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Oz

2000'1i yillardan itibaren Tiirkiye’de deniz turizminin gelir getirici etkisinin yiiksekligi
fark edilmis ve giiniibirlik gezi tekneleri, yatlar ve kruvaziyer gemileri de Turizm
Tesvik Kanunu'nda yer alan Yat Turizmi YoOnetmeligi'ne dahil edilerek sektorde
bliylime saglanmistir. Boylece deniz turizmi araglarina hizmet verecek marinalar da
artmistir. Bu durum bu alanda bir rekabetin ortaya ¢ikmasma yol actif1 gibi marina
isletmelerinin hizmet kalitesi takibini de zorunlu hale getirmistir. Bu nedenle, bu
calismada, en ¢ok yata ev sahipli§i yapan bolgelerden biri olan Marmaris
marinalarindaki hizmet kalitesinin ve yat limani kullanicilar1 olan yat sahipleri ve
kaptanlarin hizmet Kkalitesi algilarinin tavsiye niyetine etkisinin belirlenmesi
amaglanmistir. Arastirma bulgular1 yat sahiplerinin genel olarak Marmaris
marinalarindan memnun oldugunu ortaya koymustur. Bu memnuniyetteki en énemli
unsurun tekne sahipleri ve kaptanlarin ihtiyaclarinin limanlar tarafindan
kargilanabilme diizeyi oldugu gorilmiistiir. Ayrica yat sahipleri ve kaptanlarin
faydalandiklar1 limanlar1 tavsiye niyetlerinde memnuniyetlerinin etkili oldugu
belirlenmistir. Yat sahipleri ve kaptanlarin tavsiye niyetlerinin %29 unun memnuniyet
ile agiklandig tespit edilmistir.

Anahtar kelimeler: Yat Turizmi, Hizmet Kalitesi, Tavsiye Niyeti, Marmaris.

Abstract

In 2000’s, income-generating effect of yacth tourism is realized in Turkey and excursion
boats, cruise ships and private yachts are inlawed in Yacht Tourism Regulations in
Tourism Promotion Law. This situtation led to a growth in vessel numbers. Thus,
number of the marinas which serve for these vessels are increased. This situation also
established a competition and asssessing service quality has become a necessity for
marinas. In this context, this study aimed to determine the service quality perceptions
of yacht owners and the effect of quality perceptions on their recommend intention in
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Marmaris where is one of the most yacht attracting destinations in Turkey. Findings
indicate that yacht owners and captains in Marmaris are satisfied with the marina
services in general. The main dimension of satisfaction is “meeting the needs”. Also,
findings indicate that satisfaction has an impact on recommend intention. %29 percent
of the yacht owners’ and captains’ recommend intention can be explained with
satisfaction.

Key words: Yacht Tourism, Service Quality, Recommend Intention, Marmaris.

Giris

Tiirkiye, 8.333 kilometrelik kiy1 seridinde toplamda 180 adet liman ve iskeleye sahiptir.
Cografi konum, pazar biiyiikliigii, zengin tarihi ve kiiltiirel degerler, deniz turizmi igin
dogal imkan ve kabiliyetlerin fazlalig, altin ¢ipa 6diilii almis marinalar, bakim onarim
hizmetleri gibi avantajlara sahiptir (Deniz Ticaret Odasi, 2017). Ancak her ne kadar
bir¢cok avantaja sahip olunsa da turizm sektoriiniin her alaninda oldugu gibi, kaliteli
hizmet saglamak liman igletmeleri agsindan yogun rekabet ortaminda hayatta
kalabilmek adma hayati énem tasimaktadir (Ugboma, vd., 2004). Nitekim hizmet
kalitesinin yeni miisteriler getirme, mevcut miisterilerle daha fazla is yapma, daha az
miisteri kaybetme, fiyat rekabetinden daha az etkilenme ve hizmet sunumunda daha
az hata yapma gibi Ozellikleri nedeniyle daha karh oldugu bilinmektedir
(Parasuraman, vd., 1985).

Genel anlamda bakildiginda, miisteri tatmininin isletmenin basarisi agisindan da temel
rolii oynadig diistintilmektedir (Moore vd., 1998). Diger yandan rekabetin her gecen
glin artmasiyla, hizmet kalitesi, isletme basarisi i¢in 6nemli rol oynayan pazar payzi,
yatirimlarin kargihigimin alinmasi ve maliyetlerin diisiiriilmesi gibi diger onemli
etkenlerin belirleyicilerinden biri haline gelmistir (Burch vd., 1995). Bu etkenler
sayesinde miigteri tatmininin artacagi ve bu durumun igletmenin pazar paymi ve
karmi artirabilecegi bilinmektedir (Ugboma, vd., 2007).

Diinya genelinde, kiiglikten biiyiige, hizmet sunan tiim isletmeler, hizmetlerini
farklilastirmak i¢in yollar aramaktadirlar. Hizmet sunan bu isletmelerdeki
yoneticilerin, hizmet sektoriinde meydana gelen degisiklikleri takip etme ve siirekli
degisen bu ortama ayak uydurma konusundaki becerileri, isletmelerinin siirekliligi ve
basarilar1 agisindan yiiksek 6nem tasimaktadir. Diger hizmet isletmeleri gibi liman
isletmeleri de bu kapsam dahilindedir (Ugboma vd., 2007). Bu nedenle, liman
isletmeleri agisindan, miisterilerin beklentilerinin belirlenmesi, duyulan memnuniyetin
belirlenmesi, takip edilmesi ve eksikliklerin giderilmesiyle ilgili siirekli bir takip
gerceklestirmek zorunlulugu ortaya ¢ikmaktadir.

KAVRAMSAL CERCEVE
Tiirkiye’de Deniz Turizmi ve Yat Limanlarinin Durumu

Tiirkiye hemen her yil, diinya turizm istatistiklerinde en ¢ok ziyaret edilen 10 {ilke
durumundadir. Bunda turistler icin rakiplerine oranla daha fazla segenek
sunabilmesinin etkisi biiyiiktiir. Bu durum hem daha fazla turist ¢ekebilmesini hem de
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diinya turizm gelirlerinden daha fazla pay alabilmesini de saglamaktadir. 21. yiizyilin
baslarindan itibaren tiim diinyada oldugu gibi Tiirkiye’de de turistler klasik turizm
aktivitelerinden ¢ok ozel ilgi gerektiren spa, kayak, golf turizmi gibi alternatif turizm
tiirlerine yonelim gostermeye baslamislardir. Yat turizmi de bu o6zel ilgi turizmi
tiirlerinden birisi haline gelerek turistik aktivitelerde daha fazla rol almaya baglamis ve
yeni istihdam alanlar1 da agarak iilke ekonomilerine katki saglamaktadir (Sarusik vd.,
2011).

Yat turizminin sundugu firsatlarin farkina varan Tiirkiye, bu turizm tiiriiyle ilgili yasal
diizenlemeler gerceklestirilerek {ilke genelinde yat turizminin yayilmasi ve daha genis
bir katihimla siirdiiriilmesine yénelik calismalar gerceklestirilmektedir. Oncelikle yat
turizmi kavrami 2634 sayili Turizmi Tegvik Kanunu'nda yapilan degisiklik ile 13 Ocak
2007 tarihinden itibaren “deniz turizmi” olarak diizenlenmis ve “Denizde deniz araclari
ile yapilan, turizm amach meslek faaliyetleri ile onu dogrudan destekleyen diger meslek
faaliyetleri” olarak tanimlanmugtir. Deniz turizmi 2 temel bilesenden olusmaktadir.
Bunlar deniz turizmi tesisleri ve deniz turizmi aracglaridir. Deniz turizmi tesisleri A ve
B Tipi kruvaziyer liman igletmeleri, 3, 4 ve 5 ¢ipal1 yat limanlar1 ve rihtim, iskele, cekek
yeri gibi daha kiiciik boyuttaki diger tesis isletmelerinden olusmaktadir. Deniz turizmi
araglar1 ise kruvaziyer gemi isletmeleri, yat yatirnm isletmeleri, dalis turizmi
isletmeleri, su tstii aktiviteleri isletmeleri ve diger deniz turizmi arag ve
isletmelerinden olusmaktadir (IMEAK Deniz Ticaret Odasi, 2019).

Sekil 1 - Tiirkiye'de Deniz Turizmi

B DENIZ _
TURIZMI
Deniz Turizmi P Deniz Turizmi
Tesisleri - Araclan
1- Kruvaziyer Liman Isletmeleri 1- Kruvaziyer Gemi Isletmeleri
(AveB Tlpl.) 2- Yat Yatirim ve Isletmeleri
2- Yat Limarnu Isletmeleri a- Ticari Yat Isl. (Gulet vb).
(3, 4veb5 ClPah) b- Bare-Boat Isl.
3- Diger Te§is Isletmeleri (Miirettebath- Miirettebatsiz)
(Rihtim, Iskele ve Cekek Yeri
c- Glintibirlik Gezi
Tekneleri Isl.

d- Yiizer Restaurant Isl.
e- Yiizer Otel Isl.

3- Dalis Turizmi Isl.

4- Su Ustii Aktiviteleri Isl.

5- Diger Deniz Turizmi Arag ve
Isl.

Kaynak: IMEAK Deniz Ticaret Odasi, 2019
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Tiirkiye Akdeniz, Ege ve Karadeniz denizleri ile ¢evrili bir yarim ada olmasi nedeniyle
yat turizmi agisindan 6nemli bir potansiyeli barindirmaktadir (Incaz ve Giiler, 2000).
Bunlara sahip oldugu sayisiz giizel koylar1 sahilleri ve yat turizmini gelistirmeye
yonelik yapilan yasal diizenlemeler de eklendiginde turistlere daha farkli tatil
olanaklar1 sundugunu sdylemek miimkiindiir (Sarugik vd., 2011). Boylece yat turizmi
hem turist sayisin1 artirmakta hem de iilke ekonomisine hatir1 sayilir diizeyde katki
saglayabilmektedir (Hall, 2001).

Son 20 yil igerisinde deniz turizmi, Tiirkiye'nin turizm gelirleri icerisinde kayda deger
bir paya sahip hale gelmistir. 2002 yilinda 1,9 milyar $ olan deniz turizmi gelirleri 2014
yilinda 6,8 milyar $ dolarna ulasmistir. 2017 yilinda 3,2 milyar dolara gerilese de 2018
yilinda tekrar yiikselis gostermis ve 59 milyar $ seviyesine ulagsmistir. Bu rakam,
Tiirkiye'nin toplam turizm gelirlerinin %20’sini olusturmaktadir. Bu ytiikseliste Turizm
Tesvik Kanunu kapsaminda yapilan degisikliklerin etkisinden de soz etmek
miimkiindiir. Kanun ile “yat turizmi” olan sektoriin adi “deniz turizmi” olarak
degistirilmis, glintibirlik gezi tekneciligi, kruvaziyer gemileri ve kruvaziyer limanlar:
kanun kapsamina alinmis, yabanci bayrakh yatlarin Tiirk karasularinda kalma stiresi 2
yildan 5 yila ¢ikarilmistir. Boylece 6zellikle en ¢ok turist agirlayan Antalya, Mugla ve
[zmir bolgelerinde deniz turizmine yonelik yatirnmlarin artmas: saglanmistir. S6z
konusu bolgelerde dalis turizminin, su iistii sporlarmin ve giinii birlik tekne filolarinin
gelismesi ile deniz turizminin turizme kattig1 deger de artmistir (IMEAK Deniz Ticaret
Odast, 2019).

Tablo 1 - Kiiltiir ve Turizm Bakanligi'ndan Belgeli Deniz Turizmi Isletmeleri Sayisi

Yat Kapasitesi
Tesis Sayis1 | Deniz | Kara Toplarr.l Ya.t
Kapasitesi
TURIZM ISLETME | Yat Limanlar 27 8598 [3.117| 11.715
BELGELI Yat Cekek Yerleri 6 - 967 967
. Yat Liman1 ve Rihtim/iskeleler 8 2.752 | 778 3.530
TURIZM YATIRIM Ke ver Gemi Li 1
BELGELi uvaziyer Gemi Limam - -
Yat Cekek Yerleri 1 352 352
Genel Toplam 43 11.350 | 5.214 16.564

Kaynak: Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 (A), 2019

Nitekim bugiin Tiirkiye’de Turizm Bakanligi'ndan belgeli toplamda 43 tesiste 16.654
yathik bir kapasite bulunmaktadir. Bununla birlikte Tablo-2'de gorildiigii tizere,
Kiiltiir ve Turizm Bakanligi'na kayitl 1.177 deniz turizmi isletmesi ve 1.823 adet yat ve
bu yatlara ait toplam 18.193 yatak kapasitesi bulunmaktadir (Kiltiir ve Turizm
Bakanlig1 (A), 2019).
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Tablo 2 - Kiiltiir ve Turizm Bakanligi'ndan Belgeli Deniz Turizmi Arag Sayilari

isletme

Sayrst Yat Sayis1 | Yatak Sayis1
TURIZM ISLETME Tiirk Bayrakli Yatlar 1.158 1.571 16.124
BELGELI Yabanci Bayrakli Yatlar 18 251 2043
TURIZM YATIRIM . . y
BELGELI Tiirk Bayrakl1 Yatlar
GENEL TOPLAM 1.177 1.823 18.193
isletme Arag Kapasitesi
Sayisi Sayisi Yaz/Kis
Yiizer Deniz Turizmi
TURIZM ISLETME Aract 46 46 16.618/12.094
BELGELI Dalabilir Deniz Turizmi
Arac 2 2 68/68
isletme Tekne Yolcu
Sayis1 Sayisi Sayis1
TURIZM ISLETME Giiniibirlik Gezi
BELGELI Tekneleri 1.918 2.101 126.121

Kaynak: IMEAK Deniz Ticaret Odas1, 2019

Daha onceki donemlerde sadece iist diizey gelir grubuna hitap eden deniz turizmi, son
yillardaki gelismeler sayesinde, hemen her gelir grubundan kisinin katilabildigi bir
turizm alan1 haline gelmistir. Akdeniz ve Ege gibi essiz giizellikteki koylara sahip olan

Tiirkiye’de kiiglik tekne gezileriyle baglayan deniz turizmi, bugiin, donanimli dalslar,

su sporlari, amator denizcilik gibi etkinliklerle cesitlenmis ve zenginlesmistir. Bunlarla

birlikte deniz turizmi sadece i¢ pazara hizmet etmekle kalmay1p, uluslararas1 bir boyut
da kazanmus ve {ilke disindan gelen turistlere de hitap ederek ciddi bir d6viz kaynag:
saglamaktadir (IMEAK Deniz Ticaret Odasi, 2019).

Tablo 3 - 2018 Yil1 Yatla Gelen Yolcu ve Miirettebat Sayilar:

YOLCU MURETTEBAT TOPLAM

MILLIYET Ticari Ozel Ticari Ozel Ticari Ozel
Almanya 6 350 1850 726 998 7 076 2848
Avusturya 747 329 136 122 883 451
Belgika 848 298 60 116 908 414
Danimarka 554 151 27 86 581 237
Finlandiya 158 41 16 15 174 56
Fransa 2519 1148 198 440 2717 1588
Hollanda 3221 534 315 281 3536 815
ingiltere 9505 3161 1072 2284 10577 5445
irlanda 335 102 68 93 403 195
ispanya 2042 387 54 108 2096 495
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Isvec 385 159 17 115 402 274
italya 4262 1005 211 535 4473 1540
Liiksemburg 18 53 3 15 21 68
Portekiz 282 47 20 14 302 61
Yunanistan 1304 460 593 473 1897 933
Cek Cum. 145 45 22 21 167 66
isvigre 1196 388 96 170 1292 558
Izlanda 6 46 - 13 6 59
Macaristan 123 57 23 21 146 78
Norveg 165 37 5 28 170 65
A.B.D. 3169 1148 123 275 3292 1423
Avustralya 2583 447 165 333 2748 780
Japonya 56 7 1 4 57 11
Kanada 900 262 29 145 929 407
Meksika 300 43 - 28 300 71
Yeni Zelanda 600 147 114 202 714 349
Sirbistan 85 31 5 28 90 59
Malta 117 17 13 28 130 45
israil 1024 806 28 167 1052 973
Diger 10 244 7375 2216 4 504 12 460 11 879
Yabanci Toplam 53 243 20581 6 356 11 662 59 599 32243
Tiirkiye 43719 24 696 41 509 20 878 85 228 45 574
Genel Toplam 96 962 45 277 47 865 32540 144 827 77 817

Kaynak: Kiiltiir ve Turizm Bakanlig: (B), 2019

Tablo-3’te goriildiigii tizere, 2018 yilinda Tiirkiye’deki yat limanlarma 59.599 yabanci,
85.228 yerli turist gelmistir (Kiiltiir ve Turizm Bakanlig: (B), 2019). Tiirkiye'nin deniz
turizmi potansiyeli géz oniinde bulunduruldugunda bu rakamlarin ¢ok diisiik kaldig:

diistintilmektedir. Bu durumda 2016 yilinda yasanan siyasi krizin de etkisi olsa da
(IMEAK Deniz Ticaret Odasi, 2017), Tiirkiye'nin deniz turizmi konusunda hak ettigi
pay1 almasi igin, yat limanlarindaki tanitim faaliyetleri, verilen hizmetler gibi ¢ekiciligi
artirabilecek unsurlarla ilgili ¢alismalarin gozden gegirilmesi ve artirilmasi gerektigini
soylemek miimkiindiir.
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Marinalarda Hizmet Kalitesi

Ulkelerin ekonomileri biiyiidiikge hizmet sektérii de ayni oranda énem kazanmaktadir
(Taylor, 2003). Bu durumla orantili olarak, miisteri profili, miisterilerin aligkanliklari,
rekabet ve basarili satis yonelimlerine olan ilginin artmasiyla birlikte miisteri
memnuniyeti hemen her sektordeki isletmenin odak noktas: haline gelmistir (Gordon
ve McDougall, 2000, Mosahab vd., 2010, Sari vd., 2016). Hizmet kalitesi, temel olarak,
miisterilerin, {irlin ve hizmetlerin beklentilerini karsilama diizeylerini ifade etmektedir
(Zeithaml vd., 2006:104). Hizmet, miisteri ile hizmeti sunan personel, arag-gerecler,
hizmetin sunuldugu ortam ve fiziki sartlar1 da kapsayan hizmet sunum sistemi
arasindaki etkilesimi ile gergeklesir. Hizmetin saglanmasini, 6l¢iilmesini ve kontroliinii
zorlagtiran etken de hizmetin karakteristik 6zelliklerine bagl olarak ortaya ¢ikan bu
etkilesimdir (Ugboma vd. 2007). Hizmetin bu belirleyici karakteristik 6zellikleri
hizmetin {iretildigi yerde tiiketilmesi (Sasser vd., 1982), dayaniksizligi (Anthony vd.,
1984), heterojenligi ve soyutlugudur(Shostack, 1977). Literatiirde hizmet kalitesinin
saglanmasinin miisteri memnuniyetiyle dogru orantili oldugu konusunda fikir birligi
mevcuttur. Gronroos (1984) ve Parasuraman vd., (1985) hizmet kalitesini, miisteri
memnuniyeti kapsaminda, miisterinin hizmet beklentisiyle o hizmetten sonraki algilar:
arasindaki eslesme diizeyi olarak tanimlamustir.

Hizmet Kkalitesinin turizm sektorii gibi hizmet odakli sektorlerde miisteri
memnuniyetine dogrudan etki ettigi bilinmektedir (Soutar, 2001). Bununla birlikte
hizmet kalitesini yiikseltmeye yonelik calismalar yapan igletmelerin bu cabalar
sonucunda biiyiik kazanimlar elde ettigi bilinmektedir (Zeithaml vd., 2006: 109).
Miisteri memnuniyetinin saglanmasmin bir diger faydasinin da miisterilerin tekrar
satin alma ve tavsiye niyetleri tizerindeki olumlu etkisi oldugu ortaya koyulmustur
(Hurley ve Hooman, 1998; Soutar, 2001: 105; Moutinho vd., 2011).

Turizm sektorii agisindan marinalar etkin yonetildiklerinde yiiksek gelir getirebilecek
yatirimlar olarak degerlendirilmektedir (Sharifzadeh, 2007). Hizmet odakli turizm
sektoriiniin her noktasinda oldugu gibi marinalarda da hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyeti {izerindeki yiiksek diizeyde onemi s6z konusudur (Ugboma vd., 2007).
Clinkii marinalardan faydalanan miisteri profili genel olarak yiiksek gelir diizeyine
sahip, liiks tiiketimi seven kisilerden olusmaktadir ve bu kisiler gittikleri her yerde
ayni kalitede hizmet beklerler (Favro vd., 2008; Geng ve Pirnar, 2009; Kovacic ve Favro,
2012). Bu nedenle marinalarda ytiiksek hizmet kalitesinin saglanmasi ve takip edilmesi
marina isletmelerinin varliklarini stirdiirebilmeleri agisindan 6nem tasimaktadir (Sar1
vd. 2016).

Hizmet kalitesinin Ol¢limii hizmetin kendi temel ozellikleri nedeniyle ¢ok zor
olmasinin yani sira, olglilmeye calisilan hizmetin hangi sektore ait olduguna gore de
degisebilmektedir. ﬂgﬂi calismalar incelendiginde limanlar agisindan 6nemli hizmet
kalitesi boyutlarindan birinin limanin konumu oldugu goriilmektedir. Buna gore
limana karadan ve denizden ulagimin kolay olmasmin miisteri memnuniyetini
artiracagl diistintilmektedir (Ugboma vd., 2004; Tongzon, 2002). Liman kullanim
ucretleri de bir diger etken olarak ortaya ¢ikmaktadir. Fiyatlar limandan limana
degisse de, miisteriler daha ¢ok uygun fiyatlar1 veren limani tercih etmektedir
(Tongzon, 2002; Foster, 1978). Buna ragmen, bazi miisterilerin daha iyi ve kaliteli
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hizmet i¢in daha fazla 6demeyi kabul ettigini ortaya koyan c¢alismalar da mevcuttur
(Murphy vd., 1991; Murphy vd., 1992). Bir diger etken ise limanlarin hizli ve verimli
calisma kapasiteleridir. Bununla birlikte miisterilerinin ihtiyaglarna hizlica cevap
verebilme ve giivenlik de liman tercihinde 6nemli unsurlardir (Ugboma vd., 2007). Son
olarak, limanin altyap: 6zellikleri hizmet kalitesi belirleyicilerindendir. Burada 6nemli
olan sadece ving, ¢cekme halati, baglama yeri gibi arac gereglerin bulunmasi degil, bu
ara¢ gereclerin kalite diizeyleri de liman hizmetlerinin kalitesine etki eden
unsurlardandir (Tongzon ve Ganesalingam, 1994).

Davranigsal Niyet ve Tavsiye Niyeti

Bireylerin giinliik hayatlarindaki davraniglarmin biiyiik ¢ogunlugu bilingli bir sekilde
gerceklestirilmektedir. Bireyler bu davranislar1 dogurabilecegi  diisiinceleri
degerlendirerek gerceklestirirler. Bu noktada bireylerin niyetlerinin davranislarin
gerceklestirilmesinde etkili oldugunu sdylemek miimkiindiir. Niyet daha derin
anlamuyla bir beklentiyi de ifade edebilmektedir (Warshaw ve Davis, 1984). Bir birey,
niyetinden bahsederken aslinda kendi davraniglar ile ilgili 6znel beklentilerinden
bahsetmektedir (Fishbein ve Ajzen, 1975). Bununla birlikte bir davranis niyeti ile
davranigin gergeklestirilmesi arasindaki zaman, niyetin degismesine de sebep
olabilmektedir (Ajzen, 1985). En yalin ifadesiyle davranigsal niyet, bireylerin belirli bir
konuyla alakali davranisini gelecekte gerceklestirmeyi tasarlamasidir (Warshaw ve
Davis, 1984).

Bireylerin niyetleri ve bu niyetleri davranisa dontistiirmeleri kisilikleri ve i¢ diinyalar:
ile dogrudan baglantihdir. Bu davramislar genellikle toplum tarafindan olumlu
karsilanacag1 diistiniildiigiinde gergeklestirilmektedir. Bununla birlikte bireylerin
davranis niyetleri inanglarina, 6grendiklerine, 6zgiivenlerine gore degisebilmektedir
(Ajzen, 1985). Tiiketiciler agisindan bakildiginda davranissal niyetlerin aldiklar1 hizmet
ve iriinlerden duyduklari memnuniyete gore sekillendigini sdylemek miimkiindiir.
Yani aldig: tiriin ve hizmetlerden memnun olan miisterilerin bu iiriin ve hizmetleri
yakin cevrelerine tavsiye etme egiliminde olacaklardir. Nitekim, literatiirde hizmet
kalitesi ve tavsiye niyeti ile ilgili calismalar bu iddiay1 desteklemektedir (Kozak ve
Rimmington 2000; Bigne vd., 2001; Kozak 2001; Yiiksel 2001; Yoon ve Uysal 2005;
Duman ve Oztiirk 2005; Zabkar vd., 2010; Heung ve Gu, 2012; Timur, 2018). Ifade
edilen nedenler dolayisiyla, calisma, yat sahiplerinin ve tekne kaptanlarinin hizmet
aldiklar1 limanlardan duyduklari memnuniyeti belirlemek ve memnuniyetlerinin bu
limanlar1 bagkalarina tavsiye etme niyetlerindeki roliinii incelemek amaciyla
gerceklestirilmistir.

YONTEM

IMEAK Deniz Ticaret Odasi tarafindan yayinlanan 2019 yili raporuna gore Tiirkiye’de
Kiiltiir ve Turizm Bakanhigi'na kayith deniz araglarmin 1.571’i yatlardan, 2.155i de
glniibirlik gezi teknelerinden olusmaktadir. Bu araglarin sahipleri yat limanlarindan
siirekli olarak hizmet alan en biiyiik cogunlugu temsil etmektedir. Bu araclara iilke
disindan gelen ticari ve kisisel araglar da eklenmektedir. Bu araglarla gergeklestirilen
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turistik aktivitelerin turizm sektoriine onemli katkilar sagladig:i bilinmektedir. Bu
nedenle, calismada, giiniibirlik gezi tekneleri ve yat sahiplerinin yararlandiklar1 liman
hizmetlerine yonelik hizmet kalitesi algilar1 tespit edilmeye galisilmistir. Bu amagla
arastirmada nicel yontemlerden anket teknigiyle veri toplama yontemi secilmistir. Elde
edilen veriler IBM SPSS programiyla analiz edilmistir.

Evren ve Orneklem

Calismanin evrenini, Marmaris bolgesindeki limanlardan hizmet alan tekne, yat
sahipleri ve kaptanlar olusturmaktadir. Marmaris'te belgeli 4 adet yat limani ve
toplamda 923 araghk kapasite bulunmasma ragmen bu marinalara kayith tekne
sayilarmin yazili olarak verildigi bir belgeye ulasilamamustir. Hgﬂi marinalara telefon
araciligiyla ulasildiginda kayith tekne sayilarmi verme konusunda istekli olmadiklar
goriilmiistiir. Bu nedenle evren sayisi olarak marinalarin kapasitesi alinmistir. Bununla
birlikte zaman, maliyet ve tiim tekne sahiplerine ulasma zorlugundan kaynaklanan
kisitlar nedeniyle 6rneklem segme yontemine gidilmistir. Orneklem asamasinda,
secildigi anda evreni temsil edebilecek tiim {iyelerin esit diizeyde secilme olanagina
sahip oldugu (Kozak, 2015: 115) basit tesadiifi 6rnekleme yontemiyle Marmaris
marinalarindan hizmet alan yat ve tekne sahipleri secilmistir. Buna gore 923 kisilik bir
evrende %10 hata payi ile 88 kisinin yeterli olacag: tespit edilmistir (Yazicioglu ve
Erdogan, 2004: 50).

Veri Toplama Teknigi ve Veri Analizi

Orneklem biiyiikliigiiniin belirlenmesinin ardindan veri toplamak igin anket yontemi
se¢ilmistir. Marmaris marinalarindaki hizmet kalitesi ve boyutlarinin belirlenmesi
amaciyla temel olarak Parasuraman vd.nin (1988) SERVQUAL olgeginden ve
limanlarda hizmet kalitesini 6l¢meye yonelik olarak yapilmig Ugboma vd., (2007) ile
Arl'nin  (2012) calismalarinda kullanilan anketlerden yararlanilmistir. Veriler,
anketlerin arag¢ sahipleri ve tekne kaptanlari tarafindan doldurulmas: ile elde
edilmistir. Tki adet 6zel marinada veri toplanmasina izin verilmemesi nedeniyle arag
sahipleri veya kaptanlarla goriisme saglanamamuistir. Veri toplama stirecinde 150 adet
anket doldurtulmus ve bunlardan 108 adedinin veri analizi i¢in uygun oldugu
goriilmiistiir. 42 adet anket uygun doldurulmadig igin analizlere dahil edilmemistir.
Veriler IBM SPSS Istatistik programiyla analiz edilmistir.

BULGULAR

Bu boliimde verilerin analizi sonucunda ortaya cikan bulgulara yer verilmistir.
Bilimsel c¢alismalarda verilerin normal dagiim gostermesi analiz sonuglarmnin
dogruluguna dogrudan etki etmektedir (Genceli, 2006). Bu nedenle verilere uygulanan
normallik testinde, ¢arpiklik ve basiklik degerlerinin kabul edilebilir sinirlar olan +2 ile
-2 arasinda oldugu goriilmiistiir (George ve Mallery, 2016). Normal dagilim
gostermeyen 2 adet ifade analizlere dahil edilmemistir.
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Katilimci Profillerine Ait Bulgular

Arastirmaya katilmay1 kabul eden katilimcilarin tamamina yakininin erkek ve bunlarin
¢ogunlugunun 34-41 yas araliginda oldugu belirlenmistir. Katihmcilarin egitim
diizeyleri daha ¢ok lisans ve lise diizeyindedir. Bu durumun yat sahiplerinin iist diizey
gelire sahip olmasindan ve yat kaptanlig1 igin en az lise mezuniyeti sart1 aranmasiyla
ilgili oldugu diisiintilmektedir.

Tablo 5 - Katilimar Profillerine Iligkin Bulgular

Kisi Sayis1 Yiizde
Cinsiyet Kadin 12 11
Erkek 96 89
Yas Aralig1 18-25 6 5,56
26-33 10 9,26
34-41 40 37,04
42-49 24 22,22
50-57 16 14,81
57-64 4 3,70
65 ve uzeri 8 7,41
Egitim Durumu ilkokul 2 1,85
Ortaokul 4 3,70
Lise 36 33,33
On Lisans 18 16,67
Lisans 38 35,19
Yuksek Lisans 6 5,56
Doktora 4 3,70
Toplam 108 100

Ifadelere Yonelik Betimleyici Bulgular

Katilimcilarin ifadelere verdikleri cevaplardan elde edilen bulgular, genel olarak
memnuniyet diizeylerinin yiiksek oldugunu gostermektedir. Katilimcilarin en yiiksek
memnuniyet diizeylerinin limanlarin yeterli biiytikliikte olmasindan, giivende
hissettirecek tedbirler alinmasindan, limanlarin vaat ettikleri hizmetleri, belirttikleri
siirede yapmalarindan kaynaklandigi goriilmektedir. Ayrica liman c¢alisanlarinin
glivenilir olmalarindan ve sikayetlerin etkin sekilde ¢6ziilmesinden memnun olduklar1
ve limanlar1 tavsiye ettikleri goriilmektedir.
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Tablo 6 - Katilimcilarin Ifadelere fliskin Katilim Diizeyi Ortalamalar:

ifadeler Ortalama s.s.

Liman yonetimi sikayetleri etkin bir bicimde ¢ozer 3,6481 ,64583
Liman yonetimi s6z verdigi isleri, belirttigi stirede tamamlar 3,7407 ,64664
Liman yonetimi hizmetlerin hangi saatte verilecegini bildirir 3,7407 ,97031
Liman ¢alisanlar1 yardim etmeye her zaman isteklidir 3,2037 ,73318
Liman ¢alisanlar: giivenilirdir 3,6296 ,91297
Liman yonetimi herkesle ayr1 ayr1 ilgilenir 3,5185 ,74233
Limanda kullanilan ortak alanlar yeterlidir 3,0000 ,92726
Limandaki fiziki yapilar iyi durumdadir 3,4815 ,69014

Limanda tiim ihtiyaglarimizi karsilayacak diizeyde hizmet verilmektedir  3,5370 ,63284

Limanda ihtiyaglar hizla tedarik edilebilmektedir 3,5185 ,79109
Liman ¢alisanlar1 yeterli bilgi ve tecriibe birikimine sahiptir 3,2963 ,83453
Limanda sunulan hizmetler yat turizmi igin yeterlidir 3,5000 ,69039
Limanin biiytikliigii yat turizmi igin yeterlidir 3,8333 ,76732
Limanimdan memnun oldugumu sdyleyebilirim 3,3889 ,75916
Liman her zaman beklentilerimi karsilar ve iyi hizmet verir 3,2778 ,59332
Limanda sunulan hizmetlerin hepsi iyi kalitededir 3,3333 ,61142
Limanda sunulan hizmetlerin fiyatlarindan memnunum 2,3704 ,84933

I;lllr;inda tekne sahiplerinin kendilerini giivende hissedecekleri tedbirler 38148 98729

Bu liman1 arkadaslarima tavsiye ederim 3,4074 ,83203

Faktor Analizi Bulgular

Arastirmada elde edilen bulgular ve bu bulgularmn dogrulugu, aragtirmada Ol¢me
amaciyla kullanilan araglarin giivenilirligi ve gecerliligine baghidir (Newman ve Benz,
1998). Bu nedenle veri toplama sirasinda dogabilecek hatalar aragtirma sonuglarinin
gecerliligini ve gilivenilirligini olumsuz etkileyecektir (Ural ve Kilig, 2006). Bu nedenle,
bilimsel ¢alismalarda veri toplama araglarinin gegerlilik ve giivenilirliklerinin test
edilebilmesi amaciyla faktor analizi gergeklestirilir  (Biiytikoztiirk, 2011).
Gergeklestirilen faktor analizinde toplam varyansin %69 unu agiklayan, 6zdegeri 1’den
biiylik 4 adet boyut bulunmustur. Bu boyutlar literatiirdeki ¢alismalarda elde edilen
boyutlar dogrultusunda profesyonellik, karsiik verebilme, fiziksel unsurlar ve
glivence olarak isimlendirilmistir.
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Tablo 7 - Faktor Analizi Bulgular:

Faktor Aciklanan Ortak

Ifadeler Yiikii Varyans Ozdeger
1- Karsilik Verebilme 23,16 3,443
Liman her zaman beklentilerimi karsilar ve iyi

hizmet verir. 0,843

Limanda tiim ihtiyaglarimi karsilayacak diizeyde

hizmet verilmektedir. 0,756

2- Fiziki Unsurlar 19,343 1,767
Limanda kullanilan ortak alanlar yeterlidir. 0,821

Limandaki fiziki yapilar iyi durumdadir. 0,773

Limanin i¢i ve denizi temiz ve giizeldir. 0,741

3- Profesyonellik 14,386 1,362
Liman yonetimi hizmetlerin hangi saatte

verilecegini bildirir. 0,816

Liman yonetimi soz verdigi isleri belirttigi siirede

tamamlar. 0,806

Liman yonetimi sikayetleri etkin bir bigimde ¢ozer. 0,734

Liman yonetimi herkesle ayr1 ayri ilgilenir. 0,641

4- Giivenlik 12,271 1,035
Liman ¢alisanlar giivenilirdir. 0,802

Limanda tekne sahiplerinin kendilerini giivende
hissedecekleri tedbirler alinir. 0,736

*KMO: 0,65, Barttlett: 369,704, p<0,001

Faktor analizi bulgulari, Marmaris yat liman1 marinalarindan yararlanan yat sahipleri
ve kaptanlar i¢in en dnemli hizmet kalitesi bilesenlerinin ihtiyaglarinin karsilanmasi,
fiziki unsurlar, profesyonel sekilde hizmet verilmesi ve giivenlik oldugunu ortaya
koymaktadir.

Korelasyon Analizi Bulgular1

Yat sahiplerinin memnuniyet diizeyleri ile limani tavsiye etme niyetleri arasindaki
iliskiyi incelemek amaciyla korelasyon analizi gergeklestirilmistir. Analiz sonuglarina
gore yat sahiplerinin ve kaptanlarin memnuniyet diizeyleri ile limani tavsiye etme
niyetleri arasinda olumlu bir iliski oldugu gortilmiistiir (r=0,539, p<0,001). Buna gore
liman hizmetlerinden memnun olan yat sahiplerinin limanlar1 arkadaslarina ve diger
yat sahiplerine de tavsiye etme niyetinde olduklar: tespit edilmistir.
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Tablo 8 - Korelasyon Analizi Bulgular1

Degisken Ortalama SS Memnuniyet Tavsiye Niyeti
Memnuniyet 3,39 0,40 1 0,539**
Tavsiye Niyeti 3,39 0,72 0,539** 1

**: p<0,001

Tavsiye niyetinin memnuniyetin hangi boyutlar ile iliskisinin bulundugunun tespit
edilmesi amaciyla gergeklestirilen korelasyon analizinde, en kuvvetliden en az
kuvvetliye dogru sirasiyla, ihtiyaglarin karsilanmasi, fiziksel unsurlar, profesyonellik
ve giivence boyutlar ile tavsiye niyeti arasinda anlaml iligskiler bulundugu tespit
edilmistir. Bu durumda yat sahiplerinin memnuniyet diizeyleri arttik¢a limanlar:
tavsiye etme niyetlerinin de arttigini soylemek miimkiindiir.

Tablo 9 - Hizmet Kalitesi Alt Boyutlar: [le Tavsiye Niyeti Iligkisi

Boyut X ss TVS
Tavsiye 3,39 0,72 1
ihtiyaclar1 Karsilama 3,40 0,53 0,436**
Fiziksel Unsurlar 3,24 0,66 0,418**
Giivence 3,09 0,74 0,366**
Profesyonellik 3,66 0,58 0,245*

**: p<0,001, *: p<0,005

Regresyon Analizi Bulgular1

Yat sahiplerinin ve kaptanlarin memnuniyet diizeylerinin tavsiye niyetleri tespit
edildikten sonra bu iligkinin siddetini ve yoniinii belirlemek adina regresyon analizi
gerceklestirilmistir. Regresyon analizi sonuglarina gore memnuniyetin tavsiye etme
niyeti iizerinde etkili oldugu (B= 0,539, p<0,001) ve tavsiye niyetinin %29 unun
memnuniyet ile agiklanabildigi tespit edilmistir.

Tablo 10 - Regresyon Analizi Bulgular1

Degisken B Standart Hata £ t p
Tavsiye Niyeti 0,128 0,499 0,256 <0,001
Memnuniyet 0,961 0,146 0,539 6,590 <0,001

R=0,539, R?>= 0,291, AR?*= 0,284, F= 43,432, p<0,001
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Sonug ve Tartisma

Deniz turizmi, gerek diinya gerekse Tiirkiye genelinde 2000li yillarin baslarina kadar,
sadece yiiksek gelir diizeyindeki turistlere hitap etmekteydi. Son 20 yilda ise, Tiirkiye 3
tarafi denizle cevrili, deniz turizmi icin essiz bir iklim ve dogaya sahip olmas:1 gibi
firsatlarin1 daha etkin kullanmaya baglamistir. Yasal diizenlemelerin de katkilariyla,
deniz turizmi, her gecen giin daha fazla kisinin katilabildigi bir turizm ¢esidi haline
gelmistir. Bugiin Tiirkiye’de deniz turizmi kapsaminda yat turizmi, kruvaziyer
turizmi, giiniibirlik tekne gezileri gibi etkinlikler gerceklestirilmektedir. Bu etkinlikler
her gecen giin daha genis kitleleri etkinliklere katihm konusunda cezbetmeye devam
etmektedir. Bu katilm, deniz turizminin, turizm gelirlerindeki payinin
kiigimsenemeyecek bir diizeye ¢ikmasini da saglamistir.

Yasal diizenlemeler ve yatirimlar sevindirici ve deniz turizminin gelisimine katkida
bulunsa da tek bagsina yeterli olmamaktadir. Bu gelismelerin devamliligmin
saglanabilmesi i¢in hizmet saglayicilarin, hizmet kalitesini stirekli olarak takip etmesi
gerekmektedir. Bu durum isletmelerin varliklarmi siirdiirmeleri agisindan da biiytik
onem tasimaktadir. Bu nedenle, ¢alismada Marmaris'te bulunan yat limanlarindan
hizmet alan yat sahipleri ve kaptanlarin aldiklar1 hizmetlerden memnuniyetleri ve
memnuniyetlerinin kullandiklar1 yat limanlarini tavsiye etmelerindeki rolii tespit
edilmeye c¢alisilmistir.

Calismada belirlenen hizmet kalitesi boyutlar1 ihtiyaglarin karsilanabilmesi, fiziksel
unsurlar, profesyonellik ve giivence olarak ortaya c¢ikmistir. Calisma bulgulari
Marmaris’teki limanlardan hizmet alan yat sahiplerinin, sunulan hizmetlerden genel
olarak memnun olduklarmni, hizmet aldiklar1 limanlar1 baskalarina tavsiye ettiklerini
ortaya koymustur. Yat sahipleri ve kaptanlarin memnuniyetlerinde en fazla rol
oynayan hizmet kalitesi boyutunun liman isletmesinin yat sahipleri ve kaptanlarin
ihtiyaclarin1 karsilayabilme diizeyi oldugu belirlenmistir. Buna gore Marmaris
marinalarindan hizmet alan yat sahipleri ve kaptanlar limanlarin fiziki unsurlarinin da
iyi diizeyde oldugunu, marina isletmeleri ¢alisanlarmnin profesyonelce g¢alistigini ve
limanlar1 kullanirken kendilerini giivende hissettiklerini bildirmislerdir. Ayrica yat
sahipleri ve kaptanlarin marinalar1 yakin gevrelerine tavsiye etmeyi diistindiikleri de
goriilmiistiir. Buna gore tavsiye etme niyetlerinde hizmetlerden duyduklar
memnuniyetin etkili oldugu da tespit edilmistiir. Calisma sonuglari literatiirde hizmet
kalitesi ve tavsiye niyeti {izerine yapilmis ¢alismalarin sonuglarin1 da desteklemektedir
(Kozak ve Rimmington 2000; Bigne vd., 2001; Kozak 2001; Yiiksel 2001; Yoon ve Uysal
2005; Duman ve Oztiirk 2005; Zabkar vd., 2010; Heung ve Gu, 2012; Timur, 2018).

Tiirkiye yat turizmine uygunlugunun ve bu alandaki firsatlarin farkina erkenden
varmis ve bu farkindalik dogrultusunda o©nlemlerini almis, yatirimlarim
gerceklestirmistir. Marinalardaki hizmet kalitesinin yiiksek olmasi bu c¢alismalarin
meyvesinin alindigina isaret etmektedir. Nitekim giderek artan yat turizmi ziyaretgileri
ve elde edilen gelir de bu durumu desteklemektedir. Yatirimlarin ve girisimlerin
siirdiiriilebilirligini artirmak adina limanlarda hizmet kalitesi takibinin stirekliliginin
saglanmasina yonelik ¢alismalar da tesvik edilmelidir. Bununla birlikte daha nesnel bir
gozle takip yapilabilmesi igin 6zel marina isletmelerinin akademik ¢alismalarin
gerceklestirilmesine sicak bakmasmi saglayacak tesvikler yapilabilir. Nitekim bu
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calisma, zaman ve maliyet kisitlari, 6zel marina isletmelerinin miisteri memnuniyetine
yonelik calismalara sicak bakmamasi gibi nedenler dolayisiyla Marmaris ili ile smirh
kalmigtir. Gelecekteki c¢alismalarin, farkli illerdeki marinalarda ve karsilastirma
yoluyla yapilmasina odaklanmasinin yararli olacag: diistiniilmektedir.
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