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Bu calismada turistlerin kisilik 6zelliklerinin memnuniyet ve sadakat diizeylerini ne derece etkiledigi
aragtirilmistir. Aragtirmanin evrenini Alanya’y1 ziyaret eden turistler olusturmaktadir. Yabanci turiste ulasmada
kolayda ornekleme teknigi kullanilmistir. Bu baglamda Alanya’ya gelen 408 yabanci turiste anket yapilmistir.
SPSS ve AMOS istatistiki programlar aracilifiyla analizler gergeklestirilmistir. Arastirma sonucuna gore
katilimcilarin kisilik 6zellikleri deneyime agiklik, sorumluluk, disadoniikliik, nevrotiklik ve uyumluluk olarak
belirlenmigtir. Katilimeilarin sorumluluk ve uyumluluk kisilik 6zelliklerinin turist memnuniyetine anlamli bir
etkisi oldugu tespit edilmistir. Bunun yaninda misterilerin nevrotiklik ve disadontikliik kisilik 6zelliklerinin ise
turist sadakati iizerinde anlamli bir etkisi oldugu belirlenmistir. Calismanin sonunda aragtirmayla ilgili 6neriler
ve sinirliliklar daha detayli bir sekilde sunulmustur.
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Onur AYSAL & Abdullah USLU Yabanci Turistlerin Kisilik Ozelliklerinin
Memnuniyet ve Sadakat Diizeylerine Etkisi: Alanya Ornegi

THE EFFECT OF PERSONALITY TRAITS OF FOREIGN TOURISTS ON
SATISFACTION AND LOYALTY LEVELS: THE CASE OF ALANYA

Abstract

The purpose of this study was to determine to what extent the personality traits of tourists affect their levels of
satisfaction and loyalty. The universe of the research consists of tourists visiting Alanya. The convenience
sampling technique was used to reach foreign tourists. In this context, 408 foreign tourists visiting Alanya were
surveyed. Analyzes were carried out through SPSS and AMOS statistical programs. According to the results of
the research, the personality traits of the participants were determined as openness to experience,
conscientiousness, extraversion, neuroticism, and agreeableness. It has been determined that the
conscientiousness and agreeableness personality traits of the participants have a significant effect on tourist
satisfaction. Besides, it has been determined that the neuroticism and extraversion personality traits of tourists
have a significant effect on customer loyalty. The implications and limitations are presented more detail at the
end of the paper.

Keywords: Customer Satisfaction, Customer Loyalty, Hotel Businesses, Alanya.

Jel Codes: 183, .84, M31.
1. GIRIS

Otel isletmelerinde konaklayan turistlerin memnuniyet ve sadakat diizeyleri incelendiginde;
genellikle hizmet saglayicilar ve dis ¢evreden kaynakli olumlu ve olumsuz etkiler iizerinde
yogunlagildig1 goriilmektedir (Mc Cain vd., 2005). Boyle ortamlarda miisteri beklentilerini
karsilayabilmek adina otel isletmeleri de miisteri odakli bir anlayis1 benimsemek
durumundadirlar. Yogun rekabet ortamlarinda memnun edilmis miisterilere sahip otel
isletmeleri rekabet avantaji1 saglayacaktir. Isletmenin sahip oldugu sadik miisteriler, isletme ile

arasinda duygusal bir bag olan bir el¢i konumundadir (Mc Cain vd., 2005, s. 468).

Konaklama hizmeti sunan otel isletmeleri, stratejik pazarlama faaliyetleriyle miisteri
memnuniyetini olusturmalar1 birincil hedefleridir. Memnun edilmis miisterileri sadik
miisteriler haline getirmek, rekabet avantaji agisindan 6nem arz etmektedir. Yapmis oldugu
pazarlama faaliyetlerine ek olarak mevcut miisterilerinin de isletme adina yapacagi olumlu
kulaktan kulaga iletisim (WOM) faaliyetleriyle etkinligini arttirmasina destek olacaktir (Uslu,
2020). Her isletme gibi otel isletmelerinin de temel amact kar maksimizasyonu saglamaktir.
Bu sebeple memnun edilmis ve sadik hale gelmis miisteriler isletme karliligina énemli bir etki

yaratarak maliyetlerin diismesine yardimei olacaktir (Kili¢ & Tasci, 2011, s. 63).

Miisterilerin davraniglar1 ve se¢imlerinde 6nemli rolii olan kisilik 6zellikleri, bir bireyi diger
bireylerden ayiran, sahip oldugu diislince, duygu ve davranig kaliplarinin tamami olarak
tammlanmaktadir (McCrae & Costa 1992, s. 46). insanlarin sahip oldugu istikrarli davranis
bicimleri, diisiince ve duygu yapilarini agiklayan egilimler, i¢sel faktorlerin bir yansimasidir.

Bu sebeple insan omrii boyunca sahip oldugu ve istikrarli bir bi¢cimde lizerinde tasidigi
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kisiligi; yas, gelir durumu, mesleki durumu gibi zamanla modifikasyona ugrayabilecek kisilik
faktorlerine gore insan davraniglarinin tahmin edilmesi, tanimlanmasi ve anlamlandirilmasi

tutarlt bir gostergedir (McCrae & Costa, 1988, s. 58).

Turizm sektoriinde isletmeler agisindan miisteri kisilik 6zelliklerinin  tanimlanmasi,
memnuniyet diizeylerinin belirlenerek, sadakat ve davranigsal yonelimlerin ortaya ¢ikarilmasi
yogun rekabet ortaminda avantaj saglamasi bakimindan 6nem arz etmektedir. Bu sebeple
isletmeler stratejileri dogrultusunda yapacagi pazar boliimlendirmesi ile hedef misteri
kitlesine uygun pazarlama yontemleri ile miisterilerine ulasmayir amaglarlar. Pazar
boliimlendirme asamasinda isletmeler, psikografik faktorleri (tutum, yasam tarzi, kisilik
ozellikleri vb.) belirlemek amaciyla ¢esitli kisilik 6l¢ekleriyle miisteri kisilik 6zelliklerine dair
veriler elde eder. Bu veriler pazarlama faaliyetlerinde miisterilerin tanimlanmasi ve hedef

kitlesine uygun tutundurma faaliyetleri ile ulasmasina olanak tanir.

Diger taraftan kisilik olgusu, mikro diizeyde otel isletmelerinin hizmet verdikleri miisterilere
uygun hizmet sunmasini, makro diizeyde ise destinasyon iizerinde turistik {iriin ¢esitlendirme
faaliyetlerinde turist kisiligi unsuruna dikkat ederek turizm paketlerinin pazarlanmasinda
fayda saglar. Literatiirde yapilan ¢aligmalarda (Matzler vd., 2005; Faullant vd., 2011; Lin &
Worthley, 2012; Inamr, 2022; Kozako vd., 2013; Jani & Han, 2014) konaklama isletmeleri
miisterilerinin kisilik 6zelliklerinin belirlenmesi ve bu degiskenlerin memnuniyet ve sadakat
degiskenleri lizerindeki etkileri ¢cok fazla arastirilmamistir. Dolayisiyla bu ¢alismanin amaci,
Alanya’ya gelen yabanci turistlerin kisilik 6zelliklerinin memnuniyet ve sadakate etkisini

tespit etmektir.
2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Kisilik

Kisilik, “bireyi digerlerinden ayirt etmeyi saglayan aligkanliklari, sahip oldugu huylar ve
maruz kaldig1 durumlar karsisinda vermis oldugu tepkiler ile davranis bigimlerinin biitiini”
olarak ifade edilmektedir (McCrae & Costa, 1988, s. 58). Bu tepki ve davranis bigimlerinin
biitiinii, bireyin toplumla olan tiim iligkilerini belirler (Acar & Demir, 2002, s. 245). Kisilik,
bireylerin kendine has, farkli vasiflari icerisinde toplayan ruhsal bir biitiinliiktiir. Kisiligin
icerisinde bireyin fiziki genel goriiniisii, zekasi, yetenekleri, duygular1 ve genel kiiltiirii girer.
Kisilik, bireyin kalitimsal 6zellikleri ve sonradan Ogrenmelerle olusan, onun digerlerinden
ayrilmasma vesile olan tutarli ve kaliplasmis bir iligki seklidir. Kisilik kisaca kalitimsal

faktorler ile gelisimsel etkilerin harmanindan olusur (Korkut, 2013, s. 12).

30



Onur AYSAL & Abdullah USLU Yabanci Turistlerin Kisilik Ozelliklerinin

Memnuniyet ve Sadakat Diizeylerine Etkisi: Alanya Ornegi

Kisilik konusunda literatiir incelendigi zaman arastirmacilar bireyin kisiligini ve kisilik
ozelliklerini birbirinden ayirt edici unsurlarinin nasil belirlenecegi ve adlandirilacagi
konusunda farkli kuramlar ile birbirlerinden ayrildiklar1 goriilmektedir. Bu kuramlarin
bazilarinda kisilik olgusunun olusum bi¢iminden, bazilarinda ise kisiligi fiziksel goriiniis
bigiminden yola ¢ikarak siiflandirmistir (Gliney, 2009, s. 270). Kisilik kuramlar {izerine
literatiirde, Sigmund Freud’un Psiko analitik Kurami, Alfred Adler Ustiinliik Arama Kuramu,
Carl Gustav Jung Kisilik Kurami, Karen Horney Kisilik Kurami, Eric Fromm Ozgiirliikten
Kagmnma Kurami, Hans Eysenck’in Faktdér Analitik Ayirict Ozellik Kuramlari olarak
karsilagilmaktadir. Diger taraftan daha sonralan kisilik kurami, Cattel ve Eysenck’in
tarafindan olusturulan Ayirict Ozellikler Kurammi da temel alarak Goldberg tarafindan

olusturulan Bes Faktor Kisilik Kurami haline gelmistir (Ozer & Reise, 1994, s. 370).

Goldberg ve arkadaslari, bes farkli kisilik 6zelligini, disadoniikliikk, deneyime agiklik,
sorumluluk, uyumluluk ve nevrotiklik olarak ilk kez siniflamaktadir (McCrae & Costa, 1988).
Deneyime aciklik kisilik 6zelligine sahip bireyler, hayal giicli yiiksek, estetik egilimli,
entelektiiel ve duygusal, sorumluluk kisilik 6zelligine sahip bireyler, daima organize olma
giiciine sahip, giivenilir ve hirsli, amag¢ ve hedefe sahip olan bireyler olarak gézlemlenmistir.
Uyumluluk kisilik 6zelligine sahip bireyler fedakar, isbirligi ve dayanigmaya yatkin, giivenilir
bireyler olarak tanimlanmistir. Literatiirde nevrotik bireyler; kederli, sikintili, 6tkeli yap,
sucluluk duygusu, nefret gibi duygulari tecriibe etme egilimli olarak tanimlanirken son olarak
da disa doniik bireyler insanlarla birlikte olmay1 seven, aktif ve iddiali konuskan, heyecanli ve
hareketli fiziksel yapi, yoneticilik arzusuna sahip olma arzuna sahip bireyler olarak tanimlanir
(Tekin, 2012, s. 127). Arastirmada kisilik 6zelliklerini siniflandirmak amaciyla bes faktor
kisilik envanteri kullanilmistir. McCrea ve arkadaslar1 bes faktor kisilik envanterini 50°den
fazla kiiltiir tizerinde test ederek evrimsel nitelikte oldugunu belirtmelerinin yaninda, Psikolog
David Buss bes faktor kisilik envanterinde yer alan ifadelerin bireylerin sosyal yasantilarinin
sekillenmesini saglayan Onemli oOzellikleri barindirdigini ifade ederek evrimsel nitelik

tagidigini belirtmistir (Evrenatlasi, 2020).

Literatiirde onceki calismalarda kisiligi tanimlamada bes faktor kisilik dlgegi ile yapilan
uygulamali ¢aligmalarda; otel miisterilerinin tiiketim aligkanliklarina etkisi (Matzler vd., 2005;
Faullant vd., 2011; Lin & Worthley, 2012), isgorenlerin kisilik o6zelliklerinin orgiitsel
bagliliga etkisi (Inanir, 2012), yerel halkin kisilik 6zelliklerinin turizm etkilerini algilama
diizeylerine etkisi (Inanir & Ucar, 2021), kisilik 6zelliklerinin orgiitsel 6zdesleme ve

yoneticiye giivene etkisi (Inanir, 2022), kisilik 6zelliklerinin is tatminine etkisini (Yildirim,
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2014), kisilik o6zelliklerinin olumsuz mesleki davraniglara etkisi (Kozako vd. 2013) ayrica
turistlerin kisilik 6zelliklerinin; internetten yapmis olduklar1 arama davranislarina etkisi (Jani
vd., 2013), destinasyon sec¢imine etkisini (Plog, 2001; Kahle vd., 2005) tespit etmeye yonelik

caligmalar yapilmistir.
2.2. Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sadakati

Miisteri memnuniyeti kavrami ana hatlariyla bireyin iirlin veya hizmeti satin alma islevi
oncesi benliginde olusan beklenti ile satin alma sonrasi elde ettigi hazzin arasindaki yeterlilik
olarak tanimlanmaktadir (Karpat, 1988, s. 22). Miisteri memnuniyeti olgusu isletmeler icin
yonetimsel olarak stratejik dneme sahip olup icsellestirilmelidir. Memnuniyet odakli hizmet
verme anlayisi igletmenin her kademesine indirgenerek bu yodnde bir isletme kiiltiiri
olusturulmalidir (Sahin & Sen, 2017, s. 1178). Bdylelikle isletme tarafindan talep ve
beklentileri karsilanmis miisteriler ile isletme karlhiligi arasinda dogru orantili bir iligki
mevcuttur (Churchill vd., 1982, s. 491). Literatiirde ¢agdas pazarlama anlayisi, isletmelerin
miisterileri ile kurduklar iyi iliskilerin karliliklarmi artirarak ayni zamanda hizmet verdikleri
sektordeki pazar paylarini artirmada en 6nemli unsur olarak gostermektedir (Fecikova, 2004,
s. 57). Miisterilerinde tatmin unsurunu olusturan isletmeler, isletme imajlarina katki saglarken
bunun yaninda sunduklari iiriin ve hizmetlere yonelik tiiketici davranislarina da pozitif olarak
katkilar saglamaktadir. Boylelikle miisterinin igletmenin iiriin ve hizmetlerine karst olan
memnuniyetsizlik ve sikdyetlerini minimize ederken, tekrar ziyaret etme ve satin alimlar
olumu yonde etkileyerek fiyata karsi olan hassasiyet egilimini de ortadan kaldirmaktadir

(Coskun, 2007, s. 19).

Miisteri memnuniyet unsuru baslica ii¢ faktor lizerinde degerlendirilir. Bunlar miisterilerin
istekleri, beklentileri ve algiladiklar1 performanslar iizerinden ortaya ¢ikmaktadir. Miisteriler
satin aldiklar1 mal veya hizmetin tiiketimi sonrasinda beklenti seviyeleri iizerinden olusan
olumlu veya olumsuz degerlemeleri barindirir. Diger taraftan performans unsuru ise nesnel
performans ve algilanan performans olarak iki asamali gerceklesir. Nesnel performans
miisterilerin bir mal veya hizmetin sunulan tasarim ile ilgilidir. Bu durum kisiden kisiye
farklilagsmakta bu sebeple diger bir performans boyutu olan algilanan performans boyutu daha
yaygin kullanilmaktadir. Ayrica Avrupa Miisteri Tatmin Indeksi verileri incelendiginde
misteri sadakati olusturma silirecinde miisterilerin beklentileri, algiladiklar1 hizmet ve {iriin
kalitesi, algilanan deger ve son olarak isletme imajinin etkili oldugu goriilmiistiir (Cat1 &

Kogoglu, 2008, s. 167).
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Isletmelerin sunmus oldugu mal ve hizmetlerin ¢ok kolay degersizlestigi rekabet ortamimin
cok sert oldugu giliniimiizde isletmelerin miisterilerine karst tutumlart isletme karlilig
acisindan 6nem arz etmektedir. Rogel Blackwell, i¢inde bulundugumuz rekabet yogun
donemi “miisteri ylizyil1” olarak tanmimlayarak giic dengesinin iiretici ve perakendecilerden
misteri tarafina dogru yer degistirdiginin belirtmektedir (Tekinay, 2002, s. 60). Buradan
anlasilacagi tlizere isletmelerin temel amaci, satig yapmaktan ziyade miisteri kazanmak ve bu
miisterileri elde tutarak siirdiiriilebilir bir biiyiime hedefini gerceklestirmek olmalidir. Uzun
vadede bu hedef, miisteri kayiplarinin Oniine gegerek rakip isletmelerle olan rekabetini

kolaylastirmis olacak ve karliligin arttirilmasini kolaylastiracaktir (Coban, 2005, s. 297).

Miisteri sadakati kavrami ise miisterilerin ihtiyaglart neticesinde her zamanki isletmeyi
secmesi, bir se¢im hakki oldugunda ayni markay:1 satin almak istemesinin neticesinde bu
eylemi gerceklestirmesine miisteri sadakati veya miisteri bagliligi denir (Odabasi, 2000, s.
17). Diger bir deyisle miisterilerin belirli bir isletmeyle olan iligkilerini slirdiirme arzusuna
dayanan, clizdanlarindan daha yiiksek pay ddeyebilecekleri ve tekrar eden satin alma faaliyeti
olusturan; bireyler arasinda olumlu diisiincelerin aktarildig: iletisim sekli ile farkli davranis
bigimlerini ortaya koyan bir niyet olarak tanimlanmaktadir (Kostanoglu, 2009, s. 26). Dick &
Basu (1994, s. 58) ise miisteri sadakatini, bir mamul ya da sunulan hizmete miisteri olma
siklig1 miisterinin aynt mamul ve hizmeti aynt zamanda o isletmeyi tercih etmesi olarak
tanimlamaktadir. Lin ve Wang (2006, s. 272) yapmis olduklar1 ¢alismada isletmelerin yeni
misteri elde etme maliyetlerinin, mevcut miisterilerini korumak amaciyla yaptiklari
harcamalardan fazla oldugunu belirtmislerdir. Atalik (2007) yapmis oldugu calismada yeni
miisteri elde etmenin, eski miisterileri isletmede tutma maliyetinden 6 kat daha fazla oldugunu
ortaya koymustur. Diger taraftan Heskett vd., (1997) de calismalarinda belirttigi iizere,
isletmelerin sahip oldugu sadik miisterilerindeki kiigiik bir artisin, isletme karliliginda biiyiik
bir etkiye sahip oldugu ifade edilmektedir. Bu durumu Hanger (2003) isletmelerin sahip
oldugu sadik miisterilerindeki %5°lik bir artisin, isletme karliliginda %25’lik bir kar artisi
saglayabilecegi seklinde belirtmistir.

Literatiir incelendiginde sadik miisteri olgusu iizerine yapilan ¢alismalarda, sadik miisterilerin
isletmeyle olan duygusal baga dikkat ettikleri, {iriin ve hizmet fiyatlarina karsi az duyarh
olduklar1 goriilmiistiir. Ayrica isletmenin sundugu iirlin ve hizmetlere kars1 geri bildirimde
bulunduklari, isletmeye karsi firsat¢1 tutum ve davranislarda bulunmadiklari ve isletmenin bir
paydast gibi davranarak {rlin ve hizmet siirecinde isletmeye fayda sagladiklari

gozlemlenmektedir (Selvi, 2007, s. 11).
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Kisilik 6zellikleri ile memnuniyet ve sadakat boyutlari arasinda yapilan c¢alismalarda;
Mooradian & Olver (1997) otomobil kullanicilarin, disadoniiklik kisilik ozellikleri ile
memnuniyet duygular1 arasinda pozitif, nevrotiklik kisilik ozellikleriyle negatif yonlii
olumsuz etkisinin oldugu, Lin (2010) video oyun aligverisi yapan miisteriler {izerinde
yaptiklar1 aragtirmada uyumluluk ve deneyime aciklik kisilik 6zelliklerinin duygusal sadakat
arasinda pozitif yonlii anlamli bir etki oldugu bdylelikle miisteri memnuniyetinin miisteri
sadakatini dogurdugunu belirtmistir. Lee vd., (2009) otel miisterilerinin uyumluluk ve
deneyime agiklik kisilik ozelliklerinin memnuniyet ilizerinde olumlu ydnde bir etkisinin
oldugunu tespit etmislerdir. Diger bir calismada ise Kvasova (2015), uyumluluk, nevrotiklik,
disadoniiklik ve sorumluluk kisilik tiplerine sahip bireylerin, doga dostu turist davranigini
olumlu sekilde etkiledigini ifade etmistir. Dahas1 Jani & Han (2014) ¢alismalarinda, otel
misterilerinin  kisilik 06zelliklerinin memnuniyet iizerindeki etkisini inceledigi zaman
disadoniiklik ve uyumlulugun miisteri memnuniyetini anlamli ve pozitif yonde etkiledigi
goriilirken, nevrotiklik kisilik 6zelliginin ise misteri memnuniyetini negatif yonde
etkiledigini tespit etmislerdir. Diger taraftan Kocabulut (2016) ise duygular ve kisilik
tiplerinin, hizmet algis1 ve miisteri memnuniyetini arastirdigi calismasinda, farkli kisilik
tiplerinin, hizmet kalitesi algilarinda pozitif yonli etkileri oldugunu tespit etmistir. Celik
(2018) ise deneyime agiklik, disadoniiklik kisilik 6zelliklerinin destinasyon memnuniyeti

tizerinde anlamli pozitif yonde etkili oldugunu belirlemistir.
3.  ARASTIRMANIN AMACI, ONEMI VE HIPOTEZLERI

Bu ¢alismanin amaci, Alanya’ya gelen yabanci turistlerin kisilik 6zelliklerinin memnuniyet ve
sadakate etkisini tespit etmektir. Bu calisma ile farkli kisilik 6zelliklerine sahip yabanci
turistlerin beklenti ve alg1 diizeyleri daha iyi anlasilabilecek ve bu farkli kisilik 6zelliklerinin
memnuniyet ve sadakat dilizeylerine etkileri daha iyi anlamlandirilacaktir. Arastirma

kapsaminda asagidaki hipotezler ve arastirma modeli olusturulmustur.
Hi:Turistlerin kisilik 6zelliklerinin memnuniyet tizerinde anlamli bir etkisi vardir.
H;: Turistlerin kisilik ozelliklerinin sadakat iizerinde anlamli bir etkisi vardir.

Hj3: Turist memnuniyetinin turist sadakati tizerinde anlaml bir etkisi vardir.

34



Onur AYSAL & Abdullah USLU Yabanci Turistlerin Kisilik Ozelliklerinin

Memnuniyet ve Sadakat Diizeylerine Etkisi: Alanya Ornegi

Kisilik Owzellikleri =
Demn E}';I.Eﬂq_‘lkl]k_ h‘iﬂﬂIﬂUﬂD

Sorumiluluk

D].ﬁ;a@n ik link

Sadak :-_1l_>

Uvumluluk

Mewvrotiklik

Sekil 1. Arastirma Modeli
4. ARASTIRMANIN TASARIM VE YONTEM
4.1. Arastirma Yontemi, Evren ve Orneklemi

Arastirmada nicel aragtirma yontemi se¢ilmis olup veri toplamak amaciyla anket yonteminden
faydalanilmistir. Arastirma, Antalya ili Alanya ilgesinde hizmet veren 4 yildiz ve 5 yildizhi
otel isletmelerinde konaklayan yabanci turistler iizerinde Agustos-Kasim 2020 tarihleri
arasinda yapilmistir. Arastirmada, katilimcilarm kisilik 6zelliklerinin memnuniyet ile sadakati
tizerindeki etkisini aragtirmak amaciyla nicel arastirma yontemi se¢ilmis olup veri toplamak
amaciyla anket yonteminden faydalanilmistir. Anket sorular1 kisilik, memnuniyet ve sadakat
boliimlerinden olusan 5°1i likert 6l¢egi (1= kesinlikle katilmiyorum, .... 5= kesinlikle
katiltyorum) ile Olcililmiistiir. Anketin birinci bdliimiinde demografik o6zelliklere iliskin
ifadeler, ikinci bolimde bes faktor kisilik ozelliklerine yonelik ifadeler; tiglincii boliimde
misteri memnuniyetine iligkin ifadeler yer alirken, son boliimde ise miisteri sadakatiyle ilgili
ifadeler bulunmaktadir. Sadakat Olgegine yoOnelik ifadeleri Han, Kim & Kim (2011)
caligmasindan adapte edilirken geriye kalan kisilik 6zellikleri ve tatmin ifadeleri ise Jani &
Han (2014) tarafindan olusturulan 6lgekten uyarlanmistir. Yabanci dil alaninda uzman kisi
tarafindan Tiirk¢e’ye uyarlanmis ve kontrolii yapilmistir. Alanya’ya 2019 yilinda 1.2 milyon
turist ziyaret etmis olup bu rakam arastirmanin evrenini olusturmaktadir (ALTID, 2019).
Evrenin tamamina ulasmak miimkiin olmamasi nedeniyle en az 384 6rnekleme ulagilmasi
yeterli olacaktir (Biiylikoztiirk, 2013). Arastirma esnasinda zaman ve maliyet unsurlariin
giicliiglinden dolay1, olasiliga dayali olan 6rneklem se¢imlerinden, kolayda 6rneklem yontemi
secilmistir. Ilk olarak pilot ¢alisma yapilmis ardindan 2020 yili Agustos ve Kasim aylari
icerisinde 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinde konaklayan yabanci turistlere, arastirmanin
amacini bilen 6n biiro personelleri tarafindan yiiz yiize ve goniillii olarak toplamda 432 adet
uygulanmistir. Bu anketler igerisinden eksik ve hatali kodlandig1 anlasilan 24 anket ¢ikarilmis

ve geriye kalan 408 anket {izerinden arastirma devam edilmistir. Ote yandan arastirma igin,
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Kurulu’nun 18.06.2020 tarih ve 149 karar sayist ile etik kurul izni alinmistir.
4.2. Pilot Calisma

Kisilik 6zelliklerinin turist memnuniyeti ve sadakati lizerine etkisini arastirmak amaciyla
yapilan bu ¢alismada; anket, ilk Ingilizce olarak hazirlanilmis sonrasinda, Almanca ve Rusga
dillerine ¢evirisi yapilmistir. Cevirisi yapilmis anket formu yapisal gegerliligini kontrol etmek
amaciyla Alanya destinasyonunda hizmet veren 4 ve 5 yildizli konaklama isletmelerinde
konaklayan 60 kisilik pilot gruba uygulanip sonuglar1 incelenmistir. Kontrol grubundan elde
edilen veriler, istatistik paket programinda analiz edilerek gegerlilik ve giivenirliligine
(Cronbach’s Alpha degeri=0,882) bakilarak kontrol edilip gegerli ve giivenilir oldugu
anlagilmistir (Cokluk, vd., 2012). Ceviriden kaynaklanan hatalar ve gerekli diizenlemeler

yapilip uygun hale getirilerek ¢calismaya devam edilmistir.
4.3. Verilerin Analize Hazirlanmasi

Arastirmada kullanilan, kisilik, memnuniyet ve sadakat faktorlerini belirlemek amaciyla 3
farklh 6l¢ek kullanilmis olup toplam 37 ifadeden olugmaktadir. Tablo 1 iizerinde gorildigi
sekliyle kullanilan genel 6lgegin giivenirliligi 0,875 olarak tespit edilmis, diger taraftan alt
Olceklerin Cronbach’s Alpha degerleri incelendiginde ankette yer alan tiim alt Slgeklerin

oldukea giivenilir oldugu goriilmektedir (Cokluk, vd., 2012, s. 21).

Tablo 1. Arastirma Olgekleri Giivenirlilik Analizi

Olgekler Cronbach's Alpha ifade Sayisi
Genel Olcek Giivenirliligi 0,875 37
Arastirma Alt Olcekleri

Kisilik boyutlari 0,863 25
Memnuniyet 0,718 3
Sadakat 0,888 9

Arastirma sonucunda elde edilen veri dagilimini incelemek amaciyla normal dagilim durumu
incelenmistir. Tabachnick & Fidell (2013)’e gore arastirma veri setinin ¢arpiklik katsayilari -
1,5 ile +1,5 degerleri arasinda olmasi halinde normal dagilim gostermektedir. Buradan yola
cikarak yapilan normal dagilim analizi Tablo 2’de gosterilmistir. Tablo incelendiginde

verilerin uygun deger araliklarinda oldugu goriilmektedir.

Tablo 2. Anket Olgegi Faktorleri Normal Dagilim Durumu

Faktorler Min. Max. Kurtosis Skewness
Deneyime Agiklik 1 5 -0,808 -0,343
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Sorumluluk 1 5 -0,372 -0,555
Disadoniiklik 1 5 0,59 -0,788
Uyumluluk 1 5 -0,225 -0,295
Nevrotiklik 1 5 0,254 0,025
Sadakat 1 5 -0,161 -0,109

Arastirmada elde edilen verilere yonelik u¢ degerlerin var olup olmadigini test etmek
gerekmektedir. U¢ degerlerin varlig1 arastirma sonucunda elde edilecek sonuglara etki edecegi
gibi arastirmanin giivenirliligine ayn1 zamanda gegerliligine de farkli sekilde etki edebilecek
niteliktedir. Bu sebeple veri setinde u¢ degerlerin varligin1 kontrol etmek amaciyla istatistik
paket programindan Mahalanobis uzaklik degerleri kullanilarak kontrol edilmistir (Cokluk
vd., 2012, s. 24). Buradan yola ¢ikarak elde edilen veri seti istatistik paket programinda analiz

edilerek u¢ deger kontrolii yapilmis, analiz sonucu her hangi bir u¢ degere rastlanmamuistir.
5. ARASTIRMANIN BULGULARI

Arastirmaya katilan katilimcilarin demografik 6zellikleri Tablo 3’te yansitilmistir. Buna gore;
%63°1 (257 kisi) kadinlar olustururken, %37’sini (151 kisi) erkekler olusturmaktadir. Tablo
3’e gore katilimceilarin %42,9°u (175 kisi) evli oldugu goriiliirken, %57,1°1 (233 kisi) de bekar
oldugu goriilmektedir. Yine katilimcilarin %25°lik oranla (102 kisi) 25-34 yas aras1 bireyler
ile % 23,5 oranla (96 kisi) 45-54 yas aras1 bireyler olustururken, kalan diger katilimcilara ait
milliyetler incelendiginde %68,6 (280 kisi) ile Rus, %18,6 (76 kisi) ile Alman katilimcilar,
%6,6 (27 kisi) ile Polonyal1 katilimcilar, %2,5 (10 kisi) ile Ingiliz katilimeilar, % 0,7 (3 kisi )
ile Cek katilimcilar, 9%0,7 (3 kisi) Ukraynali katilimcilar ve son olarak %2,2 (9 kisi ) ile

Romanyali katilimcilarin olusturdugu goriilmektedir.

Tablo 3. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Demografik Degiskenler f % Demografik Degiskenler f %

Cinsiyet Milliyet

Kadin 257 63 Rus 280 68,6
Erkek 151 37 Alman 76 18,6
Medeni Durum Polonya 27 6,6
Evli 175 429 Ingiliz 10 2,5

Bekar 233 57,1 Cekya 3 0,7
Yas Ukrayna 3 0,7
18'den kiigiik 14 3,4 Romanya 9 2,2
19-24 yas arasi 49 12 Gelir Durumu / Ayhk

25-34 yas arasi 102 25 1000$ ve alt1 122 29,9
35-44 yas arasi 70 17,2 1001$-20008 arasi 183 449
45-54 yag arasi 96 23,5 2001$-3000% aras1 64 15,7
55-64 yas arast 57 14 3001$-4000$ arasi 17 4,2
65'den biiyiik 20 4,9 4001$-50008 aras1 19 4,7

Egitim Durumu 5001$-6000$ aras1 3 “0,7
[kogretim 15 3,7 Otel Simifi
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Lise 126 30,9
Universite 208 51

Lisansiistili 59 14,5
Toplam 408 100

5 Yildiz
4 Yildiz
Toplam

174
234
408

42,6
57,4
100

f: Frekans, % Yiizde

5.1. Kisilik Ozellikleri Olcegi Faktor Analizi

Arastirmada yer alan kisilik 6lgeginin Onciillerinin aritmetik ortalamasi ve standart sapmasi
Tablo 4 iizerinde gosterilmistir. ifadeler incelendii zaman, en diisiik ortalamaya sahip

nevrotiklik (2,75), disadoniikliik (3,31), Deneyime aciklik (3,52) Uyumluluk (3,60) ve

Sorumluluk (3,73) oldugu goriilmektedir.

Kisilik 6l¢eginde bulunan faktorleri tespit etmek amaciyla faktor analizi yapilmistir. Kisilik
faktorlerini temsil eden 25 ifade Varimax rotasyonu kullanilarak analize sokulmus olup
20’inci “Insanlarin bana sdylediklerine giiveniyorum” ve 22’inci “Bir seyler igin
endiseleniyorum” ifadelerin degisik faktorleri arasindaki farklardaki tutarsizliktan Otiirii

binisik tespit edilmistir. Bu iki ifade, analizden ¢ikarilmis ve tekrar analize devam edilmistir.

Tablo 4°te yapilan faktor analizi sonucundan olusan faktorler ve degerleri goriillmektedir.

Tablo 4. Kisilik Ozellikleri Olgeginin Faktdr Analizi

= =
] S« =2 =
Faktorler/Degiskenler EZ & 5 =& g
(5 2 2%° 2
w2 = &)
Deneyime A¢ikhik 3,52
2 | Bir seyler hakkinda diisiinmekten zevk alirim. 3,50 1,236 0,811
3 | Yeni fikirler duymaktan zevk aliyorum. 363 1253 0,832
1 | Yeni fikirler beni heyecanlandiriyor. 332 1,242 0,723 13,667 0,879
4 | Daha derin bir anlam aramaktan zevk aliyorum. 3,51 1,124 0,722
5 | Canl bir hayal giiclim var. 3,62 1,212 0,607
Sorumluluk 3,73
7 | Detaylara dikkat ederim. 3,80 1,080 0,705
6 | Planlarimi gerceklestiriyorum. 3,77 1,090 0,712
9 | Planlar yapiyorum ve onlara bagliyorum. 3,73 1,122 0,673 12,475 0,798
10 | Isimde ayniyim. 384 1,057 0712
8 | Ben her zaman hazirlikliyim. 3,51 1,185 0,696
Disadoniikliik 3,31
12 | insanlarm yaninda kendimi rahat hissediyorum. 3,65 1,050 0,673
14 | Kolayca arkadas olurum. 3,13 1,247 0,679
15 | Ilgi odag1 olmay1 umursamiyorum. 3,22 1,212 0,649 12,047 0,759
13 | Sohbet baslatirim. 3,17 1,056 0,720
11 | Partilerde birgok farkli insanla konusurum. 3,40 1,135 0,695
Uyumluluk 3,60
17 | Bagkalari i¢in endigeliyim. 3,72 1,123 0,630
16 | Baskalarinin duygularini anliyorum. 333 1,256 0,779 11163 0.728
19 | Bagkalarinin iyi niyetleri olduguna inaniyorum. 345 1,089 0,678 ’ >
18 | Bagkalarmna saygi duyuyorum. 3,92 1,121 0,696
Nevrotiklik 2,75
25 | Kolayca panige kapilirim. 2,55 1,162 0,708
24 | Siiphelerle doluyum. 2,57 1,179 0,690 11,008 0,661
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23 | En kétiisiinden korkarim. 2,92 1,265 0,772

21 | Kolayca strese girerim. 297 1,210 0,653
KMO: 0,844 Bartlett’s Kiiresellik Testi: 3537,106 ; p: 0,00 ;Serbestlik derecesi(df):30
Toplam Varyans Aciklama Orani: %60,36

Tablo 4 incelendiginde yapilan faktor analizine gore KMO (Kaiser Meyer Olkin Measure of
Sampling Adequacy) degeri 0,844 olarak bulunmus, KMO> 0.6 oldugundan dolay1
anlamlidir. Bartlett’s kiiresellik testi degeri 3537,106 serbestlik derecesi 30 olarak tespit
edilmis, p=0,00 olup anlamli oldugu gorilmektedir. Sonu¢ olarak KMO degeri dlgegin
uygulanmis oldugu oOrneklemin yeterli oldugunu gosterirken, Bartlett’s Kiiresellik Testi
sonucu incelendigi zaman elde edilen verilerin faktor analizine uygun oldugu goriilmektedir.
Yapilan faktor analizi sonucunda toplam agiklanan varyans oran1 %60.36 olup kabul edilebilir

esik degeri %50 nin {izerinde oldugu goriilmektedir (Giinay, 2016: 94).
5.2. Memnuniyet ve Sadakat Olceklerinin Faktor Analizi

Arastirmada yer alan memnuniyet faktoriiniin ifadelerinin aritmetik ortalamasi ve standart
sapmas1 Tablo 5 iizerinde yer almaktadir. Ifadeler incelendigi zaman en yiiksek ortalamaya
sahip 3,95 ortalamayla “Genel olarak, bu otelden ¢ok memnunum” 6nermesi sahip oldugu
goriilmektedir. Ortalamalar dikkate alinarak katilimcilarin genel olarak konakladiklari
otellerden memnun olduklari kanisina varilmaktadir (X: 3,87). Ote yandan sadakat faktdriiniin
onciillerinin aritmetik ortalamasi ve standart sapmalari Tablo 5 f{izerinde gosterilmistir.
Onciiller incelendigi zaman en diisiik 2,84 ortalamayla, “Bu otelle 6zdeslesiyorum” énermesi

oldugu; miisterinin genel sadakat diizeyinin de 3,10 aritmetik ortalama seviyesinde oldugu

gozlenmistir.
Tablo 5. Memnuniyet ve Sadakat Olgeginin Faktor Analizi
2w = = < =
Faktorler/Degiskenler § s @ = - x~ g § g
5§z FET 3
w2 e &)
Memnuniyet 3,87
Bu oteldeki genel deneyimlerim tatmin edicidir. 3,79 1,067 0,776
Genel olarak, bu otelden ¢ok memnunum. 3,95 1,046 0,773 62% 0,718
Genel olarak, diger otellere kiyasla bu otelden memnunum. 3,87 1,114 0,868
Sadakat 3,10

Bu oteli ziyaret etmekten baska herhangi bir yere gitmekten

daha fazla memnuniyet duyuyorum. 337 L185 0,705

Bu otel benim i¢in ¢ok sey ifade ediyor. 3,32 1,083 0,739

Bu otele ¢ok bagliyim. 3,02 1,061 0,801

Bu otele ait oldugum konusunda gii¢lii hissediyorum. 3,04 1,114 0,837

Bu otelin benim bir par¢am oldugunu hissediyorum. 2,92 1,205 0,767 66% 0,888
Bu otelle 6zdeslesiyorum. 2,84 1,117 0,807

Bu oteli ziyaret etmek, kim oldugum hakkinda ¢ok sey

e 2,89 1245 0,670
soyliiyor.

Burada yaptigim tiirden seyleri yapmak icin diger bagka bir

i i 2,98 1,207
otele gitmek istemem. > ) 0,624

39



DICLE UNIVERSITESI IKTISADI VE IDARI BILIMLER FAKULTESI DERGISI

Dicle University, Journal of Economics and Administrative Sciences

Miimkiinse burada daha ¢ok vakit gecirmeyi tercih ederim. 3,54 1,344 0,670

Memnuniyet= KMO: 0.81; Bartlett’s Kiiresellik Testi: 744,072; p: 0,000 Serbestlik derecesi(df): 24
Sadakat= KMO: 0.88; Bartlett’s Kiiresellik Testi: 2377,657; p: 0,00 Serbestlik derecesi(df):36

Arastirmada yer alan memnuniyet 6lgeginin gilivenirliligini hesaplamak amaciyla Cronbach’s
Alpha giivenirlilik katsayis1 hesaplanmistir. Yapilan hesaplama sonucu memnuniyet 6l¢eginin
Cronbach’s Alpha katsayisi 0,718 olarak bulunmustur. Sosyal bilimlerde yapilan arastirmalar
da giivenirlilik katsayis1 0,60 ve iizeri degerler giivenilir olarak tanimlanmaktadir (Nunnally,
1978, s. 245). Ote yandan memnuniyete yonelik ifadelerinin faktdr yiiklerini tespit etmek
amaciyla faktor analizi yapilmistir. Memnuniyete ait ifadeler Varimax rotasyonu kullanilarak
analize sokulmus, faktor yiikleri Tablo 5 f{izerindeki sekliyle tespit edilmistir. Yapilan
Varimax dondiirme rotasyonu sonrasinda faktor yiikleri 0.32 (Tabachnick & Fidell, 2013)
iizerinde olan degerler kullanilarak faktor yiikleri tespit edilmistir. Buna gére memnuniyet
Olceginin  KMO degeri 0,810 bulunmus, KMO> 0.6 oldugundan dolay1 anlamlidir.
Memnuniyet Olgceginin Bartlett’s testi Chi-Square (kiiresellik testi ) degeri ise, 744,072
serbestlik derecesi;24 olarak tespit edilmis, p=0,00 olup anlamli oldugu goriilmektedir. Sonug
olarak KMO degeri 6l¢egin uygulanmig oldugu 6rneklemin yeterli oldugunu gosterirken,
Barlett’s Kiiresellik Testi sonucu incelendigi zaman elde edilen verilerin faktér analizine

uygun oldugu goriilmektedir

Arastirmada yer alan bir diger degisken olan sadakat Slgeginin giivenirliligini hesaplamak
amaciyla Cronbach’s Alpha giivenirlilik katsayis1 hesaplanmistir. Yapilan hesaplama sonucu
sadakat Olceginin Cronbach’s Alpha katsayis1 0,888 olarak bulunmustur. Sadakat 6lgeginde
bulunan ifadelerin faktor yiiklerini tespit etmek amaciyla faktor analizi yapilmistir. Sadakate
ait ifadeler Varimax rotasyonu kullanilarak analize sokulmus, faktorler ve faktor yiikleri
Tablo 5 {izerindeki sekliyle tespit edilmistir. Yapilan Varimax dondiirme rotasyonu
sonrasinda faktor yiikleri 0.32 iizerinde olan degerler kullanilarak faktor yiikleri tespit
edilmistir (Tabachnick ve Fidell, 2013). Buna gore sadakat dlgeginin KMO degeri 0,880
olarak bulunmus, KMO> 0.6 oldugundan dolayr anlamlidir (Cokluk, vd., 2012, s. 24).
Sadakat 6l¢eginin Bartlett’s testi Chi-Square degeri 2377,657 serbestlik derecesi ise 36 olarak

tespit edilmis, p=0,00 olup anlamli oldugu goriilmektedir.
5.3. Kisilik Ozellikleri Dogrulayic1 Faktor Analizi (DFA)

Aciklayici faktor analizi (AFA) ile ortaya konan kisilik faktorlerinin dogrulayici faktdr analizi
(DFA) ile kisilik boyutlarinin uygunlugu test edilmistir. AFA analizine tabi tutulan kisilik
faktorlerine yonelik sorulan toplam 25 ifadeden “Uygunluk5” (20.soru) ile “Nevrotiklik2”
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(22.soru) binisik yiiklii olmasi nedeniyle analize dahil edilmemis ve geriye kalan 23 ifade ile

DFA analizi gerceklesmistir. Tablo 6’da sonuglar yansitilmistir.

Tablo 6. DFA Analizi Sonuglar

Dogrulayic1 Faktor Analizi

Faktorler ve ifadeler Staf‘ldarfiize _ tdegerleri Cr(:;ll))::;h's CR AVE
Faktor Yiikleri o .
Degerleri

DAl 0.787 -

Deneyime DA2 0.868 18.713

Agikhk DA3 0.866 18.483 0.881 0.914 0.680
DA4 0.687 15.865
DAS 0.707 12.395

Sorumluluk SOR1 0.771 -
SOR2 0.679 12.648
SOR3 0.591 9.996
SOR4 0.616 11.442 0.789 0.863 0.613
SORS5 0.616 11.324

Disa DD2 0.574 -

Déniikliiliik 0.745 0.599 0.832 0.713
DD4 ) 10.470
UY1 0.511 -

Uyumluluk UY3 0.664 9.123 0.648 0.805 0.580
UuyY2 0.464 8.893

Nevrotiklik NEV4 0.717 - 0593 0.829 0.708
NEVS5 0.587 6.335 ’

Not: DFA nin Uyum lyiligi Degerleri= Ax2=427.311; sd=102; ¥2/sd=4.189; RMSEA=0.091; GFI1=0.882; AGFI=0.823.

Tablo 6’da goriildiigii lizere; yapilan DFA analizi sonucunda standardize faktor yiikleri diistik
olan “Disadoniikliik1”, “Disadoniikliik3”, “Disadoniikliik5”, “Uygunluk4”, “Nevrotiklik1” ve
“Nevrotiklik 3” ifadeleri DFA analizinden sirasiyla ¢ikartilarak nihai DFA analizi sonuglari
ortaya cikmistir. Bu sonuglara gore bes faktorlii kisilik Olgeginin yapr gegerliligi
dogrulanmistir. CR degerlerinin 0.70 den, AVE degerlerinin ise 0.50’den (Hair vd., 2019)
biiyiikk oldugu tespit edilmis bu durum tiim faktorlerin kabul edilebilir diizeyde oldugunu
gostermektedir. Yapilan DFA analizinde uyum iyiligi degerlerini daha iyi hale getirebilmek
icin diizeltme indeksleri incelendiginde; el (DAL1) ile e4 (DA4), el (DAI1) ile e5 (DAS), e3
(DA3) ile e5 (DAS), e6 (SOR1) ile e8 (SOR3), €7 (SOR2) ile e19(SORS), e8 (SOR3) ile €9
(SOR4), e21 (UY1) ile e24 (UY2) numarali hata terimlerinin birbirlerine baglanmasi
neticesinde basta modelin ki-kare degeri olmak iizere uyum iyiligi degerlerinde 6nemli oranda
diizelmeler gerceklesmistir. Bu baglamda DFA analizinin uyum 1iyiligi degerleri
incelendiginde; y2/sd=4.189; RMSEA=0.091; GFI= 0.882; AGFI=0.823; RMSEA= 0.931
kabul edilebilir uyum degerleri i¢erisinde oldugu goriilmektedir (Bryne, 2016).

5.4. Katihmcilarin Kisilik Ozelliklerinin Memnuniyet ve Sadakate Etkisi (Regresyon

Analizi)
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Arastirma sonuglarinin regresyon analiz modeli hesaplanmadan 6nce bagimsiz degiskenlerin
birbirleri arasinda coklu etkilesim ve modelde korelasyon sorunun olup olmadigi test
edilmistir. Bu sebeple varyans artis faktorleri ve ¢oklu ug degerleri tespit etmek amaciyla

Mahalanobis uzaklik hesaplamasi yapilmistir.

Varyans artis faktorleri degeri 0,10 >(VIF)< 10 arasinda bir tolerans degerine arasinda bir
deger almasi gerekirken, tolerans degerlerinin de 0,10’dan biiyiik olmast kabul edilebilirdir
(Orhunbilge, 2000, s.152). Tablo 7 incelendiginde varyans artig faktorleri incelendigi zaman,
degerlerin 10°dan kiiciik ve 0,10’dan biiyiik oldugu i¢in ¢oklu baglanti sorunu olmadigi
goriilmektedir. Mahalanobis uzakligi yorumlanmasinda elde edilen uzaklik olgiitii ki-kare
tablo dagilimindan uygun anlamlilik derecesine gore maksimum deger elde edilip bu degere

gore yorumlandigi bilinmektedir (Biiytikoztiirk, 2013, s. 100).

Tablo 7. Kisilik Faktorleri ile Memnuniyete etkisi (Regresyon Analizi)

Degiskenler ]l:::aym SBteigdl?;tsl:;:gﬂmls T P Tolerans VIF
Sabit 1,191 4,729 ,000

Deneyime Aqikhk 0,022 0,026 0,419 ,675 0,467 2,141
Sorumluluk 0,470 0,455 7,494 ,000% 0,480 2,083
Disadéniikliik -0,011 -0,010 -0,184 ,854 0,597 1,674
Uyumluluk 0,142 0,133 2,488 ,003* 0,616 1,622
Nevrotiklik 0,125 0,120 2,656 ,080 0,869 1,15

p<0,05; F:32,948 (0,000); Diizeltilmis R2: 0,283; Mahalanobis Uzaklik: 18,105

Tablo 7 iizerinde goriildiigli lizere Mahalanobis uzaklik degeri:18,105 tespit edilmis, bu
sayede ki-kare tablo dagilimindan (5df, p<0,001) uzaklik 6l¢iitiiniin 20,516 degerinin altinda
bir deger almasindan 6tiirii hem ¢oklu baglanti olmadig: tespit edilirken, hem de ¢oklu ug
degerlerin varliginin saptanmadig1 goriilmektedir. Yapilan ¢oklu dogrusal regresyon analizi
ile kisilik ozelliklerinin miisteri memnuniyetine etkisi incelenmistir. Tablo 7 {izerindeki
verilere gore, bes kisilik 6zelligi bagimsiz degisken olarak; turist memnuniyeti ise bagimli
degisken olarak ele alinmistir. Yapilan analiz islemi sonras1 F:32,948, p:0,00 degerleri tespit
edilmis olup, bagimsiz degiskenlerin beta katsayilariyla anlamli bir etkilesimin oldugu ve bu

sayede turist memnuniyetindeki degisimin (R?: 0,283) %28’ini agikladig1 goriilmiistiir.

Standardize edilmis beta katsayilar1 incelendiginde ise bagimsiz degiskenlerin turist
memnuniyeti lizerindeki etki Onem sirasi; sorumluluk, uyumluluk, nevrotiklik kisilik
ozellikleri olurken; disadoniikliik ve deneyime aciklik kisilik 6zelliklerinin etkisi ¢ok diisiik
diizeyde oldugu goriilmiistiir. Ayrica regresyon katsayilarinin anlamhiligina ve t testi
degerlerine bakildiginda bagimsiz degiskenlerden sorumluluk (t:7,954, p:0,00) ve uyumluluk
(t:2,488, p:0,00) kisilik ozelliklerinin pozitif yonlii anlamli bir etkisi oldugu goriilmektedir.
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Disadontikliik, deneyime agiklik ve nevrotiklik kisilik 6zelliklerinin memnuniyet iizerinde
anlamli bir etkisi olmadigr goriilmiistiir. Buradan hareketle “Hl1:Turistlerin kisilik
ozelliklerinin memnuniyet {izerinde anlamli bir etkisi vardir,” hipotezi kismen kabul

edilmistir.

Yapilan ¢oklu dogrusal regresyon analizi ile kisilik 6zelliklerinin turist sadakatine etkisi
incelenmistir. Tablo 8 tlizerindeki verilere gore bes kisilik 6zelligi bagimsiz degisken olarak;

turist sadakati ise bagimli degisken olarak ele alinmistir.

Tablo 8. Kisilik Faktorleri ile Sadakate Etkisi (Regresyon Analizi)

Standartlagtirilmis Beta

Degiskenler Beta katsayisi katsayisi t Sig. Tolerans VIF
Sabit 1,775 6,118 0,00

Deneyime Aqiklik -0,021 -0,024 -0,344 0,731 0,467 2,141
Sorumluluk -0,043 -0,042 -0,600 0,549 0,480 2,083
Disadoniikliik 0,178 0,162 2,599  0,001* 0,597 1,674
Uyumluluk 0,117 0,109 1,778 0,076 0,616 1,622
Nevrotiklik 0,199 0,191 3,682 0,000% 0,869 1,150

p<0,05; F:5,851, (0,000); Diizeltilmis R*: 0,068; Mahalanobis Uzakhk: 20,105

Yapilan analiz sonucu veri deseninde ikili korelasyonlar incelenip ¢oklu baglantinin olup
olmadiginin  kontroliinde, degerlerin 0,80 den kiiciik oldugu tespit edilmistir. Ikili
korelasyonlar arasinda baglantinin 0,80 den yiiksek bir deger almasi, ¢oklu baglantinin
oldugunu isaret ederken, 0,90’nin iizerinde bir korelasyon degeri almasi, ciddi bir ¢oklu
baglantinin varhigini ifade etmektedir (Biiyiikoztiirk 2013, s. 100). Tablo 8 iizerindeki varyans
artis faktorleri (VIF) incelendigi zamanda degerlerin 10°dan kiiciik ve 0,10 ondan biiyiik
oldugu i¢in ¢oklu baglanti sorunu olmadigi goriilmektedir. Ayrica Mahalanobis uzaklik
degeri: 20,105 tespit edilmis, bu sayede ki-kare tablo dagilimindan (5df, p<0,001) uzaklik
Olciitiintin 20,516 degerinin altinda bir deger almasindan 6tiirii hem ¢oklu baglanti olmadigi

tespit edilirken hem de ¢oklu ug¢ degerlerin varliginin saptanmadig1 goriilmektedir.

Tablo 8 iizerinde verilere gore F:5,851; p:0,00 degerleri tespit edilmis olup, bagimsiz
degiskenlerin beta katsayilariyla anlamli diizeyde bir etkilesiminin oldugu ve bu sayede
miisteri sadakatindeki degisimin (R?*: 0,068) %7’sini acikladig1 goriilmiistiir. Standardize
edilmis beta katsayilar1 incelendiginde bagimsiz degiskenlerin sadakat {izerindeki etki 6nem
sirast; nevrotiklik, disadontikliik, uyumluluk kisilik 6zellikleri goriiliirken, sorumluluk ve
deneyime aciklik kisilik ozelliklerinin etkisi ¢ok diisiik olarak tespit edilmistir. Tablo 8

iizerinde goriildiigl iizere nevrotiklik kisilik 6zelliginin turist sadakati tizerinde anlaml pozitif
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yonde bir etkisi oldugu goriilmektedir (t:3,682, p<0.05). Disadontikliik kisilik 6zelliginin ise
miisteri sadakati iizerinde pozitif yonde anlamli bir etkisi oldugu goriilmektedir
(t:2,599,p:0,01). Deneyime aciklik, sorumluluk ve uyumluluk kisilik 6zellikleriyle sadakat
arasinda, p>0.05 oldugundan dolay1 anlamli bir etkilesim bulunmadig1r gézlemlenmistir.
Sonug olarak “H2: Turistlerin kisilik 6zelliklerinin sadakat iizerinde anlamli bir etkisi vardir,”

hipotezi kismen kabul edilmistir.

Memnuniyetin sadakate etkisini 6lgmek amaciyla yapilan basit regresyon analizinde;
memnuniyet bagimsiz degisken, sadakat ise bagimli degisken olarak ele alinmistir. Tablo 9°da

memnuniyet ile sadakat arasindaki regresyon analizi sonuglari belirtilmistir.

Tablo 9. Memnuniyet ile Sadakat Arasindaki Regresyon Analizi

Standartlastirilmis Beta

Degiskenler Beta katsayisi katsayst t Sig. Tolerans VIF
Sabit 1,565 8,686 0,000
Memnuniyet 0,400 0,398 8,739  0,000%* 1,000 1,000

p<0,05; F:76,373 (0,000); R?: 0,158

Tablo 9 incelendiginde, F: 76,373; p:0,00 degerleri tespit edilmis olup, bagimsiz degiskenlerin
Beta katsayis1 ile anlamli diizeyde bir etkilesiminin oldugu ve bu sayede miisteri
sadakatindeki degisimin (R*: 0,158) %16’sin1 acikladigi goriilmiistiir. Diger taraftan Tablo 9
iizerindeki beta katsayisindan anlasilacagi iizere turist memnuniyetindeki 1 birimlik artis,
turist sadakatini 0,4 puan artt1g1 goriillmektedir. Buradan hareketle “Hjz:Turist memnuniyetinin

turist sadakati iizerinde anlamli bir etkisi vardir,” hipotezi kabul edilmistir.
6. SONUC VE ONERILER

Kisilik kavrami literatiirde ¢ok eskilere dayanmasina ragmen bu alanda yapilan ¢aligmalarin
azhigr dikkat ¢ekmektedir (Matzler vd., 2005; Faullant vd., 2011; Lin & Worthley, 2012;
Kozako vd., 2013; Jani & Han, 2014; inanir & Ugar,2021; Inanir, 2022). Bu durumun baslica
sebepleri erisilebilen kaynaklardaki smirhiliklar, kisiligi tanimlamada kullanilan 6lgekler
arasinda bulunan farkliliklar, uygulamada karsilasilan sorunlar olarak siralanabilir.
Arastirmada kisiligi tanimlamada bes faktor kisilik envanteri kullanilmistir. McCrea ve
arkadaslart bes faktor kisilik envanterini 50’den fazla kiiltiir {izerinde test ederek evrimsel
nitelikte oldugunu belirtmelerinin yaninda, Psikolog David Buss bes faktor kisilik
envanterinde yer alan ifadelerin bireylerin sosyal yasantilarinin sekillenmesini saglayan
onemli ozellikleri barindirdigini ve bu yoniiyle evrimsel nitelik tagidigi ifade edilmektedir

(Evrenatlasi, 2020).
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Teknolojinin gelismesine bagli olarak giliniimiiz diinyas1 Endiistri 4.0’in dénemi olarak
tamimlanmaktadir. Misteri  velinimettir  deyiminin yerini Misteri  Veri+Nimettir’e
birakmasiyla beraber hedef pazardaki miisterilere ait veriler isletmeler i¢in biiyliik 6nem arz
etmektedir. Pazarlama faaliyetlerinde dogru hedef kitleye ait verilerin elde edilip dogru
yontemlerle sunulmasi bu faaliyetlerin diisiik maliyet ile etkili bir bicimde yapilmasini saglar.
Bu sebeple destinasyonu ziyaret eden turistlerin kisilik 6zelliklerinin tanimlanmasi, pazarlama
stratejisi olusum stirecinde, pazar boliimlendirilmesi yapilarak psikografik faktorlerle ilgili

bilgileri kullanarak dogru hedef kitleye en az maliyetle ulasmay1 olanakli kilar.

Destinasyonu ziyaret eden turistlerin kisilik O6zelliklerinin belirlenmesiyle birlikte turist
profiline uygun iiriin ve hizmetler planlanip sunulmasi destinasyona olan memnuniyet ve
sonucunda sadakat diizeylerini olumlu etkileyecektir. Diger taraftan otel isletmelerinde kisilik
ozelliklerinden kaynaklanan memnuniyetsizlik durumlarinda bu konuda farkindaligin
arttirilmasiyla beraber hizmet farklilastirilmasi ile kisilestirilmis hizmetler sunarak

memnuniyet artigt saglanabilir.

Destinasyonun imajinin turist profiline de direkt etki ettigi bilinmektedir. Ayrica
destinasyonun siirdiiriilebilir sekilde rakip destinasyonlarla rekabet edebilmesi ig¢in
ziyaretcilerine uygun iirlin ve farkli hizmet sekilleriyle pekistirilmelidir (Duman, 2020, s. 87).
Destinasyon igerisinde bulunan otel isletmeleri turistlerin kisilik 6zelliklerine uygun inovatif
konsept ve buna uygun sunumlar yaparak memnun olmus sadik miisteriler olusturarak bu

imaja katki saglayacaktir.

Arastirmanin amaci dogrultusunda kisilik faktorlerinin belirlenmesi ve bu kisilik faktorlerinin
memnuniyet ve sadakat lizerindeki etkileri ile miisteri memnuniyetinin de sadakat tizerindeki
etkilerinin test edilebilmesi i¢in toplamda 3 hipotez kurulmustur. AFA analizi ile deneyime
aciklik, sorumluluk, disa doniikliik, uyumluluk ve nevrotiklik kisilik 6zellikleri boyutlari
olusturulmus ve DFA analizi ile de bu boyutlar dogrulanmistir. Sonrasinda regresyon

analizleri ile 3 hipotez de test edilmistir.

Arastirma sonucunda olusturulan 3 hipotezin tamami da kabul edilmistir. Boylece kisilik
ozelliklerinin turist memnuniyet ve sadakati lizerinde olumlu etkileri oldugu belirlenmistir.
Kisilik ozelliklerinden sorumluluk ve uyumluluk kisilik 6zelligine sahip turistlerin
memnuniyeti olumlu yonde artirdigi sonucuna ulasilirken nevrotik ve disa doniik kisilik
ozelligine sahip turistlerin sadakati iizerinde anlaml etkileri oldugu saptanmustir. Ote yandan
turist memnuniyetinin turist sadakatini de etkiledigi sonucun ulagilmistir. Bunun yaninda

misteri davramslart hizmet kalitesi, memnuniyet ve sadakat gibi konulardaki olumsuz
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algilarin temel sebebi hizmetin sunumu, yeri, zamanm veya sekli olmadigidir. Miisterilerin
kisilik  ozelliklerindeki ~ farkliliklardan  kaynaklanan  algilamalardan  dolayr da
memnuniyetsizlik durumlar1 olustugu saptanmistir. Literatiir de bir ¢ok ¢alismada (Akbaba,
2006; Albayrak & Caber, 2011 ; Aksu vd., 2010) memnuniyetsizligin hizmet veren
(calisanlar) tarafindan kaynaklandigi tespit edilmistir. Destinasyonlarin ve iginde bulunan
turistik isletmelerin memnuniyet algisini dl¢limlerken kisilik diizeyini de arastirmalara dahil

edilmesi algilama farkliliklarini tolere ederek daha dogru tespitler yapilmasini saglayacaktir.

Arastirmanin  profesyoneller yoniinden oOnemli ¢ikarimlar1  bulunmaktadir. Turizm
profesyonellerinin  kigilik 6zellikleri hakkinda farkindaligin olusturulmasiyla beraber
turistlerin istekleri ve beklentileri daha iyi anlasilacaktir. Boylece turistlere verilen hizmetler
sirasinda bir olumsuzlukla karsilagildiginda, turistlerin verebilecekleri tepki sekillerinin daha
kolay anlamlandirilmasiyla birlikte turistler daha anlasilir olacak ve memnuniyetleri
artacaktir. Bir diger husus ise memnuniyeti artan turistlerin isletmelere yeni miisteriler
kazandirmasi igletmenin pazarlama ve reklam faaliyetlerine ayiracagi biitgesinin azalmasina

katk1 saglayacagi goz ardi edilmemelidir.

Her arastirmanin oldugu gibi bu arastirmanin da baz1 kisitliliklar1 oldugu diisiiniilmiis ve bu
yolla gelecekte yapilacak caligmalara katki saglamak amaciyla birtakim Onerilerde
bulunulmustur. Bunlar farkli milletlerden katilimcilarin da arastirmaya dahil edilerek farkli
milliyet ve kiiltiir yapilarinin etkileri incelenip kiyaslama olanagi bulunabilir. Aragtirma
sadece Alanya’da hizmet veren 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinde uygulanmis olup,
destinasyonda hizmet veren tiim otel isletmelerinde uygulanarak arastirma sahasi ve 6rneklem
sayist genisletilebilir. Polonyali, Cek ve Romen katilimcilarin anketi ana dillerinde
cevaplamamis olmalarindan kaynaklanan hatalar olabilecegi gz oniinde bulundurulmalidir.
Arastirmaya katilan turistlerin biiylik ¢cogunlugu seyahat acenteleri vasitasiyla paket tur alarak
geldigi gozlemlenirken, bireysel olarak gelen turistlerle de arastirma yapilarak daha genis
kitleye ulagilmasi saglanabilir. Diger taraftan bu aragtirmadan yola ¢ikarak turist kisiliginin

destinasyon se¢imine etkisi incelenerek sonuglari mukayese edilebilir.

Ilerleyen asamalarda arastirma, nicel arastirma ydntemi yerine, nitel arastirma ydntemi
uygulanarak arastirma daha da genisletilebilir. Diger taraftan kisilik Olgegine verilen

cevaplarin siibjektif olarak verilmis olma olasilig1 vardir.
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