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Oz

Destinasyonlarin sunmus oldugu hizmetlere yonelik turistlerin memnuniyet algist 6nemli performans gostergelerinden biridir.
Ancak bazen sunulan hizmetten ziyade bagka unsurlardan kaynaklanan memnuniyetsizliklerde olusabilmektedir. Bu unsurlardan
birisi de turistin kisilik yapisidir. Baz kisilik 6zellikleri olumsuz duygulanima bazilari ise olumlu duygulanima sebep olmaktadir.
Bu, turistlerin memnuniyet algilarini etkileyebilmektedir. Bu nedenle arastirmada turistlerin kisilik 6zellikleri ve tolerans
diizeylerinin algilanan destinasyon memnuniyeti tizerindeki etkileri incelenmigtir. Gaziantep ve Sanlurfaya gelen 363 yerli
turist ile gergeklestirilen anket ¢alismasi sonucunda turistlerin tolerans diizeyi, deneyime a¢ik ve disadoniik kisilik boyutlarinin

turist memnuniyeti tizerinde etkili oldugu tespit edilmistir. Sonug olarak, turistlerin memnuniyetsizliklerinin sadece destinasyon
hizmetlerinden kaynaklanamayacag1 ortaya konulmustur.
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Abstract

A perceived of satisfaction of tourists for services offered by destinations is one of the important performance indicators. Sometimes,
however, the dissatisfaction arising from other elements of the service offered can occur. One of these elements may be the
characteristical traits of tourists. Some personality traits lead to negative emotions, while others cause positive emotions This can
affect tourists’ perceptions of satisfaction. For this reason, the effects of the personality traits and tolerance levels of the tourists on
perceived destination satisfaction were investigated. As a result of the survey study conducted with 363 native tourists visited to
Gaziantep and Sanliurfa, it was determined that the tolerance level of tourists, the openness and extrovert personality dimensions
of the tourists were influential on tourist satisfaction. As a result, it has been revealed that the dissatisfaction of the tourists can not
be caused only by the destination services.
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GIRIS

Turizm sektoriinde her gecen giin rekabet siddet-
lendikge isletme ve destinasyonlar tiiketici memnu-
niyetini arttirmak icin aragtirmalara daha ¢ok 6nem
vermektedirler. Ciinkii memnuniyet en énemli per-
formans gostergelerinden birisidir ve bir¢ok degiskeni
(tavsiye etme, tekrar gelme v.s.) dogrudan etkilemek-
tedir. Tiketici davraniglarina yonelik arastirmalarin
odak noktasi sadik miisteri elde etme ve o miisterilerin
talebini anlayarak tahmin etmektir (Mooradian & Ol-
ver, 1997). Ancak 90’11 yillarla birlikte miisteri mem-
nuniyetinin veya memnuniyetsizliginin sadece hizmet
sunanla ilgili olmadig1 hizmeti alan tiiketiciyle de ilgili
oldugunu ortaya koyan 6nemli ¢aligmalar (Kassarjian
& Sheffet, 1991; Mooradian & Olver, 1997; Gountas &
Gountas, 2007; Matzler, Faullant, Renzl & Leiter, 2005;
Jani & Han, 2014; Lin & Worthley, 2012) yapilmustir.
Kassarjian & Sheffet (1991) ¢alismalarinda, kisiligi tiike-
tici davransi ile iliskilendirilmesinin tiiketici davranigla-
rint anlamada en iyi sonucu verdigini savunmaktadirlar.

Turizmde de miisteri tahminlerinin 6l¢iilmesi,
memnuniyet aragtirmalarinin yapilmasi, sadakatin ve
davranigsal egilimlerin ortaya konulmas: siddetli reka-
bet ortamindan pay alabilmek i¢in olduk¢a 6nemlidir.
Yapilan aragtirmalarda kisiligin destinasyon segimi
(Plog, 2001; Kahle, Matsuura & Stinson, 2005; Um &
Crompton, 1990; Liu & Chang, 2015), turist motivas-
yonu (Liu & Chang, 2015; Abbate & Di Nuovo, 2013),
titketici memnuniyeti (Siddiqui, 2012; Lin 2010), miis-
teri sadakati-davranigsal egilimi (Virani, 2013; Duru-
kan & Bozaci, 2011; Mooradian & Olver, 1997), tekrar
satin alma (Gountas & Gountas, 2007) gibi bir¢ok de-
gisken tizerinde etkili oldugu ortaya konulmustur. Ay-
rica kisilik; pazarlama, trtin konumlandirma, master
planlama, yeni tatil beldelerinin gelistirilmesi, bolim-
lendirme, sosyal etki, iiriin se¢imi turizm paketlerinin
olusturulmas: gibi alanlarda kullanilmaktadir (Kas-
sarjian, 1971: 409). Bu yiizden kisilik turizm alaninda,
en iyi bilinen ve potansiyel olarak en yararl psikolojik
kavramlardan birisidir. Buna karsin ¢ogunlukla goz
ard1 edilmektedir (Jackson & Inbakaran, 2006).

Turist davranislari alaninda yapilan ¢aligmalara (Pi-
zam & Sussmann, 1995; Murphy, Benckendorff & Mos-
cardo, 2007; Lin & Worthley, 2012; Vainikka, 2015; Lin,
2010) bakildiginda agirlikli olarak isletme ve destinas-
yonlarin sundugu hizmet ve iiriiniin tiiketici nezdinde
nasil algilandig1 aragtirilmaktadir. Hizmet sektdriinde,
sektorlin yapisi geregi, memnuniyetin tam anlamiyla
saglanmasi s6z konusu olamamaktadir. Ciinkii bazi
unsurlar isletmeyi ve destinasyonu agabilmektedir.
Bunlardan en 6nemlisi de turistik tiiketicinin kisilik
yapisidir. Kisilik turistik davranisin psikolojik (igsel)
unsurlarindan birisidir (Rizaoglu, 2012). Baz1 miiste-
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rileri memnun etmek kolay iken, bazilarmi tatmin et-
mek zor olabilmektedir. En ufak olumsuz bir durumda
sirkete veya cevresindekilere sikdyette bulunan miste-
rilerin neden memnun olmadiklarini anlamak giderek
daha 6nemli bir konu haline gelmektedir.

Kisilik ele alinirken McCrae & Costa’nin (1985) or-
taya koydugu bes faktor kisilik teorisinden yararlanil-
mustir. Ayrica turistlerin farkliliklara yonelik tolerans
diizeyleri de bir kisilik 6zelligi olarak ele alinmistir. Bu
noktadan bakildiginda turistlerin yerli halk, ¢alisanlar
ve diger turistlerle olan farkliliklara yoénelik tolerans
diizeylerinin de memnuniyet tizerinde etkisi olabilece-
¢i Tan ve arkadaglar1 (2004) tarafindan ifade edilmis-
tir. Bu nedenle arastirmanin amacy; turistlerin kisilik
oOzellikleri ve tolerans diizeylerinin algilanan destinas-
yon memnuniyeti ile iligkisinin olup olmadigini ortaya
koymaktir. Ele alinan konu literatiirde yeteri 6lgiide ele
calisgitlmamistir. Bu nedenle literatiire katki sunacagi
distintilmektedir. Ayrica turist davraniglarinin kisilik
ve tolerans diizeyi agisindan ele alinmasi nedeni ile
hem arastirmacilara hem de sektore yeni bir bakis agis
getirebilecegi ditsiiniilmektedir.

KAVRAMSAL CERCEVE
Kisilik

Kisiligin tanimlanmasi, insan yapisindaki karma-
sikliktan dolay1 oldukea zordur. Kavram ile ilgili ortak
tanim olmamakla birlikte kisilik; Ciicelogluna (1992)
gore; bireyin i¢ ve dis cevresiyle kurdugu, diger birey-
lerden ayirt edici, tutarli ve yapilagsmus bir iligki bigimi-
dir. Kisiligi bir¢ok unsur etkilemektedir. Bunlar gene-
tik, sosyo kiiltiirel, fiziksel-cografi ¢evre, aile yapisi ve
icinde bulunulan durum seklinde belirtilebilir (Rob-
bins & Judge, 2012; Sentiirk, 2014; Kondalkar, 2007).

Karmagik olan kisilik kavramini agiklamak igin
bir¢ok teori (Freudun psikoanalitik teorisi, Jungin
bilingalt1 teorisi, Adler’in tstiinlik arama kurami,
Fromm'un kiltir-kisilik kurami, Sullivan’in kigilera-
rast iligki kurami v.s.) ortaya ¢ikmistir (Burger, 2006).
Ayrica arastirmalarda siklikla kullanilan bes faktor
kisilik kurami gelistirilmistir (Ekehammar & Akrami,
2007). Kuramin temeli Cattel'in ve EysencKin ortaya
koydugu ayirict 6zellikler kuramina dayanmakla bir-
likte Paul Costa ve Robert McCrae tarafindan gelistiri-
len bes faktor kisilik kurami, kisiligi bes boyut altinda
incelemektedir. Bu boyutlar; digadoniik, uyumlu, nev-
rotik, sorumlu ve deneyime agiklik seklindedir (Costa
& McCrae, 1995). Olgek; klinik (Costa, 1991; Clonin-
ger, Svrakic & Przybeck, 2006), isletme (Judge & Bono,
2000), egitim (Deniz & Kesicioglu, 2012), sosyal psiko-
loji (Sibley ve ark., 2010), siyaset (Markovik 2010) vb.
gibi bir¢ok alanda kullanilmistir (Roccas ve ark., 2002).



156| Turizm Akademik Dergisi, 01 (2018) 154-165

Disadoniik kisiler; konuskan, girisken, sosyal ve aktif
olmayi, uyumlu kisiler; nazik, miitevazi, yardimsever
ve igbirlik¢i olmayy; deneyime agik Kkisiler, hassas, ente-
lektiiel, yenilik¢i ve agik goriislii olmayi, sorumlu Kisi-
ler; dikkatli, miikemmeliyetci ve titiz olmayi, nevrotik
kisiler; endiseli, depresif ve sinirli olup olmamay: (dii-
stik ve yiiksek degerlere gore) ifade etmektedir (Roccas
ve ark., 2002; Sentiirk, 2014).

Tolerans

Fransizcada “tolérance’, 1ngilizce’de “tolerance”,
Almancada “toleranze” ve Arap¢ada “tesimuh” keli-
melerine karsilik Tirk¢ede “hosgori” kavrami kul-
lanilmaktadir (Aslan, 2001: 3). Tolerans ve hosgorii
kavrami arasinda ince bir farklilik s6z konusudur. To-
lerans hosgoriiden farkl olarak bir giicii barindirmak-
tadir. Toleransta hoslanma olmadig halde istenmeyen
bir kabullenme varken; hosgoriide hem hoslanma hem
de istege baglh bir kabullenme vardir (Aslan, 2001: 17).
Bu durumda tolerans, farkliliklara saygiyr anlatan bir
kavramdir. Farkli olan grubu sindirme, ezme veya onu
yok etme giicii elindeyken bu giicti kullanmayarak gru-
ba tahammiil etme, toleransin 6zlinii olusturmaktadir
(Kalin, 2013; Zembylas, 2011: 386). Tolerans ve hosgo-
rii kavramina iliskin yapilan tanimlamalarin karmagik-
1181 literatiirde agikga goriilmektedir.

Ancak ortak nokta, ikisinin de farkliliklara sayg:
duyma gerekliligini ifade etmesidir. Tolerans tanimla-
r1 oldukea karigiktir ancak temelde ii¢ unsur toleransi
biiylik ¢ogunlukla agiklayabilmektedir (Ferrar, 1976).

e  Esneklik; gruplara, inanglara ve uygulamalara
yonelik tutumlari agiklar ve kisilere, inananla-
ra ve uygulayicilara yonelik kategorize edilme-
den degerlendirilmelerini igerir.

e Inang ve uygulamalarin genis bir yelpazede
kabul edilmesi

o  Genis yelpazenin igerdigi hak ve ayrimciliktir.

Tolerans ile benzer olan hoggorii kavramu ise, birey-
lerin hak ve 6zgiirlitkleri kapsaminda insanlarin kendi-
lerinden olmayan bir birey veya topluluga kars: saygili
olma durumunu ifade eder. “Hos” ve “gérmek” kelime-
lerinden olusan hoggorii kavramy; affetmek, farklilik-
lar1 anlayisla karsilamak, dengeyi gozeterek insanlar
arasi iliskilerde orta yolu arama, benimsenmeyen bir
davranis ve diisiinceye bile tahammiil edebilme gibi
anlamlar1 icermektedir (Aslan, 2001: 4). Hosgortintin
oldugu yerde rahatsizlik veya zorla bir seye katlanma
s6z konusu olmaz. Ciinkii hosgori kalpten, yiirekten
gelen bir seydir. Tabi bu farkliliklar1 gérmezlikten gel-
mek anlamina gelmez, anlayisla karsilama anlamina
gelir (Caliskan & Saglam, 2012: 1432).

Sedat Celik

Turist Memnuniyeti

Turist memnuniyeti turizm pazarlamasi ve turist
davranigi alanlarinda oldukga arastirilan 6nemli bir
konudur (Pizam & Ellis, 1999). Onemlidir ¢iinkii turist
memnuniyeti tekrar gelmeyi, tavsiye etmeyi saglayan
(Lee, Jeon & Kim, 2011; Hui, Wan & Ho, 2007; Aksu,
I¢igen & Ehtiyar, 2010) en 6énemli araglardan biridir.
Ayrica tanitim ve pazarlamaya ayrilan biit¢ede yaklagik
%10 oraninda diistis saglar (Pizzam & Ellis, 1999).

Turist memnuniyeti konusunun farkls turist kitlele-
ri (termal turizm mdisterileri, ulusal park ziyaretgileri,
safari turistleri, eko turizm ziyaretgileri, v.s.) ile ve fark-
I1 niteliklere gore (fiyat-deger, toplu tasima, temizlik,
gece hayati, paket tur, giivenlik algisi, konaklama v.s.)
arastirildigi literatiirde (Rahman & Shil, 2012; Akama
& Kieti, 2003; Phillips ve ark., 2013; Segilmis, 2012;
Yuksel, 2001;Kozak, 2000; Yu & Goulden, 2006; Vaj¢-
nerova ve ark., 2013) gortlmektedir.

Kisilik Ozellikleri, Tolerans Diizeyi ve Memnuni-
yet ligkisi

Kisilik yapisi kigilerin duygulanim durumlarini
etkilemekte ve bu da memnuniyeti etkileyebilmekte-
dir (Gountas ve Gountas, 2007). Disa doniik insanlar
pozitif, nevrotik insanlar negatif duygular gelistirmeye
egilimlidirler. Tan ve arkadaglarinin (2004) ifade ettigi
gibi uyumlu kisilik 6zelliklerine sahip kisilerde pozitif
duygular ortaya koyarlar. Uyumlu miisterilerin nazik ve
hosgori diizeyleri yitksek oldugundan bu durumun hiz-
met verenlere de pozitif bir etki yapacagi vurgulanmugtir.
Ayrica uyumlu insanlarin duygu durumlarimi kontrol
edebilecekleri ifade edilmistir (Tan ve ark., 2004).

Turistlerin olumlu veya olumsuz algilamalarim
etkileyen bazi unsurlar bulunmaktadir. Bunlar di-
ger turistler, ¢aliganlar ve yerel halk seklinde siralan-
maktadir. Turistlerin kendisini yerel halktan yiiksek
gormesi (Rizaoglu, 2012) ve hosgoriisiiz davranmasi
sonucunda ortaya ¢ikacak olan olumsuz etkilesimden
kaynaklt memnuniyetsizlik s6z konusu olabilir. Bu
durumda turistlerin baska kisilere ve kiltiirlere bakis
acis1 da kisisel bir 6zellik olarak ele alindiginda, bunun
tatil memnuniyetlerini etkileyebilecegi diistiniilmekte-
dir. Ayrica disadoniik ve deneyime agik kisiliklerin en
onemli 6zelliklerinden birisi hosgoriilii ve nazik olma-
laridir. Dolayisi ile aragtirmamizda turistlerin tolerans
diizeylerinin algiladiklar1 destinasyon memnuniyetini
etkileyebilecegi varsayillmigtir.

Literatiire baktigimizda kisilik ve memnuniyet ilig-
kisinin destinasyon agisindan ele alindig1 bir ¢alisma
goriilmemistir. Gountas & Shaw (2001) havayolu yol-
cularinin kisilik 6zellikleri ile memnuniyet algilarinin
iliskili oldugunu tespit etmislerdir. Jani & Han (2014)
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otel miisterilerinin kisilik 6zelliklerinden diga dontk-
lik ve uyumlulugun memnuniyeti pozitif ve nevrotik-
ligin ise negatif etkisi oldugunu bulgulamislardir. Tan
ve arkadaslar1 (2004) fast food miisterileri ile gercekles-
tirdigi calismada, uyumluluk kisilik 6zelliginin mem-
nuniyeti pozitif, nevrotikligin ise memnuniyeti nega-
tif etkiledigini ortaya koymuslardir. Lin (2010) oyun
ve oyuncak miisterileri ile yaptig1 ¢aligmada uyumlu
kisilik 6zelliginin memnuniyeti pozitif etkiledigi be-
lirlenmistir. Ancak tiiketici davranislart noktasinda,
isletme memnuniyetleri ve kisilik iligkileri incelen-
mistir. Ancak Ornegin, Oliveira, Cherubini & Oliver
(2013) cep telefonu miisterileri ile yaptiklar1 caligmada
disa dontikliik ile memnuniyet arasindaki iligki negatif
cikmigtir. Siddiqui (2012) kredi karti ve cep telefonu
hizmeti alan misteri ile yaptig1 arastirmada kisiligin
memnuniyetin onciilii oldugunu ortaya koymustur.

(157

H4-Kigilerin tolerans diizeylerinin algilanan desti-
nasyon memnuniyeti iizerinde istatistiksel ola-
rak pozitif yonde anlamly bir etkisi vardir” sek-
linde belirlenmistir.

Yapilan literatiir taramast sonucunda bes faktorli
kisilik 6l¢eginin memnuniyetle iliskisinde agirlikl: ola-
rak ii¢ boyutunun iligkili oldugu gorilmiistiir. Arastir-
manin kavramsal modeli asagidaki sekilde ortaya ko-
nulmustur.

YONTEM

Aragtirmanin amacy; turistlerin kisilik 6zellikleri ve
tolerans diizeyleri ile algiladiklar1 destinasyon mem-
nuniyeti arasindaki iligkiyi ortaya koymaktir. Aras-
tirma amacina uygun olarak nicel arastirma yontemi

Algilanan
Destinasyon
Memnuniyeti

{Deneyime Aciklik ’
[ Disa Doniik
[ Nevrotik }7_

Tolerans Diizeyi

Sekil 1. Arastirma Modeli

Turizm 6zelinde yapilmis olan ¢alismalarda (Hag-
hi & Ooshaksaraie, 2015; Gountas & Gountas, 2007;
Matzler ve ark., 2005; Jani & Han, 2014; Lin & Worth-
ley, 2012; Faullant, Matzler & Mooradian, 2011) uyum-
lu, deneyime agik ve disa doniikliigiin memnuniyeti
pozitif, nevrotikligin ise negatif etkiledigi ortaya konul-
mustur. Ayrica kisilerin tolerans diizeylerinin de mem-
nuniyet algis1 tizerinde etkili oldugu ifade edilmistir
(Tan ve ark., 2004). Literatiirde de gortildiigii tizere ko-
nuya iliskin caligmalarin kisith olmasi ile birlikte ¢ikan
sonuglarda da farkliliklarin oldugu soylenebilir.

Dolayisi ile arastirma hipotezleri:

HI-Deneyime agik kisilik ozelliginin algilanan desti-
nasyon memnuniyeti iizerinde istatistiksel ola-
rak pozitif yonde anlaml bir etkisi vardar.

H2-Disa doniik kisilik ozelliginin algilanan destinas-
yon memnuniyeti lizerinde istatistiksel olarak
pozitif yonde anlamli bir etkisi vardir.

H3- Nevrotik kisilik ozelliginin algilanan destinasyon
memnuniyeti iizerinde istatistiksel olarak nega-
tif yonde anlaml bir etkisi vardir.

kullanilmigtir. Anket formu yardimu ile veriler elde edil-
mistir. Anket formu, goriiniis gegerliligi i¢in alaninda
uzman U¢ kiginin gorisleri dogrultusunda olusturul-
mustur.

Yapisal gecerlilik i¢in faktor analizi ve giivenilirlik
icin Cronbach Alfa (C.alfa) degerlerine bakilmis ve so-
nuglari analizler kisminda belirtilmistir. GAP turlarina
katilan turistlere yonelik kesin bilgiler olmadigindan
basit tesadiifii 6rneklem teknigi kullanilmigtir. Basit
tesadifi 6rneklem seciminde %5 hata orani ile ulasil-
mast gereken say1 384 kisi olarak belirlenmigtir (Altu-
nigik ve ark., 2007). Ayrica Hair ve ark., (2009) faktor
analizi i¢in 100 ve iistii sayinin yeterli olabilecegini, Ta-
bachnick & Fidell (2006) ise en az 300 verinin olmasi
gerektigini belirtmislerdir. Veriler GAP turuna katilan
(Gaziantep ve $anliurfa) 363 yerli turistten (Tiirkiye
vatandas1) 2016 Mart-Eyliil tarihleri arasinda tatilleri-
nin son giiniinde toplanmistir. Dolayis1 ile modelin ku-
rulmast i¢in veri sayisinin yeterli sayiya yakin oldugu
sOylenebilir. Kisilik 6zelliklerini 6l¢mek i¢in McCrae &
Costa (1985) tarafindan gelistirilen, Jani (2014) tara-
findan kullanilan bes faktor kisilik modelinin ii¢ boyu-
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tundan (deneyime acik, diga doniik ve nevrotik) olusan
13 ifade kullanilmistir. Bazi ¢alismalarda (Mooradian
& Olver, 1997; Larsen & Ketelaar, 1989) sadece iki bo-
yutunun ele alindig1 goriilmektedir. Tolerans diizeyini
6lgmek icin ise Onyx & Bullen (2000), Ardahan (2013)
ve Zick, Kiipper & Hovermann (2011) ¢alismalarindan
yararlanilarak 8 soru sorulmustur (6r: Farkli diistin-
celeri hoggortyle karsilarim. Farkliliklar toplumlarin
zenginligidir.). Algilanan destinasyon memnuniyetini
genel olarak 6lgmek i¢in Vinh (2013), Cevirgen, Kes-
kin & Kaya (2008) ¢alismalarindan yararlanilarak 3
soru sorulmustur. Sorular 5’li likert (1-Kesinlikle ka-
tilmiyorum-5-Kesinlikle katiliyorum) olcegi seklinde
olusturulmustur. Ayrica cinsiyet, medeni durum, egi-
tim durumu ve yas gibi demografik ozellikler ile tatil
sekli (paket veya bireysel), konaklama yeri ve konakla-
ma siireleri gibi tatil deneyimlerine iligkin sorular an-
kette yer almigtir. Veriler SPSS paket program yardimi
ile basit regresyon, pearson korelasyon, faktor analizle-
ri yapilarak sonuca ulagilmaya ¢aligilmustir.

BULGULAR
Katilimcilara Yonelik Bulgular

Katillmcilarin %54,3’iintin kadin, %75,1’inin be-
kar, %55,9’unun tiniversite mezunu, %52’sinin miinfe-
rit olarak tatile geldigi, %30’unun otellerde, %20’inin
akraba-aile-arkadas evinde kaldigi, yas ortalamasinin
26,73 oldugu ve ortalama 3 gece kaldiklari tespit edil-
mistir.

Degiskenlere Yonelik Faktor ve Giivenilirlik Ana-
lizi Sonuglar1

Analizlere baglanmadan 6nce verilerin dogru giril-
digi ve hatali verinin olmadig1 kontrol edilmistir. Hangi
analizlerin yapilacagini belirlemek i¢in normallik testi
yapilmustir. Normallik testinde ¢arpiklik ve basiklik
degerlerinin -1,96-+1,96 (Can, 2016) araliginda oldu-
gundan normallik varsayiminm kargilandig1
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tespit edilmistir. Degiskenlerin yap1 gegerliligini test
etmek i¢in faktor analizi yapilmistir. Kisilik, tolerans
diizeyi ve algilanan destinasyon memnuniyeti i¢in ya-
pilan faktor analizinde KMO degerinin en az 0,50 ve
Bartlett testi sonucunun anlamli olmasina bakilmistir.
Ayrica faktor analizleri i¢in temel bilesenler analizi ve
varimax dondiirme teknigi kullanilmistir (Sekaran,
2003). Disiik esdegerlilik gosteren ifadeler (0,50'nin
altinda olanlar) ve binisik degerler (yiik degerleri ara-
sindaki fark 0,10'dan biiyiik) 6l¢ekten ¢ikarilmistir. Es
kokenlilik degerlerine, 6z degerin 1,001n tizerinde ol-
masina bakilarak ifadeler elenmistir (Cokluk, Sekerci-
oglu & Biytikoztiirk, 2012). Ayrica Cronbach alfa kat-
say1sinin 0.70 olmast igsel giivenilirlik i¢in yeterli kabul
edilmektedir (Biiyiikoztiirk, 2005; 171). Bu dogrultuda
tolerans diizeyine yonelik faktor analizine tabi tutulan
verilerin KMO degerinin ve Bartlett testi degerlerinin
faktor analizi i¢in uygun oldugu goriilmektedir (KMO:
0,85, Barlett Testi sonucu: p<0,05).

Tablo 1 incelendiginde; katilimcilarin tolerans dii-
zeylerini ortaya koymak icin sorulan 8 ifade, faktor
analizi sonucunda 5 ifade ile tek boyut altinda ortaya
cikmistir. Tek boyut altinda toplanan ifadelerin agik-
ladig:1 toplam varyans %65,79, Ortalamast 4,28 olarak
tespit edilmistir. Ayrica yapilan giivenilirlik analizi so-
nucunda C. alfa degerinin ,86 diizeyinde giivenilir ol-
dugu belirlenmistir.

Tablo 2’ye bakildiginda faktor analizi sonucunda
kisilik ifadelerinin 12 soru ve ii¢ boyut altinda top-
landig1 goriilmektedir. Ug boyutun toplam agikladi-
g1 varyans %60, 81dir. ik faktér disadéniik boyutu
%27,32, ikinci faktor deneyime agiklik boyutu %20,42
ve li¢lincii boyut nevrotiklik %23,06 oranlarinda var-
yansi agikladiklar: tespit edilmistir. Deneyime agik ve
Disa doniiklitk boyutlarinin giivenilirliklerinin yiiksek
oldugu ancak nevrotiklik boyutunun diisiik (C. alfa:
,53) oldugu belirlenmistir. Baz1 ¢alismalarda da (Jani
& Han, 2014) benzer sonucun ¢iktig1 tespit edilmistir.

Tablo 1. Tolerans Diizeyine Yonelik A¢imlayic1 Faktor ve Giivenilirlik Analizi Sonuglar:

Es Faktor
Ifade ve boyutlar Kokenlilik | Yiikleri | Ozdeger | A. Var. | Ort. |C.alfa
Tolerans Diizeyi 3,29 65,79 | 4,28 | ,86
Farkli irklarin bir arada yagamasini destekliyorum. ,78 ,888
Farkli dinlerin bir arada yagamasini destekliyorum. 72 ,851
Farkliliklar toplumlarin zenginligidir ,70 ,838
Farkli dillerin bir arada yagamasini destekliyorum. ,65 ,810
Farkli diistinceleri hosgoriiyle karsilarim. 41 ,647

Toplam C. Alfa: ,86 Varimax Rotasyonlu Temel Bilegenler Faktér Analizi. KMO Orneklem Yeterliligi: ,85 Bartlett
Kiiresellik Testi: p<0,05: x*:898, 787 df: 10. Agiklanan Toplam Varyans: %65,79.
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Tablo 2. Kisilik Degiskenine Yonelik A¢imlayici Faktor ve Giivenilirlik Analizi Sonuglar:
Es Faktor Agiklanan C.
ifade ve boyutlar Kokenlilik | Yiikleri | Ozdeger| Varyans |Ort.| alfa
Disadoniik 3,71 27,32 3,97 ,92
Giriskenim. 73 ,801
Disa doniik, neseli biriyim. ,64 774
Konugkan biriyim. ,58 ,758
Enerji doluyum. ,65 ,749
Cekingen, sessiz biriyim. ,56 ,724
Deneyime agik 1,80 20,42 4,08| ,69
Yeni deneyimlere, fikirlere agik biriyim. ,69 ,827
Orijinal biriyim, yeni fikirler tiretirim. ,60 ,748
Sanatsal ve estetik seyler benim i¢in 6nemlidir. ,50 ,706
Hayal giicim kuvvetlidir. ,38 ,529
Nevrotiklik 1,16 23,06 3,46 | ,53
Sakin, ruh hali sabit (ruhsal gel-gitleri olmayan) biriyim. ,68 ,821
Gergin durumlarda, ortamlarda sakin kalabilirim. ,64 ,794

Toplam C.alfa: ,75 Varimax Rotasyonlu Temel Bilesenler Faktor Analizi. KMO Orneklem Yeterliligi: ,81 Bartlett Kiiresellik
Testi: p<0,05: x*:1175,458, df: 55. Agiklanan Toplam Varyans: %60,81.

Algilanan destinasyon memnuniyetine iligkin yapi-
lan faktor analizi sonucunda 3 ifadenin tek boyut

Bagimsiz degiskenlerin memnuniyet {izerinde en ¢ok
tolerans boyutunun (B=,33 ve t=6,66) etkili oldugu or-
taya ¢ikmustur.

Tablo 3. Algilanan Destinasyon Memnuniyeti Degiskenine Yonelik A¢imlayici Faktor ve

Gtvenilirlik Analizi Sonuglar

. E Faktor | .. Acikl
Ifade ve Boyutlar . ! . oy . | Ozdeger SRR | ot | Caalfa
Kokenlilik | Yiikleri Varyans
Algilanan Destinasyon Memnuniyeti 2,45 ,81 3,92 | ,87
Giineydoguda yasadigim tatil bekledigim kadar ,75 92
iyi gegti.
Giineydoguda yasadigim tatil deneyimimden| ,85 ,92
genel olarak memnun kaldim.
Giineydoguda yasadigim tatil benzersizdi. ,85 ,86

altinda toplandig1 goriilmektedir. Tek boyutun agikla-
dig1 varyans %81dir. Ayrica giivenilirliginin (C. alfa:
,87) yiiksek oldugu belirlenmistir.

Tablo 4de kurulan modelin anlamli oldugu (p<0,05)
bagimsiz degiskenlerin memnuniyetin %19’luk kismi-
n1 agikladigr ortaya ¢ikmustir. Cikan sonuglara gore
tolerans (p=,00<0,05), deneyime agiklik (p=,02<0,05)
ve disa doniikliik boyutlarinin memnuniyet tizerinde
pozitif yonde anlamli etkisi oldugu ancak nevrotikligin
(p=,19>0,05) memnuniyet tizerinde anlaml bir etkiye
sahip olmadig: tespit edilmistir.
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Tablo 4. Kisilik ve Tolerans Diizeyi Degiskenlerinin Algilanan Destinasyon Memnuniyeti
Uzerindeki Etkisine Yonelik Regresyon Analizi Tablosu

Degiskenler B |Standart sapma | Standardize edilmis Beta t p | Tolerans| Vif
(Constant) 92 33 2,736 ,00
Tolerans »38 ,05 33 6,66 ,00 910 1,099
Deneyime acik ,15 ,06 12 2,28 ,02 ,796 1,256
Digadoniik ,12 ,05 11 2,24 ,02 ,848 1,179
Nevrotik 05 042 06 1,30 19 941 1,063

R=,442 / R* 0,19 / R* (diizeltilmis): 0,18 / F= 22,024 / p=,00 <0,05 / Durbin Watson: 1,76

SONUC

Bu calismada turistlerin kisilik 6zellikleri, tolerans
diizeylerinin algilanan destinasyon memnuniyeti iize-
rindeki etkileri ortaya konulmustur. Literatiirde de go-
rildiigt gibi konuya iliskin ¢alismalar 6zellikle turizm
sektoriinde oldukea kisithdir. Turist davranislarinda ki-
silik ve tolerans diizeylerinin yeterince ¢alisiimamus ol-
masi turist 6zelde turist davranislarini genelde ise tiike-
tici davraniglarini eksik anlamamiza neden olmaktadr.

Aragtirmada bes faktor kisilik modelinden deneyi-
me agik, disa doniik ve nevrotiklik boyutlar1 model di-
sinda tolerans diizeyleri ele alinmistir. Deneyime acik,
disa doniik ve tolerans gibi degiskenlerin algilanan
destinasyon memnuniyeti iizerinde pozitif yonde etkili
oldugu ancak nevrotikligin etkili olmadig: tespit edil-
mistir. Bu noktada deneyime acik, disa doniik ve to-
leransli bireylerin verilen hizmetlerdeki noksanliklari
ve olumsuz davranislari, kendi 6zelliklerinden dolayz,
tolere etme potansiyeli oldugundan memnuniyet iize-
rinde pozitif etkisi olmus olabilir. Nitekim bahsedilen
kisilik degiskenlerinin ortak ozelliklerinde bagkalari-
na saygl duyma, farkli deneyimlere-kisilere agik olma,
farkli kiiltiirleri bilme ve tanima s6z konusudur.

Literatiirde (Haghi & Ooshaksaraie, 2015; Gountas
& Gountas, 2007; Matzler ve ark., 2005; Jani & Han,
2014) nevrotikligin memnuniyeti negatif, disa doniik-
ligtin ve uyumlulugun ise pozitif etkiledigi belirlen-
mistir. Bu durumda, kisilik 6zelliklerinden satin alma
davraniglarina kadar bir nedensellik zinciri kurulabilir
(Mooradian & Olver, 1997).

Bu ¢alisma sunu gostermektedir ki, tiitketici davra-
niglar1 aragtirmalarinda hizmet kalitesi ve memnuniyet
gibi konulardaki olumsuz algilarin tek nedeni hizmet
verenler degildir. Miisterinin kisilik yapisindan kay-
nakli bazi durumlar da miisteri memnuniyetini etki-
leyebilmektedir. Literatiirde bircok ¢aligma (Akbaba,
2006; Aksu ve ark., 2010; Albayrak & Cabel, 2011)

sorunlar1 hizmet verende bulmaktadir. Isletmeler ve
destinasyonlarin kisiligi ele alarak memnuniyet aras-
tirmalarini yapmalar: tespitlerin dogru bir sekilde or-
taya konulmasimi saglayabilir. Bunun sonucunda ise
yoneticiler zor begenen misafirlere hizmet vermemek
yerine, en ¢ok nelerden hoslanmadiklarini belirleyerek
daha mitkemmel hizmetler sunabilirler. Bu durumu bir
nis pazar olarak kullanilarak farkli bir konsept gelisti-
rilebilir.

Bu arastirma Gaziantep ve Sanlurfa illerine gelen
yerli turistlere yonelik yapilan anket aragtirmasinin so-
nuglarini ortaya koymaktadir. Benzer ¢alismanin fark-
l1 destinasyon ve isletmelerde ele alinmasi konunun
daha iyi anlagilmasini saglayabilir. Memnuniyet gibi
onemli bir konunun hangi degiskenlerden etkiledigini
belirlemek turist davranislarini agikliga kavusturmada
6nemlidir. Bundan dolay1 aragtirmacilar farkli sektor-
lerde ve zamanlarda konuyu calisarak literatiire ve ilgili
kuruluslara katki sunabilirler. Ayrica destinasyonlar
veya herhangi bir tiriin pazarlayan firmalar/kurumlar
miisteri kisiligini dikkate alarak tanitim ve pazarlama
faaliyetlerini gerceklestirirse belirledikleri hedeflere
ulagabilirler.
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Extensive Summary

Impacts of Personality Traits and Tolerance
Levels of Local Tourists on Perceived Destination
Satisfaction

Sedat CELIK
Introduction

As competition in the tourism sector continues
to intensify, businesses and destinations give more
importance to research in order to increase consumer
satisfaction. Because satisfaction is one of the most
important performance indicators, and also has a
direct impact on many variables (recommendation,
recurrence etc.). Indeed, the focus of research into
consumer behavior in recent years has focused on
obtaining loyal customers and predicting those
customers’ demand understanding (Mooradian &
Olver, 1997). However, after the 90’s, significant work
has been done (Kassarjian & Sheffet, 1991; Mooradian
& Oliver, 1997) which reveals that customer satisfaction
is not just about the service provider but also about
the customer’s characteristics. As a matter of fact,
consumer behavior is closely related to demographic
factors and psychological characteristics (motivations,
values, personality, lifestyle, etc.) of people. Kassarjian
& Sheffet (1991) argue that associating the person with
consumer behavior is the best result in explaining
consumer behavior.

One of the most important research areas of
consumer behavior is the tourism sector. Measuring
customer estimates in tourism and conducting
satisfaction surveys is very important for getting a
share from the competitive environment. In some
studies has shown that personality is influential on
the destination choise (Plog, 2001; Kahle et al.., 2005;
Um & Crompton, 1990; Liu & Chang, 2015), tourist
motivation (Liu & Chang, 2015; Abbate &Di Nuovo,
2013), consumer satisfaction (Siddiqui, 2012; Lin
2010), customer loyalty-behavioral tendency (Virani,
2013, Durukan & Bozaci, 2011, Mooradian & Olver,
1997) and repurchase (Gountas & Gountas, 2007). Also
personality is used in such areas as marketing, product
positioning, master planning, development of new
holiday areas, segmentation, social impact, product
selection and tourism packages (Kassarjian, 1971: 409).
So personality is one of the most useful psychological
concepts in the field of tourism. However, it is often
overlooked (Jackson & Inbakaran, 2006).
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When we look at the studies conducted in the field
of tourist behavior, we are investigating how services
and products offered by businesses and destinations are
perceived by consumers. But it is a fact that everyone
in the service sector can not be satisfied. Because some
elements can overtake the business and the destination.
The most important of these is the tourist’s personality
structure. Personality is one of the psychological
(internal) elements of touristic behavior (Rizaoglu,
2012). For this reason, the hypothesis of this study that
the satisfaction is influenced not only by destination
and business services but also by the personality of
tourists is also discussed.

In this research, McCrae & Costa’ (1985) “five factor
personality model” used to measure personality traits.
It is also stated in the literature that tolerance levels for
differences between tourists and locals, workers and
other tourists may have an effect on satisfaction (Tan
et al., 2004). Therefore, the tolerance levels of tourists
for diversity are considered as personality traits.
The purpose of the research in this framework is; to
determine whether the personality traits and tolerance
levels of tourists are related to overall satisfaction. A
questionnaire was formed within this purpose and
a questionnaire was collected from domestic tourists
coming to Gaziantep and $anhurfa. Survey data were
analyzed with the help of package programs. The study
is important in that it emphasizes that satisfaction is
not only about the service provider but also about the
customer.

Method

Data were obtained using the survey technique.
For the validity of the questionnaires of the survey it
was formed in line with the opinions of three experts
in the field. For structural validation, C. alpha values
for factor analysis and reliability were examined and
the results are given in the analysis section. The data
were collected from Gaziantep and Sanlurfa on the
last day of 363 domestic tourists’ holidays. Since there
is no definite information about the tourists coming to
Gaziantep and $anlurfa, simple coincidence sampling
technique is used.

Three dimension-13 expressions (openness to
experience, exraversion and neurotic) of the five-factor
personality model developed by McCrae & Costa
(1985) and used by Jani (2014) were used to measure
personality traits. In some studies (Mooradian & Olver,
1997; Larsen & Ketelaar, 1989), only two dimensions
are considered. Onyx & Bullen (2000), Ardahan (2013)
and Zick, Kipper & Hovermann (2011) studies were
used to measure the tolerance level and 8 questions
were asked. In addition, to measure perceived



Yerli Turistlerin Kisilik Ozellikleri ve Tolerans Diizeylerinin Algiladiklari Destinasyon Memnuniyeti Uzerindeki Etkisi

destination satisfaction, Vinh (2013), Cevirgen, Keskin
& Kaya (2008) were used (3 questions). The questions
were answered as a 5-point likert (1-Strongly Disagree-
5-Strongly Agree) scale. In addition, questions about
demographic and vacation experiences related to
gender, marital status, educational status, holiday
type (package or individual), place of residence, age
and how many nights were spent were included in the
questionnaire. The results were obtained by statistical
package program with regression, correlation and
factor analysis.

Data Analysis

Asaresult of factor analysis, extraversion, openness,
neurotic dimensions, tolerance and perceived
destination satisfaction dimensions appeared. The
effect of the level of personality and tolerance on
perceived destination satisfaction was measured by
regression analysis. Also, IF and Tolerance scores
were examined, it was determined that there was no
multicollinearity problem. As a result of the regression
analysis, it was found that the model was significant
(p <0.05) and the independent variables explained
19% of the satisfaction. According to the results, it was
determined that tolerance (p =, 00 <0,05), openness
to experience (p =, 02 <0,05) and extraversion
(p=,02<0,05) dimensions had a positive effect on on
perceived destination satisfaction but neuroticism did
not have a significant effect on perceived destination
satisfaction. The most effective variable on satisfaction
is tolerance dimension (B=,33 ve t=6,66).

Results and Conclusions

As a result of the literature review, it was seen
that the studies related to the subject were very
limited, especially in the tourism sector. The fact that
dissatisfied people or hard-to-please people are not
taken into account is a sign that consumer behavior
is being studied incompletely. In this study, the
personality traits and the tolerance levels of the tourists
on the destination satisfaction were revealed.

As a result of the research, it has been determined
that the openness to experience, extraversion and
tolerance variables are effective on the perceived
destination satisfaction but neurotic dimension is not
affect on perceived destination satisfaction. Because
openness to experience, extraversion and tolerant
individuals could overcome deficiencies in services.
Common characteristics of these variables are; respect
for others, openness to different experiences-people
and caring different cultures.

Similar results have emerged in some studies
conducted. Gountas & Shaw (2001) found that
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personality traits of airline passengers are associated
with satisfaction perceptions. Jani & Han (2014) found
that hotel customers’s exraversion and aggreableness
personality traits affect positively on satisfaction but,
neurotic personality trait affected negatively. Tan
et al. (2004) found that agreeableness personality
satisfaction was positive and neuroticity was negatively
affecting satisfaction in the study performed by fast
food customers. Lin (2010) found that agreeableness
personality  characteristics ~ positively  affected
satisfaction with game and toy customers. However,
Oliveira etal. (2013) identified the relationship between
extraversion and satisfaction was negative.

As can be seen in the literature, it can be said
that the studies related to the subject are limited and
there are differences in the results. Besides, it seems
that there is little work in the field of tourism. It can
be said that the study contributed to the literature.
Therefore, researchers can contribute to the literature
and related institutions by working in different sectors
and time. In addition, destinations and businesses can
achieve the goals more easily when they are promoting
and marketing, taking into account the consumer
personality.



