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BEYAN

Bu tezin yazilmasinda bilimsel ahlak kurallarina uyuldugunu, bagkalarinin
eserlerinden yararlanilmas1 durumunda bilimsel normlara uygun olarak atifta
bulunuldugunu, kullanilan verilerde herhangi bir tahrifat yapilmadigini, tezin herhangi
bir kisminin bu iiniversite veya baska bir liniversitedeki baska bir tez calismasi olarak

sunulmadigini beyan ederim.

Mehmet OZKAN
21/01/2014



ONSOZ

Uluslararasi tasimacilikta en 6énemli yere sahip olan deniz tasimaciligi, yiik sahiplerine
ve yolculara en diisiik maliyet ile ulasim olanaklar1 saglamaktadir. Ayrica yeryiiziiniin
yapisina bagli olarak deniz ulagimi diger ulastirma sistemlerine gore zaman agisindan
da avantaj saglamaktadir. Deniz tasimaciliginda bir seferde fazla yolcu ya da yiik
tagima olanagi ve gemilerde zorunlu olan ileri giivenlik donanimlarinin bulunmasi diger
bir tercih sebebidir.

Tiirkiye’nin niifus yogunlugunun en fazla oldugu Marmara Bolgesinde, ulasim her
gecen giin daha fazla 6nem kazanmaktadir. Isletmelerin miisteriler tarafindan, bir
sonraki seferde tekrar tercih edilmeyi ve daha fazla yolcu tasiyarak maliyetin diismesini
saglayarak karliligini arttirmak ve biliyiimek istemeleri miisteri memnuniyetini ortaya
cikartmaktadir. Marmara Bolgesinde Yalova-Istanbul hattinda, yerin sekli, niifus
yogunlugu, tek seferde fazla yolcu tasima olanagi, maliyetin diismesi, ulasim siiresinin
diisiik olmas1 ve giivenli olmast denizyolu yolcu tagimaciligini etkileyen unsurlardir.
Yalova-Istanbul hattinda calisan deniz isletmelerinin tiim bu unsurlar1 avantaja
dontistiirerek miisteri memnuniyetini saglamalart miimkiindiir.

Bu tez hazirlanirken, sayilan bu unsurlarin tiim isletmeler agisindan esit olmasindan
dolay1, miisterilerin, c¢alisma durumu, egitim seviyesi ve kullanim siklig1 gibi
degiskenlerle, deniz ulastirma isletmelerinin fiziksel ve ekonomik olanaklar1 arasindaki
iliskiler incelenmistir. Yalova-Istanbul arasinda isletme farki gdzetmeksizin, sefer
yapan yolculardan anket yontemi ile veri toplanmis ve degerlendirilmistir. Miisteri
memnuniyeti ile deniz ulastirma isletmeciligi temel kavramlar1 ele alinmis, Yalova-
Istanbul sehirlerarasi yolcu tagimaciligina yonelik miisteri memnuniyeti ile ilgili
hipotezler kurulmustur. Bu hipotezlere yonelik uygulanan anket SPSS 16.00 bilgisayar
programi ile degerlendirilmistir.

Bu caligma esnasinda benden 6zverili davraniglarini ve desteklerini esirgemeyen basta
danigman hocam Prof. Dr. Cihangir AKIN’ a, her zaman yanimda olan esime ve aileme,
Kpt. Murat YORULMAZ’ a, Kpt. Bayram DENIZ’ e ve Kpt. Nurettin BUYUK’ e

tesekkiirlerimi sunarim.

Mehmet OZKAN
21/01/2014
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OZET

Tezin Bagligi: Deniz Ulastirma Isletmeciligi Yolcu Tagimaciliginda
Misteri Memnuniyeti: Yalova-Istanbul Hatt1 Ornegi

Tezin Yazari: Mehmet OZKAN Danigman: Prof. Dr. Cihangir AKIN

Kabul Tarihi: Sayfa Sayisi: X (6n kisim) + 72 (tez) + 1 (ekler)

Anabilim dali’ Calisma Ekonomisi ve Bilim dal1: Insan Kaynaklar1 ve Calisma Iligkileri
Endistri Iligkileri

Deniz ulasimmin hizla dnem kazandig1 giiniimiizde, Ulkelerin gelismesi ve kiiresel anlamda
bir s6z sahibi olmasi i¢in gelistirmesi gereken denizcilik sektoriinlin temel konularimin
incelenmesiyle miisteri memnuniyeti kavrami tizerinde durulmus ve memnuniyet faktorlerinin
analizi yapilmistir. Tiirkiye’de yolcu tasimaciligi gittikce gelisen ve Tiirk ekonomisine
katkida bulunan bir sektordiir. Tiirkiye’nin denizyolu yolcu tagimaciliginin 6nemli bir
kismini, yurt i¢i denizyolu yolcu tasimaciligi olugturmaktadir.

Glnumuzde zaman ve kalite kavramlarimin 6nem kazanmasi, bir seferde tasinan yolcu
sayisina ve ulastirma hizina hatta gemi tipine etki etmektedir. Ayrica yolcu ulastirma hizmeti
saglayan rekabet¢ci deniz isletmelerinin varligt da misteri (yolcu) memnuniyetinin
saglanmasini gerektirmektedir. Bu calisma, Yalova-Istanbul deniz hattinda yolcu tasimaciligi
yapan isletmelerin sundugu hizmet ile miisterilerin ¢alisma durumu, egitim seviyesi, kullanim
sikligt gibi yolcu faktorleri ile iliskisini, misteri memnuniyetine etki eden hizmet
faktorlerinden memnuniyet derecelerini ve hizmet faktorlerinin memnuniyeti etkileme
seviyesini arastirmayr amaglamaktadir. Deniz isletmelerinin sundugu hizmet faktorleri,
miisteri memnuniyeti etkileyen, olumsuz olmasi durumunda memnuniyetsizligi doguran kritik
faktorlerdir. Bu amagcla, Yalova-Istanbul deniz hattinda herhangi bir deniz isletmesini
kullanan yolculara yonelik, demografik bilgi, yolcu faktorlerini ve hizmet faktorlerini igeren
anket olusturulmustur. Anket, Yalova’min Merkezinde, Armutlu, Cmarcik ve Altinova
licesinde bire bir yolculara (n=711) uygulanmistir ve cevaplar toplanmistir. Anket
sonuglarindan ortaya ¢ikan bilgiye gore, miisteri memnuniyetini en ¢ok etkileyen hizmet
faktorlerinden basta bilet iicretleri olmak tizere, gemideki ve yolcu salonlarindaki hizmetin|
fiyat1 ve kalitesi, yeni olanaklarin saglanmasi ve can giivenligi faktorleridir. Ayrica deniz
isletmesinin sundugu fiziksel olanaklar ile personel kapasitesi ve yeterliligi de miisteri
memnuniyeti tizerinde sinirlt diizeyde etkisi oldugu sonucuna varilmaigtir.

Anahtar kelimeler: Miisteri memnuniyeti ve deniz isletmeciligi.

vii



SUMMARY

Thesis Title: Customer Satisfaction of Management in Maritime Transportation for Passenger
Transportation: Yalova-Istanbul Line Example

Thesis Author: Mehmet OZKAN Advisor: Prof. Cihangir AKIN
Date of Acceptance: Total Number of Pages: X (pre text) + 72 (main body) + 1
(appendices)
Department Labor Economics and Field of Study: Labor Relations and Human Resources
Industrial Relations Management

Nowadays, sea transport rapidly gained importance, the development of countries and globally
to have a voice to be needed to develop the maritime sector of the fundamental issues by
examining the concept of customer satisfaction is emphasized and satisfaction factor analysis
was conducted . Passenger transport in Turkey and the Turkish economy contributing to the
increasingly growing industry. Turkey an important part of the maritime transport of]
passengers , constitute domestic maritime passenger transport .

Nowadays, the importance of the concepts of time and quality at a time, the number of
passengers carried and transport rate effect is even ship type . It also provides passenger
transport services in the presence of competitive marine business customers ( passengers )
requires the provision of satisfaction . This study Yalova- Istanbul sea line passenger transport
enterprises engaged the services offered by the customers with employment status, education
level , frequency of use , such as passenger factors and relationships , customer satisfaction,
affecting the services of the factors of the degree of satisfaction and service factors and
satisfaction affect the level of research aims . Marine business services offered by factors
affecting customer satisfaction , if there is a negative critical factors that give rise to
dissatisfaction . For this purpose, any sea in Yalova- Istanbul line from the sea for passengers
using demographic information , passenger survey has been created that contains factors and
service factors . The survey, in the center of Yalova , Pear , Cinarcik and one in the District Of]
Altinova a passenger (n = 711 ) were applied and answers are collected. From the survey|
results emerging information based on customer satisfaction, the most affecting service factors
primarily fares , including on the ship and the passenger lounge of services in price and
quality, the new provision of facilities and life safety factors. Also the sea has to offer
businesses and adequacy of physical facilities and personnel capacity limited impact on
customer satisfaction that has been concluded .

Keywords: Customer satisfaction and maritime management.
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GIRIS

Denizyolu tagimaciliginda meydana gelen degisimler, glinimuzde bitun ulkeleri dolayl
olarak etkilemektedir. Deniz tagimaciligi, yiik tiirii ne olursa olsun teknolojik
gelismelerden cabuk etkilenen bir hizmet sektoriidiir. Bu nedenle hizli bir degisim ve

gelisme gosteren bir sektor haline gelmektedir.

Deniz ulagimi genellikle yolcu disindaki yiiklerin tasinmasinda tercih edilen bir hizmet
sektoridur. Hizli teknolojiye bagli degismeler, giivenli tagimacilik, diisik maliyet ve
taginan yiik miktarmin fazla olmasi tercihin nedenini olusturmaktadir. Diger bir tercih
edilme yonu ise Deniz Turizmidir. Diinya’nin dortte ligliniin denizlerle kapli olmasi ve
diisiik maliyetin sagladig1 avantaj ile ugranan lilke sayisinin fazla olmasi, kruvaziyer

yolcu tagimaciliginin temelini olusturmaktadir.

Deniz ulagiminin énemli olan diger yonii ise sehirlerarasi deniz tagimaciligidir. Deniz
ulasimi1 mesafe ve zaman faktorlerini minimuma indirdigi i¢in tercih edilmektedir.
Sehirlerarasi diger ulagim tiirlerine gére daha avantajlidir. Kara ulasimina gore, 7 kat ve
demiryolu ulasimima goére 3,5 kat daha ucuz olmasi maliyet yoniinden tercih edilme
nedenini gozler 6nine sermektedir. Deniz ulasimi her ne kadar ucuz olsa da, tasima
maliyeti ve miisteri beklentileri rekabet ortamindan etkilenmektedir. Bu rekabet
ortaminda denizyolu isletmelerinin basarili olabilmeleri miisteri memnuniyetinin
saglanmasindan ge¢mektedir. Deniz isletmelerinin hizmeti sunmadaki basarisinin
degerlendirilmesi yolcular tarafindan gergeklestirildiginden hizmetteki kalite hakkindaki
en son karar yolcuya aittir. Bu nedenle denizcilikte sunulan hizmetlerde basar

saglamanin 6l¢iitii misteri memnuniyetidir.

Isletmelerin sundugu hizmetlerin Kkalitesi, misteri memnuniyetinde 6nemli rol
oynamaktadir. Mdsterilerin  bekledigi hizmet kalitesini gerceklestiren isletmeler,
miisteriler tarafindan tercih edilmektedir. Bu nedenledir ki miisteri memnuniyeti 6nem
kazanmaktadir. Mdusteri odakli calisan bir deniz isletmesi, yolcularini memnun
edebilmeli ve memnuniyetsizlik kavramii ortadan kaldirmalidir. Eger deniz
isletmesinin sundugu hizmet kalitesi, miisterini bekledigi hizmet kalitesini kargilamazsa,

miisteri alternatif ulasim aglarini tercih edebilir.



Bir deniz isletmesi igin tercih edilmek ve misteri memnuniyetini saglamak, guvenli
hizmet anlayisi, gller yuzlu ve kalifiye personel, ikram hizmetlerinin cesitliligi ve
sunumu, teknolojik olanaklardan en st diizeyde yararlanma, hizmet kalitesini arttiracak

ve miisteride giiven olusturacaktir.

Bu nedenle iIstanbul-Yalova deniz ulasim hattinda seyahat eden yolculara sunulan
hizmet kalitesine yOnelik miisteri memnuniyetini belirlemek amaciyla, arasgtirmanin
birinci boliimiinde miisteri memnuniyet kavrami ve etkileyen unsurlar agiklanmistir.
Arastirmanin ikinci bolimiinde deniz ulastirma isletme sektoriinden bahsedilmis ve
kavramlar1 aciklanmistir. Arastirmanin son boliimii olan tgilincii boliimde, miisteri
memnuniyetine yonelik 481 ve miisteri memnuniyeti faktorlerinin etki seviyesine
yonelik 230 olmak (zere toplam 711 anket ¢alismasi yapilmustir. ilgili anketler,
Istanbul-Yalova hattin1 kullanan yolcular iizerinde yapilmistir. Degerlendirmeler

yapilirken SPSS 16.0 programindan yararlanilmistir.



BOLUM-1: MUSTERI VE MUSTERI MEMNUNIYETI KAVRAMI

1.1. Kalite Tanimi ve Kavramm

Kalite anlayis1 “kalite”nin o6l¢iisiinii siradan insanlarin anlayabilecegi bir diizeye
indirmistir. Matematiksel, istatistiksel kalite Ol¢iisii yerine kolay anlagilabilir ve daha
O0znel degerlerle Olciilebilen “miisteri memnuniyeti” degerini getirmistir (Simsek,

2009:43).

Bir isletme tiiketici memnuniyetini saglamak i¢in, {irin ve hizmetlerinde kaliteyi sunar.
Tiiketicinin fayda derecesi, sunulan iiriiniin kalitesinin tiim boyutlariyla gosterir. Bazen
deger kelimesi, kalite kelimesiyle benzer olarak kullanilir. Genel olarak deger, sunulan
bir tirlintin fiyatinin kaliteyle iliskisini gostermek i¢in g6z oniinde tutulur. (Guiltinan ve
digerleri, 1997:6).

TKY anlayisinin Uzerine kuruldugu temel unsurlarin iginde en Onemlisi miisteri
memnuniyetidir. Pek ¢ok bilim adamlart miisteri memnuniyetinin TKY anlayis1 i¢indeki
Onemini vurgulamaktadir (Atakan, 2003:65). Kalite, bir trin ya da hizmetin belirlenen

ya da olabilecek ihtiyaglar1 karsilama kabiliyetine dayanan 6zelliklerin toplamidir.
Kalite (Bircan ve Ozcan, 2003:2-3):
1. Kalite, spesifikasyonlara uygunluktur.
2. Kalite, kullanima uygunluktur.

3. Kalite, sirket ¢apinda bir prosestir; misterilerin dedigidir; kalite ve maliyet
birbirinin miitemmimidir, birbirinden ayrilamaz; yonetim seklidir; diirtistliik ve
ahlaktir; siirekli gelistirme gerektirir; tiim personelin katilimini1 gerektirir;
verimlilige giden en ekonomik yoldur; kalite miisteri ve tedarik¢ileri de ihtiva

eden top yekdn bir sistem olarak tatbik edilir.

4. Kalite, miisterilerin gelecekteki beklentilerinin dogru tahminine gore yapilan

yeniliklerdir.

5. Kalite mal veya hizmetin miisteriye ulastiktan sonra toplumda meydana getirdigi

en az zarardir.

6. Kalite, miisteri beklentilerinden sapmanin olmayisidir.



7. Kalite, insan ihtiyaglarinin karsilanmasi hatta agilmasidir.

8. Kalite, miisteri tatminidir, verimliliktir, tedbirdir, esnekliktir, etkili olmaktir, bir

programa uymaktir, bir yatirnmdir, bitmeyen bir siirectir, gelecektir.

Sekil 1. 1. Algilanan Hizmet Kalitesi
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Kaynak: (Toprak, 2007:21)

TKY, miisteri memnuniyeti, miisteri beklentileri ve isletmenin beklentileri arasinda bag
kurar (Ross, 2000:233). Kalite yonetimi, maliyeti yiiksek ve misterileri memnun
etmeyen hizmetlerin iyilestirilmesi araciligiyla hem ekonomik hedeflere ulasilmasi hem

de hizmet iiretim maliyetlerinin diisiiriilmesinin saglanmasidir.

TKY yaklasimi, hem i¢ hem de dis miisterileri kapsamaktadir. Isletmenin birinci
miisterisi olan i¢ miisteri, isletmenin mal ve hizmet iiretim asamalarinda yer alan kendi
bilinyesindeki ¢alisanlar1 kapsamaktadir. Dis miisteri ise iiretilen mal ve hizmeti,

ihtiyaclarini tatmin etmek amaciyla alan kisilerdir.

Kaizen stratejisi, Japon yonetiminde bagli basina en 6nemli kavramdir ve Japonya’nin
rekabetteki basarisinin anahtaridir. “Kai”=degisim, “zen”=iyi, iyilestirme anlamina
gelen, yonetim ve tiim c¢alisanlarin katilmasi gerektigi siirekli gelistirme, iyilestirme

anlamina gelmektedir (Dereli ve Baykasoglu, 2003:80).



Kalite hedefleri ilerleyen hedeflerdir ve basarilar dlgiilebilmelidir (Oztiirk, 2009:263).
Yani teknolojik gelismeler, tehdit ve firsatlar kalite hedeflerini gelistirmeye zorlar.

Pazar payini kalite yonetimi ile siirekli kontrol etmeli miisteri potansiyelini 6l¢gmelidir.

1.2. Miisteri

Bir isletmenin iyi isledigini gosteren performans kriterleri ve bunlarin 6nem dereceleri
giin gectikce degismektedir. Giliniimiizde yasanan rekabet sartlari, miisteri kavraminin
Onemini  vurgulamaktadir. Miisteri, isletmeyi yoOneten ana unsur olarak
degerlendirilmektedir. Bir isletmenin glinlimiiziin sartlarinda varliligmi devam

ettirebilmesi i¢in miisteri kavramini algilayabilmesi gereklidir.

Miisteri kavrami iizerinde gesitli tanimlar bulunmaktadir. Miisteri, kendisi i¢in ya da
belirli bir kurum veya kurulus adina, belirli kaidelerle satin alma yetkisi olan karar
veren kisi veya gruplardir (Giimiigsuyu, 2008:69). Miisteriler organizasyon ya da
fonksiyonel birimlerce Uretilen mal ve hizmetleri satin alan kisilerdir (Kaysari, 2011:3).
Miisteri, pazarlama, satis, iretim, hizmet, kaynak dagilimi ve karlilik gibi kavramlarin
odak noktasidir (Cosar, 2006:4). Miisteri, hizmetimizin veya iriiniimiiziin nihai
kullanicisidir. Uriiniin sekillenmesinden baglayarak kullanilir hale geldikten sonra
tilkketime sunulmasi ile ilgili faaliyetler zincirinde miisteri son noktada ortaya
ctkmaktadir. Olusan hizmet veya {iriin ¢iktisinin her alicisi bir miisteridir ve disaridaki
miisteri veya son kullanict gibi distintilmelidir  (http://www.udybelgesi.com,
21.01.2013). Toplam kalite yonetim felsefesine gore de, iiriiniin etkiledigi herkes
miisteri olarak kabul edilmektedir (Cosar, 2006:5).

Miisteri denince Oncelikle iirlin ya da hizmetin son kullanicilart anlagilmaktadir. Bu
anlayls yanhs degildir, ancak bazi eksik yonleri bulunmaktadir. Ciinkii {riiniin
sekillenmesinden baslayarak iiretimin ¢esitli agsamalari; test etme, paketleme, génderme,
saklama, faturalama, kullanilabilir hale getirme, servis ve Odeme gibi uzun bir
faaliyetler zincirinden olusmaktadir. Bu faaliyetlerin her biri, bir ya da birka¢ birey
tarafindan gerceklestirilmekte ve bir faaliyetin ¢iktis1 ayni zincirde bagkasi tarafindan
kullanilmaktadir. Miisteri, iki ¢esit olarak ele alinmaktadir. Bunlar, i¢c miisteri ve dis
miisteridir. I¢ miisteri, kurum ¢alisanlar1 ve boliimleridir. Bir kurumun iiretim ve hizmet

stireci etkinliginin iyilestirilmesi agisindan Onemlidir. Dig miisteri, bir iirlin ya da



hizmetten kaliteli olmas1 kosuluyla en yliksek fayday:1 saglamak isteyen ve satin alma

gucu ile desteklenmis kisileri ifade etmektedir (Giimiigsuyu, 2008:69-70).

TKY“de i¢ miisteri memnuniyetinde insanin 6nemli oldugu, demokratik is ortami,
egitim ve gelisim odaklarinin varligi, isin insancillagtirilmasi gibi kavramlara 6nem
verilmektedir. Boylelikle de verimlilik, karlilik, rekabet dstiinliigi elde etmek igin
emegin en akilct kullanim yollar1 aranmaktadir. Sonugta TKY“de i¢c miisteri, dis

miisteriyi tatmin etmek {lizere kullanilacak bir aragtir. (Kaysari, 2011:4-5).

Sekil 1. 2. TKY ile I¢ ve Dis Miisteri Dongiisii
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Kaynak: (Ekin, 2005:141)’ den uyarlanmistir.

Miisteri ile dogrudan iliskisi olan elemanlar aynmi zincirde bulunan digerleri tarafindan
desteklenmedigi siirece 1yi hizmet vermeleri miimkiin degildir. D1s miisterilerle ve son
kullanicilarla dogrudan baglantisi olan elemanlarimizi misteri hizmeti becerileri
konusunda egitilmesi gerekmektedir. I¢ miisterilerinizin ihtiyacini tespit etmek dis
miisterilere nazaran daha kolaydir. Miisterimiz sadece son kullanici degildir. A¢ik¢a son
kullanict gelir kaynagimiz oldugu i¢in mutlu edilmesi gerekir. Her bir miisteriyi bulup
teker teker ihtiyaglarini tespit etme olanagimiz olmadigindan dis miisterilerin

ihtiyaclarini tespit etmek daha karmasiktir (http://www.udybelgesi.com, 21.01.2013).

1.3. Miisteri Memnuniyeti Kavram

Miisteri memnuniyeti, tecriibeli bir miisterinin tepkisini yerine getirmesidir (Buttle,

201244). Miisteri memnuniyeti, ekonomik aktivitelerin yoniini belirler. Cilinkii nihai



amag ne kadar tirettigimiz veya tiikettigimiz degil, ekonominin miisteriyi ne kadar ¢cok
tatmin ettigidir. Miisterinin memnun olmadig1 bir ortamda, verimin artmasi, ekonominin
biiyiimesi, borsada rekorlar kirilmasi ¢ok fazla bir sey ifade etmemektedir (Cosar,
2006:22).

Miisteri memnuniyeti, miisterilerin hizmet ya da maldan beklentiler ile satis sonrasi
miisteride olusan alginin farkidir. Bu durumda ise miisteri memnuniyeti ile ilgili ii¢
durum s6z konusu olmaktadir. Performans, beklentilerden daha diisiikse
memnuniyetsizlik, beklentiler ile esdeger diizeyde ise memnuniyet ve beklentilerden

daha st diizeyde ise yiksek memnuniyet olusmaktadir. (Cosar, 2006:23).

Miisteri tatmini, miisteri memnuniyetinden 6te bir kavramdir. Miisteri, beklentilerinin
onemli bir kisminin karsilandigini gorurse, memnun olabilir. Ama beklentilerinin tam

olarak karsilandigini hatta asildigim gériirse, tatmin olur (Islamoglu, 2008:25).

Miisteri memnuniyeti, miisteri beklentileri ile iirlinlin hissedilen performansina baglidir.
Uriin performans: beklentilerin altinda kalirsa memnuniyetsizlik olusur. Uriin
performans1 miisteri ihtiyaclarini karsilamasi durumunda, miisteri memnundur. Eger
irlinlin performansi miisteri beklentilerini agmissa, miisteri memnun ve mutludur

(Kotler, 2006:13).

Sekil 1. 3. Miisteri Beklentisi ile Hizmet Algilamasi Arasindaki Iliski
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" Korunabilir Kazamhr
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Kaynak: (Atakan, 2006:58)

Sekil-1.3” de kisisel ihtiyaclar, gecmis deneyimler, hizmet saglayicidan misteriye

ulasan dissal iletisim ve cevreden duyulanlar gibi faktorlerin belirledigi musteri



beklentileri ile bu beklentilerin hizmet sunan kurulusun yonetimince dogru
algilanmamasi olusturmaktadir. Misteri beklentilerinin yonetimce dogru algilanmamasi
da daha ilk asamada hizmet kalitesini ve dolayisi ile memnuniyetini olumsuz

etkilemektedir.

Sekil 1. 4. Miisteri Memnuniyet Streci
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Kaynak: (Kaysari, 2011:12)

Standart miisteri sikayetlerinin kayit altina alinmasi ve giderilmesi i¢in gerekli
faaliyetlerin derhal baglatilmasi ve bunun yaninda sikdyet gelse de gelmese de
miisterinin goziinde sunulan iirlinlerden veya hizmetlerden memnun olup olmadiklarinin
belirlenmesi i¢in kuruluslardan metotlar gelistirmesini ve bu metotlar1 kurulusta
uygulamasini talep etmektedir. Memnuniyet durumunun takibinde en sik kullanilan
kayit altina alinmis olan sikayetlerin analizinin yapilmasi ve miisteri memnuniyet
anketlerinin uygulanmasi seklinde karsimiza ¢ikmaktadir (www.asbcert.com,
21.01.2013).

1.3.1. i¢ Miisteri Memnuniyeti

I¢ miisteriler dis miisterilere nihai {iriinii sunma siirecinde gorev alan isletmedeki diger
kisilerdir. Dis miisteri mutlulugu i¢ miisteriden ge¢mektedir. Bu bir diizen isidir. I¢
miisteri memnun edilmeden dis miisteri memnun edilemez. Sirasiyla icten disa dogru

memnun edilmelidir (Ozgil, 2007:6).



Tum sistemlerin adil olmasi, ¢alisanlarin diisiincelerine saygi, kararlara katilim, isyeri
kosullarinin iyilestirilmesi, sosyal ve kiiltlirel aktiviteler, duyarli bir iist yonetim i¢
miisterinin verimli olmasini saglayacak faktorlerdir. Kisacasi dis miisteri memnuniyeti

i¢ musteriden gegcmektedir (www.danismend.com, 22.01.2013).

1.3.2. Di1s Miisteri Memnuniyeti

Guniimuz rekabet ortaminda cok segenegi olan misteri daha secici davranmaktadir.
Yeni musteri bulmak eskisini korumaktan 5 kat daha fazla maliyetlidir. Bu sebeplerden
dolayr isletmeler tamamen misteriye odakli olarak ¢alismak zorundadirlar. Musteri

memnuniyeti miisteriyle iyi iliski kurmaktan baslar. (Ozgul, 2007:6).

Di1s miisteri, bir mal veya hizmetin nasil, hangi siire¢ i¢inde, kim tarafindan ve hangi
araglarla yapildigindan ¢ok; kendisine nasil yansidigina,kusursuz ve hatasiz olmasina,
doyum saglayip saglamadigina, ihtiyag ve beklentilerine ne derece uyduguna, verilen
sozlerin ve taahhiitlerin ne Olglide yerine getirildigine dikkat etmektedir

(www.danismend.com, 22.01.2013).

Mdsterilerle firma ekibi arasinda kurulan iyi bir iliski sayesinde birbirlerini iyi
anlayabilir, mdasterilerinin isteklerine yon verebilir, satin alma davranisim

etkileyebilirler.

1.4. Miisteri Memnuniyeti Etkileyen Unsurlar

Miisteriler, bir mal ya da hizmetten duyduklart memnuniyeti, beklentilerindeki farkli
kriterlere gore degerlendirebilmektedir. Bir miisteri, aldig1 hizmetteki teknolojik
yeniliklerden etkilenebilir ya da teknoloji ilgisi olmayan bir miisteriyi tatmin
etmeyebilir. Ozellikler, giivenilirlik, uygunluk, dayamklilik, hizmet alabilme ve estetik

gibi ¢esitli kriterler miisteriye gore farlilik gosterebilir.



Sekil 1. 5. Deniz Ulasiminda Miisteriyi Etkileyen Hizmet Faktorleri
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Kaynak: (Kaysari, 2011:53)” den uyarlanmustir.

Sekill.5” de denizyolu miisteri tasimacilifinda miisteriyi etkileyen hizmet faktorleri
gosterilmistir. Sekildeki faktdrlerden miisterinin memnuniyetini etkileyen hizmet
faktori hangisi ise o hizmet faktorinin iyi olmasi miisterinin memnuniyetini
saglayacagi anlamina gelmektedir. Her miisterinin memnuniyet kriterleri ayni1
olmayacagindan, belirtilen tiim hizmet faktorlerinin miisterilerin memnuniyeti saglamak

i¢in yiiksek seviyede tutulmalidir.

1.4.1. Yenilikg¢i Yap1 ve Siirekli Gelisme

Yeniligi takip eden, toplam kalite yOnetimi geregi siirekli gelisim ¢abasinda olan
isletmeler, miisterilerini daha iyi anlamakta ve yeni olanaklar sunmaktadir. Miisteri
memnuniyetini etkileyen temel unsur olarak sayilabilir. Genel olarak en hizli biliyliyen
sirketler, miisterilerini rakiplerinden daha iyi anlayan ve sonug olarak da daha hizli ve

daha basarili bir sekilde yenilenen sirketler olmaktadir (Foster, 1997:134).
Yeniligin benimsenme siireci su asamalardan geger (Alikisioglu, 2009:66):
» Farkina varma
> llgi duyma
» Degerlendirme
» Deneme

» Karar alma (Benimseme)
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» Onaylama (Benimsemeye inanma)

Bir miisterinin yenilik¢i olmasi demek mevcut olan durumdan vazgegme istekliligini
aciklamaya doniik bir ifadedir. Yeniliklere acik olan bir miisteri ise, farklilig:
benimseme ve risk alma egilimi de daha fazladir anlamina gelebilir (Alikisioglu,
2009:66).

Yenilik ve teknoloji, destekleyici ve yikict olmak iizere ikiye ayrilmaktadir (Uzkurt,
2008:39). Destekleyici yenilikler, mevcut hizmetin performansini arttirmaya yoneliktir.
Yani belirli bir hatta ¢alisan feribotun miisteri istekleri dogrultusunda ayni hat tizerinde
farkli noktalara ugramasi gibi... Yikic1 yenilikler ise, mevcut hizmetin ortadan
kaldirilmasi ve eskisinden tamamen farkli olmasidir. Belirli hatta ¢alisan feribotun

seferinin iptal edilip, farkli bir hatta ¢alismasi 6rnegini verebiliriz.

Algida farklilagsma, her ne kadar ¢ok 6nemli diislince sistematigi olsa da, farklilasmanin
konusunu yeterince kapsamamaktadir. Zira isletmenin farkli bir seyler sunuyor olmasi
gerekir ki miisteriler onu farkli olarak algilayabilsinler. Inegin rengi énce mor olmalidir
Ki miisteriler onu mor olarak gorebilsin. Yoksa birincil amacimiz siyah benekli inegi

mor olarak algilatmamalidir (Kirim, 2012:67).

1.4.2. isletmeye Erisim Olanaklar

Glinlimiizde bir isletmeye ulasim imkani, yeni miisteriler ve mevcut miisteriler
yonunden 6nem arz etmektedir. Miisteri ihtiyaglarinin karsilanmasi, isletmenin bu
konuda ¢oziim getirilebileceginin farkinda olmasina, isletmenin konumuna ve temas
bilgilerinin mevcut olmasma baghidir (Foster, 1997:5). Orneklendirecek olursak, yik
tasitmak isteyen bir broker, reklam, referans, internet ve promosyon yolu ile ihtiyacinin
karsilayabilecek gemi isletmesini tercih edebilir. Konum ve temas bilgileri ile gemi

isletmesine ulasabilir.

Mdsteri tatmininin saglanmasinin yolu, musteriye istediginden yani beklentisinden daha
fazlasini sunabilmektir. Bu durum fiyat, hiz, kalite gibi faktorlerin iyilestirilmesiyle
saglanabilmektedir. Satin almis oldugu Urinden memnun kalan bir misteride, tekrar

ayni irline ihtiyag duydugunda psikolojik olarak marka imaj1 belirecektir. Dolayisiyla
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musterilerle iletisim kanallar1 siirekli acgik tutulmali ve beklentilerinden daha fazlasini

ortaya koyabilecek standartlar gelistirilmelidir (Atakan, 2006:88).

Bir miisteriye erisim olanaklarini ele alacak olursak; bir deniz ulastirma igletmesinde
online bilet satig1 yapilmamasi, miisteriyi varsa, online bilet olanagi ve indirim imkani

sunan rakibine yonlendirebilir.

1.4.3. Personel Yeterliligi ve Kapasitesi

Personel, isletmenin gergek giiclinii olusturmaktadir. Miisteriler agisindan isletmenin
imajin1 personel ya da calisanlar belirler. Yolcu tagimaciligi yapan deniz ulastirma
isletmesinde gergek giicii olusturan personeli, bilet satis giseleri, miisteri hizmetleri ve
gemiadamlar1 olmak {izere ii¢ grupta degerlendirmek miimkiin olmaktadir. Cilinkii her

tic bolim de miisteriler ile birebir ilgilenmektedir.

Calisanlarin miisterilere 6zen gdstermesi, miisteri ihtiya¢ duydugunda her zaman
yardima hazir olmalari, verilen sozlerin zamaninda yerine getirilmesi, miisteri ile
iletisimde nazik, bilgili, miisteriden yana tutum izlenmesi miisteri memnuniyeti
yaratacaktir (Oval1, 2003:57). Isletmedeki ¢alisanlarn miisteri odakli ve giiler yiizli
olmasi glinlimiiziin rekabet sartlarina biiyiik katki saglamaktadir. Personelin iizerindeki
gorevi hangi yeterlilikte yerine getirdigi ve kendisine mal ya da hizmet alirken ne
derecede fayda sagladigi miisteri agisindan Onem tasimasi ile birlikte, miisteriler

tarafindan tercih edilme kriteri olarak yansiyabilmektedir.

Gilinimiizde yolcu tasimaciligi yapan deniz ulastirma isletmelerindeki personelde

bulunmas: gereken ozellikleri su sekilde siralayabiliriz (GAY, 2002:ikinci Béliim):
» Verimli, istekli calisma istegi ve sorun ¢oziimiine yatkin olmak
» Sosyal ve guvenilir olmak
» Farkli calisma kosullarina uyum saglayabilmek
» Misteri agisindan duyarli olmak ve empati kurabilmek

» Mesleki bilgi ile donanimli olmak
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» Kendisinde gliveni ve fiziki gorinimu etkileyici olmak
» Takdim ve ikna yetenegine sahip olmak

» Gemiadamlar1 icin gerekli yeterlilik sartlarin1 saglamak ve sertifikalarina sahip

olmak

Ayrica deniz ulastirma igletmesindeki gemi, yiik tiirti g6z oniinde bulundurulmaksizin,
guvenli sevk ve idaresi icin gros tonajina bagli olarak asgari diizeyde gemiadam ile
donatilmas1 gerekmektedir (GAY, 2002:madde 86).

1.4.4. Hizmet Maliyeti ve Fiyat1

Giiniimiizde isletmelerin pazarlama anlayisinda hem mdusterileri kazanmak hem de
kazanilan misterilerin isletmeden memnuniyetini saglayip, misterilerin memnuniyetini
strdurdp, isletmeye sadik birer musteri haline getirmeye calismak vardir. Ancak
isletmeler kendilerini  hizmet sunucusu gibi tanimlayip da hizmetin kendisi
gorulemezse, musteri bunu hemen fark edecektir. Bu durumda musteri kendine daha iyi

hizmet sunacagina inandigi baska bir isletmeye gidecektir.

Tatmin olmamis misterilerin gogunlugu sikayet etmedigi igin hizmet sunan isletmelerin
sunulan hizmetten yararlanmayi terk ettiklerini ortaya ¢ikarmalari olduk¢a zordur. Bu
musteriler sikayette bulunmadan sadece firmadan sunulan hizmeti satin almay:
kesmektedirler. Kaybetmekte olduklari msterilerine Uzulmek yerine, pek ¢ok isletme
yeni misteriler kazanmaya 6énem vermektedir. Sunulan hizmetten musterinin memnun
kalmamasi durumunda misteri kaybi1 s6z konusu olmaktadir. Memnuniyetsizligin neden
ortaya c¢iktiginin arastirilmasi, isletmelerin ona gére Onlem almasi, eksikliklerin

tamamlanmasi, yanlishiklarin diizeltilmesi gerekmektedir (Ozgtiven, 2007:32).

Bir isletmenin kaybettigi miisterilerin yerine, yeni miisterilerin kazanilmasi daha
maliyetli olmaktadir ve kaybedilen miisteriler ile ¢evresindeki gotiirdiikleri

miisterilerinde g6z 6niinde bulundurulmasi gereklidir.
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1.4.5. Diger Faktorler

Miisteri memnuniyeti giinimiiziin hizla degisen sartlarina ayr1 ve Onemli bagi
bulunmaktadir. Miisteri beklentileri hizla degismekte ve isletmenin degisimi ise bu hiza
ayak uydurmak zorundadir. Simdi tasarimi hiz ve 6zel begenilere uymak miisteri

tercihini etkileme bakimindan daha kritik bir 6nem kazanmaktadir (Kotler, 2009:37).

Miisteri memnuniyetini saglamak; miisteri odakli calisarak, miisterinin giivenini
kazanarak, miisterilere ¢ok Onem vererek, miisterileri en iyi sekilde temsil ederek,
miisteriyi isletmenin i¢inde ve disinda iyi karsilayarak, miisteri iliskilerinde daha sicak
davranarak, biitiin miisterilere esit davranarak, miisteriye kars1 giilimsemeyi dgrenerek,
maaglarin  misteriler tarafindan 6dendigini, geliri miisterilerin sagladigin1  hig
unutmayarak ve satig, hizmet, liretim ve hizmetten kaynaklanan miisteri sikayetlerini

ortadan kaldirarak miimkiin olacaktir (ilter, 2005:22).

Miisteriler demografik o6zellikleri, kisilikleri, algilari, tutumlari, sosyal ve ekonomik
durumlar: agisindan farkhdirlar. Bu farklilik istek ve ihtiyaclarda da farklilik yaratir.
Ancak hepsinin istedikleri ortak sey, istek ve ihtiyaglarinin bekledikleri gibi

karsilanmasidir.

Giiniimiizde miisteri iligkileri basli basina bir proje haline gelmistir. Yogun rekabet
kosullarinda miisterilerin gereksinimlerine ve bakis agisina 6nem vermeyen uzak kalan
kurum ve kuruluslar basarisiz olmaktadir. Bugiin isletmeler pazar paylarni korumak
icin geleneksel miisteri iligkileri yonetimi yontemlerinde Onemli degisiklikler yapmalari
gerektiginin farkina varmaya baslamislardir. Misteri iligkileri yonetimi stratejisinin
basar1 igin, sunulan mal ve hizmet kalitesi, isletmenin fiyat politikasi, personelin
duyarliligi ve davranisi, tiketiciyi korumada gosterdigi 6zen gibi pek ¢ok faktdriin

onemli oldugu yadsinamaz bir gercektir (Ulusoy, 2008:83).
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Sekil 1. 6. Denizyolu Yolcu Tasimacihginda Miisteri Memnuniyetini Etkileyen

Temel Sureg
PAZAR TANITIM
ARASTIRMASI (REKLAN)

r /

MUSTERI
- w
SATIS SONRASI SATIS
DESTEK - -

Kaynak: (Atakan, 2006:90)

Sekil-1.5" de deniz ulastirma isletmelerinde yolcu memnuniyetini etkileyen temel siire¢
gosterilmektedir. Deniz isletmesinin temel Ogesi olan miisteri ig¢in, memnuniyeti
saglayabilmek amaciyla Oncelikle pazar arastirmasi gereklidir. Kisacasi amag, en uygun
ulasim agin1 belirleyebilmektir. Pazar arastirma siirecinde ise verilen hizmet sonrasi
misteri ile kurulan baglantilar ile talepler veya elestiriler alinarak yeni hat kurulabilir ya

da mevcut hatlar iptal edilebilir veya sefer siklig1 arttirilip, azaltilabilir.

Ayrica miisteri memnuniyeti Ol¢limii i¢in kullanilan iki etken “iki etken” modeli
bulunmaktadir. Bu modele gore miisteri memnuniyeti i¢in iki etkenin yerine getirilmesi

gerekir. Bunlar (Cabuk ve Yagci, 2007:164-165):

» Hijyen Faktorleri: Tiketici tatminsizligine yol acan ve ortadan kaldirilmasi

gereken etmenlerdir.

» Memnuniyet Yaratan Faktorler: Misteri tatminine katkida bulunan etmenlerdir.

Tuketicinin bir hizmetten tatminini etkileyen Onemli bir diger faktorde, hizmet
aligveriginin  icerisinde  gergeklestigi  fiziksel (atmosferik) ortamdir. Hizmet
pazarlamasinda, geleneksel pazarlama karmasi unsurlarinin  yaninda, hizmet
isletmelerinin (6zellikle misteri katilimini gerektiren, miisterinin siirecin igerisinde yer
aldig1 hizmet tirlerinde) fiziksel ortamin, katilimcilarin tuminu igeren sosyal ortamin
ve siire¢ yonetiminin de, miisterinin hizmet algilamasini etkileyebilecegini ve buyik bir
Oonem tasidigint goz Oniinde bulundurarak faaliyetlerini yapilandirmalarinin gerektigi

belirtilir (Toprak, 2007:43).
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1.5. Miisteri Memnuniyetinin Onemi

Gunumuz kosullarinda pazarlama anlayigi satis amacindan miisteriyi tatmin etmeye
donuk amaca yonelmistir. Tim dinyada ¢agdas pazarlama anlayisi, miisteri tatmini,
kosulsuz miusteri mutlulugu, misteri memnuniyeti kavramlar1 tizerine kurulmus,
ulkemizde de “Miisteri velinimetimizdir” 6zdeyisiyle biitiinleserek miisteri merkezli

pazarlama benimsenmistir (Atakan, 2006:67).

Birgok hizmet iireten isletme, uzun vadeli miisteri baglantilar1 yerine miimkiin
oldugunca daha fazla satis yapmay1 tercih etmektedir. Yapilan arastirmalar her dort
misteriden biri, hizmetten memnun kalmadig1 icin, ayni hizmeti biraz daha fazla iyi

yapan isletme varsa, o isletme ile ¢aligmaya hazirdir (Cosar, 2006:43).

Hangi sektorde olursa olsun, isletmelerin temel amaci miisteri bulmak ve miisteriyi elde
tutmaktir. Miisterinin bir isletmeyi tercih etmesi onun kaliciligini ve biiyiimesini
giivenceye alacaktir. Bu nedenle, isletmeler baz1 miisterilerin neden 6zellikle kendilerini
tercih ettiklerini ve bazi miisterilerin de neden kendilerini terk ettiklerini dogru anlamak

zorundadirlar (Barutcugil, 2009:28).

Sekil 1. 7. isletmenin Merkezi Olarak Miisteri

Uretim

Pazarlama

Finans

Kaynak: (Atakan, 2006:67)

Yukaridaki Sekil-1.6" da isletmenin miisteri odakli mal ve hizmet {iretmesi gerektigi ve

tiim fonksiyonlarin miisteri memnuniyetine bagl oldugu goriilmektedir.

16



Sekil 1. 8. Miisteri Memnuniyetinin Sonuclari

MEMMUNIYET

TUKETICI BASLILIGIMIM MUSTERILER. ARASINDAKI
ARTMASI ETKILESIM
b
SATIN ALIMIN DAHA SIK DAHA FAZLA YENI
TEKRARLANMASI TUKETICL

Kaynak: (Guiltian, 2006:7)

Miisteri memnuniyetinin artmasi ile satilan hizmet arasinda da anlamli bir iliski vardir.
Memnuniyeti yiiksek olan miisteri, isletmeye bagliligini siirdiirecek ve yeni miisteri

potansiyeli saglayacaktir. Bu sekilde ise gergeklestirilen hizmet satis1 artacaktir.

Miisteri, hizmetlerin ve {irlinlerin genis bir dizisinin genel yliziidiir. Miisteri ihtiyaclar
dogrultusunda hizmet ya da {irlin satin almak i¢in uygun olan farkli pazarlara arz
ederler. Ciinkii tatmin ve degerleri i¢in beklentileri vardir. Memnun miisteri tekrar satin
alir ve deneyimlerini diger miisterilere aktarir. Memnun olmayan miisteri rakibe geger

ve diger miisterilere aldig1 hizmeti kétiiler (Kotler, 2006:7).

Miisteri memnuniyetinin isletmeler agisindan 6nem etkiledigi unsurlar1 su sekilde

stralamamiz miimkiindiir (Ozgiil, 2007:34):

> Pazar Payn: Isletmenin hizmetinden memnun kalindig1 siirece miisteri sayisi
artacak ve dogru orantili olarak satilan hizmet satiginin artmasi ile Pazar payi

buyuyecektir.
» Karlilik: Hizmet satis1 kar ile dogru orantilidir.

» Biiyiime: Miisteri memnuniyeti dogrultusunda artan misteri talebini

karsilayabilmek i¢in yapilan yeniliktir.
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Mdsterilerimizi koruyabilmek, onlarla saglikli iliskiler kurabilmekle mimkin. Bu
sebeple, musterilerin firmamizdan neler istediklerini dogru tespit edebilmek, bu
konulardaki memnuniyetlerini 6lcmek ve degerlendirmek mdusteri iliskilerimizin

basaris1 ve devami i¢in son derece 6nemli bir hale gelmektedir.

1.5.1. Miisteri Kayb1 Maliyeti ve Etkileri

Fiyatla baglantili olarak deger, miisterinin fayda algis1 ile katlanmis oldugu maliyetler
arasindaki fark olarak tanimlanmaktadir. Miisteri faydasi, mal ya da hizmet Onerisinin
dokunulabilen ve dokunulmayan &zelliklerini igerir. Fedakarlik bilesenleri ise parasal
faktorler ile mal ve hizmeti elde etmek ve kullanmak icin gerekli olan zaman ve ¢aba
gibi parasal olmayan faktorleri icerir. Bir drine yonelik misteri degerini
degerlendirmede algilanan faydanin saglanmasina yonelik maliyetler, alicinin goz

oniinde bulundurdugu baslica konulardir (Kaysari, 2011:16).

Isletmeler yilda ortalama %1030 arasinda miisterilerini kaybetmektedirler ve genellikle
hangi miisterilerini, ne zaman, ni¢in kaybettiklerini veya bu kaybin ne kadar satis
kaybimma ve zarara mal oldugunu bilmemektedirler. Tatmin olmamis miisterilerin
cogunlugu, sikdyet etmedigi icin misterilerin firmayr neden terk ettiginin ortaya
cikarmak zor olmaktadir. Bu miisteriler sikayette bulunmadan sadece firmadan satin
almay1 keserler. Miisterilerle gerceklestirilen goériismeler bu problemi ¢ézmek igindir.
Kaybetmekte olduklar1 miisterilerine Ttziilmekten ziyade, pek ¢ok isletme yeni
miisteriler kazanmaya Onem vermektedir. Memnuniyetsizlik miisteri kaybinin asil
sebebidir. Miisteri kaybinin maliyeti, var olan miisteriyi elde tutabilmekten ziyade yeni
misteri kazanmanin ¢ok daha maliyetli olacagini yapilan arastirmalar kesin olarak
gostermistir. Isletmeler yeni miisteri kazanmanin kendilerine ne kadara mal olacagini

bilmek durumundadirlar (Okkal1, 2006:25-26).

1.5.2. Miisteri Baghhg1 ve Miisteri Degeri

Bir miisteri degeri, bir sirket tarafindan tiiketicilere acik veya kapali olarak verilen

sozlerdir ve faydanin olusmasi belirli bir deger saglayacaktir (Buttle, 2012:191).
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Miisteri bagliligi ya da sadakati, miisterinin bir isletmeden aldig1 mal veya hizmeti
tatmin derecesinin etkisiyle, o isletmeye gosterdigi pozitif yonelimdir. Musteri degeri,
bir mal veya hizmetle ilgili olarak mdisterilerin 0zel ihtiyaclarinin karsilanip
karsilanmadigina iliskin algisidir (Ozgiiven, 2007:36). Tiim isletmeler ilerleyen siirecte

varligini stirdiirmek istiyorsa, miisteri bagliligin1 saglamak zorundadirlar.

Miisterinin 6nemini ve degerini aymi sektérde c¢ok sayida isletmenin kavradigimi ve
uygulamaya calistigin1 kabul etmek gerekir. Rekabet her gegcen giin, bu gercegi isletme
yOneticilerine anlatmaktadir. Bugiin iiretilen mallarda, sunulan hizmetlerde, teknoloji
diizeylerinde hemen tiim isletmeler belirli kalite diizeyine ve dolayisiyla miisteri tatmin
diizeyine ulasmiglardir. Onemli olan, dogru miisteriyi bulmak, baska bir anlatimla,
“degerli” miisteriyi saptamak, onu elde tutmak, markaya sadik kilmaktir. (Yikselen,
2007:39).

Miisterilerin ihtiyaclar1 dogrultusunda olusan istekleri ile iiriinlere pazarda talepte
bulunurlar. isletmelerin iiriinlerdeki degisim ve yeniliklerle miisteri tatminini saglayarak
bagliliklarin1 olusturur. Fakat miisterinin baglilig1 isletmenin, miisteri isteklerini ne

derecede sagladigi 6nemlidir. Sekil-1.9” da bu siire¢ gosterilmistir.

Sekil 1. 9. Miisteri Sadakat Merdiveni

Miasteri Sadakat Diizewvi

Taraftar
Drevambh
Gelen .,.-"'J
F
Arada Sirada !

Misteri ozellikleri

Kaynak: (Taskin, 2000:47)

Gunumuzde diinyanin hemen her yerinde iiretici isletmelerin kars1 karsiya kaldiklar1 en

temel sorun miisteri sadakatinin giderek cok ciddi bir sekilde azalmasidir. Isletmeler
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Icin en iyi sadakat program: musteri memnuniyetidir. Sadakat programlari musteri igin
en iyi olam1 yaparak basariimaktacdir (Ozguiven, 2007:36). Bunun dogrultusunda ise
artan rekabet ve bunun sonucunda miisterilere siirekli olarak sunulan daha ucuz fiyath
ve daha cazip alternatiflerdir. Miisteri sadakatinin azalmasi ile birlikte kar marjlar1 da
diismekte ve miisteriyi ele gegirmenin tek yolu fiyat kirmakla miimkiin olmaktadir

(Ulusoy, 2008:14).

Bu nedenle isletme ve kurumlar memnun kalan sadik misteri sayilarim
yiikseltmelidirler. Ciinkii sadik miisteriler isletmenin en Onemli varhigidir. Sadik
miisterilere satis yapmak isletmenin karliliginin yiikselmesi acisindan ¢ok onemlidir.
Yiiksek derecede memnun miisteriler tekrar satin alir. Mevcut miisteriler baskalarina
sdyler. Insanlar sohbetlerinde memnuniyetlerini nadir olarak, memnuniyetsizliklerini ise
her zaman daha sik olarak anlatir. Eger bu sekilde olumsuz konusmalar varsa isletmenin

stratejisi basarisizlikla sonuglanir (Atakan, 2006:57).

Miisterinin tatminsizligi ve tatmin olma derecesi, daha sonraki davranislarini
etkileyecektir. Tatmin olmus bir tiiketici firmaya kars1 bir sempati ve yakinlasma
hisseder. O firmanin iiriin ve hizmetleriyle ilgili daha kolay karar verebilir. Ve boylece

isletmenin goniilli reklam elemani olarak ¢alisabilir (Alikisioglu, 2009:76).

Miisterilerin bagli olmamalari1 haline yonelik bir senaryo ele alalim. Bu senaryoda iki
isletme olsun ve isletmelerin biri miisterilerinin yilda %10’unu, digeri ise %5’ini
kaybetmekte olsun. Eger her iki isletme yilda %10 oraninda yeni miisteri kazanmakta
ise, ilk isletme hi¢ biliyiimemis, ikincisi ise yilda %35’lik bir biliylime gerceklestirmis
olacaktir. 15 yilin {izerinde bir zaman diliminde ilk isletmenin biiyikligi
degismeyecek, ikincisi ise iki kat biiyiikliige ulasacaktir. Bagliligin biiylime {izerine
etkisi yiiksektir. Karlilik iizerine etkisi ise fevkalade olmaktadir. Pek ¢ok endiistride
fiyatlar1 birbirine benzer isletmelerin karliliklar1 farklidir. Bu farkin nedeni ise miisteri

tutma oranindaki farkliliklardir (ilter, 2005:11).
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1.6. Miisteri Memnuniyet Modeli

Miisteri memnuniyetinin sayisal istatistiklerle Olc¢lilmesi i¢in olusturulmustur.
Bunlardan Sekil- de gosterilen Amerikan Miisteri Memnuniyet Modelinin (ASCI) ilk
unsuru, miisterideki hizmet kalitesidir, kullanilan {irtiniin kalitesini Kkalitesinin
degerlendirmesidir ve dogru orant1 s6z konusudur. Pozitif veya negatif olarak etkiler.
Ikinci unsur olan hizmetten algilanan deger, miisterideki hizmet kalitesinden
etkilenmektedir ve almman iriiniin yapilan maliyetlere degip degmeyecegi miisteri
tarafindan degerlendirilmektedir. Dolaysiz olarak miisteri memnuniyetini ayni sekilde
pozitif ya da negatif olarak etkilemektedir. Ugiincii unsuru olan miisteri beklentileri,
miisterideki hizmet kalitesi ve hizmetten algilanan deger ile miisteri memnuniyetini
direkt olarak etkileyen en 6nemli unsurdur. Miisteri, beklentileri ile hizmetten algiladig:
deger ile iiriin kalitesini karsilastirarak miisteri memnuniyetinin tarafini belirlemesinde
etkilidir. Son olarak ise etkileyen biitiin unsurlarin 1g1ginda miisteri memnuniyeti

sadakat ya da sikayet olarak isletmeye geri donecektir.

Sekil 1. 10. Amerikan Miisteri Memnuniyet Modeli

Miisterideki Hizmet
Kalitesi

Hizmetten Algilanan M Mu;te.n ti
Deger emnuniyeti
Miisteri /
Beklentileri

Kaynak: (Buttle, 2012:47)
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Ayrica bir¢ok isletme baglilik davranislarmn &lgiimlerini kullanir. Ug davranissal veri
tizerinde yliksek puana sahip olanlar daha sadiktir. Yakin zamanda satin alimlar, satin
alimlarin siklig1 ve satin alimlarin parasal degeridir. Bu degiskenler ile asagidakiler

olcalir (Buttle, 2012:45);
R: Son satin almadan itibaren gecen stre
F: Verilen zaman periyodu i¢indeki satin alimlarin sayist

M: Verilen zaman periyodu i¢indeki satin alimlarin parasal degeri

Sekil 1. 11. iki Boyutlu Miisteri Baghlik Modeli

SATIMN ALIMLARI
¥ UKSEK DUSUK
S|
—
r
S |
x v BAGIMLILAR GORUNMEYEN
—
Ly ]
= BAGIMLILAR
£
=
(]
—
L
L))
S ;
(o] YANILTICI BAGIMLI
= BAGIMLILAR OLMAYANLAR
=X
(]

Kaynak: (Buttle, 2012:45)

Sekil-1.10" da iki boyutlu miisteri baglilik modelinde, agik sekilde anlasildigi gibi
isletme tarafindan gozlenen davranislart giiclii olup, satin alimlar1 yiiksek diizeyde ise
bu gruptaki miisterilere isletmeye bagli miisteriler denir. Isletmenin algiladig
davraniglar zayif ve satin alimlari diisiik olan miisteri gruplari bagimli olamayan

miisteriler olarak adlandirilmaktadir.
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BOLUM-2: DENiZ ULASTIRMA ISLETMECILiGi SEKTORU VE
KAVRAMLARI

2.1.Deniz Ulastirma Isletmeciliginin Onemi

Denizyolu tagimacilig sistemi, 6zel deniz araglari, ziyaret ettikleri limanlar ve tasima
unsurlarinin fabrikalardan terminallere, dagitim noktalarina ve pazarlara ulastirilma alt
yapisindan olusan ag1 ifade etmektedir.

Gliniimiizde diinya ticaretinin yaklasik % 90’1 denizyolu ile gergeklesir. Dinya deniz
ticaret filosunun toplam biyiikliigii 1,23 milyar dwt’ ye, dlinya ticaret hacmi ise 8,17
milyar ton’a ulagsmistir. Diinya deniz ticaretinden yilda 400 Milyar Dolar gelir elde
edilmektedir. Bu rakamlar denizyolu tagimaciliginin ne derecede 6nemli bir konuma
geldigini gostermektedir.

Deniz tagimaciliginin iilke ekonomilerindeki yeri gelismekte, bu sebeple limanlar ve
deniz araclarmin 6nemi de artmaktadir. Ozellikle sanayi hammaddelerini olusturan
yiikleri bir seferde biiyiik tonajlarda tasima 6zelligi, diger tasima ydntemlerine gore
ucuz maliyeti (denizyolu ile yapilan tasimalarin, demir yoluna goére 3,5; karayoluna gore
7; havayoluna gore ise 22 kat daha ucuz oldugu ifade edilmektedir (Kayserilioglu,
2004:5-6). Petrol, dogalgaz ve madenlerin 6nemli bir kisminin denizler altinda
bulunmasi, diinyanin dortte ti¢liniin sulardan olusmasi, denizyolu ticaretinin 6nemini
artiran unsurlar arasindadir. Bir defada ¢ok fazla yilik ulastirilmasi, giivenilir olmasi,
sinir asim1 olmamasi, mal zayiatinin minimum diizeyde olmas1 da deniz tasimaciliginin

Onemini artiran unsurlardandir.

2.2. Deniz Yolu Tasimaciliginin Gelisimi

Denizyolu tagimacilig, insanlarin ve mallarin denizde hareket eden araglar vasitasiyla
bir yerden diger bir yere tasinmasi olarak tanimlanabilir. Denizyolu tasimaciliginin,
tarihi cok eskilere dayanmaktadir. M.O. 3200°de deniz tasimacilifinimn ilk Srnekleri
olarak belirtilen, Misir’lilarin  kullandiklar1 sahil botlarindan bu giine denizyolu
tasimaciligl, teknolojik gelismelere paralel olarak gelismis ve her dénemde ticaretin en

onemli unsuru olmustur. Denizyolu tagimaciliginin gelisiminde, cografi kesiflerle yeni
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bolgelerin kesfedilmesi ve Sanayilesme ile birlikte buhar teknolojisinin gemilerde
kullanilmaya baglanmasinin 6nemli etkisi olmus, bu sayede uzun rotalarda seyahat
edebilecek ve gecmise nazaran daha fazla yiikk tasima imkanina sahip gemiler insa

edilmesi mimkun hale gelmistir. (Yenal, :7-8)

2.3.Deniz Yoluyla Tasinan Yiik Cesitleri

2.3.1. Dokme Yikler

Birgok sivi ve akabilen kati madde, herhangi bir kap i¢ine konmadan basariyla
taginabilir. Kati dokme yliklerden bazilar1 sunlardir: Maden filizleri, glibre, komiir,
kiregtasi, ¢cimento, her tiir tahil, un, kimyasal maddeler, seker. Sivi maddeler ise, petrol
tiriinleri, bitkisel yaglar, kauguk hammaddesi, sivi gazlar, kimyasal maddeler, sarap,

meyve sulart, siit, su ve bira gibi iiriinlerdir.

Ham petrol ve petrol iriinleri, dokme yiik tasimaciliginda tonaj olarak en biiytlik yeri
alir. Ikinci olarak tahil tasimacili1 gelir. Tahil tasimacilign metal gereksinmesi arttik¢a

yerini, maden filizi tasimaciligina birakmaktadir.

Paketleme ve ambalajlama yerine, agik yiginlar halinde yapilan tasimaciligin en 6nemli
yarar1, ekonomik olmasidir. Hem ambalaj gereci kullanilmaz, hem de ambalajlama isi
ortadan kalkar. Ayrica, ddkme yiik tasimaciliginda, yiikleme ve bosaltma daha ¢abuk
yapilabilecegi i¢in, gemiler limanlarda daha az zaman yitirir ve bdylece daha ¢ok sefer

yapmis olurlar. (Yorulmaz, 2009:49)

2.3.2. Konteyner Tasimacilig

Son yillarda biiylik bir gelisme goOsteren konteyner tasimaciligi hizli ve giivenli
oldugundan diinya tasimacilik pazarinda c¢ok Onemli bir konuma gelmistir.
Konteynerlerin igine farkli yiikler konabilir. Bunlara televizyon, beyaz esya, insaat
malzemeleri, ev malzemeleri gibi yikleri Ornek olarak gosterebiliriz. Konteyner

gemilerinin ylkleme-bosaltma siireleri kisa oldugundan gemiler limanlarda uzun sire
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kalmazlar. Konteyner yiiklerine birimlestirilmis yiiklerde denir. (www.nuveforum.net,
02.05.2013)

2.3.3. Karisik Yiikler

Bu tiir yiiklere kirkambar yiikleri de diyebiliriz. Bu yiklerin icine makineler, glbreler,
elektronik esyalar, elektrikli esyalar, insaat malzemeleri, Kimyasal maddeler ve bunlara
benzetebilecegimiz bir¢ok madde girer. Bu tur yikler klasik gemiler igin uygun olup, bu
yuklerin gemiye yiiklenmesi veya tahliyesi geminin kendi kreynleri ile yapilir. Yikler
sandik, Koli, torba, bidon gibi ambalaj icerisinde tasindigindan dolayr bunlari saymak
veya gemi ambarina istiflemek uzun zaman alir. Ayrica ¢alinma ve bozulama riski

oldukea fazladir.

2.3.4. Dondurulmus Yiikler

Bu yiiklere dondurulmus et, tavuk, balik, tereyagi, st Grlinleri, meyve ve sebze gibi
yukleri drnek verebiliriz. Bu yiikler soguk hava depolu frigrofrik gemilerle taginir. Bu
yiiklerin taginmasi1 buyUk bir titizlik ve 6nem gerektirir. Ciinkii bu maddeler gida
tirtinleri oldugundan ¢abuk bozulma 6zelligine sahiptir. Dondurulmus yiiklerin gemiye
alinmadan onceki durumlarina ve bosaltilirken ne durumda olduklarina gida

kontrolcileri titizlikle bakar.

2.4. Deniz Tasimacihig: Tiirleri

2.4.1. Sefer Bolgelerine Gore Deniz Tasimacihig

Ulkemizde ve diinyada deniz tasimacilig1 ister yolcu, ister yiik karakterli olsun, baslica
iki ana sinifta toplanmaktadir:

a) Kabotaj tagimaciligi

b) Uluslararas1 tasimacilik

Kabotaj ve uluslararasi acik deniz tagimacilifi 6zde, "hizmet" ve "rekabet" yoniinden
birbirinden ayriliklar gosterir. (Yorulmaz, 2009:43) "Uluslararasi1 rekabete kapali olan

deniz tasimaciligi tliri" diye tanimlayabilecegimiz kabotaj tasimacilifinda hizmet i¢
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piyasaya donuktir. Oysa acik deniz tasimaciliginda uluslararasi rekabet s6z konusu

olup, tasima hizmeti uluslararasi piyasa kosullarina gore yiiriitiiliir.

2.4.2. Hizmet Tiiriine Gore Deniz Tasimacilig

Gerek kabotaj, gerekse agik denizde yapilan uluslararasi tasimacilik, hizmetin
stirekliligi ve diizenli olup olmayisina gore iki gruba ayrilmaktadir (Yorulmaz, 2009:43-
47):

a) Layner tasimaciligi

b) Tramp tasimaciligi

Bir denizcilik isletmesi ister kabotaj tagimaciligi, isterse acik deniz tasimaciligi yapsin,
tagitana layner ya da tramp anlayislarindan biriyle hizmet sunar. Yani, denizcilik
isletmeleri, hizmet tiirleri itibariyle ya layner tasimaciligiyla ya da tramp tagimaciligiyla

ugrasirlar.

2.4.2.1. Layner Tasimaciligi

Layner tagimaciligr diizenli, siirekli ve "tarifeye dayali" bi¢cimde hizmet sunan
tasimacilik bi¢imidir. Bu hizmet tiirlinde zamanlama esastir. Gemiler seferlerini ve
hizmetlerini belirli bir tarife uyarinca siirdiiriirler. Hangi limanlara ne zaman ugranacagi
sefer programlarinda belirtilir. Bdylelikle yiikleyiciler, tasitma gereksinimleri
konusunda 6nceden bilgi edinirler.

Layner tasimaciliginda hizmetin siirekliligi modelin belirgin 6zelligidir. Gemiler, yeterli
yiik bulamadiklar1 zaman bile, programlarini aksatmamak i¢in

Limanlara ugrarlar. Sefer programindan ¢ikartilan limanlar yiikleyicilere ve tasitanlara
onceden duyurulur. Layner tasimaciligi, tagima tiirleri iginde en yiiksek maliyetli
olanidir. Bunu hazirlayan 6gelerin basinda liman siiresinin sefer i¢indeki oraninin
yiiksekligi gelmektedir.

Layner tasimaciligi iki grupta toplanir:

a) Konvansiyonel Laynercilik

b) Modern Laynercilik
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Iki laynercilik tiiriinii birbirinden ayrran o6lgiit, liman siiresidir. Konvansiyonel
laynercilikte liman slresi seyir suresinden ¢oktur. Modern laynercilikte ise, liman stresi
seyir sliresinden daha azdir.

Ayni tasima bolgesinde layner tasimacilifi yapan birden fazla tasiyanin, o hattaki
rekabeti azaltmak, piyasa risklerine kars1 kendilerini giivence altina alabilmek, o hattaki
diizenliligi ve siklig1 saglayabilmek ve en 6nemlisi navlunlar1 ayarlayabilmek i¢in bir
araya gelerek resmi ve gayri resmi anlasma ile kurmus olduklari birliklere "konferans"
denir.

Layner tagimalari, normal piyasa kosullarinda daha istikrarlt kar sagladigi bilinen bir
hizmet seklidir. Organizasyonlar iyi disiiniildiigii, limanlar iyi secildigi, gemileri
limanlarda asgari siirede tutabilmenin yollar1 bulundugu siirece hizmet karlidir. Layner
tasimalar1 genellikle parca yiikleri kapsar. Tramp tasimalarinda yiiklerin ekonomik
degerce diisiik olusuna karsin, layner tagimalarinda ytikler yiiksek ekonomik degerlidir.
Yani, tramp tagimalart hammaddelere dayali iken, layner tasimalar1 genellikle yapilmis
esyayl igerir.

Gemi, layner tasimaciliginda verimliligi belirleyen ana &gedir. Inisiyatif gemilerde
bulundukga iiretim kar getirir; limanlara gectigi andan itibaren ise armatorler igin
tehlike canlari calmaya baslar. Layner tasimaciliginda sefer tarifesini uygulamak 6n
planda gelir. Hizmet, yiik olsun ya da olmasin, hizmet bolgesi i¢inde kalan limanlara
gotaralar.

Modern laynercilik, "hizmette {iretimi arttirarak birim maliyeti diisirme" diisiincesinden
dogmustur. Bu diisiince, oncelikle liman siiresinin kisaltilmasi, seyir siiresinin sefer

icindeki paymin arttirtlmasi bigiminde olugmustur.

2.4.2.2. Tramp Tasimacilig

Limanlar arasinda yiikiin durumuna goére hizmetin yapilmasini ifade eder. Layner
Tasimaciligi, hizmet esashi iken, Tramp Tasimaciligi yiik esashdir. Tramp
tasimaciliginda verimli ve etkin bigimde yiik tasinmasi 6n plandadir. Uyulmas: gereken
zorunlu bir sefer tarifesi yoktur ve hizmet, yiik bulunan limanlara kaymaktadir. Bu

sebeple de bir istikrar s6z konusu degildir.
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Trampgilik, ekonomik degeri diisiik olan yiikleri kapsar. Komiir, maden cevheri, ham
petrol, tahil, seker, fosfat, giibre, kereste, ¢cimento, tuz bu tlrdendir.

Tramp tagimacilig1 yiikte ihtisaslagsmay1 gergeklestirmis bir hizmet seklidir. Gemiler,
kombine tasimalar diginda, pahali tekne ve ellecleme donanimlar gerektirmezler. Bu
da, hizmet maliyetini diisiirmede 6nemli bir etmendir.

Tramp tagimaciligi nispeten kolay bir hizmet seklidir. Layner tasimaciligi ile
karsilastirildiginda daha az sayida araci 6rgiitiin varligin1 gerektirir. Buna karsilik giicli
bir istihbarat, yeterli ve elverisli haberlesme ve de sadik bir navlun brokeri teminini
zorunlu kilar. Armator-acente iliskileri, layner tagimalarindaki gibi siki degildir. Acente

atamalar1 hizmetin dogdugu limanda ve genellikle her sefer i¢in ayr1 ayr1 yapilir.

2.4.3. YUk ve Gemi Tiirlerine Gore Deniz Tasimacihig

Deniz tagimaciliginda hizmet, taginacak yiiklerin 6zelligine ve bu yiikleri tagiyacak

gemilerin tiirlerine gore degisik sekilde olabilir.

2.4.3.1. Kuru Yiik Tasimacilig1

Kuru yiik tagimaciligina tahil dokme yiikleri, ambalajli ve ambalajsiz yiikler, maden
cevheri, komdar, aliminyum, bakir, kum, ¢akil, tuz, seker ve sandik igerisine alinmisg
yiikler taginir.

Kuru ytik tasimaciligr yapan, gemilerin gemicilik maliyetleri giinliik olarak, yayimlanan
kurumlarin basinda, Londra da faaliyette bulunan Baltic Exchange gelir. Baltic Dry

Index (BDI) adinda ekonomik veri olarak yaymlanir (Yorulmaz, 2009:50).

2.4.3.2. S Yiik Tasimaciligi

Siv1 yiik tasimaciligi tankerler ile yapilir. Tankerler petrol, petrol Grunleri, su, kimyasal
maddeler, sikistirilmis gaz ve sarap gibi maddeler tasir.

Glinlimiizde sivi yiik tasimacilifi piyasasinda olusan navlun oranlar icin referans
amaciyla Worldscale Association Ltd. ve Worldscale Association Inc. tarafindan

yayinlanan Worldscale oranlar1 kullanilir (Yorulmaz, 2009:50).
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Giliniimiizde kullanim ag1 genis olan petrol tankerlerinin tasima kapasitesi 500,000 dwt
siirinin iizerine ¢ikmis ve biiyiik gelisim gdstermistir. Giiniimiizde tam yiiklendiginde
17,000 adet kara yolu tankerinin tasiyabilecegi ham petroli tek seferde tasiyabilen
tankerler yapilmistir.

Sarabin ham maddesi bir gida {iriinii olan {iziim oldugundan bozulma olasilig1 ytiksektir.
Bu durumdan dolay1 sadece sarap tasimak amaciyla 6zel tankerler tretilir.

Suda yapist ¢abuk bozulabilen bir {iriin oldugundan dolayr su tagimak igin Ozel
tankerlere ihtiya¢ duyulur. Tankercilikte tasinan mal ne olursa olsun kalitenin
bozulmamasi i¢in mala hi¢ bir sey karigmamasina dikkat etmek en basta gelen kosuldur.
Kimyasal siv1 yiikleri tasimak i¢in {iretilmis ve buna uygun tanklar1 ve boru devreleri
olan 0zel tankerlerdir.

Swvilastirilmis petrol ve dogalgaz tasimak i¢in {iretilmis tankerlerdir. Tank kapasiteleri

40000 metrekiip ile 140.000 metrekiip arasinda degismektedir.

2.4.3.3. Konteyner Tasimacilig

Konteynerlerin i¢ine malzeme yiiklenmesinde, rulolu konveyorler ve gatalli istifleyiciler
kullanilabilir. Kendisini tasiyacak treylerin lstiindeyken de yiiklenebilir. Kasasina
takilabilen saglam ayaklar vasitasiyla, tasiyict arag, konteynerin altina girip cikabilir.
Tastyict araca konuldugunda kilit diizenleriyle sabitlestirilir. Limana varildiginda, uzun
koprult ylikleme-bosaltma kreynleri vasitasiyla dogruca gemiye yiiklenip istif edilir.
Limanda bosaltma ve kara ve demiryolu tasitlarina yiikleme, raylar {izerinde hareket
eden kreynler ve ozel gatalli istifleyiciler vasitasiyla yapilir. Ro-Ro tagimaciliginda ise
konteyner, treylerden hi¢ indirilmeden cekici tarafindan gemiye yiiklenir. Varis

limaninda bir baska ¢ekici tarafindan ¢ikarilarak gidecegi yere gotiiriiliir.

2.4.3.4. Ro-Ro Tasimaciligi

Ro-Ro gemilerinin tercih edilmesinde en biiylik etkenlerden birisi de, siiphesiz
fabrikada iiretilen malin bir tek tasiyici araca sadece bir kez yiiklenip bosaltilmasina
olanak vermesi ve tagima siiratini bliylik Ol¢lide arttirmasidir. Boylece hem malin

aktarimlar esnasinda meydana gelebilecek hasarlara karst korunmasi ve hem de daha az

29



yol kat eden araglarin yipranma siirelerinin azalmasi saglanmaktadir. Bu g¢ercevede,
yiikte uzmanlagsmanin sonucunda Ro-Ro gemileri tasima kapasiteleri veya tasidiklari
yiiklere bakilarak bir siniflandirmaya tabi tutulabilmektedirler.

Ancak Ro-Ro gemilerini kesin sinirlarla birbirinden ayirmak imkéansizdir. Clinkii Ro-Ro
gemileri en fazla yiik esnekligine ve en kolay revize edilebilme 6zelliklerine sahip
gemilerin basinda gelmektedir. Dolayisiyla ¢cok genel bir siniflandirma yapilarak konu
incelebilir. Son olarak ro-ro tasimaciligin biiyiik avantajlarindan bahsedecek olursak;
tahliye ve ylikleme cubugu ile limanlarda kalis siiresinin azlig1 nedeni ile, liman
giderlerinin azalmasi, suratlerinin yuksek olusu ve limanlarda bekleme siirelerinin
diisiik olmasi ile, daha ¢ok sayida sefer olanagi,insan giiciinden tasarruf olanagi,ytiklerin
yik sahiplerine daha kisa siirede ulagmasi seklinde tamimlanabilir. Gemi

tasimacilig isleminde ro ro gemilerinin pay1 oldukga biiytiktir.

2.4.3.5. Karma Tasimacilitk

Belirli yukleri tasimak igin tasarlanmis 6zel gemilerin yiikk bulmada sorunlar yasamasi
nedeniyle daha ¢ok yiik bulma esnekliginin saglanmasi ve bos sefer sayisini azaltmak

icin ¢ok amaclh karma (kombine)gemiler yapilmistir.

2.5. Deniz Tasimaciliginin Unsurlari

2.5.1. Gemiler

2.5.1.1. Gemi Tonajlart

Diinyada ilk tonaj tanimi 1423 yilinda Britanya hiikiimetinin ticaret gemilerinin
tasidiklar1 ylikten vergi almak icin ¢ikardigi yasa ile giindeme gelmistir. Bu tarihten
itibaren denizci devletlerin hepsi kendi kontrollerindeki gemi ve limanlarda uygulanmak
Uzere tonaj tanimlarini ¢ikarmislar ve gemi sahipleri (ve dolayisiyla tasarimcilar) ise
tonaj1 diisiik tutabilmek icin tanimlarin verdigi esneklikleri kullanmiglardir. Bir geminin
tasiyacagi yikii, odeyecegi vergiyi ve gereksinimi olan personel sayisi ve niteligini
tayin etmek tizere bazi kapasite 6l¢iimlerine ve bunlarin uluslararasi kabul edilmis resmi

anlamlarina ihtiyag vardir. Bu 6lgtimlerin genel ifadesi tonaj terimi ile belirtilir.
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Groston kavrami, geminin hacimsel kapasitesinin bir 6lgiisu olup tekne, Ust yap1 ve tim
kapali alanlarin hacimlerinin toplamindan olusur. Kisaca GT olarak gosterilir. Bu tonaj
havuzlama, pilot hizmetleri ve sorvey islemlerinde esas alinir. Gemi kapali toplam
hacim degerinin feet kiip cinsinden 100’ e béliinmesiyle ya da hacim degerinin
metrekiip cinsinden 2,83’ e boliinmesiyle elde edilir (Yorulmaz, 2009:18).

Net ton ise, bir geminin gros tonajindan yasama ve seyir yerleri, safra ve tatli su
tanklari, tankerlerde pompa dairesi, kazan daireleri, yiiriitiicii yerler ve yelken magazasi
gibi hacimler ¢ikartildiktan sonra elde edilen tonaj degeridir. Bagka bir deyimle geminin
kazang saglamakta kullanilan kapali yerlerinin hacmidir. Liman ve kargo vergilerinde
bu tonaj esas alinir. Nt ile gosterilir.

Kisaca d.w.t. olarak yazilan dedveyt ton agirlik Olglisl, bir geminin tasiyabilecegi
toplam agirligt gosterir. Bu ton, geminin yaz ylikleme hattinda, tuzlu suda
yiikleyebilecegi yiik, yakit, su, kumanya, istif gerecleri, gemi gere¢lerinin toplam
agirhi@ini, 2240 libre (1016 Kg) 1 ton olmak Uzere ifade eder. Detveyt ton bir geminin
tagiyabilecegi yiikiin agirligint  gostermesi bakimindan gemi kiralama islerinde
onemlidir. Yik gemilerinin kapasitelerini tanimlamak i¢in Detveyt ton kullanilir.
Geminin yapacag sefere, yol {lizerinde varsa yakit, su alma olanaklarina gore tasiyacagi
yiikiin miktar1 da degisir. Su yerine yiik tasimak esas olduguna gore yeterli yakit ve su
aldiktan sonra istif gerecleri de dikkate alinarak geminin agirlik olarak ytikleyebilecegi
yiik miktar1 dwt saptanir ve s6zlesmeye yazilir.

Deplasman ton, geminin belirli durumda yiizerken tagirmis oldugu suyun miktaridir. Bu
deger ton olarak veya metre kiip olarak ifade edilir. Ton olarak geminin ve i¢indekilerin
agirhgidir. Metre kiip olarak ise geminin su hattinin asagisinda kalan boliimiiniin

hacmini ifade eder.

2.5.1.2. Gemilerin Teknik Yapilar:

Gemiler sefer bolgelerine gore insa edilir. Gemiler kullanim amaglarina gore kuru
yiikleri veya sivi yiikleri ya da dondurulmus gidalara tasiyacak sekilde farkli 6zellikler

gosterirler.
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Geminin teknik yapisi, Ozellikleri, yas1 ve durumu yiik sigortalarinda, tekne
sigortalarinda, kulip ( P & 1 ) sigortalarinda, sigorta primini belirleyen en onemli
unsurdur.

Gerektiginde gemiyi belli oranda denize batirma veya geminin dengesi i¢in, i¢erisine
deniz suyu alinan tanklar bulunur. Bu tanklar bas pik tanki, ki¢ pik tanki veya c¢ift dip
tanki olarak adlandirilir.

Gemilerde genellikle yasam mahalli, yemek salonlarinin bulundugu yer kig¢ taraftadir.
Geminin kig tarafinda geminin en 6nemli elemanlarindan pervane ve diimen yelpazesi
bulunur, gemideki pervanenin, yelpaze sayisinin ve teknik ozellikleri geminin tipine

gore degismektedir.

2.5.2. Klas Kuruluslari ve Sigorta Markalari

Klas kurumlar1 gemiler ve denizde yiizer araglar dahil olmak iizere, denizle ilgili
tesislerin insasi, dizayn1 ve denetimiyle ilgili teknik standartlar1 olusturan ve uygulayan
organizasyonlardir. Klas kurumu tarafindan uygulanan bu standartlar yazili kurallar
seklindedir. Bir klas kurumunun kurallarina uygun olarak dizayn edilen ve inga edilen
gemiler, kuruma * klas sertifikas1” almak icin miracaat edebilirler. Kurum ilgili klas
denetimlerini yaptiktan sonra bu sertifikay1 diizenler. Boyle bir sertifika geminin denize
elverisli olmasi garantisini vermez. Bu sertifika sadece geminin klasin yaymlamis
oldugu kurallara uygun oldugunu teyit eder. Bugiin diinya capinda 50’yi askin klas
kurumu bulunmaktadir. Bu kurumlarin 10’u IACS (Uluslararasi Klas Kuruluslart
Birligi)’ni olusturmaktadir. Tahminlere gore bu 10 asil ve 2 ek yardimce1 iiye (toplam 12
adet) yaklagik dlinya ticaretinde faaliyet gosteren ticari tonajin %94 tinii klaslamaktadir.
IACS asil ve yardimci iiye listesini yaz1 sonunda gorebilirsiniz. Klaslama deniz emniyet
aginin bir elemanidir. Digerlerinden bazilari ise gemi armatorii, gemi insacisi, bayrak
devleti, liman devletleri, sigortacilar, gemi finansorleri ve kiracilardir. Klas ve klas
kurumlar1 Denizde Emniyetli Yagam Konvansiyonu (SOLAS) ve Uluslar aras1 Yiikleme
Hatt1 Konvansiyonu 1988 Protokolii tarafindan taninmaktadir. Bu hukuki rol daha sonra
aciklanacaktir. Bagimsiz bir organizasyon olarak Klas Kurumunun gemi; dizayni,
insasi, sahipligi, operasyonu, yonetimi, bakimi1 veya tamiri, sigortasi veya kiralamasi

tizerinde herhangi bir ticari ¢ikar1 yoktur. Kurallarim1 olustururken her klas kurumu
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endiistride alaninda uzman oldugu diisiiniilen kurumlarin tavsiye ve goriislerini dikkate
alir.

Klas kurallar1 geminin gerekli kisimlar1 olan teknesi ve diger malzemelerinin yapisal
kuvveti ve dengesine destek olmak, pervane ve dilmen donanim sisteminin giivenligi ve
fonksiyonelligi, giic organizasyonu ve gemi lizerinde gerekli hizmetin verilebilmesi
amactyla kurulan diger yardimc1 malzemelerin kondisyonlar1 ve islevlikleri {izerine bina
edilir.

Klas kurallar1 dizayn kodu olmak igin yapilmaz ve gercekte de bir kod olarak
kullanilmaz. TACS {iyelerinin kurallari ¢ergevesinde insa edilen bir gemi ilgili sorveyler
basarili bir sekilde tamamlandiktan sonra kurum tarafindan klaslandirilirlar. Calisan
gemiler icginse, ilgili klas kurumu geminin Kkurallarina uygun olup, olmadigini tespit
etmek amaciyla sorveyler yapar. Sorveyler arasinda geminin klasimi agik bir sekilde
etkileyecek sekilde bir eksiklik veya zarar olusursa, gemi sahibi ve operatorii
gecikmeden durumu klas kurumuna bildirmelidir. Klasin1 muhafaza eden gemi, ilgili
klas kurumuna gore, klas kurallarina uyuyor demektir ve kurallar g¢ercevesinde
sorveyler yapilir. Klas kurumlari aym1 zamanda ilerleyen teknik standartlardaki
gelismelere katkida bulunmak amaciyla biinyelerinde 6nemli arastirma bolimleri
bulundururlar.

Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme Bakanligi tarafindan kabul edilen diinyadaki
onemli klas kuruluslar1 sunlardir: Tiirk Klas Kurulusu (TL), Ingiltere Klas Kurulusu
(LR), Fransa Klas Kurulusu (BV), Amerikan Klas Kurulusu (ABS), Almanya Klas
Kurulusu (GL), Japonya Klas Kurulusu (NKK), Norve¢ Klas Kurulusu (DNV), Italya
Klas Kurulusu (RINA), Kore Klas Kurulusu (KRS), Rusya Klas Kurulusu (RRS), Cin
Klas Kurulusu (CCS), Hindistan Klas Kurulusu (IRS), Yunanistan Klas Kurulusu
(HRS)’ dur.

2.5.3. Gemiye ve YUke Ait Belgeler

2.5.3.1. Gemiye Ait Belgeler

Gemi sicil tasdiknamesi, gemi kituklerinde bulunan bilgiler buraya gegirilmistir. Genel

olarak geminin adi, tonaji, ¢agri isareti, resmi numarasi, teknik detaylari, makinesi,
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donatanmin adi1 ve adresi, gegerlik siiresi gibi bilgileri kapsar. Gegici ve devamli olan
tirleri vardir. Bir geminin Tirk Bayragi ¢cekme hakki, gemi tasdiknamesi ile ispat
olunur. Gemi tasdiknamesi alinmadik¢a Tirk Bayragi ¢ekme hakki kullanilamaz. On
sekiz gros tonilatodan ufak gemiler gemi tasdiknamesi olmaksizin Tirk Bayragini
cekebilirler.

Olgii belgesi, Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme Bakanhigina bagli Bolge
Madarliklerindeki Gemi Sorvey Kurulu (GSK) uzmanlarinca yapilan kontroller
sonucu, dizenlenen 6lgl belgesinde, geminin agirlik ve hacim tonajlari tespit edilir.
Geminin tasiyabilecegi yiikk miktari, kendi agirligi veya gemiden alinacak harclar ve
vergiler 6l¢ili belgesindeki tonajlara gore yapilir.

Denize elverislilik belgesi, gegerlilik siiresi bir yil olan ve 50 GT’ a kadar gemiler igin
geminin bulundugu yerdeki liman bagkanligi tarafindan, 50-500 GT arasindaki gemiler
icin Bolge Miidiirliigii GSK, 500 GT den bliyik gemilerde Istanbul Bolge Miidiirliigii
GSK uzmanlarinca yapilir (Yorulmaz, 2009:25). Kontroller sonucunda denize
elveriglilik belgesi verilir. Bu belge geminin yapacagi seferde tekne, makine, kazan ve
genel donanim gibi esas kisimlarinin normal deniz tehlikelerine karsi koyabilecek
durumda oldugunu gosterir.

Yola elverislilik belgesi, denize elverisli olan gemi, teskilati, yiikleme durumu, yakiti,
kumanyasi, gemi adamlariin sayist ve yeterligi bakimindan gerekli nitelikleri tagidig:
takdirde yola elverisli sayilir. Bu belge geminin ayrildigi Liman Baskanliginca verilir.
Bu temel belgelerden bagka ticaret gemilerinde 6lgl belgesi, emniyet belgesi, fribord
belgesi, telsiz telefon emniyet belgesi, yolcu sayisi belgesi, role cetveli belgesi,
demirbag defteri ve gemi saglik ciizdani gibi pek ¢ok belge bulunur. Bunlar liman giris-

c¢ikislarinda ve yapilan kontrollerde gosterilmek zorundadir.

2.5.3.2. YUke Ait Belgeler

Tasima sozlesmesi, geminin tasidigi yiikii hangi kosullarda tasidigini, donatanin,
tagtyanin/tagitanin sorumluluklarini ve tagima ticreti (navlun) gibi hususlarin yer aldigi
sozlesmedir.

Kongimento, ya da tasima senedi lizerinde yiikleyici, alici, ihbar mercii den baslayarak

her turlu bilginin yer aldigi kiymetli evraktir.
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Manifesto, gemiye alinan yiiklerin dokiimiidiir, konsimentoya gore hazirlanir, gemide
taginan yiikleri gosterir.

Yiikiin aliciya teslim edilebilmesi i¢in kaptanin konsimentoyu gérmesi gerekir. Fakat
bazi durumlarda konsimento goriilmeden yiikiin tahliyesi istenebilir. Bu durumda
alicinin verecegi garanti mektubu ile de yik teslim edilebilir. Bu belge P & 1 kullp

sigortasinin onay1 alindiktan sonra islem yapilir.

2.6.Yolcu Tasimacihig

2.6.1. Kruvaziyer Tasimaciligi

Kruvaziyer gemi; seyahati programlanmis, derin sularda iki giin ya da daha fazla kalan,
en az 100 yolcu kapasiteli gemidir. Kruvaziyer turizmi, deniz temelli turizm kategorisi
icinde yer almaktadir. Kruvaziyerlerde, gemi i¢inde diizenlenen gesitli aktiviteler
disinda liman ziyaretleri, limana yakin yerlere ziyaret ve aligverislerden olusan
aktiviteler gerceklesmektedir (Deniz Ticareti Genel Miidiirligi, 2010). Kruvaziyer
turizmi “deniz yoluyla ¢esitli limanlara ugrayarak keyif amaghi seyahat” olarak
tanimlanir. Kruvaziyerler yilizen oteller 6zelligindedir ve otellerin sagladigi tiim
imkanlar1 misafirlerine saglarlar. Ornek olarak Istanbul baslangigli bir kruvaziyer gemi
ile bir hafta sire ile Karadeniz de 5 liman ziyareti satin alan bir turist kendi
olanaklariyla Istanbul a gelir. Programli seyahatine baslar bitince yine ayni limanda
gemiden ayrilarak iilkesine geri doner. Kruvaziyer gemiler yanastiklari limanda
ihtiyaglarini karsilarlar. Gemi ve yolcular i¢in girig-¢ikis islemleri yapilir. Limanlarda
genellikle saatli siirelerde kalinir. Bu siire ig¢inde; eglence, ziyaretler, alig-veris ve bunun
gibi olanaklar yolculara sunulur. Bu aktivitelere katilim, genellikle kruvaziyer seyahat
Ucretine dahil degildir. Yerel seyahat acenteleri 6nceden anlasilan fiyatlar iizerinden,
cesitli organizasyonlart gergeklestirirler.(www.frmtr.com, 25.01.2013) Bu anlamda
kruvaziyer tasimaciligin belirgin 6zellikleri agagidaki gibidir.

a- Seyahat siiresi yolcu ag¢isindan bellidir.

b- Yolcu bindigi yere geri getirilmektedir. Yani binme ve inme limanlar1 aynidir.

c- Gezi sirasinda ugrak yerleri ve ugrak zamanlari tarifeye dayandirilmistir.

d- Ugrak yerleri agirlikli olarak turizm merkezleri (kumsal, giines, tarih, doga,

aligveris vb.) arasindan secilmektedir.
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e- Hizmet ulastirmadan ¢ok gezi niteligindedir.

Kruvaziyer tagimaciligi uluslararasi turizm pazarinda en biiyiik gelisme goOsteren
alanlardan bir tanesi durumundadir (Dwyer ve Forsyth, 1998:393). Bu gelisme de
limanlar1, deniz yolunun turistik bir ulastirma sekli olmast ve kruvaziyer gemilerle
turlarin yapilmasi nedenleriyle, yolcu tasimaciliginda dnemli bir noktaya tagimaktadir.
Diinyada kruvaziyer turizm ile tasinan yolcu sayis1 2000 yilinda 9.6 milyona ulasirken,
2008 yilinda ise bu rakam 16.24 milyon yolcuya ulagsmis (European Cruise Council,
2009), son yirmi yilda da 60 milyondan fazla insan kruvaziyer gemilerle seyahat
etmistir. Yapilan arastirmaya gore ise kruvaziyer tatilinden zevk alan turistin tekrar
kruvaziyer turizmi tercih edecegini gostermektedir. Bu gelisme de kruvaziyer turizmine
olan ilginin ilerleyen yillarda daha da artacagini géstermektedir.

Her yil biiyiime gosteren kruvaziyer turizm pazar1 2012-2014 yillar1 arasinda 14 yeni
gemi ile birlikte yolcu kapasitesini 36,311 yolcu oraninda arttirmay1 hedeflemektedir.
Kruvaziyer turizminin ekonomik ve sosyal etkileri gbz 6niine alindiginda kisa vadede il
turizminin gelismesine dnemli 6l¢giide katki saglayacak bir turizm ¢esididir (Merig,2007:
313). Kruvaziyer turizmin bolge ekonomisine, vergi gelirlerine, isgsizlige ve gesitli
degerlere katki saglamaktadir. Avrupa kruvaziyer konseyi (2009)’nin arastirma
raporunda ise Avrupa’da 2008 yilinda kruvaziyer sektorii 311.512 meslek dalinda
istihdam yaratmis ve bu meslek dallarina 10 milyar euro gelir saglamistir. 150.369 (%
48) meslek dalina dogrudan etki etmis, 116.818 (% 14) meslek dalina dolayli yollardan
etki etmis ve % 14 oranina sahip 44.255 meslek dalina ise farkli yonlerden etki etmistir.
Bu meslek dallar1 sirasiyla en ¢ok tiretim, ticaret, tasimacilik, agirlama, finans ve diger
sektorlerdir.

Ayrica 2008 yilinda sadece Avrupa’da kruvaziyer turizminde 14,2 milyar euro harcama
yapilmistir. Boylece kruvaziyer turistlerin ugradiklar1 limanlarda ve bolgede yapmis
oldugu harcamalar bolge ekonomisinin dogudan ve dolayli olarak gelisimine olumlu
katkilar saglamaktadir. Bunu yaninda sehrin ve bdlgenin bilinirligini arttiracak uluslar
aras1 pazarda rekabet edebilirligine katki saglayacaktir.

Kruvaziyer turizmi, son yillarda Tiirkiye’de de gelisme gosteren turizm tiirlerinden biri
haline gelmistir. Ulkemiz limanlaria ugrayan kruvaziyer gemilerin ve bu gemilerle

gelen turistlerin sayisinin yildan yila artmasi gelecek igin bu alternatif turizm alaninin
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yildizinin daha ¢ok parlayacagimi gostermektedir. 2003—2006 yillarinda limanlarimizi
ziyaret eden kruvaziyer gemi basina 650—750 arasi yolcu diiserken, son yillarda 1000—
1200 civarinda yolcu diismekte olup, bu durum 6nceki yillarda daha kiigiik kruvaziyer
gemiler limanlarimizi ziyaret ederken son yillarda daha biiyiik kruvaziyer gemilerin

ziyaret ettigini gdstermektedir.

2.6.2. Sehirlerarasi Yolcu Tasimaciligi

Sehirleraras1 yolcu tagimaciliginin en fazla gerceklestigi bolge Marmara Bolgesidir.
Marmara denizinin i¢ deniz olma avantajmin oldugu bélgede, istanbul, Canakkale,
Bursa ve Yalova illeri arasinda denizyolu ile yolcu ve yiik tasimas1 ekonomik yénden
olanak saglamaktadir.

Sehirleraras1 ulagimin gerceklestigi hatlarda genellikle feribot ya da deniz otobiisleri
kullanilmaktadir. Bolgede faaliyet gdsteren isletmeler, sadece yolcu ya da yolcu ve arag
olmak {izere iki c¢esit ulastirma olanaklar1 saglamaktadir. Ve bu seferler
gerceklestirilirken miisteri memnuniyetine bagli olan kriterlerden zaman, yolcu ve arag
yogunlugu, hava kosullar1 gibi faktorler g6z oniinde bulundurulmaktadir. Sehirlerarasi
yolcu tasimaciliginda amag¢ kruvaziyer tasimaciligindan farkli olarak, zaman ve
ulagimdir.

Denizyolu ulagimi ekonomiktir fakat isletmeler agisindan bakildiginda ilk yatirim
maliyeti yuksektir. Bu nedenle sehirleraras1 hatlarda tekel hdkim olmaktadir. Fakat
alternatif olarak deniz ulasimini tercih eden miisteriler agisindan olduk¢a ucuzdur.
Bundan dolayidir ki miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler daha az Onem

tasimaktadir.

2.7. Diinyada ve Tiirkiye’de Ekonomik Gelismelerin Deniz Ticaretine Yansimalari

Tiirk deniz ticaret filosunun tonaji, 1995 yili sonunda 300 GT un iizerindeki gemilerde
9.552 bin dwt dan 1997 yilinda 12 milyon dwt’ a ulasmis, 1999 yili sonunda 10.444 bin
dwt’ a gerilemistir. Filoda son yillarda Ro-Ro, kimyevi madde, konteyner gemileri gibi
0zel maksatli gemilere yonelinmesine ragmen, filonun yenilenmesi ve genglestirilmesi,
uluslararasi teknolojik gelismelere uygun gemilerle donatilmasi saglanamamistir. (DPT:

Sekizinci 5 Yillik Kalkinma Plani, 2001-2005)
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Diinya ihracat miktar endeksinin 2009 yilindaki % 14’lik disiisii, diinya ticaret
hacminin ne kadar kiiglildiigiinii gostermektedir. Dilnya ticaretindeki bu hacimsel
kiiciilme denizyolu ile tasinan yiik miktarin1 da olumsuz etkileyerek diismesine neden
olmustur. 2010 yilinda ise 2009 yilindaki diisiisiin aksine %30’luk artis gergekleserek
diinya ticaretinin yeniden toparlanmasini saglamis, bu durum denizyolu tasimalarina da
olumlu olarak yansimistir. 2011 yilina gelindiginde ise ihracat miktar endeksi 2010
yilina gore hissedilir bir azalma gostermis ve kriz 6ncesi degerlerine donmiistiir.

Tablo: da goriildiigli tizere Tiirkiye’ deki deniz yolu yolcu tasimaciliginda inen yolcu
sayist 1998 den 2000 yilina kadar en biiyiik diisiisii gostermistir. 2004 yilinda ise
minimum seviyeye diismiistiir. Dikkat edilirse 2000-2001 ve 2006—2007 yillar1 arasinda

yakin seviyede artis gostermistir.
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Sekil 2. 1. Ulkemiz Limanlarindan Yine Ulkemiz Limanlaria Gelen Gemilerden Bosaltilan Yiik ve Yolcu Miktar

Yolcu ve yilk Ormanciik ve
tasitlan ile tomrukguluk
is makineleri Dolu Bosg iiriinleri Petrol| Snalashil-|  Diger Tarim Sanayi
Passenger and | konteyner| konteyner| Products of| Ham petrol iiriinleri misgaz| swilar|  Maden Maden drinleri| mamiilleri
Gros Inen| Hayvan| freight vehices Full Empty| forestry and Crude | Pstrokum|  Ligusfied|  Other| Womiiri| Cevheri| Hububat| Agricutursl| Industrizl|  Diger
tonilato yolou|  Animzls|  and caterpilars|  contsiner|  continer logging|  petroleum|  products gas|  liquid Caal Ore Cereals|  products|  produds Other
¥il Sawy Gross Passenger
fears Wumber tons| disembarked Sayi-Number Ton -Tans
1998 sl s 413951 1943 2038 14 601 nets| 2| smrEm ussd|  e3ms|  mwead|  msto|  2E7an 1o45| 2meToi| sETw
1999 1si7] 0708w #4713 550 10 254 21 804 12133 5517  S0s7i4|  BISTIM ma77| 484ms|  k3an| Me4mD|  ITMS 1350  2053454) 4086554
2000 10165 20085188 4199 177% 754 1383 1o euin  7miem 24457 453e| w39 smew| 191117 1355641| 3079
2004 3184| 15809561 74018 14413 24470 B4 200118 5575 123335 30820) 1B 6B4|  G05SE| 1496 1725082 1789773
2004 M40 a0 @, 2 486 - 8149) ®0302) 4108 2 015 854950 8418021 232852 85359| 358009) 1284231 130903 1889 2064752] 975949
2005 Wip 477 @, 71ii 1684)  “yr4m0  “posi 400 556 056) 7746155 50051) 3537  SSGEAL) 10377i4] Q04846 227236 1114155
2006 Wy gz @, 30538 | P i 0 aemt|  7eon M| s mdadl  emew|  1BTR 1500  3334340| 230617
2007 W3 237 @, 5 075 4579 “mosy Pnom 1500 757808 6185 E0D 4200 054 0% BEETH 16 838 3500) S184677) 2451657

Kaynak: Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme Bakanligi

39




BOLUM-3: DENIiZ ULASTIRMA ISLETMECILIGi YOLCU
TASIMACILIGINDA MUSTERI MEMNUNIYETINE YONELIK
UYGULAMA: YALOVA-ISTANBUL HATTI ORNEGI

3.1. Yalova ilinin Deniz Ulasimindaki Konumu

Yalova cografi konum itibariyle istanbul, Kocaeli ve Bursa illerine yakin bir ildir. Karayolu,
denizyolu ve havayolu imkanlar ile diger illere bagl olan Yalova, ulasimda cografi konumu
ve belirli merkezlere olan yakinligi ile bircok avantajlara sahiptir. Istanbul, Bursa ve Kocaeli
illeri arasinda yer alan kente karayolu ve denizyolu ile yogun yolcu giris ¢ikisi olmaktadir.
Yalova, Avrupa ve Istanbul’'un Ege ve Akdeniz’e gegis yolu iizerinde 6nemli bir konuma

sahiptir. (www.yalova.org, 2013)

Yalova'nin gevre il ve ilgelere olan mesafesi, 6zellikle Istanbul iline yakin olmasindan dolayi,
deniz ulasiminda koprii vazifesi gormektedir. Ozellikle Bursa-Istanbul hattinda seyahat
edecek olan yolcular, Yalova-Istanbul deniz ulasimmi yogunlastirmaktadir. Ayn1 zamanda
cevre Il ve Ilgelerden de deniz yolu ile istanbul’ a ulasim olanaklar1 bulunmaktadir.

Yalova, bir kiy1 ili olmasi sebebiyle denizyolu ulasimina agik olup denizyolu ile genellikle
Istanbul-Yalova arasinda yolcu ve yiik tasimacilig1 yapilmaktadir. Yalova’da 9 Kasim 1996
tarihinde yat limani insaatina baslanmis ve 2010 insaatin tamamlanmas: ile faaliyetine

baglamigtir. Yat limanin yorenin turizme yonelik aktivitesini arttiracak ve degisik boyutlarda

yaklagik 300 yat limandan istifade edebilecektir. (www.yalova.org, 2013)

3.2. Yalova Ilindeki iskeleler

Yalova’nin, Istanbul, Kocaeli ve Bursa illerinin arasinda olmasmin avantaji ile deniz
tagimaciligr 6nem tasimaktadir. Cevre illerdeki iiretim potansiyelinin fazla ve sanayilesmenin
yogun olmasi, Yalova-istanbul hattinda genellikle arag ve yolcu tasimaciligi konusunda
ilerlemektedir. Ciinkii iglenen yiik yurt disina ihrag edilmektedir. Dolayistyla yiik tagimaciligi
Istanbul’dan yurt disina dogru gergeklesmektedir. Yalova’ da ise turizm acisindan &nem arz
eden ilgeleri Armutlu ve Cnarcikta ise az da olsa Yalova-Istanbul hattinda yolcu tasimacilig
gerceklestirmektedir. Altinova-istanbul hattinda ise kisa mesafeli deniz yolu tasimaciligi

(yolcu ve arag) yapilmaktadir.
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3.2.1. Yalova Merkez

Yalova, bir kiy1 ili olmasi1 sebebiyle denizyolu ulasimina agik olup denizyolu ile genellikle
Istanbul-Yalova arasinda yolcu ve yiik tasimacilig1 yapilmaktadir. Yalova-istanbul arasinda
sadece yolcu tasimaciligi gerceklestirilirken, ara¢ ve yolcu tasimaciligi ile yik, yolcu ve arag

tasimaciligl yapilmaktadir (www.yalova.bel.tr, 2013).

Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme Bakanligi Istanbul Bolge Miidiirliigii Yalova Liman
Bagkanligina bagli olan, Merkezinde 1 tane yiik, 2 tane ara¢ ve yolcu iskelesi, Cinarcik
Ilgesinde 1 tane yolcu iskelesi, Armutlu ilgesinde 1 tane yolcu iskelesi ve Altmova Ilgesinde 1

tane ara¢ ve yolcu iskelesi bulunmaktadir. Sekil 3.1° e bakiniz.

3.2.2. Cmarcik Ilcesi

Istanbul’a deniz yolu ile ulasim saglanmaktadir. Kis aylarinda Istanbul’a ulasim az sayida
gemi ile saglanmaktadir. Fakat yaz aylarinda artan nufusla birlikte, ilave olarak ek gemiler
calismaktadir. Cmarcik Ilgesinde, iskele ve balik¢i barmagi bulunmaktadir. Sekil 3.2° e

bakiniz.

3.2.3. Armutlu Tlcesi

Ilgenin gerek jeotermal kaplicalara, gerekse Marmara Bolgesi'nin en temiz denizine sahip
olmasi Turistik dnemini arttirmaktadir. Saglik turizmi agisinda da her yil 6nemli bir o kadar

artan ilgede yerli ve yabanci yatirimlar mevcuttur (wWww.armutlu.bel.tr, 2013).

Ilceye kara ve deniz yoluyla ulasim ¢ok kolaydir (www.armutlu.bel.tr, 2013). Karayolu ile
Yalova Merkez’ den bir saat on bes dakikalik mesafede olan Armutlu Ilgesi, Istanbul’ a deniz

ulasim ile yaklasik iki saat siirmektedir. Sekil 3.3 e bakiniz.

3.2.4. Altinova Ilcesi

Yalova’nin verimli topraklarma sahip oldugu ve sahil kenarinda denize sifir konumda
kurulmus olan ilgedir. Yalova’ ya 27 km uzakliktadir. Yalova-Istanbul karayolu iizerinde ilin

en verimli topraklarina sahip tarim bolgesidir. (www.altinova.bel.tr, 2013)
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Yalova-istanbul arasinda en yogun olarak kullanilan hattir. Ciinkii konumu geregi, Bursa Ili
ve lizerindeki noktalara yapilacak ulasimlarda zaman ve maliyet olarak biiylik avantaj
saglamaktadir. Siire olarak hava kosullar1 uygun olarak kabul edilirde yaklasik olarak yarim
saat siirmektedir. Sekil: de Altinova Ilgesinin kusbakis1 goriiniimii gosterilmektedir. Sekil 3.4’

e bakiniz.

3.3. Arastirmamin Amaci ve Hipotezler

Aragtirmanin amaci, Yalova-Istanbul denizyolu ulasim hattinda seyahat eden yolcularin Deniz
Ulastirma Isletmelerine yonelik miisteri memnuniyetini belirlemektir. Yapilan ¢alisma ile
yolcularin denizyolu kullanim tiirii ve demografik bilgilerine bagli olarak Deniz Ulastirma

Isletmelerinin memnuniyeti etkileyen kriterleri birbiriyle iliskilendirilmistir.

Ulagtirma Denizcilik ve Haberlesme Bakanlig1, Deniz Ticareti Genel Miidiirliigii, Planlama ve
Istatistik Dairesi Bagkanligindan alinan 2013 yilina ait verilere gore istanbul-Yalova arasinda
Nisan ayinda bir haftalik tagman yolcu sayist ortalama 107000 yolcu, arastirmanin ana
kitlesini olusturmaktadir. Arastirmanin amacina uygun olarak, ana kitleden miisteri
memnuniyetine yonelik 489 kisi arastirmaya katilmig ve yapilan anketlerden 481 tanesi,
misteri memnuniyet faktorlerine yonelik 231 kisi arastirmaya katilmis ve 230 tanesi
arastirmaya destek saglamak amaciyla toplam 711 anket dikkate alinmis ve bilgisayar destegi

ile incelenmistir. inceleme sonunda asagidaki Ui¢ hipoteze cevap aranmaktadir.

H1: Misteriler ulasim ihtiyaglarin1 saglamak i¢in isletmeye ulagma olanaklarindan

memnundur ve ulasim ticretlerinden memnun degildir.
H2: Miisterilerin, isletmelerin gemi disindaki fiziksel olanaklarindan memnundur.

H3: Misteriler gemiye ve sefere yonelik hizmetten memnundur.

3.4. Arastirmanin Simirhliklar:

Arastirma, Yalova-Istanbul denizyolu ulasiminda faaliyet gosteren Deniz Ulastirma
Isletmelerinin cesitli hatlarmi kullanan ve Yalova’nin Merkezi ile Cinarcik, Armutlu,

Altinova Ilgelerindeki yolculardan meydana gelmektedir.
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Yolculara yapilan anket de iki boliim halinde sorular sorulmustur. Birinci boliimde bes tane
demografik bilgiye yonelik ve bir tane ise deniz ulasimimi kullanma sikligi olmak {izere
toplam alt1 tane soru yer almaktadir. ikinci boliimde yer alan on {i¢ tane sorunun igerigi ise su

sekildedir;
Miisteri memnuniyetine yonelik olarak,

- Iki tane isletmelerdeki bilet ve rezervasyon sistemlerine yonelik,

- Dort tane igletmelerin gemi disindaki fiziksel olanaklara yonelik,

- Alt1 tane gemi ve sefere yonelik,

- Bir tane ise isletme ve gemi hakkinda genel bir soru olmak iizere dort farkli konuda sorular

sorulmustur.

Miisteri faktorlerine yonelik ise,

Bilet Ucretleri, gemide sunulan hizmetin fiyat ve Kalitesi, yolcu salonunda sunulan hizmetin
fiyat ve kalitesi, gemide can giivenligi ve son olarak sunulan yeni olanaklarin miisteride
yarattigi memnuniyet etki seviyesine gore 1°den 5’¢ kadar siralanmasi istenmistir. Bu veriler

genel degerlendirme asamasinda kullanilmstir.

Arastirmada kullanilan veriler, 711 yolcu tarafindan doldurulan anket formlariin toplanmasi

ile elde edilmistir.

3.5. Arastirmanin Yontemi ve On Kabulleri

Orneklem grubunda yer alan yolcularm soru formlarinda yer alan ifadeleri dogru sekilde
algilayip yanitlayabilecek egitim ve sosyo-kiiltiirel diizeye sahip olduklar1 kabul edilmistir.
Formlarin yanlis sekilde doldurulmasinin 6niine gecebilmek i¢in, tiim formlar doldurulduktan

sonra gorevlendirilen bir kisi araciligiyla kontrol edilmesi saglanmistir.

Anket formu baslangicinda cevaplayicilardan formu doldurmalari istenmis ve verecekleri
cevaplarin sadece akademik amagla kullanilacagi ve kendilerini hig¢bir sekilde olumsuz etki
yaratmayaca@l teminati verilmistir. Ayrica arastirmanin giivenilirligini arttirmaya yonelik

olarak katilimcilardan isim veya kimlik bilgisi istenmemistir.
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3.6. Guvenilirlik Analizi

Miisteri memnuniyetine yonelik yapilan anketlerin degerlendirilmesi i¢in SPSS 16.00
bilgisayar programinda yapilan giivenilirlik analizine gore, yas faktoriiniin yer aldig1 sorunun
incelemeden ¢ikarilmasi ile Cronbach’s Alpha sayist 0,692 den 0,713 e yiikselmistir. Bu

degerin 0,7 den biiyiik olmas1 giivenilirlik agisindan yeterli bir deger oldugu goriilmektedir.

Tablo 3. 1. Guvenirlik Analizi

Cronbach's Alpha N of Items

,713 18

3.7. Bulgularin Degerlendirilmesi

Veri analiz yOnteminin belirlenmesi siirecinde, verilerin normal dagilim gosterip
gostermedikleri, One-Sample Kolmogorov-Smirnov testi ile incelenmistir. Bu nedenle,
frekans dagilimi, spearman korelasyon analiz yontemi ve parametrik olmayan veri analiz
yontemlerinden olan ki-kare testi kullamlarak incelenmistir. Oncelikle degerlendirme
siirecinde c¢ok sik kullanilacak olan ¢alisma durumu, egitim durumu ve kullanma siklig

kriterlerine ait frekans tablolar1 asagida yer almaktadir.

Tablo 3. 2. Calisma Durumu Frekans Dagilimlar:

Frekans Oran (%)
Calisiyor 214 44,5
Emekli 61 12,7
Calismiyor 46 9,6
Ogrenci 160 33,3
Toplam 481 100,0}

Yukaridaki tablo 3.2’ de ankete katilan miisterilerin, ¢alisma durumlarinda gore verdikleri
cevaplar goriilmektedir. Ankete katilan miisterilerin %44,5° 1 ¢alisan, %12,7’ si emekli, %9,6’

st calismamakta ve %33,3’ ii 6grencidir.
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Tablo 3. 3. Egitim Durumu Frekans Dagilimlar:

Frekans Oran (%)
ilkégretim 85 177
Lise 151 31,4
Lisans/Onlisans 226 a7.0l
Yuksek Lisans/Doktora 19 4.0l
Toplam 481 100,0|

Yukaridaki tablo 3.3’ e gore, ankete katilan miisterilerin %17,7’ si {lkdgretim, %31,4” ii Lise,
%47 si Lisans ile On lisans ve %4’ ii ise Yiiksek lisans ile Doktora egitim seviyesinde oldugu

gorulmektedir.

Tablo 3. 4. Kullanim Sikhig Frekans Dagilimlar:

Frekans Oran(%)
Hergln 22 4,6
Haftada 5-10 79 16,4
Ayda 5-10 144 29,9
Daha Seyrek 236 49,1
Toplam 481 100,0

Kullanim siklig1 olarak ele alinacak olursa, %4,6” s1 her giin, %16,4” i hafta 5-10, %29,9’ u
ayda 5-10 ve % 49,1’ i daha seyrek kullandig1 ortaya ¢ikmustir.
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H1: Misteriler ulasim ihtiyaclarim1 saglamak i¢in isletmeye ulasma olanaklarindan

memnundur ve ulagim {icretlerinden memnun degildir.

Tablo 3. 5. Calisma Durumu, Kullanim Sikhgi ve Egitim Durumu ile Soru 1 ve Soru 2

Korelasyon Tablosu

Sorul | Soru2

Spearman'’s rho Caligmadurumunuz Korelasyon Katsayisi ,009 -,036
Anlamhilik (2- yonli) ,840 426

Orneklem Sayisi 481 481

Kullanimsiklig1 Korelasyon Katsayisi ,000 ,005

Anlamlilik (2- yonli) 996 914

Orneklem Sayisi 481 481

Egitimdurumu Korelasyon Katsayisi -,012 -,068

Anlamhilik (2- yonli) ,796 ,139

Orneklem Sayisi 481 481

Uygulanan anketlerdeki birinci soruda, deniz ulagimini kullananlara bilet alma ve rezervasyon
kanallariin yeterli olup olmadig1 sorulmustur. Tablo 3.5’ e gore yolcunun ¢alisma durumuna,
kullanim sikligina, egitim durumuna bagli olarak bilet alma ve rezervasyon kanallarinin
yeterliligindeki memnuniyet algis1 arasindaki iliski farklilik gostermektedir. Bilet alma ve
rezervasyon kanallarinin yeterlilik algisi ile miisterinin ¢calisma durumu arasinda korelasyon
katsayisinin karsisindaki degerin 0,009 olmasiyla pozitif yonlii bir iliski, egitim durumu ile
arasinda -0,012 degerin olmasi ile ters yonlii bir iligki oldugu saptanmaktadir. Kullanim

sikligina bagli olarak degerin 0 olmasindan dolay1 ise herhangi bir iliskiye rastlanamamustir.

Ikinci soru ile bilet iicret tarifelerinin uygunluguna bagl olarak miisterinin 6zelliklerine gére
memnuniyet algis1 arasindaki iligki incelenmek istenmistir. Tablo 3.5 e gore, yine ayn1 satirin
karsisindaki -0,36 degeri ile miisterinin c¢aligma durumuna bagli olarak bilet iicret
tarifelerindeki memnuniyet algis1 arasinda ters yonlii bir iliski oldugu goriilmektedir.
Kullanim sikligimin bulundugu satir ile soru 2 siitununun birlestigi noktadaki korelasyon
katsayis1 degerinin 0,05 olmasi ise, Istanbul-Yalova hattini kullanan yolcularn kullanma

sikligina bagl olarak bilet {icret tarifelerindeki memnuniyeti pozitif yonlii olmaktadir. Yani,
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tablo 3.4 e deki frekans dagilimlarina gore kullanim siklig1 azaldik¢a, memnuniyet algisi
azalmaktadir. Ankete katilan deniz ulasimini daha seyrek kullanan yolcularin sayisinin fazla
olmasi ise bilet iicret tarifelerinden memnun olmadiklarini gostermektedir. Egitim durumu
satirindaki korelasyon katsayisinin -0,068 olmasi da egitim seviyesinin yiikseldikce, bilet
ticret tarifelerindeki memnuniyeti azaldigini belirtmektedir. Yani {iniversite mezunlar lise

mezunlarina gore fiyat {icret tarifelerinden memnun degildir.

Bilet alma ve rezervasyon kanallarinin yeterliligi ile bilet iicret tarifelerinin uygunluguna

yonelik alinan cevaplar ayrica ki-kare uygunluk testi ile incelenmistir.

Tablo 3. 6. Bilet Alma ve Rezervasyon Kanallarinin Y eterliligi

Gozlenen Oran | Beklenen Oran Fark
Kesinlikle Katilmiyorum 53 96,2 -43,2
Katilmiyorum 77 96,2 -19,2
Kararsizim 120 96,2 23,8
Katiliyorum 163 96,2 66,8
Kesinlikle Katiliyorum 68 96,2 -28,2
Toplam 481

Yukaridaki uygulanan anketin birinci sorusuna yonelik frekans dagilimi ki-kare uygunluk
testi ile gosterilmektedir. Beklenen deger ifadesi ile ankete katilan 481 yolcunun 5 tane
cevaba esit dagiliminin oldugu anlatilmak istenmistir. (481/5=96,2) “Katiliyorum” cevab1 en

cok verilen cevap oldugu goriilmektedir.

Tablo 3. 7. Bilet Ucret Tarifelerinin Uygulugu

Gozlenen Oran| Beklenen Oran Fark
Kesinlikle Katilmiyorum 215 96,2 118,8
Katilmiyorum 124 96,2 27,8
Kararsizim 62 96,2 -34,2
Katiliyorum 57 96,2 -39,2
Kesinlikle Katiliyorum 23 96,2 -73,2
Toplam 481
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Bilet {icret tarifelerinin uygunlugunu gosteren tablo 3.7° ye bakildiginda, kesinlikle

katilmiyorum ve katilmiyorum cevaplarinin farki agik¢a goriilmektedir.

Yapilan korelasyon analizine gore, isletmeye ulagma olanaklari ve ulasim iicretlerindeki
memnuniyetin miisterilerin 6zellikleri ile (kullanim siklig1, egitim durumu, ¢alisma durumu)
yiiksek iligkisi olmadigi belirlenmistir. Bu nedenle yapilan ki-kare uygunluk testine gore ise
miisteriler, isletmeye bilet alma ve rezervasyon kanallarinin yeterliligi yoniinden memnun
oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Bilet iicret tarifeleri yoniinden ise miisterilerin memnun
olmadiklart gdzlemlenmektedir. Deniz ulasimmi kullanan miisterilerin, isletmeye erisim
olanaklarindan memnun oldugu ve bilet iicret tarifelerinden memnun olmadiklar1 sonucu

ortaya ¢ikmaktadir.

H2: Miisterilerin, isletmelerin gemi disindaki fiziksel olanaklarindan memnundur.

Tablo 3.8’ de, miisterilerin ¢calisma durumu ile miisterilerin isletmenin gemi disindaki fiziksel
olanaklara yonelik olan sorulara verdikleri cevaplar arasindaki iliskiyi gostermektedir.
Sorulan 3 {incii soru, deniz ulagimin1 kullanmadan 6nce, araclari ile seyahat eden miisterilerin
kullanilacaklar1 ara¢ park hizmetinin yeterliligi yoniindedir. 4 Gncli ve 5 inci soru sirasiyla,
yolcu bekleme salonlar1 yeterli hizmet verecek sekilde oldugu ve hizmet, fiyat ve kalitesinin
yeterli oldugu yoniindedir. 6 nc1 soruda ise gise ve turnikelerin ¢aligma hizinin yeterli olup
olmadig algis1 yoniinde bilgiler icermektedir. Egitim durumu ve deniz ulasimini kullanim

siklig1 ile ilgili sorular arasindaki iligki tablo 3.9 ve tablo 3.10° da incelenecektir.

Tablo 3. 8. Calisma Durumu ile Soru 3, Soru 4, Soru 5 ve Soru 6 Korelasyon Tablosu

Calisma | Soru3 | Soru4 | Soru5 [Soru6
durumunuz
Spearman's rho Calismadurumunuz  Korelasyon Katsayisi 1,000 ,125** -,009 -,052 ,042
Anlamlilik (2-y6nlu ) . ,006 ,851 ,258 ,353
Orneklem Sayisi 481 481 481 481 481

** Korelasyon 0,01 diizeyinde anlamlidir. (2-yonlu).

Tablo 3.8’ de miisterinin ¢alisma durumu ile yeterli diizeyde ara¢ park olanaklarinin

bulundugu algis1 arasinda 0,125 degeri ile pozitif yonlii bir iliski oldugu gézlemlenmektedir.
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Calisan ve ara¢ park alanlarinin kullanan yolcularin sayisinin fazla olmasi miisteri
memnuniyetinin saglanacagi anlamina gelmektedir. Ayn1 zamanda Tablo 3.2° ye bagh olarak
calisan miisterilerdeki memnuniyet ¢alismayan, emekli ve Ogrencilere goére daha olumlu
olmaktadir. Goriildigi gibi %99 giivenle istatistiksel olarak anlamlidir. Miisterinin ¢aligma
durumu ile yolcu bekleme salonlarinin yeterli diizeyde hizmet verecek sekilde diizenlendigi,
hizmet, fiyat ve kalite yeterlilik algis1 ile ters yonlii zayif bir iligski oldugu goriilmektedir. Gise
ve turnikelerin ¢alisma hizi1 ile miisterinin ¢aligma durumu arasindaki iligki ise pozitif yonlii

ve zayiftir.

Tablo 3. 9. Egitim Durumu ile Soru 3, Soru 4, Soru 5 ve Soru 6 Korelasyon Tablosu

Egitim
durumu Soru3 | Soru4 | Soru5 | Soru6
Spearman's rho Egitimdurumu Korelasyon Katsayisi 1,000 ,038 ,024 -,020 | -,013
Anlamlilik (2-yonlt ) . ,400 ,601 ,658 ,783
Orneklem Sayisi 481 481 481 481 481

Tablo 3.9’ a gore, miisterinin egitim seviyesi ile yeterli ara¢ park imkani algis1 ve yolcu
salonlarinin yeterli hizmet verecek sekilde diizenlenmesi iizerine alg1 arasinda pozitif yonlii
bir iligki mevcuttur. Yani egitim seviyesinin yiikselmesi ile memnuniyet algis1 artmaktadir.
Yolcu salonlarindaki hizmet, fiyat ve kalitesi, gise ve turnikelerin yeterli oldugu algis1 ile
misterinin egitim durumu arasinda negatif yonlii bir iliski oldugu saptanmistir. Yani egitim
seviyesinin artmasi ile yolcu salonlarindaki hizmet, fiyat ve kalite ile gise ve turnikelerin

calisma hizindaki memnuniyet azaltmaktadir.

Tablo 3. 10. Kullanim Sikhgi ile Soru 3, Soru 4, Soru 5 ve Soru 6 Korelasyon Tablosu

Kullanim sikligi | Soru3 | Soru4 | Soru5 | Soru6

Spearman's rho Kullanimsikh@i  Korelasyon Katsayisi 1,000 ,010 | -,001 | ,050 ,097
Anlamlilik (2-y6nli ) . 822 | 974 ,270 ,034
Orneklem Sayisi 481 481 481 481 481

*, Korelasyon 0,05 diizeyinde anlamlidir. (2-y6nli).
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Kullanim siklig ile yeterli diizeyde arag¢ park imkani algisi, yolcu salonlarindaki hizmet, fiyat
ve kalitesindeki yeterlilik algisi, gise ve turnikelerin ¢alisma hizinin yeterlilik algis1 arasinda
pozitif yonlii bir iligki bulunmaktadir. Tablo 3.4” e bagh olarak, kullanim sikliginin azalmasi
ile memnuniyet algis1 artmaktadir. Kullanim sikligi ile gise ve turnikelerin ¢alisma hizinin
yeterli oldugu %95 giivenle anlamlidir. Yolcu salonlarinin yeterli diizeyde hizmet verecek
sekilde diizenlendigi algisi, miisterinin kullanim sikligi ile ters yonlii bir iliski gostermektedir.
Tablo 3.4° de frekans dagilimlarina bagli olarak yogun olarak kullanan yolcularin

memnuniyet algis1 artmaktadir.

Yolcular tarafindan sorulara verilen cevaplara ki-kare uygunluk testi uygulanmasi ile yeterli
dizeyde ara¢ park imkani yeterliligine yonelik verilen “kararsizim” ve “katiliyorum”
cevaplart beklenen degerin {iizerinde olmasi egitim durumu belirli bir seviyede olan
misterilerin memnun oldugu, bunlarin disinda kalan miisterilerin memnun olmadigi
anlasilmaktadir. Ayrica yeterli diizeyde ara¢ park imkaninin oldugunu belirten miisterilerin

sik kullanan ve ¢alisan yolcular oldugu da sdylenebilir.

Tablo 3. 11. Yeterli Diizeyde Arag Park Imkam Yeterliligi

Gozlenen Oran |Beklenen Oran Fark
Kesinlikle Katilmiyorum 59 96,2 -37,2
Katilmiyorum 64 96,2 -32,2
Kararsizim 203 96,2 106,8
Katiliyorum 107 96,2 10,8
Kesinlikle Katiliyorum 48 96,2 -48,2
Toplam 481

Yolcu salonlariin yeterli hizmet verecek sekilde diizenlenmesine bagh olarak tablo 3.12’ de,
“Kesinlikle Katilmiyorum” ve “Katilmiyorum” cevaplarini veren yolcu sayilarinin toplami ile
“Kesinlikle Katiliyorum” ve “Katiliyorum” cevaplarim1 veren miisteri sayilarmin toplami
birbirine yaklasik oldugu goriilmektedir. Yolcu salonlarinin yeterli hizmet verecek sekilde
diizenlenmesi ile miisterilerin, calisma ve egitim durumu ile dogru, kullanim siklig1 ile ters
iligkisi olmasindan dolay1 ¢alisan ve deniz ulagimini az kullanan yolcularin memnun oldugu
sOylenebilir. Fakat yolcu salonlarinin yeterli hizmet verecek sekilde diizenlenmesi kriteri

genel olarak misteri memnuniyetini etkilemedigini soOyleyebiliriz. Ciinkii sehirlerarasi
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denizyolu yolcu tagimaciliginda ulagim siiresinin kisa olmasindan dolay1 yolcu salonlarmin

yeterli hizmet verecek sekilde diizenlenmesi faktoriinii olumsuz olarak etkileyebilir.

Tablo 3. 12. Yolcu Salonlarimin Yeterli Hizmet Verecek Sekilde Diizenlenmesi

Gozlenen Oran |Beklenen Oran Fark
Kesinlikle Katilmiyorum 52 96,2 -44,2
Katiimiyorum 110 96,2 13,8
Kararsizim 135 96,2 38,8
Katiliyorum 134 96,2 37,8
Kesinlikle Katiliyorum 50 96,2 -46,2
Toplam 481
Tablo 3.13° e gore yolcularin verdigi “Kesinlikle Katilmiyorum” ve “Katilmiyorum”

cevaplarinin diger cevaplara oranla agik ara dnde oldugu goriilmektedir. Egitim durumu,

calisma durumu ve kullanim siklig1 kriterlerini g6z Oniinde bulundurmazsak, genel olarak

miisterinin yolcu salonlarindaki hizmet, fiyat ve kalitenin yeterliliginden memnun olmadig:

yorumunu yapabiliriz.

Tablo 3. 13. Yolcu Salonlarimmin Hizmet, Fiyat ve Kalite Yeterliligi

Gozlenen Oran |Beklenen Oran

Fark

Kesinlikle Katilmiyorum
Katilmiyorum
Kararsizim

Katiliyorum

Kesinlikle Katiliyorum

Toplam

217
123
74
45
22

481

96,2
96,2
96,2
96,2

96,2

120,8
26,8
-22,2
-51,2

-74,2

Bu kriter genellikle deniz ulasimini sik kullanan miisterilerde olusan memnuniyet algisidir.

Bu nedenle yukarida yapilan korelasyon testinde %95 seviyesinde istatistiksel olarak anlamli

bulunmustur. Tablo 3.14° e bakilirsa eger kullanim sikligina baglh olarak miisterinin, gise ve

turnikelerin ¢caligma hizindan memnun oldugu gériilmektedir.
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Tablo 3. 14. Gise ve Turnikelerin Calisma Hiz1 Yeterliligi

Gozlenen Oran |Beklenen Oran Fark
Kesinlikle Katiimiyorum 50 96,2 -46,2
Katilmiyorum 82 96,2 -14,2
Kararsizim 106 96,2 9,8
Katiliyorum 187 96,2 90,8
Kesinlikle Katiliyorum 56 96,2 -40,2
Toplam 481

H3: Miisteriler gemiye ve sefere yonelik hizmetten memnundur.

Tablo 3.15° de, miisterilerin ¢alisma durumu ile miisterilerin gemi ve sefere yonelik olan
sorulara verdikleri cevaplar arasindaki iligkiyi gostermektedir. Bu béliimde, Yalova-Istanbul
arasinda deniz ulasimini kullanan yolculara sirasi ile, kalkig-varis saatlerinin uygunlugu, sefer
ticretlerinin uygunlugu, gemilerde konforlu yolculuk yapma, personelin ilgisi ve sayisi,
gemideki hizmetin fiyat ve kalitesi, miisteriye saglanan yenilikler ve deniz ulasiminin
giivenligine yonelik olmak tizere besli likert Ol¢egi ile cevaplanan yedi tane soru yer
almaktadir. Asagida ¢alisma durumuna, egitim durumuna ve kullanim sikligina bagl olarak

korelasyon analizleri sirasi ile yapilmistir.
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Tablo 3. 15. Calisma Durumu ile Soru 7, Soru 8, Soru 9, Soru 10, Soru 11, Soru 12 ve

Soru 13 Korelasyon Tablosu

Calisma durumunuz
Spearman'’s rho Calismadurumunuz Korelasyon Katsayisi 1,000
Anlamlilik (2-y6nli )
Soru7 Korelasyon Katsayisi ,064
Anlamlilik (2-yonlu ) ,161
Soru8 Korelasyon Katsayisi -,096*
Anlamlilik (2-ydnlu ) ,035
Soru9 Korelasyon Katsayisi ,013
Anlamlilik (2-yonlu ) 774
Sorul0 Korelasyon Katsayisi -,020
Anlamlilik (2-yonlu ) ,663
Sorull Korelasyon Katsayisi -,057
Anlamlilik (2-y6nlu ) ,209
Sorul2 Korelasyon Katsayisi -,019
Anlamlilik (2-yonlt ) ,684
Sorul3 Korelasyon Katsayisi -,013
Anlamlilik (2-y6nlu ) 770
*. Korelasyon 0,05 duzeyinde anlamhidir. (2-yénlu).

Tablo 3.15 incelendiginde, miisterinin ¢alisma durumunun sadece, kalkis ve varis saatlerinin
uygunlugu ile gemilerdeki konforun uygunlugu arasinda pozitif yonlii bir iligki oldugu
goriilmektedir. Miisterinin ¢alisma durumu ile sefer ticretleri arasinda %95 seviyesinde
istatistiksel olarak anlamlidir. Tablo 3.2’ de frekans dagilimma bagli olarak c¢alisan
misterinin, kalkis, varis ve gemi konforu gibi saglanan hizmetlerden memnun oldugunu
sOyleyebiliriz. Tablo 3.15° e gore calisan miisteri ile sefer iicretleri, personel ilgisi ve sayisi,
gemideki hizmetin fiyat1 ve kalitesi, deniz isletmesinin yeni olanaklar (Kampanya, teknoloji
vb.) saglamasi ve sefer esnasindaki glivenligi gibi hizmetler arasinda negatif yonlii bir iliski

bulunmaktadir. Calisan miisterinin belirtilen faktérlerden memnun olmadig1 goriilmektedir.
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Tablo 3. 16. Egitim Durumu ile Soru 7, Soru 8, Soru 9, Soru 10, Soru 11, Soru 12 ve
Soru 13 Korelasyon Tablosu

Egitimdurumu
Spearman's rho Egitimdurumu Korelasyon Katsayisi 1,000
Anlamlilik (2-y6nlu )
Soru7 Korelasyon Katsayisi ,023
Anlamlilik (2-yonli) ,620
Soru8 Korelasyon Katsayisi -,048
Anlamlilik (2-y6nla ) ,296
Soru9 Korelasyon Katsayisi -,112*
Anlamlilik (2-yonlu ) ,014
Sorul0 Korelasyon Katsayisi -,042
Anlamhilik (2-yo6nla ) ,361
Sorull Korelasyon Katsayisi -,030
Anlamlilik (2-y6nla ) ,508
Sorul2 Korelasyon Katsayisi -,055
Anlamlilik (2-yonli ) ,228
Sorul3 Korelasyon Katsayisi -,056
Anlamhhk (2-ydnli ) 217
*. Korelasyon 0,05 diizeyinde anlamhidir. (2-yonlu).

Tablo 3.16” ya, miisterinin egitim seviyesi ile gemilerde konforlu yolculuk yaptigina dair
memnuniyet algisi, %95 istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. Ankete katilan miisterilerin
yiizde 51° inin Lisans, Yiiksek Lisans ve Doktora egitim seviyesinde olmasi ise gemilerdeki
konforlu yolculuktan memnun olmadigini gdéstermektedir. Egitim durumu ile kalkis ve varig
saatlerinde uygunluk acisindan memnuniyet algis1 arasinda pozitif yonlii iliski oldugu ortaya
cikmistir. Gemi ve sefere yonelik diger hizmetler arasinda ters yonlii bir iliski oldugu

gorilmektedir.
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Tablo 3. 17. Kullamim Sikhig: ile Soru 7, Soru 8, Soru 9, Soru 10, Soru 11, Soru 12 ve

Soru 13 Korelasyon Tablosu

Kullanimsikhgi

Spearman's rho Kullanimsikligi Korelasyon Katsayisi 1,000
Anlamlilik (2-yonlu )

Soru7 Korelasyon Katsayisi ,055

Anlamlilik (2-y6nlt ) ,225

Soru8 Korelasyon Katsayis| ,051

Anlamlilik (2-yonlu ) ,263

Soru9 Korelasyon Katsayisi ,009

Anlamlilik (2-yonlt ) ,847

Sorul0 Korelasyon Katsayis| ,073

Anlamlilik (2-yonlt ) ,112

Sorull Korelasyon Katsayisi ,031

Anlamlilik (2-yonlt ) 494

Sorul2 Korelasyon Katsayisi ,089

Anlamlilik (2-yonlu ) ,051

Sorul3 Korelasyon Katsayis| ,068

Anlamlilik (2-y6nlu ) 138

Yukaridaki kullanim sikligina bagli, deniz isletmelerinin gemi ve sefer ile ilgili sunduklari
hizmete ait tablo 3.17° de, kullanim sikliginin, yapilan ankette gemi ve sefere yonelik
hizmetlerle pozitif yonli bir iliski oldugu goriilmektedir. Tablo 3.4’ de yer alan kullanim
siklig1 frekans tablosunda, kullanin sikliginin “Ayda 5-10” ve “Daha Seyrek” cevaplarinin
daha fazla oldugu goriilmektedir. Yani, kullanim siklig1 ile gemi ve sefere yonelik sunulan
hizmetlerdeki pozitif yonli iligkinin sebebi, deniz ulagiminin seyrek kullanilmasindan

kaynaklandig1 goriilmektedir.

Kalkis ve varis saatleri, sefer iicretleri, gemilerdeki konforlu yolculuk algisi, personel ilgisi ve
sayisiin yeterliligi, gemide hizmetlerin fiyat ve kalitesi, deniz isletmesi tarafindan saglanan
yeni olanaklar, seyahat giivenligine yOnelik memnuniyetine ait ki-kare testi sonuglari diger

kisimlarda degerlendirilmistir.
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Tablo 3. 18. Kalkis ve Varis Saatleri Uygunlugu

Gozlenen Oran Beklenen Oran Fark
Kesinlikle Katilmiyorum 54 96,2 -42,2
Katilmiyorum 90 96,2 -6,2
Kararsizim 78 96,2 -18,2
Katiliyorum 169 96,2 72,8
Kesinlikle Katiliyorum 90 96,2 -6,2
Toplam 481

Kalkis ve varig saatlerinin uygunlugundaki memnuniyet algisi, ¢alisma durumu, egitim
durumu ve kullanim siklig1 ile pozitif yonlii bir iliski mevcuttur. Tablo 3.18° e gore, olumlu
cevap veren yolcularin ortalamanin {izerinde oldugu goriilmektedir. Kalkis ve varis saatlerinin
uygunlugundan genellikle calisan, egitim durumu Lisans veya On lisans ve deniz ulagimini

seyrek kullanan yolcularin memnun oldugunu sdyleyebiliriz.

Tablo 3. 19. Sefer Ucretlerinin Uygunlugu

Gozlenen Oran Beklenen Oran Fark
Kesinlikle Katiimiyorum 194 96,2 97,8
Katiimiyorum 104 96,2 7,8
Kararsizim 86 96,2 -10,2
Katiliyorum 70 96,2 -26,2
Kesinlikle Katiliyorum 27 96,2 -69,2
Toplam 481

Tablo 3.19° a gore sefer icretlerinin uygunlugundan miisterinin memnun olmadigi
goriilmektedir. Tablo 3.4’ de kullanim siklig1 frekans dagilimini g6z oniinde bulundurursak
deniz ulasimini seyrek kullanan yolcunun fazla olmasindan dolayr ve tablo 3.17° deki
korelasyon testi ile negatif yonlii bir iliskinin bulunmasiyla, seyrek kullanan miisterilerin sefer
ticretlerinden memnun olmadigi goriilmektedir. Yine ayni sekilde tablo 3.3° deki egitim
durumu frekans dagiliminin Lisans ve On lisans seviyesinde yiiksek olmasi, korelasyon

tablosunda ters yonlii iligki olarak ortaya c¢ikmistir. Yani egitim seviyesi yiikseldikce

66



memnuniyetin azaldig1 goriilmektedir. Yine yukaridaki tablo 3.2° de frekans dagilimina ve
calisma durumuna ait korelasyon tablosuna bakildiginda galisan miisterilerin  memnun

olmadig1 anlagilmaktadir.

Tablo 3. 20. Gemilerin Konfor Yeterliligi

Gozlenen Oran Beklenen Oran Fark
Kesinlikle Katilmiyorum 30 96,2 -66,2
Katilmiyorum 100 96,2 3,8
Kararsizim 119 96,2 22,8
Katiliyorum 178 96,2 81,8
Kesinlikle Katiliyorum 54 96,2 -42,2
Toplam 481

Tablo 3.2° de frekans dagiliminin ¢alisan miisteriye dogru olmasi, Tablo 3.3’ de frekansin
lisans ve On lisansa dogru olmasi, Tablo 3.4’ de frekansin daha seyrek kullanima dogru
artmasi1 ve calisma durumu, egitim seviyesi, kullanim siklig1 gibi kriterlere bagl korelasyon
tablolarinin tekrar incelenmesi ile yukaridaki gemilerin konfor yeterliligine yonelik tabloda
calisan, lisans veya 6n lisans ve daha seyrek Kkullanan yolcularmm olumlu yanit verdigi
goriilmektedir. Yani miisterilerin genel olarak gemilerin konforundan memnun olduklar

gorulmektedir.

Tablo 3. 21. Personel lgisi ve Sayisim Yeterliligi

Gozlenen Oran Beklenen Oran Fark
Kesinlikle Katilmiyorum 77 96,2 -19,2
Katilmiyorum 98 96,2 1,8
Kararsizim 117 96,2 20,8
Katiliyorum 133 96,2 36,8
Kesinlikle Katiliyorum 56 96,2 -40,2
Toplam 481

Tablo 3.21° e gore, personel ilgisi ve sayisinin yeterliligi konusunda kararsiz miisterilerin
haricinde, olumlu ve olumsuz yanit verenlerin sayilarinin birbirine yakin olduklari
hissedilmektedir. Fakat fark slitunundaki olumsuz yanit verenlerin oranlarinin toplami -17,4

olmast ve olumlu yanit verenlerin ise -3,4 olmasi ortalamanin altinda kaldigini
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gostermektedir. Yani deniz ulasimimi kullanan miisterilerde personel ilgisi ve sayisinin

yeterliligine yonelik az memnuniyet hakimdir.

Tablo 3. 22. Gemilerdeki Hizmetin Fiyatinin ve Kalitesinin Yeterliligi

GoOzlenen Oran Beklenen Oran Fark
Kesinlikle Katilmiyorum 245 96,2 148,8
Katiimiyorum 120 96,2 23,8
Kararsizim 68 96,2 -28,2
Katiliyorum 29 96,2 -67,2
Kesinlikle Katiliyorum 19 96,2 -77,2
Toplam 481

Tablo 3.22° de, gemilerde sunulan hizmetin fiyat ve kalitesindeki miisterinin memnuniyet
algisinin negatif oldugu acik¢a goriilmektedir. Ankete katilan 481 tane yolcunun, 345
tanesinin olumsuz yanit vermesi ve beklenen oraninin tizerinde seyretmesi, miisterilerin deniz
isletmelerinin  gemilerinde sundugu hizmetin fiyatindan ve kalitesinden memnun

olmadiklarini gostermektedir.

Tablo 3. 23. Siirekli Yeni Olanaklarin Sunulmasi

Gozlenen Oran Beklenen Oran Fark
Kesinlikle Katiimiyorum 111 96,2 14,8
Katilmiyorum 127 96,2 30,8
Kararsizim 158 96,2 61,8
Katiliyorum 61 96,2 -35,2
Kesinlikle Katiliyorum 24 96,2 -72,2
Toplam 481

Tablo 3.23° de stirekli yeni olanaklarin sunulmasi ile kampanya, teknoloji gibi faktorler
kastedilmistir. Bu sorunun igerigi ankete katilan miisterilere dogru cevaplanmasi i¢in anket
Uzerinde acgikga belirtilmistir. Olumsuz cevap veren miisterilerin sayisinin ortalamanin bir
hayli lizerinde olmasi ile deniz isletmelerinin siirekli yeni olanaklarin sagladigina yonelik
memnuniyet algisinin olumsuz oldugunu gostermektedir.
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Tablo 3. 24. Seyahat Siiresince Giivenlik Yeterliligi

Gozlenen Oran Beklenen Oran Fark
Kesinlikle Katilmiyorum 33 96,2 -63,2
Katilmiyorum 54 96,2 -42,2
Kararsizim 104 96,2 7,8
Katiliyorum 198 96,2 101,8
Kesinlikle Katiliyorum 92 96,2 -4,2
Toplam 481

Seyahat siiresince miisterilerin kendilerini giivende hissetmeleri agisindan memnun oldugu,
olumlu tablo 3.24> de verilen yanitlarin dagilimindan anlagilmaktadir. Fark siitunundaki
olumsuz yanitlarin toplaminin -105,4 olmasi, olumlu yanitlarin 97,6 olmasi seyahat slresince

yolcularin memnuniyetini belirgin bir sekilde yansitmamaktadir.

3.8. Genel Degerlendirme ve Oneriler

Deniz ulagimini kullanan miisteriler, ¢alisma ve egitim durumu ile kullanim sikligina bagh
olarak deniz isletmesinden ve gemilerinden memnun olmaktadirlar veya olmamaktadirlar. Bu
dogrultuda ¢alisan miisteri, deniz isletmesine ulagim imkéanlarindan memnun gérinmektedir
ve egitim seviyesinin artmasi ile de miisterilerdeki isletmeye ulasim olanaklari yoniinden
memnuniyeti azalmaktadir. Fakat ¢alisan ve egitim seviyesi yliksek olan miisteriler bilet
ticretlerinden memnun degildir. Ciinkii glinimiizde ulagim giderleri maliyetinin yiksek ve
esnek olmasi gosterilebilir. Deniz ulasiminda toplu bilet alim1 yapan miisteriler ise bilet licret

tarifelerinden memnun olmaktadir.

Miisteriler deniz iizerinde seyahat etmeden Once isletmenin kendilerine sunmus olduklari
fiziksel olanaklar1 kullanmaktadir. Araci ile feribota binecek miisteriler i¢in, ara¢ kuyrugunda
beklemesi i¢in ara¢ park olanagi olarak genis istif alani sunulmaktadir. Calisan, egitim
seviyesi yiiksek ve deniz ulagimini sik kullanan miisteriler bu olanaklardan memnun

olmaktadir. Ayrica c¢alisan ve deniz ulasimini sik kullanan miisteriler yolcu salonlarindaki
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yeterli hizmet verecek sekilde diizenlenmesinden memnun degildir. Fakat egitim seviyesi
yiiksek veya deniz ulasimini sik kullanan miisteriler, yolcu salonlarindaki hizmet, fiyat ve
kaliteden memnun kalmaktadirlar. Ciinkii yolcu salonlarindaki hizmet, fiyat ve kalitesinin
yeterliligini s1k kullanan miisteriler daha iyi degerlendirilebilir. Bu alanlar bekleme salonlari,
alis-veris boliimlerinden ve kafelerden olusmaktadir. Calisan ve deniz ulasimini sik kullanan

miisteriler gise ve turnikelerin ¢alisma hizindan memnun olmaktadir.

Tablo 3. 25. Deniz Yolcu Ulasiminda Anketlerde Genel Miisteri Memnuniyet Durumu

Deniz Ulasiminda Miisteri Memnuniyetini Miisteri Memnun | Memnun
Etkileyen Faktorler Memnuniyet Degil

Durumu (%) (%)
Bilet alma ve rezervasyon kanallari Memnun 27,0 48,0
Sefer Ucretleri ve tarifeleri Memnun degil 70,5 16,7
Arag park imkani Memnun 25,6 32,2
Yolcu salonlarinin hizmet yeterliligi Memnun 33,7 38,3
Yolcu salonlarinin fiyat ve kalitesi Memnun degil 70,7 14,0
Gise ve turnikelerin ¢aligma hizi ve kapasitesi Memnun 27,4 50,5
Gemi kalkis ve varis saatlerinin uygunlugu Memnun 29,9 53,8
Gemide seyahat konforu Memnun 27,0 48,2
Personel yeterliligi ve kapasitesi Memnun 36,4 39,3
Gemideki hizmetin fiyat ve kalitesi Memnun degil 75,8 10,0
Sunulan yeni olanaklar (Teknoloji, kampanya vb.) | Memnun degil 49,5 17,7
Seyahat sirasindaki can giivenligi Memnun 18,1 60,3

Deniz ulagiminin temelini olusturan ve denizcilik sektoriiniin en biiylik yatirimi olan gemi ile
sefere yoOnelik miisteri memnuniyetini miisterinin ¢alismasi, egitim Seviyesi ve kullanim
siklig1 gibi faktorler etkilemektedir. Calisan ve egitim seviyesi yliksek olan miisteriler,
gemilerin kalkis ve varis saatlerinden memnundur. Ciinkii isyerlerine gitmek amaciyla deniz
ulasgimin1 kullanmalarindan dolayr sabah saatlerindeki seferler agisindan bu degerlendirme
olumlu goriinmektedir. Calisan miisteriler isletmenin sagladigi yeni olanaklardan memnun
degildir. Seyrek kullanan miisteri grubu ise sefer iicretlerinden memnun goriinmemektedir. Bu

durumda temel etken olarak bilet iicretlerindeki sik degisim olarak degerlendirilebilir.
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Miisteriler gemi konforu ve sefer giivenligi agisindan memnun goérinmektedir. Burada s6z
konusu unsur ise, Uluslararast sézlesmeler ve Uluslararast gemi yapim standartlarin oldugu
muhtemeldir. Ayrica miisteriler gemilerde sunulan hizmet, fiyat ve kalite ile personel ilgi ve

say1 yeterliliginden memnun degildir.

Yalova-Istanbul arasinda deniz ulasimi ile seyahat eden miisteriler yukaridaki memnuniyet

faktorlerinden,

e Gemideki hizmetin fiyat ve kalitesi,
® Yolcu salonlarinda ki hizmetin fiyat ve kalitesi,
e Bilet ticretleri,

e Yeni olanaklarin saglanmasi,

Faktorlerine olumlu cevaplarin yaninda agik ara olumsuz cevap vermislerdir. Sadece seyahat
sirasindaki can giivenligi faktoriine biiyiik oranda olumlu cevap vermislerdir. Dikkat edilirse

siralanan faktorler, ekonomi ve can giivenligi konularini igermektedir.
Bu nedenle, 6n plana ¢ikan memnuniyet faktorlerinin kendi aralarinda siralanmalari igin

Yalova-istanbul hattin1 kullanan yolculara rastgele 230 adet anket uygulanmistir. Yine SPSS

16.0 programinda degerlendirmeye alinmistir.

Tablo 3. 26. Memnuniyet Faktorlerinin Siralanmasi

Memnuniyet Memnuniyet Etkisi | Etkisi
Etki Siras1 Faktorleri Fazla | Az
(%) | (%)

1 Bilet ticretleri 84,8 | 10,0

2 Seyahat sirasindaki can giivenligi 58,3 | 344

3 Gemideki hizmetin fiyat ve kalitesi 252 | 421

4 Yolcu salonlarindaki hizmetin fiyat ve kalitesi 24,3 43,1

5 Yeni olanaklarin saglanmasi (Kampanya, teknoloji vb.) 7,4 70,4
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Tablo 3.26° da deniz ulasiminda miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler etki derecesinde
gore siralanmistir. Tablo 3.26’da gorildiigii gibi agik ara fark bilet ticretleri ilk sirada yer

almaktadir.

Giinlimiizde miisteri sadakatini olusturan ulastirma isletmelerinin temelinde miisteri
memnuniyetini  bulunmaktadir. Deniz ulastirma isletmelerinde miisteri memnuniyetini

olumsuz etkileyen konular ve ¢6ziim 0Onerileri,

e Yalova-Istanbul arasindaki denizyolu ulasiminin miisteri memnuniyeti agisindan en 6nemli
unsuru bilet ticretleridir. Bu dogrultuda ilgili denizyolu hattinda daha fazla sayida isletmenin
bulunmas1 i¢in tesviklerin yapilmasi miisteri memnuniyetini arttiracak unsurlar arasinda

sayilabilir.

e Bilet satiglarinda esnek fiyat uygulamasi; deniz ulagimmi sik kullanan misterileri
cezbederken seyrek kullanan daha genis miisteri kitlesinin memnuniyetini olumsuz
etkilemektedir. Bilet icretlerinde esnekligin  azaltilmast geni misteri  kitlesinin

memnuniyetinin saglanmasi i¢in uygun olur.

e Kisa mesafeli deniz tagimaciliginda belirli zamanlarda yogunlugu 6nlemek i¢in daha ytiksek
tonajli ve donanimli gemilerin kullanilmasi veya ek seferlerin diizenlenmesi miisteri

memnuniyeti i¢in uygun olacaktir.

® Deniz ulagimini tercih eden miisterilere gerek yolcu salonlarinda gerek gemi igerisinde daha
diisiik fiyatlarda alis veris olanaklarinin sunulmasi gereklidir. Bu sekilde bir yandan strim

saglanirken miisteri de memnun edilmis olur.

e Deniz isletmesi hizmet verdigi bolgede hat sayisini, hedef ve ¢ikarlarin1 goéz Oniinde

bulundurarak yolcunun oldugu saatleri tespit etmeli ve belirlenen saatlere sefer koymalidir.
e Gemilerin konforu ve hizmet standartlar1 belirli seviyede olmalidir. Clnku belirli sefer

hattin1 ya da sefer saatini tercih eden yolcularin birikmesinin Oniine gegilmesi gerekir.

Boylece yolculara daha iyi konfor sunulur ve miisteri memnuniyeti saglanabilir.
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e Kruvaziyer ve sehir hatlarinda yolcu tagimaciligi yapan deniz isletmeleri i¢in hem personel
hem de gemiadamlar: igin yasal gereklilikler getirilebilir. Yolcu tasiyan gemilerde ¢alismak
isteyen gemiadamlarina, zorunlu sertifikalarin haricinde, miisteri memnuniyetini saglamak
icin miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesine yonelik aldigi egitimin belgelendirilmesi

seklinde 6rnek verilebilir.
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SONUC

Hizmet sektorii stirekli olarak degisen ve yeniliklere acik olan sektordiir. Hizmet sektorlerinin
arasinda deniz ulastirma veya genel olarak ulastirma sektorii fonksiyonlar itibariyle 6nemli

bir yere sahiptir.

Misteri memnuniyetinin saglanmasi misteri sadakatinin olusumuna yardimci olmaktadir.
Mdsterinin memnun edilememesi mdisterinin tamamen kaybedilmesine veya musterinin
sikayet etmesine neden olmaktadir. Ozellikle deniz isletmelerinde misteri tatminini 6lgmeye
yonelik yapilan arastirmalar ve gelistirilen yontemler, surekli degisen ve gelisen misteri

beklentilerinin neler oldugunu ortaya koymaktadir.

Calismada miisteri memnuniyeti kavrami, egitim seviyesi, kullanim siklig1i, miisterinin
calisma durumu ve denizyolu yolcu tasimaciliginin fiziksel olanaklar1 arasindaki bagi ele
almmustir. Yalova bélgesinde cesitli faktorlere bagl olarak, Yalova-Istanbul arasindaki
denizyolu yolcu tagimaciligi hem maliyet olarak hem de zaman olarak 6nem tasimaktadir.
Ozellikle Cinarcik ve Armutlu ileleri ile Istanbul arasinda diger tasimacilik tiirlerinin uzun
zaman ve yiiksek maliyetli olmasindan dolay1 gelisememesi deniz tagimaciliginin énemini

tekrar gozler 6nline sermektedir.

Deniz ulasiminda miisteri memnuniyeti i¢in faktorlerin siralanmasinda ilk sirada bilet
ticretlerinin bulunmasi, yolcular a¢isindan ekonomiklik prensibini ne kadar 6nemli oldugunu
on plana ¢ikarmaktadir. Yani ucuz bilet, memnun miisteri anlamma gelmektedir. Can
giivenliginin daha sonra yer almasi ise miisterilerin can giivenliginden 6nce ekonominin
gelecegi anlamina gelmeyip, deniz ulastirma isletmelerinin aldig1 giivenlik tedbirlerine
duyulan guven olarak algilanmalidir. Yolcu salonlarindaki ve gemilerdeki hizmetin fiyat ve
kalitesi, deniz ulasimi agisindan kisa siireli mesafe olmasina ragmen miisterilerin 6nemli

memnuniyet faktorleri arasinda yer almaktadir.
Gilinlimiizde deniz ulastirma isletmelerinin tercih edilebilirliginde, gemiadamlariin giiler

yiizlii ve kalifiye olmasi, ikram hizmetleri ve ¢esitliligi, gemilerdeki seyahat konforu, isletme

ulagim olanaklar1 ve giiven veren bir isletme olmasi gerekli olan diger unsurlardir.
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EKLER

Tablo A 1. Anket Sorulari: Demografik Bilgiler ve Miisteri Faktorleri

Cinsiyetiniz BAY [ BAYAN 0O
Medeniz Durumunuz EVLI [ BEKAR [l
Yasiniz 15-25 [ 26-36 [ 37 VE UZERiJ

Calisma Durumunuz | CALISIYOR L EMEKLild CALISMIYORD OGRENCiU

Egitim Durumunuz ILKOGRETIM O LISE [ LISANS/ONLISANS [
YUKSEK LISANS/DOKTORA U

Deniz Ulagimini )
hangi siklikta HERGUN [0 HAFTADA 5-10 L1 AYDA 5-10 L1 DAHA SEYREK [
kullantyorsunuz?

Tablo A 2. Anket Sorulari: Hizmet Faktorleri

1-Kesinlikle Katilmiyorum 2-Katilmiyorum 3-Kararsizim 11213145
4-Katilyorum 5-Kesinlikle Katiliyorum

1- Bilet alma ve rezervasyon kanallar yeterlidir.

2- Bilet Ucret tarifeleri uygun olarak diizenlenmistir.

3- Yeterli diizeyde arag park imkani1 bulunmaktadir.

4- Yolcu salonlar1 yeterli hizmet verecek sekilde diizenlenmistir.

5- Yolcu salonlarindaki hizmet, fiyat ve kalitesi yeterlidir.

6- Gise ve turnikelerin ¢alisma hiz1 yeterli diizeydedir.

7- Kalkis ve varig saatleri yeterince uygundur.

8- Sefer (cretleri yolcuyu magdur etmeyecek sekilde diizenlenmistir.

9- Gemilerde konforlu bir yolculuk gegirmekteyim.

10- Personel giileryiizlii, miisteri odakl1 ve yeterli sayida ¢caligmaktadir.

11- Gemide sunulan hizmetlerin fiyat ve kalitesi uygundur.

12- Siirekli yeni olanaklar saglanmaktadir. Kampanya, teknoloji vb.

13- Seyahat siiresince kendimi giivende hissediyorum.
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Tablo A 3: Anket Sorulari: Memnuniyet Faktorleri Etki Sirasi

Memnuniyet Etki Sirasi Memnuniyet Faktorleri

Gemideki hizmetin fiyat ve kalitesi

Yolcu salonlarindaki hizmetin fiyat ve kalitesi

Bilet Ucretleri

Seyahat sirasindaki can giivenligi

Yeni olanaklarin saglanmasi (Kampanya, teknoloji vb.)
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Sekil 3. 1. Yalova Merkez-Istanbul Hatt1 Deniz Ulasimi Goriintiisii

Yalova (Merkez)

Sekil 3. 2. Yalova Cinarcik-Istanbul Hatt1 Deniz Ulasinu Goriintiisii

istanbul

Cinarcik

Sekil 3. 3. Yalova Armutlu-istanbul Hatti Deniz Ulasimi Gériintiisii
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Sekil 3. 4. Yalova Altinova-istanbul Hatti Deniz Ulasimi Gériintiisii

istanbul

Altinova
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