isaretler yeterli 75 28,63
sayidadir
HIZMET PERSONELI 0,75 0,46
Bodrum'’ daki hizmet personeli iyi gorinimludur 87 35,37
Bodrum'’ daki hizmet personeli temizdir ,83 32,99
Bodrum’daki hizmet personeli cana yakindir 81 31,72
Bodrum’daki tesislerde yeterli sayida nitelikli personel ,69 25,22

vardir
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HIZMET CESITLILiGI 0,73 0,46
Bodrum'’ da alternatif konaklamatesisleri (otel, pansiyon, 79 27,99
tatil koyti, butik otel vb.) bulunmaktadir
Bodrum’da alternatif restoranlar bulunmaktadir ,63 21,40
Bodrum eglence mekanlari bakimindan zengindir ,63 21,39
Bodrum eglence ve spor aktiviteleri agisindan zengindir ,66 22,47
OZGUNLUK 0,63 0,44
Bodrum’da daha 6nce tatmadigim yerel lezzetler 72 25,92
sunulmaktadir
Bodrum'’ da 6zgiin € sanatlari bulunmaktadir 76 27,62
Bodrum'’ dayerel halk kendine 6zgli geleneklere sahiptir 75 27,23
Bodrum’un yerel mutfag: zengindir ,58 19,64
UYUM 0,66 0,45
Bodrum’un mimarisi dogal doku ile uyumludur 73 26,67
Bodrum’ datarihi doku modern doku ile uyum igindedir ,78 28,98
Bodrum'’ daturistler ile yerel halk i¢icedir ,66 23,40
Bodrum, modernligin ve gelenekselligin i¢ ige gectigi bir ,67 23,76
yerdir
GORSEL CESITLILIK 0,51 0,41
Bodrum bitki 6rtiisii bakimindan zengindir ,70 22,21
Bodrum hayvan cesitliligi (fauna) bakimindan zengindir 74 23,46
Bodrum’da ¢esitli mimari tarzda (yerel, tarihi, modern) ,53 16,39

binalar bulunmaktadir

3.3.2. Memnuniyet-Duygusal Uyarilma ve Baskinhk (PAD) olceginin

gecerliginin sinanmasi

Mehrabian ve Russell tarafindan gelistirilen Memnuniyet, Duygusal Uyarilma ve

Baskmlik Olgegi AFA’da belirlenen ii¢ faktor, yani gizil degisken birbirinden ayri

yapilarin gostergeleri olarak hareket eden her bir degisken seti ile birlikte DFA’ya dahil

edilmistir. Sekil 20'de gorildigii gibi 15 gosterge ya da gozlenen degisken tek bir

gozlenmemis hatadan dogrudan etkilenmektedir. Her hata diger hatalar ile iligkisizdir ve

biitiin hatalar gozlenmemis faktorlerle iligkisizdir. Faktorler arasinda karsilikli iligki

beklendiginden faktorler diger bir faktor ile iliskilendirilmistir.
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D. UYARILMA

Sekil 20. PAD Ol¢egi Dogrulayict Faktor Analizi

Olgim modelinin genel uyum indekslerine iliskin degerler Tablo 25'te
gosterilmistir. Tablo incelendiginde serbestlik derecesi (df) ile diizeltilmis olan2/df
degerinin 444,03/82=5,4 olarak belirlenmistir. Ancak daha 6nce belirtildigi gibi biiyiik
orneklemlerdey2 dgeri anlamsiz sonuglar verebilmektedir. Bu nedenle diger bir
mutlak uyum 06l¢iitii olan ve genel uyum derecesini gosteren GFI ve AGFI degerlerine
bakilmis, GFI degeri 0,95, AGFI degeri 0,93 olarak saptanmustir. Bu degerler iyi bir
model uyumunu gostermektedir. Olgege ait SRMR degeri 0,032, RMSEA degeri ise
0,063 olarak belirlenmistir. Orneklem biiyiikliigiine daha az duyarli olan artirimli-
fazlalik uyum 6l¢timleri olan CFI, NFI ve NNFI indeksleri incelenmistir. PAD 6l¢egine
iliskin CFI degeri 0,97, NFI degeri 0,96 ve NNFI degeri 0,96 olarak belirlenmistir. Elde
edilen bu sonuglara gére PAD &lgegine ait uyum iyiligi olgiitlerinin kabul edilebilir
siirlar igerisinde yer aldigi, 6lgegin iyi uyum degerlerine sahip oldugu goriilmektedir.
Sonug olarak, dlgegin analizde kullanilan ampirik veri ile tutarli ve uygun, diger bir

ifade ile 6lgegin istatistiksel olarak gegerli oldugu sdylenebilmektedir.
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Tablo 25. PAD Olgegine ait Uyum Iyiligi Olgiimleri

x2/df 444,03/82=5,4
(p=,000)

Goodness of Fit Index (GFI) 0,95
Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI) 0,93
RMSEA 0,063
Normative Fit Index (NFI) 0,96
Non-Normed Fit Index (NNFI) 0,96
Comparative Fit Index (CFI) 0,97
SRMR 0,032

Uyum iyiligi indekslerinin yani sira 6lgegin uyumunun degerlendirilmesinde
gostergelere iligkin yiik degerleri ve anlamliklar ile 6l¢ekteki gostergelerin yeterligi ve
birlesik gilivenilirligi (composite reliability) degerlendirilmistir. Bu amagcla, birlesik
giivenilirligi ve her bir yapr tarafindan agiklanan varyans olmak {izere iki tiir
giivenilirlik testi kullanilmistir. Tablo 26'da PAD o6lgegini olusturan gostergelerin
standardize edilmis yik degerleri, t degerleri ile birlesik glivenirligi ve agiklanan
varyans degerleri verilmistir. Tablo incelendiginde memnuniyet ve baskinlik
boyutlarinda gosterge degiskenlerin standardize edilmis yiik degerlerinin ,50’yi astig1
ancak duygusal uyarilma boyutunda yer alan gosterge degiskenlerin standardize edilmis
yiik degerlerinin ,50’nin altinda kaldig:; t-degerleri incelendiginde biitlin parametrelerin
istatistiksel olarak anlamli (t > 1.96) oldugu belirlenmistir. Olgekteki iki gizil
degiskenin (memnuniyet ve baskinlik) yap1 giivenirliginin ,70’1 astig1 ancak duygusal
uyarilma gizil degiskenin birlesik giivenirliginin ,37 gibi diisiik bir deger aldigi
saptanmistir. Ayrica memnuniyet ve baskinlik gizil degiskenlerinin agiklanan varyans
degerlerinin ,50’yi astig1; duygusal uyarilma degiskeninin ise 0,16 gibi ¢ok diisiik bir
deger aldig1 goriilmektedir. Bu sonuglara gére PAD o0lcegini olusturan boyutlardan
memnuniyet ve baskinlik boyutlarinin igsel tutarliliklarinin ve yapiyr agiklama
giiclerinin yeterli oldugu ancak gegerlik agisindan duygusal uyarilma boyutunun
ayirdedici  gecerligi saglamadigi sOylenebilmektedir. Bu sonuca ana dili Turkge,
Ingilizce ve Almanca olmayan farkli milliyetlerden turistlerin, duygusal uyarilma
boyutu altindaki sifat ¢iftlerini tam olarak anlayamadiklart nedeniyle ulasilabildigi

diistiniilmektedir.
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Tablo 26. PAD Olgegi DFA Sonuclar

NS -
TE> 2 -
© = > o L
g g 2% 2P O >
g =g a ?
n L =
MEMNUNIYET 0,92 0,68
Keyifli-Sinirli ,84 34,42
Memnun-Memnuniyetsiz 87 35,80
Rahatlamis-Sikilmis ,84 33,95
Neseli-HUzunl U ,84 34,19
Umutlu-Umutsuz ,78 30,72
Mutlu-Mutsuz ,78 30,57
BASKINLIK 0,89 0,64
Baskin-Itaatkar ,90 37,98
Serbest-Y 6nlendirilmis ,90 38,16
Bagimsiz-Bagimli 73 27,65
Hakim-Denetlenmis 12 27,30
Onemli-Onemsiz 74 28,54
DUYGUSAL UYARILMA 0,37 0,16
Heyecanli-Durgun ,65 14,54
Canli-Gevsemis ,20 6,28
Coskun-Miskin ,24 7,35
Ding-Uykulu ,22 6,81

4. Mehrabian ve Russell’in Uyaran-Organizma-Tepki Modelinin Destinasyon

Bazinda incelenmesi

Aragtirmanin  bu bolimiinde ¢aligmanin ikinci temel amaci olan, cevre
psikolojisi alaninda Mehrabian ve Russell tarafindan gelistirilen, ¢evresel uyaranlar ile
bireylerin duygusal ve davranigsal tepkileri arasinda nedensel bir iliski oldugu 6ne
surtlen Uyaran-Organizma-Tepki Modeli, bir tatil destinasyonu ve turistlere dayali
olarak smanmistir. Bu kapsamda AFA ve DFA kullanilarak gegerligi ve gilivenirligi
belirlenen Destinasyon Uzantilar1 Olgegi, PAD 6lcegi ile Zeithaml ve digerleri (1996)
tarafindan gelistirilen Davramissal Niyetler Olcegi kullanilmistir. Ancak Mehrabian ve
Russell tarafindan gelistirilen PAD 6lgeginin destinasyonda bulunan yerli ve yabanci
turistler tarafindan yanitlanmasi sonucu duygusal uyarilma boyutunun birlesik
giivenirlikleri ve agiklanan varyans oranlarinin ¢ok diisiik sonuglar vermesi nedeniyle
duygusal uyarilma boyutunun ayirict gegerliginin diisiik oldugu belirlenmistir. Bu

nedenle modelin sinanmasinda duygusal uyarilma boyutu analize dahil edilmemistir.
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Destinasyon Uzantilari-PAD-Davranis Modeli’ne ait LISREL sonuglarina Tablo
27°de yer verilmistir. Modele iliskin sonuglar incelendiginde kalabalik (t=7,23), diger
turistler (t=2,50), hizmet ¢esitliligi (t=3,13), 6zgunlik (t=6,32), uyum (t=7,97) ve gorsel
cesitlilik (4,49) ile memnuniyet arasinda anlamli bir iligki oldugu saptanmistir. Ayrica
yerel hak (t-degeri=2,32), oOzgiinliik (t-degeri=2,67) ve uyum (t-degeri=1,98) ile

baskinlik duygusu arasinda anlamli bir iligki saptanmustir.

Tablo 27. Destinasyon Uzantilari-PAD-Davranis Modeli —I i¢in LISREL Sonuglar

Go0zlenen Degiskenler Icsel Gizil Degisken
X N1 N2
Memnuniyet Baskinlik
X1 Yerel Esnaf Y1,1=-0,01 ¥2,1=0,07
(-0,24) (1,12)
X2 Yerel Halk ¥12=0,0 0,13
(0,04) (2.32)
X3 Kalabalik ¥13=0,21 0,03
(7.23) (0,91)
X4 Okunabilirlik-Araglar ¥14=0,08 0,05
(1,73) (0.81)
Xs Diger Turistler ¥1,5=0,08 0,01
(2,50) (0,22)
X() 'Y 1,6=_0101 0,01
Okunabilirlik-Y6n ve Yol Bulma (0.31) (0,28)
X7 Hizmet Personeli Y1.7=0,06 0,06
(1,19) (1,46)
Xs Hizmet Cesitliligi Y18=0,12 -0,06
(3.13) (-1,16)
Xo Ozguinl tik Y19=0,28 0,26
(6,32) (2,67)
XlO Uyum Y1,10:0.41 0,13
(7,97) (1.98)
X1 Gorsel Cesitlilik Y1.11=0,16 0,00
(4,49) (0.10)
Gizil Degisken
Gizil Degiskenler Davramgsal Niyetler
N1 (Memnuniyet) Boi1=017
4.97)
N2 (Baskinlik) B3:2-0,53
(7.58)

195



@ ANADOLU UNIVERSITESI

Tablo 27°de goriildiigii lizere, kalabalik ile turistlerin memnuniyet duygular
arasinda anlamli bir iliski oldugu belirlenmistir. Milgram (1970: 1462) cevresdl
girdilerin oram1 ve miktar1 arttikca bireylerin olumsuz duygular ve davranislar
sergilediklerini belirtmistir. Benzer sekilde oOzellikle perakende satis cevrelerinde
yapilan arastirmalarda “kalabalik” faktoriinlin bireylerin memnuniyet duygular
Uzerinde olumsuz bir etkisi oldugu belirlenmistir (Harrell, Hutt ve Anderson, 1980; Hui
ve Bateson, 1991; Machleit, Kellaris ve Eroglu, 1994; Turley ve Millman, 2000;
Machleit Eroglu ve Mantel, 2000; Wakefield, Blodgett ve Sloan 2000; Lee ve Graefe,
2003; Michon, Cjebat ve Turley, 2005; Eroglu, Machleit ve Barr, 2005; Newmann,
2007; Pons ve Laroche, 2007; Edwards ve Gustafsoon, 2008). Ancak perakende satis
cevrelerine karsit olarak dogasinda hedonik tiiketim bulunan tatil deneyimlerinin
gerceklestigi tatil destinasyonlart1 kapsaminda “kalabalik” faktoriiniin turistlerin
memnuniyet duygulari tizerinde olumlu bir etkiye sahip oldugu belirlenmistir.

Turizm alaninda gesitli arastirmacilar destinasyonda bulunanan diger turistlerin
(Mykletun, Crotts ve Mykletun, 2001; Guthrie ve Anderson, 2007), turistlerin duygulari
ve algilamalar1 lizerinde etkili oldugunu ortaya g¢ikarmislardir. Benzer sekilde, bu
calisma bulgularinda da destinasyonda bulunan diger turistlerin davraniglarinin ve
gorundmlerinin turistlerin memnuniyet duygular tizerinde etkili oldugu belirlenmistir.

Evrimci psikolojide arastirmacilar bireylerin dogal ¢evreleriyle iliskili dogustan
gelen estetik duyarliliklarin insanlar tarafindan ilk evrim donemlerinde yeterli yiyecek
sagladigi ve barinmaya yardimci oldugu icin kazanildigini belirtmislerdir. Benzer
sekilde, Kellert ve Wilson (1995) insanlarin ¢evre tercihlerinin, insanligin ilk gelisimi
stiresinde tiirlerinin hayatta kalmalarina yardimci olan g¢evre ozellikleriyle kargilikli
etkilesimlerinin bin yillik siire boyunca sekillendigini 06ne siirmislerdir. Bir
destinasyonda tatillerini gegiren turistler dikkate alindiginda turistlere yiyecek-icecek ve
konaklama gibi hizmetleri sunan isletmelerin c¢esitliligi de turistlerin memnuniyet
duygular1 iizerinde olumlu bir etkiye neden oldugu tespit edilmistir. Bu bulgular,
evrimci psikolojide One siiriilen yeterli yiyecek ve barimma saglanan cevrelerin
bireylerde olumlu duygular ve tercihlere neden oldugu hipotezini destekler niteliktedir.

Cevre psikolojisi alaninda yapilan arastirmalarda yeni ve 6zgin cevrelerin
bireylerin memnuniyet ve duygusal uyarilma diizeyi {iizerinde etkili oldugu

belirlenmistir (Berlyne, 1960; 1971; Mehrabian ve Russell, 1976). Ek olarak, turizm
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alaninda yapilan arastirmalarda da yeni ve 6zgiin olarak tanimlanan destinasyonlarin
turistlerin duygulan tizerinde etkili oldugu ifade edilmistir (Bello ve Etzel, 1985;
Petrick, 2002; Jang ve Feng, 2007). Cevre psikolojisi ve turizm alaninda ulasilan
bulgulara benzer sekilde bu tez ¢alismasi kapsaminda da yerel lezzetlere, geleneklere ve
el sanatlaria sahip 6zgiin bir destinasyonda tatillerini gegirmek turistlerin memnuniyet
duygular1 tizerinde olumlu bir etkiye neden olmaktadir.

Kaplan ve Kaplan’in Tercih Matrisi Modeli’nde (1979;1987;1992;1995) bir
fiziksel cevre degiskeni olarak ele aldiklar1 “uyum” faktoriiniin bireylerin duygulari
tizerindeki etkilerine iligkin bir ¢aligmaya rastlanmamakla birlikte, Nasar (1987) uyum
faktorliniin  bireylerin bir cevreyi tercih etme ve begenme ihtimalini artirdigini
belirtmistir. Tez caligmasinda bir tatil destinasyonunun gorsel, sosyal ve Kkiiltiirel
unsurlar arasindaki uyumu olarak tanimlanan ‘“uyum” faktoriinin bireylerin
memnuniyet duygulari tizerinde olumlu bir etkiye sahip oldugu belirlenmistir.

Calismalarinda evrimsel ¢evre teorilerini temel alan aragtirmacilardan Kaplan ve
Kaplan (1989: 47-48) ve Ulrich (1983: 91-93) bir ¢evrede dogal unsurlarin varliginin ve
cesitliliginin bireyler tarafindan gorsel olarak tercih edildigini ifade etmektedirler. Bu
dogal wunsurlar bireylerde begeni ve yaklasma davranisini ortaya c¢ikarma
egilimindedirler. Bu ¢alismada da bir destinasyonun bitki ortiisii, fauna ve farkli mimari
yapilar ile gevrili olmas1 ve turistlerin bdyle bir ¢evrede tatillerini gecirmesi turistlerde
mutluluk, nese ve keyif duygularinin tiimiinii iceren memnuniyet duygusuna neden
oldugu belirlenmistir.

Perakende magazalar1 ve c¢esitli hizmet c¢evrelerinde yapilan arastirmalarin
cogunda bir duygusal boyut olarak “baskinlik” 6l¢iim dist birakilmistir. Bu nedenle
cesitli hizmet uzantilar1 ile baskinlik duygusu arasinda nedensel iliskilerin incelendigi
caligmalar oldukc¢a kisithdir (Donovan ve Rossiter, 1982). Ancak tatil destinasyonlari
gibi genis Olcekli ve ¢ok sayida fiziksel ve sosyal unsur ile kusatilmis cevrelerde
turistlerin gevrelerini kontrol etme, ¢evrenin denetimini kendilerinde hissetme ihtiyaci
duyacaklar1 agiktir. Model bugular1 dikkate alindiginda yerel halk, 6zgiinliikk ve uyum
faktorlerinin turistlerin baskinlik duygularinda bir artisa neden oldugu belirlenmistir. Bu
noktada turistlerin yon ve yol bulmalarinda, ¢evrelerini kontrol etmelerinde referans
noktas1 ve isaret Ogeleri olarak “yerel halki” ve “Ozgiinliik” faktorii icerisindeki

Ozellikle farkli mimari unsurlar referans aldiklar1 sdylenebilir. Lynch bireylerin yabanci
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bir ¢evrede farklt mimari unsurlari, belirgin formdaki yapilart ve c¢evredeki diger
insanlar1 referans noktasi olaral aldiklarini belirtmistir (Lynch, 1960: 87). Turistlerin de
kendilerine yabanci ve genis Olcekli bir destinasyonda kendileri i¢in yeni ve farkli
olarak tanimlayabilecekleri ¢esitli mimari yapilar1 ve yerel halki referans noktasi olarak
kullanarak ¢evrenin denetimini ve kontroliinii sagladiklari; diyer bir deyisle kendilerini
cevrede “baskin” hissettikleri soylenebilir. Buna ek olarak, fiziksel unsurlarin birbirleri
ile “uyumlu” olduklar1 bir ¢evrede turistlerin kendilerini daha baskin ve denetimli
hissettikleri sdylenebilir. Ugiincii béliimde belirtildigi gibi, Kaplan ve Kaplan (Kaplan
ve Kaplan, 1995: 54) Tercih Matris Modeli’ nde “uyum”un bir mekani anlamayi ya da
anlam ¢ikarmay1 kolaylastirdigint belirtmislerdir. Lynch (1960: 141) ise cevreyi
anlamanin ve anlamlandirmanin bireylerde c¢evresel uyaranlari diizenlemek ve bu

cevreyi “kontrol edebilmek™ i¢in temel olusturdugunu ifade etmistir.

Tablo 28. Destinasyon Uzantilari-PAD-Davranis Modeli-| ‘in Uyum iyiligi Olgiimleri

7571,32/2059 = 3,6

x2/df (p=,000)
Goodness of Fit Index (GFI) 0,83
Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI) 0,81
RMSEA 0,049
Normative Fit Index (NFI) 0,97
Non-Normed Fit Index (NNFI) 0,97
Comparative Fit Index (CFI) 0,98
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Her bir destinasyon uzantisinin (gézlenen degiskenlerin), Mehrabian ve Russell
tarafindan tanimlanan duygusal tepki boyutlar ile aralarinda varsayilan iliskilerin timii
anlamli ¢ikmamistir. Ancak bu noktada sunu belirtmek gerekir ki, arastirmacilar kendi
calismalarinda da ¢evresel uyaranlarin bir bitin olarak duygusal tepkilerde etkili
oldugunu belirmiglerdir (liglinci bolum- Sekil 7. Mehrabian-Russell’mn  Uyaran-
Organizma-Tepki Modeli’nde gosterilmistir). Gestalt psikolojisinde vurgulandigi gibi,
birey tek tek c¢evresel uyaranlar1 algilamak yerine, cevreyi bir biitiin olarak
algilamaktadir. Bu nedenle arastirmacilarin gelistirdikleri orijinal modele sagdik
kalinarak model tekrar analiz edilmistir. Orijinal modele sagdik kalinarak analiz edilen

modelin sonuglar1 asagida verilmistir.

Tablo 29. Dissal ve I¢sel Degiskenler Arasindaki Korelasyonlar

Destinasyon Davranigsal
Uzantilar1 Pad Niyetler
Destinasyon Uzantilari 1,00
Pad 0,91 1,00
Davranigsal Niyetler 0,50 0,54 1,00

Uyaran-Organizma-Tepki Modeli’nin bir destinasyon bazinda incelenmesi ile
elde edilen sonuclar Tablo 30'da gosterilmistir. Sonuglar incelendiginde modelde
Onerilen bitin yollar istatistiksel olarak anlamli ¢ikmustir: 1) destinasyon uzantilari ile

turistlerin - duygusal tepkileri arasindan dogrudan bir iligki bulunmaktadir

(Y11 =0,91; t=43,38); 2) duygusa tepkiler ile turistlerin davranissal niyetleri arasinda

dogrudan bir iliski bulunmaktadir (Bes=0,44;t=12,66); 3) duygusa tepkiler,
destinasyon uzantilar1 ve davranigsal niyetler arasinda aracilik etmektedir.

Literatiirde cesitli hizmet uzantilarinin bireylerin/miisterilerin duyguasl tepkileri
tizerindeki dogrudan etkilerinin incelendigi arastirmalarda aligveris merkezleri ve
perakende cevrelerinde (Donovan ve Rossiter, 1982; Babin ve Attaway, 2000)
restoranlarda (Namasivayam ve Mattila, 2007; Ryu ve Jang, 2007; Kim ve Moon 2009),
festival ve spor etkinliklerinde (Lee, Lee, Lee ve Babin 2008) hizmet uzantilarinin

miisterilerin memnuiyet duygusu iizerinde dogrudan bir etkisi oldugu belirlenmistir.
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Cesitli fiziksel cevrelere benzer sekilde, bir tatil destinasyonunu kusatan fiziksel ve
sosyal unsurlar olarak tanimlanan destinasyon uzantilarinin da turistlerin memnuniyet
duygular1 lizerinde etkili oldugu saptanmistir. Yukarida da belirtildigi gibi miisterilerin
baskinlik duygusunu o6l¢en sinirli sayida arastirma yapilmistir. Hizmet uzantilarinin
misterilerin baskinlik duygusu tizerindeki etkisini inceleyen Donnovan ve Rossiter
(1982) perakende ¢evresi hizmet uzantilari ile baskinlik duygusu arasinda nedensel bir
iliski bulunamadigini belirtmistir. Ancak belirtilen ¢alismadan farkli olarak bu tez
caligmasinda destinasyon uzantilari ile turistlerin baskinlik duygusu arasinda nedensel
bir iligki oldugu tespit edilmistir.

Miisterilerin duygusal tepkileri ile davranigsal niyetleri (WOM, tekrar satin
amal/ziyaret niyeti) arasinda nedensel iliskinin smandigi arastirmalarda duygusal
tepkiler ile davranigsal niyet arasinda olumlu bir nedensel iligkinin bulundugu ifade
edilmistir (Donovan ve Rossiter, 1982; Baker, Levy ve Grewal, 1992; Ang ve Leong,
1997; Kenhove ve Desrumaux, 1997; Fiore, Jin ve Kim, 2005). Mehrabian ve Russell’in
Uyaran-Organizma-Tepki Modeli’nin bir destinasyon bazinda sinanmasi sonucunda da
destinasyon uzantilarinin neden oldugu duygusal tepkiler ile turistlerin davranissal

niyetleri arasinda olumlu bir nedesellik iligkisini oldugu saptanmastir.

Tablo 30. Destinasyon Uzantilari-PAD-Davranis Modeli-II i¢in LISREL Sonuclar

I¢sel Degiskenler Digsal Degisken &

Destinasyon Uzantilar1

N1 Y1,1=091
(43,38)
N4 Bes=044
(12,66)

*Parantez icerisindeki degerler, t-degerleridir.

Tablo 31'de gosterilen Destinasyon Uzantilari-Pad-Davranis Modeli |1 icin elde
edilen uyum iyiligi kriterleri incelendiginde, modele ait serbestlik derecesi (df) ile
diizeltilmis olany2/df degerinin 8915,12/2124=4,1 olarak belirlenmistir. Ancak daha

once belirtildigi gibi, blyUk 6rneklemlerdey2 degeri anlamsiz sonuglar verebilmektedir.
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Bu nedenle, diger bir mutlak uyum 0lgiitii olan ve Orneklem biiyiikliigiine daha az
duyarli olan artirimli-fazlalik uyum o6l¢iimleri olan CFI, NFI ve NNFI indeksleri
incelenmistir. Modele iliskin CFI degeri 0,97, NFI degeri 0,96 ve NNFI degeri 0,97
olarak belirlenmistir. Olgege ait SRMR degeri 0,076, RMSEA degeri ise 0,053 olarak
belirlenmistir. Ek olarak genel uyum derecesini gosteren GFI ve AGFI degerlerine
bakilmig, GFI degeri 0,81, AGFI degeri ise 0,79 olarak saptanmigtir. Ancak daha once
belirtildigi gibi GFI ve AGFI degerleri 6rneklem biiyiikliigiine asir1 derecede duyarli
oldugundan bu degerlerin diisiik ¢iktig1 sdylenebilir.

Tablo 31. Destinasyon Uzantilari-PAD-Davranis Modeli- 11 icin Uyum Iyiligi Olciimleri

x2/df 8915,12/2124 = 4,1
(p=,000)

Goodness of Fit Index (GFI) 0,81
Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI) 0,79
RMSEA 0,053

Normative Fit Index (NFI) 0,96
Non-Normed Fit Index (NNFI) 0,97
Comparative Fit Index (CFl) 0,97
SRMR 0,076
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5. Kuramsal Model Analizi

Arastirmanin bu bdliimiinde tez c¢aligmasi kapsaminda Berlyne'in Estetik
Tercihler Modeli, Mehrabian ve Russell’in Uyaran-Organizma-Tepki (S-O-R) Modéli,
Kaplan ve Kaplan’in Tercih Matrisi ve Bitner’m (1992) Cevre-Kullanic1 Iliskisi
modellerini temel alarak gelistirilen kuramsal model analizine iligkin bulgulara yer
verilmistir. Hatirlanacagi ilizere tez galismasinin ilk boliimiinde, kuramsal modelde,
destinasyon uzantilarinin turistlerin duygusal tepkileri, bilissel algilamalar1 ve
davranigsal niyetleri tizerindeki etkili oldugu varsayilmistir. Varsayilan bu iligkilerin
test edilebilmesi i¢in yapisal esitlik modellemesinden yararlanilmistir.

YEM’de degiskenler arasi iligkilerin arastirllmasindan oOnce séz konusu
degiskenlerin meydana getirdigi 6lcim modelleri test edilmelidir. Bir baska deyisle,
tipki dogrulayici faktor analizinde oldugu gibi, her bir degiskenin 6lgme modelinin veri
tarafindan dogrulanip dogrulanmadig: test edildikten sonra, bu degiskenler arasindaki
iligkilerin teorik olarak tahmin edildigi gibi olup olmadig1 sorusuna yanit aranir (Simsek
2007, 12). Yapisal esitlik modellemesinde oncelikle 6l¢iim modelinin test edildigi iki
asamali yaklasim, tek asamali yaklasima oranla daha avantajli bir yontem olarak
degerlendirildigi i¢in kuramsal model testinde iki asamali model testi
gerceklestirilmistir. Iki asamali yaklasimin temel gerekgesi, 6lgme modeli ve yapisal
modelin ayr1 dogada olduklart ve bu nedenle de birbirinden ayri analiz edilmeleri
gerektigidir (Simsek, 2007: 61).

Olgme modeline, DFA sonucu belirlenen Destinasyon uzantilar1 ve PAD
boyutlar1 ile turistlerin genel kalite ve tatmin algilamalarin1 ve davranigsal niyetlerini
Olcen degiskenler dahil edilmistir.

Olgme modeline iliskin t-degerleri ve standardize edilmis yiik degerleri Tablo
32’de verilmistir. Olgme modeline iliskin standardize edilmis degerler incelendiginde
hicbir degiskenin standardize yiik degerlerinin 1’in iizerinde olmadigi ve kritik t-
degerlerinin 0.05 anlamlik diizeyinde (t-degeri >1,96) anlamli degerler aldig
gorulmektedir.
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Tablo 32. Olciim Modeline Iliskin Standardize Yiik Degerleri ve t-degerleri

o B E

& £ = )

58 % <
YEREL ESNAF
Bodrum esnafi diiriisttiir 0,83 33,50
Bodrum esnafi temizdir 0,91 38,91
Bodrum esnafi giivenilirdir 0,82 33,19
Bodrum esnafi iyi goriiniimliidiir 0,89 37,64
Bodrum esnafi cana yakindir 0,77 30,46
Bodrum esnafi yardim severdir 0,77 30,01
YEREL HALK
Bodrum'’ daki yerel halk konukseverdir 0,89 37,20
Bodrum’daki yerel halk cana yakindir 0,88 37,04
Bodrum’daki yerel halk yardimseverdir 0,72 27,41
Bodrum’daki yerel halk hosgoriiliidiir 0,72 27,34
Bodrum'’ daki yerel halk temizdir 0,78 30,73
Bodrum'’ daki yerel hak iyi giyimlidir 0,73 27,72
KALABALIK
Bodrum’da halka agik alanlar kalabaliktir 0,82 31,87
Bodrum’da ¢ok sayida turist vardir 0,75 28,40
Bodrum genel olarak girdiltil Gdur 0,70 25,82
Bodrum’daki sokaklar dardir 0,71 25,64
Bodrum’daki turistik alanlar kalabaliktir 0,63 26,08
Bodrum’da trafik yogundur 0,55 22,40
Bodrum’daki otoparklar kalabaliktir 0,82 19,13
OKUNABILIRLIK-ARACLAR
Bodrum’un turistik haritasi detaylidir 0,82 32,35
Bodrum’un turistik haritas1 kolay anlasilabilmektedir 0,84 33,59
Bodrum igin hazirlanan brosiirler yeterli bilgi saglamaktadir 0,78 30,07
Bodrum’daki turizm ofisi yeterli bilgi saglamaktadir 0,71 26,41
Bodrum turizm ofisine ulasim kolaydir 0,68 25,25
Bodrum’da farkli dillerde hazirlanmus isaretler ve tabelalar bulunmaktadir 0,72 26,96
DIGER TURISTLER
Bodrum’daki diger turistler temizdir 0,88 36,00
Bodrum’daki diger turistler cana yakindir 0,78 29,87
Bodrum’daki diger turistler iyi goriiniimliidiir 0,85 34,00
Bodrum’daki diger turistlerin davraniglari 6l¢iiliidiir 0,66 23,76
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o B E
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OKUNABILIRLIK-YON VE YOL BULMA
Bodrum’da kullanilan isaretler (trafik isaretleri, yonlendirici isaretler, tabelalar) 085 33,97
yolumu bulmamda yardime1 olmaktadir
Bodrum’daki trafik isaretleri dikkat ¢cekecek sekilde diizenlenmistir 0,86 34,50
Bodrum’daki tabela ve isaretler anlasilabilirdir 0,74 27,96
Bodrum’daki yonlendirici ve bilgilendirici isaretler yeterli sayidadir 0,76 28,69
HIZMET PERSONELI
Bodrum'’ daki hizmet personeli iyi goriniml udur 0,87 35,43
Bodrum'’ daki hizmet personeli temizdir 0,83 32,99
Bodrum’daki hizmet personeli cana yakindir 0,81 31,75
Bodrum’daki tesislerde yeterli sayida nitelikli personel vardir 0,69 25,19
HiZMET CESITLILiGi
Bodrum'’ da alternatif konaklamatesideri (otel, pansiyon, tatil koyd, butik otel 0,78 28,05
vb.) bulunmaktadir
Bodrum’da alternatif restoranlar bulunmaktadir 0,64 21,58
Bodrum eglence mekanlar1 bakimindan zengindir 0,64 21,76
Bodrum eglence ve spor aktiviteleri agisindan zengindir 0,65 22,26
OZGUNLUK
Bodrum’da daha 6nce tatmadigim yerel lezzetler sunulmaktadir 0,72 26,07
Bodrum’da 6zgiin el sanatlar1 bulunmaktadir 0,76 27,86
Bodrum'’ dayerel halk kendine 6zgli geleneklere sahiptir 0,76 27,84
Bodrum’un yerel mutfagi zengindir 0,56 18,99
UYUM
Bodrum’un mimarisi dogal doku ile uyumludur 0,74 26,95
Bodrum'’ datarihi doku modern doku ile uyum icindedir 0,77 28,64
Bodrum'’ daturistler ile yerel halk i¢icedir 0,67 23,66
Bodrum, modernligin ve gelenekselligin i¢ ige gectigi bir yerdir 0,68 24,12
GORSEL CESITLILIK
Bodrum bitki 6rtiisii bakimindan zengindir 0,70 22,42
Bodrum hayvan cesitliligi (fauna) bakimindan zengindir 0,74 23,69
Bodrum’da gesitli mimari tarzda (yerel, tarihi, modern) binalar bulunmaktadir 0,53 16,38
MEMNUNIYET
Keyifli-Sinirli 0,62 21,90
Memnun-Memnuniyetsiz 0,64 22,56
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Rahatlamig-Sikilmig 0,72 26,68
Neseli-Huzinl i 0,70 25,36
Umutlu-Umutsuz 0,63 22,33
Mutlu-Mutsuz 0,64 22,81
BASKINLIK
Baskin-itaatkar 0,27 8,73
Serbest-Yonlendirilmis 0,33 11,00
Bagimsiz-Bagiml 0,84 33,98
Hakim-Denetlenmis 0,33 34,57
Onemli-Onemsiz 0,80 31,28
ALGILANAN GENEL KALITE
Bir biitiin olarak diisiindiigiimde bu destinasyonun hizmet kalitesi
Cok kotu-Cok iyi 0,83 31,75
Beklenenin Altinda-Beklenenin Uizerinde 0,76 28,17
Diisiik standartlarda-Y Uksek standartlarda 0,70 25,02
ALGILANAN GENEL TATMIN
Gend olarak, Bodrum’ daki tatilimden tatmin oldum 0,69 24,59
Bodrum’u ziyaret etmekle iyi bir sey yaptigimi diisiiniiyorum 0,66 2315
Bodrum’u ziyaret etmem akillica bir tercih oldu 0,62 21,54
DAVRANISSAL NIYETLER
Arkadaslarima ve akrabalarima Bodrum hakkinda olumlu seyler séyleyecegim 0,80 31,26
Tavsiye isteyen birine Bodrum’u tavsiye edecegim 0,78 30,26
Arkadaslarimi ve yakinlarimi Bodrum’a seyahat etmeye tesvik edecegim 0,73 27,94
Gelecek yillarda Bodrum’u tekrar ziyaret edecegim 0,47 16,03
Tablo 33. Digsal ve I¢sel Degiskenler Arasindaki Korelasyonlar
Destinasyon Algilanan Genel ~ Davranigsal
Uzantilari Pad Kalite Niyetler
Destinasyon Uzantilari 1,00
Pad 0,55 1,00
Algilanan Genel Kalite 0,56 0,59 1,00
Davranigsal Niyetler 0,55 0,55 0,40 1,00

p<0,05
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Yukarida smanan Ol¢lim modeline iliskin degerler belirlendikten ve Ol¢iim
modelinin dogrulugu belirlendikten sonra tez c¢aligmasi kapsaminda gelistirilen
kuramsal modelin analizine ge¢ilmistir. Bu amagla yukarida da belirtildigi gibi yapisal
esitlik modellemesinden yararlanilmistir. Modelin smanmasinda 6ncelikle kuramsal
modelde Ongoriilen biitiin iliskiler analiz edilmistir. Ancak bu varsayilan iligkilerden
“algilanan genel tatmin” degiskeni ile algilanan genel kalite ve davranigsal niyet
degiskenleri arasinda bir iligki bulunamamistir. Bu nedenle bu iligkileri gdsteren path
diagramlar analizden ¢ikarilmistir. Algilanan genel tatmin ile algilanan genel kalite ve
davranigsal niyetler arasindaki nedensel iligkilerin analizden ¢ikarilmasi ile daha 6nce
aralarinda nedensel iliskilerin oldugu varsayilan duygusal tepkiler ve algilanan genel
tatmin arasinda da anlamli bir iliski bulunamamistir. Bu nedenle “algilanan genel
tatmin” gizil degiskeni kuramsal modelden c¢ikarilmis; kuramsal modelde turistlerin
biligsel algilamalar1 sadece “algilanan genel kalite” ile degerlendirilmeye alinmistir.
Bunun sonucunda Tablo 34’te goriildiigli gibi kuramsal model gercevesinde Gnerilen
nedensel iligkiler istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. Tablo 34 incelendiginde
destinasyon uzantilari ile duygusal tepkiler (t=12,22) ve algilanan genel kalite arasinda
(t=11,90) istatistiksel olarak anlamli bir iliski saptanmistir. Turistlerin destinasyon
uzantilar1 algilamalari ile genel kalite algilamalari arasinda pozitif yonlii bir iligkinin
varligi belirlenmistir. Bu iki gizil degisken arasindaki iligkiyi agiklayan katsayinin
degeri 0,40’tir. Destinasyon uzantilar1 algilamalarindaki bir puanlik artis genel kalite
algilamalarinda 0,40 birimlik bir artisa neden olacaktir. Bunun yami sira duygusal
tepkiler ile algilanan genel kalite arasinda (t=12,71) ve davranigsal niyetler arasinda
(t=27,79) anlaml bir iligki belirlenmistir. Duygusal tepkilerde meydana gelecek bir
birimlik artigs genel kalite algilamalarinda 0,44°liik bir artisa neden olacaktir.
Dolayisiyla bireylerin duygusal tepkileri arttikca genel kalite algilamalarinin istatistiksel
olarak artacagi sonucuna ulagilmistir. Duygusal tepkiler ile davranigsal niyetler arasinda
da anlamli bir iligki tespit edilmistir. Turistlerin duygusal tepkilerindeki bir birimlik
artis davranigsal niyetlerinde 0,93’liik bir artisa neden olacaktir. Ek olarak ‘“algilanan
genel kalite” ve “davranigsal niyetler” arasinda bir bagint1 tespit edilmistir. Algilanan
genel kalite ile davramigsal niyetler arasinda (t=3,79) anlamli bir iliski oldugu
belirlenmistir. Elde edilen sonuglar incelendiginde duygusal tepkiler ve genel kalite

algilamalarinin, destinasyon uzantilar1 ve davranigsal niyetler arasinda aracilik ettikleri
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sOylenebilmektedir. Sonug¢ olarak destinasyon uzantilarinin duygusal algilamalar ve
biligsel algilamalar araciligi ile davranigsal niyetler iizerinde etkili oldugu
gorulmektedir. Kuramsal model analizinin sonuglar1 dikkate alindiginda destinasyon
uzantilarinin turistlerin  biligsel algilamalarindan c¢ok duygusal tepkileri ile iliskili
oldugu belirlenmistir. Wakefield ve Blodgett (1999) bos zaman aktiviteleri gibi
ozellikle hedonik tiiketim siiresince miisterilerin fiziksel ¢cevreye biligsel tepkilerden ¢ok
duygusal tepkiler verdigini belirtmislerdir. Ayrica analiz sonucunda destinasyon
uzantilarinin turistlerin genel kalite algilamalari tizerinde pozitif bir etkiye neden oldugu
saptanmistir. Kuramsal model analizinde ayn1 zamanda duygusal tepkiler ve algilanan
genel kalite ile davranmigsal niyetler arasinda olumlu bir nedensellik iligkisi tespit
edilmistir. Elde edilen bu bulgular literatiirdeki benzer caligmalarin bulgular ile
ortiismektedir. Literatiirde restoranlar, bankalar, perakende cevreleri, kirsal turizm
cekicilikleri, stadyum ve festival mekanlar1 gibi ¢esitli hizmet cevrelerinde yapilan
arastirmalarda da destinasyon uzantilart ile algilanan genel kalite (Wakefield ve
Blodgett, 1996; Tse, Sin ve Yim, 2002; Hightower, Brady ve Baker, 2002; Wall ve
Berry, 2007; Kim ve Moon, 2009), duygusal tepkiler ile davranigsal niyet (Donovan ve
Rossiter, 1982; Ang ve Leong, 1997; Baker, Levy ve Grewal, 1992; Fiore, Jin ve Kim,
2005; Kwortnik, 2008; Kim ve Moon, 2009) ve algilanan genel kalite ile davranigsal
niyet (Wakefield ve Blodgett, 1999; Babin ve Attaway, 2000; Chang, 2000; Hightower,
Brady ve Baker, 2002; Ryu ve Yang, 2007; Harris ve Ezeh, 2008; Kim ve Moon, 2009)

arasinda olumlu nedensellik iliskisi bulundugu belirtilmistir.
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Tablo 34. Kuramsal Model icin LISREL Sonuclari

Digsal Degisken I¢sel Gizil Degiskenler
T N2
Duygusal Tepkiler Algilanan Genel Kalite
€1 Y11= 038 ¥2.1=0,40
Destinasyon Uzantilari (12,22) (11,90)
Gizil Degisken Gizil Degisken
Gizil Degiskenler N2 N4
Algilanan Genel Kalite Davramgsal Niyetler
m [2.1=0,44 B6.5=0,93
(Duygusal Tepkiler) (12,71) (27,79
N2 7,6=0,10
(Algilanan Genel Kalite) (3,79)

Kuramsal modelin genel uyum indekslerine bakildiginda (Tablo 35) serbestlik
derecesi (df) ile diizeltilmis olan ¥2/df dgerinin 9961,66/2322=4,2 oldugu, GFI ve
AGFT degerlerinin ise 0,80 ve 0,79 oldugu goriilmektedir. Ancak daha dnce belirtildigi
gibi blylk orneklemlerde ve karmasik modellerde bu degerler diisiik sonuglar
verebilmektedir. Bu nedenle 6rneklem biiyiikliigiine daha az duyarli olan artirrmli-
fazlalik uyum o6lgtimleri olan CFI, NFI ve NNFI indeksleri incelenmistir ve bu uyum
Ol¢ciimlerine iliskin sirastyla 0,97, 0,96 ve 0,97 degerleri elde edilmistir. Caligmanin bir
onceki boliimiinde belirtildigi gibi bu degerler, bir modelin kabul edilebilmesi igin iyi
uyum degerleri olarak kabul edilmektedir. Modele ait RMSEA degeri 0,065 ve SRMR
degeri ise 0,089 olarak belirlenmistir. Sonu¢ olarak, modele iliskin uyum iyiligi
degerleri incelendiginde kuramsal modelin kabul edilebilir uyum iyiligi kriterlerine

sahip oldugu sdylenebilir.
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Tablo 35. Kuramsal Modele ait Uyum Iyiligi Sonuclar
x1of 9961,66/2322=4,2 (p=,000)

Goodness of Fit Index (GFI)
Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI)
RMSEA
Normative Fit Index (NFI)
Non-Normed Fit Index (NNFI)
Comparative Fit Index (CFl)
SRMR

0,80
0,79
0,065
0,96
0,97
0,97
0,089

Kuramsal modelde oOngoriilen nedensel iliskilerin analiz edilmesi ile tez

caligmasinin birinci boliimiinde kurulan hipotezlere iliskin saptanan bulgulara Tablo

36’da yer verilmistir. Tablo incelendiginde H1, H2, Hs, Hg, Hg, Hg hipotezleri kabul

edilmis ancak algilanan genel tatmini iceren Hs, H4, H7, H1p hipotezleri reddedilmistir.

Tablo 36. Hipotezlerin Kabul ve Ret Durumlart

Hipotezler

Kabul Ret

Hll

Destinasyon uzantilar1 ile turistlerin duygusal tepkileri arasinda

dogrudan bir iligki vardir

\/

H>

: Destinasyon uzantilari ile turistlerin genel kalite algilamalar1 arasinda

dogrudan bir iligki vardir.

\/

H35

Turistlerin duygusal tepkileri ile algilanan genel tatmin arasinda

dogrudan bir iligki vardir.

H,:

Algilanan genel kalite algilamalart ile algilanan genel tatmin arasinda

dogrudan bir iligki vardir.

Turistleri duygusal tepkileri ile davramigsal niyetleri arasinda

dogrudan bir iliski vardir.

H6:

Turistlerin genel kalite algilamalar1 ile davranigsal niyetleri arasinda

dogrudan bir iligki vardir.

H7I

Turistlerin genel tatmin algilamalari ile davranigsal niyetleri arasinda

anlamli bir iligki vardir.

Hgl

Destinasyon uzantilar1 ile davranigsal niyet arasindaki iliski duygusal

tepkiler aracilik etkisi ile saglanmaktadir.

Ho:

Destinasyon uzantilar1 ile davranigsal niyet arasindaki iligki algilanan

genel kalite aracilik etkisi ile saglanmaktadir.

H1o: Destinasyon uzantilari ile davranigsal niyet arasindaki iliski algilanan

genel tatmin aracilik etkisi ile saglanmaktadir.
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6. Model Diizeltme

Bir onceki boliimde aciklandigi gibi, yapisal esitlik modellemesinin yedinci
asamasinda, onceki asamalarda elde edilen sonuglar 1s181inda modelde diizeltmeye gerek
duyulup duyulmadigina karar verilmektedir. Bu asamada amag, tanimlama
(specification) hatalarin1 belirlemek ve daha iyi uyum degerlerine sahip yeni bir model
gelistirmektir (Reisinger ve Turner, 1999). Model modifikasyonu yapilirken
arastirmacilar yedi asamali siirecin dordiincii asamasina donmekte ve yapilacak
diizeltmeler ile modeli tekrar degerlendirmektedir.

Modeli yeniden tanimlama, orijinal modelden parametreleri silme ya da yeni
parametreler eklemeyi gerektirmektedir. Bu gibi dizeltmeler asir1 bir dikkatle ve teoriye
bagl kalmarak gerceklestirilmelidir. Iki tiir iliski kategorisi bulunmaktadir: teorinin
temelini olusturan ve diizeltme gercgeklestirilemeyen teorik iliskiler; model uyumunu
saglamak icin diizeltmelerin yapilabildigi ampirik iliskiler (Hair vd., 1998). Yeniden
model tanimlama genellikle model analizi asamasinin sonunda yapilir. Ancak modelin
cok sayida degisken igermesi ve her bir asamada gerekli goriilen diizeltmelerin
yapilarak diger asamalara gegilmesi nedenleri ile bu arastirmada dizeltmeler DFA
asamasinda gergeklestirilmeye baslanmustir. Ozellikle Memnuniyet-Duygusal Uyarilma
ve Baskinlik Olgeginde ilk analiz sonucunda elde edilen yiiksek RMSEA degeri ve
diisiik GFI degeri nedeniyle diizeltmeye yapmaya gereksinim duyulmustur.

Anlamsiz t-degerleri elenmesi gereken parametreleri gostermektedir. Ancak,
eger teoride belirli parametrelerin modele dahil olmas1 gerektigi belirtiliyorsa, anlamsiz
bile olsa bu anlamsiz parametre sonuglar1 arastirmanin drneklemine dayandigi igin
modelden cikarilmamaktadir (Joreskog ve Sorbom, 1995a). Bu ¢alismada hem 6lglim
modellerinde hem de arastirmaci tarafindan One siiriilen yapisal modeldeki biitiin
iligkiler istatistiksel olarak anlamli bulunmustur.

Saris, Satorra ve Sorbom (1987), modifikasyon indeks (MI) ve beklenen
degisiklik  (Expected Change-EC) istatistiklerinin  kombinasyonunun  model
modifikasyonuna rehberlik edecegini savunmaktadirlar. Modifikasyon indisleri
(gOstergeleri) bir parametre serbest birakilirsa ki-kare degerindeki azalisi tahmin
etmektedir. Her bir modifikasyon indeksli ile iliskili bir beklenen parametre degisimi
(expected parameter change-EPC) bulunmaktadir (Saris vd., 1987). Kaplan (1990) ve
Saris ve digerleri (1987) biiylik MI ve EC degerine sahip parametrelerin oncelikli olarak
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serbest birakilmasi gerektigini dnermektedirler. Biiyikk MI ve kiiciik EC degerlerine ya
da kiigcik MI ve biiyiikk EC degerlerine sahip parametreler 6rneklem duyarlilig
problemine yansitabilmektedirler; ancak bu parametreler model uyumuna biiyiik katki
sagliyor ise serbest birakilmalidirlar. Son olarak kiigiik MI ve kiigiik EC degerlerine
sahip parametreler goz ardi edilebilir. Ancak bu noktada belirtmek gerekir ki model
diizeltme siireci yalnizca program tarafindan {iretilen modifikasyon indislerine
dayanmamali ayrica parametrelerin teorik temelleri g6z 6niinde bulundurulmalidir (Hair
vd., 1998). Sarisvd.,’ne gore (1987) biiyiikk MI degerine sahip parametreler eger anlaml
sekilde yorumlanabiliyorsa ilk olarak serbest birakilmalidir. Eger bu parametre anlamli
degilse, ikinci ya da {iglincii en biiyiilk MI degerine sahip parametrelere gegilir.
Destinasyon Uzantilart ve Memnuniyet-Duygusal Uyarilma ve Baskinlik
Olgeklerinde analiz asamasinda ¢esitli diizeltme Onerileri verilmistir. Arastirmada her iki
6l¢tim modelinde de program tarafindan dnerilen ve en yiiksek MI ve CE degerlerine

sahip parametrelere iliskin degerler Tablo 37’ de verilmistir.

Tablo 37. Destinasyon Uzantilar: ve PAD Olceklerine Iliskin Diizeltme Indisleri

Theta Epsilon (Destinasyon Uzantilart) MI CE
IRDRM <«— |IRCLEM 192,2 0,36
OMAPM <«— OMAPDM 223,0 0,40
OFFICEM <«— OINFOM 351,0 0,66
ITNEATM «— ITCLEM 130,2 0,22
ITFRIM <«— |IRHOSM 120,0 0,20
Theta-Delta (Memnuniyet-Duygusal Uyarilma-Baskinlik)

Ding <+«—> Coskun 227,1 1,03
Ding <«— Canh 330,0 1,12
Coskun <«— Canh 3815 1,22
Heyecanli <«  Onemli 199,2 0,39
Neseli <+«—> Memnun 146,8 0,24

Onerilen diizeltmeler yapildiktan sonra her iki 6l¢iim modeli tekrar

degerlendirilmis ve Ol¢ciim modellerinin standardize edilmis faktor yiik degerleri ve
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uyum iyiligi kriterlerindeki degisimler Tablo 38 de verilmistir. Uyum iyiligi kriterleri

incelendiginde, Onerilen diizeltmeler yapildiktan

sonra Destinasyon Uzantilari

Olgeginin y2 degerinde (5167,39’dan 4149,1214’e), ve RMSEA degerinde (0,054 ten

0,046’ya) bir diistis ve GFI degerinde ise (0,85’ten 0,88’ €) bir artis gézlenmistir.

Tablo 38. Destinasyon Olcegine Ait Diizeltme Sonuglari

i g

£ £33

2 = § E =

= =

=

YEREL ESNAF
Bodrum esnafi diiriisttiir ,83 ,84
Bodrum esnafi temizdir 91 87
Bodrum esnafi giivenilirdir ,82 ,83
Bodrum esnafi iyi goriintimliidiir ,89 ,85
Bodrum esnafi cana yakindir ,78 79
Bodrum esnafi yardim severdir T7 79
YEREL HALK
Bodrum’daki yerel halk konukseverdir ,89 ,85
Bodrum’daki yerel halk cana yakindir ,88 ,86
Bodrum’daki yerel halk yardimseverdir 72 74
Bodrum’daki yerel halk hosgoriliudiir 72 74
Bodrum’daki yerel halk temizdir ,78 76
Bodrum’daki yerel halk iyi giyimlidir 73 71
KALABALIK
Bodrum’da halka agik alanlar kalabaliktir ,82 ,82
Bodrum’da ¢ok sayida turist vardir 75 75
Bodrum genel olarak gurdltdl tdar 71 71
Bodrum’daki sokaklar dardir ,70 ,70
Bodrum’daki turistik alanlar kalabaliktir 71 71
Bodrum’da trafik yogundur ,63 ,63
Bodrum’daki otoparklar kalabaliktir 55 55
OKUNABILIRLIK
Bodrum’un turistik haritasi detaylidir ,82 77
Bodrum’un turistik haritasi kolay anlagilabilmektedir ,84 ,80
Bodrum i¢in hazirlanan brosiirler yeterli bilgi saglamaktadir ,78 ,78
Bodrum’daki turizm ofisi yeterli bilgi saglamaktadir 71 ,69
Bodrum turizm ofisine ulasim kolaydir ,68 ,66
Bodrum’da farkli dillerde hazirlanmis isaretler ve tabelalar 72 73

bulunmaktadir
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0 = S 202
DIGER TURISTLER
Bodrum’daki diger turistler temizdir ,88 ,88
Bodrum’daki diger turistler cana yakindir ,78 ,78
Bodrum’daki diger turistler iyi goriiniimlidiir ,85 ,85
Bodrum’daki diger turistlerin davranislart dl¢tiliidiir ,66 ,66
OKUNABILIRLIiK ARACLAR
Bodrum’da kullanilan isaretler (trafik isaretleri, yonlendirici isaretler,
,85 ,85
tabelalar) yolumu bulmamda yardimci olmaktadir
Bodrum’daki trafik isaretleri dikkat ¢ekecek sekilde diizenlenmistir ,86 ,86
Bodrum’daki tabela ve isaretler anlagilabilirdir 74 74
Bodrum’daki yonlendirici ve bilgilendirici isaretler yeterli sayidadir 75 75
HIZMET PERSONELI
Bodrum’ daki hizmet personeli iyi gérinimladir .87 .87
Bodrum’daki hizmet personeli temizdir ,83 ,83
Bodrum’daki hizmet personeli cana yakindir ,81 ,81
Bodrum’daki tesislerde yeterli sayida nitelikli personel vardir ,69 ,69
HIiZMET CESITLILiGI
Bodrum’ da alternatif konaklamatesisleri (otel, pansiyon, tatil kdyd, 79 79
butik otel vb.) bulunmaktadir
Bodrum’da alternatif restoranlar bulunmaktadir ,63 ,63
Bodrum eglence mekanlar1 bakimindan zengindir ,63 ,63
Bodrum eglence ve spor aktiviteleri agisindan zengindir ,66 ,66
OzZGUNLUK
Bodrum’da daha 6nce tatmadigim yerel lezzetler sunulmaktadir 72 72
Bodrum’da 6zgiin el sanatlar1 bulunmaktadir ,76 , 76
Bodrum’da yerel halk kendine 6zgti gel eneklere sahiptir 75 75
Bodrum’un yerel mutfagi zengindir ,58 ,58
UYUM
Bodrum’un mimarisi dogal doku ile uyumludur 73 73
Bodrum’ datarihi doku modern doku ile uyum igindedir ,78 ,78
Bodrum’daturistler ile yerel halk ic icedir ,66 ,66
Bodrum, modernligin ve gelenekselligin i¢ ice gectigi bir yerdir ,67 ,67
GORSEL CESITLILIK
Bodrum bitki 6rtiisii bakimindan zengindir ,70 ,70
Bodrum hayvan ¢esitliligi (fauna) bakimmdan zengindir 74 74
Bodrum’da ¢esitli mimari tarzda (yerel, tarihi, modern) binalar ,53 ,53
bulunmaktadir
Uyum Tyiligi Kriterleri
x2 5167,39 4149,1214
RMSEA 0,054 0,046
GFI 0,85 0,88
CFI 0,98 0,98
NFI 0,97 0,97
NNFI 0,97 0,98
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Memnuniyet-Duygusal Uyarilma ve Baskinlik Olgeginde analiz asamasinda
cesitli diizeltme Onerileri verilmistir. Arastirmada program tarafindan Onerilen ve en
yiksek MI ve CE degerlerine sahip parametrelere iliskin degerler Tablo 39'da
gosterilmistir. Onerilen diizeltmeler yapildiktan sonra &l¢iim modeli  tekrar
degerlendirilmis ve 6l¢lim modelinin standardize edilmis faktor ylik degerleri ve uyum
tyiligi kriterlerindeki degisimler Tablo 39’da verilmistir. Uyum iyiligi kriterleri
incelendiginde, Onerilen diizeltmeler yapildiktan sonra Olgegin %2 degerinde
(1769,06'dan 444,03’¢), ve RMSEA degerinde (0,131'den 0,063’¢) bir diisiis; GFl
degerinde (0,83’ten 0,95°e), CFI degerinde (0,94’ten 0,97 ye), NFI degerinde (0,93’ ten
0,96’ya) ve NNFI degerinde ise (0,92°den 0,96’ya) bir artig gézlenmistir.

Tablo 39. PAD Olcegine Ait Diizeltme Sonuclart

: 23

o s S

=
MEMNUNIYET
Keyifli-Sinirli 0,83 ,84
Memnun-Memnuniyetsiz 0,91 ,87
Rahatlamis-Sikilmis 0,82 ,84
Neseli-Huzinl U 0,89 ,84
Umutlu-Umutsuz 0,77 ,78
Mutlu-Mutsuz 0,76 ,78
BASKINLIK
Baskin-Itaatkar 0,89 ,90
Serbest-Y 6nlendirilmis 0,89 ,90
Bagimsiz-Bagiml 0,72 73
Hakim-Denetlenmis 0,72 72
Onemli-Onemsiz 0,77 74
DUYGUSAL UYARILMA
Heyecanli-Durgun 0,78 ,65
Canli-Gevsemis 0,31 ,20
Coskun-Miskin 0,33 24
Ding-Uykulu 0,32 ,22

Uyum Tyiligi Kriterleri
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12 1769,06 444,03

RMSEA 0,131 0,063
GFl 0,83 0,95
CFl 0,94 0,97
NF 0,93 0,96
NNFI 0,92 0,96

7. Destinasyon Uzantilar1 Algilamalarinin Turistlerin Demografik ve Seyahat

Ozelliklerine Gore Analizi

Calismanin dglinci bolimiinde de belirtildigi gibi, ¢evre psikolojisinde
bireylerin sosyo-kiiltiirel 6zellikleri ve ge¢mis deneyimlerinin g¢evresel uyaranlarin
algilanmasinda etkili oldugu ifade edilmektedir (Baling ve Fak, 1982; Tips ve
Savasdisara, 1986; Bourassa, 1990; Bell, 1999). Bu kapsamda arastirmaya katilan yerli
ve yabanci turistlerin destinasyon uzantilar1 algilamalarinin cinsiyet, yas, egitim
durumu, stirekli yasanilan yer, destinasyona gelis tiirli ve gelis amaci ve konaklama
sekillerine gore farklilagip farklilagmadigi incelenmistir. Bu amagla t-testi ve ANOVA

analizlerinden yararlanilmistir.

7.1. Destinasyon Uzantilar1 Algilamalarimin Turistlerin Demografik Ozelliklerine
Gore Analizi

Bodrum’da tatil yapan turistlerin destinasyon uzantilar1 algilamalarinin cinsiyet
degiskenine gore istatistiki acidan anlamli farklilik gosterip gostermedigini ortaya
koymak amaciyla t-testi uygulanmistir. Tablo 40'tan goriilebilecegi lizere, kalabalik
faktorii disinda yerel halk, yerel esnaf, okunabilirlik-araglar, diger turistler,
okunabilirlik-yon ve yol bulma, hizmet personeli, hizmet ¢esitliligi, 6zgiinliik, uyum ve
gorsel cesitlilik algilamalarinin anlamh bir farklilik gostermedigi belirlenmistir. Ancak
destinasyonun kalabalik algisinin cinsiyete gore anlamli bir farkliik (p= 0,039)
gosterdigi belirlenmistir. Tablo incelendiginde kadinlarin ortalamasi 5,5425 iken (std.
sapma=1,05501), erkeklerin ortalamasi ise 5,4041°dir (std. sapma= 1,13931). Bu sonuca
gore kadinlarin, erkeklere oranla Bodrum’u daha kalabalik olarak algiladiklart

soylenebilir.
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Tablo 40. Turistlerin Destinasyon Uzantilart Algilamalarimin Cinsiyet Degiskenine

Gore Farklilagsma Durumu

Faktorler n Ort. Std. F t p
Sapma
Yerel esnaf Kadm 586 48850 1,24441 2,239 594 ,553
Erkek 504 48384 1,34954
Yerel halk Kadin 586 4,3347 81334 1,673 1,527 127
Erkek 504 42564 87675
Kalabahk Kadin 586 54041 1,13931 2,969 -2,069 ,039
Erkek 504 55425  1,05501
Okunabilirlik- Kadin 586 272 ,-494 ,621
48422 1,14470
araclar
Erkek 504 48769 1,16922
Diger turistler Kadin 586 4,3521 96473 ,336 - 714 476
Erkek 504 43940 96822
Okunabilirlik-yon Kadm 586 9,238 ,057 ,955
47762 1,27879
ve yol bulma
Erkek 504 47715 142387
Hizmet personeli Kadm 586 51224 125035 3,668 1,280 ,201
Erkek 504 50229 1,31410
Hizmet cesitliligi Kadin 586 49201 85122 911 1,500 ,134
Erkek 504 48435 82661
(")ngnIUk Kadin 586 51168 1,20309 ,215 - 771 ,441
Erkek 504 51727 1,18313
Uyum Kadin 586 52566 1,10136 2,156 ,813 ,416
Erkek 504 52006 1,16994
Gorsel cesitlilik Kadin 586 47997 1,15364 ,130 ,356 722
Erkek 504 47747 1,15491

Yerli ve yabanci turistlerin destinasyon uzantilar1 algilamalarinin yas
degiskenine gore istatistiki acidan anlamli farklilik gosterip gostermedigini ortaya
koymak amacityla ANOVA analizinden yararlanilmigtir.  Analiz  sonuglari
incelendiginde yas degiskenine gore destinasyon uzantilarindan “yerel halk, yerel esnaf,
okunabilirlik-araglar, diger turistler, hizmet personeli, hizmet c¢esitliligi, ozgiinlik,
uyum ve gorsel c¢esitlilik” algilamalar1 arasinda anlamli bir fark bulunamamistir. Tablo
41 incelendiginde, turistlerin yas gruplarina gore “kalabalik” ve “okunabilirlik-araglar”

algilamalar1 agisindan anlamli  bir farkliligin  oldugu goriilmektedir. Anlaml
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farklilagmanin hangi gruplar arasinda ortaya c¢iktigin1 belirlemek amaciyla Post Hoc
testlerden varyanslarin esit oldugu durumlarda Scheffe analizinden yararlanilmistir.
Varyanslarin esit olmadig1 ve analizde kontrol grubunun bulunmadigi durumlarda ise
Tamhane’s T2 testinin kullanilmas1 onerilmektedir (Yazicioglu ve Erdogan, 2004:189).
Bu nedenle post hoc testinde varyanslarin esit olmadigi durumlarda Tamhane’s T2
testinden yararlanilmistir. Tamhane’s T2 testine gore (Levene test p<,05 (p =,003)) yas
gruplari arasinda anlamli bir farklilasma bulunmaktadir. 15-24 yas grubundaki turistler
25-34 yas grubu (ortalama farki= -,42823) ve 55-64 yas grubu turistler (ortalama farki =
-,37727) arasinda anlamli bir farkliligin oldugu belirlenmistir. Elde edilen sonuclara
gore 55-64 yas grubundaki turistler (ortalama = 5,607) ile 25-34 yas grubundaki turistler
(ortalama = 5,65) 15-24 yas grubundaki turistlere gore (ortalama = 5,230) Bodrum’u
kalabalik bir destinasyon olarak algilamiglardir.

ANOVA analizi sonucunda turistlerin “okunabilirlik-araglar” algilamalar
arasinda anlamli bir farklilik oldugu belirlenmistir. Anlamli farklilagsmanin hangi
gruplar arasinda oldugunu belirlemek i¢in Post Hoc testlerden Scheffe’ye gore (Levene
testi p>0,5 (p=,308)) yas gruplar1 arasinda anlamli farklilasma bulunamamistir. Tablo
41 incelendiginde yas gruplar1 arasindaki ortalamalar karsilastirildiginda birbirine yakin

ortalamalarin oldugu goriilmektedir.

Tablo 41. Turistlerin Destinasyon Uzantilart Algilamalarmmin Yas Degiskenine Gore

Farklilasma Durumu

Faktorler n Ort St. F p
Sapma
Yerel esnaf 15-24 331 4,7722 1,32918 5,812 ,000
25-34 297 4,9608 1,29771
35-44 197 14,8383 1,28670
45-54 184 4,8477 1,21658
55-64 86 4,9931 1,32036
Total 1095 4,8653 1,29414
Yerel halk 15-24 331 4,3060 ,82282 1,628 ,165
25-34 297 14,3660 ,83357
35-44 197 4,2262 ,86086
45-54 184 14,3080 ,83671
55-64 86 4,1726 ,90799
Tota 1095 4,2978 ,84239
Kalabalik 15-24 331 5,2301 1,20671 4,687 ,001
25-34 297 15,6583 1,08229
35-44 197 5,4903 1,06663
45-54 184 5,4549 1,00884
55-64 86 5,6074 1,03017
Tota 1095 5,4605 111411
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Faktorler n Ort St. F p
Sapma
Okunabilirlik-araclar 15-24 331 4,9394 1,06952 1,748 ,137
25-34 297 14,9353 1,20107
35-44 197 4,8394 1,12880
45-54 184 4,6933 1,17723
55-64 86 4,6163 1,29650
Totd 1095 14,8535 1,15710
Diger turistler 15-24 331 4,4105 ,91105 2,165 ,071
25-34 297 4,4462 1,00315
35-44 197 4,2767 1,00976
45-54 184 14,3749 ,92129
55-64 86 4,2229 ,98862
Total 1095 4,3754 ,96361
Okunabilirlik-yon ve 15-24 331 48071 1,31038 2,898 ,021
yol bulma
25-34 297 4,8689 1,34396
35-44 197 4,7903 1,37093
45-54 184 4,6144 1,28135
55-64 86 4,6267 1,53210
Totd 1095 4,7743 1,34507
Hizmet personeli 15-24 331 5,1094 1,24332 8,869 ,000
25-34 297 5,0222 1,39254
35-44 197 5,0379 1,22183
45-54 184 5,1260 1,20340
55-64 86 5,0879 1,34583
Total 1095 15,0740 1,28188
Hizmet gesitliligi 15-24 331 4,9065 ,80754 1,995 ,093
25-34 297 4,8731 ,89148
35-44 197 4,8853 ,85766
45-54 184 14,8953 ,76198
55-64 86 4,7762 ,92325
Total 1095 4,8815 ,84142
Ozgunliik 15-24 331 5,1508 1,18729 ,3,450 ,008
25-34 297 5,0908 1,25530
35-44 197 5,1186 1,18777
45-54 184 5,1541 1,10147
55-64 86 5,2663 1,21609
Total 1095 15,1383 1,19341
Uyum 15-24 331 5,2473 1,06398 ,1,443 ,218
25-34 297 5,2377 1,21065
35-44 197 5,2945 1,11173
45-54 184 15,1489 1,10664
55-64 86 15,1278 1,21444
Totd 1095 15,2273 1,13212
Gorsel cesitlilik 15-24 331 4,8931 1,08198 3,147 ,014
25-34 297 14,8084 1,14862
35-44 197 4,7359 1,23518
45-54 184 4,6822 1,16550
55-64 86 4,7013 1,19331
Total 1095 4,7913 1,15226

@) ANADOLU UN

Turistlerin egitim durumlarinin destinasyon uzantilar1 algilamalarinda bir farklilik

yaratip yaratmadigin1 incelemek i¢in ANOVA analizinden yararlanilmigtir. Analiz
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sonuglart incelendiginde turistlerin egitim durumlarmin “okunabilirlik-araglar”,
“Ozgunluk”, “uyum”, “gorsel gesitlilik” algilamalarinda anlamli bir fark bulunmustur.
Anlamli farklilasmanin hangi gruplar arasinda ortaya ¢iktigini belirlemek amaciyla Post
Hoc testlerden varyanslarin esit oldugu durumlarda Scheffe analizinden, varyanslarin
esit olmadigr durumlarda ise Tamhane’s T2 testinden yararlanilmistir. Tamhane’s T2
testine gore turistlerin  egitim durumlart  bakimindan okunabilirlik-araglarin,
destinasyonun 6zglnliigli ve gorsel gesitliligi algilamalar1 algilanmasinda anlamli bir
farklilasma bulunmaktadir. Destinasyonun okunabilirligini saglayan c¢esitli araglarin
algilanmas1 bakimindan yiiksek lisans ve doktora derecesine sahip turistler ile temel ve
orta 6grenim (ortalama farki=6803), On lisans (ortalama farki=,6711) ve lisans
(ortalama farki=,6773) derecelerine sahip turistler arasinda anlamli bir fark tespit
edilmistir. Elde edilen sonuglara gore yiiksek lisans ve doktora derecesine sahip
turistlerin diger egitim derecelerine sahip turistlere goére destinasyonun okunabilirligini
saglayan araclara yonelik daha olumsuz bir algilamaya sahip oldugu belirlenmistir
(ortalama= 4,2447). Buna gore yuksek lisans ve doktora derecesine sahip turistlerin
diger turistlere gore destinasyon haritasi, bilgilendirici brosiirler ve turizm ofisinin
turistlere  sundugu  bilgilerin yeterli olmadigi diisiincesine sahip olduklari
sOylenebilmektedir. Turistlerin egitim durumlarmma gore destinasyonun &zgiinliik
algilamalar1 arasinda anlamli bir farklilagma olup olmadig incelendiginde yiiksek lisans
ve doktora derecesine sahip turistler ile 6n lisans derecesine sahip turistler arasinda
anlaml1 bir farklilasma bulunmaktadir (ortalama farki=,7054). On lisans derecesine
sahip turistler (ortalama=5,2840) doktora derecesine sahip turistlere gore
(ortalama=4,5785) Bodrum’un yerel mutfagini, el sanatlarin1 ve geleneklerini daha
Ozgiin olarak algilamislardir. Bodrum’un gorsel agisindan ise temel ve orta 6grenim
derecesine sahip turistler ile Onlisans derecesine sahip turistler arasinda anlamli bir
farklilasma bulunmaktadir. Onlisans derecesine sahip turistler (ortalama=4,9368), temel
ve orta 0grenim derecesine sahip turistlere gore (ortalama=4,5535) Bodrum’u kusatan
bitki Ortiisii, fauna ve mimari yapidan olusan gorsel yapisini daha zengin olarak
algilamislardir. Scheffe testine gore sosyal ve fiziksel uyum agisindan temel ve orta
Ogrenim derecesine sahip turistler ile dnlisans derecesine sahip turistler arasinda anlamli
bir farklilasma bulunmaktadir. Temel ve orta grenim derecesine sahip turistlerin

(ortalama=5,2964), oOnlisans derecesine sahip turistlere gore (ortalama=5,0600)
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Bodrum’u kusatan sosyal ve fiziksel unsurlarin birbirleri ile uyumlu olarak algiladiklar

soylenebilmektedir.

Tablo 42. Turistlerin Destinasyon Uzantilart Algilamalarimin Egitim Durumlarina Gore

Farklilasma Durumu

Faktorler n Ort St. F p
Sapma
Yerel esnaf [1k-Orta 175 4,8471 1,48646 2,332 ,073
On lisans 121 49053 1,26013
Lisans 391 48280  1,34620
Y .Lisans-Doktora 42 4,2781 1,56589
Toplam 729 48137  1,38460
Yerel halk [1k-Orta 175 4,3018 ,99680 1,002 ,391
On lisans 121 4,3061 ,87107
Lisans 391 4,3038 ,83494
Y .Lisans-Doktora 42 4,0585 ,96879
Toplam 729 4,2896 ,89003
Kalabalk [Ik-Orta 175 56941 1,18071 1,984 ,115
On lisans 121 5,4848  1,01608
Lisans 391 56371  1,11439
Y .Lisans-Doktora 42 5,3037 1,04112
Toplam 729 5,6063 1,11346
Okunabilirlik-araclar ilk-Orta 175 49251 124639 4,261 ,005
On lisans 121 49159  1,01938
Lisans 391 49220 1,18884
Y .Lisans-Doktora 42 4,2447 1,42277
Toplam 729 48827  1,19945
Diger turistler [Ik-Orta 175 42964 1,23859 1,767 ,152
On lisans 121 4,3759 ,85045
Lisans 391 4,4175 ,94266
Y .Lisans-Doktora 42 4,0737 1,08004
Toplam 729 43617 1,01742
Okunabilirlik-yén ve  1lk-Orta 175 48367 153300 2,466 ,061
yol bulma
On lisans 121 4,6303  1,38947
Lisans 391 49280  1,38517
Y .Lisans-Doktora 42 4,4421 1,32399
Toplam 729 48287  1,42373
Hizmet personeli flk-Orta 175 49621  1,37381 1,496 214
On lisans 121 51830 1,15215
Lisans 391 49917  1,39670
Y .Lisans-Doktora 42 46903 1,57295
Toplam 729 49990 1,36594
Hizmet gesitliligi [Ik-Orta 175 48467  1,10282 ,918 432
On lisans 121 4,9267 ,73883
Lisans 391 4,9327 ,88984
Y .Lisans-Doktora 42 4,7233 , 73110
Toplam 729 4,8990 ,91549
Ozgunliik [1k-Orta 175 51515 1,35668 3,275 ,021
On lisans 121 52840 1,05172
Lisans 391 51339 1,27763
Y .Lisans-Doktora 42 45785  1,31519
Toplam 729 51311 1,27111
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Faktorler n Ort St. F p

Sapma
Uyum [Ik-Orta 175 52964 1,29769 4,453 ,004
On lisans 121 5,0600 1,07950
Lisans 391 5,2988 1,19436
Y .Lisans-Doktora 42 46630 1,33702
Toplam 729 52220 1,21915
Gorsel cesitlilik [Ik-Orta 175 45535 1,37180 5,033 ,002
On lisans 121 4,9368 1,10294
Lisans 391 4,8567 1,15716
Y .Lisans-Doktora 42 4,3405 1,33420
Toplam 729 4,7675 1,22412

Turistlerin siirekli yasadiklari yer ile destinasyon uzantilar1 arasinda anlamli bir
farkililigin olup olmadigini belirlemek i¢in ANOVA analizinden yararlanilmistir. Tablo
43 incelendiginde turistlerin siirekli yasadiklar1 yer ile “kalabalik”, “okunabilirlik-
araclar”, “okunabilirlik-yon ve yol bulma’ ve “uyum” algilamalari arasinda anlamli bir
fark tespit edilmistir. Tamhane’s T2 testine gore schirde yasan turistler ile kasaba
(ortalama farki=,5413) ve kdyde yasayan turistlerin (ortalama farki= ,6277) kalabalik
algilamalar1 arasinda fark bulunmaktadir. ilging bir sekilde, sehirde yasayan turistler
(ortalama=5,6350), kasaba (ortalama=5,0937) ve kdyde yasayan turistlere gore
(ortalama=5,0073) Bodrum’u daha kalabalik bir destinasyon olarak algilamiglardir.
Bunun yani sira sehirde yasayan turistler (ortalama=4,9393), kasaba (ortalama=4,4535)
ve kdyde yasayan turistlere gore (ortalama= 4,3149) Bodrumu daha kolay yon ve yol
bulabildikleri bir destinasyon olarak algilamislardir. Ayrica Scheffe testine gore
destinasyonun okunabilirlik algilamalarinda sehirde yasayan turistler ile kasaba
(ortalama farki=,3398) ve koyde yasayan turistler (ortalama farki=3293) arasinda
anlamli bir fark tespit edilmistir. Sehirde yasayan turistlerin (ortalama=4,9551), kasaba
(ortalama=4,6152) ve kdyde yasayan turistlere gére (ortalama=4,6258) Bodrum’u kolay
ve rahat okunabilir bir destinasyon olarak algiladiklari belirlenmistir. Son olarak sehirde
yasayan turistler ile kasaba (ortalama farki=,2575) ve kdyde yasayan turistler (ortalama
farki=,3822) arasinda destinasyonun gorsel ve sosyal uyumluluk algilamalar1 arasinda
anlamli bir fark belirlenmistir. Tablo 43 incelendiginde sehirde yasayan turistlerin
(ortalama=5,3233), kasaba (ortalama=5,0657) ve kdyde yasayan turistlere gore
(ortalama=4,9411) Bodrum’u gorsel ve sosyal acidan daha uyumlu bir turizm

destinasyonu olarak algiladiklar1 s6ylenebilir.
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Tablo 43. Turistlerin Destinasyon Uzantilart Algilamalariin Siirekli Yasadiklar: Yer

Degiskenine Gére Farklilasma Durumu

Faktorler n Ort St. Sapma F p
Yerel esnaf Sehir 752 4,8995 1,37418 1,118 ,327
Kasaba 215 4,7799 1,00639
Koy 108 4,7546 1,24473
Toplam 1075  4,8611 1,29619
Yerel halk Sehir 752 4,3121 ,88660 ,504 ,604
Kasaba 215 4,2474 ,72244
Koy 108 4,2922 ,65907
Toplam 1075  4,2972 ,83522
Kalabalk Sehir 752 5,6350 1,10669 31,414 ,000
Kasaba 215 5,0937 1,06754
Koy 108 5,0073 ,96211
Toplam 1075  5,4637 1,11563
Okunabilirlik-araclar Sehir 752 4,9551 1,18521 9,652 ,000
Kasaba 215 4,6152 ,97595
Koy 108 4,6258 1,22720
Toplam 1075  4,8541 1,16013
Diger turistler Sehir 752 4,4041 1,01259 1,904 ,150
Kasaba 215 4,2617 ,82246
Koy 108 4,3304 ,90759
Toplam 1075  4,3682 ,96806
Okunabilirlik-yon ve Sehir 752 49393 1,36179 18,474 ,000
yol bulma
Kasaba 215 4,4535 1,25324
Koy 108 4,3149 1,25243
Toplam 1075  4,7794 1,35160
Hizmet personeli Sehir 752 5,0597 1,35192 ,897 ,408
Kasaba 215 5,0117 1,06049
Koy 108 5,2116 1,19280
Toplam 1075  5,0654 1,28321
Hizmet gesitliligi Sehir 752 4,8871 ,91151 ,100 ,905
Kasaba 215 4,8593 67757
Koy 108 4,8930 ,64489
Toplam 1075  4,8821 ,84500
Ozgiinliuk Sehir 752 5,1432 1,26297 ,045 ,956
Kasaba 215 5,1212 1,04069
Koy 108 5,1162 1,03520
Toplam 1075  5,1361 1,19920
Uyum Sehir 752 5,3233 1,19760 8,408 ,000
Kasaba 215 5,0657 ,87190
Koy 108 4,9411 1,06462
Toplam 1075  5,2334 1,13454
Gorsel cesitlilik Sehir 752 4,7836 1,21654 ,207 ,813
Kasaba 215 4,8175 1,04085
Koy 108 4,7297 ,97130
Toplam 1075  4,7850 1,15985
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Son olarak, turistlerin destinasyon uzantilar1 algilamalarmin gelir durumlarina
gore farklilagip farklilasmadigi incelenmis ve anlamli bir farklilik olmadigi

belirlenmistir.
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7.2. Destinasyon Uzantilar1 Algilamalarimin Turistlerin Seyahat Ozelliklerine Gore
Analizi

Bodrum’'da tatil yapan turistlerin tatil yaptiklar1 destinasyonun bulundugu
tilkeden olup olmamalarinin, destinasyon uzantilar1 algilamalarinda istatistiki agidan
anlaml farklilik gosterip gostermedigini ortaya koymak amaciyla t-testi uygulanmigtir.
Tablo 44'ten goriilebilecegi ilizere yerli ve yabanci turistlerin destinasyondaki “yerel
esnafi”, “yerel halki”, “kalabaligi”, “hizmet personelini”, “6zginligi” ve “gorsel
cesitliligi” algilamalar1 arasinda anlamli bir fark oldugu tespit edilmistir. Tablo
incelendiginde yabanci turistlerin yerel esnaf (ortalama=4,9940), yerel halk
(ortalama=4,3583) ve hizmet personeline (ortalama=5,3211) yonelik algilamalar1 yerli
turistlerden daha olumluyken; yerli turistler (ortalama=5,8726) yabanci turistlere oranla
Bodrum’u daha kalabalik olarak algiladiklar1 sdylenebilir. Destinasyonun 6zgiinliigii ve
gorsel unsurlarin cesitliligi bakimindan incelendiginde yabanci turistler yerli turistlere
gbre Bodrum’u daha 6zgiin (ortalama= 5,2455) ve gorsel acidan ise daha zengin ve

cesitli (ortalama=4,9131) olarak algilamislardir.

Tablo 44. Yerli ve Yabanci Turistlerin Destinasyon Uzantilart Algilamalarinin
Farklilasma Durumu

Faktorler n Ort. Std. F t p
Sapma
Yerel esnaf Yerli 408 46614 1,51400 41,978 -4,158 ,000
-3,857
Yabanci 684 49940 1,11541
Yerel halk Yerli 408 4,2015 ,99988 30,429 -2,985 ,006
-2,761
Yabanct 684 43583 72787
Kalabalik Yerli 408 58726 1,06597 3,669 9,852 ,000
9,844
Yabanct 684 52171 1,06242
Okunabilirlik- Yerli 15,176 -1,194 ,256
408 48037 1,29791 -1,136
araglar
Yabanci 684 48000 1,06278
Diger turistler Yerli 408 43030 1,12759 27,625 -1,941 ,071
-1,811
Yabanct 684 44200 85074
Okunabilirlik-y6n Yerli 22,209 1,279 ,225
408 48417 151471 1,215
ve yol bulma
Yabanct 684 47340 1,23568
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Faktorler n Ort. Std. F t p

Sapma
Hizmet personeli Yerli 408 46756 152266 85,035 -8,331 ,000
-7,585
Yabanct 684 53211 1,03297
Hizmet gesitliligi Yerli 408 49074 1,04777 53,083 ,691 ,532
,626
Yabanct 684 48709 69308
Ozgiinluk Yerli 408 49650 141591 68,426 -3,779 ,001
! ! -3,492
Yabanci 684 5,2455 1,02625
Uyum Yerli 408 52076 1,34755 39,662 -,494 ,648
-,456
Yabanci 684 52424 97301
Gorsel cesitlilik Yerli 408 45784 135428 56,376 -4,676 ,000
-4,338
Yabanct 684 49131 99790

Turistlerin destinasyon uzantilar1 algilamalarinin destinasyona seyahat sekilleri
acisindan farklilasip farklilasmadigini belirlemek amaciyla t-testinden yararlanilmistir.
Tablo 45°ten de goriilecegi lizere destinasyona bireysel olarak ve paket tur araciligiyla
gelen turistlerin “yerel esnaf”, “yerel halk”, “kalabalik”, “diger turistler”, “hizmet
personeli”, “Ozgiinlik” ve “gorsel c¢esitlilik” algilamalar1 arasinda farkliliklar
bulunmaktadir. Bulgulara gore destinasyona paket tur araciligiyla gelen turistlerin yerel
esnaf, yerel halk, diger turistler, hizmet personeli, ozgiinliik ve gorsel ¢esitlilik
algilamalarinin daha olumlu; bireysel olarak destinasyona gelen turistlerin ise kalabalik

algilamalarinin daha olumlu oldugu belirlenmistir.

Tablo 45. Turistlerin Destinasyona Gelis Sekillerine Gére Destinasyon Uzantilar
Algilamalarimin Farklilagma Durumu

Faktorler n Ort. Std. F t p
Sapma

Yerel esnaf Paket tur 496 50184 1,14004 21,915 3,498 ,000
Bireysel 572 47409 141211

Yerel halk Paket tur 496 4,3824 71503 22,983 3,008 ,003
Bireysel 572 4,2270 93740

Kalabalik Paket tur 496 53235 1,06956 ,878 -3,997 ,000
Bireysel 572 55942  1,13268

Okunabilirlik-  Paket tur 496 13,689 1,259 ,208

4,9042 1,04595
araclar

Bireysel 572 48146  1,24994
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Faktorler n Ort. Std. F t p

Sapma
Diger turistler  Paket tur 496 44472 gs7g7 11951 2,350 019
Bireysel 572 43078  1,05226
Okunabilirlik-  Paket tur 496 4,7369 1,23136 15,129 -,963 336
yén ve yol
bulma
Bireysel 572 48165  1,44035
Hizmet Paket tur 496 22,908 4,823 ,000
i 52792  1,12390
personeli
Bireysel 572 49031  1,38538
Hizmet Paket tur 496 6,632 ,660 ,509
e 4,9120 76306
Gesitliligi
Bireysel 572 4,8781 ,89364
Ozgunlik Paket tur 496 50170 107817 19480 2,136 033
Bireysel 572 50599  1,29431
Uyum Paket tur 496 c1750  10pg54 (153 -1,684 ,093
Bireysel 572 52914  1,20282
Gorsel Paket tur 496 11,513 2,369 ,018
S 48823  1,05515
cesitlilik

Bireysel 572 47151  1,22707

Destinasyonda bulunma siiresinin destinasyon uzantilar1 algilamalarinda bir
farklilik yaratip yaratmadigini incelemek icin ANOVA analizinden yararlanilmigtir.
Analiz sonuglari incelendiginde turistlerin destinasyonda bulunma siiresinin “yerel
esnaf”, “kalabalik”, “okunabilirlik-ydn ve yol bulma’, “hizmet personeli”, “6zgunltk”
ve “gorsel cesitlilik” algilamalarinda anlamli  bir fark bulunmustur. Anlamh
farklilasmanin hangi gruplar arasinda ortaya ciktigini belirlemek amaciyla Post Hoc
testlerden varyanslarin esit oldugu durumlarda Scheffe analizinden, varyanslarin esit
olmadig1 durumlarda ise Tamhane’s T2 testinden yararlanilmistir. Tamhane’s T2 testine
gore turistlerin destinasyonda bulunma siiresi bakimindan yerel esnafin algilanmasinda
anlamli bir farklilasma bulunmaktadir. Destinasyonda 16 giin ve daha fazla bulunan
turistler ile 2-4 giin (ortalama farki= ,5840), 5-7 giin (ortalama farki=,5695), 11-15 gin
(ortalama farki=,6354) bulunan turistler arasinda anlamli bir farkliligin oldugu

belirlenmistir. Elde edilen sonuclara gore destinasyonda bulunma stiresi 2-4 giin ve 5-7
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giin (ortalama=4,8735) gibi kisa bir siire oldugunda (ortalama=4,8880) ve ayrica
destinasyonda bulunma siiresi 16 giin ve daha fazla uzadiginda (ortalama=4,3040) yerel
esnafa yonelik daha olumsuz bir algilamalar1 oldugu belirlenirken; destinasyonda 11-15
giin bulunan turistlerin (ortalama=4,9394) yerel esnafi algilamalar1 daha olumlu oldugu
sOylenebilir. Turistlerin destinasyonu kalabalik olarak algilamalarinda ise destinasyonda
2-4 gin bulunan turistler ile destinasyonda 5-7 giin (ortalama farki=-,3167) ve 16 ve
daha fazla giin (ortalama farki=-,4102) arasinda anlamli bir fark bulunmaktadir. Tablo
48 incelendiginde turistlerin destinasyonda bulunma siiresi arttikca destinasyonu daha
kalabalik olarak algiladiklar1 sOylenebilir. Scheffe testine gore ise (Levene test p>,05 (p
= ,699)) turistlerin destinasyonda bulunma siiresinin destinasyonun okunabilirlik ve
yon/yol bulma algilamalar1 arasinda anlamli bir fark bulunmustur. Destinasyonda 5-7
gun bulunan turistler ile 11-15 giin bulunan turistler (ortalama farki=,3780) arasinda bir
fark bulunmaktadir. Destinasyonda 5-7 gun bulunan turistler (ortalama=4,9657), 11-15
giin bulunan turistlere gore (ortalama farki=4,5877) destinasyonu yon ve yollarin
bulma konusunda daha okunabilir olarak algilamaktadir. Tamhane’s T2 testine gore
(Levene test p<,034) hizmet personelini algilamalar1 acisindan ise, destinasyonda
bulunma siiresi arasinda anlamli bir fark tespit edilmistir. Destinasyonda 16 ve daha
fazla glin bulunan turistler ile destinasyonda 2-4 giin (ortalama farki=,5371), 5-7 gin
(ortalama farki=,6812), 8-10 giin (ortalama farki=,5852) ve 11-15 gun bulunan turistler
(ortalama farki=,8469) arasinda anlamli bir fark bulunmaktadir. Tablo incelendiginde
destinasyonda bulunma siiresi arttikga turistlerin destinasyonda daha kisa siire bulunan
turistlere gore hizmet personelini daha olumsuz olarak algiladiklar1 s6ylenebilir.
Destinasyonda bulunma siiresi ile destinasyonun 6zgiinliik ve gorsel cesitlilik
algilamalar1 arasinda anlamli bir fark belirlenmistir. Destinasyonda 2-4 giin bulunan
turistler ile 11-15 gun (ortalama fark=-,3919) bulunan turistler arasinda anlamli bir fark
bulunmaktadir. Destinasyonda 11-15 gin bulunan turistlerin (ortalama=5,3325)
destinasyonda 2-4 guin bulunan turistlere gore (ortalama=4,9405) Bodrum’ u daha 6zgiin
bir destinasyon olarak algiladiklar1 sOylenebilir. Bu sonuglara gore destinasyonda
bulunma siiresi arttik¢a turistlerin destinasyona dahil olma ve destinasyonu kesfetme
diizeyinin arttig1 ve buna bagl olarak destinasyonu daha 6zgiin bulduklar1 sdylenebilir.
Son olarak Tamhane's T2 testine gbre destinasyonda 11-15 gin bulunan turistler ile
destinasyonda 2-4 giin (ortalama farki=,2825) ve 16 ve daha fazla giin bulunan turistler
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(ortalama farki= ,4091) arasinda gorsel cesitlilik algilamalarinda anlamli bir fark

belirlenmistir. Destinasyonda 11-15 giin bulunan turistler, destinasyonda 2-4 gin gibi

cok kisa bir siire bulunan turistler (ortalama=4,7304) ve destinasyonda goreceli olarak

daha uzun sire-16 ve daha fazla gin bulunan turistlere gore (ortalama=4,6039)

Bodrum’u gorsel agidan daha zengin bir destinasyon olarak algiladiklart sdylenebilir.

Buradan hareketle destinasyonda kisa siire bulunan turistlerin destinasyonu heniiz tam

olarak kesfetmedikleri; destinasyonda uzun slre bulunan turistlerin ise destinasyondaki

gorsel unsurlara agina olmasinin bu sonuca neden olabilecegi sdylenebilir.

Tablo 46. Turistlerin Destinasyonda Bulunma Siiresi ile Destinasyon Uzantilar

Algilamalart Arasindaki Farklar

Faktorler n Ort St. Sapma F p
Yerel esnaf 2-4 gun 289 4,8880 1,23548 5,812 ,000
5-7 giin 279 4,8735 1,28591
8-10 gun 145 4,9897 1,39087
11-15 giin 211 4,939 1,15187
16+ 113 4,3040 1,53537
Total 1037  4,8452 1,30313
Yerel halk 2-4 gin 289 4,2628 ,82215 1,628 ,165
5-7 giin 279 4,3394 ,82686
8-10 gun 145 4,2840 ,84883
11-15giin 211 4,3701 ,76321
16+ 113 4,1413 1,10964
Total 1037  4,2950 ,85280
Kalabalik 2-4 gin 289 5,2287 1,23481 4,687 ,001
5-7 giin 279 5,5455 1,04398
8-10 gun 145 5,5550 1,10160
11-15 giin 211 5,5106 1,01880
16+ 113 5,6389 1,07385
Total 1037  5,4616 1,11456
Okunabilirlik-araclar 2-4 gln 289 4,7983 1,11479 1,748 ,137
5-7 giin 279 4,9229 1,20866
8-10 gun 145 4,7738 1,19258
11-15giin 211 4,9406 ,98260
16+ 113 4,6498 1,32745
Total 1037  4,8412 1,15340
Diger turistler 2-4 gin 289 4,3845 ,93702 2,165 ,071
5-7 giin 279 4,4200 ,98351
8-10 gun 145 4,4098 ,98693
11-15giin 211 4,3784 ,89239
16+ 113 4,1199 1,08683
Total 1037  4,3675 ,96744
Okunabilirlik-yon ve 2-4 gun 289 47061 1,30363 2,898 ,021
yol bulma
5-7 giin 279 4,9657 1,29649
8-10 gun 145 4,8580 1,32711
11-15 giin 211 4,5877 1,32550
16+ 113 4,6966 1,50922
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Tota 1037 4,7721 1,33811

Faktdrler n Ort St. Sapma F p
Hizmet personeli 2-4 gun 289 5,0227 1,23454 8,869 ,000
5-7 giin 279 5,1669 1,30606
8-10 gun 145 5,0708 1,30328
11-15 giin 211 5,3326 1,09354
16+ 113 4,4856 1,43842
Total 1037  5,0728 1,27985
Hizmet gesitliligi 2-4 gin 289 4,8254 ,85498 1,995 ,093
5-7 giin 279 4,8890 ,85410
8-10 gun 145 4,8151 ,93775
11-15giin 211 5,0201 ,65619
16+ 113 4,8804 ,90624
Total 1037  4,8867 ,83824
Ozgunliik 2-4 gin 289 4,9405 1,17223 3,450 ,008
5-7 giin 279 5,1199 1,20402
8-10 gun 145 5,1978 1,22468
11-15 giin 211 5,3325 1,12433
16+ 113 5,1257 1,31224
Total 1037  5,1247 1,20037
Uyum 2-4 gin 289 5,0964 1,10240 1,443 ,218
5-7 giin 279 5,2451 1,11360
8-10 gun 145 5,2838 1,19032
11-15giin 211 5,3051 1,03127
16+ 113 5,2943 1,27239
Total 1037  5,2266 1,12480
Gorsel cesitlilik 2-4 gin 289 4,7304 1,16353 3,147 ,014
5-7 giin 279 4,8278 1,10434
8-10 gun 145 4,7150 1,22044
11-15 giin 211 5,0130 1,03499
16+ 113 4,6039 1,30460
Tota 1037  4,7982 1,15229

Turistlerin Bodrum’a gelis amaglarina gore destinasyon uzantilari algilamalari
arasindaki farkliliklar incelendiginde, turistlerin seyahat amaglarina gore “kalabalik”,
“okunabilirlik-araglar”, “diger turistler”, “hizmet personeli”, ‘“hizmet c¢esitliligi”,
“Ozgiinlik” ve “gorsel cesitlilik” algilamalarinda anlamli bir farklilik bulunmustur.
Scheffe testine gore Bodrum’a giines-kum-deniz, eglence ve macera amaciyla gelen
turistlerin kalabalik, hizmet ¢esitliligi ve gorsel algilamalar1 algilanmasinda anlamli bir
farklilagma bulunmaktadir. Destinasyondaki turist yogunlugu ve mekansal yogunluktan
olusan kalabalik algis1 agisindan eglence amaciyla seyahat eden turistler ile deniz-kum-
giines amaciyla (ortalama farki=,51212) ve macera amaciyla (ortalama farki= ,61510)
gelen turistler arasindan anlamli bir fark bulunmaktadir. Eglence amaciyla Bodrum’a
gelen turistler (ortalama=5,9051), deniz-kum-glines (ortalama=,5,3930) ve macera
(5,2900) amaciyla gelen turistlere gére Bodrum’u daha insan ve mekan yogunlugu

acisindan daha kalabalik olarak algilamislardir. Ancak tez c¢alismasinda kalabalik
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algisinin bireylerin memnuniyet duygular iizerinde olumlu bir etkisi oldugu tespit
edilmistir. Buna bagli olarak Bodrum’a eglence amaciyla gelen turistlerin kalabalik bir
destinasyon olarak algiladiklari Bodrum’da, tatil deneyimleri siiresince deniz-kKum-
giines ve macera amactyla gelen turistlere goére daha olumlu algilamalara sahip olduklari
soylenebilmektedir.

Bodrum’da sunulan hizmet c¢esitliligi algilamalar1 agisindan, Bodrum’a macera
amaciyla gelen turistler ile deniz-kum-giines (ortalama farki=,44479) ve eglence
amaciyla (ortalama farki=47345) gelen turistler arasinda anlamli bir farklilik
bulunmaktadir.  Deniz-kum-giines  (ortalama=4,9294) ve eglence amaciyla
(ortalama=4,9581) gelen turistler macera amaciyla (ortalama=4,4846) gelen turistlere
gore Bodrum’da sunulan restoran, konaklama, aktivite ve eglence hizmetlerini daha
zengin ve cesitli olarak algilamiglardir. Bodrum’da sunulan spor ve macera
aktivitelerinin restoran, bar ve konaklama hizmetleri ile karsilastirildiginda daha sinirh
oldugu gozlenmektedir. Bodrum’da sunulan hizmetler ile karsilastirildiginda bu
bulgularin gergeklik ile ortiistiigli gézlenmektedir.

Bitki ortiisii, fauna ve mimari ¢esitlilik bakimindan ise Bodrum’a eglence ve
macera amaciyla (ortalama farki=,58048) gelen turistlerin algilamalar1 arasinda farklilik
bulunmaktadir. Eglence amaciyla gelen turistler (ortalama=5,0190), macera amaciyla
gelen turistlere gore (ortalama=4,4385) Bodrum’u gorsel acidan daha zengin ve ¢esitli
unsurlarla kusatilmis bir destinasyon olarak algiladiklar1 belirlenmistir. Bodrum’da
macera aktivitelerinin daha ¢ok deniz ve su odakli olmasinin ve eglence amaciyla
Bodrum'a gelen turistlerin tatil deneyimleri slresince Bodrum merkezinde ve
cevresinde yesil alanlar ve mimari unsurlar ile kusatilmig bir ¢evrede daha uzun siire

bulunmalarinin bu sonuca neden oldugu diisiiniilmektedir.
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Tablo 47. Turistlerin Bodrum’a Gelis

Algilamalarimin Farklilagma Durumu

Amacglarina Gore

Destinasyon Uzantilari

Faktorler n Ort St. F p
Sapma
Yerel esnaf Deniz-Kum-Giines 790 49185 1,24391 1,160 ,327
Eglence 53 46532 1,53632
Macera 123 5,0443 1,36719
Kdltir 36 47864  1,35683
Diger 34 47183 1,17870
Toplam 1036 49087 1,27763
Yerel halk Deniz-Kum-Giines 790 4,3188 ,80783 1,769 ,133
Eglence 53 4,1662  1,11206
Macera 123 4,4331 ,80160
Kdltir 36 4,0834 ,98508
Diger 34 4,2776 , 75783
Toplam 1036 4,3151 ,83138
Kalabahk Deniz-Kum-Giines 790 53930 1,10390 6,100 ,000
Eglence 53 5,2900 1,21432
Macera 123 5,9051 1,00345
Kdltir 36 54696  1,23419
Diger 34 55780 1,22814
Toplam 1036 54573 1,11814
Okunabilirlik-araclar Deniz-Kum-Giines 790 48986 1,13362 2,741 ,027
Eglence 53 45999  1,29100
Macera 123 5,0208 1,16554
Kdltir 36 4,7503  1,27823
Diger 34 4,4293 ,91894
Toplam 1036 48773  1,14873
Diger turistler Deniz-Kum-Giines 790 4,4123 ,89393 2,623 ,033
Eglence 53 4,1276 1,12980
Macera 123 45322  1,10673
Kdltir 36 41054  1,11645
Diger 34 4,4415 ,97995
Toplam 1036 4,4023 ,94843
Okunabilirlik-yon ve yol  Deniz-Kum-Giines 790 4,7862  1,31460 2,016 ,090
bulma Eglence 53 47395  1,38489
Macera 123 51140 1,25313
Kdltir 36 4,7078  1,36889
Diger 34 45914  1,53472
Toplam 1036 48136  1,32323
Hizmet personeli Deniz-Kum-Giines 790 51672 121131 2,946 ,019
Eglence 53 4,7242 1,51137
Macera 123 52000 1,38790
Kdltor 36 47726  1,36183
Diger 34 48114  1,03893
Toplam 1036 51230 1,25510
Hizmet gesitliligi Deniz-Kum-Giines 790 4,9294 77978 5,597 ,000
Eglence 53 4,4846  1,00869
Macera 123 4,9581 ,87175
Kaltir 36 4,5400 ,99149
Diger 34 4,8920 ,88526
Toplam 1036 4,8953 ,82271
Ozgiinliuk Deniz-Kum-Giines 790 51938 1,14178 2,924 ,020
Eglence 53 4,8366 1,25899
Macera 123 52608  1,31691
Kdltor 36 47250  1,41060
Diger 34 49285  1,19562
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Toplam 1036 51585  1,18596

Faktorler n Ort St. F p
Sapma
Uyum Deniz-Kum-Giines 790 52423 1,08051 1,144 ,334
Eglence 53 5,0880 1,15360
Macera 123 54316  1,18318
Kdaltdr 36 51896  1,34332
Diger 34 52823 1,12774
Toplam 1036 52564  1,10855
Gorsel cesitlilik Deniz-Kum-Giines 790 48433 111396 3,053 ,016
Eglence 53 44385  1,22047
Macera 123 50190 1,16774
Kaltir 36 45530 1,34384
Diger 34 4,7359  1,11458
Toplam 1036 4,8298  1,13903

Turistlerin konaklama sekillerine gore destinasyon uzantilarini algilamalari
arasindaki farkliliklar incelendiginde anlamli farkliliklar tespit edilmistir. Tamhane’'s T2
testine gore turistlerin konaklama sekilleri ile “yerel esnaf”’, “yerel halk”,
“okunabilirlik-araglar”, *“okunabilirlik-yon ve yol bulma’, “6zginlik” ve “gorse
cesitlilik”; Scheffe testine gore ise “kalabalik”, “diger turistler”, “hizmet personeli” ve
“Ozgiinlik” algilamalar1 arasinda anlamli bir farklilik belirlenmistir. Bulgular
incelendiginde tatillerini yazlik evlerde geciren turistlerin, otel, pansiyon, apart otel ve
tatil koylinde geciren turistler ile destinasyon uzantilarini algilamalar1 arasinda belirgin
farklar belirlenmistir. Yazlik evlerde tatillerini gegiren turistlerin yerel esnafin, yerel
halkin, hizmet personelinin ve diger turistlerin davraniglarina iliskin algilamalarinin
daha olumsuz oldugu ancak pansiyonda konaklayan turistlerin algilamalarinin ise daha
olumlu oldugu belirlenmistir. Bunun yani sira destinasyonun okunabilirligini saglayan
araglar, yon ve yol bulmaya iliskin algilamalarda da yazlik evde kalan turistlerin
algilamalar otel, tatil kdyii ve pansiyonda konaklayan turistlere gore daha olumsuzdur.
Destinasyonun 6zgiinliigii agisindan ise, tatillerini pansiyon ve apart otellerde geciren
turistler yazlik evlerde konaklayan turistlere géore Bodrum’u yerel tatlar, mimari ve
gelenekler agisindan daha 6zgiin bir destinasyon olarak degerlendirdikleri belirlenmistir.
Tatillerini yazlik evlerde geciren turistler diger turistlere gére Bodrum’da daha fazla
bulunmalar1 ve her yil aymi bolgede konaklamalar1 nedeniyle destinasyondaki yerel
halk, esnaf ve cevre ile daha fazla etkilesimde bulunmaktadirlar. Bu nedenle
destinasyon uzantilarina iliskin asinalik ve uzun siireli etkilesimin tatil deneyiminin
hedonik yapisin1 bir noktada azalttig1 diistiniildiigiinde algilamalarinin olumsuzlastig

gorulmektedir.
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Tablo 48. Turistlerin Bodrum’'da Konaklama Sekillerine Gore Destinasyon Uzantilar

Algilamalarimin Farklilagsma Durumu

Faktorler n Ort St. F p
Sapma
Yerel esnaf Otel 597 49633 1,21871 4,890 ,000
Tatil koyl 64 4,9817 1,26525
Pansiyon 82 5,0824 1,40343
Apart Otel 154 49101 1,22625
Yazlik ev 131 4,3934 1,46587
Diger 18 4,9169 , 77458
Toplam 1046 4,8937 1,27709
Yerel halk Otel 597 4,3365 ,80278 5,223 ,000
Tatil koyl 64 4,4207 , 75536
Pansiyon 82 4,4786 ,85947
Apart Otel 154 4,4152 ,69924
Yazlik ev 131 4,0045 1,04540
Diger 18 4,1827 ,59361
Toplam 1046 4,3201 ,83028
Kalabahk Otel 597 5,4310 1,10336 8,092 ,000
Tatil koyl 64 5,7457 ,97003
Pansiyon 82 6,0693 ,95270
Apart Otel 154 5,1979 1,07640
Yazlik ev 131 5,5548 1,12483
Diger 18 54317 1,08429
Toplam 1046 5,4815 1,10136
Okunabilirlik-araclar Otel 597 49417  1,09057 7,212 ,000
Tatil koyl 64 5,0077 1,09856
Pansiyon 82 51703  1,29869
Apart Otel 154 4,8015 1,14026
Yazlik ev 131 4,3586 1,29188
Diger 18 4,7787 ,85828
Toplam 1046 4,8672 1,15610
Diger turistler Otel 597 4,4104 ,95400 3,001 ,009
Tatil koyl 64 4,3323 ,98637
Pansiyon 82 4,6136 ,91473
Apart Otel 154 4,3393 ,95724
Yazlik ev 131 41174 1,07544
Diger 18 4,3876 , 70336
Toplam 1046 4,3740 ,97081
Okunabilirlik-yon ve yol ~ Otel 597 48480 1,26942 7,442 ,000
bulma Tatil koyl 64 5,0464 1,19649
Pansiyon 82 5,2200 1,49024
Apart Otel 154 45725 1,30436
Yazlik ev 131 4,2874 1,57643
Diger 18 5,2516 1,05056
Toplam 1046 4,7855 1,34775
Hizmet personeli Otel 597 51670 1,26879 9,240 ,000
Tatil kdyl 64 5,1267 1,29311
Pansiyon 82 53880 1,35846
Apart Otel 154 5,2568 1,10201
Yazlik ev 131 4,4278 1,31465
Diger 18 4,9878 ,85733
Toplam 1046 5,0994 1,2792
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Faktorler n Ort St. F p

Sapma
Hizmet gesitliligi Otel 597 4,9246 ,85237 476 7194
Tatil koyu 64 4,8635 ,85863
Pansiyon 82 4,9573 ,89488
Apart Otel 154 4,8311 ,81754
Yazlik ev 131 4,8808 , 79865
Diger 18 4,7977 ,42606
Toplam 1046 4,9020 ,83824
Ozgiinlik Otel 597 51613 1,17806 3,132 ,008
Tatil kdyl 64 5,1969 ,98795
Pansiyon 82 54668  1,34253
Apart Otel 154 52360  1,08923
Yazlik ev 131 49364  1,36253
Diger 18 4,5403 ,89622
Toplam 1046 51596  1,19541
Uyum Otel 597 52665 111165 4,162 ,001
Tatil kbyu 64 52203  1,16899
Pansiyon 82 56938  1,08339
Apart Otel 154 50825  1,08668
Yazlik ev 131 50507  1,22659
Diger 18 5,1026 ,93232
Toplam 1046 52402  1,13023
Gorsel cesitlilik Otel 597 48381 1,13011 2,247 ,048
Tatil kdyl 64 49777  1,08982
Pansiyon 82 49650  1,32330
Apart Otel 154 4,7357  1,06206
Yazlik ev 131 45735  1,27239
Diger 18 4,4298  1,14439
Toplam 1046 4,8013  1,15667

Cevre psikolojisinde bireylerin fiziksel ¢evre ve mekan algilamalan ile yas,
cinsiyet, egitim durumlar gibi cesitli demografik degiskenler arasindaki iligkileri
inceleyen ¢esitli aragtirmalar yapilmistir (Baling ve Fak, 1982; Tips ve Savasdisara,
1986; Bourassa, 1990; Bell, 1999). Yapilan bu arastirmalarin bulgular ile tez ¢alismasi
kapsaminda elde edilen bulgular1 arasinda bazi noktalarda ortiisme bazi noktalarda ise
farkliliklar bulunmaktadir. Oncelikle tez calismasi kapsaminda cinsiyet degiskenine
gore “kalabalik” faktorii disinda yerel halk, yerel esnaf, okunabilirlik-araglar, diger
turistler, okunabilirlik-yon ve yol bulma, hizmet personeli, hizmet ¢esitliligi, 6zgiinliik,
uyum ve gorsel cesitlilik algilamalarinin  anlamli  bir farklihk gostermedigi
belirlenmistir. Benzer sekilde Tips ve Savasdisara (1983) bireylerin cinsiyet degiskeni
ile mekan degerlendirmeleri arasinda ¢ok diislik bir iliski oldugunu belirlemislerdir.
Ancak turistlerin cinsiyetlerine gore kalabalik algilamalarinda farkliliklar oldugu
gorulmektedir. Elde edilen bulgulara gore kadinlarin, erkeklere oranla Bodrum’u daha

kalabalik olarak algiladiklar1 goriilmiistiir. Chang (1993) cinsiyet ve kabalik algisi
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arasinda anlamli bir iligki tespit edememesine ragmen Sayan ve Karagiizel (2010)
cinsiyet degiskeni ile kalabalik arasinda anlamli bir iligki oldugunu belirlemislerdir.
Aragtirmacilar, tez kapsaminda elde edilen bulgulara benzer sekilde kadinlar erkeklere
gore cevrelerini daha kalabalik olarak algiladiklarini belirlemislerdir. Ek olarak tez
caligmasinda cinsiyet degiskenine gore turistlerin destinasyonda yon ve yollarim
bulmalar1 agisindan farklilasma bulunmadigi sonucuna ulasilmigtir. Ancak bu bulgu
Lawton, Charleston ve Zieles’in (1996) bulgular ile ortiismemektedir. Aragtirmacilar i¢
mekanda yon ve rota bulma konusunda yaptiklari ¢alismalarinda erkeklerin kadinlardan
cok daha kolay yon ve yollarini bulabildiklerini ve rotalarini tespit edebildiklerini ortaya
cikarmiglardir (Lawton, Charleston ve Zieles, 1996). Ancak belirtildigi gibi
arastirmacilar bu ¢alismalarini i¢ mekanda gergeklestirmislerdir. Bodrum gibi dis
mekan1 kapsayan bu tez calismasi kapsaminda ise cinsiyet degiskenine goére yon ve yol
bulma ac¢isindan bir farklilasma olmadigi belirlenmistir.

Yas degiskenine gore turistlerin destinasyon uzantilari algilamalar1 arasinda
“kalabalik” ve “okunabilirlik-araglar” boyutlar1 disinda istatistiksel ag¢idan anlamli bir
farklilik olmadig1 belirlenmistir. Elde edilen bu bulgular Balling ve Falk (1982) ve
Lyons’in (1983) bulgularindan farklilasmaktadir. Arastirmacilar bireylerin yaglari ile
mekan degerlendirmeleri arasinda siirli da  olsa bir farklilasma oldugunu
belirlemiglerdir. Ayrica tez calismasinda geng turistlerden farkli olarak daha ileri
yaslardaki turistlerin (55-64 yas) Bodrum’u kalabalik bir destinasyon olarak
algiladiklar1 belirlenmistir. Ancak bu bulgular Sayan ve Karagiizel’in (2010) bulgulari
ile ortismemektedir. Sayan ve Karagilizel (2010) park ziyaretgilerinin yaglar ile
kalabalik algilamalar1 arasinda anlamli bir farklilagmanin bulunmadigini belirtmiglerdir.
Ancak Bodrum gibi genis 6lgekli bir destinasyon bazinda bireylerin yas degiskenine
gore kalabalik algilamalarinin farklilagtigi belirlenmistir.

Turistlerin egitim durumlarinin destinasyon uzantilar1 algilamalarinda bir
farklilik yaratip yaratmadigi incelendiginde ise turistlerin egitim durumlarina gore
algilamalarinda farkliliklar oldugu belirlenmistir. Bu bulgular Balling ve Falk (1982),
Lyons (1983) ve Tips ve Savasdisara’nin bulgular1 ile ortiismektedir. Arastirmacilar
bireylerin egitim durumlarina goére mekan algilamalarinda farklilastiklarini
belirlemiglerdir. Balling ve Falk (1982) temel egitim alan bireylerin c¢evre

algilamalarinin olumlu iken daha iist derecede egitim alan bireylerin c¢evrelerini daha
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olumsuz olarak algiladiklarini belirtmislerdir. Tez calismasinda da yiksek lisans ve
doktora derecesine sahip turistlerin diger egitim derecelerine sahip turistlere gore
destinasyonun okunabilirligini saglayan araglara ve destinasyonun 6zgiinliigiine yonelik
daha olumsuz bir algilamaya sahip oldugu belirlenmistir. Bu bulgulara dayanarak
bireylerin egitim dereceleri arttikca fiziksel c¢evre algilamalarinin olumsuzlastigi
soylenebilmektedir.

Tiiketici davranisi agisindan, yas, cinsiyet, egitim diizeyi, stirekli yasanilan yer
gibi bireylerin sosyo-demografik degiskenler bireylerin bilissel organizasyonunu ve
uyaran degerlendirmesini etkilemekte ve bdylece bireylerin ¢evre algilamalarini
etkilemektedir (Beerli ve Martin, 2004). Tez c¢alismasinda elde edilen verilere
dayanarak turistlerin  sosyo-demografik ~ 6zelliklerinin ~ destinasyon  uzantilari

algilamalarin etkiledigi soylenebilmektedir.

Tablo 49. Turistlerin Destinasyon Uzantilar: Algilamalarinin Demografik Ozelliklerine

Gore Genel Degerlendirilmesi

=
=
- =
. > . E E
Destinasyon Uzantilar: g ;5 = >: ;
O - =
et
=
7]
Yerel esnaf ,553 ,000 ,073 327
Yerel halk 127 ,165 ,391 ,604
Kalabahk ,039 ,001 ,115 ,000
Okunabilirlik-araclar ,621 137 ,005 ,000
Diger turistler A76 ,071 ,152 ,150
Okunabilirlik-ydn ve yol
,955 ,021 ,061 ,000
bulma
Hizmet personeli ,201 ,000 214 ,408
Hizmet cesitliligi ,134 ,093 432 ,905
Ozgunlik 441 ,008 ,021 ,956
Uyum 416 ,218 ,004 ,000
Gorsel cesitlilik 122 ,014 ,002 ,813
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Elde edilen bulgulara dayanarak turistlerin seyahat amaglari, seyahat ve
konaklama sekilleri, tatil siireleri turistlerin destinasyon algilamalarinda farkliliklara
neden oldugu sdylenebilmektedir. Benzer sekilde, Goodrich (1980), Woodside ve
Lysonski (1989) ve Um ve Crompton (1990) turistlerin seyahat degiskenlerinin
destinasyon algilamalarini etkiledigini belirtmislerdir. Turistlerin seyahat 6zelliklerinin
destinasyon uzantilart algilamalarinda neden oldugu farkhiliklara iligkin genel
degerlendirme Tablo 52°de sunulmustur. Tablo incelendiginde, turistlerin tatil yaptiklar
destinasyonun bulundugu tilkeden olup olmamalarmin “yerel esnafi”, “yerel halki”,
“kalabalig1”, “hizmet personelini”, “6zgiinligii” ve “gorsel cesitliligi” algilamalarinda
bir farkliliga neden oldugu belirlenmistir. Turistlerin destinasyona gelis sekillerine gore
ise, destinasyona bireysel olarak ve paket tur araciligiyla gelen turistlerin “yerel esnaf”,
“yerel halk”, “kalabalik”, “diger turistler”, “hizmet personeli”, “6zglinliik” ve “gorsel
cesitlilik” algilamalar1 arasinda farkliliklar bulundugu belirlenmistir. Benzer sekilde,
Weaver, Weber ve McClearly (2007: 341) paket tur ile seyahat eden turistlerin tatil
siresince sunulan hizmetlere ve tatil yerlerine iliskin daha olumlu bir tutum
sergilediklerini  ancak bireysel seyahat eden turistlerin ise daha olumsuz
degerlendirmelerde bulunduklarini ifade etmislerdir. Arastirmacilarin bu sonucun
bireysel seyahat eden turistlerin destinasyonun kultirini daha derinlemesine anlamaya
calistiklarini; paket tur ile seyahat eden turistlerin ise bir tur paketindeki hizmetlerin bir
dereceye kadar kontrol edilebilmesinden kaynaklandigini belirtmislerdir (Weaver,
Weber ve McClearly, 2007: 341). Benzer sekilde, paket tur ile seyahat eden turistlere
karsit olarak bireysel olarak seyahat eden turistlere sunulan hizmetlerin ve karsilastiklari
destinasyon uzantilarinin kontrol edilememesi ve destinasyonun fiziksel ¢evresi ile daha
fazla etkilesimde bulunmalar1 destinasyon uzantisi algilamalarimi olumsuz olarak
etkiledigi sdylenebilir.

Destinasyonda bulunma siiresinin destinasyon uzantilar1 algilamalarinda bir
farklilik yaratip yaratmadigi incelendiginde ise, turistlerinde destinasyonda bulunma
stiresi arttikga, destinasyona dahil olma ve destinasyonu kesfetme diizeylerinin arttig1 ve
buna bagl olarak destinasyonu daha 6zgiin bulduklar1 ancak hizmet personelini daha
olumsuz olarak algiladiklart sOylenebilir. EK olarak, destinasyonda c¢ok kisa siire

bulunan turistlerin destinasyonu heniiz tam olarak kesfetmedikleri; destinasyonda uzun

siire bulunan turistlerin ise destinasyondaki gorsel unsurlara asina olmalar1 nedeniyle
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sinin Bodrum’u gorsel cesitlilik acisindan daha olumsuz algiladiklar1 belirlenmistir.
Tez c¢aligmasinda elde edilen bu bulgular literatiirdeki diger arastirma bulgular ile
ortiismektedir. Fakeye ve Cromton (1991), Neal (2004) ve Vogt ve Andereck (2003)
turistlerin destinasyonda bulunma siiresi arttik¢a destinasyon c¢evresi ve destinasyonda
sunulan hizmet kalitesi algilamalarinin daha olumlu oldugunu belirtmislerdir.
Turistlerin destinasyonda bulunma siiresi arttikga destinasyona dahil olma ve
destinasyonu kesfetme diizeyinin arttig1 ve buna bagh olarak destinasyonu daha 6zgin
ve gorsel acidan daha zengin bir destinasyon bulduklari belirlenmistir. Ancak tez
calismasinda literatiirden fakli olarak turistlerin destinasyonda bulunma siiresi arttikca
kalabalik, okunabilirlik ve hizmet personeli algilamalarinin olumsuzlastigl tespit
edilmistir.

Turistlerin destinasyona gelis amacina gore destinasyon uzantilar1 algilamalari
incelendiginde, Bodrum’a eglence amaciyla gelen turistlerin kalabalik bir destinasyon
olarak algiladiklar1 Bodrum’da, tatil deneyimleri siiresince deniz-kum-giines ve macera
amaciyla gelen turistlere gore daha olumlu duygusal tepkilere sahip olduklar
soylenebilmektedir. Ek olarak, turistlerin konaklama sekilleri ile “yerel esnaf”, “yerel
halk”, “okunabilirlik-araclar”, “okunabilirlik-yon ve yol bulma’, “ 6zgunluk” ve “gorsel
cesitlilik”, “kalabalik”, “diger turistler”, “hizmet personeli” ve “6zglinliik” algilamalar
arasinda anlamli bir farklilik belirlenmistir. Tatillerini yazlik evlerde gegiren turistler
diger turistlere gore Bodrum’da daha fazla bulunmalari ve her yil ayni bolgede
konaklamalar1 nedeniyle destinasyondaki yerel halk, esnaf ve cevre ile daha fazla
etkilesimde bulunmaktadirlar. Bu nedenle destinasyon uzantilarina iliskin asinalik ve
uzun siireli etkilesimin tatil deneyiminin hedonik yapisin1 bir noktada azalttigi

diisiiniildiiglinde algilamalarinin olumsuzlastig1 goriilmektedir.
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Tablo 50. Turistlerin Destinasyon Uzantilar: Algilamalarimn Seyahat Ozelliklerine

Gore Genel Degerlendirilmesi

2 4 = ¢ 5 3 = 5 E
. 2 s o > = < o
Destinasyon Uzantilari = C ° = o « S = A —

@ O n =X c IS %) £ [AS T

> F S & 2 5 g < s &

= = s = = N4

S 3 0 q g

[=] =]

Yerel esnaf ,000 ,000 ,000 327 ,000
Yerel halk ,006 ,003 ,165 ,133 ,000
Kalabahk ,000 ,000 ,001 ,000 ,000
Okunabilirlik-araclar ,256 ,208 137 ,027 ,000
Diger turistler ,071 ,019 ,071 ,033 ,009
Okunabilirlik-yén ve yol

,225 ,336 ,021 ,090 ,000
bulma
Hizmet personeli ,000 ,000 ,000 ,019 ,000
Hizmet cesitliligi ,532 ,509 ,093 ,000 794
Ozgunliik ,001 ,033 ,008 ,020 ,008
Uyum ,648 ,093 ,218 ,334 ,001
Gorsel cesitlilik ,000 ,018 ,014 ,016 ,048
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Sekizinci BOlim

Sonuglar ve Oneriler

Bu tez caligmasinin temel amaci destinasyon uzantilarinin daha 1yi
anlasilabilmesi i¢in biitiinlesik bir yaklasim sunmak ve destinasyon uzantilari ile
turistlerin duygusal, biligsel ve davranigsal tepkileri arasindaki nedensel iliskilerin teorik
ve ampirik kanitlarin arastirilmasidir. Tez c¢alismasinda ayni zamanda turistlerin
sosyo-kiiltiirel ve demografik ozellikleri ile seyahat davranislarina gore destinasyon
uzantilar1 algilamalart da incelenmistir. Bu amaclar dogrultusunda ydritilen aan
aragtirmasi ile elde edilen verilerin analizleri sonucu ulasilan teorik ve uygulamaya
donuk sonuclara, arastirmanin smirliliklarina ve gelecek c¢alismalar igin Onerilere

asagida yer verilmistir.

1. Kuramsal Sonugclar

Kuramsal sonuclar basligi altinda bu bolUmde arastirmanin kuramsal modelinde
temel degiskenlerin 6l¢iimiinde kullanilan destinasyon uzantilar1 ve PAD 06lgeklerine,
bir destinasyon bazinda incelenen Uyaran-Organizma-Tepki Modeli ve destinasyon

uzantilart modeline iliskin sonuglar yer almaktadir.

1.1. Destinasyon Uzantilar1 Ol¢egine Iliskin Sonuclar

Pazarlama literatiiriinde farkli sektOrler i¢in hizmet uzantilarinin Gl¢iimiine
yonelik ¢ok sayida olgek gelistirilmistir. Ancak turizm sektorinde destinasyonlara
yonelik gelistirilmis bir hizmet uzantilar1 siniflandirilmasi ve dlgegi bulunmamaktadir.
Bunun yani sira, gelistirilen bu 6lgekler daha ¢ok fiziksel mekanlar ve binaici olarak
nitelendirilen alanlarina iliskindir. Ancak turizm sektoriinde destinasyonlar, bir
perakende cevres gibi diger fiziksel mekanlar ile karsilastirildiginda, ¢ok boyutlu ve
daha karmagiktir ve bina i¢inden ¢ok bina dis1 olarak tanimlanabilecek daha agik ve
genis bir alam kapsamaktir. Ikinci olarak, pazarlama literatiirinde gelistirilen

siniflandirmalar ve 6lgeklerin daha ¢ok bina iginde bulunan nesnelere yonelik oldugu
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gbzlenmis ancak bu Olceklerin temelini olusturan hizmet uzantilari boyutlarinin
belirlenmesinde temel alinan kuramsal dayanaklar incelendiginde, temel bir yaklasima
sahip olmadiklar1 gdzlenmistir. Uglincli olarak ise, pazarlama literatiirinde hizmet
uzantilar1 boyutlar1 belirlenirken incelenen mekan igerisindeki nesnelerden hareket
edilerek somut objelerin gruplandirilmas: yaklasimi {izerinde durulmustur. Ancak
onceki boliimlerde belirtildigi gibi, Bitner hizmet uzantilarini tanimlarken somut
unsurlarin yani sira “soyut” unsurlara da dikkat ¢ekmistir. Bu nedenle destinasyon
uzantilarini olusturan boyutlar olusturulurken diger aragtirmalardan farkli olarak hizmet
uzantilarinin somut objelerin gruplandirilmasi yerine boyutlarin belirlenmesinde soyut
unsurlar da dahil edilmis ve nesnelerden hareket etmek yerine arastirma kapsaminda ele
almman teorilerdeki yapilar temel alinarak o6l¢ek boyutlart olusturulmustur. Ayrica
boyutlarin belirlenmesinde fiziksel mekan igerisindeki nesneler ile turistler arasindaki
obje-birey arasindaki kavramsal iligkiler de 6l¢ege dahil edilmistir. Bu yontemle cevre
psikolojisi ve evrim psikolojinin varsayimlari temel alinarak hizmet uzantilari
kavramimin daha iyi anlasilabilmesi ve aciklanabilmesi i¢in kuramsal bir altyapi
saglanacag dislinilmistiir.

Verilerin analizi ile bir destinasyonu kusatan, turistlerde olumlu duygusal ve
davranigsal tepkilere neden olan 11 destinasyon uzantist boyutunun bulundugu
belirlenmistir. Bu boyutlar; Kaplan ve Kaplan’in tercih matrisinde ve bilgi teorisinde
aciklanan artan uyaran siddetinin memnuniyet duygusunu arttirdigr yoniindeki
aciklamalar 151831inda “gdrsel cesitlilik” ve “hizmet ¢esitliligi”; Kaplan ve Kaplan’in
tercih matrisinde ve Lynch’in fiziksel mekan degerlendirmesinde kullandigi
“okunabilirlik-araglar” ve *okunabilirlik-yon ve yol bulma’; Kaplan ve Kaplan’in tercih
matrisinde belirttigi gorsel, sosyal ve Kkiiltiirel unsurlar arasindaki uyum olarak
acikladigr “uyum”; Berlyne'in estetik tercihler modelinin temel aldigi yenilik ve
Ozgiinliik boyutlari ile bireylerin siradanliktan kagis, yeni seyler gorme ve moderniteden
uzaklagsarak Ozgiin olan1 bulma giidiilerinden hareket ettigi varsayimina dayanan
“Ozgunlik”; Cassidy'nin fiziksel cevrenin davranislar tizerindeki etkisinin, ¢evrenin
sosyal unsurlarindan “insan”a da bagl oldugunu belirttigi, bir destinasyonda bulunan
“yerel halk”, “hizmet personeli”, “esnaf”’ ve “diger turistler”; mekansal ve sosyal

kalabalig1 iceren “kalabalik” olarak isimlendirilmistir.
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Goriildigi tlizere tez calismasinda gelistirilen destinasyon uzantilari Slgegi
kapsaminda ‘“atmosfer” olarak isimlendirilen boyuta, yapilan analizler sonucu
ulagilamamustir. Atmosfer, her ne kadar hizmet uzantilar1 ¢alismalarinda farkli bir boyut
olarak ele alinsa da, Kotler’in “atmosfer” kavramindan Bitner’in “hizmet uzantilar”
kavramina gecis incelendiginde, atmosfer boyutunun hizmet uzantilart kavrami ile
esanlamli oldugu ve temelde bu iki kavramin kapsaminin ayni1 oldugu goriilmektedir.
Bu nedenle diger hizmet uzantilar1 g¢alismalarinda oldugu gibi bu ¢alismada da
“atmosfer” farkli bir hizmet uzantisi olarak ele alinsa da bu boyutu olusturan ifadelere
bakildiginda, bu boyut altindaki maddelerin diger boyuttaki maddeleri igerdigi baska bir
deyisle destinasyonun fiziksel ¢evresini karakterize eden maddelerin bu boyut altinda
toplandig1 gorilmiistiir.

Gelistirilen destinasyon uzantilar1 6lgeginde belirlenen bu boyutlara dayanarak
hizmet uzantilar1 kavraminin agiklanmasinda pazarlama literatlirii disinda c¢evre
psikolojisi ve 1ilgili literatliir kapsaminda gelistirilen teoriler aracilifiyla da bir
destinasyonun fiziksel ve sosyal ¢evresinin incelenebilmesinin ve agiklanabilmesinin
miimkiin oldugu goriilmektedir. Destinasyon uzantilarimin simiflandirilmasinda bu tir
bir yaklagim ile turist-cevre etkilesimini belirleyen temel boyut ve unsurlarin daha
kapsamli ve ayrintili olarak incelenebilmesinin miimkiin oldugu diistiniilmektedir. Bu
calismayr O6nemli kilan esas nokta, hizmet uzantilarinin dolayisiyla destinasyon
uzantilarinin agiklanmasinda pazarlama ve turizm literatiiriindeki boslugun cevre
psikolojisi ve alt dallar1 olan evrimci psikoloji ve evrimci estetik kapsaminda yapilan
aciklamalar ile belirli bir kuramsal temele bagli olarak aciklanabilmesinin miimkiin

oldugunun ortaya ¢ikarilmasidir.

1.2. Memnuniyet-Duygusal Uyarilma-Baskinlik Ol¢egime iliskin Sonuclar

Tatil deneyimi siiresince destinasyon uzantilarinin turistlerde neden oldugu
duygularin belirlenmesinde Mehrabian ve Russell tarafindan gelistirilen Memnuniyet-
Duygusal Uyarilma-Baskinlik (PAD) 6lgegi kullanilmistir. PAD 6lcegi diger duygu
degerlendirme ol¢eklerinden farkli olarak diisiik diizeyde uyarilma etkisini ve baskinlik
duygusunu da kapsadigi, ayirict gegerlik problemi igermedigi, 6lgegin Ongoru ve
aciklama giicliniin iyi bir digsal gecerlik saglamasi gerekgeleriyle cesitli arastirmacilar

tarafindan kullanish bir 6l¢ek olarak ifade edilmistir. Ancak PAD 6l¢eginin kullanildig:
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aragtirmalarda denekler gz oniinde bulunduruldugunda, deneklerin sosyo-kultirel ve
ozellikle dil baglaminda homojen gruplar oldugu goriilmektedir. Tez c¢alismasi
kapsaminda elde edilen bulgular incelendiginde, Bodrum gibi bir turizm
destinasyonunda farkli milliyet ve sosyo-kiiltiirel tabakalardan olusan heterojen turist
gruplarinin  bulundugu bir ortamda vyiiriitilen incelemelerde PAD 0lgeginin
kullaniminda bazi sorunlarla karsilagilmistir. Yapilan analizler sonucu PAD 6lcegini
olusturan boyutlardan memnuniyet ve baskinlik boyutlarinin igsel tutarliliklarinin ve
yapiy1 agiklama giiglerinin yeterli oldugu ancak gecerlik agisindan duygusal uyarilma
boyutunun ayirdedici gecerligi saglamadigi saptanmistir. Alan aragtirmasi esnasinda
ozellikle duygusal uyarilma boyutunu olusturan sifat ciftlerinin, arastirmaya katilan
turistler tarafindan net bir sekilde anlasilmadig goriilmiistiir. Ancak bu durumun sadece
destinasyondaki turistlerin ana dillerinden kaynaklanmadigi anlagilmistir. Zira 6l¢egin
orijinal dili Ingilizce olmasina ragmen, ingiliz turistler de duygusal uyarilma boyutu
altindaki bazi sifatlar1 yanitlamakta zorluk c¢ektiklerini ifade etmislerdir.

Bilindigi {izere, tatil deneyimi gibi hedonik tiiketimin dogasinda ve hedonik
tikketimin miisteriler iizerinde ortaya c¢ikardigi en 6nemli duygusal tepkilerden birinin
heyecan oldugu belirtilmektedir (Wakefild ve Blodgett, 1999). Ancak tez ¢alismasi
sonucunda, heterojen gruplarda PAD 6l¢eginin heyecan ve cosku gibi duygusal tepkileri
O0lcmekte gecerli ve giivenilir sonuglar vermedigi belirlenmistir. Bunun yani sira
Olcekteki duygusal uyarilma boyutunu olusturan sifatlarin bireylerin gercek duygusal
ifadelerini kargilamaktan uzak oldugu goézlenmistir. Bu nedenle arastirmalarda PAD
Olceginin kullanilmasinda daha basit ve net anlasilabilir sifatlara yer verilmesi
gerekmektedir. Ayrica Ozellikle heterojen gruplart igeren destinasyonlar gibi cok
kiltirli arastirmalarda turistlerin duygusal tepkilerini degerlendirebilmek i¢in farkli
arastirmacilar tarafindan gelistirilen alternatif duygu 6l¢eklerinin incelenmesi gerektigi

distiniilmektedir.

1.3. Uyaran-Organizma-Tepki Modeli’nin Bir Destinasyon Bazinda incelenmesine

Iliskin Sonuclar

Pazarlama ve turizm literatiiriinde bankalar, perakende magazalari, restoran,

konaklama igletmeleri ve etkinlikler gibi cesitli fiziksel mekanlar1 kusatan hizmet
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uzantilarinin Mehrabian ve Russell’m Uyaran-Organizma-Tepki Modeli kapsaminda
miisterilerin duygusal ve davranissal tepkileri iizerindeki etkisini inceleyen ¢ok sayida
caligma yapilmasina ragmen, turizm sektoriinde destinasyonlar gibi daha genis 6l¢ekli
ve daha karmasik uyaranlar1 igeren mekanlarda bu modelin sinanmasina iligkin bir
calismaya rastlanmamistir. Bu nedenle tez ¢aligsmasi kapsaminda belirlenen destinasyon
uzantilar1 boyutlar1 Uyaran-Organizma-Tepki Modeli kapsaminda analiz edilmistir.

99 Ce2 2

Yapisal esitlik modellemesi sonucu “kalabalik”, “diger turistler”, “6zgiinlik”, “uyum”,
“gorsel cesitlilik” ve “hizmet ¢esitliligi” ile “mutluluk™, “nese” ve “keyif” gibi duygusal
durumlart iceren “memnuniyet” duygusu arasinda anlamli bir iliski saptanmistir.
Literatiirde kalabalik boyutunun bireyler {izerinde negatif bir etkiye sahip oldugu
belirlenmesine ragmen dogasinda hedonik bir igerik tasiyan tatil deneyiminde kalabalik
boyutunun turistlerde mutluluk, nese ve keyif gibi olumlu duygulara neden oldugu
ortaya c¢ikmaktadir. Bunun yani sira destinasyonun gorsel agidan c¢esitli donati
elemanlar1 ile kusatilmasi ve destinasyonda alternatif ve cok sayida konaklama,
yiyecek-icecek, eglence ve aligveris hizmetlerinin bulunmasi baska bir deyisle
destinasyonun sagladigi hizmet g¢esitliligi turistlerde olumlu duygulara neden
olmaktadir. Bu sonuca bagl olarak Kaplan ve Kaplan’in (1978) ve Berlyne’in (1971)
evrimci estetik cercevesinde ifade ettikleri “bireylerin gereksinimlerin en fazla
karsilandigi mekéanlar bireylerde olumlu duygulara neden olur” hipotezinin
desteklendigi sdylenebilir.

Destinasyon uzantilari, duygusal tepkiler ve davranigsal niyetler arasindaki
nedensel iliskilerin analizi sonucu ayrica “yerel halk”, “6zglinliik” ve “uyum” boyutlari
ile “bagimsiz”, “serbest”, “hakim” ve “Onemli” gibi duygusal ifadeleri igeren baskinlik
duygusu arasinda anlamli bir iligki saptanmistir. Bu bulgulara bagl olarak turistlerin
cevrelerini kontrol etme, ¢evrenin denetimini kendilerinde hissetme ihtiyacini duydugu
yabanci bir g¢evre olarak tanimlanabilecek bir tatil destinasyonunda “yerel halkin”
onemli bir bilgi faktorii oldugu saptanmistir. Turistlerin kendilerine tamamen yabanci
bir ¢evrede yerel halki bir bilgi kaynagi olarak gordiikleri sdylenebilir. Ek olarak
mimari ve sosyal a¢idan uyumlu bir destinasyonun turistlerin ¢evrenin kontrolUnu
kendilerinde hissetmelerinde onemli bir faktor oldugu belirlenmistir. Arastirmada

incelenen bir diger ¢evresel uyaran olan 6zgiinliik faktorii ¢gevre psikolojisinde, sadece

memnuniyet duygusu ile iliskilendirilmesine ragmen c¢alisma sonucunda 6zgunlik
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faktoriiniin turistlerin hem memnuniyet hem de baskinlik duygular ile iligkili oldugu
ortaya cikmistir. Bu noktada, turistlerin ozellikle 6zgiinliigli olusturan unsurlar
Lynch’in ifade ettigi gibi bir “referans noktas1” olarak kullandiklar1 séylenebilmektedir.
Literatirde yer alan ¢ogu arastirmada baskinlik duygusu ile davranigsal niyet
arasinda bir iliski saptanamamigtir. Bu nedenle son yillarda yapilan aragtirmalarda
baskinlik duygusu arastirma disinda birakilmistir. Ancak bu ¢alismalarin gogu
perakende magazalar1 ve banka subeleri gibi genellikle kiigiik 6lgekli ve sinirli alanlarda
ya da deneysel c¢alismalarda manipiile edilmis, Olgcek olarak kisith alanlarda
gerceklestirilmistir. Turistlerin tatil deneyimini yasadiklar1 genis dlgekli, kompleks ve
alisildik fiziksel mekanlarin tersine kendilerine yabancilik duygusu uyandirabilecek
cevreler olan destinasyon kapsaminda ise, baskinlik duygusu ile davranigsal niyet
arasindaki iligkinin memnuniyet ile davranigsal niyet arasindaki iliskiden daha giiclii
oldugu belirlenmistir. Bu ¢alismadan elde edilen bulgular dikkate alindiginda baskinlik
boyutu turistlerin davranigsal niyetleri iizerinde Onemli bir etkiye sahiptir. Bir
destinasyonun yerel halki, destinasyonun 06zginliigli ve destinasyondaki cesitli
unsurlarin uyumu bireylerin baskinlik duygusunda olumlu bir etkiye neden olmaktadir.
Dolayisiyla bir destinasyonda gevreyi kontrol edebildigi, cevrenin denetimini kendinde
hissettigi durumlarda turistlerin, destinasyonu arkadas ve akrabalarina tavsiye etmede
ve destinasyonu tekrar ziyaret etmede daha istekli oldugu sonucu ortaya ¢ikmaktadir.
Her bir destinasyon uzantisinin, Mehrabian ve Russell tarafindan tanimlanan
duygusal tepki boyutlari ile aralarinda varsayilan iligkilerin tiimii anlamli ¢gitkmamustir.
Ancak bu noktada sunu belirtmek gerekir ki arastirmacilar kendi ¢alismalarinda da
cevresel uyaranlarin bir biitlin olarak duygusal tepkilerde etkili oldugunu belirmislerdir.
Gestalt psikolojisinde vurgulandigi gibi birey tek tek c¢evresel uyaranlari algilamak
yering, cevreyi bir biitiin olarak algilamaktadir. Bu nedenle arastirmacilarin
gelistirdikleri orijinal modele sagdik kalinarak model tekrar analiz edilmis ve modelde
Onerilen biitiin yollar anlamli ¢ikmistir. Elde edilen bulgular ile destinasyon uzantilar
ile turistlerin duygusal tepkileri arasindan dogrudan bir iliski bulundugu; duygusal
tepkiler ile turistlerin davranigsal niyetleri arasinda dogrudan bir iliski bulundugu;
duygusal tepkilerin, destinasyon uzantilar1 ve davranigsal niyetler arasinda aracilik ettigi
sonucuna ulagilmistir. Bu sonuglardan hareketle turistler lizerinde olumlu duygusal

tepkiler olusturmak i¢in destinasyonu kusatan cesitli somut ve soyut unsurlarin
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kullanilabilecegi belirlenmistir. Ozellikle destinasyonlarin tutundurma siirecinde cesitli
destinasyon uzantilarinin reklam mesajlarinda kullanimi turistlerde destinasyona

yonelik olumlu duygusal tepkilere neden olabilecegi diisiiniilmektedir.

1.4. Kuramsal Modele iliskin Sonuclar

Pazarlama ve turizm literatiiriinde bireysel yapilar ve kavramlar olarak hizmet
uzantilari, duygusal tepkiler, algilanan genel kalite ve tatmin ve davranigsal niyetler
bliylik bir ilgi gérmesine ragmen, bu yapilar arasindaki nedensel iliskiler ile ilgili
kuramsal bir model analiz edilmemistir. Ayrica literatiirdeki ilgili calismalarda
genellikle hizmet uzantilarinin kalite ve tatmin boyutlar1 gibi turistlerin biligsel
algilamalar1 ile 1ilgili nedensel iligkiler analiz edilmis ancak turistlerin duygusal
algilamalar1 genellikle analiz disinda tutulmustur. Bu nedenle tez calismasinda
destinasyon uzantilariin turistlerin hem biligsel hem de duygusal algilamalari ile
iligkileri incelenmistir. Elde edilen bulgulardan hareketle turistlerin duygusal ve bilissel
algilamalarinin destinasyon uzantilar1 tarafindan belirlendigi ve buna karsilik olarak
turistlerin davranigsal niyetlerinin bu yapilar araciligiyla destinasyon uzantilar ile
iligkili oldugu sdylenebilmektedir.

Kuramsal modelin analizi siirecinde algilanan genel tatmin ile diger yapilar
arasinda anlamli iligki saptanamamistir. Analiz asamasinda duygusal tepkiler ile
algilanan genel tatmin arasinda kabul edilemeyecek derecede bir korelasyon yani
tanimlama sorunu ortaya cikmistir. Bu problem incelendiginde duygusal tepkiler
boyutunun gozlenen degiskeni olan memnuniyet ile tatmin degiskeni arasinda yiliksek
diizeyde bir korelasyon saptanmistir. Bu sorunun nedeninin memnuniyet boyutunun
“memnun-memnuniyetsiz’” sifat ciftini igcermesinden kaynaklanabilecegi
diisiintilmektedir. Ciinkii bu sifat ¢ifti ayn1 zamanda algilanan genel tatminin “duygusal”
bir yap1 olarak kabul edilen 6l¢iimiinii igermektedir.

Literatiirde bireylerin davranigsal niyetlerinin oncelinin biligsel algilamalari m1
yoksa duygusal tepkileri mi olduguna iliskin bir tartisma stirmektedir. Kuramsal model
andizi ile elde edilen bulgular g6z o6niinde bulunduruldugunda bireylerin duygusal
tepkileri ile davranigsal niyetler arasindaki iliskinin degeri, bilissel algilamalar ile
davranigsal niyetleri arasindaki iligkinin degerine gore daha diisiik c¢ikmistir. Bu

bulgular, bireylerin davranigsal niyetlerinin temel 6ncelinin duygusal tepkilerden cok
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biligsel algilamalar oldugu yoniindeki arastirma bulgularini destekler niteliktedir. Ancak
kuramsal model analizinde gézden kagirilmamasi gereken 6nemli bir husus, duygusal

tepkilerin de biligsel algilamalar lizerinde 6nemli bir etkiye sahip oldugudur.

1.5. Destinasyon Algilamalarina iliskin Sonuglar

Tez calismasi kapsaminda hem ¢evre psikolojisi hem de turizm literatiiriinde
belirtildigi gibi bireylerin c¢esitli demografik ve seyahat 6zelliklerine gore g¢evresel
uyaranlar1 yani bir destinasyonu kusatan uzantilar1 algilamalarinda bir farklilik bulunup
bulunmadigi da analiz edilmistir. Elde edilen sonuglar incelendiginde turistlerin
cinsiyet, yas, egitim ve siirekli yasadiklar yerler ile destinasyonda bulunan yerel halk,
esnaf ve hizmet personeli ile destinasyonun 6zgiinliigli, uyumu ve gorsel cesitliligini
algilamalarinda farkliliklar bulundugu tespit edilmistir. Ek olarak, turistlerin
destinasyona gelis sekilleri, destinasyonda bulunma siireleri, konaklama sekilleri ve
destinasyona gelis amaclart bakimindan da destinasyon uzantilar1 algilamalarinin

farklilastig1 goriilmektedir.

Daha once agiklandigr gibi miisteriler demografik, sosyal smif ve yasam stili
bakimindan boéliimlendirilmeye calisildiginda hizmet uzantilar1 dolayisiyla destinasyon
uzantilart pazarlamacilar tarafindan kullanilan 6nemli bir aractir. Destinasyon
yoneticileri ile destinasyondaki konaklama isletmeleri, seyahat acenteleri ve yiyecek
icecek isletmelerinin yoneticileri arastirma bulgularini dikkate alarak tasarladiklar
mekanlarda hizmetlerini satin alacak gruplar i¢in genel bir atmosfer yaratabilirler.
Ornegin, daha yasl, egitim diizeyi yiiksek ve sehirlerde yasayan turist gruplari icin
mekansal agidan daha genis dolayisiyla kalabalik algist olusturmayan ve mekanin
okunabilirliginin st diizeyde tutuldugu; daha ¢ok yabanci turistlere hizmet verildigi
mekanlarin ise destinasyonun 6zglnliiglinii yansitan ve gorsel unsurlarla kusatilmis
atmosfer yaratabilirler. Bunun yani sira isletme ve destinasyon pazarlamacilari hedef
kitleleri igin belirlenen destinasyon uzantilarini kullanarak 6zel mesajlar yaratabilirler.
Ornegin, eglence amaciyla tatile c¢ikacak olan miisteri gruplar igin hazirladiklar:
mesajlarda ve materyallerde kalabalik olgusunu ve destinasyonun gorsel unsurlarin1 6n

plana ¢ikarilabilirler.
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2. Yonetsel Sonuclar

Turistlerin istek ve ihtiyaglarina duyarli turizm destinasyonlarinin amact
turistlerin cevreye yonelik olumlu tepkiler vermesidir. Destinasyonlar turistlerin
aradiklar1 deneyim tiirlerini ve ne tiir gorsel ve duygusal izlerin yiiksek kalite algisini
giiclendirebilecegini ve bdylece duyusal izlerin nasil turistler i¢in daha basarili ve
olumlu deneyimler saglayacagimi belirlemek zorundadirlar. Bilindigi lizere essiz ve
unutulmaz destinasyon deneyimlerinin yaratilmasinda gorsel ve sosyal destinasyon
uzantilar1 anahtar unsurlardir. Teorik sonuglara iliskin agiklamalarda deginildigi gibi, bu
calisma sonucunda belirlenen kalabalik, diger turistler, gorsel ¢esitlilik, hizmet
cesitliligi, oOzglinliik, uyum ve yerel halktan olusan destinasyon uzantilarinin
Bodrum'daki destinasyon yoneticileri ve pazarlamacilar1 tarafindan uygun ve etkin
sekilde planlanmasi ve yonetimi ile Bodrum’da tatillerin gegiren ya da gegirmek isteyen
turistler tarafindan arzu edilen ve aranan deneyimlerin olusturulmasinda yardimci
olacag diisiiniilmektedir.

Tez calismasi ile fiziksel ¢evre unsurlarinin turistlerin duygusal durumlari
tizerinde onemli bir etkiye sahip oldugu belirlenmistir. Baska bir deyisle turistler, genel
bir izlenim olusturmada kullandiklar fiziksel kanitlar icin siirekli olarak destinasyonu
cevreleyen hizmet uzantilarimi incelemektedirler ve turistlerin fiziksel c¢evre ile
etkilesimi turistlerde olumlu/olumsuz duygusal tepkilere neden olmaktadir. Ancak
destinasyon yoneticileri i¢in turistlerin bu duygu ve davraniglarim1 kontrol etmek ve
degistirmek oldukca zordur. Bu amagla tez calismasinda turistlerin memnuniyet ve
baskinlik gibi olumlu duygusal tepkileri, biligsel algilamalar1 ve davranislar tizerinde
etkili oldugu belirlenen destinasyon uzantilari, turistlerin davraniglarinin = ve
duygularinin  kontrol edilmesinde ve yoOnlendirilmesine anahtar unsurlardir.
Bodrum’daki destinasyon ve konaklama isletmelerinin yoneticileri dogrudan bu
uzantilara odaklanarak turistlerin duygusal tepkileri, kalite algilamalar1 ve davraniglarini
yonlendirebilme ve degistirebilme firsatina sahip olabileceklerdir.

Tez c¢alismas1 kapsaminda gelistirilen Olgek boyutlarinin  ayn1 zamanda
Bodrum’un yenilenme asamasinda destinasyon planlamacilarina da yardimci olacagi
diistiniilmektedir. Calismada belirlenen boyutlar araciligilyla Bodrum’u mimari
yenileme asamasinda planlayicilar destinasyonda yapilacak degisimler sonucu

turistlerin duygusal ve davranigsal tepkilerini ongoriilebilecektir. Bu girdilere baglh
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olarak, olumlu duygusal tepkiler, destinasyonu tekrar ziyaret gibi destinasyon
paydaslarinin  hedefledikleri c¢iktilara ulagabilmek icin mekansal Ozelliklere ve
degisikliklere karar verebileceklerdir. Ornegin, Bodrum’u fiziksel olarak yenileme
asamasinda destinasyonda bitki ortiisii, farkli mimari stiller ve 6zgiin gorsel unsurlarin
kullanim1 ve mimari unsurlar arasinda uyumun korunmasi turistlerde olumlu duygulara
neden olacak buna baghh olarak destinasyonu tekrar ziyaret etmelerine neden
olabilecektir.

Bilindigi {izere turistler, tatil yeri se¢iminde tutundurma araglarinda kullanilan
fiziksel kanitlar ve destinasyon uzantilar1 araciligiyla destinasyon tercihlerini ve
deneyimlerini etkileyebilen farkli turist bakiglar1 gelistirmektedirler. Her bir turist bu
fiziksel kanitlar1 kullanarak tatil deneyimine ve tatilini gecireceg8i destinasyona iligkin
zihinlerinde farkli imgeler olusturmaktadir. Bu nedenle destinasyon pazarlama orgitl eri
Ozglnliik, gorsel gesitlilik, yerel halk, esnaf, hizmet ¢esitliligi, kalabalik, uyum gibi
destinasyon uzantilarin1 reklam ve diger medya gorsellerinde kullanarak turistlerin
zihinlerinde farkli turist bakislar1 hakkinda imgeler yaratilmasinda etkili olabilecekler
ve boylece turistlerin destinasyon tercihlerini etkileyebileceklerdir.

Tez c¢alismasinda belirlenen boyutlar Kaplan (1992:596) tarafindan One
stiriildiigli gibi insan-bilgisayar etkilesiminde de kullanilabilir. Bilindigi lizere birgok
destinasyon tanitim, satis gibi ¢esitli amaglarla destinasyon web siteleri olusturmaktadir.
Bodrum’un tanitimima ya da tatil satisina yonelik hazirlanan web sitelerinin gorsel
tasarimlarinda turistlerde memnuniyet duygusuna neden oldugu belirlenen Bodrum’a
Ozgli gorsel unsurlari, bitki Ortilisii ve el sanatlar1 6rneklerini kullanarak potansiyel
turistlerin web sayfasini begeni diizeylerini ve turistlerin seyahat satin alma karar
oncesi egilimlerini etkileyecektir.

Tez c¢alismasinda, turistlerin duygu ve davranislart {izerinde etkili oldugu
belirlenen destinasyon uzantilarinin gesitli demografik ve sosyo-kultirel 6zelliklere
sahip turistler tarafindan farkli algilandig1 saptanmistir. Giimbet, Ortakent, Turgutrels,
Merkez gibi ¢esitli alanlara yayilmis Bodrum dikkate alindiginda, demografik ve
kiltiirel agidan ortak ozelliklere sahip turist gruplarinin belirli alanlarda yogunlastigi
goriilmektedir. Ornegin, Giimbet dikkate alindiginda, Giimbet’te daha geng, egitimli,
eglence amaciyla tatile ¢gikmis turistlerin bulundugu goriilmektedir. Elde edilen bulgular

15181nda egitim diizeyi yliksek turistlerin okunabilirlik, 6zgiinliik ve gorsel ¢esitlilik gibi
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destinasyon uzantilar1 algilamalarinin diger turistlere goére daha olumsuz oldugu
belirlenmistir. Buna bagli olarak, Giimbet’te destinasyonun okunabilirligini saglayan
destinasyon haritasinin, bilgilendirici brosiirler gibi ¢esitli araclarin turistlere
saglanmasinda daha dikkatli olunmasi ve Giimbet’te g¢esitli mimari formlarin ve bitki
ortlistiniin  kullanilmasinin turistler {izerinde olumlu bir etkiye neden olabilecegi
diistiniilmektedir. Ayrica, hizmet c¢esitliliginin turistlerin mutluluk ve nese gibi
memnuniyet duygular iizerinde etkili oldugu ancak Bodrum’a eglence amaci disinda,
Ozellikle macera amaciyla, gelen turistlerin hizmet ¢esitliligini olumsuz algiladiklari
tespit edilmistir. Bodrum eglence disinda macera, spor ve benzeri amaglarla gelen
turistlerde daha olumlu duygusal tepkiler ortaya ¢ikarabilmek i¢cin Bodrum’da macera
ve spor hizmetlerine 6nem verilmesi ve bu hizmetlerin c¢esitlendirilmesi gerektigi
diistiniilmektedir.

Turizmin soyut dogasi nedeniyle turistler bir turizm deneyimini yagayamadig ya
da destinasyonu deneyemedigi ya da bir 6rnegini géremedikleri i¢in ilk izlenim oldukca
kritik bir dneme sahiptir. Bu noktada turistlerin satin alma asamasinda etkili olan
reklamlar, kataloglar, brosiirler ve diger tutundurma gorsellerinde destinasyon
uzantilariin kullanimi1 olduk¢a biiyiik bir éneme sahiptir. Bodrum’daki seyahat ve
konaklama isletmelerinin ve yerel yonetimlerin bu tutundurma araglarinin
hazirlanmasinda tez c¢aligmasi kapsaminda saptanan destinasyon uzantilarina
odaklanarak, heniliz deneyimleyemedikleri destinasyon hakkinda turistler {izerinde
olumlu bir algi yaratabileceklerdir. Bu ¢aba ile hem turistlerin satin alma siireci
kolaylasabilecek hem de turistlerin tatil siirecinin ilk asamasinda sahip olabilecekleri
destinasyona yonelik Onyargi, stres ve kuskularini da azaltabilecektir. Bdoylece
turistlerde destinasyona yonelik yiksek kalite algisi olusturabilirler ve olumlu bir tatil
deneyimi i¢in bir zemin olusturabileceklerdir.

Turistler hizmet karsilagsmalar1 sonucu ortaya ¢ikan deneyimler ya da anilarina
bagli olan bir turizm iriinini degerlendirirken, ilk degerlendirmeleri deneyimlerin
yasandig1 fiziksel ¢evreye bagli olmaktadir. Diger bir degisle degerlendirme asamasinda
karsilik verebilme, giivenilirlik, empati gibi kalite belirleyicileri turizm gibi hizmet
sunucusu ve personelle etkilesimin sinirlt oldugu durumlarda 6nemini kaybetmektedir.
Birgok turizm olusumunda personel ya da hizmet sunucusu ile sinirlt bir etkilesim

bulunmaktadir ve etkilesimin ¢ogu destinasyonun fiziksel olusumlari ve cevreyle
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etkilesimi ile gerceklesmektedir. Bu baglamda somut unsurlar, turistlerin iletisim
kurduklar1 destinasyonun uzantilaridir. Tez c¢alismasinin 6nemli bir bulgusu da
destinasyon uzantilarinin turistlerin kalite algilamalar iizerinde etkili oldugudur. Bu
nedenle, destinasyon uzantilarinin dikkatli yonetimi ve gelistirilmesi ile turistlerin
deneyim kaliteleri gelistirilebilecektir.

Miisterilerin davranigsal niyetleri isletmeler i¢in oldugu kadar destinasyonlar
icin de oldukca kritik 6neme sahiptir. Glunimuzde destinasyonlar arasinda hizla artan
rekabet destinasyonlar1 yeni turistlerden ¢ok mevcut turistlere odaklanmaya itmistir.
Turistler destinasyonu terk ettiginde ve tekrar ziyaret etmediginde destinasyonlar daha
maliyetli bir yontem olan yeni turistleri destinasyona ¢ekmeye calisacaklardir. Ancak
reklam ve tutundurma c¢abalar1 nedeniyle yeni miisteri elde etme olduk¢a maliyetli bir
yontemdir. Tez cgalismasinda destinasyon uzantilari ile iliski duygusal tepkilerin ve
algilanan genel kalitenin turistlerin davranigsal niyetleri iizerinde etkili oldugu
belirlenmistir. Buna bagli olarak destinasyonun fiziksel gevresinin manipile edilmesi
dolayli olarak mevcut miisterileri destinasyona tekrar ¢ekmek ve miisteri baglihig
saglamak icin kullanilabilir. Turistler i¢cin dogru ¢evrenin yaratilmasi turistler ile uzun
stireli iligkilerin kurulmasinda ve basarili ve karli bir gelisim i¢in anahtar unsurdur.
Ayrica destinasyonlarda turistlere tatil deneyimi siiresince beklediklerinden ¢ok daha iyi
hizmet verilmesi, genel kalitenin gelistirilmesi ile turistlerin tekrar ziyaret ve tavsiye
davraniglarini da etkileyecektir.

Destinasyonlar arasinda artan rekabetin yani sira turist profilleri de degisim
gostermekte, turistler daha fazla kendilerine yabanci gevrelere ve kiiltiirlere seyahat
etme egilimi gostermektedir. Ancak tiiketici profillerindeki degisimlere karsit olarak
destinasyonlar, 6zgiin fiziksel ¢evrelerini kaybetmekte ve birbirlerinin kopyalar1 haline
gelmistir. Bunun nedenini arastirmacilar destinasyon yoneticileri ve paydaslarinin
turistleri, tatil amaciyla ziyaret ettikleri destinasyonlardan bir nevi koruma giidiisii ile
hareket etmelerinden kaynaklandigini ifade etmektedirler (Urry, 1990). Diger bir
deyisle destinasyon yoneticileri ve paydaslar turistleri kendilerine tamamen yabanci
olan fiziksel gevre ve kiiltiirle karsilagsmalarindan kaynaklanabilecek stresi ve gerginligi
azaltma cabasi ile fiziksel ¢evre ve kiiltlirii manipiile etme ¢abasina girebilmektedirler.
Bu baglamda ziyaret edilen destinasyonlar: turistlere yonelik kis nesnelere doniistiiren

asir1  basitlestirme yoluna gitmektedirler. Ancak McCanell’in turistlerin tatil
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deneyimlerinin bir tiirii olarak ifade ettigi “6zgiinlik” tez calismasindan elde edilen
bulgular sonucu turistleri memnun eden bir olgu olarak ortaya ¢ikmistir. Arastirma
sonucunda “06zgun” fiziksel ¢evrenin turistlerin duygulart ve buna bagli olarak
davranigsal niyetleri iizerinde 6nemli bir etkiye sahip oldugu belirlenmistir. Bu nedenle
turistleri memnun etmek isteyen ve turistleri destinasyona tekrar ¢cekmek isteyen
destinasyon yoneticilerinin destinasyonun gelisim asamasinda destinasyonun hem
fiziksel ¢evresini hem de kiiltiirel 6zgiinliiklerini korumasi gerekmektedir. Bunun yani
sira turistlere gercek olanin disinda “sézde olaylar” yaratmak yerine destinasyonun
kendine 6zgii ¢evresel unsurlarini ve kiiltiirlerini yansitacak bir fiziksel ¢evre, hediyelik

esyalar gibi objeler ve etkinlikler lizerine odaklanilmasi gerekmektedir.

3. Smirhliklar ve Gelecekteki Arastirmalar Icin Oneriler

Bu c¢alismadan elde edilen bulgularin ve ulasilan  sonuglarin
degerlendirilmesinde ¢esitli smirliklar gdz oniinde bulundurulmalidir. Oncelikle bu
calisma sadece yaz ayinda Bodrum’u ziyaret eden ve Bodrum’ datatilini gegiren turistler
ile gergeklestirilmistir. Bu nedenle bu calismada elde edilen bulgular ancak yaz sezonu
boyunca destinasyonu ziyaret eden turistler ile smirlandirilmigtir. Bodrum’u diger
sezonlarda ziyaret eden turistler arastirma kapsami disinda tutulmustur. Bu nedenle
sonuclarin degerlendirilmesi asamasinda bu smirlik goéz oOnilinde bulundurulmalidir.
Ayrica sezonluk smirligim1 ortadan kaldirabilmek i¢in gelecek arastirmalarda farkli
sezonlarda benzer Gl¢giim aracinin ayni destinasyonda yapilmasi gerekmektedir. Bu
arastirmalardan elde edilecek bulgular, tez calismasinda elde edilen bulgulardaki
benzerlikleri ve farkliliklari tanimlamak i¢in karsilagtirilabilir.

Bu c¢alismanin 6rneklemi sadece tatillerini Bodrum merkez, Gimbet, Torba,
Turgutreis, Bitez ve Ortakent-Yahsi’de gegiren turistler ile smirlidir. Bu nedenle bu
arastirmadan elde edilen bulgularin Bodrum &rnekleminin 6tesinde genellenebilmes
miimkiin olmayabilir. Bu nedenle bu c¢alismanin bulgularinin genellenebilmesi igin
diger destinasyonlarda benzer ¢caligmalarin yapilmasi gerekmektedir.

Calismada sinanan kuramsal modelde sinanan nedensel iliskiler arasinda anlamli
iligkiler saptanmasina ragmen bilindigi lizere yapisal esitlik modellemesinde one
stirlilen bir modelin kabul edilebilmesi i¢in modelin en azinda ayn1 6rneklemde tekrar

sinanmas1 gerekmektedir. Bu nedenle calismada anlamli nedensel iliskiler saptanmis
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olmasina ragmen onerilen kuramsal modelin dogrulanabilmesi igin farkli drneklemlerde
ya da ayn1 6rneklemde c¢alismanin tekrarlanmasi gerekmektedir.

Kuramsal modelin analizinde algilanan genel tatmin Oliver’in (1991) gelistirdigi
“biligsel” genel tatmin alg: ifadeleri ile 6l¢iilmiistiir. Ancak kuramsal modelin analizi
asamasinda algilanan genel tatminin biligsel Ol¢iimii basarisiz olmustur. Ozellikle
biligsel algilanan genel tatmin, davranigsal niyet ve memnuniyet boyutu ile asiri
korelasyon vermistir. Bu nedenle gelecek arastirmalarda farkli arastirmacilar tarafindan
gelistirilmis Olgekler kullanilarak algilanan genel tatminin, destinasyon uzantilar1 ve
calismada sinanan diger yapilar ile iligkileri tekrar degerlendirilmelidir.

Kuramsal model degiskenlerin biri olan algilanan genel tatminin olglimi
bilindigi lizere, turistlerin tatil deneyimlerinin bitisi, destinasyondan ayrilmalarindan
sonra degerlendirilmesi gerekmektedir. Bu calismada kuramsal modeldeki destinasyon
uzantilar1 ve duygusal tepkiler hatirlanmasi zor ve deneyim esnasinda Olciilmesi
gereken boyutlar oldugundan, algilanan genel tatmin de turistlerin tatil deneyimi
siirerken degerlendirilmistir. Bu nedenle algilanan genel tatminin 6l¢iime iliskin bu
durum arastirmasinin sinirliklarindan biri olarak g6z 6niinde bulundurulmalidir.

Destinasyon uzantilari, duygusal tepkiler ve algilanan genel kalite
degiskenlerinin turistlerin davranigsal niyetleri ile iligkisinin incelemek i¢in ¢aligmada
turistlerin davranigsal niyetleri Zeithaml, Berry ve Parasuraman (1996) tarafindan
gelistirilen ve belirleyici faktorler olarak agizdan agiza iletisim (WOM) ve tekrar ziyaret
niyeti boyutlariin belirtildigi davranissal niyetler 6l¢eginden yararlanilarak dért madde
ile ve tek bir boyut olarak OlcUlmiistiir. Ancak destinasyon uzantilarinin birbirinden
farkl1 yapilar olarak agizdan agiza iletisim ve tekrar ziyaret niyetleri ile iliskilerinin
arastirilabilmesi amaciyla bu yapilar i¢in gelistirilmis alternatif Olgekler kullanilarak
daha detayl bilgilere ulagilabilir.

Destinasyon wuzantilarimin boyutlarinin = olusturulmasinda ¢evre psikolojisi
kapsaminda 6zellikle evrimci psikoloji ve estetik kapsaminda gelistirilen baz1 teoriler
temel alinmistir. Ancak benzer alanlarda gelistirilmis farkli ekollerdeki diger teorilere

dayanarak destinasyon uzantilarinin agiklanmasina dair farkli yaklasimlar getirilebilir.
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Ekler
Ek 1. Turkce Anket Formu

Bu boéliimde bir tatil yeri olarak Bodrum’u nasil algiladiginiza iliskin ifadeler bulunmaktadir. Herbir ifadeyi,
goriuse katilma durumunuza karsilik gelen numarayi daire icine alarak belirtiniz. Liitfen herbir ifade icin tek
bir secenegi isaretleyiniz.

1= Kesinlikle Katilmiyorum, 2= Katilmiyorum, 3= Pek Katilmiyorum, 4= Kararsizim, 5= Kismen
Katiliyorum, 6= Katiliyorum, 7= Kesinlikle Katiliyorum, F/Y = Fikrim Yok anlamina gelmektedir.

£
S £
e ~
E 2
< € K]
4 N <
= 2 =
‘D Y ‘B
Q © Q
< < <
1.Bodrum bitki 6rtiisii bakimindan zengindir 1 2 3 4 5 6 7
2.Bodrum hayvan cesitliligi (fauna) bakimindan zengindir 1 2 3 4 5 6 7
3.Bodrum’da farkh mimari tarzda (yerel, tarihi, modern)
1 2 3 4 5 6 7
binalar bulunmaktadir
4.Bodrum’da farkl tiirde alanlar (tarihi, dogal alanlar vb.) bulunmaktadir 1 2 3 4 5 6 7
5.Bodrum gorsel acidan cok renkli bir yerdir 1 2 3 4 5 6 7
6.Bodrum eglence mekanlar bakimindan zengindir 1 2 3 4 5 6 7
7.Bodrum’da yeterli sayida konaklama tesisi bulunmaktadir 1 2 3 4 5 6 7
8.Bodrum’da yeterli sayida restoran bulunmaktadir 1 2 3 4 5 6 7
9.Bodrum’da alternatif konaklama tesisleri (otel, pansiyon, tatil kéyii, butik
1 2 3 4 5 6 7
otel vb.) bulunmaktadir
10.Bodrum’da alternatif restoranlar bulunmaktadir 1 2 3 4 5 6 7
11.Bodrum eglence ve spor aktiviteleri agisindan zengindir 1 2 3 4 5 6 7
12.Bodrum’un yerel mutfagi zengindir 1 2 3 4 5 6 7
13.Bodrum’da cok sayida alisveris mekani bulunmaktadir 1 2 3 4 5 6 7
14.Bodrum, modernligin ve gelenekselligin ic ice gectigi bir yerdir 1 2 3 4 5 6 7
15.Bodrum’un mimarisi dogal doku ile uyumludur 1 2 3 4 5 6 7
16.Bodrum’da turistler ile yerel halk i¢ icedir 1 2 3 4 5 6 7
17.Bodrum’da tarihi doku modern doku ile uyum icindedir 1 2 3 4 5 6 7
18.Bodrum’daki tabela ve isaretler anlasilabilirdir 1 2 3 4 5 6 7
19.Bodrum’da kullanilan isaretler (trafik isaretleri, yonlendirici isaretler,
1 2 3 4 5 6 7
tabelalar) yolumu bulmamda yardimci olmaktadir
20.Bodrum’daki trafik isaretleri dikkat cekecek sekilde diizenlenmistir. 1 2 3 4 5 6 7

F/Y

F/Y

F/Y

F/Y
F/Y
F/Y
F/Y

F/Y

F/Y

F/Y
F/Y
F/Y
F/Y
F/Y
F/Y
F/Y
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21.Bodrum’daki yonlendirici ve bilgilendirici isaretler yeterli sayidadir
22.Bodrum turizm ofisine ulasim kolaydir

23.Bodrum’daki turizm ofisi yeterli bilgi saglamaktadir
24.Bodrum’da farkl dillerde hazirlanmis isaretler ve tabelalar bulunmaktadir
25.Bodrum’un turistik haritasi detayhdir

26.Bodrum’un turistik haritasi kolay anlasilabilmektedir
27.Bodrum igin hazirlanan brosiirler yeterli bilgi saglamaktadir
28.Bodrum genel olarak temiz bir yerdir

29.Bodrum huzur verici bir yerdir

30.Bodrum giivenli bir yerdir

31.Bodrum bozulmamis bir dogaya sahiptir

32.Bodrum hareketli ve hizli bir tempoya sahiptir

33.Bodrum’un kendine 6zgii yerel mimarisi vardir

34.Bodrum essiz bir dogal cevreye sahiptir

35.Bodrum’daki marina manzarasi essizdir

36.Bodrum’da 6zgiin tarihi eserler bulunmaktadir

37.Bodrum’da daha once tatmadigim yerel lezzetler sunulmaktadir
38.Bodrum’da 6zgiin yerel el sanatlar bulunmaktadir
39.Bodrum’da yerel halk kendine 6zgii geleneklere sahiptir
40.Bodrum essiz koylara sahiptir

41.Bodrum’un kendine has bir kokusu bulunmaktadir

42.Bodrum’daki tesislerde yeterli sayida nitelikli personel vardir

43.Bodrum’daki hizmet personeli temizdir

44 .Bodrum’daki hizmet personeli iyi goriinlimliudiir
45.Bodrum’daki hizmet personeli cana yakindir
46.Bodrum’daki hizmet personeli yardimseverdir
47.Bodrum esnafi yardimseverdir

48.Bodrum esnafi diiriisttiir

49.Bodrum esnafi temizdir

50.Bodrum esnafi iyi gortiinimlidiir

51.Bodrum esnafi glivenilirdir

52.Bodrum esnafi cana yakindir

53.Bodrum’daki diger turistler iyi gorinimlidur

54.Bodrum’daki diger turistler temizdir

Kesinlikle Katilmiyorum
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55.Bodrum’daki diger turistler cana yakindir 1 2 3 4 5 6 7 F/Y
56.Bodrum’daki diger turistlerin davranislan ol¢ilidir 1 2 3 4 5 6 7 F/Y
57.Bodrum’daki yerel halk iyi giyimlidir 1 2 3 4 5 6 7 F/Y
58.Bodrum’daki yerel halk temizdir 1 2 3 4 5 6 7 F/Y
59.Bodrum’daki yerel halk konukseverdir 1 2 3 4 5 6 7 F/Y
60.Bodrum’daki yerel halk cana yakindir 1 2 3 4 5 6 7 F/Y
61.Bodrum’daki yerel halk hosgéruliidiir 1 2 3 4 5 6 7 F/Y
62.Bodrum’daki yerel halk yardim severdir 1 2 3 4 5 6 7 F/Y
63.Bodrum’daki turistik alanlar kalabaliktir 1 2 3 4 5 6 7 F/Y
64.Bodrum’da cok sayida turist vardir 1 2 3 4 5 6 7 F/Y
65.Bodrum’daki sokaklar dardir 1 2 3 4 5 6 7 F/Y
66.Bodrum’da halka acik alanlar kalabaliktir 1 2 3 4 5 6 7 F/Y
67.Bodrum genel olarak guriiltuliidir 1 2 3 4 5 6 7 F/Y
68.Bodrum’da trafik yogundur 1 2 3 4 5 6 7 F/Y
69.Bodrum’u rahat gezebilmek icin turistlere saglanan alanlar yeterlidir 1 2 3 4 5 6 7 F/Y
70.Bodrum’daki otoparklar kalabaliktir 1 2 3 4 5 6 7 F/Y
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Asagida Bodrum’daki tatil deneyiminiz siiresince hissettiginiz duygusal durumlara iliskin ifadeler bulunmaktadir.
Tatil siiresince kendinizi nasil hissettiginizi asagidaki ifadelere bagh kalarak (X) isareti ile belirtiniz.

1 2 3 Notr 5 6 7

Mutsuz () ( ) () ) ) ) () Mutu
Sinili () () ) C) ) ) () HKeyifl
Memnuniyetsiz ( ) ( ) () ) ) ) () Memnun
Hizinla ¢ ) () ) ) ) ) () Nesel
Umutsuz () () ) ) ) ) ) Umutlu
Skimis () () ) ) ) () () Rahatlamis
Gevsemis ( ) ( ) () ) ) ) () Canh
Durgun () () ) ) ) () () Heyecanh
Miskin () ( ) ) ) ) () ( ) Coskun
Sakin ( ) () () ) ) ) () Gergn
Uykulu ¢ ) () ) ) ) ) () Ding
lgisiz () () () ) ) ) () g
Denetlenmis ( ) ( ) ( ) () () () ( ) Hakim

itaatkar ( ) () () () () () () Baskn

Onemsiz () () () () ) ) () Onemi
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Yénlendirilmis () ( ) () )y )y ) () Serbest

Baggmmh ( ) () () () () ) () Bagmsz

Bir biitlin olarak diisiindiiglinlizde Bodrum’daki hizmet kalitesi hakkindaki goriistiniiz nedir?

1 2 3 Notr 5 6 7
Cok kotu c ) ) () () () () () Cok iyi
Beklenenin Altinda () () () () () () () Beklenenin lzerinde

Dislik standartlarda () () () () () () () Yiiksek standartlarda

€
2
o
=
£ 8
<
@5 £ o
x = N x
E— 1) E—
=< 5 £
O © © Q
X < <
Genel olarak Bodrum’daki tatilimden tatmin oldum 1 2 3 4 5 7 F/Y
Bodrum’da tatil yapmakla iyi bir sey yaptigimi diisiiniiyorum 1 2 3 4 5 7 F/Y
Bodrum’da tatil yapmak akillica bir tercih oldu 1 2 3 4 5 7 F/Y
Bodrum’da planladigimdan daha fazla kalmak isterim 1 2 3 4 5 7 F/Y
Bodrum’u biraz daha kesfetmek isterim 1 2 3 4 5 7 F/Y
Bodrum’da yerel halk ile biraz daha iletisim kurmak isterim 1 2 3 4 5 7 F/Y
Arkadaslarima ve akrabalarima Bodrum hakkinda olumlu seyler
. .. 2 3 4 5 7 F/Y
soyleyecegim
Tavsiye isteyen birine Bodrum'u tavsiye edecegim 1 2 3 4 5 7 F/Y
Arkadaslarnimi ve yakinlarimi Bodrum’a seyahat etmeye tesvik
. 1 2 3 4 5 7 F/Y
edecegim
Gelecek yillarda Bodrum’u tekrar ziyaret edecegim 1 2 3 4 5 7 F/Y
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Cinsiyetiniz: ( )Kadin ( )Erkek

YaSINIZ: ..o
MilliYetiniz: ...cocevceeceee et
Siirekli YasadigINiZ ~ SENIFi... e seeeennneens UIKE:ureeeeeeeeeerreeaesnesnesnesensseesanees
EZItim DUFUMUNUZ: ....coeererererererereseresesesasesesassesssseenens
MESIEZINIZ: ...eerreecerererererere e neees
Aylik kisisel geliriniz:. rrreeerssnessen e
Siirekli yasadiginiz yer () Bluyuk sehir () Sehir
() Koy () Digerinencrereens
Bodrum’a gelis sekliniz () Paket tur () Bireysel
Bodrum’a gelis amaciniz? () Deniz-kum-glines () Macera
() Kaltir () Digerinrnnnne.
Kag¢ gilindir Bodrum’da bulunmaktasiniz? ..........irincienens gln

Bodrum’da ziyaret ettiginiz turistik mekanlar hangileridir? (Orn. Bodrum Sualti Miizesi, vb.)

( ) Kasaba

() Eg8lence

Bodrum’da konaklama sekliniz:

() Otel () Tatil kéyu () Pansiyon () Apart otel

(

) Yazhk
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Ek 2. ingilizce Anket Formu

Below is a list of statements assessing your perception of Bodrum as a travel destination. Please
circle only ONE appropriate number that best represents your agreement with the statements on a

scale of 1-7.

1=Strongly Disagree = 2=Disagree 3=Somewhat Disagree

4=Undecided

5=Somewhat Agree 6=Agree 7= Strongly Agree N/A = No Opinion

]

o

2 o0

[a) 9 <

> 3 >

2 % 2

3 g S

= < =]

" =) n
1.Flora is rich in Bodrum 1 2 3 4 5 6 7 N/A
2.Faunais rich in Bodrum 1 2 3 4 5 6 7 N/A
3. :I'hfsre a_re various architectural styles (local, historical, modern) 1 2 3 4 5 6 7 N/A
buildings in Bodrum
4.There are various sites (historical, natural) in Bodrum 1 2 3 4 5 6 7 N/A
5.Bodrum is a colourful place in the terms of visual variety 1 2 3 4 5 6 7 N/A
6.Bodrum are a lot of entertainment places in Bodrum 1 2 3 4 5 6 7 N/A
7.There are enough accommodation facilities in Bodrum 1 2 3 4 5 6 7 N/A
8.There are enough restaurants in Bodrum 1 2 3 4 5 6 7 N/A
9.There are various accommodation facilities 1 2 3 4 5 6 7 N/A
10.There are various restaurants in Bodrum 1 2 3 4 5 6 7 N/A
11..Bf).drum is rich in the terms of entertainment and sport 1 2 3 4 5 6 7 N/A
activities
12.Local cuisine is rich in Bodrum 1 2 3 4 5 6 7 N/A
13.There are numerous shopping malls in Bodrum 1 2 3 4 5 6 7 N/A
14.Modernity and traditionality intertwine in casual life in Bodrum 1 2 3 4 5 6 7 N/A
15.Architecture of Bodrum is harmonious congruent natural 1 2 3 4 5 6 7 N/A
texture
16.Tourists intertwine with residents in Bodrum 1 2 3 4 5 6 7 N/A
17.Historical texture is harmonious with modern texture in 1 2 3 4 5 6 7 N/A
Bodrum
18.Signboards and markings are comprehensible in Bodrum 1 2 3 4 5 6 7 N/A
1_9.S|gns used in Bodrym (traffic signs, directional signs, 1 2 3 4 5 6 7 N/A
signboards) help me find my way
20.Traffic signs in Bodrum are designed to be remarkable 1 2 3 4 5 6 7 N/A
21.Directional and informational signposts are enough in Bodrum 1 2 3 4 5 6 7 N/A
22_.Accessing to tourism information office in Bodrum is easy 1 2 3 4 5 6 7 N/A
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23.Tourism Information Office provides sufficient information in

Bodrum 1 2 3 4 5 6 7 N/A
24.There are signposts and signboards designed in various

languages in Bodrum 1 e & “ E . U Ne
25.Touristic map of Bodrum is detailed 1 2 3 4 5 6 7 N/A
26.Touristic map of Bodrum can be easily understood 1 2 3 4 5 6 7 N/A
27.Brochures prepared for Bodrum provide adequate information 1 2 3 4 5 6 7 N/A
28.Bodrum is generally a clean place 1 2 3 4 5 6 7 N/A
29.Bodrum is generally a peaceful place 1 2 3 4 5 6 7 N/A
30.Bodrum is a safe place 1 2 3 4 5 6 7 N/A
31.Bodrum has an unspoiled nature 1 2 3 4 5 6 7 N/A
32.Life in Bodrum is fast and dynamic 1 2 3 4 5 6 7 N/A
33.Bodrum has a unique local architecture 1 2 3 4 5 6 7 N/A
34.Bodrum has a unique natural environment 1 2 3 4 5 6 7 N/A
35.Scenery of marina in Bodrum is unique 1 2 3 4 5 6 7 N/A
36.There are original historical artifacts in Bodrum 1 2 3 4 5 6 7 N/A
37.Bodrum offers local food that | have never tasted 1 2 3 4 5 6 7 N/A
38.There are original local handcrafts in Bodrum 1 2 3 4 5 6 7 N/A
39.Residents in Bodrum have authentic local traditions 1 2 3 4 5 6 7 N/A
40.Bodrum has unique coves 1 2 3 4 5 6 7 N/A
41.Bodrum has a characteristic odour 1 2 3 4 5 6 7 N/A
42 There are a sufficient number of qualified personnel in the

facilities of Bodrum 1 2 = 4 2 e 7 N/A
43.Service personnel in Bodrum are clean 1 2 3 4 5 6 7 N/A
44 Service personnel in Bodrum are neat 1 2 3 4 5 6 7 N/A
45.Service personnel in Bodrum are friendly 1 2 3 4 5 6 7 N/A
46.Service personnel in Bodrum are helpful 1 2 3 4 5 6 7 N/A
47.Tradesmen in Bodrum are helpful 1 2 3 4 5 6 7 N/A
48.Tradesmen in Bodrum are honest 1 2 3 4 5 6 7 N/A
49.Tradesmen in Bodrum are clean 1 2 3 4 5 6 7 N/A
50.Tradesmen in Bodrum are neat 1 2 3 4 5 6 7 N/A
51.Tradesmen in Bodrum are reliable 1 2 3 4 5 6 7 N/A
52.Trademen in Bodrum are firendly 1 2 3 4 5 6 7 N/A
53.0ther tourists in Bodrum are neat 1 2 3 4 5 6 7 N/A
54.0ther tourists in Bodrum are clean 1 2 3 4 5 6 7 N/A
55.0ther tourists in Bodrum are friendly 1 2 3 4 5 6 7 N/A
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56.The other tourists in Bodrum are well behaved 1 2 3 4 5 6 7 N/A
57.Residents are well dressed in Bodrum 1 2 3 4 5 6 7 N/A
58.Residents are clean in Bodrum 1 2 3 4 5 6 7 N/A
59.Residents are hospitable in Bodrum 1 2 3 4 5 6 7 N/A
60.Residents are firendly in Bodrum 1 2 3 4 5 6 7 N/A
61.Residents are tolerant in Bodrum 1 2 3 4 5 6 7 N/A
62.Residents are helpful in Bodrum 1 2 3 4 5 6 7 N/A
63.Touristic areas are crowded in Bodrum 1 2 3 4 5 6 7 N/A
64.There are too many tourists in Bodrum 1 2 3 4 5 6 7 N/A
65.The streets of Bodrum are narrow 1 2 3 4 5 6 7 N/A
66.Public areas are crowded in Bodrum 1 2 3 4 5 6 7 N/A
67.Bodrum is generally noise 1 2 3 4 5 6 7 N/A
68.There is a heavy traffic in Bodrum 1 2 3 4 5 6 7 N/A

69.Areas that are provided for sightseeing for tourists in Bodrum
1 2 3 4 5 6 7 N/A

is enough
70.Carparks in Bodrum are crowded 1 2 3 4 5 6 7 N/A
The overall service quality of Bodrum is:
1 2 3 Neutral 5 6 7
Poor c)y )y ) () )y )y ) Excellent
Much worse than | expectec () () () () () () () Much better than | expected
Low Standarts () () () () () () () High Standarts

In the following statements, we are interested in your feelings, moods and emotional reactions about the physical
environment while you experience the Bodrum. For each statement, place a check mark below the number where
indicates your emotional reaction.

In this destination, | feel.....

1 2 3 Neutral 5 6 7

Unhappy ( ) () () ) () () ( ) Happy

Annoyed ( ) ( ) () () () () () Pleased

Unsatisfied ( ) ( ) ( ) () () () () -satisfied

Melancholic () () () () () () () Contented

Despairing () ( ) ( ) (G () ) () Hopeful

Bored ( ) () ) () () () () Relaxed

Relaxed ( ) ( ) () () () () () Stimulated
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Cam ( ) ( ) () ( ( ) Excited
Sluggish () ( ) ( ) ( ( ) Frenzied
Dut () ) () ( ( ) ittery
Sleepy ( ) () () ( ( ) Wide awake
Unaroused ( ) () () ( ( )  Aroused
Controlled ( ) () () ( ( )  Controlling
Submissive () () () ( ( ) Dominant
Insignificant () () () ( ( ) Important
Guided ( ) () () ( ( )  Autonomous
Caredfor ( ) () () ( ( ) In Control
]
<
)
° <
>8 s >
2 @ 3 2
g3 S g
=) =) 0
Overall, | was satisfied with my vacation in Bodrum 1 4 5 6 7 N/A
| think that | did the right thing when made a holiday in
1 4 5 6 7 N/A
Bodrum
My choice to making a holiday in Bodrum was a wise one 1 4 5 6 7 N/A
| would like to stay more than my planned duration in Bodrum 1 4 5 6 7 N/A
| would like to explore Bodrum much more 1 4 5 6 7 N/A
| would like to have much more contact with the residents 1 4 5 6 7 N/A
| will say positive things about Bodrum to my friends and
. 1 4 5 6 7 N/A
relatives
I will recommend Bodrum to person who wants to advise 1 4 5 6 7 N/A
| will encourage my firends and relatives to visiting Bodrum 1 4 5 6 7 N/A
I will revisit Bodrum next years 1 4 5 6 7 N/A
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Your Gender: ( )Female ( )Male

YOUr AZE: ..ooeererererereeseseesennns
Your Nationality: ......cccoereeriiireeeeee e
Your primary residance: City::........cccverrrmrrersercnsseessessensens (076111014 o7 -SSR
Your education: .........cooceoeiiiiersree e
Your current 0CCUPAtion: ......cccoceeceerersencessesses e e
Your mountly personal inCome...........cocccoomiernencrssnssessesse e
Your constant living place () Metropol ( ) City ( )Town
() Village () Other.......cccceueun..en.
The way of coming Bodrum () Package tour () Individual
What is the primary purpose of your holiday to Bodrum?
() Sea-Sand-Sun () Adventure () Entertainment
() Culture () Other......cccceeueenne
How many days have you been in Bodrum? ........cccoovcrcrinnnes days
Which touristic place/attractions did you visit in Bodrum?
(Bodrum SUbmMaring MUSEUIM, ETC.)....cccecureureeriereereesseesesssssss s sas s ssas s e s e s s s e s sesms s s s s mssns s s s snnssnsnnas
Which activities did you attend in Bodrum? (Yachting, Scuba Diving, etc.)
What was one thing that impressed you most during your holiday to Bodrum?
What is your accommodation type in Bodrum:
() Hotel () Holiday Village ( ) Pension () Apart hotel
() Summer house () Other...eceeee
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Ek 3. Almanca Anket Formu

Bitte umkreisen Sie die Nummer der entsprechenden Ausserung, die Ihrer Meinung nach zutrifft.

1= stimme Uberhaupt nicht zu, 2= stimme nicht zu, 3= stimme nicht besonders zu,
4= unentschlossen, 5= stimme manches zu, 6= Stimme zu, 7= unbedingt ja, K/M= keine Meinung

istimme {berhaupt nicht zu

unentschlossen

Unbedingt ja

1.Bodrum hat eine reichhaltige Vegetation

H

~

K/M

2.Bodrum hat eine reichhaltige Fauna

H

~

K/M

3.In Bodrum gibt es eine unterschiedliche Architektur (wie z.B. ortliche,
historische, moderne Gebaude)

K/M

4.In Bodrum gibt es unterschiedliche Gebiete (wie z. B. historische und
ungekiinstelte Gebiete)

K/M

5.Bodrum ist aus visueller Hinsicht eine sehr farbenprachtiger Ort

K/M

6.Bodrum ist reichhaltig fiir gute Unterhaltung

K/M

7.In Bodrum gibt es geniigende Unterkunftsanlagen

K/M

8.In Bodrum gibt es ausreichende Restaurants

K/M

9.In Bodrum gibt es Alternative fiir Unterkiinfte (Hotel, Pension, Feriendorf,
Butik Hotel usw.)

K/M

10.In Bodrum gibt es Alternative fiir Restaurants

K/M

11.In Bodrum gibt es mehrere Aktivitaten fiir Unterhaltung und Sport

K/M

12.Bodrums oértliche Kiiche ist sehr reichhaltig

K/M

13.Es gibt mehrere Einkaufszentren in Bodrum

K/M

14.In Bodrum ist das moderne und das traditionelle ineinander verbunden

K/M

15.Die Architektur von Bodrum passt sich dem naturellen Gewebe an

K/M

16.In Bodrum sind die Touristen und das ortliche Volk ineinander

K/M

17.In Bodrum hat das historische Gewebe und das moderne Gewebe eine
Harmonie

K/M

18. Die Tabellen und Zeichen in Bodrum sind begreiflich

K/M

19.Die Zeichen in Bodrum (wie Verkehrszeichen und Leittabellen) helfen mir
im Verkehr

K/M
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istimme Gberhaupt nicht zu

unentschlossen

20.Die Verkehrszeichen in Bodrum sind in auffalliger Weise geordnet

H

— |[Unbedingt ja

K/M

21.Die Leitzeichen in Bodrum sind ausreichend

H

~

K/M

22.Die Zufahrt zum Tourismus Office in Bodrum ist miihelos

K/M

23.Das Tourismus Office in Bodrum bietet ausreichende Information

K/M

24.In Bodrum befinden sich Zeichen und Tabellen, die mehrsprachig
vorbereitet sind

K/M

25.Bodrum hat eine ausfiihrliche turistische Landkarte

K/M

26.Bodrums turistische Landkarte ist verstandlich

K/M

27.Die Broschiiren iiber Bodrum bieten ausreichende Information

K/M

28.Bodrum ist ein sauberer Ort

K/M

29.Bodrum ist ein urgemiitlicher Ort

K/M

30.Bodrum ist ein Ort mit hochgemut

K/M

31.Bodrum hat eine unverdorbene Natur

K/M

32.Bodrum hat ein lebhaftes und geschwindes Tempo

K/M

33.Bodrum hat eine eigenartige ortliche Architektur

K/M

34.Bodrum hat eine einzigartige naturelle Umgebung

K/M

35. Der Yachthafen in Bodrum hat eine einzigartige Aussicht

K/M

36. Es gibt originelle historische Werke in Bodrum

K/M

37.In Bodrum werden ortliche Delikate angeboten, die ich vorher nie
geschmeckt habe

K/M

38.In Bodrum befinden sich einzigartige ortliche Handarbeiten

K/M

39.In Bodrum hat das ortliche Volk einzigartige Traditionen

K/M

41.Bodrum has a characteristic odour

K/M

40.Bodrum hat einzigartige Buchten

K/M

41.Bodrum hat einen einzigartigen Duft

K/M

42.In den Anlagen Bodrums gibt es ausreichendes qualifiziertes Personal

K/M

43.Das Dienst Personal in Bodrum ist sauber

K/M

44.Das Dienst Personal in Bodrum ist gut aussehend

K/M

45.Das Dienst Personal in Bodrum ist freundlich

K/M

46.Das Dienst Personal in Bodrum ist hilfsbereit

K/M
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47.Die Kleinhandler in Bodrum sind hilfsbereit

K/M

48.Die Kleinhandler in Bodrum sind anstandig

K/M

49.Die Kleinhandler in Bodrum sind sauber

K/M

50.Die Kleinhandler in Bodrum sind gut aussehend

K/M

51.Die Kleinhandler in Bodrum sind vertrauensvoll

K/M

52.Die Kleinhandler in Bodrum sind freundlich

K/M

53.Andere Touristen in Bodrum sind gut aussehend

K/M

54. Andere Touristen in Bodrum sind sauber

K/M

55. Andere Touristen in Bodrum sind freundlich

K/M

56.Die anderen Touristen in Bodrum benehmen sich massvoll

K/M

57.Das ortliche Volk in Bodrum zieht sich gut an

K/M

58.Das ortliche Volk in Bodrum ist sauber

K/M

59.Das ortliche Volk in Bodrum ist gastfreundschaftlich

K/M

60.Das ortliche Volk in Bodrum ist freundlich

K/M

61.Das ortliche Volk in Bodrum ist grossziigig

K/M

62.Das ortliche Volk in Bodrum ist hilfsbereit

K/M

63.Die touristischen Orte in Bodrum sind belebt

K/M

64.Es gibt sehr viele Touristen in Bodrum

K/M

65.Die Gassen in Bodrum sind eng

K/M

66.Die allgemeinen Orte in Bodrum sind iiberfiillt

K/M

67.Bodrum ist aligemein ein lauter Ort

K/M

68.Das Verkehr in Bodrum ist gedrangt

K/M

69.Die Orte, die den Touristen zur Verfligung stehen sind ausreichend

K/M

70.Die Parkhauser in Bodrum sind tiberfiillt

K/M
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Im folgenden befinden sich emotionale Ausdriicke, die Sie wahrend lhres Bodrum Urlaubs empfunden haben kénnen.

Beschreiben Sie mit den folgenden Ausdriicken, wie Sie sich wahrend des Urlaubs gefiihlt haben.

ungluicklich
nervos
unzufrieden
traurig
hoffnungslos
gelangweilt
aufgelockert
regungslos
faul
gleichmiitig
verschlafen
unaufmerksam
tiberprift
gehorsam
unwichtig
veranlassend

abhangig

glucklich
gut gelaunt
zufrieden
froh

hoffnungsvoll
aufgelockert
angeregt
begeistert
bewegt
gespannt
lebendig
aufmerksam
beherrschend
dominant
wichtig
selbstandig

unabhangig
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Ich denke, dass ich mit einem Bodrum-Urlaub etwas gutes

gemacht habe

Urlaub in Bodrum war eine sinnige Auswahl 1 2 3 4
Ich wiirde gerne langer als geplant in Bodrum bleiben 1 2 3 4
Ich wiirde Bodrum gerne ein bisschen mehr entdecken 1 2 3 4

Ich wiirde gerne mit dem ortlichen Volk in Bodrum mehr in

Verbindung sein

Ich werde meinen Freunden und Verwandten Gutes uber

Bodrum erzahlen
Ich werde jemandem, der um Rat bittet Bodrum empfehlen 1 2 3 4

Ich werde meine Freunde und Verwandte dazu anregen nach

Bodrum zu reisen

In den nachsten Jahren werde ich Bodrum nochmal besuchen 1 2 3 4

Was denken Sie im Ganzen gesehen Uber die Dienstleistung in Bodrum:
1 2 3 Neutum 5 6 7
sehr schlecht (G () (G () (G () (G sehr gut
unter den Erwartungen (O ) (O ) (. ) (O iiber den Erwartungen

niedriger Standard () () () () () ) () hoher Standard
a— <
s 2 s,
2 o i)
@ 5 £
S 2 ?
© R 3 £
€ . c =]
ES >
® T

Allgemein war mein Bodrum Urlaub befriedigend 1 2 3 4 6 7 K/M

6 7 K/M

6 7 K/M
6 7 K/M

6 7 K/M

6 7 K/M

6 7 K/M
6 7 K/M
6 7 K/M

6 7 K/M

Geschlecht: ( )Frau ( )Mann

ARREr: ..o

Nationalitat:

Wohnhafte/s Stadt:: Land:

Ausbildung:

Beruf: ..o

personliches monatliches inkommen:
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Wo sind Sie wohnhaft () Grosstadt () Stadt () Provinz

() Dorf () Anderes.......cceevureuennne
Wie Sie nach Bodrum gekommen sind () Pauschalreise ( ) individuell
Weshalb Sie nach Bodrum gekommen sind? () Meer-Strand-Sonne
() Abenteuer () Unterhaltung () Kultur () Anderes.........ccuvurierens
Seit wievielen Tagen befinden Sie sich in Bodrum? ........cococevcevcrcrnenns Tage

Welche touristischen Orte haben Sie in Bodrum besucht?(z. B. das Unterwasser Museum)

An welchen Aktivitaten haben Sie in Bodrum teilgenommen? (z. B. Yacht Tour, tauchen,

u.s.w.)

Was hat Sie wahrend lhres Urlaubs in Bodrum am meisten

betroffen?

Wie war lhr Aufenthalt in Bodrum?:

( ) Hotel () Ferien Dorf () Pension () Apart hotel

() Ferien Haus () Anderes.......ccoerverrienersennnnes
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Ek 4. Verilerin Dagilimlarina iliskin Bulgular

Std. Skewnes
n Ort. Sapma S Kurtosis
Bodrum bitki 6rtiisii bakimindan zengindir 1062 4,7269 1,57047 -,605 -,183
Bodrum hayvan cesitliligi (fauna) bakimindan zengindir 1036 4,4826 1,51536 -,405 -,360
B'odrum’da farkli mimari tarzda (yerel, tarihi, modern) 1092 51868 146636 857 419
binalar bulunmaktadir ’ ’ ' ’
Bodrum’da farkli tiirde alanlar (tarihi, dogal alanlar vb.) 1089 5 4279 2 25990 17,505**  474,473**
bulunmaktadir ' ’
Bodrum gorsel agidan ¢ok renkli bir yerdir 1105 5,6670 1,76095 8,801** 203,058
Bodrum eglence mekanlart bakimindan zengindir 1089 5,9265 1,25151 -1,552 2,909
s . .. 16,827**  451,326**
Bodrum’da yeterli sayida konaklama tesisi bulunmaktad; 1066 5,8358 2,32324
Bodrum’da yeterli sayida restoran bulunmaktadir 1106 6,051 1,7815 g'i?g;* 22296"2775 i
Bodrum’ da alternatif konaklamatesideri (otel,
pansiyon, tatil kdyii, butik otel vb.) bulunl(naktad1r 1080 5.7787 1,32353 -1424 2,185
Bodrum’da alternatif restoranlar bulunmaktadir 1094 5,7230 1,44020 -1,489 2,027
Bodrum eglence ve spor aktiviteleri agisindan 1090 53954 141764 -971 697
zengindir ’ ' ' '
Bodrum’un yerel mutfag1 zengindir 1080 5,2852 1,55712 -1,014 544
Bodrum’da ¢ok sayida aligveris mekani bulunmaktadir 1079 5,2104 1,57710 -,836 ,027
]Slodmrél_, modernligin ve gelenckselligin i¢ ige gectigi 1100 5,2827 1,42991 -870 469
ir yerdir
Bodrum’un mimarisi dogal doku ile uyumludur 1098 5,2614 1,44860 -,968 , 726
Bodrum' daturistler ile yerel halk ic icedir 1081 5,1924 1,51351 -,886 ,396
de(;ggj’ datarihi doku modern doku ile uyum 1085 51935 142635 -.942 825
icindedir
};;odrum’daki tabela ve isaretler anlagilabilirdir 1084 49751 1,60053 -812 ,021
Bodrum’da kullanilan isaretler (trafik isaretleri,
yonlendirici isaretler, tabelalar) yolumu bulmamda 1081 4,8400 1,65980 -,646 -,339
yardimc1 olmaktadir
Bodrum’da.ki'traﬁk isaretleri dikkat ¢cekecek sekilde 1064 47143 164060 547 -349
diizenlenmistir. ' ’ ' ’
Bodrum’daki yonlendirici ve bilgilendirici isaretler 1066 45788 155037 522 261
yeterli sayidadir ' ' ' '
Bodrum turizm ofisine ulagim kolaydir 1049 47750 1,54169 -,575 -,196
Bodrum’daki turizm ofisi yeterli bilgi saglamaktadir 973 4,8417 1,46623 -,539 -,031
Bodrum’da farkli dillerde hazirlanmis isaretler ve 1062 46610 160934 552 -310
tabelalar bulunmaktadir ’ ’ ' ’
Bodrum’un turistik haritas1 detaylidir 1022 4,9198 1,50006 -,662 ,035
Bodrum’un turistik haritas1 kolay anlasilabilmektedir 1017 4,9902 1,44311 -, 709 ,257
Bodrum icin hazirlanan brosiirler yeterli bilgi 1036 5.0048 1 46554 754 276
saglamaktadir ’ ' ' '
Bodrum genel olarak temiz bir yerdir 1111 5,0549 1,57619 -,938 ,291
Bodrum huzur verici bir yerdir 1099 5,1965 1,53037 -,967 ,494
Bodrum gtivenli bir yerdir 1092 5,2216 1,44891 -1,008 127
Bodrum bozulmamis bir dogaya sahiptir 1083 4,8523 1,62364 -, 705 -,165
Bodrum hareketli ve hizli bir tempoya sahiptir 1096 5,5420 1,42389 -1,127 1,081
Bodrum’un kendine 6zgii yerel mimarisi vardir 1091 5,3923 1,39662 -,908 ,604
Bodrum essiz bir dogal ¢evreye sahiptir 9,354**  172,190**
& ye saip 1079 52734 208456 oo 25105
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Bodrum’daki marina manzarasi essizdir 1067 5,4199 1,41352 -,980 122
5 P 1 o % * K
Bodrum’da 6zgiin tarihi eserler bulunmaktadir 1074 5,5559 1,79653 102323 23289,'5?39073
Bodrum’da daha dnce tatmadigim yerel lezzetler 1081 49981 173792 764 - 289
sunulmaktadir ' ' ’ '
Bodrum’da 6zgiin yerel el sanatlar1 bulunmaktadir 1058 5,2164 1,45426 -, 794 ,253
Sa(;](_zIrE[J_m’ dayerel halk kendine 6zgui geleneklere 1037 5,0839 1,50085 -.652 - 054
iptir
Bodlta'um essiz koylara sahiptir 1029 5,4295 1,39766 -,887 ,609
Bodrum’un kendine has bir kokusu bulunmaktadir 1056 5,2358 1,47404 -,838 ,394
BO((ijmm’daki tesislerde yeterli sayida nitelikli personel 1067 4,0044 1,57616 -764 084
vardir
Bodrum’daki hizmet personeli temizdir 1091 5,0687 1,54737 -,941 ,397
Bodrum’ daki hizmet personeli iyi gérinimladir 1091 5,0202 1,53896 -,963 ,466
Bodrum’daki hizmet personeli cana yakindir 1105 5,3167 1,47845 -1,059 ,834
Bodrum’daki hizmet personeli yardimseverdir 1093 5,2891 1,42024 -1,007 ,890
Bodrum esnafi yardimseverdir 1080 5,0685 1,49851 -,895 ,489
Bodrum esnafi durusttiir 1061 45730 1,67715 -,527 -,458
Bodrum esnafi temizdir 1074 4,8520 1,49478 -, 746 ,240
Bodrum esnafi iyi gériniml Gdar 1057  4,8817 1,46623 =777 ,381
Bodrum esnafi giivenilirdir 1052 4,6787 1,61858 -,603 -,223
Bodrum esnafi cana yakindir 1067 5,2034 1,45633 -1,001 , 765
Bodrum’daki diger turistler iyi goriintiimlidiir 1079  5,1242 1,35709 -,922 ,906
Bodrum’daki diger turistler temizdir 1082 5,0573 1,37388 -871 , 762
Bodrum’daki diger turistler cana yakindir 1093 5,1418 1,35164 -,870 ,814
, ©oges . . ] eaqes e Sk * %k
Bodrum’daki diger turistlerin davranislar 6l¢iiliidiir 1076 4.9452 239724 15],-fl.47354 393];i ?;1]{)59
Bodrum’ daki yerel halk iyi giyimlidir 1090 5,1275 1,39106 -,873 ,556
Bodrum’daki yerel halk temizdir 1081 5,2442 1,33386 -,918 ,899
Bodrum’daki yerel halk konukseverdir 1085 5,3714 1,30544 -1,052 1,322
Bodrum’daki yerel halk cana yakindir 1097 5,4448 1,29883 -1,089 1,393
’daki yerel halk hosgoruliudir 17,120**  461,281**
Bodrum’daki y 58 1086 54273 227741 UL o
’daki yerel halk yardim severdir 10,983**  262,521**
Bodrum’daki y y 1085 54618 179782 g’ 31 2680
Bodrum’daki turistik alanlar kalabaliktir 1093 5,6359 1,36649 -1,051 ,818
Bodrum’da ¢ok sayida turist vardir 1094 5,3300 1,61870 -,834 -111
Bodrum’daki sokaklar dardir 1096 5,5146 1,54558 -1,093 ,585
Bodrum’da halka agik alanlar kalabaliktir 1090 5,5422 1,44713 -1,054 ,663
Bodrum genel olarak gardltdl tdar 1096  5,3869 1,58761 -,941 ,210
Bodrum’da trafik yogundur 1104  5,4719 1,55734 -1,020 ,348
Bodrum’u ral_la_t gezebilmek i¢in turistlere saglanan 1080 5.0259 161414 .887 237
aanlar yeterlidir ’ ' ' '
Bodrum’daki otoparklar kalabaliktir 949 5,3952 1,50695 -,846 ,258
Mutlu 1084 5,8672 1,29238 -1,467 2,566
Keyifli 1076 5,5130 1,59032 -1,116 ,608
Memnun 1073 5,5965 1,48320 -1,156 ,927
Neseli 1064 5,5921 1,51784 -1,188 ,994
Umutlu 1064 5,3543 1,56857 -,974 ,540
Rahatlamis 1081 5,6836 1,54734 -1,325 1,217
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Canli
Heyecanlt
Coskun
Gergin
Ding
Tlgili
Hakim
Baskin
Onemli

Serbest

Bagimsiz

Kalite-Cok iyi

Kalite-Beklenenin lizerinde

Kalite-Y Uksek standartlarda

Genel olarak Bodrum’ daki tatilimden tatmin oldum
Bodrum’da tatil yapmakla iyi bir sey yaptigimi
diistiniiyorum

Bodrum’da tatil yapmak akillica bir tercih oldu

Arkadaslarima ve akrabalarima Bodrum hakkinda
olumlu seyler soyleyecegim

Tavsiye isteyen birine Bodrum’u tavsiye edecegim
Arkadaglarimi ve yakinlarimi Bodrum’a seyahat
etmeye tesvik edecegim

Gelecek yillarda Bodrum’u tekrar ziyaret edecegim

1070
1066
1022
1027
1068
1047
1048
1046

1058

1063
1059
1067
1060
1055
1085

1079
1077
1094
1089
1089
1073

5,2019
5,1257
5,0078
4,1285
4,8876
5,1929
4,9733
4,8308

5,2136

5,2164
5,1407
5,3796
5,1434
51754
5,7097

5,7322
5,7038
5,8044
5,7511
5,6896
5,4651

1,76559
1,69870
1,58653
1,76357
1,75930
1,48060
1,48448
1,52273

1,87644

1,53988
1,66586
1,29484
1,47379
1,45605
1,31116

1,37145
1,38181
1,37556
1,42701
1,47563
1,71281

-, 877
-, 722
-,463
-,152
-,550
-,497
-,356
-,280
6,821**
,260
-,535
-,600
-,845
-,695
-, 765
-1,308

-1,403
-1,326
-1,460
-1,454
-1,369
-1,080

-,101
-, 247
-,337
-,702
-,552
-,152
-,204
-,238

138,737**

14,489
-,278
-,374
875
287
AT6
1,885

1,872
1,671
2,076
1,925
1,501
,358

** Doniistiirme islemine tabi tutulan degiskenler
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