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Bu arastirmanin amaci deniz turizminin énemli alt yapilarindan ve isletmelerinden olan yat
limani igletmelerinin hizmet alanlarindaki musteri memnuniyetinin davranigsal niyetler ve
aidiyet Uzerindeki etkisini belirlemektir. Arastirma amacina uygun olarak, alanyazinda yer
alan cgalismalar ve uzman gorislerinden faydalanilarak yat limanlari hizmet alanlarindaki
musteri memnuniyeti, aidiyet ve davranigsal niyet Olgekleri ile birlikte anket formu
olusturulmustur. 328 anket formu Mugla ili Marmaris ilgesinde faaliyet gosteren yat limaninda
hizmet alan yat sahibi ve kaptanlara uygulanmigtir. Arastirma sonuglarinda, yat limani
isletmelerinin hizmet alanlari muisteri memnuniyetinin, aidiyet ve davranigsal niyetler
Uzerinde anlamli ve pozitif yonli bir etkisinin oldugu belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Yat Limani Hizmet Alanlari, Masteri Memnuniyeti, Davranigsal Niyet,
Aidiyet.

Abstract

The purpose of this research; The aim of this course is to determine the effect of customer
satisfaction on behavioral intentions and belonging in the service areas of marina
enterprises which are one of the important infrastructures and enterprises of marine
tourism. In accordance with the aim of the research, a survey form was formed with the
scales of customer satisfaction, loyalty and behavioral intention in the marina service areas
by utilizing the studies and expert opinions in the literature, and 328 questionnaires were
applied to the yacht owners and captains operating in the Marmaris district of Mugla. As a
result of the analysis carried out in accordance with the aim of the research, it has been
determined that the service areas of the marina enterprises have a significant and positive
effect on customer satisfaction, attachment and behavioral intentions.

Key Words: Yacht Harbor Service Areas, Customer Satisfaction, Behavioral Intention,
Attachment
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Programinda yapilan ‘Yat Limanlari Hizmet Alanlarindaki Miisteri Memnuniyetinin Aidiyet ve Davranissal
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1. Girig

Turizm sektoriniin gelismesi deniz-kum-glines Uglisinden siyrilarak insanlarin farkli
ihtiyac ve isteklerine cevap verebilmek adina alternatif turizm c¢esitlerini beraberinde
getirmistir. Ornek vermek gerekirse; av turizmi, golf turizmi, inang turizmi gibi turizm
turleri birbirinden farkl ihtiyag ve beklentilere sahip bireylerden olusan kesimin talepte
bulundugu turizm gesitleri arasinda yer almaktadir(Kiligézli, 1995: 1). Deniz turizmi ve
icerisinde barindirdigi yat turizmi de bu turizm gesitlerinden birisidir. Oyle ki, insanlarin
denizden daha fazla yararlanma imkanlarinin artmasiyla deniz turizmi daha hizli
gelisim gostermekte ve cesitlenmektedir. Yiksek gelir grubu igerisinde yer alan
bireylerin tercih ettikleri yatcilik faaliyetleri, kitalar arasi turizm hareketlerinin dnemli bir
parcasi haline gelmektedir. Turkiye’nin de iginde bulundugu Akdeniz ¢anaginda
dolasan yat sayisi bu gin bir milyona ulagsmaktadir. Yatgihk ve vyat turizmin
gelismesiyle altyapilari ve barinma yerleri olan yat limanlarina talep artmakta ve arz
yaratiimaktadir. Bu dogrultuda 6zellikle deniz turizminin bir kolu olarak yer alan yat
turizmi isletmeleri ve tesislerinin gelistiriimesi, dogru planlamalarin yapilmasi, hizmet
alanlarinin iyilestiriimesi ve bu isletme ve tesisleri kullanacak olan mdusterilerin
memnuniyeti, aidiyeti ve davranigsal niyetlerinin belirlenerek tim bu faaliyetlerin yerine
getirilmesi son derece 6nemli hale gelmektedir.

Bu giin, kiyi uzunlugu 6500 kilometre olan italya’da toplam 379 adet, kiyi
uzunlugu 4964 kilometre olan ispanya da toplam 356 adet, kiyl uzunlugu 5835
kilometre olan Hirvatistan da toplam 159 adet yat limani hizmet verirken; kiyr uzunlugu
8333 kilometre ve tim dogal guzellikleri iginde bulunduran Ulkemizde Ulastirma ve
Altyapi Bakanhgindan izinli toplam 61 adet yat limaninin bulunmasi, yat limanlarina
gelen yat sayisi ve elde edilen gelirin ginden gine dusmesi 6nemle Uzerinde
durulmasi gereken bir konu olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu durumun sebepleri
arasinda ulkemizin c¢evresinde gelisen siyasi olaylar 6rnek g0sterilebildigi gibi yat
limani hizmetlerinde olusan eksiklikler ve musterilerin satin alim sonrasi
davraniglarinda gosterdigi olumsuz tutumda 6rnek gosterilebilir. Buradan hareketle bu
arastirmanin amaci deniz turizminin mihenk taslarindan biri olan yat limanlarinda
verilen hizmetin, mdisteri memnuniyeti Uzerindeki etkisinin belirlenmesi ve
memnuniyetin, magterilerin davranigsal niyetlerine ve aidiyetlerine olan etkilerinin
ortaya konmasi seklinde belirlenmistir.

2. Alanyazin ve Hipotezler

Hizmet alanlari kavrami tiketimi tesvik etmek, cok 6zel deneyimler sunmak veya
tiketicilerin arzularini karsilamak icin bilingli olarak tasarlanan tiiketim deneyiminin
yasandigi fiziksel gevreyi ifade etmek igin kullaniimaktadir (Julier, 2005’den aktaran
Hall, 2008: 236). Bu kavrami, Avcikurt vd. (2009) calismalarinda “uzanti” (hizmet
uzantisi) seklinde kullanmis olup Durna ve Dedeoglu (2013) calismalarinda “alan”
(hizmet alani) olarak kullanmiglardir. Bu arastirmada da yat limanlarinin ana faaliyeti
olan yatcilara verilen hizmetler arastirildigi gibi diger hizmetlerde ¢alismanin konusu
oldugundan uzanti yerine alan kavraminin kullaniimasi tercih edilmistir. Yalnizca ulusal
yazinda degil uluslararasi yazinda da farkli kavramlarin kullanildigi gérilmektedir. Alan
kavrami yerine Cronin (2003) hizmet cevresi, Kotler (1973) atmosfer, Turley ve
Milliman (2000) pazarlama c¢evresi, Tombs ve McColl-Kennedy (2003) sosyal hizmet
uzantilari gibi kavramlari tercih etmektedirler.

Ginumuze kadar hizmet alanlarina iligkin farkh arastirmacilar tarafindan farkh
tanimlar yapilmistir. Bitner (1992) hizmet alanini; hizmet sunucularinin misterilerine
sunduklari hizmet ve mausterileri ileiletisim ve etkilesime gectikleri alanda hizmet
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sunumuna destek ve olanak saglayan tim unsurlar bigiminde tanimlamigstir.
Namasivayam ve Lin (2008) hizmet uzantilarini, hizmet saglayicisi tarafindan hizmetin
organize edilerek sunuldugu ve tiketiciler tarafindan deneyimlendigi yapay ve
psikolojik cevreyi ifade etmek icin kullanilan kavram olarak agiklamaktadirlar. Lin ve
Worthley (2012) ise hizmet alanlarini; gérsel, koku ve igitsel uyarici gibi birgok
atmosferik unsuru cevreleyen ve bireylerin butlinsel hizmet algisi imajini sekillendiren
insa edilmis cevre olarak ifade etmektedirler. Yazinda dnemle Uzerinde durulan hizmet
alanlar kavrami yat limanlari igin oldukca énem teskil etmektedir. Ornegin; Donovan
ve Rossiter (1982), kisilerin alisveristen aldigi hazzi, harcadiklari parasal miktarinin ve
aligveriste gecirdigi sirelerin cevresel faktorlerden etkilendigini bilimsel calismalari
sonucunda ortaya koymuslardir. Yat limani igletmelerinde yatgilarin daha uzun vakit
gecirmesi ve dolayisiyla hizmet alanindan daha fazla sunulan hizmetlerle karsilagsmasi
hedonik fayda beklentisi igerisinde olmasi hizmet alanlarini daha 6nemli hale
getirmektedir (Kwortnik, 2008: 292).

Yat limani hizmet alanlar tesis estetigi, ambiyans, fiyat, ulasim ve erisebilirlik,
personel, aligveris merkezleri ve yatgilara verilen hizmetlerleyedi alt boyuttan meydana
gelmektedir. Yat limanlarinda tesis estetigi hizmet alanlarinin cazibesine katkida
bulunan tasarim olarak ifade edilebilir.Yat limanlari bireylerin uzun bir sire bos
vakitlerini gecirdikleri rekreatif alanlar olmakla birlikte en énemli ¢ekicilik faktori olarak
ambiyans olgusu 6n plana ¢ikmaktadir. Yat limanlarinda ambiyansi olusturan ses,
koku, iklim, cevre, demografik yapi, renk ve mimari tasarim gibi faktorlerin 6nem arz
ettigi ancak bu faktorlerin bitlinsel bir yapi olarak bir araya getirilmesi gerektigi ifade
edilebilir (Rayment 2016). Bununla birlikte yat limani hizmet alanlarinda, musterilerin
satin aldiklari hizmetler i¢in razi olduklari maddi degerde yat limani hizmet alanlarinin
alt boyutunu olusturan fiyat degiskeni olarak tanimlanabilmektedir(Karakas,
2006;Bezirgan, 2014).Yat limani hizmet alanlarinin ulagilabilir bir lokasyonda yer
almasi ulasim ve erigilebilirlik, hizmet alanlarinda verilen hizmeti yerine getiren kisiler
personel boyutunu ifade etmektedir(GMKA, 2014;Demirkol ve Ertugral, 2007).Bununla
birlikte yat limani hizmet alanlarinda faaliyet gdsteren alisveris merkezlerinin var
olmasi ve hizmet alan kisilere sundugu faaliyetler alisveris merkezleri boyutu, yat
sahiplerine ve yat kaptanlarina &6zel olarak verilen hizmetler de vyatcilara verilen
hizmetler boyutu olarak ifade edilmistir. Yat limani hizmet alanlarinin her bir boyutunun
misteri memnuniyeti, davranigssal niyetler ve aidiyet Uzerinde etkili olacagi
disundlmektedir.

Yat limani hizmet alanlarindan hizmet alan yat sahipleri ve kaptanlarin aldiklari
hizmetten memnun kalmalari noktasinda o©nemle U(zerinde durulmasi gereken
hususlardan biri de hi¢ siphesiz musteri memnuniyeti kavramidir. Memnuniyeti
“tUketici beklentileri sonucu belirlenen alginin karsilastiriimasi sonrasinda ortaya ¢ikan
psikolojik durum” olarak tanimlamak mimkiandir (Oliver 1981: 27). Turizm
pazarlamasinda da birgok sektdorde oldugu gibi tlketicinin istek, ihtiyagve
beklentilerinin karsilanmasinda oldukga ©nemli olan misteri memnuniyeti, bu
degiskenlerin 6ncelikli hale getirilmesi ile basariya ulasabilir. Turizm sektdru icerisinde
faaliyet gdésteren yat limanlar icin de bu durum gegerlidir. Ozellikle yat liman
isletmelerininturizm sektéri 6zelliklerini gdstermeleri ve Uretilen Grlnlerin soyut bir
yaplya sahip olmalari, bu isletmelerden Uriin satin alamaya istekli olan musterilerin
verilen hizmetlere yonelik memnuniyet belirleme olcitlerini daha da karmasik hale
getirmekte ve isletmeyi bu konuda daha fazla ¢aba sarf etmeye ydneltmektedir (Emir
vd., 2010:294). Bununla birlikte, giinimuzde birgok isletme, kendilerini tekrar ziyaret
eden misterilere ihtiyag duymaktadir. Ozellikle rekabetin yodun olarak yasandidi
pazarlarda tekrar satin alim son derece 6nemli bir gostergedir(Jang ve Feng
2007:580). Bu tip sektorlerde musterilerin tekrar ziyaretlerini kolaylastirmak isletmelerin
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gelisimine yardim edecektir (Phillips vd. 2011:94). Dolayisiyla mevcut mdisterilerin
tekrar ziyaretlerini yat limani hizmet alanlarinda saglamak, yat sahipleri ve kaptanlarin
davranissal niyetlerinin dlgilmesi ile saglanabilecektir.

Musteri memnuniyeti ve davranigsal niyetler ile birlikte yat limani hizmet
alanlarinda isletmelerin yeni masteri arayiglarina girmemeleri, karliliklarini artirmalari
ve yasam boylarinin uzamalari adina dikkat ceken baska bir kavramda aidiyet
kavramidir. Musterilerde birgok konuyla ilgili aidiyet olugabilir. Ornegin, pazarlama
alanyazininda tlketiciler, koleksiyonlara, hediyelere, markalara, 6zel nesnelere de
aidiyet duyabilirler. Bu noktada tiketicilerin aidiyet hisleri, aidiyet kavraminin duygusal
bir bag uzantisi ile de arastirimasini beraberinde getirmektedir (Bezirgan, 2019).
Alanyazindan hareketle, yat limanlarinda verilen hizmetin musteri memnuniyeti,
davranissal niyetler ve aidiyet Uzerinde etkili oldugu varsayilarak arastirmanin
hipotezlerinden ilk G¢U olusturulmustur:

Hi: Katilimcilarin  yat limanlarn hizmet alanlari algilamalarinin, musteri
memnuniyeti Gzerinde pozitif ve anlamli etkisi vardir.

Hz: Katilimcilarin yat limanlari hizmet alanlari algilamalarinin, davranigsal
niyetler zerinde pozitif ve anlamh etkisi vardir.

Hs: Katilimcilarin yat limanlari hizmet alanlari algilamalarinin, aidiyet tGzerinde
pozitif ve anlaml etkisi vardir.

Alan yazinda memnuniyet dlzeylerinin davranigsal niyetleri etkiledigine yonelik
cesitli calismalar (Kozak ve Rimmington 2000; Bigne vd. 2001; Kozak 2001; Petrick vd.
2001; Yuksel 2001; Crompton 2003; Feng ve Jang 2004; Yoon ve Uysal 2005; Duman
ve Ozturk 2005; Zabkar vd. 2010;Heung ve Gu 2012; Shi vd. 2014) bulunmaktadir.
Seving ve Gulzel (2016) 42 adet yat limani isletmesinde gergeklestirdikleri
calismalarinda, isletmelerin en fazla farkllasma stratejisi uyguladiklarini
g6zlemlemigtir. Yat limani isletmecileri, yodun rekabet ortaminda musteri
memnuniyetinin sdrekliligini saglamak icin hizmet kalitesinden 6din vermeden uygun
fiyat avantaj sunmayl hedeflemek suretiyle rekabet Ustinligu sagdlamayi
hedeflemiglerdir. Bu veriler dogrultusunda yat limanlarinin tekrar ziyaret etme olgusunu
davranigsal niyetle pekistirebilmeleri icin optimizasyon kavramini fiyatlandirma
degiskeninde etkin sekilde referans almalari gereklili§i sonucuna ulasiimistir. Ayni
zamanda alan yazinda memnuniyet ile aidiyet arasindaki iligkiyi aciklayan ¢alismalarda
bulunmaktadir. Lee vd. (2001), turist memnuniyetinin aidiyet olusumunda 6nemli bir
belirleyici oldugunu belirtmektedir. Bracato (2006) sunulan hizmetten duyulan
memnuniyetin aidiyetin 4 alt boyutundan 3’Unde etkili oldugunu tespit etmistir. Buradan
hareketle arastrmada yat limani hizmet alanlarinda musteri memnuniyetinin
davranigsal niyetler ve aidiyet Uzerinde etkili oldugu varsayilarak arastirmanin
dordiincu ve besinci hipotezleri gelistirilmigtir:

Ha: Katilimcilarin - masteri memnuniyeti algilamalarinin, davranigsal niyetler
Uzerinde pozitif ve anlamli etkisi vardir.

Hs: Katiimcilarin misteri memnuniyeti algilamalarinin, aidiyet Gzerinde pozitif ve
anlaml etkisi vardir.

Davranigsal niyetlerle, aidiyet degigkenleri arasindaki iligki son yillarda
arastirilan bir konu olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Ciftlik turizmine katilan turistlerin
aidiyet duygusunun ciftligi tekrar ziyaret etme niyetlerine etkisini arastirildigi bir
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calismada, aidiyetin tekrar ziyaret etme niyeti lizerinde pozitif bir etkiye sahip oldugunu
belirtmektedir (Chen vd., 2007). Tsai vd. (2008) aidiyetin ulusal parklari tekrar ziyaret
etme niyeti ile pozitif bir iliskiye sahip oldugunu ortaya koymuslardir. Hung (2007)
aidiyetin memnuniyet Uzerinde dogrudan, davranigsal niyet Uzerinde dolayl olarak
pozitif ve anlamli etkisi oldugu sonucunu tespit etmistir. Buradan hareketle
arastirmanin son hipotezi asagidaki gibi gelistirilmistir:

Hs: Katilimcilarin aidiyet algilamalarinin, davranissal niyetler Gzerinde pozitif ve anlaml
etkisi vardir.

Alanyazinda yer alan ¢alismalardan ve yat limanlari hizmet alanlarinda faaliyet
gosteren uzmanlardan goérusler alinarak kurulan arastirmanin énerilen modeli asagida
belirtiimektedir.

Sekil1: Aragtirmanin Onerilen Modeli

Musteri
Memnuniyeti

Yat Limani
Hizmet
Alanlari

Davranissal
Niyetler

3. Yontem

Calisma evrenini Marmaris ilgesinde faaliyet gésteren yat limanlarindan hizmet alan
yat sahipleri ve kaptanlar olusturmaktadir. Calismada veri toplama araci olarak anket
formlari kullaniimistir. Anket formu, Mugdla ile Marmaris ilgesinde faaliyet gdsteren yat
limanlarindan hizmet alan yat sahibi ve kaptanlarla ylz ylze gdérusulerek, kolayda
ornekleme yontemi ile gerceklestiriimistir. Subat 2018 tarihlerinde gercgeklestirilen
uygulamada toplam 340 katilimciya ulasiimistir. Arastirmanin ana kutle tanimina
uygun olarak doldurulmus 340 anket formu igerisinde yapilan u¢ deger analizi
sonuglari dikkate alinarak bazi anket formlari analize dahil edilmemistir. Bu eleme
sonucunda 328 anket formu degerlendirmeye alinmistir. Kolayda &rnekleme
yontemiyle uygulanan ankette yat limani hizmet alanlari boyutlari, memnuniyet, aidiyet
ve davranissal niyetler degiskenlerinin Olgllerek yat limani hizmet alanlari alt
boyutlarinin  musteri memnuniyeti, davranigsal niyet ve aidiyete, musteri
memnuniyetinin aidiyet ve davranigsal niyete ve aidiyetin de davranigsal niyetlere olan
etkisi incelenmistir. Anket formu iki bdlimden olusmaktadir. Birinci boélimde,
katilimcilarin  sosyo-ekonomik ve demografik bilgilerini kapsayan sorular yer
almaktadir. ikinci bélimde yat limani hizmet alanlari, misteri memnuniyeti, davranissal
niyet ve aidiyet degiskenlerine ait 1=Kesinlikle katilmiyorum- 5=Kesinlikle katiliyorum
seklinde siralanan 5’li Likert tipi dlgekler yer almaktadir.

Yat limani hizmet alanlari 6l¢cedi Ryu ve Han (2010), Xia, Kukar-Kinney ve
Monroe, (2010), Kellekgi ve Berkdz (2006), Varinli ve Cakir (2004), Onay ve Kegeciler
(2014) ve uzman gorisleri alinarak olusturulmus ve yedi alt boyut (tesis estetigi,
ambiyans, fiyat, ulasim ve erigilebilirlik, personel, alisveris merkezleri, yatgilara verilen
hizmetler) ile 25 ifadeden olugsmaktadir. Arastirmanin ikinci Olgegi ise toplam g
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ifadeden olugan muisteri memnuniyeti 6lgedidir. Bu Olcek ise yine Ryu ve Han’in (2010)
calismasindan alinmistir. Arastirmanin glincu Olgegi ise toplam 14 ifadeden olusan
aidiyet Olcegidir. Bu odlcek ise Wiliams ve Roggenbuck'un (1989) calismasindan
alinmistir. Arastirmanin dérdinci ve son Olgedi ise toplam doért ifadeden olusan
davranigsal niyetler élgegidir. Bu dlgek Konecnik ve Gartner'in (2007) g¢alismasindan
alinmistir. Bu calisma Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi  Turizm
isletmeciligi Anabilim Dali Doktora Programinda yapilan ‘Yat Limanlari Hizmet
Alanlarindaki Misteri Memnuniyetinin Aidiyet ve Davranissal Niyetler Uzerindeki Etkisi’

isimli tezden turetilmis olup sosyal bilimler etik kuralarina gére hazirlanmigtir.

Tablo 1: Olgekler, Boyutlar ve ifadeleri

KOD  Yat Limani Hizmet Alanlari Olgegi Olgegin
Edinildigi
Calisma
Tesis Estetigi
T1 Yat limani yerlesim plani gorsel olarak etkileyicidir. Ryu ve Han
T2 Yat limani kendimi 6zel hissetmem icin yeterlidir. (2010)
T3 Yat limani icinde gezinme alanlari yeterlidir.
Ambiyans
Al Yat limanindaki muzik beni rahatlatiyor. Ryu ve Han
A2 Hava sicakligi rahatlaticidir. (2010)
A3 Yat limanlarinda hos bir koku vardir.
Fiyat Ryu ve Han
F1 Fiyatlar genel anlamda makuldur.
F2 Fiyatlar alinan hizmetleri tam olarak kargilamaktadir. (2.010)
Y $
F3 Fiyatlar benim igin uygundur. Xia vd. (2010)
Y ¢in uyg
Ulasim ve Erisilebilirlik Kelekgeve Berkoz
Ul Otopark alanlarinin kapasitesi yeterlidir. (2006)
U2 Arag yollar yeterlidir. Uzman Gorisl
U3 Yaya yollari yeterlidir. Alinarak
U4 Toplu tagima olanaklari yeterlidir. Eklenmisgtir.
S13) Yat limanina havaalanindan erigim kolaydir. (2017)
Personel
P1 Personelin iyi gorinugludur. .
P2 Gorevli personel ise ilgilidir. 2/2%81') ve  Cakir
P3 Personel genel olarak birbiriyle uyum igerisinde ¢alismaktadir.
P4 Yardimci hizmetliler yeterlidir.
Ahgveris Merkezleri
AL1 Yat limanindaki magaza cesitliligi yeterlidir. .
AL2 Yat limanina ulasim kolaydir. 8%?‘/1)\/6 Kegeciler
AL3 Yat limanindaki aligverig hizmetleri yeterlidir.
AL4 Yat limanindaki aligverig hizmetlerinde temizlik yeterlidir.
Yatgilara Verilen Hizmetler Uzman  Gorusu
Y1 Yat limanindaki yatlara verilen kara bakim hizmetleri yeterlidir. Alinarak
Y2 Yat limanindaki baglama ucretleri normaldir. Eklenmisgtir.
Y3 Yat baglama yerlerinde ¢evreyi koruyucu tedbirler almistir. (2017)
Misteri Memnuniyeti
M1 Genel olarak hizmet alanlarindan alinan hizmet memnuniyet
L Ryu ve Han
vericidir. (2010)
M2 Aldigim hizmet genel olarak kendimi iyi hissetmeme sagliyor.
M3 Buradaki almis oldugum hizmetler kendimi keyifli hissettiriyor.
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Tablo 1’in devami

Aidiyet Olgegi
All En ¢ok zevk aldigim aktivitelerin basinda yat limaninda
bulunmak gelmektedir.
Al2 Yat limaninda, hayal edemeyecedim kadar guzel hizmetler
sunmustur.
Al3 Yat limanindan diger ziyaret ettigim yerlerden daha fazla zevk
almaktayim.
Al4 Yat limani tam anlamiyla beni ifade ediyor.
AI5 Yat limaniyla aramda bir bag olustugunu disundyorum. Williams ve
Al6 Yat limanina ydnelik gucli bir aidiyet duygusu hissediyorum. Roggenbuck
Al7 Yat limani benim bir pargam gibidir. (1989)
AI8 Yat limani ile kendimi 6zdeglestirdim.
Al9 Yat limani bana kim oldugumu hatirlatiyor.

Al1l0 Bu yat limanini baska hicbir yerle degismem.
All1l Eger imka&nim olsa yat limaninda daha fazla kalmak isterim.
Al12 Yat limaninda harcadidim zamani bagka bir yerde daha guizel
degerlendirebilirdim.
Al13 Yat limani ile ilgili higbir sey hissetmiyorum.
All4 Yat limanindaki olanaklar birgok yerde bulunmakta.
Davranigsal Niyetler

D1 Yat limaninin turistlik bir yerde bulunmasi ziyaret etmek igin
tercih sebebimdir. Konecnik ve
D2 Yat limanindaki almis oldugum hizmetler diger yerlerden daha
o Gartner (2007)
fazla fayda sagliyor.
D3 Yat limanini gelecekte tekrardan ziyaret etmek isterim.
D4 Yat limanini arkadaslara tavsiye ederim.

3.1. Verilerin analizi

Aragtirma analizlerinin yapilabilmesi adina kullanilan anket formlarindan elde edilen
verilerin bilgisayar ortamina aktariimasindan sonra, verilerin analizleri SPSS ve AMOS
analiz programlari vasitasiyla gergeklestirilmistir. Arastirma katilimcilarinin betimleyici
Ozelliklerinin belirlenmesi amaciyla yizde ve frekans analizleri gergeklestiriimistir.
Onclil testlerden biri olan arastirma verilerinin glvenilirlik analizleri Cronbach alpha kat
sayisi dikkate alinarak gergeklestiriimistir. Verilerin yapi gegerliliklerini ortaya koymak
adina Aciklayici Faktor Analizi ve Dogrulayici Faktér Analizi, normal dagilim gosterip
gOstermedigini saptamak adinada Skewness ve Kurtosis degerleri dikkate alinmistir.
Uzman goérugleri alinarak ve derinlemesine taranan alanyazin vasitasiyla olugsturulan
modelde, yapisal esitlik modeli degiskenler arasi iligkileri ortaya c¢ikartmak igin
kullaniimistir. Ancak yapisal esitlik modeli iyilik uyum degerlerinin, yeterli uyum iyiligi
saglamamasi sebebi ile hipotezlerin test edilmesinde regresyon analizi
gerceklestirilmistir.

4. Bulgular
4.1. Katihmcilara iligkin Betimleyici Bulgular

Arastirmanin betimleyici bulgular kisminda anket formunu dolduran katiimcilarinin
demografik Ozellikleri (cinsiyet, yas, egitim duizeyi, gelir durumu, meslegi, sahip
olduklari yat 6zellikleri vb.) ve yat limanindan kag¢ yil hizmet aldiklari tespit edilmeye
calisiimistir. Arastirma kapsamindaki katilimcilarin % 22’si kadinlardan % 78’
erkeklerden olugsmaktadir. Egitim dizeylerine gore katilimcilarin % 47’si lisans ve %
20’sinin lisansustld egditimlerini tamamladigi gorulmektedir. Katilimcilar gelir dizeylerine
gbre degerlendirildiginde, % 80 iIn 6000 TL ve uUzerinde gelir sahibi olduklari
g6zlemlenmektedir. Yas gruplarinin yizdesel dagihimlarina bakildiginda % 70'in
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Uzerinde katilimcinin 40 yasinin Gzerinde oldugu, bununla birlikte yaklasik olarak %
50’sinin profesyonel meslek mensubu katilimcilar oldugu goérilmektedir. Katihmcilarin
sahibiolduklari ya da c¢alistiklar yatlarin % 80’inden fazlasinin 9 metreden fazla oldugu
gorulmektedir. Katilimcilarin % 76,8'inin yat sahibi oldugu ve % 20’sinden daha
fazlasinin yedi yildir yat sahibi oldugu tespit edilmistir. Katihmcilarin % 38,7’sinin
hizmet aldigi yat limanini arkadaslar tavsiyesi ile buldugu ve bununla birlikte %
15,6’sinin gunuimduzde kitle iletisim araglarinin arasinda en yodun olarak kullanilan
internet ve sosyal medyay referans alarak yat limanini tercih ettikleri gdzlemlenmistir.
Katilimcilarin % 51,8’inin 4 yil ve Ustu yat limanindan hizmet aldiklari gézlemlenmistir.
Bununla birlikte katiimcilarin % 40,9’luk biyik bir kisminin istanbul ilinde ikamet
ettikleri anlasiimaktadir.

4.2. Olgeklere Dair Agiklayici Faktér Analizleri, Giivenilirlik ve Normal Dagihm

Aciklayici faktér analizlerinin gergeklestirilebilmesi igin bazi 6n kosullar vardir. KMO
testi sonucunun 0,60'in Uzerinde Barlett Sphericity testinin anlamlilik dizeyinin 0,05’ten
kiguk olmasi dlgeklere faktér analizi yapiimasinin uygunlugunu gdstermektedir (Yavuz,
2007). Bununla birlikte Hair ve arkadaslarinin (2014) gercgeklestirdigi ¢alismalarinda
aciklayici faktér analizinde yer alan énermelerin her birinin 0,50 degerinin tstinde bir
faktor yikine sahip olmasi gerektigini ifade etmislerdir. Buradan hareketle yat limani
hizmet alanlari 6lgegine uygulanan AFA Tablo 2’de g6sterilmektedir.

Tablo 2: Yat Limani Hizmet Alanlan Olgegine Dair AFA

Olgek

Boyutlarina Personel Ulagim Aligveris Ambiyans Fiyat
Ait ifadeler

P2 ,876

P3 ,852

P1 ,844

P4 734

u2 ,886

Ul ,813

U3 7167

u4 ,672

AL3 ,810

AL2 , 754

ALl ,671

AL4 ,659

A2 ,874

A3 ,857

Al ,839

F1 ,817
F3 ,806
F2 , 787
T1 871

T2 ,845

T3 ,668

Y1 ,850
Y3 ,834
Y2 ,814
Ortalamalar 3,62 3,18 3,60 3,44 2,75 3,92 3,07
Giivenilirlik 0,948 0,811 0,839 0,899 0,883 0,863 0,781
Skewness -0,202 -0,199 0,058 -0,280 0,065 -0,597 0,192

Yatgilara
Verilen
Hizmetler

Tesis
Estetigi
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Tablo 2’nin devami

Ifurtosis -0,509 -0,528 -0,455 -0,795 -1,164 -0,243 0,724
Oz degerler 9,670 2,576 2,006 1,611 1,318 1,120 1,003
Acikladig % 40,292 % % % % % %
Varyans 10,731 8,357 6,711 5,491 4,667 4,181
Aciklanan 0

T. Varyans 780,431

KMO Olgiim

Yeterliligi 0.879

Bartlett | Approx. Chi-Square 6400,559

Kiresellik Sig. :0.0001

Test Degeri 9.5

25 ifadeden olusan yat limani hizmet alanlar Olgedine uygulanan agiklayici
faktér analizi sonucunda KMO (6rneklem yeterlilik katsayisi) kat sayisi 0,879 olarak
tespit edilmistir. Bununla birlikte Barlett testinden elde edilen p degeride 0,001 olarak
bulgulanmistir. Oz degeri 1 den biiyiik olan yedi faktérel boyut elde edilmistir. Olgekte
yer alan 6nermeler 0,659 ve 0,886 arasinda faktor ylklerine sahiptir.Bununla birlikte
faktor yliklenmesi birden fazla boyutta yer alan ve dolayisiyla faktérel boyutlarin
yapilarini bozan d6nermeler AFA’dan cikartilarak analiz tekrarlanmistir. Bu 6nerme
Ulasim boyutundan, U5 ifadesidir. 24 ifade ile elde edilen yedi faktorel boyut yat
limanlari hizmet alanlari adina agikladiyi toplam varyans % 80,431 olarak
gézlemlenmistir. Olgekte yer alan tim boyutlarin giivenilirlik katsayilari 0,70 degerinin
Uzerindedir. Dolayisiyla boyutlarin her birinin glvenilirliklerin saglandidi tespit edilmistir
(Hair vd., 1995). Verilerin normal dagilim gosterebilmesi igin skewness ve kurtosis
degerlerinin +1,50 ve -1,50 arasinda bir dedere sahip olmasi gerekmektedir
(Tabachnick ve Fidel, 2013). Yat limani hizmet alanlari dlgeginin alt boyutlarinin
skewness ve kurtosis degerleri bu degerleri sagladigindan verilerin normal dagildigi
varsayilmistir.

Aragtirma kapsaminda ele alinan musteri memnuniyeti dlcegine de AFA
uygulanmisgtir. 3 ifadeden olusan mdusteri memnuniyeti Olgedine uygulanan AFA
sonucunda KMO (6rneklem yeterlilik katsayisi) kat sayisi 0,760 olarak tespit edilmistir.
Bununla birlikte Barlett testinden elde edilen p degeride 0,001 olarak bulunmustur.
Analiz sonuglarinda tek faktérel boyut elde edilmistir ve bu boyutunda 6z degeri 1'den
buyuktir. Olgekte yer alan énermeler 0,942 ve 0,962arasinda faktor yiklerine sahiptir.
Analizin sonucunda memnuniyet 6lgegini ifade eden tek boyutlu yapinin agikladig
toplam varyans % 90.102 olarak goézlemlenmigtir. Musteri memnuniyeti 6lgeginin
guvenilirlik katsayisi 0,945 olarak bulgulanmis ve bu deger dlgedin guvenilir bir dlgek
oldugunu ifade etmektedir. Bununla birlikte misteri memnuniyetidlgeginin skewness ve
kurtosis degerleri (Musteri Memnuniyeti, S: -0,396, K: -0,233)normal dagilima
uygunlugu géstermektedir.

Calismanin bir diger degiskeni olan ve 14 ifadeden olusan aidiyet 6lgcegine
uygulanan AFA sonucunda KMO (6rneklem yeterlilik katsayisi) kat sayisi 0,912 olarak
tespit edilmistir. Bununla birlikte Barlett testinden elde edilen p degeride 0,001 olarak
bulgulanmistir. Analiz sonuglarinda tek faktérel boyut elde edilmistir ve bu boyutun 6z
degeri 1’den buyuktir. Olgekte yer alan énermeler 0,541 ve 0,830 arasinda faktér
yuklerine sahiptir. Bununla birlikte faktér yiklenmesi birden fazla boyutta yer alan ve
dolayisiyla faktérel boyutlarin yapilarini bozan énermeler AFA’dan ¢ikartilarak analiz
tekrarlanmistir. Bu 6énermeler; Al7, Al12, Al13 ve Al14 ifadeleridir. Analizin sonucunda
tek boyutlu bir yapi olarak meydana gelen aidiyetdlcedinin acikladigi toplam varyans %
71,519 olarak goézlemlenmigtir. Aidiyet olgeginin guvenilirlik katsayisi 0,948 olarak
bulgulanmis ve bu deger dlgcegdin guivenilir bir dlgek oldugunu ifade etmektedir. Bununla
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birlikte aidiyetdlceginin skewness ve kurtosis degerleri (Aidiyet, S: -0,001, K: -
0,536)normal dagilima uygunlugu gostermektedir.

Arastirmanin son degiskeni olan ve 4 ifadeden olusan davranigsal niyetler
Olgegine uygulanan AFA sonucunda KMO (drneklem yeterlilik katsayisi) kat sayisi
0,822 olarak tespit edilmistir. Bununla birlikte Barlett testinden elde edilen p degeride
0,001 olarak bulgulanmistir. Analiz sonuglarinda tek faktoérel boyut elde edilmistir ve bu
boyutun 6z degeri 1°’den biyliktiir. Olgekte yer alan énermeler 0,805 ve 0,930 arasinda
faktor yuklerine sahiptir. Analizin sonucunda tek boyutlu bir yapi olarak meydana gelen
davranigsal niyetlerdlgeginin  acgikladigi  toplam varyans % 77,172 olarak
g6zlemlenmistir. Davranigsal niyetler &lgeginin guvenilirlik katsayisi 0,900 olarak
bulgulanmig ve bu deger 6lgegin glvenilir bir 6lgek oldugunu ifade etmektedir. Bununla
birlikte davranigsal niyetler Olgeginin skewness ve kurtosis degerleri (Davranigsal
Niyetler, S: -0,135, K: -0,481) normal dagilima uygunlugu géstermektedir.

4.3. Olgeklere Dair Dogrulayici Faktor Analizleri

Yapi gecerliligi analizlerinin ikinci bélimu olan dogrulayici faktér analizi tim olgekler
icin ayri ayri uygulanmistir. AFA ile ortaya ¢ikarilan 6lgekler DFA ile faktor yapilarinin
uygunlugu dogrulanarak o6lgeklerin son hali meydana getirilmistir. DFA o6lcekte yer alan
ifadelerin Olgekteki faktor ya da boyutlari ne olglide acikladigini anlamak icin
kullaniimaktadir. Her hangi bir dlcede yapilan dogrulayici faktdr analizi sonucunda;
meydana gelen yol diyagrami incelendiginde standardize edilmis yol kat sayilarinin
0,50 degerinden disik, 1,00 degerinden ise biyik olmamasi gerekmektedir (Aytag ve
Ongen, 2012). Olgekler tizerine uygulanan DFA’nin, model igindeki veriler ile uyum ya
da uyumsuzlugu o6lgcmek amaciyla c2/df (ki-kare/ serbestlik derecesi), GFI, CFl,
RMSEA, SRMR, NFI ve AGFI gibi uyum iyiligi degerleri incelemeye alinmaktadir.

Arastirmanin bu safhasinda ilk olarak yat limani hizmet alanlari dlgegine yonelik
DFA gerceklestiriimistir. AMOS analiz programi vasitasiyla gergeklestirilen DFA
sonucunda 20 ifade ve yedi alt boyut meydana gelmistir. Ulasim boyutundan U2,
aligveris hizmetleri boyutundan AL3 ve fiyat boyutundan F1 ifadeleri, faktér yapisini
bozduklari icin yat limani hizmet alanlari dlgedinden c¢ikarilmigtir. Ortaya koyulan kat
sayilar degerlendirildiginde, parametre degerlerinin 0,63 ve 0,98 arasinda oldugu tespit
edilmigtir. DFA sonucunda elde edilen degerler tablo 3’de gosterilmektedir.

Tablo 3: Yat Limani Hizmet Alanlar Olgegine Dair DFA

A~ N
9 9
Y s S Y 3] S
api ?é >_ api g >.
5 2 m 5 2 m
c 8 x > c 8 x >
O 0 o < O N o <
Ul 0,76 0,81 0,59 Al 0,97 0,88 0,71
Ulasim u3 0,78 Ambiyans A2 0,79
U4 0,76 A3 0,77
P1 093 095 082 yaam Y1 079 078 054
P | P3 0,93 Verilen Y3 0,75
ersone ;
P4 0,83 Hizmetler v, 0,68

P2 0,95 Fiyat F2 0,93 0,91 0,84
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Tablo 3’iin devami

) T1 0,67 0,82 0,61 F3 0,91
Ei?;gi T2 0.73 AL1 069 078 0,54
Alisveris
i 0,93 Hizmetler L2 0,73
AL4 0,79

DFA sonucunda elde edilen uyum iyiligi degerleri incelendiginde; AGFI iyilik
uyum degeri disindaki, tim uyum iyiligi olgutlerinin kabul edilebilir (c?/df, CFI, NFI,
RMSEA, GFIl, SRMR) uyum iyiligi degerleri gosterdikleri anlagiimaktadir. AGFI degeri
ise kabul edilebilir uyum iyiligi degerine cok yakin olmasi ve dider uyum iyiligi
Olgutlerinin kabul edilebilir dizeyde olmasi nedeniyle kabul edilmistir. Uyum iyiligi
degerleri Tablo 4’de gosterilmektedir.

Tablo 4:Yat Limani Hizmet Alanlari 6I§egine Uygulanan DFA Sonucunda Elde
Edilen Uyum lyiligi Degerleri

é?gyuljt:zri Miikemmel Uyum Kabul Edilebilir Uyum 6'%2%:;}3:"“
c2/df 0< c2/df <2 2< c2/df <3 veya 5* 3,029
RMSEA  O0<RMSEA <0,05 0,05 <RMSEA <0,08 0,079
RMR 0< SRMR <0,05 0,05 < SRMR <0,10 0,054
NFI 0,95 < NFI < 1 0,90 < NFI < 0,95 0,902
CFI 097<CFl<1  0,95< CFl<0,97 veya 0, 90** 0,032
GFI 095<GFI<1 0,80 < GFI <095 veya 0,89 0,881
AGFI 0,90 SAGFIS1 0,85 < AGFI <0,90 0,833

Kaynak: Scherbelleh-Engel ve Moosbrugger (2003), *Cokluk, Sekercioglu ve Bliylkoztirk (2012), **Meydan
ve Sesen (2011).

Olgegin yakinsak ve iraksak gegerliliginin de oldugunun tespit edilmesi amaci ile
CR, AVE ve korelasyon kat sayilari incelemeye alinmistir.CR yani bilesik glvenilirlik
degeri 0,70 degerinin (izerinde olmasi gerekmektedir (Hair vd., 2014). Bununla birlikte
bir dlcegin yakinsak gecerliligini saptamak adina kullanilan degerlerden birisi AVE yani
ortalama agiklanan varyans degeridir ve bu degerin 0,50 dederinden yuksek olmasi
gerekmektedir. Ayni zamanda CR degerinin de AVE dederinden yiksek olmasi
gerekmektedir (Hair vd., 2014).Uygulanan faktér analizi sonucunda iraksak gecerliligi
bakimindan faktdér korelasyon matrisini olusturan degiskenlerin  korelasyon
katsayilarinin 0,85’'den daha yiksek olmamasi gerekmektedir (Kline, 2005; Akt:
Akbiylk ve Coskun, 2013).Ayni zamanda modelin ayrisma gegerliliginin tespitinde
Fornell ve Larcker'in (1981) onerdigi yontemden de yararlaniimistir. Buna gore, bir
faktore ait ortalama agiklanan varyans degerinin (AVE) karekdkinin, bu faktorin diger
faktorlerle olan korelasyon degerlerinden buyik olmasi iraksak gegerlilik icin yeterlidir.

Olgekte yer alan tim boyutlarin CR degerlerinin 0,70 (zerinde, AVE degerinin
0,50 degerinin Uzerinde ve AVE degerlerinin CR degerlerinden disik oldugu
g6zlemlenmektedir. Korelasyonlarin en yikseginin 0,709 ile personel ve aligveris
hizmetleri boyutlari arasinda oldugu ve saptanan bu degerin 0,85'den kiigik oldugu
gorulmektedir. Iraksak ve yakinsak gegerlilik igin ele alinan degerler Tablo 5de
gOsterilmektedir.
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Tablo 5: Yat Limani Hizmet Alanlari Olgegine Uygulanan DFA Sonuglarina Dair
CR, AVE ve Korelasyon Katsayilari

CR AVE 1 2 3 4 > ° !
Yatcilara(1) 0,784 0548 0,740
Ulagim(2) 0,812 0590 -0,085 0,768
Personel(3) 951 0828 -0071 0587 0,910
Aligverig(4) 0,783 0,546 0,002 0,699 0,709 0,739
Tesis
Estetik(5) 0823 0613 0076 0628 0420 0542 0783

Ambiyans(6) o885 0716 0046 0393 0382 0,346 0,650 0,846

Fiyat(7) 0915 0844 -0103 0674 0673 0676 0476 0296 0,919

Arastirmada memnuniyet Olgedinin DFA’ya uygun olamamasi sebebiyle ikinci
olarak aidiyet degiskenine DFA uygulanmistir. DFA sonucunda aidiyet degiskeni 10
ifade ve tek boyut ile meydana gelmistir. DFA sonucunda, aidiyet degiskeninden Al1,
AlB, AI9 ve Al11 ifadeleri faktor yapisini bozduklari icin 6lcekten ¢ikariimistir. Ortaya
koyulan kat sayilar degerlendirildiginde, parametre degerlerinin 0,78 ve 0,91 arasinda
oldugu tespit edilmistir. DFA sonucunda elde edilen uyum iyiligi dedgerleri
incelendiginde; c?/df (3,011)ve RMSEA(0,078) degerlerinin kabul edilebilir, diger
degerlerin ise mikemmel (CFI0,991, NFI 0,986, GFI0,977, AGFI 0,939,SRMRO0,019)
uyum iyiligi degerleri gosterdikleri anlasiimaktadir.

Aragtirmanin sonu¢ degiskeni olan davranigsal niyetler degiskenine uygulanan
DFA sonucunda 4 ifade ve tek boyut meydana gelmistir. Ortaya koyulan kat sayilar
degerlendirildiginde, parametre degerlerinin 0,70 ve 0,94 arasinda oldugu tespit
edilmistir. DFA sonucunda elde edilen uyum iyiligi degerleri incelendiginde; tim uyum
iyiligi 6l¢utlerinin mikemmel (.c2/df 1,715, CFI 0,998, NFI 0,996, RMSEA 0,047, GFlI
0,995, AGFI 0,975, SRMR 0,010) uyum iyili§gi degerleri gosterdikleri anlagiimaktadir.

4.4. Hipotezlerin Testleri

Arastirmahipotezlerinin test edilmesinde SPSS programi vasitasiyla regresyon
analizinden yararlaniimistir. Regresyon analizi, bir bagimli degiskenin (ya da cikt
degiskenin) degerini, bir bagimsiz degisken (tahmince degisken) ya da birden fazla
bagimsiz degisken (tahminci degiskenler) kullanarak tahmin etmeye olanak veren bir
yontemdir (islamoglu ve Alniagik, 2014, 355).Regresyon analizinde dikkat edilmesi
gereken en 6nemli hususlardan birisicoklu bagimliliktir. Coklu bagimlihdin test edilmesi
icin regresyon analizinde meydana gelen Tolerans ve VIF degerleri degerlendirmeye
alinir (Akman vd., 2008). Elde edilen tolerans degerinin 0,1’den buyuk VIF dederinin
ise 5'ten kiiglik olmasi gerekmektedir (Kalayci, 2009; Bozic, 2007; Ozgener ve Iraz,
2006).

Aragtirma modelinde Hi hipotezi igin yat limanlari hizmet alanlarinin memnuniyet
Uzerindeki etkisinin 6l¢ilmesine yonelik kurulan regresyon modelinin anlamli bir model
oldugu sonucuna ulasiimaktadir (F= 84,524; p<0,01).Coklu bagimhlik sorununun
olmadigi modelde, Personel (3= 0,208), Tesis Estetigi (= 0,179), Fiyat (= 0,275) ve
Aligveris hizmetlerinin (= 0,225), 0,01 anlamlilik diizeyinde, ulagimin (= 0,104) ise
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0,05 anlamlilik diizeyinde musteri memnuniyetini pozitif yonli etkiledigi tespit edilmis
olup, mdusteri memnuniyeti faaliyetlerindeki degisimin % 64,9unun bagimsiz
degiskenler tarafindan aciklandigi soylenebilir (Dizeltiimis R2= 0,649). Buradan
hareketle H1 hipotezi desteklenmistir.

Arastirma modelinde H: hipotezi igin yat limanlari hizmet alanlarinin aidiyet
Uzerindeki etkisinin olcilmesine ydnelik kurulan regresyon modelinin anlamli bir model
oldugu sonucuna ulagiimaktadir (F= 71,616; p<0,01).Coklu badmhhk sorununun
olmadigi modelde, Ulasim (B= 0,126), Tesis Estetigi (= 0,218), Fiyat (3= 0,254) ve
Aligveris hizmetlerinin (B= 0,192) 0,01 anlamhlik diizeyinde davranigsal niyeti pozitif
yonlu etkiledigi tespit edilmis olup, davranigsal niyetler faaliyetlerindeki degisimin %
61’inin bagimsiz degiskenler tarafindanaciklandigi sdylenebilir (Dizeltiimis R2=
0,610).Buradan hareketle Hz hipotezi desteklenmisgtir.

Arastirma modelinde Hs hipotezi icin yat limanlari hizmet alanlarinin davranigsal
niyetler Uzerindeki etkisinin dlglilmesine ydnelik kurulan regresyon modelinin anlamli
bir model oldugu sonucuna ulasiimaktadir (F= 84,524; p<0,01).Coklu bagimlilik
sorununun olmadigi modelde, Personel (B= 0,251) ve Fiyatin (= 0,260) 0,01
anlamhhk duzeyinde, Tesis Estetidi (B= 0,269) ve Aligveris hizmetlerinin (3= 0,094) ise
0,05 anlamhhik dizeyinde davranigsal niyeti pozitif yonlu etkiledigi tespit edilmis olup,
davranigsal niyetler faaliyetlerindeki degisimin % 58,9’unun bagimsiz degiskenler
tarafindanaciklandigi soylenebilir (Dlzeltiimis R?= 0,589).Buradan hareketle Hs
hipotezi desteklenmistir.

Aragtirma modelinde Ha hipotezi igin migsteri memnuniyetinin aidiyet Uzerindeki
etkisinin dlcilmesine yonelik kurulan regresyon modelinin anlamli bir model oldugu
sonucuna ulasiimaktadir (F= 320,478; p<0,01).Coklu bagimhhk sorununun olmadigi
modelde, musteri memnuniyetinin (B= 0,704) 0,01 anlamlilik dizeyinde aidiyeti pozitif
yonli etkiledigi tespit edilmis olup, aidiyet faaliyetlerindeki degisimin % 49,4’lnln
bagimsiz degisken tarafindan agiklandigi sdylenebilir (Diizeltiimis R?= 0,494).Buradan
hareketle Ha hipotezi desteklenmistir.

Aragtirma modelinde Hs hipotezi icin musteri memnuniyetinin davranissal niyet
Uzerindeki etkisinin él¢cliimesine yonelik kurulan regresyon modelinin anlamh bir model
oldugu sonucuna ulasiimaktadir (F= 407,109; p<0,01). Coklu bagdimlilik sorununun
olmadigi modelde, musteri memnuniyetinin (= 0,745) 0,01 anlamhlik dizeyinde
davranigsal niyeti pozitif yonli etkiledigi tespit edilmis olup, davranissal niyetler
faaliyetlerindeki degisimin % 55,4’Unidn bagimsiz degisken tarafindan acgiklandigi
soylenebilir (Dlizeltilmis R?= 0,554).Buradan hareketle Hs hipotezi desteklenmistir.

Arastirma modelinde He hipotezi icin aidiyetin davranigsal niyet Uzerindeki
etkisinin olgiimesine yonelik kurulan regresyon modelinin anlamli bir model oldugu
sonucuna ulasiimaktadir (F= 350,494; p<0,01). Coklu bagimhlik sorununun olmadigi
modelde, aidiyetin (= 0,720) 0,01 anlamliik duzeyinde davranigsal niyetleri pozitif
yonlu etkiledigi tespit edilmis olup, davranigsal niyetler faaliyetlerindeki degisimin %
51,7’sinin badimsiz degisken tarafindan acgiklandigi soéylenebilir (Duzeltiimis R2=
0,517).Buradan hareketle He hipotezi desteklenmistir.

5. Sonug ve Oneriler
Deniz turizminin yat limanlari hizmet alanlarinda gerceklestirilen aragtirmanin

sonuglarindan ilki, yat limanlari hizmet alanlarinin musteri memnuniyetini olumlu ve
anlamli etkiledigidir. Yat limani hizmet alanlarinin alt boyutlarindan fiyat, aligveris
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merkezleri, personel, tesis estetigi ve ulasim ve erigebilirlik boyutlarinin musteri
memnuniyeti Gzerinde olumlu ve anlamh etkileri vardir. Arastirmada ortaya ¢ikartilan
bu sonug alan yazinda yer alan (Arh, 2012; Arli, 2013; Seving ve Glizel, 2016; Atilgan
vd., 2011; Balik ve Muslu, 2016; Kayserili vd., 2016; Lyu vd., 2017) calismalar ile
paralel sonuclar gostermektedir. Bu sonucun sebepleri arasinda, uygun fiyat
politikalarini, yat limanlarinda yer alan aligveris merkezi gibi fiziksel hizmetlerin var
olusunu, kalifiye personel ¢alistirilabilmesini ve lokasyon olarak yat limanlarinin, deniz
turizmini tercih eden yat sahipleri ve kaptanlar i¢in uygun yerlerde oldugu gibi durumlar
gOsterilebilir. Aragtirmanin bir diger sonucu da yat limani hizmet alanlarinin aidiyet
Uzerinde olumlu ve anlaml bir etkisi oldugudur. Ambians, fiyat, alisveris imkanlari,
tesis estetigi ulasim ve erigebilirlik boyutlarininaidiyet Gzerinde olumlu ve anlaml
etkileri vardir. Arastirmanin bu sonucu alan yazinda eksikligi gidermesi agisindan
onemli bir bulgu olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Ambiyans yat limanlari ile birlikte tim
turizm tesisleri icin en 6nemli etkenlerden biri olarak belirlenmistir. Calisma evrenini
olugsturan Marmaris ilgesinde yer alan yat limanlarinin ambiyanslarinin tiketiciyi tatmin
edecek dizeyde olmasi, gelen yat sahipleri ve kaptanlar Uzerinde olumlu bir etki
yaratarak, kendilerini o limanlara ait hissetmelerini saglayabilmektedir. Bu durum yat
limani hizmet alanlar diger alt boyutlarinin da etkisini artirabilme egilimi gésterebilir.

Musteri memnuniyetinin saglanmasi ile beraber yat limanlar ziyaretgileri ile
olusturulabilecek kuvvetli bir bag, musteri memnuniyetinin aidiyet Gzerindeki olumlu ve
istatistiki olarak anlaml etkisi ile arastirma sonuglarinda yer almaktadir. Bu ¢galismada
yer alan musteri memnuniyetinin aidiyet Gzerindeki olumlu ve anlamli etkisi alan
yazinda yer alan calismalar (Lee vd., 2001; Bracato, 2006; Hung 2007; Tsai vd.,
2008)ile de benzer sonuglar gdstermektedir. Memnun olan bir misterinin bir isletmeyi
tekrar ziyaret edebilecedi, tavsiye edebilecedi, ya da es, dost ve akrabalarina tavsiye
edebilecegi yadsinamaz bir egilimdir. Nitekim arastirma sonuglarinda yer alan musgteri
memnuniyetinin davranigsal niyetler zerindeki olumlu ve anlamli etkisi bu sonucu
dogrular nitelikte ve yazinda yer alan galismalarla paralel sonuglar gostermektedir
(Kozak ve Rimmington 2000; Bigne vd. 2001; Kozak 2001; Petrick vd. 2001; Yuksel
2001; Crompton 2003; Feng ve Jang 2004; Yoon ve Uysal 2005; Duman ve Ozturk
2005; Zabkar vd. 2010;Heung ve Gu 2012; Shi vd. 2014). Musteri memnuniyetinin
davranisgsal niyetler Uzerinde de anlamh bir etkisinin oldugu gorulmektedir. Mugteri
memnuniyetinin saglanmasi ile mugterilerin yat limanini gelecekte tekrardan ziyaret
edecekleri ve arkadaslarina tavsiyede bulunacaklari belirlenmigtir. Bu duruma paralel
olarak kendini bir yere ait hisseden bir bireyin, bir isletmeye gdsterecedi olumlu
davranissal egilimler de yine bu arastirma nezdinde test edilen ve aidiyetin davranigsal
niyetler tzerindeki olumlu ve anlamli etkisini dogrulayan bir baska sonugtur. Arastirma
sonuglarinin ikisini olusturan bu bulgular, alan yazinda yer alan (Tsai vd., 2008; Chen,
Hu ve Fan, 2007; Hung, 2007)calismalarca da desteklenmis, memnun olmus bir
tiketici Uzerinde olugabilecek aitlik hissinin olumlu davranigsal egilimler
gerceklestirebilecedi sonucu bu arastirmada da tespit edilmistir.

Tdm bu sonuglar 1s1ginda bazi dneriler gelistiriimistir; yat limaninda ¢alisan
personel ise alim sireci ile ilgili etkin bir prosedlr olusturulmali ve ise uygun personel
kriterleri 6zellikleri belirlenerek personel alim suireci gergeklestiriimelidir ve is basi
sUrecinde surdurulebilir personel performans yonetimi belirlenmeli personel
performanslari  6lgme ve degerlendirme vyapiimalidir. Yat limanlari planlama
asamasinda tesis estetigi gbéz 6nunde bulundurulmali yatgilar igin uygun ve gavenli
yurdyus yollarn belirlenmelidir. Yatcilarin yat limanina ulasimi, yat limaninin tercih
edilmesinde 6énemli olup yat limani planlamasi ve igletmesi yapilirken ulagim aglarina
yakinligi énem arz etmektedir. Ayrica yat limanlari otopark alanlarini sadece yat
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kapasitesine gore degil diger hizmet alanlarina gelen mdusgterilerininde sayisini
g6zoénudnde bulundurarak planlamalidir.

Yat limanlarinin hizmet alanlarindaki mimari, koku ve ortam sicakligi gibi
yatcilarin aidiyet duygusunu pozitif yonli etkileyecek konfor sartlari tasarlanmali ve
olusturulmalidir. Yat limani isletmeleri planlama asamasindan itibaren tesisin ulagsimini,
tesisin estetigini, yatcilara verilecek olan hizmetin kalitesini g6z dninde bulundurarak
liman planlamasini yapmali, isletme asamasinda da egitimli ve hizmete uygun
personeller sec¢meli, surdurulebilir personel politikalari belirleyerek personelin
motivasyonunu ve is basi egitimlerini yapmalidir. Yat limani igletmeleri fiyat
politikalarini da gbzden gecirmeli rakiplerine goére daha avantajli fiyat politikalar
olusturmalidir. Kruvaziyer gemi turizmi ve yat turizmi igin odaklanilabilir ve bu gibi
alternatif turizm cesitlerinin gelistigi ve gelismekte olan Ulkelere yodnelik pazarlama
politikalari kamu otoritesiyle tesvik ediimek suretiyle gelistirilebilir. Universite ve
denizcilik sektérd is birligi yaparak yat limanlarinin hizmet alanlarinda sunulan
hizmetlerin kalitesini artirmak icin proaktif projeler yapabilir. Yat liman isletmelerine
egitimler vererek ve mesleki standartlar gelistirerek yat limanlarinin hizmet kalitesinin
gelisimine katki saglanabilir. Yat limani igletmelerinde altyapi yetersizliginin de bu
calismada ortaya g¢ikan 6nemli bir sorun oldugu belirlenmistir. Altyapi kaydadeger
dizeylerde mevzuat ve finansal gli¢ gerektirmesi bakimindan kamu kurum ve
kuruluslarin marinalarin altyapilarini destekleyici 6nlemler almalari 6zellikle yerel
kalkinmada dikkate deg@er bir fark yaratabilecektir.

Deniz turizm tesisleri ve isletmelerinden olan kruvaziyer gemi limani isletmeleri
bu ¢alismada derinlemesine incelenmemis olup ana liman statiislinde kruvaziyer gemi
limanlarinin yer seciminin Ulkemizde hangi bdlgelerde uygun olabilecedi arastirma
konusu olabilir ve analiz edilebilir. Bundan sonra tiiketicilerin marinalari tekrar tercih
etme niyetleri bakimindan gergeklestirilecek olan calismalarda, Analitik Hiyerarsi
Prosesi (AHP), Bulanik Analitik Hiyerarsi Prosesi (BAHP) gibi tekniklerin ve bulanik
mantigin kullanildigi tekniklerin kullaniimasi farkli sonug ve bakis agilari gelistirmede
etkili olabilecektir.
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