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YATCILARIN MARINA TERCIHINDE ALGILANAN
HIZMET KALITESININ MARINA BAGLILIGI
UZERINDEKI ETKIiSi
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ipek KAZANCOGLU?

OZET

Hizmet sektorii icerisinde yer alan birer deniz turizm tesisi olan
marinalarm, sayilar: ve baglama kapasitelerinde yasanan artisla birlikte,
rekabet avantaji kazanmalar: sunduklart hizmet kalitesine bagli hale gelmistir.
Bu durum, marina isletmecilerinin mevcut miisterilerini muhafaza etmelerinde ve
yeni miisteri bulmalarinda onemli bir unsur olan hizmet kalitesi faktorlerinin
nasil  algilandigina  dair  degerlendirme  yapmalarmmi  gerektirmektedir.
Calismanmin amaci, marina isletmecilerinin hedef miisteri kitlelerinin en énemli
kismini olusturan yatcilarin (yat sahipleri ve kaptanlar) marina tercih nedenleri
arasinda yer alan algilanan hizmet kalitesi ve bu hizmet kalitesinin marina
baghligi iizerine olan etkisini incelemektir. Oncelikle marinalarin yéneticileri ile
goriismeler yapilarak, anket sorularinin anlasilirligi, sorulus sirasi, cevaplama
siiresi gibi unsurlar saptanarak gerekli degisiklikler yapilmis ve son sekli
verilmistir. Arastirmanin ana kiitlesini, yatlarimi Ege Bélgesi’'nde yer alan
marinalara baglayan yatcilar olusturmaktadir. Anket formundaki 6l¢eklerde yer
alacak faktérlerin belirlenmesi amaciyla agiklayict  faktor analizi; Olgek
gecerliligini belirlemek amaciyla ise, dogrulayict faktér analizi uygulanmustir.
Arastirma hipotezlerini test etmek amaciyla Yapisal Esitlik Modeli ile korelasyon
analizleri yapilmistir. Marinalarin algilanan hizmet kalitesi ile marinalara olan
baghhk arasinda iliski oldugu hipotezi desteklenmistir. Marinalarin kendilerine
bagh bir miisteri kitlesi yaratmalarinda hangi hizmet kalitesi unsurlarina dikkat
etmeleri konusunda éneriler gelistirilmistir.

Anahtar Kelimeler: Algilanan hizmet kalitesi, marina isletmeciligi, yat
limani, yat¢ilik, marina baghhgi.
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THE EFFECTS OF YACHTER’S PERCEIVED SERVICE
QUALITY ON MARINA LOYALTY IN MARINA
SELECTION

ABSTRACT

With the increase in the number and berthing capacities of marinas,
which are classified as marine tourism facilities within the service industry; their
ability to gain competitive advantage has become more dependent on the quality
of service they provide. These circumstances require marina operators to assess
how factors of service quality—one of the constituents of the art of retaining
customers, as well as obtaining new ones—are perceived by their customers. The
purpose of this study is to investigate yachtsmen’s (i.e. yacht owners or captains,
also the core of marina operators’ targeted customers) perceived service quality,
which is one of the main drivers for preferring a particular marina, and its
effects on marina loyalty. To do this, a questionnaire has been conducted
through yatchmen. To this end, marina managers were consulted about the
articulateness as well as the order of the questions in the questionnaire, and the
allotted answering time for them, before they were finalized. The statistical
population of this research consists of yachtsmen who berth their yachts in
marinas in the Aegean Region. A total of 183 yachtsmen took part in the survey.
Exploratory Factor Analysis and Confirmatory Factor Analysis were utilized in
order to determine the factors to be included in the scales used in the
questionnaire, and to determine the scale validity, respectively. To test the
research hypothesis, Structural Equation Modeling and correlation analysis
were employed. The factors of perceived service quality in marinas were
established on the results of the analyses. In conclusion, the hypothesis that there
exists a relationship between perceived service quality in marinas and loyalty to
marinas was supported. Based on the findings, certain proposals were developed
on which service quality elements should be taken into account by marina
operators in order to create loyal customers.

Keywords: Perceived service quality, marina management, yacht harbor,
yachting, marina loyalty.

1. GIRIS

Deniz turizminde 6nemli bir hizmet isletmesi olan marinalar,
giinimiizde hem sayilarinda, hem de baglama kapasitelerinde yasanan
artigla birlikte rekabet¢i bir hal almuslardir. 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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Son donemlerde Tiirkiye’deki marina sayis1 kayda deger sekilde
artiy goOstermis olsa da hala Avrupa’daki ¢ogu {ilkenin ardinda
kalmaktadir. Heron ve Juju (2012) Tiirkiye’deki marina sayisini 63 olarak
tespit ederken, Sari’nin 2013 yilindaki ¢alismalarinda bu say1 64 olarak
tespit edilmistir. Tiirkiye’de tiim marinalarin Kiltiir ve Turizm
Bakanligi’ndan isletme belgesi edinmis olmadigi g6z Oniinde
bulundurulacak olursa bu konuda kesin bir rakam edinmenin gii¢liigii
daha net anlagilacaktir. 2013 yilindan bu yana Istanbul ve Mugla basta
olmak iizere yeni marinalarin hizmete girmesiyle birlikte 2015 itibar1 ile
Tirkiye’de yaklasik olarak 70 marina bulundugu sdylenebilir. Buna
karsin Avrupa’da toplam olarak 7544 ve diinyada ise toplam 17433
marina bulunmaktadir (Heron ve Juju, 2012: 127). Ote yandan T.C.
Ulastirma Denizcilik ve Haberlesme Bakanligi, Deniz Ticareti Genel
Midiirliigiiniin 2012 yili verilerine gore Tiirkiye’de Turizm ve Kiiltiir
Bakanligi belgeli yalnizca 40 marina bulunmaktadir (Deniz Ticareti
Genel Midiirligii, 2012). Karsilagtirma yapabilmek agisindan;
Ispanya’da 195, Yunanistan’da 242, Fransa’da 397, italya’da 497 ve
Hirvatistan’da 816 marina bulunuyor olmasi (Heron ve Juju, 2012: 128).
Tirkiye nin marina isletmeciligi alaninda ne kadar biiyiik bir potansiyeli
oldugunu ortaya koymaktadir.

Marina isletmecilerinin ve yonetiminin mevcut miisterilerini elde
tutmalarinda ve yeni miisteri kazanmalarinda, sunduklari hizmetlerin
nasil algilandigina dair arastirma yapmalari ve ¢ikan sonuglara gore
hizmetlerini degerlendirip, gerekli 6nlemleri almalar1 gerekmektedir. Bu
baglamda, ¢alismanin amaci yat sahiplerinin algiladiklar1 hizmet kalitesi
faktorlerini ortaya ¢ikarmak ve bu faktdrlerin marina bagliligi iizerine
olan etkisini incelemektir.

Caligmada oncelikle literatiirde hizmet kalitesi ve miisteri baglilig
tizerine yapilmig c¢alismalar incelenerek, bu galigmalar yat ve marina
sektdriine yonelik olarak uyarlanmaya calisilmustir. Ikinci béliimde,
uygulama olarak algilanan hizmet kalitesi ile marinalara olan baglilik
arasindaki iligki incelenmistir. Calismadan elde edilen bulgular, marina
isletmecilerine mevcut miisterilerinin hizmet kalitesini nasil algiladiklar
acisindan yol gosterici olacak; uygulanacak strateji ve politikalarin
gelismesine de katki saglayacaktir.

2. LITERATUR TARAMASI

Marina, Tiirk¢e’ye Italyanca’dan yerlesmis bir kelime olarak,
yatlarin barinmasi i¢in mendirekle korunan veya liman i¢inde ayrilan su
alam ve gerisinde g¢esitli hizmetler veren tesisler toplulugu olarak
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aciklanabilir (Doganer, 1994: 184). Marina (yat liman1) ABD’deki Ulusal
Makine ve Gemi Yapimcilart Dernegi tarafindan ise; gemicinin uyuma,
yemek yeme, tamir yapma ihtiyaglari ile gemisinin yakit ve gida talebini
karsilayan, yelkenini gerebilecegi, alisveris yapabilecegi; haberlesmenin,
ulagimin ve donanimin saglanabildigi bir faaliyet alan1 yaratan yer olarak
tanimlanmaktadir.

Marinalar arasinda olusan rekabetle, marina miisterilerinin
muhafaza edilmesinde, hizmet kalitesinin olusturulmasi ve siirdiiriilmesi
onem tasimaktadir. Bundan dolayr hizmet kalitesi unsurlari marinalarda
rekabet avantaji yaratacaktir. Bu agidan, dncelikle marina yonetiminin
marinalardan hizmet alan yatgilarin taleplerini incelemeleri ve onlarin
talepleri ve istekleri dogrultusunda hizmet c¢esitliligini arttirmalart
gerekmektedir. Hizmet kalitesi, firmanin sundugu hizmetlerin miisteriler
tarafindan algilanmalan iizerinden degerlendirilmektedir.

Miisteri memnuniyeti artan hizmet kalitesi tarafindan gelisirken,
miisteri memnuniyeti misteri baghligi ve firma karliligini etkilemektedir
(Heskett ve Schlesinger, 1994:167). Cogu calisma da bu iligkiyi
desteklemekte ve hizmet kalitesinin farkli boyutlarinin miisteri bagliligi
tizerinde farkli etkilerinin oldugunu gostermektedir (Kandampully ve
Suhartanto, 2000: 347; Nadiri ve Hussain, 2005: 471; Rust ve Zahorik,
1993:195; Woodside vd. 1989:7; Prentice, 2013: 50-52; McCain ve Hu,
2005:466).

2.1. Marinalarda Hizmet Kalitesi

Giinlimiizde hem denizcilik sektoriinde, hem de turizm sektoriinde
yer alan marinalar yat limanlari, sadece teknelerin, yatlarin emniyetli
olarak yanasip barindiklar bir park yeri olmaktan ¢ikmis, ger¢cek anlamda
sosyal alanlar i¢inde barindiran ve eglence, spor, saglik ile ilgili turistik
imkénlar igeren, zamaninda ve kaliteli hizmet sunabilen, gelen teknelerin
belli dl¢iide bakim/tutumuna iliskin hizmetleri de verebilen yeni yasam
alanlarma donistiirilmistiir (Gedik, 2008). Modern bir marinada yer
alabilen hizmetlerin baslicalar1 yat baglama ve palamar hizmeti,
haberlesme, yangin ve ilkyardim hizmetleri, akaryakit tedarigi, yatlara
elektrik ve tatli su saglanmasi, ¢Op toplama, dus ve tuvalet erisimi,
¢amagsir yikama hizmeti, tibbi hizmetler, aligveris ve yat marketleri, tekne
bakim-onarim hizmetleri, otopark servisi, atik sivi toplanmasi, sportif
etkinlikler, sosyal faaliyetler ve konaklama olarak siralanabilir (Atlay Isik
ve Cerit, 2008: 405-406).
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Soyut 6zellik tagiyan hizmet kavrami ile kisiden kigiye hizmetin
tiirline gore degisen kalite kavramini olusturan hizmet kalitesi konusunda
genel kabul gérmiis tek bir tanim bulunmamaktadir. Literatiirde hizmet
kalitesinin 6l¢timiinde ¢ok farkli modeller kullanilmigtir. Parasuraman vd.
(1988) tarafindan gelistirilen hizmet kalitesi modelinde kullanilan
algilanan hizmet kalitesi kavraminin, miisterinin hizmeti satin almadan
onceki beklentileri ile fiili hizmet deneyimi karsilastirmasinin bir sonucu
olustugunu belirtmistir. Bu miisterinin beklentileri ile algilanan
performans arasindaki karsilagtirmadan elde edilen sonucun yoni ve
derecesiyle, hizmet kalitesi degerlendirilmektedir (Parasuraman vd. 1985:
46; Uygug, 1998: 27-28).

Parasuraman vd. (1985), hizmet kalitesini degerlendiren on boyut
belirlemislerdir. Parasuraman vd. (1988), bankacilik, kredi Karti
hizmetleri, sigorta, menkul kiymetler vd. bakim —onarim ile ilgili
kapsamli bir aragtirmanin sonucunda ¢ikan 10 boyutu 5 temel boyuta
indirgeyerek, “SERVQUAL” 0lcegini gelistirmislerdir. Bu 0lcek
kapsaminda hizmet kalitesi boyutlart: giivenilirlik, heveslilik, giivence,
empati ve hizmetin somut unsurlaridir (Kouthouris ve Alexandris, 2005;
Sari, 2013: 63-69). Bu ¢alismada bu unsurlar marinalara uyumlastirilarak
aciklanmaya ¢aligilmigtir. Bunlar:

-Giivenilirlik (Reliability): Organizasyonun bir hizmeti dogruluk ve
dirtistliik ilkesine uygun, soziinii tutarak yerine getirmesi olarak ifade
edilmektedir. Ornegin, fiyat ve reklamlardaki dogrulugu kapsamaktadir.
Yonetimin  problem yasandigi zaman, ¢o6ziim Kkonusunda ilgi
gostermesidir. Hata yapma olasiliginin diisiik olmasini igermektedir.
Marinalar agisindan, verilen soziin yerine getirilmesi, kisilere ve
teknelere ait bilgilerin dogru kayit altina alinmasi, gizliliginin saglanmasi
ve isletmenin giivenilir olmasidir.

-Heveslilik  (Responsiveness):  Caligsanlarin  hizmeti  sunma
konusunda dogru bilgiyle gosterdigi istekliligi ve hizmetlerin zamaninda
sunulmasidir. Marinalar agisindan, c¢alisanlarin yat¢ilarin istek ve
sorunlarma kars1 gosterecegi duyarliliktir. Ornegin, marinamin elektrik
sistemindeki bir ariza nedeniyle bir kesinti yapilacaksa, bu durumun
onceden yat sahiplerine bildirilmesi veya hava sartlar1 nedeniyle sefere
¢ikilmasinin  tehlikeli oldugu durumlarda bu bilgilerin iletilmesi
faaliyetlerini kapsamaktadir (Arli, 2012: 29; Sar1, 2013: 66).

-Giivence (Assurance): Musterilerin  hizmeti yerine getiren
calisanlarin bilgisine olan giiveni ve itimadi ifade etmektedir. Calisanlarin
sorulan  sorulara  bilgisiyle cevap  aramalaridir.  Calisanlarin
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davraniglarinin miisteriye giiven vermesi ve miisteriyle kibar, saygilt bir
iletigim iginde olmasidir. Marinalarda c¢alisan ©on biirodan, teknik
personele ve iist yonetime kadar herkesin yeterli bir bilgi altyapisiyla
miigteri odakli bir yaklagim sergilemesidir.

-Empati (Empathy): Calisanlarin miisterilerine bireysel ilgi
gostermeye ve yardimci olmaya yonelik istekliligidir. Marinadaki
yoneticilerin ve ¢aliganlarin yatgilara ilgi gostermesi, kisi olarak onlari
tanimaya ¢aligmasi, onlarin 6zel istek ve ihtiyaglarini anlamak igin zaman
ayirmasidir. Onlarin teknik veya sosyal konularda yasadiklari sorunlar
kendi sorunlarrymis gibi algilamalari ve ¢oziim tiretmeleridir (Arl, 2012:
23).

-Somut unsurlart (Tangibles) : Organizasyonun fiziksel ¢evresi
olarak tesisleri, tesislerinin temizligi Ve personelin goriiniisiini
kapsamaktadir. Marinadaki tesislerin (6rnegin yonetim binasinin, dus ve
tuvaletlerin, tenis kortu, ylizme havuzu gibi rekreasyon alanlarinin,
aligveris yapilan yerlerin) bakimli olmasi, elektrik ve su hizmetlerinin
altyapisi, personelin giyimi ve dig gériiniimii, tekne yaklasma ve baglama
alanlarinin genis olmasidir (Sar1, 2013: 65).

Hizmet kalitesinin degerlendirilmesine yonelik yapilan caligmalara
bakildiginda genelde bankacilik, sigortacilik, turizm, tagimacilik, saglik,
egitim gibi farkli hizmet alanlarinda yapildig1 goriillmektedir. Marina ve
yat isletmeciligi alaninda yapilmig ¢alismalarin azligi (Arh, 2012: 25)
nedeniyle, bu calismanin sonuc¢larinin gerek literatiire, gerekse
uygulamacilara katki  saglayacagr disiiniilmektedir.  Literatiirde
marinalarda hizmet kalitesini belirleyen unsurlara yonelik g¢alismalar
incelendiginde; Cosar ve Nas (2014) yat kullanicilarinin yat limanim
tercihinde etkili olan kriterler {izerine bir arastirma gergeklestirmislerdir.
Arastirma sonuglarina gore, “Marina Hizmetleri” kapsaminda yatgilarin
en c¢ok oOnem verdikleri konu giivenlik olurken bunun ardindan
profesyonel sekilde temizlenen banyo/tuvaletler ve yat sahipleri icin
sosyal aktiviteler, yat sahipleri ve kaptanlar i¢in yasam alani, profesyonel
teknik ekip ve tersanenin bulunmasi konularinin geldigi belirlenmistir.
Bunlar1 takiben ise, palamar ekibinin daha kaliteli ve etkili hizmet
vermesi, yat sahiplerinin iicretsiz kullanabilecekleri havuzun bulunmasi,
yonetimin yatcilar ile iletisim halinde bulunmasi, fiyatlarin uygunlugu,
restoran, kafe ve internet erisiminin bulunmasi, su aritma sisteminin
tamamen aritilmis su saglayabilmesi, yat limanimin hava kosullarina
tamamen kapali bulunmasi, tesis icerisinde spor salonu, camasir ve
bulasik makinesi ve aligveris merkezinin bulunmasi, yat limani denizinin
temiz olmasi gibi faktorlerin yer aldigi ortaya konulmustur (Cosar ve
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Nas, 2014: 121). Durukan’in 2004 yilinda “Ege Bolgesinde Yat Baglama
Tesislerinin Miisteri Yonlii Degerlendirilmesi” adli tezinde 35 Tiirk yat
sahibinden elde ettigi verilerle yaptig1 analizinde yat sahiplerinin yat
baglama yeri secerken en c¢ok tesisin yetkilileri ve calisanlarinin
giivenilirliginin, ikinci olarak tesisin yat baglama {icretlerinin etkili
oldugu, en az 6nem verilen kriterin ise, tesisin yat¢ilik camiasinda
prestijli bir tesis olarak taninmasi oldugu belirlenmistir (Durukan, 2004;
Sari, 2013: 63). Kissman (1996: 2)’nin, yatgilarin beklentilerini
o0grenmeye yonelik yaptigi calismasinda, yat tipine gore beklentilerin
farklilagabildigini ancak giivenligin en temel beklenti oldugu tespit
edilmigtir. Kissman (1996)’a gore, yat biiylikligi kiigiik olan yatgilarin
marinadan beklentisi korunakli olmas1 iken, 15 m f{izeri yat sahiplerinin
marinadaki tesislerin gekiciliginin énemli bir unsur oldugu belirlenmistir.
Arlt (2012)’nin yat limani isletmeciliginde algilanan hizmet kalitesi
faktorlerinin tekrar tercih etme niyetine, tavsiye etme niyetine ve genel
memnuniyet diizeyine olan etkisini inceledigi calismasinda; yaptigi
faktor analizi sonucunda hizmet Kkalitesi faktorleri “fiziksel kosullar”,
“heveslilik”, “karsilik verebilme”, “gliven duyma”, “ulasilabilirlik”,
“teknelere yonelik hizmet”, “giivenlik”, “empati” ve “profesyonellik”
olarak dokuz faktorle agiklanmistir. Bu faktorlerin bagimli degisken olan
“tekrar tercih etme niyeti” ni %65,2 oraninda, “tavsiye etme niyeti” ni
%55,6 oraninda etkiledigi tespit edilmistir. Ayrica ¢alismada bu faktorler
ile genel memnuniyet diizeyi arasinda bir iliski oldugu belirlenmistir.

2.2. Miisteri Baghhg

Oliver (1993) miisteri bagliliginin miisterilerin tercihlerinde bir
degisiklige neden olabilecek durumlara ve pazarlama faaliyetlerine
ragmen, siirekli olarak tercih edilen mal ve hizmetin tekrar satin alinmasi
durumunda olustugunu belirtmistir. Diger bir degisle, davranig
degisikligine yol agabilecek pazarlama faaliyetleri ve durumsal etkiler
olsa dahi, ayn1 markanin veya ayni marka seti iiriinlerinin/hizmetlerinin
tekrarli satin alinmasidir (Oliver, 1997: 5; Chaudhuri ve Halbrook, 2001:
81). Odabasi (2000), miisteri baglhiligini miisteri se¢im hakki oldugunda
ayn1 markayi satin almasi ya da benzer ihtiyaglarina ¢6ziim bulmak igin
her zamanki siklikla ayn1 magazayi/yeri tercih etme egilimi, arzusu ve
eylemi olarak tanimlamigtir.

Literatiirde miisteri baglihgi davramgsal, tutumsal ve karma
yaklasimla ii¢ sekilde kavramsallastirilmaktadir. Davranigsal baglilik,
miisterilerin satin alma orani, satin alma siklig1 veya satin alma ihtimali
ile ilgili olarak, aligkanlik seklinde agiga vurulan davranisin (gegmis satin
alma davranisi gibi) gOsterilmesi olarak, satin alinma fiilinin
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tekrarlanmasidir (Bowen ve Chen, 2001: 215). Ornegin, sahip olunan bir
teknenin aileden gelen bir aligkanlikla her zaman ayni yat limanina
baglanmasi seklinde olusabilmektedir. Ancak, cevrede yeni agilacak bir
marina sunacagi cazip tekliflerle ve konumu itibariyle tercih edilebilir bir
marina haline gelebilmektedir.

Tutumsal baglilik ise, miisterinin psikolojik ve duygusal baglilig
olarak, miisteri satin alma filini tekrarlamasa bile, firma hakkinda olumlu
konugmasi, tavsiye etmesi, bagkalarini isletmeden aligveris yapmasi icin
ikna etmesi seklinde tanimlanmaktadir (Lin ve Wang, 2006: 272). Ayrica,
diger markalara gore daha yiiksek fiyat 6demesine ragmen, satin almayi
stirdiirmesi olarak tanimlanmaktadir (Bobalca vd. 2012: 626). Tutumsal
baglilikta, bir miisteri isletmeden aligveris yapmasa bile, isletmeye karsi
sadik miisteri olmaya devam edebilmektedir. Dolaysiyla isletme tutumsal
baglilikta sahip miisterileri sayesinde ticretsiz ve daha etkili reklam
faaliyetinde bulunmaktadir. Ornegin, bir tekne sahibi konaklamamasina
ragmen, marinaya duydugu duygusal baglilikla cevresine bu marinay1
tavsiye edebilir, olumlu bilgi yayabilir.

Karma yaklagim ise; miisteri bagliligin1 6lgmek igin ilk iki boyutu
kombine etmekte ve miisterilerin {irlin tercihlerini, marka baglilik
egilimini, satin alma yiizdesini, yeni satin alma ve toplam satin alma
miktarni esas almaktadir (Bowen ve Chen, 2001). Karma yaklasimdan
hareketle miisteri baglhilig, tiiketicilerin olumlu tutumu ve tekrarl satin
alma davranisinin birlesimi olarak tanimlanmaktadir (Uncles vd. 2003:
298).

Tiiketiciler teorik olarak oncelikle biligsel olarak bagl olduklarini,
daha sonra duygusal asamaya gecerek, egilim asamasinda bile, halen
bagliliklarini koruduklar1 ve sonugta davranigsal ortamda bagliligi eyleme
doniistiirdiiklerini ifade etmektedirler. Dolayisiyla, tiiketiciler oncelikli
olarak bilissel asamada, fiyat ve diger ozellikler dikkate alinarak daha
onceki tecriibelere ve bilgiye dayanarak bagliliklarini gostermektedirler.
Bu, performans degerlendirme seklindedir. Baghiligin ikinci asamasi ise,
malin kullanimina y6nelik yaganan birikimli tatminden olustugu markaya
yonelik tutumdur. Bu tatmin tamimindaki memnuniyet boyutunu
aciklamakta ve tiiketicinin tavsiye etme egilimi yiiksek oldugunu
gostermektedir. Davranmigsal egilimli baglilikta, baglilik markaya yonelik
tekrarli ve olumlu duygulardan etkilenmektedir. Son agsama ise, dogrudan
davraniga yonelik baghliktir. Bu agamada, egilimlerin davranisa gegmesi
daha oOnceki baglilik asamalarinin dogrudan davranisa yonelmesidir.
Eylem bu asamadan gecerek sonuca varmakta, eger bu birliktelik
tekrarliysa olusum eyleme doniigsmektedir. Artik bu asamada, engeller
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dikkate alinmamakta, iligkinin giicii 6nem kazanmaktadir (Kazangoglu,
2011: 136).

Miisteri satin alma faaliyetini gergeklestirirken daha onceki satin
alma tecriibesini, arkadas ve yakin cevresine tavsiyelerini zihninde
tutarak firmayla olan iletisimini baslatacak, firma ise miisterinin bu
yogunluktaki diisiince yapisini, istek ve beklentilerini tatmin edici bir
sekilde karsilarsa, potansiyel miisteri ikinci kez satin alma olasilig1
artacaktir (Altintag, 2000: 36). Eger miisteri isletmeye her gelisinde
tatmin olmugsa ve dis degiskenler firma lehine hareketlilik gosterirse,
tatmin bagliligin olugmasini saglayarak miisteri bagliligi yaratilacaktir.
Sadik miigteriler fiyata daha az duyarli, mal veya hizmet satin alirken
isteklidir. Tiiketiciler, satin alma siirecinde denedigi ve bir doyum elde
etmis oldugu markalara veya firmalara karsi, hizmet performansi ve
kalitesi ile ilgili bir olumsuzluk yasamadiklar siirece sadik kalacaklardir.
Ciinkii tiiketiciler yeni ve denenmemis iirlinler yerine, denenmis ve
doyum sagladiklari bir markay1 satin alarak, markaya baglh riski azaltmak
istemektedirler (Schiffman ve Kanuk, 1983: 164).

Maxham (2001) miisteri memnuniyetinin hizmet kalitesi ile
karsilastirildiginda, hizmet kalitesinin satin alma niyetini 6nemli oranda
etkiledigini tespit etmistir. Howat ve Assaker (2013) caligmalarinda
algilanan kalite, deger, memnuniyet ve algilanan baglilik arasinda iligki
oldugunu tespit etmislerdir. Buna gore, algilanan kalitenin memnuniyet
ve baglilikta en 6nemli etken oldugu belirlenmistir. Calisma kapsaminda,
miisteri baglihgmin degerlendirilmesinde yat sahiplerinin marinalara olan
baglilig1 ifadesi kullanilmigtir.

3. YATCILARIN MARINA TERCIHININDE ALGILANAN
HiZMET KALIiTESi {iLE MARINA BAGLILIGI
ARASINDAKI ILISKININ INCELENMESI

Caligmanin amaci, yatcilarin (yat sahipleri ve kaptanlar) marina
tercih nedenleri arasinda yer alan algilanan hizmet kalitesi ve bu hizmet
kalitesinin marinalara olan bagliliklari iizerine olan etkisini incelemektir.

3.1. Arastirma Yontemi

Arastirmada veri toplama yontemi olarak anket tekniginden
yararlanilnistir. Veri toplanmasina gegilmeden 6nce Izmir ili gevresinde
bulunan IC Cesme Marina, Setur Cesme Marina ve Port Alagat
Marinanin yoneticileri ile goriismeler yapilarak, sorularin anlasilirligi,
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sorulug sirasi, cevaplama siiresi gibi unsurlar saptanarak gerekli
degisiklikler yapilmig ve anket formuna son sekli verilmistir. Anketler,
Haziran-Agustos 2015 tarihleri arasinda gergeklestirilmistir. Anketler
[zmir ili ¢evresinde bulunan marinalarda Tiirk yat sahiplerine yapilmustir.
Dolayisiyla anket Tiirkge olarak hazirlanmigtir. Marina yoneticileriyle
yapilan 6n gorlismelerde anket calismast yapilmasi diisiiniilen
marinalarda agirlikli olarak Tiirk yateilarmin bulundugu belirtildigi igin
calisma sadece Tirk yatgilarina yapilmistir. Ayrica T.C. Turizm
Bakanhigi Yatirim ve Isletmeler Genel Miidiirliigii’niin 2014 yili yat
istatistiklerinin 6zel yatlarin aylara ve yatgilarin milliyetlerine gore
tasidig1 yolcu ve miirettebat sayilari incelendiginde; Izmir ili ¢evresindeki
marinalardan Cesme limaninda Haziran ayinda 159 Tiirk, 18 yabanci
yolcu; 17 yabanci, 125 Tiirk miirettebat; Temmuz ayinda 51 yabanci, 517
Tirk yolcu; 31 yabanci, 310 Tiirk miirettebat; Agustos aymda 76
Yabanci, 544 Tiirk yolcu; 51 yabanci, 272 Tiirk miirettebat geldigi tespit
edilmistir. Turtgutreis limaninda Haziran ayinda 62 yabanci, 107 Tirk
yolcu; 37 Tiirk, 97 yabanci miirettebat; Temmuz ayinda 61 yabanci, 246
Tiirk yolcu; 31 yabanci, 151 Tiirk miirettebat; Agustos aymda 68
Yabanci, 405 Tiirk yolcu; 30 yabanci, 236 Tiirk miirettebat gelmistir.

Bodrum limaninda Haziran ayinda 191 yabanci, 224 Tiirk yolcu;
122 yabanci, 271 Tirk miirettebat; Temmuz ayinda 518 yabanci, 807
Tirk yolcu; 248 yabanci, 637 Tiirk miirettebat; Agustos ayinda 779
yabanci, 1437 Tirk yolcu; 543 yabanci, 1062 Tiirk miirettebat geldigi
belirlenmistir. Yalikavak marina ile ilgili herhangi bir istatistiki bilgiye
ulasilmanustir (T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanlhigi, Yatirim ve Isletmeler
Genel Miidiirliigl, 2016). Tiim bu istatistiki bilgilerde dikkate alindiginda
Tirk yat sahiplerinin yabanci yat sahiplerine gore sayilarinin ¢ok daha
fazla oldugu, bundan dolay1 da Tiirk yat sahipleriyle anket yapilmasinin
daha uygun olacagi saptanmustir.

Verilerin toplanmasinda 51 soruyu igeren bir anket formu
kullanilmigtir. Birinci boliim marina tercihi, algilanan hizmet kalitesi ve
marina baghihig tzerineyken; ikinci bolim yatcilarin  demografik
ozelliklerine yonelik sorular igermektedir. Ingilizce calismalardan
yararlanilan  Olgekler  Tiirkceye  cevrilerek  konuya  uygun
uyumlastirilmistir. Bu kapsamda, ankette algilanan hizmet kalitesini
Olgmek amaciyla Parasuman vd. (1985) tarafindan gelistirilen
SERVQUAL 6lgeginden, Thai (2008), Miremadi vd. (2011), Arli (2012),
Samakosh vd. (2014) g¢alismalarindan; marinalara olan bagliliga iliskin
sorular hazirlanirken Bowen ve Chen (2001), Bobalca vd. (2012) ile Jang
ve Kim (2012) ¢alismalarindan yararlanmistir.
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3.2. Orneklem Siireci

Aragtirmanin ana kiitlesini, yatlarini Ege Bolgesi’nde yer alan
marinalara baglayan yatcilar olusturmaktadir. Ana kiitlenin tamamina
ulasma  zorlugu, zaman ve maliyet kisitlar1 g6z Oniinde
bulunduruldugunda, arastirma O&rneklem ile smirlandirilmigtir. Bu
kapsamda, arastirmada tesadiifi olmayan Ornekleme yOntemlerinden
kolayda &rnekleme yéntemi kullanilmistir. Bu amagla, izmir iline yakin
olan IC Cesme Marina’ya, Setur Cesme Marina’ya, Port Alacati
Marina’ya, Milta Bodrum Marina’ya, Palmarine Yalikavak Bodrum
Marina’ya, D-Marin Turgutreis Marina’ya ve Teos Sigacik Marina’ya
birebir gidilerek, marina genel miidiir ve miidiirlerinden anketin marina
icinde yapilmasi igin gerekli izinler alinmistir. Bu grupta sadece iki
marinadan gerekli izinler alinamadig1 i¢in, bu bolgelerdeki yat sahipleri
ile anket calismasina gergeklestirilememistir. Ayrica, Deniz Turizm
Birligi’nin de destegi de alinarak, anketler farkli marinalardaki yat
sahiplerine ¢evrimici ortamda gonderilerek, Ege Bolgesindeki diger
marinalara ulagilmaya calisilmistir. Toplamda 183 yatc1 ile anket
calismasi gerceklestirilmistir.

3.3. Arastirma Modeli

ALGILANAN MARINALARA
HIZMET KALITES] |31 OLAN BAGLILIK

Sekil 1: Marinalarin Algilanan Hizmet Kalitesi ile Yat Sahiplerinin
Marinalara Olan Bagliliklar1 Arasindaki iliski

Hipotez: Marinalarin algilanan hizmet kalitesi ve boyutlarinin
yatcilarin marinalara olan bagliliklarini etkilemektedir.

3.4. Arastirma Verilerinin Analizi ve Bulgular
Arastirma verileri, SPSS 20 paket programi yardimiyla

degerlendirilmis olup oncelikle 6rneklemin tanimlayici bulgularina yer
verilmistir.
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3.4.1. Tiiketicilerin Demografik ve Sosyoekonomik Profilleri

Ankete katilanlarin  yatlarmi  Ege  Bolgesi’nde  bulunan
marinalardan hangisine bagladiklar1 soruldugunda ilk ii¢ sira %29,5’1e IC
Cesme Marina, %28,4’le Setur Cesme Marina ve %22,4’le Milta Bodrum
Marina seklinde olmustur. Yatcilarin %56,3’i 6 yil veya daha fazla
stiredir yat sahibi olduklarini ifade etmislerdir. Yat sahiplerinin %54,1°i
daha 6nce baska marinada uzun siireli baglama (kislama) yaptiklarini
belirtmislerdir. Marinay1 degistiren yat sahiplerine marina degistirme
nedeni soruldugunda; yasadigi sehri degistirmeleri ve marinayla
yasadiklar1 sorunlarin ilk iki sirada yer aldig1 belirlenmistir. Arastirmada,
yat sahiplerinin %44,8’1 yatin1 ayn1 marinaya 4 yil ve daha fazla; %35,5’1
ise 2 yil ve daha az zamandir bagladiklarin1 belirtmislerdir. Ankete
katilan yat sahiplerinin demografik profilleri incelendiginde; %96,2’sinin
erkek, %46,5’nin 39-52 yas araliginda, %79,3’niin lisans ve yiiksek
lisans/doktoradan mezun, %79,8’inin evli ve %60,1’inin 10.000TL’nin
iistiinde bir gelire sahip oldugu belirlenmistir.

Tablo 1: Tiiketicilerin Sosyo-Demografik Ozellikleri

Cinsiyet n % Yas n %
Erkek 176 | 96,2 18-24 3 1,6
Kadmn 7 3,8 25-31 13 7,1
32-38 22 12
39-45 38 20,8
Toplam 183 | 100 46-52 47 25,7
> 53 yas 60 32,8
Toplam 183 100
Egitim Diizeyi Aylik Hane Halki Gelir Durumu (TL)
Ilkdgretim - - <2.000 - -
Lise 30 | 16,4 | 2.001-4.000 9 49
Onlisans 8 4,4 | 4.001-6.000 | 13 7,1
Lisans 88 | 48,1 | 6.001-8.000 | 18 9,8
Yiiksek Lisans 45 | 24,6 | 8.001-10.000 | 33 18
Doktora 12 | 6,6 >10.001 110 60,1
Toplam 183 | 100 Toplam 183 100
Medeni Durum
Bekar 37 20,2
Evli 146 79,8
Toplam 183 100
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3.4.2. Marinalarin Algillanan Hizmet Kalitesine ve Marina
Baghhgina Iliskin Degiskenlerin Belirlenmesine Yonelik Analiz
Sonuclari

Aragtirma verilerinin analizlerine baglanmadan oOnce, anket
formunun gegerlilik ve giivenilirligi degerlendirilmistir. Olgegin
giivenilirligini degerlendirmek amaciyla, Cronbach Alfa degerleri
incelenmistir. Aciklayici Faktdr Analizi (AFA) gegerliligini gosteren
KMO ve Barlett’s test sonuglart her bir degisken i¢in incelenmistir. KMO
degerinin % 60’1n tstiinde olmas1 arzulanmaktadir (Nakip, 2006:429).
Buna gore, algilanan hizmet kalitesi ile ilgili faktor analizi sonucunda %
95 giiven araliginda KMO degeri 0,92>0,50; marinalara olan baglilikla
ilgili olarak 0,93> 0,50 oldugu icin veri setinin faktdr analizi i¢in uygun
oldugu sonucuna ulasilmustir. Ilgili kosullar saglandiktan sonra
degiskenlerin karsilikli bagliligin kokenini ortaya koymak amaciyla
aciklayici faktdr analizi yapilmistir. Faktor analizinde varimaks rotasyonu
kullanilmigtir. Marinalarin algilanan hizmet kalitesine ydnelik yapilan
faktor analizinde, 0,50’nin altinda olan “Meteorolojik raporlar diizenli
olarak tekne sahiplerine bildiriliyor”, “Marinalarin denizi temiz ve
giizeldir”, “Marina personeli birbiriyle uyum icinde g¢alisiyor.”, “Telsiz
ile yapilan cagrilara hemen cevap alabiliyorum” ifadeleri c¢ikarilarak
analiz tekrar gerceklestirilmistir. Elde edilen sonuglar Tablo 2’de
gosterilmektedir. Tablo 2°de goriildiigii gibi, algilanan hizmet kalitesi ile
ilgili yapilan faktor analizi sonucunda toplam varyansin %70,161’ini
(Cronbach Alfa= 95,4); marinalara olan baglilik ile ilgili degiskenler tek
bir faktor altinda birleserek toplam varyansin %79,561’ini (Cronbach
Alfa= 96,8) agiklamaktadirlar.
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3.4.3. Marinalarin  Algilanan Hizmet Kalitesi ile Yat
Sahiplerinin Marinaya Olan Baghhklar1 Arasindaki Iliskinin
Incelenmesi

Arastirmanin amacina uygun olarak, calisma iki asamali olarak
gergeklestirilmistir. Ilk asamada, yapisal esitlik modeli uygulanmadan
once agiklayici faktor analizi ile elde edilen faktorlerden olusan dl¢tim
modeline, birinci diizey dogrulayici faktor analizi uygulanarak, 6l¢eklerin
yapisal gegerliliklerine bakilmigtir. LISREL 8,80 (Joreskog ve Sorbom,
1996) programi kullanilarak dogrulayici faktor analizi (DFA) yapilmistir.
Ikinci asamada ise, 6lgme modelinde yer alan ve “ortiikk degiskenler”
olarak ifade edilen marinalarin algilanan hizmet kalitesi ile yat
sahiplerinin marinaya olan bagliliklar1 arasindaki iligkiyi olusturan
hipotezi test etmek icin bir yapisal esitlik modeli olan “En Yiiksek
Olabilirlik (Maximum Likelihood) Metodu” kullanilmustir.

DFA yapilmasinin amaci, giivenirlik bakimindan uygun oldugu
belirlenen Olceklerin, yapisal gecerliligine bakmaktir. DFA, agiklayici
faktor analizi sonucu cikan skorlar kullanilarak yapilmistir. Hair vd.
(1998)’ne gore, y*/df degerinin 2 ile 5 arasinda olmasi modelin kabul
edilebilir uygunlugunu gostermektedir. Hu ve Bentler (1999) ise,
RMSEA degerinin 0,06 ile 0,08 arasinda olmasinin kabul edilebilir
uyuma isaret ettigini belirtmektedir. Bu analiz sonucunda, algilanan
hizmet kalitesi icin uyum indeks degerleri GFI=0,98; AGFI=0,93;
CF1=0,97; RMSEA=0,085; y*=11.73; x*/df=2,346; marinaya olan baglilk
Olcegi i¢in uyum indeks degerleri GFI=0,98; AGFI=0,95; CFI=0,99;
RMSEA=0,076; 5°=83,33; x*/df=4,95 olarak bulunmustur.

Algilanan hizmet kalitesi 6l¢egi i¢in R? degerleri 0,42 ile 0,62, t
degerleri 3,45 ile 11,57 (p<0,05) arasinda degisirken; marinaya olan
baghlk 6lgegi icin R? degerleri 0,38 ile 0,63, t degerleri 3,42 ile 12
(p<0,05) arasinda degismektedir. Marinalarin algilanan hizmet kalitesini
en iyi aciklayan faktorlerin “giivenilirlik” (R®=0,62) ve “personel
kalitesi” (R?=0,61) oldugu tespit edilmistir. Giivenilirlik ve personel
kalitesi marinalarda algilanan hizmet kalitesini belirleyip, etkileyen en
onemli iki faktdr oldugu belirlenmistir.

Arastirmada, marinalarin algilanan hizmet kalitesi ile marinalara
olan baglhlik arasindaki iligkiye yonelik kurulan hipotezi test etmek
amaciyla yapisal esitlik modeli kullanilmistir. Yapisal esitlik modeliyle
elde edilen model dogrultusunda analiz sonuglar1 Tablo 3’de
gosterilmistir. Analiz sonuglarina gore, marinalarin algilanan kalitesi ile
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marinalara olan baglilik arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki
(B=0,76; t=11,73; p < 0,05) oldugu belirlenmistir.

Bu modelin uyum 1iyiligi istatistikleri GFI=0,95; AGFI=0,91,
CFI=0,97; RMSEA=0,076; Xzz 112,49; ledf=3,308 olarak bulunmustur.
Bu sonuglara gore, marinalarda algilanan hizmet kalitesinin marinalara
olan baghliga olan etkisini inceleyen hipotez desteklenmistir. Bu
sonuglara gore, marinalarda algillanan hizmet kalitesi ile marinaya
baglilik arasinda korelasyon (r=0,76; R?=0,58) oldugu belirlenmistir. Yat
sahiplerinin marinalardan algiladiklart hizmet kalitesi faktorleri
marinalara olan bagliligin %58’ini agikladig1 ve modelin anlamli oldugu
goriilmektedir. Marinalara olan baghligi etkileyen hizmet kalitesi
boyutlar1 disinda bagka faktorler de (miisteri memnuniyeti, fiyat, vb.)
bulunmaktadir. Algilanan hizmet kalitesi faktorleri marinalara olan
bagliligi tek basma agiklayamamaktadir. Bu calismanin da amaci,
marinalara olan baglilikta etkili olan hizmet kalitesi faktorlerin etki
diizeylerini belirlemektir. Marinalarin algilanan hizmet kalitesi unsurlari
ile yat sahiplerinin marinaya olan bagliliklar1 arasinda korelasyon analizi
sonucunda; gilivenirlik ile marina baglhlhigi arasinda (r=0,50), yatlara
yonelik profesyonel hizmet ile marina bagliligt arasinda (r=0,49),
personel kalitesi ile marina baglilig1 arasinda (r=0,45), fiziksel ortam ile
marina baglilig1 arasinda (r=0,42), sosyal faaliyetler ile marina baglilig
arasinda (r=0,30) korelasyon oldugu tespit edilmistir. Bu sonuglardan
marinalara olan baglilig1 en fazla etkileyen hizmet kalitesi faktorlerinin
giivenirlik ve yatlara yonelik profesyonel hizmetin verilmesi oldugu
belirlenmistir. Giivenilir ve yatlara yonelik profesyonel hizmetlerin
marinalarda veriliyor olmasinin, marinalara olan baglilig1 olumlu yonde
etkiledigi tespit edilmistir.

Tablo 3: Marinalarin Algilanan Hizmet Kalitesi Ile Yat Sahiplerinin
Marinaya Olan Bagliliklar1 Arasindaki iliski

t-degeri | Standardize | R®

Regresyon

Katsayilart
Giivenilirlik->Algilanan Hizmet Kalitesi 8,80 0,79 0,62
Y?.tlara Yo_nelfk Profesyonel Hizmet-> Algilanan 12,93 0,76 057
Hizmet Kalitesi
Personel Kalitesi -> Algilanan Hizmet Kalitesi 13,01 0,78 0,61
Fiziksel Ortam-> Algilanan Hizmet Kalitesi 11,83 0,75 0,56
Sosyal Faaliyetler-> Algilanan Hizmet Kalitesi 11,38 0,61 0,37
Algilanan Hizmet Kalitesi-> Marinaya Baglilik 11,73 0,76 0,58

GFI=0,96; AGFI=0,90;
Modelin Uyum lyiligi CFI1=0,97; RMSEA=0,097;
¥?=24,90; y/df=2,76
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4. SONUC VE ONERILER

Gilintimiizde, talep patlamasiyla karsi karsiya kalan yat turizmi ve
marinacilik sektoriinde belirli bir degerin yaratabilmesinde en 6nemli
strateji, mevcut marinalarda hizmet Kkalitesinin belirli bir minimum
standartta sunulmasidir. Hizmet sektorii iginde yer alan marinalar
hizmetlerini sundugu mevcut ve potansiyel miisterilerinin beklentilerini
anlaylp karsilayabildigi oOlgiide, yeterli doluluk oranina ulasarak,
karliligin siirdiiriilebilir rekabet¢i politikalarla saglayabilecektir.

Yat sahiplerinin yatlarinda gegirdikleri siirelerin artmasiyla,
yatlarin bir yasam alan1 haline gelmeye baslamasiyla birlikte, yat
sahiplerinin marinalardan beklentileri de degismeye baslamistir. Bu
degisimle birlikte, yatcilar teknelerini uzun siire baglayabilecekleri
mekanlar aramaya ve secimlerini sadece marinanin bulundugu cografi
konuma gore yapmamaya baslamiglardir. Degisen anlayisla birlikte,
marinalardan beklenen hizmet g¢esitliligi ve kalitesi de artmistir. Bu
baglamda marinalarm, normal yanasma yerlerinden farkli olarak,
giivenlik imkanlari, evsel yasama yonelik imkanlari, aligveris, eglence,
spor, saglik ve turistik diger imkanlar1 iceren, zamaninda ve kaliteli
hizmet sunabilen personeliyle, teknelerin belli 6l¢giilerde bakimina iliskin
hizmetleri de verebilen tesisler haline gelmeye baslamasina neden
olmustur. Marinalar yapilarin1 hizmet verdikleri hedef miisteri Kitlesinin
genel egilimlerine gore yapilandirmalidir.

Hizmet kalitesi alaninda Tiirkce literatiir incelendiginde,
marinalara yonelik hizmet kalitesini inceleyen ve hizmet kalitesinin de
marina bagliligina etkisi tizerine yapilan ¢alismalarin (Sari, 2011; Arli,
2012; Sar1, 2013) sirh oldugu goz Oniinde bulunduruldugunda, bu
calismanin literatiire ve marina yoOneticilerine katki yapacagi
diisiiniilmektedir.

Analiz sonuglarina gore, marinalarda algilanan hizmet kalitesi
ifadeleri “giivenilirlik”, “personel kalitesi”, yatlara yonelik profesyonel
hizmet”, “fiziksel ortam” ve “sosyal faaliyetler” bes faktor altinda
toplanmustir. Bu faktdrlerden algilanan hizmet kalitesini en iyi agiklayan
faktorlerin “gilivenilirlik” ve “personel kalitesi” oldugu belirlenmistir.
Elde edilen bulgular, literatirde Durukan (2004)’in, Cosar ve Nas
(2014)’m yat sahiplerinin marina tercihinde marina hizmetlerinden en
belirleyici unsurun “giivenilirlik ve giivenlik” olmasi, bu ¢alismanin da
sonuglarini destekler niteliktedir. Sar1 (2013)’nin marina isletmelerinde
hizmet kalitesini belirlemeye yonelik yaptigi ¢alismanin sonuglarinda
“tesisin yetkilileri ve ¢alisanlarimin giivenilirliginin” ilk sirada yer almasi,
bu ¢alismanin sonuglarini da desteklemektedir.
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Arastirmada yat¢ilarin algiladiklar1 hizmet kalitesi faktorleri ile
marinalara olan baghilik arasinda iliski olduguna dair hipotez
desteklenmistir. Sar1 (2011)’nin ¢alismasinda giivenilirlik, inanilirlik,
heveslilik, miigteriyi anlamak ve iletisim olan hizmet Kkalitesi
boyutlarinin, yatgilarin marinadan tatmini, tekrar tercih etme ve tavsiye
etme egilimleri {izerine etkisi oldugunun belirlenmis olmasi bu
calismanin sonuclariyla da ortiistiigii tespit edilmistir. Bu bulguya gore,
marinalara olan baglhligi en fazla etkileyen algilanan hizmet kalitesi
faktorlerinin  “giivenilirlik” ve “yatlara yonelik profesyonel hizmet”
oldugu tespit edilmistir. Bu iki degerlendirme sonucunda, hem algilanan
hizmet kalitesinin olugsmasinda, hem de yat sahiplerinin marinalara olan
baghigmin arttirilmasinda “gilivenilirlik” en O6nemli faktér olarak
goriilmektedir. Bu sonuclara gore, yatgilarin sorunlarimi {ist yonetimle
paylasabildikleri, sikayetlerini iletebildikleri, yonetimin misterilerin
sorunlarina kendi sorunuymus gibi ilgilendigi ve ¢oziim tiretildigi, verilen
sOziin yerine getirildigi ve her tiirlii aksaklik icin bilgilendirmenin
zamaninda yapilabildigi, teknelerle ilgili kayitlarin dogru olarak
tutuldugu bir yonetim anlayisina sahip bir marina isletmesini oncelikli
olarak bekledikleri belirlenmistir. Bu kapsamda, istek ve sikayetlerin yat
sahipleri tarafindan daha rahat iletilebildigi “Dilek ve Sikayet Panolar1”
marinalar i¢inde olusturulabilir. Bu beklentinin kargilandig1r ol¢iide
yatcilar aynt marinayr daha fazla tercih edebilecek, zaman iginde bu
tercih bagliliga doniisebilecektir. Elde edilen bulgular, Arli (2012)’nin
algilanan hizmet kalitesi faktorlerinin tekrar tercih etme niyetine, tavsiye
etme niyetine ve genel memnuniyet diizeyi tlizerindeki etkisini ele alan
caligmasini desteklemektedir.

Yat limanlarinda hizmetin yerine getirilmesinde en onemli rol
hizmeti yerine getiren personelin kalitesidir. Bu calismada da ortaya
cikan en onemli faktdrler marinanin hizmet kalitesinin iyilestirilmesinde
personelin hizmet odakli bir yaklagimla, miisterisi ile bireysel diizeyde
ilgilenmesi ve yeterli diizeyde bilgisiyle istek ve ihtiyacglar1 en iyi sekilde
karsilamas1 gerektigidir. Bu baglamda, sektore yapilacak onerilerin
basinda marinalarda belirli bir nitelige ve tecriibeye sahip personelin
istihdam edilerek, Thai (2008)’nin ¢aligmasinda belirttigi gibi personele
verilecek hizmet i¢i egitimlerle hizmet kalitesinin arttirilmasi
saglanmalidir. Bu kapsamda, Tiirkiye’de ve diinyada son yillarda ortaya
ctkan bir Onlisans programi olan Marina ve Yat Isletmeciligi
Programi’ndan mezun olacak &grenciler, “yatlara yonelik profesyonel
hizmet” agisindan ele alindiginda s6z konusu profesyonel hizmeti
verebilecek diizeyde biiyiik bir potansiyel tagimaktadir. Marinalarin
mevcut miisteri kitlelerini korumalarinda ve yeni miisteri ¢ekmelerinde
Onem tagiyan hizmet kalitesi, marinalar1 gelecege tasiyacaktir ve bu da
ancak denizciligi en az turizmcilik ve isletmecilik kadar bilen egitimli
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personel ile miimkiindiir. Tim bu kosullar saglandiktan sonra, marina
yoOnetimi miisteri memnuniyetine ve hizmet kalitesine yonelik diizenli
yapacag1 miisteri anket calismalariyla miisterilerin beklentilerini de en iyi
sekilde analiz ederek, kendisini farklilagtirabilecegi bir pazarlama
stratejisi gelistirmelidir.

Marinalarin miisteri odakli bir yapilanma igerisinde, belirli bir
hizmet standardinin saglandig: bir ortamda, bu standart hizmetleri nitelik
ve nicelik bakimindan sosyal etkinliklerle (ylizme, tenis, basketbol vb.
spor faaliyetleri, tiyatro, acik hava konserleri gibi kiiltiirel ve sanatsal
aktiviteler) de zenginlestirilerek, destekleyerek, yat¢ilarin ayni marinada
yatint daha uzun siire baglamalarin1 saglanmalidir. Bu sekilde yat
sahipleri gevresindekilere olumlu tavsiyelerde bulunma, gelecekte de ayni
marinanin hizmetlerinden yararlanma isteklerini artiracaktir. Ayrica
marinalara olan baglilig1 arttirmak amaciyla, marinay sik tercih eden yat
sahiplerine yonelik ayricalikli 6zel fiyat, indirim ve hizmet (palamar
hizmeti, kara park ve gekek hizmeti, tekne bakim hizmeti vb.) 6nceligi,
cesitliligi gibi “Sadakat Programi” oOnerilerek, tercih edilebilirlik ve
miigteri siirekliligi saglanabilir. Bu program kapsaminda, miisteriye
verilecek “Sadakat Kart”iyla yat sahiplerine iliskin her tiirlii bilginin
marinalarda var olan miisteri bilgisiyle birlikte kaydedilecegi “Miisteri
Veri Taban” ile daha uzun siire yatin1 marinaya baglayan yat sahibine
Ozel indirimler sunularak, siirekliligin  arttirllmasi  saglanabilir.
Miisterisini iyi taniyan bir marinada, miisteri gibi diisiinme kapasitesinin
arttirllmasi saglanabilecektir. Bu sekilde miisteri bilgilerinden hareketle,
“Miisteri liskileri Yonetimi” altyapisiyla marinalar en degerli
miisterilerini belirleyerek, onlar1 daha iyi tanimalari, daha iyi hizmet
vermeleri, uzun donemli iyi iligkiler kurabilmeleri saglanacaktir. Bu
baglamda, iilkemiz i¢inde turizmde yeterli katma degeri yaratabilmesinin
yollarindan birisi, belki de en 6nemlisi yat turizmi ve marinacilik oldugu
diisiiniildigiinde, yat limami isletmelerinin miisterilerinin beklentilerini
cok iyi analiz etmeleri gerekmektedir. Belirli bir yiiksek standart
seviyesindeki hizmet kalitesi, bir tatil koyii rahath@inda, estetigindeki
tesisler ile sadakat programlar1 dahilinde misterilere sunulan indirim ve
ayricaliklarin Dogu Akdeniz kiyilarinda yatgilar icin cazibe dolu bir rota
iizerindeki marinalarda bir araya getirilmesinin, marinalarin stratejik
pazarlama kararlarinda géz oniinde bulundurabilecekleri yeni bir anlayis
sunmaktadir.

Caligmanin sadece Ege Bolgesindeki marinalarinda yapilmis ve
diger bolgelerdeki marinalardaki yat sahiplerinin dahil edilmemis olmasi
arastirmanin kisitini olusturmaktadir. Ayrica anketlerin sadece Tiirk yat
sahiplerine yapilmig olmasi ¢aligmanin diger bir kisitidir.
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