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Ozet

Bu calismanin amaci, Marina yoneticilerine soz konusu bu alanda iyilestirme
amaclt yol gosterecek fikir ve onerilerde bulunmak ve yeni bakis acilart sunma
yoluyla onlarin gelecege dair yatirimlarina katkida bulunmaktir. Bu kapsamda,
mevcut ve potansiyel miisterilerin hizmete iliskin degerlendirmeleri, tercih ve
aliskanliklari, ilgilendikleri marka ve iiriinler, Marina’dan beklentileri ve
sikdyetleri, tekrar tercih ve tavsiye etme egilimlerini belirlemeye yonelik olarak
Cesme Marina’daki miisterilere bir anket yapilmistir. Anket sonucglarina gore,
miisterilerin su anki durumlari ve goriisleri ileriye doniik olarak degerlendirilerek
Marina’daki yonetsel liderlerin stratejik planlarini belirlemelerine yardimci
olabilecek onemli ipuclart sunulmaya calisilmistir.

Anahtar Kelimeler: Marina Isletmeleri, Strateji, Planlama, Stratejik Planlama

Alan adi: Stratejik Planlama, Stratejik Planlamada Pazarlamanin Rolii (Stratejik
Yonetim)

AN APPLICATION MODEL FOR STRATEGIC PLANNING IN CESME
MARINA
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Abstract

The purpose of this study is to guide the ideas and make suggestions to marina
managers for improvement in this area and to contribute to their future
investment by offering new perspective

In this context, The survey was conducted to customers in order to assesment
about service of existing and potential customers, preferences and habits, brands
and products they are interested, expectations and complaints from Marina and
identify trends to choose it again and recommend it.

According to survey results, the situation of the customers and their comments are
evaluated to specify the managers strategic plans and help to out the important
clues.

Keywords: Marina businesses, Strategy, Planning, Strategic Planning,

Jel Code:Business ve Management

1.GIRIS

Yat limani isletmeleri deniz turizmi alaninda faaliyet gosteren gecmis yillara
oranla giderek artan bir 6neme sahip hizmet isletmeleridir (Arl1,2013). Yat limam
isletmelerinde algilanan hizmet kalitesinin ve miisteri memnuniyetinin artirilmast,

yat limaninin tercih ve tavsiye edilmesinin saglanmasi, bilingli ve dogru hizmet
kalitesi stratejileri ile gerceklestirilebilir.

Bu aragtirmanin amaclari, yat limani isletmeciliginde algilanan hizmet kalitesini
belirleyen faktorleri tespit etmek, bu faktorlerin tekrar tercih etme niyeti, tavsiye
etme niyeti ve genel memnuniyet diizeyi {izerinde etkisinin bulunup
bulunmadigini ortaya koymaktir.

Arastirmanin diger bir amaci; genel memnuniyet diizeyi ile tekrar tercih etme
niyeti ve tavsiye etme niyeti arasinda bir iligkinin bulunma durumunu tespit
etmektir. Arastirmada veri toplamada yiiz yiize anket yontemi kullanilmis ve
anketler Izmir-Cesme Marina’da 363 miisteriye uygulanmistir. Analiz sonuclarina
gore yat liman isletmeciliginde algilanan hizmet kalitesine iliskin dokuz faktor
belirlenmis ve miisterilerin ele alinan degiskenleri tekrar tercih etme ve tavsiye
etme niyetleri iizerinde etkisinin ne oldugu tespit edilmeye c¢alisilacaktir. Ayrica,
genel memnuniyet diizeyi ile niyet degiskenleri arasinda anlamli bir iligki
bulunmustur.
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2.ALGILANAN HiZMET KALITESi VE OLCUMU

Parasuraman ve arkadaglar1 (1985,1988,1991,1994) tarafindan gelistirilen
hizmetin ne olduguna bakilmaksizin, tiiketicilerin hizmet kalitesini belirleyicileri
olarak adlandirdiklart 10 faktorii kullanarak, hizmetin kalitesini belirlediklerini
ileri siirmiislerdir. Bu faktorler; fiziki unsurlar, giivenilirlik, duyarlilik, iletigim,
tutarlilik, emniyet, yeterlilik, saygi, ulasilabilirlik ve empatidir.

Sonrasinda yapilan istatistiksel analizler sonucunda 10 faktér arasindan
bazilarinin birbiriyle iligkili oldugu belirlenmis ve bu faktorler hepsini kapsayacak
sekilde diizenlenerek 5 boyuta indirgenmistir (Bulgan, Giirdal, 2005:246).

Fiziksel unsurlar; hizmet sunmadaki fiziki olanaklar, arag-gere¢ ve personelin
goriiniisii, giivenilirlik; sozii edilen hizmeti dogru ve giivenilir bir sekilde yerine
getirebilme yetenegi, heveslilik; miisterilere yardimci olma ve hizmetin ictenlikle,
dogru bir sekilde verilmesi, giiven; calisanlarin bilgili, ve nazik olmasi ve
miisteriler de giiven duygusu uyandirabilme becerisi, empati ise; isletmenin
kendisini miisterini yerine koymasi, miisterilere kisisel ilgi gosterilmesi olarak
tanimlanmaktadir.

3.TEKRAR TERCiH ETME VE TAVSIiYE ETMEYE YONELIK
DAVRANISSAL VE TUTUMSAL YAKLASIMLAR

Bir mal ya da hizmetin tekrar tercih edilmesi, mal ya da hizmet hakkinda olumlu
bilgiler yayma ve tavsiye etme, “‘sadakat” olarak tanimlanmaktadir (Dick ve
Basu,1994;Zeithaml ve vd,1996; Arl1,2012). Yapilan arastirmalara bakildiginda,
miisteri sadakatini tanimlarken iki yaklasim {izerinde durulmaktadir. Davranigsal
yaklasim; miisterinin bir mal ya da hizmet i¢in tercihini gosteren tekrar satin alma
davramisidir (Cati ve Kog¢oglu,2006;Chang ve Chen,2006;Hammond ve
vd,1996;Hartmann ve Ibanez,2007;Karakas ve vd,2007).

Tutumsal yaklasimda ise; sadakatin yapisinda dogal olarak var olan psikolojik ve
duygusal baglilig1 ifade etmek icin tutumsal verilerin kullanildig bir yaklagimdir
(Degermen,2006;Lin ve Wang,2006;Silverman,2006; Cop ve Giimiis,2009;Cat1 ve
Koc¢oglu,2006;Bewen ve Chen,2001).
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4HIZMET KALITESI VE MUSTERI MEMNUNIYETININ, TEKRAR
TERCIH ETME NIiYETi VE TAVSIYE ETME NiYETi UZERINDEKI
ETKISi

Tekrar tercih etme niyeti, miisterilerin satin aldiklart mal ve hizmetleri tekrar ayni
isletmeden almaya devam etme niyetini ve diisiincesini ifade ederken; tavsiye
etme niyeti, miisterilerin mal ve hizmet satin aldiklar1 isletmeyi arkadaslarina,
yakinlarina veya potansiyel miisterilere olumlu konugmalar1 ve Onermeleri
seklinde tanimlanabilir (Anderson ve vd,2004;Macintosh ve Lockshin, 1997;
Boulding ve vd,1993;Cronin ve Taylor, 1992; Taylor ve Baker,1994).

5.ARASTIRMANIN YONTEMIi, ORNEKLEMIi ve HIPOTEZLERIi
5.1.Arastirmanin Yontemi

Bu arastirmada, arastirmanin amaclarini gerceklestirmek iizere nicel anket
yonteminden yararlanilmis ve yiiz yiize anket teknigi kullamilmistir. Anket ii¢
bolimden olusmaktadir. Birinci boliimde, cevaplayanlarin  demografik
Ozelliklerine iliskin sorular, ikinci boliimde; hizmet kalitesinin farkliliklarini
belirlemeye yonelik boyutlar1 tespit etmeye yarayan sorular ve son boliimde ise
“tekrar tercih etme niyeti,” “tavsiye etme niyeti” ve “genel memnuniyet diizeyi’ni
belirleme amach sorular bulunmaktadir.

5.2. Arastirmanin Orneklemi

Bu arastirmanmn Orneklemi Izmir- Cesme Marina’da yillik/sezonluk/aylik
konaklama hizmeti satin alan tekne sahipleri ve magazalar ile cafe ve
restoranlardan  hizmet alan toplamda 363 kisiden olusan miisterileri
kapsamaktadir.

5.3. Arastirmanin Hipotezleri

H1: “Algilanan hizmet kalitesini olusturan faktorler ile drneklemin demografik
bulgular1 arasinda anlaml iligkiler bulunmaktadir”

6.ARASTIRMA SONUCLARI VE GENEL DEGERLENDIiRME
6.1.Arastirmaya Katilanlarin Demografik Ozellikleri

Arastirmaya katilan 127 kisinin %355,1’1 tekne sahibi, %42,5’u teknelerin
kaptanlaridir. Bu kisilerin %94,5’u erkek, %5,5’1 kadin’dir. %1,6’s1 (20 yas ve
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alt1), %9,4’1 (21-29 yas), %26,8’1 (30-39 yas), %34,6’s1 (40-49 yas), %27,6’s1 (50
yas ve iizeri)dir.

Orneklemin %4,7’si  (ilkokul), %7,1’T (ortaokul), %28,3’i (lise),%37,8’i
(tiniversite), %9,4’1 (lisansiistii), ve %12,6’s1 (doktora programi)ni bitirmistir.
Aylik gelirleri; %22,8’1 (3000 lira ve alt1), %27,2’si (3001-5000 lira), %14,1°1
(5001-7000 lira), %10,9’u (7001-10 000 lira), %25’i ( 10 001 lira ve {iizeri)dir.
Konaklama siireleri ise, 6érneklemin %10,2’si (giinliik), %37,8’1 (yillik), %3,9’u
“sezonluk) tur.

6.2. Arastirma Sonuclari

Arastirmada ii¢ tiir miisteri profiline yonelik anket formu dagitilmistir.

6.2.1.Marina Tekne Sahiplerinin Miisteri Memnuniyeti

Bu gruplardan birincisi Marina’da demirli olan yat sahipleri ya da kaptanlardir.
Toplamda 127 kisiye ulasilmistir. Ankette 25 soru bulunmaktadir. Sorulara
verilen yanitlarda “memnuniyet dereceleri”nin genel ortalamalarr alinmistir. Buna
gore;

-Marina’nin ici temiz ve diizenlidir (4,4880); Marina otoparkinda hizli ve kolay
bir sekilde bulabiliyorum (3,0976); yat marketinde ihtiyacim olan her seyi
bulabiliyorum (3,1575); Siipermarkette ihtiyactm olan her seyi bulabiliyorum
(4,0635); Marina igerisinde aldigim kablosuz internet hizmeti yeterli seviyededir
(2,2913); On biiro personeli her zaman giiler yiizlii ve yardim etme arzusu
icindedir (4,8110);sikayetlerim dikkate aliniyor (4,0968); telsiz ile yapilan
cagrilara hemen cevap alabiliyorum(4,6220); sorunlarim iist yonetime ulastiriliyor
(3,8730); tist yonetime kolay bir sekilde ulasabiliyorum (3,9683); Marina’ya kayit
ve cikis islemleri zamaninda yapiliyor (4,5039); marina sahasi icerisinde teknik
servislerin hizmet kalitesi yeterli seviyededir (3,6850);Marina’ya giris-¢cikista ve
manevralarda yardimci olunuyor (4,2880); marina icerisinde aldigim atik alim
hizmeti yeterli seviyededir(3,8346); tekne sahiplerinin kendilerini giivende
hissedecekleri tedbirler alimyor (4,2520); palamar hizmet Kkalitesi yeterli
seviyededir (3,9841); yakit istasyonunda her zaman bana yardimci olabilecek
birileri var (4,1181); Marina ekibi motor arizas1 ve yakit sizintis1 gibi acil
durumlarda zamaninda ve etkin bir sekilde miidahale edebiliyor (3,7559);deniz
personeli yeterli gemicilik bilgisine sahiptir (3,8651); dus ve tuvaletlerdeki
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arizalar diizenli olarak gideriliyor (4,2126); eglence mekanlarindan gelen miizik
sesi beni rahatsiz etmez (3,8333) seklinde yanitlar vermislerdir.

Anket formunda Cesme Marina olmasaydi, hangi Marina’yr tercih ederdiniz
sorusuna Tiirkiye genelindeki 20 Marina’nin ismi verilmistir. Bu Marina’lar
icerisinde sirasiyla tercih edilenler; Altinyunus (30), Alacat1 (26),Teos (10),Netsel
(6), Didim (6) ve Turgut reis (5) bulunmaktadir.

6.2.2. Hizmet Kalitesi ve Memnuniyet Diizeyine Yonelik Alt Boyutlar ile
Demografik Degiskenler Arasindaki iliskiler

Arastirmada  “hizmet kalitesini” belirlemeye yoOnelik tiim degiskenler,
arastirmanin 6rneklem grubunun demografik ozellikleri ile iligkilendirilmeye
calisilmistir. Buna gore;

I)Yat sahipleri ile kaptanlar arasinda; Marina’nin i¢inin temiz ve diizenli olmasi
(p< 0,25), ile telsiz ile yapilan cagrilara hemen cevap alabiliyorum (p< 0,40)
yanitlar1 arasinda anlamli bir iligki oldugu tespit edilmistir. Yapilan Post-Hoc testi
sonucuna gore, temiz ve diizenli olma konusunda tekne sahipleri (4,5714)
kaptanlar ise (4,3846) diizeyinde memnuniyetlerini bildirmislerdir. Telsiz ile
yapilan cagrilarda ise tekne sahipleri hizmetten 4,6143 diizeyinde; kaptanlar ise
4,7037 diizeyinde memnun olduklarini belirtmislerdir. Ankette 5’li likert olcegi
kullanilmis olup, 4,6143’lik memnuniyet Olcegi “olumsuz” olarak kabul
edilmektedir.

2)Cinsiyet ve hizmet kalitesi boyutlar1 arasinda iki ifadede farklilik goriilmiistiir.
Birincisi: “Marina otoparkinda hizli ve kolay bir sekilde yer bulabiliyorum”
ifadesi ile cinsiyet arasinda anlamli bir iliski vardir. Erkekler 3,8917; kadinlar ise
4,000 diizeyinde memnuniyet duymaktadirlar. Ikincisi ise “Marina igerisinde
aldigim atik alim hizmeti yeterli seviyededir”(p< 0,21) Orneklemdeki erkekler bu
hizmetten 3,8500 diizeyinde, kadinlar 3,5714 diizeyinde memnuniyet
duymaktadirlar.

3) Yas ve Hizmet Kalitesi Boyutlari arasinda;

a)Sadece “sikayetlerim dikkate alimyor” ifadesinde 30-39 yas ile 40-49 yas
grubunda bulunan kisiler arasinda anlamli bir farklilik goriilmiistiir (p<0,14)

b)”’Marinaya kayit ve ¢ikis islemleri zamaninda yapiliyor” ifadesinde 50 yas
tizerindekiler ile 21-29 yas (p<0,26) ve 30-39 yas (p<0,12) arasinda farklilik
ortaya ¢cikmistir.
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c)*Marina sahas1 icerisindeki teknik servislerin hizmet kalitesi yeterli
seviyededir” ifadesinde 21-29 yasindakiler ile 20 yasin altindakiler (p<0,12); 30-
39 ile 40-49 yasindakiler arasinda farklilik bulunmustur (p<0,45).

d)“Marina’ya giris-cikista ve manevralarda yardimei olunuyor” ifadesine 50 yas
ve iistii kisiler ile 21-29 yas arasindaki kisiler arasinda farklilik vardir (p<0,32).

e)“Marina icerisinde aldigim atik alim hizmeti yeterli seviyededir” ifadesine 21-
29 yasindakiler ile 20 yas altindakiler (p<0,32), 40-49 yasindakiler (p<0,18) ve 50
yas lizerindekiler (p<0,03) farkl1 yanitlar vermislerdir.

f)”Yakit istasyonlarinda her zaman bana yardimci olabilecek birileri vardir”
ifadesine, 21-29 yasindakiler ile 40-49 yasindakiler (p<0,30) farkli yanitlar
vermislerdir.

g)”’Marina ekibi motor arizasi ve yakit sizintis1 gibi acil durumlara zamaninda ve
etkin bir sekilde miidahale ediyor” ifadesinde 30-39 yas ile 50 yas iizerindekiler
(p=<0,38) arasinda farklilik tespit edilmistir.

4)Egitim Durumu ve Hizmet Kalitesi Boyutlar arasinda;

a)“Marina’nin ic¢i temiz ve diizenlidir” ifadesine yanit veren ilkokul ve lise
mezunlart arasinda farklilik vardir (p<0,34)

b)”’Marina otoparkinda hizli ve kolay bir sekilde yer bulabilirim” ifadesine verilen
yanitlarda ilkokul mezunu ile doktora yapan kisiler (p<0,42), ortaokul mezunlari
ile doktora yapanlar (p<0,11), lisansiistii ve doktora yapanlar (p<0,29) arasinda
farklilik vardir.

c)”’Siipermarkette ihtiyactm olan her seyi bulabiliyorum” ifadesine verilen
yanitlarda doktora mezunu ile ortaokul mezunu (p<0,19) ve ilkokul ile {iniversite
mezunu arasinda farklilik bulunmustur. (p<0,44)

d)’Marina icerisinde aldigim kablosuz internet hizmeti yeterli seviyededir”
ifadesine verilen yanitlarda lise ve ilkokul (p<0,44) ile ilkokul ve tiiniversite
(p<0,46) mezunlar1 arasinda farklilik bulunmustur.

e)”On biiro personeli her zaman giiler yiizlii ve yardim etme arzusu icindedir”
ifadesinde, sadece universite ile ilkokul mezunu arasinda anlamli bir farklilik
vardir (p<0,46)

f)”Sorunlarim iist yonetime ulastiriliyor” ifadesine verilen yanitlarda ortaokul
mezunu ile {iniversite mezunu arasinda farklilik bulunmustur (p<0,31)
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g)”Palamar hizmet kalitesi yeterli seviyededir” ifadesin verilen yanitlarda ilkokul
ile iiniversite (p<0,11), ortaokul ile lisansiistii (p<0,02), lise ve lisansiistii (p<0,00)
arasinda farklilik bulunmustur.

h)”’Marina ekibi motor arizasi ve yakit sizintis1 gibi acil durumlara zamaninda ve
etkin bir sekilde miidahale ediyor” ifadesine verilen yanitlarda ortaokul ve doktora
(p=0,15), lise ve lisansiistii (p<0,28), lise ve doktora (p<0,000), iiniversite ve
lisansiistii (p<0,27) ve tiniversite ile doktora (p<0,00) mezunlar1 arasinda farklilik
bulunmaktadir.

I)”’Dus ve tuvaletlerdeki arizalar diizenli olarak gideriliyor” ifadesi ortaokul ile
lisansiistii (p<0,48), tiniversite ve ortaokul (p<0,48) mezunlar1 arasinda farklilik
gostermektedir.

5)Maas ve Hizmet Kalitesi Boyutlar1 arasinda

a)”’Marina ekibi motor arizas1 ve yakit sizintis1 gibi acil durumlara zamaninda ve
etkin bir sekilde miidahale ediyor” ifadesine verilen yanitlarda 5001-7000 lira ile
10 000 liranin iizerindekiler (p<0,40), 7001-10 000 lira ile 3000 lira ve alt1
arasinda (p<0,11), 7001-10 000 lira ile 3001-5000 lira arasinda (p<0,05) farklilik
bulunmaktadir.

b)’On biiro personeli her zaman giiler yiizlii ve yardim etme arzusu icindedir”
ifadesine verilen yanitlarda 3001-5000 lira (p<0,20) ve 7001-10 000 lira (p<0,00)
arasinda farklilik bulunmaktadir.

6.3.Alisveris Merkezlerine Yonelik Miisteri Memnuniyeti

Arastirmanin  ikinci anket formu Marina’daki magazalara dagitilmistir.
Miisterilerin Cesme Marina’daki aligveris alanlarim1 (magazalar1) ne Olgiide
begendikleri ortaya konulmaya calisilmistir. Sorular arasinda:

-magaza cesitliligi(2,5294); hizmetlerden tatmin olma derecesi (2,1500);ulasim
kolayliligi (2,6610);iiriin  kalitesi  (2,000);otopark durumu (3,1949);calisan
personelin  goriinlimii  (1,9237);personelin  bilgi  diizeyi  (2,1261);satis
temsilcilerinin istekliligi (2,0588); personelin kisisel ilgisi (2,0598); personelin
giiler-yiizli olmast (1,800); tekstil magazalarinin yeterliligi (2,8547);iiriin
cesitliligi (2,9496); Marina’nin fiziksel goriintimii (2,0932); Goriiniimiin hizmet
kalitesi ile uyumu (1,5083); magazalardaki aydinlatmalar (2,1513); aligveris
alaninin yeterliligi (2,5583); ortak kullanim alanlarinin temizlik ve hijyen durumu
(3,7712); tuvaletlerin temizlik ve hijyen durumu (2,5678);cocuklarin vakit
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gecirebilecegi alanlarin yeterliligi (3,4286); kisilerin kendilerini giivende hissetme
diizeyleri (1,6583) sorulmus olup, alinan yanitlar verilen sekildedir. Ayrica anket
formunda; ziyaretci olarak gelen kisilerin Marina’da gormek istedikleri magaza
cesitliligi (Lacoste, Mango,Zara,L.cwaikiki, deFacto, Batik, Diesel, Kigil,
Yargici, Eczane, Pull and Bear, H&M, Hoti¢, Beymen) ve Marina’y1 bir kez daha
ziyaret etme isteklilikleri ile bagkalarina ©nerme durumlar1 Ogrenilmeye
calisilmistir.

Arastirmada, aligveris alanlarinda “miisteri tatmini”ni belirlemeye yonelik 130
kisiye ulagilmistir. Yanit verenlerin hepsi anketi doldurmustur ancak bazi sorulara
yanit verilmeden bos birakan kisiler de olmustur.

Arastirmada Marina’ya gelen kisilere “neden geldikleri” soruldugunda; yanit
verenler:

-ulasim kolayligi, bir seyler yemek icin, her seyin Marina’da bulunmasi
nedeniyle, vakit gecirmekten hoslandiklar1 i¢in, atmosferini ¢cok begendikleri icin,
miizik dinlemek i¢in, arkadaslar ile bulasacaklari i¢in ve giivenli bir yer oldugunu
diistindiikleri icin Marina’yi tercih ettiklerini soylemislerdir.

6.3.1. Ahsveris Magazalarnm Ziyaret Eden Miisterilerin Demografik
Bulgular:

130 kisinin %51,7’si erkek, %48,3’1i kadindir. 20 yas ve altinda (%9,4), 21-29 yas
arasinda (%32,5), 30-39 yas arasinda (%28,2), 40-49 yas arasinda (%14,5, 50 yas
ve iistii (%15,4) diir. Orneklemin %0,8’i (ilkokul), %2,5’u (ortaokul),%23,7’si
(lise), %15,3’t (yiiksekokul),%44,9’u (iiniversite),%8,5’u (yiiksek lisans) ve
%4,2’si doktora derecesi almistir. Gelirine gore bakildiginda, drneklemin %28,3’ii
(1500 lira ve alt1), %14,2’si (1501-2500 lira),%?28,3’1 (2501-4000 lira), %7,1’1
(4001-5000 lira), %?22,1’i (5000 lira istii)kazanmakta olup, cesitli meslek
gruplarinda calisan kisilerden olugmaktadir.

6.3.2. Demografik ozellikler ile Miisteri Memnuniyeti Belirleyen Alt Boyutlar
Arasindaki Iliskilerin istatistiki Sonuclar

Yapilan T-testi ve Anova analizi sonuglarma gore, miisteri memnuniyeti
belirleyen alt boyutlar ile 6rneklem grubunda kisilerin cinsiyetlerine gore bir
farklilik olma durumuna bakildiginda;
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-hizmetlerden tatmin olma diizeyi (p<0,000); fiziksel gOriinim ve hizmet
(p<0,10), gorsellik (p<0,36) ve magazalarin yeri (p<0,009) farklilik bulunmustur.

Yas ile miisteri memnuniyetini belirleyen alt boyutlar arasinda;

-Magaza cesitliligi (p<0,01),magaza sayis1 (p<0,19),iiriin ¢esidi (p<0,22), ¢cocuklar
(p=<0,29)ile ilgili sorulara verilen yanitlar arasinda farkliliklar tespit edilmistir. Bu
farkliliklarin hangi yas gruplari arasinda olduguna bakildiginda

*magaza cesitliligi-20 yas ve alt1 (2,5556), 21-29 yas (2,9000),30-39 yas (2,7303),
40-49 yas (2,4545), 50 yas ve iistii (1,4706)

*iirtin ¢esidi- 20 yas ve alt1 (2,5556), 21-2 yas (3,0667), 30-39 yas (2,8846), 40-49
yas (3,6364), 50 yas ve iistii (2,2353)

*cocuklar-20 yas ve alt1 (3,3333), 21-29 yas (3,4333),30-39 yas (3,500),40-49 yas
(3,6364), 50 yas ve iistii (3,3529

-Arastirmanin bu boliimiinde, gelen miisterilere Cesme Marina’y1 tekrar ziyaret
etme tercihleri soruldugunda 6zellikle gelir grubu 1501-2500 lira olan gruplarin
verdikleri cevaplarin ortalamas1 4,6667 iken es ve dostlarina énerme durumlari
ayni {icret diizeyinde 4,5333’diir.

6.4. Cafe ve Restaurant’lar1 Ziyaret Eden Miisterilerin Miisteri
Memnuniyetleri

Arastirmanin {igiincli boliimiinde cafe ve restaurantlara gelen toplamda 116
kisiden olusan miisterilerin memnuniyetleri tespit edilmeye calisilmistir. Bu
formda ise otoparkin bulunabilirligi (2,9565); ATM bulmakta c¢ekilen zorluk
(4,0175); restaurant cesitliligi (4,000); restaurantlarin hizmet kalitesi (4,1379);
cafelerin sayisal yeterliligi (3,8772); cafelerin verdigi hizmetten memnuniyet
(3,4522); restaurant ve kafelerdeki personelin disg goriiniisii (4,2435); yemek
cesitliligi  (3,9914); yiyecek iinitelerinin cesitliligi (3,8783); canli miizik
etkinliklerinin yeterliligi (3,2054); lavabo ve tuvalet temizligi (3,9646);
aydinlatma (4,3534), siparis kaydinin dogrulugu 84,2719),dogru hizmet (4,1638),
karsilama(4,3190), siparis zamani (4,0893), begenilen mutfaklara yer verme
(3,9913) yonelik sorular sorulmus olup, verilen yanitlar agiklanmaya caligilmugtir.

Ayrica anket formunda gelen kisilerin tekrardan Marina’y1 ziyaret etme niyetleri
soruldugunda, verilen yanitlarin ortalamasi 4,7768 iken bu kisilerin baska kisileri
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Marina’yr Onermelerine yonelik verdikleri yanitlarin ortalamas:t (4,7706)
seklindedir.

*Asla gelmeyecegini diisiinenler 116 kisinin %0,9’u, pek olas1 degil %1,8, belki
%16,1, %81,3’ii kesinlikle geleceklerini bildirmislerdir.

*eslerine dostlarina marina’y1 6nerecek olanlar 116 kisinin asla %0,9’u, pek olasi
degil %1,8, belki (%16,5 ve %80,7’si kesinlikle seklinde yanitlamistir.

6.4.1. Gelen Miisterilerin Demografik Bulgular:

-Orneklem grubunun %61,4°1 erkek, %38,6’s1 kadindir. %7’°si (20 yas ve alt1),
%40,4°1 (21-29 yas), %28,9’u (30-39 yas), %16,7’si (40-49 yas), %7’si (50 yas
ve ustii)diir. Grubun %0,9’u (ilkokul), %4,4’1i (ortaokul), %16,8’1 (lise), %13,3’i
(yiksek okul), %51,3’ti (iiniversite), %7,1(yliksek lisans), %6,2’si (Doktora
derecesi) almstir. %13,5°1 (1500 lira altinda), %19,8 ‘i (1501-2500 lira), %21,9’u
(2501-4500 lira), %10,4’1 (4001-5000 lira), %34,4’t1 (5000 lira ve iistii) gelire
sahiptirler.

Aligveris Merkezinde ac¢ilmasii istedikleri restaurantlar arasinda; Starbucks,
KFC, Kitchenette, Midpoint, Ocakbasi&Meyhane, Donerci, McDonald
bulunmaktadir.

6.4.2.Miisteri Memnuniyetinin Alt Boyutlar1 ile Miisterilerin Demografik
Bulgular1 Arasindaki Iliski

6.4.2.1. Cinsiyet degiskenine Gore

-Restaurantlara gelen miisterilere tekrardan Cesme-Marina’ylr ziyaret etme
durumlar1 soruldugunda, yanit verenlerin verdikleri yanitlar ile miisteri
memnuniyetini belirlemeye yonelik alt boyutlar arasinda anlamli bir iliski tespit
edilmistir (p<0,50). Anlamli bu iliski Ozellikle cinsiyetler arasindadir. Yanit
verenlerin verdikleri yanitlarin ortalamasi erkeklerde (4,7353), kadinlarda ise
(4,8409)dur. Ayn1 miisterilere es ve dostlarina Marina’y1 tavsiye eder misiniz
sorusuna verilen cevaplarda da anlamli bir iliski bulunmustur (p<0,08). Ay
sekilde bu farklilhik da cinsiyetler arasindadir. Erkeklerin bu soruya verdikleri
degerlerin ortalamas1 (4,7121) iken, kadinlarin (4,8605)’dur.
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-Cinsiyet degiskenine gore miisteri memnuniyetinin alt boyutlar1 arasindaki
farkliliklar arasinda; cafe’lerdeki hizmet kalitesi (p<0,32) arasinda anlamli bir
iligki var iken, erkek miisterilerin verdikleri yanitlarin ortalamasi 3,7246 iken,
kadinlarin 4,1163’diir. Otoparklara ulasim konusunda anlamli bir farklilik vardir
(p<0,22). Burada yamit veren erkeklerin ortalamas: 2,8000 iken kadinlarin
3,1395°dir. Son olarak personel goriiniimiine yonelik farkliliklar bulunmustur
(p<0,45). Yanit veren erkeklerin ortalama degeri 4,0580 iken, kadinlarin
4,5227°dir.

6.4.2.2. Egitim Diizeylerine Gore

Yapilan Anova testi sonuglarina gore egitim degiskeni ile miisteri memnuniyeti alt
boyutlar1 arasinda; otopark bulma (p<0,33), cafe sayist (p<0,21), miizik
etkinlikleri (p<0,27) arasinda anlaml iliskiler bulunmustur.

Ozellikle yiiksek lisans yapan kisiler ile otopark’i kolaylikla bulma kolaylig
acisindan verilen yanitlarin ortalamasi 2,3750; cafe sayisi ile {iniversite mezunlari
arasinda 3,4909; miizik cesitliligi agisindan yiiksek lisans yapanlarin digerlerine
gore daha farkli olduklar1 sdylenebilir (2,1259).

6.4.2.3. Gelir Diizeyine Gore

Yapilan Anova analiz sonuglarina gére dogru hizmet (p<0,10) ile siparis zamani
(p<0,32) arasinda anlamli bir iliski bulunmustur. Gelir diizeyi ile ilgili
derecelendirmede ise her iki gruba giren diizey 4001-5000 lira arasinda olmustur
ki, bu da verilen yanitlarin ortalama degerine esittir (3,4444).

Ayrica siparis zamani (p<0,05) ile cafe sayis1 (p<0,35) arasinda anlaml bir iligki
bulunmaktadir. Buna gore siparis zamaninda 4001-5000 liraya sahip olanlarin
verdikleri ortalama 3,2222 iken, cafe sayinda 4001-5000 lira alan bireyin
ortalamasi ayni1 degildir (82,7778)

7. SONUC VE DEGERLENDIRME

Deniz Ticaret Odas1 2010 Sektdr Raporu’na gore diinya genelinde 19.000 adet yat
liman1 mevcut olup, Avrupa genelinde 5000 adet yat limani bulunmaktadir.
Tiirkiye’nin 8333 kilometrelik kiyilarinda ise 46 adet yat limanm1 bulunmaktadir.
Ancak sayica artistan ziyade, diger hizmet sektorlerinde oldugu gibi, yat
isletmeciligi sektoriinde de asil onemli olanin kaliteli hizmetin sunulmasi, miisteri
memnuniyetinin artiritlmasi ve isletmenin tekrar tercih ve tavsiye edilmesinin
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saglanmas1 gerekliligi unutulmamalidir. Bu arastirma, yat isletmeciligi iizerine
yapilmasinin temel nedeni, uygulamacilara hizmet kalitesi strateji ve
politikalarinin gelistirilmesine iligkin 151k tutacak ve ipuglart verecek bilgiler
sunmasi nedeniyle yazina da katki saglamis olacaktir.
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