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OZET

‘Kruvaziyer Turizmi’ diinyada hizla gelisen ve ziyaret ettigi iilke veya sehirlere oldukga
yiikli gelir birakan, orta ve iist gelir grubuna hitap eden bir turizm ¢esididir. Kruvaziyer gemi
seyahati belirli limanlardan baglar, belirli sayida limanlar arasinda ve belirli siirede
gerceklesecek olan seyahat boyunca, ulasim, konaklama, yeme-igme, eglence ve daha bir¢ok
turistik Gr0n0 icerir. Turkiye’de kruvaziyer gemilerinin en c¢ok ziyaret ettikleri limanlar
Kusadasi ve Istanbul’dur. Bu nedenle bu ¢alismada arastirma sahasi olarak Istanbul secilmistir.
Calismanin birinci bdliimiinde Kruvaziyer Turizmi hakkinda detayli bilgi verilmistir. Ikinci
boliimde Tiirkiye’de Kruvaziyer Turizmi anlatilmis ve tartisilnustir. Ugiincii bélim deneyim
boyutlarini, memnuniyeti ve davranigsal niyeti agiklamaktadir. Son bélim arastirma metodunu,
istatistiksel analizleri ve bulgulari, sonug ve onerileri kapsamaktadir.

Anahtar Kelimeler: Kruvaziyer Turizmi, Deneyim Boyutlari, Memnuniyet, Davranigsal
Niyet.
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SUMMARY
DIMENSIONS OF CRUISERS’ EXPERIENCES, SATISFACTION AND
BEHAVIORAL INTENTIONS

‘Cruise Tourism’ is a type of tourism that develops rapidly throughout the world. It
provides a vital source of income for the cities and countries that are visited, and it mostly
addresses the middle and upper income classes. Cruise ship vacations start from particular ports
and continue in between varying numbers of ports. These vacations are during a specific period
of time in which transportation, accommodations, food and beverage, entertainment and more
touristical products are often all-inclusive In Turkey, the most visited ports by cruise ships are
Kusadasi and Istanbul. Because of this reason, Istanbul has been chosen as a reserach area. In
the first part of the study, detailed information about Cruise Tourism is given. In the second
part, Cruise Tourism in Turkey is explained and discussed. The third part explains the
dimensions of experiences, satisfaction and behavioral intentions. The final part includes the
research method, the statistical analysis findings, conclusions and recommendations.

Keywords: Cruise Tourism, Dimensions of Experince, Satisfaction, Behavioral Intentions.
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GIRiS

Gelisen ekonomi ve kiiresellesme ile birlikte iilkeler arasindaki sinirlar seffaf hale
gelmekte ve seyahat etme sekilleri gesitlenerek daha kolay hale gelmektedir. Ekonominin
gelismesiyle yasam standartlar1 yiikselmeye baslayarak, is disindaki vakit daha nitelikli
planlanmaya baslanmistir. Bu noktada en c¢ok ragbet goren rekreatif faaliyet turizm olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Rekabetci ve zor ¢alisma kosullarindan siyrilan calisanlar, stresten
uzaklagmak isteyenler, maceraperestler, rahatlamak ve iyi vakit gecirmek isteyenler baska
sehirlere veya iilkelere seyahat etmektedirler. Turizme katilanlar, beklentileri, ilgi alanlari,
sosyo-ekonomik diizeyleri bakimindan ¢esitlilik gostermektedir. Bu ylizden, turizm sektorii
kendi iginde ¢ok farkli tiirde begenilere hitap etmektedir.

Son yillarda en dikkat ¢eken ve bazi ililkelerde en fazla talep goren turizm sekli
kruvaziyer turizmidir. Kruvaziyer turizminin en dikkat ¢eken avantaji, bir seyahatte birden
fazla sehir veya iilke gérme imkani ve her destinasyon igin ayri bir otel-ulasim bulma-
yerlesme sikintisinin olmayisidir. Kruvaziyer gemileri misafirlerinin yeme-igme, eglenme,
aligveris gibi istek ve arzularini karsilar niteliktedir. Gemi igerisinde restorantlar, diskolar,
butikler, oyun parklar1 bulunmaktadir. Ayrica her destinasyon i¢in paket turlar hazirlanarak
satiga sunulmaktadir. Genellikle orta ve tist gelir grubuna hitap eden bu turizm seklinde,
ayrilan biitceye gore kruvaziyer gemilerinin standartlar1 degisiklik gostermekte, konsept
farkliliklar da gériilmektedir. Ozellikle Avrupa ve Amerika’dan katilimeilari olan bu turizm
seklinde, Akdeniz kiyilar1 da gittikge popiileritesini arttirmaktadir. Ulkemiz iginde kruvaziyer
gemilerinin en yogun ziyaret ettigi limanlar, Istanbul ve Kusadasi’dir. Ugranilan limanlarmn
turistik merkezlere, oren yerlerine yakin olmasi ¢ogu zaman tercih sebebidir. Katilimcilar
cogunlukla orta ve iist gelir grubuna dahil oldugundan, ugranilan limanlarda aligveris ve
yeme-igme sektorlerine yonelik harcamalar yoluyla yerel ekonomiye katki saglanmaktadir.

Kruvaziyer turizmi katilimcilarinin deneyimlerini, memnuniyetlerini ve kruvaziyer
seyahati sonucunda olusan davranigsal niyetlerini tespit etmek, kruvaziyer pazarini anlamak
acisindan onemlidir. Bu ¢alismada ilk olarak kruvaziyer turizmi ve tarihgesi hakkinda bilgi
sunulmustur. izleyen béliimde Tiirkiye ve Diinya kruvaziyer turizm sektdriine ait mevcut
durum incelenmistir. Ugiincii boliim kruvaziyer turizmi katilimcilarinin deneyim, memnuniyet
ve davranigsal niyetleri arasindaki iligkinin agiklanmasina ayrilmistir. Son béliimde ise bu
degiskenler arasi iliskiyi inceleyen ve Onerilen arastirma modeli bir alan arastirmasi ile test
edilmistir. Elde edilen sonuglar, Istanbul Limani &rneginde Tiirkiye’ye gelen yabanci

turistlerin genel yapisini ortaya koymus, bu sayede onemli teorik ve pratik ¢ikarimlar



yapilmistir. Bu ¢alisma Tirkiye kruvaziyer turizmi ile ilgili siirli sayidaki akademik
arastirmalardan birisidir. Gelisen bir turizm ¢esidi olarak ileride kruvaziyer turizmine yonelik
bu tlir arastirmalarin c¢ogalmasi, Tirkiye’nin farkli turizm ¢esitlerindeki zenginliginin
kullanilmasina, diinya turizm sektoriindeki rekabetciligini  siirdiirebilmesine  katki

saglayacaktir.



BIRINCIi BOLUM
KRUVAZIYER TURIZMi

1.1.Kruvaziyer Turizmi Nedir?

Diinya Turizm Orgiiti’nin (World Tourism Organisation-WTQO) tamimiyla turizm:
profesyonel veya kisisel amaclar icin, kisilerin her zamanki ¢evrelerinden veya iilkelerinden
uzaklagmalarini gerektiren sosyal, kiiltiirel, ekonomik bir olgudur (WTO, 21.04.2014). Orel
ve Yavuz (2003: 11)’un daha detayli tanimiyla turizm; ‘insanlarin, kisisel tatmin amaciyla,
kendi hiir iradeleri ve istekleri dogrultusunda, maddi ¢ikar elde etme amaci gozetmeksizin,
siirekli olarak oturduklar1 yerlerden ayrilarak geri donmek kosuluyla baska bir merkeze,
belirli bir siire i¢in gitmeleri ve orada kaldiklar siirece olusturduklari faaliyetlerdir.’

Kiiresellesme ve teknolojik gelismelerin artmasiyla yolculuklar kolaylagsmakta ve bu
sebeple turizme ayrilan vakit artmaktadir. ‘Turizm; kiiresellesme, bolgesellesme ve
yerellesme akimlarindan oldukga etkilenmekte, ayrica kendisi de her birinin olusumunda
onemli rol oynamaktadir. Diinyada, ulasim teknolojisindeki gelismeler, seyahatle ilgili
organizasyonlar, bos zamanlarin artmasi, turizm sektorii izerinde énemli etkiler yaratmis ve
yaratmaya devam etmektedir. internet kullanimi ve ozellikle sosyal medya turizmin her
alaninda yaygimlasmis, Ozellikle iilkeler hakkinda bilgi sahibi olmak amaciyla internetin
giderek daha fazla kullanimu, gidilecek yerin secimini biylk 6lctde etkilemeye baslamistir.
Boylece gunumiz turisti, daha bilingli, kaliteyi sorgulayan ve tatilden beklentisi yiksek bir
profil kazanmigtir’ (Emekli vd., 2006: 15). Bu gelismeler ile her gegen giin farkli turizm tiirleri
ortaya cikmaktadir ve bu alternatif turizm alaninin son yillarda en popiiler ve kazangh
olanlarindan birisi de deniz turizminin bir alt kolu olan ‘kruvaziyer turizmi’dir. Deniz turizmi
akademik caligsmalarinin gegmisinin yirmi bes y1l dnceye dayandigi goriilmektedir. Baslarda
¢ok sik olmayan calismalar, deniz turizmi popiilerligini arttirmaya basladik¢a artig
gostermistir. Deniz, turizm sektdriiniin ana unsurlarindan birisi olmasina ragmen, bu turizm
cesidi alanindaki ¢aligmalarin son senelerde yogunluk kazanmasi, sektor icin dikkat ¢ekici bir
durumdur (Kozan vd., 2014).

Uluslararast Kruvaziyer Hatlar1 Birligi (Cruise Lines International Association-
CLIA)’ne gore kruvaziyerler; ‘seyahati programlanmis, derin sularda iki giin ya da daha fazla
kalan, en az 100 yolcu kapasiteli gemidir’. Kruvaziyer turizmi; deniz yoluyla ¢esitli limanlara
ugrayarak keyif amacl seyahat olarak tanimlanmaktadir ve yiizen oteller 6zelligindedir.

Ayrica otellerin sagladig: tiim imkanlar1 misafirlerine saglarlar (Inan vd., 2011: 3). Diinyada



belirli denizlerde ve belirli limanlara ugranilarak yapilan kruvaziyer turizmi, hem aglarini,
hem de rotalarini her gegen giin arttirmaktadir (Emekli vd., 2006: 15).

Turkiye kruvaziyer turizminde 6nemli bir yere sahip olan Kusadasi’nda, Kusadasi
Ticaret Odasi’nin (KUTO) yaptigi arastirmalar bu alandaki ¢aligmalara destek vermektedir.
KUTO 2014 kruvaziyer raporunda, kruvaziyer turizmi deniz-temelli turizm kategorisi i¢inde
yer almaktadir. Kruvaziyer turizminde; liman ziyaretleri, limana yakin yerlerde ziyaret ve
aligveriglerden olusan aktiviteler vardir. Kruvaziyer gemilerin ugradigi limanlar ve bu
limanlarda, turistlere sunulan hizmetler, ev sahibi tilkelerin agirlikla yatirim yaptiklari alanlari
olusturmaktadir. Ancak, kruvaziyer turizminin temelinde deniz ve gemi seyahati vardir.
Gemide sunulan her tiirlii hizmet ve liman ziyaretlerinden olusan bir turistik Grlin olarak
kruvaziyer turlari, ulastirma ve konaklama hizmetlerinden de yararlanmaktadirlar. Kruvaziyer
seyahati belirli limanlardan baslamaktadir. Belirli sayida limanlar arasinda ve belirli strede
siirecek olan seyahatin Oncesinde ve sonrasinda, katilimcilarin ulagimi ve konaklamast,
turistik driiniin diger bilesenleridir. Bu turizm gesidinin temel “amaci tasima veya ulastirma
degil, konuklar1 olan turistleri agirlamak olan ve bu amagcla her tiirlii hizmet donanimina sahip
bulunan biylk gemilerle yapilan deniz seyahatleri ile iiriiniin ana eksenini olusturmaktadir”
(KUTO, 20.02.2014).

Kruvaziyer turizminin, Diinya Turizm Orgiitii’niin belirledigi ii¢ temel &zelligi su
sekildedir:

e Karada gerceklesen tatiller ile dogrudan rekabet halinde bulunan, bos zaman
seyahatleri icinde yer alan farkl bir kategoridir.

e Biiyiiyen bir {irlindiir ve arz kaynaklari arttikca ilgili talep de esit bir sekilde olusur.

e Kiruvaziyer seyahatlere iliskin diinya capindaki tanmitim basarist ABD pazarina
dayanmaktadir, ancak giinimuzde bir¢ok pazarda kruvaziyer seyahatleri arza ve talebe

yonelik olarak modern bir sekilde tasarlanmaktadir (Kilichan ve ilhan, 2014).

1.2.Kruvaziyer Turizminin Tarihi

Turkiye icin kruvaziyer turizminin en o6nemli destinasyonu olan Istanbul’a ait
aragtirmalar ve Istanbul Ticaret Odasi’nin (ITO) yaymladigi kruvaziyer raporlari sektdr
acisindan 6nemli bilgiler barindirmaktadir. Ozellikle kruvaziyer tarihine dair detayl bilgiler
2014 yilinda yaymlanan bir ITO raporunda mevcuttur. ‘Deniz ulastirmasinin tarihine
bakildiginda, Avrupa’dan Amerika’ya yapilan yogun go¢ dalgasina cevap vermek iizere ilk
ciddi denizyolu tasimaciliginin ortaya ¢iktig1 goriilmektedir. Bu dénemde hem yuksek yolcu

kapasiteli, hem hizli, hem de yiik tasiyabilen tarifeli gemi isletmeciliginin devreye girdigi



gorulmektedir. Kayitlara gore 18. yiizyilda baslayan kéle ve kismen gdgmen tagimaciligr 19.
yiizyilda, her bir seferde 2.000 yolcu hacmine kadar erigmistir. Cunard, White Star, Red Star,
Atlantic Transport, Norddeutscher Lloy, Dominion Leyland, The French Line, Anchor
Steamship, Hamburg-American gibi denizcilik firmalari, 1.500 ile 2.000 arasindaki yolcu
kapasitesine sahip gemileriyle Kuzey Avrupa ve Akdeniz limanlarindan Amerika’ya yolcu
tasimuslardir. Bu yillar Italya’dan Amerika’ya goclerin hizlandigi doénemdir. Kuzey
Atlantik’in tonaji 10.000 ile 27.000 arasinda degisen laynerleri bir seferde 6.500’e ulasan
yolcu tasimaktaydi. 3.000 birinci mevki ve 3.500 ikinci mevki yolcu kapasitesi olan bu
gemiler, tarifeli tasimaciligin da onciisii idiler. Denizyolu sirketleri, anilan donemde, yiik ve
yolcu yaninda posta tagimacilig1 da yaptiklarindan, posta gemisi olarak da adlandirilmiglardir’

(Y1lmaz ve Incekara, 2002: 42).

Tablo 1.1 1800°1ii Yillarda Kruvaziyer Turizmindeki Gelismeler

Tarih Gelisme

Krank donanimli ilk yandan carkli gemi, “Charlotte Dundas”, Iskogya Forth- Clyde Kanali iizerinde
1801 hizmete girdi.

[k buharli yolcu gemisi Robert Foulton tarafindan tasarlanan “Cleremont”, ilk seferini Hudson
1807 Irmag1 boyunca New York-Albany arasinda yapti.

Amerikan buharli vapuru “Phoenix” New York'dan Philadelphia'ya ilk agik deniz yolculugu yapti.
1808

1811 Mississippi Nehri tizerinde isleyen ilk gemi “New Orleans” faaliyete gegti.

1819 fIk defa ABD yapimi “Savannah” buharli gemisi Atlas Okyanusu'nu gecti.

[k kruvaziyer reklami P&O Cruises tarafindan bir gazeteye verilen Shetland and Orkneys adalar
1835 cevresinde gerceklesen bir kruvaziyer reklami oldu.

Peninsular Steam Navigation Company kuruldu. Ingiltere ile Iber yarimadasi arasinda gerceklesen
1837 ilk tagimacilik hatti oldu.

Ingiliz gemisi “Sirius”, Atlas Okyanusunu tam anlamiyla buhar giiciine dayanarak gecen ilk gemi
1838 oldu. Ayni tarihte Great Western, Bristol-New York arasini 15 giinde ast1 ve diizenli okyanus asir1
sefer yapan ilk buharli gemi oldu.

1840 Samuel Conard ilk diizenli transatlantik vapur hattin1 kurdu.

Isambard Kingdom Bruner tarafindan tasarlanan demirden yapilan ve pervaneyle isleyen ilk biiyiik
1843 yolcu gemisi “Great Britain” suya indirildi.

P&O sirketi “SS Iberia” gemisi ile kutsal topraklara kruvaziyer tur diizenledi. Bu tur Londra'dan
1844 hareket ederek Vigo, Lisbon, Malta, Istanbul, and Alexandria sehirlerini icine alan bir rotada
gergeklesti

Miisteriler P&O sirketine ait olan “Ceylon” gemisi ile seyahat edebilmek icin Ucret 6dediler.

1858
Cunard sirketinin diizenledigi popiiler olarak kabul edilen 13 haftalik Akdeniz- Karadeniz
1874 giizergahli bir ring kruvaziyer turu diizenlendi.
1881 Cunard sirketine ait elektrik ile aydinlatilan ilk okyanus gemisi “Servia” denize indirildi.
1893 Cunard sirketine ait ilk yelkensiz gemiler “Campania” and “Lucania” denize indirildi.

Kaynak: Kilichan ve lhan, 2014



Tablo 1.1’ de goriildiigii tizere buharli gemiler ile ilk diizenli seferler 1840 yilinda Sir
Samuel Cunard tarafindan baslatilmistir. Deniz turizminin baslangic1 olarak kabul edilen,
yolcu tastyan kruvaziyer gemileri ilk olarak 1890 yilinda Albert Balin tarafindan hizmete
sunulmustur. 1930 yilinda Almanya, kruvaziyer yolculuklar i¢in devlet destegi sistemini
gelistirerek bu yolculuklara katilimi kolaylastirmistir. Bu turizm sekli devletin destegini
alarak, ‘eglen, giic kazan’ gibi ¢esitli sloganlar vasitasiyla halkin katilimciliginin artirilmasi
hedeflenmistir. Ikinci Diinya Savasi’ndan hemen sonra Yunan sirketleri de Ege denizinde

kruvaziyer turlari diizenlemeye baslamiglardir (Yasar, 2012: 9).

Tablo 1.2 1900°1ii Yillarda Kruvaziyer Turizmindeki Gelismeler

Tarih Gelisme

1901 “Celtic”, White Star sirketi tarafindan denize indirildi.

Cunar sirketine ait “Lusitania” and “Mauref'ania” denize indirildi ve Atlantik'de tur yapan
1906 doneminin en bilyiik ve en hizli gemileri oldular.

White Star sirketi tarafindan déneminin en genis ve en liiks ii¢ yolcu gemisinden biri olan
1910 “Olympic” tanitildi.

1912 Titanik kazas1 gergeklesti.

1912 Cunard sirketi “Laconia” ve “Franconia” yolcu gemilerini tanitti.

1914 I Diinya Savasi bagladi.

Cunard ve diger sirketler Amerika'da i¢ki yasagi oldugu siirecte Kiiba, Bermuda ve Bahamalar gibi
1920 icki ve kumara izin veren limanlara (i¢ glinlik Booze Cruise diizenledi.

Cunard- White Star Line sirketlerinin olusturdugu yeni bir sirket "RMS Queen Mary" yolcu
1934 gemisini denize indirdi.

1939 I1. Diinya Savasi basladi ve kruvaziyer sektoriiniin gelismesi yavasladi.

Cunard- White Star Line sirketlerinin ikinci biiyiik likks gemisi “Queen Elizabeth” ilk seferini
1940 gerceklestirdi. “Queen Elizabeth” 1938 yilinda insa edilmis olmasina ragmen 1940 yilinda “Queen
Mary” ile birlikte IT Diinya savas ile askeri amagli kullanilmistir.

1951 American Export Line, “Independence” ve “Constitution” isimli iki gemi insa etti.

I1k transatlantik ticari jet ucaginin deniz asir1 yolculuk yapmasi nedeniyle ¢cok sayida kruvaziyer
1958 sirketin iglerinde diisiis oldu.

1960 Kruvaziyer sektorii havayolu ulasiminin geligimi ile bir ¢okiis yasandi

Royal Mail Line sirketinin “Andes” gemisi Ingiltere'nin ilk kruvaziyer
1960 gemisi oldu.

1965 Kruvaziyer endiistrisi iyilegsme gostermeye bagladi.

Yeni kruvaziyer sirketleri kuruldu. Ayrica bu dénemde havayollar1 ile anlagsmalar yapilarak yeni bir
1970 kruvaziyer modeli (fly-cruise) olusturuldu,

1970 "The Love Boat" televizyon programi insanlarin kruvaziyerlere olan ilgisini arttirdi.

Konsolidasyon ve kiiresellesme ile beraber sirketler arasi birlesmeler ve devralmalar yasandi.
1990

Kaynak: Kilichan ve lhan, 2014



Ancak beklenmedik bir sekilde, 10 Nisan 1912’de gergeklesen Titanic kazasinda 1.520
kisi hayatin1 kaybetmistir. Hayatin1 kaybeden yolcularin ¢gogunlugunu ikinci ve ii¢lincii sinif
kademelerde yolculuk edenlerin olusturdugu kazanin baslica sorumlusunun gemi kaptani
oldugu bildirilmistir. Ancak bu kaza sonucunda kruvaziyer gemilerinin giivenlik sartlarinin
¢ok daha yiiksek olmasi gerektigi fark edilerek, sonraki gemi dizaynlari bu kazadan ¢ikarilan

dersler g6z oniine alinarak gelistirilmistir (Walker ve Walker, 2012).

Fotograf 1.1 Titanic Gemisi
Kaynak: https://en.wikipedia.org/wiki/RMS_Titanic, erisim tarihi: 10.02.2016.


https://en.wikipedia.org/wiki/RMS_Titanic

Tablo 1.3 20001 Yillarda Kruvaziyer Turizmindeki Gelismeler

Tarih Gelisme

Kruvaziyer sektoriinde pazar boliimlemeye gidilmeye, kruvaziyer iriinii farkli 6zelliklerine gore
2000 cesitlilik gdstermeye bagladi.

Royal Caribbean sirketi tarafindan “Oasis of The Seas” kruvaziyer gemisi 2009 Aralik ayinda
2009 denize indirildi

Oasis of The Seas kruvaziyer gemisinin ikiz kardesi “Allure of the Seas” gemisi Royal Caribbean
2010 sirketi tarafindan denize indirildi.

MSC sirketine ait “Meraviglia” gemisi, Carnival sirketine ait “Carnival Magic” gemisi, Disney
2011 sirketine ait “Disney Dream” gemisi, Oceania sirketine ait “Ocenia-Class” gemisi, Costa sirketine
ait “Costa Favolosa” gemisi denize indirildi.

MSC sirketine ait “Musica” ve “Favolosa” gemileri, Disney sirketine ait “Disney Fantasy” gemisi,
2012 Costa sirketine ait “Costa Fascinosa” gemisi, Carnival sirketine ait “Carnival Breeze” gemileri
denize indirildi. Bu gemilerle birlikte diinyada toplam 13 yeni gemi denize indirilmistir.

Costa sirketine ait “Costa Concordia” isimli kruvaziyer gemisi, 4234 kisiyle Roma'nin batisindaki
2012 Civitavecchia kentinden, kuzeybatidaki Savona kentine dogru yol almak i¢in hareket halinde iken
Giglio adas1 agiklarindaki kayaliklara carpip yan yatti. Kazada pek c¢ok kisi hayatini kaybetti.

8 farkli kruvaziyer sirkete ait yatak kapasiteleri toplam 12125 olan 11 yeni gemi denize
2013 indirilmistir. 2.3 Milyar Amerikan dolar1 yatirim yapilmustir.

9 farkli kruvaziyer sirkete ait 16702 yatak kapasiteli toplam 13 yeni gemi insa edilmistir. 3.3 Milyar
2014 Amerikan Dolar1 yatirim yapilmustir.

Holland Amercia Line, Norwegian Cruise Line ve Royal Caribbean International Sirketlerine ait
2015 10960 yatak kapasiteli toplam 3 yeni gemi insa edilmistir. 2.4 Milyar Amerikan Dolar1 yatirim
yapilmaktadir.

Royal Caribbean Sirketi toplam 9400 yatak kapasiteli 2 adet kruvaziyer gemi siparisi vermistir.
2016 Toplam yatirm 2 Milyar Amerikan Dolaridir. 2016 yili igerisinde denize indirilmesi
beklenmektedir.

Kaynak: Kilighan ve ilhan, 2014

20. yiizy1ll basinda, ileri teknolojilerin gemi insasinda uygulanmasi ile gelikten
yapilmis ve buhar giicii ile ¢alisan transatlantiklerin gittikce daha hizli ve yiiksek kapasiteli
olmalar1 saglanmistir. Ancak bu hizli gelisim, havayolu tasimaciliginin devreye girmesi ile
biiyiik oranda sekteye ugramistir. Bu sebeple denizyolu tasimaciligi, Avrupa’dan Kuzey
Amerika’ya yonelik go¢ doneminde Atlantik seferleriyle elde ettigi populeriteyi hicbir zaman
tekrar kazanamamigtir. Amerika’nin gogleri sinirlandirmast ise, Atlantik deniz trafik
yogunlugunu biiyiik 6l¢iide azaltan bir diger énemli neden olmustur. 20. yiizyil basinda
Avrupa-Amerika hattinda ¢alisan transatlantikler arasinda Lusitania, Mauretania, Titanic,
Olympic, Aguitania ve 1930’larda denize indirilen Queen Mary yer almaktadir. 1965 Yilina
gelindiginde, havayolu ile rekabeti kaybeden denizyolu sirketleri Avrupa ile Amerika
arasinda sadece dort gemi ile tarifeli sefer yapabilir hale gelmistir. Daha sonra bu dért gemi
de calisamaz duruma diismiistiir (Y1lmaz ve Incekara, 2002: 42). Yasanan bu gelismelerin

ardindan, kruvaziyer gemilerinin konseptlerinde degisiklige gidilmis ve tatil-eglence odakli



seyahatlere hitap eder hale getirilmislerdir. 1950’lerde baslayan kruvaziyer turizminin
canlanma donemi, 1980’lerden sonra hiz kazanarak devam etmistir. Uluslararasi Kruvaziyer
Hatlar1 Birligi (Cruise Lines International Association-CLIA)’ne gére gunumizde dinya
kruvaziyer turizminin baslica bolgeleri: Karayipler, Alaska, Bahamalar, Hawai ve
Akdeniz’dir. Bu bolgelerde kruvaziyer turizmine katilan kisi sayist 1970’lerde 600.000
civarinda iken, 1990 yilinda 3.7 milyona, 2000 yilinda 9.7 milyona ve 2010 yilinda ise 18.8
milyon kisiye yilikselmistir (Yasar, 2012: 9).

Yilmaz ve Tiikeltiirk (2014) kruvaziyer turizminin bu denli 6nemli bir noktaya gelmis
olmasimin ardinda bir takim faktorler yattigini belirtmektedir. Bu faktorler arasinda yerel
(hatta ulusal) ekonomiler i¢in gelir yaratmasi; yeni istihdam alanlarina yol agmasi; yatirim
potansiyelini artirmasi; bir alamin turistik gelisimini hizlandirmasi1 ve destinasyonun

pazarlanmasini saglamasi gibi hususlar yer almaktadir.

1.3.Kruvaziyer Turizminin isletmeler A¢isindan Avantajlari

Kruvaziyer turizmi yatinm asamasinda Yyiksek sermaye gerektirse de, isletme
asamasindan itibaren, yatirimin geri doniisiine yonelik bir¢ok avantaja sahiptir. Kruvaziyer
sirketlerinin isletme asamasinda sahip oldugu baslica avantajlar su sekilde siralanmaktadir:

e Yiiksek gelir grubundaki turistlere hitap ettiginden tur esnasinda ekstra hizmetlerin
satigindan ciddi gelirler elde edilmektedir.

e Ilk sabit yatirim sermayesinin yiiksek olmasi, sektdre girisi giiclestiren, dolayisiyla
arz-talep dengesinin yatirimel ve isletmeci aleyhine bozulmasini engelleyen bir etki
yapmaktadir.

e Tatil turizmine yoénelik hizmet veren konaklama isletmelerine kiyasla belli bir
cografyaya ve sezona bagimlilik daha diisiiktiir. Gemilerin fiziki olarak yer degistirme
yetenekleri, sirketlere degisen pazar kosullarinda farkli cografyalara yOnelik
calisabilme firsati vermektedir. Bir kruvaziyer geminin, yilin 12 ayinda da
calistirilabilmesi miimkiindiir.

e Talebin hizla artmasi, yillik doluluk oranlarmi yliksek tutmaya imkan tanimaktadir.
Nitekim, Atlantik ve Akdeniz'e diizenlenen ugak-kruvaziyer programlarinin doluluk
oraninin tam kapasiteye yaklagsmasi s6z konusudur.

e Kruvaziyer sirketleri, gemilerini vergi kolayligi saglayan iilkelerin limanlarina kayit
ettirmek suretiyle 6nemli bir mali avantaj saglamakta ve karlarini yiikseltmektedirler
(Y1lmaz ve Incekara, 2002: 42).
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1.4.Kruvaziyer Turizminin Katilanlar icin Cazip Yonleri

Kruvaziyer turizminde, diger turizm gesitleriyle karsilastirildiginda birgok avantajh

noktanin oldugu gériilmektedir. Ornegin, birden fazla destinasyonu tek bir seyahat ile

gorebilme, simartilma hissi, yiksek kaliteli yeme-igme hizmetleri ve rutinden uzaklasma

arayisina hitap etmesi gibi 6zellikler 6n plana ¢ikmaktadir. Arli (2014) kruvaziyer turizminin

katilimeilar agisindan cazip sayilabilecek 6zelliklerini su sekilde siralamigtir:

Bir kruvaziyer gemisi, insanlarin bir tatilde isteyebilecegi hemen hemen her seyi
sunmaktadir. Bunlar arasinda; heyecan, dinlenme, macera, kacis, kesfetme, uygun
fiyat ve benzeri hususlar yer almaktadir. Sayilan bu beklentilere, istenildigi 6lgiide ve
zahmetsizce ulasilabilmektedir.

Yapilan aragtirmalar kruvaziyer gemileri ile seyahate c¢ikanlarin deneyimlerini
‘tahminlerinin Otesinde iyi’ veya ‘cok iyi’ bulduklarini ortaya koymustur. Ayni
zamanda, kruvaziyer yolcularinin biiyiik ¢cogunlugu kendilerini mutlu eden hususlari;
‘geminin konforu’, ‘kendilerine iyi davranilmasi’ ve ‘pek ¢ok yeri ziyaret etme firsat1’
olarak siralamaktadir.

Kruvaziyer turizmi yiiksek deger algisi1 yaratma konusunda da diger turizm ¢esitlerine
kiyasla basarilidir. Gemi turlarinda Odenen fiyata barinma, kaliteli yeme-i¢cme,
eglence, yilksek hizmet standartlart ve benzeri liks sayilabilecek hizmet
seceneklerinin ilave edilmis olmasi, bu turizm g¢esidinin tercih edilmesinde rol
oynamaktadir.

Her yil kruvaziyer gemilerle yolculuga g¢ikanlarin yaklasik % 40-45%ini ilk kez
katilanlar olusturmaktadir. Bu agidan pazarin biiyiime potansiyeli yiiksektir.

ABD kruvaziyer turizm pazari ¢ogunlukla evli, yillik geliri 99.000 ABD dolar
seviyesinde, lise veya Universite mezunu ve aktif olarak bir is yerinde g¢alisan
kisilerden olusmaktadir. Genellikle tatil eslikgileri ile ortalama 6,2 gun sdreli
seyahatler s6z konusu olup, kisibasi ortalama 1.650 ABD dolar1 harcama
yapilmaktadir. Bu tutara havayolu transferleri dahil degildir.

Ister ilk kez kruvaziyer yolcuguna katilanlar, isterse diizenli olarak bu seyahatlere
cikanlar agisindan en iyi yonler olarak 06zgirlik, eglence ve uygun fiyat
gosterilmektedir.

Gunumuzde liks kruvaziyer gemileri tam tesekkiilli SPA merkezlerinden saglik
kuluplerine, 0zel restoran ve gurme seceneklerinden profesyonel ¢ocuk kuliplerine,
salon sporlarindan dagciliga kadar uzanan hizmet zenginlikleri ile farkli 6zelliklere

sahip yolcular1 tatmin etmektedir.
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o Kruvaziyer gemileri ana makine-pervane sistemlerinde, atiklarin degerlendirilmesinde
ve haberlesmede en son teknolojik yenilikleri kullandiklarindan ¢evreye daha duyarls,
daha giivenli ve daha kullanigh hale gelmislerdir.

e Kruvaziyer seyahati, yolculara giivenli ve konforlu bir sekilde diinyanin ¢ok farkli
bolge ve destinasyonlarina ulasma olanagi vermektedir.

e Kruvaziyer endustrisi temsilcileri egitim kurumlarina ve seyahat acentelerine yonelik
destek yatirimlar ile pazara yonelik detayli bilgiler edinmekte, bunun sonucunda da

sunulan iiriin ve hizmetlerin ¢esitliligi ve kalitesi artmaktadir (Arli, 2014).

1.5.Kruvaziyer Turizminin Ekonomik Etkileri

Kruvaziyer sektoriiniin hizli gelisimi ve yol agtigi Onemli ekonomik etkiler
akademisyenleri bu alanda c¢alismalar yapmaya yoneltmektedir. Bu ¢alismalarin ¢ogu anlik
durum incelemelerine ve yerel etkilere odaklanmistir. Yerel etkilerden bazilari, katilimcilarin
destinasyondan memnuniyetleri sonucunda olusan baglilik ve sadakatleri; bunlarin sonucunda
gelisen tekrar ziyaret etme ve tavsiye etme egilimleri; ile reklam ve tanittim maliyetlerinin
diisiiriilmesidir. Bu sayede turist ¢cekmek i¢in kullanilan tanitim ve pazarlama biit¢cesine yarar
saglanmaktadir (Parola vd., 2014: 13).

Dikecg, Bayar ve Cerit (2014) kruvaziyer turizminin yerel ve bolgesel ekonomiye
etkisini iki ana baslikta toplamaktadir. Bunlar: dogrudan (birincil) ve dolayli (ikincil)
etkilerdir. Dogrudan etkiler, liman sistemindeki yiik ve yolcu hareketleri ile ilgili liman
sektorli hizmetleri, yeni liman yapimi, liman genisletmesi veya liman iyilestirmesi ile ilgili
sermaye harcamalar1 gibi aktiviteler sonucunda ortaya ¢ikan istihdam ve harcamalardan
olugmaktadir. Dolayl: etkiler ise dogrudan etkilere ekonomik agidan bagimli olan bdlgedeki

diger ekonomik aktiviteler iizerinde ortaya ¢ikmaktadir.
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Tablo 1.4 Kruvaziyer Endiistrisi Baglantih Harcamalar

Yolcu Harcamalar Operator Harcamalan Gemi Personeli Harcamalari
Ugus harcamalari (baslangig Liman harcamalar1 (devlet Yerli personel
iilkesinden veya baglangi¢ tarifeleri, liman tarifeleri)

Ulkesine dogru)

I¢ seyahatler Hizmet bedelleri Yabanci personel tarafindan yapilan
(atik bertarafi, su) liman harcamalar

Ek harcamalar (konaklama, ekstra | Gemi onarimlari Baslangig iilkesinde yapilan

yeme-i¢cme, aligveris, pazarlama faaliyetleri

geziler/turlar)

Liman harcamalar1 (yemekler, Vergiler(gelir vergisi, gimrik

gezi ve seyahat aligverisi) vergisi, yurtdisi ¢ikis vergisi)

Kaynak: Dikeg vd., 2014

Tablo 1.4’te goriildiigii lizere, kruvaziyer endiistrisine bagli harcamalar ii¢ baglik
altinda toplanmustir. Bunlar: yolcu harcamalari, Operator harcamalar1 ve gemi personeli
harcamalaridir. Kruvaziyer yolcular1 bir destinasyondan digerine yolculuk ederken aligveris
imkanlar1 kisitli oldugundan herhangi bir limana yanastiktan sonra hem destinasyonu gezme-
gérme hem de kisisel ihtiyaglarmi karsilama amagclar1 ile destinasyonu ziyaret etmekte ve
aligveris yapmaktadirlar. Bu aligverisler turistik amagh yapildiginda, diisiik fiyathi hediyelik
urtinlerden yuksek fiyath kisisel aksesuarlara veya yoreye 6zgi 6zel Griinlere kadar ¢esitlilik
s6z konusu olabilmektedir.

Yilmaz ve Tiikeltiirk (2014) kruvaziyer turizminin iki 6nemli bilesenini kruvaziyer
gemi ile liman isletmeciligi olarak belirtmektedir. Dlinya genelinde kruvaziyer gemi
isletmeciligi yapan kuruluslarin sayis1 oldukc¢a azdir. Bu nedenle kruvaziyer gemi pazari, az
sayida kruvaziyer gemi isletmecisinin kontrolii altindadir. Gerek pazarin az sayida gemi
isletmecisi tarafindan kontrol edilmesi, gerekse kruvaziyer gemi yatirnminin ¢ok yiiksek
maliyetleri bulmasi yeni isletmecilerin pazara girisini giiglestirmektedir. Dolayisiyla
kruvaziyer turizminde rekabet daha ¢ok kruvaziyer liman isletmeciliginde olup, kiy1 iilkeleri
kruvaziyer turizmindeki gelismelerden pay almaya calismaktadirlar. Yasanan rekabetin en
onemli gostergesi, iilkelerin kruvaziyer turizmine yonelik olarak gerceklestirdikleri altyapi
yatirrmlaridir (Yilmaz ve Tikeltlrk, 2014).

Diinya kruvaziyer sektoriiniin baslica isletmecileri; Carnival Cruise Lines, Royal
Caribbean Cruises ve Norwegian Cruise Lines’dir. Carnival Cruise Lines’a gore sirket

gelirlerinin buylk bir kismi1 kruvaziyer tur satislarindan degil, gemiler igerisinde satin alinan
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ekstra yeme-icme Urinlerinden, 6denen bahsislerden ve kumarhane kullanimlarindan
kaynaklanmaktadir (Walker ve Walker, 2012).

Tablo 1.5 Dunya Kruvaziyer Turizmi Yolcu Sayisi ve Cesitli Harcama Miktarlari

Aciklama Avrupa Turkiye
Avrupa Limanlari’ndan Binis 5.6 milyon yolcu 50 bin yolcu
Transit Liman Yolculari 28.1 milyon yolcu 2 milyon yolcu
Toplam Kruvaziyer Turisti Sayisi 33.7 milyon yolcu 2 milyon yolcu
Toplam Yolcu ve Gemi Personeli 3.4 milyar Avro 600 milyon Avro
Harcamalari
Her Limanda Ortalama Turist- 102 Avro 300 Avro
Basina Harcama Miktar1

Kaynak: Dike¢ vd., 2014

Tablo 1.5" te Avrupa ve Turkiye kruvaziyer turist sayilari ve harcama miktarlar
belirtilmistir. Toplam kruvaziyer turisti rakamlarina bakilacak olunursa; Avrupa’ya yonelik
33,7 milyon rakamina karsilik Turkiye’ye ait 2 milyon turist sayisinin oldukga diisiik oldugu
dikkat cekmektedir. Bir diger dikkat ¢eken unsur, kruvaziyer yolcularinin her limanda
yaptiklar1 ortalama kisibagina harcama miktaridir. Avrupa’da bu rakam 102 Avro iken,
Tiirkiye’de ortalama harcama miktar1 300 Avro’dur. Bu veriler, Turkiye’yi ziyaret eden
kruvaziyer yolcularinin limanlardan daha ¢ok aligveris yaptigin1 gostermektedir. Bu durum
bolgenin farkli yapisinin ziyaretcileri kendine ¢ekmesi, sunulan tiriinlerin farkli olmasi ve
urinlerin kruvaziyer yolcularinin beklentilerine hitap etmesi gibi nedenlerle agiklanabilir
(Dikeg vd., 2014).

Dike¢ ve arkadaslar1 (2014) kruvaziyer yolcularinin yaptiklar1 harcamalarin 8 ayri
grupta toplandigini saptamiglardir:

1.Yiyecek ve igecek harcamalari

2. Satin alinan turlar

3.Limanda yapilan dogrudan harcamalar

4. Diger ulasim harcamalar1 (taksi, otobiis vb.)

5. Hediyelik esyalar

6. Glimriiksiiz magazalardaki elektronik esya harcamalari

7. Gumriiksiiz magazalardaki alkol harcamalari

8. Glimriiksiiz magazalardaki kozmetik ve parfiim harcamalari.

Kruvaziyer turizminin kiiresel ¢apli ekonomik etkileri ise asagida 6zetlenmistir:
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e Turizmin en hizli biiyliyen alt koludur ve diinya turizminin % 2’lik kismini

karsilamaktadir (Blas ve Trujillo, 2014: 102).

e Kiuresel anlamda 100 milyar ABD dolarlik ekonomik etkiye sahiptir.
e Diinya ¢apinda 775.000 istihdam saglamaktadir.

e ABD’ye 42 milyar dolarlik ekonomik getirisi vardir.

e ABD’de 336.000 istihdam saglamaktadir (CLIA, 2014).

Kruvaziyer turizminden en ¢ok hangi limanlarin kazandigma bakilirsa, ABD’nin
Florida Limani’nin ilk sirada oldugu goze carpmaktadir. Florida’da yer alan 3 kruvaziyer
limaninin sagladigi toplam gelir yaklasik 1.5 milyar ABD dolaridir. Miami Limani, tek basina
605 milyon dolarlik gelirle dinya lideri konumundadir. Barselona Limani dinya
siralamasinda 4’iincli, Avrupa ilkeleri arasinda ise ilk siradadir (DT-IMEAK, 2015: 7).
Avrupa’da kruvaziyer sektoriinden en fazla pay alan iilkeler siralamasinda % 29 ile italya ilk
sirada, % 19 ile Almanya ikinci sirada yer almaktadir. Bu iilkeleri sirasiyla % 18,9 ile
Ingiltere, % 8 ile Ispanya, % 7 ile Fransa ve % 18 ile diger Avrupa iilkeleri izlemektedir.
Akdeniz havzasinda en ¢ok ziyaret edilen iki kruvaziyer limani ise bir milyon tzerinde yolcu

ile Italya’nin Napoli ve Livorna Limanlaridir (italya)(Ergin ve Eker, 2014).

1.6.Kruvaziyer Gemilerinin Simiflandirilmasi
Kruvaziyer turizminin temel unsurlarindan olan kruvaziyer gemileri, zaman igerisinde
talebe gore sekillenmis ve farkli 6zellikler kazanmustir. Bu 6zellikler gemilerin hem fiziksel
yapisina hem de sunduklar1 mal ve hizmetlere iliskin olarak degigsmektedir.
Kruvaziyer gemileri 5*+ ile 1* arasinda kategorize edilmektedir. Bu kategorileri
belirlemede esas alinan bes unsur ve kategorileri belirleme oranlari su sekildedir:
e Gemi (Tasima Kapasitesi-% 25)
e Konaklama (% 15)
e Gastronomi (% 15)
e Servis ve Hizmetler (% 20)
e Program, rota ve aktiveteler (% 25)(Vucetic, 2007: 2).
Kruvaziyer gemiler Uluslararast Kruvaziyer Hatlar1 Birligi tarafindan ks, yiksek
kalite, modern, 6zel ya da nis ve geleneksel olarak bes ayr1 kategoride siniflandirilmaktadir:
e Luks Gemiler; Bu gemiler genellikle az sayida yolcuya hizmet veren kiigik gemilerdir.
Yiiksek kalitede mal ve hizmet sunan bu gemilerde her turiste en az bir kisi hizmet

eder. Bu 6zelliklerinden 6tiirii bes yildizli statiisiinde degerlendirilmektedir.
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Yiksek Kalite Gemiler; Liiks gemilerin bir alt simifi olarak degerlendirilirler. Bu
gemiler c¢ocuklar, geng yetiskinler ve daha biiyiik yetiskinlere yonelik aktiviteler
sunabilmektedir.

Modern Gemiler; Liks gemilere gore daha fazla sayida yolcuya hizmet sunabilecek
olanaklara sahip gemilerdir. Bu gemiler golf, tirmanma duvari, yiizme havuzlari, buz
pateni gibi farkli aktiviteleri ger¢eklestirebilme olanaklar1 sunarlar. Fiyatlar1 likks ve
yuksek kaliteli gemilere gore daha uygundur.

Ozel ya da Nis Gemiler; Temal1 gemiler olarak da ifade edilen bu gemiler talebe bagl
olarak  farkli  konseptler tasiyan gemilerdir. Macera gemisi  seklinde
tasarlanabilecekleri gibi kulttrel konsepte yonelik olarak da sunulabilirler. Bu gemiler
glizergahlarini da 6zelliklerine uygun olarak belirlemektedir.

Geleneksel Gemiler: "Budget™" olarak da ifade edilen bu gemiler uygun fiyatta mal ve
hizmetler sunan, genellikle klasik olarak dizayn edilmis gemilerdir. Diger gemilere
kiyasla daha eski goriiniimliidiirler ve daha az aktivite olanagina sahiptirler (Kilichan
ve Ilhan, 2014).

1.6.1.Kruvaziyer Gemi Cesitleri

Kruvaziyer sektoriiniin her gegen giin blylmesiyle yolcu gesitliligi genislemis ve

farkl1 begenilere hitap etme zorunlulugu ortaya c¢ikmistir. Bu nedenle ¢ok farkli stillerde,

farkli temalar islenerek alternatif kruvaziyer gemileri tasarlanmis ve yeni rotalar organize

edilmistir.

‘Mainstream’ Kruvaziyer Gemileri: En ¢ok bilinen ve en popiler olan, kruvaziyer
sirketleri tarafindan en c¢ok tercih edilen, ylizen otel formatinda dizayn edilmis ve
donatilmistirlardir. 850-3.000 yolcu kapasitelidirler. Klasik bir otelin sahip oldugu
kumarhane, tiyatro, bar, restoran gibi Unitelere sahiptirler.

Mega Kruvaziyer Gemileri: Kruvaziyer turizmine olan ilginin diinya ¢apinda
artmasiyla, sirketler bu talebi karsilamak amaciyla kapasitesi 3.000 yolcunun tzerinde
olan kruvaziyer gemileri tasarlamiglardir. Mega kruvaziyer gemileri son yillarda en
cok ragbet goren gemi cesitleridir. Calisanlar1 ve yolculariyla birlikte giinde 5.000
kisiye hizmet vermekte ve agirlamaktadirlar.

Okyanus Kruvaziyer Gemileri: Geleneksel yapidaki gemilerden daha modern ve
teknolojik, farkli donanima sahip gemilerdir. Uzun yolculuklara ve okyanusun zor

sartlarina gore programlanmiglardir ve donanimlari bu yénde yapilmstir.
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e Liks Kruvaziyer Gemileri: Uzun yolculuklarda veya otantik destinasyonlarda,
misafirin her turli talebine cevap verebilen, yilksek standarda sahip, denizcilik
sistemlerinin de yuksek kaliteli oldugu gemilerdir.

e Kiiciik Kruvaziyer Gemileri: Birkag yiiz yolcu kapasiteli, yat tarzinda, daha yakin ve
bire-bir hizmetlerin sunuldugu, kitle turlardan uzak, az bilinen destinasyonlar1 tercih
ettikleri icin 6zel temali turlar yapan veya spesifik hizmetler sunan gemilerdir.

e Macera-Kruvaziyer Gemileri: Cok 6zel misafirlere ve ¢ok farkli begenilere hizmet
veren, rotalar1 ve destinasyonlar1 genellikle maceraya yonelik olan, ‘mainstream’
gemilerinden daha az kapasiteye sahip olmalarina karsin donanim anlaminda daha
gelismis olan gemilerdir.

e Kesif-Kruvaziyer Gemileri: Ozellikle tasarlanmis gemiler veya yeni formata adapte
edilmis arama gemileri ve buz kirma araglarmin dondstiriillmesiyle, profesyonel
sirketler tarafindan hazirlanan, Antartika gibi zor ve kesfedilmeyi bekleyen rotalar
takip eden, liiks olarak adlandirilmasalar da yeteri kadar konfor, glivenlik ve hizmetin
sunuldugu gemilerdir.

e Nehir Kruvaziyer Gemileri: Deniz veya okyanus asan gemilere nazaran daha Kiguk
boyutlara ve bir ka¢ yiz yolcu kapasitesine sahip olan, nehir turlar1 ve i¢ deniz
turlarina uygun olarak tasarlanmis gemilerdir. Amazon, Nil, Volga gibi destinasyonlar

izledikleri rotalar1 arasindadir (http://www.windrosenetwork.com, 20.04.2014).

1.6.2.En Buyuk Kruvaziyer Gemisi
Royal Caribbean International sirketi tarafindan 2010 yilinda yapimi tamamlanan

Allure of the Seas gemisi, diinyanin en biiyiik kruvaziyer gemisi linvanina sahiptir. Yiizen bir
sehri andiran gemi, 2013 yilinda Travel Weekly dergisi tarafindan, okuyucu oylariyla en iyi
kruvaziyer gemisi se¢ilmistir. Bu gemiye ait bilgiler su sekildedir:

e Toplam Yolcu Kapasitesi: 6.360 kisi

e Toplam Personel: 2.100 kisi

e Toplam Agirlik: 225.000 grosston

e Uzunluk: 361 metre

e Hiz(maksimum): 22,6 knot

o Denizden Yikseklik: 65/ 72 metre

e Pervane Caplari: 6.1 metre


http://www.windrosenetwork.com/
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e Bagli Oldugu Liman: Bahamalar(http://www.royalcaribbean.com/findacruise/ships,
erigim tarihi: 10.02.2016)

Fotograf 1.2 Allure of the Seas
Kaynak: www.cruisesinturkey.com/allure-of-the-seas, erigim tarihi: 21.04.2014.

Geminin igerisinde Central Park temali bir park, yiiriiyiis alanlari, ala carte
restorantlar, butikler, sanat galerileri, konserler ve sokak aktiviteleri icin performans alanlari,

yapay sOrf alanlari, kaya tirmanisi alanlar: yer almaktadir.

= ==
=
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Fotograf 1.3 Allure of the Seas
Kaynak: http://www.royalcaribbean.com/findacruise/ships, erigim tarihi: 10.02.2016.


http://www.royalcaribbean.com/findacruise/ships
http://www.cruisesinturkey.com/allure-of-the-seas
http://www.royalcaribbean.com/findacruise/ships
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courtesy AMCA/Royal Caribbean
Nederland

Fotograf 1.4 Allure of the Seas-Glverte Gorinim
Kaynak: http://www.royalcaribbean.com/findacruise/ships, erigim tarihi: 10.02.2016.

Fotograf 1.5 Allure of the Seas-i¢ Goriiniim
Kaynak: http://www.royalcaribbean.com/findacruise/ships, erisim tarihi: 10.02.2016.


http://www.royalcaribbean.com/findacruise/ships
http://www.royalcaribbean.com/findacruise/ships
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1.7.Kruvaziyer Yolcu Profili

Kruvaziyer yolcularinin en 6nemli 0zelligi, turlara tekrar katilma egilimlerinin yiiksek

olmasidir. Florida Karayipler Kruvaziyer Birligi’nin (FCCA) 2013 yilinda yaymladig:

raporda, kruvaziyer turizmine katilanlarin genel profili su sekilde agiklanmustir:

Her yolculuklarinda bir dncekinden daha yuksek fiyatli ve liiks olan turu tercih
etmektedirler. Luxury ve Premium sinifinda yolculuk eden ve bu seyahat tipini tercih
edenlerin % 85’i daha once bir defadan fazla sayida kruvaziyer turuna katilmis
turistlerdir. Devaml yolcularin yanisira, sirketler yeni yolcular da kazanabilmek icin
farkli temalar ve trendler gelistirmektedir.

Kruvaziyer yolculart ¢ogunlukla ¢ift veya aile olarak kruvaziyer turlarina
katilmaktadirlar. Yalniz katilim orani oldukea diisiiktiir.

Destinasyon, bir kruvaziyer turunu veya bir rotayr segmede en 6nemli etken olarak
goriilmektedir. Kruvaziyer yolculari, turlar sayesinde ilk defa ziyaret ettikleri
destinasyonlari, % 80 oraninda, daha sonra 0zel olarak ziyaret etmeyi
planlamaktadirlar. Ozellikle destinasyon noktalar1 i¢in kruvaziyer turuna katilanlar,
diger katilimcilara oranla ziyaret edilen limanlarda daha fazla vakit gecirmektedirler.
Yolcular kruvaziyer turlarin1 6zel bir satin alma sekli olarak diisiindiikleri icin
planlama agamasinda ¢ok vakit harcamakta ve kararlarina Onem gdstermektedirler.
Kruvaziyer turu baglamadan 5 ay kadar 6nce planlama baglamakta, 3,5 ay dncesinde
rezervasyon yapilmaktadir.

Kruvaziyer yolculari, diger turist tiplerine kiyasla destinasyonlarda daha fazla para
harcamaktadir. Devamli kruvaziyer turlarina ¢ikanlarin % 49’u 6nceki turlarina oranla
yeni planladiklar1 turda indirim veya promosyonel avantajlarina sahip olduklarini
belirtmektedirler.

Kruvaziyer yolculart da diger turistler de kruvaziyer turlarinin diger turizm gesitlerine
gore daha pahali oldugunu belirtmekte, ancak ddenen bedelin bu deneyime degdigini
belirtmektedirler.

Kruvaziyer yolcularinin tur rezervasyonlari i¢in ilk olarak seyahat acentalarini (%
43,5), ikinci sirada kruvaziyer firmalarinin internet sitelerini (% 28,2), ligiincii sirada
dogrudan kruvaziyer firmalarin1 (% 12,3) tercih ettikleri gérilmektedir.

Tur dahilinde yolcularin hangi faaliyetlerle vakit gegirdiklerine bakilacak olunursa; ilk
sirada bar-restoran (% 42) alanlarinda bulunduklari; daha sonra varilan limanlar igin

herseyin planli sekilde sunuldugu giinliikk turlara (% 35) katildiklar1 goriilmektedir.
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Bunun disinda, spor alanlari, animasyon merkezleri, kumarhane ve tiyatro gibi alanlar
da en cok vakit gecirilen yerlerdir.

Onceki yillarda kruvaziyer giyim tarzi daha sik olarak algilanirken, son dénemlerde
spor-sik tarz on plana ¢ikmaktadir (FCCA, 2013, http://www.visitlisboa.com,
http://www.windrosenetwork.com, erisim tarihi: 20.04.2014).

1.8.Kruvaziyer Sektoriine Genel Bir Bakis

Kruvaziyer turizmi, rekreasyonel yolculuk pazarininin en hizli biiyliyen kategorisidir.
1980’lerden bu yana, % 7,2 oraninda yillik yolcu sayisi artig ortalamasina sahiptir.
1990’lardan bu yana 200 milyonu agkin yolcu kruvaziyer turizmini tercih etmistir.
Ortalama bir kruvaziyer turunun stresi 7 gundr.

Kruvaziyer iiriinleri ¢esitlendirilmistir. Misafirlerinin arzularina hitap edebilmek igin,
yeni destinasyonlar, yeni gemiler, yeni gemi tasarimlari, yeni faaliyet ve servisler,
kruvaziyer temalar1 gibi trendler yasanmaktadir.

Sektorin % 75’ini olusturan Kuzey Amerikali yolcular igin, 30 adet binis noktasi olan
bir liman hem zaman hem de para tasarrufuna neden olmaktadir.

Karayipler ve Bahamalar, 2013 yili itibariyle pazarin % 37,3’Une sahip bulunan, en
onemli destinasyonlardir.

2016 yilina kadar, 9,5 milyar ABD dolarina mal olan 26 yeni kruvaziyer gemisi
sektore kazandirilmis olacaktir (FCCA, 2013).

Diinya genelinde kruvaziyer yolcu tasimaciligi yapan gemi sayist 297°dir. Bu
gemilerin toplam yolcu kapasitesi yaklasik 20 milyondur ve tahmini doluluk oranlar
% 90°dur.

Diinya genelinde kruvaziyer seferlerinden elde edilen tahmini satis geliri 27 milyar
ABD dolar1 diizeyindedir.

Avrupa dahilinde kruvaziyer yolcu tasgimaciligt yapan gemi sayist 121°dir. Bu
gemilerin toplam yolcu kapasitesi 5.2 milyondur ve tahmini doluluk oranlari % 90’dur.
Avrupa genelinde kruvaziyer seferlerden elde edilen tahmini satig geliri 8 milyar ABD
dolaridir.

Avrupa’nin diinya kruvaziyer turizmi pazarindaki payr % 29’dur (Yilmaz ve

Tukelturk, 2014).
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Tablo 1.6 Bolgelere Gore Kruvaziyer Pazar Payi

Bolgeler 2013 2014

Karayipler/Bahamalar % 37,3 % 42,2
Akdeniz % 19,9 % 17,7
Avrupa % 9,8 %9

Asya % 3,6 % 9,1
Avustralya/Yeni Zelanda % 4,1 % 2,3
Alaska % 5,4 % 4,2
Guney Amerika % 3,4 % 2,6
Diger % 16,5 % 12,9

Kaynak: FCCA, 2013; GLI, 2015

Kruvaziyer Yolcu Sayisi
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Kaynak: Ergin ve Eker, 2014

Tablo 1.6’da goriildiigi tizere kruvaziyer turizminde Karayipler/Bahamalar en yiksek
paya sahiptir. Sekil 1.1°de ise her yil istikrarli bir sekilde diinya kruvaziyer turist sayisinda

artis yasandigi goriilmektedir.
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IKiINCi BOLUM
TURKIYE’DE KRUVAZIYER TURIiZMi

2.1 Turkiye’de Kruvaziyer Turizmi

Esmer ve Erkurt (2014), Turkiye’nin gelismekte olan bir iilke olarak hem diinyada
turizm sektorindeki paymi arttirmak hem de degisen diinyaya uyum saglayabilmek igin
turizm hizmet ve iriinlerini ¢esitlendirmesi ve alternatif turizm tiirlerini gelistirmesi
gerektigini belirtmektedir. Alternatif turizm faaliyetleri ana hatlariyla sunlardir; kongre
turizmi, golf turizmi, spor turizmi, macera turizmi, kaltir turizmi, eko turizm, termal turizm
ve genclik turizmi. Genel olarak alternatif turizm dogal, kiiltiirel ve tarihi miras1 daha fazla
kullanabilmek, daha fazla gelir elde ederek kalkinma adaletsizligini ortadan kaldirmaya
yardim etmek amaciyla gelistirilmis her tiirlii turizm faaliyetini kapsamaktadir (Esmer ve
Erkurt, 2014). Bu turizm faaliyetlerinden son yillarda en popiiler olanlardan birisi de
kruvaziyer turizmidir.

Turkiye’de organize deniz turizmi faaliyetleri, ilk kez Bodrum’da Halikarnas Balikgisi
olarak taninan sair/yazar /felsefeci Cevat Sakir Kabaagagli (1890-1973) nin siirgiin yillarinda,
slingerci-baliker kayiklariyla Gokova koylarina yaptigi gezilerle baglamistir. Sonralar yabanci
konuklarin da gezilere katilmalari ile ‘Mavi Yolculuk’ adi altinda deniz turlar
yayginlasmistir. Baslangigta 6-7 m. uzunlugundaki sandallarla yapilan bu geziler, sonralari
motorlu teknelerle, Marmaris, Fethiye, Antalya gibi uygun koylarin oldugu bolgelere
yayilmistir. Bu arada, cevre koylara gunibirlik geziler de baglamistir (Sapmaz ve Okuyucu,
2014). Boylece kiigiik ¢capli da olsa deniz turizmi faaliyetleri baslamustir.

1960 ve 1970’li yillardan itibaren sualt1 dalis faaliyetlerinin de basladig: belirlenmistir.
1980’11 yillarda Turizm Tesvik Yasast’nin icerdigi Yatcilik ve Marinacilik Boliimleri, Gulet
teknelerin ve Marinalarin yapimini hizlandirmigtir. Ayni zamanda giiniibirlik geziler, dalis ve
su sporlar, yatili yat gezileri gelismeye baslamistir. Ege ve Akdeniz kiyilarindan,
yakinlarindaki Yunan Adalari'na yapilan feribot seferleri de deniz turizminin gelisimini
desteklemistir (Sapmaz ve Okuyucu, 2014).

Sapmaz ve Okuyucu (2014), deniz turizmi ve alt kollarinin, Turkiye toplam turizm
doviz gelirinde % 20’lik paya sahip oldugunu belirtmislerdir. Tiirkiye’nin kruvaziyer
gemisinin olmamasina ragmen, kruvaziyer limanlarmni, 2013 yilinin son 10 ayinda 1.458 adet
kruvaziyer gemisi ve 2.086.416 yabanci turist ziyaret etmistir. Tirkiye, Uluslararasi

Kruvaziyer Firmalar tarafindan 6zellikle istanbul ve izmir kalkis-varis limanlar: (turn-around
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port) kapsaminda tercih edilmektedir. Son 10 yila ait istatistiki veriler incelendiginde, sektor
genelinde % 120’lik bir gelisme yasandigi gorilmektedir (Sapmaz ve Okuyucu, 2014).
Kruvaziyer turizmi alaninda, Akdeniz iilkeleri arasinda Ispanya, Italya ve
Yunanistan'n ardindan 4'lincii sirada yer alan Tirkiye'ye, son 3 yilda kruvaziyer gemilerle
gelen yolcu sayis1 6 milyonu asmis durumdadir. Ug kitanin kesisme noktasindaki konumuyla
¢ok ayricalikli bir cografi konumda olan Tirkiye, 8.483 km’lik uzun kiy1 seridi ve Avrupa,
Asya ve Ortadogu arasinda dogal bir koprii olma 6zelligiyle kruvaziyer sirketlerinin program
planlamalarinda yer edinmis, ‘gérilmesi gereken’ destinasyonlar arasinda yer almistir.
Ozellikle Istanbul, Kusadasi ve Izmir limanlari, Tiirkiye’de en fazla yolcu kabul eden
limanlar olmustur. Ayrica Istanbul, Kusadasi ve izmir limanlar1 The Cruise Industry, 2013
verilerine gore, 2012 yilinda Akdeniz havzasinda en fazla ziyaret edilen 15 liman arasina

girmistir (Ergin ve Eker, 2014).

Tablo 2.1 Turkiye’ye Gelen Kruvaziyer Gemisi ve Yolcu Sayis1 (2002-2014)

Yillar Gelen Gemi Sayis1 (Adet) Gelen Yolcu Sayis1 (Kisi)
2002 821 332.700
2003 887 581.840
2004 927 645.264
2005 1048 767.565
2006 1317 1.016.314
2007 1267 1.225.275
2008 1612 1.605.372
2009 1345 1.484.194
2010 1368 1.718.898
2011 1626 2.194.839
2012 1587 2.095.673
2013 1572 2.240.776
2014 1385 1.790.125

Kaynak: Tirsab, 2014; DT-IMEAK, 2015

Tiirkiye’yi ziyaret eden kruvaziyer yolcu sayisinin 2012 yilinda 2002 yilina gore %
540 artis gercekleserek, 2 milyon 95 bine ulastigi; yillik ortalama % 29 artis orani ile istikrarh
bir bitylime sagladig1 gérulmektedir (Tablo 2.1)(Ergin ve Eker, 2014).
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Tablo 2.2 Turk Kruvaziyer Turistlerin Seyahat Tercih Nedenleri

Onem sirasi
1 Dinlenmek
2 Farkli destinasyonlari/iilkeleri gérmek
3 Karadaki sorunlardan uzaklasmak
4 Yeni dostluk ve arkadashklar edinmek
5 Eglenmek
6 Sosyal statii elde etmek
7 Farkl kiiltiirleri ve tarihsel degerleri tanimak

Kaynak: Arli, 2014

Turk turistler de kruvaziyer turizmine artan bir ilgi gostermektedir. 2008’de
Tiirkiye’den kruvaziyer turlarina katilanlarin sayisi yaklasik 10.000 iken, bu rakam 2013’te
65.000°¢ ¢ikmustir. Turlarin fiyat araliklari: en diisiik 270-en yiiksek 158.000 ABD dolar
arasindadir (www.turizmhabercisi.com, erisim tarihi: 10.03.2014). Arli (2014) Tirk
kruvaziyer turistlerine yonelik yaptigi ¢alismada baslica tercih nedenlerini ve satin alma
sikliklarini ortaya koymustur. Tablo 2.2°de en 6nde gelen kruvaziyer seyahati tercih nedenleri
siralanmugtir. Tiirk yolculara gore kruvaziyer seyahatine ¢ikmanin en Onemli tercih amact
dinlenmektir. Ikinci sirada ise ‘farkli destinasyonlar’ gorme istegi yer almaktadir. Kruvaziyer
yolculariin en biiylik 6zelligi devamli (repeater) olmalaridir. Arli’nin arastirmasina katilan
katilimeilarin seyahat katilim sikliklar1 Tablo 2.3’de verilmistir. Tiirk yolcularin gogunlugu
(% 59,8) ilk kez kruvaziyer turizmini deneyimlemislerdir. Bu bilgi, kruvaziyer turizminin

Turk yolcular arasinda gelismekte oldugunu yansitmaktadir.

Tablo 2.3 Tiirk Kruvaziyer Turistlerinin Seyahat Satin Alma Sikhiklari

%
Ik Kez Katilanlar 59,8
Ikinci Kez Katilanlar 21,6
Ucgiincii Kez Katilanlar 6,9
Dordiincti Kez Katilanlar 8,8
Besinci Kez Katilanlar 29
Toplam 100,0

Kaynak: Arli, 2014
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2.1.Turk Kruvaziyer Gemileri

Tiirkiye’de kruvaziyer gemi isletmeciliginin baslangict 2. Diinya Savasi sonrasina
rastlamaktadir. Bu donemde ‘Ege’ adli liner tipi gemi, Turkiye’de kruvaziyer seferleri yapan
ilk yolcu gemisi olmustur. Daha sonra ABD’den satin alinarak ‘Ankara’, ‘Tarsus’, ‘Adana’,
‘Istanbul’, ‘Ordu’, ‘Trabzon’ ve ‘Giresun’ adlari verilen gemilerle kruvaziyer yolcu
tastmacilig1 siirdiiriilmiistiir. 1950 Yilinda italya’da insa edilen ‘Samsun’ ve ‘Iskenderun’
isimli gemiler de kruvaziyer yolcu tasimaciligi kapsaminda Akdeniz’in ¢esitli limanlart
arasinda sefer yapmistir (Y1lmaz ve Tiikeltiirk, 2014).

1950°li yillarin basinda T.C. Denizcilik Isletmeleri deniz yolcu tasimaciligindaki
ihtiyaci karsilamak tizere gemi satin alim plan1 hazirlayarak, Alman A.G. Weser sirketi ve
tersanesi’ne bes adet gemi imalati i¢in sipariste bulunmustur. Bu gemilerden biyuk hacimli
olanlar: 1.006 yolcu kapasiteli, ‘Akdeniz’ ve ‘Karadeniz’ adli ¢ift uskurlu gemiler iken;
‘Izmir’, ‘Ege’ ve ‘Marmara’ adi verilen kiiciik hacimli gemiler ise tek uskurlu, 476 yolcu
kapasiteli ve nispeten daha yavas yol alan gemilerdi (www.radyopera.com, erisim tarihi:
20.04.2014).
M/V Akdeniz: M/V Akdeniz gemisi, T.C. Denizcilik Isletmeleri tarafindan A.G.Weser
sirketine siparis verilerek Bremen'de insa ettirilmis; 1955 yilinda teslim edilerek hizmete
baglamistir.  Cift uskurlu ve 144.31 metre boyundaki gemi, her biri 3620 buhar beygir
giicinde, M.A.N. yapimu iki dizel motor ile tahrikli, ilk halinde 19, ancak halihazirda 16 knot
hiza sahip bir gemidir. Geminin orijinal durumundaki yolcu kapasitesi 82 birinci sinif, 370
turist simif ve 554 kogus tipi seklindedir. Gemi, ilk olarak Izmir- Istanbul ve Karadeniz
hattinda diizenli seferler yapmistir. 1960”tan sonra, Pire, Napoli, Cenova ve Marsilya
lizerinden, zaman zaman Beyrut ve Iskenderiye'ye de ugrayarak (Liibnan i¢ savasi ¢ikana
kadar) 25 giinliik Istanbul-Barselona seferleri yapmustir. 1980'lerde, Istanbul kalkislh
kruvaziyer seferlerine baslamigtir. 1989-1990 Yillar1 arasinda gergeklestirilen bir yapisal
degisiklikten sonra tiim yolcu kamaralar1 tuvalet/dus ve sicak-soguk klima ile donatilmis,
ancak toplam yolcu kapasitesi 314'e diistirtilmistiir. Gemi, 2 Temmuz 1997 tarihinde yapilan
bir protokolle I.T.U Denizcilik Fakiiltesine devrediline kadar kruvaziyer seferlerine devam
etmistir. Bu tarihten beri egitim gemisi olarak hizmet yapmaktadir (www.df.itu.edu.tr, erisim
tarihi: 20.04.2014).


http://www.radyopera.com/
http://www.df.itu.edu.tr/
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Fotograf 2.1 M/V Akdeniz Gemisi
Kaynak: http://www.ssmaritime.com/Akdeniz.htm, erigim tarihi: 10.02.2016.

Digerleri: M/V Karadeniz adli gemi, 1987 yilinda makine dairesinde ¢ikan yangin nedeniyle
hizmet dig1 kalarak, hurdaya ayrilmigtir. Kiigiik kapasiteli gemiler arasinda yer alan M/V
Marmara, benzer bir sekilde yandiktan sonra; M/V Ege ise 1980’li hizmet siiresi doldugu igin
Aliaga Limani’nda hurdaya ayrilmustir. {1k satin alinan kiiciik kapasiteli gemiler arasinda yer
alan M/V Izmir 1955 yili sonunda gegirdigi bir kaza sonucunda batmis, 1 yil sonra battig
yerden c¢ikarilarak yiizdiiriilmis ve 1987 yilina kadar hizmette kalmigtir. Bu gemi de hizmet
stresini doldurduktan sonra Aliaga Limani’nda hurdaya ayrilmistir (www.radyopera.com,
erigim tarihi: 20.04.2014).

2.2.Turkiye’de Kruvaziyer Turizminin Temel Bilesenleri

Turkiye turizm potansiyeli yuksek olan bir tilkedir. Sahip olunan turistik kaynaklarin
verimli sekilde kullanimiyla, diinya turizm sektoriinde hizla biiyiiyen iilkeler arasinda yer
almistir. Cogu tarihi ve dogal alanlarin kiy1 kesiminde veya yakin bolgelerde olmasi nedeniyle
deniz yolculuklar1 i¢in de uygun bir destinasyondur. Ozellikle Ege ve Akdeniz kiyilari
Kruvaziyer turizmi icin uygun ve cazip 0Ozelliklere sahiptir. Tlrkiye kruvaziyer turizminin
temel bilesenleri, bu bélimde basliklar halinde ele alinmustir (Yasar, 2012: 9).


http://www.ssmaritime.com/Akdeniz.htm
http://www.radyopera.com/
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2.2.1.Dogal Giizellikler

Turkiye’nin Avrupa ile Asya’yi birbirine baglayan cografik konumu, en 6nemli turizm
cazibelerinden birisini olusturmaktadir. Bunun yanisira, Tiirkiye’nin muhtesem kiy1 seritlerine
sahip olmasi, deniz turizminin gelisimi agisindan birgok olanak sunmaktadir (Yasar, 2012: 9).
Turkiye’nin fiziki cografya 6zelliklerinin hava kosullar1 ve iklim Uzerinde biyik etkisi vardir.
Kruvaziyer gemilerinin rotalari tizerinde yer verdikleri Ege ve Akdeniz bélgelerinde Akdeniz
iklimi goriilmektedir. Bu bdlgelerde yaz mevsimi oldukca sicak ve giinesli gecmektedir.
Bununla birlikte kiy1 seritlerinin gilizelligi ve deniz suyunun sicakligi, bu bolgeleri kruvaziyer
turizmine uygun hale getirmektedir. Karadeniz bolgesi ise yagish bir iklime sahiptir ve yaz
aylarinda ortalama sicaklik 23-24 derece civarindadir. Yagishi bir iklime sahip olmasi
nedeniyle bu bdlgede, ormanlik alanlar yaygindir (http://tr.wikipedia.org/, erisim tarihi:
21.04.2014). Bu durum Ege ve Akdeniz bolgelerine alternatif bir bolge olusturarak, son
donemlerde kruvaziyer turlari i¢in yeni ve farkli rotalarn sunulmasina olanak saglamaktadir.
Marmara bolgesinde ise bir i¢ deniz bulunmakta, bolge ayni zamanda Avrupa ve Asya
kitalarin1 birbirine baglamaktadir. Marmara denizi ve bogazi 6zellikle yabanci turistler igin bir
cekim merkezi ve kruvaziyer turlarinin popiiler duraklar arasindadir.

Turkiye, kuzeyde Karadeniz'den glineyde Akdeniz'e kadar 8.333 km'lik kiy1 seridi,
degisik kiy1 olusumlar1 ve tarihi, kiltirel unsurlarla desteklenen yapisi ile kruvaziyer turistik
iriin arz potansiyeli zengin bir destinasyondur(Yilmaz ve Incekara, 2002: 42). Nitekim,
Tiirkiye’nin giiney Ege ve Akdeniz boélgelerinin kiyr seritleri ‘Turkuaz Kiyilar’ olarak
bilinmektedir (Yasar, 2012: 9). Ozellikle Dalyan, Dalaman, Fethiye, Kas kesimi deniz
suyunun temizligi ile nam salmistir. Akdeniz bolgesinde Toros Daglari’nin gorsel giizelligi ile
deniz ve kiyr seridinin biitlinlesmesi, deniz turizminin gelismesinde rol oynamaktadir.
Karadeniz bolgesi ise ormanlari, dereleri ve yaylalariyla turistleri kendisine ¢ekmektedir.
Ulkenin bitki ortiisii, kanyonlari, magaralari ve milli parklari da dogal zenginlikler
arasindadir. Genel olarak, iilkenin sahip oldugu dogal glzellikler, kruvaziyer turlarinin

gelismesine destek olan baslica 6zellikler arasinda sayilabilir.

2.2.2.Tarih ve Kaltur

Tiirkiye’nin sahip oldugu tarihi ve kultirel miras pek ¢ok turizm ¢esidini oldugu gibi
deniz turizmini de olumlu yonde etkilemektedir. Ozellikle tarihin bilinen en eski antik liman
kentlerinin Tiirkiye’de yer almasi kiiltiir turlarina katilan turistlerin ilgisini ¢ekmektedir
(Esmer ve Erkurt, 2014). Kiiltiir turizmi en genis tanimiyla “ziyaretcilerin gittikleri yerlerdeki

tarihi, bir ulusa ait degerleri gormesi ve tatmast” olarak tamimlanmaktadir (Esmer ve Erkurt,


http://tr.wikipedia.org/
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2014). Kiiltiir turizmi, katilimcilarin bazi temel bilgilere, gérgu ve deneyimlere sahip olmasini
gerektirmektedir. Kultlr turlari, bu bakimdan entelektiel altyapisi yiiksek ve para
harcamaktan kaginmayan turist gruplari tarafindan tercih edilmektedir (Esmer ve Erkurt,
2014).

Tiirkiye binlerce yildir farkli medeniyetlere evsahipligi yapmustir. Bu yuzden 6zellikle
Anadolu bir acik hava miizesine benzetilmektedir. Antik caglarda biitiin ticari faaliyetler
limanlar araciligiyla gerceklestirildigi igin, yerleskelerin ¢ogunlukla kiy1 seritlerinde
yogunlastigi goriilmektedir. Aradan gegen uzun zamana, dogal afetlere ve savaglara ragmen,
bazi antik sehirlerdeki yapilarin en ufak detaylart dahi halen ayaktadir. Antik liman kentleri
sadece tarih ve arkeoloji bilimlerine degil, denizcilik birikim ve gelisiminin 6grenilmesi
acisindan denizcilik alanina ve turizm sektoriine de katki saglamaktadir (Esmer ve Erkurt,
2014). Kruvaziyer limanlart genellikle turizm alanlarina yakin yerlerde kurulmuslardir. Smirl
stire ile liman sehirlerini ziyaret eden gemi yolcularinin, zaman kaybetmeden ilgi alanlarina
giren yerleri gezmeleri kruvaziyer sirketlerinin temel hedeftir. Turistik sehirler kimi zaman
tarihi bir sit alanina yakin konumda olabilirler. Bunun en iyi érneklerinden birisi Turkiye’nin
onemli kruvaziyer limanlarindan olan Kusadasi Limani ve yakininda yer alan Efes Antik
Kenti’dir (Esmer ve Erkurt, 2014). Cogunlukla mermer materyalin kullanildigr Efes Antik
Kenti’nde, 6nemli yapilar yogun bozulmaya ugramadan giliniimiize kadar kalabilmistir.
Ornegin; Antik Kent icinde yer alan Teras Evler kisminda biitiin mozaikler ve freskler
detaylar1 ile goriilebilmektedir. Diger bir 6rnek, doneminin en blylk tgiincu kituphanesinin
ziyaret edilebilir halde olmasidir. ilgili kiitiiphanenin yalnizca 6n yiizeyi ve giris kismi giin
yiizine ¢ikarilmis olsa da, tarihi kaynaklardan yapinin detaylar1 ve igerigi ile ilgili bilgi
edinilebilmektedir. Akdeniz bolgesinde ise Aspendos Antik Tiyatrosu one ¢ikan antik yapilar
arasindadir. Ikinci yiizyilda inga edilmis olan bu yapi, antik donemden giiniimiize en iyi
sekilde korunarak kalmuis tiyatrolardan birisidir. Karadeniz bolgesinde Siimela Manastiri,
Marmara bélgesinde Ayasofya Muzesi (Yenen, 2007) gibi tarihi yapilar da kiy1 sehirlerini
destekleyen tarihi yapilar arasinda sayilabilir. Limanlara yakin konumuyla bu tarihi yapilar,
Ozellikle kruvaziyer yolcular1 i¢in cazibe unsurlart olmakta, gemilerden ¢ikigli ginibirlik
turlar ile tarihi ve kiltiirel degerler hakkinda bilgi sunulmaktadir.

Kruvaziyer yolcularmi farkli destinasyonlara yonlendiren sebepler arasinda sosyal ve
kiiltiirel farkliliklar da yer almaktadir. Yolcular farkli kiiltiirleri tanimak, 6grenmek ve
etkilesime gecmek istemektedirler. Bu bakimdan Turkiye’nin kiiltiirel zenginligi hem yolcular
icin farkli ve eglenceli bir deneyim saglamakta, hem de yerel halk i¢in ekonomik kaynak ve

kiiltiirel etkilesim olanaklar1 sunmaktadir (Pavlic, 2013: 1).
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2.2.3.Limanlar ve Havaalanlan

Limanlar, tlkelerin diger iilkelerle irtibatin1 saglayan, ayn1 zamanda dinyanin farkli
ulkelerinden ilgili Glkelere girigin yapildig: kiy1 kapilaridir. Limanlar, antik ¢aglardan bu yana
mal ve insan sevkiyati gibi amaglarla kullanilmistir. ‘Limanlar, i¢ ve ekonomik kosullar
dikkate alinarak genis fonksiyon ve imkanlarla donatilabilirse; kent, bdlge ve llke sanayinin
Uretim artisinda, i¢ ve dis ticaretin gelismesinde, mevcut faaliyetlerin artarak stirdirtilmesinde
ve Ozellikle deniz turizminin baslatilip ylrGtilmesinde baslica itici faktor olabilir. Cok
fonksiyonlu ve niteliklerle donatilmis limanlar, ulastirma sistemlerinin verimliligini arttiran,
ulkelerin deniz ulagtirma sistemlerini, dis diinyaya baglayan, hizmetler zincirinin temel
halkasin1 meydana getirir’ (Y1lmaz ve Incekara, 2002: 42).

Kruvaziyer turizmi i¢in limanlarin sahip oldugu altyapi olanaklarimin ve teknik
detaylarin 6nemi biiyiiktiir. Zira limanlar1 ziyaret eden gemilerin hem boyutlar1 giin gegtikge
artmakta hem de teknik agidan daha donanimli hale gelmektedirler. Limanlarin ileri dizey
teknolojik gereklilikleri karsilayabilmeleri icin tam donanimli olarak insa edilmeleri
gerekmektedir. Bunun yanisira, kruvaziyer gemileri limanlari turistik amach rotalar takip
ederek ziyaret ettiklerinden, turizm ile ilgili hizmetlerin de sunulmasi bir gerekliliktir. Turist
danisma biirolar1, kentlere ait bilgilendirme brosiirleri, isaretlendirmeler gibi hizmetler bu
kapsamda sayilabilir.

Turkiye’nin sahip oldugu konumsal avantaja karsin denizciligin bir sektor olarak
gelismedigi ve Ulke potansiyelinin yeterince kullanilmadig1 dikkat ¢cekmektedir. Bu baglamda
limanlarin teknik ve turistik anlamda istenen dlizeyde olmadiklar, mevcut kapasite
kullaniminin ise diisiik oldugu goriilmektedir. Liman isletmelerinin 6zellestirilme ¢alismalari
yeterli degildir. Baz1 6nemli limanlarin isletmeciligi halen T.C. Denizyollar1 Isletmesi ve
T.C.Devlet Demiryollari tarafindan yiritiilmektedir (Y1ilmaz ve Incekara, 2002: 42).

T.C. Kiiltir ve Turizm Bakanligi’nin ‘Tiirkiye Turizm Stratejisi-2023" hedefleri
arasinda yeni limanlarim hizmete agilmasi da yer almaktadir. Buna gére yapimi planlanan
limanlar su sekilde siralanmaktadir (TTS, 2007):

e Samandagi Kruvaziyer Limant,

e Antalya Kruvaziyer Limani,

e Kusadasi Kruvaziyer Limani,

e (Cesme Kruvaziyer Limani,

e (anakkale Kruvaziyer Limani,

e Istanbul Galata Kruvaziyer Limani,

e Istanbul Atakdy Kruvaziyer Limani,
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e Istanbul Zeytinburnu Kruvaziyer Limant,
e Samsun Kruvaziyer Limani,

e Trabzon Kruvaziyer Limanu.
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Sekil 2.1 Turkiye’nin Mevcut Limanlar:

iskenderun

Kaynak: http://www.turklim.org/, erisim tarihi: 10.02.2016.

Kruvaziyer rotalarmin  binis-inis  noktalarinin  kararlastirilmasi  agisindan
havaalanlarinin varligi da énem arz etmektedir. Havaalanlarindan limanlara ulagim kolayligi,
mesafesi, ugus sikligi gibi konular turlarin basarisimi dogrudan etkileyen hususlardir.
Ulkemizde 6zellikle Istanbul ve Izmir limanlarindan kruvaziyer turlarma katilim
yogunluktadir. Hem Turk kruvaziyer yolculart i¢in hem de Avrupa ve diger bolgelerden
yolcular igin Istanbul cikish veya Istanbul’un giizergah icinde bulundugu turlara katilim
sehirde yer alan havaalanlar1 nedeniyle kolaydir.

Kruvaziyer turizmi katilimci sayisini dogrudan etkileyen havaalanlarinin sayisi,
Ulkemizde giderek artmaktadir. Bu da llke i¢inde ulagimin kolaylagsmasina ve yerli veya
yabanci turist sayisinin arttirilmasina aracilik etmektedir. Kruvaziyer gemilerinin ana
rotalarindan birisini olusturan Turkiye, havayolu ile giris yapan kruvaziyer yolcularinin
konaklama ihtiyaclarini da karsiladigi takdirde sadece liman kaligina kiyasla ortalama 4 kat
veya daha fazla dOviz etme olanagina sahip olacaktir. Bu nedenle modern havaalanlar1 ve
konaklama tesisleriyle biitiinlesik bir yapmnin gelistirilmesi halinde, Istanbul, izmir, Kusadast,
Antalya ve Alanya Limanlari’nin Kruvaziyer turizminde daha basarili olmalarit miimkiindiir
(Ergin ve Eker, 2014).


http://www.turklim.org/
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2.2.4.Konaklama

Kruvaziyer gemilerinin yanastigi limanlar turizm c¢ekim noktalar1 oldugundan,
konaklama tesisi yatirimlarina da uygundurlar. Konaklama isletmeciligi Tirkiye’de hizla
gelisen bir yatirim alandir. Nitekim 2012 yilinda Tiirkiye’deki bes yildizli otel sayis1 375
iken, 2013’de bu rakam 413’e yiikselmistir (http://www.hurriyet.com.tr/ekonomi/24546630-
.asp, erisim tarihi: 21.04.2014). Bes yildizli otellerin il bazinda dagilimi su sekildedir:
Antalya: % 51,38; Istanbul: % 13,07; Mugla: % 8,26; Izmir: % 3,90; Aydin: % 2,98; Bursa:
% 1,61; Ankara: % 3,21; Nevsehir: % 1,38; Afyonkarahisar: % 1,38; Mersin:% 0,92; Denizli:
% 0,92; Diger iller: % 11,01 (http://www.hurriyet.com.tr/ekonomi/24546630.asp, erisim
tarihi: 21.04.2014).

Bes yildizli otellerin yogunlukta oldugu sehirlere bakildiginda, yiiksek sayida yatirima
sahip sehirlerin ¢ogunlukla kiyr kesiminde yer aldiklar1 veya liman kenti olduklari
goriilebilmektedir. Turizm tesislerinin yogun oldugu kiy1 bolgelerinde kruvaziyer turizminin

de gelisme olasilig1 yiiksektir.

2.3.Turkiye’de Kruvaziyer Turizminin Gelisimi

Sahip oldugumuz kruvaziyer gemilerinden M/V Akdeniz’in emekli olmasi; M/V
Karadeniz’in ise 6zellestirilerek Tiirk bayragindan ¢ikmasindan sonra elimizde kruvaziyer tipi
gemi kalmamistir. Ulkemizin sahip oldugu bir kruvaziyer gemisinin bulunmamasi, “sahip
olunan gemilerle diinya kruvaziyer turizmi pastasindan pay alinabilmesine” yonelik bir hedefi
olanaksiz kilmaktadir. Konuya {i¢ yan1 denizlerle gevrili tlkemizin ayni zamanda uluslararasi
kruvaziyer gemilerinin ugrak limani olmasini gbéz Oniine alarak bakildiginda; Akdeniz
canaginda yer alan, oren yerlerine yakin limanlarin yer aldigi, temiz denizlere sahip bir iilke
olarak, kruvaziyer turizmi potansiyelimizi yeterince kullanamadigimiz agiktir (Yilmaz ve
Tukelturk, 2014).

05-07 Aralik 2011 tarihleri arasinda Istanbul’da diizenlenen 2. Seatrade Winter Forum
ile kruvaziyer sektoriinde s6z sahibi olan sirketler ilk defa tilkemize gelerek, Istanbul
Limani’nin konum agisindan oneminin farkina varmuslardir. Bu tir mega etkinlikler ile
ulkemiz kruvaziyer limanlarinin tanitimmin saglanmasi, dinya Kkruvaziyer sektorinin
temsilcileri ile dogrudan irtibat kurulmasi ve medyanin etkin kullanim1 miimkiin olacaktir.
Mevcut durumda, Tiirkiye nin baslica kruvaziyer limanlar1 olarak Istanbul ve Kusadas1 6ne

¢ikmaktadir (Tablo 2.4).


http://www.hurriyet.com.tr/index/Ankara
http://www.hurriyet.com.tr/ekonomi/24546630.asp
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Tablo 2.4 istanbul ve Kusadas1 Limanlara Ugrayan Kruvaziyer Gemi ve Yolcu Sayilar1 (2009-2014)

Istanbul Kusadasi
Yil Gemi Yolcu Gemi Yolcu
2009 313 476.541 506 462.746
2010 342 508.246 517 493.911
2011 296 627.897 423 662.456
2012 297 596.027 378 564.317
2013 404 689.417 434 577.685
2014 331 518.935 388 556.745

Kaynak: Esmer ve Erkurt, 2014; GLI, 2015

Kusadas1 Limani, Efes Antik Kenti’ne ve birgok tarihi dokuya yakin bir konumda
bulunmasindan dolay1r énemli tagimaktadir. Ancak artan kruvaziyer gemi ve yolcu sayisina
bagli olarak giiniimiizde Kusadas1 Limani’nda altyap1 yetersizlikleri yasanmaya baslamstir.
Artan talebe cevap verebilmek i¢in Liman’da kapasite artigin1 saglayacak bir yatirim siirecine
girilmistir (Yilmaz ve Tikeltiirk, 2014). Ege Bolgesi’ne yonelik 2015-2030 éngorileri de
(Tablo 2.5) kruvaziyer turizmi vasitasiyla gelen yolcu sayisinin istikrarli bir oranda artig
gosterecegini yansitmaktadir (Oral ve Esmer, 2010). Bu nedenle Kusadasi gibi baslica

limanlarda kapasitenin arttirilmasi gerekmektedir.

Tablo 2.5 Ege Bolgesi Kruvaziyer Yolcu Tahminleri (2015-2030)

Yil Kusadasi izmir Toplam
2015 1.187.272 902.204 2.089.476
2020 1.633.405 1.263.386 2.896.790
2025 2.079.538 1.624.567 3.704.105
2030 2.525.671 1.985.749 4.511.419

Kaynak: Oral ve Esmer, 2010

Izmir’de bolgesel ekonomiye katki saglayan bir unsur olarak kruvaziyer turizminin
gelistirilmesi amaci ile 2003 yilindan itibaren Izmir Ticaret Odasi’'min (IZTO) destegi ile
kruvaziyer gemi ile gelen ziyaretgilerin ayakbasti licretlerinin tahsili ve tanitim faaliyetlerinde
onemli gelismeler saglanmistir (Oral ve Esmer, 2010). Ayrica Izmir Ticaret Odasi
evsahipliginde ‘Seatrade Forum 3°, 05 Temmuz 2012 tarihinde izmir’de gergeklestirilmistir.
Bu mega etkinlik, diinya ¢apindaki kruvaziyer sirketlerine sehrin tanitilmasi igin bir vesile
olmustur. Ilgili forum esnasinda 30 Tiirk firmas: stand agarak, tanittm yapma ve kruvaziyer

sirketlerinin yonetim kurulu baskanlar1 ile birebir iletisime ge¢me imkani1 bulmustur



33

(www.izto.org.tr, 10.05.2014). izmir, halen Tiirkiye nin ii¢iincii bilyiik kruvaziyer limanidir
(IZTO, 2013). Izmir ili, 2011 ve 2012 yillarinda Diinya Seyahat Odiilleri kapsaminda

“Avrupa’nm Lider Kruvaziyer Destinasyonu” ddiiliinii almistir (IZTO, 2013). Nitekim Oral

ve Esmer (2010) tarafindan yapilan ve Ege Bolgesi’ne 2015-2030 ddneminde gelmesi

tahminlenen kruvaziyer gemi sayisinda bir artis trendi yasanacagi gézlemlenmektedir(Tablo

2.6).

Tablo 2.6 Ege Bolgesi Kruvaziyer Gemi Tahminleri (2015-2030)

Yil Kusadasi Izmir Toplam
2015 698 531 1.229
2020 961 743 1.704
2025 1.223 956 2.179
2030 1.486 1.168 2.654

Kaynak: Oral ve Esmer, 2010

[zmir Ticaret Odas1 tarafindan gergeklestirilen ve kruvaziyer turizminin gelisimine

hizmet eden uygulamalar su sekilde 6zetlenebilir:

Izmir’e kruvaziyer turlarla gelen turistlere yonelik olarak giiniibirlik sehirici tur
giizergahlar1 olusturmustur.

Izmir kent rehberi, /zmir Guide tasarlanarak, 2005 yilindan itibaren her yil Ingilizce,
Italyanca, Tiirkge, Ispanyolca, Almanca, Yunanca, Rus¢a, Fransizca, Cince ve Arapca
olmak tiizere 10 farkli dilde toplam 400.000 adet basilmaya baslanmistir. Bu kent
rehberleri halen limanda izmir Ticaret Odasi tarafindan kurulan desk araciligi ile
ticretsiz olarak dagitiimakta ve yolculara bilgilendirme hizmeti sunulmaktadir.
[zmir’in tamtim1 amaciyla 6 dakika siireli ve 7 farkli dilde hazirlanan Lzmir Tanitim
Filmi ve 1 dakika siireli zmir Tanitim Reklam Filmi; Izmir’e kruvaziyer gemileri ile
gelen turistlerin bir gini nasil gecirdiklerini yansitan Kruvaziyer Tamituim Filmi
hazirlanmistir.

Kruvaziyer turlarla sehre gelen turistlerin ziyaret ettikleri tarihi ve turistik alanlara
yonlendirme ve bilgilendirme levhalar1 yerlestirilmis, gezi parkurlari olusturularak
0zel brosiirler bastirilmistir. Bu alanlarda temizlik ve 6zel guvenlik hizmetleri de

saglanmustir.



http://www.izto.org.tr/
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e 19.yiizyilda yaygin sekilde kullanilan geleneksel Izmir faytonlarmi yeniden hayata
gegirilerek, standart bir dizaynla hizmete sunulabilmeleri icin Zzmir Faytonu Projesi
hazirlanmustir.

e izmir’e has geleneksel ve kiiltiirel degerleri yansitan hediyelik esyalar tasarlanmistir.

e Ustii acik tur otobiisii fikri projelendirilmis, ilgili kurumlarin da destegi ile hayata
gecirilmistir.

e Izmir Ticaret Odas1 kruvaziyer turizmini gelistirmek amaciyla 2008 yilindan itibaren
ulusal ve uluslararasi ¢apta 25 etkinlige katilmistir (IZTO, 2013).

Ulke ¢apinda deniz turizminin gelistirilmesi konusuna TUrkiye Turizm Stratejisi-2023
icerisinde ise su sekilde deginilmistir: ‘Ulkemize gelen turistlerin daha uzun sure
konaklamalarint saglamak ve gelen nitelikli turist sayisini arttirabilmek i¢in turizm potansiyeli
yuksek bolgelerde, kruvaziyer yolcu tasimaciligina yonelik gereken altyapr ve iistyapinin
hizla tamamlanarak, kruvaziyer limanlarin turizme agilmasi saglanacaktir. Tanitim faaliyetleri
gelistirilerek, Akdeniz ¢anagindaki yat ve kruvaziyer turizminden daha yiiksek pay alinmasi
saglanacak ve deniz turizmi ile ilgili yatirnmlarin daha c¢ekici hale getirilmesi saglanacaktir’

(TTS, 2007).



35

UCUNCU BOLUM
KRUVAZIYER TURIZMINDE DENEYIM, MUSTERI MEMNUNIYETI VE
DAVRANISSAL NiYET

3.1 Kruvaziyer Turizminde Deneyim
3.1.1 Deneyim Kavramm

‘Deneyim’, Turk Dil Kurumu tanimlamasiyla ‘bir kimsenin belli bir siirede veya hayat
boyu edindigi bilgilerin tamamu, tecriibe’ anlamina gelmektedir (http:www.tdk.gov.tr, erisim
tarihi: 15.12.2015). Ingilizce karsilig1 olan ‘experience’in, Oxford sozliiklerindeki tanimi ise
‘bir olay ya da olusumun kisi tizerinde biraktig1 etki’dir (http://www.oxforddictionaries.com,
erisim tarihi: 15.12.2015). Daha kapsamli bir tanimi1 ise Rizaoglu (2012) tarafindan ‘insanin
dolaysiz algilar ve etkinlikleriyle kazandig: bilgi, beceri ve tutumlar’ seklinde yapilmistir.

En bilinen motivasyon teorileri arasinda yer alan Maslow’un (1943) Ihtiyaclar
Teorisi’nde, psikolojik, sosyal ve sayginlik ihtiyaglarinin giderilmesinin ardindan kisilerin
kendilerini gerceklestirme arzusuyla benzersiz deneyim arayislarina girdikleri belirtilmistir

(Hosany ve Witham, 2009: 3).

.
e
R
R——
e

Sekil 3.1 Maslow’un Ihtiyaclar Teorisi
Kaynak: https://tr.wikipedia.org/wiki/Maslow_teorisi, erisim tarihi: 10.02.2016.

Deneyim kavrami, tilketim ve pazarlama alanina Holbrook ve Hirschman’in (1982: 2)
bu konuda 6ncii olan makalesiyle giris yapmistir. Bu tarihten yirmi y1l sonra ilgili kavram,
tilkketici davranisi, pazarlama ve ekonomi ile ilgili arastirmalarda ele alinan baslica degisken

haline gelmistir (Caru ve Cova, 2003: 2). Deneyimin edinilme sekilleri, Schmitt (1999: 15)


http://www.oxforddictionaries.com/
https://tr.wikipedia.org/wiki/Maslow_teorisi
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tarafindan: ‘duyumsama, hissetme, diistinme, iliski kurma, hareket/etki etme’ olarak
belirtilmistir. Deneyimin asamalar1 ise Caru ve Cova (2003: 2) tarafindan su sekilde
stralanmustir:
e Deneyim Oncesi: Deneyim hakkinda arastirma ve planlama yapmak, hayal
kurmak.
e Deneyim icin Odeme Yapmak: Secilen deneyime gore 6deme, paketleme
yapmak, hizmet ya da cevre ile karsilagmak.
e Oz-Deneyim: Duygular1 icerir; memnuniyet, memnuniyetsizlik, sevinme,
uztlme gibi.
e Deneyimi Hatirlamak: Deneyime dair bir logo veya esya goriildiigiinde,
anilarin canlanarak deneyime ait hislerin hatirlanmasi veya tekrar yaganmasi

durumudur.

Csikszentmihalyi’nin (1997) deneyim tipolojisinde akis (flow) adimi verdigi nokta
deneyimin en haz verici noktasi olarak belirtilmektedir. Bu tipolojiye gore yeteneklerin
zorlanarak, kisinin kendisini asmaya ¢aligsmasiyla haz verici deneyim yasanmaktadir (Caru ve
Cova, 2003).Yap-boz, bulmaca gibi oyunlar, tirmanig gibi gii¢ sarf edilen sporlarda bireyler
kendilerini agsma, yeteneklerini zorlama istegiyle zamanin nasil gectigini unutarak kendilerini
mesgul olduklar1 deneyime adamaktadirlar ve bunun sonucunda akis denilen deneyim

tipolojisi olusmaktadir.

Y Uksek “ Kaygi Canlanma Akis(Flow)
Zorluklar Endise * Kontrol
Diisiik igisizlik Sikinti Rahatlama
Diisiik Yetenekler Yu ks:k

Sekil 3.2 Csikszentmihalyi’nin Deneyim Tipolojisi
Kaynak: Caru ve Cova, 2003: 2

Uriin ve hizmetin kendine 6zgii belirli 6zellikleri ve karakteristik yapilar1 oldugu gibi,

deneyimin de bazi boyutlari bulunmaktadir. Deneyimin ‘katilim’ (deneyime aktif mi, yoksa
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pasif mi katildigin1 gosterir) ve ‘baglanma’ (deneyimin tutulma (immersion) veya yutulma
(absorption) durumunda oldugunu gdsteren) olmak iizere iki ana alani (Caru ve Cova, 2003:
2); ayrica egitim, eglence, estetik ve kagis olmak {izere dort boyutu bulunmaktadir (Hosany ve
Witham, 2009: 3; Pine ve Gilmore, 1998: 4; Oh, vd., 2007: 2). Ornegin, bir konsere dinleyici
olarak katilmig, performansa hicbir etkisi olmamis ve kendileri pasif katilimc1 gibi goren,
ancak diger katilmcilarin deneyimlerini de etkileyen kisiler ortami, kalabaligi, aurayi
olusturanlar unsurlardir (Pine ve Gilmore, 1998: 4). Pine ve Gilmore (1998: 4) da deneyim
boyutlarini su sekilde agiklamaktadirlar:

Egitim Boyutu: Deneyim siresince yeni seyler dogrenmek, bu boyutu ifade etmektedir.
Turizm literatiiriinde kisileri bir seyahate motive eden ana faktorlerden birisinin kendini
egitme arzusu oldugu yer almaktadir (Hosany ve Witham, 2009: 3). Antunel ve Erkut (2015:
4), Avrupa’da gergeklesen turizm akvitelerinin yarisindan fazlasiin kiiltiirel mirasa yonelik
oldugunu belirtmektedirler. Bu da egitim ve 6grenme arayiginin turizm deneyimi iginde
onemli bir paya sahip oldugunu gostermektedir. Egitim boyutunda 6rnegin, kayak dersi alan
bir turistin, katilminin aktif ancak baglanmasinin yutulma alaninda kaldigi bir o6rnek
verilebilir.

Kacis Boyutu: Kisinin kendi i¢indeki yeni kisilikleri, karakterleri kesfetmesini ifade
etmektedir. Hayatin giinliik rutininden psikolojik bir kagis yolu olarak tatile ¢ikma 6rnek
verilebilir (Hosany ve Witham, 2009: 3). Ka¢is boyutu katilim alaninca egitim ile ayni
ozellikleri gosterebilir ancak aktivitenin i¢inde olmayi, tutulma alaninda olmay1 gerektirir. Bir
oyunda rol almak, bir orkestrada enstriiman ¢almak gibi .

Eglence Boyutu: Deneyim siiresince egleniyor olmak, bu boyutla agiklanabilir. Eglence
boyutu, televizyon izlemek veya bir konsere katilmak gibi, katilmin aktiften ziyade pasif
oldugu (seyirci konumunda); aktivitelerle olan baglantinin aktivitenin iginde ‘tutulma’dan
ziyade “yutulma’ durumunda olunan bir boyuttur.

Estetik Boyutu: Bulunulan cevreden zevk ve haz almaktir. Estetik boyutu, aktivitenin tam
icinde olunmasina karsin, etkinin ¢ok az olmasi veya hi¢ olmamast durumudur. Bir sanat
galerisine ziyaret¢i olarak gitmek, pasif bir katilim olmasina karsin, olaym tam iginde

olundugundan tutulma alanindadir.
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Egitim

Estetik

Sekil 3.3 Deneyim Alanlari ve Boyutlar
Kaynak: Pine ve Gilmore, 1998: 4

Pine ve Gilmore (1998: 4) ‘bugiin {iriin veya siire¢ tasarimi ne kadar onemliyse
deneyim tasarimi da o kadar 6nemli olacaktir’ seklindeki iddialarini, deneyim tasariminin bes
anahtarini vererek savunmuslardir. Bu anahtar hususlar su sekilde dzetlenebilir:

e Deneyimi temalagtirmak: Bir deneyimi biitiin detaylariyla sunarak, bir sonraki
deneyimde de hangi duygularin ve hislerin olusacagini 6nceden belirlemektir.
Bir tema sunmak, sunulan hizmetin deneyime doniismesini saglamaktadir
(Pine ve Gilmore, 2002: 3). Ornegin Avrupa ve Amerika’da yiiksek
bilinilirligi olan Hard Rock Cafe’lerde mekan dizayni, miizik, sunulan yiyecek
ve igecekler ve hatta kullanilan renk ve objeler bellidir. Herhangi bir kentte
bulunan Hard Rock Cafe’ye gidildiginde, ne beklenecegi bilinir ve buna gore
mekan tercih edilir. Kotler ve arkadaglar1 (2010) miisteri bagliligini saglamanin
en iyi yolunun onlara bir deneyim sunmak oldugunu belirtmislerdir. Hard Rock
Cafe orneginde oldugu gibi, Kotler ve arkadaslar1 (2010) benzer bir restoran
ornegi vermisler ve calisanlarin bu noktada dnemine deginmislerdir. Siparis
verirken miisterilere tavsiyelerde bulunmak, miisterilerin sipariglerinde ekstra
istek ve taleplerini yerine getirmek, restorana baglilig1 artirarak, temalastirilmis
deneyimi pekistirmektedir. Sternberg (1997: 4) ise yapmis oldugu calismada
turistik agidan basarili bir deneyim i¢in Niyagara Selaleleri’nin bir imaja sahip

olmasi1 ve bu imajin da temalastirilmasi gerektigini vurgulamistir.
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e Pozitif ipuglari ile ilk izlenimi uyumlu kilmak: Her detayin deneyim temasini
desteklemesi gerekmektedir. Bir restoranda garsonun miisterilere ‘masaniz
hazir’ demesinden ziyade, ‘maceraniz baglamak iizere’ ifadesini kullanmasi,
miisteriler lizerinde pozitif bir etki birakacaktir. Miisterilerin siklikla gittikleri
mekanlarda isimlerinin veya tercihlerinin hatirlanmasi da pozitif bir etkidir.

e Negatif ipuglarimi ortadan kaldirmak: Self servis restoran ve cafelerde ¢op
kutularinin {izerinde ‘tesekkiirler!” yazmasi, miisteriler lizerinde hicbir hizmet
sunulmadigi seklinde bir algi yaratabilir. Ancak ¢op kutularin ag bir hayvan
veya canavar seklinde dizayn edilmis olmasi ve i¢lerine ¢op atildiginda tepki
vermeleri, negatif algiy1r ortadan kaldirarak, eglenceli bir deneyim ortaya
cikaracaktir.

e Hatirlanabilirlik: Deneyimi kalic1 hale getirmenin bir yolu, onu hatirlanabilir
kilmaktir. Konserlerden, maglardan, Gnlu cafe veya restoranlardan satin alinan
logolu tisortler, objeler gibi hatira iriinleri, yasanilan deneyimin kalic1 ve
hatirlanabilir olmasini saglamaktadir.

e Bes duyuyu kullanmak: Bir deneyim ne kadar duyularla etkilenmis olursa o
kadar etkili ve hatirlanabilir olmaktadir. Pastanelerin miisteri ¢ekmek igin
vitrinlerinde ve mekanlar1 icerisinde yapay pasta, kurabiye kokusu
kullanmalar1 gibi. Bu etkiler ne kadar arttirilirsa o kadar gii¢lii ve hatirlanabilir

bir deneyim yasanmis olacaktir.

Bu bes husus, deneyim yaratmada kesin basarinin kurallar1 olarak anlasilmamalidir.
Deneyim unsurlarinin yenilenmesi ve giincellenmesi de bagarinin 6énemli bir pargasidir (Pine
ve Gilmore, 1998: 4). Miisteri deneyimini yaratan unsurlar ise asagidaki semada gosterildigi
gibi sunulmaktadir (www.slideshare.net/hakantetik/mteri-deneyimi-nedir, erisim tarihi:
06.03.2016).


http://www.slideshare.net/hakantetik/mteri-deneyimi-nedir
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[ Miisteri iliskileri

Miisteri Memnuniyeti < Satis
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Sekil 3.4 Miisteri Deneyimini Olusturan Unsurlar
Kaynak: www.slideshare.net/hakantetik/mteri-deneyimi-nedir, erisim tarihi: 06.03.2016.
3.1.2 Deneyim Ekonomisi

Pine ve Gilmore (1998: 4) dencyim ekonomisinin temelini olusturan ekonomik deger
degisiminin nasil meydana geldigini agiklamak i¢in bir 6rnek vermislerdir. Bu 6rnege gore ilk
asamada (hammadde), anneler Onceleri ¢ocuklarinin dogum giinleri icin, hazirlayacaklari
pastanin malzemelerini (siit, seker, yumurta, un gibi) ya ciftliklerinden toplar ya da markete
giderek satin alirlardi. Daha sonraki yillarda ikinci asamada (iiriin), pasta hazirlamak igin 6zel
karigimlar pazara sunulmaya baslandi (un karigimi, krema karisimi gibi). Anneler bu
karigimlarin  hazirlanmasinin daha kolay oldugunu gorerek, artan bir talep gosterdiler.
Ilerleyen yillarda iigiincii asamada (hizmet), satin alma maliyeti daha yiksek olsa da
pastanelerden hazir pastalar almaya basladilar veya 6zel siparisle pasta hazirlattilar. Yakin
donemdeki trend son asama olarak (deneyim), ¢ocuklarin dogum giinlerini 6zel eglence
merkezlerinde veya oyun parklarinda 6zel bir organizasyonla kutlamak olmustur. Bu
organizasyonlarda pasta da sunulmasina karsin, asil amag, ¢ocuklarin dogum giinlerini en iyi
sekilde deneyimlemelerini, hatirlamalarin1 ve eglenmeleri saglamak haline gelmistir. Bu da
deneyim ekonomisinin gelisimini ortaya koymaktadir. Verilen oOrnekteki dort asama,
ekonomik deger gelisiminin basamaklarin1 olusturmaktadir. Deneyim ekonomisinin

gelisimiyle tiiketiciler lirlinden ziyade ani kaynaklar olarak gordikleri deneyimlere; hizmet
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saglayicidan ziyade deneyim sunan isletmelere yonelmeye baslamislardir (Mathwich vd.,

2001: 77).
Farkhlastirilmis -
Deneyim
Sunma
Rekabetgi Hizmeti
Dagitma
Uran
Hazirlama
Farkh Olmayan f
Hammadde
Sunma
Pazar En Yuksek Fiyatlandirma

Sekil 3.5 Ekonomik Degerin Gelisimi
Kaynak: Pine ve Gilmore, 1998: 4

Tablo 3.1°de Pine ve Gilmore (1998: 4)’un agikladiklar1 ekonomik unsurlar arasindaki

farkliliklar belirtilmistir. Hammadde, iirlin, hizmet ve deneyimlerin ekonomiye katilma

sekilleri acisindan, nitelikleri ve islevleri bakimindan birbirlerinden ayrildiklar
gorulmektedir.
Tablo 3.1 Ekonomik Unsurlar Arasindaki Farklihklar
Ekonomik Arz Hammaddeler Uriinler Hizmetler Deneyimler
Ekonomi Tarimsal Endustriyel Hizmet Deneyim
Ekonomik Islev Oz Uretmek Dagitmak Sunmak
Arzin Dogast Karsilanabilir Somut Soyut Hatirlanabilir
Ana Nitelik Dogal Standart Degistirilebilir Kisisel
Tedarik Sekli Topluca Uretim sonrast Talep Gizerine Bir stire sonra
depolanmis envanterlenmis dagitilir ortaya ¢ikar
Satici Ttccar Uretici Temin edici Yoénlendirici
Alct Pazar Kullanict Miisteri Misafir
Talep Faktorl Karakteristik Ozellikler Yararlar Hissiyatlar

Kaynak: Pine ve Gilmore, 1998: 4
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3.1.3 Kruvaziyer Turizminde Deneyim

Bilme-anlama gereksinimine dahil olan deneyim arayisi, bilgi edinme, kiiltiirlii olma
giidiisti ile turizm davranisinda merak i¢in gezme, yabanci yerlere ve kiiltiirlere ilgi duyma
seklinde kendini gostermektedir (Rizaoglu, 2012). MacCannel’in (1989) 1970°1i yillarda
bahsettigi gibi, deneyim ekonomisinin Oncii sektorlerinden birisi, deneyim sonucu bilme-
anlama gereksinimi gidermesi sebebiyle, turizmdir. Ancak turist deneyimleri, deneyim
ekonomisine Onciilikk etmis olsa da, nitelikleri acisindan bazi arastirmacilar tarafindan
elestirilmistir. Boorstin (1962), ‘yolculuk sanati’nin yerini paket turlarin, yani ‘yapay’
deneyimlerin aldigin1 savunmus ve otantik iilkelere yonelik turizm deneyimlerini elestirmis;
MacCannel (1989) ise bu elestiriyi turistlerin yiizeysel deneyimler ile memnun olabildikleri
yonilindeki goriisiiyle yanitlamaya ¢alismistir. Ancak yiizeysel, yapay ve diger insanlarin
deneyimlerini tekrarlamak s6z konusu olmadig: siirece, turist deneyimlerinin 6nemi deneyim
ekonomisindeki yerini korumaktadir.

Deneyim keyfi bir arz seklinden ziyade hammadde, {iriin ve hizmet kadar 6nemli bir
ekonomik arz seklidir. Glinlimiizde hizmet sektdriinde yer alan sirketler geleneksel arzlarini
deneyimle biitiinlestirerek daha yiiksek miktarda satis yapabilmektedir (Pine ve Gilmore,
1998: 4). Hizmet sektoriine dahil olan turizmde, 6zellikle Urin ve hizmetler ile deneyim
biitiinlestirilerek sunulmaktadir. Diger ekonomik arz sekilleri kadar, fiyatlandirilmasi kolay
olmasa da sirketlerin ekonomik degerlerini yiikseltmek i¢in bunu basarmalar1 gerekmektedir
(Pine ve Gilmore, 1998: 4). Hizmet kalitesi ve deneyim kalitesinin farklilig1 6zellikle turizm
alaninda kendini gostermektedir. Hizmet kalitesi, hizmeti sunan kisinin kontroliiyle bir kalite
algis1 yaratirken; deneyim Kkalitesi, turizm aktivitesi sonucunda edinilen psikolojik etkileri
kapsamaktadir (Altunel ve Erkut, 2015: 4). Hammadde ve iiriin gibi ekonomik arzlar satin
alicinin diginda olusturulurken, deneyimler sadece duygusal, fiziksel, entelektlel ve hatta
ruhsal bir seviyede iliski kurulan kisiler arasinda gelisir ve bu yoniiyle kisiseldirler. Bu
sebeple iki kisi ayn1 deneyime sahip olamaz. Cilinkili sunulan deneyimle her kisinin etkilesimi
farklidir (Pine ve Gilmore, 1998: 4) ve bu farklilik davraniglara da yansimaktadir (Rizaoglu,
2012).

Deneyimin boyutlara ayrilmasi, turist deneyim Ozelliklerinin ayirt edilmesini ve
niteliklerinin kavranmasini saglamaktadir; bu niteliklere ve Ozelliklere yonelik deneyim
sunularak, rekabet alaninin ¢ok zorlu oldugu turizm sektdriinde avantaj saglanmaktadir.
(Perdue, 2002: 1; Hosany ve Witham, 2009: 3). Turistik deneyimin niteligini belirleyen
Ogeleri Rizaoglu (2012) su sekilde belirtmektedir:
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¢ ‘Yogunluk: Turistik deneyim arama isteginin siddeti, tatildeyken yerine
getirilecek gorevler ve gerekler ve bunlarla ilgili 6z degerleme yetenegi.

e Toplumsal Etkilesim: Bir kiimenin pargasi olarak olusan iligkilik.

e Yenilik: Yeni ve taninmayan bir ¢evrede olmak i¢in ilgi olusumu.

e Ozel Durumlar: Belli kosullar dizisi icinde algilanan durumlar, olumluluklar ve
olumsuzluklar.’

Pine ve Gilmore (1998: 4), iyi sunulmus bir deneyimin destinasyon hakkinda pozitif
anilar olusturacagini ileri slirmiistiir. Bu ylizden deneyimin dort boyutu(egitim, eglence,
estetik, egitim) pozitif anilara dayanmaktadir. Ayrica, deneyim hayal kiric1 oldugunda anilar
daha da giiclii kalarak destinasyon hakkinda negatif anilara sahip olunmasina neden
olmaktadir (Oh, vd., 2007: 2). Anilar, duyusal deneyimlerin varhigiyla daha da
guclendirilebilir. Duygusal olaylar, duygusal olmayan olaylara nazaran c¢ok daha kolay
hatirlanmaktadirlar (Dolcos ve Cabeza, 2002: 3).

Turizm sektériinde bu denli 6neme sahip olan deneyim, kruvaziyer turizminde de en
O6nemli unsurlardan biridir. Bu nedenle bu alana dair akademik c¢alismalar artmakta ve
cesitlenmektedir. Tablo 3.2°de kruvaziyer deneyimine yonelik calismalara yer verilmistir.
Tablodan goriilebilecegi tizere galismalarin ¢ogunda kruvaziyer deneyimi ile memnuniyet,
davranigsal niyet, tavsiye etme, daha fazla harcama gibi kavramlar iligskilendirilmistir. Ayrica
Amerikan-Ispanyol kruvaziyer yolculariin karsilastirilmasi, ziyaret edilen limanlara dair
imajin etkileri, yolcularin kruvaziyerlere katilma motivasyonlari konulu arastirmalar asagida

belirtilmis olan tabloda yer almaktadir.

Tablo 3.2 Kruvaziyer Turizmi Deneyimi ile ilgili Literatiir Ozeti

Yazar/Yil Kapsam Ydntem Sonug

Duman, T., Kruvaziyer gibi deneyimsel 392 veri ile yapisal | Duygusal faktorlerin kruvaziyer

Mattila, A.S. 2003 | hizmetlerin yuksek oranda esitleme modeli hizmetlerine yonelik algilanan
sunuldugu bir alanda duygusal | kullanilmistir. deger Uzerinde anlamli etkenleri
tepkilerin algilanan deger ile oldugu belirlenmistir. Haz veya
baglantili oldugu; duygu(etki) zevkin kruvaziyer yolcularinin
ile deger arasindaki iligskide deger algilar1 ve davranigsal
memnuniyetin arabulucu rol niyetleri ile baglantili oldugu
oynadig1 one siirillmiistiir. belirtilmistir.
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Hosany, S.,
Witham, M. 2010

Kruvaziyer yolcularinin
deneyimlerinin altinda yatan
boyutlar1 belirlemek; deneyim
boyutlari, memnuniyet ve
tavsiye etme niyeti arasindaki
iligkiyi aragtirmak

amaglanmistir.

169 veri ile
dogrulayici faktor
analizi ve
regresyon
analizleri

yapilmistir.

Deneyimin dort alt boyutu oldugu
ve bu boyutlarin tavsiye etme
niyeti (zerine dogrudan etki
yaptiklart; deneyim boyutlari ile
tavsiye etme niyeti arasinda
memnuniyetin araci etkisinin

oldugu belirlenmistir.

Forgas-Coll, S., Barcelona’y1 ana liman olarak | 968 veri ile yapisal | Ispanyol yolcularm giivenleri ile

Palau-Saumell, kullanan Amerikali ve Ispanyol | esitleme modeli davranigsal niyetleri arasinda;

R., Sanchez- kruvaziyer yolcularinin kullanilmustir. algilanan degerleri ile

Garcia, J., algilanan degerleri, memnuniyetleri arasinda;

Garrigos-Simon, memnuniyetleri, giivenleri ve Amerikalilarin hizmet kalitesi

F. 2016 davranigsal niyetleri arasi algilar1 ile memnuniyetleri
iliskide demografik arasinda; hizmet kalitesi algilar
farkliliklarin etkisi ile davranigsal niyetleri arasinda
aragtirtlmistir. anlamli iligkiler oldugu tespit

edilmistir.

Blas, S.S., Kruvaziyer yolcularinin bir Valencia’da Imajin memnuniyet iizerinde

Trujillo, E.C. Akdeniz limanina dair imajinin | yapilan ankete ait | memnuniyetin davranigsal niyet

2014 memnuniyetleri ve davramigsal | 492 veri ile Uzerinde dogrudan etkisi oldugu;
niyetleri (zerindeki etkisi ve bu | agiklayici faktor Almanlar ile talyanlar, Ingilizler

degiskenler arasindaki

nedensel iligkide kiiltiiriin araci

analizi ve en kiigik

kareler yontemi

ile Amerikalilar arasinda

memnuniyet ve davranigsal niyet

rolii incelenmistir. kullanilmustir. acisindan farkliliklar bulundugu
tespit edilmistir.
Jones, R.V. 2011 Kruvaziyer yolcularinin 306 veri ile Kruvaziyer turistleri i¢in kisisel

seyahat secim kararlarini

etkileyen motivasyonlar

bagimsiz 6rneklem

t-testi

ve internet kaynakli bilgilerin

etkili oldugu; seyahate katilma

arastirilmistir. uygulanmistir. nedenlerinin baginda
‘uyaricilardan kaginma’nin
geldigi belirlenmistir.
Parola, F., Satta, Destinasyondan 127 veri ile Destinasyondan memnuniyetin

G., Penco, L.,
Persico, L. 2014

memnuniyetin, deger algisina

etkisi aragtirilmistir.

regresyon analizi

yapilmistir.

kruvaziyer yolcularinin harcama
egilimlerinde, tekrar gelme
niyetlerinde, agizdan agiza
tavsiyede bulunma niyetlerinde

etkili oldugu tespit edilmistir.
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Andriotis, K.,
Agiomirgianakis,
G. 2010

Kruvaziyer yolcularinin
memnuniyetleri,
motivasyonlar1 ve tekrar gelme
niyetlerinin aragtirilmasiyla
deneyimin daha iyi
anlasilmasini saglamak

amaglanmistir.

164 veri ile faktor
analizleri

yapilmistir.

Yolcularin ana motivasyonlarinin
‘kacis’ ve ‘kesif” oldugu; genel
memnuniyetin tur hizindan

etkilendigi belirlenmistir.

Chua, B.L, Lee, Kruvaziyer yolcularinin 394 veri ile yapisal | Kalitenin algilanan deger ile
S., Goh, B., Han, deneyim degerlendirmeleri ve esitleme modeli anlamli ve olumlu yonde bir
H. 2015 sadakat gelistirme siirecleri gerceklestirilmigtir. | iliskisi oldugu; kalitenin ayni
arastirilmigtir.. zamanda memnuniyeti ve
sadakati de etkiledigi
belirlenmistir.
Brida, J.G., Kruvaziyer yolcularinin 402 veri ile Kruvaziyer yolcularimin
Pulina, M., Riano, | deneyimlerini analiz etmek ve | kiimeleme, faktor Cartagena limanini ana liman
E., Aguirre, S.Z. kruvaziyer turizminin ve tek yonli olarak kullanmalarina ragmen bu
2012 ekonomik etkilerini ortaya Anova analizleri destinasyonda zaman
koymak amaglanmustir. yapilmistir. gecirmedikleri ve ekonomiye
katki saglayacak derecede
harcama yapmadiklari
gOrilmiistiir.
Pranic, L, Kiglk kapasiteli kruvaziyer 602 veri ile ki- Yolcularin demografik dzellikleri
Marusic, Z., gemisi yolculariim demografik | kare, tek yonli ile destinasyondan
Sever, |. 2013 ozellikleri, destinasyondan Anova, regresyon memnuniyetleri arasinda anlaml

memnuniyetleri ile tekrar
ziyaret, daha fazla harcama ve
tavsiye etme niyetlerinin

aragtirilmasi amaglanmustir.

ve aciklayici faktor
analizleri

yapilmistir.

farkliliklar oldugu belirlenmistir.

Kaynak: Yazar tarafindan derlenmistir.

3.2 Miisteri Memnuniyeti

3.2.1 Miisteri Memnuniyeti Kavrami

Memnuniyet kavrami (zerinde en fazla arastirma yapilan konulardan birisi olup, 1970-

1990 doneminde 15.000’in tzerinde akademik ve ticari makaleye konu olmustur (Meng vd.,

2008: 1). Memnuniyet: ‘miisterilerin arzu edilen ve beklenilen hizmete verdigi yanit” olarak
gorulmektedir (Bulut, 2011: 18; White ve Yu, 2005: 6). Memnuniyet, daha detayli olarak;
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miisterilerin bir Uriinii satin almadan 6nceki beklentileri ile tirlinii satin aldiktan sonra {iriiniin
kendilerine sagladigi fayday1 karsilastirmalar: ile bigimlenen ve ilgili Urtine/hizmete atfedilen
bir deger, bir tutum (Gengtirk vd., 2011: 2); bir Urin yada hizmetin ihtiyaci alt veya Ust
diizeyde dereceleri de dahil olmak Uzere, tiiketimle iliskili beklentileri karsilamasina veya
yerine getirmesine iligkin yargi’ (Bulut, 2011: 18; Meng vd., 2008: 1; Liang ve Zhang, 2012:
1); bir tiiketim deneyimine gosterilen bilissel ve duygusal bir reaksiyon (Dolnicar vd., 2015:
2) gibi farkli sekillerde tanmimlanmistir. Memnuniyet, bilissel (cognitive) ve duygusal
(affective) olmak Uzere iki boyuta sahip olan bir kavramdir (Huang vd., 2015: 3; White ve
Yu, 2005: 6). Bilissel boyut; bir iirtin veya hizmetle alakali beklenti ve inanglar iken,
duygusal boyut; duygular ve hislerden olusmaktadir (White ve Yu, 2005: 6). Literatlirde bu
iki boyutun ayrismasmin teorik ve pratik olarak zorluklarindan bahsedilerek, duygularin
bilissel degerlendirme olmaksizin var olup olamayacaklari tartigilmaktadir (Lewis ve Palmer,
2014: 6).

Gengtiirk ve arkadaslar1 (2011: 2) miisteri memnuniyetini etkileyen faktorleri su
sekilde siralamustir:

e Beklentiler: Musterilerin - memnuniyetleri satin alma 06ncesinde Urinle ilgili
beklentilerinden etkilenmektedir. Miisteriler kendi biligssel degerlendirmelerini
yaparak, kullandiklar1 veya tikettikleri malin beklentilerine uygunluguna iliskin karar
vermektedirler.

e Uriin Kalitesi: Uriin kalitesi misteri memnuniyetini énemli &lgiide etkilemektedir.
Yapilan arastirmalar kaliteli liriin tireten sirketlerin karliligimin daha yiiksek oldugunu
ortaya ¢ikarmistir. Clinkii miisteriler belirledikleri kalite standartlarina uygun iiriinleri
satin almay1 tercih etmektedirler.

e Performans: Uriiniin birincil calisma 6zelliklerinin tatmin ediciligini ifade etmektedir.

e Ogzellikler: Uriiniin temel ¢alisma O6zelliklerini tanimlayan ikincil 6zellikleri
yansitmaktadir.

e Giivenilirlik: Oriniin belirli bir zaman dilimi icerisinde bozulmama ya da iyi
performans gosterme 6zelligini ifade etmektedir.

e Uygunluk: Uriiniin tasarimmmn ve fonksiyonunun énceden belirlenmis standartlara,
belgelere ya da beklentilere uygunlugunu yansitmaktadir.

e Hizmet Alabilme: Bir malin tamiri asamasinda gosterilen siirat, nezaket, uzmanlik ve
kolayliklar; sorun ve sikayetlerin kolay ¢éziimlenmesi bu kapsamdadir.

e Estetik: Urliniin cazibesi ve duyulara seslenebilme yetenegi (goriiniis, koku, tat) s6z

konusudur.
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e Un/Algilanan Kalite: Sirketin genel imaji ve {inii, miisteri memnuniyetini
etkilemektedir.
Scott (2001: 2), miisteri baghiligi ve memnuniyetini arttirmak igin, sirketlerin

uygulayabilecegi alt1 strateji su sekilde siralanmustir:

e Duyarlilig siirekli hale getirmek,

e Uretim standartlarii ortaya koymak,

e Engelleri ve sorunlar1 belirleyerek, ortadan kaldirmak,

e Yetenekleri 6grenmek ve gelistirmek,

e Miisterileri dinlemek,

e Siirekli gelisimi giiclendirip, desteklemek.

Namasivayam ve arkadaslar1 (2014: 1), miisteri memnuniyetinin saglanmasi i¢in oncelikle
isletmelerin c¢alisanlarinin memnuniyetinin ve motivasyonunun saglanmasi gerektigini
savunmaktadir. Bunun i¢in de ¢alisanlara yonelik psikolojik giiclendirmenin ve bu dogrultuda
lider giiglendirme davraniginin 6nemine vurgu yapmaktadirlar.

‘Yogun rekabetin yasandig1 sektorlerde, miisteri memnuniyetinin saglanmasi miisteri
odakli yonetim anlayis1 ile gergeklestirilir. Miisteri odaklilik; miisteri sadakatini, genel
miisteri memnuniyetini, siirekli iyilestirmeyi ve sikayet yonetimini gerektirmektedir’ (Altan
ve Engin, 2004: 11). Altan ve Engin (2004: 11) miisteri odakli is modelinin miisteri
memnuniyeti saglamanin en etkin yolu oldugunu belirtmektedir. Bu modelin isleyis siirecleri
su sekilde aciklanmaktadir:

e Miisteri degeri Ol¢iiliir,

e Etkin miisteri iligkileri yonetimi sistemi (Customer Relationship Management- CRM)

gelistirilir,

e Miisteri iligkilerinden sorumlu bir y6netici atanir,

e Miisterilerle yiiz ylize temas icinde olan personel i¢in miisteri memnuniyeti egitimi

verilir,

e Uriin sekillendirme siirecinde miisteri Onerileri alinarak, sirece aktif katilimlar

saglanir.

Bulut da (2011: 18) bu modeli savunarak, miisteri memnuniyeti saglanmasi igin
miisteriye odaklanilmasi gerektigini belirtmis ve izlenmesi gereken stratejileri su sekilde
Onermistir:

e ‘Miusterilerin  beklentileri  karsilanmalidir.  Miisterilerin ~ beklenti  dlzeyleri,

kendilerinden alinan iicret, 6nceki deneyimleri, rakip isletmelerle deneyimleri, reklam
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ve satis mesajlart memnuniyetleri Uzerinde etkilidir. Tekrar satin alma igin miisteri

memnuniyeti temel bir faktordr.

e Misteriler higbir zaman suglanmamali, haksiz olduklari durumlarda dahi haklar
korunmalidr.

e s gorenler miisteri memnuniyetini saglamak icin gerektiginde isletme politikalarmin
esnetilebilecegini gorebilmelidir.

e Miisterilerle net ve agik iletisim kurulmasi, sorunlarin ¢ézimane yardimcidir.

e Hizmetlerin satin alim siirecinin kisaltilmasi i¢in iyi organize olmak gereklidir.

e Miisterilere saygili davranmak ve empati kurmak 6nemlidir.

e Miisterilerin anlamayacagi is terimlerinin kullanilmasi yanlis anlamalara yol agabilir.

e Miisterilerle birebir temas kurulan alanlarda is gorenlerin is performansi ve etkinligi
onemlidir.

e Hizmetin hizli sunulmasinin beklendigi yerlerde, bu siire miimkiin oldugunca
kisaltmalidir.

e Misterilere verilen deger sadece satin alimda degil, devamli olarak hissettirilmelidir.’

3.2.2 Miisteri Memnuniyeti ile Ilgili Literatiir

Memnuniyet, turizm literatiiriinde en fazla arastirilan konular arasindadir. Asagidaki
tablo son yillarda miisteri memnuniyeti {izerine yapilan ¢alismalara genel bir bakis agisi
saglamaktadir (Tablo 3.3). Yapilan arastirmalar memnuniyetin Olglilmesi, kiyaslanmasi,

memnuniyeti etkileyen faktorlerin incelenmesi konularinda yogunluk gostermektedir.

Tablo 3.3 Miisteri Memnuniyeti ile Tlgili Literatiir Ozeti

Yazar /Y1l Kapsam Yontem Sonug
Ramanathan, R., | Miisteri memnuniyetini 204 veri agiklayici ve Miisteri memnuniyetini
Di, Y., etkileyen faktorlerin dogrulayici faktor etkileyen en dnemli faktorlerin
Ramanathan, U. 6nemini ortaya koymak analizine tabi yemek, fiyat, ambiyans ve
2016 hedeflenmistir. tutulmustur. hizmet kalitesi oldugu; bu

faktorlerden memnuniyetin
demografik 6zelliklere gore
farklilik gosterdigi

belirlenmistir.
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Chong, S.C.,
Teoh, W.M.Y., Qi,
Y. 2015

Iki farkli sirketin sagladig1
miisteri memnuniyeti

kiyaslanmustir.

Sirket miisterilerinden
toplanan 472 veri ile
Pearson korelasyon

analizi yapilmistir.

iki sirketin de miisteri
memnuniyeti saglama adina
var olan stratejilerini
gelistirmeleri gerektigi; lirlin
cesitliligi ve fiyatin 6nemi

ortaya konmustur.

Araigat, D.M.,
Almubarak, .M.S.
2015

Miisteri memnuniyetini
6legmek ve miisteri
beklentilerini etkileyen
faktorleri tespit etmek

amaglanmistir.

136 veri ve telefon ile
yapilan miilakatlar
yardimiyla tek yonli
Anova ve bagimsiz t-
testi analizleri

yapilmistir.

Tasarim siirecinin ve proje
maliyetinin miisteri
memnuniyetini etkiledigi

belirlenmistir.

Baig, S.A., Miisteriyi elde tutmay1 150 veri ¢oklu E-sadakat, marka imaji,

Rehman, M.Z., etkileyen faktorler regresyon analizine indirim, 6z uyum gibi

Javed, E., Aslam, belirlenerek, bir model tabi tutulmustur. faktorlerle miisteri

T., Shafique, A. onerisi sunulmustur. memnuniyeti; glveni ve

2015 marka sadakatinin sekillendigi
tespit edilmistir.

Malshe, A., Finansal baski ile Literatiirden elde Baskinin miisteri

Agarwal, M.K. pazarlama ¢iktilarinin ve edilen ikincil verilerle | memnuniyetini diistirdigii ve

2015 firma degerinin nasil korelasyon ve SUR memnuniyet ile firma degeri

etkilediginin arastirilmasi

amaglanmistir.

analizleri yapilmustr.

arasindaki iliskiyi etkiledigi

belirlenmistir.

Saiti, D., Kiselicki,
M., Josimovski, S.
2015

Elektronik bankacilik
hizmetlerini kullanan
miisterilerin memnuniyet
seviyelerinin ve
deneyimlerinin
arastirilmasi, farkli e-
bankacilik hizmetlerinin
6neminin ortaya konmast

hedeflenmistir.

200 veri yardimiyla
korelasyon analizi

yapilmistir.

Miisterilerin %78’inin e-
bankacilik hizmetlerini
kullandig1; memnuniyetin
e-bankacilik hizmetlerine gore
degisiklik gosterdigi; en
yiksek memnuniyetin hesap
bilgisi ve glincel hareketleri
gdrmekten kaynaklandigi

tespit edilmistir.
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Najib, A AF,, Malezya’nin giiney 40 veri ile t- testi Miisterilerce algilan hizmet
Ariffin, M.A., bolgesindeki deniz yapilmustir. kalitesinin “iyi’ seviyede
Abdul Rahman, kurtarma ve ¢ekme oldugu, ancak bazi
M.S.F. 2015 sirketleri tarafindan miisterilerin beklenti ve
sunulan hizmetlere yonelik ihtiyaglarmin karsilanamadig:
miisteri memnuniyetinin belirlenmistir.
Ol¢iilmesi amaglanmigtir.
Mouri, N., Perakende sirket 46 veri Uizerinde en Miisterilerin perakende
Bindroo, V., birlesmelerinde kiclk kareler yonetimi | birlesmelerinden memnun

Ganesh, J. 2015

miisterilerin rolleri;
sirketlerce yaratilan
degerin miigteri beklenti ve
memnuniyetine etkisinin
arastirilmasi

hedeflenmistir.

ile analizler

uygulanmustir.

olduklari; beklenen degerin

saglandigi tespit edilmistir.

Chou, C.M. 2014

Yari iletken imalat
hizmetlerinden miisterin

algiladiklar1 deger ile

19 yonetici ile milakat;
627 veri kullanilarak

regresyon analizleri

Algilanan deger ile deger
saglayicilar arasindaki

farkliliklar; siireg bazli

deger saglayicilarla yapilmustir. hizmetlerin destek
aralarindaki iligkinin ve hizmetlerinden daha ¢ok
algilanan degerin miisteri miisteri memnuniyeti iizerinde
memnuniyeti Uzerindeki etkisi oldugu; lokasyon ve
etkisinin arastirtlmast firma-miisteri tipinin algilanan
amaglanmistir. deger ve tercihi ilizerinde, ayn1
zamanda hizmet degeri ve
miisteri memnuniyeti
arasindaki iligkide etkili
oldugu bulunmustur.
Haumann, T., Miisteri memnuniyeti ve Bir havayolu sirketi Miisteri memnuniyeti ve firma
Quasier, B., firma kimliginin kargilikli | miisterilerinden online | kimliginin miisteri sadakati ve

Wieseke, J., Rese,
M. 2014

etkilesimi arastirilmistir.

anket yoluyla toplanan
6.930 veri ile gizli
blyime modeli

kullanilmustir.

daha fazla 6deme istegi
Uzerinde olumlu etkiye sahip

oldugu tespit edilmistir.

Kaynak: Yazar tarafindan derlenmistir.

Miisteri memnuniyeti, tiiketim deneyiminden dogan sonuca gore sekillenen bir

tutumdur (Liang ve Zhang, 2012: 1). Bir sirket i¢in miisteri memnuniyeti hem bir ama¢ hem
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de isletmecilik basarisi i¢in ana faktordur (Gokdeniz vd., 2011: 26; Neal ve Gursoy, 2008: 1).
Clinkii memnun miisterileri elde tutmanin maliyeti, yeni miisteriler bulmaktan daha dusiiktiir
ve memnun miisteriler ayn1t zamanda sirketin reklamini1 yapmaktadir (Altan ve Engin, 2004:
11). Miisteri memnuniyetini belirleyen en dnemli unsur ise beklentilerdir. Miisteri beklentileri
gecmis deneyimlere, arkadas tavsiyelerine ve pazar bilgisine dayanmaktadir. Eger miisteri
beklentileri karsilanirsa veya beklentiler asilirsa, memnuniyet saglanmis olacaktir (Kotler vd.,
2010; Alegre ve Garau, 2010: 1; Sauceda vd., 2015: 5; Bosque ve Martin, 2008: 2; Forgas-
Coll vd., 2016: 1). Bu konuda dikkat edilmesi gereken hususlar Kotler ve arkadaslar1 (2010)
tarafindan aciklanmistir. Buna gore, sirketler beklentiyi diisiik tutarak, bu beklentiyle gelen
misterileri memnun etmekte zorlanmayacaklardir. Fakat sirketler bu sekilde yeni miisteriler
de kazanamayacaktir. Beklentilerin ¢ok yiiksek tutulmasi halinde ise miisteri memnuniyetini

saglamak zorlasacaktir.

3.2.3 Turizm Alaninda Miisteri Memnuniyeti

Kiresel rekabetin yogun sekilde yasandigi sektorlerden biri olan turizm, miisteri
memnuniyetinin 6nem tasidig1 bir alandir (Meng vd., 2008: 1). Clnk{ turist memnuniyeti,
destinasyon se¢imini, Grlin veya hizmet tiketimini ve tekrar satin alma kararini etkilemektedir
(Neal ve Girsoy, 2008: 1). Destinasyon bagliligi konusunda da en 6nemli faktor yine
memnuniyettir. Ciinkii sadakat ve baglilik kavramlari, memnuniyetin baslica davranigsal
sonuglaridir (Bosque ve Martin, 2008: 2). Nitekim gelecege dair planlar yapilirken g6z 6niine
alman en 6nemli husus 6nceki deneyimden kaynaklanan memnuniyettir (Williams ve Soutar,
2009: 3). Turistler ziyaret ettikleri destinasyondan memnun kalirlarsa, 0 destinasyona tekrar
gelmeleri muhtemeldir (Alegre ve Garau, 2010: 1; Baker ve Crompton, 2000: 3). Dolnicar ve
arkadaslar1 (2015: 2) turist memnuniyeti ile destinasyonu tekrar ziyaret etme niyeti arasindaki
iliskiye farkli ornekler vererek, degisik bir bakis acis1 getirmislerdir. Ornegin, kiiltiir turlarina
katilan bir turistin Misir’daki tarihi alanlar1 gordiikten sonra, bu ziyaretten 6tlri gok memnun
kalsa dahi Misir’a tekrar gelmesinin diisiik bir ihtimal olacagini savunmuslardir. Clnkud ilgili
turist bu Ulkede gorilmesi gerekenleri gérmiistiir, artik diinyanin farkli yerlerindeki kiiltiirel
alanlar1 gérmeye yonelecektir.

Turistlerin edindikleri destinasyon imaji1 da, memnuniyet seviyelerini etkileyen énemli
faktorler arasindadir (Kim vd., 2016: 3). Huang ve arkadaslar1 (2015: 3) turist memnuniyetini
olusturan ve etkileyen diger unsurlar arasinda hizmet kalitesi ve algilanan degerin de
oldugunu belirtmektedir. Hizmet kalitesi, sunulan hizmete karsi bilissel bir karsilik olarak

belirtilirken, algilanan deger daha ¢ok tiiketici duygularini yansitmaktadir (Huang vd. , 2015:
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3). Turist memnuniyeti ile ilgili literatir 1962 tarihli Agikhava Rekreasyon Kaynaklari
Denetim Komisyonu raporlarina kadar dayanmaktadir. Bu dénemde memnuniyete yiksek ilgi
ve destek verilmesi, isletme basarisi i¢in miisteri memnuniyetinin saglanmasi gerektiginin
anlagilmasindan kaynaklanmaktadir. Turist memnuniyet seviyesinin artmasiyla, bir
destinasyonu ziyaret eden turist sayis1 arttirilarak, karliligin ve politik destegin yiikseltilmesi
miimkiin olmaktadir (Baker ve Crompton, 2000: 3).

3.3 Davramssal Niyet
3.3.1 Davramssal Niyet Kavramm

Davranigsal niyet kavrami, davranisin niyetler araciligiyla tahmin edilmesidir. Bu
kavram, miisterilerin bir tesis veya sirkete tekrar gelip-gelmeyeceklerinin gostergesidir (Baker
ve Crompton, 2000: 3). Dolnicar ve arkadaslar1 (2015: 2) davranissal niyeti, bir tiriinii tekrar

satin alma gibi belirli bir harekete yonelik 6znel olasilik olarak tanimlamaktadir.

Davranis Tut
Inanglart — dium
Tnanclar
Kontrol Inanclart Davranissal
Kontrol

Sekil 3.6 Fishbein ve Ajzen Planlanmis Davrams Teorisi
Kaynak: Fishbein ve Ajzen, 1975

Algilanan

Davranigsal niyet ile ilgili ilk akademik calisma 1975 yilinda Fishbein ve Ajzen
tarafindan, tutum ile davranis arasindaki iligskiyi agiklamak amaciyla gerceklestirilmistir.
Fishbein ve Ajzen’in (1975) 6nermis oldugu Planlanmis Davranis Teorisi (Sekil 3.6),
davranislarin belirli bir nedene dayandigi varsayimi iizerine kuruludur. Bu teoriye gore ilk
olarak bir davranisin sonuglari diisiiniilmekte, sonu¢ secildikten sonra o niyete yonelik
davraniglar sergilenmektedir. Fishbein ve Ajzen (1975), tutumun davranisi, davranigsal niyet

adi1 verilen araci bir degisken araciligiyla dolayli olarak etkiledigini belirtmistir. Ajzen 1991
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yilindaki ¢alismasinda, Planlanmis Davranig Teorisi’nde davranisin ana gostergesinin

davranigsal niyet oldugunu belirtmistir (Widianti vd., 2015: 7).

Genel

Ozellikler

Memnuniyet
(Deneyim
Kalitesi)

Spesifik
Eglence
Ozellikleri

Kalitesi

Sadakat

Kaynaklari
Davranissal

Niyet

Konfor
Kolayliklari

Daha Fazla
Odemeye
Raz1 Olma

Sekil 3.7 Kalite, Memnuniyet ve Davramssal Niyet Arasindaki iliski
Kaynak: Baker ve Crompton, 2000: 3

Tiiketilen deneyim, iiriin ya da hizmetin kalitesinin yiiksek oldugu (algilanan deger),
yani beklentilerin karsilandigi durumlarda (Lee vd., 2007: 28) miisteri memnuniyeti ortaya
¢ikmakta, bu da davranigsal niyete olumlu etki etmektedir (Lee vd. , 2007: 28; Li ve Murphy,
2013: 6; White ve Yu, 2005: 6)(Sekil 3.7). Memnun miisteriler fiyata daha az duyarli olmakta,
uzun sire boyunca sirket miisterisi olarak kalmanin yanisira, tanidiklarina olumlu
diisiincelerini belirtmek suretiyle sirkete destek saglamaktadir(Gokdeniz vd. , 201: 26;
Sauceda vd., 2015: 5; Williams ve Soutar, 2009: 3; White ve Yu, 2005: 6; Liang ve Zhang,
2012: 1; Dolnicar vd., 2015: 2). Bu nedenle pazarlama literatiiriinde davranissal niyet, miisteri
sadakatinin gostergesi olarak kabul edilmektedir (Widianti vd., 2015: 7).
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3.3.2 Turizm Alaninda Davramssal Niyet

Davranigsal niyet, turizm alaninda destinasyon imaji, memnuniyet, hizmet kalitesi ve
algilanan risk gibi degiskenlerle iligkilendirilerek ¢ok sayida arastirmaya konu olmustur.
Yapilan galismalarin ¢gogunda memnuniyet ile davranissal niyet arasinda olumlu yénde bir
iliski oldugu gosterilmistir. Ayrica turizm alaninda gergeklestirilen ¢alismalarda, destinasyon
imajinin, 6zellikle karar verme siirecinde, turistlerin davranigsal niyetleri Uzerinde kritik bir
Ooneme sahip oldugu tespit edilmistir. Calismalarda genellikle tekrar gelme niyeti ve
bagkalarina tavsiye etme goniilliliigli tizerinde durulmustur (Kim vd., 2016: 3). Durna ve
arkadaslarinin (2015: 7) ¢aligmalarinda destinasyon imaj algisinin bilesenleri su sekilde ortaya

konulmustur:

e Kalite,
e Deger,
e Glven,

e Memnuniyet,
e Tavsiye etme niyeti,
e Tekrar ziyaret etme niyeti,

e Sadakat.

3.3.3 Davramssal Niyet ile Tlgili Literatiir

Davranigsal niyet, literatirde memnuniyet, duygular veya kalite gibi kavramlarla
birlikte c¢alisilmis bir konudur. Tablo 3.4 bu konuda one ¢ikan giincel c¢aligmalar
Ozetlemektedir. Baker ve Crompton (2000) memnuniyetin davranissal niyetin belirleyicisi
oldugunu tespit ederken, Dolnicar, Coltman ve Sharma (2015) davranigsal niyet ile
memnuniyet arasindaki iliskinin kompleks bir yapida oldugunu belirtmislerdir. Li ve
Murphy(2013) sirket birlesmelerine yonelik bir arastirma yaparak, birlesmeye yOnelik

memnuniyetin olumlu bir davranigsal niyete yol actig1 gériilmiistiir.
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Yazar/Yil

Kapsam

Yontem

Sonug

Baker, A.D.,
Crompton, L.J.
2000

Algilan performans
kalitesinin
memnuniyetten ¢ok
davranigsal niyet
iizerinde etkili oldugu
hipotezinin
dogrulanmasina

calistlmustir.

369 veri ile faktor
analizi, ki-kare testi
ve korelasyon
analizleri

uygulanmustir.

Performansin algilanan kalitesi ve
katilimcilarin memnuniyet seviyelerinin
birlikte degerlendirilmesi gerektigi ve
memnuniyetin davranigsal niyetin

belirleyicisi oldugu tespit edilmistir.

Dolnicar, S.,
Coltman, T.,
Sharma, R. 2015

Memnuniyet ile
davranissal niyet
arasindaki bagin
kavramsallastirilmast,
ve dlcilmesi

hedeflenmistir.

2002-2011 yillart
arasinda
yayinlanmis ¢
turizm dergisi ele
alinarak, meta-

analizi yapilmustir.

Davranigsal niyet iizerinde memnuniyetin
az bir etkisi oldugu, bu iki degisken
arasindaki iligkinin kompleks bir yapida
oldugu; aralarindaki bagn ise ¢ok farkli
Olgeklerle dlciilmesi sebebiyle zor tespit

edilebildigi belirtilmistir.

Durna, U.,
Dedeoglu, B.B.,
Balikc¢ioglu, S.
2015

Otel isletmeleri
orneginde hizmet
ortami bilesenleri,
imaj ve davranigsal
niyet arasindaki
iligkinin arastirilmasi

hedeflenmistir.

410 veri ile yapisal
esitleme modeli

kullanilmustir.

Hizmet ortami bilesenlerinin genel imaj
tizerinde olumlu etkisi bulundugu ; genel
imajin da agizdan agiza tavsiye ve
yeniden ziyaret etme kavramlar1 Uzerinde
benzer etkiye sahip oldugu; davranigsal
niyet ile hizmet ortamu bilegenleri
arasinda genel imajin araci etkiye sahip

oldugu bulunmustur.

Kim, S.K., Park,
J.A., Kim, W.
2016

Destinasyon imajinin,
memnuniyet ve
davranigsal niyet
arasindaki iligkide
aract roliiniin ortaya
konmast

hedeflenmistir.

572 veri ile yapisal
esitleme modeli ve
dogrulayici faktor

analizi yapilmustir.

Agizdan agiza tavsiye ve yeniden satin
alma niyeti (izerinde memnuniyetin
etkisinin, destinasyon imaj1 araciligiyla

gerceklestigi tespit edilmistir.
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Huang, S., Weiler,

Tur rehberlerinin

282 veri ile en

Biligsel yorumlama sonucunun turist

B., Assaker, G. bilissel ve duygusal kiclk kareler memnuniyeti Uzerinde daha blyuk bir
2015 yorum sonuglarinin yontemi ve yapisal | etkisi oldugu goriilmiistiir.

turist memnuniyeti ve | esitleme modeli

davranigsal niyeti kullanilmustir.

Uzerindeki etkisi

aragtirtlmigtir.
Sauceda, J.D., Sinir gegisli 1401 veri ile Heyecan arama, algilanan kalabaliklasma
Saumell, R.P., turistlerin davranigsal | yapisal esitleme ve deger memnuniyeti etkilerken;
Coll, S.F., Garcia, | niyetlerinin éncilleri | modeli algilanan diigiik kalabaliklagma
J.S. 2015 ele alinmustir. kullanilmastir. davranigsal niyeti; memnuniyet de

davranissal niyeti etkilemektedir.

Lewis, N.K., Beklenti ve tahminler | 304 veri ile gift Katilimeilarin gelecege yonelik

Palmer, A. 2014

sonrasida yasanan
memnuniyet tizerinde
bu degiskenlerin

roliiniin tartisilmast

orneklem t-testi,
yapisal esitleme
modeli ve

dogrulayici faktor

aktivitelere dair sergiledikleri duygularin
geemisteki deneyimlerinden
kaynaklandigi; olumlu duygularin

memnuniyet iizerinde etkisinin olmadigi,

amaglanmigtir. analizi fakat olumsuz duygularin
uygulanmustir. memnuniyetsizlik tizerinde etkisi oldugu
belirlenmistir.
White, C., Yu, Tuketici 347 veriile Memnuniyet duygularinin olumlu,
Y.T. 2005 memnuniyetini korelasyon ve olumsuz ve iki yonlu duygular olmak

destekleyen teorik
cercevenin
gelistirilmesi ve
duygularla
davranigsal niyet
arasindaki bagin
aragtiritlmasi

hedeflenmistir.

faktor analizleri

yapilmistir.

tizere i¢ alt boyutu oldugu; iki yonli
duygular ile sikayet etme arasinda
istatistiki agidan anlamli bir iligki

bulundugu tespit edilmistir.
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Li, N., Murphy, Tiketicilerin sirket
H.W. 2013 birlesmelerine
yonelik
memnuniyetleri ile
davranigsal niyetleri
arasindaki iligki ele

almmigtir.

1470 veri ile ¢oklu
regresyon analizi

uygulanmustir.

Birlesmeye yonelik memnuniyetin
olumlu bir davranigsal niyete yol agtig1

gorillmistiir.

Liang, R.D., Agirlama

Zhang, J.S. 2012 endUstrisinde miisteri
memnuniyeti,
davranissal niyet ve
etkilesim
yénlendirme
iligkilerinin
incelenmesi

amagclanmugtir.

628 veri ile
dogrulayici faktor
analizi ve yapisal
esitleme modeli

kullanilmustir.

Etkilesim yonlendirmenin memnuniyete
olumlu etkisi oldugu; devaml
miigterilerin davranigsal niyetlerine
olumlu y6nde etkisinin oldugu; miisteri
memnuniyetinin ilk defa yada devaml
gelen miigterilerin davranigsal niyetleri
tizerinde olumlu etkisinin bulundugu

gOriilmiistiir.

Kaynak: Yazar tarafindan derlenmistir.
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DORDUNCU BOLUM
KRUVAZIYER TURIZMi KATILIMCILARININ DENEYIMLERININ, GENEL
MEMNUNIYETLERI VE DAVRANISSAL NIYETLERI UZERINE ETKISINi
TESPIT ETMEYE YONELIK BIR ARASTIRMA

4.1 Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu caligmanin amaci, kruvaziyer turizmine katilan kisilerin deneyimleri ile ilgili
algilarini tespit ederek, deneyimin genel memnuniyet ve davranigsal niyet iizerine etkisini
ortaya koymaktir. Deneyim ile genel memnuniyeti ve davranigsal niyet arasinda dogrusal bir

iligki oldugu varsayilarak, asagidaki Arastirma Modeli 6ne siiriilmistiir (Sekil 4.1).

Ha(+)

Hi(+) Genel

Memnuniyet

Davranigsal
Niyet

Deneyim

Ha(+)

Sekil 4.1 Arastirma Modeli

Arastirma modelinde yer alan degiskenler arasi iliskilere bagli olarak, asagidaki
hipotezler 6ne siiriilmiistiir:
Hi: Kruvaziyer deneyimi ile genel memnuniyet arasinda dogrudan ve pozitif yonli bir iliski
vardir.
H2: Kruvaziyer deneyimi ile davranigsal niyet arasinda dogrudan ve pozitif yonlii bir iligki
vardir.
Hs: Kruvaziyer seyahatinden edinilen genel memnuniyet ile davranigsal niyet arasinda
dogrudan ve pozitif yonlii bir iligki vardir.

Bu arastirma sonucunda kruvaziyer turizmine katilan yabanci uyruklu turistlerin temel
demografik 6zelliklerinin ve davramigsal yaklasimlarinin ortaya konabilmesi hedeflenmistir.
Turizm ve seyahat literatiiriinde arastirma modelindeki degiskenler arasi iliskileri ele alan

calismalarin sinirliligr géz oniine alindiginda, Tiirkiye’ye gelen kruvaziyer turistleri 6rneginde
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gergeklestirilen bu arastirma ile uluslararas: literatiire nemli bir katk1 saglanmistir. Izleyen
boliimlerde, arastirma modelinde yer alan degiskenler arasi iligkilerin test edilmesi amaciyla
izlenen yoOntem, gergeklestirilen analizler ve elde edilen bulgular detayli bir bigimde

aciklanmistir.

4.2 Arastirmanin Yontemi

Arastirma Mayis 2015 déneminde, Istanbul-Topkap1 Sarayi’m ziyarete gelen Royal
Caribbean, Celebrity Cruise ve Princess Cruises yolcular iizerinde gerceklestirilmistir. Bu
kruvaziyer firmalar1 benzer hizmet kalitesine ve miisteri profiline sahiptir. Arastirma igin,
kruvaziyer seferlerinin en yogun oldugu aylardan olan Mayis secilmistir. Kruvaziyer
turlarinda Istanbul’da baslica ziyaret edilen miizeler arasinda Ayasofya ve Topkap: Saray1
bulundugundan, alan arastirmasinin bu miizelerden birisinde gerceklestirilmesi planlanmistir
(http://www.kulturvarliklari.gov.tr/TR,43336/muze-istatistikleri.html, erigim tarihi:
01.10.2015).

Ayasofya Miizesi ziyaret alanin kisitli ve cok kalabalik olmasi nedeniyle tercih
edilmemistir. Topkapi Sarayr Miizesi ziyaret alaninin genisli§i ve ziyaretgilere kolay
ulagilabilir yapis1 nedeniyle uygun goriilmiistiir. Arastirmada veri toplama araci olarak anket
kullanilmis, kolayda 6rnekleme yonteminden yararlanilmistir. Arastirmaci tarafindan, miizeyi
ziyaret eden ve daha once adi gegen kruvaziyer firmalarinin yolcular1 olduklar yakalarindaki
isaretlendirmelerden anlagilan turistlerle temas kurularak, goniilliilik esasina dayali bir
bi¢imde arastirmaya katilmalar1 istenmistir. Bu sekilde birebir uygulanmis 322 adet ingilizce
anket toplanmig, ancak hatali olanlar elendikten sonra 307 adet kullanilabilir anket kalmistir.

Anket, dort boliimden olusmaktadir. Ilk bolimde katilmcilarm demografik
oOzelliklerini elde etmek amaciyla; cinsiyet, yas, medeni durum, egitim seviyesi, milliyet,
meslek, ortalama hanehalki geliri, seyahat eslikcileri, kruvaziyer seyahati deneyimine yonelik
sorular yer almistir. ikinci béliimde, Pine ve Gilmore’un (1998: 4) 6nerdigi ve Oh, Fiore ve
Jeoung’un (2007: 2) yap1 gegerliligini test ettikleri (Hosany ve Witham, 2009: 3), kruvaziyer
deneyim Olgegine ait onermeler bulunmaktadir (Tablo 4.1). Pine ve Gilmore (1998: 4),
deneyim degiskeninin dort boyuttan olustugunu (egitim, eglence, estetik ve kacis) ortaya
koymustur. Deneyim degiskeni, toplam 16 6nerme ve 7 noktali Likert tipi 6lgek (Gursakal,
2001; Sirkin, 2006) ile (1: kesinlikle katilmiyorum; 7: kesinlikle katiliyorum olmak {izere)

Olciilmiistiir.
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Tablo 4.1 Deneyim Degiskenine ait Boyutlar ve Onermeler

Boyutlar Onermeler

Bu kruvaziyer seyahati boyunca ¢ok sey dgrendim.

Bu kruvaziyer deneyimi beni daha bilgili yapti.

Egitim Gergek bir 6grenme deneyimiydi.

Yeni seyler 6grenme merakimi harekete gegirdi.

Digerlerinin aktiviteleri, izlemesi zevkli bir durumdu.

Eglence Diger kisilerin performansini seyretmek cezbecidiydi.

Baskalarinin neler yaptigini izleyerek ¢ok eglendim.

Digerlerinin aktiviteleri, izlemesi eglenceli bir durumdu.

Geminin atmosferi g6z alictydi.

Gemi tasariminda detaylar tizerinde durulmustu.

Estetik Kruvaziyerde bulunmak ¢ok hostu.

Gercek bir uyum duygusu hissettim.

Kendimi farkli bir karaktere biiriinmiis gibi hissettim.

Kacgis Kruvaziyer deneyimi kendimi baska biri gibi hissetmemi sagladu.

Glinliik rutinden tamamen uzaklagtim.

Kendimi bagka bir zaman ve mekanda gibi hissettim.

Anketin Uclincu boliminde Teye ve Leclerc’in (1998: 2) c¢alismalarindan edinilen ve
genel memnuniyeti 6l¢en iki 6nerme yer almistir. Bu 6nermelerden ilki, 7 noktali Likert tipi
Olcek ile yoneltilen (1: kesinlikle katilmiyorum; 7: kesinlikle katiliyorum olmak iizere) ‘Bu
kruvaziyer seyahatine katilma karartyla dogru birsey yaptim’dir. ikinci &nerme olan ‘Bu
kruvaziyer seyahati hakkindaki genel duygularmiz....” ise yedi adet semantik 6nerme ile
Ol¢iilmiistiir. Bunlar: Berbat, Mutsuz Edici, Cogunlukla Mutsuz Edici, Ne Memnun Edici Ne
de Mutsuz Edici, Cogunlukla Memnun Edici, Memnun Edici, ve Miikkemmel’dir. Dordiincii
boliimde, davranissal niyeti 6lgmek adina Mattila ve Duman’in (2003: 26) calismalarindan
edinilen ti¢ 6nerme kullanilmistir. Bu 6nermeler 7 noktali Likert tipi 6l¢ek ile tespit edilmistir.

2

‘Bu kruvaziyer seyahatine tekrar ¢ikma olasiligim....” ve ‘Bu kruvaziyer seyahatimi bir
arkadagima tavsiye etme ihtimalim.....” ¢ok diisiikten ¢ok yliksege dogru bir skalada; ‘Bu
kruvaziyer yolculugunuzu bagkalarina nasil tarif dersiniz?” 6nermesi ise tamamen olumludan
tamamen olumsuza uzanan skalada dl¢limlenmistir.

Calismada elde edilen verilerin analizinde sosyal bilimler i¢in gelistirilmis olan ‘SPSS 23

(Statistical Program for Social Science)’ istatistik paket programi kullanilmistir.
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4.3 Analiz ve Bulgular
4.3.1 Katihmeilarin Demografik Ozellikleri

Tablo 4.2°de yer alan bilgiler 1s18inda katilimeilarin ¢ogunlugunu kadmlarin (% 56,4)
olusturdugu goriilmektedir. Yas gruplarina bakildiginda, sirastyla 61 yas ve tizeri (% 39,4) ve
51-60 yas araligindaki (% 29,3) katilimcilarin g¢ogunlukta oldugu, yani katilimcilarin
genellikle orta yas ve lizeri gruba dahil olduklar1 goriilmektedir. Kruvaziyer turizminin
Amerika’da yogun ilgi gordiigli ve popiiler oldugu (FCCA, 2013), yapilan demografik verilen
analizinde de gorilmistir. Nitekim katilimeilarin % 42,7°si Amerikali turistlerden

olusmaktadir. Medeni durum agisindan ¢ogunlukta (% 76,2) evli ciftler bulunmaktadir.

Tablo 4.2 Katihmcilarin Temel Demografik Ozellikleri

Cinsiyet Frekans Y lizde (%0)
Erkek 134 43,6
Kadmn 173 56,4
Yas Gruplan

30 Yas ve alt1 32 10,4
31-40 Yas aras1 28 9,1
41-50 Yas arast 36 11,7
51-60 Yas arasi 90 29,3
61 Yas ve lizeri 121 39,4
Milliyet

Amerika 131 42,7
Kanada 54 17,6
Ingiltere 33 10,7
Avustralya 25 8,1
Cin 20 6,5
Diger 44 14,4
Medeni Durum

Evli 234 76,2
Bekar 73 238
Toplam 307 100,0

Tablo 4.3’te katilimcilarin egitim, is ve gelir durumlar belirtilmistir. Katilimcilarin %
30,3’iiniin yliksek lisans mezunu, % 31,3’linlin lisans mezunu oldugu goriilmektedir. Tablo
4.2°de katilimcilarin ¢gogunlugunu orta yas ve lizerinin olusturdugu goriilmiistiir. Tablo 4.3.’te
buna bagl olarak katilimcilarin %36,8’inin emekli oldugu dikkat ¢ekmektedir. Ortalama
yillik hanehalki geliri agisindan katilimeilarin % 28,7 sinin yillik 40,001-80.000 ABD dolar1
arast gelire sahip oldugu; % 28,3’0Unun 80,001-120.000 ABD dolari, % 27,7’sinin ise
120,001-160.000 ABD dolar1 gelire sahip oldugu ortaya konmustur. Bu sonuglar,

katilimcilarin orta ve iist gelir grubuna dahil olduklarini yansitmaktadir.
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Tablo 4.3 Katihmcilarin Diger Demografik Ozellikleri

Egitim Durumu Frekans Yilzde (%)
Lise 66 21,5
Onlisans 52 16,9
Lisans 96 31,3
Yuksek lisans 93 30,3
Meslek

Sirket calisant 87 28,3
Emekli 113 36,8
Ogrenci 11 3,6
1§veren 59 19,2
Kamu ¢aligan1 25 8,1
Diger 12 3,9
Yilhk Hanehalki Geliri

40,0008 ve alt1 47 15,3
40,001%$-80.000$ aras1 88 28,7
80,001%$-120.0008$ aras1 87 28,3
120,001%-160.000% arasi 85 27,7
Toplam 307 100,0

Kruvaziyer yolcularinin en belirgin 6zellikleri siirekli miisteriler olmalaridir (FCCL,
2013). Tablo 4.4’te belirtilen sonuglar bu bilgiyi dogrular nitelikte olup, katilimcilarin
cogunlugunun (% 56) ii¢ defadan fazla kruvaziyer seyahatine katilmis olduklar

goriilmektedir. Ayrica % 58,3’1i seyahatlerine aile liyeleriyle birlikte cikmugtir.

Tablo 4.4 Katihmcilarin Seyahat Tercihleri

Eslikgiler Frekans Ylizde (%0)
Aile Uyeleri 179 58,3
Es 88 28,7
Arkadaslar 32 10,4
Akrabalar 5 1,6
Yalniz 3 1,0
Kruvaziyer Seyahati Deneyimi

Yok 36 11,7
Bir 25 8,1
Iki 47 15,3
Ug 27 8,8
Ugten fazla 172 56,0
Toplam 307 100,0

4.3.2 Deneyim Degiskenine Ait Faktor Analizi Sonu¢lar:
Pine ve Gilmore’un (1998: 4) one siirdiigii deneyim degiskenine ait 6lgek, Oh, Fiore
ve Jeoung (2007: 2) tarafindan test edilmis ve deneyim degiskenini olusturan boyutlar ortaya

konarak, literatiire 6nemli bir katki yapilmistir. Bu ¢alismada Hosany ve Witham’m (2009: 3)
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caligmalarinda kullandiklar1 yontem izlenerek deneyim boyutlari, agiklayic1 faktor analizi
yoluyla ortaya konulmus ve sonuglar Tablo 4.5’de sunulmustur. Analizlerin ilk asamasinda,
Ol¢ek giivenilirlik analizine tabi tutulmus ve Croanbach’s Alfa katsayisinin 0,924 oldugu
goriilmiistiir. Bu sonug, yiikksek diizeyde bir giivenilirligi yansitmaktadir (Altunisik vd.
2010). izleyen asamada, kullanilan Orneklem sayisinin faktdr analizi icin yeterli olup
olmadigini anlayabilmek amaciyla Kaiser Meyer Olkin (KMO) testi yapilmis ve (0,907) elde
edilen sonucun yeterli oldugu goriilmiistiir (Biiyiikoztiirk, 2011). Anket formunda katilimci
deneyimini belirlemek amaciyla yer alan 16 6nerme faktor analizine tabi tutulmustur. Faktor
analizi sonucunda 6zdegeri (eigenvalue) 1’in {izerinde olan ve toplam varyansin % 86,4 {inii
aciklayan dort boyut ortaya ¢ikmistir. Ancak ‘giinliik rutinimden tamamen uzaklastim’ ve
‘kendimi baska bir zamanda veya mekandaymisim gibi hissettim’ Onermelerinin faktor
yiikleri farkli boyutlarda yer aldigindan, bu 6nermeler elenmistir.

Ik boyut, ‘bu kruvaziyer seyahati boyunca ¢ok sey oOgrendim, ‘bu kruvaziyer
deneyimi beni daha bilgili yapt1’, ‘gercek bir 6grenme deneyimiydi’ ,‘yeni seyler 6§renme
merakimi harekete gecirdi’ ifadelerini igermekte olup, toplam varyansin % 26,7’sini
aciklamaktadir. Bu boyut, Egitim olarak adlandirilmistir. Ikinci boyut, ‘digerlerinin
aktiviteleri, izlemesi zevkli bir durumdu’, ‘diger kisilerin performansini seyretmek
cezbecidiydi’, ‘bagkalarinin neler yaptigimi izleyerek cok eglendim’ ve ‘digerlerinin
aktiviteleri, izlemesi eglenceli bir durumdu’ ifadelerinden olusan ve toplam varyansin %
25,4’iinii aciklayan Eglence boyutudur. Ugiincii boyutu olusturan ifadeler; ‘geminin atmosferi
gbz aliciydr’, ‘gemi tasariminda detaylar lizerinde durulmustu’, ‘kruvaziyerde bulunmak ¢ok
hostu’, ‘gercek bir uyum duygusu hissettim’ seklinde siralanmaktadir. Ugiincii boyutun
toplam varyans agiklama oran1 % 20,6’dir ve Estetik olarak adlandirilmigtir. Dordiincii boyut,
iki ifadeden olusmustur ve toplam varyansin % 13,6’sin1 agiklamaktadir. ‘Kendimi farkli bir
karaktere biirlinmiis gibi hissettim’ ve ‘kruvaziyer deneyimi kendimi bagka biri gibi
hissetmemi sagladi’ 6nermelerinden olusan boyuta Kag¢is adi verilmistir. Belirtilen boyutlarin

Croanbach’s Alfa degerleri ve aritmetik ortalamalar1 Tablo 4.5’de verilmistir.
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Onermeler Boyutlar
Egitim Eglence Estetik Kagis

Bu kruvaziyer seyahati boyunca ¢ok sey 6grendim 0,906

Bu kruvaziyer deneyimi beni daha bilgili yapti 0,898

Gergek bir 6grenme deneyimiydi 0,877

Yeni seyler 6grenme merakimi harekete gecirdi 0,824

Digerlerinin aktiviteleri, izlemesi zevkli bir durumdu 0,889

Diger kisilerin performansini seyretmek cezbecidiydi 0,879

Bagkalarinin neler yaptigini izleyerek ¢ok eglendim 0,871

Digerlerinin aktiviteleri, izlemesi eglenceli bir durumdu 0,810

Gemi tasariminda detaylar lizerinde durulmustu 0,847

Geminin atmosferi goz alictydi 0,806
Kruvaziyerde bulunmak ¢ok hostu 0,800

Gercek bir uyum duygusu hissettim 0,608

Kendimi farkl bir karaktere biiriinmiis gibi hissettim 0,900
Kruvaziyer deneyimi bagka biri gibi hissetmemi sagladi 0,898
Varyans Agiklama Orant 26,7 25,4 20,6 13,6
Ortalama 5,47 4,55 5,54 3,40
Ozdeger 7,63 2,11 1,30 1,05
Cronbach’s Alpha 0,961 0,958 0,895 0,843

Cronbach’s Alpha: 0,924

KMO: 0,907

Bartlett Kuresellik Testi: 4220,324 (0,000)
Toplam Varyans Ag¢iklama Orani: 86,4

4.3.3 Deneyim Boyutlari, Genel Memnuniyet ve Davramssal Niyet Arasindaki iliski

Deneyim boyutlarinin genel memnuniyet ve davranmigsal niyetle iliskisini ortaya

koymak amaciyla korelasyon analizi yapilmis (Tablo 4.6), sadece kacis boyutu ile

memnuniyet arasinda istatistiki agidan anlamli bir iliski olmadig1 goriilmistiir. Diger boyutlar

ile memnuniyet, davranigsal niyet arasinda anlamli bir iligskinin oldugu saptanmuistir.

Tablo 4.6 Deneyim Boyutlari, Memnuniyet ve Davramssal Niyet Arasindaki iliski

Eglence Egitim Estetik Kagis Memnuniyet  Davranig
Eglence 1
Egitim 0,53** 1
Estetik 0,60** 0,66** 1
Kagis 0,37** 0,15** 0,19** 1
Memnuniyet 0,46** 0,64** 0,72** 0,02 1
Davranig 0,52** 0,49** 0,67** 0,12* 0,77**

*p<0,05; **p<0,01.

Tablo 4.7 ve Tablo 4.8 deneyim boyutlarinin genel memnuniyete ve davranigsal niyete

olan etkisini ortaya koymak iizere yapilan regresyon analizinin sonuglarini gostermektedir.

Tablo 4.7°de belirtilen model (F: 103,179(0,000)) degerleri anlamlidir ve agiklayicilik

seviyesi % 58,8’dir. Deneyim boyutlar1 igerisinde genel memnuniyeti en fazla ve en olumlu
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yonde etkileyen boyutlar Estetik (0,510) ve Egitim’dir (0,335). Eglence’nin etkisi diisiik
(0,023), Kag¢rs’1n etkisi ise ters yonliidiir (-0,138). Sonuglar 1s181nda, kruvaziyer seyahatinden
elde edilen deneyimin Ozellikle Estetik ve Egitim beklentilerine hitap etmesi halinde
katilimcilarin genel memnuniyetlerinde 6nemli ve olumlu bir yonde artis saglanabilecegi, ayni
zamanda katilimcilarin Kagis bazli deneyimlerinin genel memnuniyetlerini negatif yonli
etkileyecegi sdylenebilir.

Elde edilen sonuglara gore, “kruvaziyer deneyimi ile genel memnuniyet arasinda
dogrudan ve pozitif yonlii bir iliski vardir” seklinde yoneltilmis olan birinci hipotez kismen
kabul edilmistir. Deneyim degiskeninin (Kag¢is boyutu haricindeki) G¢ boyutu genel

memnuniyeti dogrudan ve pozitif yonlii etkilemektedir.

Tablo 4.7 Deneyim Boyutlarinin Memnuniyet Uzerine Etkisi

Standartlastirilmis B
Degiskenler Katsayisi t p
(Sabit) 12,816 0,000**
Eglence 0,023 0,445 0,657
Egitim 0,335 6,487 0,000**
Estetik 0,510 9,323 0,000**
Kagcis -0,138 -3,357 0,001**

R: 0,771; R% 0,588; F: 103,179 (0,000)
*Bagiml degisken: Memnuniyet; **p<0,01

Tablo 4.8’de belirtilen ve deneyim boyutlarinin davranigsal niyete olan etkisi 6lgen
regresyon modeli (F: 64,045(0,000)) anlamlidir. Modelin agiklayicilik seviyesi % 46,9°dur.
Elde edilen regresyon katsayilari arasinda en yiiksek deger Estetik’e (0,515) aittir. Yani
kruvaziyer deneyiminin Estetik yonii, katilimcilarin olumlu davranigsal niyet gelistirmelerini
en fazla etkileyen boyuttur. Eglence (0,219) ve Egitim’in (0,051) etkisi diisiik seviyededir.
Kagis boyutu, davranigsal niyeti negatif yonlii ancak diisiik bir seviyede etkilemektedir (-
0,069).

Regresyon sonuglarina gore, “kruvaziyer deneyimi ile davranmigsal niyet arasinda
dogrudan ve pozitif yonlii bir iliski vardir” seklindeki ikinci hipotez kismen kabul edilmistir.
Deneyim degiskeninin (Ka¢is boyutu haricindeki) tic boyutu davranigsal niyeti dogrudan ve

pozitif yonli etkilemektedir.



Tablo 4.8 Deneyim Boyutlarimn Davramssal Niyet Uzerine Etkisi

Standartlastirilmis B
Degiskenler Katsayisi t p
(Sabit) 5,930 0,000**
Eglence 0,219 3,703 0,000**
Egitim 0,051 0,870 0,385
Estetik 0,515 8,283 0,000**
Kag1s -0,069 -1,481 0,140

R: 0,691; R% 0,469; F: 64,045(0,000)
*Bagimli degisken: Davranigsal Niyet; **p<0,01
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Son olarak, gerceklestirilen basit dogrusal regresyon analizi ile genel memnuniyet ve

davranigsal niyet arasinda anlamli iligki oldugu tespit edilmistir (Tablo 4.9). Regresyon

modelinin agiklayicilik seviyesi % 59,9’dur. Analiz sonuglarina gore genel memnuniyetin,

davranissal niyet {izerinde pozitif yonlii ve yiiksek bir etkisi bulunmaktadir (0,775). Ozet

olarak, kruvaziyer seyahati sonucunda elde edilen genel memnuniyet katilimeilarin

davranigsal niyetleri ilizerinde Onemli ve pozitif yonlii bir etkiye sahiptir. Memnun

miisterilerin tekrar kruvaziyer seyahatine katilma ve bu seyahatleri bagkalarina tavsiye etme

olasiliklar1 yiiksektir.

Analiz sonuclarina gore, “kruvaziyer seyahatinden edinilen genel memnuniyet ile

davranigsal niyet arasinda dogrudan ve pozitif yonli bir iligki vardir” seklinde yoneltilmis

olan Uglincu hipotezin kabul edilebilir oldugu goriilmistiir.

Tablo 4.9 Genel Memnuniyetin Davramssal Niyet Uzerine Etkisi

Standartlastirilmis B

Degisken Katsayisi t p
(Sabit) -948 0,344
Memnuniyet 0,775 21,378 0,000**

R: 0,775; R% 0,599; F: 457,037(0,000)
*Bagimli degisken: Davranigsal Niyet; **p<0,01
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SONUC

Dinya kruvaziyer turizminde yasanan talep artist ve bu turizm ¢esidinin
destinasyonlarin yerel ekonomilerine olan yiiksek getirisi nedeniyle arastirmacilarin bu alana
yonelik ilgisinde de artis yasanmaktadir. Bu ¢alismada kruvaziyer turizmi ve tarihsel gelisimi
ile Tiirkiye’nin kruvaziyer turizmi potansiyeli ve mevcut durumu incelenmistir. Arastirma
modelinde, kruvaziyer seyahatinden edinilen deneyimin tursitlerin memenuniyetleri ve
davranigsal niyetleri ile olan etkisi test edilmistir. Alan arastirmasi i¢in Turkiye’nin en dnemli
kruvaziyer limanlarindan ve baslica ¢ekim merkezlerinden olan Istanbul tercih edilmistir.
Anket yontemi ile giiniibirlik sehir turlar1 kapsaminda Topkapi Sarayi’ni gezen yabanci
uyruklu kruvaziyer turistlerinden, gonallilik esasina bagli olarak veri elde edilmistir.

Anketler Ingilizce olarak diizenlenmis, arastirma Mayis 2015 déneminde
gerceklestirilmigtir. Toplam 322 adet anket toplamis, hatali ve eksik doldurulanlar elendikten
sonra kalan 307 anket analizler igin kullanilmistir. Ankette kruvaziyer yolcularinin
demografik 0Ozellikleri, deneyim, genel memnuniyet ve davranigsal niyetleri Ol¢lilmiistiir.
Daha sonra degiskenler arasi iligkiler korelasyon ve regresyon analizleri ile ortaya konmustur.
Katilimcilarin demografik 6zellikleri asagidaki gibidir:

e Katilimcilarinin ¢ogunlugunu 61 yas ve iizeri (% 39,4) ve 51-60 yas araligindaki (%
29,3) turistler olusturmaktadir.

e Kruvaziyer turizminin Amerika’da yogun ilgi gordigi (FCCA, 2013), yapilan
demografik veri analizinde de gorilmistir. Nitekim katilimcilarim % 42,7’si
Amerikal1 turistlerden olusmaktadir.

e Medeni duruma bakildiginda c¢ogunlukta (% 76,2) evli giftlerin bulundugu
gorulmektedir. Bu durum kruvaziyer turizmine katilan turistlerin ¢ogunlugunu
Amerikali, evli, orta yas ve lizeri kisilerin olusturdugunu yansitmaktadar.

e Katilimcilarin % 30,3 iiniin yiiksek lisans mezunu, % 31,3 iiniin lisans mezunu oldugu
tespit edilmistir. Kruvaziyer sirketleri bu bilgiyi gz oniine alarak giinliik aktivite ve
programlarini sekillendirebilirler. Gemi igerisinde aragtirma-dgrenme temali oyunlar,
eglenceler diizenlenebilir; ziyaret edilen destinasyonlarda kiiltiir turlar1 sunulabilir.

e Ortalama yillik hane halk: geliri agisindan katilimcilarin % 28,7 sinin 40,001-80.000
ABD dolar arast gelire sahip oldugu; % 28,3’Unun 80,001-120.000 ABD dolar1, %
27,7’sinin ise 120,001-160.000 ABD dolar1 gelire sahip oldugu ortaya konmustur. Bu
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sonuglar, katilimcilarin orta ve iist gelir grubuna dahil olduklarini yansitmaktadir. Bu
nedenle sunulan drunlerin liks tiketime uygun olabilecegi sdylenebilir.

e Katilimcilarin ¢ogunlugunun (% 56) li¢ defadan fazla kruvaziyer seyahatine katilmis
olduklar1; % 58,3’Unun seyahatlerine aile tiyeleriyle birlikte ¢iktiklar1 goriilmiistiir. Bu
durum ‘kruvaziyer yolcularinin en belirgin 6zelliklerinin siirekli miisteriler olmas1’®
(FCCL, 2013) yonundeki bilgiyi dogrulamaktadir.

Pine ve Gilmore’un (1998: 4) oOne siirdiigii ve bu calismada kullanilan deneyim
degiskenine ait 6l¢ek, daha dnce Oh, Fiore ve Jeoung (2007: 2) tarafindan test edilmistir. Bu
calismada Hosany ve Witham’in (2009: 3) calismalarinda kullandiklar1 yontem izlenerek
deneyim boyutlar1, aciklayici faktdr analizi yapilarak ortaya konulmustur. ilk asamada, dlcek
giivenilirlik analizine tabi tutulmus ve Croanbach’s Alfa katsayisinin 0,924 olmasi nedeniyle
yiiksek diizeyde giivenilir oldugu belirlenmistir. (Altunisik vd. , 2010). Kullanilan érneklem
sayisinin faktdr analizi i¢in yeterli olup olmadigini anlayabilmek amaciyla Kaiser Meyer
Olkin (KMO) testi yapilmis ve (0,907) elde edilen sonucun yeterli oldugu goriilmiistiir
(Buyukozturk, 2011). Daha sonra agiklayici faktor analizi yapilarak deneyimin egitim,
eglence, estetik ve kagis olmak tizere dort alt boyutu oldugu ortaya konmustur. Pine ve
Gilmore (1998: 4)’un deneyim ekonomisini agiklarken Ustiinde durduklari bu boyutlar,
yapilan caligma ile teyit edilmistir. Duman ve Mattila (2003: 26) kruvaziyer turizmini
deneyimsel hizmetlerin yiiksek oranda sunuldugu bir alan olarak belirtmistir. Bu yuzden
ozellikle kruvaziyer sektoriine yonelik ¢calisma yapan arastirmacilarin deneyim degiskenini ele
alan arastirmalar yapmalari, pazar yapisinin anlasilmasi agisindan Onemlidir. Hosany ve
Witham (2009: 3) bu anlamda 6ncii arastirmacilar olmuslardir. Bu arastirmacilar, kruvaziyer
turistlerine yonelik yaptiklar1 arastirmalarda deneyim boyutlarina odaklanmislardir.

Genel memnuniyeti 6lcmek igin Teye ve Leclerc (1998: 2)’in ¢alismalarindan edinilen
Olgek kullanilmigtir. Genel memnuniyet, literatlirde olduk¢a arastirilmis bir konudur ve
memnuniyeti etkileyen degiskenler de siklikla ele alinmigtir. Blas ve Trujillo (2014: 102)
imajin memnuniyete dogrudan etkisi bulundugunu; Ramanatham vd. (2016: 2), Chong vd.
(2015: 6), Araigat ve Almubarak (2016: 2) ve diger arastirmacilar fiyat ile memnuniyet
arasinda bir iliski oldugunu belirtmislerdir. Memnuniyet agisindan beklentinin 6nemli oldugu
da ¢ogu arastirmaci tarafindan savunulmustur (Kotler vd., 2010; Alegre-Garau, 2010: 1,
Sauceda vd. , 2015: 5; Bosque ve Martin, 2008: 2; Forgas-Coll vd., 2016: 1).

Calismada davranissal niyeti Olcmek icin Mattila ve Duman (2003: 26)’in
caligmalarindan alinmig olan ii¢ 6nerme kullanilmigtir. Davranissal niyet kavrami kruvaziyer

sektori icin 6nem arz etmektedir. Clnkd Jones (2011: 18)’un da belirttigi gibi kruvaziyer
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turistleri i¢in kisisel bilgilerin ve tavsiyelerin yonlendirici rolii vardir. Bu ¢alismada
memnuniyetin, davranigsal niyet ile iliskilendirilmesinin baglica nedeni literatirde ilgili
kavramlarin birbirlerini desteklediklerinin belirtilmis olmasidir. Nitekim memnuniyetin
davranisin bir belirleyicisi oldugu gorilmektedir (Baker ve Crompton, 2000: 3; Kim vd.,
2016: 3; Sauceda vd., 2015: 5). Bu calismada genel memnuniyet ile davranigsal niyet
arasindaki iliskiyi anlamak amaciyla basit dogrusal regresyon analizi yapilmistir. Hem mevcut
literatlir hem de bu ¢alismadan elde edilen sonuglar genel memnuniyet ile davranigsal niyetin
birbiriyle dogrudan iliskili oldugunu gostermektedir. Bu durum kruvaziyer hizmet ve
deneyimleri sunulurken memnuniyet saglandigi takdire davranigsal niyetin de bundan olumiu
yonde etkilenecegini yansitmaktadir.

Deneyim, genel memnuniyet ve davranigsal niyet degiskenleri arasindaki iliskiyi
anlamak maksatiyla korelasyon analizi yapilmis; deneyimin kagis alt boyutu ve memnuniyet
hari¢ diger biitiin degiskenler arasinda anlamli bir iligki oldugu goriilmiistiir. Deneyim
boyutlarinin genel memnuniyete ve davranigsal niyete olan etkilerini ayri ayr1 ortaya koymak
amactyla regresyon analizi yapilmistir. Deneyim boyutlarindan genel memnuniyete en fazla
ve olumlu anlamda etkisi olan boyutlarin Estetik (0,510) ve Egitim (0,335) oldugu
belirlenmis; Eglence (0,023) boyutunun olumlu yonde diistik; Kag¢s (-0,138) boyutunun ise
ters yonli etkiye sahip oldugu belirlenmistir. Analiz sonuglar1 1s18inda, kruvaziyer
seyahatinden elde edilen deneyimin 6zellikle Estetik ve Egitim beklentilerine hitap etmesi
halinde katilimcilarin  genel memnuniyetlerinde ©nemli ve olumlu bir yonde artis
saglanabilecegi; kruvaziyer deneyimi yaratilirken Kag¢izs boyutunun dikkatle ele alinmasi
gerektigini gostermektedir.

Deneyim boyutlarinin davranigsal niyete olan etkisini oraya koyan regresyon analizi
sonuglart da anlamlidir. Elde edilen regresyon katsayilari arasinda en yiiksek deger Estetik’e
(0,515) aittir. Yani kruvaziyer deneyiminin Estetik yonii, katilimcilarin olumlu davranigsal
niyet gelistirmelerini en fazla etkileyen boyuttur. Eglence (0,219) ve Egitim’in (0,051) etkisi
diisiik seviyededir. Kag¢is boyutu, davramigsal niyeti olumsuz ve disik bir seviyede
etkilemektedir.

Literatlir ve analiz sonuglart disinda kruvaziyer sektoriine yonelik bazi Oneriler
asagidaki sekilde belirtilebilir:

Kruvaziyer turizmi talebinin karsilanabilmesi ve turistler icin  memnuniyet
saglanabilmesi i¢in Oncelikle liman altyap:t ¢alismalarinin ve donaniminin tam tesekkiillii
olmas1 gerekmektedir. Turkiye’deki biiylik limanlarda altyapidan ziyade kapasite sorunu goze

carpmaktadir. Talebin yeni artmaya basladigi1 limanlarda ise turizme ve kruvaziyer gemilerine
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yonelik altyap1 sorunlariyla karsilasiimaktadir. Kruvaziyer turizminde limanlarimizin ana
nokta olabilmeleri icin;

e Dunya kenti olmalari,

e Modern ve kruvaziyer limanina yakin bir havaalanina sahip olmalari,

e Limana yakin otellerin olmasi,

e Ulasim yollarinin yeterli olmasi,

e Kruvaziyer gemi yolcu trafigine uygun terminallerinin olmasi,

e 2500-5500 yolcu kapasiteli gemiler igin uygun rithtimlar1 olmasi gibi bazi kosullari

saglamalar1 gerekmektedir (Ergin ve Eker, 2014).

Limanlar turistlerin ihtiyacim1 karsilayacak sekilde tasarlanmali ve yonetilmelidir.
Tirkiye’de limanlar daha ¢ok yiik ve kargo gemilerine hizmet edecek sekilde tasarlanmustir.
Ancak kruvaziyer gemilerinin ihtiyaglar1 ¢ok farkli ve kapsamlidir. Turistlerin destinasyonda
ilk ulastiklar1 nokta olan limanlarin estetik ve ¢agdas goriiniime sahip olmasi gerekmektedir.
Turist danigma biirolari, farkli dillerde basilmis brosiirler, haritalar, telefon ve internet erigimi
saglanmalidir.

Destinasyonlarda kruvaziyer turizminin gelismesi igin biitiin paydaslarin (yerel
yonetimler, liman isletmeleri, gemicilik acentalari, tur acentalar1, ulasim sektorii, konaklama
sektorii) isbirligi gereklidir. Kruvaziyer sirketleri yeni bir limani rotalarina ilave ederken, bazi
kriterleri g6z 6nunde bulundurmaktadir. Bu degerlendirme kriterleri su sekilde siralanabilir:

e Pazarlama degerlendirmesi

e Destinasyon degerlendirmesi

e Kruvaziyer cografyasi degerlendirmesi
e Aligveris olanaklar1

e Konaklama olanaklar

e Uzaklik ve yakit tiiketimi

e Ulasim olanaklari

e Politik durum

e (evre degerlendirmesi

o Tiiketici algis1

e Ucak baglantilar1

e Denizcilik operasyonlar1 degerlendirmesi
e Liman tarifeleri

e Kara turu olanaklari
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e Uluslararasi tanitimda yerel yonetimlerin destegi
e Giivenlik degerlendirmesi (Oner, 2012).

Turkiye’deki limanlar bu kriterlere uygun sekilde organize edildikleri takdirde
kruvaziyer sirketlerinin iilkemizdeki limanlari tercih etmeleri saglanabilecektir. Turkiye
kruvaziyer turizmi icin yeterli potansiyele ve dogal, Kkiltirel ¢ekim unsurlarina sahiptir.
Ancak bu avantajlar1 kullanarak, sektérde daha fazla pay sahibi olmak isteniyorsa dncelikle
altyap1 ve taniim c¢alismalarina oncelik verilmesi gereklidir. Son yillarda bu yonde yapilan
caligmalar ve Turizm Stratejisi- 2023 igerisinde kruvaziyer turizmine yer verilmis olmasi

sektoriin gelisimi agisindan olumlu gelismeler olarak kabul edilebilir.
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EK 1- ANKET FORMU (INGILIZCE)

Dear Guest,

The following questionnaire was created to determine dimensions of cruiser’s
experiences, their satisfaction and behavioural intentions. We would like to seek
vour cooperation for our research work. Your sincere reply will help us to
understand the topic in detail and provide true results of the study.
Thank vou for vour cooperation. Oznur Cetinkaya(MBA Student)

Gender:

O Male

O Female

Age:

O 30 and younger
O s1-60

O 3140
O 61 and older

O 41-50

Marital Status: () Married

) Single

Education: ) Up to high school

¢ Associates degree(2 years college)

O Bachelors degree (4 years college)

O Graduate degree/post graduate degree
Nationality:

Emplovment

O Company Employed

O Self Employed

Cruise Taken: (3 More Than 3 Times

Status: O Retired O Goverment Worker
O Student () Other
Annual O Less than $40.000 O $40.000-79.999
Income: O $80.000-119.999 O $120.000-159.999
Travel () Family Members () Partner
Companion: O Friends U Colleauge/s
O Relatives O Alone
Number Of © No Previous Cruise O Once
Previous ) 2 Tumes i 3 Times




On a scale where 7 represents strongly agree and 1 represents strongly disagree

how would yvou rate each of the following statements?

(Strongly (Strongly
Disagree) Agree)
1 7

I leamnt a lot during this cruise O O OO O 0O O
The experience made me more knowledgeable OO0 0O 0 0O 00
It was a real learning experience D0 00 O 0O 0
It stimulated my curiosity to learn new things OO0 00 OO0 0
The onboard activities were amusing O 0 00 00 O
The entertainment was captivating O 0O 00 00 0O
Onboard activities were entertaining o o oo OO0 O
Activities onboard were fun U - U U U
The setting of the ship was attractive O 0O OO0 OO0 O
The setting of the ship pays close
attention to design details o000 O0C0CO0
It was pleasant just being here o O 00 0 O 0
I felt a real sense of harmony OO 00 000D
I felt I played a different character here O 0O 00 000
The experience let me imagine being someoneelse | O O O O C© O O
I completely escaped from my daily routine OO0 00 OO0 O
I felt like I was in a different time or place O 0O 00 000
I will have wonderful memories about this tour o O 00 O O 0
I won't forget my expenience on this cruise O 0O O o O O O
I will remember positive things about this tour O 0 00 0 00
My cruise experience was stimulating o O 00 O 0 0
My cruise experience was exciting o O 00 O O O
My cruise experience was enjoyable o O o0 0 0 0
My cruise experience was interesting o O 00 O 00
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{(Strongly (Strongly
Disagree) Agpgree)
1 7
I did the right thing by deciding c O O O OO O
to go on this cruise.

—
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Z 2% 3
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Overall feelings about this cruise: 2 A% :L_E .
v [ ] ]
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- = o = o - —
LT = [=] ; e E A E
S 2 £ &2 2 & £
1 7
o o 0O O o 0O O

On a scale where 7 represents very hich and 1 represents very low how would

vou rate each of the following statements?

(Very Low) (Very High)
1 7
If I had to do 1t over again, the probability
that I would choose the same cruiseline O 000 OO0 O
as my last one 1s,
The likelthood that I would recommend O 0 00 OO0 O
this criuse line to a friend 1s,

On a scale where 7 represents all positive and 1 represents all negative how

would yvou rate the following statement?

(All (All
Negative) Positive)
1 7
How would you describe what vou have told O O 00 OO0 0

others about your most recent cruise vacation?
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Ad1 ve SOYADI
Dogum Tarihi ve Yeri
Medeni Durumu

Egitim Durumu

Mezun Oldugu Lise

Lisans Diplomasi

Yiiksek Lisans Diplomasi

Tez Konusu

Yabanci Diller

Is Deneyimi

Stajlar

Projeler

Cahstig1 Kurumlar

E-Posta
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OZGECMIS

: Oznur CETINKAYA
: 03.06.1988 - Kadikdy

T Evii

: Suleyman Demirel Lisesi, Kocaeli, 2005

: Adnan Menderes Universitesi, Turizm Isletmeciligi ve

Otelcilik Fakiiltesi, Seyahat Isletmeciligi ve Turizm Rehberligi
Boliimii, Aydin, 2011

: Akdeniz Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiist, Turizm
1$Ietmeciligi ve Otelcilik Ana Bilim Dali, Antalya, 2016

: Kruvaziyer Turizmi Katilimcilarinin Deneyimleri,
Memnuniyetleri ve Davranigsal Niyetleri

:Ingilizce/Ispanyolca

: Tura Turizm (Haziran-Eylul/2008)

: Erasmus Ogrenci Degisim Programi (Eylul 2009-Temmuz
2010)

: Am1 Tur (Haziran-Eyl(l/2006),
Vals Tur(Haziran-Eylil/2007),
Tura Turizm(May1s 2011-Aralik 2012)

- Ingilizce/Ispanyolca Profesyonel Turist Rehberligi(2012-...)

: oznurkoctr@gmail.com
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