T.C.

NEVSEHIR HACI BEKTAS VELI UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU

TURIZM iSLETMECILiIGi ANABILIiM DALI

UNESCO DUNYA MIiRAS ALANI BiLGISININ
MiRAS ALANI CEKICILIKLERI VE CALISANLARIN
GOSTERDIGIi DUYGULAR iLE TURISTIN DUYGULARLI,
MEMNUNIYETI VE DAVRANISSAL NIYETI
ILISKILERINDEKI DUZENLEYICILIiK ROLU

Doktora Tezi

Koray CAMLICA

Danigsman

Doc. Dr. Ibrahim YILMAZ

Nevsehir
Haziran, 2017






BILIMSEL ETiGE UYGUNLUK

Bu ¢alismadaki tiim bilgilerin, akademik ve etik kurallara uygun bir sekilde elde
edildigini beyan ederim. Ayn1 zamanda bu kural ve davranislarin gerektirdigi gibi, bu
calismanin Oziinde olmayan tiim materyal ve sonuglar1 tam olarak aktardigimi ve

referans gosterdigimi belirtirim.

Tezi Hazirlayan




TEZ YAZIM KILAVUZUNA UYGUNLUK

“Unesco Diinya Miras Alam Bilgisinin Miras Alam Cekicilikleri ve Calisanlarin
Gosterdigi Duygular ile Turistin Duygulari, Memnuniyeti ve Davranigsal Niyeti
[liskilerindeki Diizenleyicilik Rolii” adli Doktora tezi, Nevsehir Hac1 Bektas Veli
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Lisanstistii Tez Yazim Kilavuzu’na uygun

olarak hazirlanmistir.

Tezi Hazirlayan Danisman
1 ,

Turizm Isletmeciligi And Bilim Dali Bagkam

Dog. Dr. Duygu EREN



KABUL VE ONAY SAYFASI

Dog. Dr. Ibrahim YILMAZ danmismanlhiginda Koray CAMLICA tarafindan hazirlanan
“Unesco Diinya Miras Alani Bilgisinin Miras Alami Cekicilikleri ve Calisanlarin
Gosterdigi Duygular ile Turistin Duygulari, Memnuniyeti ve Davranigsal Niyeti
[liskilerindeki Diizenleyicilik Rolii” adli bu ¢alisma, jiirimiz tarafindan Nevsehir Haci
Bektas Veli Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Turizm Isletmeciligi Ana Bilim

Dali’nda Doktora Tezi olarak kabul edilmistir.

99..106.,201%

Damisman  : Dog. Dr. Ibrahim YILMAZ

Uye : Prof. Dr. Sule AYDIN

Uye : Dog. Dr. Niliifer SAHIN PERCIN
Uye : Dog. Dr. Duygu EREN

Uye : Dog. Dr. Ersan ERSOY

ONAY:

Bu tezin kabulii Enstitii Yonetim Kurulunun 46/‘)%/&019‘ tarih veloﬂ%l.???.—.‘f?zaym

Karar ile onaylanmustir.




TESEKKUR

Calismama yapmis olduklar1 cok degerli katkilar1 sebebiyle jiiri {iyesi hocalarim Prof.
Dr. Sule AYDIN, Doc. Dr. Niliifer SAHIN PERCIN ve Dog. Dr. Ersan ERSOYa ¢cok

tesekkiir ederim.

Sevgili hocam, degerli Boliim Baskanim, sayin Dekanim Dog¢. Dr. Duygu EREN’e
bana giivendigi, tim sorularima ve sabirsizliklarima sabirla cevap verip destek oldugu
ve ¢ok degerli akademik birikimlerinden faydalanmama izin verdigi i¢in ¢ok ama ¢ok

tesekkiir ederim.

Gilivenini esirgemeyerek 6zenli degerlendirmeleri ile bana yol gosteren danigmanim
Dog. Dr. Ibrahim YILMAZ’a gdstermis oldugu sabir, anlayis ve destek icin dzel bir

tesekkiirii borg bilirim.

Ogrenim hayatim boyunca adin1 sayamayagim kadar ¢ok olan biitiin hocalarima tiim

destekleri i¢in tesekkiir ediyorum.

Hayatim boyunca her konuda destegini gérdiigiim her zaman yanimda olan annem
Emine CAMLICA, degerli kardesim Onur CAMLICA ve ablam Duygu YILDIZ’a

sonsuz tesekkiirlerimi sunuyorum.

Hayatima girdigi andan itibaren yanimda olan, sikintilarimi, dertlerimi, heyacanimi,
sevincimi paylastigim giizel esim Cagla CAMLICA ve oglum Aras CAMLICA’ya

yanimda olduklar1 i¢in ¢ok ama ¢ok tesekkiir ederim.

Doktora yazma siirecinde her zaman yardim ve destegini gordiigiim, benden vaktini
ayirmayi hi¢ esirgemeyen degerli kardesim Yrd. Dog. Dr. Eda OZGUL KATLAV’a
0zel olarak tesekkiir ediyorum. Ayrica bir diger 6zel tesekkiiriimii biitiin destegi igin
oda arkadasim Ars. Gor. Yusuf KARAKUS’ a sunuyorum. Dog. Dr. Ebru GUNEREN
OZDEMIR, Fakiilte Sekreterim Mehmet AVCI, Bilim Uzman1 Gékhan ONAT ve Ars.
Gor. Dr. Bekir Bora DEDEOGLU na takildigim noktalardaki tiim yardimlari igin
tesekkiir ederim. Adin1 sayamadigim tiim degerli hocalarima, ¢alisma arkadaslarima

tesekkiirii bir borg bilirim.



UNESCO DUNYA MiRAS ALANI BILGISININ MIRAS ALANI
CEKICILIKLERi VE CALISANLARIN GOSTERDIGi DUYGULAR iLE
TURISTIN DUYGULARI, MEMNUNIYETI VE DAVRANISSAL NIiYETI

ILISKILERINDEKI DUZENLEYICILIK ROLU
Koray CAMLICA
Nevsehir Hac1 Bektas Veli Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii
Turizm isletmeciligi Ana Bilim Dali, Doktora, Haziran 2017
Damisman: Dog. Dr. ibrahim YILMAZ

OZET

Bu calismanin amaci, UNESCO Diinya Miras Alani1 bilgisinin, miras alani ¢ekicilikleri
ve caliganlarin gosterdigi duygular ile turist duygulari, turist memnuniyeti ve turistin
davranigsal niyeti arasinda var oldugu diisiiniilen iliskiler tizerindeki diizenleyicilik
etkisini ortaya koymaktir. Bu amagla literatiirde iligkileri desteklenen degiskenler ile
yapisal esitlik modeli olusturulmus ve model test edilmistir.

Calismada bagimsiz degiskenler miras alani ¢ekicilikleri, ¢alisanlarin gosterdigi
duygular olup, turist duygulari, turist memnuniyeti, turistin davranigsal niyeti bagiml
degiskenlerdir. UNESCO Diinya Miras Alan1 bilgisi ise diizenleyici degiskendir. Bu
calismanin evrenini UNESCO Diinya Miras Alanlarindan biri olan Goéreme Milli
Parki’na gelen turistler olusturmaktadir. Goreme Milli Parkina gelen turistlerden
kolayda 6rnekleme teknigi ile 637 adet anket kullanilabilir sekilde elde edilmistir.
Verilerin analizinde yapisal esitlik modeli disinda merkezi egilim Olgiileri gibi
istatiksel analiz yontemleri de kullanilmustir.

Calismanin sonucunda, UNESCO Diinya Miras Alan1 bilgisinin bahsi gecen iligkiler
tizerindeki diizenleyici rolii ortaya konulmustur. Bilgiye sahip olan ile olmayan
turistler kiyaslandiginda, bilgi sahibi olan turistlerin miras alani ¢ekiciliklerini
algilamast ile davranigsal niyetleri iliskisi yiiksek diizeyde agiklanmaktadir.
Calisanlarin  gosterdigi duygular ile bagimli degiskenler arasindaki iliskiler
incelendiginde, bilgi sahibi olan turistlerin ¢alisanlarin gdsterdigi duygular konusunda
yeterince memnun kalmadiklar1 sonucuna varilmistir.

Anahtar Kelimeler: Miras Alan1 Cekicilikleri, Calisanlarin Gosterdigi Duygular,

Turist Duygulari, Turist Memnuniyeti, Turistin Davranigsal Niyetleri, Goreme Milli
Parki



THE MODERATOR ROLE OF KNOWLEDGE OF UNESCO WORLD
HERITAGE SITE ON RELATIONS OF HERITAGE SITE ATTRACTIONS
AND EMPLOYEES’ DISPLAYED EMOTIONS WITH TOURIST’S
EMOTIONS, SATISFACTION, AND BEHAVIORAL INTENTION
Koray CAMLICA
Nevsehir Hac1 Bektas Veli Universitesi, Institute of Social Sciences
Tourism Management Department, Ph.D., June 2017
Advisor: Assoc. Prof. ibrahim YILMAZ

ABSTRACT

The purpose of the study is to demonstrate the moderator effect of knowledge of
UNESCO World Heritage Site on heritage attractions and employees' displayed
emotions on the relationships that are supposed to exist between tourist feelings, tourist
satisfaction, and tourist behavioral intentions. For this purpose, a model of structural
equality was established with the variables supported in the literature and the model
was tested.

In the study, heritage site attractions, employees' displayed emotions are independent
variables and tourist emotions, tourist satisfaction, and tourists behavioral intentions
are dependent variables. Knowledge of UNESCO World Heritage Site is moderator
variable. The universe of this work is the tourists who visits the Goreme National Park
which is one of the UNESCO World Heritage Sites. From tourists who visit Goreme
National Park, 637 pieces of data were obtained with convenience sampling method.
In the analysis of the data, statistical analysis methods such as central tendency
measures and structural equality model were used.

As a result of the study, the moderator role of UNESCO World Heritage site
knowledge has been revealed on relations. When tourists compared with their
knowledge, the relationship between tourists’ perceptions of heritage site attractions
and their behavioral intentions is explained at a high level. When the employees'
displayed emotions and dependent variables are examined, it is concluded that
employees can not satisfy the knowledgeable tourists as competently.

Key Words: Heritage Site Attractions, Employee Displayed Emotions, Tourist
Emotions, Tourist Satisfaction, Tourist Behavioral Intentions, Géreme National Park
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GIRIS

Turizm, diinyada hizla gelisen sektdrlerden biri haline gelmistir. insanlarin bos
zamanlarinin artmasi, ticretli izin hakki elde etmeleri daha fazla seyahat etme imkan
saglamistir. Bu dogrultuda, diinyada her y1l ¢ok sayida insan dinlenme, eglenme, farkli
kiiltiirleri kesfetme ve 6grenme, ibadet etme, tedavi olma gibi farkli amaglarla seyahat
etmektedir. Turistlerin farkli alanlara seyahat etme istegi, dogal giizelliklere sahip
kiiltiirel alanlar gibi farkli destinasyonlara olan seyahatlerde artisa sebep olmaktadir.
Turistlerin seyahat egilimlerinin ve beklentilerinin degismesiyle birlikte kiiltiir
turizmine hizmet eden destinasyonlar daha fazla ilgi cekmektedir. Bu destinasyonlarda
turistlerin seyahatleri boyunca kiiltiirel anlamda kesfetme isteklerinin artmasi, kiiltiir
turizminin gelismesine de yol agmaktadir (Wang vd., 2006). Bu baglamda, kiiltiir
turizmine hizmet eden destinasyonlara olan talebin hizla artmasi, kiiltiirel alanlarin
Korunmasini, siirdiiriillebilirlik  ilkesiyle  gelistirilmesini  ve  yOnetilmesini

zorlastirmaktadir.

Birlesmis Milletler Egitim, Bilim ve Kiiltiir Orgiitii’niin (UNESCO) kiiltiirel ve dogal
varliklar1 korumada, gelistirmede ve yonetmede dnemli bir misyonu vardir. Ornegin,
Ebu Simbel Tapinaklari, Misir’da yapilacak baraj suyunun altinda kalacak olmasi
sebebiyle UNESCO bir araya gelerek tapinaklarin kurtarilmasi igin bir plan
hazirlamistir. Bu farkindalikla UNESCO, evrensel degerlere sahip olan dogal ve
kiiltiirel alanlarin bakimsizlik, silahli teror olaylari, c¢arpik kentlesme, yanlis
baymdirlik faaliyetleri gibi sebeplerle tahrip olmasi, yikilmasi veya zarar gormesi,
hatta yok olmasi durumunda gecerli olacak “Diinya Mirasi Sézlesmesi” olarak
isimlendirilen uluslararast bir sézlesmeye imza atmistir. Kiiltiirel turizm i¢inde yer
alan bir ¢ok kiiltiirel ve/veya dogal destinasyon, giiniimiizde Diinya Miras Alanlar

listesinde, Diinya Miras Alan1 Gegici listesinde veya Tehlike altindaki Diinya Miras



Alanlan listesinde yer almaktadir. Diger kalan destinasyonlar ise bulunduklari

devletlerin ilgili komisyonlar1 ile UNESCQO’ya yapacaklari basvurulari beklemektedir.

Diinya Miras Alam listesinde yer alan destinasyonlarin, uluslararasi alanda diger
turistik destinasyonlara gore bilinirliginin daha fazla oldugu bilinmektedir (Shackley,
1998; Smith, 2002). Dolayisiyla, bir destinasyonun pazarlanmasinda Diinya Miras
Alani listesinde yer almasi, bilinirliginin arttirilmasi agisindan 6nemlidir. Turistlerin
bir alan1 Diinya Miras1 Alan1 olarak algilamasi, ilgili alan1 ziyaret etmelerine, giris
ticreti 6demeye, rehberli bir tura katilmaya veya alana ulagmak i¢in daha fazla zaman
harcamaya istekli olmalarimi saglamaktadir (Poria, Reichel ve Cohen, 2011).
Dolayistyla, turistlerin bu bilgiye sahip olmasinin destinasyonun korunmasinda,

gelismesinde ve yonetilmesinde onemli katkilar saglayacagi diistiniilmektedir.

Goreme Milli Parki, Kapadokya bolgesinin merkezi konumunda olmasi ve hem dogal
hem de kiiltiirel mirasa sahip bir bolge olmasi sebebi ile turistik g¢ekicilikleri ile
Diinya’nin ve Tiirkiye'nin 6nemli UNESCO Diinya Miras Alanlarindan bir tanesidir.
Goreme Milli Parki smirlar igerisinde bulunan bir¢ok turizm isletmesinde, 12 ay
boyunca turistlere ¢esitli hizmetler sunulmakta, bolgenin nispeten kozmopolit yapisi
sebebiyle calisanlar da cesitli olabilmektedir. Dolayisiyla, ¢alismada calisanlarin

gosterdigi duygularin turistler tarafindan nasil algilandiklar1 6nemlidir.

Arastirmanin temel amaci, UNESCO Diinya Miras Alani bilgisinin, miras alanm
cekicilikleri ve calisanlarin gosterdigi duygular ile turist duygulari, turist memnuniyeti
ve turistin davranigsal niyeti arasinda var oldugu diisiiniilen iliskiler tizerindeki
diizenleyicilik etkisini ortaya koymaktir. Bu ¢ercevede dikkate alinan alt1 temel iligki
su sekilde siralanabilir: (i) Miras alani ¢ekicilikleri ile turist duygularn iliskisi, (ii)
miras alani ¢ekicilikleri ile turist memnuniyeti iliskisi, (iii) miras alani gekicilikleri ile
turistin davranigsal niyeti iliskisi, (iv) calisanlarin gosterdigi duygular ile turist
duygular iligkisi, (v) calisanlarin gosterdigi duygular ile turist memnuniyeti iligkisi,

(vi) ¢aligsanlarin gosterdigi duygular ile turistin davranissal niyeti iligkisi.

Yapilan literatiir taramas: sonucunda degiskenlerin birbirleriyle iliskisini arastiran
caligmalara rastlanmig olmasina ragmen, UNESCO Diinya Miras Alani bilgisinin
bahsedilen alt1 temel iligki tizerinde diizenleyicilik etkisinin olup olmadigin1 bir arada

inceleyen herhangi bir ¢alismaya rastlanilmamistir. Bagimsiz degiskenlerin (miras

2



alan1 ¢ekicilikleri, ¢alisanlarin gosterdigi duygular) bagimli degiskenler (turist
duygulari, turist memnuniyeti, turistin davranigsal niyeti) tizerindeki etkisinde bilginin
diizenleyicilik rolii incelenerek literatiire katki saglanmasi c¢alismanin bir diger
amacidir. Ayni zamanda, yukarida belirtildigi gibi ilgili degiskenler, 6ncelikle Goreme
Milli Parki sonrasinda ise Kapadokya bolgesindeki tiim paydaslar i¢in onem arz
etmektedir. Bu arastirmadan elde edilecek bulgular mevcut ve ortaya ¢ikacak
sorunlarin giderilmesinde turizmdeki tiim paydaslara bir yol haritasi ¢izerek yarar

saglayacaktir.

Calismanin amacina uygun olarak veriler tesadiifi olmayan 6rnekleme yontemlerinden
kolayda ornekleme teknigi ile toplanmistir. Calismada kullanilan Slgekler farkli
yazarlar tarafindan bir¢cok alanda kullanmilmis, gecerli ve giivenilir bulunmus
Olceklerdir. Calisma kapsaminda diizenleyici degiskenin bagimsiz ve bagimh
degiskenler arasindaki iliskiler iizerindeki roliiniin birincil verilerle incelenebilmesi
icin Goreme Milli Parkini ziyaret edenlere yonelik olarak anket formu hazirlanmistir.
Calismanin gerceklestirilmesi icin veri toplama siireci {ic asamada tamamlanmistir. Tk
asama, On test aracilifiyla olgekteki tiim ifadelerin anlasilabilirliginin ve psikometrik
Ozelliklerinin incelenmesi amaciyla yapilmigtir. Daha sonraki agamalarda ise Goreme
Milli Parkini ziyaret eden turistlerden veriler toplanmistir. Arastirma modelinin analizi
lic asamada tamamlanmistir. Birinci asamada, degiskenlere ait Olgeklerin
gecerliliklerin yan1 sira normallikleri ve giivenirlilikleri incelenmistir. Ikinci asamada,
Olgeklerin yap1 gecerliliklerini test etmek amaciyla dogrulayici faktoér analizi
uygulanmis ve Ol¢ekler dogrulanmistir. Son asamada ise ¢alismanin modeli yapisal

esitlik modellemesi ile analiz edilmistir.

Bu ¢alisma iki boliimden olugmaktadir. Calismanin ilk boliimiinde arastirmanin
bagimsiz ve bagimli degiskenleri olan miras alan1 ¢ekicilikleri, ¢alisanlarin gosterdigi
duygular, turist duygulari, turist memnuniyeti, turistin davranigsal niyeti kavramlari
aciklanmaya, ilgili teoriler ile desteklenmeye ve model gerekgelendirilmeye
calisilmigtir. Arastirmanin uygulama boliimii olan son béliimde, aragtirmanin amacina
ve Onemine, model ve hipotezlerine, evren ve Orneklem secimine, veri toplama
aracinin nasil hazirlandigina, veri toplama yontemine, veri analizelerine, bulgularina,

sonuclarina ve onerilerine yer verilmistir.



BIRINCi BOLUM
KAVRAMSAL CERCEVE

1.1. DUNYA MIRASI KAVRAMI, DUNYADA VE TURKIYE’DE DUNYA
MIRASI

Birinci Diinya Savasi'ndan sonra Diinya’daki miras alanlarinin korunmasi diisiincesi,
1959 yilinin baglarinda su altinda kalmasi muhtemel Ebu Simbel Tapinaklarinin
kurtarilmasi i¢in Misir ve Sudan devletlerinin yapmis oldugu girisimler ile birlikte ilk
uluslararasi farkindalik olarak ortaya ¢ikmistir. Bu farkindalik, UNESCO’yu harekete
gecirmis ve tapinaklarin korunmasi ic¢in tiye devletlerin katilacagi kampanya
baslatilmistir. Sular altinda kalma tehlikesi ile karsi karsiya kalan Ebu Simbel
Tapinaklarinda ve cevresinde ivedilikle arkeolojik kazi calismalari baslamis, s6z
konusu tapinaklar bulundugu bolgeden kaldirilarak sular altinda kalmayacak bir alana
taginmustir. 50 tilkenin katilimiyla baslayan kampanya, uluslararas: alanda farkindalik
yaratarak kiiltiirel ve dogal miras alanlarinin korunmasinda 6nemli bir 6rnek olmustur.
Bu kampanya ile birlikte UNESCO, kiiltiirel ve dogal miras alanlarinin korunmasina
yonelik ¢aligmalar icin girisimlerde bulunarak bu ¢aligmalara yardimci olmak iizere

kuruluslarin kurulmasina destek olmustur (UNESCO, 2017a).

1965 yilina gelindiginde Ebu Simbel Tapimagimin kurtarilma girisimi ile birlikte bu
farkindalik, dogal ve kiiltiirel miras alanlarinin belirlenerek koruma altina alinmasi
fikrine doniismistiir. Bu fikir ABD’de ICOM (Uluslararas1 Miizeler Konseyi-
International Council on Museums) tarafindan gergeklestirilen konferansta dile
getirilmistir (UNESCO, 2017b). Konferans sirasinda Diinya’daki evrensel degerlere
sahip biiyiileyici dogal ve kiiltiirel alanlarin glinlimiiz insanlar1 ve gelecek nesilleri i¢in

korunmas1 gerekliligi dnerisi getirilerek isbirligi ¢agrisi yapilmustir. 1972 yilinin 5-12



Haziran tarihleri arasinda Stockholm’de bir araya gelen Birlesmis Milletler tarafindan
yeniden konferansin giindemine alinmig ve UNESCO’nun sorumlulugu tistlenmesine

yol agmistir(UNESCO, 2017c¢).

Biitiin insanlarin ilgiyle takip ettigi, evrensel degerlere sahip olan dogal ve kiiltiirel
alanlarin bakimsizlik, silahli terdr olaylari, ¢arpik kentlesme, yanlis bayindirlik
faaliyetleri gibi sebeplerle tahribat, yikim veya zarar gérmesi, hatta hizlica yok olmasi
durumunda UNESCO, uluslararasi topluluklar1 bir araya getirerek, “Diinya Mirast
Sozlegmesi” olarak isimlendirilen uluslararasi bir s6zlesmeye imza atmistir. 16 Kasim
1972 tarihinde Fransa’nin baskenti Paris’te bir araya gelen uluslararasi topluluklar,
UNESCO Genel Konferansi’'nda “Sozlesme”’yi kabul etmistir. “Sézlesme’’nin

girisinde su maddeler yer almaktadir:

“Diinya mirasini tehdit eden tehlikelerin boyutu ve ciddiyeti karsisinda
uluslararasi toplulugun evrensel deger tasiyan kiiltiir ve dogal mirasin

1

korunmasina katilmasi zorunludur.’

“Kiiltiirel ve dogal mirasin olaganiistii, ilgi ¢ekici orneklerinin insanligin,

Diinya Mirasinin pargasi olarak korunmasi gerekir.”

Bu maddeler ile birlikte evrensel mirasin korunmasi igin biitiin toplumlarin bir arada
caligmasinin 6nemine deginilmistir (Ahunbay, 2012: 125). Bu 6nemle birlikte
Sozlesme’nin uygulanmasi icin adimlar adilmaya baslanmis ve Diinya Miras

Alanlari’nin belirlenmesi ve korunmasi asamasina gecilmistir.

Diinya Miras1 Alanlar1 1972 yilindan itibaren ilgili iilkelerin kabul ettigi Diinya Miras1
Alanlar1 S6zlesmesi’ne uygun, uluslararasi alanda 6nemli dogal ve kiiltiirel alanlarin
taraf iilkeler tarafindan tiim insanligin mirast i¢in korundugu, gelistirildigi ve
yonetildigi bolgelerdir. Diinya Miras1 Alanlarin1 segme yetkisi UNESCO Diinya

Mirasi Alanlar1 Komitesi’ndedir.

Diinya Miras Alanlar1 Komitesi, 1972 yilindan itibaren Dogal ve Kiiltiirel Mirasin
Korunmasi S6zlesmesine imza atan devletler arasindan 4 sene i¢in 6nceden yapilan
secimlerde en yiiksek oya sahip 21(yirmi bir) devletten olusmaktadir. Diinya Miras

Alanlar1 Komitesinin isleyisi hakkinda kurallar Uygulama Rehberi ile belirlenmistir.



Diinya Miras Alanlar1 Komitesi herhangi bir Diinya Miras Alan1 adayinin Diinya
Miras Listesine ya da Tehlike Altindaki Diinya Miras Listesine eklenip
eklenemeyecegi hususunda son karar1 verirken, siire¢ler Uygulama Rehberi’nden takip

edilmektedir.

UNESCO Diinya Miras Listesi’'ne miras alanlarini dahil etmek isteyen {ilkelerin
oncelikle ulusal bir envantere sahip olmasi gerekmektedir. Bu ulusal envanterin
olusturulmasiyla ortaya c¢ikacak kiiltiirel ve dogal miras alanlar1t UNESCO Gegici
Listesi’nde kendine yer bulmus olacaktir. Ulusal envantere sahip lye iilkeler,
UNESCO Diinya Miras Listesi’nde yer almak iizere Gegici Listeden segtikleri miras
alanlar1 i¢in yetkili birimleri tarafindan hazirlanmak iizere adaylik dosyalarim
olusturarak ilgili Bakanliklar1 araciligryla UNESCO Diinya Miras Alanlar1 Komitesi
merkezine gondermektedir. UNESCO Diinya Miras Alanlar1 Komitesi ise gelen
adaylik dosyalarin1 bilimsel incelemelerde bulunmak ve degerlendirmek {iizere

asagidaki danismanlik aldig1 kuruluslara géondermektedir (UNESCO, 2017d):

. IUCN - Diinya Doga ve Dogal Kaynaklar1 Koruma Birligi
. ICOMOS - Uluslararasi Anitlar ve Sitler Konseyi
. ICCROM - Kiiltir Varligii Koruma ve Restorasyon igin Uluslararasi

Arastirma Merkezi

UNESCO Diinya Miras Alanlar1 Komitesi’ne yapilan adaylik basvurusu ile birlikte
harekete gecen danmisma kuruluslarinin yapmis olduklar1 bilimsel inceleme ve
degerlendirmeler dogrultusunda, 21 tiiye iilkenin yetkili birimlerinin bir araya
gelmesiyle komite toplanmakta ve siire¢ degerlendirildikten sonra, ilgili miras alaninin

Gegici Liste’den Diinya Miras Liste’sine alinip alinmayacagi karara baglanmaktir.

UNESCO Diinya Miras Alanlar1 Komitesi tarafindan bilimsel raporlara istinaden

olusturulacak listeler i¢in {i¢ tip uygulamadan s6z edilebilir. Bunlar:

1 Kiiresel dlgekte Diinya Miras1 Alanlart Listesi’nin hazirlanmasi. Bu sayede
dogal ve kiiltiirel degerlerin temsilinde bosluk analizinin yapilmasi olanakli hale

gelmektedir.



2.I1zleme ve degerlendirme siirecine dayali olarak “Tehlike Altindaki Diinya
Mirast Alanlart Listesi” nin hazirlanmasi. Boylece yonetim etkinliginin ve

koruma ¢abalarinin basarili olup olmadiginin anlagilmasit miimkiin olmaktadir.

3.Son olarak da yonetim agisindan basarisiz olunan ve ilan edildigi donemde
sahip oldugu niteliklerini i¢ veya dis etkenlerle kaybetmeye baglamis yerleri ise
Diinya Mirast Alanlar1 Listesi’nden ¢ikararak, sozlesmenin uygulama

etkinliginin attirilmasina ¢alisilmaktadir.

1.1.1. Diinya Miras Alani Kriterleri

Diinya Miras Alani listesine dahil olabilmek i¢in 10 adet “olaganiistii evrensel degeri”

6lgen kriter belirlenmistir (UNESCO, 2017a). Bu kriterlerin altis1 kiiltiirel alanlar1 ve

dordii dogal alanlart belirlerken kullanilmaktadir. Listeye girebilmek i¢in an az bir

kriterin aday alan ile tamamen uyusmasi gerekmektedir. Kriterler asagidaki gibidir:

“Insanin yaratici dehasinin iist diizeyde bir temsilcisi olmasi,

Diinyanin bir kiiltiir bolgesinde veya bir donemde mimarlik veya teknoloji,
anmitsal sanatlar, kent planlama veya peyzaj tasarumi alanlarinda onemli

gelismelere iligkin insani deger aligveriglerine taniklik etmesi,

Yasayan veya yok olan bir kiiltiir geleneginin veya uygarligin istisnai, ender

rastlanan bir temsilcisi olmasi,

Insanlik tarihinin énemli bir asamasini veya agamalarini gésteren bir yapi
tipinin, mimari veya teknolojik biitiiniin veya peyzajin istisnai bir ornegi

olmasi,

Ozellikle geri doniilmez bir degisimin etkisi altinda hassaslasmis olan cevre ile
insan etkilesiminin veya bir kiiltiiriin/kiiltiirlerin temsilcisi olan, geleneksel
insan yerlesimi, arazi kullamimi veya deniz kullanimimin istisnai bir 6rnegi

olmasi,



VI.

VII.

VIIL.

Istisnai evrensel onem tasiyan sanatsal veya edebi eserler, inanglar, fikirler,

vasayan gelenekler ve olaylarla dogrudan veya dolayli olarak ilgili olmasi,

Ustiin dogal olgulara veya essiz dogal giizelliklere ve estetik éneme sahip

alanlari icermesi,

Yasamin kaydi, yer sekillerinin olusumunda devam eden onemli jeolojik
stiregler veya onemli jeomorfik veya fizyografik ozellikler dahil diinya tarihinin

onemli asamalarini temsil eden istisnai ornekler olmast,

Kara, tath su, kiyt ve deniz ekosistemleri ve hayvan ve bitki topluluklarimin
evrim ve gelisiminde devam eden onemli ekolojik ve biyolojik siire¢leri sunan

istisnai ornekler olmasi,

Bilim veya koruma agisindan istisnai evrensel degere sahip tehlike altindaki
tiirleri igeren yerler de dahil, biyolojik ¢esitliligin yerinde korunmasi igin en

’

onemli ve dikkat ¢eken dogal habitatlart icermesi.’

Diinya Miras Alanlari Listesinde yer alabilmek iilkelerin kendi ¢ikarlari i¢cin bulunmaz

bir firsat niteligindedir. Ulkeler kendi ¢ikarlar1 dogrultusunda listede yer almay1 hedef

haline getirebilmektedir. Listede yer bulan iilkeler kendilerini listede bulunan diger

tilkelerle rekabete sokabilmektedir. Ayrica, Miras alanlarimin listeye alinmasi bu

alanlarin korunmasina ve buralarin ziyaretine yonelik turizm faaliyetlerinin dogmasina

da neden olmaktadir. Ulkeler, bu sebeplerden dolay: Diinya Miras Alanlar1 Listesinde

yer almak istemektedir. Tablo 1°de goriildiigi lizere, diinya genelinde toplam 1052

Miras Alani ilgili listede bulunmaktadir.

Tablo 1: Diinya Miras Alanlarinin Dagilimi

Diinya Mirasimin Tiirii Say1
Kiiltiirel 814
Dogal 203
Karma (dogal+kiiltiirel) |35
Toplam 1052

Kaynak: UNESCO, 2017e. http://whc.unesco.org/en/list/ Erisim Tarihi 20.02.2017

Diinya Miras Alanlarinin dagilimina bakildiginda yogun olarak bulunduklar: tilkeler
sirastyla Italya (51), Cin (50), Ispanya (45), Fransa (42), Almanya (41), Hindistan (35),
Meksika (34), Birlesik Krallik (30), Rusya (27), ABD (23), iran (21), Brezilya (20),
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Japonya (20), Avustralya (19), Kanada (18), Yunanistan (18) ve Tiirkiye (16)’dir.
Diinya Miras Alanlarinin yogun olarak yer aldig1 kitalar ise Avrupa ve Asya’dir(Sekil
1). Diinya Miras Alanlarimin tiirlerine gore dagilimina bakildiginda, kiiltiirel Diinya
Miras Alan1 814, dogal Diinya Miras Alam1 203 ve Karma (dogal+kiiltiirel) Diinya
Miras Alani ise 35°dir.

Diinya’da en giizel ve en ¢ok ziyaret edilen Diinya Miras Alanlarina bakildiginda,
Angkor (Kolombiya), Akropolis (Yunanistan), Bagan (Myanmar), Galapagos Adalar1
(Ekvator), Goreme Milli Parki ve Kapadokya Kayalik Alanlar (Tirkiye), Biiyiik Set
Resifi (Avustralya), Hampi (Hindistan), Iguazu Milli Parki (Brezilya ve Arjantin),
Maku Pigu (Peru), Petra (Urdiin), Mont Saint-Michel (Fransa), Giza Piramitleri
(Misir), Rapa Nui (Cin), Serengeti Milli Parki (Tanzanya), Sigiriya (Sri Lanka), Tulum
(Meksika), Valetta (Malta), Venedik (italya) ve Yellowstone Milli Parki (ABD)
bulunmaktadir (CNN Travel, 2017).



*[saretlerin Anlamlar
-Diinya Miras Alanlari
< Kiiltiirel Alan @ Dogal Alan @ Karma Alan
-Tehlike Altindaki Diinya Miras Alanlari
@ Kiltiirel Alan @ Dogal Alan @ Karma Alan

Sekil 1: Diinya Miras Alanlarinin Dagilim
Kaynak: UNESCO, 2017e. http://whc.unesco.org/en/list/ (20.02.2017)

Tiirkiye’deki Diinya Miras Alanlar ise 2017 yili itibariyle 6zelliklerine gore Tablo
2’de yer almaktadir. Diinya Miras Alani listesinde bulunan 35 karma alanin 2 tanesinin
Tiirkiye’de yer almasi iilkemizin turizm potansiyelini arttirmasi agisindan onemlidir.
Bunlar; Goreme Milli Parki ve Kapadokya Kayalik Sit Alanlar1 ve Pamukkale’dir.
Ulkemizde bulunan diger 14 Diinya Miras Alanu, kiiltiirel miras alanlari igerisinde yer
almaktadir. Dogal Diinya Miras Alam iilkemizde bulunmamaktadir. Ulkemizde
bulunanan alanlardan Diinya Miras Alam1 Gegici Listesinde 72 potansiyel Diinya
Miras Alan1 bulunmakta ve bu alanlardan iki tanesi dogal tiir olan Tuz Gé&lii Ozel
Cevre Koruma Alan1 (Ankara, Konya, Aksaray) ve Kizilirmak Deltasi (Samsun) gegici
listede yer almaktadir (EK 3).
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Tablo 2: Tiirkiye’deki Diinya Miras1 Alanlar1 ve Ozellikleri

Diinya Miras Alaninin Adi Yil Tiir il(-ler)
Istanbul'un Tarihi Alanlar 1985 | Kiiltiirel Istanbul
Divrigi Ulu Camii ve Dariisgifasi 1985 | Kiiltiirel Sivas
S?reme Milli Parki ve Kapadokya Kayalik Sit 1985 | Kiiltiirel-Dogal Nevsehir
anlar
Hattusa (Bogazkoy) - Hitit Bagkenti 1986 | Kiiltiirel Corum
- - Adryaman -
Nemrut Dag1 1987 | Kiiltiirel Kahta
Xanthos-Letoon 1988 | Kiiltiirel Antalya -
Mugla
Pamukkale-Hierapolis 1988 | Kiiltiirel-Dogal Denizli
Safranbolu Sehri 1994 | Kiiltiirel Karabiik
Troya Antik Kenti 1998 | Kiiltiirel Canakkale
Edirne Selimiye Camii ve Kiilliyesi 2011 | Kiiltiirel Edirne
Catalhoyiik Neolitik Kenti 2012 | Kiiltiirel Konya
Bergama Cok Katmanli Kiiltiirel Peyzaj Alani 2014 | Kiiltiirel I[zmir
Burvsa ve Cumalikizik: Osmanli Imparatorlugunun 2014 | Kiltiirel Bursa
Dogusu
Diyarbakir Kalesi ve Hevsel Bahgeleri 2015 | Kiiltiirel Diyarbakir
Efes 2015 | Kiiltiirel Izmir
Ani Arkeolojik Alani 2016 | Kiiltiirel Kars

Kaynak: UNESCO, 2017e. http://whc.unesco.org/en/list/ (20.02.2017)

3

Sekil 2: Tiirkiye’deki Diinya Miras Alanlariin Dagilim1
Kaynak: UNESCO, 2017e. http://whc.unesco.org/en/list/ (20.02.2017)
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1.1.2. Géreme Milli Parki Diinya Miras1 Alan’’nin Temel Ozellikleri

Goreme Milli Parki UNESCO Diinya Miras Alani listesinde hem dogal hem de

kilttirel bir alan olarak yer almaktadir. Calisma kullanilan degisken miras alani

cekicilikleri degiskenidir. Bu degisken hem dogal hem de kiiltiirel ¢ekiciliklerin

turistler tarafindan algilamalarini igermektedir.

Literatiirde yaygin olarak Kapadokya Bolgesi olarak anilan bolge, gerek dogal gerekse

kiiltiirel 6zellikleri bakimindan 6nemli bir alandir. Kapadokya bolgesi yaklasik onbin

hektar gibi genis bir alana yayilmaktadir. Diinya Miras Alan1 Listesinde Géreme Milli

Parki ve Kapadokya Kayalik Sitleri olarak yer almaktadir. Goreme Milli Parki, 9752
hektar ile listede en genis boliimii olusturmaktadir (Tablo 3). 1985 yilinda UNESCO

tarafindan listeye alinan ve 25 Kasim 1986 tarihinde Tiirkiye Cumhuriyeti tarafindan

Milli Park olarak ilan edilen alan Kizilrmak’in giineyi; Urgiip’iin merkezi;

Ortahisar’in tamami ve Uchisar’in bati kismini1 kapsamaktadir (Sekil 3).

Tablo 3: Géreme Milli Parki ve Kapadokya Kayalik Sitleri

Kayit Sira No: | Bolgeler Koordinatlar Yiizey Alam
357-001 Goreme Milli Parki K38 40 0.00 G34 51 0.00 9,572 hektar
357-002 Karain K38 35 41.00 G34 59 55.70 0.77 hektar
357-003 Karlik K38 34 25.00 G34 59 53.60 0.51 hektar
357-004 Yesiloz K38 33 15.80 G35 0 13.10 0.58 hektar
357-005 Soganli K38 24 40.40 G34 54 13.40 309 hektar
357-006 Kaymakli Yeralt1 Sehri K38 28 9.00 G34 46 48.30 0.7 hektar
357-007 Derinkuyu Yeralt1 Sehri K38 24 20.40 G34 45 27.50 0.25 hektar

Kaynak: UNESCO, 2017e. http://whc.unesco.org/en/list/ (20.02.2017)
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Sekil 3: Géreme Milli Parki Haritasi

Kaynak: www.mta.gov.tr/v2.0/birimler/jeclojik_miras/images/GoremeHarita (03.05.2017)

Milli park alaninda Neojen-Kuaterner yash volkanizmanin {irtinleri dis etkilerle
sekillenerek bugiinkii dogal peyzaj goriiniimiine ulasmistir. Bununla birlikte,
peribacalari, kirgibayir topografyasi ve diger yeryiizii sekilleri olusmustur. Gegmiste
insanlar bu topografyayr akillica kullanarak, yeralt1 sehirleri kurmus ve bugiiniin
insanina muhtesem bir kiiltiirel varlik armagan etmistir (Somuncu ve Yigit, 2007).
Asimma sonucu kayaclara karsi ortaya ¢ikan direngler ve yagmur sularinin asindirmast
ile olugan peribacalar1 Géreme Milli Parki’nin en 6nemli dogal 6zellikleri arasindadir.
7. yy. ve sonralarinda Hristiyan topluluklar1 tarafindan peribacalarinin veya
magaralarin igleri oyularak yapilan ev, kilise, tapmak vs. de Milli Park’mn kiiltiirel
ozellikleri arasindadir. Dolayisiyla, Milli Park iki 6zelligi bulundurmas: ile karma

(karisik) statiiye sahiptir.
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Ozelliklerine kisaca deginilen, ulusal ve uluslararas: bakimdan iistiin 6zelliklere sahip
olan bu alan, “Goéreme Milli Parki ve Kapadokya Kayalik Sitleri” adiyla 1985 yilinda
daha 6nce bahsedilen 10 kriterden dordiine (1., I11., V. ve VII. kriterler) gore UNESCO

Diinya Miras1 Alan1 Listesi'ne dahil edilmistir.

Goreme Milli Parki ve Kapadokya Kayalik Sitleri Diinya Miras Alani, iilkemizde
onemli Ol¢tide turist ¢eken alanlardan biridir. Kuskusuz, bir alanda turizmin bu denli
gelismis olmasi basta ekonomik ve sosyal bakimdan olmak iizere pek ¢ok yonden
olumlu bir gelismedir. Ancak ayn1 zamanda bu alanin korunmasi sadece ulusal degil
evrensel bir zorunluluktur. Yararlanma ve koruma gibi birbirinden tiimiiyle farkl iki
konunun bdylesi bir alanda uzlastirilmasi ise stirdiiriilebilir turizm anlayistyla birlikte
bolgeye gelen ziyaretgilerin, yerel halkin, yerel yonetimin, sektor temsilcilerinin ve
diger tim paydaslarin bilinglenmesi ile miimkiin olabilir. Bu bilince sahip tiim
paydaslar, 6énemli gorev ve sorumluluklart yerine getirerek farkindaliklarini ortaya

koyabilir.
1.1.3. Bilgi Kavram

Tirk Dil Kurumu’nun tanimlamalarina gére bilgi asagidaki anlamlara gelmektedir
(TDK, 2017):

o Isim olarak “Insan aklinin erebilecegi olgu, gercek ve ilkelerin biitiinti, bili,
malumat”,

o Felsefe olarak “Genel olarak ve ilk sezi durumunda zihnin kavradigi temel
diisiinceler” ve “Ogrenme, arastirma veya gozlem yolu ile elde edilen gercek,
malumat, vukuf”,

e Genel olarak “Insan zekdsimn ¢alismasi sonucu ortaya ¢ikan diisiince iiriinii,

malumat, vukuf”.

Popper, (1972), dznel (siibjektif) ve nesnel (objektif) bilgi arasinda net bir ayirima
gitmektedir. “Beklentilerimize ne kadar kesin bir sekilde inanirsak kendimizi o kadar
giivende hissederiz” diyerek siibjektif bilginin inanclarla ilgili oldugunu ve aym
zamanda tam bir kesinlige ulagsma gayreti igerdigini belirtmektedir. Siibjektif bilgi
algilarin ¢ikarimlarina dayanmaktadir. Izlenimler ne kadar ¢abuk ve net olursa o kadar

cok giiven ve inams gerceklesmektedir. Ote yandan nesnel bilgide bir kesinlik yoktur
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ve gecici varsayimlar vardir. Bir hipotezin ihtimaller ve sliphe igermesi onun objektif
oldugunu degil psikolojik oldugunu gostermektedir. Dolayisiyla bilimsel hipotezler
psikolojik olarak yorumlamay1 gerektirmektedir. Boylelikle eylemsel karar
alabilmenin alt yapisi olusturulmus olmaktadir. Eylemsel kararlar kisilerin

davraniglarina yansimasi ile agiklanabilmektedir.

Veri, enformasyon ve bilgi kavramlarini tanimlamak her ne kadar gii¢ olsa da bu
kavramlar icin ilgili literatiirde bir takim tanimlamalar bulunmaktadir. Veri ham
olgular, enformasyon ise organize edilmis bir dizi veri iken, bilgi anlamli enformasyon
olarak tanimlanmaktadir (Sekil 4). Anlami olmaksizin bilgi etkisizdir ve organize
edilmemis enformasyon konumundadir. Dolayistyla, enformasyon ancak bir anlam ile
bilgiye doniisebilir (Bhatt, 2001).

Sekil 4: Veri, Enformasyon ve Bilgi arasindaki iligki
Kaynak: Bhatt, (2001). Knowledge Management in organizations: examining the interaction between

technologies, techniques, and people. Journal of Knowledge Management, 5(1): 68-75.

Makaras (2003), bu ii¢ kavrami su sekilde agiklamaktadir: Veri; bilgi isleme siirecinin
temel hammaddesi olarak ve gesitli sembol, harf, rakam ve isaretlerle temsil edilen
ham, islenmemis gercekler ya da izlenimlerdir. Oziimsenmemis ve yorumlanmamis
gozlemler, islenmemis gercekler olarak da tanimlanabilir. Enformasyon; verilerin bilgi
islem yardimiyla faydali ve anlamli bir bi¢ime sokulmus sonuglaridir. Belli bir amaca
hizmet etmek iizere kaydedilen, siniflandirilan, diizenlenen, aktarilan ve yorumlanan
anlamli veri veya veri toplulugudur. Verinin islenmis halidir. Bilgi ise; veri ve

enformasyonun akil siizgecinden gegirilip deneyimler, algilar, duygular, degerler ve
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yeteneklerle birlestirilerek yeri geldiginde; karar verme, planlama, karsilagtirma,
degerlendirme, analiz etme, tahmin yapma, tan1 koyma, iiretme, is uygulamalar1 vb.
gibi siireclerde kullanilan seklidir. Veri ve enformasyon beyin disindan alinan,

kaydedilen yapilar iken, bilgi insan beyni tarafindan yaratilan bir anlamdir.

Frické (2009) veri, enformasyon ve bilgi kavramlarini bir piramide benzetmektedir.
Hiyerarsik bir diizen icerisinde veri ve enformasyondan sonraki asama bilgi
asamasidir. Bu hiyerarsik yapida bilgi, bilmeden (Know-that) algisindan ziyade nasil
yapildigin1 bilme, know-how veya yetenek olarak yorumlanmaktadir. Geleneksel
olarak bilgi know-that’lerin toplami olarak goriilmektedir. Ornegin; Eiffel Kulesinin
Paris’te oldugunu, Istanbul bogaz kdpriisiiniin Asya kitas1 ile Avrupa kitasini birbirine
bagladigini bilmek gibi. Know-how’lar bireye enformasyonlar1 yapilara doniistiirme
imkan1 tanimaktadir. Ornegin; oda sicaklig1, bireyin oda sicakligmi sormasina kadar
bir veri durumundayken birey sorduktan sonra enformasyona doniismektedir.
Enformasyon ile birlikte bireyin oda sicakligini, bir klima yardimi ile arttirinca nasil
sogutacagii da Ogrenmis olmasi ise bilgi olarak yorumlanmaktadir. Dolayisiyla,
enformasyon artik bilgiye doniismiis durumdadir. Bilgiden sonraki asama ise akil
olarak belirlenmistir (Sekil 5). Enformasyon asmasinda iliskiler, bilgi asamasinda

ortintii kavranirken akil asasinda ise ilkeler anlagilmaktadir.

f N
AKIL
BILGI
> ¢
ENFORMASYON
\. Y

Sekil 5: Veri, Enformasyon, Bilgi ve Akil Piramidi (VEBA)
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Kaynak: Frické M (2009) The Knowledge Pyramid: A Critique of the DIKW Hierarchy. Journal of
Information Science, 35(2): 131-142.

Bu bilgiler 1s18inda bireylerin eyleme gegmelerinde bilginin 6nemli bir rol oynadigi
belirtilebilir. Ilk olarak bilgi etkili bir eylem igin gereklidir. Ikinci olarak inanislar
(belief) bilen kisinin (knower) zihni veya hafizasiyla algilanir. Ugiincii olarak bilgi
deneyimlemeyle kazanilmis olur ¢iinkii deneyim etkili bir davranisin baslaticisi
gorevini iistlenmektedir (Bhatt, Pankaj ve Rodger, 2014). Dolayisiyla bireylerin bir
davranig1 harekete gecirmeye karar verdiklerinde ve uygulamasini yaptiklarinda,

bilginin tetikleyici bir gérev tistlendigi ifade edilebilir.

Nonaka ve Takeuchi (1995), bilgiyi ortiik ve acik bilgi olmak tizere iki kategoriye
ayirmaktadir. Ortiik Bilgi (Tacit) ifade edilmesi cok kolay olmayan oldukca kisisel
bilgidir. Formiile edilip, bi¢imlendirilmedigi i¢in diger insanlara sozlerle ifade
edilmesi zor olan bilgidir. Bireyin hareketlerinde ve meslegi veya uzmanlig gibi belirli
bir igerige gomiilii teknik bilgidir (6rn: berber, marangoz vb.) A¢ik Bilgi (Explicit)
bicimsel ve sistematiktir. Bu yiizden kolaylikla ifade edilebilir ve paylasilabilir (6rn:

sozciikler, climleler, numara ve formiiller).

Rumizen (1998), ortiik bilgi ve acik bilginin kullanilmasi ile orgiitler i¢in bilginin
dontligiimii sonucunu sosyallesme, digsallastirma, igsellestirme ve birlestirme olarak

belirlemistir (Sekil 6).
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Ortiik Bilgi Ortiik Bilgi

Ortiik Bilgi Sosyallesme Dissallastirma Agik Bilgi
Ortiik Bilgi Icsellestirme Birlestirme Agik Bilgi
Acik Bilgi Acik Bilgi

Sekil 6: Ortiik Bilgi ile Agik Bilgi Matrisi
Kaynak: Rumizen MC (1998) Report on The Second Comparative Study of Knowledge Creation

Conference. Journal of Knowledge Management, 2(1): 77-82.

Akgilin, Keskin ve Giinsel (2009), sosyallesme, dissallastirma, igsellestirme ve

birlestirme kavramlarini asagidaki gibi agiklamaktadir:

e Sosyallesme: Bireyin sahip oldugu ortiik bilginin paylasilmasi ve onun diger
bir bireyin Ortiikk bilgisi haline gelmesi ile ger¢eklesmektedir (usta-girak
iliskisi; bilgi soze gerek kalmadan paylasilmaktadir). Bilgi ortiik bilgiden ortiik
bilgiye doniismektedir.

e Dissallagma: Ortiik bilgi anolojiler, metaforlar, kavramlar, modeller (bir fikrin
veya diislincenin sozlii veya yazili metin halinde ifade edilmesi) ile acik

bilgiye doniismektedir.

e Birlestirme: Cesitli formlardaki acik bilginin birlestirilmesi, tartisilmasi ve

bunun sonucunda isletmenin geneli i¢in faydali olacak yeni bilgi ve
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kavramlarin olusturulmasidir (sirket vizyonlar1 ve pazarlama planlari). Bilgi

acik bilgiden agik bilgiye dontigmektedir.

o I¢sellestirme: Agik bilgi isellestirilerek paylasilmis zihinsel modeller (Know-
how) formunda bireyin ortiik bilgisi haline gelmektedir. Sosyallestirme,
digsallastirma ve birlestirme yoluyla elde edilen deneyimler, paylasilan
zihinsel modeller veya teknik bilgi bireylerin ortiik bilgisi haline gelerek dongii

tamamlanmaktadir. Bilgi acik bilgiden ortiik bilgiye doniismektedir.

Bilgi ile ilgili yapilan tanimlamalar 1s18inda, destinasyonlarda bir araya gelecek olan
her ziyaret¢i kendisine ait ortiik ve acik bilgiye sahip olacaktir. Dolayisiyla, bilgi
tiirlerinin destinasyonun pazarlamasinda onemli rolii olabilmektedir. Bilgiye sahip
ziyaretgilerin bilgileri yayabilmesini saglamak da davraniglarinda degisiklige
gitmesine yol agabilir. Ayn1 zamanda bilgi, destinasyonlar i¢in énemli oldugu kadar
Diinya Miras Alanlarinda da 6nem arz etmektedir. Bilginin yayilimi1 ve kullanimi hem
ziyaretgilerin kendi aralarinda hem de calisanlarin bilgiyi davranislan ile gosterme
konusunda onemlidir. Poria, Reichel ve Cohen (2011) bulunduklar1 destinasyonun
Diinya Miras1 Alani1 olarak oldugu bilgisine sahip ziyaret¢ilerin miras alanlarini ziyaret
etmeye daha istekli olduklarini; miize, 6renyeri gibi 0zel alanlar i¢in girig iicret
O0demeye istekli olduklarini, rehberli bir tura katilmaya istekli olduklarini ve ulagimi
zor olan bir alana ulagmak i¢in daha fazla zaman ayirmaya istekli olduklarini ortaya
koymustur. Bir baska ifade ile bilgiye sahip ziyaretgilerin halihazirdaki

davraniglarinda ve gelecege iliskin davranigsal niyetlerinde 6nemli olmaktadir.

Calismanin bu kisminda, ¢alismanin amacina uygun olarak UNESCO Diinya Miras
Alanlarinin ve UNESCO Diinya Miras Alani olan Géreme Milli Park’inin 6nemi,
bilginin nasil olustugu ve 6nemi agiklanmistir. Calismada bilgi degiskeni, Goreme
Milli Parkinin UNESCO Diinya Miras Alani listesinde yer alip almadig: bilgisine
sahip turistler olarak kullanilmaktadir. Caligmanin izleyen kisminda, duygu kavrami

ve dnemi ele alinacaktir.
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1.2. DUYGULAR

Calisanlar gosterdigi duygular ile turist duygular1 kavramlariin agiklanabilmesi igin
oncelikle duygu kavraminin ¢ok iyi anlagilmasi gerekmektedir. Bu sebeple, bu kisimda
oncelikle duygu kavrami agiklanacak ve ardindan duygunun o6nemi konusuna
deginilecektir. Daha sonra ise, duygu teorileri ile desteklenen ¢alismanin degiskenleri

(calisanlarin gosterdigi duygular, turist duygulari) agiklanacaktir.
1.2.1. Duygu Kavram

Duygu, uzun yillar boyunca insanlarda merak ve ilgi uyandiran, iizerine ¢ok konusulup
yorum yapilan ve tartisilan bir olgudur. Duygu, sadece insanlarin degil farkli bilim
dallarinin da ilgisini ¢cekmektedir. Psikoloji, psikiyatri, sosyoloji, felsefe ve biyoloji
gibi bilimler ile ilgilenen arastirmacilar duyguyla ilgilenmis, duygu hakkinda dénem
dénem ayni1 ve farkl agilardan arastirmalar yapmis, degerlendirme ve yorumlarda

bulunmustur (Aygicek, 2012).

Duygu (emotion) sozciigii Latince’de hareket anlamina gelen “emote” kelimesinden
dogmustur. Latince’de duyguyu tanimlamak icin kullanilan “harekete gegiren ruh”

motus anima, duygularin giiciine ve derinligine isaret etmektedir (Cooper ve Ayman,

2003: 97).

Kleinginna ve Kleinginna’ya (1981:345) gore duygu, siibjektif ve objektif faktorler
arasindaki bir dizi karisik etkilesimdir. Sinir ve hormonal sistem arasinda bir baglanti

noktasi olan duygu;

» Keyif ve hosnutsuzluk gibi hislerin canlandirilmas1 gibi duygusal

tecriibeleri artirir,

» Duygusallikla alakali idraki etkiler, degerlendirmeler, siniflandirma

stirecleri gibi bilissel siire¢ler olusturur,
» Canlandirict durumlara karsi ¢ok genis bir psikolojik uyum baslatir,

» Genellikle anlamli, hedefe yonelik ve uyarl davraniglara sebep olur.
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Duygular; daha ¢ok belirli bir uyarictya verilen yapilandirilmis tepkilerdir (Stanley ve
Burrows, 2001). Sirem (2009: 13) duygu ile ilgili asagidaki ifadeleri kullanmistir:

“Duyguyu bireyin davranisina rehberlik eden ve bireyin hedeflerine
varmasina yardim eden tepkilerdir. Duygular enerjinin, etkinligin ve

bilginin i¢sel kaynagidir. Dogustan ne iyi, ne de kotiidiirler.”

Duygu, gegmis deneyimler ve halihazirdaki duruma iligskin bilgi saglayarak yaklasma
ya da kacinma davranisi doguran ve kavrayis ve eylemi giidiileyen his durumu ya da
islemi olarak da tanimlanmakta ve ¢ok ¢esitli duygu tiirleri, dolayisiyla farkli
tanimlamalar bulunmaktadir (Izard, 2010). Kleinginna ve Kleinginna (1981),
birbirinden farkli doksan iki adet duygu tanimi tespit etmistir. Izard (1993) ise;
duygunun tanimin1 yapmak yerine ¢cogunlugun iizerinde uzlastigi, duygunun belli bash
onceliklerini belirlemenin daha uygun olacagi yoniinde bir fikir 6ne siirmiistiir. Bu
baglamda duygu iizerine arastirma yapanlar, duygunun ifadesel veya motor bilesenleri
icerdigi ve en azindan duygunun merkezi sinir sisteminde bir disavurumcu etkinlik
olduguna iliskin fikir birligi i¢inde olduklarini ifade etmektedir. Ancak buraya kadar
konuyla ilgili yer verilen bilgilere bakildiginda, arastirmacilar tarafindan duygu
kavramima iligkin farkli degerlendirme ve yorumlar yapildigr goriilmektedir.

Dolayistyla, duygu kavraminin 6l¢iilmesinin zor oldugunu s6ylemek miimkiindiir.
1.2.2. Duygunun Onemi

Ekman (1992) duygunun 6nemini belirten su ifadeler yer vermistir:

"Insan dogasini duygularin giiciinden soyutlayarak anlamaya
calismak iiziicii bir dar gorigliliiktiir. Sosyo-biyologlara gére
duygularimiz tehlike, aci bir kayip, zorluklara karsin bir hedefe dogru
ilerleme ve bir aile kurma gibi yalnizca akla birakilamayacak durum
ve gorevlerde yol gostericidir. Her duygu bizi bir sekilde hareket
etmeye hazirlar, her biri insan hayatinda tekrarlanan giigliiklerle bas

edebilecek sekilde bizi yonlendirir.”
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Cetinkaya’ya (2006: 24) gore duygularin 6nemi su sekilde 6zetlenebilir:
v Duygular insanlara yardim edecek gizli giice sahiptir.
v Duygular iyi kararlar almanin temelidir.
v Duygular kisinin sinirlarini olusturmasina yardim eder.
v Beden dili duygular yansitir.

v" Beden dilimiz insanlarla iletisim kurarak onlara neye ihtiyacimiz oldugunu

sOyler.
v" Kisi ne kadar iyi iletisim kurarsa, kendisini o kadar iyi hisseder.
v" Duygular insanlar1 birbirine baglama giiciine sahiptir.

Duygular, bizim i¢in énemli olan nesne ya da durumlar tehlikeye girdigi zamanlarda
ortaya ¢ikabilir. Duygular iizerimize dogru gelen bir araci1 fark edince korku ve telasla
irkilmemiz gibi neredeyse otomatik olarak tetiklenirler. Diger zamanlarda ise,
duygularimiz bir arkadasimizin isten ¢ikarilmasi kararini kendisine bildirecegimiz igin
lizlilmemiz gibi sadece dnemli 6l¢iide anlam analizleri sonrasinda ortaya ¢ikarlar. Her
iki durumda da duygular algilanan firsat ve tehlikelere karsi tepkimizi etkileyen bir
dizi koordineli davranigsal, deneysel ve psikolojik tepki egilimlerini meydana
getirmektedir (Diamond ve Aspinwall, 2003: 125). Ayn1 zamanda duygular, karar
alma stirecini etkilemeleri ve tiiketicide duygusal durumlarini diizenlemek icin giidiiler

yaratmasi agisindan tiiketim lizerinde de etkili olmaktadir (Williams, 2014).

Davraniglar1 aklin idare ettigi diislinlilse de, davraniglara bazen duygular yon
verebilmektedir. Her zaman yiiksek performans gosteren bir calisan, bir giin ise
mutsuz gelmesi ile birlikte her zaman yaptigi isleri ayni performans ile yapamayabilir.
Duyulan olumsuz bir haberden dolay1 veya ise giderken yasanilan iiziicii bir olay
sonucu bireyin moralinin bozulmasi ya da ¢alisma isteginin kaybolmak tizere oldugu
anlarda alinan mutlu bir haberin ardindan bireyin aniden neselenmesi gibi olaylar
giinliik hayatta sik¢a yasanabilmektedir (Dogan, 2005: 7). Bunun gibi kolay duygu
degisimleri calisanlarin gosterecegi davranis degisikliklerine yol acabileceginden

calisanlar agisindan da duygu kavrami ¢alisma baglaminda olduk¢a 6nemlidir.
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Davranis degisimi agisindan bakildiginda duygu degisimi, insanlari birlestirmede
biiyiik bir potansiyele sahiptir. Ayn1 zamanda, duygular kisinin kendisi, bagkalar1 ve
durumlar ile ilgili nemli bilgiler verebilmektedir. Ornegin, yapilmasi gereken bir tez
savunmasi ile ilgili duyulan kaygi, sunulacak bilgi ve veriler konusunda hassasiyetin
daha yiiksek olmasina neden olabilmektedir. Bir baska ifadeyle, bireyin duygulari,
ortaya c¢ikacak olan davranigin belirleyicilerinden biri olarak ortaya cikmaktadir.
Duygu degisimlerinin sebeplerine bakildiginda ise bilgi 6nemli bir unsurdur. Bilgi
degisimleri olduk¢a duygular da degisecek ve davranisi degistirmek miimkiin

olacaktir. Dolayisiyla, her birey i¢in bilgi degisimleri dnemlidir.
1.2.3. Duygu Teorileri

Duygu teorileri, duygularin olusumlarini agiklamaktadir. Duygularin nasil olustuklari
ile ilgili ¢esitli goriisler bulunmaktadir. Bu ¢alismada duygularla ilgili iki temel

kurama yer verilmektedir.

Literatiir incelendiginde; ilk olarak duygularin ne kadarinin evrensel ne kadarinin
kiiltiire bagli ozellik tasidigr tartismasi dikkati ¢ekmektedir. Baska bir deyisle;
duygular dogustan gelen 6zellikler olup olmadig1 ya da sosyo-kiiltiirel ¢evre tarafindan
belirlenip belirlenmedigi tartismalart devam etmektedir. Psikolojide ¢agdas duygu
arastirmacilart ve kuramlari; duygunun nasil tanimlandigi, nasil ¢alisildigi ve nasil
aciklandig1 konusunda evrensel, biligsel ve sosyo-kiiltiirel bakis acilar1 olmak tizere {i¢
farkli kuramsal goriis ortaya atmistir. Bu kuramsal yaklagimlarin yani sira duygulari
ayrik (discrete) ve boyutsal (dimensional) olarak da ayirmak miimkiindiir. Her bir
goriis duygu hakkindaki teorilerin nasil yapilandigi ve duyguya iliskin ¢alismalarin

nasil yiiriitiildiigii hakkinda kendi varsayimlarina sahiptir (Ozbayrak, 2006).

Ayrica aragtirmacilar duygularin, biligsel degerlendirme (cognitive apraisal), 6znel his
(subjective feeling), fiziksel uyarilma, ifade etme, hareket hazirligina gegme (action
tendency) ve diizenleme (regulation) gibi bir¢ok unsurdan olustugunu kabul
etmelerine ragmen; duygularin ayrik (discrete) kategoriler (Keltner ve Ekman, 2000);
boyutsal (Russell, 1980), prototipiksel (Niedenthal vd., 2004; Shaver vd., 1987;
Zammuner, 1998) ya da unsur siirecleri (component procesess) olarak mi1? (Frijda,
1987, 2004; Mesquita, 2000, 2001; Oatley ve Jhonson-Laird, 1987)

kavramsallastirilmas1 gerektigi yoniinde de uzlasamamistir (Ozbayrak, 2006). Bu
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nedenle ¢alismanin devaminda duyguya iliskin evrensel yaklagimlara ve boyutsal

yaklagimlara deginilmeye ¢alisiimistir.

Duygularin her kiiltiirde ayn1 anlamlandirildig: ve dogustan var oldugu diisiincesinin
temelini olusturan biyolojik yonelimli yaklasimlar, insanlardaki temel duygularin
evrensel oldugunu; dolayisiyla duygularin zamana, sosyal ¢evreye gore degismezligini
savunmaktadir (Ekman, 1992). Duygularin evrensel oldugu diislincesini savunan
duygu kuramlar1 ve agiklamalar1 genel olarak iki grupta incelenebilir. Birinci
gruptakiler; duygular1 evrimsel goriis temelinde agiklayan ve duygularin ayrik
(discrete) sistemler olarak diigiiniildiigii yaklagimlardir. Bu yaklagim “Temel Duygu
Teorisi(Basic Emotions Teory)”’ni sekillendirmektedir (Fridlund, 1992; Izard, 1992;
Tompkins,1984). Ikinci gruptakiler ise; duygularin uyaran/uyusturan, hos
olan/olmayan gibi boyutlarda farklilagtigin1 ve karsilikli iliski igerisinde oldugunu
diisiinen boyutsal yaklasimlardir (Diener ve Nejad, 1986; Diener, Smith ve Fujita,
1995; Russell, 1980).

1.2.3.1. Temel Duygu Teorisi

Temel duygu teorisinin temelini evrimsel yaklasimlar olusturmaktadir. Duyguya
evrimsel agidan ilk yaklasim Darwin’dir. Darwin, calismasinda duygusal yiizsel
ifadelerin evrenselligini kanitlamak icin farkli iilkelerde yasayan kisilerden veriler elde
etmis ve gozlemcilerin tepkilerini analiz etmistir. Darwin’in bu ¢alismas1 duygu
calismalarinda duygusal ifadeleri anlamak i¢in bir alan olarak ortaya ¢ikmis ve
duygusal ifadelerin anlagilabilecegini ortaya koymustur (Ekman, 1992). Darwinci
gorisiin temel diislincesi; duygularin hayatta kalmak i¢in 6nemli bir fonksiyona sahip

oldugu ve bu yiizden tiirlerin evrimsellesme siireclerinde sekillendigi goriistidiir.

Evrimsel goriisle duygulart agiklama konusunda Darwin’den etkilenen bir¢ok ¢agdas
arastirmact (Tompkins,1984; Ekman, 1992; Fridlund, 1992; Izard, 1992, 1993;
Plutchick, 2003) bulunmaktadir. Bu arastirmacilar uzun siire duygunun belirli yiizsel
ifadelerinin evrenselligini ortaya koymaya ¢alismistir. Plutchik (2003) ve Tompkins
(1984) yiizsel ifadenin evrimsel agiklamalarini saglamada 6nemli rol oynamaktadir.
Ayrica Tompkins 1960’larin sonunda kiiltiirler arasi aragtirmalarda Izard (1992) ve
Ekman’1 (1992) etkilemistir. Ekman (1992) ve lzard (1992) tarafindan bagimsiz

olarak yiiriitiilen kiiltiirleraras1 ¢alismalar duygunun ytizsel ifadelerini yorumlamada
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evrenselligi onermis (Ekman ve Friesen, 1971; Izard, 1992, 1994) ve daha sonralari bu
alanda yapilan ¢aligmalar da (Ekman, 1992a; Ekman, 1992b; Ekman vd., 1987; Ekman
ve Friesen, 1986; Ekman, Friesen ve Ancoli, 1980; Fridlund, 1992; Russell ve Fehr,
1994) duygunun yiizsel ifadeleri ile ilgili evrenselligi desteklemistir.

Duygunun yiizsel ifadeler ile anlagilmasinin sonucunda evrensel olarak kanitlanmasi
temel duygular teorisi olarak tanimlanmistir. Temel duygular teorisine gore; duygular
ayrik sistemler olarak goriilmekte ve her bir ayrik duygu, kisinin gevreyle
etkilesiminde ¢evreye uyumunu saglamaktadir. Ayrica her bir ayrik temel duygunun
kendine has zihinsel degerlendirmesi; fizyolojik hareketi (physiological activity);
hareket egilimi (action tendency) ve ifadesi oldugu diisiiniilmektedir. Kendine 6zgii
deneyimsel nitelikleri oldugu varsayilan temel duygularin sayisi, farkl teorilere gore
farklilik gOstermesine ragmen; bu teorilerin baslangic noktasi; tiim bireylerde
muhtemel olarak duygularin mevcut oldugunu ve dolayisiyla kisitli sayidaki temel
duygularin evrenselligini 6ne siirmektedir. Evrensel temelli yaklasimlar, duygulari

dogrudan ve dolayli yéntemler kullanarak incelemeye ¢alismustir (Ozbayrak, 2006).

Duygular1 dogrudan 6lgme yontemi, farkli duygularla ilgili sinirsel (ndrobiyolojik)
yapilart belirlemekteyken, dolayli yontemler ise; daha ¢ok belirleyici yiiz ifadelerini
tanima yontemleriyle duygularin evrenselligini ortaya koymaya c¢alismaktadir.
Yapilan arastirmalarda duygu listeleri olusturulmaya c¢alisilmis ve deneklerin belirli
yiiz ifadelerinin resimlerini iligkilendirmesi istenmistir. Arastirma bulgularina gore
mutluluk, kaygi, mutsuzluk, korku, igrenti, 6fke ve saskinlik gibi ifadeler temel
duygular olarak olusturulmustur. Bununla birlikte duygular alaninda calisma yapan
uzmanlar, hangi duygularin temel duygular oldugunu, hatta temel duygu kavraminin

olup olmadig1 hususunda tartismaya devam etmektedir (Ozbayrak, 2006).

Yapilan arastirmalara gore, temel duygular yani evrensel yiizsel ifadeler niteliksel ve
niceliksel olarak farklilik gostermektedir. Bir 6rnek ile agiklamak gerekirse; Ekman
ve Friesen (1971) ofke, igrenme, korku, mutluluk, tiziintii ve saskinlik duygularinin
temel duygu oldugunu 6ne siirmekte iken, daha sonralari Ekman ve Friesen (1986)
hosnutluk duygusunu da temel duygu listelerine ilave etmistir. Izard (1992), Ekman
ve Friesen’in one siirdiikleri bu temel duygulara sucluluk, utanma ve hor gorme,

Plutchick (2003) ise; umut ve utanma duygularin1 da ilave ederek temel duygular

25



genisletmistir. Ayrica bu duygular, temel (basic); islevsel (functional) ya da onciil

(primitive) duygular olarak da isimlendirilmektedir.

Calismanin yontem kisminda bahsedildigi gibi boyutlardan biri ¢alisanlarin gostermis
oldugu duygulardir. Calismanin katilimcilar1 olan turistler kendilerine hizmet eden
calisanlarin duygular ile ilgili algilamalarini bu teoride oldugu gibi evrensel yiizsel

ifadelere gore yapmaktadir.
1.2.3.2. Boyutsal Yaklasimlar

Duygusal yasantilarin altinda yatan siire¢lere odaklanan c¢alismalarin yaninda,
duygular arasindaki iliskilere odaklanan ¢alismalar (Diener ve Nejad, 1986; Diener,
Smith ve Fujita, 1995; Russell, 1980) da mevcuttur. Duygular arasindaki baglari
kanitlamaya ¢alisan bu yaklasimlar, boyutsal yaklagimlar olarak ifade edilmektedir.
Bu yaklagimlara gore; duygusal durumlar birbirinden ayr1 olmasinin yani sira daha ¢ok
birbirleriyle iliskidir. Bu yaklagim ile ilgili yapilan ¢alismalarda, duygusal ifadelerin
altinda yatan temel boyutlar1 ortaya ¢ikarmak, bu boyutlar1 yansitan duygusal ifadeleri
tanimlamak, kiiltiirel gecerliligi yakalamak ve bu boyutlar arasinda iliskiyi aciklamak
temel amagtir. Yapilan ¢alismalar sonucunda duygularin 6zellikle hos olan/olmayan
temel boyutu (hos olan/olmayan veya olumlu-olumsuz boyutlari) {izerine

odaklanildig: goriilmektedir (Russel, 1980).

Duygular arasindaki iliskileri inceleyen uzmanlardan Russell (1980) iki boyut
kullanarak bir model olusturmustur. “Russel’in Duygu Modeli” (Russel Model of
Affect) olarak isimlendirilen bu model ile duygusal ifadeler arasindaki dinamik
iligkinin 1ki ana boyutta yer aldigim1 ampirik ¢aligmalarla ortaya koymus ve bu
boyutlarin hos olan — hos olmayan; uyaran — uyusturan arasinda degistigini ortaya
koymustur. Birinci boyut; modelin boylamsal boyutu olan hos olan/olmayan olup;
boyut zevk - zevksizlik ya da hos olan/olmayan (‘pleasure — displeasure’) arasinda
farklilasmaktadir. ikinci boyut ise; modelin enlemsel boyutu olan uyaran hali olup;
uyusturan—uyku hali(“arousal-sleep”) arasinda farklilagmaktadir. Bu iki boyut
dairesel alan1 dort alana ayirmakta ve duygular iliskisel bir sekilde bu alanlarda yer
almaktadir (Sekil 7).
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Sekil 7: Russell’in Duygu Modeli (Russel Model of Affect).

Kaynak: Russell JA (1980) A circumplex model of affect. Journal of Personality and Social
Psychology, 39: 1161-1178.

Boyutsal yaklasimlarla ilgili ag¢iklamalarin ¢ogunlugu hos olan/olmayan ve
uyaran/uyusturan boyutlari iizerinde birlesmelerine ragmen; duygularla ilgili tiglincii
bir boyutun olabilecegine yonelik tartigmalar da dikkat ¢gekmektedir. Ancak yapilan
calismalar sonucunda; ii¢lincii boyutun ne oldugu konusunda uzlasilamamistir.
Ornegin; Plutchik (2003) duygularla ilgili yogunluk, benzerlik (asinalik), ve
kutupluluk olmak iizere {i¢ boyutlu bir dairesel model ileri siirerken; Markus ve
Kitayama (1994) ve Kitayama, Markus ve Kurokawa (2000) uyaran/uyusturan ve hos
olan/olmayan boyutlarinin yaninda duygularin sosyal olarak yaklagsma (engaged)—
sosyal olarak uzaklasma (disengaged) olarak da ayrilabilecegini ortaya koymustur
(Ozbayrak, 2006).

Calismanin yontem kisminda bahsedildigi gibi boyutlardan bir digeri ise turist
duygularidir. Turist duygulart boyutunun temelini ise Russell’in Duygu Modeli

olusturmaktadir.

Ote yandan, bu calismanin sonucunda ortaya c¢ikan bulgular, bireyler igin
enformasyona doniigerek bilgi degisimlerine yol agabilir ve turistlerin, ¢alisanlarin
mevcut davranislarini ve gelecekteki davranissal niyetlerini degistirebilir. Duygularin

Oonemi turistlerin davranig1 lizerinde azimsanamayacak kadar etkili olarak
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degerlendirilmektedir. Ornegin; bir destinasyondaki isverenler, calisanlarindan
mevcut hisleri ile uyusmayan duygular isterse bu onlar {izerinde ikilem
yaratabilmektedir. Ayn1 zamanda, igverenler ¢alisanlarindan miisterilere karsi siirekli
giiler yiizlii ve slikran dolu bir tavir ile davranmasini bekler. Ne var ki baz1 giinler
bireyler kendilerini hi¢ de giilecek gibi ya da dost¢ca davranacak sekilde
hissetmeyebilirler (Dogan, 2005:5). Bunun gibi durumlar galisanlarin davranigini
belirleyeceginden duygunun ne denli o6nemli oldugunu ortaya koymaktadir.
Dolayisiyla, c¢alismanin aktorleri olan turistlerin  duygularinin 6nemi kadar,
calisanlarin da duygular1 énemlidir. Ozellikle duygularin kisiden kisiye bulasmasi
anlaminda da bakildiginda calisanlarin gosterecegi duygularin destinasyonu ziyaret

eden kisilere gegmesi s6z konusu olabilir.
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1.3. MEMNUNIYET

Turist memnuniyeti kavramimin agiklanabilmesi i¢in Oncelikle memnuniyet
kavramimin ¢ok iyi anlagilmasi gerekmektedir. Bu nedenle, bu kisimda 6ncelikle
memnuniyet ve miisteri memnuniyeti kavrami birlikte agiklanacak ve devaminda
misteri memnuniyeti unsurlart konusu ele alinacaktir. Ardindan, beklenti
onaylama/onaylamama kurami ile desteklenen calismanin degiskeni olan turist

memnuniyeti kavrami agiklanacaktir.
1.3.1. Miisteri Memnuniyeti Kavrami

Miisteri memnuniyeti kavraminin tanimlanmasindan énce memnuniyet kavraminin
tanimlanmasinda fayda vardir. Memnuniyet kavrami literatiirde bir¢ok arastirmaci
tarafindan farkli tanimlanmaktadir. Bu tanimlardan bir tanesi, kisinin istek, ihtiyag¢ ve
beklentilerinin eksiksiz yerine getirilmesi olarak ifade edilmektedir (Berry, 1991).
Farley, Howard ve Ring’e (1974) gére memnuniyet, miisterinin bir mal veya hizmeti
satin almak i¢in katlanmis oldugu fedakarliga zihnin gostermis oldugu biligsel tepkidir.
Memnuniyet, ge¢miste satin alma sonucu olarak tiiketim deneyimine sahip olan
miisterinin, satin alinan {riiniin sunmus oldugu kisilerin giidiilerini (ihtiyaglari,
beklentileri, istekleri) harekete gecirmeye yonelik 6zellikler ile beklenen potansiyel

degerlerin eslesmesinin sonucudur (Farley, Howard ve Ring, 1974).

Churchill ve Surprenant (1982), memnuniyeti, tliketicinin satin alma bedeli ile
katlanilabilen satin alma maliyeti arasindaki kiyaslamasindan sonraki satin alma ve
kullanma durumu ile iiriinden elde edilen sonuglarin karsilastirilmasindan elde edilen

soyut verilere gore tanimlamaktadir.

Bir bagka tanima gbére memnuniyet, bir deneyimin olumlu duygulari harekete
gecirmesidir (Rust ve Oliver, 1994). Ayrica, memnuniyet "bireysel deneyimin biitiinsel
degerlendirilmesi" olarak kabul edilmektedir (Lee, Kyle, ve Scoot, 2012:756).

Baska bir tanima gére memnuniyet, "bir hizmet saglayana kars1 genel bir miisteri
tutumu veya miisterilerin ongordiikleri ile bir seylerin, amaclarin veya arzunun yerine
getirilmesine iliskin olarak aldiklariyla arasindaki farka duygusal bir tepki” olarak
tanimlanmaktadir (Angelova ve Zekiri, 2011: 238).

29



Czepiel (1974), memnuniyete etki eden dort ana faktor bulundugunu savunmaktadir.

Bunlar;

Uriinle ilgili (product related) faktorler,

e Siiregle iliskili (process related)-satis oncesi hizmetler ile ilgili

faktorler,
e Psikososyal (psychosocial) faktorler,

e Sonradan satin alma (postpurchase) -satis sonrasi hizmetler ile ilgili

faktorler.

Bu bakis acisi, miisteri memnuniyetine dnemli derecede katki saglayan iirtinlerin
hizmete yonelik ve hizmet odakli oldugunu gdstermektedir. Boylece, iirlinlere iliskin

olarak satis 6ncesi ve sonrasi hizmetlere 6nem verilmesi gerekmektedir.

Miisteri memnuniyetine iligkin ilk aragtirmalarin Cardozo (1965) ve Howard ve Sheth
(1969) tarafindan yapildigi bilinmektedir ve bu arastirmalarda memnuniyetin etkisi ve
beklentilerin  memnuniyet {izerindeki etkisi arastirilmistir. Bu arastirmalar,
memnuniyet kavraminin bilimsel olarak tanimlandigi ve calisildig: ilk arastirmalar

olarak dikkat cekmektedir (Campo ve Yagiie, 2009).

Miisteri memnuniyeti, bir mal veya hizmetin degerlendirildigi giline kadarki
performans1 hakkinda bir miisterinin genel olarak degerlendirmesi olarak
tanimlanmaktadir (Johnson ve Fornell, 1991). Gustafsson vd. (2000)’ne gére mal veya
hizmetler satin alinirken gegmisteki satin almalar ile kiyaslandiginda beklentilerin yeni

iirlin satin almada diismesi sonucu miisteri memnuniyeti olusmaktadir.

Berry (1991)’e gore, miisteriler sadece tiriin aligverisinde degil, ayn1 zamanda fayda
aligverisinde de bulunmaktadir. Miisterilerin {iriinii satin almasi ve kullanmasi disinda
elde ettikleri en biiyiik 6diil sahip olduklar1 faydaya gore memnun olma veya memnun
olmama durumudur. Memnuniyet veya memnuniyetsizlik derecesinin bir iiriiniin
secimi, satin alinmasi, kullanimi ve elden c¢ikarilmasi siireci boyunca elde

edilebilmektedir. Dolayisiyla, bu durum Czepiel (1974)’in vurguladigit memnuniyete
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etki eden faktorler ile birlikte ele alindiginda, hizmet satin alimi1 dncesi ve sonrasi

asamanin onemini gostermektedir.

Miisteri memnuniyeti, tiiketici ve pazarlama arastirmalar1 alaninda yogun bir sekilde
tartisilan bir konudur. 1970'lerin ortalarindan beri miisteri memnuniyeti konularinda
konferanslar diizenlenmistir (Hunt, 1977). Bu konferanslardaki ¢alismalar 1981'den
bu yana “Journal of Consumer Satisfaction, Dissatisfaction and Complaining

Behavior” dergisinde diizenli olarak yayinlanmaktadir.

Peter ve Olson (1987) miisteri memnuniyetini, bir tiiketicinin satin alma Oncesi
beklentisinin bir {irlin tarafindan yerine getirilip getirilmemesi ile iligkilendirmektedir.
Bu yaklagima gore, miisteri memnuniyeti, bir mal1 veya hizmeti satin alanin algiladig1
iriin performanst ile beklentilerinin karsilastirmasi sonucu ortaya ¢ikan olumlu yada
olumsuz gostergedir. Uriiniin performansi, tiiketicinin beklentilerini karsilamayi
basaramazsa, miisteri memnun kalmamaktadir. Performans beklentileri karsilarsa,
miisteri memnun olmaktadir. Performans beklentilerin diizeyini asarsa, miisteri son
derece memnun olmaktadir. Isletmeler genellikle miisterilerinin memnuniyet
diizeylerine yeterince dikkat etmedikleri i¢in hata yapabilmektedir. Miisterileri
memnun etmek isletmelerin rakiplerine karst rekabet avantaji saglamaktadir.
Miisteriler memnun olursa, organizasyon i¢in miikemmel dis pazarlamacilar haline

gelebilmektedir (Niraj vd., 2003).

Oliver'm (1980) Beklenti-Onaylama/ Onaylamama Kurami (Expectancy-Dis/
Confirmation), literatiirde tiikketici memnuniyetini anlamak i¢in en ¢ok kabul goren
yaklagimlardan biridir (Hsu, Chiu, ve Ju, 2004; Kivela, Inbakaran, ve Reece, 1999;
Montfort, Masurel, ve Rijin, 2006; Phillips ve Baumgatner, 2002; Santos ve Boote,
2003; Yen ve Lu, 2008; Yi, 1990; Oliver, Balakrishnan, ve Barry, 1994). Kurama goére
tilkketici memnuniyeti, beklenti ve uyumun bir islevidir (Oliver, 1980:460). Tiiketiciler,
satin alma siirecinde gergek performansi, bir tiriine iligskin beklentisiyle karsilagtirirlar
ve elde ettikleri performans ile beklenti arasindaki fark ile memnuniyet yada
memnuniyetsizlik olugsmaktadir. Model, ayn1 zamanda seyahat oncesi beklenti ve
seyahat sonrasi algi arasindaki uyumun/ uyumsuzlugun bir sonucu olarak agiklanan
turist memnuniyeti/ memnuniyetsizligi ¢alismalarinda (Chen ve Chen, 2010; Huh vd.,
2006; Lee ve Beeler, 2009; Pizam ve Milman, 1993; Yoon ve Uysal, 2005) yaygin
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olarak kullanilmaktadir. Ornegin, Pizam ve Milman (1993), turistlerin bir
destinasyonu ziyaret etmeden 6nceki ve sonraki ti¢ asamasinin memnuniyetin etkili bir

gostergesi oldugunu ortaya koymustur.
1.3.2. Miisteri Memnuniyeti Unsurlari

Berry'ye (1991) gore, su dort temel unsur miisteri memnuniyetini belirlemektedir:
Seviye (intensity), uyum (congruence), belirsizlik (ambiguity) ve periyodiklik
(periodicity). Miisteri memnuniyetinin tanimlanmasi ve dl¢iilmesinde bu 6zellikleri

anlamak onemlidir.

e Memnuniyetinin Seviyesi (Intensity of Satisfaction): Miisteri igin {iriin niteliginin
veya hizmet etkinliginin degeri 6nemli bir 6l¢iidiir ve memnuniyet seviyesinin

belirlenmesine yol agamaktadir.

e Memnuniyet Uyumu (Congruence of Satisfaction): Gergek ve beklenen
memnuniyet seviyeleri arasindaki farkin uyusmasi memnuniyetin 6nemli bir

unsurudur. Uyusmazlik var ise sebepleri ortaya ¢ikarmak acisindan énemlidir

e Memnuniyetin Belirsizligi (Ambiguity of Satisfaction): Bir mal veya hizmetin
miisteri memnuniyeti ile iligskilendirebileceginin agik bir sekilde ortaya konmasi

gerekmektedir. Boylece belirsizlikler, anlasmazliklar ortadan kaldirilabilecektir.

e  Memnuniyetin Periyodikligi (Periodicity of Satisfaction): Bir miisterinin
memnuniyet veya memnuniyetsizlik yasama sikliginin o6lg¢iilmesine olanak
saglamaktadir. Periyodiklik, ayni zamanda bir miisterinin {iriin veya hizmet
hakkinda memnuniyeti veya memnuniyetsizliginin belirli araliklarla nedenlerinin

sorgulamasina yarar saglamaktadir.

Gupta (2006), miisteri memnuniyeti i¢in teorik bir cerceve onermektedir. Gupta
(2006)’ya gore miisteri memnuniyeti diizeyi iizerinde kritik bir etkisi olan bes dnemli
degisken vardir. Bu bes degiskenin tiimii miisteri memnuniyeti {izerinde olumlu ve
belirgin bir etkiye sahiptir. Miisteri memnuniyetini etkileyen bes faktor asagida Sekil

8'te gorlilmektedir:
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Miisteri iliskileri
Y 6netimi

Deger Temelli Hizmet

Uriinlerin Ulagilabilirligi Misteri Memnuniyeti

Uriinlerin Cesitliligi

Ambiyans

Sekil 8: Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler
Kaynak: Gupta C (2006) Human Resource Management (2.Basim) New Delhi: Sultan Chand & Sons.

Giese ve Cote (2000) ve Moliner (2004) uyarlamalar1 sonucunda, miisteri
memnuniyetinin kavramsal ve referans agisindan iki kritere dayanan bir yaklagim
oldugu ortaya koymustur. Kavramsal kriter memnuniyeti, miisterilerin verdigi
tepkiler, tiirler veya siirecler agisindan agiklamaktadir. Referans kriter ise, bir iriiniin
benzeri (referansi) ile kiyaslanmasi sonucu ortaya ¢ikan duruma gére memnuniyeti
aciklamaktadir. Miisteri memnuniyetini agiklayan iki kriter Sekil 9°da

gosterilmektedir.
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Degerlendirme
Siireci

Kavramsal Kriter Yanit Alma

_ Degerlendirme
Memnuniyet Siireci ve Etkili
Yanit Alma

Referans Kriter Belirli Ozellikler

Referans Toplulugu

Sekil 9: Memnuniyete Etki Eden Kriterler Yaklagimi
Kaynak: Giese JL, Cote JA (2000) Defining consumer satisfaction, Academy of Marketing Science
Review, 8(1): 1-34.ve Moliner B (2004) La formacio’'n de la satisfaccio n/insatisfaccio’n del
consumidor y del comportamiento de queja: aplicacio’n al a’mbito de los restaurantes, tesis doctoral,

Departamento de Direccio'n de Empresas, Universidad de Valencia, Valencia.
1.3.3. Beklenti-Onaylama/ Onaylamama Kurami

Oliver’in (1980) Beklenti-Onaylama/ Onaylamama (Beklentilerin Onaylanmamast)
Kurami'na gore, miisteri, satin alma ve kullanma Oncesinde, bir mal veya hizmetin
kullanim esnasinda gosterecegi performansa yonelik beklentiler olusturmaktadir
(Sekil 10). Beklentiler; reklam, kulaktan kulaga iletisim, onceki deneyimler gibi
etkenlerle olusan, miisterinin satin alacagi bir mal veya hizmetin performansina
yonelik tahmin ve inanglardir. Bu kurama gore, miisteri satin alma eylemine
beklentilerle girmekte ve satin alma ya da kullanma sonucunda algiladigi mal veya
hizmetin performansi ile satin alma Oncesindeki beklentisini karsilastirmaktadir.
Karsilastirma sonucunda her iki performans birbirine esitse onaylama olayi
gerceklesmektedir. Algilanan {irlin performansi, beklentilerden daha yiiksek
oldugunda olumlu, diisiik oldugunda ise olumsuz onaylamama ortaya ¢ikmaktadir.
Onaylama ve olumlu onaylamama memnuniyet, olumsuz onaylamama ise

memnuniyetsizlik seklindeki duygusal tepkilere neden olmaktadir (Anderson ve
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Sullivan, 1993; Oliver ve DeSarbo, 1988; Tse ve Wilton, 1988; Patterson, 1993;
Woodruff, Cadotte ve Jenkins, 1983; Oh ve Parks, 1997, Ayhan ve Ozer, 1999).

Ui Olumlu
run Onaylamama
Memnuniyet
Onaylama
Memnuniyetsizlik
Beklentiler /

Olumsuz

Onaylamama

Sekil 10: Oliver’in (1980) Beklenti- Onaylama / Onaylamama Kuramu
Kaynak: Oliver RL (1980) A Cognitive Model of the Antecedents and Consequences of Satisfaction
Decisions, Journal of Marketing Research, 17(4): 460-4609.

Swan ve Combs (1976), miisteri memnuniyetinin ve memnuniyetsizliginin
performansa dayali beklentiler ile iliskili oldugunu savunmaktadir. Kotler (2000),
misteri memnuniyetinin veya memnuniyetsizligin beklentilerin goreliliginden ve
triinitin algilanan performansindan kaynaklandigini belirtmektedir. Bununla birlikte,
miisteri memnuniyetinin artmasi veya azalmasi ile birlikte tekrar ziyaret etme
sikligindaki ve tekrar satin alma davranisindaki olumlu veya olumsuz degismeler,

miisterilerin gelecekteki davranislarini etkilediginin bir gostergesidir.

Geleneksel modeller, miisteri memnuniyetini bilissel siireglerin bir sonucu olarak
tanimlarken, kavramsal gelismeler iizerine gelistirilen son ¢alismalar, etkin siireglerin
miisteri memnuniyetinin tahminine ve tanimlanmasina katkida bulunabilecegini ortaya

koymaktadir (Westbrook ve Oliver, 1991).
1.3.4. Turist Memnuniyeti

Hizmet sektoriinde miisteri memnuniyeti, miisterilerin bir hizmete yonelik
beklentileriyle, hizmet deneyiminin karsilastirilmast sonucunda olusan, hizmete ait

biligsel ve duygusal tepkidir (Rust ve Oliver, 1994) ve miisterinin hizmet gibi 6zel bir
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islemi degerlendirmesini gostermektedir (Bolton ve Drew, 1991). Smith ve Houston
(1983), sunulan hizmetten dolayr memnuniyetin, beklentilerin onaylanmasi ya da
onaylanmamasiyla iliskili oldugunu belirterek hizmet sektoriinde miisteri
memnuniyetini Beklenti-Onaylama/ Onaylamama Kurami kapsamimda ele almistir
(Ayhan ve Ozer, 1999).

Hizmet sektorii igerisinde yer alan turizm endiistrisinin tiiketicisi olan turistlerin
memnuniyeti kavramina, genel pazarlama agisindan bakildiginda miisteri
memnuniyeti kavramina dayanmaktadir. Bununla birlikte, Tse ve Wilton (1988)
beklenti-onaylama/ onaylamama kuraminin tek bir odak noktasinin olmasi gerektigini
one siirmektedir. Turist memnuniyetinin yalnizca ger¢ek performans ile iliskili
oldugunu belirtmislerdir. Arastirmalarinda, ziyaret 6ncesi beklentilerin memnuniyet
faktoriinii etkilememesi gerektigini vurgulamis ve turistlerin destinasyonlar hakkinda
onceden bilgi sahibi olamayacaklarini veya bu yerlerden deneyim alamayacaklarini
savunmustur. Yoon ve Uysal (2005) ise, Tse ve Wilton (1988)’m turist memnuniyetini
degerlendirmedeki ger¢ek performansin 6nemini vurgulamis olmasina karsin, bu
modelin ancak turistlerin destinasyonlar hakkinda hicbir bilgiye sahip olmadig:
durumlarda uygulanabilecegini belirtmektedir. Dolayisiyla arastirmada genel
memnuniyetin arastirtlmasi, turistlerin seyahat siiresince beklenti ve motivasyonlari
davranigsal niyetleri etkileyebileceginden olduk¢a 6nemlidir (Kozak ve Rimmington,

2000)

Beklenti-Onaylama/ Onaylamama kurami, miras alanindan memnuniyeti anlamada
biligsel bir yaklagim olarak ortaya konmaktadir. Oliver'm (1993) bulgularindan
esinlenerek, seyahat deneyimine verilen duygusal tepkinin, turist memnuniyetini
etkiledigi saptanmis ve biligsel-duyussal bir yaklasim olmasi gerektigi onerilmistir
(Bosque ve Martin, 2006). Bilissel-duyussal yaklasima benzer sekilde, Pizam,
Neumann ve Reichel (1978) turist memnuniyetinin iki boyutu oldugunu belirtmistir;
"fiziksel" performans ve "psikolojik" performans. Homburg, Koschate ve Hoyer
(2006) literatiirle uyumlu olarak, biligselligin seyahat memnuniyetini eszamanli olarak

etkiledigini ortaya koymustur.

Turist memnuniyeti, dncelikle seyahat 6ncesi beklenti ve seyahat deneyimi arasindaki

siireci kapsayan satinalma sonrasi durum olarak goriilmektedir (Moutinho, 1987:
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Aktaran: Truong ve Foster, 2006). Pizam, Neumann ve Reichel (1978) turist
memnuniyetini turistin bir destinasyondaki deneyimi ile beklentisi arasindaki
etkilesimin sonucu olarak tanmimlamaktadir. Tribe ve Snaith (1998) turist
memnuniyetini, bir turistin bir destinasyonun niteliklerini degerlendirmesinin

ardindan beklentilerini agsmasi seklinde tanimlamaktadir.

Turist memnuniyeti, turistlerin bir destinasyonu ziyaret sirasindaki tiiketimini ve
gelecekteki sadakatini etkilediginden 6nemlidir (Huh vd., 2006; Kozak ve Rimington,
2000). Daha spesifik olarak, daha dnceki seyahat deneyiminden memnun olan turistler,
varig yerini tekrar ziyaret etmek ve varig yerini arkadaslarina veya akrabalarina tavsiye
etmeye daha istekli olma egilimindedir (Lee ve Beeler, 2009; Kim ve Brown, 2012).
Bu nedenle ziyaretgilerin memnuniyetinin saglanmasi hayati onem tagimaktadir.
Bilindigi lizere mevcut miisterilerin elde tutulmasinin maliyeti, yeni miisterilerin
isletmeye ¢ekilmesi maliyetinden daha diisiiktiir. Isletme yoneticilerinin, faaliyetleri
ile ilgili kararlar alirken bu bilgi dogrultusunda var olan miisterileri memnun etme
yoluna gitmeleri akillica olacaktir. Bir diger agidan bakildiginda, memnun olmus
miisteri, goniillii olarak isletmenin bir ¢alisan1 gibi davranarak, isletmenin tutundurma
faaliyetlerine katki saglayacaktir. Turizmde tiiketici satin alma karar siireci
incelendiginde, alternatifleri degerlendiren bireylerin, aile, arkadas ¢evresi, referans
gruplar1 gibi bilgi kaynaklarina verdigi 6nem bilinmektedir. Memnun olmus miisteri,
hem isletmeye ya da destinasyona tekrar gitme egilimindeyken, hem de etrafindaki

insanlara olumlu bilgiler verme egilimindedir.

Turizm {riind, yapis1 geregi ozellikle incelenmesi gereken bir liriindiir. Dagitim kanali
tersine isleyen bir yapida olan turizm iiriinii ayn1 zamanda emek yogun bir 6zellik
ihtiva eder. Ureticinin, tiiketicinin ve hatta diger miisterilerin insan olmasi, bu nedenle
de beklentilerin karsilanmasina yonelik olarak goreliligin ¢ok yiiksek olmasi,
tiketicinin memnuniyetini zorlastirmaktadir. Turizm sektoriinde faaliyet gdsteren
calisanlarin bilgi ve becerileri, turist memnuniyetinin temel belirleyicilerinde biridir
denilebilir. Bu nedenle bir turistik {irlin olan destinasyonun sahip oldugu 6zelliklerin,
calisanlar tarafindan bilinmesi ve benimsenmesi turistlerin memnuniyetinin

saglanmasina katki saglayabilir.
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Destinasyon ¢ekiciliklerinin turistlerin genel memnuniyeti ve davranigsal niyetlerinde
etkili oldugu bilinmektedir (Kozak ve Rimmington, 2000). Dolayisiyla, ¢alismanin
onemli bir kavrami olan davranigsal niyet kavrami, onemi ve c¢esitleri ¢alismanin

devam eden kisminda aciklanmaistir.
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1.4. DAVRANISSAL NIiYET

Turistin davranigsal niyeti kavramimin agiklanabilmesi igin Oncelikle davranis
kavramimin ¢ok iyi anlagilmasi gerekmektedir. Bu nedenle, bu kisimda oncelikle
davranis ve niyet kavramlari agiklanacak ve devaminda davranisssal niyet yaklasimi
ele alinacaktir. Daha sonra ise, planli davranis teorisi ile desteklenen g¢alismanin
degiskeni olan turistin davrannigsal niyetini agiklamak i¢in davranissal niyet gesitleri

acgiklanacaktir.
1.4.1. Davrams Ve Niyet Kavramlari

Niyet ve davramis uzun yillardir arastirmacilarin iizerinde ©nemle durdugu
kavramlardir. Okay’in (2008: 195) tanimina gore davranig, bireylerin anlamli ve
yorumlanir faaliyetleridir. Hogg ve Vaughan (2007: 685), davranisi, insanlarin gergek

yasamda sergiledikleri ve nesnel olarak 6lciilebilen hareketleri olarak tanimlamistir.

Psikoloji bilimi ile ilgilenen arastirmacilar, insan davranisini olusturan etkinlikleri ti¢

ana baslik altinda toplamaktadirlar (Okay, 2008: 196);

eBilissel (Cognitive) etkinlikler: Diisinme, sorun ¢dzme, kavrama ve ilk

ogrenme vs.,

ePsikomotor (Psychomotor) etkinlikler: Yiiriime, konusma gibi tiim kassal
etkinlikler,

eDuygusal (Affective) etkinlikler: Tutumlar, coskular, degerler, ilgiler, glidiiler
vb.,

Davranis kavramina, turizm iirliniiniin tiiketim siireci agisindan bakildiginda, turizm
irlinliniin tiiketicisi olan turistin davranigi {i¢ asamaya bollinebilir: ziyaret oncesi,
zlyaret siiresince ve ziyaret sonrasi davraniglar. Bagska bir deyisle, turist davranisi,
seyahat Oncesi karar vermeyi, turizm mahallindeki deneyimleri, deneyime iliskin
degerlendirmeleri ve seyahat sonrasi davranigsal niyetler ile ardindan olugmasi

beklenen davraniglar igermektedir (Chen ve Tsai, 2007: 1115).

Ajzen (1991) tarafindan niyet, kisinin bir davranisi hayata ge¢irmek igin istekliligi ve

harcadigi ¢abanin yogunlugu olarak tanimlanmustir. Tirk Dil Kurumu (2017)
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tarafindan niyet “Bir seyi yapmayr onceden isteyip diisiinme, maksat” seklinde,
davranis ise isim olarak “Davranma isi, tutum, davranim, muamele, hareket, distan
gozlemlenebilecek tepkilerin toplami”, felsefe olarak “Distan gézlemlenebilecek

tepkilerin toplami” seklinde agiklanmaktadir.

Seyahat sonrasindaki degerlendirmeler konaklama siiresince seyahat deneyimini ya da
algilanan seyahat kalitesini, algilanan degeri ve toplam memnuniyeti igerirken,
gelecekteki davranigsal niyetler yeniden ziyaret etme niyetini ve tavsiye istegini
icermektedir. Kalite, memnuniyet ve davranissal niyetler arasindaki iliskilere
odaklanan ¢ok sayida calisma yapilmistir (Athanassopoulos, 2000; Baker ve
Crompton 2000; Chenet, Tynan ve Money, 1999; Clow ve Beisel, 1995; Fornell ve
dig. 1996; Garbarino ve Johnson, 1999; Spreng, Mackenzie ve Olshavsky, 1996;
Zeithaml, Berry ve Parasuraman, 1996; Cronin, Brady ve Hult, 2000).

1.4.2. Davramssal Niyet Kavrami

Lin ve Hsieh’e (2005) gore davranissal niyet: “miisterilerin organizasyondan hizmet
almaya devam edeceklerinin veya organizasyonu terk edeceklerinin bir
gostergesidir”. Zeithaml, Berry ve Parasuraman (1996: 33)’a gore davranigsal niyet
“miisterilerin belirli bir hizmet igletmesi ile iliskisini giiclendirdiginin ve bu iliskiyi
devam ettireceginin bir gostergesidir”. Zeithaml vd. (1996: 32) davranigsal niyetlerin,
zihinde tutma veya ayrilmanin isareti olarak goriilebildigini 6ne siirmektedir. Bilindigi
gibi, miisteriler memnun olmayarak isletmeden ayrildiginda ve tekrar ziyaret
etmediklerinde, isletme tamamen yeni miisteriler ¢gekmek zorundadir ve bu maliyetli
bir durumdur. Yeni miisteriler daha maliyetli olmaktadir, ¢iinkii onlarin ilgisini

¢cekmek pahali tutundurma ¢aligmalar1 gerektirmektedir.

Niyetlerin, bir davranisi etkileyen motivasyonel faktorleri kapsadig: varsayilmaktadir.
Bu faktorler, insanlarin, davranist ortaya ¢ikarmak icin sinamaya ne kadar goniillii
olduklarinin, ne kadar gayret gostermeyi planladiklarinin gostergeleridir. Cogunlukla,
bireyin bir davranis1 sergileme niyeti ne kadar fazla ise, ortaya ¢ikacak olan
performans da o kadar gii¢lii olacaktir. Bilindigi gibi, davranigsal niyet, sadece s6z
konusu davranis bireyin istemli kontrolii altinda olmasi halinde, yani kisinin davranisi
gerceklestirip gerceklestirmeyecegine kendi iradesiyle karar verebildigi hallerde,

davranig lizerinde etkili olacaktir (Ajzen, 1991: 181).

40



Niyetler, dort farkli unsurdan meydana gelmektedir. Bunlar; davranig, davranigin
yonlendirildigi hedef nesne, davramisin gergeklestirildigi durum ve davranisin
gerceklestirildigi zaman. En belirgin diizeyde, bir insan, belirli bir zaman diliminde ve
belirtilen durumda belirli bir nesne ile ilgili olarak belirli bir hareketi gerceklestirme

niyetinde olmaktadir (Fishbein ve Ajzen, 1975: 292).

Azjen (1991) tarafindan niyet, kiginin bir davranisi hayata gecirmek i¢in istekliligi ve
harcadig1 ¢abanin yogunlugu olarak tanimlanmistir. Akla dayali davranis teorisine
gore niyeti etkileyen degiskenler tutum ve 6znel normlardir. Tutum, kisinin davranis
hakkindaki diislincesine gore ortaya cikmakta iken, 6znel norm kisinin algiladig
sosyal baski ile aklinda olusan diisiinceye gore ortaya ¢ikmaktadir. Bu teoriye gore
davranigsal niyet kisinin aklinda olusan diislincelerin tutum ve 6znel normlar
degiskenlerine gore sekil almasi ile olusmaktadir. Bu sebep ile davranigsal niyet,
hayata gecen davranigin en 6nemli belirleyicisidir (Ajzen ve Madden, 1986; Aktaran:
Kement, 2013).

Davranigsal niyetler, potansiyel turistin gelecekteki seyahatlerinin bir belirleyicisi
olarak tamimlanmaktadir (Chen ve Tsai, 2007). Destinasyon karar vericileri,
gelecekteki davranigsal niyetler ve onlarin belirleyicileri arasindaki iliskileri
anlayarak, cekici bir imaj olusturabilmek ve kaynak kullanimini yiiksek seviyelere
cikarmak i¢in gerekli olan pazarlama faaliyetlerini gelistirebileceklerdir (Chen ve
Tsai, 2007). Baker ve Crompton (2000), kalite ve memnuniyetin, davranigsal niyetler

tizerinde 6nemli 6l¢iide ve dogrudan bir etkisi oldugunu belirtmislertir.

1.4.3. Davramssal Niyet Yaklasim

“Bir davramist yapmaya iliskin tutum ne kadar olumluysa, sosyal
baski ve davraniglar iizerinde algilanan kontrol ne kadar yiiksekse,
o davranisi yapma niyeti de o derece giiclii olacaktir” (Ajzen,
1991:188).
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Fishbein ve Ajzen (1975:301)’in yapmis olduklari ¢alismada, davranigsal niyetlerin iki
belirleyici onciilii oldugunu ileri stirmektedir. Bunlar, davranisla ilgili tutumlar ve

6znel normlardir (Sekil 11).

Davranisin D o Lol
Sonuglar: [1gili ey D2Vramsia ligili
Uyaric1 Kosullar ’ nanclar Tutumlar

-Deneysel durum
-Hedef kisinin 6zellikleri .

-Davranig varyasyonlari
-Durumsal varyasyonlar
-Zaman varyasyonlari Niyet
-Bireysel farkhiliklar

-Referanslarin 6zellikleri

Normatif

Inanglar — Subjektif

Normlar

Sekil 11: Niyet Uzerindeki Uyaric1 Degiskenlerin Etkileri
Kaynak: Fishbein M, Ajzen B (1975) Attitude, Intention and Behavior: An Introduction to Theory and
Research Reading, MA: Addison-Wesley Publishing Company. s.334.

Fishbein ve Ajzen (1975)’e gore niyeti olusturan unsurlarda davranisla ilgili tutumlar
ve subjektif normlar yer alirken planlanmis davranis teorisinde bu unsurlara “algilanan

davranig kontrolii” de eklenmistir (Sekil 12).

Farkli tiir davraniglar1 gergeklestirme niyetleri, davramisa iliskin tutumlar, 6znel
normlar ve algilanan davranigsal kontrol ile yiiksek dogrulukla tahmin
edilebilmektedir (Ajzen 1991: 179). Genel bir kural olarak, bir davranis konusunda
tutumlar ve 6znel normlar ne kadar olumlu ve algilanan davranigsal kontrol ne kadar
yiiksek olursa bireyin davranisi gergeklestirme niyetinin de o kadar gii¢lii olmasi
beklenir. Davranissal niyetin tahmininde tutum, 6znel norm ve algilanan davranigsal
kontroliin kisiden kisiye degisebilecek olan Oneminin, davranislar ve durumlar

karsisinda degismesi beklenmektedir (Ajzen 1991, 188).
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Davranisin Sonuglart Davransla Ilgili
ile Tlgili inanglar Tutumlar
o Subjektif
Normatif Inanglar > Normlar > Niyet » Davranis
. . Algilanan
Kontrol Inanct | Davramigsal Kontrol |[J Gergek Dayranissal
Kontrol

Sekil 12: Planli Davranis Teorisi

Kaynak: Ajzen | (1991) The Theory of Planned Behavior, Organizational Behavior and Human
Decision Processes, 50: 179-211.

Planli Davranis Teorisi, insan davranisini agiklamaya yoneliktir. Planli davranis
teorisi’nin temelini tutum ve niyet olusturmaktadir. Ajzen’e (2001) gore, tutum
davranisa ne kadar uygunsa, bireyin istenen davranisi gerceklestirme egilimi o kadar
giclidiir. Ajzen (2001)’in gelistirdigi planli davranis teorisine gore niyet, bireyin
davranisa yonelik tutumu, subjektif normlar1 ve algilanan davranigsal kontroli ile
sekillenmektedir. Bu durumun sonucunda niyet davranigin belirleyicisi konumundadir.
Temel diizeyde teorinin agiklanmasi, davranisin géze ¢arpan, davranisla ilgili bir bilgi
ya da inan¢ fonksiyonu oldugu varsayimini akla getirmektedir. Bu belirgin inanclar,
bir bireyin niyetleri ve eylemlerinin dikkat ¢ekici belirleyicileri olarak kabul edilir.
Teoriye gore, ii¢ farkli inan¢ mevcuttur: davraniga yonelik tutumlart etkiledigi
varsayilan davranigsal inanglar, altta yatan subjektif norm belirleyicilerini olusturan
normatif inanglar, davranissal kontrol algilamalarinin temelinin olusmasini saglayan

kontrol inanglaridir (Ajzen 1991: 189).
1.4.3.1. Kisisel Tutum

Tutumlar incelendiginde, bireyin diinyasinin, bagka bir kisi, fiziksel bir nesne, bir
davranig, ya da bir politika gibi baz1 boyutlar1 agisindan ele alindig1 goriilmektedir.

Tutum kavraminin tanimlanmasi arastirmacilar acisindan farklilagsa da cogu
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aragtirmaci, bir bireyin tutumunun kendi s6z konusu varliginin degerlendirmesini

temsil ettigi fikrini savunmaktadir (Ajzen ve Fishbein 1977: 889).

Tutumlar; belirli bir zihinsel ifade konusunda, kavramsal, duygusal ve davranigsal
tepkileri pekistiren ve 6zetleyen degerlendirici yargilardir (Arnould vd., 2002). Bir
diger tanima gore tutum, “begenme veya begenmeme yoluyla belirli bir durumu
degerlendirerek psikolojik bir egilim elde etme” olarak tanimlanmistir (Eagly ve
Chaiken, 1993). Dolayisiyla tutumlar, tiiketicilerin mal, hizmet veya 6rgiit hakkindaki
degerlendirmelerine gore davranisin olugmasi siirecinin baslangicidir. De Marez vd.
(2007) tutumlarin belirleyicilerini, tiiketicilerin karakteristik ve kisilik 6zelliklerine
gore sekil alan 6znel yargilar olarak tanimlamistir. Benzer sekilde ziyaret¢i tutumu ise,
belirli davranis durumlarinda kisilerin olumlu veya olumsuz degerlendirmeleri
tarafindan belirlenen psikolojik egilimleri agiklamaktadir (Ajzen, 1991; Schiffman ve

Kanuk, 1994; Kraus, 1995).

Yapilan arastirmalar incelendiginde, sosyal psikoloji alaninda, tutum ve eylem
arasindaki iliskiye olan ilgide bir artis oldugu gozlemlenmektedir. Tutum, davranisi
belirleyen bircok faktérden sadece biridir. Bu durum tutumlarin 6nemini ortaya
koymakla birlikte, cogu zaman tutumun davranisla ilgili olmayabilecegi beklentisine
de yol agmaktadir (Ajzen ve Fishbein, 1977: 888). Planli davranis teorisi agisindan
bakildiginda, tutumun, davranmigsal niyetin ilk ve en Onemli belirleyicisi oldugu
varsayillmaktadir. Davranisa yonelik tutum, kisinin s6z konusu davranisinin olumlu ya
da olumsuz bir degerlendirme yapmasina neden olur veya degerleme derecesini

belirler (Ajzen, 1991:188).

Cagdas sosyal psikologlarin biiyiik bir gogunlugu, tutumun olusumunda bilissel ya da
bilgi-islem yaklagimini ele almaktadir. Bu yaklagim Fishbein ve Ajzen (1975)’in tutum
beklenti degeri modelinde dayanmaktadir. Bu modele gore tutumlar, insanlarin tutum
nesnesi hakkindaki inanglariyla kabul edilebilir bir 6l¢iide olugsmaktadir. Genelde, bir
nesne hakkinda inanglar, onun diger nesneler, Ozellikler ve olaylar gibi belirli
niteliklerle iliskilendirerek olusmaktadir. Davranisa yonelik tutum durumunda, her
inang davranigi belirli bir sonugla ya da davranig1 yaparken ortaya ¢ikan maliyet gibi

diger bir takim 6zelliklerle iliskilendirir (Fishbein ve Ajzen, 1975: 217).
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1.4.3.2. Subjektif Normlar

Subjektif Normlar, bireyin ¢evresinde bulunan 6nemli bireyler tarafindan davranisi
gergeklestirip gergeklestirmemesine bagli olarak {izerinde duydugu sosyal baski1 olarak
tanimlanmaktadir (Baker ve White, 2010). Bir diger deyis ile belli bir davranisin
olugmasi icin ailesi, yakin arkadaslari, akrabalari, yakin cevresi tarafindan kisiye

yapilan sosyal baskidir (Azjen ve Fishbein, 1980).

Chang (1998)’a gore subjektif normlar, kisi i¢in 6nemli olan bireylerin, varsayilan
davranigina yonelik algilaridir. Bu algilar, davranisin gergeklestirilmesi ya da

gerceklestirilmemesi konusuna yoneliktir.

Subjektif normlar, 6nemli bireylerin veya referans gruplarinin, belirli bir davranisin
gerceklestirilmesini onaylamalar1 veya reddetmeleri olasiligiyla ilgilidir. Her bir 6znel
norm, kisinin s6z konusu referans kisiye/ kisilere uymasi yoniindeki motivasyonu ile
cogalmaktadir. Denilebilir ki, 6znel norm, belirgin referans kisiler karsisinda ortaya

¢ikan trtinlerin toplami ile dogru orantilidir (Ajzen, 1991: 195).

Subjektif normlar, normatif inanglarin ve motivasyon uyumunun bir foksiyonu olarak
planli davranis teorisinde yer almaktadir. Normatif Inang, bireyin yakin gevresinde
(referans gruplarindan) bulunan baska bir bireyin algilanan davranigsal beklentisidir
(Han ve Kim, 2010). Motivasyon uyumu ise referans grubundaki bireyin davranigina
yonelik uyum istegidir (Azjen ve Fishbein, 1980). Ornegin, bir restoran miisterisinin
“ailem saglik i¢in alkol tiikketmememi destekler” kanis1 normatif inangtir. Ancak, “ama
restoran sahibi arkadaslarim ise alkol tiiketmememden rahatsiz olabilirler” kanisina

sahip bir birey alkol tiiketirse motivasyon uyumu saglamis olur.

1.4.3.3. Algilanan Davramssal Kontrol

“Algilanan davranigsal kontrol, bir davranisi yapmanin kisi i¢in ne
kadar kolay ya da zor olarak algilandigint ifade eder. Kisinin, soz

konusu davranigi yapmasinin, ne derece kendi kontrolii altinda
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olduguna iliskin inancidwr. Algilanan davramssal kontrol, Gerekgeli
Eylem Teorisine sonradan eklenmis ve bu teorinin Planli Davranis

Teorisi olarak adlandiriimasinda rol oynamistir” (Ajzen, 1991).

Planli davranis teorisine gore, davranigsal niyetlerin bir diger belirleyicisi, algilanan
davranig gerceklestirme kolayligini ya da zorlugunu ifade eden algilanan davranigsal
kontrol derecesidir ve beklenen engellerin yani sira ge¢mis deneyimleri yansittig

varsayilir (Ajzen, 1991:183-188).

Davranisin tahmininde, niyetlerin ve algilanan davranigsal kontroliin 6neminin,
durumlar ve farkli davraniglar karsisinda farklilagsmasi ongoriilebilir. Davranig, bir
kisinin davranigsal performans iizerinde tam kontroliinii meydana getirdiginde,
gerekeeli eylem teorisinde belirtildigi gibi, niyetler davranisi tahmin etmede tek basina
yeterli olmalidir. Algilanan davranigsal kontroliin eklenmesi davranis sapmalari
tizerinde istemli kontrol gibi giderek daha da kullanisli hale gelmistir. Niyetler ve
davranigsal kontrol algilamalarinin her ikisi de davranis tahmini i¢in 6nemli katkilar
ortaya ¢ikarabilir. Fakat verilen herhangi bir uygulamada, biri digerinden daha 6nemli
olabilir, aslinda bu iki belirleyiciden sadece birine ihtiya¢ duyulabilir (Ajzen, 1991,
185).

Algilanan davramigsal kontroliin, davranigsal niyetle pozitif ve dogrudan iligkili
oldugundan literatiirde bahsedilmistir. Bu iliski planli davranis teorisi ile ¢esitli insan
davraniglarin1 arastiran ¢ok sayida ampirik ¢aligmada basariyla ortaya koyulmustur
(Bamberg, Ajzen ve Schmidt, 2003; Hrubes, Ajzen ve Daigle, 2001; Jimmieson,
Peach ve White, 2008).

1.4.4. Davramssal Niyet Cesitleri

Davranislar, tiiketicinin igletme ile baglar kurdugunun isaretidir. Miisteriler isletmeyi
ovdiiklerinde, isletmenin sunmus oldugu iiriine talep gosterdiklerinde, satin alma
miktar ve sikliklarini arttirdiklarinda ya da isteyerek daha yiiksek fiyat 6dediklerinde
davranigsal olarak isletme ile bir bag kurduklar1 s6ylenebilir. Yapilan arastirmalarda,
tiiketici memnuniyetinin, bu sekilde davranma niyetlerini olumlu etkiledigine yonelik
bulgulara ulasildig1 goriilmektedir (Zeithaml, Berry ve Parasuraman, 1996; Kozak ve
Rimmington, 2000).
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Zeithaml, Berry ve Parasuraman’a (1996:36) gore isletmeler agisindan olumlu

davranigsal niyetler, sunulan iiriine talebi olusturan miisterilerinin;

“Kendileri hakkinda olumlu seyler soylemeleri
o Kendilerini diger miisterilere tavsiye etmeleri
o Miisterilerinin sadik kalmalari ve boylece yeniden kendilerinden satin almalart

e Hizmet saglayiciya daha fazla para harcamalar

)

o FEkstra fiyat odemelerini saglamasuyla iliskilidir.’

Bircok arastirmada hizmet kalitesi ve daha spesifik davranigsal niyetler arasindaki
iliskiler incelenmistir. Yapilan bazi ¢alismalarda (Parasuraman, Berry ve Zeithaml,
1991; Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988), miisterilerin hizmet kalitesi algis1 ve
isletmeyi Onerme istegi arasinda dogru orantili ve anlamli bir iliski oldugu
saptanmigtir. Boulding vd. (1993), hizmet kalitesi ve yeniden satin alma ve tavsiye

etme istegi arasinda pozitif bir iligski oldugunu ortaya koymustur.

Zeithaml vd. nin (1996) yapmis olduklari arastirma bulgulari ile anekdot niteligindeki
kanitlar1 birlestirerek, davranigsal niyetlerin belirli gostergelerinin bir listesini
olusturmustur. Bunlar isletme hakkinda digerlerine olumlu seyler sdyleme (Boulding
vd., 1993), isletmeyi ya da hizmeti digerlerine onerme (Parasuraman, Berry ve
Zeithaml, 1991; Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988), isletmeye yliksek fiyat
o6deme ve isletmeye bagli kalmayi igermektedir (Labarbera ve Mazursky, 1983; Rust
ve Zahorik, 1993).

Literatiirde incelendiginde c¢ok farkli kategorilerde davranigsal niyet cesitleri
bulunmaktadir. Dalkilig (2012) tarafindan davranissal niyetleri su kategorilere

ayrilmaktadir:
1.4.4.1. Tekrar Satin Alma Niyeti

Tekrar satin alma niyeti, miisterinin kendisi tarafindan belirtilen gelecekte kullanma

olasilig1r olarak tanimlarken, tekrar satin alma davranisini, tekrar satin alma
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aktivitesinin objektif olarak saptanan seviyesi olarak tanimlanmaktadir (Seiders, VVoss
ve Grewal, 2005: 27).

Literatiir incelendiginde, tekrar satin alma niyeti (Homburg, Hoyer ve Koschate,
2005:37; Mittal ve Kamakura, 2001:135; Seiders vd., 2005:26; Szymanski ve Hernard,
2001:19; Fornell, 1992:11; Anderson ve Sullivan, 1993:132; Oliver ve Swan, 1989;
Camlica, 2014) ve satin alma davranist (Mittal ve Kamakura, 2001; Seiders vd., 2005;
Olsen, 2002; LaBarbera ve Mazursky, 1983) kavramlarinin birgok arastirmaci

tarafindan ele alindig1 goriilmektedir.

Anderson ve Sullivan (1993,132)’a gore tekrar satin alma niyeti ve miisteri
memnuniyeti kavramlart arasinda kayda deger bir iliski oldugu sdylenebilir. Miisteri
memnuniyeti, terkar satin alma niyetinin bir belirleyicisi olarak kabul edilmistir
(LaBarbera ve Mazursky 1983, 394; Oliver ve Swan 1989).

Turizmde ise ziyaretcilerin bir destinasyonu tekrar ziyaret etmeleri, destinasyonun
ekonomik acidan siirdiiriilebilir olmasi i¢in olduk¢a Onemlidir. Artan arastirma
sayisina ragmen, sadece son zamanlarda yapilan aragtirmalarin ayni ziyaret¢ilerin ayni

bolgeye tekrar ziyareti konusuna yogunlastig1 goriilmiistiir (Oppermann, 1999).
1.4.4.2. Agizdan Agiza Tletisim

Insanlar, genellikle herhangi bir bilgi kaynagindan ziyade arkadaslarina ve ailelerine
inanmaktadir. Agizdan agiza iletisim bu sosyal iliskiler arasinda gerg¢eklesmektedir.
Agizdan agiza iletisim sadece yiiz yiize iletisim ile sinirh degildir. Agizdan agiza
iletisim deneyim elde edilen mallar veya hizmetler lizerinde tiiketicilerin, diger
tiikketicileri ile dogrudan etkilesim halinde olmasidir (Westbrook, 1987). Agizdan agiza
iletisimin satin alma davraniglarinin yami sira; tiiketicinin satin alma karar siireci
tizerinde 6nemli etkileri bulunmakta (Hennig-Thurau ve dig., 2004) ve isletmeler
tarafindan onemli pazarlama stratejisi olarak kullanilan televizyon reklamlari, radyo
reklamlari, brostirleri, bireysel satig temsilcileri gibi pazarlama stratejilerinden daha

etkilidir (Goldsmith ve Horowitz, 2006).
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Baker ve Crompton’a (2000) gore yiiksek performans kalitesi, tekrar ziyaret ve hizmet
hakkinda agizdan agiza olumlu iletisim olasiligin1 yiikselterek, katilimcilar1 daha baglh

olmaya tesvik etmektedir.

Uriin memnuniyetinin/ memnuniyetsizliginin, hem olumlu hem de olumsuz agizdan
agiza iletisimin belirleyicisi oldugu yapilan arastirmalarda ortaya koyulmustur
(Dichter, 1966; Richins ve Root-Shaffer, 1988; Sundaram, Mitra ve Webster, 1998).
Babin vd. (2005: 135) memnuniyetin ve agizdan agiza pazarlamanin hedonik miisteri

hizmet degeriyle olumlu iligkisi oldugunu ifade etmektedir.

Tiiketicinin 6giit verme konusunda istekliliginin, sahip olduklar1 bilgiye verdikleri
onemle iligkilidir. S6z gelimi agizdan agiza iletisim arayisinda olanlar, agizdan agiza
duyurum yapma egiliminde olacaktir (Gilly, Graham, Wolfinbarger ve Yale, 1998:
84).

1.4.4.3. Ovgii Niyeti

Ovgii niyeti, isletmeden olumlu yamt alindiginda, isletmeden yiiksek derecede
memnun olundugunda veya bireyin dvgiide bulunmay1 sevmesi durumunda ortaya
cikmaktadir (Payne vd., 2002: 128). Diger bir tanima gére, miisterilerin mal ya da
hizmet satin aldilar isletmeleri, 6ncelikle yakin ¢evresine (arkadas, akraba, dost gibi)
ya da potansiyel miisterilere olumlu tavsiye, Ovgli ve konusma seklinde
tanimlanmaktadir (Arl, 2012). Ovgii niyeti, ayn1 zamanda tavsiye etme niyeti olarak
da literatiirde yer almaktadir. Kraft ve Martin (2001: 10) 6vgii davraniginin

gerceklesebilmesi igin sekiz etken ortaya koymustur. Bunlar;
e Zevk ve biiyilk memnuniyet
e Uyumun artmasi
e Karsitlik/ Sosyal Normlar
e Bir hizmer ¢alisani ile iliskileri gelistirmek
e Mal veya hizmete duyulan egilim

e Ozel hizmet ve iiriinlerin devamu igin se¢im davranisi
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e Sikayetleri dengelemek ve etkinligi artirmak
e Ovgii: Maddi 6diil almak i¢in

Ayn1 zamanda, Kraft ve Martin (2001) 6vgiiyle ilgili konular1 incelemek igin asagidaki

dort adimi onermistir:

1. Adim: Ovgiileri Cesaretlendirmek: Tiiketici geri bildirimi, isletmeler icin olduk¢a
onemlidir, ¢linkii gelisim ipuclari bu geribildirimlerin altinda yatmaktadir. Tiiketicinin
sessiz kalmast memnuniyet gostergesi degildir ve isletmeler, miisterilerin memnun

olup olmadigin, tiiketiciler isletmeyi haber edene kadar bilemezler.

2. Adim: Ovgiileri Kabul Etmek: Ovgiiler siibjektif olarak algilanmaktadirlar. Diger
taraftan ovgiilerin hedeflerinin farkli farkli sebepleri olabilmektedir.

3. Adim: Ovgiileri Anlamak: Yukarida da belirtildigi iizere 6vgiilere neden olan birgok
giidii bulunmaktadir. Bu nedenle ovgiilerin iyi anlasilmasi, miisteri memnuniyetinin

arttirllmasi i¢in gergeklestirecek faaliyetlerde isletmenin isine yarayacaktir.

4.Adim:  Ovgiiler ~ Ustiine Hareket: Ovgiilerin  altinda  yatan  giidiileri
coziimlemendiginde isletmelerin, tiiketiciye kazangli bir iligki kurmak icin olasi

tepkileri gergeklestirmesi muhtemel olabilir.
1.4.4.4. Capraz Satin Alma Niyeti

Tekrar satin alma, miisterinin daha onceki satin alma davranisindan ve memnuniyet
diizeyinden dogrudan dogruya etkilenmektedir. Tiiketicinin, ihtiyaci ortaya ¢iktiginda
tekrar o isletmenin sunmakta oldugu iiriinii tercih etmesi o isletme i¢in oldukca
onemlidir. Bununla birlikte, bu miisterilerin, isletmenin sunmakta oldugu diger
tirlinleri de tercih etme olasiliklar1 artmaktadir. Bu nedenle memnun olmus miisterilere
capraz satis yapilabilmektedir. Capraz satin alma, miisterinin isletmeyle olan iligkisini

genisletmesi agisindan 6nemlidir (Bolton, Lemon ve Verhoef, 2004).

Memnuniyet ve 6ddeme esitligi ¢apraz satin almayi etkileyen 6geler arasindadir; ancak
eger tiketiciler isletmeyi diisiik fiyatlar sunan bir isletme olarak algiliyorsa,
memnuniyet, capraz satin almanin bir gerekcesi olmayabilir (Verhoef, Franses ve

Hoekstra, 2001: 360).
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1.4.4.5. Artan Tekrar Satin Alma Niyeti

Artan tekrar satin alma niyeti, bir mal veya hizmetin tekrar tekrar satin alinmasiyla
ilgilidir. Miisteri memnuniyeti, bireyin tiikettigi tiriinle ilgili herhangi bir ¢ikt1 ya da
deneyimi siibjektif olarak degerlendirmesi anlamina gelmektedir (Westbrook, 1980).
Anlamsal olarak satin alma sonrasi olusan duygu memnuniyettir. Boylelikle miisteriler
beklentileri ile o6diil ve tcretleri kiyaslayabilmektedir (Bolton ve Drew, 1991;
Churchill ve Suprenant, 1982; Oliver, 1980; Yi, 1989).

Yeni bir miisteri aramanin maliyeti halizhazirdaki miisteriyi tutma maliyetinden daha
yiiksek oldugu goz oniine alindiginda (Spreng, Harrell ve Mackoy, 1995), satin alma
niyeti kavrami pazarlama arastirmacilari i¢in onemli bir belirleyicidir. Misteri
memnuniyeti, satin alma niyetini dogrudan etkileyebilmektedir (LaBarbera ve
Mazursky, 1983). Yapilan arastirmalarda memnuniyet ve tekrar satin alma arasinda
pozitif bir iliski bulunmaktadir (Yi, 1989). Dolayisiyla, isletmelerin amaglarini
gerceklestirme ihtimalleri artarak basarisiz olmaktan kaginabildikleri gibi miisterilerin
isletmeden gelecekte de tekrar satin alma niyetini korumasina saglamaktadir
(Maxham, 2001:13). Miisteri memnuniyetinin, misteri bagliligi1 ve tekrar satin alma
niyeti lizerinde pozitif bir etkisi bulunmaktadir (Fornell, 1992). Misteri baglilig:
arttikca tekrar satin alma dereceleri de artabilmektedir (Bolton, Kannan ve Bramlett,
2000: 97).

1.4.4.6. Daha Fazla Odeme Niyeti

“Tiiketicinin gelecekte isletmenin sundugu iirlin veya hizmetin fiyatinda herhangi bir
artis olsa dahi isletmeyi tercih etmeye devam etme veya iiriin, hizmet ve isletmenin
kendisine sagladigini diislindiigii faydalardan yararlanmaya devam etmek icin rakip
isletmelerin fiyatlarindan daha yiiksek fiyat ddemeye hazir olma gibi pozitif niyetlerini
ifade etmektedir” (Zeithaml vd., 1996: 38).

“Daha fazla 6deme niyeti igletmelerin finansal agidan daha 1yi durumda olabilmeleri
icin Onemli olarak gorilmektedir. Cilinkli tiiketiciler hi¢ bilmedikleri veya
giivenmedikleri bir isletmeyi tercih etmektense, kullandiklarinda kendilerini iyi

hissettiren triinler veya yliksek kaliteli oldugunu diisiindiikleri hizmetler sunan bir
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isletme icin daha yiiksek fiyatlar 6demeye istekli olmaktadir” (Reichheld ve Sasser,
1990: 107; Finkelman, 1993: 25).

Miisterilerin memnuniyet diizeyleri yilikseldik¢e degisimdeki farkindaliklari artacak ve
bununla birlikte memnuniyet diizeyleri diisiik olan miisterilere gore daha fazla
O0demeye istekli olacaklardir. Dolayisiyla, isletmeler memnun miisteri ile fiyat artist
arasindaki dengeyi kurarak karlarini arttirabilmektedir (Homburg, Hoyer, Koschate,
2005). Kalite algis1 ve daha fazla 6demeye istekli olma arasindaki giiclii iliski,
performansin yliksek algilayanlarin, isletmenin {iriinii i¢in daha fazla 6demeye istekli

olduklar1 gergekligiyle ayni anlama gelmektedir (Baker ve Crompton, 2000).

1.4.4.7. Sikayet Etme Niyeti

Miisteri memnuniyetsizliginin sonuclarini (Bearden ve Teel, 1983; Halstead, 2002;
Lee, 2003), memnuniyetsizliklerini ifade eden ve etmeyen miisterilerin profilini
(Stephens ve Gwinner, 1998) ve sikayet etme niyetini etkileyen faktorleri (Kim vd.,
2003) gosteren caligmalar literatiirde mevcuttur. Arastirmacilar  tiiketici
memnuniyetsizligiyle sikadyetler arasinda anlamli bir pozitif iliski oldugunu ortaya
koymustur.  Bununla  birlikte, {riinle veya iriiniin tiketimiyle 1lgili
memnuniyetsizligin, sikayetin ana nedeni oldugu konusunda varsayimlardan
bahsedilebilir (Bearden ve Teel, 1983; Richins, 1983). Miisterileri sikayet etmeye
tesvik etmek sadece olumsuz miisteri tepkilerini 6nlemekle kalmaz, ayn1 zamanda
sikayetlerin giderilmesiyle ortaya ¢ikan ikincil memnuniyetle saglanan firsatlardan da
yararlanilabilir (Rust ve Oliver, 2000: 87 akt. Dalkilig, 2012).

“Tiiketicilerin olumsuz olarak geribildirim yapma niyetlerini” ifade etmektedir (Bell
vd., 2004: 116). “Sikayet davranisinin 6zellikle hizmet sektoriinde yer alan isletmeler
i¢in dogal bir sonug oldugu diisiiniilmektedir. Clinkii hizmetlerin yapis1 geregi hatalar
ve eksiklikler kagimnilmaz olmaktadir” (Johnston, 2001: 60). “Sikayetlerinin isletme
tarafindan g6z Oniinde bulundurularak ¢oziilecegine inanan tiiketicilerin, degistirme

niyetlerinin daha diisiik olacagi ifade edilmektedir” (Richins, 1987: 27).
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Sikayet etme i¢in uygun yetenekler (kanal bilgisi, erisim ve iletisim becerileri gibi) ve
motivasyon (kiiltiirel normlar, yiizlesme istekliligi gibi) saglandiginda, olumlu bir
uyum i¢inde olan sikayetle ilgili basar1 degerlendirmesi, algilanan maliyet ve yararin
yani sira, daha biiyiik 6l¢iide memnuniyetsizligin saticilara kars1 daha fazla sikayeti

aciga ¢ikaracagi beklentisi olacaktir (Szymanski ve Henard, 2001).
1.4.4.8. Degistirme/ Ayrilma Niyeti

Jones vd. (2003), isletmelerin sagladiklart mal ve hizmetler igin memnuniyet ve
degistirme niyeti arasinda negatif bir iliski oldugunu ortaya koymustur. Keaveney
(1995:75) degistirme i¢in sekiz nedenden bahsetmektedir. Bunlar: memnuniyetsizlikle
ilgili olan 6z hizmet basarisizliklari, basarisiz hizmet siireci, basarisiz hizmete yanit ve
digerleri de fiyatlandirma, sikinti, rekabet, etik sorunlar1 ve istemsiz degistirmedir.
McAlister vd.’ne (1982: 10) gore degistirme, manipiilasyon ve pazarlama degiskenleri
(fiyat, iiriin, tutundurma, dagitim), tiriiniin erisilebilirligi, tiiketilen {iriiniin mevcut
durumu ve farklilik istegi gibi cesitli degiskenler tarafindan giidiilenebilir (Dalkilig,
2012).

Chen ve Tsai (2007) destinasyon imaji1 ve degerlendirme faktorlerinin, davranissal
niyeti nasil etkileyecegini ele alan ¢aligmalarinda, davranissal niyeti 6lgmek i¢in iki
maddeli bir 6l¢ek kullanmistir. Bu maddeler yeniden ziyaret etme niyeti ve tavsiye
etme istekliligidir. Yapilan ¢alisma, davranissal niyetler lizerinde destinasyon imajinin
cok 6nemli bir etkisi oldugunu, destinasyon imajinin davranigsal niyetleri dogrudan ve
dolayli olmak tiizere iki sekilde etkiledigini gostermektedir. Buradan hareketle,
Goreme Milli Parkina gelen ziyaretgilerin davranigsal niyetlerini 6l¢gmede Chen ve

Tsai (2007)’nin ¢alismasinda oldugu gibi iki ifade kullanilmistir.

Calismanin devam eden kisminda literatiir boliimiinde bahsedilen kavramlarin

birbirleriyle olan iligkileri agiklanmaya ¢alisilmistir.
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1.5. ARASTIRMANIN BAGIMSIZ VE BAGIMLI DEGISKENLERI
ARASINDAKI ILISKILER

Calismanin diiznleyici degiskeni UNESCO Diinya Miras Alan1 Bilgisi, bagimsiz
degiskenleri miras alanmi ¢ekicilikleri ve c¢alisanlarin gosterdigi duygu, bagiml
degiskenleri ise turist duygulari, turist memnuniyeti ve turistin davranigsal niyetidir.
Diizenleyici degiskenin, bagimsiz ve bagimli degiskenler arasindaki iliskilerde
diizenleyicilik rolii incelenmektedir. Bu kisimda, diizenleyici degiskenler ile bagimsiz
ve bagimli degiskenler arasindaki iligkiler ile ilgili arastirmalar yer almaktadir.
Bagimsiz ve bagimli degiskenler arasindaki alti temel iliski su sekildedir: (i) Miras
alan1 cekicilikleri ile turist duygular iligkisi, (i) miras alani g¢ekicilikleri ile turist
memnuniyeti iligkisi, (ii1) miras alani ¢ekicilikleri ile turistin davranigsal niyeti iliskisi,
(iv) calisanlarin gosterdigi duygular ile turist duygulan iliskisi, (v) calisanlarin
gosterdigi duygular ile turist memnuniyeti iliskisi, (vi) calisanlarin gosterdigi duygular

ile turistin davranigsal niyeti iligkisi.
1.5.1. Unesco Diinya Miras Alam Bilgisi ile Tlgili Arastirmalar

Diinya Miras Alan1 Listesinde yer alan destinasyonlarin, diger turistik destinasyonlara
gore uluslararasi alanda bilinirligi daha fazladir (Shackley, 1998; Smith, 2002).
Dolayisiyla, bir destinasyonun pazarlanmasinda Diinya Miras Alam listesinde yer
almasi1 bilinirliginin arttirilmasi agisindan 6nemlidir ve ayn1 zamanda uluslararasi
pazarlarda kaliteli bir marka olarak destinasyonun gorsellestirilmesine olanak
saglamaktadir (Bianchi, 2002). Bununla birlikte, Diinya Miras Alanlarini ziyaret eden
turistler arasinda hem alan hakkinda bilgi sahibi turistler hem de alan1 baska nedenlerle
ziyaret eden turistler bulunmaktadir (Timothy ve Boyd, 2003). Ote yandan, Poria,
Butler ve Airey (2003), miras alanlarmda bulunan turistleri miras turistleri ve miras
alan1 hakkinda bilgi sahibi olmayan turistler olarak ikiye ayirmaktadir. Miras turistleri,
alanin miras Ozellikleriyle ilgilenen ve bu nitelikleri kendi mirasinin pargasi olarak
goren veya goremeyen turistlerdir. Ancak, bu 6zelliklere sahip olan destinasyonu
ziyaret eden turistlerin tamami ayn1 amag ile destinasyonu ziyaret etmemektedir. Bazi
turistler kiiltiirel veya dogal miras alani oldugu bilgisine sahip olmadan bu
destinasyonu farkli motivasyonlar ile ziyaret edebilmektedir. Bu durumda, Diinya

Miras Alanlarinda farkli farkindalik diizeylerine sahip turistlerin bir araya gelmesi
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anlamma gelmektedir. Ayn1 zamanda yapilan bazi1 c¢aligmalar (Poria, Reichel ve
Cohen, 2011; Williams, 2005), yerel halkin da Diinya Miras Alani olan destinasyona
iliskin farkindaligin diisiik diizeyde oldugunu gostermektedir.

Diinya Miras Alanmin ziyaret¢ilere ve/ veya potansiyel ziyaretgilere olan etkisi
arastirilmistir (Yan ve Morrison, 2007; Hall ve Piggin, 2001; Poria, Reichel ve Cohen,
2011). Yan ve Morrison (2007), turistlerin Diinya Miras Alanlari’'na yonelik
farkindalik seviyelerine gore ziyaretgilerin, destinasyonlarin Diinya Miras1 hakkindaki
bilingliligi ve ziyaret kararlarindaki etkisi arasindaki iliskiyi arastirmis ve farkindaligin
kararlarda gii¢lii bir etkisi olmadigi sonucuna ulagsmistir. Hall ve Piggin (2001), Diinya
Miras1 Alani Listeleri ile artan ziyaret¢i sayilari arasindaki iliskiyi incelemis ve

paydaslarin beklentilerinin beklenenden yiiksek oldugunu bulmustur.

Poria, Reichel ve Cohen (2011) Diinya Miras Alani listesinde bulunan bir
destinasyonu ziyaret etmek igin, seyahat etme ve alana ulasma istekliligi konularinda
turistlerin motivasyonlarini 6lgmiis ve miras alanin1 Diinya Miras1 olarak algilayan
turistler ile algilamayan turistler arasinda énemli farklar bulmustur. Ornegin, bir alan
Diinya Miras1 olarak algilayan turistlerin ziyaret etme, giris {icreti 6deme, rehberli bir
tura katilma ve alana ulasmak i¢in daha fazla zaman harcama konularinda daha istekli

olduklarini tespit etmistir.

Palau-Saumell, Forgas-Coll, Sanchez-Garcia ve Prats-Planaguma (2013), Birlesmis
Milletler Egitim, Bilim ve Kiiltiir Orgiitii (UNESCO) Diinya Miras1 Alam bilgisinin
miras alani ile ¢aliganlarin gostermis olduklar1 duygular, turist duygulari, memnuniyeti
ve davranigsal niyetleri arasindaki iliski tizerindeki diizenleyici etkisini arastirmistir.
Arastirma kapsaminda, Barselona'daki (Katalonya, Ispanya) Kutsal Aile Bazilikasi
olan “La Sagrada Familia” Diinya Miras Alani’n1 ziyaret eden turistlere anket
uygulanmistir. Elde edilen sonuglar, miras alani c¢ekiciliklerinin ve c¢alisanlarin
gostermis oldugu duygularin turist duygularimi etkiledigini, turist duygularinin
memnuniyeti etkiledigini ve memnuniyetin de davranigsal niyetleri etkiledigi ortaya
koymustur. Bununla birlikte, miras alaninin davranigsal niyetlere dogrudan etkisi
oldugu da belirlenmigtir. UNESCO Diinya Miras Alani bilgisinin, analiz edilen

orneklem iizerinde iliskilerin cogunda ve yapilar arasindaki iliskiler iizerinde
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diizenleyicilik etkisi oldugu ortaya konmustur. Ancak, bilginin diizenleyicilik etkisi

iligkiler tizerinde ayr1 ayr1 incelenmemistir.

Bu caligmada, ozellikle yukaridaki calismalar ile birlikte literatiir incelendiginde

Diinya Miras Alani1 bilgisinin,

e Miras alani g¢ekicilikleri ile turist duygulari iliskisi tizerinde,

e Miras alani ¢ekicilikleri ile turist memnuniyeti iligkisi iizerinde,

e Miras alani ¢ekicilikleri ile turistin davranigsal niyeti iliskisi tizerinde,

e Calisanlarin gosterdigi duygular ile turist duygulari iliskisi iizerinde,

e (Calisanlarin gosterdigi duygular ile turist memnuniyeti iliskisi lizerinde,

e (Calisanlarin gosterdigi duygular ile turistin davranigsal niyeti iliski tizerinde,

diizenleyicilik etkisini birlikte arastiran bir ¢aligmaya rastlanilmamis olmasi sebebi ile
Yapisal Esitlik Modeli olusturulmustur. Calismanin devam eden kisminda iligkiler

izerinde hipotezlerin olusturulma gerekgeleri detayli olarak anlatilmistir.
1.5.2. Miras Alam Cekicilikleri ile Turist Duygular1 Arasidaki Iliski

Literatlir incelendiginde, miras alanlarinin tam anlamiyla niteliklerini tanimlayan
caligmalar yerine, miizelerin veya sergi alanlarinin erisilebilirlik, islevsellik, konfor,
giivenlik, estetik ve hareket kolaylig1 gibi 6zellikleri lizerine odaklanan ¢aligmalara
rastlanmaktadir (Harrison ve Shaw, 2004). Turistler i¢in bir destinasyonu ziyaret
etmedeki 6nemli cazibe merkezleri, tarihi, mimari veya kiiltiirel 6zelliklerinden Gtiirti
duygular uyandiran gorsel 6geleri ve mimari stilleri olan miras alanlaridir (Askari ve
Dola, 2009). Goreme Milli Parki essiz dogasi, istisnai yeryiizii sekilleri, mimari ve
sanatsal yapisi ile turistlerin duygularini harekete gegiren 6nemli bir UNESCO Diinya

Miras Alanidir.

Literatiir incelendiginde, miras alanlarin kiiltiirel ¢evresi olan mimariye, sanatsal
yapilara sahip ve ulasilabilen fiziksel ¢evrelerin atmosferi, alan1 ziyaret eden turistlerin
gordiikleri ¢evresel uyaranlara duygusal tepkiler verdigi ortaya konmustur (Sherman,
Mathur ve Smith, 1997; Wakefield ve Baker. 1998; Turley ve Milliman, 2000). Ryu
ve Jang (2007), turistlerin bulunduklar1 bolgedeki kiiltiirel ¢ekiciliklerin turist

duygularint olumlu yonde etkilediklerini ortaya koymustur. Miras alanm
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cekiciliklerinin algilanmasinda ziyaretgileri gekme konusunda uzun bir gegmise sahip
olan fiziksel ¢evrenin 6zellikle kiiltiirel ve dogal ¢ekicilikleri yansitmasi turistler igin
destinasyonu ziyaret etmede onemli bir motivasyon kaynagidir (Laws, 1998). Ayni
zamanda bu cekicilikler, turistlerin miras alanlarini, sehirleri, sehir manzarasim
tanimasini ve bolgenin bir biitlin olarak algilanmasini saglamaktadir (Griffiths, 2000;

Urry, 2002).

Willson ve Mclintosh (2007), miras alanlari ile turistlerin deneyimleri arasinda 6nemli
bir iliski oldugunu ortaya koymaktadir. Bu iliski ile birlikte sonu¢ olarak, miras
alanlarina yapilan ziyaretlerde yasanan deneyimler temelde duygusaldir (Voase,
2007). Kiiltiirel ve dogal yapilara sahip miras alanlart i¢in genis bir yelpazede
diistiniildiiglinde miras alanlarim1 ziyaret edenlerin duygusal tepkileri bulunmaktadir
(Hertzman, Anderson ve Rowley, 2008). Ayrica Palau-Saumell, Forgas-Coll,
Sanchez-Garcia ve Prats-Planaguma (2013), miras alaninin ¢ekiciliklerinin

algilanmasi ile turistlerin duygular1 arasinda bir iligki oldugunu ortaya koymustur.

Bu gerekge ile “UNESCO Diinya Miras Alani bilgisinin miras alam ¢ekicilikleri ile

turist duygulari iliskisinde diizenleyicilik etkisi vardir.” hipotezi olusturulmustur.

1.5.3. Miras Alam Cekicilikleri ile Turist Memnuniyeti ve Turistin Davramssal
Niyeti Arasindaki liski

Yapilan c¢aligmalara bakildiginda, turizm talebindeki artisin bir sonucu olarak,
destinasyonlar, dolayisiyla gekicilikleri daha onemli hale gelmistir. Destinasyon
cekiciliklerinin turistlerin genel memnuniyeti ve davranigsal niyetlerinde etkili oldugu
goriilmektedir (Kozak ve Rimmington, 2000). Géreme Milli Parki’nin mikro diizeyde
bir destinasyon oldugu dikkate alindiginda, destinasyon c¢ekiciliklerinin memnuniyet
ve davranigsal niyet ile iligkili oldugu diisiiniilmektedir. Géreme Milli Parki’n1 diger
destinasyonlardan ayiran en 6nemli unsur, destinasyonun UNESCO Diinya Miras
Alani listesinde yer almas1 ve hem dogal hem de kiiltiirel boyutta ¢ekiciliklere sahip

olmasidir.
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Chen ve Chen (2010) tarafindan yapilan ¢alisma miras alan1 olan destinasyonlarin
cekiciliklerinin turist memnuniyeti diizeyini 6nemli 6l¢iide arttirdigini ve birbirleri ile
iliskili oldugunu ortaya koymaktadir. Yine aynmi calismada miras alani olan
destinasyonlarin ¢ekiciliklerinin davranigsal niyetleri dogrudan etkiledigi ortaya
konulmustur. Bu nedenle, bir destinasyonda turist memnuniyeti, tekrar ziyaretler
yaratabilir (Kozak ve Rimmington, 2000). Diger yandan Palau-Samuel vd. (2013)

miras alani ile davranissal niyetler arasinda iliski oldugunu belirlemistir.

Miisteri memnuniyeti ve davranissal niyet kavramlari her ne kadar birbirleri ile benzer
gibi goriinse de bir¢ok caligmada ayr1 ayr olarak ele alinmaktadir (Taylor ve Baker,
1994; Zeithaml, Berry ve Parasuraman, 1996; Kozak ve Rimmigton, 2000; Chen ve
Chen, 2010; Palau-Samuel vd., 2013; Moon, Yoon ve Han, 2016; Liu, Li ve Kim,
2017). Bu baglamda, memnuniyet ve davranigsal niyet kavramlari miras alam

cekicilikleri ile ayr1 ayr iliskilendirilmistir.

Bu gerekge ile “UNESCO Diinya Miras Alanmi bilgisinin Miras alam ¢ekicilikleri ile
turist memnuniyeti iligkisinde diizenleyicilik etkisi vardwr.” ve “UNESCO Diinya Miras
Alami bilgisinin miras alant ¢ekicilikleri ile turistin davramssal niyeti iliskisinde

diizenleyicilik etkisi vardir.” hipotezleri olusturulmustur.
1.5.4. Cahsanlarin Gosterdigi Duygular ile Turist Duygular1 Arasindaki liski

Ashforth ve Humphrey (1993) hizmet sektoriinde isletme agisindan galisanlarin
duygularini ifade etmesinin isletmenin basarisi i¢in 6nemli oldugunu savunmaktadir.
Diger bir ¢alismada(Mattila ve Enz, 2002) ise, ¢alisanlarin gosterdigi duygular ile
miisterilerin duygulariin birbirine karsilikli tepkiler vermesi sebebiyle iligkili oldugu
ortaya konulmaktadir. Dolayisiyla, Diinya Miras Alanlarini ziyaret eden turistlerin
ziyaretleri sirasinda satin alacaklari hizmetlerde iletisime gegecegi calisanlarin
gosterecegi duygular, turistlerin memnuniyetini etkileyeceginden olduk¢a 6nemlidir

(Laws, 1998).

Yapilan arastirmalar birbirleriyle etkilesime gegen iki insan arasindaki duygusal
bulasma ve duygusal yakinlasmay1 ele almistir (Palau-Saumell vd., 2013). Ayni
zamanda, duygusal bulasicilik teorisi (emotional contagion theory) insanlarin olumlu

duygularmin diger insanlarin duygularini olumlu yonde harekete gecirdigini ortaya

58



koymaktadir (Hatfield, Cacioppo ve Rapson, 1994). Tan, Foo ve Kwek (2004),
duygularin1 gosteren bireyi gozlemleyen bir gdézlemcinin duygusal durumunda
degisiklikler oldugunu ifade etmektedir. Bu degisiklikler hizmet sektoriinde ¢alisanlar
ile miisteriler arasinda meydana gelebilir (Tsai ve Huang, 2002). Grove ve Fisk (1997),
calisanlarin olumlu ve duygusal tutumlarinin, hizmetin bir pargasi olarak yorumlandigi

tiiketicilerde duygular gelistirmeye yardim ettigini belirtmektedir.

Literatiirde yapilan ¢alismalarda, ¢alisanlarin gosterdigi duygular ile miisterilerin
duygular1 arasinda olumlu bir iliski bulunmustur (Lin ve Liang 2011; Wang, 2009;
Palau-Saumell vd., 2013). Géreme Milli Parkinin miras alani olmasi sebebiyle hizmet
sektoriinde yer alan biitlin calisanlarin gosterecegi duygularin turist duygularin

etkileyecegi diistiniilmektedir.

Bu gerekce ile “UNESCO Diinya Miras Alami bilgisinin ¢alisanlarin gosterdigi
duygulart ile turist duygulari iliskisinde diizenleyicilik etkisi vardir.” hipotezi

olusturulmustur.

1.5.5. Cahsanlarin Géosterdigi Duygular ile Turist Memnuniyeti ve Turistin

Davramssal Niyeti Arasindaki Tliski

Literatiir incelendiginde, duygularin memnuniyet iizerinde giiclii bir etkiye sahip
oldugu bilinmektedir (Hosany ve Gilbert 2010; Luong 2005; Orsingher ve Marzocchi
2003). Dolayistyla, hizmet sektorii ¢alisanlarinin gosterecegi duygularin turistlerin

memnuniyetlerini olumlu yonde etkileyecegi diisiiniilmektedir.

Shaw Brown ve Sulzer-Azaroff (1994) Amerika’da yaptiklart ¢aligmalarinda banka
sektorii  ¢alisanlarinin  gosterdikleri olumlu duygular1 arastirmiglardir. Banka
calisanlarini gézlemleyen arastirmacilar, ¢alisanlarin misterileri ile karsilasmasindaki
ilk andan itibaren, ¢alisanlarin miisterilerini nazik bir sekilde karsiladiklarini, giiler
yiizli olduklarmmi ve siikran dolu bir tavirla davrandiklarmi yiliz ve viicut
hareketlerinden ¢ikarim yapmustir. Yaptiklar: islem bittikten sonra, aninda miisteri ile
goriisme gergeklestirerek memnuniyet verilerini toplamislardir. Sonuglar, bankacinin
gosterdigi duygularin miisteri memnuniyeti seviyesi ile pozitif iliskili oldugunu

gostermistir.
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Shaw Brown ve Sulzer-Azaroff'un (1994) ¢alisanlarin gosterdigi olumlu duygular ile
misteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi incelemis, ¢alisanlarin gosterdigi duygularin,
miisterinin satin alma kararini ve davranigsal niyetlerini (tekrar ziyaret etme ve tavsiye
etme niyeti) etkiledigini diisiinmektedir. Fakat, miisteri memnuniyeti ve miisterinin
davranigsal niyetleri benzer kavramlar gibi goriinse de ampirik bulgular bu iki
degiskenin birbirinen farkli kavramlar oldugunu ortaya koymaktadir (Taylor ve Baker,
1994; Zeithaml, Berry ve Parasuraman, 1996). Buradan da anlasilacagi tizere,
calisanlarin gosterdigi duygular ile memnuniyet ve davranigsal niyet iliskilerine ayri

ayr1 bakilmasi gerekmektedir.

Tsai (2001) ise, benzer bir arastirmayr Tayvan’da bir ayakkabi magazasinda
gerceklestirmistir.  Tsai  (2001), Shaw Brown ve Sulzer-Azaroffun (1994)
calismasinda ele aldigi miisteri memnuniyeti kavrami yerine davranigsal niyetler
kavramini ele alarak, calisanlarin gosterdigi duygular ile miisterilerin davranigsal
niyetler iligkisi lizerine ¢alismasini gerceklestirmistir. Elde ettigi sonuglara gore
caliganlarin gosterdigi duygularin miisterilerin davranissal niyetleri tizerinde bir etkisi
oldugunu ortaya koymustur. Calisma ¢alisanlarin gosterdigi duygularin tekrar ziyaret
etme niyetini ve arkadaslarina tavsiye etme niyetini olumlu ydnde arttirdigini
gostermektedir. Literatiire bakildiginda da, ¢alisanlarin gosterdigi  duygularin
miisterilerin davranigsal niyetlerini etkiledigi goriilmektedir (Surprenant ve Solomon,
1987; HennigThurau vd., 2006; Palau vd., 2013). Bu baglamda, Géreme Milli
Parkinda yer alan caliganlarin gosterecegi duygularinin turist memnuniyetini ve

turistin davranigsal niyetini etkileyecegi diisiiniilmektedir.

Bu gerekee ile “UNESCO Diinya Miras Alan bilgisinin ¢alisanlarin gosterdigi
duygular ile turist memnuniyeti iligkisinde diizenleyicilik etkisi vardwr.” ve “UNESCO
Diinya Miras Alan bilgisinin ¢alisanlarin gosterdigi duygulari ile turistin davranisgsal

niyeti iliskisinde diizenleyicilik etkisi vardir.” hipotezleri olusturulmustur.

Calismanin devam eden boliimii, yontem, bulgular ve sonu¢ kisimlarindan

olusmaktadir.
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IKiINCi BOLUM

UNESCO DUNYA MiRAS ALANI BiLGISININ MiRAS ALANI
CEKICILIKLERI VE CALISANLARIN GOSTERDIGI
DUYGULAR iLE TURISTIN DUYGULARI, MEMNUNIYETI VE
DAVRANISSAL NIYETI ILISKILERINDEKI DUZENLEYICILIK
ROLU UZERINE BiR ARASTIRMA

Calismanin bu boliimiinde aragtirmanin amacina ve 6nemine, model ve hipotezlerine,
evren ve 0rneklem se¢imine, veri toplama aracinin nasil hazirlandigina, veri toplama

yontemine, veri analizelerine, bulgularina, sonuglarina ve onerilerine yer verilmistir.
2.1. ARASTIRMANIN AMACI ve ONEMI

Bu calismanin konusu, UNESCO Diinya Miras Alani bilgisinin miras alaninin
cekiciliklerinin ve miras alani c¢alisanlarinin  gosterdigi duygularinin turistler
tarafindan algilanmasi ile turistlerin duygularinda, memnuniyetinde ve davranissal

niyetindeki diizenleyicilik roliinii incelemektir.

Diinya Miras Alan bilgisinin,

e Miras alani ¢ekicilikleri ile turist duygulari iligkisi tizerinde,

e Miras alan gekicilikleri ile turist memnuniyeti iligkisi tizerinde,

e Miras alani gekicilikleri ile turistin davranigsal niyeti iliskisi tizerinde,

e (Calisanlarin gosterdigi duygular ile turist duygular iligkisi tizerinde,

e Calisanlarin gosterdigi duygular ile turist memnuniyeti iligkisi iizerinde,

e (alisanlarin gosterdigi duygular ile turistin davranigsal niyeti iliski tizerinde,



diizenleyicilik etkisini birlikte aragtiran bir ¢alismaya rastlanilmamistir. Bu nedenle,
bu caligma Diinya Miras Alani bilgisinin yukarida bahsedilen iliskiler izerindeki
diizenleyici etkisini arastirmak suretiyle literatiirdeki boslugun doldurulmasina katki

saglayacaktir.

Arastirmanin 6nemli degiskenleri; miras alani cekicilikleri, ¢alisanlarin gosterdigi
duygular, turist duygulari, turist memnuniyeti, turistin davranigsal niyeti ve Diinya
Miras Alan1 bilgisidir. Arastirma kapsaminda cevaplayicilarin, destinasyonun
UNESCO Diinya Miras Alani listesinde yer alip almadig bilgisine sahip olup olmadigi
diizenleyici bir degisken olarak degerlendirilmistir. UNESCO (2017) tarafindan
degerlendirilen kriterler dikkate alinarak, diinya miras alanlarinin kiiltiirel ve dogal
cekicilikler olarak iki boyutta ele alinmasi gerekmektedir. Literatiirde yapilan
calismalar incelendiginde, kiiltiirel ¢ekicilikler boyutunu Olgen ¢alismalar yer
almaktayken (Palau-Samuel vd., 2013); dogal c¢ekicilikler boyutunu oOlgen bir
caligmaya rastlanilmamigtir. Bu c¢alismada, Diinya Miras Alani kriterlerinden
esinlenerek dogal ¢ekicilikler boyutunu 6lgen ifadeler olusturulmustur. Diinya Miras
Alan1 6zelinde dogal c¢ekiciliklerinin 6lglimiiniin yapildigi herhangi bir ¢alismaya
rastlanilmamasi sebebiyle literatiirdeki eksikligin giderilmesi amacglanmistir. Bu
baglamda, olusturulan dogal cekicilik ifadelerinin literatiire nemli katki saglayacagi
diistiniilmektedir. Caligmanin diger degiskenleri olan ¢alisanlarin gosterdigi duygular
(Shaw-Brown ve Sulzer-Azaroff, 1994; Tsai, 2001; Lin ve Liang 2011), turist
duygulan (Yiiksel, 2007; Wang, 2009), turist memnuniyeti (Kozak ve Rimmington,
2000; Chen ve Chen, 2010), davranigsal niyet (Kozak ve Rimmington, 2000; Moon,

Yoon ve Han, 2016) konular literatiirde sik¢a ele alinmaktadir.

Yapilan arastirmalarda, Diinya Miras Alani Listesinde yer alan destinasyonlarin,
uluslararasi alanda diger turistik destinasyonlara gore bilinirliginin daha fazla oldugu
saptanmigtir  (Shackley, 1998; Smith, 2002). Dolayisiyla, bir destinasyonun
pazarlanmasinda Diinya Miras Alan listesinde yer almasi, bilinirliginin arttirilmasi
acisindan 6nemlidir. Turistlerin bir alan1 Diinya Miras1 Alani olarak algilamast, ilgili
alan1 ziyaret etmelerine, giris {icreti 6demeye, rehberli bir tura katilmaya veya alana
ulagsmak i¢in daha fazla zaman harcamaya istekli olmalarini saglamaktadir (Poria,

Reichel ve Cohen, 2011). Dolayisiyla, turistlerin bu bilgiye sahip olmasinin
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destinasyonun korunmasinda ve gelismesinde Onemli katkilar saglayacagi

distiniilmektedir.

Goreme Milli Parki, Kapadokya bdlgesinin merkezi konumunda olmasi ve hem tarihi
hem de kiiltiirel mirasa sahip bir bolge olmasi sebebi ile turistik g¢ekicilikleri ile
Diinya’nin ve Tirkiye'nin 6nemli UNESCO Diinya Miras Alanlarindan bir tanesidir.
Goreme Milli Parki, 12 ay boyunca turistlere ¢esitli hizmetler sunmakta, nispeten
kozmopolit yapis1 sebebiyle calisanlar da g¢esitli olabilmektedir. Dolayisiyla,
calismada calisanlarin turistler tarafindan nasil algilandiklari1 6nemlidir. Bu ¢alismaya
konu olan degiskenler, bolgenin hizmet sektoriinii barindiran 6zellikleri sebebiyle de
miras alani i¢in daha da 6nemli hale gelmektedir. Bu ¢alisma, bu farkli yonleri ile
literatiire katkida bulunurken, bolge isletmelerinin ve yerel yonetimlerinin mevcut
durumun iyilestirilmesi i¢in de spesifik Oneriler gelistirmekte ve tespit edilebilen
olumsuz durumlarin ¢oziiminde UNESCO Diinya Miras Alanmin korunmasina,

gelismesine ve yonetilmesine katki saglamaktadir.

Tiim bu 6nemli katkilar 1s1¢1nda bu arastirmanin temel amaci, UNESCO Diinya Miras
Alani bilgisinin miras alaninin ¢ekiciliklerinin ve miras alani ¢alisanlarinin gosterdigi
duygularinin  turistler tarafindan algilanmasi1 ile turistlerin duygularinda,
memnuniyetinde ve davranigsal niyetindeki diizenleyicilik etkisini ortaya koymaktir.
Yapilan literatiir taramasi sonucunda UNESCO Diinya Miras alani bilgisinin
degiskenlerin birbirleriyle iliskisini aragtiran ¢alismalara rastlanmig ancak, turistin
davranigsal niyetleri tizerindeki diizenleyicilik etkisinin olup olmadigini inceleyen az
sayida ¢alismaya rastlanmistir (Palau-Samuell vd., 2013). Bu ¢alismayla bagimsiz
degiskenlerin (miras alani ¢ekicilikleri, ¢aliganlarin gosterdigi duygular) bagimli
degiskenler (turist duygulari, turist memnuniyeti, turistin davranigsal niyeti)
tizerindeki etkisinde bilginin diizenleyicilik rolii incelenerek literatiire katki
saglanmast amaglanmaktadir. Aynm1 zamanda, yukarida belirtildigi gibi ilgili
degiskenler, 6ncelikle Géreme Milli Parki sonrasinda ise Kapadokya bolgesindeki tiim
paydaglar i¢cin Oonem arz etmektedir. Bu arastirmanin sonuglari mevcut ve ortaya
cikacak sorunlarin giderilmesinde turizmdeki tiim paydaslara bir yol haritas1 ¢izerek

yarar saglayacaktir.
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2.2. ARASTIRMANIN YONTEMi

Caligma tanimlayict bir arastirma olup, calismanin amacina uygun olarak veriler
tesadiifi olmayan Ornekleme yontemlerinden kolayda oOrnekleme teknigi ile
toplanmistir. Calismada kullanilan 6lgekler farkli yazarlar tarafindan birgok alanda
kullanilmis, gegerli ve gilivenilir bulunmus oOlgeklerdir. Calisma kapsaminda
diizenleyici degiskenin bagimsiz ve bagimli degiskenler arasindaki iliskiler tizerindeki
roliiniin birincil verilerle incelenebilmesi i¢cin Géreme Milli Parkini ziyaret edenlere
yonelik olarak anket formu hazirlanmistir. Calismanin gerceklestirilmesi i¢in veri
toplama siireci ii¢ asamada tamamlanmistir. Ik asama, 6n test aracihigiyla dlgekteki
tiim ifadelerin anlasilabilirliginin ve psikometrik 6zelliklerinin incelenmesi amaciyla
yapilmistir. Daha sonraki asamalarda ise Goreme Milli Parkini ziyaret eden
turistlerden veriler toplanmistir. Arastirma modelinin analizi ii¢ asamada
tamamlanmistir. Birinci asamada, degiskenlere ait dlceklerin gegerliliklerin yan1 sira
normallikleri ve giivenirlilikleri incelenmistir. Ikinci asamada, olgeklerin yap1
gegerliliklerini test etmek amaciyla dogrulayici faktor analizi uygulanmis ve 6lgekler
dogrulanmistir. Son agamada ise ¢alismanin modeli yapisal esitlik modellemesi ile

analiz edilmistir.

2.2.1. Veri Toplama Araci

Veri toplama araci olarak kullanilan anket formunda; Harrison ve Shaw’un (2004)
Olcek gelistirme calismasimnin kiltirel boyutu i¢in kullanilan miras alam
¢ekiciliklerinin algilanmasi ile ilgili ii¢ ifade, dogal boyutu igcin UNESCO Diinya
Miras Alani listesi kriterlerinden esinlenerek olusturulan {i¢ ifade, Tsai’nin (2001)
caligmasindan isgorenlerin davraniglarinin algilanmast ile ilgili ti¢ ifade, Yiiksel’in
(2007) calismasindan turistlerin duygulariin 6l¢iimii ile ilgili ti¢ ifade, Chiou, Drogue
ve Hanvanich’in (2002) galismasindan memnuniyet ile ilgili ti¢ ifade, Varki ve
sosyo-demografik ozelliklerini belirlemeye yonelik 7 ifade yer almaktadir (Ek 1, EK
2).

e  Miras Alami Cekicilikleri Olgegi: Diinya Miras Alam Listeleri birinci boliimde

anlatildig1 gibi dogal ve Kkiiltiirel kriterlere gore belirlenmektedir. Miras alani
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cekiciliklerine yonelik algilarimi 6lgmek amaciyla Harrison ve Shaw (2004)’un
caligmasindan kiiltiirel boyut 6l¢egi kullanilmistir. Dogal boyutun cekiciliklerinin
algilanmasini 6lg¢en bir ¢alismaya rastlanilmamasi sebebiyle Diinya Miras Alani
kriterlerinden esinlenerek ifadeler olusturulmustur. Bu iki boyut sirasiyla; dogal
boyut i¢in “Géreme Milli Parki essiz dogal giizelliklere sahiptir.”, “Goreme Milli
Parki insanlik tarihinin belli donemini/donemlerini gosteren bir tabiat 6rnegidir.”,
“Goreme Milli Parki’'ndaki dogal giizellikler (Peri Bacalar: gibi,) riizgar ve
volkanik patlamalar sonucu olusan istisnai yeryiizii sekilleridir.” (1-2-3,), kiiltiirel
boyut i¢in “Goreme Milli Parkindaki mimari estetiktir.”, “Goreme Milli Parkinda
¢ok sayida sanatsal yapt mevcuttur.” ve “Géreme Milli Park: kolayca ulasilabilen
bir yerdir.” (4-5-6) ifadeleri anket formunda yer almaktadir. Olgekte yer alan
ifadeler 5°1i Likert tipi 6lgekle dl¢iilmiistiir. ifadeleri 6l¢gmede; “1= Kesinlikle
katilmiyorum”, ‘“2=Katilmiyorum”, “3=Ne katiliyorum ne katilmiyorum”,
“4=Katilryorum”, “5=Kesinlikle katiliyorum” kategorisinden olusan 5’li Likert

tipi 6l¢ek kullanilmustir.

Calisanlarin Gésterdigi Duygular Olgegi: Calisanlarin turistlere gosterdigi
duygularin algilanmasimi 6lgmek amaciyla Tsai (2001)’in ¢alismasindan 3 ifade
kullanilmistir. Bu ifadeler sirasiyla, “Goreme Milli Parki’nda ¢calisanlar bize karsi
stikran dolu bir tavir sergiledi.”, “Géreme Milli Parki’nda ¢alisanlar bizi nazik bir
sekilde karsiladr.” ve “Goreme Milli Parki’nda ¢alisanlar giiler yiizliidiir.” (7-8-
9) olarak anket formunda yer almaktadir. ifadeleri 6lgmede “1= Kesinlikle
katilmiyorum”, ‘“2=Katilmiyorum”, “3=Ne katiliyorum ne katilmiyorum”,
“4=Katiliyorum”, “5=Kesinlikle katiliyorum” cevap kategorisinden olusan 5’li

Likert tipi 6lgek kullanilmustir.

Turist Duygulart Olgegi: Bu ¢alismada, turist duygularini 5lgmeye calisan Yuksel
(2007)’in galismasindan yararlanarak uygulayan Palau-Samuel vd. (2013)’in
calismasinda kullandig1 turistlerin duygularimin Olgiilmesi ile ilgili 3 ifade

kullanilmigtir. Bu ifadeler sirasiyla, “Buraya yaptigim ziyaret ¢ok memnun
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ediciydi.”, “Buray: ziyaret etmek beni mutlu etti.” ve “Buraya yaptigim ziyaret son
derece heyecan vericiydi.” (10-11-12) olarak anket formunda yer almaktadir.
Ifadeleri 6lgmede “l1= Kesinlikle katilmiyorum”, “2=Katilmiyorum”, “3=Ne
katiliyorum ne katilmiyorum”, “4=Katiliyorum”, “5=Kesinlikle katiliyorum™ 5°1i

cevap kategorisinden olusan Likert Tipi Olgek kullanilmistir.

Turist Memnuniyeti Olgegi: Bu ¢alismada, turist memnuniyetini 6l¢meye calisan
Chiou, Drogue ve Hanvanich (2002)’in ¢alismasindan memnuniyet ile ilgili ii¢
ifade kullanilmistir. Bu ifadeler sirasiyla, “Tercihimi buray ziyaret etmekten yana
kullandigim i¢in mutluyum.”, “Goreme Milli Park ini ziyaret etmeye karar vererek
dogru seyi yaptigima inanyorum.” ve “Genel anlamda, Goreme Milli Park’ini
ziyaret etme kararimdan memnunum.” (13-14-15) olarak anket formunda yer
almaktadir. Ifadeleri 6lgmede “1= Kesinlikle katilmiyorum”, “2=Katilmiyorum”,
“3=Ne katihyorum ne katilmiyorum”, “4=Katiliyorum”, ‘“5=Kesinlikle

katiltyorum” 5°li cevap kategorisinden olusan Likert tipi 6l¢ek kullanilmustir.

Turistin Davranmissal Niyeti Olgegi: Davranissal niyeti lgmek amaciyla Colgate
(2001) tarafindan gelistirilen ve 2 ifadeden olusan 6lgme araci kullanilmistir
(Janssen ve Van Yperen, 2004). Davranigsal niyet, “Muhtemelen burayi tekrar
ziyaret edecegim.” ve “Burayi arkadaglarima, akrabalarima, vs, tavsiye

2

edecegim.” ifadeleri ile dlgiilmiistiir (16-17). Ifadeleri 6lgmede yine yukarida

bahsedilen 5°1i cevap kategorisinden olusan Likert tipi 6l¢ek kullanilmustir.

2.2.2. Ontest Uygulama

On testler, toplam anket hatasimin 6nemli bir kismm olusturan cevaplama ve

ornekleme dis1 hatalarin ortadan kaldirilmasina yardimci olabilmektedir (Asseael ve

Keon’den (1982) akt. Altunisik vd., 2007). Literatiirde 6ne ¢ikan goriis; 6n test yapmak

i¢in olusturulacak 6rneklem biiyiikliigliniin kiigiik olmas1 gerektigidir. Ancak bu say1

calismanin ya da arastirmacinin amacina ve hassasiyetine endeksli olarak genellikle 5-

10 ile 50-100 arasinda olmaktadir (Altunisik vd., 2007). Bu calismada 6n test i¢in
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birincil veriler Goreme Milli Parkini ziyaret eden turistlere anket formu kullanilarak
yiiz ylize goriisme yontemi ile elde edilmistir. On test igin 50 anket formu
doldurtulmus ve elde edilen veriler sosyal bilimler i¢in kullanilan istatistik programi
ile analiz edilmistir. Anket formu doldurtulurken cevaplayicilarin soru kagidinda yer
alan ifadelerin anlasilirligi, kullanilan yazim dili, yazilarin okunabilirligi ve anket
formunun geneli ile ilgili gortisleri alinmistir. Yapilan 6n test sonucunda, arastirmada
kullanilan 6lgeklerin glivenirlik degerleri Tablo 4’de verilmistir. Kavak’a (2013) gore
bir Olgegin giivenilir sayilabilmesi i¢in her bir 6l¢egin gilivenirlik degeri 0,60 ve
iistiinde olmasi gerekmektedir. Tablo 4’de goriildiigii gibi 6n test sonucunda
arastirmada kullanilan 6lgme araglarinin giivenirlik diizeylerinin kabul edilen diizeyin

oldukga tizerinde oldugu goriilmektedir.

Tablo 4: Olgeklerin On test Giivenirlik Sonuglari

Olgekler Madde sayist Giivenirlik
(Cronbach Alfa)

Miras Alam Cekicilikleri 6 0,856

Calisanlarin Gosterdigi Duygular 3 0,883

Turist Duygular: 8 0,950

Turist Memnuniyeti 3 0,978

Davramigsal Niyetler 2 0,909

2.2.3. Evren ve Orneklem

Bu arastirmanin evrenini UNESCO Diinya Miras Alanlarindan biri olan Géreme Milli
Parki’na gelen turistler olusturmaktadir. Géreme Milli Parkina ziyaret eden turistlerin
sayisint belirlemeye yonelik istatistiki verileri elde etmenin zor olmasi nedeniyle
tesadiifi olmayan Ornekleme yontemlerinden kolayda ornekleme tercih edilmistir
(Burns ve Bush, 2015). Evren sayisinin tam olarak belirlenemedigi durumlarda
kullanilan bazi Orneklem hesaplama yontemleri bulunmaktadir. Literatiir
incelendiginde drneklem belirlemek igin 6n test sonucunda elde edilen verilerden yola

¢ikarak formiil yoluyla hesaplama yapilmaktadir (Kavak, 2013). On test sonucunda
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elde edilen verilerden Orneklem sayisit belirlenirken asagida verilen formiil

kullanilmaktadir.
52

n=27%*—
C(Z

Z= Giiven diizeyine bagli olarak standardize z degeri (1,96)
5= On testte toplanan 50 verinin ortalama standart sapmasi (0,63)
a= Kabul edilebilir hata pay1 (%5)

Bu formiile gore, 6rneklem hacmi, %95 giiven araliginda ve %5 hata payi olarak kabul
edildiginde ve 6n test ile toplanan 50 verinin ortalama standart sapmalari ile elde edilen

evrene genellenebilecek olan minimum cevaplayici sayist 610 olmalidir.

Tablo 5: Saha Calismasina Y onelik Bilgiler

Saha Amaci Tarih Katilimci
Calismasi Sayisi
Saha Olusturulan soru formundaki 10-17 Subat 2016 50

Calhismasi 1 6l¢ek maddelerin gegerlilik ve
(On Test) giivenirliklerini test etmek
Saha Arastirma modelini test etmek 1 Nisan 2016 — 312
Calismasi 2 15 Haziran 2016
Saha Arastirma modelini test etmek 10 Agustos 2016 — 275
Calismasi 3 15 Subat 2017

Tablo 5’de goriildiigii gibi birinci saha g¢alismasinda anket formunda yer alan
6l¢eklerdeki ifadelerin anlasilirhigini ve 6lgeklerin glivenirligini test etmek i¢in On test
calismasi yapilmistir. Daha sonra ikinci ve tiglincii saha calismalarinda arastirma
modelini ve hipotezleri test etmek amaciyla Ek 1 ve EK 2°de yer alan anket formu
Goreme Milli Parki’ni1 ziyaret eden turistlere uygulanmistir. Kabul edilebilir 6rneklem

biiyiikliigiine ulasabilmek i¢in ziyaret¢ilere toplam 700 adet anket formu yiiz yiize
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goriigme teknigi ile uygulanmistir. Ancak, bazi anketlerde Géreme Milli Parki’nin
UNESCO Diinya Miras Alani listesinde yer aldigi bilgisine sahip olup olmadigi
anlasilamadigindan 63 adet anket formu elenmistir. Neticede, 637 anket formu
kullanilabilir sekilde analize dahil edilmistir. Anketlerin geri doniis oran1 %90’1n

uzerindedir.

2.2.4. Arastirma Modeli

Modelde goriilecegi iizere degiskenlerin birbiri ile iliskisi ongoriilmektedir. Bu yapisal
esitlik modeli UNESCO Diinya Miras Alanm1 bilgisinin iliskiler iizerindeki

diizenleyicilik etkisini incelemek iizere kurulmustur.

UNESCO Diinya
Miras Alani Bilgisi

Turist
Duygular1

Miras Alani
Cekicilikleri

Calisanlarin
Gosterdigi
Duyaular

Davranigsal
Niyet

Sekil 13: Arastirma Modeli

Diizenleyici degisken, bagimli degisken ile bagimsiz degisken arasindaki iligkinin
yOniinii ve siddetini etkileyen nicel ya da nitel bir degisken olarak tanimlanmaktadir.
Diizenleyici degisken farkli degerler aldiginda, bagimsiz ve bagimli degiskenler
arasindaki iliskilerin siddeti ve bazi durumlarda yonii etkilenebilmektedir (Baron ve
Kenny, 1986; Girbiiz ve Sahin, 2014). Diizenleyici etkiyi analiz etmek igin
diizenleyici degisken ile bagimsiz degiskenin ¢arpilmasi ile yeni bir degiskenin

(etkilesim degiskeni) elde edilmesi gerekmektedir. Eger etkilesim degiskeni anlamli
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ise, diizenleyici etkinin varligindan s6z edilebilir (Baron ve Kenny, 1986). Baron ve

Kenny’nin (1986) diizenleyici etki analizi sekil 14’de gosterilmistir.

Yordayici a

4

Diizenleyici
(Moderator)

Yordanan

Yordayici x
Diizenleyici

Sekil 14: Baron ve Kenny Diizenleyici Etki Modeli

Kaynak: Baron R M ve Kenny D A (1986) “The moderator— mediator variable distinction in social
psychological research: conceptual, strategic, and statistical considerations”, Journal of Personality and

Social Psychology, 51, ss: 1173-1182.

Bu calismada diizenleyici etkinin analiz edilmesi i¢in Baron ve Kenny’in (1986)
diizenleyici etki modeli kullanilmigtir. Calismanin arastirma modeli Baron ve Kenny
(1986) tarafindan onerilen modele gore olusturulmustur. Sekil 13°de aragtirma modeli

yer almaktadir.

2.2.5. Arastirmanin Hipotezleri

Tgili literatiir incelendiginde miras alan1 ¢ekiciliklerinin davranissal niyetler {izerinde
dogrudan bir etkisi oldugunu ortaya koyan ¢aligmalara rastlamak miimkiindiir (Palau-
Samuel vd., 2013). Diger yandan, galisan davranigi ve turist duygularinin turist
memnuniyeti tizerinde bir etkisi oldugu vurgulanmaktadir (Krishan ve Olshavsky,
1995; Qingfeng, 2013). Pazarlama ¢alismalarinda, misteri memnuniyeti ve
davranigsal niyet arasinda genellikle olumlu iligkiler ortaya konmustur (Cheng vd.,
2011; Suskind ve Viccari, 2011; Heung ve Gu, 2012). Yapilan literatiir taramasi
sonucunda ¢alismadaki degiskenlerin birbirleriyle iliskisini arastiran ¢alismalara sik
rastlanmis ancak, UNESCO Diinya Miras alani1 bilgisinin turistlerin algiladiklari
calisanlarin gosterdigi davranisi ve miras alani ¢ekiciliklerinin turistin duygulart, turist

memnuniyeti ve davranigsal niyeti izerindeki diizenleyicilik etkisinin olup olmadigini
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inceleyen az sayida ¢alismaya rastlanmigtir (Palau vd., 2013). Ancak literatiirde
dogrudan bu ¢alismanin konusu olan; UNESCO Diinya Miras alani bilgisinin
turistlerin algiladiklar1 ¢alisanlarin gosterdigi davranis ve miras alani ¢ekicilikleri ile
turist duygular1, turist memnuniyeti ve davranigsal niyeti arasindaki iliskilerde
diizenleyici roliinii inceleyen bir ¢alismaya rastlanilmamistir. Bu nedenle aragtirma

modeli olusturulmus ve asagidaki hipotezler gelistirilmistir.

H1l: UNESCO Diinya Miras Alan1 bilgisinin miras alani ¢ekicilikleri ile turist

duygulart iliskisinde diizenleyicilik etkisi vardir.

H2: UNESCO Diinya Miras Alani bilgisinin miras alani cekicilikleri ile turist

memnuniyeti iliskisinde diizenleyicilik etkisi vardir.

H3: UNESCO Diinya Miras Alani bilgisinin miras alani ¢ekicilikleri ile turistin

davranigsal niyeti iliskisinde diizenleyicilik etkisi vardir.

H4: UNESCO Diinya Miras Alan1 bilgisinin ¢alisanlarin gosterdigi duygular ile turist

duygular iliskisinde diizenleyicilik etkisi vardir.

H5: UNESCO Diinya Miras Alani bilgisinin ¢aliganlarin gosterdigi duygular ile turist

memnuniyeti iligskisinde diizenleyicilik etkisi vardir.

H6: UNESCO Diinya Miras Alani bilgisinin calisanlarin gosterdigi duygular ile

turistin davranigsal niyeti iliskisinde diizenleyicilik etkisi vardir.
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2.3. VERILERIN ANALiZI VE ARASTIRMA BULGULARININ
DEGERLENDIRILMESI

Calismanin bu kisminda, degiskenlere iliskin agiklayic istatistiklere yer verildikten
sonra yapisal esitlik modeli vasitasiyla test edilen hipotezlere iliskin bulgulara yer

verilmektedir.

2.3.1. On Analizler

Calismanin uygulama kismi i¢in toplanan verilerin analize uygunlugunun incelenmesi,
gecerliligi ve gilivernirliligi ve 6lgeklerin dogrulanmasina yonelik yapilan dogrulayici

faktor analizi bu kisimda incelenmektedir.

2.3.1.1. Verilerin Analize Uygunlugunun incelenmesi

Veri analizine gecilmeden o6nce, anket formu ile elde edilen veriler bilgisayar ortamina
aktarilmistir. Bu asamadan sonra cevaplayicilarin tutumlarini dogru puanlamak igin,
Olgeklerdeki ters yonli ifadeler i¢in ters kodlama islemi yapilmasi gerekmektedir
(Erkus, 2014). Analize giren veriler ne kadar nitelikli olursa, veriler o kadar gecerli ve
giivenilir olacaktir. Bu nedenle analize girecek verilerde hata olmamasi igin
kontroliiniin saglanmas1 gerekmektedir. Verilerdeki hata kontroliinii saglamak igin
frekans dagilimlari, standart sapma ve ortalamalarin kontrol edilmesi gerekmektedir
(Cokluk, Sekercioglu ve Biiylikoztiirk, 2012). Verilerde hatali kodlama olma olasiligi
nedeniyle tiim verilerin frekans dagilimlari, kayip degerler ve u¢ degerleri

incelenmistir.

Aragtirma verilerine ¢ok degiskenli istatistiksel analizler yapabilmek i¢in normallik,
dogrusallik ve homojenlik kosullarimin yerine getirilmesi gerekmektedir (Cokluk,
Sekercioglu ve Biiyiikoztiirk, 2012). Tek degiskenli normallik ve dogrusallik testlerini
yapabilmek i¢in histogram, gévde, yaprak, kutu, Q-Q ve P-P grafik testleri ile Ki-Kare
uygunluk, Kolmogorov-Simirnov ve Shapiro-Wilk testleri onerilirken, ¢ok degiskenli
normallik ve dogrusallik testleri i¢in grafik testi, sagilma diyagrami matrisi
onerilmektedir. (Cokluk, Sekercioglu ve Biiyiikoztiirk, 2012; Kalayci, 2010). Bu
calismada, arastirma verilerinin normal dagilim gosterip géstermediginin incelenmesi

icin literatiirde Onerilen yontemlerden olan standart sapma, c¢arpiklik ve basiklik,
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histogram ve Q-Q grafikleri ile veriler test edilmistir (Glirbiiz ve Sahin, 2014; Cokluk,
Sekercioglu ve Biiyiikoztiirk, 2012). Normal dagilim gosteren bir verinin standart
sapmasi 1’e yakin bir deger alirken, ¢arpiklik ve basiklik degerleri -3 ve +3 araliginda
olmaktadir (Shao, 2002). Yapilan analiz sonucunda anket formunda yer alan ifadelerin
standart sapmalarini 1’e yakin, ¢arpiklik ve basiklik degerlerinin ise -3 ile +3 arasinda
yer aldigi goriilmektedir (Ek 4). Degiskenlere iliskin sacilim ve P-P grafikleri
incelendiginde de verilerin normal dagilim gosterdigi gozlenmistir (Ek 5). Yapilan
analizler sonucunda basiklik, carpiklik ve standart sapma degerleri verinin tek
degiskenli normal dagilim gosterdigini destekledigi icin verilerin analizinde

parametrik testlerin kullanimina olanak saglamistir.

2.3.1.2. Miras Alam Cekicilikleri, Cahsanlarin Gosterdigi Duygular, Turist
Duygulari, Turist Memnuniyeti, Turistin Davramssal Niyeti Olceklerinin

Giivenirlik ve Gecgerlilik Analizi Sonuclar:

Bu kisimda arastirmanin degiskenleri olan miras alani ¢ekicilikleri, ¢alisanlarin
gosterdigi  duygular, turist duygulari, turist memnuniyeti, davranigsal niyet
Olceklerinin giivenirlik ve gegerlikleri test edilmistir. Giivenirlik, 6l¢lim sonuglarinin
Olciilmek istenen kavrami dogru bir sekilde ¢ikarmasi; 6l¢lim aracinin farkli yerlerde,
farkli zamanlarda ve ayn1 evrenden secilen farkli 6rnekleme uygulandiginda benzer
sonuglar vermesidir. Giivenirligi 6l¢meye yonelik farkli analiz tiirleri olmasina ragmen
en yaygin olarak kullanilan Cronbach’s Alpha katsayisidir (Ozdamar, 2004: 622;
Kalayci, 2010: 405). Olgegin genel giivenirligine ve i¢ tutarliligina isaret etmekte olan
Cronbach's Alpha katsayisi, maddelerin varyanslar1 toplamiin genel varyansa
oranlanmasi sonucu elde edilen agirlikli standart degisim ortalamasidir ve 0 ile 1
arasinda deger almaktadir (Ozdamar, 2004: 623). Cronbach's Alpha katsayisinin 0,60
ile 0,80 arasinda olmasi dlgegin oldukea giivenilir olduguna, katsaymin 0,80 ile 1.00
arasinda olmasi ise Olgegin yiiksek derecede giivenilir olduguna isaret etmektedir
(Kalayci, 2010: 405). Calisma kapsaminda her bir 6lgege ve dlgekteki her bir boyuta
iligkin Cronbach Alfa Katsayis1 degerleri Tablo 6 *da verilmistir. Tablo 8’de goriildigi
gibi arastirmada yer alan dlgeklerin Cronbach Alpha katsayilarini yukarida belirtilen
0,60 ile 0,80 ile 0,80 ile 1.00 arasinda oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla arastirmada

yer alan dlgeklerin oldukca giivenilir oldugu sdylenebilir.
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Tablo 6: Olgeklerin Giivenirlik Sonuglari

Olgekler Madde sayisi Giivenirlik
(Cronbach Alfa)
Miras Alam Cekicilikleri 6 0,858
Calisanlarin Gosterdigi Duygular 3 0,896
Turist Duygulari 3 0,948
Turist Memnuniyeti 3 0,842
Turistin Davramssal Niyeti 2 0,900

Giivenirlik analizinden sonra o6lceklerin gegerlilik analizi yapilmistir. Gegerlilik
analizi yapabilmek icin Olgeklerin yakinsak ve uzaksak gegerliliklerine bakilmasi
gerekmektedir. Arastirmada kullanilan Olgeklerin uzaksak (divergent validity)
gegerlilikleri igin dncelikle 6l¢eklerin madde toplam korelasyonuna bakilmistir. Miras
alan1 ¢ekicilikleri, ¢alisanlarin gosterdigi duygular, turist duygulari, turist
memnuniyeti, davranigsal niyet Ol¢cek maddelerin toplami alinarak korelasyona
bakilmis ve analiz sonuglarina gore diger maddelere gore korelasyonun daha yiiksek

oldugu goriilmiistiir.

2.3.1.3. Miras Alam Cekicilikleri, Cahsanlarin Gosterdigi Duygular, Turist
Duygulari, Turist Memnuniyeti, Davramssal Niyet Olgeklerinin Dogrulayici

Faktor Analizi Sonuglar:

Miras alanmi c¢ekicilikleri, calisanlarin gosterdigi duygular, turist duygulari, turist
memnuniyeti, davranigsal niyet dlgeklerinin yap1 gecerliligini test etmek amaciyla
Amos programi kullanilarak dogrulayici faktor analizi yapilmistir. Dogrulayici Faktor
Analizi (DFA), gizil degiskenlerle ilgili kuramlarin test edilmesine dayanan ve ileri
diizeyde arastirmalarda kullanilan oldukg¢a gelismis bir teknik ve daha oOnceden
tanimlanmis ve smiflandirilmis bir yapmin bir model olarak dogrulanip
dogrulanmadigmin test edildigi bir analizdir. Bir aragtirmada onceden kullanilmis
Olceklerin arastirmacinin yaptigi arastirma 6rneklemi i¢in uygun olup olmadiginin
belirlenmesi gerekmektedir. Genellikle DFA daha onceden kullanilmis 6lgeklerin

0zglin yapisinin arastirmaci tarafindan toplanan veri ile dogrulanip dogrulanmadigin
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tespit etmek icin kullanilmaktadir (Cokluk, Sekercioglu ve Biiyiikoztiirk, 2012;
Giirbiiz ve Sahin, 2014).

DFA’da genellikle tek faktorlii model, birinci diizey c¢ok faktorlii model ve ikinci
diizey ¢ok faktorlii model olmak iizere ii¢ temel 6l¢iim modeli test edilmektedir. Tek
faktorlii DFA, bir ortiik degiskeni olusturan tiim gozlenen degiskenlerin tek bir faktor
altinda toplandig1 modeldir ve 6l¢egin tek faktorlii oldugu anlamina gelmektedir.
Birinci diizey DFA, olcekteki gozlenen degiskenlerin birden fazla faktor altinda
toplandig1 modeldir ve 6lgegin ¢ok boyutlu oldugu anlamina gelmektedir. Ikinci diizey
DFA ise, ¢ok faktorlii yapida olan bazi 6lgekleri olusturan ve birbirlerinden bagimsiz
faktorler bir araya gelerek daha genis ve kapsayici tist diizey ya da ikinci diizey bir
faktor altinda toplanmasidir (Giirbliz ve Sahin, 2014). Bu ¢alismada ise 6lgekler tek
faktorlii dogrulayici faktor analizi ile test edilmistir. Dogrulayici faktor analizinde gizil
degiskenlerden gozlemlenen degiskenlere giden tek yonli oklar regresyon
katsayilaridir ve faktor yiikleri olarak belirtilmektedir. Bu degerler, gizil degiskenin
her bir gézlemlenen degiskeni ne derecede iyi temsil ettigine dair bilgiler sunmaktadir

(Yagiz, 2015).

DFA sonuglar ile dlgegin uyum iyiliginin degerlendirilmesinde birbirinden farkli
uyum 1yiligi indeksleri bulunmaktadir. Bu indekslerden en fazla kullanilanlar RMSA
(Ortalama Hata Karekok Yaklasimi-Root Mean Square Error Approximation), GFI
(uyum iyiligi indeksi-goodnes of fit index), CFI (Karsilastirmali Uyum Indeksi-
Comperative Fit Index), NFI (Normlandirilmis Uyum Indeksi- The normed fit
index)’dir. Ayrica modelin uyum iyiligini degerlendirirken, X? (Ki-kare) degeri ile sd
(serbeslik derecesi) oranlarina da bakilmaktadir. Uyum igin X?/sd oranmin 5° den
kiigiik olmas1 gerekmektedir. Asagida Tablo 7°de uyum 1yiligi istatistiklerinin uyum

indeksleri ve esik degerleri gosterilmektedir.
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Tablo 7: Yapisal Esitlik Modeli Uyum Indeksleri ve Esik Degerleri

Indeks adi Esik degeri

Iyi uyum Kabul edilebilir
X2 (Ki-kare:p degeri) 0.05<p<1 0.01<p=<0.05
X?/9 (Serbestlik derecesi) <3 3<( X?/U)<5
RMSEA (Ortalama hata karekok yaklagimi) <0.05 <0.08
SRMR <0.05 <0.08
CFI (Karsilagtirilmali uyum endeksi) >0.95 >0.90
NFI (Normlandirilmis uyum endeksi) >0.95 >0.90
NNFI(TLI) (Tucker Lewis endeksi) >0.95 >0.90
IFI >0.95 >0.90
GFI (Uyum iyiligi endeksi) >0.95 >0.90
AGFI (Uyarlanmis uyum iyiligi endeksi) >0.95 >0.90

Miras alanmi ¢ekiciliklerini Olgmek icin olusturulan oOl¢ciim modeli Sekil 15°de

goriilmektedir.

nati

32 nat2

nat3

cul
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Sekil 15: Miras Alan1 Cekiciliklerinin DFA Modeli

Tablo 8: Miras Alan1 Cekicilikleri Dogrulayici Faktor Analizi Sonug Tablosu

X2/sd RMESA GFlI CFI NFI AGFI
2,621 0,053 0,920 0,911 0,901 0,893

Tablo 8’de modelin uyum indeksleri yer almaktadir. Tiim uyum indekslerinin kabul
edilebilir aralikta oldugu goriilmektedir. Model uyum gdsterdigi i¢in miras alani
cekiciliklerini 6lgmek icin kullanilan bu Olgegin yapisal gegerliligi oldugu

sOylenebilir. Ayni1 zamanda, miras alami ¢ekicilikleri tarafindan temsil edilen
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gbzlemlenen standardize regresyon katsayilari (korelasyon katsayisi) 0,43 ile 0,86
arasindadir. Bununla beraber miras alani c¢ekicilikleri tarafindan temsil edilen
degiskenlerin agiklayicilik varyans katsayilari (squarred multiple correlations) 0,24 ile
0,87 arasinda degismektedir. Miras alan1 ¢ekiciliklerine giden tiim yollar olumlu ve
anlamlidir (p< 0,001). Sonug olarak, dlgek analiz degerlerine gore dogrulanmis ve

gecerliligi kabul edilmistir.

Calisanlarin gosterdigi duygular 6l¢mek i¢in olusturulan 6l¢iim modeli Sekil 16’da

goriilmektedir.

1
e call
16 :
1
cal? ' CALISANGOSDUY
l 1

e cal3

Sekil 16: Calisanlarin Gosterdigi Duygularin DFA Modeli

Tablo 9: Calisan Gésterdigi Duygular Olgegi Dogrulayict Faktdr Analizi Sonug Tablosu

X2/sd RMESA GFlI CFlI NFI AGFI
2,423 0,0613 0,890 0,902 0,904 0,907

Tablo 9’da modelin uyum indeksleri yer almaktadir. Tiim uyum indekslerinin kabul
edilebilir aralikta oldugu goriilmektedir. Model uyum gdosterdigi icin c¢alisanlarin
gostermis oldugu duygulan 6lgmek icin kullanilan bu Olgegin yapisal gegerliligi
oldugu sdylenebilir. Ayn1 zamanda, ¢alisanlarin gosterdigi duygular tarafindan temsil
edilen gozlemlenen standardize regresyon katsayilari (korelasyon katsayisi) 0,72 ile
0,97 arasindadir. Bununla beraber calisanlarin gdsterdigi duygular tarafindan temsil
edilen degiskenlerin agiklayicilik varyans katsayilar1 (squarred multiple correlations)
0,06 ile 0,36 arasinda degismektedir. Calisanlarin gosterdigi duygular giden tiim yollar
olumlu ve anlamlidir (p< 0,001). Sonug olarak, calisanlarin gosterdigi duygular 6lgegi

analiz degerlerine gore dogrulanmis ve gegerliligi kabul edilmistir.
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Turist duygularini 6lgmek i¢in olusturulan 6l¢iim modeli Sekil 17°de goriilmektedir.

14
1
@
102
1
duy2
13
1

Sekil 17: Turist Duygularinin DFA Modeli

Tablo 10: Turist Duygular1 Olgegi Dogrulayici Faktor Analizi Sonug Tablosu

X2/sd RMESA GFl CFI NFI AGFI
2,716 0,0688 0,905 0,899 0,951 0,975

Tablo 10’da modelin uyum indeksleri yer almaktadir. Tiim uyum indekslerinin kabul
edilebilir aralikta oldugu goriilmektedir. Model uyum gosterdigi i¢in turist duygularini
O6lcmek i¢in kullanilan bu 0Olgegin yapisal gegerliligi oldugu sdylenebilir. Ayni
zamanda, turist duygulari tarafindan temsil edilen gozlemlenen standardize regresyon
katsayilar1 (korelasyon katsayist) 0,90 ile 0,99 arasindadir. Bununla beraber turist
duygulan tarafindan temsil edilen degiskenlerin aciklayicilik varyans katsayilari
(squarred multiple correlations) 0,02 ile 0,14 arasinda degismektedir. Turist duygulari
Olcegine giden tiim yollar olumlu ve anlamhidir (p< 0,001). Sonug¢ olarak, turist

duygular1 6l¢egi analiz degerlerine gore dogrulanmis ve gecerliligi kabul edilmistir.

Turist memnuniyetini 6lgmek icin olusturulan Olglim modeli Sekil 18’de

gorilmektedir.
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Sekil 18: Turist Memnuniyetinin DFA Modeli

Tablo 11: Turist Memnuniyeti Olgegi Dogrulayici Faktor Analizi Sonug Tablosu

X2/sd RMESA GFlI CFl NFI AGFI
2,869 0,0503 0,954 0,903 0,908 0,923

Tablo 11°de modelin uyum indeksleri yer almaktadir. Tiim uyum indekslerinin kabul
edilebilir aralikta oldugu gorilmektedir. Model uyum gosterdigi icin turist
memnuniyetini  6lgmek i¢in kullanilan bu 6l¢egin yapisal gecerliligi oldugu
sOylenebilir. Ayn1 zamanda, turist memnuniyeti tarafindan temsil edilen gdzlemlenen
standardize regresyon katsayilar1 (korelasyon katsayisi) 0,49 ile 1,01 arasindadir.
Bununla beraber turist memnuniyeti tarafindan temsil edilen degiskenlerin
aciklayicilik varyans katsayilari (squarred multiple correlations) 0,01 ile 0,69 arasinda
degismektedir. Turist memnuniyeti 6lgegine giden tiim yollar olumlu ve anlamlidir
(p< 0,001). Sonug¢ olarak, turist memnuniyeti Ol¢cegi analiz degerlerine gore

dogrulanmis ve gecerliligi kabul edilmistir.

Turistin davranigsal niyetini 6lgmek i¢in olusturulan 6l¢tim modeli Sekil 19°de

goriilmektedir
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Sekil 19: Turistin Davranissal Niyetinin DFA Modeli

Tablo 12. Davramssal Niyet Olgegi Dogrulayici Faktor Analizi Sonug Tablosu

X2/sd RMESA GFlI CFl NFI AGFI
2,702 0,0606 0,901 0,961 0,880 0,924

Tablo 12°de modelin uyum indeksleri yer almaktadir. Tiim uyum indekslerinin kabul
edilebilir aralikta oldugu goriilmektedir. Model uyum gosterdigi icin davranigsal niyeti
O6lcmek i¢in kullanilan bu Olgegin yapisal gecerliligi oldugu sdylenebilir. Ayni
zamanda, turistin davranigsal niyeti tarafindan temsil edilen gézlemlenen standardize
regresyon katsayilar (korelasyon katsayist) 0,76 ile 0,89 arasindadir. Bununla beraber
turistin davranigsal niyeti tarafindan temsil edilen degiskenlerin agiklayicilik varyans
katsayilar1 (squarred multiple correlations) 0,09 ile 0,37 arasinda degismektedir.
Turistin davranissal niyeti dl¢gegine giden tiim yollar olumlu ve anlamlidir (p< 0,001).
Sonug olarak, turistin davranigsal niyeti 6l¢egi analiz degerlerine gore dogrulanmis ve

gecerliligi kabul edilmistir.
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2.3.2. Katihmeilarin Demografik Ozellikleri ile lgili Bulgular

Arastirma kapsaminda uygulanan anket formunda Géreme Milli Parki’n1 ziyaret eden

turistlerin demografik 6zellikleri Tablo 13 ’de verilmistir.

Cinsiyet

Kadin
Erkek

Yas

18-24 yas
25-34 yas
35-44 yas
45-54 yas
Medeni Durum

Evli
Bekar
Egitim Durumu

Ortaokul

Lise

On Lisans
Lisans

Yiiksek Lisans
Doktora

Gelir Durumu

Diisiik
Orta
Yiksek

Mesleki Durum

Calisan
Isletme sahibi
Ogrenci
Emekli

Tablo 13: Katilimcilarin Demografik Ozellikleri
N

637

637

637

637

637

637

Goreme Milli Parki’nin UNESCO Diinya Miras Listesinde Yer 637
alip almadigini biliyor musunuz?

Evet
Hayir

Goreme Milli Parki’m1 kacinci ziyaretiniz? 637

Ik Defa
Birden fazla

Frekans

252
385

198
357
84

392
245

42
35

329
161
63

42
560
35

343
49
203
42

315
322

448
189

Yiizde

(%)

39,6
60,4

29,7
56
13,2
11

61,5
38,5

6,6
5,5
11
51,6
25,3
9,9

6,6
87,9
55

53,8
7,7
31,9
6,6

49,5
50,5

70,3
29,7

Tablo 13 incelendiginde arastirmaya katilanlarin %60,4{inlin erkek, %39,6’sinin ise

kadin turistlerden olustugu goriilmektedir.

Arastirmaya katilan turistlerin yaslar

incelendiginde %56’sinin 25-34 yas araliginda oldugu goriilmektedir. %29,7’sinin 18-
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25 yas araliginda, %13,2’sinin 35-44 yas araliginda oldugu tespit edilmistir. Medeni
durumlarina bakildiginda %61,5’inin  evli, %36,3’linliin ise bekar oldugu
goriilmektedir. Egitim durumlarina incelendiginde %51,6’sin1n lisans mezunu oldugu
goriilmektedir sonra sirastyla %25,3 iiniin yiiksek lisans, %9,9’unun doktora mezunu
oldugu geri kalan yaklasik %13’iiniin ise ortaokul, lise ve on lisans mezunu oldugu
goriilmektedir. Gelir durumuna bakildiginda turistlerin  %87,9’unun orta gelir
diizeyine sahip oldugu tespit edilmistir. Mesleki durumlarina iliskin veriler
incelendiginde 9%53,8’inin ¢alisan, %31,9’unun Ogrenci oldugu geriye kalan
%14,3’lik kismin ise isletme sahibi ve emekli oldugu goriilmektedir. Arastirmaya
katilan turistlere “Goreme Milli Parki’nin UNESCO Diinya Miras Listesinde Yer alip
almadigim biliyor musunuz?” sorusu soruldugunda %50,5’inin hayir, %49,5’inin ise
evet cevabi verdigi tespit edilmistir. “Goreme Milli Parki’ni kaginci ziyaretiniz? ”
sorusuna ise ilk defa diyen turistlerin oran1 %70,3, birden fazla geldim diyen turistlerin

say1st ise %29,7’dir.

2.3.3. Miras Alam Cekicilikleri, Cahsanlarin Gosterdigi Duygular, Turist
Duygulari, Turist Memnuniyeti, Davramssal Niyetlerine Iliskin Bulgularin

Degerlendirilmesi

Tablo 14 incelendiginde miras alani ¢ekiciliklerinin genel ortalamasinin (3,58) oldugu
goriilmektedir. Bu sonuca gore turistlerin Goreme Milli Parki’na yonelik dogal ve
kiiltiire] miras ¢ekiciliklerini begendiklerini sdylemek miimkiindiir. Calisanlarin
gosterdigi duygularin ortalamasi incelendiginde genel ortalamanin (3,01) oldugu
goriilmektedir. Bu sonugtan yola ¢ikarak, turistlerin ¢alisanlarin hizmet verirken
gostermis olduklart duygulardan c¢ok fazla memnun olmadiklarint sdylemek
miimkiindiir.  Turist duygulart incelendiginde genel ortalamanin (3,95) oldugu
goriilmektedir. Bu sonug¢ “katiliyorum” segenegine oldukga yakindir. Géreme Milli
Parki’n1 ziyaret eden turistlerin genel olarak hosnut olduklarini sdylemek miimkiindiir.
Turistlerin memnuniyeti incelendiginde genek ortalamanin (4,02) oldugu
gorilmektedir. Dolayisiyla Géreme Milli Parki’ni ziyaret eden turistlerin bolgeden
memnun ayrildigin1 sdylemek miimkiindiir. Son olarak turistlerin gostermis oldugu
davranigsal niyetler incelendiginde genel ortalamanin (3,72) oldugu goriilmektedir. Bu

ortalama “ne katiliyorum ne katilmiyorum” ile “katiliyorum” secenekleri arasinda yer
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almaktadir. Dolayisiyla turistlerin Goreme Milli Parki’n1 ¢evresindekilere tavsiye

edecegini sdylemek miimkiindiir.

Tablo 14: Arastirmada Kullanilan Olgekler ve Alt Olgeklerle Tlgili Bazi Tamimlayici Istatistikler

Olcekler* Genel Ortama Standart Sapma
Miras Alam CeKkicilikleri 3,58 0,690
Calisanlarin Gosterdigi Duygular 3,01 0,837
Turist Duygulari 3,95 0,812
Turist Memnuniyeti 4,02 0,821
Turistin Davramssal Niyeti 3,72 0,821

* Olgekler 1=kesinlikle katilmiyorum, 2=katilmiyorum, 3=kararsizim, 4=katiltyorum, 5= kesinlikle katilmiyorum

2.3.4. Hipotez Testlerine Yonelik Analizler

Calismanin kuramsal cercevesi dogrultusunda gelistirilen arastirma hipotezlerinin
sinanabilmesi icin yapisal esitlik modeli analizinden yararlanilmistir (Giirbiiz ve
Sahin, 2014). Yapisal Esitli Modeli (YEM) faktor analizi ve regresyon analizinin
birlesiminden olusan, go6zlenen ve gizil degiskenler arasindaki hipotezlerin test
edilmesini saglayan genis kapsaml istatistiksel bir yaklasimdir (Giirbiiz ve Sahin,
2014; Cokluk, Sekercioglu ve Biiyiikoztiirk, 2012).  YEM’in temel amaci, bir veya
birden fazla bagimsiz degisken ile bir veya birden fazla bagimli degisken arasindaki
iliskiler dizisini test etmektir (Glirbiiz ve Sahin, 2014). YEM yontemiyle analiz edilen
bir model, geleneksel regresyon analizi yontemleriyle yapilabilse de, regresyon
analizlerinde her bir iliski i¢in bir regresyon analizine gerek duyulurken, LISREL ve
AMOS gibi programlarla gerceklestirilen analizlerde degiskenler arasinda belirlenen

tim 1ligkiler tek bir analizle ortaya koyulabilmektedir (Tathdil, 1996).

YEM’1 diger ¢cok degiskenli analizlerden ayiran gii¢lii yonleri (Giirbiiz ve Sahin, 2014;
Meydan ve Sesen, 2011) su sekilde siralanabilir: 1) 6nceden belirlenen ve kuramsal alt
yapisi olan bir iligki oriintiisiinii, 6rneklemden toplanan veri ile dogrulanmasidir. 2)
Cok degiskenli analizlerde Ol¢lim hatalar1 dikkate alinirken, YEM analizlerinde
parametrelerin 6l¢iim hatalar1 dikkate alinarak modeller test edilmektedir. 3) Klasik

analizlerde genellikle gbzlenen degiskenler iizerinden analiz yapilirken, YEM’de
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gozlenen ve ortiik degiskenler birlikte analiz edilmektedir. 4) Klasik analizlerde ¢oklu
iligkilerin test edilmesinde ¢ok alternatif bulunmazken, YEM’de alternatif modeller
stratejisiyle farkli modeller arasindan en iyi uyum gosteren model belirlenmekte ve
ayni anda birden fazla bagimli degisken analize dahil edilerek karmasik modeller test
edilmektedir. Son olarak, 5) YEM tesadiifi ve tesadiifi olmayan 6l¢iim hatalarini da

acgiklamaktadir.

2.3.5. Arastirma Modeli, Hipotez Testleri ve Diizenleyici Etkiye iliskin YEM

Sonuc¢lan

Arastirma modeli ve hipotezleri Diinya Miras Alani bilgisinin, miras alan1 ¢ekicilikler
ile turist duygulari, miras alani cekicilikler ile turist memnuniyeti, miras alanm
cekicilikler ile davranigsal niyetler lizerinde ve calisanlarin gosterdigi duygular ile
turist duygulari, calisanlarin gosterdigi duygular ile turist memnuniyeti, ¢calisanlarin
gosterdigi duygular ile turistlerin davranissal niyetleri arasindaki diizenleyici iligkiyi

test etmek tizere arastirma modeli YEM analizi ile test edilmistir.

2.3.5.1. Arastirma Modelinin Test Edilmesi

Aragtirma modelini test etmeye yonelik yapilan YEM sonuglar1 Tablo 15 ve Sekil
20’de yer almaktadir. Tablo 16 ve Sekil 20°de yer alan miras alani ¢ekicilikler ile turist
duygulari, miras alani ¢ekicilikler ile turist memnuniyeti, miras alani ¢ekicilikler ile
turistin davranigsal niyetler iizerinde ve galisanlarin gosterdigi duygular ile turist
duygular1, calisanlarin gosterdigi duygular ile turist memnuniyeti, ¢alisanlarin
gosterdigi duygular ile turistin davranissal niyetleri arasindaki iliskileri ortaya koyan
regresyon analizinde goriildiigii gibi, modelde yer alan tiim boyutlara ait iliskilerde p
degerleri 0,05’1n altinda ve %95 giivenilirlik diizeyinde anlamlidir. Modelin uyum
tyiliklerine bakildiginda, Ki-kare degerinin istenildigi gibi %95 giivenilirlik diizeyinde
anlamli olmadigi; Ki-kare testinden tiiretilen ve model biiyiikligi ile 6rneklem
biiyiikliigiinii de goz oniinde bulundurarak modelin veriye uyum derecesini 6lgen
yaklasik hata kare kokii (Root Mean Square Error of Approximation-RMSEA),
degerinin kritik deger olarak kabul edilen (Simsek, 2007) 0.08’den kii¢iik oldugu

goriilmektedir. Ki-kare degerinin serbestlik derecesine (degrees of freedom) boliimii
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ile elde edilen deger (%2/df) de kritik sinir olarak kabul edilen 3’¢ esittir ve bu da uyum
iyiligini desteklemektedir (Kline, 1998; Schreiber vd., 2006).

Bu degerler disinda, Jéreskog-Sorbom’un Uyum lyiligi Indeksi (Goodness of Fit Index
- GFI) ve Diizeltilmis Uyum lyiligi indeksi (Adjusted Goodness od FitIndex- AGFI)
ile Bentler ve Boett’in Normlastirilmis Uyum indeksi (NFI) ve Karsilastirmali Uyum
Indeksi (Comparative Fit Index-CFI), 0 ve 1 arasinda deger alirlar ve 1’e ne kadar
yakinlarsa o kadar uyum iyiliginin yiiksek oldugu belirtilmektedir (Kline, 1998;
Schreiber vd., 2006; Hair vd., 1998). Tablo 15 incelendiginde modelin uyum iyiligi
kriterleri agisindan “iyi uyum” sergiledigi ve bu haliyle kolaylikla kabul edilebilecegi

goriilmektedir.

DUY

CEK ; 21
MEM f—(2)
Ee €2
CAL 1 56
DAV
Sekil 20: Arastirma Modeli Sonuglari
Tablo 15: Arastirma Modeli Uyum lyiligi Sonug Tablosu
X2/sd RMSA GFI CFlI NFI AGFI
3,002 0,071 0,901 0,941 0,985 0,900
Tablo 16: Arastirma Modeli Uyum lyiligi Regresyon Analizi Sonuglart
B Standart Hata P
Miras Alan1 Cekicilikleri = Turist Duygulart 0,623 0,033 ,000
Miras Alan1 Cekicilikleri = Turist Memnuniyeti 0,723 0,028 ,000
Miras Alan1 Cekicilikleri = Turistin Davranigsal Niyeti 0,712 0,047 ,000
Calisanlarin Gosterdigi Duygular = Turist Duygulart 0,269 0,029 ,000
Calisanlarin Gosterdigi Duygular = Turist Memnuniyeti 0,256 0,026 ,000
Eleil;sgnlarm Gosterdigi Duygular - Turistin Davranigsal 0,468 0,042 000
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2.3.5.2. Hipotezlerin Test Edilmesi

Calismanin devaminda yapisal esitlik modeli uyum iyilikleri incelenirken olusturulan
modelin anlaml1 olmas1 ve model uyum iyiliklerinin kabul edilebilir diizeyde olmasi
sebebiyle hipotezlerin test edilmesi asamasina ge¢ilmistir. Arastirmanin hipotezlerini
olusturan Diinya Miras Alani1 bilgisinin, miras alan1 ¢ekicilikleri ile turist duygulart,
miras alani g¢ekicilikleri ile turist memnuniyeti, miras alani ¢ekicilikleri ile turistin
davranigsal niyetler lizerinde ve c¢alisanlarin gosterdigi duygular ile turist duygulari,
calisanlarin gosterdigi duygular ile turist memnuniyeti, g¢alisanlarin gosterdigi
duygular ile turistin davranigsal niyetleri arasindaki iliskide diizenleyici etkisini test
etmek iizere ¢coklu grup diizenleyici etki analizi (Multigroup Moderation) yapilmistir.
Diizenleyicilik Analizi, diizenleyici (moderator) degisken olan bilgi yanit1 2 grup
(1=Evet, 2=Hayir) halinde kategorik olarak elde edilen veriler ile gerceklestirilmistir.
Baron ve Kenny (1986), Cohen vd. (2002: 269) ve Aguinis vd. (2005)’ne gore
kategorik degiskenler temel alinarak diizenleyicilik etkisine bakmak miimkiindiir.
Calismanin devaminda sonuglar, UNESCO Diinya Miras Alan1 bilgisine sahip olan ve

olmayanlar i¢in karsilastirmali olarak verilmektedir.

Goreme Milli Parkinin UNESCO Diinya Miras listesinde oldugunu bilenler ve
bilmeyenleri test etmek i¢in yapilan diizenleyicilik analizi sonucunda, yapisal esitlik
modeli uyum iyilikleri incelendiginde olusturulan modelin anlamli oldugu ve Tablo
19°da goriildiigi gibi model uyum indekslerinin kabul edilebilir diizeyde oldugu

goriilmektedir.

2.3.5.3. Goreme Milli Parkinin UNESCO Diinya Miras Listesinde Oldugunu
Bilenler

Goreme Milli Parkinin UNESCO Diinya Miras Alani listesinde yer aldig1 bilgisine
sahip olan grubun sonuglar1 incelendiginde, miras alan1 ¢ekiciliklerinin turist
duygulart tizerindeki etkisinde anlamli bir etkisi oldugu (p=,489, p=,000)
goriilmektedir. Miras alani cekiciliklerinin turist memnuniyeti lizerindeki etkisinde
anlaml bir etkisi oldugu (p=,662, p=,000) goriilmektedir. Miras alani ¢ekiciliklerinin
turistin davranigsal niyetleri iizerindeki etkisinde anlamli bir etkisi oldugu (=,925,
p=,000) goriilmektedir. Ayrica, ¢alisanlarin gosterdigi duygularinin turist duygulari
tizerindeki etkisinde anlamli bir etkisi oldugu (p=,423, p=,000) goriilmektedir.
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Calisanlarin gosterdigi duygularinin turist memnuniyeti iizerindeki etkisinde anlamli
bir etkisi oldugu (=,341, p=,000) goriilmektedir. Calisanlarin gosterdigi duygularinin
turistin davranissal niyetleri tizerindeki etkisinde anlamli bir etkisi olmadig1 (f=-,045,
p=,465) goriilmektedir. Tablo 17°de ve Sekil 21°de iligkileri gosteren veriler yer

almaktadir.

CEK

32

CAL -05 = (. .

Sekil 21: Arastirma Modeli Sonuglar1 (Bilenler)

Tablo 17: Arastirma Modelinin Iligkileri (Bilen)

B Standart Hata P
Miras Alan1 Cekicilikleri = Turist Duygular 0,489 0,053 ,000
Miras Alan1 Cekicilikleri = Turist Memnuniyeti 0,662 0,038 ,000
Miras Alan1 Cekicilikleri = Turistin Davranissal Niyeti 0,925 0,060 ,000
Calisanlarin Gosterdigi Duygular = Turist Duygulari 0,423 0,055 ,000
Calisanlarin Gosterdigi Duygular = Turist Memnuniyeti 0,341 0,039 ,000
ﬁail)l/lesgnlarm Gosterdigi Duygular - Turistin Davranigsal 0,045 0,062 465

2.3.5.4. Goreme Milli Parkimn UNESCO Diinya Miras Listesinde Oldugunu

Bilmeyenler

Goreme Milli Parkinin UNESCO Diinya Miras Alani listesinde yer aldig: bilgisine
sahip olmayan grubun sonuglar1 incelendiginde, miras alani gekiciliklerinin turist
duygular1 tizerindeki etkisinde anlamli bir etkisi oldugu (=727, p=,000)
goriilmektedir. Miras alani ¢ekiciliklerinin turist memnuniyeti tizerindeki etkisinde de
anlamli bir etkisi oldugu (p=,721, p=,000) goriilmektedir. Miras alan1 ¢ekiciliklerinin

turistin davranigsal niyetleri {izerindeki etkisinde anlamli bir etkisi oldugu (p=,509,
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p=,000) goriilmektedir. Calisanlarin gosterdigi duygularinin turist duygulari
tizerindeki etkisinde anlamli bir etkisi oldugu (p=,184, p=,000) goriilmektedir.
Calisanlarin gosterdigi duygulariin turist memnuniyeti tizerindeki etkisinde anlamli
bir etkisi oldugu (p=,232, p=,000) goériilmektedir. Calisanlarin gosterdigi duygularinin
turistin davranigsal niyetleri lizerindeki etkisinde anlamli bir etkisi oldugu (B=,787,

p=,000) goriilmektedir. Tablo 18’de ve Sekil 22’de iliskileri gosteren veriler yer

almaktadir.
CEK
36 L
’ :
CAL .19 DAV
Sekil 22: Arastirma Modeli Sonuglari (Bilmeyenler)
Tablo 18: Arastirma Modelinin iliskileri (Bilmeyen)
B Standart Hata P
Miras Alan1 Cekicilikleri = Turist Duygulart 0,727 0,041 ,000
Miras Alan1 Cekicilikleri = Turist Memnuniyeti 0,721 0,044 ,000
Miras Alan1 Cekicilikleri = Turistin Davranigsal Niyeti 0,509 0,065 ,000
Calisanlarin Gosterdigi Duygular & Turist Duygular 0,184 0,032 ,000
Calisanlarin Gosterdigi Duygular = Turist Memnuniyeti 0,232 0,034 ,000
Eleit)lllesgnlarln Gosterdigi Duygular = Turistin Davramigsal 0,787 0,051 000

Tablo 19: Arastirma Modeli Diizenleyicilik Analizi Uyum Indeksleri Sonug Tablosu

X2/sd RMSA GFlI CFlI NFI AGFI
2,753 0,042 0,987 0,991 0,995 0,989
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2.3.5.5. Hipotez Sonuclar:

Goreme Milli Parkinin UNESCO Diinya Miras listesinde oldugunu bilenler ve
bilmeyenleri test etmek i¢in yapilan diizenleyicilik analizi sonuglarina gére Ki-Kare
farkliliklarina bakilmistir. Kategorik olarak kullanilan diizenleyicilerde A ile B
degiskenleri arasindaki iligkilerde Ki-kare farkliliklarina gore iliskilerin birbirlerinden
farkli olup olmadigi ortaya konmaktadir (Cohen vd., 2002; Aguinis vd., 2005; Gaskin,
2011;Hair vd., 2013). Dolayisiyla, iyi uyum iyiligi gosteren arastirma modelinde Ki-
Kare farkliliklarina bakilarak elde edilen sonuglar Tablo 20°de yer almaktadir.

Tablo 20: Arastirma Modeli Diizenleyicilik Analizinin Ki-Kare Farklarina Gére Sonug Tablosu

Bilen Bilmeyen

L R
B Cekicilileri > Turist 0489 0,000 0,727 0000 3528 0,000
M ot ctileri = Turit 0662 0000 0721 0000 1011 0289
g;zzﬁ;zz;%;;ﬂikleﬂQT“”S“” 0925 0,000 0509 0000 4,712%* 0,000
gffgﬁﬁm Gosterdigi Duygular > Turlst 6 153 0000 0184 0,000 3752%* 0,000
Mo gt Duyedlar > TUISL “0.341 0,000 0232 0,000 2,008% 0000
Calisanlarin Gosterdigi Duygular > .0,045 0465 0,787 0000 10.439** 0,000

Turistin Davranigsal Niyeti
** p-degeri < 0.01; * p-degeri < 0.05

Goreme Milli Parkinin UNESCO Diinya Miras listesinde yer aldigi bilgisinin, miras
alan gekicilikleri ile turist duygular iliskisinde Ki-kare farkina (X?=3,528) gore %1
hata olasilig1 ile diizenleyicilik etkisi vardir. UNESCO Diinya Miras listesinde yer
aldig1 bilgisinin, miras alani ¢ekicilikleri ile turist memnuniyeti iliskisinde ki-kare
farkina (X*=1,011) gore %10 hata olasilig1 ile degerlendirildigine diizenleyicilik etkisi
yoktur. Hata olasilig1 sosyal bilimler i¢in kabul edilebilir seviye olan %10’un tizerinde
oldugu i¢in etki olmadigi ortaya konmustur (Cohen vd., 2002; Hair vd., 2013).
Bilginin, miras alanmi ¢ekicilikleri ile turistin davranissal niyeti iligskisinde Ki-kare
farkina (X?=4,712) gore %1 hata olasilig1 ile diizenleyicilik etkisi vardir. UNESCO
Diinya Miras listesinde yer aldig1 bilgisinin, ¢alisanlarin gosterdigi duygular ile turist
duygulart iligkisinde ki-kare farkina (X?=3,752) gore %1 hata olasiligi ile

diizenleyicilik etkisi vardir. Bilginin, calisanlarin gosterdigi duygular ile turist
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memnuniyeti iliskisinde Ki-kare farkina (X?=2,098) gore %S5 hata olasiligi ile
degerlendirildigine diizenleyicilik etkisi vardir. Bilginin, c¢alisanlarin gosterdigi
duygular ile turistin davranigsal niyeti iliskisinde Ki-kare farkina (X?>=10,439) gore %1
hata olasilig1 ile degerlendirildiginde diizenleyicilik etkisi vardir. Sonuglar1 topluca
degerlendirildiginde arastirmanin H2 hipotezinin reddedildigi, H1,H3,H4,H5 ve H6
hipotezlerinin ise kabul edildigi ortaya ¢ikmaktadir.

Tablo 21: Arastirma Modeli Diizenleyicilik Analizi SLOPE Testi Sonug Tablosu

Bilen Bilmeyen
Standart Standart

Beta hata Beta hata t p
%’{l‘;f‘:t ‘gf;éﬁjﬁmhklm > 0489 0,053 0,727 0041 3567 0,000
%‘:f‘:t ﬁ:ﬁncuzli‘;celtlilkle“ > 0662 0,038 0721 0044 1015 0310
Miras Alan1 Cekicilikleri -
Turistin Davrantseal Niyeti 0925 0,060 0509 0065 4,705 0,000
gﬁfﬁlﬁ%ﬁfggﬁlgl Duygular ¢ p55 055 0184 0032 3782 0000
g‘lﬁjﬁé‘;‘ﬁeﬁfﬁfﬁg‘;’: Duygular 240 039 0232 0034 3043 0000
Caliganlarin Gosterdigi Duygular
3 Turistin Daveamseal Nisot 0,045 0,062 0,787 0051 10,401 0,000

Diizenleyicilik analizinde, hipotezlerin test edilmesi ile elde edilen sonuglarin
gecerliligi ve giivenirliligi agisindan iligkilerin birbirinden farkli oldugunu teyit eden
slope testi ile test edilmesi 6nerilmektedir (Aiken, West ve Reno, 1991; Cohen, vd.,
2002; Giirbiiz ve Sahin, 2014). Dolayisiyla, hipotezlerin sonuglarini teyit etmek amaci
ile slope testi yapilmig ve Tablo 21°de gosterilmistir. Slope testi sonuglarina gore,
onem derecelerine bakildiginda miras alanlarinin turist memnuniyeti tizerindeki
iligkide bilen ile bilmeyenlerin diizenleyicilik etkisi (p=,310) olmadig1 goriilmektedir.
Diger etkilesimlere bakildiginda 6nem derecelerinin tamami kabul edilebilir deger
olan 0,05 degerinin altindadir. Dolayisiyla, bilginin H2 hipotezi iliski disindaki diger
iliskilerde diizenleyicilik etkisi oldugu teyit edilmistir. Buna uygun olarak, yukarida
da bahsedildigi ilizere arastirmanin H2 hipotezi reddedilmis, H1,H3,H4,H5 ve H6
hipotezleri ise kabul edilmistir (Tablo 22).

90



Tablo 22: Hipotezlere iliskin Analiz Sonuglart

Hipotezler Sonuc¢
H1: UNESCO Diinya Miras Alani bilgisinin miras alani ¢ekicilikleri ile turist KABUL
duygulari iliskisinde diizenleyicilik etkisi vardir.

H2: UNESCO Diinya Miras Alani bilgisinin miras alani ¢ekicilikleri ile turist RED
memnuniyeti iligkisinde diizenleyicilik etkisi vardir.

H3: : UNESCO Diinya Miras Alan1 bilgisinin miras alan1 ¢ekicilikleri ile turistin KABUL
davranigsal niyeti iliskisinde diizenleyicilik etkisi vardir.

H4: UNESCO Diinya Miras Alani bilgisinin ¢alisanlarin gosterdigi duygulari ile KABUL
turist duygular iliskisinde diizenleyicilik etkisi vardir.

H5: UNESCO Diinya Miras Alani bilgisinin ¢alisanlarin gosterdigi duygular ile KABUL

turist memnuniyeti iligkisinde diizenleyicilik etkisi vardir

H6: UNESCO Diinya Miras Alani bilgisinin ¢alisanlarin gosterdigi duygulart ile KABUL
turistin davranmigsal niyeti iliskisinde diizenleyicilik etkisi vardir.

Tablo 21 ve 22’de yer alan sonuglar incelendiginde, turistlerin miras alam
cekiciliklerine iliskin algilamalarinin kendi duygulari iizerindeki etkisi Greme Milli
Parkinin UNESCO Diinya Miras Alani listesinde yer alip almadigr bilgisine sahip
olmayanlar i¢in daha belirleyici olmaktadir. Bilgi sahibi olan turistlerin miras alani
cekiciliklerine iligkin algilamalarinin davranigsal niyetleri {izerinde etkisi oldugunu
sOylemek miimkiindiir. Ayn1 zamanda, turistlerin ¢alisanlarin gosterdigi duygulara
iliskin algilamalarinin kendi duygular1 iizerindeki etkisi Goreme Milli Parkinin
UNESCO Diinya Miras Alani listesinde yer alip almadig1 bilgisine sahip olanlar i¢in
daha belirleyici olmaktadir. Calisanlarin gosterdigi duygularin bilgi sahibi olan
turistlerin memnuniyetleri lizerinde etkisi bulunmaktadir. UNESCO Diinya Miras
Alan1 bilgisine sahip olmayan turistlerin ¢alisanlarin  gdsterdigi duygular

algilamalarinin davranigsal niyetlerinde anlamli bir etkisi vardir.
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Diinya Miras Alan1 Listesinde olan bir destinasyonun korunmasi, gelistirilmesi ve
yonetilmesi i¢in sadece devlet politikalar1 yeterli olamamaktadir. Devlet
politikalarinin yaninda yerel halkin, yerel isletmelerin, yerel yonetimlerin de bu
konuda destegine ihtiyag vardir. Kiltiir turizmine Kkatilan turistler, destinasyon
secimlerinde dogal ve Kkiiltiirel cekiciliklere sahip miras alanlarini 6ncelikli olarak
tercin etmektedir. Ayni zamanda, kiltiir turizmine katilan turistler ig¢in se¢mis
olduklar1 destinasyonlarda somut ve soyut olan kiiltiirel ve dogal miras alanlari
cekicilik unsurudur. Ayrica, turistlerin bir alan1 Diinya Mirast Alani olarak algilamasi,
ilgili alan1 ziyaret etmeye, giris licreti ddemeye, rehberli bir tura katilmaya veya alana
ulagsmak icin daha fazla zaman harcamaya istekli olmalarin1 saglamaktadir (Poria,

Reichel ve Cohen, 2011).

Turistler destinasyon tercihlerinde, UNESCO Diinya Miras Alanlari listesinde yer
alma bilgisine sahip olmadan ¢ekicilik unsurlari sebebiyle popiiler olan destinasyonlari
segebilmektedir (Palau-Samuell vd., 2013). Dolayisiyla, destinasyonlar: ziyaret eden
turistlerin birgogunun UNESCO Diinya Miras Alanmi bilgisine sahip olmadig
sOylenebilir. UNESCO Diinya Miras Alani bilgisine sahip olan turistlerin, olmayanlara
gore destinasyona yonelik hizmet kalitesi beklentilerinin ve memnuniyetlerinin daha
yiiksek olabilecegi varsayilmaktadir. Bu nedenle, bu destinasyonlar1 secen turistlerin
aldiklar1 hizmetlerin, edindikleri deneyimlerin ve hissettikleri duygularin davranigsal

niyetleri lizerinde etkili oldugu diistintilmektedir.

Arastirmanin evrenini UNESCO Diinya Miras Alanlarindan biri olan Géreme Milli
Parki’na gelen turistler olusturmaktadir. Géreme Milli Parkina ziyaret eden turistlerin
sayisini belirlemeye yonelik istatistiki verileri elde etmenin zor olmasi nedeniyle

yargisal ornekleme tekniklerinden kolayda ornekleme tercih edilmistir (Burns ve



Bush, 2015). Yapilan saha ¢alismalarinda arastirma modelini ve hipotezleri test etmek
amaciyla anket formu Goéreme Milli Parki’ni ziyaret eden turistlere uygulanmistir.
Neticede, 637 anket formu kullanilabilir sekilde analize dahil edilmistir. Anketlerin

geri doniis oran1 %90’ 1n iizerindedir.

Arastirmaya katilanlarin  %60,4’linlin erkek, %39,6’sinin ise kadin turistlerden
olustugu goriilmektedir.  Arasgtirmaya katilan turistlerin yaglari incelendiginde
%56’sinin 25-34 yas araliginda oldugu goriilmektedir. %29,7°sinin 18-25 yas
araliginda, %13,2’sinin 35-44 yas araliginda oldugu tespit edilmistir. Medeni
durumlarina bakildiginda %61,5’inin  evli, %36,3’liniin ise bekar oldugu
goriilmektedir. Egitim durumlart incelendiginde %51,6’sinin lisans mezunu oldugu
goriilmektedir sonra sirastyla %25,3 iiniin yiiksek lisans, %9,9’unun doktora mezunu
oldugu geri kalan yaklasik %13 iiniin ise ortaokul, lise ve 6n lisans mezunu oldugu
goriilmektedir. Gelir durumuna bakildiginda turistlerin  %87,9’unun orta gelir
diizeyinde oldugu tespit edilmistir. Mesleki durumlarina iligkin veriler incelendiginde
%53,8’inin ¢alisan, %31,9’unun 68renci oldugu geriye kalan %14,3’lik kismin ise
isletme sahibi ve emekli oldugu goriilmektedir. Aragtirmaya katilan turistlerin %50,5°1
Goreme Milli Parki’'nin UNESCO Diinya Miras Listesinde yer alip almadigini
bilmemekte, %49,5’1 ise bilmektedir. Goéreme Milli Parkini ilk defa ziyaret eden

turistlerin oran1 %70,3, birden fazla ziyaret eden turistlerin orani1 %29,7’dir.

Olgeklerin  ortalamalar1  incelendiginde, miras alam1 gekiciliklerinin ~ genel
ortalamasinin (3,58) oldugu goriilmektedir. Bu sonuca gore turistlerin Géreme Milli
Parki’na yonelik dogal ve kiiltiirel miras c¢ekiciliklerini begendiklerini séylemek
miimkiindiir. Calisanlarin gosterdigi duygularin ortalamasi incelendiginde genel
ortalamanin (3,01) oldugu goriilmektedir. Bu sonugtan yola ¢ikarak, turistlerin
calisanlarin hizmet verirken gostermis olduklart duygulardan ¢ok fazla memnun
olmadiklarmi sdylemek miimkiindiir.  Turist duygular1 incelendiginde genel
ortalamanin (3,95) oldugu goriilmektedir. Goéreme Milli Parki’n1 ziyaret eden
turistlerin bolgeden memnun ayrildigini sdylemek miimkiindiir. Son olarak turistlerin
gostermis oldugu davranigsal niyetler incelendiginde genel ortalamanin (3,72) oldugu
goriilmektedir. Dolayistyla, turistlerin Goreme Milli Parki’n1 ¢cevresindekilere tavsiye

edecegini soylemek miimkiindiir.
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Bu ¢alismanin temel amaci, turistlerin Géreme Milli Parkinin UNESCO Diinya Miras
Alanm listesinde yer alip almadigi bilmelerinin bagimsiz ve bagimli degiskenler
arasindaki alt1 temel iliskideki diizenleyicilik etkisini ortaya koymaktir. Dolayisiyla,
bu amaca uygun olarak bir arastirma modeli ve hipotezleri olusturulmus yapisal esitlik
modellemesi ile test edilmistir. Yapilan analiz sonucunda, miras alan1 ¢ekicilikleri ve
calisanlarin gosterdigi duygular ile turist duygulari, memnuniyeti ve davranigsal
niyetleri iligkisinde turistlerin Géreme Milli Parkinin UNESCO Diinya Miras Alani

listesinde yer alip almadig1 bilgisinin diizenleyicilik etkisi bulunmaktadir.

Goreme Milli Parkinin UNESCO Diinya Miras listesinde yer aldigi bilgisinin, miras
alan1 ¢ekicilikleri ile turist duygulan iligskisinde Ki-kare farkina (X?=3,528) gore
diizenleyicilik etkisi vardir. UNESCO Diinya Miras listesinde yer aldigi bilgisinin,
miras alani ¢ekicilikleri ile turist memnuniyeti iligkisinde ki-kare farkina (X?>=1,011)
gore degerlendirildigine diizenleyicilik etkisi yoktur. Bilginin, miras alan1 ¢ekicilikleri
ile turistin davranissal niyeti iligskisinde ki-kare farkina (X?=4,712) gore diizenleyicilik
etkisi vardir. UNESCO Diinya Miras listesinde yer aldig: bilgisinin, ¢alisanlarin
gosterdigi duygular ile turist duygulan iliskisinde ki-kare farkina (X°=3,752) gore
diizenleyicilik etkisi vardir. Bilginin, calisanlarin gosterdigi duygular ile turist
memnuniyeti iligkisinde ki-kare farkina (X?=2,098) gore diizenleyicilik etkisi vardir.
Bilginin, ¢alisanlarin gosterdigi duygular ile turistin davranissal niyeti iliskisinde ki-
kare farkina (X?=10,439) gore degerlendirildiginde diizenleyicilik etkisi vardir.
Sonuglar topluca degerlendirildiginde arastirmanin H2 hipotezinin reddedildigi,
H1,H3,H4,H5 ve H6 hipotezlerinin ise kabul edildigi ortaya ¢ikmaktadir. Hipotez
sonuglarinin dogruluklarim1 test etme amaciyla veriye slope testi uygulanmis ve

sonuglar teyit edilmistir.

Coklu grup diizenleyicilik etki analizinde nominal degiskenin (Bilgi var/ yok)
hangisinin daha fazla diizenleyicilik rolii oldugunu tespit edebilmek i¢in beta
degerlerine bakilmaktadir. Diizenleyicilik roliiniin iligkiler iizerinde gerceklesme

durumu incelendiginde:

Miras alani ¢ekicilikleri ile turist duygulari arasindaki iliski incelendiginde (H1),
UNESCO Diinya Miras Alan1 bilgisine sahip olanlarin(p=0,489) olmayanlara
(B=0,727) gore daha az etkilendikleri soylenebilir. Bilgi sahibi olan turistlerin,
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destinasyon ile ilgili daha fazla bilgi ve beklenti iginde olduklar1 varsayilmaktadir.
Dolayisiyla, bilgi sahibi turistler, destinasyonda nasil bir turistik {iriin ile
karsilasacaklarini bildikleri i¢in bilgi sahibi olmayan turistlere gore daha diisiik
diizeyde duygularini yasadiklar1 sOylenebilir. Bu alanda yapilmis ¢alismalara
bakildiginda kiiltiirel ¢ekicilikler agisindan bilgi sahibi olan turistlerin duygu
diizeylerinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Ancak bu ¢alismada goriildiigii gibi
dogal cekicilikler ile birlikte ele alindiginda tam tersi bir durum ortaya ¢ikmaktadir.
Kiiltiirel gekicilikler ve dogal gekicilikler boyutunun birlikte ele alinmasiyla bilgi
sahibi olmayan turistlerin, bilenlere gore daha fazla etkilendigini sdylemek

miimkiindiir. Bu anlamda, literatiire katki saglanmaktadir.

Miras alan1 ¢ekicilikleri ile turist memnuniyeti arasindaki iliski incelendiginde (H2),
UNESCO Diinya Miras Alan1 bilgisine sahip olanlar (=0,662) ile olmayanlar
(B=0,721) arasinda anlamli bir farklilik olmadig1 sdylenebilir. Her ne kadar bilgi sahibi
olma durumuna gore beklentilerin farkliligabilecegi sOylenebilse de turistlerin
memnuniyeti tizerinde belirgin bir fark olusturmadigi bulgular ile ortaya konulmustur.
Bu ilisikide bilginin diizenleyicilik etkisinin olmadiginin ortaya konulmasi

literartiirdeki bu boslugu doldurmaktadir.

Miras alan1 ¢ekicilikleri ile turistin davranigsal niyeti arasindaki iligki incelendiginde
(H3), UNESCO Diinya Miras Alani bilgisine sahip olanlarin ($=0,925) olmayanlara
(B=0,509) gore yiiksek diizeyde etkilendigi goriilmektedir. Bu baglamda, bilgi sahibi
olan turistlerin bilgi sahibi olmayan turistlere kiyasla daha bilingli oldugu varsayimiyla
destinasyonu c¢evresine tavsiye etme ve tekrar ziyaret etme egiliminin daha fazla
oldugu sodylenebilir. Elde edilen bu bulgu, bu alanda yapilmis olan onceki ¢aligmalari

(Palau-Samuell vd., 2013) destekler niteliktedir.

Caliganlarin gosterdigi duygular ile turist duygular arasindaki iligski incelendiginde
(H4), UNESCO Diinya Miras Alani bilgisine sahip olanlarin ($=0,423) olmayanlara
(B=0,184) gore yiiksek diizeyde etkilendigi goriilmektedir. Dolayisiyla, bilgi sahibi
olmayan turistlerin, bilgi sahibi olanlara kiyasla ¢alisanlarin gosterdigi duygulart daha
az onemsedikleri soylenebilir. Elde edilen bulgunun bu alanda yapilan c¢alismalara
(Palau-Samuell vd., 2013) bakildiginda birbiriyle ortismedigi goriilmektedir.

Aragtirma kapsaminda dogal cekicilikler boyutunun dahil edilmesi ile daha once
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yapilan calismalarin aksine beklenildigi gibi turistlerin calisanlarin gdsterdigi
duygulara daha fazla 6nem verdigi ortaya konulmustur. Bu baglamda, bu aragtirma

literatiire katk1 saglamaktadir.

Calisanlarin gosterdigi duygular ile turist memnuniyeti arasindaki iliski incelendiginde
(H5), UNESCO Diinya Miras Alani bilgisine sahip olanlarin(f=0,341) olmayanlara
(B=0,232) gore daha fazla etkilendigi goriilmektedir. Literatiirle de desteklenen (Palau-
Samuell vd., 2013) c¢alisanlarin gosterdigi duygular ile turist memnuniyeti arasinda
anlamli bir iligki oldugu bilinmektedir. UNESCO Diinya Miras Alani bilgisinin turistin
memnuniyetini pozitif yonde etkilemektedir. Elde edilen bu bulgu mevcut boslugun

doldurulmasinda katk1 saglayacaktir.

Calisanlarin gosterdigi duygular ile turistin davranigsal niyeti arasindaki iligki
incelendiginde (H6), UNESCO Diinya Miras Alami bilgisine sahip olmayanlarin
(B=0,787) yiiksek diizeyde etkilendigi goriilmektedir. Ancak, ¢alisanlarin gosterdigi
duygularin, Géreme Milli Parkinin UNESCO Diinya Miras Alani listesinde yer

aldigini bilen turistlerin davranigsal niyeti iizerinde anlamli bir etkisi yoktur.

UNESCO tarafindan koruma altina alinan Diinya Miras Alanlarinin ilk amaci ilgili
alanin siirdiiriilebilirlik ilkeleriyle korunmasi, gelistirilmesi ve yonetilmesidir. Diinya
Miras alanlarmin kiiltirel veya dogal ¢ekiciliklerinin degistirilmesi miimkiin
olamamaktadir. Ciinkii kiiltiirel veya dogal ¢ekicilikler hali hazirdaki halleriyle
UNESCO tarafindan koruma altina alinmistir. Caligmanin bulgular1 genel olarak
degerlendirildiginde bilgi sahibi olan turistlerin, miras alami ¢ekiciliklerinden ve
calisanlarin  gosterdigi duygulardan bilgi sahibi olmayanlara gére daha fazla
etkilendigini sOéylemek miimkiindiir. Ancak turistlerin, calisanlarin gosterdigi
duygulardan miras alani g¢ekiciliklerine gore daha az etkilendigi goriilmektedir. Bu
baglamda, ¢alismanin aktdrleri olan turistler Diinya Miras Alani bilgisine sahip olursa;
ayni zamanda turistlere hizmet veren g¢alisanlar daha iyi hizmet verebilirse alanin
korunmasinda, gelismesinde ve yonetilmesinde de 6nemli rol alabilirler. Bilginin
diizenleyici roliiniin iligkiler lizerinde ortaya konmas1 hem alana gelen turistler hem de
calisanlarin biiylik bir cogunlugunu olusturan yerel halk, yerel igletmeler, yoneticiler

vb. i¢in 6nemlidir. Elde edilen sonuglar 1s1g81nda su 6neriler gelistirilmistir:
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Turizm egitimi alan 6grencilere yonelik UNESCO Diinya Miras alanlar1 ile
ilgili dersler ilgili fakiiltelerin, yiiksekokullarin, meslek yiiksekokullarin,
liselerin, meslek kurslarinin mifredatina eklenmelidir.

Yerel halka yonelik turizm egitimi programlar1, konferanslar, seminerler vb.
bilgilendirme faaliyetleri diizenlenmelidir.

Calisanlarin ¢ogunlunu yerel halkin olusturdugu boélgelerde turistleri sadece
ekonomik kazang elde etme araci olarak gérmemelerine yonelik caligmalar
yerel yonetimler, isletmeler, sivil toplum kuruluslar1 vb. tarafindan
gergeklestirilmelidir.

Turizm sektoriindeki c¢alisanlara UNESCO Diinya Miras alani bilgisinin
turistlere aktarilmasma yonelik egitimler verilmelidir. Ornegin, oteline giris
yapan bir turiste “UNESCO Diinya Miras alaninda bulunan otelimize hos
geldiniz” gibi bir bilgilendirme yapilabilir.

Egitimli ve nitelikli ¢calisanlarin bolgeye kazandirilmasi ve bolgede tutulmasi
gerekmektedir.

Diinya Miras alanlarindaki yerel halklarin goriisleri, dnerileri alinarak alanlarin
yerel halk tarafindan olumlu goriilen yonleri daha fazla gelistirilmeli ve
turizmin olast olumsuz gelisimine yonelik diizenleyici politikalar
getirilmelidir.

UNESCO tarafindan korunan alanlarda yerel halkin karar alma mekanizmasi
igerisinde yer almasi saglanmalidir.

Calisanlara profesyonel egitmenler tarafindan hizmet i¢i egitim saglanmalidir.
Ornegin, duygu yonetimi egitimleri gibi.

UNESCO Diinya Miras Alanlarinda yapilacak planlama ve yatirimlarda,
cevrenin dogalligiin ve kiiltiirel etkenlerin 6zgiinliiglinlin korunmasina dikkat
edilmelidir.

UNESCO Diinya Miras alanlarin1 barindiran kiiltlir turizminin gelismesi i¢in
turizm paketlerinin etkili sekilde planlanmasi, yerel yonetimin ve bolge
liderleri, sivil toplum kuruluslari, uzmanlar, iiniversite ve 06zel sektor
temsilcilerinin  stratejik planlamalara koodinasyon ve isbirligi iginde
katiliminin saglanmasi1 ve yerel halkin turizme desteginin saglanmasi

Onerilmektedir.
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Dogal alanlarin ve Kiiltiirel yapilarin restorasyonu yerel halkin yasam stilini
koruyacak sekilde yapilmalidir.

Bolgede turizmin gelismesiyle yasam maliyeletlerinin artmasi sonucu bolgeye
disardan gelen ¢aliganlarin yasam kosullarini etkilendigi goriilmektedir. Bu
durumu diizenleyici(sosyal alan, barinma yerlerinin saglanmas1 gibi)
Onlemlerin alinmas1 gerekmektedir.

Sosyokiiltiirel acidan c¢alisanlar ile birlikte bolgeye gelen turistlerin de
egitilmesi 6nemlidir.

Turistlerin egitimi ve bilinglendirilmesi igin UNESCO logosu bdolgenin
dogalligin1 bozmayacak sekilde markalasma c¢alismalar1 ile uygun yerlere
yerlestirilmelidir. Ornegin, aydilatma 1siklar1, sokak lambalar.

Turistlere yonelik hazirlanan hediyelik esyalarda, kartpostallarda UNESCO
logosunun kullanim1 saglanmalidir.

Bilgilendirici brosiirler hazirlanarak havaalanlarinda, otogarlarda bdolgeye
gelen turistlere dagitimi saglanmalidir.

Konaklama isletmeleri ve seyahat acenteleri tarafindan bolgeye yonelik
rezervasyon yapan turistlere hitaben UNESCO Diinya Miras alani bilgisinin
ozellikle vurgulandig: bilgilendirici e-postalar gonderilmelidir.

Konaklama isletmeleri, seyahat acenteleri gibi turizm isletmeleri internet
sayfalarinda UNESCO logosunu kullanmalidir.

Satin alma karar siirecinde altenatiflerin degerlendirilmesi asamasindaki
turistlerin UNESCO Diinya Miras Alan1 bilgisini edinebilmesi i¢in uluslarasi
tur operatorleri ve/veya seyahat acentelerinin bu bilgiyi kullanmalari
saglanmalidir.

Turist rehberlerine yonelik egitimler gerceklestirilmeli ve rehberler
anlatimlarinda UNESCO Diinya Miras alan1 bilgisini kullanmalidir.

Goreme Acik Hava Miizesinde bulunun sesli rehber cihazlarindaki ses
kayitlarina bilgi eklenmeli ve turiste kendini 6zel bir bolgede bulundugu
hissettirilmelidir.

Gerek ulusal gerek uluslararasi yapilan tutundurma faaliyetlerinde (filmler,
reklamlar, fuarlar, lobicilik faaliyetleri vb.) alanin UNESCO tarafindan

korundugu bilgisi yer almalidir.
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Iyi egitimli calisanlar tarafindan bilgi saglayacak, dogru bilinglendirme
yapacak turizm biirolar1 gelistirilmeli ve uygun yerlere yerlestirilmelidir.
Goreme Milli Parki’na gelen turistlerin ¢alisanlara iliskin beklentilerini ve
sorunlarint  tanmimlayacak bir arastirma yapilmasi spesifik Oneriler
gelistirebilmek amaciyla 6nemlidir.

Orneklem genisletilerek arastirma modeli baska bir zamanda ayn1 alanda tekrar
test edilerek mevcut durum ile kiyaslanmasi faydali olacaktir.

Uygulanan arastirma modeli bir diger karma Diinya Miras alaninda test
edilerek kiyaslama yapilabilir.

Yerel halkin bilgisinin ve tutumlarinin da yer aldigi bir ¢alisma yapilarak
kiyaslama yapilabilir.

Arastirma modeline destinasyon imaji, yerel halkin kiiltiir turizmi gelisimine
yonelik tutumlart gibi degiskenler eklenerek model gelistirilebilir.
Orneklemin elde edildigi dénemde terdr olaylari sebebiyle iilkemizin kriz
ortaminda bulunmasi ve turist sayisindaki ciddi azalis aragtirmanin 6nemli
kisitidir. Dolayisiyla bu olumsuzluklardan arinmis donemlerde arastirmanin

tekrar edilmesi faydali olacaktir.
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Ek 1. Anket Formu (Tirkge)

GOREME MILLI PARKI’NA GELEN ZIYARETCILERIN DAVRANISSAL
NIYETLERINi BELIRLEMEYE YONELIK BiR ANKET

Degerli Katilimcilar,

Bu ¢aligmanin amaci, Géreme Milli Parki’na gelen ziyaretgilerin davranigsal niyetlerini bilimsel
degerlendirme teknikleriyle ortaya koymaktir. Ankette bulunan sorulara vereceginiz cevaplar
tarafimizca sakli tutulacak ve tamamen bilimsel amagli olarak kullanilacaktir.

Arastirmanin basarili olmasi i¢in katiliminiz ¢ok onemlidir. Zamaninizin bes dakikasini almasi
beklenmektedir.

flgi ve yardimlarimz icin simdiden tesekkiir ederiz.

Arastirmacilar: Dog. Dr. Ibrahim YILMAZ — Aras. Gér. Koray CAMLICA
Nevsehir Hac1 Bektas Veli Universitesi

Goreme Milli Parki, UNESCO Diinya Miras Listesinde yer aliyor mu?
EVET( ) HAYIR( )

Birinci boliimde Goreme Milli Parki hakkindaki davranigsal niyetinizi belirlemek amaciyla ¢esitli
sorular verilmistir. Liitfen bu sorulari kendi diisiinceleriniz dogrultusunda;
1-Kesinlikle Katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3- Ne Katiliyorum Ne de Katilmiyorum, 4-
Katiliyorum, 5-Kesinlikle Katiliyorum, segeneklerinden sadece birine ¢arp1 ( X) isareti koyarak
cevaplandiriniz.

=
o @ g § g E = o E
z x5 s Sof5 E |xE
S SORULAR =z = 2T 3 S =g
X g5l £ |52 = |53
1. | Géreme Milli Parki essiz dogal guzelliklere sahiptir. 1 2 3 5
2 Goreme Milli Parki insanlik tarihinin belli 1 2 4 5
dénemini/dénemlerini gbsteren bir tabiat 6rnegidir.
Goreme Milli Parki’'ndaki dogal guizellikler(Peri Bacalari gibi,)
3. | ruzgar ve volkanik patlamalar sonucu olugan istisnai yerytzi | 1 2 3 4 5
sekilleridir.
4. | Goreme Milli Parkindaki mimari estetikiir. 1 2 3 4 5
5. | Géreme Milli Parkinda ¢cok sayida sanatsal yapi mevcuttur. 1 2 3 4 5
6. | Goreme Milli Parki kolayca ulasilabilen bir yerdir. 1 2 3 4 5
7 Goreme Milli Parki'nda cgalisanlar bize kargi siikran dolu bir 1 2 3 4 5
" | tavir sergiledi.
8 Goéreme Milli Park’'nda ¢alisanlar bizi nazik bir sekilde 1 2 3 4 5
" | karsiladi.
9. | Géreme Milli Parki’nda calisanlar guler yizIGdir. 1 2 3 4 5
10. | Buraya yaptidim ziyaret cok memnun ediciydi. 1 2 3 4 5
11. | Burayi ziyaret etmek beni mutlu etti. 1 2 3 4 5
12. | Buraya yaptigim ziyaret son derece heyecan vericiydi. 1 2 3 4 5
13. Tercihimi buray! ziyaret etmekten yana kullandigim igin 1 2 3 4 5
mutluyum.
14 Goreme Milli Park’ini ziyaret etmeye karar vererek dogru 1 2 3 4 5
" | seyi yaptigima inaniyorum.
15 Genel anlamda, Goreme Milli Park'ini ziyaret etme 1 2 3 4
. 5
kararimdan memnunum.
16 | Muhtemelen burayi tekrar ziyaret edecegim. 1 2 3 4 5
17. | Burayi arkadaglarima, akrabalarima, vs, tavsiye edeceg@im. 1 2 3 4 5
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Cinsiyetiniz Kadin( ) Erkek ( )
18-24 | 25-34 | 34-44 | 45-54 | 55-64 | 65 ve Usti
Yasimiz
() |1y )y CcH o) ()
Medeni Bekar () Evli ()
Durumunuz
Mesleki Calisan Kendi isim /isveren Ogrenci | Emekli Diger
Durumunuz ) ) ) C ) | Litfen belirtiniz.
. . i Lisans Yiiksek
Egitim Ilkokul | Orta Okul Lise | On Lisans ) Doktora
() Lisans
Durumunuz () () () () () ()
Geliriniz Diisiik Orta Yiiksek
() () ()
Goreme Milli )
Parkim Kacinel Ik Defa () Birden Fazla ()
Ziyaretiniz?
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Ek 2. Anket Formu (Ingilizce)

Dear Participant,
The purpose of this study is to reveal visitors' behavioral intentions for Géreme National Park.
Answers to the questions in the survey will be kept stored and used for purely scientific purposes.
For the success of study, your participation is very important. It is supposed to take about three
minutes.
Thank you,
Researchers: Assoc. Prof. Ibrahim Yilmaz, Res. Asst. Koray CAMLICA
Nevsehir Haci Bektas Veli University

Is Goreme National Park and Rock Sites of Cappadocia recognized by UNESCO as a World
Heritage Site?
YES( ) NO( )

First PART- In this part, Variety of questions are given to you to determine visitors' behavioral intentions
for Goreme National Park. Please answer questions individually by choosing one of five options by putting ( X)
such 1-Strongly Disagree, 2-Disagree, 3- Neither Agree Nor Disagree, 4-Agree, 5- Strongly Agree.

. 5 (5]
2 e 8 L
c 28 ¢ |25 |2
5 Questions 25 5 |8 2 >
b7 e 8 8 s A = =)

= = = < < c

o » o B £ 5 S

o z 2 &

1. Goreme National Park has unique natural beauties. 1 2 3 4 5
Goreme National Park is a natural sample that exhibits

2. L . . 1 2 3 4 5
specific period(s) of human history.
The Natural Beauties (Fair Chimneys, etc.) in Goreme

3. National Park are exceptional formations that were | 1 2 3 4 5
shaped by wind and volcanic eruptions.

4 Goreme National Park’s architecture is aesthetic. 1 2 3 4 5
Numerous artistic works could be seen in Gdéreme

5 . 1 2 3 4 5
National Park.

6. Goéreme National Park is an accessible place. 1 2 3 4 5

7 Employees in Géreme National Park showed thanking 1 2 3 4 5
manner.

8 Employees in Géreme National Park showed greeting 1 2 3 4 5

) manner.

9 Employees in Géreme National Park showed smiling 1 2 3 4 5

) manner.

10. | The visit left me pleased. 1 2 3 4 5

11. | The pleasure of visiting made me happy. 1 2 3 4 5

12. | The visit was stimulating. 1 2 3 4 5
I’'m happy about my decision to choose to visit Géreme

13. . 1 2 3 4 5
National Park.
| believe | did the right thing when | decided to visit

14. - . 1 2 3 4 5
Goéreme National Park.
Overall, | am satisfied with the decision to visit Goreme

15. : 1 2 3 4 5
National Park.

16. | | will probably visit Greme National Park again. 1 2 3 4 5

17. | WI!| recommend this destination to my friends, 1 9 3 4 5
relatives, etc.
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Gender Female () Male ()
A 18-24 | 25-34 | 34-44 | 45-54 | 55-64 | 65 and over
ge
CH) )y cH ) ()
Marital Single Married
Status () ()
Self- . Others (Please
Employee Students Retired o
Occupation employed specify in letters)
() () ()
C ) | T T
Primary Secondary High Associate
Undergraduate Master | PhD
Education School School School Graduate () () ()
() () () ()
Average .
Income Low ( ) () High( )

How many times have o .
First time More than one time

() ()

you been in Géreme
National Park?
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Ek 3. Diinya Miras Alanlar1 Gegici Listesi (Tiirkiye)

Diinya Miras Alaninin Adi Yil Tiir il(-ler)
Karain Magarasi 1994 | Kiiltiirel Antalya
Ahlat Eski Yerlesimi ve Mezar Taslari 2000 | Kiiltirel Bitlis
Giillik Dagi-Termessos Milli Parki 2000 | Karma Antalya
Kekova 2000 | Karma Antalya
Alahan Manastirt 2000 | Kiiltirel Mersin
Alanya 2000 | Kiiltiirel Antalya
Harran ve Sanlurfa Yerlesimleri 2000 | Kiiltirel Sanlurfa
Ishakpasa Sarayi 2000 | Kiiltiirel Agri
Konya Sel¢uklu Baskenti 2000 | Kiiltirel Konya
Mardin Kiiltiirel Peyzaj Alani 2000 | Kiiltirel Mardin
Seil(;uklll Kervansaraylar1 Denizli-Dogubayazit 2000 | Kiltiirel I[;f)rg]:flilayam :
Giizergahi .. .
Giizergahi
St. Nicholas Kilisesi 2000 | Kiiltiirel Antalya
St. Paul Kilisesi, St. Paul Kuyusu ve Cevresi 2000 | Kiiltirel Mersin
Siimela Manastir1 2000 | Kiiltiirel Trabzon
Afrodisias Antik Kenti 2009 | Kiiltirel Aydmn
Likya Uygarhig1 Antik Kentleri 2009 | Kiiltiirel Antalya — Mugla
Perge Antik Kenti 2009 | Kiiltiirel Antalya
Sagalassos Antik Kenti 2009 | Kiiltiirel Burdur
Gobeklitepe Arkeolojik Alani 2011 | Kiiltirel Sanliurfa
Beysehir, Esrefoglu Camii 2011 | Kiiltirel Konya
St. Pierre Kilisesi 2011 | Kiiltirel Hatay
Aizanoi Antik Kenti 2012 | Kiiltirel Kiitahya
Begin Ortagag Kenti 2012 | Kiiltirel Mugla
Birgi Tarihi Kenti 2012 | Kiiltiirel [zmir
Gordion 2012 | Kiiltiirel Ankara
Haci Bektas Veli Kiilliyesi 2012 | Kiiltirel Nevsehir
Hekatomnos Anit Mezar1 ve Kutsal Alani 2012 | Kiiltiirel Mugla
Nigde’nin Tarihi Anitlari 2012 | Kiiltiirel Nigde
Mamure Kalesi 2012 | Kiiltiirel Mersin
Odunpazari Tarihi Kent Merkezi 2012 | Kiiltirel Eskisgehir
Yesemek Tas Ocag1 ve Heykel Atolyesi 2012 | Kiiltiirel Gaziantep
Zeugma Arkeolojik Siti 2012 | Kiiltiirel Gaziantep
Laodikeia Antik Kenti 2013 | Kiiltiirel Denizli
Sardes Antik Kenti ve Bintepeler Lidya Tumiiliisleri 2013 | Kiiltiirel Manisa
Ceneviz Ticaret Yolu’nda Akdeniz’den Karadeniz’e 2013 | Kiiltiirel Akdeniz-
Kadar Kale ve Surlu Yerlesimleri Karadeniz Yolu
Tuz Golii Ozel Cevre Koruma Alani 2013 | Dogal Ankara-Konya-
Aksaray
Anavarza Antik Kenti 2014 | Kiiltiirel Adana
Kaunos Antik Kenti 2014 | Kiiltiirel Mugla
Korykos Antik Kenti 2014 | Kiiltiirel Mersin
Arslantepe Arkeolojik Alant 2014 | Kiiltiirel Malatya
Kiiltepe Arkeolojik Alani 2014 | Kiiltiirel Kayseri
Canakkale ve Gelibolu 1. Diinya Savast Alanlari 2014 | Kiiltirel Canakkale
Eflatunpinar: Hitit Su Anit1 2014 | Kiiltiirel Konya
Iznik 2014 | Kiiltirel Bursa
Mahmutbey Camii 2014 | Kiiltiirel Kastamonu
Ahi Evran Tiirbesi 2014 | Kiiltirel Kirsehir
Vespasianus-TitusTiineli 2014 | Kiiltiirel Hatay
Zeynel Abidin Camii ve Mor Yakup Kilisesi 2014 | Kiiltiirel Mardin
Anadolu Selguklu Medreseleri 2014 | Kiiltirel Erzurum-Sivas-
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Kayseri-Konya-

Kirsehir
Akdamar Anit Miizesi 2015 | Kiiltiirel Van
Daglik Frigya Vadisi 2015 | Kiltiirel g;ﬁiashefi‘;”yo“'
Antik Aspendos Kenti Tiyatrosu ve Su Kemerleri 2015 | Kiiltiirel Antalya
Hargena Dag1 ve Pontus Kral Kaya Mezarlar 2015 | Kiiltiirel Amasya
Yildiz Saray Kompleksi 2015 | Kiiltiirel Istanbul
Stratonikeia Antik Kenti 2015 | Kiiltiirel Mugla
Uzunkoprii 2015 | Kiiltiirel Edirne
Eshab-1 Kehf 2015 | Kiiltiirel Kahramanmarag
Mudurnu Tarihi Ahi Kenti 2015 | Kiiltiirel Bolu
Ismail Fakirullah Tiirbesi 2015 | Kiiltiirel Siirt
Sultan II. Beyazid Han Kiilliyesi 2016 | Kiiltiirel Edirne
Kizilirmak Deltas1 2016 | Dogal Samsun
Nuruosmaniye Kiilliyesi 2016 | Kiiltiirel Istanbul
Kibyra Antik Kenti 2016 | Kiiltiirel Burdur
Van Kalesi 2016 | Kiiltiirel Van
Yivli Minare Camii 2016 | Kiiltiirel Antalya
Sivrihisar Ulu Camii 2016 | Kiiltiirel Eskisgehir
Bodrum Kalesi 2016 | Kiiltiirel Mugla
Silvan Malabadi Kopriisii 2016 | Kiiltiirel Diyarbakir
Hacibayram Camii 2016 | Kiiltiirel Ankara
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Ek 4. Normallik Dagilimi

Standart

No ifadeler Sapma Carpikhk | Basikhk

1. | Géreme Milli Parki egsiz dogal giizelliklere sahiptir. 0,891 -1,413 2,852

p, | Goreme Milli Parki insanhk tarihinin belli 0,967 1,306 1,400
donemini/donemlerini gdsteren bir tabiat drnegidir.
Goreme Milli Parki’ndaki dogal giizellikler(Peri

3. | Bacalar gibi,) riizgar ve volkanik patlamalar sonucu 0,956 -1,565 2,580
olusan istisnai yeryiizii sekilleridir.

4. | Goreme Milli Parkindaki mimari estetiktir. 1,041 -0,250 -0,786

5 Goreme Milli Parkinda ¢ok sayida sanatsal yap1 0,098 .0.801 0,278
mevcuttur.

6. | Goreme Milli Parki kolayca ulagilabilen bir yerdir. 1,036 -0,481 -0,468

7 Goreme Milli Parl'<1 nfia calisanlar bize karsi siikran 0,929 0,120 0,095
dolu bir tavir sergiledi.

8 Go?eme Milli Parki’nda ¢aliganlar bizi nazik bir 0,966 -0.257 -0.356
sekilde karsiladi.

9. | Goreme Milli Parki’nda calisanlar giiler yiizliidiir. 0,864 -0,085 0,257

10. | Buraya yaptigim ziyaret cok memnun ediciydi. 0,868 -0,990 1,850

11. | Burayi ziyaret etmek beni mutlu etti. 0,889 -1,233 2,273

12 Buraya yaptigim ziyaret son derece heyecan 0,802 0,653 0,054
vericiydi.

13, T§r01h1m1 burayi ziyaret etmekten yana kullandigim 0,954 1,449 2227
icin mutluyum.

14, Govreme Mllh Pavrk n ziyaret etmeye karar vererek 0,955 1074 0,080
dogru seyi yaptigima inantyorum.

15, Genel anlamda, Goreme Milli Park’in1 ziyaret etme 0,018 1172 1,442
kararimdan memnunum.

16 | Muhtemelen burayi tekrar ziyaret edecegim. 1,176 -0,359 -0,675

17 Burayi arkadaslarima, akrabalarima, vs, tavsiye 1,148 1.442 1,415

edecegim.
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Ek 5. Dogrusallik ve Coklu Normal Dagilim Grafikleri
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Ek 6. Miras Alan1 Cekicilikleri Madde Korelasyon Analizi Sonuglari

Miras Alani Cekicilikleri | Dogal Cekicilikler | Kiiltiirel Cekicilikler
Dogal Cekicilikler
1. Madde 0,865 0,621
2. Madde 0,912 0,589
3. Madde 0,857 0,672
Kiiltiirel Cekicilikler
4. Madde 0,453 0,896
5. Madde 0,561 0,884
6. Madde 0,355 0,873

*Tiim korelasyonlar p<0.01 anlamlilik diizeyinde 6nemlidir (¢ift yonlii)

Ek 7. Calisanlarin Gosterdigi Duygular Madde Korelasyon Analizi Sonuglari

Calisanlarin Gosterdigi Duygular

1. Madde 0,836

2. Madde 0,910

3. Madde 0,843
*Tiim korelasyonlar p<0.01 anlamlilik diizeyinde 6nemlidir (¢ift yonlii)
Ek 8. Turist Duygular1 Madde Korelasyon Analizi Sonuglari

Turist Duygular

1. Madde 0,841

2. Madde 0,789

3. Madde 0,847

*Tim korelasyonlar p<0.01 anlamlilik diizeyinde 6nemlidir (gift yonlii)

Ek 9. Turist Memnuniyeti Madde Korelasyon Analizi Sonuglari

Turist Memnuniyeti

1. Madde 0,921
2. Madde 0,877
3. Madde 0,866

*Tim korelasyonlar p<0.01 anlamlilik diizeyinde 6nemlidir (gift yonlii)

Ek 10. Turistin Davranissal Niyeti Madde Korelasyon Analizi Sonuglari

Turistin Davranigsal Niyeti

1. Madde

0,818

2. Madde

0,818

*T{im korelasyonlar p<0.01 anlamlilik diizeyinde 6nemlidir (¢ift yonlit)
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Ek 11. Degiskenlerin Kendi Aralarindaki Korelasyon Analizi Sonuglari

MAC CGD TD ™ TDN
MAC 1 0,532 0,724 0,801 0,671
CGD 0,532 1 0,584 0,613 0,611
D 0,724 0,584 1 0,913 0,795
™ 0,801 0,613 0,913 1 0,833
TDN 0,671 0,611 0,795 0,833 1

*Tiim korelasyonlar p<0.01 anlamlilik diizeyinde 6nemlidir (¢ift yonlii)
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Ek 12. Orjinallik Raporu

.
turnitin TUrnitin Orijinallik Raporu

UNESCO DUNYA M[R}'—\S ALANI Kaynafa gére Benzerlik
BI’_LGI’SI’NI'N TU Ri_STiN DAVRANISSAL Benzerlik Endeksi - ) w7
NIYETLERINDEKI ARACILIK ETKISL: o o s
GOREME MILLI PARKI Koray Camlica ;4)7 Ogrenci Cdevleri A
tarafindan

KORAY CAMLICA TEZ (TEZ) den

08-Haz-2017 00:02 EEST' de igleme
kondu

NUMARA: 820597079

Kelime Sayisii 21215

kaynaklar:

II' 1% match (28-Ag§u-2015 tarinli internet)

hitp:/idosyalarnevsehiredu tr/457b1a759854811821406d305087 4ddd/sbetezyazimkilavuzu0d .06 2015 pdf

@ < 1% match (08-May-2016 tarinli internet)
hitp:/fisletmeiktisat. com/index php/fiicd/article/download/62/pdi_32

E = 1% match (14-Ey1-2015 tarihli internet)

http://adudspace. adu.edu. tr8§080/spuilbitstreami123456738/336/3/NURCANY%205%C3%9CKL % C3%ICIM% 20T

< 1% match (23-Haz-2016 tarihli internet)
http:/islideplayer.biz.tr/slide1942503/

< 1% match (13-0ca-2017 tarihli internet)
http://dergipark ulakbim.gov trisoid/article/download/5000080090/500007 4357

< 1% match (29-Nis-2016 tarihli internet)
http:/faregem kultur gov tr/Eklenti/31247 ebru-uguz-tezpdf pdfi?0=

hitp:/fpdrguniugu net/duyau-nedir-onemi-ve-duygu-turleri/

= 1% match (23-May-2015 tarihli internet)

4]
5]
8]
< 1% match (16-Mar-2017 tarihli intemet)
9]

< 1% match (23-3ub-2016 tarihli internet)
hitp:iwww.unesco.org.tr'dokumanlarjecpark/dm_bilgingtu. pdf

= 1% match (06-Mis-2016 tarihli internet)

hitp:/isarder.org/full-issues/2014-vol 6-issue 3-full-issues pdf
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