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GiRIS

0z

Yat limani isletmeleri, deniz turizmi alaninda faaliyet gosteren hizmet isletmeleridir. Yat limani hizmetlerinde
algilanan hizmet kalitesinin ve miisteri memnuniyetinin arttirimasi, yat limaninin tercih ve tavsiye edilmesinin
saglanmasi, bilingli ve dogru bir hizmet kalitesi stratejileri ile gergeklestirilebilir. Bu arastirmanin amaglari, yat
limani isletmeciliginde algilanan hizmet kalitesini belirleyen faktorleri tespit etmek, bu faktorlerin tekrar tercih
etme niyeti, tavsiye etme niyeti ve genel memnuniyet diizeyi lizerinde etkisinin bulunup bulunmadigini ortaya
koymaktir. Arastirmanin diger bir amaci, genel memnuniyet diizeyi ile tekrar tercih niyeti ve tavsiye etme niyeti
arasinda bir iliski bulunup bulunmadigini belirlemektir. Arastirmada veri toplamada yiiz yiize anket yontemi kulla-
nilmis ve anketler Antalya ilinde faaliyet gosteren bir yat limani isletmesinin 101 miisterisine uygulanmistir. Analiz
sonuglarina gére yat limani isletmeciliginde algilanan hizmet kalitesine iliskin dokuz faktér belirlenmis ve bunlar-
dan ‘fiziksel kosullar’, ‘heveslilik’, ‘glivenlik’ ve ‘empati’ faktorlerinin tekrar tercih etme ve tavsiye etme niyetleri
uzerinde etkisinin bulundugu tespit edilmistir. Ayrica, genel memnuniyet diizeyi ile niyet degiskenleri arasinda
anlaml bir iliski bulunmustur.

ABSTRACT

Marinas are the service enterprises operating in marine tourism field. Making the marinas more preferable and
recommendable and an improvement in perceived service quality and customer satisfaction can be realized
by deliberate and correct service quality strategies. By this research, we aimed to see the factors determining
the perceived service quality in marina management, to put forth whether these factors have any effect on the
re-preferring and suggesting intentions and the general satisfaction level, and to see any relation between the
general satisfaction level and re-preferring and suggesting intentions. We used face-to-face survey method and
data collection in this research and we applied this survey to 101 customers of a marina operating in Antalya
region. By this analysis, we identified nine factors related to the perceived service quality in marina management,
and we found out the effect of ‘physical conditions’, ‘eagerness’, ‘security’ and ‘empathy’ factors on re-preferring
and suggesting intentions. We also found out a relation between the general satisfaction level and the intention
variants.

Hizmet {iretimi bir insana bagl olarak gergekles-

Hizmetler, somut bir goriiniime sahip olmayan ve
tiiketicilerin yagsamlarindan kaynaklanan ¢ogu fi-
ziksel olmayan problemlerin ¢6ziimlenmesi ya da
¢ozlimlenmesine yardimci olan sistemler, faaliyet-
ler ve faydalar toplami olarak tanimlanabilir (Kara
ve Giircii 2010). Bagka bir tanimda hizmet, tiiketici
ihtiyaglarinin tatmin edilmesi amaciyla meydana
getirilen maddi niteligi olmayan bir tirtin (Kuriloff
ve digerleri 1993) seklinde tanimlanirken, bazi ya-
zarlar hizmeti “bagka birisi i¢in is icra etmek’ sek-
linde tanimlamaktadir (Goetsch 1998).

tirilebildigi gibi, fiziksel bir {irine bagli olarak da
gerceklestirilebilmektedir. Hizmetin insan boyutu-
nu miisteriler ve hizmeti veren personel olusturur.
Fiziksel iiriin boyutunu ise bir nesne olusturabilir.
Yat limani igletmeleri de hizmet sektoriinde faali-
yet gosteren igletmelerdir. Yat limani isletmelerin-
de hizmetin iki ana boyutu vardir. Bu hizmetin in-
san boyutunu tekne sahipleri/kaptanlari, fiziksel
iriin boyutunu ise tekneler olusturmaktadir. Son
yillarda deniz turizmi alaninda yapilan ¢alismalar,
yat limani sayilarindaki ve yat baglama kapasitele-
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rindeki artislar, rekabetin ortaya ¢ikmasina neden
olmakta, bu durum da isletmeleri daha kaliteli hiz-
metler sunmaya itmektedir.

Yat limani isletmeciliginde rekabet avantaji sag-
lamak, mevcut miisterileri elde tutmak ve potansi-
yel miisterileri kazanmak hem insan hem de arag
boyutunda kaliteli hizmet sunmakla miimkiindtir.
Ayrica, yat limani yoneticilerinin hizmet kalitesini
artirmak ve algilanan hizmet diizeyini iyilestirmek
i¢in, tekne sahiplerinin/kaptanlarinin istek ve ihti-
yaglarinin neler oldugunu, sunduklar: hizmetleri-
nin nasil algilandigini arastirmalar: ve elde edilen
sonuglara gore gerekli degerlendirmeleri yapmala-
11 gerekmektedir.

Yat limani isletmeciligi hizmetlerinde algilanan
hizmet kalitesini arttirmak, limanin tercih ve tav-
siye edilmesini saglamak, bilingli ve dogru hizmet
kalitesi stratejileri ile saglanabilir. Ayni1 zamanda
yat limani1 hizmetlerinin kalitesi, sadece yat lima-
n1 isletmeleri agisindan degil, bir tilkenin tanitimi1
agisindan da biiyiik rol oynamaktadir. Ozellik-
le teknesini Tiirkiye’deki bir yat limanina bagla-
yan yabanci tekne sahiplerinin verilen hizmetten
memnun olmalari, bunu diger tekne sahipleri ile
de paylagsmalarina neden olabilecegi gibi, iilkenin
yabanci tekne sahipleri tarafindan tercih edilmesi-
ni de saglayabilir.

Deniz Ticaret Odas1 2010 Sektor Raporu’na go-
re diinya genelinde 19.000 adet yat limani mevcut
olup sadece Avrupa genelinde 5000 adet yat limani
bulunmaktadir. ftalya’nin 6500 km uzunlugundaki
kiyilarinda 380, ispanya’nm 4964 km uzunlugun-
daki kiyilarinda 96, Hirvatistan’in 5835 km uzunlu-
gundaki kiyilarinda 50 adet yat limani yer almakta-
dir. Tiirkiye’'nin 8333 kilometrelik kiyilarinda ise 46
adet yat liman1 bulunmaktadir. Tiirkiye kiyilarinda
2002 sonu itibariyle 25 adet yat liman1 varken, 2010
yili sonu itibariyle bu rakam 46’ya (altis1 belgesiz)
ulasarak sekiz yilda % 84'liik bir artis saglanmistir
(Deniz Ticaret Odas1 Sektor Raporu 2010). Ancak
sayica artistan ziyade, diger hizmet sektorlerin-
de oldugu gibi yat limani isletmeciligi sektoriinde
de asil 6nemli olanin kaliteli hizmetin sunulmasi,
miisteri memnuniyetinin arttirilmasi ve isletme-
nin tekrar tercih ve tavsiye edilmesinin saglanma-
s1 gerektigi unutulmamalidir. Bu arastirmanin yat
limani isletmeciligi {izerine yapilmasinin temel
nedeni, uygulamacilara hizmet kalitesi strateji ve
politikalarinin gelistirilmesine iliskin 151k tutacak
ve ipuclar1 verecek bilgiler sunmak ve katki sagla-
maktir. Literatiir incelendiginde basta saglik, ban-

20 e Anatolia: Turizm Arastirmalar Dergisi

kacilik, egitim olmak tizere farkli hizmet sektorleri-
ne yonelik olarak algilanan hizmet kalitesi, miisteri
memnuniyeti ve davranigsal niyetler ile ilgili aras-
tirmalarin yapildigi goriilmektedir. Arastirmanin
yat liman igletmeciligi tizerine yapilmasinin diger
bir nedeni de, bu alanda yapilmis arastirma say1-
sinin az olusudur. Ayrica, son yillarda tilkemizde
yat limani isletmeciliginin yer aldig1 deniz turizmi
sektori, tilke turizmine 6nemli katkilar saglayan
bir turizm olup bu yonii de deniz turizmini tizerin-
de arastirmaya yapmaya deger kilmaktadir.

Arastirmada once literatiirde yapilan calismala-
ra bagl olarak algilanan hizmet kalitesi ve dl¢limii
ile hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetinin tek-
rar tercih etme ve tavsiye niyeti lizerindeki etkisi
acgiklanmistir. Bulgular kisminda, algilanan hizmet
kalitesini belirlemeye yonelik cevaplayicilara yo-
neltilen 27 degisken, faktor analizine tabi tutulmus,
elde edilen ve adlandirilan faktorlerin genel mem-
nuniyet, tekrar tercih etme ve tavsiye etme niyetleri
ile iligkisi incelenmistir.

ALGILANAN HiZMET KALITESi VE OLGUMU

Kalite, miisteri istek ve ihtiya¢larinin, beklentileri-
nin karsilanmasi ve ileri diizeyine gecilmesi olarak
tanimlanmaktadir (Hurley 1994'den aktaran Oz-
tiirk 1998). Ishikawa ise kaliteyi kisaca “iiriin ka-
litesi” olarak tanimlamaktadir (Ishikawa 1997). Av-
rupa Kalite Kontrol Organizasyonu'na (EOQC) go-
re kalite, “belirli bir malin veya hizmetin, miisteri
isteklerine uygunluk derecesidir” (Ertugrul 2004).

Hizmet kalitesi ise bir igsletmenin miisteri beklen-
tilerini karsilayabilme ya da gecebilme yetenegi-
dir (Odabas1 2004). Parasuraman ve arkadaslarina
gore hizmet kalitesi, algilanan hizmet ile beklenen
hizmet kalitesinin birbiriyle karsilastirilmasidir
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry 1985). Miisteri-
lerin istek ve ihtiyaclarini karsilamak adina hizmet
sunmalk, kaliteli hizmet sunabilmenin sartidir. An-
cak bu sayede isletmeler, miisterilerinin beklentile-
rini karsilayabilir ve miisteri tarafindan algilanan
hizmet kalitesini artirabilir (Okumus ve Duygun
2008). Miisteriler hizmeti aldiktan sonra algilanan
hizmeti, beklenen hizmet ile kiyaslarlar. Algilanan
hizmet kalitesi, beklenen hizmet kalitesinin altinda
olursa, miisteriler isletme ve sunulan hizmete ilgi-
lerini kaybedebilirler. Algilanan hizmet kalitesinin
beklentilerini karsilamast durumunda ise miiste-
riler o hizmeti satin almay1 siirdiirebilirler (Kotler
1997).
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Gronroos’a (1984) gore hizmet kalitesinin iig
onemli faktori vardir. Bu faktorler; teknik kalite,
fonksiyonel kalite ve firma imajidir. Bunlar, hizmet
kalitesini dogrudan etkiler. Hizmet kalitesi ile ilgi-
li literatiir incelendiginde; Parasuraman, Zeithaml
ve Berry’nin (1985; 1988; 1991; 1994) hizmet kalite-
sinin tanimlanmasi, faktorlerinin tespit edilmesi,
nicel olarak algilanan hizmet kalitesinin dl¢iilmesi
(SERVQUAL Olgegi) konularinda 1985-1994 yilla-
r1 arasinda bir dizi ¢alismalar yaptiklar: ve hizmet
kalitesinin ol¢timiinde SERVQUAL adin1 verdikle-
ri standart bir 6lgegi gelistirdikleri goriilmektedir.
Olgek, alinan hizmetle ilgili algilamayla, hizmet
alinmadan 6nce hizmetin nasil olmas: gerektigiyle
ilgili beklentilerin kargilagtirilmasi yoluyla hizmet
kalitesini 6l¢gmektedir. Eger algilamalar beklenti-
lere esitse veya beklentilerden daha yiiksekse ali-
nan hizmet kaliteli; tersi durumunda kalitesizdir.
Parasuraman ve arkadaslar1 hizmetin ne olduguna
bakilmaksizin, tiiketicilerin hizmet kalitesinin be-
lirleyicileri olarak isimlendirilen 10 farkl faktorii
kullanarak, hizmetin kalitesini belirlediklerini ileri
strmiistiir. Bu faktorler; fiziki unsurlar, giivenilir-
lik, duyarlilik, iletisim, tutarlilik, emniyet, yeterli-
lik, saygi, ulasilabilirlik ve empatidir. Daha sonra,
yine Parasuraman ve arkadaslari, bircok hizmet
sektorii icin gecerli olabilecek bes hizmet kalitesi
faktoriiniin oldugunu 6ne siirmiistiir. S6z konusu
faktorler; fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik,
gliven ve empati faktorleridir (Parasuraman vd.
1988). Fiziksel unsurlar, hizmet sunmadaki fiziksel
olanaklar, arag gereg ve personelin goriintisii; gii-
venilirlik, s6z verilen hizmeti dogru ve giivenilir
bir sekilde yerine getirebilme yetenegi; heveslilik,
miisterilere yardimci olma ve hizmetin i¢tenlik-
le, dogru bir sekilde verilmesi; giiven, ¢alisanlarin
bilgili ve nazik olmasi ve miisterilerde giiven duy-
gusu uyandirabilme becerileri; empati, isletmenin
kendisini miisterinin yerine koymasi, miisterilere
kisisel ilgi gosterilmesi olarak tanimlanmaktadir.

Hizmet kalitesine yonelik standart bir 6l¢iim ge-
listirebilmek i¢in genel olarak kabul edilen yontem,
hizmet kalitesini olusturan faktorlerin belirlenme-
sidir (Kim ve Kim 1985). Hizmet kalitesini olus-
turan faktorlerin sayis1 ve tanimlamalar1 sunulan
hizmet yapisina bagl olarak degismektedir (Ro-
binson 1999). Hizmet kalitesi faktorlerinin belirlen-
mesine yonelik yapilan diger ¢alismalara bakilacak
olursa; Shane ve arkadaslarinin (1991) yaptiklar:
calismada performans, giivenlik, biitiinliik, kulla-
nim kolaylig1 ve duygu/cevre’den olusan bes fak-
tor belirledikleri goriilmektedir (Shane, Takao ve

Masami 1991). Mittal ve Lasser ise (1996) yaptiklar
calismada hizmet kalitesi faktorlerini giivenirlilik,
heveslilik, kisisellik ve fiziki goriiniis olmak tize-
re dort faktorde siiflandirmistir. Johnston (1995)
yaptig1 calismada 18 hizmet kalitesi faktorii belir-
lerken, Evans ve Lindsay’in (1999), zaman (miiste-
rinin bekledigi siire), zamanindalik (hizmetin ta-
mamlanma siiresi), nezaket, tutarlilik, ulasilabilir-
lik-elverisglilik, dogruluk ve heveslilik olmak {izere
yedi faktor belirledikleri goriilmektedir.

Parasuraman ve arkadaslari tarafindan gelistiri-
len SERVQUAL 6l¢egi, hizmet kalitesini beklenen
hizmet ile algilanan hizmet arasindaki fark olarak
hesaplayan bir 6l¢ektir. Hizmet kalitesinin 6l¢ti-
miine iligkin bir diger model ise Cronin ve Taylor
(1992) tarafindan Onerilen SERVPERF’dir. Cronin
ve Taylor SERVQUAL modelinin hizmet kalitesi-
ni 6lgmede yeterli olmadigini savunmus ve alter-
natif bir model olarak SERVPERF’i 6nermislerdir.
Bu model de SERVQUAL 6lgegini olusturan 22 so-
ruyu aynen kullanmaktadir. Fakat hizmet kalitesi-
nin sadece algilamalarin bir fonksiyonu oldugunu
savunmaktadir. Diger bir ifadeyle, SERVPERF mo-
deline gore hizmet kalitesini 6l¢gmek i¢in algilanan
hizmetin 6lgiilmesi yeterli goriilmektedir. Cronin
ve Taylor, SERVPERF o6l¢egini kullanarak yaptik-
lar1 galismalarda algilanan hizmet kalitesi ile miis-
teri memnuniyeti ve satin alma niyeti arasindaki
iliskiyi aciklamaya calismislardir (Cronin ve Taylor
1992; 1994).

TEKRAR TERCIiH ETME VE TAVSIYE ETMEYE
YONELIK DAVRANISSAL VE TUTUMSAL
YAKLASIMLAR

Literatiir incelendiginde 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; Zeit-
haml vd. 1996). Yapilan ¢alismalara bakildiginda,
arastirmacilarin misteri sadakatini tanimlarken iki
yaklagimin {izerinde durduklar1 goriilmektedir. Bi-
ri davranissal, digeri ise tutumsal yaklagimdir.
Davranissal yaklasim, miisterinin bir mal ya
da hizmet igin tercihini gosteren tekrar satin al-
ma davranigini ifade etmektedir (Cat1 ve Kogoglu
2006). Bu yaklasim, satin alma miktari, satin alma
siklig1 veya satin alma ihtimali gibi davranissal 6l-
ciimler kullanarak degerlendirilmektedir (Chang
ve Chen 2006). Olciilebilen ve satiglar: dogrudan
etkileyen davranislari belirlemeye yonelik bu yak-
lasim, miisterilerin bir mal, hizmet veya markay1,
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tekrar satin alma egilimi olarak tanimlanmaktadir
(Hammond, East ve Ehrenberg 1996). Sadakatin
davranissal yonii, miisterilerin isletmeden satin
alma fiilini tekrarlamasini saglamaktadir. Davra-
russal sadakat yaklasimiyla ilgili problem ise tek-
rar tercihin her zaman o mala veya hizmete karsi
verilen psikolojik taahhiidiin bir sonucu olmama-
sidir (Cat1 ve Kogoglu 2006). Clinkii miisterinin is-
letme degistirmesini engelleyecek baska unsurlar
da olabilir. Ornegin, miisterinin tercih edebilecegi
alternatif bir isletme, {iriin, hizmet ya da marka ol-
mamast durumunda miisterinin ayni1 isletmeyi ter-
cih etmesi bir zorunluluktur (Hartmann ve Ibanez
2007). Ayrica miisteri memnuniyeti, o miisterinin
o iirtinii tekrar satin alacaginin veya tavsiye edece-
ginin kesin gostergesi olarak kabul edilmemelidir.
Bu durum, sadece bir olasiliktir. Karakas, Bircan ve
Gok’e (2007) gore hizmet sektoriinde 6zellikle ko-
naklama ve agirlama alaninda bu durum belirgin
olarak ortaya ¢ikmaktadir. Miisteri memnuniyeti
saglanmis olsa bile miisteri baska bir otelde kal-
mak veya bagka bir restoranda yemek yemek iste-
yebilir. Bagka bir 6rnek vermek gerekirse, bir tekne
sahibi, bir yat limanin1 havaalanina, sehir merke-
zine yakin olmasi nedeniyle tercih edebilir. Ancak
havaalanina ve sehir merkezine daha yakin bir bol-
gede agilan bir yat liman1 daha cazip teklif sundu-
gunda, konakladig1 yat limanindan memnun olsa
bile yeni agilan yat limanina y&nelebilir.

Tutumsal yaklasim, sadakatin yapisinda dogal
olarak var olan psikolojik ve duygusal baghlig:
ifade etmek i¢in tutumsal verilerin kullanildig: bir
yaklasimdir (Degermen 2006). Bu yaklasim taahhiit
derecesiyle ilgili bir kavramdir (Lin ve Wang 2006).
Tutumsal yaklasim, miisteri satin alma fiilini tek-
rarlamasa bile isletme hakkinda olumlu konusma-
s1, tavsiye etmesi seklinde tanimlanmaktadir. Bu
yaklasim isletmeler igin ¢ok dnemlidir. Silverman’a
(2006) gore gliniimiizde tutundurma faaliyetleri
olumlu kulaktan kulaga iletisim ¢evresinde don-
mektedir. Bu iletisim isletmelere, tiiketicilere ulas-
mada dogru kullanildig1 takdirde 6nemli avantaj-
lar saglamaktadir (Cop ve Giimdiis 2009). Dolay1siy-
la isletme tutumsal sadakate sahip miisterileri sa-
yesinde ticretsiz ve daha etkili reklam faaliyetinde
bulunmaktadir (Cat1 ve Kogoglu 2006). Tutumsal
yaklasima gore, isletmeden mal veya hizmet satin
almamasina ragmen miisterinin isletmeye karsi
duygusal bagliligi devam edebilir ve isletmeyi bas-
kalarina tavsiye edebilir (Bowen ve Chen 2001). Or-
negin, bir tekne sahibi konaklamamasina ragmen,
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X Yat Limanini yakinlarina tavsiye edebilir, liman
ile ilgili kulaktan kulaga olumlu bilgi yayabilir.

Miisterilerin mal veya hizmet satin alirken iglet-
meye olan bagliliklar farklilik gdsterebilmektedir.
Bu baglamda, miisteri gruplarimin farklh satin alma
ozellikleri goz ardi edilmemelidir. Isletme yone-
timleri de karar alirken miisteri gruplar: arasindaki
farki mutlaka dikkate almalidirlar. Sonucta tekrar
tercih etme ve tavsiye etmenin bir tutum sekli ol-
dugu unutulmamali ve her miisteriden boyle bir
tutum beklenmemelidir (Knox 1998).

HIiZMET KALITESi VE MUSTERI MEMNUNIYETININ
TEKRAR TERCIiH ETME NiYETIi VE TAVSIYE
NIYETi UZERINDEKI ETKISI

Tekrar tercih etme niyeti, miisterilerin satin aldik-
lar1t mal ve hizmeti tekrar ayni1 isletmeden almaya
devam etme niyetini ve diisiincesini ifade ederken;
tavsiye etme niyeti, miisterilerin mal veya hizmet
satin aldiklar1 isletmeyi arkadaslarina, yakinlarina
veya potansiyel miisterilere olumlu konusmalari
ve Onermeleri seklinde tanimlanabilir. Elbette ki
miisterilerin bir isletmeyi ve onun iiriinlerini tek-
rar tercih etme niyetleri ve onun hakkindaki olum-
lu diistincelerini potansiyel miisterilere iletmeleri,
sunulan hizmetin kalitesi ve miisteri memnuniyeti
gibi hususlardan etkilenerek sekillenir. Yapilan bir
calismada miisteri memnuniyetinin artmasinin da-
ha fazla mal ya da hizmet satin almaya, mal ya da
hizmeti diger potansiyel miisterilere tavsiye etme-
ye ve fiyat toleransinin artmasina neden olabildigi
belirlenmistir (Anderson vd. 2004). Baska bir ¢alis-
mada hizmet kalitesinin miisterinin yeniden satin
alma niyetini, isletmeye sadakatini ve isletmenin
mal ve hizmetlerini kullanmaya devam etme iste-
gini etkiledigi belirlenmis ve ¢alisanlara olan gii-
venin bu niyetler {izerinde daha fazla etkili oldu-
gu tespit edilmistir (Macintosh ve Lockshin 1997).
Ornegin; tekne sahiplerinin/kaptanlarinin teknesi-
ni bagladig yat limanu ile tekrar s6zlesmeye otur-
mast ve liman ile ilgili olarak olumlu konusmalar1
onlarin limana olan giivenlerinin ve sadakatlerinin
onemli bir gostergesi olarak kabul edilebilir. Hiz-
met kalitesi ile ilgili yapilan diger bir¢ok arastir-
mada da hizmet kalitesinin igletme performansi ve
satin alma niyetiyle (Boulding vd. 1993), miisteri
tatminiyle (Cronin ve Taylor 1992; Taylor ve Baker
1994) iliskili oldugu belirlenmistir.

Miisteri memnuniyetinin davranissal niyetler
tizerindeki etkisine yonelik yapilan diger ¢calisma-
larda da miisteri memnuniyetinin miisterilerin ge-
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lecekte sergileyecekleri davranisi (tekrar satin alma
niyeti ve olumlu konusma gibi) belirlemede ¢ok
onemli bir role sahip oldugu belirlenmistir (Soder-
lund 1998; Leverin ve Liljander 2006). Bir miisteri-
nin yeniden bir mal veya hizmeti satin alma olasili-
g1, ilk satin almada yasadig1 tatmin ve memnuniyet
derecesine baghdir. Eger miisteri ilk satin almada
¢ok memnuniyetsiz, memnuniyetsiz ya da karar-
siz kalmigsa bu durum, miisterinin isletme ile olan
iliskisini siirdiirme ihtimalini azaltacaktir. Eger
misteri ilk satin alma sonucundan memnun kal-
missa ¢ogu durumda miisterinin tekrar satin alma
olasiliginin artmasi beklenir. Bunun 6tesinde, miis-
teri cok memnun kalmigsa ve isletme vermis oldu-
gu hizmetle miisteri beklentilerinin ¢ok {izerine
¢ikmigsa, bu durumda yeniden satin alma olasilig:
yiikselecektir. Isletmeler cogu zaman, memnun ve
¢ok memnun mdisterilerinin arasinda, isletmeye sa-
dakat agisindan ayrim yapamamaktadir. Memnun
kalan miisteriler ayn1 diizeyde ya da daha fazla
memnuniyet saglayan bir baska tedarikg¢i bulduk-
larinda onu tercih edebilmektedirler (Kotler 2000).

ARASTIRMANIN AMACI VE YARARI
Bu arastirmanin amaclari sdyle siralanabilir:

¢ Yat limani isletmeciliginde algilanan hizmet kali-
tesini belirleyen faktorleri tespit etmek,

* Bu faktorlerin tekrar tercih etme niyeti, tavsiye
etme niyeti ve genel memnuniyet diizeyi tizerin-
de etkisinin bulunup bulunmadigim belirlemek,

* Genel memnuniyet diizeyi ile tekrar tercih etme
ve tavsiye etme niyeti arasinda bir iliski bulunup
bulunmadigimi ortaya koymak.

Bu arastirma sonuglarinin, yat limani isletmele-
rinin yOneticilerine hizmet kalitesi stratejilerinin
gelistirilmesi konusunda fikir verecegi, bu alanda
calisma yapmak isteyen arastirmacilara yol gos-
terecegi ayrica, hem algilanan hizmet kalitesi fak-
torleri ile davranigsal niyetler ve genel memnuni-
yet diizeyi arasindaki iliskiyi hem de davranissal
niyetler ile genel memnuniyet diizeyi arasindaki
iliskiyi aciklamasi agisindan literatiire katk: sagla-
yacag1 diisiiniilmektedir.

ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI

Antalya ilinde yedi adet yat limani isletme-
si mevcut olup, bunlarin ti¢ii Kiltiir ve Turizm
Bakanligi'ndan Turizm Isletme Belgesi'ne sahiptir.
Ayrica iki yat liman1 da Uluslararas: Yat Limanla-

11 Birligi (International Yacht Harbour Association)
tarafindan verilen ‘Bes Altin Cipali’ tesis 6zelligi
tasimaktadir. Bu tesisler, miisterilerine baglama
hizmetinin yani sira su sporlari, aligveris merkezi,
onarim ve bakim, sosyal ve kiiltiirel aktivite gibi
hizmetleri de sunmaktadirlar (Deniz Ticaret Odasi
Sektor Raporu 2010).

Arastirma, tiim yat limanlarina zaman ve ma-
liyet kisitlarina bagh ulasma giicliigii nedeniyle,
Antalya’da faaliyet gosteren bir yat limani igletme-
sinde gergeklestirilmistir. X Yat Limani'nin Turizm
Isletme Belgeli ve Bes Altin Cipali liman olmasi,
sektordeki tecriibe ve deneyimi, Tiirkiye'nin bii-
yiik kuruluslarindan birine bagl olarak kurumsal-
lasmus yapisi, diger isletmelere oranla havaalaninin
yanu sira sehir merkezine yakin konumu goz oniin-
de bulundurulmus ve boyle bir isletmede yapila-
cak arastirmanin ve sonuglarinin sektore yon vere-
cegi diistiniilmiigtiir.

Bu arastirmanin tek bir yat limani {izerine yapail-
mis olmasi en 6nemli sinirliligini olusturmaktadir.
Benzer bir arastirma tiim yat limanlarmi kapsaya-
cak sekilde yapilabilir. Bes altin ¢ipali olanlarla ol-
mayanlar, Turizm Isletme Belgesi'ne sahip olanlar-
la olmayanlar birbirleri ile kiyaslanabilir.

YONTEM

Bu arastirmada, arastirmanin amaglarini gergek-
lestirmek {izere nicel arastirma yonteminden ya-
rarlanilmis ve ytiz yiize anket teknigi kullanilmis-
tir. Anket {i¢ boliimden olusmakta olup, birinci
boliim cevaplayicilarin demografik 6zelliklerine
iligkin sorular1 kapsamaktadir. Tkinci boliim 1983-
1990 yillar1 arasinda Parasuraman, Zeithaml, Vala-
rie ve Berry’'nin gelistirdigi SERVQUAL 0lceginde
yer alan degiskenlerden olusmaktadir (Parasura-
man vd. 1985; Parasuraman vd. 1988; Zeithaml vd.
1990). Ancak Carman’in (1990) SERVQUAL o6l¢ce-
ginden yararlanarak farkli hizmet isletmelerine yo-
nelik olarak yaptig1 calismada, farkli hizmet sektor-
lerinde hizmet kalitesi boyutlarinin farklilik goste-
rebilecegi ve bu nedenle Slgekte yer alan ifadelerin
her sektdre gore yeniden uyarlanmas: gerektigi
uyarisindan hareketle, 6lcek marina hizmetlerine
gore diizenlenmistir. Anketin ti¢iincii boliimii ise
‘tekrar tercih etme niyeti’, ‘tavsiye etme niyeti’ ve
‘genel memnuniyet diizeyinin’ belirlenmesine yo-
nelik degiskenleri igeren sorulardan olusmaktadir.
Ankette algilanan hizmet kalitesi, tekrar tercih et-
me niyeti ve tavsiye etme niyeti sorularinda besli
Likert Olgegi, (1: Kesinlikle Katilmiyorum, 5: Ke-
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sinlikle Katiliyorum), genel memnuniyet diizeyi-
nin belirlenmesine yonelik soruda ise ikili nominal
Olcek (Evet, Hayir) kullanilmstir.

Bu arastirma Antalya ilinde gerceklestirilmis-
tir. Aragtirma i¢in Antalya’nin se¢ilmesinin bas-
lica nedeni, yat limanai isletmeciliginin gelistigi il-
lerden biri olmasidir. Deniz Ticaret Odas1 2010
Sektor Raporu’na gore; hem Kiiltiir ve Turizm
Bakanligi'ndan Turizm Isletme Belgeli yat limani
potansiyeli agisindan hem de bes altin ¢ipal1 yat
liman1 potansiyeli agisindan en gelismis ikinci ilin
Mugla’dan sonra Antalya oldugu goriilmektedir
(Deniz Ticaret Odas1 Sektor Raporu 2010).

Arastirma Probleminin Tanimi
Bu aragtirmada asagidaki sorulara cevap aranmustir:

1. Yat liman isletmeciliginde algilanan hizmet kali-
tesini belirleyen faktorler nelerdir?

2. Algilanan hizmet kalitesi faktorlerinin ‘tekrar
tercih etme niyeti’ izerinde etkisi var midir?

3. Algilanan hizmet kalitesi faktorlerinin ‘tavsiye
etme niyeti’ tizerinde etkisi var midir?

4. Algilanan hizmet kalitesi faktorlerinin ‘genel
memnuniyet diizeyi’ {izerinde etkisi var midir?

5. Genel memnuniyet diizeyi ile tekrar tercih etme
ve tavsiye etme niyeti arasinda bir iliski var midir?

Arastirmanin Modeli

Belirtilen amaglar dogrultusunda yapilan bu aras-
tirmayla, algilanan hizmet kalitesini olusturan fak-
torlerin “tekrar tercih etme niyeti’, ‘tavsiye etme
niyeti’ ve ‘genel memnuniyet diizeyi’ {izerinde bir

etkisinin bulunup bulunmadigimnin tespit edilmeye
calisilmasinin yan sira, genel memnuniyet diizeyi
ile tekrar tercih etme ve tavsiye etme niyeti arasin-
da anlamli bir iliski olup olmadig1 belirlenmeye ¢a-
listlmigtr.

Arasgtirmanin Degiskenleri

Cevaplayicinin demografik 6zellikleri ile ilgili de-
giskenler; cevaplayicinin yas: (besli nominal 6l-
¢ek), cevaplayicinin cinsiyeti (ikili nominal 6lgek),
cevaplayicinin egitim diizeyi (altili nominal 6l¢ek)
ve cevaplayicinin gelir diizeyidir (altili nominal
Olcek).Algilanan hizmet kalitesini belirlemeye y6-
nelik degiskenler; begli aralikli 6lgekten olusan 27
degiskenden olusmaktadir. Davranigsal niyetlere
yonelik degiskenler; tekrar tercih etme niyetine yo-
nelik degisken (besli aralikli Slgek) ve tavsiye etme
niyetine yonelik degiskendir (besli aralikli 6lgek).
Genel memnuniyet diizeyinin belirlenmesine yo-
nelik olarak ikili nominal 6lgekten olusan bir degis-
ken kullanilmistir.

Arastirmanin Hipotezleri

Aragtirmanin amacglarini test etmek tizere olustu-

rulan hipotezlere asagida yer verilmistir.

H,: Algilanan hizmet kalitesini olusturan faktorle-
rin ‘tekrar tercih etme niyeti’ {izerinde etkisi vardir.

H,: Algilanan hizmet kalitesini olusturan faktorle-
rin ‘tavsiye etme niyeti’ {izerinde etkisi vardir.

Hs: Algilanan hizmet kalitesini olusturan faktorle-
rin ‘genel memnuniyet diizeyi’ tizerinde etkisi
vardir.

Fiziksel
Kosullar

Karsihik
Verebilme

| Guven Duyma

Tekrar Tercih Etme
Niyecti

| Ulasilabilirlik

“Alemlanan Hizmet
Kalitesi

Duzeyi

Tokneye
Y onelie Hizmet /

’ Guvenlik

‘ Empati

| Profesyonellik
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Genel Memnuniyet
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H,: Genel memnuniyet diizeyi ile ‘tekrar tercih et-
me’ ve ‘tavsiye etme’ niyeti arasinda anlamli1 bir
iligki vardir.

Ana Kiitle ve Orneklem

Bu arastirmanin ana kiitlesini Antalya ilinde fa-
aliyet gOsteren bir yat limani isletmesinin yillik
konaklama hizmeti satin alan miisterileri olustur-
maktadir. Isletmenin denizde yat baglama kapasi-
tesi 220, ¢ekek noktasindaki (karada) yat baglama
kapasitesi 100 adet tekne olup, yillik hizmet verilen
ortalama tekne sayis1 190-200 arasinda degismek-
tedir. Arastirmada zaman ve maliyet kisitlari, is
yogunlugu ve bazi tekne sahiplerinin anketi cevap-
lamak istememeleri ve miisterilere ulasma giiglii-
&1 sebebiyle tesadiifi olmayan 6rnekleme yontemi
uygulanmis ve cevaplayicilar kolayda 6rnekleme
yontemiyle secilmistir. Toplam 101 tekne sahibi/
kaptanina anket uygulanmaistir.

Veri Toplama Yontem Ve Araci

Aragtirmada veri toplamada yiiz yiize anket yon-
temi kullanilmistir. SERVQUAL o6lgeginin yam sira
literatiirde algilanan hizmet kalitesi {izerine yapal-
mis calismalar ve yat limani isletmeciliginde sunu-
lan hizmetler incelenerek anket formu olusturul-
mustur. Anlagilmasi gii¢ soru bulunup bulunmadi-
g1 test etmek tizere X Yat Limani'nin 12 miisteri-
sine On test uygulanmis ve gerekli diizeltmeler ya-
pilmistir. Veri toplama islemi, 2011 yilinin Temmuz
ve Agustos aylarinda gerceklestirilmistir.

Verilerin Analizi

Arastirma siirecinde toplanmis olan veriler SPSS
15.0 paket programu ile degerlendirmeye tabi tutul-
mustur. Verilerin analizinde; algilanan hizmet ka-
litesini olusturan faktorleri belirlemek tizere “fak-
tor analizi’, H; ve H, hipotezlerini test etmek iizere
regresyon, H; hipotezini test etmek {izere lojistik
regresyon analizi kullanilmistir.

BULGULAR
Cevaplayicilarin Demografik Ozellikleri

Anketi cevaplayan 101 tekne sahibi/kaptanindan
besi bayan, 96’s1 erkektir. Yas agisindan; bir cevap-
lay1c1 25 yasin altinda, sekiz cevaplayici 26-35 yas
araliginda, 43’11 36-45 yas araliginda, 32’si 46-55 yas
araliginda ve 17’si 56 yas ve iistiinde yer almaktadir.
Gelir diizeyi olarak; iki cevaplayici 1001-2000 TL
arasinda, 21 cevaplayici 2001-3000 TL arasinda, 23

cevaplayic1 3001-4000 TL arasinda, 37 cevaplayic
4001-5000 TL arasinda ve 18 cevaplayici 5000 TL ve
iistii gelir diizeyine sahip oldugunu ifade etmistir.

Egitim diizeyi olarak; dokuz cevaplayicinin egi-
tim diizeyi ilkogretim, 29 cevaplayicinin lise, 21
cevaplayicinin onlisans, 27 cevaplayicinin lisans,
10 cevaplayicinin yiiksek lisans ve bes cevaplayici-
nin doktoradir.

Yat Limani igletmeciliginde Algilanan Hizmet
Kalitesi Faktorleri

Yat limanu isletmeciliginde algilanan hizmet kalite-
sini 6l¢gmek amaciyla cevaplayicilara SERVQUAL
Olcegine birtakim eklemeler ve diizeltmeler yapi-
larak 27 degiskenden olusan sorular yoneltilmistir.
Bu degiskenleri daha az sayida degisken altinda
toplamak ve algilanan hizmet kalitesi faktorlerini
belirlemek amaciyla faktor analizi uygulanmistir.
Faktor analizi temel olarak degiskenler arasindaki
iligkileri esas alarak onlar1 anlamli bir sekilde grup-
lamay1 ve veri indirgemesi yapmay1 saglayan ¢ok
degiskenli bir istatistik analizdir (Kurtulus 2010).

27 degiskene uygulanan faktor analizinden elde
edilen sonuglar Tablo 1'de yer almaktadir.

Yat limani isletmeciliginde algilanan hizmet kali-
tesini olusturan faktorlerin belirlenmesine yonelik
olarak yapilan faktor analizinde algilanan hizmet
kalitesi toplam %70,26 varyansla dokuz faktorle
acgiklanmstir. Tablo 1’e gore bu faktorler; “fiziksel
kosullar’, “heveslilik’, ‘karsilik verebilme’, ‘giiven
duyma’, ‘ulasilabilirlik’, ‘teknelere yonelik hizmet’,
‘glivenlik’, “empati” ve ‘profesyonellik’ olarak ad-
landirilmistir.

Tekrar Tercih Etme Niyeti, Tavsiye Etme Niyeti
ve Genel Memnuniyet Degiskenlerine Verilen
Cevaplarin incelenmesi

Tekne sahiplerinin/kaptanlarinin tekrar tercih et-
me niyeti, tavsiye etme niyeti ve genel memnuniyet
diizeyine iliskin degiskenlere vermis olduklar: ce-
vaplar asagidadir.

Tablo 2 incelendiginde, anketi cevaplayan tekne
sahiplerinin/kaptanlarinin %15,8’inin “yat limani-
n1 tekrar tercih etme” konusunda ‘kararsiz” olduk-
lar;, %69,3’tiniin “yat limanini tekrar tercih etme’
degiskenine ‘katiliyorum” %14,9’unun ise ‘kesin-
likle katiliyorum’ cevabi verdikleri goriilmektedir.
Cevaplarin ortalamasi 3,99 olup, bu sonugtan tekne
sahiplerinin/kaptanlarinin yat limanini tekrar ter-
cih etme niyetinde olduklar1 sdylenebilir.
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Tablo 1. Yat Limant Isletmeciliginde Algilanan Hizmet Kalitesi Faktorlerinin Belirlenmesine Yénelik Faktor Analizi Sonuglari

Degiskenler Degiskenler

Faktor Faktor

Faktor 1: Fiziksel Kosullar Faktér 5: Ulagilabilirlik

Marinanin ici ve denizi temiz ve glzeldir. , 743 Telsiz ile yapilan ¢agrilara hemen cevap alabiliyorum. , 791

Marina isletmesinin iskeleleri moderndir. ,592 Bir sorunla kargilastigimda gece de olsa yonetimden

Ortak kullanim alanlari temiz ve hijyeniktir. ,549 birine ulagabiliyorum. 762

Tekne sahiplerinin bos zamanlarini gegirecekleri ortam ve Sorunlarim Ust yonetime ulastirilyor. 533

kosullar saglaniyor. ,529 Faktér 6: Tekneye Ybénelik Hizmet

Personel iyi giyimli, bakimli ve temiz gortnisluddr. 4495  YoOnetim galisanlarina destek oluyor. ,809

Faktér 2: Heveslilik Giris ve ¢ikis islemleri zamaninda yapiliyor. ,540

Marina personeli her zaman guler yuzli ve yardim Marinaya giris-gikista ve manevralarda yardimci

etme arzusu iginde oluyor. ,878 olunuyor. ,532

Marina personeli her tekne sahibinin kendini 6zel Faktér 7:Giivenlik

hissetmesini saghyor. 827 Marina isletmesi firtina ve dalgalara kasi korunakli

Faktér 3: Karsilik Verebilme mendirek ve dalgakiranlarla gevrilidir. ,850

Hizmetlerin ne zaman ve ne sekilde verilecegini konusunda Tekne sahiplerinin kendilerini giivende hissedecekleri

onceden bilgi veriliyor. ,765 tedbirler aliniyor. ,578

Tekne sahipleri bir problemle kargilagtigi zaman, Faktér 8: Empati

mir_lnla |_§I_etmhes:[|| ptrobleml ¢ozilyor ve tekne 735 Marina isletmesi personeli, tekne sahiplerinin isteklerinin,

sahiplerini rahatiatiyor. ’ ihtiyaclarinin ne olabilecegi konusunda bilgi sahibidir. ,785

l_\_/leyddanabg_lel_elabllg_cek aksall(llk ve 6zel durum igin 554 Marina igletmesi sorunlarimi kendi sorunuymus gibi

onceden brigliendirme yapiliyor. ’ algihiyor ve dikkate aliyor. ,696

l\/_let_e_o_rolouk raporlar diizenli olarak tekne sahiplerine Faktr 9:Profesyonellik

bildiriliyor. ,526

Sikayetlerim dikkate aliniyor. 510 Marina personeli birbiriyle uyum iginde calisiyor. 721

Faktor 4- Given Duyma Deniz personeli yeterli gemicilik bilgisine sahiptir. ,588

Tonoz alma ve atma iglemlerinde yardimci olunuyor. -,520

Teknelerle ile ilgili kayitlar detayli ve dogru tutuluyor. 850 zeamav [yjemierinde yardimer olunuy

Marina isletmesi verdigi s6zi vaat ettigi sekilde Algilanan hizmet kalitesinin olciilmesine yonelik 27 degisken, tekrar
. - tercih etme ve tavsiye etme niyetine yonelik iki degisken de dahil olmak

yerine getiriyor. ,548

Faktor analizi sonucunda, KMO degeri %71,5 (0,715) tir. KMO de-
gerinin 0,50'den biiyiik olmas1 veri setinin faktor analizi icin uygun
oldugunu gostermektedir. Barlett testi sonucuna gore Sig. degerinin
anlamli ¢tkmast da deiskenler arasinda korelasyon oldugunu ve veri
setinin faktdr analizi icin uygun oldugunu gostermektedir (Kalayci ve
digerleri 2005).

Tavsiye etme niyeti incelenecek olursa, tekne
sahiplerinin/kaptanlarinin %15,8inin “yat limani-
n1 ‘tavsiye etme’ konusunda ‘kararsiz’ olduklari,
%65,3’tintin ‘yat limanini tavsiye ederim’ degiske-
nine ‘katiliyorum’, %18,8’inin ise ‘kesinlikle katili-
yorum’ cevabi verdikleri goriilmektedir. Cevapla-
rin ortalamasi 4,02 olup bu sonuca gore tekne sa-
hiplerinin/kaptanlarinin yat limanin1 tavsiye etme
niyetinde olduklar1 sdylenebilir.

Anketi cevaplayan tekne sahiplerinin/kaptanla-
rinin yat limanindan ‘genel memnuniyet” diizeyi-
ne iliskin verdikleri cevaplar incelendiginde; 101
tekne sahibinden/kaptanindan % 82,2’sinin veri-
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tizere 29 degisken giivenirlilik analizine tabi tutulmugs ve Cronbach’s
Alpha katsayist 0,8918 olarak bulunmustur.

len hizmetten genel itibariyla memnun oldugu, %
17,8’inin memnun olmadig1 goriilmektedir.

Algilanan Hizmet Kalitesi Faktorlerinin ‘Tekrar
Tercih Etme Niyeti’ Uzerindeki Etkisi

Faktor analizinden elde edilen ve adlandirilan al-
gilanan hizmet kalitesi faktorlerinin ‘tekrar tercih
etme niyeti’ tizerinde etkisinin bulup bulunmadi-
gin1 belirlemek tizere regresyon analizi uygulan-
mustir. Regresyon analizi model 6zeti sonucuna
gore; faktor analizinde elde edilen dokuz algilanan
hizmet kalitesi faktorii, bagimli degisken olan “tek-
rar tercih etme niyeti’ degiskenindeki degisimin %
65,2’sini aciklamaktadir. Diger bir deyisle “tekrar
tercih etme niyetinin” % 65,2 oraninda bu faktorlere
bagli olarak bicimlendirildigi sdylenebilir. Ayrica,
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Tablo 2. Tekrar Tercih Etme ve Tavsiye Etme Niyetine Yénelik Verilen Cevaplar

Degiskenler Kesinlikle  Katilmiyorum  Kararsizim  Katiliyorum Kesinlikle Ortalama  Standart
Katilmiyorum Katiliyyorum Sapma

f % f % % f % f %
Tekrar Tercih Etme 0 0 0 0 158 70 69,3 15 14,9 3,9901 ,55669
Tavsiye Etme 0 0 0 0 158 66 653 19 188 4,0297 ,59085

varyans analizine gore degiskenler arasindaki iligki
0,05 giiven diizeyinde anlamlidur.

Algilanan hizmet kalitesi faktorlerinin “tekrar
tercih etme niyeti’ izerindeki etkisine iligskin reg-
resyon analizi katsayilar tablosu asagidadir.

Tablo 3’e gore, algilanan hizmet kalitesi faktorle-
rinden ‘fiziksel kosullar’, ‘heveslilik’, ‘karsilik ve-
rebilme’, “‘giiven duyma’, ‘giivenlik’, ‘empati’ ve
‘profesyonellik” faktorlerinin %95 giiven araligin-
da ‘tekrar tercih etme niyeti’ degiskeni lizerinde
anlamli bir etkisinin oldugu gortilmektedir. Bu so-
nuglara gore H, hipotezi kabul edilmistir.

Algilanan Hizmet Kalite Faktorlerinin ‘Tavsiye
Etme Niyeti’ Uzerindeki Etkisi

Faktor analizinde elde edilen ve adlandirilan al-
gilanan hizmet kalitesi faktorlerinin “tavsiye etme
niyeti” tizerinde etkisinin bulup bulunmadigim
belirlemek {izere regresyon analizi uygulanmis-
tir. Regresyon analizi model 6zeti sonucuna gore;
faktor analizinde elde edilen dokuz algilanan hiz-
met kalitesi faktorii, bagiml degisken olan ‘tavsiye
etme niyeti’ degiskenindeki degisimin % 55,6"sin1
acgiklamaktadir. Diger bir ifadeyle, ‘tavsiye etme ni-

yetinin” % 55,6 oraninda bu faktorlere bagh olarak
bicimlendirildigi sdylenebilir. Ayrica, varyans ana-
lizine gore degiskenler arasindaki iliski 0,05 giiven
diizeyinde anlamlidir.

Algilanan hizmet kalite faktorlerinin ‘tavsiye et-
me niyeti’ {izerindeki etkisine iliskin regresyon
analizi katsayilar tablosu agsagidadir.

Tablo 4’e gore, algilanan hizmet kalitesi faktor-
lerinden ‘fiziksel kogullar’, ‘heveslilik’, ‘karsilik
verebilme’, ‘giiven duyma’, ‘giivenlik’ ve ‘empati’
faktorlerinin %95 giliven araliginda ‘tavsiye etme
niyeti’ degiskeni tizerinde anlaml1 bir etkisinin ol-
dugu goriilmektedir. Bu sonuglara gore H2 hipote-
zi kabul edilmistir.

Algilanan Hizmet Kalite Faktorlerinin ‘Genel
Memnuniyet Diizeyi’ Uzerindeki Etkisi

Faktor analizinde elde edilmis ve adlandirilms al-
gilanan hizmet kalitesi faktorlerinin ‘genel mem-
nuniyet diizeyi’ tizerinde etkisinin bulup bulun-
madigini belirlemek tizere lojistik regresyon ana-
lizi uygulanmistir. Lojistik regresyon analizi dog-
ru siniflandirma orani sonuglarina gore; X Yat
Limani'nda verilen hizmetten memnun olan 81

Tablo 3. Tekrar Tercih Etme Niyetine iliskin Regresyon Analizi Katsayilar Tablosu

Faktérler B Standart Beta T Sig.
Hata
Sabit Katsay!i 3,990 ,034 116,507 ,000
Fiziksel Kosullar ,283 ,034 ,508 8,212 ,000
Heveslilik ,158 ,034 ,284 4,590 ,000
Karsilik Verebilme ,142 ,034 ,256 4,140 ,000
Glven Duyma ,109 ,034 ,195 3,157 ,002
Ulasilabilirlik ,026 ,034 ,047 ,756 ,452
Teknelere Yénelik Hizmet ,066 ,034 ,119 1,920 ,058
Guvenlik ,167 ,034 ,300 4,856 ,000
Empati ,150 ,034 ,270 4,371 ,000
Profesyonellik ,098 ,034 175 2,836 ,006
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Tablo 4. Tavsiye Etme Niyeti Regresyon Analizi Katsayilar Tablosu

Faktorler B Standart Hata Beta T Sig.
Sabit Katsay 4,030 ,041 98,168 ,000
Fiziksel Kosullar ,280 ,041 474 6,788 ,000
Heveslilik 127 ,041 ,215 3,082 ,003
Karsilik Verebilme ,102 ,041 173 2,480 ,015
Guven Duyma ,123 ,041 ,208 2,979 ,004
Ulasilabilirlik -,005 ,041 -,009 -,128 ,899
Tekneye Yonelik Hizmet ,031 ,041 ,052 ,740 ,461
Guvenlik 72 ,041 ,291 4,172 ,000
Empati ,198 ,041 ,335 4,805 ,000
Profesyonellik ,065 ,041 ,110 1,571 ,120

kisi, memnun olmayan 14 kisi dogru smiflandiril-
migtir. Genel olarak dogru smiflandirma orant %
94,1’dir. Bagka bir ifadeyle model toplam 101 ka-
tilimcinin %94,1'ini dogru tahmin etmistir. Genel
memnuniyet degiskeni ile iliskili olabilecegi diisii-
niilen algilanan hizmet kalitesi faktorlerine iliskin
sonuglar Tablo 5'tedir.

Tablo 5'te, lojistik regresyon esitligi ve degisken-
lerin anlamlhilik diizeyleri verilmektedir. Tablodaki
B degerleri her bir bagimsiz degiskene iliskin etki
katsayisini gostermektedir. B'nin negatif isaretli
olmasi1 hizmeti alan tekne sahiplerinin/kaptanla-
rinin verilen hizmetten memnun olma olasilig1-
n1 arttirdiini gostermektedir. Wald istatistigi ise
modelin anlamli olup olmadigini gosterir. An-
lamlilik diizeyi de tabloda Sig. degeri ile gosteril-
mektedir. Sig. degerlerine bakildiginda, algilanan
hizmet kalitesi faktorlerinden ‘fiziksel kosullar’,
"heveslilik’,’karsilik verebilme’, ‘giivenlik’ ve ‘em-
pati’ faktorlerinin genel memnuniyet degiskeni ile
anlaml bir iligkisinin oldugu goriilmektedir. Bu

sonuglara gore H3 hipotezi bu faktorler icin kabul,
diger faktorler igin reddedilmistir.

Tablodaki Exp (B) degeri ise, s6z konusu degiske-
nin alacag1 degerde bir birimlik artisin éngoriilen
olayin olma olasiligindaki artis1 gostermektedir.
Ornegin, ‘fiziksel kosullar’ faktdriine katilma de-
recesi bir birim arttirildiginda, tekne sahiplerinin/
kaptanlarinin memnun olmama olasilig1 0,188 kat,
‘heveslilik’ faktoriine katilma derecesi bir birim art-
tirlldiginda tekne sahiplerinin/kaptanlarinin mem-
nun olmama olasilig1 0,305 kat ve ‘empati’ faktorii-
ne katilma derecesi bir birim arttirildiginda tekne
sahiplerinin/kaptanlarinin memnun olmama olasi-
1181 0,296 kat azalacaktir (Altunisik ve digerleri 2007).

Genel Memnuniyet Diizeyi ile Tekrar Tercih
Etme ve Tavsiye Etme Niyeti Arasindaki
iliskinin incelenmesi

Arastirmanin dordiincii hipotezi olan genel mem-
nuniyet diizeyi ile tekrar tercih etme ve tavsiye et-

Tablo 5. Genel Memnuniyet Degiskeni fle Miskili Olabilecegi Diistiniilen Algilanan Hizmet Kalitesi Faktorleri Tablosu

Faktérler B S.E. Wald df Sig. Exp(B)
Fiziksel Kosullar -1,672 ATT 12,267 1 ,000 ,188
Heveslilik -1,188 ,393 9,115 1 ,003 ,305
Karsilik Verebilme -1,106 ,436 6,424 1 ,011 ,331
Gliven Duyma -,431 374 1,330 1 ,249 ,650
Ulasilabilirlik -,234 ,384 ,371 1 ,542 791
Tekneye Yonelik Hizmet -,800 ,457 3,060 1 ,080 ,450
Guvenlik -,939 413 5,176 1 ,023 ,391
Empati -1,219 ,386 9,991 1 ,002 ,296
Profesyonellik -,665 ,363 3,363 1 ,067 ,514
Sabit Katsayi -3,229 724 19,860 1 ,000 ,040
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Tablo 6. Genel Memnuniyet Diizeyi ile Tekrar Tercih Etme Niyeti ve Tavsiye Etme Niyeti Arasindaki Korelasyon Analizi

Tekrar Satin Alma Niyeti Tavsiye Etme Niyeti

Kendall’s Tau_b Genel Memnuniyet Korelasyon Kat. -, 716(**) -,691(*)
Sig. (2-yonli) ,000 ,000
Cevaplayici Sayisi 101 101

** Korelasyon 0.01 diizeyinde (2-y6nlii) anlamlidir.

me niyeti arasinda anlamli bir iliski olup olmadigi-
n1 belirlemek {izere korelasyon analizi yapilmis ve
asagidaki tabloda yer alan sonuglar elde edilmistir.
Genel memnuniyet diizeyinin belirlenmesine yo-
nelik kullanilan degiskenin isim 6lgek (evet/hayir),
tekrar tercih etme niyeti ile tavsiye etme niyetleri-
nin belirlenmesine iliskin kullanilan degiskenlerin
ise aralik (interval) dl¢lim diizeyinde 6l¢iilmdiis ol-
malari nedeniyle Kendall’s Tau b korelasyon anali-
zi kullanilmigtir (Kurtulus 2010).

Tablo 6 incelendiginde, genel memnuniyet dii-
zeyi ile ‘tekrar tercih etme niyeti’ ve ‘tavsiye etme
niyeti’ arasinda anlaml bir iliskinin oldugu goriil-
mektedir. Bu sonuca gore, miisteri memnuniyeti
ile davranissal niyetlerden ‘bir hizmeti tekrar satin
alma’ ve “isletmeyi baskalarina tavsiye etme’ ara-
sinda anlamli bir iliskinin bulundugu soylenebilir.
Buna gore H4 hipotezi kabul edilmistir.

SONUG

Kaliteli hizmet vermek, miisteri istek ve ihtiyaglari-
na, beklentilerine yiiksek diizeyde karsilik vermek
ve onlarin beklentilerin iistiine ¢tkmak demektir.
Yat limani isletmelerinin miisteri beklentilerinin
tizerinde kaliteli hizmet sunabilmeleri i¢gin, hizmet
kalitesinin anahtar 6zelliklerinin neler oldugunu,
yliksek kalitede hizmet vermek i¢in hangi gorev-
leri yerine getirmeleri gerektigini bilmeleri gerek-
mektedir.

Analizlerde algilanan hizmet kalitesi faktorleri
dokuz adet olarak belirlenmistir. Bu faktorlerden
fiziksel kosullar hizmetin olusturuldugu ortama
iliskin fiziksel goriinim durumunu agiklamakta-
dir. Tekne sahipleri/kaptanlar: agisindan konakla-
diklar1 yat limaninin denizinin ve tesislerinin te-
mizligi, personelin fiziksel goriintimii, WC ve ban-
yo gibi ortak kullanim alanlarinin temiz ve hijyenik
olmasi biiyiik 6nem arz eder. Bu arastirmada yapi-
lan analizde fiziksel kosullar faktoriintin davranig-
sal niyetler ile genel memnuniyet diizeyi {izerinde
anlamli bir etkisinin oldugu goriilmektedir.

ikinci olarak belirlenen faktdr olan “heveslilik’,

miisterilere yardimci olmak ve hizmeti i¢tenlikle
yapmaktir. Elde edilen analiz sonuglarinda ‘heves-
lilik” faktoriiniin tekrar tercih ve tavsiye etme ni-
yetleri ile genel memnuniyet diizeyi iizerinde an-
lamli bir etkisinin oldugu belirlenmistir. Yat liman1
icinde herhangi bir konuda yardima ihtiyaci olan
veya bilgi almak isteyen tekne sahiplerine/kaptan-
larina, giiler ytizle, goniilden yapilan yardimlar
miigterilerin memnuniyetine, tekrar tercih niyetine
ve yat limanini diger tekne sahiplerine tavsiye et-
me niyetine biiyiik katki saglayacaktir. Yat limani
yOneticilerinin ‘fiziksel kosullar’ faktorii gibi ‘he-
veslilik” faktoriiniin de 6nemli bir hizmet kalitesi
belirleyicisi oldugunu g6z oniinde bulundurmalar:
onerilir.

Arastirmada “tekrar tercih etme’, ‘tavsiye etme
niyeti’ ve ‘genel memnuniyet diizeyi’ olmak iizere
ti¢ degisken {izerinde etkili oldugu belirlenen diger
bir faktor ‘empati’ faktoriidiir. Empati, yoneticile-
rin ve ¢alisanlarin kendisini miisterinin yerine koy-
masi, miisterilere kisisel ilgi gostermesidir. Arastir-
mada elde edilen sonuca gore empati faktoriiniin
de ii¢ degisken iizerinde istatistiksel agidan anlam-
I1 bir etkisinin oldugu belirlenmistir. Yoneticilerin
ve ¢alisanlarin tekne sahiplerinin/kaptanlarinin
gerek teknik konularda gerekse sosyal konularda
yagadiklar: sikint1 ve sorunlar1 kendi sorunuymusg
gibi algilamalari, o problemi kendi problemiymis
gibi diistinerek hareket etmeleri ve ¢c6zmeleri miis-
terilerin isletmeye olan bagliligini ve memnuniye-
tini artiracaktir.

‘Karsilik verebilme’ faktorii, hizmetlerin ne sekil-
de ve ne zaman verilecegi konulari ile aksaklik ve
0zel durumlar i¢in 6nceden bilgi verilmesi, sorun-
larin kisa stirede ¢oziime ulastirilarak miisterinin
sikintisinin giderilmesidir. Ornegin, genel elektrik
sistemindeki bir ariza nedeniyle yat limanimnin tii-
miinde bir kesinti yapilacaksa, bu durumun 6n-
ceden tekne sahiplerine bildirilmesi ya da firtina
nedeniyle teknelerin sefere ¢ikmalarinin tehlikeli
olabilecegine iliskin bilgilerin iletilmesi kaptanla-
rin faaliyetlerini bu durumlara gore planlamalarimi
saglayacaktir. Arastirmada elde edilen sonuca go-
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re, ‘karsilik verebilme’ faktoriiniin davranigsal ni-
yetler ve genel memnuniyet degiskenleri tizerinde
istatistiksel agidan anlamli bir etkisinin oldugu be-
lirlenmistir.

‘Gliven duyma’, inanilirlik ve diiriistlitk 6zellik-
lerini agiklamaktadir. Bu faktor tekne sahibinin/
kaptaninin en ¢ok ilgilendigi seylere i¢tenlikle sa-
hip olmayi igerir. Yat limaninin imajtyla eylemleri-
nin uyumlu olmasi, marinanin soyledikleri ile yap-
tiklarinin uyumu, s6z verdiklerini yerine getirme-
si, kisilere ve teknelere ait bilgilerin dogru tutulma-
s1 ve gizliligin korunmasi, bu faktor ¢ergevesinde
degerlendirilebilir.

‘Glivenlik’ ise gerek tekneler igin gerekse kisiler
i¢in korunma ortammnin saglanmasidir. Teknesinde
konaklayan ve hatta yilin tamamini teknesinde ge-
¢irmeyi bir yasam tarzi haline getirmis olan tekne
sahipleri/kaptanlari igin firtina ve dalgalara kars:
yat limaninin korunakli olmas: ve digsaridan gele-
bilecek tehlikelere kars: can giivenliginin saglan-
masl, biiylik onem tasimaktadir. Arastirmada elde
edilen sonug da bu durumu dogrular niteliktedir.
‘Glivenlik’ faktoriiniin davranigsal niyetler ve ge-
nel memnuniyet degiskenleri {izerinde istatistiksel
acgidan anlamli bir etkisinin oldugu goriilmektedir.
Diger faktorlerden ‘ulasilabilirlik’, tekne sahiple-
rinin/kaptanlarinin yat limani ile temas kurabilme
derecesini belirler. Ornegin, telsiz haberlesmelerin-
de her zaman cevap verecek bir personelin bulun-
durulmasi ya da gece bir sorunla karsilasildiginda
yetkili bir personele ulasilabilmesidir.

‘Profesyonellik’ faktorii, gerekli mesleki ve tek-
nik bilgiye sahip personel bulundurma, isleri dog-
ru ve hatasiz olarak yapabilme seklinde tanimlana-
bilir. Faktor analizinde ortaya ¢ikan ve adlandiri-
lan diger bir faktor olan ‘tekneye yonelik hizmet’,
teknenin liman giris ve ¢ikislarinin zamaninda
yapilmasi, yanasma ve kalkma faaliyetinin giiven-
li bir sekilde gerceklesmesini saglayacak tedbirin
alinmasi ve yardimin yapilmasi olarak ifade edile-
bilir. Basta egitim, saglik ve bankacilik hizmetleri
alaninda yapilan hizmet kalitesine yonelik arastir-
malar incelendiginde, degerlendirmelerin yalnizca
insana yonelik hizmet agisindan yapildigi gortil-
mektedir. Yat limanlarinda hizmetin insan ve arag
olmak {izere iki boyutu vardir. Insan boyutunu
tekne sahipleri/kaptanlari, ara¢ boyutunu tekneler
olusturmaktadir. Bu aragtirmanin hem insan hem
arag boyutu agisindan yapilmis olmasi diger aras-
tirmalara gore en belirgin farkliligini ortaya koy-
maktadir. Faktor analizinde elde edilen ve adlan-
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dirilan “teknelere yonelik hizmet’ faktorii de bunu
dogrular niteliktedir.

Arastirmada elde edilen diger sonuclardan biri de
miisteri memnuniyeti ile tekrar tercih etme niyeti
ve tavsiye etme niyeti arasinda istatistiksel agidan
anlamli bir iliskinin bulundugu olmustur. Rust,
Zahorik ve Keiningham (1996), yaptiklar1 ¢alisma-
da miisterinin memnuniyet derecesi ile yeniden sa-
tin alma davranisi arasinda pozitif bir iliski oldu-
gunu ileri stirmektedirler. Benzer bir iligskinin varli-
g1n1 Gronroos da savunmaktadir (Gronroos 2000).

Sonug olarak, yat limani isletmeciliginde hiz-
met kalitesini arttirmak i¢in oncelikli olarak fiziki
unsurlara, goniilden ve istekli ¢alismaya, miisteri
merkezli faaliyet gostermeye, tekne sahiplerinin/
kaptanlarinin sorunlarini anlamak igin empati ku-
rulmasina, miisterilere kars1 saygili ve giilerytiz-
lii olunmasina hassasiyet gosterilmesi gerektigi
agiktir. Ayrica tekneye yonelik organizasyonlarin
planl bir sekilde yapilarak teknelerin limana gii-
venli giris -¢ikislarinin saglanmasi, emniyetli bir
sekilde yanastirilip kaldirilmasi ve konaklama bo-
yunca hem kisilerin hem de teknenin giivenliginin
saglanmasi gereklidir. Bunlarin gerceklesmesi de
tekne sahiplerinin/kaptanlarinin beklentilerini kar-
silayabilecek bilgi ve tecriibeye sahip ¢alisanlarin
istihdam edilmeleri ile saglanabilir. Bu baglamda
yat limani isletmelerinin arastirmanin bu sonug-
larini da dikkate alarak hizmet kalitesi ve miisteri
iligkilerinin yapilandirilmasina yonelik strateji ve
politikalar gelistirmeleri 6nerilir. Buna bagl olarak
gelistirilecek strateji ve politikalarla igletmenin tek-
rar tercih edilmesi ve tavsiye edilmesi saglanabilir.
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