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OZET

Deniz turizmi alaninda faaliyet gdsteren marina isletmeleri, iilke
turizmini hem ulusal hem de bélgesel olarak destekleyen, dnemli hizmet
saglayict isletmelerdir. Ulusal ve uluslararasi alanda marinaculik
sektoriinde artan talebe bagli olarak pazarin biiyiimesine neden olan
gelismeler, degisen miisteri beklentileri ve artan rekabet diizeyi; marina
isletmelerinde miisteri memnuniyetinin saglanmas: adina hizmet
kalitesinin arttirtlmasint gerekli kilmaktadir. Bu arastirmanmin amact,
marinalarda sunulan hizmetlerin marina miisterilerinin memnuniyeti
acisindan  degerlendirilmesini  o6l¢mek  ve marina yoneticilerine
gelistirilmesi gereken hizmet alanlarinda onerilerde bulunarak gelecege
yonelik olarak yapilacak yatirim planlarina katkida bulunmaktir.

Arastirmamin amaclart dogrultusunda nicel arastirma yontemi
secilmis ve veri toplama yontemi olarak anket tekniginden
yararlanimistir. Bu kapsamda, marinalarin hizmet sundugu ana miisteri
kitlesi olan 6zel yatlar ile bu yatlarla gelen yat sahipleri ve misafirlerine
ve marinalart yalmizca ziyaret amach kullanan mevcut ve potansiyel
miisterilere anket yapilmis ve sunulan hizmetler miisteri memnuniyeti
acisindan degerlendirilmistir. Anket sonuclart dogrultusunda, marina
miisterilerinin aldiklar: hizmetten memnuniyet diizeyleri, hizmet aldiktan
sonra hizmetle ilgili olarak diisiindiiklerine bagl davranislart kapsayan
davranigsal niyetleri, beklentileri ve gelistirilmesini istedikleri hizmet
alanlar1 belirlenmeye calisiimis ve marina yoneticilerine gelecege doniik
yattrim  planlarimin  gercgeklestirilmesinde  yardimct  olunmaya
calistimistir.
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1. GIRIS

Marina isletmeleri, deniz turizmi agisindan onemli role sahip
hizmet saglayici aktorler arasindadir. Diinyada ve Tiirkiye'de son yillarda
deniz turizmi pazarinm biiyiimesine paralel olarak artan talep 1s18inda
marinacilik sektériinde yasanan biliyiimeye bagli gelismeler, marina
sayilarnin ve baglama kapasitelerinin artmasina sebep olmus ve
uluslararas1 diizeyde rekabetin 6n plana ¢ikmasina olanak saglamustir.
Rekabet ortaminda yasanan degisimler, marina igletmelerinin
miisterilerini memnun etmek amaciyla sagladiklari hizmetlerin kalite
diizeylerinde iyilestirme yapma ihtiyacini dogurmustur.

Bu arastirmanin temel amaci, Cesme’de hizmet veren IC Cesme
Marina’dan  hizmet alan miisterilerin memnuniyet diizeylerinin
belirlenmesini saglamak ve bu bulgular 1s181inda isletmenin faaliyetlerini
ve sagladigi hizmetleri miisterinin memnuniyetini arttirmaya yonelik
iyilestirmesi hususunda Onerilerde bulunmaktir. Boylelikle, marina
yoneticilerinin gelecege yonelik olarak yapilacak yatirim planlarina da
katki saglanmasina ¢alisilacaktir.

2. MARINA ISLETMELERINDE HIZMET KALITESI VE
MUSTERI MEMNUNIYETI

Gegmis yillara oranla giderek artan bir 6neme sahip olan marina
isletmeleri, deniz turizmi alaninda faaliyet gosteren hizmet isletmeleri
arasinda yer almaktadir (Arli, 2013: 61; Onay, 2014: 60). Gerek
denizcilik gerekse turizm sektoriinin  Onemli zincirini  olusturan
Marinalar, giinlimiizde yalnizca yatlarin ve teknelerin gilivenli baglama
yerleri olarak degil, aynm1 zamanda biinyelerinde barindirdiklar1 sosyal
alanlari, eglence, spor ve kiiltiirel faaliyetleri ile yeni yasam alanlari
olarak hizmet vermektedirler (Gedik, 2008; Atlay ve Cerit, 2008: 406).
Dolayisiyla marina isletmeciligi, diger hizmet sektorlerinde oldugu gibi,
hizmetlerin pazarlanmasi ve sunumu asamasinda, miisterilerle yakin iligki
kurmayr ve hizmet kalitesinin arttirilarak miisteri memnuniyetinin
saglanmasim  gerektirmektedir (Hart ve Johnson,1999: 9-17;
Parasuraman, Zeithaml ve Berry 1985: 46). Ozellikle son yillarda deniz
turizmi ve marinacilik sektoriine yonelik yapilan ¢alismalarda gozlenen
artiglar, marina isletmelerindeki kapasite artiglart  ve marina
kullanicilarinin beklentilerinde hizmet kalitesinin 6n plana ¢ikmasina
bagli degisimler, her gecen giin var olan rekabetin artmasina neden
olmakta; bu durum da isletmeleri daha kaliteli hizmet sunmaya
yonlendirmektedir.

Hizmet pazarlamasi yazininda, hizmet igletmelerine yonelik
yapilan aragtirmalarda, algilanan hizmet kalitesinin, miisteri memnuniyeti



ve davramsgsal niyetler tizerinde etkisi oldugu ortaya konmustur. Yapilan
cogu caligma, bu iliskiyi desteklerken, algilanan hizmet kalitesi
boyutlarmin  miisteri memnuniyetini farkli  sekilde etkiledigini
gostermektedir (Rust ve Zahorik, 1993:195; Heskett ve Schlesinger,
1994:167; Cronin ve Taylor, 1992; Anderson vd. 2004:175; Woodside
vd., 1989:7). Hizmet pazarlamasi yazininda, marina igletmeciligine
yonelik yapilan calismalara bakildiginda, marina kullanicilarinin yat
limani1 tercihinde etkili olan unsurlar, marinalarda sunulan hizmet
kalitesini belirleyen unsurlar ve bunlarin miisteri memnuniyeti ve satin
alma niyeti tizerindeki etkilerinin vurgulandig1 goriilmektedir. Tablo 1°de
marina isletmelerinde hizmet kalitesine yonelik olarak yapilmig
arastrmalar derlenmis ve yat limani tercihinde etkili olan algilanan
hizmet kalitesi unsurlar1 ortaya konmustur. Tabloda gorildigi iizere,
marina igletmelerinde hizmet kalitesi ve miisteri memnuiyetine yonelik
caligmalarin az olmasi nedeniyle, bu arastirmanin sonuglarmin gerek
hizmet pazarlamasi yazinina, gerekse uygulamacilara katki saglayacagi
diisiiniilmektedir.



Tablo 1: Marinalarda Hizmet Kalitesine Yonelik Yapilmig Caligsmalar

Yazar/Yazarlar | Yil Calismanin Ad1 Calisma Bulgular:
Durukan, C. 2004 | “Ege Bolgesindeki Yat | - Tesisin yetkilileri ve galisanlarinin giivenilirligi,
Baglama Tesislerinin | - Tesisin yat baglama iicretlerinin etkililigi,
Miisteri Yonlii | - Tesisin prestiji
Degerlendirilmesi
Arly, E. 2012 | “Yat Limani | - Fiziksel kosullar,
Isletmeciliginde Algilanan | - Heveslilik,
Hizmet Kalitesi | - Karsilik verebilme,
Faktorlerinin Tekrar | - Giiven duyma,
Tercih  Etme  Niyeti, | - Ulasilabilirlik,
Tavsiye Etme Niyeti ve | - Tekneye yonelik hizmet,
Genel Memnuniyet Diizeyi | - Giivenlik,
Uzerindeki Etkisi”’ - Empati,
- Profesyonellik
Cosar, Bve Nas, | 2014 | “°Deniz Turizminde Yat | - Giivenlik,

S.

Liman Tercihini Etkileyen
Faktorlerin Tespiti: Cesme
Bolgesi yat Limanlari
Uzerine Bir Calisma’’

- Tesisin temizligi,

- Yasam alan1 ve sosyal aktiviteler,

- Profesyonel teknik ekip ve tersane destegi,
- Etkin palamar hizmeti,

- Ucretsiz havuz hizmeti,

- Etkili iletisim saglanmasi,

- Uygun fiyat,

- Restoran, kafe ve internet erisiminin yeterliligi,
- Etkin su aritma sistemi,

- Hava kosullaria uyum saglama,

- Spor salonu ve aligveris merkezi hizmeti,

- Deniz suyunun temizligi




Onay, M ve |2014 | “Marina Isletmelerinde | - Fiziksel yeterlilik ve ¢ekicilik;
Kegeciler, D. Stratejik Planlamaya | *Ortak yasam alanindaki fiziksel unsurlarin yeterli ve ¢ekici olmast,
Yonelik Cesme Marina’da | *Ortak yasam alanindaki fiziksel unsurlarin temiz ve hijyenik olmasi,
Bir Uygulama Modeli’’ *Ortak yasam alanindaki fiziksel unsurlarin gesitliligi,
- Ulasabilirlik,
*Problemlerin ¢6ziimii i¢in yonetime ulagabilme
- Giiven duyma,
- Personelin hevesliligi,
*Personelin giiler yiizlii ve nazik olmasi
*Marina kullanicisina kisisel olarak ilgi gosterilmesi
- Profesyonellik
*Hizmetlerin ilk seferde ve dogru bir sekilde yerine getirilmesi
Dike¢ G. ve | 2015 | “’Marinalarda Sunulan | - Fiziksel varliklar,
Toz, A.C. Hizmetlerin Hizmet | *Alt yap1 ve tist yap1 elemanlarmin modern ve teknolojik olmasi,
Kalitesi  Degiskenlerinin | *Ortak kullanim alanlarinin yeterli sayida ve temiz ve hijyenik olmast,
Belirlenmesi’’ *Internet erisiminin kolay ve hizli olmast,

*Cekme- atma ve tamir-bakim hizmetleri,

*Atik alim tesisleri ve yakit ikmal operasyonlart hizmetleri
*Otopark kapasitesinin yeterli olmasi

*Sosyal/sportif faaliyet alanlarmin yeterli sayida ve gekici olmasi
*Deniz suyunun temizligi

*Engelli marina kullanicilarina yonelik 6zel ekipman ve sistemlerin saglanmasi
Giivenilirlik;

Personelin hevesliligi,

*Personelin giiler yiizlii, yardimsever ve kibar olmasi,

*Bilgi ve beceri diizeyi,

*{letisim beceri diizeyi,

*1yi giyimli, bakimli ve temiz olmasi




- Giwvenlik;
- Miisteri beklentileri;,
*Beklenen hizmetin tam ve zamaninda yerine getirilmesi
*Miisterilerin istek ve ihtiyaglarinin tam olarak anlagilabilmesi
*Uluslararasi standartlara uyabilme becerisi ve diizeyi
*Miisterilerden alman geri bildirimlerin degerlendirilmesi ve gerekli iyilestirmelerin

saglanmasi
Karaosmanoglu, | 2015 | “’Yatcilarn Marina | - Giivenilirlik;
Cve Tercihinde Algilanan | *Sorunlarn iist ydnetime ulastirilmast,
Kazangoglu, 1. Hizmet Kalitesinin Marina | *verilen soziin vaat edilen sekilde yerine getirilmesi,
Bagliligi Uzerindeki | *Sikayetlerin dikkate almmasi,
Etkisi”’ * Aksaklik ve 6zel durumlar i¢in 6nceden bilgilendirme yapilmasi,

*detayli ve dogru kayit tutulmasi
Yatlara yonelik profesyonel hizmet;
*Marinaya girig-¢ikis hizmetlerinin yeterli olmasi,
*Yakit istasyonlarindan alinan hizmetin yeterli olmasi
*Glivenlik i¢in gerekeli tedbirlerin alinmasi
Personel kalitesi;
*Giler yiizlii ve yardimsever olmast,
*1yi giyimli, bakimli ve temiz gériiniislii olmasi,
*Problemlerin dikkate alinmasi ve zamaninda ¢6ziilmesi
Fiziksel ortam;
*Ortak kullanim alanlarmin temiz ve hijyenik olmasi,
*[skelelerin kullaniminin rahat olmast
- Sosyal faaliyetler;

*Yeterli ticari alan ve sosyal faaliyetin saglanmasi,

Kaynak: Yazarlar tarafindan olusturulmustur.




Tablodan da anlasildigi tizere marinalarda sunulan hizmetlerin
hizmet kalitesi degiskenleri Servqual Olgeginde belirtilen gruplandirma
ile yakindan iligkilidir. Ancak son yillarda yapilan c¢alismalar
gostermektedir ki marinanin dogal cevresi ile ilgili degiskenler de 6n
plana ¢ikmaktadir. Ozellikle bolgenin dogal dokusunun bozulmamis
olmasi, deniz suyunun temizligi ve marina ig¢indeki yesillik alanlarin
varhigt onem diizeyi yiiksek c¢evre degiskenleri igerisinde kabul
edilmektedir. Ayrica son yillarda pek ¢ok sektdrde oldugu gibi hizmet
sektoriinde de hizmet alanlar agisindan firsat esitliginin siirdiiriilebilirligi
acisindan her gruptan ve fiziki 6zelliklere sahip miisterilerin ayni hizmeti
alabilecek uygun altyapr yatirimlari 6n plana c¢ikmaktadir. Ozellikle
engelli ve yash miisteriler i¢in uygun altyapiya sahip marinalar da tercih
sebebi olarak degerlendirilmektedir.

3. ARASTIRMANIN AMACI ve ONEMI

Bu arastirmanin temel amaci, Cesme’de hizmet veren IC Cesme
Marina’dan  hizmet alan miisterilerin memnuniyet diizeylerinin
belirlenmesini saglamak ve bu bulgular 15181inda isletmenin faaliyetlerini
ve sagladigi hizmetleri miisterinin memnuniyetini arttirmaya yonelik
iyilestirmesi hususunda Onerilerde bulunmaktir. Boylelikle, marina
yoneticilerinin gelecege yonelik olarak yapilacak yatirim planlarina da
katki saglanmasina calisilacaktir.

4. ARASTIRMANIN MODELI VE SURECLERI

Arastirma modeli, arastirma kapsaminda yapilan biitiin asamalar1
gisteren ana Ozettir. Arastirmaya iliskin tiim verilerin ve bu verilerin
arasindaki etkilesimlerin ifade edildigi, ayn1 zamanda arastirmaya yon
veren fikri belirten bir gosterimdir.

Aragtirmanin birinci agamasinda yazin taramasindan elde edilen
hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti degiskenleri, akademik uzmanlar
ve sektor temsilcilerinden alindan geribildirimler 1s181inda belirlenmistir.
Arastirmanin son asamasi ise, nitel arastirmada elde edilen veriler
kullanilarak IC Cesme Marina tarafindan sunulan hizmetlerin, marina
miigterilerinin memnuniyeti iizerindeki etki diizeyinin belirlenmesini
saglamak amaciyla saha arastirmasi gerceklestirilmistir. Nicel arastirma
yontemi kullanilarak yapilan saha arastirmasinda hizmet kalitesi
degiskenleri ve memnuniyet diizeyleri test edilmistir. Arastirmanin
kavramsal modeli Sekil 1’de gosterilmektedir.



Sekil 1: Arastirmanin Kavramsal Modeli

Marinalarin Hizmet Kalitesi

Marinalarda Yat Boyutlar:
Sahiplerine/ e Giivenilirlik veYetkinlik —
Yat Kaptanlarina/ e  Bakim-Onarim Muster.llerm
Ziyaretgilere e Cografi Konum ve ~ Marina
Sunulan —»> Tedarikgiler —»| Hizmetlerinden
Hizmetler e Fiziksel Varliklar, Memnnun O|‘ma
Sayginlik ve Cevre Diizeyleri

e Yonetim, Planlama ve
Standartlar

Bu aragtirmanin modelinin olusturulmasinda nitel ve nicel
yontemler olmak iizere karma arastirma metoduna basvurulmustur. lgili
karma metot temel olarak; yazin taramasi, arastirmanin birinci kismini
olusturan nitel arastirma ve arastirmanin ikinci kismini olusturan nicel
arastirma yontemlerinden olusmaktadir.

4.1. Nicel (Kantitatif) Arastirma: Saha Arastirmasi

Calismadaki temel amag, nitel arastirma sonucunda saptanan
hizmet kalitesi degiskenlerinin, marina miisterilerinin memnuniyetine
etkilerinin ortaya konmasidir. Bu amag¢ dogrultusunda bir saha
arastrmasimin  uygulanmas:  gerekmektedir. Asagida bu  saha
arastirmasina ait siirecler anlatilmaktadir.

1. Asama: Yazin taramasi ve nitel arastirma sonucunda elde
edilen degiskenler dogrultusunda anket yargilari olusturulmustur. Bu
stirecte anket yargilar1 basta benzer anlam tastyan ifadeler tek bir ifadeye
doniistiiriilerek yeniden diizenlenmistir. Marina miisterileri ile ilgili profil
sorular1; miisterilerin demografik d6zellikleri, yatcilik tecriibeleri, tekneyi
kullanim amaglari, tekne tipi ve teknedeki gorevlerinin ne oldugu,
teknenin genel Ozellikleri (yatak kapasitesi, tam boy, genislik, draft,
bayrak) ve marinayr kullanim amaglarint tespit etmeye yonelik
olusturulmustur. =~ Memnuniyet  Diizeyi,  Davramigsal  Niyetler,
Gelistirilmesi Istenilen Alanlar, Marinamn Tercih Edilme Sebepleri,
Memnuniyetsizlik Duyulan Hizmetler, Talep Edilen Yeni Hizmetler ayri
boliimlerde yer alan sorularla olusturulmustur.

2. Asama: Saha aragtirmasina yonelik pilot anket uygulamasinin
gerceklestirilmesi amaciyla anket formunda yer alan ifadelerin
iceriklerinin, kapsamlarmin, anlagilirliklarmin uygun olup olmadig: test
edilmigtir. Alinan yorumlarm tiimiine iligkin diizeltmeler yapilmig ve
anket formunun gecerliliginin kontrol edilmesi siirecinde de anket icerigi
tekrar gozden gegirilmistir.



3. Asama: Marina misterilerinin goriiglerini almak tizere
01.08.2015 ve 15.09.2015 tarihleri arasinda IC Cesme Marina’dan hizmet
alan miisterilere anket sorular1 yiiz yiize anket teknigi ile uygulanmigtir.

4.2 Saha Arastirmasmin Orneklemi ve Veri Toplama Siireci

Aragtirmanin ana kiitlesini IC Cesme Marina’dan hizmet alan
biitlin miisteriler (yat sahipleri, yat kaptanlari ve ziyaretgiler)
olusturmaktadir. Ancak tiim miisterilere ulasmak gerek sezon kosullari
gerekse zaman kisitt nedeniyle miimkiin olmadigindan 6rneklem
01.08.2015-15.09.2015 tarihleri arasinda marinay1 ziyaret eden ve/veya
marinadan hizmet alan miisterilerden olusmaktadir. Toplam 144 miisteri
caligmaya katilmis olup 75 miisteri yalniz kara birimlerinden faydalanan
misafirler 69 miisteri ise marinada teknesi ile konaklayan miisterilerden
olusmaktadir.

IC Cesme Marina gerek kara tarafi hizmetleri (restoran, bar, kafe,
aligveris merkezleri vb.) gibi gerekse de deniz tarafi hizmetleri agisindan
cok yonlii bir marinadir. Dolayisiyla bu marinadan hizmet alan
miisteriler de hem kara hem deniz tarafindan faydalanan marinanin deniz
tarafi miisterisi ile yalniz kara tarafinda yer alan isletmelerden faydalanan
misafirlerden (glinii birlik¢i, yazlik sahibi, otel misterisi vb.)
olusmaktadir. Bu sebepten dolayr deniz tarafi miisterisine 2 anket
uygulanmig olup kara tarafi miisterisine ise yalniz kara tarafinda verilen
hizmetlerin degerlendirilmesi istenmistir.

Orneklemin belirlenmesinde  kolayda &rnekleme  yontemi
kullanilmistir. Kolayda 6rnekleme yontemi oldukca yaygin kullanilan ve
arastrmactya hiz kazandiran bir yontemdir. Bu yontemde arastirmaci
yakin olan ve erisilmesi kolay olan durumu segerek arzu edilen 6rneklem
biiytikliigline ulagincaya kadar devam eder.

4.3. Saha Arastirmasindan Elde Edilen Veri ve Bilgilerin
Analizi

Bir Olgiim  aracinin  giivenilirligi  ¢esitli  yontemlerle
hesaplanmakla birlikte, i¢lerinde en yaygin olani igsel tutarlilik (internal
consistency) yontemidir (Yilmaz ve Siinbiil, 2009: 200). Calismamizda
bu yontemde hesaplanan Cronbach Alpha giivenilirlik olgiitii
kullanilmigtir. Cronbach (1951) tarafindan gelistirilen alfa katsayisi
yontemi, maddeler dogru-yanlis olacak sekilde puanlanmadiginda, 1-3, 1-
4, 1-5 gibi puanlandiginda, kullanilmasi uygun olan bir i¢ tutarlilik
tahmin yontemidir (Oncii, 1994). Asagida giivenilirlik arahiklari ve
agiklamalar1 sunulmustur.



Giivenilirlik Arahklar
0,00 < a <0,40 Olgek giivenilir degildir.
0,40 < a <0,60 Olgek diisiik giivenilirliktedir.
0,60< a <0,80 Olgek oldukca giivenilirdir.
0,80< a < 1,00 Olgek yiiksek derecede giivenilirdir.
Kaynak: Coruhlu ve Demir, 2014: 100.

Saha arastirmasi sonucu elde edilen veriler SPSS 21,0 (Sosyal
Bilimler Igin Istatistik Paket Programi) paket programinda elektronik
ortama aktarilmig ve analiz edilmistir. Saha arastirmasi analizlerinde
oncelikli olarak giivenilirlik analizleri kapsaminda veri toplama arac1 igin
i¢ tutarliik analizi gerceklestirilmis olup Cronbach Alfa degerleri
incelenmistir. Bu bilgiler 1s18inda deniz tarafi anketlerinin giivenilirlik
degeri 0,961 kara tarafina uygulanan anketlerin giivenilirlik degeri ise
0,846 olarak hesaplanmuistir.

5. BULGULAR VE SONUCLAR

Arastirmada, deniz hizmetlerine iligskin anket ¢aligmasi marinanin
deniz hizmetleri kullanicilarina, kara hizmetlerine iliskin anket ise deniz
hizmetleri kullanicilar1 ve marinaya disaridan gelen, tekne sahibi olmayan
ve deniz hizmetlerinden faydalanmayan miisterilere uygulanmustir.
Calisma, “Gelistirilmesi Istenilen Alanlar” (Tablo 2), “Memnuniyetsizlik
Duyulan Hizmetler” (Tablo 3) ve “Marinanin Tercih Edilme Sebepleri”
(Tablo 4) olmak fiizere hizmet kalitesine gosterge olusturacak 3 ana
baslik tizerinden yliriitilmiistiir.

Arastirma bulgularina gore, hem deniz hem de kara tarafini
kullanan marina miisterileri, ‘’sosyal ve sportif aktiviteler’’i en g¢ok
gelistirilmesi istenen hizmet alani olarak belirlemistir. Buna gore; deniz
tarafi marina kullanicilar1  %67,2°’lik oranla, kara tarafi marina
kullanicilart ise % 60,9 oranla ‘’sosyal ve sportif aktiviteler’’i en ¢ok
gelistirilmesi istenen alan olarak degerlendirmistir. Deniz tarafi marina
kullanicilarinin 6nemli olarak gordiikleri ve gelistirilmesini istedikleri 6n
plana ¢ikan diger hizmet alanlari ise sirastyla, %50 oranla magazalar ve
yonetimsel ve idari faaliyetler, % 40,6 oranla ise restoran ve Kafelerdir.
Deniz hizmetleri kullanicilar1 acisindan restoran ve kafeler, personel
kalitesi, magazalar, yonetimsel/idari faaliyetler alanlarinda oranlarin
diisiik ¢ikmasi olumludur. Kara hizmetlerinde ise giivenlik dnlemleri ve
fiziksel kosullar gelistirilmesi en az istenen alanlar olarak 6n plana
¢ikmaktadir.



Tablo 2: Gelistirilmesi Istenen Hizmet Alanlart

Gelistirilmesi Istenilen Alanlar Deniz Kara
Fiziksel Kosullar %34,4 %14,1
Emniyet Onlemleri %29,7 %32,8
Sosyal ve Sportif Aktiviteler 67,2% %60,9
Restoran ve Kafeler 9%10,9 %40,6
Personel Kalitesi %17,2 %28,1
Giivenlik Onlemleri %32,8 %6,2
Temizlik ve Hijyen %31,2 %32,8
Magazalar %7,8 9%050,0
Yénetimsel ve Idari faaliyetler %12,5 %50,0
Cevresel kosullar %23,4 %20,3
Diger %045,3 %045,3
Cekek Yeri Hizmeti %26,6 -
Ucretlendirme - %32,8

Gerek kara gerekse deniz tarafi marina kullanicilarinin aldiklari
hizmetlerden memnuniyetsizlik duyduklar1 alan yine “’sosyal ve sportif
aktiviteler’’ olmugtur. Memnuniyetsizlik duyulan hizmetlerde deniz
tarafinda yiizde 40,7 oranla sosyal ve sportif aktiviteler 6n plana ¢ikarken
kara tarafinda yiizde 57,9 oranla sosyal ve sportif aktiviteler, ylizde 42,1
oranla temizlik, hijyen ve magazalar dikkat cekmektedir. Deniz tarafinda
ise kullanicilarin memnuniyetsizlik duydugu diger alanlar; fiziksel
kosullar ve giivenlik  onlemleridir. Diger alanlarda duyulan
memnuniyetsizlik diizeyleri bu hizmet alanlarma kiyasla daha az
diizeydedir.

Tablo 3: Memnuniyetsizlik Duyulan Hizmet Alanlart

Memnuniyetsizlik Duyulan Hizmetler Deniz Kara

Fiziksel Kosullar %033,3 %21,1
Emniyet Onlemleri %22,2 %28,1
Sosyal ve Sportif Aktiviteler %40,7 %57,9
Restoran ve Kafeler %13,0 %21,1
Personel Kalitesi %13,0 %14,0
Giivenlik Onlemleri %?24,1 %26,3
Temizlik ve Hijyen %16,7 %42,1
Magazalar %7,4 %42,1
Yonetimsel ve Idari faaliyetler %9,3 %24,6
Cevresel kosullar %14,8 %10,5
Ucretlendirme %27,8 %26,3
Diger %3,7 %38,8

Yok %:20,4 %05,3

Deniz tarafi marina kullanicilar1 tarafindan %79,4 oranla
“’cografi konum’’ marinanin tercih edilme sebepleri arasinda en 6nemli



sebep olarak belirtilirken; marinanin “’¢esme’’de bulunmasi %72,1 oranla
ve marinadan alinan “’hizmet kalitesi diizeyi’” ise %45,6 oranla diger
onemli sebepler arasina girmistir. Deniz tarafi marina kullanicilar
tarafindan tercih edilme sebepleri arasina giren diger faktorler sirasiyla,
“’dinlenme’’, “’yeme igme’’, “’aligveris’” ve “’gece hayati ve eglence’’
dir.

Yalnizca kara tarafim kullanan marina miisterileri %76,2
oraninda tercih etme nedeni olarak “’yeme igcme’’ yi belirtirken, ikinci ve
tclincii sirada “’aligveris (%57,1)” ve “’dinlenme (%41,3)”” olanagini
onemli neden olarak gérmiislerdir. Marinanin yerinin ‘’¢esme’’de olmasi
kara tarafim kullanan miisteriler tarafindan da %41,3 oraninda 6nemli
tercih etme sebebi olarak goriilmiistiir.

Tablo 4: Marinanin Tercih Edilme Sebepleri

Marinanin Tercih Edilme Sebepleri Deniz Kara
Gece Hayati ve Eglence %23,5 %17,5
Aligveris %27,9 %57,1
Dinlenme %33,8 %41,3
Hizmet Kalitesi %45,6 -
Cografi Konum %79,4 %23,8
Cesme %72,1 %41,3
Yeme Icme %30,9 %76,2
Prestij %22,1 -
Sosyal Etkinlikler %13,2 %19,0
Diger %8,8 %11,1

Marinanin  deniz hizmetlerini  kullanan (tekne sahibi/yat
kaptany) katilimcilarin marinayla ilgili deniz tarafi hizmetlerden
memnuniyetlerine iliskin toplanan veriler detaylandirilmig ve asagidaki
tablolarda gosterilmektedir. Ankette besli “likert” olcegi kullanilmustir.
Katilimcilardan hizmet unsurlartyla ilgili olarak hic memnun degillerse
1’1, ok memnunlarsa 5°i igaretlemeleri istenmistir. Buna gore “3“ ne
memnun ne de memnun degil anlamina gelmektedir.

Deniz  hizmetlerinin detayli degerlendirilmesinde, fiziksel
ozellikler ve ¢evre konusunda deniz suyu temizligi ve otopark alanlart
ile ilgili memnuniyetsizlik oldugu goriilmektedir. Ayrica miisterinin
yedek parca ve yat malzemeleri satan magazalarla 1lgili gok da memnun
olmadig1 goriilmektedir. Marinada internet hizmetlerinin yeterli olmadig
sonucu da ortaya c¢ikmaktadir. Genel olarak deniz hizmetleri
kullanicilarinin marinada verilen diger hizmetlerden memnun oldugu
sonucu ortaya ¢ikmaktadir.



Tablo 5: Deniz Hizmetlerinin Degerlendirilmesi

Fiziksel Ozellikler, Cevresel kosullar

Marinanin alt yap1 (ulagim, iletisim vb.) olanaklarinin yeterligi 4,2
Marinanin iist yap1 (yanasma ve ¢ekek yerleri, dus- tuvalet vb.) | 4,4
olanaklarinin yeterligi

Marinanin genel ¢evre diizenlemesi 4,2
Marinanin deniz suyunun temizligi 3,1
Marinanm konaklama tesislerinin (marina konukevi) fiziksel kosullari 3,8
Marina otoparkinin kapasitesi ve fiziksel kogullar 3,2
Temizlik ve Hijyen

Ortak kullanim (dus & tuvalet vb.) alanlarinin temizligi 4,4
Ortak kullanim (dus & tuvalet vb.) alanlarmin sayisi 4.4
Marinada verilen temizlik hizmetlerinin yeterligi 4,4
Hizmet Kalitesi, Yonetimsel ve idari faaliyetler

Marinada verilen 6n biiro hizmetlerinin yeterligi 4,6
Marinada verilen palamar hizmetlerinin yeterligi 4,2
Marinada verilen teknik servis hizmetlerinin yeterligi 4,3
Marinanin engelli kullanicilar agisindan yapmis oldugu diizenlemeler 4,7
Yat yanasma yeri hizmetlerinin yeterligi 4,1
Yakit ikmal hizmetlerinin yeterligi 4,0
Atik alim hizmetlerinin yeterligi 4,1
Marinada yedek parca/yat malzemesi tedariki saglayan yat marketin | 3,2
hizmetleri

Marinada miisteri geribildirim (goriis, sikdyet, oneri) sisteminin isleyisi | 4,1
Marinada verilen internet hizmeti (hiz, erisim vb.) 2,7
Yat cekek yeri hizmetlerinin yeterligi 3,9
Giivenlik, Emniyet

Marinada yiiriitiilen acil durum egitim ve yonetimi faaliyetleri 3,5
Marinada saglanan giivenlik hizmetleri 4,2
Marinada tekne giris ve ¢ikis prosediirlerinin zamanlamasi 4,2
Personel Kalitesi

On biiro personelinin hal hareket ve tavirlari 4,5
On biiro personelinin bilgi ve beceri diizeyleri 4,5
On biiro personelinin giyiminden ve dis goriiniisii 4,8
On biiro personelinin miisterilere yonelik ilgisi 4,7
On biiro personelinin miisterilere ayirdigi zaman 4,7
On biiro personelinin miisterileri yonlendirmesi 4,5
Palamar personelinin bilgi ve beceri diizeyleri 4,4




Palamar personelinin giyiminden ve dis goriiniisii 4,5

Palamar personelinin miisterilere yaklagimi 4.4
Teknik servis personelinin bilgi ve beceri diizeyleri 4,4
Teknik servis personelinin giyiminden ve dis goriiniisii 4,4
Teknik servis personelinin miisterilere yaklagimi 4,4
Giivenlik personelinin giyiminden ve dis goriiniisi 4,4
Giivenlik personelinin miisterilere yaklagimi 4.4
Temizlik personelinin giyiminden ve dis goriiniisii 4,5
Temizlik personelinin miisterilere yaklasimi 4,6

Genel Tutum, Niyet
(1 Kesinlikle Katilmiyorum, 5 Kesinlikle Katiliyorum)

Marinadan tekrar hizmet almay1 diigiintirim 4,3
Marinay: arkadaglarima &neririm 4,2
Marina ile ilgili bir sorun yasarsam hemen marinay: degistiririm 3,2

Marina ile ilgili bir sorun yasarsam hemen marina yetkililerine | 4,5
bildiririm

Marina bu bolgede konaklama agisindan ilk tercihimdir 45

Marinanm iicretlendirme politikas1 degisse bile marinadan hizmet | 3,2
almaya devam ederim
Marina ile ilgili bir sorun yasarsam sikayette bulunurum 4,3

Marinanin kara hizmetlerini kullanan katilimcilarin (deniz
hizmetleri kullanicilar1 ve disaridan gelenler) marinayla ilgili kara
hizmetlerinden memnuniyetlerine iliskin toplanan detaylandirilmis veriler
asagidaki tablolarda gosterilmektedir. Ankette besli “likert” Olgegi
kullanilmistir. Katilimcilardan hizmet unsurlariyla ilgili olarak hig
memnun degillerse 1’1, cok memnunlarsa 5’1 igaretlemeleri istenmistir.
Buna gore "3 ne memnun ne de memnun degil anlamina gelmektedir.

Kara hizmetlerinin detayli degerlendirilmesinde restoran ve
kafelerle ilgili olarak miisterinin say1 ve cesitlilik konularmda
memnuniyetsizligi oldugu goriilmektedir. Magaza sayis1 ve hizmetlerine
iliskin ortalamalar da diisiik ¢ikmustir. Marinada diizenlenen sosyal ve
sportif faaliyetlerin yeterliligi ve ulasilabilirligi ile marinada diizenlenen
aktivitelere iligkin marina miisterilerine yapilan bilgilendirme
hizmetlerinde memnuniyetsizlik oldugu goriilmektedir. Kara tarafinda
temizlik ve hijyen ile ilgili ortalamalarin diisiik oldugu gériilmektedir.



Tablo 6: Kara Hizmetlerinin Degerlendirilmesi

Restoran ve Kafe

Kafe ve restoranlarin sayisi 3,2
Kafe ve restoranlarin temizligi 3,9
Kafe ve restoranlarda alinan hizmetin yeterligi 3,7
Kafe ve restoranlarin gesitliligi 3,1
Magazalar

Magazalarin sayisi 3,1
Magazalarda verilen hizmetin yeterligi 3,1
Magazalarm gesitliligi 3,8
Personel Kalitesi

Kafe, restoran ve magazada caligsan personelin giyim ve dis goriiniisii 3,8
Kafe, restoran ve magazada caligsan personelin miisteriye yaklasimi 4,0
Kafe, restoran ve magazada calisan personelin, miisterilere yonelik | 3,9
ilgisi

Kafe, restoran ve magazada calisan personelin hizmeti yerine getirme | 3,9
stiresi

Kafe, restoran ve magazada caligsan personelin bilgi ve beceri diizeyi 3,9
Kafe, restoran ve magazada calisan personelin, s6z verilen hizmeti | 4,0
yerine getirme becerisi

Hizmet Kalitesi, Yonetimsel ve idari faaliyetler

Cafe, restoran ve magazalardaki miisteri geribildirim (goris, sikayet, | 3,7
Oneri) sisteminin isleyisi

Kafe, restoran ve magaza yetkililerinin sorunlari ¢6zme becerisi 3,7
Bir sorunla karsilasildiginda, yetkili personele ulagilma siiresi 3,6
Marinada diizenlenen aktivitelere iligkin marina miisterilerine yapilan | 3,0
bilgilendirme hizmeti

Sosyal ve Sportif Aktiviteler

Sosyal etkinliklerin (konser vb.) ¢esitliligi 3,7
Marinada diizenlenen sosyal ve sportif faaliyetlerin yeterliligi ve | 2,9
ulagilabilirligi

Ucretlendirme

Kafe, restoran ve magazalarda verilen hizmetlerin icretlendirme | 3,2
politikasi

Giivenlik

Marinada saglanan giivenlik hizmetlerinin yeterligi 3,6
Temizlik ve Hijyen

Ortak kullanim (dus & tuvalet vb.) alanlarinin temizligi 3,2
Ortak kullanim (dus & tuvalet vb.) alanlarinin sayisi 2,9
Otopark hizmetinin fiziksel kosullar1 ve yeterligi 3,1




Genel Tutum, Niyet
(1 Kesinlikle Katilmiyorum, 5 Kesinlikle Katiliyorum)

Marinada tekrar hizmet almay1 diisiiniirim 3,9
Marinay1 arkadaglarima 6neririm 3,8
Marina ile ilgili bir sorun yasarsam hemen marinayr degistiririm 3,4

Marina ile ilgili bir sorun yasarsam hemen marina yetkililerine | 3,7
bildiririm
Marina bu bolgede konaklama agisindan ilk tercihimdir 3,3
Marinanin iicretlendirme politikas1 degigse bile marinadan hizmet | 3,2
almaya devam ederim
Marina ile ilgili bir sorun yasarsam sikayette bulunurum 4,0

Katilimeilarin diisiince ve taleplerini yazabilmeleri i¢in ayrilan
boliimde tizerinde durulan hususlar soyledir;

Kara hizmetleri igin gelistirilmesi istenen veya talep edilenlerde
ozellikle gece hayati ve eglenceyle ilgili olarak daha ¢ok festival, canli
miizik, konser, daha ¢ok mekan, daha ¢esitli restoran ve meniiler 6n plana
cikmaktadir. Spor alanlari, otopark, c¢ocuklar ic¢in alanlar, kahve
mekanlari, konaklama imkéanlar talep edilen diger hizmetlerdendir. Az da
olsa deniz kirliliginden sikdyet vardir. Ucretlerin asagiya ¢ekilmesi diger
bir talep olarak tespit edilmistir.

Deniz hizmetleri i¢in; internet hizmeti ve kaptanlar veya tekne
sahipleri icin dézel dinlenme yeme i¢cme alanlart izerinde ¢ok fazla
durulmaktadir. Kaptanlarin tekne disinda vakit gecirebilecekleri bir
kafeterya benzeri mekén talebi oldugu goriilmektedir. fnfernet en ¢ok
tekrar eden taleptir. Palamar gorevlilerinin sayist ve egitimi, tonozlarin
stkintili oldugu, su basinct sorunlari, revir eksikligi, aydinlatma
eksikligi, ponton giivenligi, otopark alamimin kisitlh olmasit, spor
alanlarimin eksikligi diger tizerinde durulan konulardir.

Bu calismada oOrneklem olarak Cesme marinayr kullanan
miigteriler tercih edilmistir. Sonraki caligmalar icin bolgedeki diger
marinalar ile bu calisma tekrarlanarak karsilastirma yapilabilir. Veriler
yilksek sezonun sonunda toplanmustir. Ayni veriler yiliksek sezon
doneminde tekrar toplanip degerlendirmeye tabi tutulabilir. Orneklem
biiyiikliigli her ne kadar bilimsel bir ¢alisma i¢in yeterli olsa da sonraki
calismalarda daha genis bir kitleye uzun donemli bir c¢aligma
uygulanabilir. Bu ¢alisma farkli bolgelerde uygulanarak karsilagtirma
yapilabilir. Sonug¢ olarak sonraki ¢aligmalar igin 6rnek teskil edebilecek
bu calisma kurumlarm kendilerini gelistirmeleri i¢in bir kaynak niteligi
tasimaktadir.
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