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Calismanin Amacu:

> Bu calismanin temel hedefi, Cesme'de hizmet veren IC
Cesme Marina'dan hizmet alan misafirlerin memnuniyet
duzeylerinin belirlenmesini saglamak ve bu bulgular
Isiginda isletmenin faaliyetlerini ve sagladigi hizmetleri
lyllestirmesi hususunda dnerilerde bulunmaktir. .

» Ayni zamanda marina yoneticilerinin gelecege yénelik
olarak yapilacak yatirrm planlarina da katki saglanmasina

cahisilacaktir.




Yat Limani ve Marina Kavrami

Yat Limani: Yatlarin konakladigi guvenli liman.

Marina: Her bir tekneye dogrudan gecit imkani
saglayan, surekli olarak yeterli su derinligi bulunan,
otopark, tuvalet hizmeti gibi olanaklar saglayan,
yatlarin baglama yapabilecegi tesis. (rviaa code of Practise 7h

Edition)




Yat Limani - Yasal Mevzuat

Yatlara gutvenli bir baglama ve her yata dogrudan yuriyerek
ctkilmasina imkan saglayan, yeterli derinlikte su bulunan ve
yatlara teknik ve sosyal altyapi, yénetim, destek, konaklama,
bakim ve onarim hizmetlerini sunan, riizgar ve deniz
tesirlerinden korunmus, isletme izin belgesi almis, turizm

isletmesi belgeli kiyi yapilari.

(2 Nisan 2013 tarih ve 28606 sayili Resmi Gazete'de yayimlanan Kiyi Kanununun
Uygulanmasina Dair Yonetmelik)




Yat Limani - Yasal Mevzuat

Deniz Turizmi Tesisleri: Turizm yatirimi kapsaminda bulunan
veya turizm isletmesi faaliyetinin yapildigi, minhasiran
deniz turizmi araclarina guvenli baglama, karaya ¢cekme,
bakim, onarim hizmetleri, bu araclarla gelen yolculara
yeme, icme, dinlenme, eglence, konaklama gibi
hizmetlerden birkacini veya tamamini sunan kruvaziyer
gemi limani, yat limani, cekek yeri, rihtim ve iskele gibi
turizm tesislerini ifade eder. (Deniz Turizmi Yénetmeligi, madde 4)

Yasal mevzuatimizda maalesef Marina kavraminin

aciklamasina yer verilmemektedir.
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Marinalarda Hizmet Kalitesine

Yonelik Yapilmis Calismalar

Durukan, C. P

2012

"Ege Bolgesindeki - Tesisin yetkilileri ve calisanlarinin

Yat Baglama guvenilirligi,

Tesislerinin - Tesisin yat baglama Ucretlerinin etkililigi,
Musteri Yonlu - Tesisin prestiji
Degerlendirilmesi

“Yat Limani - Fiziksel kosullar,
Isletmeciliginde - Heveslilik,

Algilanan Hizmet - Karsilik verebilme,
Kalitesi - Guven duyma,
Faktorlerinin - Ulasilabilirlik,

Tekrar Tercih Etme - Tekneye ydnelik hizmet,
Niyeti, Tavsiye - Guvenlik,

Etme Niyeti ve - Empati,

Genel - Profesyonellik
Memnuniyet

Diizeyi Uzerindeki
Etkisi”
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Marinalarda Hizmet Kalitesine
Yonelik Yapilmis Calismalar

Call§man|n Adi|Calisma Bulgulan
ar

(o LETA:RT-BN 2014 “Deniz - Guvenlik,
Nas, S. Turizminde Yat - Tesisin temizligi,

Liman Tercihini - Yasam alani ve sosyal aktiviteler,

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

Tespiti: Cesme - Ucretsiz havuz hizmeti,

Bolgesi yat - Etkili iletisim saglanmasi,

Limanlari - Uygun fiyat,

Uzerine Bir - Restoran, kafe ve internet erisiminin
Calisma” yeterliligi,

- Etkin su aritma sistemi,
- Hava kosullarina uyum saglama,

- Spor salonu ve alisveris merkezi hizmeti,
- Deniz suyunun temizligi
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Marinalarda Hizmet Kalitesine

Onay, M ve
Kececiler, D.

Yonelik Yapilmis Calismalar

Adi

2014 "Marina

- Fiziksel yeterlilik ve cekicilik;
Isletmelerind  *Ortak yasam alanindaki fiziksel unsurlarin yeterli

e Stratejik ve cekici olmasi,

Planlamaya  *Ortak yasam alanindaki fiziksel unsurlarin temiz ve
Yonelik hijyenik olmasi,

Cesme *Ortak yasam alanindaki fiziksel unsurlarin
Marina'da Bir cesitliligi,

Uygulama - Ulasilabilirlik;

Modeli” *Problemlerin ¢6zimu i¢in yénetime ulasabilme

- Guven duyma,
- Personelin hevesliligi,

*Personelin guler yuzlU ve nazik olmasi

*Marina kullanicisina kisisel olarak ilgi gosterilmesi
- Profesyonellik

*Hizmetlerin ilk seferde ve dogru bir sekilde yerine
getirilmesi



Marinalarda Hizmet Kalitesine
Yonelik Yapilmis Calismalar

Call§man|n Adi  (Calisma Bulgulan

2015 “Marinalarda
Sunulan
Hizmetlerin Hizmet
Kalitesi
Degiskenlerinin
Belirlenmesi”

- Fiziksel varliklar;
*Alt yapi ve Ust yapi elemanlarinin modern ve teknolojik olmasi,
*Ortak kullanim alanlarinin yeterli sayida ve temiz ve hijyenik olmasi,
*Internet erisiminin kolay ve hizli olmasi,
*Cekme- atma ve tamir-bakim hizmetleri,
*Atik alim tesisleri ve yakit ikmal operasyonlari hizmetleri
*Otopark kapasitesinin yeterli olmasi
*Sosyal/sportif faaliyet alanlarinin yeterli sayida ve ¢ekici olmasi
*Deniz suyunun temizligi
*Engelli marina kullanicilarina yonelik 6zel ekipman ve sistemlerin
saglanmasi
- Guvenilirlik ;
- Personelin hevesliligi;
*Personelin guler yuzll, yardimsever ve kibar olmasi,
*Bilgi ve beceri dizeyi,
*|letisim beceri diizeyi,
*Iyi giyimli, bakimli ve temiz olmasi
- Guvenlik;
- Musteri beklentileri;
*Beklenen hizmetin tam ve zamaninda yerine getirilmesi
*Musterilerin istek ve ihtiyaclarinin tam olarak anlasilabilmesi
*Uluslararasi standartlara uyabilme becerisi ve diizeyi
*Musterilerden alinan geri bildirimlerin degerlendirilmesi ve gerekli
iyilestirmelerin saglanmasi
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Marinalarda Hizmet Kalitesine

Yonelik Yapilmis Calismalar

LETELHNEN 2015 “Yatcilarnin Marina - Guvenilirlik;

noglu, C Tercihinde Algilanan *Sorunlarin Gst ydnetime ulastinimasi,
ve e e e *verilen sozlin vaat edilen sekilde yerine getirilmesi,

- . . *Sikayetlerin dikkate alinmasi,
Kazancogl| Marina Baglligi *Aksaklik ve 6zel durumlar icin énceden bilgilendirme

u, . Uzerindeki Etkisi” yap||mas|,
*detayli ve dogru kayit tutulmasi
- Yatlara yonelik profesyonel hizmet;
*Marinaya giris-cikis hizmetlerinin yeterli olmasi,
*Yakit istasyonlarindan alinan hizmetin yeterli olmasi
*Guvenlik icin gerekeli tedbirlerin alinmasi
- Personel kalitesi;
*Guler yuzli ve yardimsever olmasi,
*lyi giyimli, bakimli ve temiz gériinisli olmasi,
*Problemlerin dikkate alinmasi ve zamaninda ¢ozilmesi
- Fiziksel ortam;
*Ortak kullanim alanlarinin temiz ve hijyenik olmasi,
*Iskelelerin kullaniminin rahat olmasi

- Sosyal faaliyetler;
*Yeterli ticari alan ve sosyal faaliyetin saglanmasi,
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Cesme Marina Hizmetleri

Denizde 6m'den 60m’'ye kadar 353 tekne baglama kapasitesi

24 saat guvenlik

24 saat palamar hizmeti

Elektrik ve su hizmetleri

42 kanalll TV sistemi

Otopark

24 saat akaryakit hizmeti

Liks dus & tuvaletler

Dalgiclik hizmeti
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Cesme Marina Hizmetleri

Karada 100 tekne kapasiteli cekek yeri

80 ton’'luk travel lift, 20 ton’luk tekne tasiyici

Cekme-atma, alt yikama, Sintine ve atik yag toplama

Kishk bakim hizmetleri

Marangozhane

Mekanik & motor isleri

Elektrik ve elektronik isleri

Boya ve polyester hizmeti

Atik su toplama




.

Cesme Marina Hizmetleri

Bolge mimarisiyle uyumlu ticari alan

Konuk evi

Otopark alani

Yat market

Supermarket

Camasirhane & bulasikhane

Gumrik hizmetleri

Depo hizmetleri
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Arastirmanin Modeli ve Siirecleri

Marinalarin
Hizmet Kalitesi

Boyutlars MU§teriIerin
Marinalarda Yat o Giivenilirlik Marina
Sahiplerine/ . veYetkinlik Hizmetlerinde
Vi e Bakim-Onarim — 7 nMemnun
Kaptanlarina/ e Cografi Konum Olma
Ziyaretcilere ve Tedarikgiler Duzeyleri
Sunulan e Fiziksel Varliklar,
Hizmetler Sayginlik ve
Cevre

e YOnetim,
Planlam




Nicel (Kantitatif) Arastirma: Saha
Arastirmasi

¢ Memnuniyet DUzeyi,
& Davranissal Niyetler
¢ Gelistirilmesi Istenilen Alanlar
¢ Marinanin Tercih Edilme Sebepleri

¢ Memnuniyetsizlik Duyulan Hizmetler

# Talep Edilen Yeni Hizmetler
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Saha Arastirmasinin Orneklemi ve
Veri Toplama Sureci

& Arastirmanin ana kutlesini IC Cesme Marina'dan
hizmet alan butin musteriler olusturmaktadir

¢ Orneklem 01.08.2015-15.09.2015 tarihler
arasinda marinayi ziyaret eden ve/veya
marinadan hizmet alan musterilerden
olusmaktadir

& Toplam 144 musteri. (75 kara, 69 marinada
teknesi ile konaklayan)

¢ Kolayda 6rnekleme ydntemi k



Saha Arastirmasindan Elde Edilen
Veri ve Bilgilerin Analizi

¢ Icsel tutarlihk yontemiyle hesaplanan Cronbach
Alpha guvenilirlik élcutt kullanilmistir.

# Veriler SPSS 21,0 paket programinda elektronik
ortama aktarilmis ve analiz edilmistir.

¢ Deniz tarafi anketlerinin givenilirlik degeri 0,961,
kara tarafina uygulanan anketlerin guvenilirlik
degeri 0,846 olarak hesaplanmistir.
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BULGULAR VE SONUCLAR

Gelistirilmesi Istenilen Alanlar mm

Sosyal ve Sportif Aktiviteler 672% %609
Restoran ve Kafeler %109 %406
Magazalar | |
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BULGULAR VE SONUCLAR

Memnuniyetsizlik Duyulan
Hizmetler

Sosyal ve Sportif Aktiviteler %407 %579
Givenlik Onlemleri %241 %263
Temizlik ve Hijyen %16,7 %421

;_4




BULGULAR VE SONUCLAR

Marinanin Tercih Edilme
Sebepleri

Ahsveris

Dinlenme

Hizmet Kalitesi

Cografi Konum
Cesme
Yeme Icme




BULGULAR VE SONUCLAR




BULGULAR VE SONUCLAR
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BULGULAR VE SONUCLAR

Katilimci Distince ve Talepleri

Gece Hayati ve Eglence

Ucretsiz kablosuz internet hizmeti

Su Basinci Sorunu

Otopark Alani




TESEKKURLER
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