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HizMET ISLETMELERINDE HiZMET KULTURUNUN
OLUSTURULMASINDA ICSEL PAZARLAMANIN ROLU:
KRUVAZIYER TURIZMDEN BiR ORNEK OLAY”

THE ROLE OF INTERNAL MARKETING ON CREATING SERVICE
CULTURE AT SERVICE BUSINESSES: A CASE STUDY FROM CRUISE
TOURISM

Derya ATLAY ISIK'
A. Giildem CERIT
Ozet

Hizmet igletmeleri i¢cin i¢sel pazarlama uygulamalarmm diizeyi hizmet kalitesinin onemli bir gostergesi
olarak algilanmaktadwr. Hizmet kiiltlirii ise hizmet yoOnliiliigli amaglayan diger bir hizmet kalitesi kaynagidir.
Kruvaziyer liman igletmelerinin bagta kruvaziyer gemi hatlar1 olmak iizere gemi acenteleri, tur ve seyahat acenteleri,
gemi yolcular1 ve bolge halki gibi birbirinden farkh taraflarm kalite beklentilerini karsilayarak hizmetlerini
sunmalar1 beklenmektedir. Bu ¢aligmada kruvaziyer limanlarda i¢sel pazarlama uygulamasiyla hizmet kiiltiirliniin
gelistirilmesindeki iligkiyi incelemek amaglanmigtir. Bu dogrultuda o6ncelikle i¢sel pazarlama ve hizmet kiiltiirii
literatiirii degerlendirilerek arastrma sorulart geligtirilmistir. Nitel arastrma yontemlerinden 6rnek olay uygulamasi
icin etnografik yonteme basvurulmustur. flgili érek olay uygulamasi kesifseldir. Etnografik yontem kapsammda
gbzlem, yari-yapilandirilmis goriisme, isletme dokiimanlarmm incelenmesi gibi veri toplama tekniklerine
bagvurularak Ege Bolgesinde yer alan bir kruvaziyer liman kapsaminda o6mek olay gelistirilmis ve literatiire gore
belirlenen kodlamayla olusturulan temel temalar altinda degerlendirilmigtir. Bu arastirma sonucunda saglanan
katkilarda isletmede uygulanan i¢sel pazarlama yaklagiminin, hizmet kiiltiiriiniin olusturulmasindaki yansimalarinn
degerlendirilmesinin 6nem tasidigi saptannmugtir.
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Abstract

Level of internal marketing practices for service businesses is perceived as an important indicator of the
service quality. Service culture is another source of service quality which aims to be service oriented. Cruise ports
provide services to meet the quality expectations of the different parties such as cruise ship lines, ship agencies, tour
and travel agencies, ship passengers and community. In this study, it has been aimed to determine the relationship of
the internal marketing applications at cruise ports in the development of service culture. In this respect, research
questions have been developed through evaluation of the literature on internal marketing and service culture. An
exploratory study has been performed through a qualitative research and ethnographic case study method has been
applied. Within the scope of the ethnographic method, observation, semi-structured interviews, examination of
documents have been used as data collection techniques. The case study has been developed within a cruise port
located in the Aegean Region and the results have been evaluated under the basic themes created by encoding the
findings. The contribution of this research emphasizes that it is important to evaluate the internal marketing
approach of companies and the resulting reflections on creation of their service culture.

Key Words: internal marketing, service culture, cruise tourism
JEL Codes: M310, L840, L830

GIRiS

Hizmet kiiltiri, daha genis bir kavram olan orgiit kiiltliriiniin i¢cinde 6zel bir kiiltiir alanidir
(Ooncharoen ve Ussahawanitchakit, 2008: 13). Teare (1993) tarafindan bir isletme i¢in hizmet kiiltiirii
“hizmeti 6rgiitsel kiiltiiriiniin vurgusu olarak yerlestiren” seklinde tanmlanmustir. igsel pazarlama ise
orgiitsel bir zorunluluk olarak hizmet yonliligiin kurulmasinda en iyi yaklasimdr (George, 1990: 63).
Canon (2002), hizmet kiiltiirii kavrammin sadece digsal miisterilerle smirlandirilamayacagmi ¢iinkii dogru
hizmet kiiltliriiniin ayrica orgiitiin i¢ miisterileri icin de uygulanmasi gerektigini belirtmektedir. Buna
gore; hizmet kalitesi digsal olarak uygulandigi1 gibi, ayn1 zamanda igsel olarak da siirdiiriilmelidir ve
isletmelerin calisanlarmi i¢sel miisteriler olarak kabul etmesi gerekmektedir (Canon, 2002: 87). Baska bir
deyisle; hizmet isletmelerinde i¢ hizmet zincirinde yiiksek kalitenin varligi dis misterilere yiiksek kalitede
mal ve/veya hizmet sunumuyla sonuglanir (Paraskevas, 2001: 285). Deniz turizmi; insanlarin eglencesel
etkinlikler gerceklestirmek i¢cin ikamet ettikleri yerlerden seyahat ederek bir denizel ¢evreye varmalari,
odaklanmalar1 ve agwlanmalaridr (Orams, 1998: 9). Kruvaziyer turizm, deniz turizminin bir ¢esidi olarak
rekreasyonel alanda bir yandan turizm faaliyetleri diger yandan ulastrma ve seyahat faaliyetleriyle
kendine has ozellikleri bir araya getirmektedir (Atlay Isik, 2011: 1).

Bu arasgtrmanin konusunu; kruvaziyer turizmin 6nemli bir hizmet merkezi olarak degerlendirilen
kruvaziyer liman isletmelerinde hizmet kiiltiiriiniin ve i¢sel pazarlama uygulamalarmin varligi ve
birbiriyle iliskilerinin arastrilmasi olusturmaktadr. Bu dogrultuda;  kruvaziyer limanlarda icsel
pazarlama uygulamasiyla hizmet kiiltiiriiniin gelistirilmesindeki iliskiyi ortaya koymak arastrmanm temel
amacudrr.

Arastirmanm teorik altyap1 bolimiinde; arastrma amacma hizmet edecek sekilde dncelikle icsel
pazarlama ve hizmet kiiltiirii literatiiri degerlendirilerek 6zellikle hizmet sektorii kapsaminda yapilan
calismalar ele almmis ve arastirma sorulari gelistirilmistir. Sonraki boliimde ise nitel bir arastrma olarak
gelistirilen 6rnek olay cahgmasma yer verimistir.
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I. TEORIK ALTYAPI

Bu calgmada oncelikle arastrmanin kavramsal modelini gelistirebilmek ve gerekcelerini
sunabilmeyi amaglayan literatiir taramasi yapilmasi hedeflenmistir. Bu dogrultuda kruvaziyer turizmin bir
hizmet sektorii alanm1 olmasi sebebiyle hizmet pazarlamasi literatiirii icerisinde hizmet kiiltlirii ve igsel
pazarlama arastrmalar taranmis ve incelenmigtir.

I.1. Hizme t Kiiltiirii

Kiiltiir kelimesinin sozliik karsiliklarmdan ilki “tarihsel, toplumsal gelisme siireci i¢inde yaratilan
biitin maddi ve manevi degerler ile bunlar yaratmada, sonraki nesillere iletmede kullanilan, msanmn
dogal ve toplumsal ¢evresine egemenliginin Olgiisiinii gosteren araclarm biitlinii, hars, ekin” seklinde
yapilmistir (http://tdkterim.gov.tr/bts/, 2012). Kiiltir kavrami Yang (2007) tarafindan “sosyal olarak
Ogrenilen ve bireyler arasinda iletilen bir yapr” seklinde tanimlanmugtir.

Hizmet kiiltiirli; hizmet gelistirme ve performans yetkinlikleriyle miisteri beklentilerini agsan {istiin
miisteri degeri yaratmay1 amaglayan miisteri odakl bir kiiltiirdiir (Beitelspacher vd., 2011: 215). Kiiltiir,
isletmelere davranislart icin kurallar ve standartlar saglamaktadr (Yang, 2007: 532).

Hizmet kiiltlirii, hizmet yonetimi arastrmalar1 giindeminin merkezine yerlesmis bulunmaktadr. Bu
durum 6zellikle orgiit kiiltiiriiniin, hizmet yonetimi yapis n1 kullanan sabit ve tutarli hizmet miikemmelligi
kiiltiiriine doniismesinden kaynaklanmaktadir (Skalen ve Strandvik, 2005: 231).

Berry (1999) odiil alan igletmeleri inceledigi hizmet kiiltiirii {izerine yaptig1 arastrmada,
isletmelerin yedi degerle yiiriitiildiigiinii tespit etmistir. Bunlar swasiyla; yenilik, nese, saygi, ekip
cahsmasi, sosyal kar, biitiinliik ve milkemmelliktir (Skalen ve Strandvik, 2005: 232). Ooncharoen ve
Ussahawanitchakit (2008) gelistirdikleri hizmet kiiltiirii, igletme miikemmelligi ve igletme performansi
arasindaki iligki modeline gére hizmet kiiltliriinii bes boyutta ele almaktadrlar. Bunlar srasiyla; yiiksek
kaliteli hizmet, a¢gik ve dirist iletisim, hizmetlerin duyarliligi, hizmetlerde hatayr 6nleme, hizmeti
tyilestirme seklindedir (Ooncharoen ve Ussahawanitchakit, 2008: 14-16). Hizmet kiiltiirlinden beklenen
performans ¢iktilar;;, gelistirilmig {iiriin kalitesi, artan pazar performansi, artan misteri memnuniyeti
oOlciitlerini igermektedir (Beitelspacher vd., 2011: 216).

Hizmet kiiltiiri uygulamas1 i¢in Onerilen dort adim soyle ozetlenmektedir (Curtis ve Upchurch,
2008: 133);

1. Orgiit “etkili hizmet standartlarinr” tam olarak desteklemelidir.

2. Hizmet ve insan kaynaklar1 orgiite deger katan stratejik taktikler olarak gelistirilmelidir.

3. Yoneticiler ve diger miidiirler bu taktikleri oOrgiitiin basarisi igin hayati onem tasidigina
inanmallar ve hizmet yonliiliigii ve miisteri yonlii ¢ahsanlar1 desteklemelilerdir.

4. Cahsanlar iligkisel pazarlama anlayigma sahip olmalilar ve temel gorevlerine ek olarak igletmenin
pazarlamasmi yapmanm sorumlulugunu tagmalilardir.

Turizm alaninda i¢sel pazarlamanm uygulanmasmi inceleyen bir ¢ahymada (Tag-Eldeen ve El-
Said, 2001: 155-156), igsel pazarlama boyutlarmin gelistirilmesinde yer alan basamaklarm ilki i¢in
“hizmet kiiltirlintin  kurulmas1” ele almmistwr. Zerve vd. (1998); insan kaynaklar1 yonetimi
uygulamalarindaki memnuniyet ile cahsan performansi arasmdaki iliskiyi inceleyen arastrmalarinda,
isletme kiiltiiriiniin ne kadar hizmet odakh olduguyla ilgili ¢alsanlarm algilamalarmi da incelemislerdir.

Hizmet kiiltiirii literatiiriinden elde edilen temel degiskenler; ytiksek kaliteli hizmet, agik ve diiriist
iletisim, ekip ¢alismasma yatkmlik, hizmetlerin duyarliligi, miisteri hizmetleri, diger ortaklarin kaliteli
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hizmet sunmasi, hizmetlerde hatay1 6nleme, hizmeti iyilestirme olarak siralanabilir (Skalen ve Strandvik,
2005; Curtis ve Upchurch, 2008; Beitelspacher vd., 2011; Ooncharoen ve Ussahawanitchakit, 2008).

I.11. i¢sel Pazarlama

I¢sel pazarlama kavranu gesitli yazarlar tarafindan (Kang vd., 2002; Kotler ve Armstrong, 2004;
Ballantyne, 2000; Rafiq ve Ahmed, 1993; Rafiq ve Ahmed, 2000) tanimlanmistir. Bu tamimlamalar i¢inde
Rafiq ve Ahmed (2000: 453) ¢alismasinda igsel pazarlamanm bes 6nemli unsuruna dikkat ¢ekilmistir:
cahsanlari motive ve tatmin edilmesi, misteri yonliiliik ve miisteri tatmini, bolimler aras1 koordinasyon
ve biitlinlesme, tiim bahsedilen unsurlara pazarlama benzeri yaklasim ve 6zel olarak belirlenmis isletme
ve fonksiyonel stratejilerin uygulanmasi.

Icsel pazarlama, i¢csel miisteriler olarak tiim calisanlara ve isletmede yer alan tiim boliimlere
yaklagmakta, igletme igerisinde c¢aliganlari ve boliimleri icsel tedarik¢i olarak incelemektedir. Varey
(1995)’e gore bu yaklagimin temel varsayimi, igsel miisteriler ile hizmet isletmelerinin kalitesi arttirilarak,
dis misterilerin ve onlara sunulan hizmetlerin kalitesinin yiikseltilebilecegidir. Bunun yam swra soz
konusu varsayima “i¢ miisteri odaklilik” konusu da eklenmekte ve ¢ahsanlarm tatminini saglayacak olan
egitim, ticretlendirme, iletisim gibi konularm 6nemi vurgulanmaktadir (Varey, 1995: 45).

Igsel pazarlamanmn amacr;, isletmedeki tim calsanlarm miisteri odakli olmasi ve miisteri
beklentilerini kargilamalari boylece dis miisterilerin memnuniyetinin arttirilmasi seklinde agiklanmistir
(Kang vd., 2002: 279; Varey, 1995: 45-46; Ahmed ve Rafig, 2003: 1179 ). Basarili bir sekilde uygulanan
igsel pazarlama programlari ise isten ayrilma oraninda diisiis, hizmet kalitesinde artis, calisan tatmininde
artis ve oOrgiitte degisime karsi olan tepkilerde azalis1 saglar. Boylece calisanlarm igletmeye bagliliginin
artmastyla isgiicii devir hizinm diismesi ve ise alma, egitim maliyetleri, hatali liriin sunumu vb. konularda
tasarruf saglanabilir (Amett vd., 2002: 88). Ayrica cahsan baghiligi arttkca miisteri bagliligi da
artmaktadr. Isletmelerde degisim konusunun yonetimi ¢cok giictiir. Degisim yasayan isletmeler icin icsel
pazarlama ¢ok onemlidir. Ciinkii igsel pazarlama, degigim ihtiyacmin anlasildigi ve kabul edildigi bir
orgiit kiiltiirti olusturmaya yardimci olur (Arnett vd., 2002: 88-90).

Icsel pazarlama yaklasmmm oOrgiit kiiltiiriini degistirmek i¢in kullanilabilirligini  hizmet
sektoriinde yer alan bir haberlesme isletmesi 6rnekleminde arastran Gummesson (1987), “i¢csel miisteri”
kavrammin dahil edilecegi sekilde i¢sel pazarlama yaklasimini genisletmeyi onermistir (Gummesson,
1987: 23). Gronroos (2000) i¢sel pazarlama programlarmdaki temel bilesenin egitim oldugunu ve
cahsanlarm orgiit kiiltliriinii, {riinlerini ve tutundurma faaliyetlerini anlamalarmm ancak egitimlerle
miimkiin olabilecegini ifade etmektedir. Ancak egitim yolu ile 6rgiit kiiltiiriiniin bir par¢asi haline gelmis
olan personel, miisterileri memnun edebilmektedir (Bowen ve Ford, 2004: 396).

Icsel pazarlama literatiirinden degiskenlerin belirlenmesinde; genis bir alan olarak “hizmet
sektorii” ve daha dar bir alan olarak “turizm sektorii” kapsamimndaki i¢sel pazarlama literatiir taramasmm
yer aldig1 Atlay Isik (2011) ¢alismasmdan faydalanilmstir. Tlgili calisma dogrultusunda elde edilen icsel
pazarlama degiskenleri; hizmet kalitesi, ¢calisan memnuniyeti, i¢sel miisteri, igsel iletisim, miisteri
yonliillik, performans, egitim, yetistirmek, yetkilendirmek, performans Ol¢iimleme, calisanlar
Odiillendirme olarak sralanabilir (Atlay Isik, 2011: 228).

I.111. Hizmet Kiiltiirii ve i¢sel Pazarlama Uygulamalaninin Kruvaziyer Turizm I¢in Onemi

Kruvaziyer kavrami Wild ve Dearing (2000) tarafindan “ulastrma, yiyecek/icecek saglama, turizm,
eglence, seyahat faaliyetlerini bir araya getiren ve ¢ok ¢esitlilik {izerine kurulmus bir turizm zinciridir”
seklinde agiklanmaktadir. Yazarlar modern bir sekilde donatilmig kruvaziyer geminin aligveris, egitim,
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spor faaliyetleriyle kendisinin bir “destinasyon” oldugundan bahsetmektedir (Wild ve Dearing, 2000:
317). Ayrica kruvaziyer turizm turistlere uzun yolculuk sonrasi biiyiik limanlar1 ziyaret etme imkani da
sunmaktadir (Diakomihalis, 2007: 426).

Bos zaman seyahatlerinin en temel giidiileyicilerinden birinin yeni ve farkh tecriibeler edinmek
oldugu kabul edildiginde turizm isletmeleri i¢in yeni pazarlar kesfedebilmek ¢ok dnemlidir (Park, 2006:
1). Bu baglamda kruvaziyer turizm diinyada en hizla biiyiiyen seyahat sektorii olarak (CLIA, 2012) 6n
plana ¢ikmaktadwr. Nitekim kruvaziyer hatlar1 tarafindan 2011 yilinda sadece A.B.D. ekonomisine
toplamda 40 milyar Amerikan Dolar1 degerinin {istiinde faaliyet {liretilmistir. Bu ekonomik faaliyetlerle
350.000 adet kisiye 16.5 milyar Amerikan Dolar1 maas 6denmistir (CLIA, 2012).

Kruvaziyer turizm belirli bir zamana kadar kendi 6lgeginde smirli olmus ancak son zamanlarda
yolcu hacminde hizli biiytime (kiimiilatif olarak yillik %8 oraninda) ve destinasyonlarda yeni olusumlar,
¢esitlendirmeler ve birlestirmeler goriilmiistir (UNWTO, 2010: 6). Bu hususta Wood (2006), 6zellikle
Karayip bolgesinin kruvaziyer turizm sektoriinde diinyanin yaklagik yarismi ¢ekmeye devam ederken,
yasanan hizli biiylime ile daha fazla sayida limana uzantiyla kruvaziyer turizmde biyik gelisme
yasandigini vurgulamaktadr (Wood, 2006: 397). Nitekim bu giiclii biiylime basta Akdeniz olmak iizere,
Maksika Korfezi, Atlantik, Kuzey Avrupa ve Pasifik destinasyonlarmi giiclendirmistir (UNWTO, 2010:
6). Bu gelismenin 6nemli faktorlerinden biri olarak seyahat acentalari tarafindan sunulan havayolu-
denizyolu paketlerinin daha fazla sayida kruvaziyer turizm yolcusunu ¢ekmesi goriilmektedir (Wright,
2001:8).

2011 yilinda diinyada 16.3 milyon yolcunun kruvaziyer gemiyle seyahat etmis olmas1 (CLIA,
2012) ve yine 2011 yilnda Avrupa Birligi'nde ise yaklasik 6.2 milyon Avrupa vatandasmm (2010 yilina
gore %9 oraninda artisla) kruvaziyer gemilere rezervasyon yaptrmis olmasi (G.P. Wild Limited ve
BREA, 2012: 6) s6z konusu gelismelerin en énemli gostergeleridir. Nitekim Akdeniz pazarnda yer alan
Avrupa Birligi'nin diinyadaki kruvaziyer yolcularin yaklagik %30’unu temsil ettigi (G.P. Wild Limited ve
BREA, 2012: 6) diisiiniildiigiinde bu durum Tiirkiye i¢in de dnemli bir pazar payi yaratmaktadir.

Bu gelismeler dogrultusunda Tirkiye, diinya turizminde ana destinasyonlarmdan biri olan
Akdeniz’de popiiler bir kruvaziyer destinasyonu haline gelmis olup kruvaziyer turizmdeki bu hizl
gelismeden payin1 almaktadir. Nitekim Tiirkiye’ye 2003 yilmda 821 kruvaziyer seferle toplamda 332 bin
yolcu gelirken; bu rakam 2011 yilnda 1633 kruvaziyer gemi seferiyle toplamda 2.2 milyon yolcuya
ulagsmistr (IMEAK DTO, 2011: 140; Demirtas, 2012).

Yukarida 6zetlenmeye calisilan verilerle kruvaziyer turizmin Tiirkiye i¢in 6nemi vurgulanmigtir.
Kruvaziyer turizm merkezi olabilmek i¢in ise yiiksek kalitede hizmet sunan kruvaziyer limanlarin varligi
yadsmamaz bir gergektir. Curtis ve Upchurch (2008) konaklama orgiitlerinin gelecekteki basarilarmm
temelini gliglii hizmet kiiltiirline bagladig1 ¢alismasinda, hizmet merkezli bir kiiltiirlin varligini yiiksek
calsan tutma oranlari, arttrilmis moral, artan verimlilik ve azalan hata ile iliskilendirmistir. Bu
dogrultuda, arastrmanimn temel sorusu “kruvaziyer limanlarda igsel pazarlama uygulamalariyla basarili
hizmet kiiltiirii olusturulmasi arasimdaki iligki nasil geligir?” seklinde olugturulmustur. Arastrmanm alt
sorular1 ise asagidaki gibi 6zetlenebilir:

- kruvaziyer liman isletmesi hizmet kiiltlirliniin gerektirdigi kosullar1 nasil yerine getirmektedir?

- kruvaziyer liman igletmesi hizmet kiiltiirii anlayis1 dogrultusunda ¢ahganlarmi nasil
degerlendirmektedir?

- kruvaziyer liman isletmesi ve ¢alisanlar arasmndaki iletisim nasil kurulmaktadir?

- kruvaziyer liman isletmesi ¢alisgan memnuniyetini nasil saglamaktadir?
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l. KRUVAZIYER TURIZM ORNEK OLAY CALISMASI

I1.1. Amac ve Kapsam

Bu c¢ahsmada kruvaziyer limanlarda i¢sel pazarlama uygulamasiyla hizmet kiiltiiriiniin
gelistirilmesindeki ilisgkiyi incelemek amaglanmistir. Béylece kruvaziyer turizminde yer alan kruvaziyer
gemi, tur acentesi, seyahat isletmecisi, gemi acentesi, yolcu, tedarik isletmeleri gibi tiim paydaslarmn
kesisim noktas1 olarak tabir edilebilecek kruvaziyer limanlarda uygulanan i¢sel pazarlama yaklagiminm
hizmet kiiltirlerinin oluisumundaki etkisi ve bu iki tamamlayict yaklasimm birbiriyle iliskisi
incelenmektedir.

11.11. Model

Yukarida belirtilen amag¢ dogrultusunda gelistirilen aragtrmamn kavramsal modeli Sekil 1°de
sunulmustur. Bu dogrultuda yapilan arastirma ile kruvaziyer turizm alaninda hizmet sunumunun en yogun
yasandig1 noktalardan biri olarak kruvaziyer limanlarda uygulanmakta olan igsel pazarlama yaklagiminin
hizmet kiiltiirii yaklagmiyla olas1 etkilesimi arastwilacaktir.

ICSEL PAZARLAMA [ ~———| HIZMET KULTURU

A A

KRUVAZIYER
> LIMAN
ISLETMESI

A

Sekil 1. Arastirmanin Kavramsal Modeli

I1.111. Yontem

a. Arastirma Yonte mi

Arastirma ydntemi nitel arastrma yontemlerinden drnek olay cabsmasiyla gelistirilmistir. Tlgili
ornek olay ¢aligmasi kesifseldir.

Yin (2002) ornek olay ¢alismasmin nasil ve neden sorularma yanit verdiginden bahsetmektedir.
Boylece ornek olay ¢alismasi ortaya ¢ikan olay1 ele almakla beraber nedenleriyle ve gelismelerin zaman
icinde nasil olacagiyla ilgilenir. Ornek olay arastrmalar1 yasanmakta olan zamani incelerken, gdzlem ve
goriisme yontemlerini kullanir ve tahrif yapmaz (Yin, 2002: 6-8). Baska bir deyisle 6rnek olay
arastrmasi, arastirmaciya kavramlarm sekillenebilecegi, 6neri ve teorilerin denenebilecegi verileri gercek
diinyadan saglar (Gummesson, 2003: 488). Ornek olay ¢alismasi yaklasimz; tasarim mantigy, veri toplama
teknikleri ve verilerin analizi i¢in belirli yaklasimlar gibi her seyi kapsayan bir yontem icerir (Xiao ve
Smith, 2006: 739).

Gummesson (2003) arastrma metotlar1 konulu g¢alismasmda, yorumlayict 6gelerin yer aldigi
aragtrmalar1 savunarak arastrmacilarm yorumlama becerilerinin gelismesine ihtiya¢ duyuldugundan

bahsetmektedir. Ayrica aym ¢algmada nitel veya nicel her cesit arastrmammn yorumlayici oldugunu
hatrlatilarak 6zellikle beseri bilimler, sosyoloji, antropoloji ve modern doga bilimleri gibi alanlardan
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esinlenilerek uygulanabilecek pazarlama aragtrmalart 6nerilmektedir (Gummesson, 2003: 482-492). Bu
bakis acisiyla egitim, hemsirelik, sosyoloji, ekonomi, yonetim, pazarlama gibi sosyal bilimlerdeki farkli
alanlarda yapilan arastrmalarda, o6rmek olaym gelistirilmesi i¢cin etnografik yonteme bagvuruldugu
(Vinconti, 2010; Mariampolski, 2001; Arnould ve Wallendorf, 1994; Ge ve Tsung, 2012; Prior ve Miller,
2012; Fraser vd., 2009; Butvilas ve Zygmantas, 2012; Zhou ve Sun, 2010) tespit edilmistir. Nitekim
Vinconti (2010) arastrmasmda orgiitsel etnografi ve drnek olay arastrmasi arasmda bir koprii kurarak
gelistirdigi etnografik Ornek olay (entnographic case study- ECS) metodunu kayit altma alarak
belgelemektedir.

Etnografi (kiiltiir analizi olarak kullanilmis) antropolojiden gelen bireysel algi ve davraniglar ile
toplumsal davranis, yapi, isleyis, deger ve normlar gibi kiiltlirel 6gelerin tanimlanmasi ve analiz
edilmesidir (Yildrm ve Simsek, 2006: 70). Etnografi bugiin nitel arastrma olarak kategorize edildigi
arastrma geleneginin 6zgilin formu olarak kabul edilir (Christou ve Saveriades, 2010: 92). Etnografi; hem
veri toplama hem de analiz etme yontemi olarak bu iki durumu geri doniilemez sekilde birbiriyle
birlestirmektedir (Rosen, 1991: 1).

Etnografik yontem; dogal ortamda soru sorma, goézlemsel arastrmalar (kendi ortamlarinda
kullanicilar izlemeyerek) ve katilime1 gézlem (arastrmacmm calisilan kiiltiire katilmasiyla) gibi iceriksel
sorgulama i¢erir (Othman, 2004: 426).

b. Ornek Olay Arastirmalarinda Gecerlilik ve Giivenilirlik

Omek olay arastrmalarinda, gegerliligi saglayabilecek bir tasarm gelistirebilmesi i¢in gesitli
yontemleri bir araya getirerek c¢esitleme (triangulation) yapilmasi onerilmektedir (Yin, 2002; Beverland
ve Lindgreen, 2010: 61).

Ornek olay arastirmasinin gegerliligini Yin (2002) yapisal, icsel ve dissal gegerlilik olmak iizere ii¢
sekilde degerlendirmistir. Bucalismanm yapisal, icsel ve dissal gecerliligi asagida agiklanmustir:

-Yapisal gecerlilik: calsillan kavramlarla ilgili dogru operasyonel tedbirlerin alinmasi
gerekmektedir. Bu ise veri veya gorlismeler gibi ¢esitli kaynaklarmdan g¢esitleme (triangulation)
gelistirmekle saglanabilir (Yin, 2002: 34). Bu ¢alismada yapisal gecerliligi saglamak amaciyla
birden fazla veri toplama yontemi (¢ahsanlarm gozlemlenmesi, yoneticilerle yari-yapilandiriimis
goriisme, dokiiman inceleme, fiziksel ortamm gozlemlenmesi gibi) kullamlmistir.

-I¢sel gegerlilik: Omek olay ¢alsmalari genellikle birden fazla degiskenden olusmaktadir.
Degiskenler arasinda nedenselligin olusturulmasi i¢in arastrmacmm sonuglara nasil ulagtigini agik
sekilde ortaya koymas1 gerekir (Yin, 2002: 34). Bu calismada aragtrma sorusunun dayandigi teorik
altyapr ortaya konulmus ve 6rnek olay kapsammda kullaniimistir.

-Dissal gecgerlilik: 6rnek olay calismasmm sonuglarmin genellenebilmesiyle ilgilidir (Yin, 2002:
34). Bu calismada belirli bir kavramsal model iizerine gelistirildiginden yapilan genelleme de
kavramsal olacaktir. Gelistirilen bu model bagka calgmalarla da smanwsa digsal gecerlilik
saglanabilecektir.

Ornek olay aragtrmalarinda giivenilirlik standardize edilmis gdriisme protokolii, iyi tanimlanmis ve
ginlimiize kadar ulasan (giincel) literatiiriin incelenmesi, verilere erisimi saglayarak bir denetim izi
saglamakla miimkiindiir (Beverland ve Lindgreen, 2010: 57). Ancak giivenilirligin tam olarak saglanmas1
bagka bir arastrmaci tarafindan arastrmammn yapilip aym veya benzer sonuglarin elde edilmesiyle
saglanabilecektir.
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Boylece ornek olay ¢alismalar i¢in; yanlt olma, genelleme yapilamama, bilime katki saglamama,
onaylanmaya egilimli olma, spesifik olma (genel onermeler ve teoriler gelistirmenin zorlugu) gibi
onyargilarm (Flyvbjerg, 2006: 219) Oniine gegebilmek amaclariyla bu ¢aligmada etnografik yonteme
basvurulmustur.

¢. Arastirmanin Asamalan

Yukarida belirtilen sebeplerle etnografik yontem kapsammnda asagidaki asamalarla 6rnek olay
cahsmasi gelistirilmistir:

-Ilk asamada yazarlar, 5 Nisan 2012 tarihinde Izmir’de diizenlenen Uluslararas1 Karadeniz
Kruvaziyer Turizmi Konferansi’'na katilarak gézlem yapma, kruvaziyer turizm sektdriinde faaliyet
gosteren kruvaziyer hat acentalar1 ve kruvaziyer liman igletmelerinin yoneticileri ile yiizylize
gorlismeler yapma firsati elde etmistir. Elde edilen veriler en ham bigimiyle arastrmacilarm
zihninde olusmustur.

-Ikinci asamada, 3-5 Temmuz 2012 tarihlerinde yine uluslararasi kapsamda izmir’de diizenlenen
Seatrade Tiirk Kruvaziyer Turizmi Forumu’na katilinarak kamu ve 6zel sektérden temsilcilerinin
ve kruvaziyer hatlarm sunumlar1 dinlenmis, notlar almmis ve ¢esitli gériismeler yapilmistr. Bu iki
asama siirecinde ilgili toplantilarda bulunmak, kruvaziyer turizmde hizmet sunan veya alan
taraflarm beklentilerini birebir dinlemek ve taraflarin birbirleriyle olan iligkilerini gézlemlemeyi
saglamistr. Boylece teorik altyapiy1 destekleyecek sekilde kruvaziyer liman isletmeleri i¢in igsel
pazarlama ve hizmet kiiltlirii uygulamalar1 sorular1 uyarlanabilmistir.

-Uciincii asamada, Ege bolgesinde konuslanan ve Tiirkiye’nin kruvaziyer yolcu agrlama
srralamasinda ilk {icte yer alan ve 6zel sektor tarafindan isletilen bir kruvaziyer liman 15.08.2012
tarihinde ziyaret edilerek ornek olay gelistirilmistir. Ornek olay calismalarmda tek bir
organizasyon, bir yer (bir fabrika, magaza, liretim birimi gibi) ya da bir kisi (bir kadin y6netici gibi)
arastrmaya konu olan duruma yonelik detayli ve yogun bir analiz s6z konusudur (Saglam Ar1 vd.,
2009: 132). Dolayisiyla bu ¢alismada 6rnek olay kapsaminda incelenen kruvaziyer liman isletmesi
icsel pazarlama yaklagimi yonli bir hizmet kiiltiiriiniin olusup olusmadigi detayl sekilde
incelenebilmistir. Nitekim kruvaziyer liman isletmesinde farkli konumdaki yoneticiler ve ¢ahganlar
ile goriisiilmistiir. Kisilerin izniyle yapilan goriismelerin ses kaydi almmis, liman sahasi ve fiziksel
ortam gozlemlenmis, fotograf ¢ekilmis ve isletme dokiimanlar1 incelenmistir. Yari-yapilandirilmig
gorlisme ler kapsaminda cevaplayicilarin dogal olmalari hedeflenmis ve sorulara verdikleri cevaplar
dogrultusunda aragtrmay1 aydinlatic1 sorular sorulabilmistir. Boylece etnografik yontemin temel
kosullar1 (Othman, 2004: 426) olusturulmustur.

Bu calismada da literatiir taramasiyla ve gelistirilen arastrma asamalariyla giivenilirlik saglanmaya

cahsimustir.

11.1V. Analiz

Belirtilen arastrma asamalarndan ilk ikisinden elde edilen veriler saha notlarina donistiiriilmiis ve
ornek olay arastrmasinda kullanilacak miilakat sorular1 icin degerlendirilmistir. Uciincii asamada
kruvaziyer liman ziyaretinde gecirilen siirede yapilan goriismelerin ses kaydi ahnmis ve fiziksel
varliklarm fotograflar1 ¢cekilmistir. Bu siire¢ aym zamanda saha ile ilgili kazanilan deneyimler i¢in etkili
olmaktadr. Bu siirecte elde edilen veriler ham halinden kurtarilarak kodlanmis ve yorumlanmaya yani
analize hazr hale getirilmistir. S6z konusu kodlamada temel olarak literatiirden elde edilen degiskenler
kullanimigtir.

68



11.V. Bulgular
Bulgular kodlama g¢ergevesinde elde edilen temalar dahilinde asagidaki gibi tespit edilmistir.

a. Hizmet kalitesi

Ornek olay uygulamasmin gerceklestirildigi kruvaziyer limanda yapilan goriismeler, gozlem ve
dokiiman incelemeleri sonucunda yiiksek kaliteli hizmet saglamanm bir yonetim anlayisi oldugu tespit
edilmistir. Nitekim isletmenin ISO 9001 standartlarma sahip olmas1 bunun dnemli bir gostergesidir. Sahip
olunan kalite standartlar1 kapsaminda is akislarmnin, siire¢lerinin tanimlanmis olmasi ve bunlari denetleyen
personelin varhigi 6zellikle dakiklik, miisterilere verilen sdzlerin zamamnda yerine getirilebilmesi gibi
hizmet kalitesi boyutlarmda bagarmin gostergesi olarak degerlendirilebilir. Genel Miidiiriin su sozleri de
bu durumu teyit etmektedir;

“...tipk1 devlet limanlarmdaki gibi yasal yiikiimliiliiklerimiz mevcut. ... deviet kanunlarla bu igin
asgari standardmi belirlerken biz kendi vizyon ve misyonumuzla azami standartlarmzi ve
hedeflerimizi belirliyoruz.”

“hizmetlerimizin iyi verilmesini en iyi denetleyen ve temin eden aslmda sahip oldugumuz ISO
9001, ISO 14001 ve 1SO 18001 standartlarina sahip olmamiz. Prestij kaynagi olan bu standartlar
korumak adma ciddi eforumuz var.”

“optimum siirede hizmeti sunarken hizmeti veren personelin is giivenliginin de saglandigmndan
emin olmak gerekiyor.”

Bir kruvaziyer limanda zaman konusundaki hassasiyet 6zellikle limana yanasan gemilerin ortalama
limanda kalma siirelerinin kisaligindan kaynaklanmaktadr. Buna gore baz1 gemiler tam giin kalabilirken,
baz1 gemiler programlarmi yarim giin olarak belirleyebilmektedir. Bu sebeple de kisa siirede hem gemiye
yonelik; pilotaj, romorkaj, palamar, giivenlik, swvi ve kat1 atiklarin almmasi, su, elektrik vb. tedarigi gibi
hizmetler sunulurken, ayni zamanda terminal hizmetleri ¢atis1 altmda hudut kapisi1 olmas1 sebebiyle
iilkeye girisin saglanmasi, sehre ulagsacaklarm emniyetli sekilde limandan ¢ikiginin organize edilmesi, tura
katilacaklarm tur operatorlerime emniyetli sekilde ulastrilmasi vb. gibi hizmetler de yolculara
sunulmaktadir. Bu sebeplerle kruvaziyer limanlarda ufak bir zamanlama hatasi bile operasyonlarm akigmi
aksatacak ve hizmet kalitesinin saglanmasinda problemler olusturacaktr. Bu durum Genel Miidiir ile
yapilan goriismede;

“hizmetlerimizin %80-85 ’ini kendi dinamik lerimizle saglyoruz, dolayisiyla az bir oranmn disaridan
karsilanyor olmasi bizim avantajimizdir. ”

seklinde ifade edilmistir ve sdyle bir 6rnek verilmistir:

“Ornegin zamanlama konusundan bizim disimizdan kaynaklanan séyle bir durum soz konusu.
Gemilerden alinan sivi atiklarm depolara aktariimasmdan once Cevre Bakanligi'ndan yetkililerce
analizlerin yapilmasi gerekmektedir. Ilgili yetkililerin il merkezinden gelecek olmasi, yarim
glinliigiine limanimiza ugrayan bir gemiye bu hizmeti zamaninda veremeyecegimiz anlamina
geldiginden biz araglarla ilgili memurlart buraya getirip tekvar geri bwrakmak gibi bir ¢éziimle
sorun yasamiyoruz.”
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b. Ortaklarin hizmet kalitesi

flgili kruvaziyer limaninda bazi hizmetlerin disaridan satin alindigmdan bahsedilmisti. Bu
hizmetlerin basmnda; giivenlik, temizlik gibi limanin igleyisinde énemli fonksiyonlar1 olan bazi hizmetler
gelmektedir. Bu hususta Genel Miidiiriin;

“Limamimiza hizmet ve mal tedariginde bulunan firmalarda bagh bulundugumuz kalite
standartlarmin kapsaminda dolayisiyla onlart da siivekli denetliyoruz. Standartlarin disina
cikildiginda ya iliski kesilivor ya da diizeltmek miimkiinse hizmet anlayisumiza uygun hale
getirmeye ¢alisiyoruz.”

aciklamasiyla paydaslarm bir 6gesi olarak tedarikgilerin kaliteli hizmet ve mal sunumundaki dnemleri dile
getirmistir. Genel Miidiir bu husustaki yaklasimlarmin profesyonelce oldugunu su sézlerle agiklamigtir:

“... disardan hizmet aldigimiz personelin egitimine kadar ilgilenivoruz ki tiim ortaklarmmiz
kilitlendigimiz hedefi bastan dgrenebilsin.”

c. Isletme basar kaynag

Yapilan dokiiman incelemelerinde 6zellestirme sonucu 2003 yili itibariyle isletilmeye baslanan
kruvaziyer limana bu siiregte ek iskele, igletme binasi gibi ¢esitli yatrmmlarm yapildigi goriilmistiir.
Ayrica 2003-2011 yillar1 arasmda limana ugrayan kruvaziyer gemilerin sayis1 331 seferden 574 sefere
ulasarak artiy kaydedilmistir. Ayrica kruvaziyer limanm ¢esitli kuruluslardan aldigi Altin Cipa,
Skalite’07, “Diinyann En Giivenli Liman1” gibi odiillerle basarisini kanitladigi ortadadr. Kruvaziyer
limamin bu basarismm kaynagini nasil agiklayacagi ise hizmet kiiltliri yaklagimlar1 hakkmda bilgi
verecektir. Buhususta Genel Midiiriin asagidaki agiklamas1 dnemlidir;

“teknolojiyi, endiistrivel yapilar: kullanyoruz ama hizmetlerimizin ana kaynagi personelimizdir:
iyi egitimli olmasi, ise alinma asamasinda buna titizlik gosterilmesi sonrasinda egitimlerle daha
donanmimly olmasinin saglanmasidir.”

Bu konuda calisan sekreterin {iniversite mezunu olup pazarlama alanmnda yiliksek lisans yapiyor
oldugunun gozlemlenmesi Genel Miidiiriin ifadeleriyle ortiismektedir.

Genel Midiiriin basarilarmdan bahsederken;

“aldigumiz odiiller bizi daha fazla motive ediyor. ...odiillere bizi gotiiren en onemli faktor insan
kaynagimizdwr. Ikincisi ise teknolojiyi etkin sekilde kullanmamiz...”

aciklamasmi yapmasi ise hizmet kalitesi olugturmada sahip olduklar1 en 6nemli varliklar1 6zetlemektedir.

¢. Miisteri sikayetleri/endiseler

Isletme igerisinde sorunlarin ¢dziimiine iliskin prosediirler gelistirilmistir. Oncelikle her miisteri
grubundan (gemi hizmetleri, aligveris merkezi hizmetleri miigterileri gibi) sorumlu bdliim yoneticilerinin
varligi sorunlara hizli ¢éziimler gelistirilmesinde etkili olmaktadir. Bu siirecin isleyis sekli ise Genel
Miidiir tarafindan asagidaki gibi aktarilmistir;

“muisterilerimizin istekleri veya sikdyetleri gibi durumlar icin sikayet formu altimda belki en alt
calisana sifahen belirtilmis bir sikayet en iiste yazili olarak iletilmekte... Yalin bir yapi oldugumuz
icin 6rnegin bir kiracumizin klimasimn ¢alismamast gibi sorunlar hizla ¢éoziilebilmekte. ”

70



Bu hususta alman bilgiye gore; isletmede haftalik olarak departman miidiirleriyle beraber yapilan
yonetim toplantilarinda 6nceki haftadan ¢oziilemeyen bir sorunun olup olmadigi da degerlendirilmektedir.
Bu durum da Genel Miidiir tarafindan bahsedilen prosediirler dahilinde degerlendirilebilir.

d. Performans yone timi

Ornek olay incelemesine konu olan kruvaziyer liman 6zellestirme yoluyla belli bir siireligine ilgili
isletmeye devredildiginden performans gostergelerinin farkli taraflar i¢in 6nem tasidigmi sdylemek yanlis
olmayacaktir. Bu durumu Genel Miidiir asagidaki sozlerle ifade etmistir;

“vonetim kurulumuz bizi denetleyen en onemli taraf fakat bunun disinda ozellestirme idaresi ve
kamuoyu da denetleme siiveglerimizin birer parcasidir.”

Isletmenin sahip oldugu standartlar cergevesinde ekonomik, kalite ve sosyal olarak {i¢ 6nemli
performans hedefi s6z konusudur. Bu yaklagimdaki hassasiyetlerini Genel Midiiriin asagidaki
ciimlelerinden anlamak miimkiindiir;

“ekonomik ve kalite hedeflerimiz i¢ ice gecmis durumda... Miisterilerimizin memnuniyeti
saglamadan ekonomik bir basaridan da séz edemeyiz.”

Bu basar aslinda igletmedeki hizmet kiiltiirii anlayismin da bir gostergesi olarak kabul edilebilir.
Sosyal anlamda hedeflerin basar1 gostergesi ise Genel Miidiiriin;

“vil sonunda basmda ne kadar yer alindigi, kag olumlu, ka¢ olumsuz haberle anildiginiz bizim icin
¢ok onemli basar kriteridir.”

sozleriyle orneklendirimistir.

Bunlarm digmnda, kruvaziyer gemilerle gelen yolculara yonelik, genel profil sorularmi igeren ve
limanin temel fonksiyonlarmi ve yapilan turdaki etkinlikleri degerlendirmeyi amaclayan bir anketin
kullanildig1 gozlemlenmistir. Bu uygulamada lisans diizeyinde turizm egitimlerini siirdiiren stajyer
Ogrenciler yer almakta ve yolcularm yalnizca 1-2 dakikalarini ayrarak genel bir sehir turu ve liman
degerlendirmesi yapmast beklenmektedir.  Kruvaziyer limanda uygulanan boyle bir performans
degerlendirmeyle ayni zamanda miisteri yonlii gelistirilen hizmet kiiltiiriiniin varligindan bahsetmek
miimkiindjir.

e. Egitim/Ye tistirmek

I¢sel pazarlama yaklasmiyla ¢alisanlarmn miisteri yonli olmalari, isletmenin ¢alisan egitimine ve
yetistirilmesine verdigi Onemle saglanabilmektedir. Kruvaziyer liman isletmesi i¢in ¢alisanlarm
egitiminin 6zellikle teknik/mesleki konularda 6n planda oldugunu séylemek yanlis olmayacaktir. Ciinkii
ozellikle kruvaziyer limanlarm ana fonksiyonlar1 icerisinde yer alan gemi hizmetleri ve giivenligin
saglanmasi mesleki egitimlerin temelini olusturmaktadwr. Bu durumun ilgili kruvaziyer limandaki
degerlendirmesi ise Genel Miidiiriin asagidaki ifadeleriyle de teyit edilebilir;

“calisanlarimizin mesleki becerilerini kazanip gelistirebilecekleri cesitli teknik egitimlerimiz
mevcut. Ormegin aldig1 yurtdisi master egitimiyle giivenlik miidiiriimiiz; uzmanhg: ¢ercevesinde ilk
yardim, yanginla miicadele gibi egitimleri verebilmekte. Fakat bunun disinda anti-terorizm, panik
yonetimi gibi konularda uzmanlasmus egitimci/kuruluslardan da egitim saglanabilmekte...”

Diger yandan 6nceden de belirtildigi lizere kruvaziyer limanlarin turizm faaliyetlerinde 6nemli bir
merkez olmasi, ¢calisanlarm gemi yolcularma ve diger ziyaretgilere kargi konukseverlik ¢cercevesinde giiler
yuzlii, kibar, empatik vb. davranislar gelistirebilmeleri de egitim i¢in 6nemli bir konudur. Zira bu
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davraniglar saglanan hizmet kalitesinin 6nemli girdilerini olusturmaktadr. Bu hususta ilgili kruvaziyer
limanda farkli gorevlerde ve kademelerdeki ¢alisanlarm hizmetlerini yerine getirirken giiler yiizlii ve
kibar davramglar1 birebir gozlemlenmistir. Ayrica bu konuda Genel Miidiiriin asagidaki soézleri
cahsanlarm hizmet kalitesini saglamadaki becerilerinin arttrilmasma verilen 6nemi vurgulamaktadir;

“teknik egitimin yanmmda personelin kisisel gelisimini saglamaya yonelik egitimlere de onem
veriyoruz. Omegin hem yolcu hem de alisveris merkezimizdeki giivenlik personelimizin islerini
yaparken, tipik bir giivenlik gorevlisi gibi sert, kaslart ¢catik ve caydirict haliyle degil, tam tersine
miimkiin oldugunca sempatik goriiniim altinda fakat dikkatli olmaya calismast konusunda ciddi
calismalarimiz oluyor. ... Giivenlik hizmetleri digaridan sagladigimz bir hizmet oldugu icin
calisanlarm egitimi bizi en ¢ok mesgul eden kisim oluyor. Ciinkii giivenlik firmalarmin kendi
personellerine verdikleri egitimler bizim kalite standartlarumzla tutmay abiliyor.”

Genel Miidiiriin bu aciklamas1, digaridan alinan bir hizmet olmasina ragmen giivenlik personeli i¢in
kendi i¢cyapilarmda bdylesine yogun bir egitim vermeleri igletme hizmet kiiltiiriiniin i¢sel pazarlama
yaklagmiyla gelistirildiginin onemli bir géstergesidir.

f. Cahsanlarin performansin 6l¢iimle me ve odiil sistemleri

Isletmede 6diil sistemlerinin varlig1 personel motivasyonu ve memnuniyeti i¢in énemli unsurlardir
ve bu sistemin i¢sel pazarlama yaklagimi dogrultusunda personeli beraber ¢alismaya tesvik edebilecek
sekilde gelistirilmesi gerekmektedir.

“personelin ozliik haklarina yonelik somut seyler olmasit gerekir. Sadece moralini motive etmek
yetmiyor. Biz de boyle bir mekanizma var. Yonetim kurulu takdiriyle yillik hedeflerimize ulastigimiz
zaman personele prim 6denmesi odiilii mevcut. Bunun disinda standart olarak personelimize ozel
saglik sigortasi saglhyoruz. ”

Incelenen kruvaziyer limanda maddi 6diillerin yaninda ¢alisanlar1 beraber tesvik etmeye yonelik
dogrudan somut bir uygulama olmamakla beraber Genel Miidiiriin asagidaki sozleri bu konudaki
anlayislar1 hakkinda fikir vermektedir;

“Ben kendimi sansh addediyorum. Ciinkii basart hi¢hir zaman kisisel olarak saglanamaz. Ekibiniz

iyiyse, iyisiniz.”

Ayrica bazi boliim yoneticilerinin, miizakere teknikleri gibi kigisel gelisim seminerlerine katilim
sertifikalarm1 oda duvarlarma astiklar1 gozlemlenmistir. Yonetim kurulu {iyelerinin karariyla liman
yoneticilerinin biraz da 6diillendirilmek amaciyla bu egitimlere gonderildigi bilgisine ulasilmistir. Aslinda
bu durum da hem egitim hem de 6diil sistemleri unsurlar1 agisindan igsel pazarlama yaklasiminm
Ornegidir.

Personelin memnuniyetinin énemli gostergelerinden biri de isletmedeki kaliciligidr. Bu durum
incelenen evraklarda da dikkat ¢cekmekte ve Genel Miidiiriin asagidaki sylemiyle de ispatlanmaktadir;

“bizde isgoren devir hizina baktiginzda ok diisiiktiir. Simdiye kadar memnuniyetsizlik veya
ekonomik tatminsizlik nedenleriyle kimse igini birakmadi. Yalniz daha iyi bir is bulma sansi olan
deniz tayfasinda bu durum zaman zaman yasanabilmekte. Ornegin palamar hizmeti icin ise alinan
personelin yillar icinde denizci ehliyetini isletip yiikseltmesi ve bizim de bu alanda bir is icin
talebimizin olmamasi sebebiyle ayrilan birkag kisi oldu.”
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g. I¢csel miisteri

Isletme vizyonunun ¢alisanlarca anlasilir olmas1 ve vizyonun ¢alisanlara en iyi sekilde aktariimasi
icsel pazarlamanm amaclarindan biridir. Bu konuda 6ncelikle kruvaziyer liman isletme binasinda c¢esitli
yerlere asilmis vizyon ve misyonun ag¢iklandigi biiyiik ¢cerceveler oldugu gozlemlenmistir. Genel miidiir
ise bu durumu asagidaki bakig agisiyla degerlendirmistir;

“siislii  kelimelerle vizyonunuzu  ciimlelere  dokseniz  bile  bunu omegin  ¢aycmiza
aktaramayabilirsiniz. Bu sebeple ¢alisanlarimizi anlayacaklan dilde motive ediyoruz.”

Boylece somut olarak gozlemlenmesi zor olan bu unsuru diger i¢sel pazarlama unsurlarinin temeli
olarak kabul etmek yanlis olmayacaktir.

SONUC

Hizmet kiiltiirii ve igsel pazarlama yaklasimlarinm bir igletmedeki varliklari, aslinda bu iki ayr
pazarlama kavraminin simbiyotik bir iliski igerisinde olmasindan kaynaklanmaktadir. Zira literatiirde de
hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti, ekip ¢alismasi, isletme i¢i ve dig1 mitkkemmel iletisim vb. gibi
bilesenlerle her iki yaklasimin temel amag¢ ve sonuglari benzerlikler tagmmakta ve birbirlerini
tamamlamaktadir.

Kruvaziyer liman igletmelerinin hizmet verdikleri taraflarin hem yolcular gibi tiiketici pazari hem
de gemi acenteleri, gemi hatlari, tur operatorleri ve seyahat isletmeleri gibi orgiitsel pazar oldugu
degerlendirildiginde; hizmetlerde biitiinlesmenin, koordinasyonun ve kalitenin saglanabilmesi i¢in
miisteri yonlii ¢alisanlarla hizmet kiiltiiriiniin olusturulmasinm 6nemli bir isletme varhigi oldugu kabul
edilebilir.

Ormnek olay calismasi kapsammda ele alman kruvaziyer limanda, igsel pazarlamanimn varhig: ve
hizmet kiiltiirtiniin gelismisligi sorgulanmigtwr. Nitel arastrma siireci ile ulagilan bulgulara gore
kruvaziyer liman isletmesinde i¢sel pazarlama yaklagiminm benimsenmis oldugunu sdylemek yanlis
olmayacaktr. Diger yandan igletmenin sahip oldugu kalite, ¢evre ve is giivenligi standartlar1 da hizmet
kiiltliriiniin varliginn bir ispati olarak kabul edilebilir. Ayrica kruvaziyer liman Genel Miidiiriiniin, hizmet
kiiltiiriiniin 6nemli bir amac1 olarak miisteri yonliiliklerinin gelistirilmesindeki basarilarmi; ¢ahsanlarmm
iyi egitimli olmasina baglamasi da i¢sel pazarlama uygulamalarmin hizmet kiiltlirlerini gelistirmede ne
derece etkili oldugunun gostergesidir.

Ornek olay kapsammda uygulanan etnografik yontemle elde edilen bulgulara gore i¢sel pazarlama
uygulamalarinm hizmet kiiltiiriintin olugsmasmda sahip oldugu 6nem asagidaki sekilde Ozetlenmeye
cabsiimistir. Boylece arastrmamin kavramsal modelinde de ortaya konulan iliskinin varligi tespit

edilmistir.

ICSEL PAZARLAMA - .
HiZMET KULTURU

Hizmet kalitesi
Yiiksek kaliteli hizmet

Caligan memnuniyeti

i¢sel misteri Acik ve diriist iletigim
I¢sel iletigim Ekip ¢alismasia yatkmlik
Miisteri yonliilik Hizmetlerin duyarliligt

Performans yonetim Ortaklarim hizmet kalitesi
Egitim Hizmetlerde hatay16nleme
Yetistirmek Hizmeti iyilestirme

Yetkilendirme
Performans 6l¢iimleme
Odiil sistemi

73



S6z konusu kesifsel arastrma i¢sel pazarlama uygulamalarinin kruvaziyer turizm isletmelerinde
hizmet kiiltliriiniin olusturulmasmdaki etkilerinin belirlenmesinde bir ilk niteligindedir. Ayrica etnografik
yontemle hem arastrmanm ilk iki asamasmda kruvaziyer turizm sektorii genel yapisi, hem de
arastrmanm tciincii asamasmda gelistirilen 6rnek olay incelemesinde kruvaziyer limanm i¢sel pazarlama
yaklagmmiyla hizmet kiiltiiriinii gelistirmesi dogal ortaminda gozlemlenebilmistir. Bu ¢aligmanm gelecek
aragtrmalara ve Ozellikle farkli sektorlerdeki uygulamalara 151k tutacagi diistiniilmektedir. Bu hususta
hizmet pazarlamas1 literatiiriine kruvaziyer turizm uygulamasi kapsamimnda katki saglandigmi sdylemek
yanls olmayacaktr.

- Arastrmamn Kisitlari ve Gelecek Arastirmalar I¢in Oneriler:

Arastrmanm tek bir sektor cesidiyle ve isletmeyle gerceklestirilmesi en 6nemli kisit olarak kabul
edilebilir. Ayrica arastrma siirecinin belirli bir zaman diliminde gergeklesmesi; 6zellikle yonetim ve
calhsan arasmda zamana yayilan i¢sel pazarlama yaklasimmin gozlenebilmesinde bir kisit
olugturmaktadr. Bu husustaki diger bir kisit ise hizmet kiiltiirii boyutlar1 ¢er¢evesinde hizmet kalitesi ve
miisteri yonliiliikk gibi yaklagimlarin miisteri-galisan arasindaki iliskilerle karsilastirilamamasindan ortaya
cikmaktadir.

Gelecek arastrmalarda, arastrmacilara bir kruvaziyer limanda igsel pazarlama yaklasimmm
incelenmesine ydnelik etnografik ¢ahsmalar yapilmasi onerilebilir. Ozellikle yolcu-calisan iletisimini
arastrmay1 hedefleyen aragtrmalarla hem calisanlarm hem de yolcularm davramglarina ait kiiltiirel
sonuglar degerlendirilebilir. Boylece kruvaziyer limanda yapilacak derinlemesine incelemeler yolcularin
ortami ve caliganlar1 gercekte nasil algiladiklarint ve ne diigiindiiklerini de ortaya ¢ikaracaktr. Ayrica
farkli kruvaziyer limanlarda yapilabilecek benzer c¢ahsmalar karsilastrma yapma imkanmi
saglayabilecektir. Boylece kruvaziyer turizm sektoriine yonelik daha genel sonuclara ulagmak miimkiin
olabilecektir. Arastrmanin kavramsal modelinin farkli sektorlerdeki isletmelere uyarlanmasi ise farkh
icsel pazarlama uygulamalari olan hizmet isletmelerinin hizmet kiiltiirii yaklagmmlar1 hakkinda kesifsel
aragtrmalar yapma imkam sunacaktir.
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