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OZET

Bu c¢alismanin  amaci, kruvaziyer  gemilerin  yiyecek icecek
departmanlarinda hizmet kalitesi, misteri memnuniyeti ve miisteri sadakati
iligkilerini ortaya koyarak, hizmet kalitesini arttirip miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakati olusturmak isteyen kruvaziyer gemi isletmecilerine yol gosterici bir kaynak
olmaktir. Bu calisma ayrica kruvaziyer gemi sirketlerinin pazarlama ¢aligmalarina
yon vermeleri agisindan son derece dnemli bir ¢alisma niteligi tasimanin yani sira,
iilkemizde kruvaziyer gemi destinasyonlarinin pazarlama ¢aligmalarina 1sik tutmasi
bakimindan 6nemlidir. Bu ¢alismanin 6rneklemini Amerika Birlesik Devletleri’nin
Alaska eyaletine bagli en islek {i¢ liman sehri olan Ketchikan, Juneau ve Skagway
limanlarina gelen kruvaziyer gemiler olusturmaktir. Arastirmanin anketleri, bu
limanlara gelen kruvaziyer gemilerin yiyecek igecek departmanlarindan hizmet
almus kisilere uygulanmistir. Arastirmada drneklem yontemi olarak, olasiliga dayali
olmayan 6rnekleme yodntemlerinden kolayda (kolayca) drnekleme yontemi tercih
edilmistir. Arastirmada hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati
iliskileri korelasyon ve regresyon analizleri ile incelenmis, hizmet kalitesi ile
miisteri memnuniyeti, hizmet kalitesi ile miisteri sadakati ve miisteri memnuniyeti
ile misteri sadakati arasinda pozitif yonlii iliski oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Kruvaziyer turizm, Yiyecek icecek, Hizmet kalitesi,
Miisteri memnuniyeti, Misteri sadakati, Gastronomi.

* Bu makale, “Kilighan R. (2012), Kruvaziyer Gemilerin Yiyecek I¢ecek Departmanlarinda
Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sadakati Iliskileri: Ketchikan, Juneau ve
Skagway Limanlarinda Bir Arastirma, Basilmamus Yiiksek Lisans Tezi, Nevsehir
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Nevsehir.” adli yiiksek lisans tezinden iiretilmistir.
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THE RELATIONSHIP BETWEEN SERVICE QUALITY,
CUSTOMER SATISFACTION AND CUSTOMER LOYALTY
IN THE FOOD AND BEVERAGE DEPARTMENT OF CRUISE
SHIPS: A RESEARCH ON CRUISE SHIPS IN KETCHIKAN,
JUNEAU AND SKAGWAY HARBOURS

ABSTRACT

The aim of the study is to present relationships between service quality,
customer satisfaction and customer loyalty and to be a guiding source for cruise ship
operators who want to create customer satisfaction and customer loyalty at the food
and beverage department by increasing service quality. In addition, this study is
giving direction in terms of marketing efforts to cruise ship operators. Also this
study is carrying importance to shed light on cruise ship destinations in terms of
marketing in our country. The sample of this study is formed by cruiseships which
are coming to the three busiest port cities “Ketchikan,Juneau and Skagway” in
Alaska belonging state of United States. Research surveys were applied to cruise
ships passengers who had serving from food and beverage department of cruise
ships. As a sample method in research, convenience sampling method being one of
sampling methods based on improbable method was preferred. In addition,
relationships between service quality, customer satisfaction and customer loyalty
were examined by using correlation and regression analysis. Positive correlation was
found between service quality and customer satisfaction, service quality and
customer loyalty, customer satisfaction and customer loyalty.

Key words: Cruise tourism, Food and Beverage, Service Quality,
Customer Satisfaction, Customer Loyalty, Gastronomy.

1. GIRiS

Turizm sektorii diinyanin en hizli biiyiiyen sektorlerinden biridir.
Diinya Turizm Orgiiti'niin verisine gore 2014 yilinda uluslar arasi turizm
faaliyetlerine katilan kisi sayisinin 1,133 milyar oldugu belirtilmekte ve
2020 Turizm Vizyonu’nda yer alan veriye gbre 2020 yilinda uluslararasi
turizm faaliyetlerine katilacak kisi sayisinin 1,6 milyara ve turizm
gelirlerinin de 2 trilyon dolara ulagsmasi beklenmektedir (UNWTO, 2015a;
UNWTO, 2015b). Bu durum (lkeleri yeni rekabet politikalar1 gelistirmeye
itmektedir. Gegmisten giiniimiize gelen “giines-kum-deniz” temali turizm
politikalarinin ~ yan1 sira  alternatif turizm cesitleri  gelistirilmeye
calisilmaktadir. Son yillarda diinya ¢apinda ¢ok biiyiik gelisme yasayan
kruvaziyer turizm de bu ¢alismalarin bir tirtintidiir.

Uluslararas1 Kruvaziyer Gemiler Birligi (CLIA) verisine gore 1980
yilinda 1.4 milyon, 1990 yilinda 4 milyon, 2000 yilinda 8 milyon ve 2010
yilinda 18.8 milyon ve 2014 yilinda 22 milyon kisinin kruvaziyer gemiler ile
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Seyahat ettigi ve Oniimiizdeki yillarda da artarak devam edecegi tahmin
edilmektedir (CLIA, 2015). Kruvaziyer gemilerde seyahat eden Kkisiler,
kruvaziyer gemilerde sunulan hizmetlerden her gecen giin daha fazlasim
beklemekte ve bunun bilincine varan kruvaziyer gemi isletmecileri de
miisterilerini memnun etmek ve miisteri sadakati olugturmak igin stratejiler
gelistirmektedirler. Miisteri memnuniyeti yaratmak ve bunun sonucunda
miigteri sadakatini saglamak isteyen isletmeler, yeni yonetim yaklagimlari ile
hizli ve dogru bir bicimde elde edilen bilgi ve teknolojileri; meni
planlamasindan, maliyet hesaplamalarina, satis tahminlerinden envanter
kontrollerine kadar genis bir alanda kullanarak hizmet kalitelerini
yukseltmeye calismaktadir. BOylece yogun rekabet kosullarina boyun
egmeden kruvaziyer gemiler kendilerine 6zgii liriin ve hizmetlerin sunumu
ile farklilig1 yakalayarak, diisiik maliyetli iiretim ve toplam kalite siirecinden
gecerek, miisteri memnuniyetini saglayip, miisteri sadakatini olusturmaya
caligmaktadir.

Hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati ile ilgili
alan yazin incelendiginde konaklama isletmeleri ve yiyecek icecek
isletmeleri ile ilgili yapilmis pek ¢ok calismaya rastlanmaktadir. Fakat
kruvaziyer derneklerinin ve sirketlerin kurumsal diizeyde yaptiklar
aragtirmalarin disinda, akademik diizeyde kruvaziyer gemilerin yiyecek
icecek departmanlarinda hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakati iligkilerini inceleyen bir arastirmaya rastlanmamustir. Calismanin bu
acidan Onemli bir boslugu dolduracagi sdylenebilir. Ayrica bu c¢alisma,
ulkemizde kruvaziyer turizm alaninda gelecekte yapilacak caligmalar
agisindan Ornek teskil edebilecek bir g¢alismadir. Benzer ¢alismalarin
ulkemizde kruvaziyer turizmin gelisimi agisindan yapilmasi miimkiindiir.

2. ALAN YAZIN TARAMASI

2.1. Hizmet Kalitesi

Alan yazin incelendiginde, hizmet kalitesi kavraminin farkl
sekillerde tanimlandig1 dikkat cekmektedir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry
(1988) hizmet kalitesini, isletmenin miisteri beklentilerini karsilama veya bu
beklentileri agsma becerisi seklinde tanimlarken; daha sonra yapmis olduklari
caligmalarinda Zeithaml, Parasuraman ve Berry (1990) miisterilerin
beklentileri ile algilamalari arasindaki fark olarak tanimlamiglardir. Diger bir
caligmada ise Ghobadian, Speller ve Jones (1994) hizmet kalitesini, sunulan
hizmetlerin miisterilerin  beklentilerini  karsilama derecesi seklinde
tanimlamaktadirlar. isletmeler icin hizmet kalitesinin tanimini, kapsamini ve
nasil Ol¢iildiiglinii anlamak 6nemlidir. Hizmetlerinin kalitesini gelistirmek
isteyen isletmeler Oncelikle mevcut durumlarini belirlemeli daha sonra
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hizmet kalitesini gelistirmek icin nelerin yapilmasi gerektigini ortaya
koymalidir. Alinan tiim 6nlemler uygulandiktan sonra ulagilan kalite diizeyi
belirli araliklarla tekrarlanarak 6lculmelidir. Clnki gecerli ve glvenilir bir
hizmet kalitesi 6l¢limii isletme yonetimi i¢in hayati Gneme sahiptir.

Yapilan alan yazin taramasinda yiyecek icecek isletmelerinde hizmet
kalitesinin olctimiine yonelik olarak Parasuraman vd. (1988) tarafindan
gelistirilen SERVQUAL’in yan1 sira Stevens, Knutson ve Patton (1996)
tarafindan SERVQUAL  Onermelerinden  yararlanilarak  gelistirilen
DINESERYV hizmet kalitesi 6l¢iim modelinin kullanildigi dikkat cekmektedir.
Bu model ilk olarak fast food restoranlarinda, siradan restoranlarda ve liiks
restoranlarda hizmet kalitesinin 6lglimd, belirlenmesi ve yonetilmesine
yardimc1 olmast amaciyla 600 kisi iizerinde yapilan arastirmada
kullanilmigtir. Ankette 29 adet 6nerme ve SERVQUAL’e ait bes boyut yer
almaktadir. Anket hizmet kalitesini dlgerken, miisterilerin yiyecek icecek
isletmesinden beklentilerini de ortaya koymaktadir (Kilichan ve Ulker, 2015:
887). Su (2002), et lokantalarinda hizmet kalitesi 6l¢egi olarak DINESERV
modelini kullanmis ve yapilan hizmet kalitesi Ol¢gimi sonucunda
giivenilirlik en onemli boyut olarak ortaya ¢ikmistir. Kim, McCahon ve
Miller (2003), DINESERV ol¢eginin diger kiiltiirler i¢inde uygunlugunu
sinadiklar1 aragtirmalarinda, olgegi Kore’deki zincir isletmeler (zerinde
kullanmuglar ve farkli kiiltiirlerde anlamli bir fark ¢ikmamus ancak zincir
isletmelerin hizmet kalitesi diizeylerinde farkliliklar ortaya ¢ikmustir. Tsai,
Shih ve Chen (2007) Tayvan’da fast food isletmelerinin hizmet kalitesinin
Olgtimii i¢in yaptiklar1 arastirmada hizmet Kalitesini etkileyen faktorleri;
samimi ortam, hijyen, titizlik, konfor, isletmenin gériinimii, uygunluk ve i¢
dizayn olarak tespit etmislerdir. Kim, Ng ve Kim (2009) 4659 (niversite
Ogrencisi ile hizmet kalitesinin, miigteri memnuniyeti, tekrar ziyaret etme
niyeti ve agizdan agza duyurum lzerindeki etkilerini arastirdiklari
calismalarinda DINESERV o6lgegini kullanmiglardir. Keith ve Simmers
(2011) Amerika’da 82 farkli restorandaki yorum kartlar1 ile DINESERV
Olceginin karsilastirmasini yaptiklart caligmalarinda yorum kartlariin
yemek kalitesi ve genel kaliteyi Olcen ifadelere yer verdigini buna karsilik
DINESERYV odl¢eginin de olumsuz deneyimler, problem ¢ézme ve heveslilik
gibi konularda iistiin oldugu sonucuna varmislardir.

2.2. Miisteri Memnuniyeti

Isletmeler miisterilerini memnun ettikleri siirece varliklarin1 devam
ettirirler. GUnlmiiz pazarlama anlayisi ve rekabet sartlart sonucu da,
isletmelerinin en Onemli iki hedefi; mevcut misterileri sadik miisteriler
haline getirmek ve yeni miisteriler kazanmak olmustur. Bu hedefleri
gerceklestirebilmek iginse, isletme tarafindan saglanmasi gereken en énemli
olgu; misteri memnuniyetidir. Miisteri memnuniyeti kavrami alan yazinda
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farkli sekillerde tanmimlanmistir. Oliver (1980) miisteri memnuniyetini,
miisterinin satin alma ile ilgili tepkisi olarak tanimlarken, Tse ve Wilton
(1988) tiiketim tecriibesinin basindan sonuna kadar siiren bir degerlendirme
sonucunda olusan nihai ¢ikti olarak tanimlamislardir. Diger bir ¢aligmada
Bloemer ve Ruyter (1998) miisterilerin ihtiyaglarina iliskin subjektif
degerlendirmelerinin  sonucunda, belirledikleri secenegin beklentileri
karsilamas1 veya asmasi durumu olarak tanimlamislardir. Miisteri
memnuniyeti kavrami igletmeler tarafindan iyi anlasildig: takdirde, saglanan
memnuniyet misterilerin  gelecekteki  davranmiglart  {lizerinde  etkili
olacagindan mevcut miisteriler sadik miisteriler haline gelebilir.

Turizm sektoriinde misteri memnuniyeti ile ilgili alan yazin
incelendiginde; Gilbert ve Horsnell (1998)’in otel isletmelerinde
gerceklestirmis  olduklar1 arastirmada yapilan miisteri memnuniyeti
arastirmalarinin  rekabet performanslari lizerinde Onemli oldugunu
vurgulamaktadirlar. Cakici (1998) otel isletmelerinde gerceklestirdigi
aragtirmasinda miisteri memnuniyetini degerlendirme formlar1 kullanilarak
Olemistiir. Pizam ve Ellis (1999) gergeklestirdikleri arastirmada miisteri
memnuniyeti 6lglimiinde kiiltiirel aliskanliklarin, psikolojik faktorlerin ve
miigterilerin dil farkliliklarinin goz oniinde bulundurulmasi gerektigini
belirtmislerdir. Kozak (2001) otel isletmelerinde hizmet alan kisilerin farkli
kultir ve milliyetlerden oldugunu, bu yiizden farkl kiiltiir ve milliyetlere
sahip misterilerin yiyecek icecek tlketimlerinin ve diger ulusal
farkliliklarimin  gesitli analizlerle incelenmesi gerektigini vurgulamustir.
Yiiksel ve Yiksel (2002) ile Anderson ve Mossberg (2004) restoranlarda
miisterilerin memnuniyetini arastirirken; Olorunniwo ve Hsu (2006) Kitle
hizmetlerinde hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve davranigsal
niyetlerini inceleyen bir tipoloji analizi yapmuslardir. Son olarak Kim, Ng ve
Kim (2009), DINESERV modelinin miisteri memnuniyeti, tekrar gelme
niyeti ve agizdan agza duyuruma etkisini inceleyen bir ¢alisma yaptiklar1 ve
degiskenler arasinda pozitif yonlii iliskilerin oldugunu tespit etmislerdir.

2.3. Miisteri Sadakati

Pazarlama alan yazim1 incelendiginde sadakat kavraminin
arastirmacilar tarafindan davranissal, tutumsal ve karma olmak tizere ii¢
farkli yaklagimla ele alindigi dikkat ¢ekmektedir. Davranigsal yaklagima
gore misteri sadakati, satin alma miktari, sikligi veya ihtimali gibi
davranigsal dl¢iimlerle degerlendirilmektedir (Chaudhuri ve Holbrook, 2001:
82; Kumar ve Shah, 2004: 319). Tutumsal yaklasimda ise miisteri,
isletmeden aligveris yapmasa bile isletmeyi bagkalarina tavsiye ederek
duygusal bagliligin1 devam ettirir (Chaudhuri ve Holbrook, 2001: 82).
Karma yaklagim ise davranigsal ve tutumsal yaklagimi birlestirmektedir.
Miisterilerin {irlin tercihlerini, marka bagimlilik egilimini, satin alma
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yiizdesini, yeni ve toplam satin alma miktarin1 esas almaktadir (Acar, 2009:
68).

Shoemaker ve Lewis (1999)’in miisteri memnuniyeti ile miisteri
sadakati arasindaki iliskiyi acikladigi calismalarina gore; miisteri
memnuniyetinde, miisteri  beklentilerinin  karsilanip  karsilanmadig:
Olgiiliirken, miisteri sadakatinde miisterinin tekrar satin almaya ne kadar
istekli oldugu belirlenmektedir. Calismada ayrica miisteri memnuniyetinin
miigteri sadakati icin gerekli oldugu, ancak tek basina yeterli olmadig:
vurgulanmaktadir. Baker ve Crompton (2000)’mn otel isletmelerinde
gerceklestirdikleri arastirmada; isletme performansi ile miisteri memnuniyeti
arasinda gii¢li bir iliski bulundugunu ve artan miisteri memnuniyetinin de
miisteri sadakatine, tekrar ziyaret etmeye ve artan isletme imajina neden
olduguna isaret etmektedir.. Aksu (2004) arastirmasinda miisteri sadakatinin
o6n kosulu olarak miisteri memnuniyetini saglamanin gerektigini
vurgulamaktadir. Dolayisiyla alan yazindaki arastirma sonuglarindan yola
cikarak miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati arasinda bir iligkinin var
oldugu ileri siiriilebilir.

3. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMIi

Bu calismanin amaci, kruvaziyer gemilerin yiyecek icecek
departmanlarinda hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve misteri sadakati
iligkilerini ortaya koyarak, hizmet kalitesini arttirip miisteri memnuniyeti ve
miigteri sadakati olusturmak isteyen kruvaziyer gemi isletmecilerine yol
gosterici  bir kaynak olmaktir. Bu calisma ayrica kruvaziyer gemi
sirketlerinin pazarlama calismalarina yon vermeleri agisindan son derece
onemli bir ¢aligma niteligi tasimanin yani sira, iilkemizde kruvaziyer gemi
destinasyonlarinin pazarlama ¢alismalarina 1sik tutmasi bakimindan da 6nem
arz etmektedir.

4. ARASTIRMANIN MODELI VE HIPOTEZLERI

Aragtirmada kullanilan model Sekil 1.’de gosterilmektedir. Bu
modele gdre hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ile ve miisteri
memnuniyetinin de miisteri sadakati ile iligkili oldugu varsayilmaktadir.

H1 MUSTERI H3 .
HIiZMET ¥ MEMNUNIYETI N\ MUSTERI
KALITESI .|  SADAKATI
H2 v

Sekil 1: Kruvaziyer Gemilerin Yiyecek Igecek Departmaninda Hizmet Kalitesi, Miisteri
Memnuniyeti ve Miisteri Sadakati Iliskileri
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Aragtirma modelindeki varsayimlardan yola ¢ikarak 3 adet hipotez
gelistirilmistir.

H1: Hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif yonli
bir iliski vardir.

H2: Hizmet kalitesi ile miisteri sadakati arasinda pozitif yonlii bir
iligki vardir.

H3: Miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati arasinda pozitif yonlii
bir iliski vardir.

Arastirma Ui etapta gergeklesmis olup; ii¢ etapta da bir bagimli ve
bir bagimsiz degisken bulunmaktadir. ilk etapta, bagimh degisken miisteri
memnuniyeti, bagimsiz degisken ise hizmet kalitesi iken; ikinci etapta
bagiml degisken miisteri sadakati, bagimsiz degisken ise hizmet kalitesidir.
Uciincii ve son etapta ise bagimli degisken miisteri sadakati, bagimsiz
degisken miisteri memnuniyetidir.

5. ARASTIRMANIN YONTEMI

Dilnya kruvaziyer turizm pazari incelendiginde; Kuzey Amerika
Bolgesi’nin pazarin yaklasik ticte ikisine hakim oldugu goriilmektedir.
Kuzey Amerika Bolgesi’nde ise en onemli destinasyonlar Karayipler ve
Alaska’dir. Alaska’nin kruvaziyer turizm agisindan gelismis ve gelisme
gosteren bolgeleri dikkate alindiginda; Ketchikan, Juneau, Skagway,
Anchorage ve Haines limanlan sayilabilir. Fakat kruvaziyer gemi sirketleri
tur giizergahlarini genellikle Ketchikan, Juneau ve Skagway limanlarina gore
planlamaktadirlar. Bu nedenlerden dolay1 kruvaziyer gemilerin yiyecek
icecek departmanlarinda hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakati iligkilerini aragtirmak iizere yapilan bu c¢alismanin 6rneklemini
Alaska’nin en islek limanlarindan Ketchikan, Juneau ve Skagway’e gelen
kruvaziyer gemilerin yiyecek icecek hizmetlerinden faydalanmus kisiler
olusturmaktadir.

Aragtirmanin anketleri, bu limanlara gelen kruvaziyer gemilerin
yiyecek icecek departmanlarindan hizmet almis kisilere uygulanmistir.
Aragtirmada Orneklem yontemi olarak, olasiliga dayali olmayan
(ihtimalsiz/6nyargili))  O6rnekleme yontemlerinden kolayda (kolayca)
ornekleme yontemi tercih edilmistir. “Kolayda o6rneklemede ornege kimin
secilecegine, aragtirmacinin kendisi karar vermektedir. Arastirmaci goziine
kestirdigi ya da uygun gordiigii kisiye anketi doldurmasini teklif eder”
(Nakip, 2006: 204).

Kruvaziyer gemilerin yiyecek igecek departmaninda hizmet kalitesi,
miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati iliskilerinin arastirildigi bu
calismada, veri toplama araci olarak anket kullanilmigtir. S6z konusu ankette
yukarida tamimlanan bagimli ve bagimsiz degiskenlerle ilgili o6lgek
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maddeleri, anket sorularina cevap veren kisilerin demografik 6zellikleri ile
ilgili sorular bulunmaktadir. Orneklemdeki kruvaziyer gemilerin yiyecek
igcecek departmanindan hizmet almis kisilere hizmet kalitesinin Slgiilmesi
icin Stevens, Knutson ve Patton’un (1996) gelistirdigi 29 ifadeden ve 5
boyuttan olusan DINESERV 6l¢egi, miisteri memnuniyetinin ol¢iilmesi igin
Yiiksel ve Yiiksel’in (2002); Olorunniwo ve Hsu’nun (2006); Kim, Ng ve
Kim’in (2009) ¢alismalarinda kullandiklar1 5 ifadeden olusan oOlgek ve
miigteri sadakatinin Ol¢iilmesi i¢in Zeithaml, Berry ve Parasuraman’in
(1996) galismalarinda kullandiklar1 5 ifadeden olusan 6l¢ek uygulanmistir.

Toplanan veri, bilgisayar ortaminda uygun istatistiksel analiz
programi ile analiz edilmistir. Analizlerde, frekans ve yiizde dagilimlar gibi
merkezi egilim Olgiileri ile korelasyon ve regresyon gibi istatistiksel analiz
yontemlerinden faydalanilmistir.

6. ARASTIRMANIN BULGULARI

6.1.Arastirmada Kullanilan Olgegin Guvenilirlik ve Gegerlilikleri

Cronbach Alpha degeri; 0,80 ile 1,00 arasinda ise Olgek yiiksek
derecede giivenilir, 0,60 ile 0,80 arasinda ise oldukga giivenilir, 0,40 ile 0,60
arasinda ise diisiik derecede giivenilir, 0,40’1n altinda ise giivenilir degildir
(Kalayci, 2010: 405). Bu degerlere gore arastirmada hizmet kalitesini
6lgmek i¢in kullanilan DINESERV 6l¢egi 0,73 Cronbach Alpha kat sayisi ile
oldukga giivenilir, miisteri memnuniyetini lgmek i¢in kullanilan dlgek 0,56
ve miisteri sadakatini 6lgmek i¢in kullanilan 6lgek ise 0,57 Cronbach Alpha
kat sayist ile diisiik derecede giivenilir bulunmustur. Miisteri memnuniyeti
ve miisteri sadakati 6l¢eklerinin diisiik derecede giivenilir ¢itkmasinin nedeni,
alphamn Olgme aracindaki ifade sayisina olduk¢a duyarli olmasidir. On
ifadenin altindaki Gl¢me araglarinda diisilk alpha degerlerine rastlamak
miimkiindiir. Boyle durumlarda ifadeler arasindaki baginti katsayilar
hesaplanabilir. Eger ifadeler arasindaki baginti degerleri 0,20 ile 0,40
arasinda ise Olgme aracmin i¢ tutarliligimin uygun oldugu soylenebilir
(Briggs ve Cheek, 1986’dan aktaran Akbulut, 2010: 80).

Tablo 1: Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sadakati Bagint1 Katsayilari

Miisteri Bagint1 Miisteri Bagint1
Memnuniyeti Katsayisi Sadakati Katsayisi

Miisteri Memnuniyeti 1 0,282 Miigteri Sadakati 1 0,316
Miisteri Memnuniyeti 2 0,362 Miisteri Sadakati 2 0,407
Miigteri Memnuniyeti 3 0,302 Miisteri Sadakati 3 0,362
Miisteri Memnuniyeti 4 0,301 Miisteri Sadakati 4 0,308
Miisteri Memnuniyeti 5 0,360 Miisteri Sadakati 5 0,263
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Tablo 1’e gbre miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati ifadelerinin
bagint1 katsayilar1 0,20 ile 0,40 arasinda oldugu icin bu o&lgeklerin ig
tutarliligl, giivenilirligi uygundur. Ayrica miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakati dlgeklerinin diisiik derecede giivenilir ¢ikmasinin bir baska nedent,
cevaplayicilarin dikkatsiz ve rastgele cevap vermeleri veya Onermelerin
anlasilmamas1 olabilir. Yapilan alan yazin taramasinda hizmet kalitesi,
miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati iliskileri konularinda genellikle bu
Olceklerin kullanilmasi ve bu konuda uzmanlagan kisilerin goriigleri dikkate
almarak, aragtirmada kullanilan 6lgeklerin gegerli oldugu kanitlanmigtir.

Tablo 2: Katilimeilarin Demografik Ozellikleri

- . Frekans | Ylzde .. . Frekans | Yizde
OZELLIKLER | o (%) OZELLIKLER [ o (%)
Cinsiyet Medeni Durum

Kadin 178 55,6 Evli 285 89,1
Erkek 142 44 .4 Bekar 35 10,9
TOPLAM 320 100 TOPLAM 320 100
Yas Milliyet

29 Yag ve Alt1 11 3,4 Amerikali 142 44 .4
20ve 39 Yas 29 91 | Kanadan 92 28,8
Arasi

40 ve 49 Yas -

Arast 52 16,3 Karayipli 21 6,6
S0 ve 59 Yas 61 191 | Alman 13 41
Arasi

60 ve 69 Yas 117 36,6 Fransiz 12 3,8
Arasi

70ve 79 Yas 45 141 | ingiliz 10 31
Arasi

80 Yas ve Uzeri 5 1,6 Hollandalt 9 2,8
TOPLAM 320 100 Italyan 7 2,2
Egitim Durumu Yunan 7 2,2
ilkogretim 2 0,6 Hindistanl 2 0,6
Lise ve Dengi

Okul 281 87,8 Avustralyalt 2 0,6
On Lisans 28 8,8 Japon 2 0,6
Lisans 7 2,2 Tirk 1 0,3
Lisanstisti 2 0,6 TOPLAM 320 100
TOPLAM 320 100 Calisma Durumu

Aylik Gelir Durumu Emekli 163 50,9
1000 — 2000 . . o

Dolar Aras 9 2,8 Isyeri Sahibi 92 28,8
2001 — 3000 3 0,9 Sirket Calisant 55 17,2
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Dolar Arast

]%%?;r_zsjgglo 70 21,9 | Ogrenci 9 28
é%?;r_AiggP 210 656 | Evde Calisan 1 0,3
%Oz%?i polarve 28 88 | TopLAM 120 100
TOPLAM 320 100

6.2. Kattimcilarin Demografik Ozelliklerine Iliskin Frekans ve
Yiizde Dagilimi

Katilimcilarin demografik 6zellikleri Tablo 2’de yer almaktadir.
Tablo incelendiginde; katilimeilarin %55,6’simin cinsiyetinin kadin oldugu
gorilmektedir. Katilimcilarin  %89,1°inin  evli, %36,6’simin  60-69 yas
araliginda ve %87,8’inin lise mezunu oldugu tespit edilmistir. Ankete katilan
kisilerin milliyetleri incelendiginde ise, %44,4’linlin Amerikan, %28,8’inin
Kanadali oldugu ve geri kalan kismin diisiik yiizdelerle diinya g¢apina
yayildigt gorilmektedir. Ayrica katilimeilarin %50,9’unun emekli oldugu ve
%65,6’siin aylik gelirlerinin 4001-5000 $ arasinda oldugu anlagilmaktadir.
Bu veriye dayanarak katilimcilarin demografik profilinin; Amerikali veya
Kanadali, 50 ile 69 yas araliginda, evli, emekli, lise mezunu ve aylik geliri
4001-5000 §$ arasi olan kisilerden olustugunu sdylemek miimkiindiir.

6.3. Degiskenler Arasindaki Korelasyon Analizi Sonuglar

Hizmet Kkalitesi, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati
degiskenleri arasinda iligki olup olmadigimi tespit etmek ve iliskinin
derecesini belirlemek Uzere koreldsyon analizi yapilmistir. Bu degiskenlerin
ortalamalar1, standart sapmalar1 ve degiskenler arasindaki korelasyon
katsayilar1 Tablo 3’de verilmektedir.

Tablo 3: Tamimlayici Istatistikler ve Degiskenler Arasindaki Korelasyonlar

Ortalama Standart | Hizmet Miisteri Miisteri
Sapma | Kalitesi | Memnuniyeti | Sadakati

Hizmet 4.4569 | 0,26542 1 669%* 626"
Kalitesi
Masteri = | 44863 | 033640 [ 669 1 5
Memnuniyeti
Miisteri n —
Sadakati 45106 | 0,34059 | 626 599 1

Anlm.=,000 **Korelasyon 0,01 diizeyinde anlamlidir. (2-tailed)
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Beklenildigi gibi, hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti (r=0,669;
p<0,01) ve miisteri sadakati (r=0,626; p<0,01) arasinda pozitif yonlii ve
anlaml bir iligki oldugu tespit edilmistir. Buna gore H1 ve H2 hipotezleri
desteklenmistir. Benzer sekilde miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati
(r=0,599; p<0,01) arasinda pozitif yonlii ve anlamli bir iligki oldugu tespit
edilmistir. Bu ¢er¢evede H3 hipotezi de desteklenmistir. Kruvaziyer
gemilerin yiyecek icecek departmanlarinda hizmet kalitesi, miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakati arasindaki iligkileri belirlemek amaci ile
gelistirilen hipotezler ile ilgili analiz sonuglar1 Tablo 4’de yer almaktadir.

Tablo 4: Hipotezlere iliskin Analiz Sonuglar

HiPOTEZLER SONUC

H1: Hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif yonli

S Kabul
bir iligki vardir.
H2: Hizmet kalitesi ile miisteri sadakati arasinda pozitif yonli bir
e Kabul
iligki vardir.
H3: Miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati arasinda pozitif yonlii

L Kabul
bir iligki vardir.

Korelasyon analizi sonrasinda tespit edilen iliskilere yonelik
regresyon analizleri yapilmistir. Bu analizlerden hizmet kalitesi
algilamalarinin  miisteri memnuniyeti {izerindeki etkilerini belirlemek
amaciyla yapilan regresyon analizi sonuglar1 Tablo 5’de gosterilmektedir.

Tablo 5: Hizmet Kalitesi ile Miisteri Memnuniyeti iliskisine Yonelik Regresyon
Analizi Sonuglari

Bagimsiz Degisken  Beta Sti{:::rt Deéeri Sig.  Tolerans VIF
Hizmet Kalitesi 0,669 0,053 16,056  ,000 1,000 1,000
F 257,805
Diizeltilmis R? ,446
R? ,448

Std. Tahmini Hata ,25039
Anlamhilik Diizeyi 0,000

Bagimli Degisken: Miisteri Memnuniyeti *p<0,01

Hizmet kalitesi bagimsiz degisken olarak girildiginde, (B= 0,669)
miisteri memnuniyetini pozitif yonlii etkiledigi tespit edilmistir (Diizeltilmis
R?= 0,446). Tablo 5’e¢ gore regresyon analizi sonuglari incelendiginde,
modelin bir biitiin olarak anlamli oldugu ifade edilebilir (Diizeltilmis R>=
0,446; F=257,805; p<0,01). Bu c¢ercevede miisteri memnuniyetindeki
degisimin %44’iiniin hizmet kalitesi tarafindan aciklandigin1 sdylemek
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mimkundur. Hizmet kalitesi algilamalarinin misteri sadakati (zerindeki
etkilerini belirlemek amaciyla yapilan regresyon analizi sonuglar1 Tablo 6’da
gosterilmektedir.

Tablo 6: Hizmet Kalitesi ile Miisteri Sadakati iliskisine Yonelik Regresyon Analizi

Sonuglari
Bagimsiz Degisken  Beta Star;::rt Deéeri Sig.  Tolerans VIF
Hizmet Kalitesi 0,626 0,056 14,317  ,000 1,000 1,000
F 204,965
Diizeltilmis R? ,390
R2 ,392

Std. Tahmini Hata ,26600
Anlamhilik Diizeyi 0,000

Bagimli Degisken: Miisteri Sadakati *p<0,01

Hizmet kalitesi bagimsiz degisken olarak girildiginde, (= 0,626)
miigteri sadakatini pozitif yonlii etkiledigi tespit edilmistir (Diizeltilmis R?>=
0,390). Tablo 6’ya gore regresyon analizi sonuglar incelendiginde, modelin
bir biitiin olarak anlamli oldugu ifade edilebilir (Diizeltilmis R*= 0,390;
F=204,965; p<0,01). Bu cercevede miisteri sadakatindeki degisimin
%39’unun hizmet kalitesi tarafindan aciklandigimi soylemek miimkiindiir.
Miisteri memnuniyetinin, miisteri sadakati iizerindeki etkilerini belirlemek
amaciyla yapilan regresyon analizi sonuglari Tablo 7°de 6zetlenmistir.

Tablo 7: Miisteri Memnuniyeti ile Miisteri Sadakati Iliskisine Yénelik Regresyon
Analizi Sonuglari

Bagimsiz Degisken  Beta Stzr;i:rt Deéeri Sig.  Tolerans VIF
Hizmet Kalitesi 0,599 0,045 13,353  ,000 1,000 1,000
F 178,300
Diizeltilmis R? ,357
R? ,359

Std. Tahmini Hata ,27306
Anlamhilik Diizeyi 0,000

Bagimli Degisken: Miisteri Sadakati *p<0,01

Miisteri memnuniyeti bagimsiz degisken olarak girildiginde, (f=
0,599) miisteri sadakatini pozitif yonlii etkiledigi tespit edilmistir
(Diizeltilmis R?>= 0,357). Tablo 7’ye gore regresyon analizi sonuglari
incelendiginde, modelin bir biitiin olarak anlamli oldugu ifade edilebilir
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(Diizeltilmis R?= 0,357, F=178,300; p<0,01). Bu cergevede miisteri
sadakatindeki degisimin %35’inin miisteri memnuniyeti tarafindan
aciklandigini sdylemek miimkiindiir.

7. SONUC VE ONERILER

Bu caligmada, Amerika Birlesik Devletleri’nin Alaska eyaleti
sinirlart igerisinde yer alan Ketchikan, Juneau ve Skagway limanlarina
ugrayan kruvaziyer gemilerin yiyecek icecek departmanlarinda hizmet
kalitesi, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati arasindaki iliskiler ortaya
konmustur. Bu kapsamda anket yontemi ile toplanan veri uygun istatistiksel
analiz programlar1 aracilii ile olusturulan veri setinden hareketle analiz
edilmistir.

Kruvaziyer gemilerin yiyecek igecek departmanlarinda hizmet
kalitesi, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati arasindaki iligkilerin
belirlenebilmesi igin dort boliimden olusan bir anket formu gelistirilmistir.
Gelistirilen bu anketin birinci boliimiinde arastirmaya katilan kisilerin
demografik Ozelliklerini belirlemeye yonelik sorular, ikinci bélumiinde ise
kruvaziyer gemilerin yiyecek igecek departmanlarinda hizmet kalitesini
6lgmek icin kullanilan hizmet kalitesi 6l¢egi yer almaktadir. Yiyecek icecek
isletmelerinde hizmet kalitesini 6lgmek icin Stevens, Knutson ve Patton
(1996) tarafindan SERVQUAL 6lgeginin Onermelerinden yararlanilarak
hazirlanmig bir 6l¢iim modeli olan DINESERV o6l¢egi kullanilmigtir.
DINESERV olgegindeki Onermeler uzman goriisleri alinarak Kruvaziyer
gemilerin yiyecek icecek departmanlarina uygun olacak sekilde yeniden
uyarlanmustir. Anketin ¢Uncl béliminde miisteri memnuniyetini 6l¢gmek
icin kullanilan miisteri memnuniyeti Olcegi yer almaktadir. Miisteri
memnuniyetini dlgmek icin Yiksel ve Yiksel (2002), Olorunniwo ve Hsu
(2006) ve Kim, Ng ve Kim’in (2009) calismalarinda kullandiklari bes
ifadeden olusan miisteri memnuniyeti 06lgegi kullanilmustir. Anketin
dordlincl ve son bolimiinde miisteri sadakatini 6lgmek i¢in kullanilan
miigteri sadakati Olgegi yer almaktadir. Miisteri sadakatini 6lgmek icin
Zeithaml, Berry ve Parasuraman’in (1996) ¢alismalarinda kullandiklart bes
ifadeden olusan 6l¢ek kullanilmaistir.

Uluslararas1 Kruvaziyer Hatlar1 Birligi (CLIA)’ nin yayimladigi
pazar arastirma sonuglarina gore 2014 yilinda diinya ¢apinda 22 milyon kisi
kruvaziyer turlara katilmis, kruvaziyer yolcularin 13 milyon kisisi Kuzey
Amerika Bolgesi’ne, 5.7 milyon kisisi Avrupa llkelerine ve 3.3 milyon kisisi
de diger iilkelere seyahat ettigi ve Kuzey Amerika Bolgesi’nin kruvaziyer
turizm pazarinin en 6nemli paydasi oldugu goriilmektedir. Kuzey Amerika
Bolgesi’nin en islek kruvaziyer limanlar1 ise Karayipler ve Alaska’da
bulunmaktadir. Bu bilgiler 1s18inda arastirma anketleri Amerika Birlesik
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Devletleri’nin Alaska eyaletine bagli en islek liman sehirleri olan Ketchikan,
Juneau ve Skagway’e ugrayan kruvaziyer gemilerin yiyecek igecek
departmanlarindan hizmet almis kisilere uygulanmistir.

Arastirma bulgularima gore katilimcilarin demografik profilinin;
Amerikali veya Kanadali, 50 ile 69 yas araliginda, evli, emekli, lise mezunu
ve aylik geliri 4001-5000 $ arasi olan kisilerden olustugunu sdéylemek
mimkindir. Arastirma sonuglarina goére, kruvaziyer gemi seyahati yapan
kisilerin milliyetlerinin genellikle Amerikali veya Kanadali olmasinin sebebi
bu iilkelerin cografi konum olarak kruvaziyer turizm destinasyonlarina yakin
olusu olabilir. Kruvaziyer turizmin pahali bir turizm tiirii olmasindan dolay1
kruvaziyer gemi ile seyahat eden kisilerin aylik ortalama gelirlerinin 4001-
5000 $ aras1 olmasi dogal karsilanabilir fakat yapilan gozlemler dikkate
alindiginda kisilerin belirtilen aylik gelirden daha fazla gelire sahip olduklar
tahmin edilmektedir. Kruvaziyer gemi seyahati yapan kisilerin genellikle 50
ile 69 yas araliginda evli ve emekli olusu, insanlarin bu turizm turtind tercih
etme sebebi olarak ikinci baharlarini yasamak ve hayatin tiim stresini bir
stireligine lizerlerinden atmak istemeleri olabilir.

Kruvaziyer gemilerin yiyecek igecek departmanlarinda hizmet
kalitesi, miisteri memnuniyeti ve misteri sadakati arasindaki iliskileri test
etmek ve bu iligkilerin derecesini 6lgmek i¢in koreldsyon analizi yapilmustir.
Yapilan analizler sonucunda, beklenildigi gibi hizmet kalitesi ile miisteri
memnuniyeti (r=0,669; p<0,01) ve miisteri sadakati (r=0,626; p<0,01)
arasinda pozitif yonlii ve anlamli bir iliski oldugu tespit edilmistir. Benzer
sekilde miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati (r=0,599; p<0,01) arasinda
pozitif yonlii ve anlamli bir iligski oldugu tespit edilmistir.

Hizmet kalitesi algilamalarinin miisteri memnuniyeti iizerindeki
etkilerini belirlemek amaciyla yapilan regresyon analizi sonucuna gore
hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini pozitif yonlii etkiledigi ve miisteri
memnuniyetindeki  degisimin  %44’tiniin  hizmet kalitesi tarafindan
aciklandigimi  sdylemek miimkiindiir (Diizeltilmis R?*= 0,446). Hizmet
kalitesinin miisteri sadakati {izerindeki etkisini tespit etmek amaciyla yapilan
regresyon analizi sonucuna gore hizmet kalitesinin miisteri sadakatini pozitif
yonlii etkiledigi ve miisteri sadakatindeki degisimin %39’unun hizmet
kalitesi tarafindan agiklandigini sdylemek miimkiindiir (Diizeltilmis R*=
0,390). Miisteri memnuniyetinin miisteri sadakati tizerindeki etkisini tespit
etmek amaciyla yapilan regresyon analizi sonucuna gore miisteri
memnuniyeti miisteri sadakatini pozitif yonli etkiledigi ve miisteri
sadakatindeki degisimin %35’inin miisteri memnuniyeti tarafindan
aciklandigim sdylemek miimkiindiir (Diizeltilmis R>= 0,357).

Aragtirma sonuglari, alan yazinda yer alan diger arastirma sonuglari
ile kiyaslandiginda, benzer sonuclarin elde edildigi gorilmektedir.
Aragtirmada, hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti, hizmet kalitesi ile
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miigteri sadakati ve miisteri memnuniyeti ile miigteri sadakati arasinda
pozitif yonlii ve anlaml bir iliski oldugu tespit edilmistir. Kim, Ng ve Kim
(2009), DINESERV’iin miisteri memnuniyeti, tekrar gelme niyeti ve agizdan
agza duyuruma etkisini inceleyen c¢aligmada, hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyetini etkiledigini bulmuslardir. Yapilan diger arastirmalarda;
Okumus ve Asil (2007), havayolu yolcularinin algiladiklar1 hizmet kalitesi
ile memnuniyet diizeyleri arasindaki iliskiyi, Olorunniwo ve Hsu (2006),
kitle hizmetlerinde hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve davranigsal
niyetleri arasindaki iliskiyi ve Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985),
SERVQUAL modeli ile miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi iliskiyi
incelemigler ve hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif
yonlii ve anlamli iligkiler tespit etmislerdir. Hizmet Kkalitesi ile miisteri
sadakati arasindaki iliskiyi inceleyen Tu, Lin ve Chang (2011), hizmet
kalitesi ile miisteri sadakati arasinda pozitif yonlii ve anlamli bir iliski tespit
ederken; miisteri memnuniyeti ve misteri sadakati arasindaki iligkileri
inceleyen Jun, Yang ve Kim (2004), Polyorat ve Sophonsiri (2010),
Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988), Baker ve Crompton (2000) ve
Shoemaker ve Lewis (1999) degiskenler arasinda pozitif yonlii ve anlamli
bir iligki tespit etmiglerdir. Bu arastirmadan elde edilen sonuclar alan
yazindaki ge¢miste yapilan aragtirmalarin sonuglarini desteklemektedir.

Arastirma sonuglari, miisteri memnuniyetini yiikseltip miisteri
sadakati olusturmak isteyen kruvaziyer gemi isletmecilerinin pazarlama
calismalarinda hizmet kalitesini arttiric1  faaliyetlere Onem vermesi
gerektigine isaret etmektedir. Hizmet kalitesi arttikga miisteri memnuniyeti
de artmakta ve artan miisteri memnuniyeti de miisteri sadakatini beraberinde
getirmektedir.

Bu aragtirmada  kruvaziyer  gemilerin  yiyecek  icecek
departmanlarinda hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati
iligkileri, Amerika Birlesik Devletleri’nin Alaska eyaletine bagli en islek ti¢
liman sehri Ketchikan, Juneau ve Skagway’e gelen kruvaziyer gemilerin
yiyecek igecek departmanlarindan hizmet almis kisilerin bakis agilarindan
degerlendirilmistir. Daha sonraki arastirmalarda, benzer ¢aligmalarin
iilkemizde bulunan kruvaziyer gemi limanlarina gelen kruvaziyer gemilerden
hizmet almis kisilerin bakis acilarindan degerlendirilmesi miimkiindiir.
Ayrica, elde edilen arastirma sonuglari, arastirmanin sinirli bir bdlgede,
sinirli bir zaman diliminde, 6rneklemin sinirli sayida ve nitelikte kruvaziyer
gemileri kapsadigi dikkate alinarak degerlendirilmelidir. Bu nedenle,
gelecekte yapilacak benzer ¢alismalarin daha biyuk bir érneklem hacmi ile
Tirkiye genelinde test edilmesi mumkaindr.

Son yillarda kruvaziyer seyahatlerin maliyetlerinin azalmasi ile
fiyatlariin diismesi ve diger seyahat tiirlerine gore daha giivenli oldugunun
disiiniilmesi de Tirkiye gibi fiyat unsurunun Onemli oldugu gelisme
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gosteren iilkelerde talebi arttirmistir. Artan turizm talebinin yaninda Tiirkiye
ii¢ tarafinin denizlerle ¢evrili olmasi ve Avrupa kitasina olan yakinligi ile de
arz kaynaklarim arttirmistir. Ulkemizin cografi konumu, iklimsel dzellikleri,
Oonemli turizm merkezlerine olan yakinligi, sosyo-kiiltlirel ve tarihi yapisi,
cok sayida turistik aktivitelerin gerceklestirilmesi kruvaziyer turizm
acisindan giiclii  yonlerimizdir. Bunun yaninda Tiirkiye’nin yeni,
kesfedilmemis bir bolge olmast da turistlerin ilgisini ¢ekmektedir.
Ulkemizde pek cok liman kentinin bulunmasi ve bu kentlerin cevresel,
kiiltiirel ve tarihi bir ¢ekicilik unsuru tasimasi diinyadaki kruvaziyer turizm
talebinin cekilebilmesi igin yeterli unsurlar olup, ilerleyen yillarda
Tirkiye’nin sahip oldugu bu gicli yonlerini ortaya koyarak dinya
kruvaziyer turizm pazarinda 6nemli bir konumda yer almas1 miimkiindiir.
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