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OZET

Hizmet kalitesi, isletmelerin miisterilerine sunmay1 vaad ettiklerini
hatasiz ve eksiksiz olarak gerceklestirmesi, ayni zamanda miisteri
beklentilerinin karsilanabilme yetenegidir ve buna bagli olarak
miigteri tarafindan algilanan performans ve miisterinin tatmin
edilme diizeyidir. Son yillarda hizmet sektoriinde gergeklesen
yiiksek rekabet ve miisterilerin daha bilingli hale gelmesiyle sunulan
hizmet kalitesine verilen 6nemi de arttirmstir. Kisa siirede diinyaya
yayillan Koronaviriis (COVID-19) tim diinyada oldugu gibi
Tiirkiye’de de turizm hareketlerini olumsuz yonde etkilemeye
devam etmektedir. Salgin nedeniyle, tim faaliyetlerin durma
noktasina gelmesi, deniz turizmi ve bu alanda faaliyet gdsteren
isletmeleri de derinden etkilenmistir. Tiirkiye’de kriz ortamina giren
turizm sektoriinde, normallesme siireciyle beraber turizm faaliyetleri
baslamus olsa da degisen turist satin alma davraniglarina bagli olarak
deniz turizmi kapsaminda yat turizmine yogun bir talep oldugu
gozlemlenmistir.

Turizm hareketleri iginde seyahat merkezinde deniz ve gevresi
dinlenme ve eglence faaliyetlerini kapsayan deniz turizmi
dahilindeki yat turizmi, Tiirkiye’de halen istenilen diizeye
ulagamamus olsa da turizm agisindan 6nemli bir potansiyele sahiptir.
Bu potansiyelin arttirilabilmesi igin  Tiirkiye yat turizmi
destinasyonlar1 ve marinalara yonelik bilgilerin hedef kitleye etkili
bigimde ulastirlmas1 gereklidir. Isletmelerin vazgegilmezi haline
gelen internet ve web siteleri, firma ve miisterileri arasindaki
baglarin olusmasima katki saglamakta ve onemli bir bilgi kaynagi
olusturmaktadir. Turizm sektoriinde, internet ve web sitelerinin
pazarlama iletigimi faaliyetlerinde sik¢a kullanildigi bilinmektedir.
Bu baglamda marina web sitelerinde sunulan bilgi ve gorseller
marinalarda verilen hizmetleri vurgulayarak yat sahiplerinin marina
tercihlerini etkileyebilecek bir potansiyele sahiptir.

Aragtirmanin amact, yat turizmi tercihini etkileyen bir kriter olan
marina hizmetlerinin marina web sitelerinde gorsel ve dilsel
ifadelerle yansitilma diizeylerini boylamsal olarak karsilagtirmaktir.
Veriler 2015 ve 2020 yillarinda toplanmis ve SERVQUAL o6lgegi
temel alinarak degerlendirilerek karsilastirilmistir. Elde edilen
bulgular marinalarm Pandemi sonras: déneme iyi hazirlandiklari ve

ABSTRACT

Service quality is the faultless and complete fulfillment of
what businesses promise to offer their customers. It is also the
ability to meet customer expectations and, accordingly, the
performance perceived by the customer and the satisfaction
level of the customer. The high competition in the service
sector in recent years and the awareness of the customers have
increased the importance given to the service quality.

The Coronavirus (Covidien-19) which appeared in Wuhan city
of China's spread around the world, continues to negatively
affect the world tourism activites. Almost all touristic activities
came to a halt, also sea tourism and businesses operating in
this field were also deeply affected. Although Turkish tourism
is experiencing crisis, with normalization process after June
2020, an intense demand for yacht tourism as a result of
changing behavior of tourists.

The Yacht tourism which can be considered in sea tourism still
have not reached the desired level in In order to reach Turkey's
yacht tourism potential information about destinations for
yacht tourism should effectively be conveyed to the target
audience. Internet and websites, contribute to the formation of
connections between companies and their customers. Within
this context, the information and visuals presented on the
marina websites have the potential to influence the marina
preferences of the yacht owners.

The aim of the research is to compare the visual and verbal
expressions of web sites of the marinas for services, which acts
as a criterion affecting the choices in yacht tourism. It is a
longitudinal research. The data were collected in 2015 and
2020 and compared based on the SERVQUAL scale. The
findings show that the marinas are well prepared for the post-
Pandemic period and reflect the services they offer on their
websites in a high quality manner. On the other hand, it has
seen that an important deficiency related with health and
physical distance measures specific to COVID 19 exist only on

1 Makale, 17 - 21 Ekim 2018 tarihleri arasinda 19. Ulusal Turizm Kongresi,’nde sunulmus olan “Pazarlamada Hizmet Kalitesi Unsurlarmin Web
Siteleri Uzerinden Iletimi: Marinalar Uzerinde Boylamsal Bir Arastirma” isimli bildirinin genisletilmis ve giincellenmis halidir.
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web sitelerinde sunmakta olduklari hizmetlerini kaliteli bir sekilde | a small number of marina websites.

yansittiklar1 yoniindedir. Buna karsilik COVID 19 ézelindeki saglik Key words: Sea Tourism, Yacht Tourism, Marinas, Web
ve fiziksel mesafe tedbirlerine yonelik uygulamalara az sayidaki | o Servic;e Quality SER\’/QU AL ' '

marina web sitesinde rastlanmasi énemli bir eksiklik olarak dikkat
¢ekmistir.

Anahtar kelimeler: Deniz Turizmi, Yat Turizmi, Marinalar, Web
Sitesi, Hizmet Kalitesi, SERVQUAL

1. GIRIS

Diinya Saglk Orgiiti (WHO) 2019 yili Aralik ay1 sonlarinda Cin’in Wuhan sehrinde ortaya
Koronaviriis (COVID-19)’u ,“yeni bir hastalifin diinya ¢apinda yayilmasi” seklinde tanimlayarak
bir salgin olarak resmen ilan etmistir (Anderson, vd., 2020). Tirkiye’de ilk koronaviriis vakasi da
10 Mart 2020 tarihinde goriilmiistiir (https://covid19bilgi.saglik.gov.tr).

Diinya Saglhik Orgiitii (WHO), viriisiin yayillmasini yavaslatmak icin karantina ve kisitlama
tedbirleri Onermistir. Bu baglamda birgok ticari ve sosyal faaliyetlerin ertelenmesi ya da
durdurulmasi, egitim ve Ogretime ara verilmesi gibi tedbirler uygulanmaya devam etmektedir
(Hellewell vd., 2020). Dolayisiyla biitiin ekonomiler kapanmus, tilkeler kendi sinirlarina hapsolmus
ve bir¢ok sektor olumsuz etkilenmistir.

Turizm, milyonlarca insan i¢in ge¢im kaynagi olmasinin yaninda diger sektorleri de farklh
boyutlarda etkilemektedir. COVID-19 pandemi siirecinde turizm sektorii olumsuz etkilenmistir.
Salgin kapsaminda uygulanan onlemler 6zellikle konaklama, seyahat ve yiyecek isletmelerini
etkilemektedir. Smirlarin  kapatilmasi, seyahat ve konaklama isletmelerinin faaliyetlerinin
durdurulmasi/kisitlanmasi restoran, lokanta vb. yerlerin kapatilmasi turizm sektdriine ekonomik
yonden ciddi zararlar vermeye devam ederek, isttihdamin azalmasina da neden olmustur (United
Nations, 2020).

2. COVID-19 ONCESI TURIZM VE DENIiZ TURIZMi

Turizm, diinyada en hizli gelisen sektdrlerin basinda yer almaktadir. Diinya genelinde her yil bir
milyardan fazla kisi seyahat etmektedir. Diinya turizm sektoriiniin son yillarda biiyiime egilimi
2019 yilinda da devam ederken, sektor kiiresel ekonominin %10,4’tine katkida bulunmaktaydi.
Diinya capinda elde edilen verilere gore, uluslararasi turist girisleri, 2019 yilinda % 4 artarak 1,5
milyara ulagmistir. 2019 yilinda sektdriin biiylime oran1 2017 (+% 6) ve 2018 (+% 6) yillarina
kiyasla gelismis ekonomilerde ve oOzellikle Avrupa'da daha yavas olarak nitelendirilmistir
(UNWTO, 2019).

Tiirkiye acisindan turizm sektoriinin COVID-19 6ncesi turizm gelirlerinin yillik degisimleri,
ortalama harcama ile turizm gelirlerinin Gayri Safi Yurti¢ci Hasila icindeki payr Tablo 1’de
goriilmektedir.

Tablo 1: Turizm Geliri, Ortalama Harcamanmn Yillara Gére Dagilimi Turizm Gelirlerinin GSYIH I¢indeki Pay:

YILLAR Turizm Geliri (1000$) | Yillik Degisim (%) | Ortalama Harcama ($) | Turizm Gelirinin GSYiH icindeki Pay1 (%)
2003 13 854 866 115 850 44
2004 17 076 607 23,3 843 4.2
2005 20322111 19 842 41
2006 18 593 951 -8,5 803 34
2007 20942 500 12,6 770 31
2008 25415 067 214 820 33
2009 25064 482 -14 783 3,9
2010 24930 997 -0,5 755 3,2
2011 28 115 692 12,7 778 34
2012 29007 003 32 795 33
2013 32 308 991 114 824 34
2014 34305 903 6,2 828 3,7
2015 31464777 -8,3 756 3,7
2016 22107 440 -29,7 705 2,6
2017 26 283 656 18,8 681 31
2018 29512 926 12,2 647 3,8
2019 34520332 16,9 666 45

Kaynak: Tiirkiye Istatistik Kurumu, http:/data.tuik.gov.tr/tr.
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Tirkiye turizm sektorii icin bir baska onemli istatistik de Tiirkiye'ye gelen yabanci ziyaretgilerin
sayilaridir. Tablo 2’de goriildiigi gibi COVID-19 pandemisi oncesinde 2018 yili itibariyle gelen
yabanci ziyaretci sayist 39 milyon iken 2019 yili itibariyle bu say1 45 milyona ulasmistir. Ancak
mart ayindan itibaren dikkat ¢ekici bir diislis yasanmustir.

Tablo 2: Tiirkiye'ye Gelen Yabanci Ziyaretgilerin Yillara ve Aylara Gére Dagilimi

YILLAR % DEGISIM ORANI
AYLAR 2018 2019 2020 2019/2018 2020/2019
OCAK 1461 570 1539 496 1787 435 5,33 16,11
SUBAT 1527 070 1670 238 1733112 9,38 3,76
MART 2139 766 2232358 718 097 4,33 -67,83
NiSAN 2 655 561 3293176 24238 24,01 -99,26
MAYIS 3678440 4022 254 29 829 9,35 99,26
HAZIRAN 4505 594 5318 984 214 768 18,05 -95,96
TEMMUZ 5671 801 6617 380 932 927 16,67 -85,90
AGUSTOS 5383 332 6 307 508 1814 701 17,17 71,23
EYLUL 4792818 5 426 818 13,23
EKIiM 3 755 467 4291574 14,28
KASIM 1966 277 2190 622 11,41
ARALIK 1950 705 2 147 878 10,11
TOPLAM 39 488 401 45 058 286 14,11
8 AYLIK TOPLAM 27023134 31001 394 7 255 107 14,72 -76,60

Kaynak: Kiiltiir ve Turizm Bakanhgi, https://yigm.ktb.gov.tr/TR-249702/sinir-istatistikleri.html

Deniz turizmi, ikamet edilen yerden baska bir yere seyahat edilebilmesi imkanlarini sunan denize
doniik eglence ve dinlenme aktivitelerini igermektedir. Tiiplii ve snorkelli dalis, riizgar sorfi,
balik¢ilik, deniz canlilarin1 ve kuslarmi gozlemleme, kruvaziyer turizmi ve feribot endiistrisi,
yelkencilik, yat turizmi, kutup turizmi, deniz miizeleri ve tiim kumsal aktiviteleri deniz turizmi
kapsaminda yer almaktadir (Kozan, Ozdemir ve Giinlii, 2014). Deniz turizmi ve marinacilik
faaliyetleri, hem dogal hem de insan yapimi unsurlari birlestirerek, denize doniik bir eglence ve
dinlenme endiistrisi olarak, son yillarda alternatif turizm olanaklari arasindan hizla 6ne ¢ikmistir
(Erig, 2007). “Marina (yat limani1)” kavrami, en genis tabiriyle gemicinin uyuma, yemek yeme,
tamir yapma ve gemisinin yakit ve gida talebini karsilandigi giivenli bir baglama ve her yata
dogrudan yiirliyerek c¢ikilmasina imkan saglanabildigi bir faaliyet alani olarak tanimlanmaktadir.
Marinalar isletme izin belgesi almis, turizm isletmesi belgeli kiy1 yapilar1 olarak yatlara teknik ve
sosyal altyapi, yonetim, destek ve konaklama imkanlari sunmaktadir. Teknelerin denizlerdeki
duraklar1 olan marinalar yatlarin baglanmasi, korunmasi, ihtiyaglarinin karsilanmasi, bakim ve
onarimlar i¢in vazgecilmez noktalardir. Deniz turizminde ortaya ¢ikan gelismelerle birlikte
glinlimiizde artik insanlarin denizden faydalanabilme olanaklar1 da ¢esitlilik gostermektedir. Belirli
bir kesim tarafindan eglence ve dinlenme araci olarak goriilen yatgilik, deniz turizminin dnemli bir
parcast olmustur. Diinya’da deniz turizminin merkezi olarak Karayip Adalar1 ve Akdeniz one
cikmakta olup 6zellikle Bati Akdeniz iilkelerinin yat limani yapimina biiylik ¢apta 6nem verdigini
soylemek miimkiindiir. Tiirkiye'deki deniz turizmi agisindan en donanimli yat limanlar1 Giiney Ege
ve Akdeniz kiyilarinda yatgilara hizmet sunmaktadirlar (http://yigm.kulturturizm.gov.tr).
Tiirkiye’nin Deniz Turizminde 6ne ¢ikan en 6nemli 6zellikleri, ayn1 anda 4 mevsimin yasanmasi,
temiz ve giivenli deniz alanlari ile dogal korumali koylara ve korfezlere sahip
olmasidir(https://www.denizticaretodasi.org.tr/Media/SharedDocuments/DenizTicaretiDergisi/agust
0s_ek 2019.pdf). Tablo 3’de 2019 yili sonuna ait deniz turizmi tesislerinden (turizm isletme ve
yatirim belgeli) veriler goriilmektedir.

Tablo 3: Deniz Turizmi Tesisleri (31.12.2019)

Tesis Sayis1 | Denizde | Karada | Toplam Yat Kapasitesi
Turizm isletme Belgeli Yat Limanlari 28 9.308 3.157 12.465
Yat Cekek Yerleri 6 40 859 899
Yat Limami Ve Rihtim/iskeleler 6 1.842 438 2.280
Turizm Yatirim Belgeli Kruvaziyer Gemi Limani 1
Yat Cekek Yerleri
Genel Toplam 41 11.190 4.454 15.644

Kaynak: Kiiltir ve Turizm Bakanhgi, https://lyigm.kth.gov.tr/TR-201146/deniz-turizmi-tesisleri-ve-araclari-
istatistikleri.html
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Tablo 4’de deniz turizmi araglarindan turizm isletme belgesine sahip Tiirk bayrakli yatlar ile
yabanci bayrakli yatlara ait veriler bulunmaktadir. Ayrica ayni tablo da turizm yatirim belgeli Tiirk
bayrakli yat sayilar1 da yer almaktadir.

Tablo 4: Deniz Turizmi Araglar1 (31.12.2019)

Deniz Turizmi Araglari Isletme Sayisi Yat Sayist Yatak Sayist
Turizm Isletme Belgeli Tiirk Bayrakh Yatlar 1.344 1.819 17.917
Yabanci Bayrakh Yatlar 11 160 1.219
Turizm Yatirim Belgeli | Tiirk Bayrakh Yatlar 1 1 26
GENEL TOPLAM 1.356 1. 980 19.162

Kaynak: Kiiltir ve Turizm Bakanlhgi, https://yigm.ktb.gov.tr/TR-201146/deniz-turizmi-tesisleri-ve-araclari-
istatistikleri.html

Tirkiye’de 1980°li yillardan sonra gelismeye baslayan deniz turizmi sundugu hizmetlerle ve
sagladigi katkilarla genel turizm sektdrii icerisinde 6nemli bir yer tutmaktadir. ilk zamanlarda
yate¢ilik faaliyetleri kiiciik teknelerle gerceklestirilen giintibirlik geziler olarak goriilmekteydi. Kokli
bir gecmise sahip olan yatgilik son yillarda deniz turizmine dahil olarak hizli bir gelisme
kaydetmistir.

3. COVID-19 PANDEMIi SURECINDE DENIiZ TURIZMi

COVID-19 nedeniyle; karantina ve kisitlama onlemleri uygulanmaya baslanmig, 2020 yilinin ilk
bes ayinda uluslararasi turizm hareketleri ylizde 56 azalmis ve turizm sektoriinde 320 milyar dolar
gelir kayb1 yasanmistir. Bu rakamin 2009 Kiiresel Ekonomik Krizi sirasindaki kaybin {i¢ katindan
fazla oldugu belirtilmektedir (United Nations, 2020).

Salginin yayginlasmaya baslamasiyla birlikte, Avrupa iilkelerinde ve diinyanin dort bir yanindaki
denizcilik faaliyetlerinde de asamali olarak kisitlamalar uygulanmaya baslanmistir. (Moriarty vd.,
2020). 3 Subat 2020 tarihinde Yokohama (Japonya) limanina demirleyen gemideki yolcular ve
miirettebat arasinda bir COVID-19 vakasi tespit edilmesi sonucunda, 3700 kisi karantinaya
alinmigtir. 4 Mart 2020 tarihinde yine COVID-19 salgin1 nedeniyle Yunanistan'in Korfu Adasi'na
yanasacak olan MSC Opera isimli gemi yaklasik 2000 yolcusuyla karantinaya alinmistir. 19 Mart'ta
Avustralya'da Ruby Princess isimli yolcu gemisi, Yeni Zelanda'dan dondiikten sonra Sidney'e
yanagmig ve dort kisinin COVID-19 testinin pozitif ¢iktigini bildirmistir. Avrupa kruvaziyer
terminallerinde ortaya ¢ikan bu durum sonucunda, Mart ayinin ikinci yarisinda kruvaziyer turizmi
kismen veya tamamen askiya alinmistir (Kakimoto vd., 2020).

Ekonomik Isbirligi ve Kalkinma Orgiitii (OECD) ve Birlesmis Milletler Ticaret ve Kalkinma
Konferansi’na (UNCTAD) gore deniz yolu ulagimi, 2020 yil1 sonu itibariyle, kiiresel dl¢ekte biiylik
oranda ciddi sekilde olumsuz etkilenecektir. (https://www.itf-oecd.org/covid-19). Bu baglamda
COVID-19 salgintyla ortaya g¢ikan olumsuzluklar denizcilik sektoriinii ve deniz turizmini de
olumsuz yonde etkilemektedir.

Tiirkiye’de COVID-19 pandemi siirecinde; saglik, seyahat, egitim, ekonomi, turizm, tarim, iiretim,
lojistik ve ulasim faaliyetleri gibi hemen her alanda, risk ve kriz yonetimi ilkelerine uygun
politikalar gelistirilerek uygulanmaya baslanmistir. Buradan hareketle, karantina uygulamalar1 ve
kisitlama onlemleri (¢ocuklarin, genglerin ve 65 yas ve {izeri kisilerin sokaga ¢ikma kisitlamalari),
seyahat yasaklari, halka agik yerlerdeki agik hava etkinliklerin iptali, yiyecek icecek tesisleri ve
konaklama tesislerinin de dahil oldugu turizmle ilgili faaliyetlerde denetlemeler gerceklestirilmistir.
(Koca, 2020). Ayrica, COVID-19 pandemisine kars1 Tiirkiye’de alinan onleyici tedbirler
kapsaminda 28 Mart 2020 tarihinde dis hat uguslar karsilikli olarak durdurulmustur.

Kiiltiir ve Turizm Bakanlig: istatistiklerine gore (bkz. Tablo 2), 2020 yili Ocak ayinda ziyaretci
sayist 2019 yilina oranla %16,11 artarken, 2020 Subat ayinda ise, %3,76 oraninda bir artig
gostermistir. Ilk COVID-19 vakalarinin goriilmeye baslandigi Mart ayinda ise, iilkemizi ziyaret
eden yabanci ziyaretci sayisit 2019 yili ayn1 aymna gore %67,83 oraninda azalmistir. Pandeminin
giderek siddetlendigi ve kisitlamalarin uygulanmaya baslandigi Nisan ve Mayis aylarinda ise, bu
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oran %99,26’lik biiyiik bir azalma gostermistir. Haziran, Temmuz ve Agustos aylarinda da azalis
devam etmistir (https://yigm.ktb.gov.tr/TR-9851/turizm-istatistikleri.html).

COVID-19 Kkiiresel salginin yayilmasiyla birlikte Tiirkiye’de deniz turizminde ilk etkilenen
kruvaziyer turizmi olmustur. Diinya’da oldugu gibi Tiirkiye’de de gegici olarak kapatilmistir.
Kusadas1 limaninda 17 Mart 2020 tarihinden baslayarak 31 Mayis 2020 tarihine kadar tiim
kruvaziyer gemi seferlerinin iptal edildigi bildirilmistir. Marmaris Liman Isletmesi kiy1 tesisine,
2020 yil1 i¢in ugrak yapacak kruvaziyer gemilerin sefer planlari iptal edilmistir. Ayrica, mevcut
durumda bu tesisten Ege adalarina yolcu gemileri seferleri de askiya alinmistir. Tiirkiye’de tersane,
tekne imal yeri ve ¢ekek yerlerinde COVID-19’un etkisiyle ortalama %33 oraninda is giicli kayb1
yasandigi, tersanelerin faaliyet yogunlugunun ortalama %54 azaldigi ve tersanelerin tedarik ve
likidite sorunuyla karsilastiklar1 da ifade edilmistir (Tersaneler ve Kiy1 Yapilar1t Genel Miidiirliigi,
2020).

Salgimin az da olsa etkisini kaybettigi dislinlilen yaz aylarinda Diinya’nin ve Tiirkiye nin
normallesme siirecine gegmeye baslamasi ve uygulanan yasaklarin gevsetilmesiyle birlikte once
stnir kapilart agilmis devaminda da seyahat yasaklari ve sehirlerarasi giris-¢ikis yasaklari
kaldirilmistir. Buna ragmen otellerin miisteri kabul etmeye basladigi Haziran ayinda Tiirkiye'nin
otel doluluklari, 2019 yilinin aynt dénemine gore %68,4 azalarak, 9%21,2 olarak kaydedilmistir.
Haziran 2019°da bu oran %67,1 olarak gerceklesmistir. Temmuz ayinda otel doluluk orani, 2019
yilinin ayni donemine gore %58,4 azalarak, %31,4 olarak kaydedilmistir. Temmuz 2019’da
%75,6’dir. Agustos 2020 otel doluluk orani, 2019 yilinin aynt donemine gore %355,9 azalarak,
%34,7 olarak  kaydedilmistir.  Agustos 2019 doneminde bu oran  %78,8’dir.
(http://www.turob.com/tr/istatistikler). Haziran aymda normallesme donemine gecilmeye
baslanmasiyla birlikte konaklama tesislerinin doluluk oranlar1 kademeli olarak artis gosterse de
2019 yilina gore sert diisiisler yasandigi net bir sekilde goriilmektedir. Dolayisiyla COVID-19
pandemi silirecinin turizm sektoriinii ve konaklama firmalarin1 olumsuz yonde etkiledigi
goriilmektedir.

Deniz turizminde normallesme donemiyle birlikte bazi tedbirler uygulanmaya konulmustur. T.C.
Kiiltir ve Turizm Bakanhg Yatinm ve Isletmeler Genel Miidiirliigii tarafindan 05.06.2020
tarihinde yayinlanan “Deniz Turizmi Tesis ve Araglar1 ile Turizm Amacglh Sportif Faaliyetlerde
Kontrollii Normallesme Siireci” genelgesine gore; su tedbirler alinmistir (72944,genelge-2020-
10pdf.pdf (ktb.gov.tr):

1. Ziyaretgilerin deniz turizmi tesislerine maskeli olarak giris yapmalar1 ve giris yaptiktan sonra da
maskelerini ¢ikarmamalari gerektigi vurgulanmistir.

2. Tesislerde ozellikle ortak kullanilan asansor vb. yerlerde sosyal mesafe ve hijyen kurallarina
uyulmasina 6zen gosterilmesi istenmistir.

3. Tesislerde yogunlugun yasanabilece§i alanlarda yapilan isaretlemelere uyulmasi ve yine bu
alanlarda sosyal mesafenin korunmasi 6nemli goriilmiistir.

4. Saglik Bakanligi tarafindan yayinlanmig COVID-19 Salgin Yonetimi ve Calisma Rehberi
kurallarinin tesislerde gegerli oldugu belirtilmistir. Ayrica, tesislerde hamam, sauna, masaj tiniteleri
gibi SPA {initelerinde Saglikli Turizm Sertifikasi’nin gerekliligi de ifade edilmistir.

COVID-19 pandemi siirecinde sonbahar doneminin gelmesiyle tim {ilkelerde yeniden artig
yasandig1 goriilmektedir. Ozellikle Avrupa kitasinda bulunan iilkelerde salgmin seyri giderek
siddetlenmektedir. Bu baglamda yeni tedbirler alinarak uygulamaya konulmaktadir. Tiirkiye’de
temizlik, maske ve mesafe kurallarinin yani sira uyulmasi zorunlu olan diger kurallar ve tedbirler de
uygulanmaya devam etmektedir.
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4. MARINALARDA HIZMET KALITESI

Hizmetler sektoriiniin soyutluk, heterojenlik (standartlagtirma zorlugu), iiretim ve tiiketimin
ayrilamamasi ve bozulabilmesi 6zellikleri itibariyle tiiketicilerinin satin alma kararinin uygulamaya
donmesi daha zor gerceklesmektedir (Zeithaml vd., 1985). Ekonomiler gelistikge hizmet
endiistrileri her gecen glin daha 6nemli hale gelmektedir (Taylor, 2003). Hizmet isletmeleri, rekabet
avantajinin altinda yatan bir kaynak olan iistiin deger sunarak miisteri memnuniyeti ve sadakati
saglamaya odaklanmaktadir. Ancak asil zorluk, miisteri memnuniyetini ve baghiligini belirleyen
kritik faktorleri belirlemektir (Gordon ve McDougall, 2000). Son yillarda, hizmet kalitesi ve
degerlendirilmesi, hizmet kuruluslan i¢in ¢ok O6nemli ve ayirt edici bir 6zellik haline gelmistir.
Hizmet kalitesi, miisterilerin, iiriinlerden ve hizmetlerden beklentilerini karsilama diizeyleri olarak
ifade edilmektedir (Zeithaml vd., 2006). Bir hizmet isletmesindeki "kalite", sunulan hizmetin
miisterinin beklentilerini ne dl¢lide karsiladiginin bir 6l¢iisiidiir. Cogu hizmetin dogasi, miisterinin
teslimat (hizmetten yararlanma) siirecinde hazir olacagi sekildedir. Bu, kalite algisinin sadece
"hizmet sonucu" tarafindan degil, ayn1 zamanda "hizmet siireci" tarafindan da etkilendigi anlamina
gelir. "Algilanan kalite" bir siire¢ boyunca uzanir. Bu siirekliligin bir ucunda "Kabul edilemez
kalite", diger ucunda "ideal kalite" bulunmaktadir. Aradaki noktalar farkli kalite
derecelendirmelerini temsil etmektedir (Ghobadian vd., 1994). Hizmet kalitesi isletmelerin stratejik
rekabet avantaji saglamasina yardimci olup tiiketicinin satin alma kararinda anahtar bir rol
uistlenmektedir.

Gronroos (2016), hizmet kalitesinin {i¢ boyuttan olustugunu belirtmistir. Bunlar (1) sonucun teknik
kalitesi yani, hizmet sunumunun gercek sonucudur. Hizmet sonucu genellikle tiiketici tarafindan
objektif bir sekilde oOlciilebilir. Bir arabanin tamirinde, arabanin kararlastirilan zamanda dogru
sekilde tamir edilmesidir. (2) hizmet karsilasmasinin islevsel kalitesi yani bir hizmetin saglayicisi
ile alicist arasindaki etkilesimle ilgili olmasidir ve genellikle 6znel bir tarzda algilanir. (3)
Kurumsal imaj. Bu, tiiketicilerin hizmet isletmesine iligkin algilar1 ile ilgilidir. Kurumsal imaj
sunlara baghdir: teknik ve islevsel kalite; fiyat; dis iletisim; fiziksel konum; tesisin goriiniimii ve
calisanlarinin yeterliligi ve davranislari.

Lehtinen ve Lehtinen (1982) "hizmet kalitesinin" {ic boyutu oldugunu belirtmislerdir. Bunlar: (1)
Fiziksel kalite. Bu, binalarin durumu ve olanak saglayan donanim gibi 6geleri igerir. (2) Kurumsal
kalite. Bu, kurulusun imajimi ve profilini ifade eder. (3) Etkilesimli kalite. Bu, hizmet kuruluslarinin
personeli ile miisteri arasindaki etkilesimden ve miisteriler arasindaki etkilesimden
kaynaklanmaktadir.

Parasuraman vd. (1985) hizmet kalitesini belirleyen 10 belirleyici faktor tanimlamistir, bu faktorler
sunlardir:

1. Giivenilirlik (Reliability): Hizmetin gergeklestirilme performansinin tutarliligi, faturalandirmada
hesaplama hatasinin olmamasi, miisteri kayitlarinin dogru tutulmasi vb. 6rnek olarak verilebilir.

2. Heveslilik (Responsiveness): Hizmet verenin hizmet vermeye istekli/goniillii ve hazir olmasinm
belirtir. Miisteri taleplerine/cagrilarina hemen yanit verilmesi 6rnek olarak verilebilir.

3. Yeterlilik (Competence): Miisterilerle temas eden personel ve destek personelinin hizmet, bilgi
ve becerisini ger¢eklestirmek icin gerekli donanima sahip olmasi.

4. Erisim (Access): Erisilebilirlik ve iletisim kolayligi, hizmete iletisim araglartyla (telefon vb.)
kolayca erisilebilmesi, hizmet almak i¢in bekleme siiresinin uzun olmamasi, uygun ¢alisma saatleri,
hizmet tesisinin elverisli konumu.

5. Nezaket (Courtesy): Kibarlik, saygi, 0zen, miisterilerle temas eden personelin samimiyeti,
tiiketicinin esyalarina saygi, personelin temiz ve sik goriinimii.
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6. iletisim (Communication): Miisterileri anlayabilecekleri bir dilde bilgilendirmek, onlarin olasi
sorunlarini dinlemek, hizmetin kendisini ve maliyetini agiklamak ve misterilerin sorunlarinin
¢oziilecegi konusunda emin olmalarini saglamak.

7. Giivenilirlik (Credibility): Inamilirhik, diiriistliik, sirket itibari, miisterilerin ¢ikarlarin1 en iyi
sekilde kollama, miisterilerle temas eden personelin kisisel 6zellikleri.

8. Giivenlik (Security): Tehlike, risk veya stipheden uzak olma, fiziksel giivenlik, mali giivenlik ve
gizlilik.

9. Misteriyi Anlamak/Tanimak (Understanding/Knowing the Customer): Miisterilerin ihtiyaglarini
anlamak, 6zel gereksinimlerini 6grenmek, kisiye 6zel ilgi gdstermek ve miisterileri ¢ok iyi tanimak.

10. Somut Unsurlar (Tangibles): Hizmetin fiziksel kaniti ve sunumlari, hizmet tesisindeki diger
miisteriler.

Hizmet kalitesinin Ol¢ililmesi turizmle ilgilenen aragtirmacilarin da ilgisini ¢ekmektedir. (Hu vd.,
2009). Hizmet saglayicilar/pazarlamacilar soyut nitelik tasiyan hizmet unsurlarinin ve sunulan
degerin kalitesi ile ilgili istenen ve yeterli bulunan hizmet seviyelerinin potansiyel miisterilere
yonelik iletisim politikalarini etkili yonetmelidirler (Zeithaml vd., 1993; Mittal ve Baker, 2002;
Lovelock ve Wirtz, 2011).

Tim isletmeler, basarili operasyonlar ve daha yiiksek satiglar i¢cin degisen tiiketici profili, artan
rekabet ve inovasyon baglaminda degisen egilimlerden dolayr miisteri memnuniyeti konusunda
giderek daha fazla endise duymaktadir (Mosahab vd., 2010). Oliver (2010)’e gére memnuniyet, bir
tilketim sonucu ortaya ¢ikmakta ve bu sonugla ilgili izlenimleri ifade etmektedir. Bagka bir deyisle,
memnuniyet, bir Uriin veya hizmetin miisterilerin ihtiyaclarin1t ve isteklerini karsilayip
karsilamadigina gore degerlendirilmesidir (Zeithaml vd., 2006). Hizmet kalitesinin memnuniyet
iizerinde dogrudan etkisi oldugu vurgulanmaktadir. Bu nedenle uzun vadede sirket hedeflerine
ulasilmak isteniyorsa yoneticiler tarafindan dikkat edilmesi gereken bir faktor olarak goriilmelidir
(Soutar, 2007). Hizmet kalitesine yatirim yapan ve miisteri memnuniyetini artiran kuruluslarin
hissedarlarina daha fazla getiri saglayabilecegi de belirtilmektedir (Zeithaml vd., 2006). Ayrica,
memnun miisterilerin deneyimledikleri iiriin veya hizmeti tekrar satin alma ve/veya bagkalarina
tavsiye etme olasiliklarinin daha yiiksek oldugu vurgulanmaktadir (Moutinho vd., 2011). Hizmet
kalitesi, memnuniyet duygusunu etkilemekte ve bu da miisterilerin gelecekteki satin alma
kararlarin1 belirlemektedir.

Marinalar, sunduklar1 hizmetlerden (emniyet, giivenlik vb.) ve sagladiklar1 kolayliklardan dolay1
acik sularda yanasmaya alternatif olarak olusturulmus yerlerdir (Swanson ve Spaulding, 1990). Bu
nedenle rahat ve kaliteli hizmet veren marinalar yatc¢ilar tarafindan tercih edilmektedir. Sar1 vd.
(2016) yaptiklar1 calismada, marinalarin ve miisterilerinin ihtiyaglarinin benzersiz ve diger
hizmetlere gore biraz farkli oldugu yaklagimiyla marinalari hem konaklama, eglence ve denizcilik
faaliyetlerinin gergeklestirildigi tesisler olarak kabul ederek Parasuraman ve digerleri (1985)
tarafindan belirlenen hizmet kalitesinin boyutlarin1 adapte ederek uygulamislardir.

Marinalar, deniz turizmi i¢in 6nemli degiskenler olan siirdiiriilebilirlik gostergeleri ile etkili ve
verimli bir sekilde yonetilmeleri sonucunda yiiksek gelir sagladiklart i¢in gercekten de degerli
yatirrmlardir (Jugovic vd., 2011). Yat turizmini tercih edenler ¢ogunlukla yiiksek sosyo-ekonomik
segmentteki orta yash miisterilerdir (Kova“ci'c ve Favro, 2012). Bu segmentteki tiiketiciler bilgi
teknolojisi odaklidir ve genellikle bilgi arama, iletisim ve satin alma faaliyetleri icin dijital
pazarlama ve sosyal medyay1 kullanmaktadir. Profesyonel bir marina yoneticisi, bu nig grubu tatmin
etmek i¢in marinalarin kendilerine uygun segenekler ve ¢Oziimler sunarak beklentilerini
karsilamasi, hatta asmasi gerektigini belirtmektedir. Bu miisteri grubu, kendi iilkelerindekilere
benzer veya aym kalitede hizmet ve standartlar beklemektedir (Favro vd., 2008). Bu bakimdan
marinalarin 6zellikle hizmet kalitesi basta olmak {lizere miisteri odaklilik baglaminda bu tiiketici
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kitlesini tatmin etmeye odaklanmasi gereklidir. Tiim bunlarin yani sira, yat¢ilarin elde tutulmasi da
uzun vadeli bir marina isletme stratejisi olarak ¢ok énemlidir.

Dijitallesmenin 6nem kazandigi giinlimiizde hizmet sunan kurumlarin elektronik ortamlarda varlig
daha fazla 6nem kazanmaktadir. Ozellikle soyut nitelik tastyan ozelliklerin dilsel ve gorsel
unsurlarla somutluk kazanmasi, dijital kanallar1 hizmet sektorii agisindan 6nemli birer rekabet araci
haline getirmistir. Bu baglamda basta web siteleri olmak iizere sosyal medya mecralari, bloglar vb.
sunulan hizmetlere yonelik bilginin ve pazarlama unsurlarinin dogrudan miisteriye aktarilmasinda
onemli rol oynamaktadirlar.

Yat turizmi i¢in gergeklestirilecek pazarlama faaliyetleri, 6zel ihtiyaclari olan belirli ve sofistike bir
hedef pazarla ilgilendigi ve miisterilere hedeflerine ulagsmak icin secenekler ve alternatif yollar
sunmas1 gerektiginden dolay1r karmasiktir. Yat ve deniz diinyasindan olusan yat turizminde, etkin ve
verimli pazarlama ¢ok daha dikkatli bir sekilde gerceklestirilmelidir. Tiirkiye'nin yat turizmi gibi
yeni alternatif tlirlerde miisterilerin degisen ihtiyaclarina cevap vermenin yeni yollarini ve internet
iizerinden yapilacak pazarlama ve iletisim faaliyetleri de gergeklestirilmelidir (Geng ve Pirnar,
2009).

Pek cok sektorde oldugu gibi COVID-19 pandemi’sinin sonucu olarak turistik tiiketici kararlar1 ve
davramglarinin da hizla degistigi goriilmiistiir. Ozellikle 6nerilen bir korunma mekanizmasi olarak
fiziksel mesafe uygulamasi turistlerin tatil destinasyonu, konaklama ve ulasim kararlarinda yeni
arayiglara yonelmelerine neden olmustur. Konaklama seceneklerinde otel ve pansiyon gibi
kalabaliklarin olusabilecegi bolgeler yerine alternatif turizm secenekleri popiilerlik kazanmistir. Bu
donemde cadir tatili, yat turizmi, sehirden uzak miistakil konaklama noktalarinin turistik tercihlerde
one ciktigr goriilmiistiir. Turizm isletmeleri de pazarlama calismalarinit bu alternatiflere iizerine
kurgulanmis ve turist beklentilerine yanit verilmeye ¢alisilmistir.

Pazarlama faaliyetleri agisindan hedef kitleye yonelik dogrudan bilgi akisi saglayan web siteleri, yat
turizmini tercih edecek turistler i¢in 6nemli bir bilgi kaynagi olarak goriilmektedir. Marina miisteri
profili mobilizasyon imkan1 ve hizmet diizeyi beklentisi yiiksek bir gruptur. Bu grubun, temel
hizmetler olan yat baglama, rezervasyon, mevcut teknik ekipmanlar, fiyatlama, sunulan ek
hizmetler, sosyal olanaklar basta olmak iizere pandemiye kars1 alinan 6nlemler de dahil olmak iizere
bircok bilgiye marina web sitelerinde birincil kaynaktan ulagsmalar1t miimkiindiir. Bu 6zelliklerle
marina web siteleri, sunulan bilgi ve gorsel malzemeler ile yat turizmine katilacak bireylerin karar
tercihlerine etki edebilecek potansiyele sahiptir.

5. ARASTIRMA METODOLOJiSi

Arastirma kapsaminda yat turizmi i¢in stratejik birer rekabet araci olan marina web siteleri, hizmet
kalitelerinin yansitilmas1 baglaminda boylamsal olarak incelenecektir. Arastirmanin boylamsal
ozelligi marinalarin sunmayi vaat ettikleri hizmetleri web sayfalarinda yayinlama kalitelerinin 2015
yilinda SERVQUAL teknigiyle degerlendirilmis olmasina dayanmaktadir. Deniz turizmi i¢inde yat
turizmi, 2015-2020 yillar1 arasinda 6nem kazansa da COVID-19 pandemi’sinin sonucu olarak
fiziksel mesafeyi saglama ozelligiyle siklikla tercih edilmistir. Yat turizmine ev sahipligi yapan
marinalar da bu baglamda yatlarin mola ve bekleme noktalar1 olmasi itibariyle diger marinalarla
rekabete girmislerdir. Yatlara artan talep marina tercihlerinde de kalite beklentisini yiikseltmis,
marinalarda gecirilecek stirenin rakiplerine gore daha kaliteli olmasin1 gerektirmistir. Bu baglamda
arastirma, marinalarin 2015 yilinda sunmakta olduklar1 hizmetleri web siteleri aracilifiyla gorsel ve
dilsel olarak inceleme ve bes yil sonra bugiiniin kosullarinda karsilagtirmayr amaglamaktadir. Bu
karsilastirmada temel amag¢ pandemi sonrasinda talebi hizla artan deniz turizminde yat isletmelerine
ev sahipligi yapan marinalarin hizmetlerini yansitma diizeylerini incelemektir. Marinalarin
hizmetlerine yonelik farkli alanlarda yeterli calisma alanlari bulunmasina ragmen hizmet
kalitelerinin gelisimlerini ortaya koymaya yonelik boylamsal bir ¢calisma bulunmamasi bakimindan
literatiire katk1 saglamaktadir.
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tarihleri arasinda toplanmistir. Tiirkiye’de yer alan ve 2015 yilinda web sitesi aktif durumda olan 40
marina aragtirma kapsaminda incelenmistir. Ayrica vizesiz ulasimin miimkiin olmasi itibariyle
Kuzey Kibris Tiirk Cumhuriyeti'nde yer alan (2) marina da arastirmaya dahil edilmis ve toplamda
42 marinada sunulmakta olan hizmetler kendi web siteleri araciligiyla gorsel ve dilsel olarak
yansitilmast bakimindan SERVQUAL o6lgegi kullanilarak karsilastirilmistir. SERVQUAL hizmet
kalitesi O0lgegi Parasuraman vd. (1988; 1991; 1993) tarafindan gelistirilmis olup toplam 22 ifade ve
bes temel boyuttan olugsmaktadir. SERVQUAL hizmet boyutlar1 agagida Tablo 5’te verilmistir.

Tablo 5: SERVQUAL Olgek Boyutlari

BOYUTLAR ONERMELER TANIMLAMALAR

Fiziksel Goriiniim 1-4 Kullanilan donanim, personel ve hizmet verilen yerin fiziksel goriinimii

Giivenilirlik 5-9 Ustlenilen hizmetin kusursuz, giivenilir bicimde yerine getirme becerisi

Yanit Verebilirlik 10-13 Miisterilere kars1 hevesli ve yardimsever olma, hizmeti zamaninda ve ¢abuk yerine getirme
Giivence 14-17 Caliganlarin bilgili, nazik olmasi ve miisterilerde giiven duygusu uyandirma becerileri
Empati 18-22 Firmanin miisterilere kisisel ilgi gostermesi ve duyarliligi

Kaynak: Parasuraman vd., 1988.

Her bir boyutta yer alan ifadelere verilen puanlar toplanarak hizmet kalite puani hesaplanmaktadir.
Aragtirma siirecinde yat sahibi ve yat¢ilikla ilgilenen kisilerle goriisiilerek marinalarin 6zellikleri ile
ilgili 6n degerlendirme yapilmis, daha sonra tim web siteleri yazarlar tarafindan incelenmistir.
Marinalara Olgek boyutlar1 dikkate alinarak 2015 ve 2020 willar1 igin verilen puanlar
karsilagtirilarak, marinalarda sunulan hizmet kalitesi yaymlama boyutlarmin gelisimi
karsilastirilmistir. Onermeler baglaminda web sitelerinde gorsel ve dilsel olarak verilen hizmet
kalite algis1 (0: Hi¢ yok — 5: Cok iyi) arasinda puan verilerek degerlendirilmis ve karsilastirilmustir.
Aragtirmanin temel kisidi marinalarda sunulan hizmetlerin web sitelerine yansitilma boyutuyla
degerlendirilmesidir. Ayrica belirlenen tarihler disinda hizmete giren ve turizm belgesine sahip
olmayan marinalar arastirmaya dahil edilmemistir.

6. BULGULAR

Aragtirma kapsaminda 2015 ve 2020 yillarinda marina web sitelerinden toplanan bilgiler hizmet
kalitesinin yansitilmasi bakimindan karsilastirildiginda 6nemli degisikler gergeklestirildigi tespit
edilmistir. Marinalarin fiziksel goriiniimiiniin 2015 yilina oranla daha 6zenli ve sik gorsellerle
yansitildigini sdylemek miimkiindiir. Ozellikle birgok marinanin hizmet kalitesini yansitan marina
teknik ekipman ve sistemleri gorsellerinde c¢ok daha net bir sekilde yansittigini séylemek
miimkiindiir. Bununla beraber halen teknik ekipman bakiminda ayni gorselleri kullanan marinalar
oldugu da dikkat ¢cekmektedir. Marinalarin birgogunda 2015 yili bulgularina benzer sekilde ¢alisan
personele yeterince yer verilmedigi goriilmekte, fiziksel goriinim bu agidan eksik kalmaktadir.
Hizmet verilen binalar ise fiziksel goriinim boyutunda iizerinde en c¢ok durulan hizmet kalite
unsuru olarak dikkat ¢cekmektedir. Marinalarin 6nemli ¢ogunlugu hem gorsel ve hem de dilsel
olarak etkili bir sekilde hizmet verilen alanlar1 tanitmaktadir. Ozellikle sosyallesme alanlar1 fiziksel
goriiniim boyutunda 6ne ¢ikan unsur olmustur. 2015 yili gorsellerine gore fark dikkat c¢ekicidir.
Buna karsilik fiziksel goriinlim boyutunda Pandemi sonrasi turistik tliketicinin gormeyi bekledigi
COVID-19 6nlemleri hijyen uygulamalar1 ve personelin fiziksel mesafe ve maske uygulamalarina
yer verilmemistir. Cok az sayidaki marinanin giris sayfalarinda TC Kiiltiir ve Turizm Bakanlig
tarafindan belirli kriterleri saglayabilen turistik tesislere verilen “safe tourism” logosu
bulunmaktadir.

Marinalarda “giivenilirlik” algisinin yansitilmasinin gorsel 6gelerle siirdiiriildiigi, dilsel ifadelere
ise yeterli dlgiide sunulmadigr goériilmektedir. lk yapilan arastirma (2015 yil1) bulgularina benzer
sekilde ikinci yapilan arastirmada (2020 yili) giivenilirlik agisindan insan unsuru, gorsellerde ve
dilsel ifadelerde sadece bazi marinalar tarafindan kullanilmistir. Marinalarin gérseli modern ve
tasarim olarak i1y1 yansitilmasina ragmen cogunlukla tesislere yer verilmesi, giivenilirlik algis
yaratabilecek insan olgusunun yeterince yansitilmamasit onemli bir eksiklik olarak dikkat
cekmektedir. Cok az sayida marinanin gorselinde rezervasyon ve karsilama birimlerinde faaliyet
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gosteren, giivenilirlik algisi olusturabilecek ¢alisanlar yer almaktadir. Marinalar, gorsel agidan sahip
oldugu kalite belgeleri ve kazandig1 6diil gorsellerini kullanarak gilivenilirlik algis1 olusturmakta,
dilsel olarak alinan ve sahip olunan belgeler tamitilmaktadir. Dilsel olarak gilivenilirlik algisi
yaratilmaya calisilsa da “motto” 6zelliginde kullanilan ciimlelerin sadece sertifikalarla ve odiillerle
kullanildiginda gorselle biitiinlesmedigi, giivenilirligi zayif diizeyde yansittigini séylemek
miimkiindiir. Giivenilirlik baglaminda sadece birka¢ marinanin fiyatlandirma seviyelerini web
sitesinde verdigi goriilmektedir. COVID-19 pandemisi kapsaminda ‘“safe tourism” sertifikasin
almis ve bunu web sitesinde kullanmig olan marinalarin giivenilirlik algis1 bakimindan diger
marinalardan ayristigin1 sdylemek miimkiindiir. Buna karsilik yapilan karsilastirmada ¢ok az sayida
firmanin bu logoya sahip oldugu ya da web sitesinde kullandig1 goriilmektedir.

SERVQUAL 6lcegi “Yanit verebilirlik” boyutunda ise insan gorsellerinin ve giiler yiiziin hevesli ve
yardimsever olma boyutlarinda 6ne ¢ikmasi beklenmektedir. Buna karsilik marinalarin yiliksek
hizmet ve sunulan kaliteye yonelik kazandiklari o6dillere iligskin gorsel ve dilsel igeriklere
odaklandiklar1 goriilmektedir. Ilk bakista belge ve odiiller beklenen hizmete karsilik sunulan
hizmetin yanit verilebilirligi boyutunda oldugu diisiiniilse de marinalarin énemli ¢ogunlugunun
farkli yillarda farkli 6diil ve belgeleri almis olmasi nedeniyle farklilik yaratma etkisini kaybettigi
sOylenebilir.

SERVQUAL “Giivence” alt kriterinde hizmeti gerceklestiren calisanlarin bilgili, nazik olmasi ve
miisterilerde gliven duygusu uyandirma becerilerinin yansitilmasi beklenmektedir. Gilivence alt
kriterine yonelik dilsel ve gorsel 6gelerin cok fazla degisim gostermedigi ve One cikarilmadigi
dikkat ¢ekmektedir. Daha 6nce de belirtildigi lizere web sitelerinde neredeyse yok denece kadar az
gorselde c¢alisanlara yer verilmektedir. Buna karsilik marina miisterilerinin  yasadiklar
deneyimlerden mutlu olduklaria yonelik gorsellerin paylasildigi, ve gilivence algisi yaratilmaya
calisildigr dikkat ¢ekmektedir. Bu noktada marina ddiilleri ve sertifikalar1 da bir hizmet glivencesi
olarak kullanilmaya devam etmektedir. Fakat COVID-19 pandemi’sine iligkin herhangi bir vurgu
bu béliimde de yapilmamastir.

SERVQUAL “Empati” alt boyutu agisindan yapilan karsilastirmalarda ise marinalarin “kurum
baghlig1” yaratabilmek agisindan marina iiyeliklerini ve sosyal aktivitelerini daha fazla 6n plana
¢ikardiklar dikkat gekmektedir. Ik donem bulgularinda smirli sekilde yansitilan bu boyut iiyelerin
sosyallesme en 6nemli beklentileriymis gibi algilanarak daha fazla 6ne ¢ikarilmistir. Bu baglamda
marinalarin  sosyal olanaklarinin web sitelerinde gorsel unsurlarla daha fazla sunuldugu
goriilmektedir. Ayrica sosyallesmenin bir boyutu olarak algilanabilecek sosyal medya uygulamalari
da web sitelerinde kullanilmaktadir. Marinalarin hedef kitleye bagl olarak daha farkli sosyal medya
kanallarin1 kullanmaya basladigi sOylenebilir. Buna bagli olarak, marina web sitelerinde sosyal
medya kullanimlarini da ifade etmeleri de dikkat ¢ekici bir bagka bulgudur.

Marinalara diinyanin farkli bolgelerinden ¢ok sayida miisteri gelebilmektedir. Bu baglamda dil
seceneklerinin yeterli diizeyde olmasi marina kullanicilarina yonelik ilginin bir gostergesi
niteliginde olacaktir. Marinalarin agilis dili olarak bir kismi Ingilizce kullanmaya baslarken daha
once Ingilizce olanlarin bir kismmin Tiirk¢e’ye dénmiis olmasi ilgi cekicidir. Bununla beraber dil
segeneklerinde oOnemli bir degisiklik olmadigi gbézlemlenmistir. Bazi marinalar yeni dil
eklemelerinde bulunmustur. Marinalarin biiyiik ¢ogunlugu web sitelerinde dil segeneklerini
yenilemistir.

7. SONUC ve ONERILER

Son yillarda bilisim teknolojilerindeki gelismeler ve internet kullanimina bagli mobilizasyonun
artmasit sonucunda bilgiye ulagsmak kolaylagmistir. Tiiketicilerin dijital ortamlar araciligiyla ikame
iirlin ve hizmetler arasinda karsilastirma yapabilmesi, karar tercihlerinde énemli etkiler yaratmis ve
rekabet ortami elektronik ortamlara taginmistir. COVID-19 pandemi siirecinde dijitallesme
stirecinin ¢ok daha hizli bir sekilde gerceklesmesi de dikkat ¢ekici bir baska boyuttur. Dijitallesme
stirecinde gerceklesen ivme dijital kaynaklardan yapilan tamitim ve reklam faaliyetlerinin de
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Oonemini arttirmistir. Web siteleri kurumsal bilginin aktarilmasi boyutunda pazarlama iletigimi
acisindan onemli bir dijital ara¢ rolii iistlenmektedir. Web sitelerinde kullanilan gorsel ve dilsel
bilgilerin birbirini tamamlamasi tiiketicilerin hedef mesaj1 tam ve dogru bir sekilde anlayabilmeleri
icin 6nem tagimaktadir. Web sitelerinin hedef miisteriler dikkate alinarak hem verilen hem de alinan
mesaj cergevesinde tasarlanmasi, isletmelerin rekabet {istiinliigli elde edebilmesi agisindan 6nem
tagimaktadir.

Turizm sektorii, yapisi itibariyle farkli ¢ekiciliklerle ¢ok degisik tiiketici gruplarina yonelik hizmet
iiretimi potansiyeline sahiptir. Turizm sektoriiniin diger sektorlerle biitiinlesik hizmet sunabilme
kapasitesine bagli olarak firetilebilecek ekonomik deger, turizmle iligkili sektdrlere ve alanlara
yapilan yatinmlarin artisini da beraberinde getirmistir. Turizm sektorii sahip oldugu biiyliime
ivmesine ragmen 2020 yilinin basinda hizla pandemiye doniisen COVID-19’dan yiiksek diizeyde
etkilenmistir. Hastaligin temas yoluyla bulagmasi, fiziksel mesafenin 6nemini arttirmis yiiz yiize ve
etkilesimle degerlenen turistik aktivite noktalar1 salginin yayilimina katki saglamasi nedeniyle hizla
kapatilmigtir. Pandemi siireci, insanlarin kisitlama ve karantina uygulamalarina bagl olarak ev
disina en az siireyle ¢ikarak yasamalari gereken bir doneme doniligsmiistiir. Normallesme siirecinin
Tiirkiye’de yaz tatili olarak kabul edilen Haziran aymin baslarina gelmesiyse uzun bir dénemi evde
gecirenler i¢in turizm agisindan 6nemli bir sans olmustur. Normallesme siireci ile kisitlamalarin
azalmasiyla turistik davranislarin da goriilmeye fakat farklilagsmaya bagsladigi dikkat ¢ekmistir.
Turistik tiiketiciler, konaklama isletmeleri ve turlardan uzaklagsarak alternatif turizm aktivitelerine
yoneldigi gorilmiistir.

Yat turizmi artan alternatif turizm egiliminden olumlu etkilenen bir alan olarak dikkat ¢ekmis,
marinalarin hizmet kalitesi tercih edilme yoniiyle daha fazla 6nem kazanmistir. Diinyada oldugu
gibi Tirkiye’de de yat turizminin gelisimine bagli olarak hedef kitleye daha kaliteli hizmetin
sunumu kadar bu hizmetlerin saglanmasina yonelik gorsel ve dilsel motiflerin internet tabanl
kanallarda Ozellikle de marina web sitelerinde kullanilmasi etkili bir pazarlama stratejisinin
gerekliligidir. Ozellikle hizmetlerin soyut &zelliklerinin somutlagtirilabilmesi bakimindan web
siteleri onemli bir ara¢ olarak kullanilabilecektir. Bu aragtirma kapsaminda marinalarin zaman
icinde sunduklar1 hizmetlerin iletisiminde yaptiklar1 olas1 degisimler web siteleri araciligiyla
boylamsal olarak incelenmistir.

Bulgular ¢er¢evesinde COVID-19 pandemisi’nin yarattig1 dijitallesme dalgasindan marinalarin web
sitelerinin de paymi aldigr ve onemli diizeyde gelisme gosterdikleri goriilmiistiir. Baz1 marina
gruplarinin ya da 6zel marinalarin web sitelerinde hizmet kalitelerini etkili bir sekilde yansitmaya
devam ettikleri, 0zellikle grup marina sahiplerinin kurumsal bir yapida hizmetlerini tanittiklar
gorilmiistiir.

Marinalardaki hizmet kalitesinin yansitilmast agisindan SERVQUAL oOnermelerine bagh
degerlendirme yapildiginda 2015 yilinda yapilan ilk arastirmaya benzer sekilde 2020 yilinda da
marinalarin “fiziksel goriiniimleri’ni 6n plana ¢ikarmaya yonelik bir anlayis dikkat ¢ekmektedir.
“Fiziksel goriinlim” 6zellikle sosyal tesislere, aktivitelere ve dogal ¢evreye yonelik gorsellerle en
cok vurgulanan hizmet kalitesi 6gesidir. Marinalarin web sitelerinde fiziksel goriinlime yonelik
gorselleri arttirdiklar dilsel ifadelerde ise dikkat ¢ceken bir degisiklige gitmedikleri goriilmektedir.

Basta empati olmak iizere gilivenilirlik ve giivence boyutlarini yansitmasi bakimindan insan faktorii
onem tasimaktadir. Marinalarda katma deger yaratacak hizmetlerin en 6nemli unsuru olan insan
faktoriine gorsel ve dilsel 6gelerle halen yer verilmedigi goriilmektedir. Marinalarin genelinde bu
eksikligin devam ediyor olmasi dikkat ¢ekicidir. Giivenilirlik boyutunda, marinalarin web
sitelerinde fiyat bilgilerinin az sayidaki marina tarafindan sunuldugu, marinalarin 6nemli
cogunlugunun ise ilgili telefon ile miisteri temsilcisiyle iletisime geg¢ilmesini talep etmeye devam
ettigi gozlemlenmistir.

Marina web sitelerinde goze ¢arpan bir diger bulguysa sosyal faaliyetlerin ve kurumsal 6dillerin
2020 yil1 doneminde daha ¢ok vurgulanmasi olmustur. Ozellikle “yanit verebilirlik ve giivece alt
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boyutlar1”nin 6ne ¢ikarilabilmesi amaciyla baz1 marina web sitelerinde bu sertifikalarin daha ¢ok
vurgulanmaya basladigini sdylemek miimkiindiir. Bununla beraber sertifikalarin ¢oklugu ve ¢ogu
marinanin sertifika sahipligi bilingli marina tiiketicileri agisindan “giivence” 6zelligini saglama
giiclinii yitirmesine de neden olabilecek bir durumdur.

Web sayfalarinda dilsel ifadeler ise olduk¢a yalin ve sade sekilde kullanilmakta olup pazarlama
kavramlarinin kullanilmadig: dikkat gekmektedir. Onemli oranda olmasa da marinalarda 360 derece
ekran goriintiisii ile marina turu atilabilmesi imkaninin arttigi soylenebilir. Web sayfalarinin
ozellikle gorsel 6gelerle daha cok desteklenmesi ayni zamanda sayfalarin acilma ve sayfalarda
dolanma hizlarini1 da olumsuz etkileyen bir sonucu ortaya ¢ikarmistir.

COVID-19 pandemisinin etkisiyle yat turizmi Onem kazanmasina ragmen hizmet kalitesi
boyutlarinda pandemiye karsi alinan tedbirlere, giivenli turizm sertifikalarina ve gerceklestirilen
diizenlemelere marina web sitelerinde neredeyse hi¢ yer verilmedigi goriilmistiir. Pandemi
siirecinde hizmet sektoriine yonelik siiphe diizeyi yiiksek olan turistler i¢in bu eksiklik, dnemli bir
sorun olarak degerlendirilebilir. Ozellikle marina gibi dar bir alanda insan yogunlugunun
artabilecegi diislintildiigiinde fiziksel mesafe uygulamalar1 6nem kazanacak bir uygulamadir. Bu
baglamda Tirkiye gibi yat turizmi agisindan onemli potansiyele sahip bir bdlgenin pazarlama
uygulamalarinda, Ozellikle de web sitelerinde sundugu bilgilerde hedef kitlelerin olas1
beklentilerinin daha ¢ok dikkate alinmasi, marina tercih kararlarinda 6nem tasimaktadir.

Yat turizmi, Ozellikleri itibariyle pek ¢ok sektorii destekleyen bir deger iiretimine olanak
saglayabilmektedir. Bu baglamda yat turizm sektoriine yapilacak yatirimlar, carpan etkisi
yaratabilecek ve ilgili diger sektorler i¢in de Onemli gelir dongiisii olusturacak bir potansiyele
sahiptir. Diinya genelinde bu ekonomik getirinin farkindaligiyla yat turizmi sektdriine yatirimlarin
arttigl dikkat ¢ekmektedir. Tilirk marinalarinin da pazardaki rekabete ortak olabilmesi amaciyla
marina web siteleri basta olmak {izere alternatif tiim pazarlama iletisim kanallarini etkili bir sekilde
entegre olarak kullanimlarinin saglanmasi sektoriin gelecegi acisindan onerilmektedir.
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