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MARINA MUSTERILERININ MARINALARDA
ALDIKLARI HIZMETLERIN KALITE DUZEYLERINE
YONELIK ALGILARININ ANALIiZi
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OZET

Marina igletmeleri, yat turizminin denizlerdeki vazgecilmez durak
noktalart olmast nedeniyle deniz turizminin en onemli hizmet saglayici
aktirlerden birisidir. Tiirkiye'de, dzellikle 2000°li yilardan sonra, Deniz
Turizminin énemli bilesenlerinden yat turizmine olan ilginin artmasindan dolayr,
marina sayilarinda ve kapasitelerinde artiglar gozlenmektedir. Yasanan bu
artiglarin, hem uluslararasi hem de ulusal diizeyde rekabeti arttirict bir etkisi
olmustur. Artan rekabete bagli olarak, marina isletmelerinin sunduklar
hizmetlerde iyilestirme yapmalari ve hizmetler iizerinde siirdiiriilebilirligi
saglamalart ihtiyacini dogurmustur. Bunun elde edilmesinde ise, miisteri
odakliligin yiiksek oldugu marinalarda sunulan hizmetlerin miisteriler tarafindan
nasil algilandiginin tespit edilmesi 6nemli bir rol oynamaktadir. Dolayisiyla bu
calismada, marinalarin miisteri portfoyiinii olusturan yat sahiplerinin ve yat
kaptanlarmmn, yatlarim bagladiklart marinalarda kendilerine sunulan hizmetleri
nasu algiladiklar: olgiilmeye ¢alisilmistir. Arastirmanin amacina yonelik olarak,
karma arastirma yontemi segilmigtir. Buna gore oncelikle, mevcut literatiivdeki
hizmet kalitesi degiskenleri belirlenmistir. Ardindan bu degiskenlere ek olarak,
marina yoneticilerinin goriislerine de bagvurulmus ve saha arastirmasinda
kullanilacak nihai degiskenler tespit edilmistir. Elde edilen tiim degiskenlere
yonelik veriler, hazirlanan anket formu ile Izmir, Aydin ve Mugla illerinde
faaliyet gésteren toplam 8 marinadan hizmet alan 134 marina miisterisinden
toplanarak analiz edilmigtir. Saha arastirmast sonucunda elde edilen verilerin
analizlerine bagh olarak marina miisterilerin hizmet algis1 ortaya konmaya
calisiimigtir.
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ANALYSIS OF THE PERCEPTIONS OF MARINA
CUSTOMERS ON MARINA SERVICE QUALITY

ABSTRACT

Tourism is an important industry for Turkey and there is huge potential
for marine tourism due to rapid growth in tourism sector. The number of
marinas in Turkey doubled during the past decade and yachting also became the
main component of marine tourism industry. These developments have played a
great role in increasing the number of yachts and tourists so the customer
satisfaction, which is strongly related with service quality, has become even
more important due to the increasing competition in the sector. In the light of
these, the main purpose of this study is to investigate the impact of perceived
service quality on customer satisfaction in marinas in Turkey. In accordance
with this objective, mixed research methods were selected. First the variables of
service quality were determined through face-to-face interviews just after
literature survey. Then the variables and customers’ perceptions of these
determinants were analyzed through field research. Totally 134 customers from
8 different marinas were involved in this study. It is expected that the results of
the study provides certain outcomes and guidelines for the related organizations
dealing with yachting operations and proposes certain suggestions for effective
and efficient coordination among the relevant institutions.

Keywords: Marine tourism, marina, service quality, perception, Turkey.
1. GIRIS

Yat turizmi, bircok dogal ve beseri etkenin bir araya gelmesiyle
meydana gelen bir turizm faaliyetidir. Ozellikle kiyilarin aktif olarak
kullanildigr bu faaliyet, deniz turizminin destekleyici alt dallarindan
biridir (Sezer, 2012: 105). Son yillarda deniz turizmi alaninda yapilan
caligmalar, yat liman1 sayilarinda ve yat baglama kapasitelerinde artislara,
marina isletmeleri arasinda rekabetin ortaya ¢ikmasina neden olmakta ve
bu sebeplerden dolayr marina isletmelerini daha Kaliteli hizmetler
sunmaya itmektedir (Arl1, 2013: 61).

Yat turizminin Onemli bir hizmet isletmesi olan marinalar,
giinimiizde hem sayilarinda, hem de baglama kapasitelerinde yasanan
artigla birlikte rekabet¢i bir hal almislardir. Gelismekte olan rekabet
ortaminda marinalar ancak miisterilerine kaliteli hizmet sunarak, tercih
edilebilirliklerini artirarak ve kendilerine bagli bir miisteri kitlesi
yaratarak siirdiiriilebilir bir biiyiime yakalayabileceklerdir.
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Bu arasgtirmanin amaci, marinalarin miisteri portfoyiinii olusturan
yat sahiplerinin ve yat kaptanlarinin, yatlarimi bagladiklar1 marinalarda
kendilerine sunulan hizmetleri nasil algiladiklarinin ortaya konulmasidir.
Aragtirma siirecinde nitel ve nicel metotlara bagvurulmustur. Caligmanin
ilk boliimiinde marina isletmeciligi ve marina igletmeciliginde hizmet
kalitesi kavramlarina yer verilmistir. Calismanin ikinci bdliimiinde ise
arastirmanin amacina yonelik olarak gergeklestirilen nitel ve nicel
aragtirmalara yer verilmistir. Bu dogrultuda arastirmanin konusu, amaci
ve kapsami, modeli, aragtirmada kullanilan yontemler, arastirmanin
orneklemi, veri toplama araci, veri toplama siireci, analiz ve bulgularin
degerlendirilmesi sirastyla incelenmistir.

2. MARINA iSLETMECILIGi

Yat turizmi pazarinin énemli aktiviteleri arasinda yer alan marina
isletmeleri/ yat limanlar1 yatlarin yanasma yapabilecegi iyi derecede
palamar hizmeti sunan ayrica hem yatgmmin hem de yatlarinin
giivenliginin saglandigi, yatlarin karaya giivenle cikabilecegi cekek
sahasini ve ekipmanlarini i¢inde barindiran ¢esitli sosyal aktivitelerin yer
aldig1 alt yapilardir (Diakomihalis, 2007: 444). Marina isletmeleri ve yat
servis saglayicilart yat turizminin Onemli alt yapilart olarak
degerlendirilebilir (Atlay Isik ve Cerit; 2008: 586).

Diinyada marina kavrami 1920’1 yillarin sonlarma dogru ABD’de
Ulusal Makine ve Tekne Ureticileri Dernegi (National Association of
Boatand Engine Manufactureres) tarafindan kullanilmaya baglanmis olup,
eglence ve gezi amaglh yatlar icin yapilmis, yatgr ve yatlarin tim
ihtiyaclarim1  karsilayabilecegi modern su kenar1 tesisleri olarak
tanimlanmistir. Marina kavramu ile ilgili dernegin en genis tanimi;
modern yatciliga yonelik olarak marina igerisinde hizmetlerin
sunulabildigi, yatlarin giivenli yanagsma yapabildigi, bakim-onarim ve
cekme-atma hizmetlerinin itina ile yerine getirildigi, akaryakit ikmal
hizmetlerinin saglanabildigi, yat sahibi ve yat kaptanlarinin karada dus-
tuvaletlerini  kullanabildigi, yiyecek ve igecek ihtiyaglarini
karsilayabildigi, alig veris yapabildikleri, ulasim ve iletisim yerlerine
yakin olan kompleks yapilar olarak tanimlanmistir (Adie, 1984: 37;
Ihsan, 1993: 6; Hussein vd. 2010: 362).

Son yillarda Tirkiye’de agilan marina sayist kayda deger bir
sekilde artis gostermis olsa dair Avrupa’daki birgok iilkenin altinda
kalmaktadir. Tirkiye’ye komsu olan Akdeniz ¢anagindaki {ilkelerin
marina sayilarina detaylica bakilacak olunursa; Ispanya’da 195,
Yunanistan’da 242, Fransa’da 397, Italya’da 497 ve Hirvatistan’da 816
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marina bulunmaktadir (Heron ve Juju, 2012: 128). Ug tarafi denizlerle
cevrili, 8337 km kiy1 uzunluguna sahip olan Tiirkiye nin marina sayist 63
olarak tespit edilmistir (Heron ve Juju, 2012: 133). Sekil 1’de diinyada
bolgeler gore toplam marina sayilart gosterilmektedir.

North
America
2687

Caribbean
316
-

Mexico +

Central America
27
Amarica 63
332
Oceania
392

Sekil 1: Diinyada Bolgeler Gore Toplam Marina Sayilari
Kaynak: Heron ve Juju (2012:128)

Marinalar faaliyetlerinden dolay1 kiy1 alanlarindan basgka bir yerde
konumlandirilmalar1 olasit olmayan, kiiciik teknelerin ve yatlarin
barinmasi i¢in mendirekle korunan, yatlar i¢cin bakim-onarim, kiglama
gibi hizmetleri sunan bunlarin yani sira elektrik, su, telefon, internet, atik
su alimi, akaryakit, yeme-igme, alig-veris gibi giinliik ihtiyaglarin ve
yatlarin ihtiyaglarinin karsilandigi turizme agik tesislerdir (Doganer,
1992: 184; Yiiksel vd. 1998: 491; Bezirgan, 2002: 661; Ahipasaoglu ve
Arikan, 2005: 101).

3. MARINA iSLETMECILiIGINDE HiZMET KALITESI

Yat turizmi iki 6nemli bilesenden olugmaktadir (Oral, 2014: 1). Bu
bilesenlerden ilki yatlara 6ncelikle barinma imkan1 saglayan yatgilarin ve
yatlarin ihtiyaglarina yonelik olarak alt yap1 ve {ist yap1 hizmetleri ile
donatilmis marinalar, ikincisi ise marinalardan hizmeti alan yatlardir
(Gorken, 2005: 213; Oral, 2014: 1; Doganay, 2001: 539). Marinalar
islevleri nedeniyle hem kara hem de deniz baglantili yapilardir. Deniz
alaninda yatlara gilivenli baglama ve ¢ekek hizmeti sunmakta olup, karada
da yat ve vyatcilara yonelik hizmetler sunmaktadir (Ahipasaoglu ve
Arikan, 2005: 101).
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Balc1 (2011: 48) marinalarda

yat ve yatcilara ydnelik olarak

sunulan hizmetleri dort ana baglik altinda toplamistir. Bunlar marina ofis
hizmetleri, liman hizmetleri, genel hizmetler ve teknik hizmetlerdir.
Dike¢ (2015: 61-62) Tirkiye’de hizmet veren ¢esitli marinalarin
maniiellerini ve internet sitelerini inceleyerek marinalarda sunulan
hizmetleri bes ana baslik altinda toplamistir. Tablo 1’de ayrintilari ile
birlikte marinalarda sunulan hizmetler yer almaktadir.

Tablo 1: Marinalarda Sunulan Hizmetler

Marina ofis hizmetleri;

On biiro hizmeti, giinliik hava tahmini
hizmeti

Deniz telsizi haberlesme ve dinleme
hizmeti

Posta ve kargo servisi

Havalimani transfer

Arag kiralama hizmeti

e Haberlesme hizmeti

e Rezervasyon islemleri

e E-posta, faks ve telefon

e Sigorta hizmetleri
Glimriik islemleri hizmeti
e Depo kiralama hizmeti

o Doviz islemleri

Marina liman

hizmetleri;

e Dalgiclik hizmeti e Akaryakit hizmeti
e Tekne yikama temizlik hizmetleri e Atk Alim hizmeti
e Dalgig tiipii dolum v Liman i¢i su sirkiildsyon sistemi
e Yedekleme v Atik su toplama ve aritma tesisi
e Tekne yanastirma v’ Katr atik toplama istasyonlari
e Giris ve ¢ikis islemleri v A_tlk motor yaglar tpplama tesisi
e Giris ve ¢cikislarda ydnlendirme v Biyolojik artma tesisi )
e  Giris ve ¢ikiglarda kilavuz bot hizmeti ¥ Auk su sintine bogaltma sistemi
Marina genel hizmetleri;
e Kablosuz internet ve TV hizmetleri o Otopark hizmeti
e Elektrik ve su hizmetleri ®  Giivenlik hizmetleri
e Dus- tuvalet ve engelli tuvaleti hizmetleri | v Yeterli yiikseklikte tel ¢it
e Saglik hizmetleri v’ Aydinlatma
e Yangn ikaz, alarm ve sondiirme hizmeti v Alarm ve kapali devre kamera sistem
e i¢me suyu ve LPG tiip hizmetleri v Kapi ve gecislerin kilitlenmesi
e Camasrr, bulasik ve yelken yikama v Giivenlik elemanlari
alanlart v’ Gozetleme kulesi
Marina teknik hizmetleri;
e Cekme- Atma hizmeti o Alt yikama ve temizlik hizmeti
e Sisme bot- can sali tamir ve bakimi o Motor-makine tamir ve bakimlari
o Elektrik-elektronik tamir ve bakimlari o Ahsap-mobilya hizmetleri
e Yelken-branda iiretim, tamir ve bakimi o Arma-donanim hizmetleri
e Havalandirma-sogutma tamir ve bakimi |  Boya-polyester hizmeti
o Kiglik bakim hizmetleri o Torna-metal hizmetleri
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Tablo 1: Marinalarda Sunulan Hizmetler (Devami)

Marina sosyal hizmetleri;

e Yat ve yelken kuliibii e Siipermarket (yatlara servis)

e Business Lounge e Yat market

e Deniz malzemeleri satis yerleri e Restoran, kafe ve barlar

e Magazalar ve diikkanlar e Gemici restorani ve kafeteryast
o Helikopter pisti e Otel ve konuk evi tesisleri

e Yiizme havuzu e Fitness

e Sauna, spa, wellness tesisi e Bilardo salonu

e Tenis kortu e Plagj

e Voleybol, basketbol ve plaj voleybol o Festival alami

e Kuru temizleme e (Camagir yikama

o Kuafor e Charter ve seyahat acenteleri

e Arag kiralama e Yat broker ve sigorta hizmetleri
[ ]

Banka, ATM, doviz bozma e Park ve gezi alanlar

Kaynak: Dikeg (2015: 61-62)

Literatiir kapsaminda marina igletmeciligi ve hizmet kalitesi ile
ilgili olan c¢aligmalar incelenmistir. Durukan (2004) yilinda yaptigi
calismasinda Ege bolgesinde yer alan yat baglama igletmelerini miisteri
yonlii olarak degerlendirmistir. Bu ¢alismanin 6énemli bulgular arasinda,
yat liman1 isletmeciligi yetkililerinin ve calisanlarinin giivenilirligi, yat
limani isletmesinde mevcut olan fiyatlandirma politikasimnin miisteriler
acisindan Onemi tespit edilmistir. Arli (2012) yilinda yat limam
isletmeciliginde algilanan hizmet kalitesi faktorlerinin tercih etme,
tavsiye etme ve genel memnuniyet diizeyi iizerine etkisini Olctiigi
calismasinda ortaya c¢ikan bulgular, marinalarin fiziksel kosullarmin,
marina personelinin hevesliliginin ve empati kurabilmesinin, giivenlik
kosullarimin  saglanmasinin  miisterileri agisindan Onemini ortaya
koymaktadir. Akaltan ve Nas (2014) yilinda yaptiklar1 caligmalarinda yat
limam1 miisterilerinin, yat limanina baglama tercihlerini etkileyen
faktorleri incelemislerdir. Bu ¢alismanin bulgular1 arasinda yat limaninin
konumu, dus ve tuvaletlerin yeterli ve temiz olmasi ve yat limani
gevresinin sosyal hayatinin canli olmasi ilk {i¢ sirada yer almaktadir.
Cosar ve Nas (2014) yat kullanicilarinin yat limanini tercihinde etkili
olan kriterler iizerine bir arastirma gerceklestirmislerdir. Bu calismanin
bulgularina gore, marinalarda sunulan hizmet kalitesi faktorleri
kapsaminda miisterilerin en ¢ok énem verdikleri konu giivenlik olurken
bunu sirasiyla ortak kullanim alanlarimin (banyo/tuvalet) hijyenik ve
temiz olmasi ve yat sahipleri/yat kaptanlar1 i¢in saglanan sosyal yasam
alan1 ve aktivitelerin takip ettigi goriilmektedir. Onay ve Kegeciler (2014)
yilinda marina isletmelerinde stratejik planlamaya dair yaptiklarn
calismalarinda ise fiziksel yeterlilik ve cekicilik, ulasilabilirlik, giiven
duyma, personelin hevesliligi ve profesyonellik degiskenlerinin 6nemi
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ortaya  konmaktadir. Karaosmanoglu ve Kazancoglu (2016)
caligmalarinda yat¢ilarin marina tercihlerinde algilanan hizmet kalitesinin
marina baglilig1 izerindeki etkisini 6lgmeye ¢alismiglardir. Bu ¢alismanin
bulgularina gore giivenilirlik, yatlara yonelik olarak sunulan profesyonel
hizmetler, personel kalitesi, marinalarin fiziksel ortamlar1 ve marina
miisterilerine yonelik sunulan sosyal faaliyetler miisterilerin bagliligi
iizerine etkisinin oldugunu sonucunu ortaya ¢ikarmustir.

Marinalarda sunulan hizmetler iizerine yukarida Ozetlenen
calismalar dikkate alindiginda, yat sahibi ve yat kaptanlarinin demografik
ozellikleri ve kullanilan tekne tipi ve bayrak gibi tekne 6zelliklerine gore
marina kullanicilarimin  algilarinin  ne olduguna dair bir calismaya
rastlanmamis olmasi bu caligmanin ana motivasyon unsuru olmustur.
Buna gore calisma kapsaminda olusturulan ana hipotezler ve alt
hipotezleri nitel arastirma kapsaminda elde edilen veriler ve gozlemler
dikkate almarak olusturulmustur. Bu baglamda gelistirilen hipotezler
Tablo 2°de belirtilmektedir.

Tablo 2: Arastirmanin Hipotezleri

Hipotezler

Hipotez 1: Tiirk ve yabanci yat sahipleri/yat kaptanlari marinalarda verilen hizmetlerin
hizmet kalitesini farkli degerlendirmektedir.

Hipotez 2: Yelkenli ve motoryat tipi tekne kullanan yat sahipleri/yat kaptanlari
marinalarda verilen hizmetlerin hizmet kalitesini farkli degerlendirmektedir.

Hipotez 3: Farkli bayraklara sahip tekneleri sevk ve idare eden yat sahipleri/yat
kaptanlar1 marinalarda verilen hizmetlerin hizmet kalitesini farkli degerlendirmektedir.

Hipotez 4: Farkli gérevlerde bulunan miisteriler marinalarda verilen hizmetlerin hizmet
kalitesini farkli degerlendirmektedir.

Hipotez 5: Farkli meslek gruplarina sahip miisteriler marinalarda verilen hizmetlerin
hizmet kalitesini farkli degerlendirmektedir.

4. ARASTIRMANIN AMACI VE YONTEMI

Bu arastirmanin amaci, marinalarin miisteri portfoyiinii olusturan
yat sahiplerinin ve yat kaptanlarinin, yatlarimi bagladiklart marinalarda
kendilerine sunulan hizmetleri nasil algiladiklarinin ortaya konulmasidir.
Buna goére Arastirmanin amacinin gerceklestirilebilmesi igin izlenen
arastirma yontemleri agagidaki gibidir:

Nitel arastirma yontemi kapsaminda;
e Marina isletmeciligi ve marina sunulan hizmet kalitesi boyutlarinin
yazin taramasi ile belirlenmesi
e Marinalarin sunduklar1 hizmetlerin hizmet kalite boyutlarin1 uzman
goriiglerine bagvurarak degerlendirilmesi gergeklestirilmistir.
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Nicel arastirma yontemi kapsaminda,

e Nitel aragtirmalar sonucunda belirlenen degiskenlerinin izmir, Aydin
ve Mugla illerinde faaliyet gosteren marinalarda nicel olarak
sorgulanmasi amaciyla bir saha arastirmasinin gergeklestirilmesi,

e Miisterilerinin marinalarda aldiklar1 hizmetlerin kalite diizeylerine
yonelik  algilarmin = degerlendirilmesi ~ amaciyla  analizleri
gerceklestirilmistir.

5. ARASTIRMANIN MODELI VE SURECLERI

Arastirma modeli, aragtirma i¢in gerekli olan bilgi ve verilerin
toplanmasi ve c¢ozliimlenebilmesi i¢in kullanilacak olan yontem ve
siireclerin  belirlenmesidir (Kurtulus, 2004: 250; Eroglu, 2006).
Aragtirmanin kavramsal modeli Sekil 2’de ortaya konmustur.

Marina isletmelerinde Miisterilerin marinalarda
yat sahiplerine/yat N aldiklar1 hizmetlerin
kaptanlarina sunulan kalite diizeylerine yonelik
hizmetler “ALGILARI”

Sekil 2: Aragtirmanin Modeli

Bu arastirmanin modelinin olusturulmasinda nitel ve nicel
yontemler olmak {izere karma arastirma metoduna bagvurulmustur.

5.1. Nitel Arastirma: Yar1 Yapilandirilmis Goriisme Yontemi

Literatiir taramas1 sonucunda marinalarin hizmet kalitesi boyutlar
ve miisterileri alg1 diizeyleri arasindaki iliskinin agiklanabilmesinde saha
arastirmasi uygunlugunun degerlendirilebilmesi i¢in nitel bir arastirma
yapilmast ihtiyact dogmustur. Veri toplama yoOntemi olarak nitel
arastirma yontemlerinden yar1 yapilandirilmig goriisme yontemi segilmis
ve veri toplama araci olarak yari yapilandirilmis goriisme formu
hazirlanmistir. Veri toplama aracinin olusturulmasinda Parasuraman,
Zeithaml ve Berry tarafindan 1985 yilinda nitel ve nicel aragtirmalar
sonucunda gelistirilen SERVQUAL modeli, marinalarda sunulan
hizmetlerin hizmet kalitesi boyutlarinin ortaya ¢ikarilmasi i¢in uygun bir
sekilde diizenlenmistir. Yar1 yapilandirilmis goriismede veri toplama
araci olarak kullanilan goériisme formu misteri memnuniyetini ortaya
koymaya yonelik olarak 5 bolim ve 28 adet agik uclu sorudan
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olusmaktadir. Bu boliimler; *Birinci Boliim: Marinada fiziksel varliklar
(11 adet), *ikinci Boliim: Marinada giivenilirlik (5 adet), *Ugiincii
Boliim: Marina personelinin hevesliligi (3 adet), *Dordiincii Bolim:
Marinada giivenlik (5 adet), *Besinci Boliim: Marina miisterilerinin
beklentileri (4 adet) ile iligkilidir.

Bu arastirmanin ana kiitlesini Tiirkiye’de faaliyet gdsteren marina
isletmelerinde iist diizey gorev alan marina yetkilileri olusturmaktadir.
Arastirmanin drneklemini ise Izmir ve Aydin illerinde faaliyet gdsteren
marina isletmelerinde st diizey gorev alan marina yetkilileri
olusturmaktadir. Bu kapsamda izmir ilinde; Dirinler Levent Marina, IC
Cesme Marina, Setur Altinyunus Marina, Port Alagati Marina, Teos
Marina; Aydin ilinde Setur Kusadasi Marina, D-Marin Didim Marina
isletmelerinde iist diizey gorev alan marina yetkilileri olusturmaktadir.
Arastirmaya katilan toplam 8 uzman 7 farkli marinada iist diizey gorev
almaktadir. Gortismeler 29.11.2014-30.12.2014 tarihleri arasinda yiiz
ylize gerceklestirilmistir. Goriismeler ortalama altmis dakika stirmiis olup
ses kayit cihazi ile kaydedilmistir. Ayrica her gériismenin tarihi, yeri ve
saati de not edilmistir.

Arastirma kapsaminda yar1 yapilandirilmig goriisme tekniginden
kesifsel olarak yararlanilmistir. Diger bir ifade ile marina yoneticileri ile
yapilan goriismelerde en ¢ok lizerinde durulan, vurgulanan ve ilk defa
ifade edilen hizmet kalitesi boyutlar1 marina kullanicilarina yoneltilmek
iizere hazirlanan anket formunun hazirlanmasinda ve marinalarda sunulan
hizmetlerin, hizmet kalitesi boyutlarinin belirlenmesinde dikkate
almmigtir. Marina yetkililerinden alinan cevaplar dogrultusunda
marinalarin fiziksel varliklar1 arasinda kabul edilen; alt yap1 ve iist yap1
elemanlarimin modern ve teknolojik olmasi, ortak kullanim alanlarinin
yeterli sayida ve hijyenik olmasi, internet erisiminin kolay ve hizli
olmasi, ¢ekme- atma ve tamir bakim hizmetleri, atik alim tesisleri ve
yakit ikmal operasyonlarinda saglanan hizmetlerin kalitesinin miisteri
memnuniyeti agisindan énemli oldugu sonucuna ulasilmistir.

Ayrica marina igerisinde engelli yat sahiplerinin/yat kaptanlarinin
ya da misafirlerinin marina tesislerinden yararlanabilmesine yonelik
marinalarda alt yap1 ve {ist yapilarin diizenlenmesi i¢in marinalarda
bulundurulacak 6zel ekipman ve sistemlerin varligi son zamanlarda
miisterilerin 6zellikle dikkat ettigi konular arasinda yer almaktadir.

Marinalarda memnuniyeti etkileyen hizmet degiskenleri arasinda
geri bildirim hizmetinin etkin bir sekilde yiiriitiillmesi, marinanin
uluslararasi standartlara uygunlugunun (“5 Altin Cipa”, “Mavi Bayrak”
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odili ve “5 Mavi Yildiz”) saglanmasi, marinanin ¢evresel kosullari
(deniz suyunun temizligi), marinanin otopark kapasitesi ve marinalarda
miisterilere yonelik olarak sunulan giivenlik hizmetlerinde yer
almaktadir. Ayrica son yillarda marinacilik sektorii icerisinde yerlesmis
olan “yasayan marina” kavrami marinalarin gorsel olarak cekiciligi ile
birlikte miisterilere yonelik olarak sundugu sosyal aktivitelerin de
O6nemini ortaya koymaktadir.

Marina yetkililerinin ortak goriis bildirdikleri bir diger memnuniyet
unsuru ise belirlenmis fiyatlandirma politikasidir. Baglama iicretlerinin
yiksek olmas1 ve belirli donemlerde uygulanan fiyatlandirma
politikalarinda  degisiklikler miisterilerin memnuniyetini  dogrudan
etkiledigi vurgulanmustir.

Gorligmeler sonucunda marina personelinin bilgi ve beceri diizeyi,
giller yiizlii, yardimsever ve kibar olmasi, iletisim beceri diizeyi,
miisterilere karsi olan tutum ve davranislari, beklenen hizmeti tam ve
zamaninda yerine getirmesi, iyi giyimli, bakimli ve temiz olmas1 miisteri
memnuniyetine dogrudan etki ettigi sonucuna ulagilmistir.

5.2. Nicel Arastirma: Saha Arastirmasi

Arastirmanin ikinci asamasinda Izmir, Aydin ve Mugla illerinde
faaliyet gOsteren marinalarda miisterilerinin marinalardan aldiklar
hizmetlerin kalite diizeylerine yonelik algilarinin degerlendirildigi saha
arastirmasina yer verilmistir. Saha arastirmas1 yonteminde veri toplama
araci olarak anket formu se¢ilmistir. Literatiir taramas1 ve nitel arastirma
sonucunda elde edilen degiskenler dogrultusunda anket yargilarn
olusturulmustur. Anket formu Ingilizce ve Tiirkce olarak olusturulmus
ve her iki ankette de ifadelerin ayn1 anlami igermesine iligkin kontroller
yapilmigtir. Anket formunun ilk boliimii olan “Katilimci Profili’nde
marina miisterilerinin profillerine iliskin hazirlanan 13 sorunun 11’1
kapali uglu, 2’si agik uglu olarak hazirlanmistir. “Hizmet Kalitesi”
bolimiinde yer alan 43 adet yargi, aralikli 5’li Likert olgegi ile
sorgulanmistir. Miisterilerin her bir degiskenin 6nem durumuna gore
katilim seviyesini 1: Kesinlikle Katilmiyorum 5: Kesinlikle Katiliyorum
seklinde  belirtmesi  istenmigtir. ~ “Miisteri ~Memnuniyeti”  nin
degerlendirildigi son bolim igerisinde marina  miisterilerinin
memnuniyetlerini 6l¢ebilmek adina 3 adet kapali uglu soru yer almustir.
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5.2.1. Saha Arastirmasimin Orneklemi ve Veri Toplama Siireci

Arastirmanin ana kiitlesini Tiirkiye’de faaliyet gosteren marina
isletmelerinden hizmet alan (baglama-barinma, tamir-bakim-tutum ve
diger) marina miisterileri (yat kaptani/yat sahibi) olusturmaktadir.
Aragtirmanin rneklemini ise Izmir, Aydin ve Mugla illerinde faaliyet
gosteren marina isletmelerinde hizmet alan yat sahipleri/yat kaptanlar
olusturmaktadir. Calisma kapsaminda marinalarin baglama kapasiteleri,
ulagilabilirlikleri g6z oniinde bulundurularak saha arastirmasina izin
verilen marinalarin miisterileri aragtirmanin 6rneklemini olusturmaktadir.
Bu kapsamda [zmir ilinde; Dirinler Levent Marina, IC Cesme Marina,
Setur Altinyunus Marina, Port Alagati Marina, Teos Marina; Aydin ilinde
Setur Kusadas1 Marina, D-Marin Didim Marina ve Mugla ili Ece Saray
Marina isletmelerinde konaklama hizmeti alan miisteriler aragtirmanin
Orneklemini olusturmaktadir. Veriler 04.04.2015-16.05.2015 tarihleri
arasinda marinalar ziyaret edilerek miisteriler ile yiiz ylize anket yontemi
sonucunda elde edilmistir.

Orneklemin  belirlenmesinde  tesadiifi  olmayan (yargisal)
ornekleme yontemlerinden kolayda drnekleme yontemi kullanilmisgtir.

5.2.2.Saha Arastirmasinda Elde Edilen Veri ve Bilgilerin
Analizi

Saha aragtirmasinda yanitlanan anket formlari incelenmis ve hatalt
ve/veya eksik doldurulmus bazi anketlere rastlanilmistir. Bu kapsamda
geri doniisii olan 146 anket formu icerisinde 12 anket formu
degerlendirme dis1 birakilarak 134 adet anket formu gecerli olarak kabul
edilmistir. Anket formlar1 incelendikten sonra veriler kodlanmis ve
analize hazir hale getirilmistir. Saha aragtirmasi sonucu elde edilen veriler
SPSS 21,0 (Sosyal Bilimler Igin Istatistik Paket Programi) paket
programinda elektronik ortama aktarilmis ve analiz edilmistir. Saha
arastirmas1 analizlerinde Oncelikli olarak arastirmanin parametrik
6lceginin gilivenilirliginin belirlenmesi igin alfa katsayis1 (Cronbach
Alpha) kullanilmistir. Bu dogrultuda yapilan analiz sonucunda alfa
katsay1 0,966 (%96,6) olarak hesaplanmistir. Profil sorularinin frekans
dagilimi belirlenmis ve devaminda yat sahibi/yat kaptanlarin hizmet
algilarmi ortaya koyabilmek igin gelistirilen hipotezlerin testi igin t-testi
ve one-way Anova analizleri yapilmustir.
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5.2.3.Saha Arastirmasindan Elde Edilen Veri ve Bilgilerin
Analizi

5.2.3.1 Katihmcilarin Profil Bilgilerine Ait Analiz ve Bulgular

Aragtirmanin 6rneklemi toplam 134 marina miisterisinden (yat
sahibi/yat kaptani) olusmaktadir. Anket formunu dolduran katilimcilarin
%388.8’s1 (119) erkek, %11.2°si (15) kadindir. Arastirmada yer alan
teknelerin %55.7’s1 (68) yelkenli %49.3’u (66) ise motoryat tipindedir.
Tekne bayraklarina bakildiginda ise teknelerin biiyiik bir bdliimiiniin
yabanct  bayrakli  oldugu (%49.3-ABD) gbze ¢arpmaktadir.
Teknelerin%24.6’ik  (33) kismimin ise Tiirk bayrakli  oldugu
goriilmektedir. Tiirk bayrakli teknelerin 23’unun 6zel amach iken 10’u
ticari amach kullanilmaktadir. Arastirmaya katilan yat kaptanlarinin/yat
sahiplerinin profil bilgileri analiz ve bulgulari, kullanilan tekneye iliskin
genel bilgiler Tablo 3 ve Tablo 4’te ayrintili olarak verilmektedir.

Tablo 3: Arastirmaya Katilan Yat Kaptany/ Yat Sahibi ile Tlgili Genel

Bilgiler
Degisken | N | % Degisken | n | %
Cinsiyet Milliyet
Erkek 119 88.8 Tiirk 103 | 76.9
Kadin 15 11.2 Yabanci 31 | 231
Toplam 134 100 Toplam 134 | 100
Medeni Durum Meslek
Evli 100 74.6 Emekli 20 | 149
Bekar 34 | 254 Denizci (yat kaptant, 54 | 403
gemici, yelkenci)
Toplam 134 100 Yonetici 21 | 157
Yas SerbestMeslek 9 6.7
19-25 10 7.5 Miihendis 10 | 75
26-35 27 20.1 Doktor 8 6.0
36-45 27 20.1 Diger 12 | 9.0
46 ve istil 70 52.2 Toplam 134 | 100
Toplam 134 100 Egitim
YillikGelir Tlk Okul 4 | 30
10.000 $’a kadar 42 31.3 Orta Okul 8 6.0
10.000$-50.000$ 61 455 Lise 42 | 313
50.000$-100.000% 14 10.4 Universite 56 | 41.8
100.000% ve iizeri 17 12.7 Yiiksek Lisans 20 | 149
Toplam 134 100 Doktora 4 3.0
Toplam 134 | 100

n: Katilimer sayisi, %: Yiizde

Tablo 3’de de goriildiigii gibi miisterilerin egitim durumlari dikkate
alindiginda katilimcilarin biiyiik bir kismiin yiiksek 6gretim diizeyinde
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((%41.8-56) iiniversite mezunu), ((%31.3-42) lise mezunu) oldugu
goriilmektedir. Aragtirmaya katilan 134 katilimcinin %76.9’u (103) T.C.
uyruklu iken, %23.1’inin (31) ise yabanct uyruklu oldugu goze
carpmaktadir. Anketi cevaplayanlarin  meslek durumlarma gore
dagilimlarinda ise katilimcilardan %40.3’linlin (54) denizci, %15.7’sinin
(21) ise yonetici pozisyonunda ¢alisan kisilerden olustugu goriilmektedir.
Gelir durumlarina gore dagilimda ise katilimcilarin %45.5°1 (61) yillik
olarak 10.000$-50.000$ arasinda gelir diizeyine sahip oldugu goze
carpmaktadir.

Tablo 4: Tekne Ile ilgili Genel Bilgiler

Degisken | N | % Degisken | n | %
Yatcilik Tecriibesi Tekne Tipi
5 yil ve alt1 27 | 201 Yelkenli 68 | 55.7
6- 10 y1l 30 | 224 Motoryat 66 | 49.3
11-20 y1l 41 | 30.6 Toplam 134 | 100
21 y1l ve iistii 36 | 26.9 Teknenin Kullanim Amaci
Toplam 134 | 100 Ozel 124 | 925
Teknedeki Gorevi Ticari 10 7.5
Yat Sahibi 72 | 53.7 Toplam 134 | 100
Yat Kaptani 44 | 32.8 Teknenin Yatak Kapasitesi
g:ﬁf:};% 1 11 | 82 1-5 arast 65 | 485
Diger 7 5.2 6-10 aras1 60 | 448
Toplam 134 | 100 11 veiizeri 9 6.7
Teknenin Bayragi Toplam 134 | 100
Tiirk 33 246 Marinamin Kullanim Amaci
ABD 66 | 493 Tamir-Bakim-Tutum 4 3.0
Ingiliz 27 | 201 Baglama-Barimnma 95 | 70.9
Alman 5 37 Tamir vs.ve Baglama- 35 | 261
Barinma
Diger 3 2.1 Toplam 134 | 100
Toplam 134 | 100

n: Katilimer sayisi, %: Yiizde

Teknelere iliskin veriler incelendiginde ise teknede goérev alma
siiresine gore katilimcilarin yaklagik yarisinin 10 yil ve iizeri deniz
tecriibesine sahip oldugu goriilmektedir. Teknedeki pozisyon dikkate
alindiginda ise katilimcilari %53.7’sinin (72) yat sahibi, %32.8’inin (44)
yat kaptan1 ve %8.2°lik kismin (11) ise yat kaptani-yat sahibi oldugu
goriilmektedir. Tabloda goriildiigii iizere kullanilan teknelerin biiytlik bir
cogunlugunun (%92.5-124) o6zel amaghi oldugu goéze ¢arpmaktadir.
Marinanin kullanim amaci incelendiginde ise miisterilerin biiyiik bir
kisminin (%70.9) marinalar1 baglama-barinma hizmeti amaciyla tercih
ettigi goriilmektedir. Tablo 5°te saha arastirmasi sonucunda ziyaret edilen
toplam 8 marinadan elde edilen Tiirk ve yabanci uyruklu katilimcilarin
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dagilmlann ve Tiirk ve yabanci yat sahiplerinin/yat kaptanlarimin
kullandiklar tekne tipine gore dagilimlarina yer verilmektedir.

Tablo 5:Miisterilerin Marinalar ve Kullandiklar1 Tekne Bazinda Dagilimi

7] c
« o [ P S © o sl

Miisteriler EElsEE|lLS85E|5%E|gE|, BE|SEE

Ogmggmggcugcu 2 E8| 88853883

=o2lvo2ph 43 12|22 |lun2|lo0S
Tiirk 27 11 11 5 12 18 10 9
Yabanai 7 - - - 6 2 16
Miisteriler Yelkenli Motoryat
Tiirk 42 61
Yabanci 26 5

Saha arastirmasinda ziyaret edilen marinalarin Tiirk ve yabanci yat
sahibi/ yat kaptan1 dagilimina bakilacak olunursa “diisiik sezon
kosullari™n da en fazla Tiirk miisteri IC Cesme Marina’da, yabanci
miigteri ise Ece Saray Marina’da bulunmaktadir. Tiirk ve yabanci yat
sahibi/yat kaptanlarinin kullandiklar1 tekne tipine goére dagilimlarinda
Tiirk miisterilerin daha ¢ok motoryat tekne tipini, yabanci miisterilerin ise
yelkenli tekne tipini tercih ettikleri verdikleri cevaplarin sonucunda
ortaya ¢ikmustir.

5.2.3.2. Marina Miisterilerinin Algilarina Iliskin Karsilashrmah
Analizler (T-testi)

Aragtirma kapsaminda marina miisterilerinin marinalarda sunulan
hizmetlerin kalitesi degiskenlerine yonelik algilarinin
degerlendirilmesinde yat sahibi ve yat kaptanlar1 arasinda karsilagtirmali
analizler yapilmast amaglanmistir. Bu dogrultuda t-testi yontemi
kullanilmgtr.

Toplam 134 yat sahibi/ yat kaptan1 katilimcinin hizmet kalitesi
degiskenlerine yonelik algilarindaki farkliliklarin tespiti agiklanmaya
calisilmistir. Bu amaca yonelik olarak belirlenmis ana hipotez ve alt
hipotezlerin testi gergeklestirilmistir. Ana hipotezler olarak marina
miisterilerinin hizmet kalitesinde algiladiklar1 farkliliklar tespit etmek
amaciyla asagida belirtilen Hipotez 1, Hipotez 2, Hipotez 3
gelistirilmistir.

H;: Tirk ve yabanci yat sahipleri/yat kaptanlar1 marinalarda
verilen hizmetlerin hizmet kalitesini farkli degerlendirmektedir.
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H,: Yelkenli ve motoryat tipi tekne kullanan yat sahipleri/yat
kaptanlar1 marinalarda verilen hizmetlerin hizmet kalitesini farkli
degerlendirmektedir.

Hj: Farkli bayraklara sahip tekneleri sevk ve idare eden yat
sahipleri/yat kaptanlari1 marinalarda verilen hizmetlerin hizmet
kalitesini farkli degerlendirmektedir.

Marinalarda verilen hizmetlerin hizmet kalitesi degiskenleri Tiirk
ve yabanci yat sahipleri/ yat kaptanlar1 acisindan anlamli bir farklilik
gostermekte midir? Sorusuna yanit bulabilmek amaciyla Hipotez 1
gelistirilmistir.

H,: Tirk ve yabanci yat sahipleri/yat kaptanlar1 marinalarda
verilen hizmetlerin hizmet kalitesini farkli degerlendirmektedir.

Hipotez 1 151ginda anket formundaki ifadelerden faydalanilarak
toplam 43 alt hipotez olusturulmustur. Toplam 134 katilimcinin 31
tanesinin yabanci uyruklu olmasindan dolayr 103 Tiirk uyruklu miisteri
arasindan yabanci uyruklu katilimeinin gogunlukta oldugu marinalar (Ece
Saray Marina, IC Cesme Marina, Setur Kusadas: Marina, Teos Marina)
g0z oOniinde bulundurularak rastgele 31 kisi se¢ilmis ve bunlar arasinda
karsilagtirmali analiz yapilmistir. Tablo 6’da  gosterildigi {izere ana
hipoteze dayandirilarak olusturulan alt hipotezlere ait sonuglara yer
verilmektedir. Toplam 43 alt hipotezin 6’sinin  desteklendigi
goriilmektedir.

Tablo 6: Marina Miisterilerinin Uyruklarina Gore Algilanan Hizmet
Kalitesi Degiskenlerinin Degerlendirilmesi

Alt Hipotezler

Tirk ve yabanci yat sahipleri 1 2 Cift

lyat kaptanlart.......degiskenini ort. T K. Sonug

farkli degerlendirir.

Hj :“Marinanin alt yapt - 1:

elemanlart modern ve 13,1613 T,-2614 011 Desteklendi
N 2**:39032 | T#-2,614 ,011

teknolojiktir

gé&anlaﬁfannan;?od;nm ya\I/)é 1:3,3548 T -2,081 047 Desteklendi
R 2:3,9032 | T#-2,031 | ,047

teknolojiktir.

et by alaan sayiea | 138482 | TE264L | OTL | b

i Y 2:4,2903 | T#2,641 | 011
yeterlidir
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Tablo 6: Marina Miisterilerinin Uyruklarina Gore Algilanan Hizmet
Kalitesi Degiskenlerinin Degerlendirilmesi (Devami)

Alt Hipotezler
Tirk ve yabanci yat sahipleri 1 2 Cift
/yat kaptanlart.......degiskenini ort. T K. Sonug
farkli degerlendirir.
H1.5:“Marinanin  alt ap1
hizmetleri engelli yatgilar }i,(;?n 1:2,7097 T1:-3151 003 Desteklendi
» 2:3,4839 T2:-3,151 ,003
uygundur
H1.6: “Yat yanasma ve g¢ekek 1:3,3226 T1:2,592 ,012 Desteklendi
yerlerinin hizmeti yeterlidir” 2:4,0323 T2:-2,592 ,012
H1.34:*Marina  personelinin T1:-3,303
o . . 1:3,1935 s ,002 .
Zg?gré(i:;” dil diizeyleri tatmin 2:4,0968 T2:-3,303 002 Desteklendi

I Ortalama, *: Test Degeri, *: Giiven Aralig1, *Tiirk Yat sahibi/Yat kaptan
**Yabanci Yat Sahibi/Yat Kaptam, 5- Aralikli Likert Olcegi 1: Kesinlikle
Katilmiyorum 5'": Kesinlikle Katiliyorum

Tablo 6’da gosterildigi lizere kabul edilen alt hipotezlerin ortalama
degerleri incelendiginde Hi, H1.2, Hy 4, H1-5, Hig, Hiza hipoteZ|eri
desteklenmigtir. Bu alt hipotezlerinde yabanci miisterilerin algi
diizeylerinin Tiirk miisterilere gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir.
Sonug olarak desteklenen alt hipotezlerde Ece Saray Marina, IC Cesme
Marina, Setur Kusadasi Marina, Teos Marina’dan hizmet alan yabanci
miigterilerin alg1 diizeyleri Tiirk miisterilere gore daha yliksektir.

Marinalarda verilen hizmetlerin hizmet kalitesi degiskenleri
yelkenli ve motoryat tekne tiplerini kullanan yat sahipleri/yat kaptanlari
acisindan anlamhi bir farklilik gostermekte midir? Sorusuna yanit
bulabilmek amaciyla Hipotez 2 gelistirilmistir.

H,: Yelkenli ve motoryat tipi tekne kullanan yat sahipleri/yat
kaptanlar1 marinalarda verilen hizmetlerin hizmet kalitesini farkl
degerlendirmektedir.

Ana hipotez sonucunda anket formundaki ifadelerden
faydalanilarak toplam 43 alt hipotez olusturulmustur. Tablo 7°de
gosterildigi lizere toplam 43 alt hipotezin 3 tanesinin desteklendigi
goriilmektedir.
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Tablo 7:Marina Miisterilerinin Sahip Olduklar1 Tekne Tipine Gore
Algilanan Hizmet Kalitesi Degiskenlerinin Degerlendirilmesi

Alt Hipotezler

Yelkenli ve motoryat kullanan yat 1 2 Cift

sahipleri/yat kaptanlar....degiskenini ort. T K. Sonug
farkli degerlendirir.

H,,. “Marinanmn alt yapi elemanlar1 | 1*:4,1324 | T%2,429 | ,016 .
modern ve teknolojiktir” 0*x:36818 | T> 2419 | 017 | Desteklendi
H, 4 “Marina personeli daima giiler | 1:4,4118 | T+ 2,030 | ,044 Desteklendi
yiizlii, yardim sever ve kibardir” 2:4,0606 | T#2,022 | ,045

H, .. “Marina  personeli  beklenen 1:4,3529 | T%: 2,518 | ,013 Desteklendi
hizmeti zamaninda yerine getirir” 2:3,9394 T%2502 | ,014

! Ortalama, 2 Test Degeri, °: Giiven Araligi, *Yelkenli **Motoryat
5- Aralikli Likert Olgegi 1: Kesinlikle Katilmiyorum 5: Kesinlikle Katiltyorum

Kabul edilen alt hipotezlerin ortalama degerleri incelendiginde;
H,1 Hjyos Haoealt hipotezlerinin yelkenli tekne kullanicilari tarafindan
daha yiiksek ortalama degere sahip oldugu géze ¢arpmaktadir.

Marinalarda verilen hizmetlerin hizmet kalitesi degiskenleri farkh
bayraklara sahip tekneleri sevk ve idare eden yat sahipleri/yat kaptanlar
gore anlamli bir farklilik gostermekte midir? Sorusuna yanit bulabilmek
amaciyla Hipotez 3 gelistirilmistir.

Hj;: Farkli bayraklara sahip tekneleri sevk ve idare eden yat
sahipleri/yat kaptanlar1 marinalarda verilen hizmetlerin hizmet
kalitesini farkli degerlendirmektedir.

Ana hipotez sonucunda anket formundaki ifadelerden
faydalanilarak toplam 43 alt hipotez olusturulmustur. Tablo 8’de
gosterildigi lizere toplam 43 alt hipotezin 11 tanesinin desteklendigi
goriilmektedir. Toplam 134 katilimcinin 33 tanesinin Tiirk bayrakl
tekneye sahip olmasindan dolay1 101 yabanci bayrakli tekne; Tiirk
bayrakli teknenin ¢ogunlukta oldugu marinalar (Ece Saray Marina, IC
Cesme Marina, Setur Kusadasi Marina, Teos Marina, D-Marin Didim)
g0z Onilinde bulundurularak tesadiifi olmayan yontemle 33 tanesi segilmis
ve bunlar arasinda kargilastirmali analiz yapilmusgtir.
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Tablo 8: Marina Miisterilerinin Sahip Olduklar1 Teknelerin Bayraklarina
Gore Algilanan Hizmet Kalitesi Degigkenlerinin Degerlendirilmesi

Alt Hipotezler
Farkli bayraklar altinda seyir yapan 1 2 Cift
yat sahipleri/yat kaptanlar1 ort. T K. Sonug
......degiskenini farkli degerlendirir.
Hs 11:“Marinada gergeklestirilen | 1:3,5161 T 2,744 | 008 .
sosyal faaliyetler yeterlidir” 2:2,5161 T#2,744 | ,008 Desteklendi
Hs16: “Marina personeli iyi giyimli, | 1:4,6129 | T%2,598 | ,012 .
bakimli ve temiz goriiniisliidiir” 2:3,9355 | T%2598 | ,012 Desteklendi
Hi.: “Marina personeli beklenen | 1:4,5484 T43,181 ,002 Desteklendi
hizmeti zamaninda yerine getirir” 2:3,7742 T 3,181 ,002
Hs,;: “Marina personeli beklenen | 1:4,4839 TY2,631 ,011 Desteklendi
hizmeti tam olarak yerine getirir” 2:3,8387 T2 2,631 ,011
Hsos: “Marinada tekne giris ve 1:4.6452 T2 354 022
cikis  prosediirleri zamaninda o 2 ' Desteklendi
yapilmaktadir” 2:4,1613 T°2,354 | ,023
Hs 3.0 “Marinada saglanan giivenlik | 1:4,2903 T 2,770 | ,007 .
hizmetleri yeterlidir” 2:34104 | T?2.770 | \0og | Desteklendi
Has:  “Marina kot hava | 1:4,6452 | T%2,953 | ,004 Desteklendi
kosullarina kars1 korunaklidir” 2:4,0323 T2 2,953 ,005
Hs33: “Marina personelinin bilgi ve | 1:4,5484 T+ 2,888 | ,005 .
beceri diizeyleri yiiksektir” 2:38710 | T22.888 | 0o | DeSteklendi
Hj 35: “Marina personeli . 10

S . .. | 1:45161 T+3,103 003 .
miisterilerine karsi bireysel ilgi . 2 ) ' Desteklendi
gbstermektedir” 2:3,7742 T<3,103 | ,003
Hs3¢: “Marina personelinin iletisim | 1:4,5161 TE 2,447 | 017 .
becerileri yiiksektir” 2:39677 | T*2447 | 017 | Desteklendi
H3 43: “Marinada  miisterilere . 10

e . . . 1:3,2903 T+2,847 006 .
yonelik verilen sportif faaliyetler e 2: o ' Desteklendi
yeterlidir” 2:2,2903 T°2,847 | ,006

I Ortalama, *: Test Degeri, *: Giiven Arahig, *Tiirk **Yabanci
5- Aralikli Likert Olgegi 1: Kesinlikle Katilmiyorum 5: Kesinlikle Katiltyorum

Kabul edilen alt hipotezlerin ortalama degerleri incelendiginde;
Hs 11, Ha6 Hs26, Ha27, Ha2s Ha a1, Haso Hass Ve Hausalt hipotezlerinin Tiirk
bayrakli tekneler tarafindan daha yiliksek ortalama degere sahip oldugu
gbze carpmaktadir. Sonug olarak desteklenen alt hipotezlerde Ece Saray
Marina, IC Cesme Marina, Setur Kusadasi Marina, Teos Marina, D-
Marin Didim’de hizmet satin alan Tiirk bayrakli teknelerin ortalama
degerleri yabanci bayrakli teknelere oranla daha yiiksek ¢ikmustir.

5.2.3.3. Marina Miisterilerinin Algillarina iliskin Karsilastirmah
Analizler (One-WayAnova)

One-way Anova 1iic veya daha fazla sayidaki grubun
kargilagtirilmasinin yapilmasi igin uygulanan bir analizdir. Bu testin 6n
sartlarindan biri biitiin gruplarin normal dagilim sergileyen bir ana
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kitleden tesadiifi olarak se¢ilmis 6rnekler olmasi gerekir. Anova testinde
de, testi kullanabilmek i¢in varyanslarin esit olmas1 gerekir.

Bu baslik altinda hizmet kalitesi degiskenleri anket formunda yer
alan meslek, yas, teknedeki gorev ve yatcilik tecriibesinin
degerlendirildigi sorular Anova testi ile analiz edilmistir. Toplam 134
katilimeinin  hizmet kalitesi degiskenlerine yonelik algilarindaki
farkliliklarin tespiti agiklanmaya ¢aligilmigtir. Bu amaca yonelik olarak
belirlenmis ana hipotez ve alt hipotezlerin testi gerceklestirilmistir. Ana
hipotezler olarak marina miisterilerinin hizmet kalitesinde algiladiklar
farkliliklart tespit etmek amaciyla Hipotez 4 ve Hipotez 5 gelistirilmistir.

H4: Farkli gorevlerde bulunan miisteriler marinalarda verilen
hizmetlerin hizmet kalitesini farkl1 degerlendirmektedir.

Hs: Farkli meslek gruplarina sahip miisteriler marinalarda verilen
hizmetlerin hizmet kalitesini farkl1 degerlendirmektedir.

Marinalarda verilen hizmetlerin hizmet kalitesi degiskenleri farklh
gorevlerde bulunan miisteriler agisindan anlamli bir farklilik gostermekte
midir? Sorusuna yanit bulabilmek amaciyla Hipotez 4 gelistirilmistir.

H,: Farkli gorevlerde bulunan miisteriler marinalarda verilen
hizmetlerin hizmet kalitesini farkli degerlendirmektedir.

Hipotez 4 1518inda anket formundaki ifadelerden faydalanilarak
toplam 43 alt hipotez olusturulmustur. Tablo 9’da gosterildigi tizere ana
hipoteze dayandirilarak olusturulan alt hipotezlere ait sonuglara yer
verilmektedir. Toplam 43 alt hipotezin 3’iiniin  desteklendigi
goriilmektedir.
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Tablo 9: Marina Miisterilerinin Teknedeki Gorevlerine Gore Algilanan
Hizmet Kalitesi Degiskenlerinin Degerlendirilmesi

Alt Hipotezler
Farkli gorevlerde bulunan
iat sahipleri /  yat Tekgedekl ortl T2 = pt Anlaml Fark
aptanlari e Gorev
degiskenini farkls
degerlendirir.
Yat Sahibi
Hs1: “Marinanin  alt | YatKaptam | 4,1389 | ,9686 Yat kaptam ile
yap1 elemanlart modern | YatSahibi | 35455 | 1,2841 | 4,224 | ,017 yat sahibi
ve teknolojiktir” ve Yat 3,8889 | ,8323 (p=0,012)
Kaptam
Yat Sahibi
Hye: “Yat yanasma ve | YatKaptam | 4,2361 ,8959 Yat kaptani ile
cekek yerlerinin | Yat Sahibi 3,7045 | 1,2682 | 3,662 | 028 yat sahibi
hizmeti yeterlidir” ve Yat 3,8889 | 1,0226 (p=0,024)
Kaptam

Hy.43:“Marinada Yat Sahibi ibi
m?iAierilere onelik | YatKaptam | 31667 | 13215 tl?tkzar::::l\;fe

3 YOS it | YatSahibi | 28409 | 15086 | 3312 | 040 | YA AP
verilen Sportif | “vevat | 22022 | 1.3528 yat sahibi
faaliyetler yeterlidir Kaptani (p=0,039)

': Ortalama, *: Standart Sapma, °: Test Degeri ** Anlamlilik Diizeyi
5- Aralikli Likert Olgegi 1: Kesinlikle Katilmiyorum 5: Kesinlikle Katiltyorum

Anlamh farkliliklarin bulundugu hizmet kalitesi degiskenlerinde
yapilan Post Hoc testi icerisinde bulunan Tukey HSD sonuglarina gore
H, jalt hipotezinde” yat kaptani ve yat sahipleri” arasinda (0,012), Hyealt
hipotezinde “yat kaptani1 ve yat sahibi” (0,024) arasinda ve Hgg4; alt
hipotezinde ise “yat sahibi-yat kaptani ile sadece yat sahibi” (0,039)
katilimeilart arasinda anlamli farkliliklar vardir.

Marinalarda verilen hizmetlerin hizmet kalitesi degiskenleri farkli
meslek gruplarina sahip misteriler agisindan anlamli bir farklilik
gostermekte midir? Sorusuna yanit bulabilmek amaciyla Hipotez 5
gelistirilmistir.

Hs: Farkli meslek gruplarma sahip miisteriler marinalarda verilen
hizmetlerin hizmet kalitesini farkl1 degerlendirmektedir.

Hipotez 5 15181inda anket formundaki ifadelerden faydalanilarak
toplam 43 alt hipotez olusturulmustur. Tablo 10’da gdsterildigi iizere ana
hipoteze dayandirilarak olusturulan alt hipotezlere ait sonuglara yer
verilmektedir. Toplam 43 alt hipotezin 2 tanesinin desteklendigi
goriilmektedir.
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Tablo 10: Marina Miisterilerinin Mesleklerine Gore Algilanan Hizmet
Kalitesi Degiskenlerinin Degerlendirilmesi

Alt Hipotezler
Farkli meslek gruplarina
ls{ahlp yat sahiplerifyat | oo | ort! | T2 Fe P* | Anlamh Fark
aptanlart ...
degiskenini farkly
degerlendirir.
Emekli ve
Hs 1:“Marinanin alt yap1 Emekli | 3,7000 | 1,0311 diger (0,026),
elemanlar1 modern ve Serbest | 3,7500 | 1,1603 | 6,068 | ,003 | Serbest meslek
teknolojiktir” Diger | 4,5000 | 6823 ve diger
(p=0,003)
Hs 71:“Marinanin otopark | Emekli | 2,7000 | 1,2183 Emekli ve
kapasitesi ve kosullari Serbest | 3,2024 | 15112 | 3,629 | ,029 diger
yeterli diizeydedir” Diger | 3,7667 | 1,1651 (p=0,025)

= Ortalama,__zz Standart Sapma *: Test Degeri * Anlamlilik Diizeyi
5- Aralikli Likert Olgegi 1: Kesinlikle Katilmiyorum 5: Kesinlikle Katilryorum

Anlamlh farkliliklarin bulundugu hizmet kalitesi degiskenlerinde
yapilan Post Hoc testi Tukey HSD sonuglarinda Hs; alt hipotezinde
“emekli ve diger meslek grubu” arasinda anlamli farkliliklar (0,026)
bulunmasi ile birlikte “serbest meslek ve diger meslek grubu” arasinda da
(0,003) anlamli farkliliklar vardir. Hsy; alt hipotezinde ise “emekli ve
diger meslek grubu” (0,025) arasinda anlamli farklilik vardir.

6.SONUC

Deniz turizminin 6nemli bir par¢asi olan marinacilik Tirkiye nin
turizm faaliyetleri arasinda 6nemli bir role sahiptir. Marinacilik alaninda
meydana gelen gelismeler; marina sayilarmin ve tekne baglama
kapasitelerinin arttiritlmasi marinalarin sosyal ve ekonomik agidan
bolgesel ve ulusal olarak kalkinmasinda dnemli katkilar saglamaktadir.
Tiirkiye’nin Akdeniz ¢anagindaki cografi konumu ve iklimi marinacilik
sektoriinde rekabetgi bir konuma ulagmasini saglamisgtir.

Miisteriler marinalarda sunulan hizmetlerden beklentilerini
karsilandig1 ve hatta sunulan hizmetlerin kalitesi beklentilerinin iistiine
¢iktigi durumlarda memnuniyetlerini belirtirler. Marina miisterilerinde
hizmet kalitesi degiskenleri ile saglanan memnuniyet seviyesi
miigterilerin marina se¢im tercihlerinde de etkili olmaktadir. Her gecen
giin deniz turizmi bilesenleri kapsaminda marinacilik sektoriine verilen
O6nem, marinalarda sunulan hizmetlerin iyilestirilmesine, gelistirilmesine
ve siirekliligini korumasma yonelik olmaktadir. Bu kapsamda
marinalarda sunulan hizmetlerde yapilan diizenlemeler misterilerin
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algilar1 g6z oOniinde tutularak, miisterileri tatmin etmeye yonelik yapilan
calismalardir.

Bu ¢alismanin en 6nemli sonuglarindan bir tanesi yabanci ve yerli
miigterilerin Gzellikle marinalarin altyapi-listyapt ve ortak kullanim
alanlarinin fiziki kosullarinin yeterliligi, engelliler i¢in uygun altyapi
hizmetlerinin saglanmas1 konusu ve yat yanasma-¢ekek yerlerinde verilen
hizmetlerin yeterli olmasi1 konularinda anlamli olarak farkli diisiincelere
sahip oldugu gbze carpmaktadir. Ancak her ne kadar yabancilar sayi
olarak marinalara esit olarak dagilmis olmasa da toplam 4 marina i¢in bir
sonuca ulagmak miimkiin olabilmektedir. Diger ifadelere verilen yanitlara
bakildiginda ise yabanci uyruklu miisterilerin aldiklar1 hizmetin kalitesini
daha iyimser algiladiklar1 gbze carpmaktadir.

Caligmada misterilerin marinalarda verilen hizmetler kadar
marinanin ¢evresel kosullariin da 6nemli oldugu ancak marinalarin
cevresel kalite diizeylerinin (deniz suyu temizligi) verilen yanitlar
15181inda diisiik olarak algilandigi sonucuna ulagilmigtir. Yani miisteriler
aldiklar1 hizmetin kalitesinden ziyade c¢evresel olarak bulunduklart
kosullarin da 6nemli oldugunu ancak tatmin edici diizeyde olmadigini
ifade etmislerdir. Bu sonuglar 1s1ginda her ne kadar marina igerisinde
makine giicii ile seyreden teknelerin yol agtig1 kirlilik belirli bir birikime
yol agsa da belirli araliklarla hava raporlari gibi deniz suyu analiz
degerlerinin de miisteriler ile paylasilmasinin miisterilerin algilarini
olumlu yonde arttiracagi diislincesini uyandirmaktadir.

Tiirk bayrakli tekne miisterileri marina personelinin bilgi ve beceri
diizeyinden, hizmetin zamaninda ve eksiksiz sunulmasindan algi
diizeyleri yiliksek iken yabanci bayrakli tekne miisterileri bu hususlarda
anlamli olarak daha diisiik algi diizeyinde bulunmaktadir. Bu durum
ozellikle personel iletisim becerileri ve yabanci dil diizeyi gibi hususlarda
yabanci bayrakli tekne miisterilerinin anlasabilmek agisindan sikintilar
yasadigimi ortaya koymaktadir. Bu durum o6zellikle yonetimsel olarak
marina idaresinin gerek personel alimlarinda gerekse belirli araliklarda
gerek Dbilgi/beceri sinamasi gerekse yabanci dil diizeyi simmamasinin
gerekliligini ortaya koymaktadir.

Arastirma kapsaminda elde edilen sonuglara gére marinalarda
baglama yapan Tiirk miisterilerin sahip olduklar1 6zel teknelerde yabanci
bayrak tercihlerinin azimsanamayacak kadar ¢ok oldugu goze
carpmaktadir. Tiirk katilimcilarin biiyiik bir cogunlugunun deniz kdkenli
meslek gruplarinda c¢alismasina karsilik yabanci katilimcilarin  ise
emeklilerden olustugu gozlenmistir. Avrupa iilkelerinde yat turizmine

UDTS-2016 130



Marina Miisterilerinin Marinalarda... DENIZCILIK FAKULTESI DERGISI

verilen ekonomik deger ile oOzellikle yatirim ve isletme asamalarinda
yaratilan istihdam ve gelir ¢esidi artmaktadir. Bunun ile beraber Avrupa
iilkelerinde yasl niifusunda ve emekli sayisinda goriilen artis ile denizcik
faaliyetlerine verilen Onem yabanct katiimcilarm biyik bir
cogunlugunun neden emeklilerden olustugunu acgiklamaktadir. Ayrica
marinalarda hizmet satin alan miisterilerin biiyilk bir ¢ogunlugu yat
sahibidir. Yat sahibi olmalariin yaninda kendi yatlarinin kaptanligini da
yaparak ayrica yat kaptanina ihtiya¢ duymamaktadirlar.

Arastirma kapsaminda yer alan marinalar arasinda Akdeniz
Bolgesindeki marinada diisiikk sezon kosullarina ragmen yabanci
miisterilerin sayica daha fazla oldugu goze c¢arpmaktadir. Tiirkiye nin
cografi konumu ile beraber iklim kosullar1 goz oOniline alindiginda
Akdeniz Bolgesi’'nde diger bolgelere oranla yat turizmi sezonunun daha
erken basladig1 sonucuna ulagilabilir.

Calisgma kapsaminda degerlendirilen marina miisterilerinin
kullandiklar1 tekne tipi dagiliminda Tirk katilimeilarin ¢ogunlugu
motoryat, yabanci katilimcilarin ise yelkenli tekneleri tercih ettikleri
cikan sonuglar arasinda yer almaktadir. Bu durum denizde daha fazla
vakit ge¢irme istegi ve imkani bulabilen yabanci misterilerin yelkenli
tekne tercih ettigi buna karsin kisa siireli tatil yapma imkani bulunan yerli
miisterilerin ise hiz ve zaman iliskisi a¢isindan bu durumu daha efektif
kullanabilecekleri tekne tipine yonelttigi fikrini uyandirmaktadir.

Marinacilik sektoriinde Tiirkiye gelisen deniz turizmi ekonomisi
icerisinde daha fazla pay alma potansiyeline sahiptir. Dogal ve kiiltiirel
zenginlikleri, uygun cografi yapisi, neredeyse on iki ay boyunca yat
turizmine elverigli iklimi ile iilkemiz Gnemli avantajlara sahiptir. Bu
calismada miisteriler tarafindan degerlendirilen marinalarda sunulan
genel hizmetler, teknik hizmetler, liman hizmetleri, ofis hizmetleri ve
sosyal hizmetlerin degiskenlerinde miisterilerin memnuniyet diizeyleri
g0z Oniine alinarak marinacilik sektoriindeki gelismeler desteklenebilir.

Aragtirmadan elde edilen bulgulara gére marinalardan hizmet alan
miisterilerin milliyetlerinin farkli olmasi marinalarda sunulan hizmet
degiskenlerini farkli algilayip degerlendirmelerine ve buna bagli olarak
memnuniyet diizeylerinde de degisiklige sebep olmaktadir. Marina
personelinin yabanci dil diizeyleri yabanci miisteriler agisindan oldukga
o6nemli bir degisken olarak belirtilmektedir. Marina personelinin yabanci
miigteriler ile dogru iletisim kurmasi, miisterinin istek ve ihtiyaclarmin
tam olarak algilanip zamaninda yerine getirilmesi hizmet Kkalitesi
acisindan Onemli bir yer tutmakla beraber miisteri memnuniyetini
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etkilemektedir. Uluslararas1 standartlarda hizmet sunan marinalarda
iletisim becerisi ve yabanci dil diizeyleri yiliksek olan personelin
bulunmasi yabanci miisterilerin memnuniyetlerinin yiiksek olmasini
saglamaktadir. Ayrica engelli yat sahiplerinin/yat kaptanlarinin ya da
misafirlerinin ~ marina  tesislerinden  yararlanabilmesine  yonelik
marinalarin alt yapi1 ve st yapilarin uygun olmasi ve marinalarda
bulundurulan 6zel ekipman ve sistemlerin varligi yabanci misteriler
tarafindan ozellikle dikkat edilen konular arasinda yer almaktadir. Ece
Saray Marina, IC Cesme Marina, Setur Kusadas1 Marina, Teos Marina’da
engelli yatcilar i¢in saglanan hizmetler yabanci miisteriler tarafindan
yiiksek bir ortalama ile degerlendirilmistir.

Marinalarda iskele, rihtim, yiizer iskele iizerinde uygun mesafeler
ile konan su ve elektrik hizmetini saglayan pedestallar, marina icerisinde
saglanan ulasim ve iletisim ag1, otopark alani vb. hizmetler marinalarin
alt yap1 elemanlarin1 olusturmaktadir. Marinalarda saglanan alt yapi
elemanlarinin modern ve teknolojik olmasi Tiirk ve yabanci yat sahibi/yat
kaptanlarinin marina ile ilgili algilarini etkilemektedir.

Sonu¢ olarak marinalarda sunulan hizmetlerin hizmet kalitesi
miigterilerin memnuniyetine belirli 6l¢iide etki etmektedir. Giin gectikce
denizlerde seyir eden yat sayisi artis gostermektedir. Artan yat sayist ile
beraber yatlarin siginacaklari, barmacaklar1 ve hizmet alacaklari
marinalara ihtiya¢ dogmaktadir. Bu dogrultuda Tiirkiye’de son yillarda
yeni marina igletmelerinin agilmasina ve var olana marinalarin baglama
kapasitelerinin  arttirtlmasina  biiyilkk 6nem vermektedir. Marina
sektorlinde yapilan bu ¢aligmalar ile beraber marinalarda saglanan hizmet
kalitesi degiskenlerine gereken 6nem verilmeli ve marina miisterilerinin
algilar1 6n planda tutularak dogru hizmet verilmesi saglanmalidir.

7.ARASTIRMANIN KISITLARI VE ONERILER

Bu calismada Tirkiye’de faaliyet gosteren marina isletmelerine
yonelik bir arastirma modeli gelistirilmistir. Calismanin konusundan
kaynaklanan ve uygulama asamasinda ortaya ¢ikan birtakim kisitlar
mevcuttur. Arastirmanin ana kiitlesini olusturan Tirkiye’de faaliyet
glsteren tim marina igletmelerine ulagsmak igin bir takim g¢aligmalar
yiiritilmis olsa da saha arastirmasi asamasi belirli marinalar ile kisitl
kalmustir.

Saha arastirmasinin  diisilk sezon kosullarinda  yapilmasi
marinalarda baglama yapan yat sahibi/yat kaptanin sayisimin azligina
neden olmustur. Ayrica anket formunda kullanilan dilin Ingilizce ve
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Tirk¢e olmast nedeniyle sadece bu dili bilen kisilerin katilimi
saglanmistir. Daha sonraki ¢aligmalarda yat turizminin yogun yasandigi
yiiksek sezon kosullarinda daha genis kapsamli bir arastirma yapilabilir.
Ayrica uygulanacak anket formunun dili gesitlendirilebilir ve Tiirkiye’de
faaliyet goOsteren tiim marinalar1 kapsayacak bir saha arastirmasi
yapilabilir. Boylece 6rneklem grubu genisletilebilir. Gelecek calismalarda
Akdeniz canagindaki diger iilkelerdeki marinalarda uygulama yapilabilir
ve uluslararasi karsilagtirmalara yer verilebilir.
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