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Keywords

Caligmanin temel amaci turistlerin kruvaziyer gemilerindeki yiyecek-igecek hizmetlerine
iligkin beklenti ve performans diizeylerini belirlemektir. Bu baglamda kruvaziyer
turistlerine yénelik Istanbul/Karakdy limaninda bir anket calismasi gerceklestirilmistir.
Onem performans analiziyle degerlendirilen arastirmamin sonuglarma gore kruvaziyer
gemilerinde konfor ve temizlik, gorsel cekicilik, calisanlarin kryafetlerinin diizgiin ve
temiz olmasi, taze ve iyi sunulan yiyecekler gibi unsurlar turistlerin beklentilerini
kargilamaktadir. Bununla birlikte kafe/bar/restorant ¢esitliligi, menii maddesi ¢esitliligi,
hesabin dogru olmasi, servisin zamaninda yapilmasi, sipariglerin hatasiz servis edilmesi
boyutlari turistlerin beklentilerinin altinda kalmaktadir.

Abstract

Cruise tourism
Food and beverage service

Importance performance
analysis

The main objective of the study is to identify the level of expectation and performance of
the tourists regarding with the food and beverage services on the cruise ship. Therefore, an
empirical study employed to cruise tourists in the Karakoy/Istanbul Port. According to
results of the research, which assessed by importance performance analysis, in cruise
ships, comfort and cleanliness, visual attractiveness, neat and well-groomed staff and fresh
and well-presented food dimensions meet the tourist expectations. However, cruise ships
performance on variety of restaurant/cafe/bar concepts, variety of menu items, accurate
bill, service in the promised time, error-free served order are not enough to meet the
tourist expectations.
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GIRIS

Turizm son otuz yilda yiikselise gecerek kiiresel ekonominin en 6nemli pargalarindan biri haline gelmistir. 1980
yilinda 278 milyon olan turist sayisi, 1995’de 527 milyona 2015 yilinda ise 1 milyar 186 milyon kisiye ulagmistir.
Benzer yiikselis turizm gelirlerinde de kendini gostermis 1980 yilinda 2 Milyar Dolar olan kiiresel turizm geliri
2015 yilinda 1 Trilyon 260 Milyar dolara yilikselmistir (World Tourism Organization [UNWTO], 2016a). Bu
yiikselis egilimi, turizmi gelismis ve gelismekte olan tiim iilkelerin giindemine almasina neden olmus ve daha fazla
turist ve turizm geliri elde edebilmek icin yeni arayislara girmeleriyle sonuc¢lanmistir. Benzer sekilde giiniimiiz
turizm profesyonelleri de deniz-giines-kum merkezli turizm anlayisindan siyrilip alternatif turizm gesitleri tizerine
odaklanmaktadirlar. Son yillarda diinya genelinde 6nemli gelismeler yasamakta olan kruvaziyer turizmi de bu

durumun bir sonucu olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Kruvaziyer endiistrisi turizmin diger alanlarina gore daha hizli biiylimektedir. Son 50 yila baktigimizda
kruvaziyer turizminin yillik bliyiime rakaminin yaklasik %8 oldugu goriilmektedir (UNWTO, 2016b). Kiiresel
capta 2016 yilinda 24.7 milyon olan kruvaziyer yolcu sayisinin 2017 yilinda 25.8 milyona yiikselmesi
ongoriilmektedir (cruising.org, 2017). Elde edilen istatistikler, bu gelisimin giinlimiizde de gegerli oldugunu ve
ileriki yillarda da siirdiiriilebilir olacagin1 gostermektedir. Hizmete giren son teknoloji iirlini mega gemiler,
boyutlart ve yolcu kapasitesi bakimindan biiyiidiikleri gibi, sunduklar1 hizmetin kalitesi ve aktivitelerin ¢esitliligi

anlaminda da biiyiik ilerleme kaydetmislerdir (Oner, 2012).

Gemilerin biiyiiyen kapasitesi ve kruvaziyer limani arzindaki artig gergeklestirilen tiikketim bakimindan
kruvaziyer turizmini limanlar, bdlgeler ve iilkeler bakimindan daha Onemli hale getirmektedir. Seyahat
programlarina bakildiginda genellikle yolcularin ilgi ve énem verdikleri hususlara gore karsimiza Akdeniz’de
Barselona, Venedik veya Dubrovnik gibi destinasyonlari igeren kisa bir liste ¢ikmaktadir. Bununla birlikte genelde
liiks turizm bi¢imi olarak gerceklesen ve nig turizm boliimii olarak goriilen kruvaziyer turizmi son donemlerde
indirimli fiyatlama stratejisiyle daha genis pazarlara hitap eder duruma ge¢cmistir (De Cantis, Ferrante, Kahani ve
Shoval, 2016). Dolayisiyla mevcut gelismeler kruvaziyer turizminde rekabeti artirarak ve turistlerin seyahatleri
oncesinde/sirasinda beklenti ve memnuniyet diizeylerini daha 6nemli hale getirmistir (Sanz-Blasa, Buzovaa ve
Carvajal-Trujillob, 2015). Ancak, kruvaziyer turizminde yasanan biiyiimeye ve kitle turizmine nazaran iilkelere,
sehirlere ve limanlara olan yiiksek ekonomik getirisine ragmen basta turist deneyimleri, memnuniyet ve

beklentilerine iliskin sinirli galismanin bulundugu séylenebilir (Scherrer, Smith ve Dowling, 2011).

Mevcut ¢alismanin temel amaci kruvaziyer turizminin en 6nemli unsurlarindan biri olarak turistlerin kruvaziyer
gemilerindeki yiyecek-icecek hizmetlerine iliskin beklentilerini ve algilanan performanslarint belirlemektir.
Dolayisiyla kruvaziyer turistlerine ydnelik Istanbul/Karakdy limaninda bir anket calismasi gerceklestirilmis ve

veriler t-testi ve dnem performans analizi yardimiyla degerlendirilmeye alinmistir.
LITERATUR TARAMASI
Kruvaziyer Turizmi

Giliniimiiziin aligilagelmis turizm aktivitelerinden farkli arayislara giren bireyler yeni turizm alanlarina

yonelmislerdir. Ozellikle iist ve orta gelir grubu icinde bulunan turistlerin bu yondeki taleplerinin karsilanmasina
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iliskin gelisen turizm tiirlerinin basinda da kruvaziyer turizmi gelmektedir (De Cantis vd, 2016; Scherrer vd. 2011).
Bu turizm seklinde iist diizey konfor ve giivenligin hakim oldugu, yiizer otel niteliginde gemiler kullanilmaktadir.
Kruvaziyer gemileri olarak isimlendirilen bu gemiler konaklama, aligveris, restoran hizmetleri, spor salonlari,
sinema salonlari, ylizme havuzu, bar, casino gibi pek cok olanag turistlere sunmaktadir. Uluslararas1 Kruvaziyer
Hatlar1 Birligi (Cruise Lines International Association [CLIA], 2016) tarafindan kruvaziyer gemileri, seyahati
programlanmis, derin sularda iki giin ya da daha fazla kalan ve en az 100 yolcu kapasiteli gemi olarak
tanimlanmaktadir. Deniz temelli turizm kategorisi icinde yer alan kruvaziyer turizmi Sezer (2014: 52) tarafindan
“dev gemilerle gerceklestirilen, kisa siire icerisinde ¢ok farkli gilizergdhlarin ziyaret edildigi, genellikle 24 saatten
az kalindigi, her tiirlii zevk ve begeniye hitap eden eglence seceneklerinin oldugu turistik aktiviteler” olarak
tanimlanmaktadir. Gokgoéz (2010) ise kruvaziyer turizmini, seyahat, konaklama, yeme-igme ve eglence
hizmetlerinin bir arada sunuldugu liks gemiler ile gergeklestirilen bir turizm tiirii olarak ifade etmistir. Bu
baglamda kruvaziyer gemileri ve kruvaziyer limanlar1 kruvaziyer turizminin iki temel unsuru olarak karsimiza
cikmaktadir. Bu unsurlar kiiresel anlamda yiikselen talebin ihtiya¢ ve beklentileri dogrultusunda fiziksel
olanaklarmi ve sunduklar1 hizmetin yelpazesini gelistirmektedir. Bu gelisim kruvaziyer gemilerinde mevcut
gemilerin yenilenmesi, kapasite ve boyutlar1 daha biiylik gemi yapimi, gemilerde verilen hizmetin gelistirilmesi ve
sefer programlarinin yenilenmesi olarak gerceklesirken, liman boyutunda mevcut limanlarin alt ve st yapilarinin
yenilenmesi, sunulan hizmetlerin gelistirilmesi ve yeni liman ingas1 olarak kruvaziyer turizmine yansimaktadir
(Oral vd., 2014). Dowling (2006) kruvaziyer gemilerinin turistlere sagladigi bes temel olanagi asagidaki gibi

siralamaktadir:

1-) Yolcularin diger seyahat cesitlerine gore daha kisa zaman diliminde daha fazla yeri sorunsuzca ziyaret etme
olanagi vardir.

2-) Kruvaziyer gemileri kendi kendine yetecek donanima sahiptir.

3-) Kruvaziyer gemileri yolcularin eglenceli zaman gecirmesini saglamayi dncelikli amag¢ edinen personel ve
yOneticiye sahiptir.

4-) Yiiksek kalitedeki yiyecekler kusursuz bigimde servis edilir.

5-) Genelde herkesin seyahatinin baslangic ve bitis gilinii aynidir.

Diinyada ve Tiirkiye’de Kruvaziyer Turizmi

20. ylizyilin baslarina kadar denizyollar1 diinyanin belki de en ¢ok seyahat aracglarindan biri olarak
goriilmekteydi. Kruvaziyer seyahatleri ise 1920’lerde genelde iist diizey sosyal sinifin seyahat tercihlerinin baginda
yer alirken, ikinci diinya savasindan sonra popiilaritesini havayollarina kaptiran kruvaziyer isletmeleri 20. yiizyilin

sonlarinda farkli pazar boliimlerine agilim yaparak tekrardan yiikselise ge¢cmistir (Johnson, 2002).

Kruvaziyer endiistrisi yolcu sayis1 bakimindan turizmin en hizli biiyiiyen alanlarindan biri olarak karsimiza
cikmaktadir. Bununla birlikte ekonomik kriz veya gerileme donemlerinde dahi 6nemli biiyiime rakamlarini elde
eden ender sektorlerden biridir (Fan ve Hsu, 2014). 1975 yilinda kurulan ve mevcut kruvaziyer pazarinin %95’ine
sahip olan CLIA’e (2016) gore kruvaziyer gemilerinin kapasiteleri 2009-2014 déneminde %22,5 artmustir. 2014
yilinda yarattig1 kiiresel ekonomik etkiye baktigimizda ise 22,04 milyon yolcu ve 939.232 ¢alisani ile 39,6 Milyar

dogrudan ve 119,9 Milyar dolarlik toplam ekonomik etkiye sahiptir. Diinya {lizerindeki en c¢ok tercih edilen rota
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siralamasinda %33.7’lik payla Karayipler birinci ve % 18,7 ile Akdeniz bolgesi ikinci siralamada yer almaktadir
(CLIA, 2016).
yaklagik 1,5 Milyar dolarlik gelirle 3 limana sahip olan Florida alirken bunu Barselona ve Roma limanlar1 takip

etmektedir (TURSAB, 2014).

Diinya’da en c¢ok gelir elde eden kruvaziyer limanlarina baktigimizda ise (Tablo 1) 1. siray

Tablo 1. En Cok Gelir Elde Eden Kruvaziyer Limanlar1

Sira Sehir Liman Gelir (milyon dolar)
1 Florida Miami 605
2 Florida Fort Lauderdale 500
3 Florida Port Canaveral 493
4 Barselona Barcelona 382
5 Roma Civitavechia 373
6 Bahamas Nassau 349
7 Mexico Cozumel 278
8 Venedik Venice 255
9 Southampton Southampton 243
10 Texas Galveston 194

Kaynak: TURSAB (2014: 7).

Diinya kruvaziyer pazarinda agirligi 3 ana sirket tistlenmis durumdadir. 2015 yili verilerine gore toplam yolcu
kapasitesi 486.385 kisidir ve Carnival Cruise Lines diinyadaki toplam yolcular1 %48,1’ini tasirken toplam gelirin
%42,2’sini, Royal Caribbean toplam yolcularin %23,1’ini ve toplam gelirin 22,1’ini ve Norvegian Cruise Line ise
diinyadaki tiim kruvaziyer yolcularinin %10,4’tinii  ve toplam gelirin %12,4’inli kazanmaktadir
(cruisemarketwatch.com, 2016). 2014 yilinda 39,6 Milyar dolar dogrudan gelir elde edilen kruvaziyer pazarina en
cok turist gonderen iilkelerin dagiliminda ise (Tablo 2) ilk siray1 %50,9 oranla Amerika Birlesik Devletleri (ABD),
ikinci siray1 %8,2 ile Almanya ve iiciincii olarak da %7,4’le ingiltere gelmektedir. Ulkelere gore turist dagilimdan

da anlasilacag1 gibi kruvaziyer turizminde talebin agirligini Kuzey Amerika tilkeleri tarafindan saglanmaktadir.

Tablo 2. Kaynak Ulkelere Gore Kruvaziyer Yolcu Dagilimlar1 (2014)

Ulkeler Kruvaziyer Yolcu Sayisi %
ABD 11.210.000 50.9
Almanya 1.770.000 8,2
Ingiltere 1.610.000 7,4
Avustralya 1.000.000 4,5
Italya 840.000 3,8
Kanada 800.000 3,6
Cin 700.000 3,2
Fransa 590.000 2,7
Ispanya 450.000 2
Diger 3.020.000 13,7

TOPLAM 22.040.000 100

Kaynak: www.statista.com/statistics/287111/cruise-passengers-by-source-country/
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Daha oncede ifade edildigi lizere diinya kruvaziyer turizmini tercihinde ilk sirada Karayipler bulunmaktayken
ikinci sirada Tirkiye’nin de i¢inde yer aldigi Akdeniz bolgesi bulunmaktadir. Bu yoniiyle Tiirkiye kruvaziyer
turistlerinin tercih ettigi yerlerden biri olarak goriilebilir. Nitekim Tiirkiye’yi ziyaret eden kruvaziyer turisti sayisi
2013 yilinda 2.2 milyon kisiye ulagmistir. Tiirkiye’de en ¢ok tercih edilen liman siralamasina baktigimizda ise
birinciligi % 30'luk payla Istanbul, ikinci siray1 %25.7°lik oranla Kusadasi ve iigiincii sirada ise %21.7 ile Izmir
gelmektedir. Tablo 3 Tiirkiye’ye ziyaret eden kruvaziyer turisti sayilarinin yillara gére dagilimini gostermektedir
(TURSAB, 2014).

Tablo 3. Tirkiye’yi Ziyaret Eden Kruvaziyer Turistlerinin Yillara Gore Dagilimi

Yil Gemi sayisi Yolcu sayisi
2003 887 581.840
2004 927 645.264
2005 1.048 757.563
2006 1.317 1.016.314
2007 1.421 1.368.400
2008 1.612 1.605.372
2009 1.328 1.484.194
2010 1.368 1.719.098
2011 1.623 2.191.420
2012 1.587 2.095.673
2013 1.572 2.240.776
2014 1385 1.790.125
2015 1456 1.889.370

Kaynak: TURSAB (2014) ve www.udhb.gov.tr (2016)’dan derlenmistir.

Kruvaziyer turizmi kapsaminda arz olanaklariyla Tiirkiye degerlendirildiginde genis bir arz potansiyelini
barindirdigr goriilecektir. Akdeniz’e en uzun kiyisina sahip iilke konumunda olan Tiirkiye’nin Akdeniz kruvaziyer
tasimacihiginda avantajli durumda oldugu sdylenebilir. Ancak giiniimiizde Tiirkiye’de kruvaziyer turizmi Ispanya,
Italya ve Yunanistan cikishi paket turlarin uzantisi olarak ve genelde yolcularn giiniibirlik ugragi seklinde
gerceklesmektedir (Gokgoz, 2010). Bununla birlikte giivenlik, turizmin diger alanlarinda oldugu gibi kruvaziyer
turizminin de en 6nemli unsurlarindan biridir (Chua, Goh, Huffman, Jai ve Karim, 2015). Tiirkiye’ye gelen
kruvaziyer gemi ve yolcu sayisinda son yillarda yasanan diislis (Tablo 3) Tirkiye’de yasanan terdr saldirilarina

sektoriin verdigi bir tepki olarak goriilebilir.
Kruvaziyer Turizminde Yiyecek icecek Hizmetleri Kalitesi

Kruvaziyer turizminde pazarin genislemesi, rekabeti yogunlastirarak turistlere farkli iiriinler ve bu iriinlere
iliskin secenekler sunulmasiyla sonuglanmistir. Teknolojik olanaklar da kruvaziyer turizminde indirimli fiyat
uygulanmasinm ana nedenlerinden biridir. Internetin tiiketici pazarinda kullaniminin artmasi sadece rezervasyon
yapmak i¢in degil; kruvaziyer seyahatiyle ilgili detayl bilgi, turist yorumlar ve kruvaziyer gemilerine iligkin en
uygun fiyatin ne oldugunun belirlenmesinde de kullanilmaktadir (Testa ve Sullivan, 2002). Bu durum potansiyel

turistleri bilingli turistlere doniismesini saglayarak daha zor ikna edilebilir duruma getirmistir. Mevcut durumun
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devami kruvaziyer isletmelerinin basarisiin misteri memnuniyetine ve hizmet kalitesine bagli oldugunu

gostermektedir.

Tiiketici memnuniyeti, temelde iiriine iliskin beklentiler ile isletme performansinin karsilastirilmasi sonucunda
olusan boslugun biligsel karsilastirilmasi sonucunda ortaya ¢ikmaktadir (Bigne, Matilla ve Andreu, 2008). Bu
karsilastirma sonucunda iiriiniin kullanim sonrasi performansi tiiketicinin kullanim 6ncesi beklentilerini asiyorsa
tilketici memnuniyeti, lirlin performansinin tiiketici beklentilerinin altinda kalmasint durumunda ise tiiketici
memnuniyetsizligi gerceklesmektedir (Oliver, 1980). Turistik tiiketimde de turist memnuniyeti agisindan benzer
stirecler islemektedir (Chua vd, 2015). Bu baglamda kruvaziyer turizminde ise daha once kruvaziyer turizme
katilmayanlarin isletmeye iliskin beklentilerinin daha diisitk oldugu ve deneyimli turistlerde ise isletmelerin
sunduklar1 olanaklar1 ve hizmetlere iliskin daha net degerlendirme olanagi oldugu ifade edilmektedir (Bakers,

2014).

Turistlerin kruvaziyer deneyimlerini etkileyen bir¢ok unsur bulunmaktadir. Basta gemide ve limanlardaki
yiyecek igecek hizmetleri olmak iizere; etkinlikler, miisteri hizmetleri, turlar, seyahat programlar1 ve aligveris,
kruvaziyer deneyimini ve genel memnuniyeti etkileyen etmenlerin basinda gelmektedir (Baker, 2014; Qu ve Ping,
1999). Kruvaziyer turizminde yiyecek igecek hizmetlerinin 6nemi turistlerin limanlara yanasmadiklari siire
boyunca baska yiyecek-igecek hizmeti satin alma olanagi olmadigindan daha 6n plana ¢ikmaktadir. Kruvaziyer
gemilerinde yiyecek igecek hizmetleri bu denli 6nemli olmasina ragmen yapilan aragtirmalarda genellikle miigteri
memnuniyetinin bir alt boyut olarak ele alindigi ve bu alanda 6nemli performans degerlerinin elde edildigi
goriilmektedir (Baker, 2014; Qu ve Ping, 1999; Chua vd., 2015; Fan ve Hsu; 2014; Andriotis ve Agiomirgianakis,
2010). Bununla birlikte yiyecek ve igecek hizmetleri sadece kruvaziyer turizminde degil turizmle ilgili diger
alanlarda da onemli yer tutmaktadir. Bu nedenle turizm alaninda yapilan ¢alismalarin 6nemli bir kisminda yer
almaktadir (Kim, NG ve Kim, 2009; Jang ve Ha, 2014; Bujisic, Hutchinson, ve Parsa, 2014). Yiyecek icecek
hizmetlerinde hizmet kalitesinin ve performansinin 6lgiimiinde SERVPERF (performans temelli hizmet kalitesi
Olciim arac1), DINESERV (restoranlarda tiiketicilerin hizmet kalitesini degerlendirme araci), DINESCAPE
(Restoranlarda yemek yeme ortamina iligkin miisteri algisin1 6lgme araci), ve TANGSERV (yiyecek icecek
isletmelerinde somut boyutlarin 6lgme araci) gibi Olgekler kullanilarak tiiketicilerin beklenti ve algilanan
performans diizeyleri 6l¢iilmeye ¢alisilmistir (Kim vd, 2009; Testa ve Sullivan, 2002; Ryu ve Jang, 2008; Raajpoot,
2002).

YONTEM
Veri Toplama Araci ve Orneklem

Calismada veri toplama araci olarak yapilandirilnus anket formu kullamlmustir. Iki béliimden olusan anket
formunun birinci bdliimiinde demografik verilere ve kruvaziyer seyahatine iliskin 10 ifade, ikinci bolimde ise
katilimcilarin kruvaziyer gemilerindeki yiyecek igecek hizmetlerinden beklenti ve memnuniyet diizeylerini 6lgmeyi
amaglayan 32 ifade bulunmaktadir. ikinci boliimdeki 32 ifadeye iliskin 2 siitun agilarak katilimcilarn beklenti ve

performansi ayni ifadeler tizerinden degerlendirmeleri saglanmustir.
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Veri toplama araci olusturulurken kruvaziyer gemilerinin fiziki durumu ve isleyisi goz Oniine alimmistir. Bu
durum DINESERV, DINESCAPE veya SERVQUAL gibi bir¢ok arastirmaci tarafindan (Ryu, ve Jang, 2008; Fu ve
Parks, 2001; Andaleeb ve Conway, 2006) denenmis 6l¢eklerin dogrudan uygulanmasini olanakli kilmamamustir.
Bu nedenle yapilan literatiir taramas1 temelinde gelistirilen Sl¢cege kruvaziyer gemilerinin kosullar1 kapsamindaki
ifadelerde dahil edilmistir (Yiiksel ve Yiiksel, 2002; Ryu, ve Jang, 2008; Ladhari, Brun ve Morales, 2008; Kim vd,
2009; Albayrak, 2014). Bunlar, “farkl1 diinya mutfaklarinin varligi, giincel yiyecek icecek egilimlerinin bulunmasi,
ziyaret edilen limanlarla meniilerin es zamanlilig1 (Italyan sahillerinde talyan yemekleri gibi) ve restoran/kafe/bar/
cesitliligidir.

Likert tipinde hazirlanan ifadeleri katilimcilarin beklenti alaninda 1-5 degerleri (1-hi¢ 6nemli degil, 5 ¢ok
onemli) arasinda bir deger vermeleri istenmistir. Benzer sekilde performans alaninda da 1 ve 5 (1-¢ok kotii, 5-¢cok
iyi) arasinda bir degeri isaretlemeleri gerektigi katilimcilara aktarilmistir. Anlam kaymalarii ve dil gegerliligini
saglayabilmek i¢in 6l¢egin biitlinii bir uzman tarafindan Tiirkgeye ¢evrilmistir. Daha sonra farkli bir uzman tarafindan
geri ceviri yapilarak tekrar Ingilizceye cevrilmis ve 21-29 Haziran 2014 tarihleri arasinda Istanbul Karakdy Salipazari
limaninda 6n teste tabi tutulmustur. 30 katilimcinin yer aldig1 6n test sonuglari degerlendirildiginde énem Olgegi
Cronbach Alpha katsayist .883, performans 6lgeginde ise Cronbach Alpha katsayist .919 olarak bulunmustur.
Yapilan 6n test uygulama siirecinde ve giivenilirlik degerleri sonucunda anketin turistler tarafindan eksiksiz sekilde
anlasildig1 ve giivenilir oldugunun saptanmasi iizerine anket uygulamasina devam edilmis 1 Temmuz 2014 - 31

Agustos 2014 tarihleri arasinda Istanbul Karakdy limaninda anket ¢aligmasi gerceklestirilmistir.

Aragtirmanin evrenini istanbul Karakdy limanina kruvaziyer gemilerinden inen turistler olusturmaktadir. 2014
yilinda 371 kruvaziyer gemisi ve 518.935 yolcu Karakdy Limanina inerek Istanbul’u ziyaret etmistir (udhb.gov.tr,
2016). Kolayda ornekleme metoduyla gerceklestirilen anket uygulamasi sonucunda 420 anket formu elde
edilmistir. Anket formlar1 degerlendirilmeye alindiginda veri analiz siirecine alinabilecek 396 kullanilabilir anket
formu elde edilmistir. Bu sayinin evreni temsil edebilecek giigte oldugu goriilmektedir (Sekaran ve Bougie, 2010).
Anket ¢aligmasinin sonucunda tiim verilerin giivenilirlik testine baktigimizda énem 6lgeginin Cronbach Alpha katsayisi
917 ve performans 6lgeginin Cronbach Alpha katsayis1 .907 olarak bulunmustur. Calismada normal dagilim saglayip
saglamadigini incelemek i¢in degiskenlerin basiklik ve carpiklik degerleri incelenmistir. Buna gore basiklik degerleri
6nem verilerinde -0,659 ve 0,980 arasinda, performans verilerinde ise -0,610 ve 0,912 arasinda siralandif1 tespit
edilmistir. Carpiklik degerleri ise 6nem verilerinde -0,956 ve -0,316 arasinda gerceklesirken performans verilerinde
-0,960 ve -0,457 arasinda degerler aldigi bulunmustur. Bu nedenle ¢aligmadan elde edilen verilerin normal dagilim

sagladigi sdylenebilir (Curran vd. 1996; Sencan, 2005; Tabachnick ve Fidel, 2013)
Onem Performans Analizi

Onem Performans Analizi (OPA) Matilla ve James (1977) tarafindan hizmet kalitesinin lgiilmesi amaciyla
gelistirilmistir. Parasuraman, Zeithalm ve Berry (1985) hizmet kalitesini miisterilerin {iriine iligskin beklentileri ve
algilar arasindaki fark olarak ifade etmistir. Benzer sekilde Gronoss (1984), hizmet kalitesinin beklenen hizmet ve
algilanan hizmete bagl oldugunu ifade etmektedir. OPA’da isletme performansini ve hizmet kalitesini yiikseltmek
icin tretilen iriiniin hangi Ozelliklerine yogunlagmasi gerektigini gosteren bir tekniktir. Bu yoniiyle hizmet

kalitesini etkileyen tiriin oOzellikleri belirlenerek kaliteyi artiran faktorlere isletmenin odaklanmasini
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hedeflenmektedir (Albayrak, 2014). Diger bircok yonteme gore goreceli olarak uygulanmasi ve sonuglarinin
yorumlanmasi kolay oldugundan hizmet kalitesine iligskin ¢esitli alanlarda arastirmacilar ve yoneticiler tarafindan
siklikla kullamlmaktadir (Albayrak ve Caber, 2011; Tzeng ve Chang, 2011). OPA’da isletmelerin iirettigi iiriinlere
iligkin miisteriler tarafindan belirlenen Onem ve performans degerleri ve bunlar aralarindaki fark ortaya
cikarilmaktadir. OPA yaklasimi hizmet kalitesinin, kullanilan {iriiniin tiiketici icin énemi ve bu iiriinii saglayan

isletmenin performansi bilesenlerinin iglevleri sonucunda olustugunu ifade etmektedir (Martilla ve James, 1977).

Martilla ve James (1977) OPA’nin temel olarak; iiriine iliskin tiiketiciye sunulan ozelliklerin tiiketiciler
acisindan ne kadar onemli oldugu ve bu 6zelliklerin kapsaminda isletmenin performansinin ne diizeyde oldugu
sorularina yamt arandigin belirtmektedir. Uriin 6zelliklerine yénelik bu sorulardan elde edilen yanitlar olusturulan

OPA matrisine yerlestirilmektedir.

A

Yiiksek Onem Yiiksek Onem
Diisiik Performans Yiiksek Performans
YO(}UNLASILMASI KORUNMASI
GEREKENLER GEREKENLER

=

=i

:% Diisiik Onem Diisiik Onem
Diisiik Performans Yiiksek Performans
DUSUK OLASI
ONCELIKLILER ASIRILIKLAR

PERFORMANS

Sekil 1. Onem Performans Matrisi

Kaynak: Tekin vd., (2014: 756).

Sekil 1°de goriildiigii iizere OPA matrisi temelde dort ayr1 kiime olusturmaktadir. Bu kiimelerin isimleri ve

fonksiyonlar su sekildedir (Tekin vd., 2014);

I. Korunmasi gerekenler: Tiiketiciler tarafindan hem oOnemli bulunan hem de performansi basarili
degerlendirilen hizmetlerin olusturdugu kiimedir.

II. Yogunlasilmasi gerekenler: Tiketicilerin 6nemsedigi fakat ortaya konulan performansin diisiik seviyede
kaldig1 hizmetlerin olusturdugu kiimedir.

III. Diigiik oncelikliler: Tiiketiciler tarafindan diisik 6nem diizeyinde bulunan ve performansiin da diisiik
oldugu degerlendirilen hizmetlerin olusturdugu kiimedir.

IV. Olasi agiriliklar: Tiiketiciler tarafindan diisiik 6nem diizeyinde bulunan ancak yiiksek performans sergilenen

hizmetlerin olugturdugu kiimedir.
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BULGULAR VE TARTISMA

Katilimcilarin demografik bulgulan ele alindiginda cinsiyet dagilimmin %52,5 kadin ve %47,5 erkek sekilde
oldugu goriilmektedir. Tablo 4’e bakildiginda kruvaziyer turizmine katilanlari %77,8’inin evli, %58,3 iiniin 38-67
yas araliginda ve %63,9’unun egitim durumunun lisans ve lisansiistii seviyede oldugu goriilmektedir. Bununla
birlikte katilimeilarin %76,8’1 5000 dolarin tlizerinde gelire sahip olup ve biiylik oranda Kuzey Amerika kitasindan

(%70,7) geldigi anlagilmaktadir.

Tablo 4. Katilimeilarin Demografik ve Kruvaziyer Seyahatlerine Iliskin Bulgular

n % n %
Cinsiyet Kadin 208 52,5 ABD 191 48,2
Erkek 188 47,5 Kanada 89 22,5
. . Ingiltere 56 14,1
l[\)/ledem Evli 308 77.8 Milliyet Yeni Zelanda 28 7.1
urum Bekar 88 222 Avustralya 15 3.8
Diger 17 4,3
18-27 26 6,6
28-37 19 4.8
' 11 2,8
; 1-4 ,
Yag jg ‘5‘; ‘7‘5 18*8 Seyahat Siiresi £ 82 | 207
B ' il 297 75
58-67 118 29 | M 10-14 s | 18
68 ve iizeri 120 30,3 15 ve lizeri ’
Ortaokul 55 13,9
I:ise 88 22,2 2000 $ ve alt1 34 8,6
Egitim Universite 142 35,9 | Toplam 2001-4000 159 40,2
Y.Lisans/Doktora 111 28 | Seyahat 4001-6000 118 29,8
Harcamasi 6001-8000 49 12,4
8001-10000 28 7,1
2500 $ ve alt1 33 8,3 10001 ve distii 8 2
2501-5000 $ 59 14,9
Gelir 5001-7500 $ 90 22,7 Kruvaziyer Var 214 | 54
7501-10000 $ 122 30,8 | Tecriibesi Yok 182 | 46
10001-12500 $ 49 12,4
12501 $ ve uistii 43 10,9

Tablo 4’de goriildigii lizere kruvaziyer seyahatlerine iliskin bulgular degerlendirildiginde katilimeilarin %751
10-14 giin kruvaziyer seyahatine ¢ikmistir. Kruvaziyer, yerel turlar, aligveris vb. gibi toplam seyahat harcamalari
sorusu acik uglu olarak sorulmus ve analiz siirecinde kategorilere ayrilmistir. Buna gore ortalama seyahat
harcamas1 4818 dolar olarak bulunmustur. Harcama kategorilerine baktigimizda ise anketi cevaplayanlarin %91,4’0

2000 dolarin tizerinde harcama yapmis ve %46°s1 daha dnce kruvaziyer seyahatine ¢ikmamustir.

Calismada oOncelikle kruvaziyer turizmine katilanlarin yiyecek icecek hizmetlerine iliskin beklenti ve
memnuniyet diizeylerine iliskin ifadelerin ortalamalari ve standart sapmalar1 degerlendirilmistir. Buna gore
katilimeilarin yiyecek icecek hizmetlerinde beklentilerinin en yiiksek oldugu unsurlar; konfor ve temizlik, kararlarda
turistlerin isteklerinin 6n plana alinmas, siirekli olarak miisteriye nazik davranilmasi, yogun anlarda bile hizli ve nitelikli
hizmetin yapilabilmesi ve taze yiyecekler ve iyi sunum olarak siralanmaktadir. Kruvaziyer gemileri tarafindan sunulan
yiyecek icecek hizmetlerinin turistler tarafindan degerlendirilen performanslart degerlendirildiginde ise ¢aliganlarin
kiyafetlerinin diizgiin ve temiz olmasi, gorsel ¢ekicilik, konfor ve temizlik, ¢ekici ve kolay okunabilir menii ve taze
yiyecekler ve iyl sunum boyutlarimin performanslarinin daha 6n planda oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Tablo 5’de
yiyecek igecek hizmetlerine iliskin ifadelerin 6nem ve performans ortalamalar1 arasindaki farklarin anlamlilig
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iligkili olgiimler i¢in t testi ile analizi edilmistir. Analiz sonucunda Ol¢ekteki 32 ifadeden 17’sinin Gnem ve

performans degerleri arasindaki farkin anlamli oldugu sonucuna ulasilmistir (p<.05).

Tablo 5. Kruvaziyer Gemilerinde Yiyecek Icecek Hizmetlerine Iliskin ifade Ortalamalari Arasindaki Farkin

Anlamlilig
No | Yiyecek Icecek Hizmetlerine iliskin ifadeler Onem Performans | Fark ¢ 0
(X.SS) (X. SS) (0-P)
1 Konfor ve temizlik 4.55 (.55) 4.41 (.69) 14 3,614 ,000*
2 Gorsel Cekicilik 4.36 (.66) 4.42 (.67) -,06 -1,369 172
3 Cekici ve kolay okunabilir meni 4.18 (.76) 4.41 (.66) -,23 -5,100 ,000*
4 Uygun kalabalik seviyesi 4.31 (.70) 4.35 (.72) -,04 -1,142 ,254
5 Aktive ve etkinlinler 4.32 (.65) 4.35(.72) -,02 -,548 ,584
6 Restoran/Kafe/Bar/ gesitliligi** 4.37 (.65) 4.26 (.77) 11 2,416 ,016*
7 Calisanlarin kiyafetlerinin diizgiin ve temiz olmasi 4.39 (.62) 4.47 (.67) -,08 -1,984 ,048*
8 Taze yiyecekler ve iyi sunum 4.43 (.60) 4.41 (.70) ,02 ,455 ,649
9 Yiyeceklerin lezzeti 4.35 (.62) 4.39 (.72) -,04 -,817 415
10 | Menii maddesi gesitliligi 4.36 (.62) 4.16 (.85) ,20 3,680 ,000*
11 | Farkli diinya mutfaklar1 varligi** 4.30 (.68) 4.27 (.84) ,03 413 ,680
12 | Giincel yiyecek icecek egilimlerinin bulunmasi** 4.12 (.90) 4.26 (.83) -,14 -2,483 ,013*
13 | Ziyaret edilen limanlarla meniilerin es zamanlilig1 ** | 4.23 (.90) 4.01 (.94) 22 3,513 ,000*
14 | Saglikli yiyeceklerin bulunmasi 4.21 (.80) 4.18 (.89) ,03 ,456 ,649
15 | Besleyici yiyeceklerin bulunmasi 4.34 (.69) 4.14 (.87) ,20 3,532 ,000*
16 | Servis hatalarinin kisa zamanda diizeltilmesi 4.33 (.66) 4.12 (.79) 21 4,425 ,000*
17 | Hesabin dogru olmast 4.38 (.63) 4.19 (.77) ,19 3,949 ,000*
18 | Servisin zamaninda yapilmasi 4.41 (.63) 4.20 (.81) 21 4,448 ,000*
19 | Siparislerin hatasiz servis edilmesi 4.37 (.62) 4.19 (.74) ,18 3,816 ,000*
20 | Giivenilir ve tutarlt hizmet 4.42 (.64) 4.22 (.81) ,20 4,031 ,000*
21 | Zamaninda ve hizli hizmet 4.34 (.69) 4.33 (.79) ,01 ,246 ,806
22 | Ozel istekleri karsilamak icin ek caba sarf edilmesi 4.37 (.72) 4.34 (.79) ,03 ,758 ,449
23 | Yogun anlarda bile hizli ve nitelikli hizmetin | 4.43 (.66) 4.19 (.86) 24 4,553 ,000*
yapilabilmesi
24 | Siirekli olarak miisteriye nazik davranilmasi 4.47 (.62) 4.27 (.81) ,20 3,987 ,000*
25 | Turistlerin sorularina cevap verecek bilgi diizeyine | 4.37 (.62) 4.39 (.73) -,02 -,510 ,611
sahip olama
26 | Servisin ve yiyeceklerin giivenli oldugu duygusunun | 4.38 (.61) 4.36 (.77) ,02 ,350 127
turistlere hissettirilmesi
27 | lyi egitimli, tecriibeli ve yetenekli personel 4.40 (.64) 4.35 (.80) ,05 1,032 ,303
28 | Yoneticilerin galisanlar1 desteklemesi 4.33 (.65) 4.35 (.81) -,02 -,468 ,640
29 | Konforlu ve giivende olma duygusu 4.41 (.60) 4.39 (.79) ,02 ,608 ,544
30 | Kararlarda turistlerin isteklerinin 6n plana alinmasi 4.47 (.59) 4.38 (.80) ,09 1,994 ,047*
31 | Turistlere kisisel ilgi gosterilmesi 4.43 (.62) 4.36 (.86) ,07 1,491 ,137
32 | Turistlerin kisisel ihtiya¢ ve isteklerinin anlasilmasi 4.41 (.60) 4.21 (.80) ,19 4,102 ,000*

* p<.05, ** Glcege sonradan eklenen ifadeler.
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Olgegin dénem ve performans boyutlar1 degerlendirildiginde genel dnem ortalamasi 4.36 performans ortalamasi
ise 4.29 olarak bulunmustur. Bu yoniiyle bakildiginda kruvaziyer gemilerinde saglanan yiyecek igecek
hizmetlerinin performansiyla turistlerin seyahate ¢ikmadan onceki beklentileri arasindaki farkin ¢ok biiyiik oldugu
soylenemez. Liiks turizmin bir 6znesi olan kruvaziyer gemilerin hem sektdrel birliklerin hem de daha 6nce yapilan
bilimsel galigmalarla paralellik tasimaktadir (Testa ve Sullivan, 2002; Chua vd., 2015). CLIA (2015) Kuzey Amerika
Kruvaziyer Pazar Profili arastirmasinda 2014 yilinda gergeklesen seyahatlerin genelinde yolcu tatmin orani %89 olarak
gerceklesmistir. Benzer sekilde yapilan Disney Cruise Line Yaptig1 arastirmada 1000 {izerinden yapilan degerlendirmede
katithmci memnuniyetinin 871 oldugunu ifade etmektedir (prnewswire.com, 2016). Bununla birlikte kruvaziyer
seyahatine ilk kez katilanlarin oran1 ¢alismamizda %46 olarak bulunmustur. Chua vd. (2015) yaptig1 arastirmada ilk
kez kruvaziyer seyahatine katilimin memnuniyet diizeyiyle pozitif yonde iliskili oldugunu ve performans algisin

olumlu yonde etkiledigini ifade etmektedir.

Tablo 6. Kruvaziyer Seyahatine Katilma Sayis1 Ile Yiyecek Icecek Hizmetleri Performans Ortalamalar1 Arasindaki

Farkin Anlamlilig1
Kruvaziyer seyahatine katilma N Ortalama S.S. S.D. t p
sayisi
11k kez 182 4,3943 ,50093
Birden fazla 214 | 42211 | 59008 | 394 | 3087 018

Kruvaziyer seyahatine ilk kez katilanlar ile birden fazla katilanlarin yiyecek icecek hizmetlerine iliskin
performans ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli fark olup olmadigini incelemek amaciyla bagimsiz
orneklem t-testi gerceklestirilmistir. Tablo 6’da goriildiigii lizere kruvaziyer seyahatine ilk kez c¢ikanlarin
performans ortalamalar1 (4,39) birden fazla kruvaziyer seyahate katilanlardan (4,22) daha yiiksek c¢ikmuigtir
(p<0,05).

4.6
Yogunlasilmasi GereKenler Korunmasi Gerekenler
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Sekil 2. Onem Performans Matrisi
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Calismada turistlerin kruvaziyer gemilerinin yiyecek i¢ecek hizmetlerinden beklentileri ve memnuniyetlerine
iliskin ifadeler kapsaminda bir degerlendirme yapilarak Sekil 2’de verilmistir. Olcekte yer alan ifadelerin dnem ve
performans ortalamalarinin kesisimiyle olusturulan OPA matrisini dérde ayiran dikey ve yatay cizgiler genel
performans ve genel dnem ortalamasi sonucunda matrise eklenmistir. Buna gére OPA matrisinde ortaya ¢ikan dort

kiime incelenerek elde edilen veriler 1s181inda asagidaki gibi degerlendirilmistir:

Kiime 1. Korunmasi Gerekenler (Yiiksek Onem-Yiiksek Performans): Bu kiimede yer alan unsurlar turistlerin
yiyecek icecek hizmetlerine iliskin memnuniyet diizeylerini iizerinde oldukea etkilidir. Bununla birlikte bu kiimede
bulunan unsurlarin performansinin da turistlerin beklentilerini karsilayacak diizeyde oldugunu soyleyebiliriz.
Dolayisiyla, “konfor ve temizlik, gorsel ¢ekicilik, calisanlarin kiyafetlerinin diizgiin ve temiz olmasi, taze ve iyi
sunulan yiyecekler, zamaninda ve hizli hizmet, turistlerin sorularina cevap verecek bilgi diizeyine sahip olma,
servisin ve yiyeceklerin giivenli oldugu duygusunun turistlere hissettirilmesi, iyi egitimli, tecriibeli ve yetenekli
personel, konforlu ve gilivende olma duygusu, kararlarda turistlerin isteklerinin 6n plana alinmasi, kisisel ilgi
gosterilmesi” ifadeleri turistlerin yiyecek icecek hizmetleri beklentileri acisindan o6nemli ve isletmenin
performansinin da yiiksek olmasi nedeniyle turistlerin memnuniyetini saglayan temel etmenler oldugu sdylenebilir.

Isletmenin bu hiicrede yer alan unsurlarda gdsterdigi performansi korumasi dnerilmektedir.

Kiime 2. Yogunlasilmasi Gerekenler (Yiiksek Onem-Diisiik Performans): Bu kiimede bulunan ifadeler turistler
icin O6nem tasimakta ancak isletme performans1 diisiik olarak algilanmaktadir. OPA sonucuna gore
“kafe/bar/restoran cesitliligi, menii maddesi ¢esitliligi, hesabin dogru olmasi, servisin zamaninda yapilmasi,
sipariglerin hatasiz servis edilmesi, gilivenilir ve tutarli hizmet, yogun anlarda bile hizli ve nitelikli hizmetin
verilebilmesi, siirekli olarak miisteriye nazik davranilmasi, turistlerin kisisel ihtiyag ve isteklerinin anlagilmasi”

turistler i¢in dnemlidir ancak isletmenin performansi bu alanlarda gorece yetersiz kalmaktadir.

Kiime 3. Diisiik Oncelikliler (Diisiik Onem-Diisiik Performans): OPA’nin bu hiicresinde bulunan ifadeler
turistlerin yiyecek igecek hizmetlerine iligkin beklentilerinde daha az oOnemli algilanan ve isletmenin
performansinin da diigiik kaldig1 alanlardir. Buna gore “diinya mutfaklar1 ¢esitlerinin bulunmasi, giincel yiyecek
icecek egilimlerinin bulunmasi, ziyaret edilen limanlarla meniilerin es zamanlili1, saglikli yiyeceklerin bulunmasi,
besleyici yiyeceklerin bulunmasi, servis hatalarinin kisa zamanda diizeltilmesi” gibi etmenlere turistler yiyecek
icecek hizmetlerini degerlendirirken daha az 6nem vermektedir. Bununla birlikte kruvaziyer gemisinde bu konuda

edindikleri izlenim sonucu ortaya ¢ikan performans algilar da diistiktiir.

Kiime 4. Olast Asinliklar (Diisiik Onem-Yiiksek Performans): Bu kiimede yer alan boyutlar katilimcilar
acisindan ¢ok fazla Onemli olmamasina ragmen isletme performansinin yiliksek oldugu alanlardir. Caligma
sonucunda elde edilen verilere gore kruvaziyer turizmine katilan turistler yiyecek icecek hizmetlerine iligkin
degerlendirmelerde “gekici ve kolay okunabilir menii, uygun kalabalik seviyesi, aktive ve etkinlinler yiyeceklerin
lezzeti, zamaninda ve hizli hizmet, yoneticilerin ¢alisanlar1 desteklemesi” unsurlarina ¢ok 6nem vermemektedirler

ancak bu unsurlar Kruvaziyer gemisinin yiyecek icecek hizmetlerinin niteligiyle ilgili bilgi vermektedir.
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SONUC ve ONERILER

Kruvaziyer turizmi kiiresel kriz donemlerinde bile yiikselis egilimi kaybetmeyen ve kara temelli turizm
cesitlerine gore daha yiiksek ekonomik etkiye sahip bir turizm g¢esididir. Sahip oldugu bu sektdrel avantajlar
nedeniyle hem isletmeciler hem de kruvaziyer liman sehirleri yeni yatirimlarla ve limanlarina daha fazla kruvaziyer
turistini ¢ekebilmek i¢in Onemli gabalar sarf etmektedir. Kruvaziyer turizmi ilizerindeki bu odaklanma sektor
icindeki rekabeti artirarak potansiyel turistlerin oniindeki tercih yelpazesini genisletmis ve turistlerin beklenti ve
memnuniyet diizeylerini daha 6nemli konuma getirmistir. Bu nedenle mevcut c¢alismanin sektor icindeki

isletmecilere yonetsel uygulamalarda bir takim avantajlar saglayacag diisiiniilmektedir.

Yiyecek icecek hizmetleri hem kara hem de deniz turizminin en 6nemli 6gelerinden biridir. Bu nedenle
kruvaziyer gemilerinde, turistlerin yiyecek icecek hizmetlerine iliskin beklentilerinin karsilanmasi hizmet
kalitesinin saglanmasi ve toplam memnuniyet agisindan kritik role sahiptir. OPA yapisi ve sonuglari itibariyle
yoneticilere rasyonel ve istatistiksel temellere dayali stratejik kararlar alma olanag tanimaktadir. Dolayisiyla OPA
yoneticilerin elinde bulunan sinirli kaynaklar1 hangi alana/alanlara aktarmalar1 gerektigi konusunda yol gostererek
yonetsel basariy1 artirmaya katki saglamaktadir. Bu baglamda kruvaziyer gemilerinin yiyecek icecek hizmetlerine
iliskin genel bir degerlendirme yapildiginda turistlerin yiyecek icecek hizmetlerine iliskin kalite algisinin yiiksek
oldugu sdylenebilir (4,29). Ancak tecriibeli kruvaziyer turistlerinin hizmet kalitesi algis1 (4,22) ilk kez kruvaziyer
seyahatine ¢ikanlara gére daha distiktiir (4,39). Literatiirle paralellik tagiyan bu durum isletme yoneticilerinin
tecriibeli turistlere yonelik yeni ¢abalara girmeleri gerektigini gostermektedir (Testa ve Sullivan, 2002; Chua vd.,
2015) Yiyecek icecek hizmetlerine iligkin otuz iki ifadenin kullanildigi ¢aligmada on alt1 ifadede turistlerin 6nem
seviyesi ile performans ortalamalar1 arasinda fark bulunamamistir. Bu durum turistlerin kruvaziyer gemilerindeki
yiyecek icecek hizmetlerinin genel olarak basarili buldugunu géstermektedir (CLIA, 2015). Kruvaziyer isletmeleri
turistlerin fiziksel konfor, giivende olma duygusu, personelin mesleki bilgisi gibi unsurlarda basarili performans
ortaya koymaktadir. Ancak igletme yoneticilerinin “kafe/bar/restoran ¢esitliligi, menii maddesi gesitliligi, hesabin
dogru olmasi, servisin zamaninda yapilmasi, siparislerin hatasiz servis edilmesi, giivenilir ve tutarli hizmet, yogun
anlarda bile hizl1 ve nitelikli hizmetin verilebilmesi, siirekli olarak miisteriye nazik davranilmasi, turistlerin kisisel
ihtiyac ve isteklerinin anlasilmas1” gibi unsurlara yonelik daha fazla ¢aba sarf etmesi gerektigi ortaya ¢ikmaktadir.
Bu durum tecriibeli turistlerin yiyecek igecek hizmetlerine iliskin daha {ist seviyede olan hizmet beklentisiyle

ortiismektedir (Hwang ve Han 2014).

Mevcut calismanin alana teorik ve yonetsel uygulamalar kapsaminda katki yapacaginin diisiiniilmesiyle birlikte
aragtirmanin sinirlari nedeniyle gelecekte yapilacak galigmalara yonelik gesitli onerileri bulunmaktadir. Oncelikle
anket uygulamas sirasinda kruvaziyer gemileri (liiks, aile merkezli kruvaziyer vb.) siniflandirmaya tabi tutulmamig
ve limanda anketi cevaplamak isteyen tiim katilimcilar 6rnekleme dahil edilmistir. Farkli pazar bdliimlerine hitap
eden kruvaziyer isletmelerinin bagimsiz olarak degerlendirilmesi pazar bdliimlerindeki turist beklenti ve
memnuniyetine iligkin daha net sonuglar verecegi disiiniilmektedir. Calismada turistlerin giivertedeki (onboard)
beklenti ve memnuniyetleri 6l¢lilmiistiir. Gelecekte yapilacak ¢aligmalar liman deneyimlerine de deginerek yiyecek
icecek beklenti ve memnuniyetlerine iliskin daha genis bir bakis agisindan degerlendirme olanagina sahip

olabilirler.
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Extensive Summary

A Study on Tourist’ Expectation and Performance Levels of The Food and Beverage Services on

Cruise Ships

The rising tendency in global tourism demand and revenues has led to developed and developing countries to
take tourism into their agenda to receive more tourists and tourism income. Similarly, today's tourism professionals
also focus on alternative types of tourism by creating product diversification away from sea-sun-sand-based
tourism. Cruise tourism, which has seen significant developments throughout the world in recent years, has

emerged from this situation.

Today’s cruise ships have grown not only in size and passenger capacity, but the diversity of activities and the
quality of services they offer are also developed. Therefore, cruise tourism, known as a luxury niche tourism
product, has seen price discount strategies transforming the cruise experience to a more widely available position.
As a result of this, competition has increased in the cruise tourism and the level of tourists’ prior/during travel

expectation and satisfaction has become more important.

The expansion of the cruise tourism market has resulted in intensifying competition by  offering tourists
different products and options in cruise industry. Technological opportunities are also one of the main reasons for
discounted prices in cruise tourism. The growing use of the internet in the consumer market is not just about
making reservations, it also helps passengers to find detailed information about cruise travel, tourist reviews, and
the most appropriate price for cruise ships. This has turned potential tourists into conscious tourists, who are more
difficult to be convinced. The current situation indicates that the success of cruise business depends on customer

satisfaction and service quality.

Many factors affect the cruise tourists’ experiences, especially the food and beverage services on board and at
ports. However, other factors such as events, customer service, tours, travel programs and shopping opportunities
also affect cruise tourists’ experiences and their overall satisfaction. In cruise tourism, the importance of food and
beverage services is more prominent than the other factors because tourists are not able to buy other food and
beverage services during the cruising time when they are not at ports. Although, food and beverage services on

cruise ships are so important, it is seen that cruise tourism research has not directly examined this issue.

The main objective of the study is to identify tourists’ expectation and performance levels regarding with food
and beverage services on cruise ships. Therefore, an empirical study was conducted on cruising tourists at the
Karakoy/Istanbul Port, Turkey and 396 valid questionnaire forms were obtained. The data were assessed by using
the Importance Performance Analysis (IPA), which gives an opportunity to managers and researchers to make
strategic decisions based on rational and statistical bases. Therefore, IPA contributes to increase managerial

decision success by guiding to which limited resources in the hands of the managers should be transferred.

37



Journal of Tourism and Gastronomy Studies 5/2 (2017) 22-38

Food and beverage service is one of the important elements in both land and sea based tourism formats. For this
reason, meeting the expectations of tourists for food and beverage service on cruise ships has a critical role in terms

of service quality and overall satisfaction.

The empirical findings revealed that more efforts should be made on the cruise ships such as: varieties of
restaurant/cafe/bars, varieties of menu items, accurate billing, service delivery on the promised time, error-free
service order, reliable and consistent service, maintaining speedy and quality service during busy times,
understanding customers’ specific needs and wants. However, cruise ships should protect their performance on
“comfort and cleanliness, visual attractiveness, neat and well dressed staff, fresh and well presented food, providing
prompt and quick service, having knowledge to answer customers’ questions, making customers feel safe with the
service and food, well trained, competent, and experienced staff, comfortable and confident feeling, having

customers’ best interests at heart and giving customers personal attention” issues.
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