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OZET

Hizmet ve iiretim vermekte olan isletmeler miisteri memnuniyetine her zaman onem vermektedir. Miisteri
memnuniyetini saglayan igletmeler siirekliligini saglamaktadir. Miisteri memnuniyetini saglamak icin diinya
tarafindan kabul edilmis ISO 9001:2015 kalite yonetim sistemi standardina sahip olan igletmeler standardin
gerekliliklerini yerine getirerek memnuniyeti saglamakta ve olgmektedir. Calismanin literatiir kisminda sehir
hatlari, kalite ve miisteri memnuniyeti anlatilmaktadir. Ozgiin boliimde ise Sehir Hatlari’'nda yapilmis olan
kullanici memnuniyeti anket verilerinden yararlanilmistir. Anket calismasinda anketin hangi hatlarda yapildig:
ve sirket, sefer, iskele, temizlik, giivenlik genel memnuniyetleri incelenmistir. Son boliimde sonuglar ile ilgili
¢oziimlemeler yaparak makale hakkinda sonuglar yazilarak 6nerilerde bulunulmustur.
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QUALITY MANAGEMENT AND USER SATISFACTION: EXAMPLE OF
ISTANBUL SEHIR HATLARI

ABSTRACT

Companies providing service and products always give importance to the costumer satisfaction. Companies
providing customer satisfaction ensure their continuity. The companies that have ISO 9001: Quality
Management System Standard are accepted by the world to ensure customer satisfaction and measure it by
fulfilling the requirements of the standard. In the literature section of the study, quality and user satisfaction,
Sehir Hatlar which is the company that provides marine transportation in Istanbul are explained. In the original
section, user satisfaction survey data is used to analyse user satisfaction from Sehir Hatlar1 transportation
company and its services.
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S. Giiliimser ve E. K. Koramaz Kalite Yonetimi ve Kullanict Memnuniyeti

1. GIRIS

Bir kamu istiraki olan Istanbul Sehir Hatlari isletmesi, Istanbul’da deniz ulagimini saglayan baslica kurumlardan
biridir. Sehir Hatlari, vermekte oldugu hizmetlerin kalitesini ISO 9001 Kalite Yonetim Standard:i ¢ergevesinde
diizenli olarak dl¢mekte, bu kapsamda kullanicilarin memnuniyetleri de yol gosterici olmaktadir.

Isletmeler, piyasanin artan rekabet kosullarina bagl olarak, kaliteli iiriin ve hizmet vermek istemektedir. Uretim
yapan igletmeler ¢ikt1 {iriinler ile kalite diizeyini takip edebilmekte iken hizmet veren isletmeler bir¢ok farkli
gosterge ile kalitelerini 6lgme yoluna gitmektedir. Hizmet veren isletmelerde, kalite gostergelerinin baginda
miisteri memnuniyeti gelmekte, kullanicilarin verilen hizmetten memnuniyet diizeyleri kalitenin dl¢lilmesi ve
artirilmasina yonelik caligmalar1 yonlendirmektedir.

ISO 9001 Kalite Yonetim Standardi kurumsal yonetim ve hizmet kalitesini saglamaya yardimc1 olan standarttir.
Kamu kurumlari bu standardi dikkate alarak hizmet kalitelerini dlgmekte ve yiikseltilmesine yonelik gerekli
adimlar1  atabilmektedir. Olusturulan kalite yonetim sistemi tim isletmenin entegre c¢aligmasin
saglayabilmektedir. Bu kapsamda, siire¢ ve dokiimantasyonlarin etkinligi Olgiilerek gerekli alanlarda
diizenlemeler yapilabilmektedir. Standardin en 6nemli kosularindan biri de miisteri memnuniyetinin Sl¢iilmesi
ve gereken alanlarda miigteri memnuniyetinin yiikseltilmesini saglamaktadir.

Bu galismanin amaci Istanbul Sehir Hatlari’nda kullanici memnuniyetinin farkli konularda nasil degistiginin
belirlenmesidir. Bu ¢alisma kapsaminda kullanici memnuniyeti Sehir Hatlari’nin hizmet verdigi hatlara gore
belirlenerek karsilagtirmalar yapilmigtir. Boylelikle kullanici memnuniyeti — kalite iliskisi ¢ercevesinde, hangi
hatlarin  hangi yonlerden gelistirilebilecegine iliskin bir ¢ergeve olusturulmasi hedeflenmistir. Calisma
kapsaminda ilk olarak kalite ve kullanict memnuniyeti konusu ana hatlariyla incelenmis, ardindan Sehir
Hatlarr’yla ilgili genel bilgiler verilmistir. Calismanin 6zgiin boliimiinde kullanici memnuniyetine yonelik anket
sonuglar1 degerlendirilmis, Sehir Hatlari’nin sundugu hizmetlerden kullanicilarin memnuniyet diizeyleri farkli
boyutlariyla ve kullanilan seferlere gore belirlenmis ve karsilagtirmalar yapilmistir. Bu g¢alismada izlenen
yaklagimin, kalite yonetiminde kullanici memnuniyetinin izlenmesi ve yiikseltilmesine yonelik miidahalelerin
gerceklestirilmesi siireclerine bir 6rnek olusturmasi beklenmektedir. Diger yonden, arastirma sonugclar Istanbul
deniz ulagiminin baglica aktérlerinden biri olan Sehir Hatlari’nin sundugu hizmetlere yonelik bir degerlendirme
ortaya koymakta ve oneriler tanimlamaktadir.

2. KALITE VE MEMNUNIYET

Gegmisten giiniimiize tiiketiciler tiim sektdrlerdeki mal ve hizmetlerin kalitesini degerlendirmektedir. Tiiketiciler
aldigi mal veya hizmeti en iyi sekilde almak istemektedir. Batili i adamlar1 1800°li yillara kadar kalite
kavramini fiyata gore kiyaslamig ve iiriinlerini diigiik fiyatli dayaniksiz mal olarak iiretmislerdir. Fakat bu durum
malin degersiz olmasina yol agcmis ve kalite kavraminda deger olgusunun da &nemli oldugu anlasilmigtir
(Oztiirk, 2013).

Isletmelerde yoneticilik yapan kisilerin gdziinden kalite iiriin ve hizmetlerde miikemmellik, diisiik fiyatlilik
olarak tanimlanmaktadir. Bu tanima standartlara uygunluk, yasalara uygunluk, is sagligina uygunluk gibi
etkenler de eklenerek tanimlama yapilabilmektedir. Kaliteli iiriin ya da hizmet kullaniciya gore farklilik
gosterebilmektedir. Uriin ya da hizmetin kullanic1 i¢in kaliteli sayilabilmesi i¢in ihtiyaglarim karsiliyor olmasi
gerekmektedir. Yiiksek {icretli mallar kaliteli olarak algilanmakta fakat bu durum her zaman dogru olmamaktadir
(Cetin ve Arslan, 2017).

Giiniimiizde kalite isletmelerin ve sahislarin satin alma siirecini dogrudan etkilemektedir. Isletmeler kalite
kavramini daha uzun 6miirlii olmak i¢in kullanmaktadir. Kaliteli {iriin kullanicinin ihtiyaclarini kargiladig: siirece
kalitelidir. Kalite kullanicinin ihtiyacini belli bir zaman dilimi ig¢inde en yiiksek derecede tatmin etmesi olarak
agiklanabilmektedir. Kaliteli iirin ya da hizmet sunamayan sirketler maliyet konusunda da rekabet etme
ozelligini yitirmektedir (Ertugrul, 2004).

Kalite miisterinin O6demeyi gergeklestirebilecegi ve bu odeme karsisinda iirlin veya hizmetten duyacagi
memnuniyet derecesidir. Kalitenin amaci uygunsuzluklar ortaya ¢ikmadan ortadan kaldirmaktir. Kalite bir siire¢
olup belli asamalardan gegerek sirketin gelismesine katkida bulunmaktadir. Bu kapsamda, isletmede calisan
kisilere en iyi egitimler verilerek verimlilik saglanmakta, degisen sartlara uyum saglanabilmekte, uzun vadede
daha fazla maliyet ¢ikaracak sorunlari 6nlenebilmekte ve diger yandan rekabet¢i ortamda basarinin kosullarindan
biri olan miisteri memnuniyeti de artirilabilmektedir. Kaliteyi hedefleyen isletmelerde isler belirli bir programa
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gore gerceklestirilmekte, program dogrultusunda belirlenen zaman igerisinde dogru c¢iktiya ulasilmasi
hedeflenmektedir. Bu yonleriyle degerlendirildiginde isletmelerin rekabetgilik yoniinden gelistirilmesi ve
gelecegi i¢in yonetimlerin kalite olgusuna 6nem vermesi, yonetsel gereklilikleri yerine getirmesi beklenmektedir
(Caglar ve Kilig, 20006).

Daha onceleri sadece iirlinlerin hatasiz ¢ikmasina odaklanan kalite kavranmu daha sonralar1 kapsadigi alani
genisleterek toplam kalite sOylemini gelistirmistir. Kalite kavraminda olusan bu sdylem degisikligi kaliteyi
sadece ist yonetim igin degil tiim calisanlar ilgilendiren konu haline getirmistir. Kalite gliniimiizde maliyet,
hizl1 gonderi, iiriin ve hizmetlerin iyi ¢iktt vermesi gibi konularda miisteri memnuniyetini artirdig igin kamu ve
ozel sektorde degerli hale gelmektedir. Basari saglayan isletmeler kalite standartlari ve iiretim siire¢lerinde
stirekli iyilestirme mantiginda gelistirerek basari elde etmektedir (Ersoy ve Ersoy, 2011; Caglar ve Kilig, 2006).

Piyasada {iiretim veya hizmet veren igletmelerin basarili olabilmesi i¢in siirekli iyilestirme ilkesi ile hareket
etmeli ve performansini artirmalidir. Bu ilkeyi basarabilmek i¢in bir yonetim standardina ihtiya¢ duyulmaktadir.
Bu sartlar1 saglamak icin ISO 9001 kalite yonetim sistemi standard1 isletmelere yol gostermektedir. ISO 9001
kalite yoOnetim sistemi standardini uygulayan isletmeler miisteri memnuniyeti saglayarak kar marjlarini
artirmaktadir. Uretim veya hizmet sektdriinde ¢alisan tiim isletmelerde rahatlikla uygulanabilmektedir. ISO 9001
kalite yonetim sistemi standardini uygulayan isletmeler miisterinin ne istedigini bilmekte ve bu dogrultuda
hareket etmektedir (Tek, 2011).

ISO 9001 kalite yonetim standardi, isletmenin iginde etkili bir yonetim sisteminin kurulmasini, dokiimantasyon
yonetiminin kolay olmasini, kalite bilincinin artirilmasini, standartlagma ve siire¢ kontrolleri ile maliyetlerin
diismesini saglamaktadir. Isletme disinda ise piyasada isletmeye bakis acisinin olumlu yénde gelismesini,
miisteri memnuniyetinin saglanmasini ve piyasadaki basar1 orani artirilmasimi saglamaktadir. Kalite yonetim
sistemi isletmelerde miisteri sikdyetlerinin azalmasini saglamaktadir. (Emiralioglu, 2016).

Piyasada artan rekabet sonucunda tiim isletmeler varligini devam ettirebilmek icin miisteri memnuniyetini
saglamak zorundadir. Miisteri memnuniyeti alinan iirlin veya hizmetten kullanicinin sagladigi en yiiksek haz
derecesidir (Sandike1, 2007).

Miisteri memnuniyeti tiiketici tarafindan alinan {irlin veya hizmetin alim Oncesi bekledigi fayda ve alim
sonrasinda bekledigi faydanin ne derece saglandigini ifade etmektedir. Alim sonrasinda miisterilerin sagladigi
fayda yeterli ise memnuniyeti saglanan fayda beklentilerin altinda ise memnuniyetsizligi olusturmaktadir.

Miisteri memnuniyetinin saglanmasi durumunda yapilacak her {irliin ve hizmet satimlarinda tercih edilme sebebi
olunacaktir. Isletmeler miisteri memnuniyetini sagladiktan sonra miisteriyi elinde tutabilmeli ve firmaya
baglhiligin artirmas1 gerekmektedir. Ulkemizde ve tiim diinyada iiriin ve hizmet satan isletmelerin tiimii miisteri
memnuniyetini belirli periyotlarla takip etmekte ve sonuglarini degerlendirmektedir (Barutgu, 2007).

Ayrica, calisanlarin memnuniyetini saglayan isletmeler miisteri memnuniyetini saglamakta ve daha bagarilt
olmaktadir. Calisan memnuniyetini gerceklestirmeden miisteri memnuniyetini gergeklestirmeye ¢aligan
isletmeler zorlanmaktadir. Miisteri memnuniyetinde satig sonrasi saglanan fayda ve beklenti arasindaki fark ne
kadar az olursa memnuniyet derecesi de o kadar yiiksek ¢ikmaktadir (Sendogdu, 2014).

Gelismis teknoloji ve degisen zamanin etkisi ile miisterilerin tatmin olma seviyeleri giin gegtikge zorlagsmaktadir.
Miisteri aldig1 iiriin veya hizmetten hosnutsuzluk duydugunda hi¢ diisiinmeden firmay1 degistirebilmektedir.
Bilinglenen ve ucuz mal ve hizmetten yaralanmak isteyen miisteriler giin gectik¢e daha ¢ok sorgulayict ve her
oniine gelen iirlin ve hizmeti almamaya baglamistir (Ciftci, 2004).

Giintimiizde isletmeler diger firmalarin miisterilerini elinden almak ve onlara {irlin ve hizmetlerini satmak
istemektedir. Bu politika igletmeler agisindan mali olarak kayiplara neden olmaktadir. Ancak igletmeler kendi
iriin ve hizmetlerini sattig1 misterilerin memnuniyetini ve sadakatini artirma yoluna odaklanmalari
gerekmektedir. Miisteri memnuniyetini saglayan isletmelerde miisteriler sadakat, {iretilen veya verilen hizmetleri
alma konusunda istekli davranmaktadir. Isletmenin rekabet verdigi diger kuruluslarin iiriin veya hizmetlerini
alma konusunda isteksiz davranmaktadir (Baytekin, 2005).

Bu calismada kalitenin baslica bilesenlerinden biri olan miisteri memnuniyeti konusu Sehir Hatlar1 igletmesi

orneginde incelenmektedir. Bu kapsamda Sehir Hatlar1 kullanicilarinin, isletme tarafindan verilen hizmetin farkli
boyutlarindan memnuniyet diizeyleri karsilastirmali olarak degerlendirilmektedir.
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3. SEHIR HATLARI

Sehir Hatlar1 165 yillik gegmise sahip ve Istanbul’un deniz ulasiminda etkili olan baslica kurumdur. Sehir
Hatlari’nin ge¢cmisi 19.yy’a uzanmaktadir. Osmanli doneminde, 1851 yilinda kurulmus olan Sirket-i Hayriye’nin
Cumhuriyet déneminde, 1945 yilinda kamulastirilmasi sonucu Istanbul’da deniz ulasimi hizmetleri tek cati
altinda faaliyet vermeye baslamistir. Bogaz, Marmara ve Hali¢ bolgesinde deniz ulagimini tek basina saglayan
Sehir Hatlar1 1948°de Tiirkiye Denizcilik Isletmeleri Genel Miidiirliigii'ne baglanarak calismalarini siirdiirmeye
devam etmistir.

2005 yilinda Tiirkiye Denizcilik Isletmeleri Genel Miidiirliigii’ne bagh olan Sehir Hatlar1 istanbul Biiyiiksehir
Belediyesi’ne baglanmistir. Ozellestirilen Sehir Hatlar1 deniz ulasimimi saglamak amaciyla 2010 yilinda Istanbul
Biiyiiksehir Belediyesi tarafindan faaliyete baglamistir. Sirket Bogaz, Adalar ve Hali¢ bolgesinde faaliyetlerini
stirdiirmektedir (Sehir Hatlar1 Genel Miidiirligi, 2019).

Sehir Hatlari, kiiltiirel mirasimiz olarak degerlendirdigimiz nostaljik vapurlar ile kent i¢inde deniz ulasiminda en
fazla yolcu tastyan kurulustur. Kurulus, Istanbul’un cesitli yerlerinde bulunan iskeleleri ve Halig teki tersane ile
kent halkina hizmet vermektedir. Istanbul’da Bogaz, Hali¢ ve Adalar’da seferler diizenleyerek yerli halka ve
turistlere iiriin ve hizmetlerini sunmaktadir. Bu iiriin hizmetler Bogaz turlari, Istanbul’da denizde toplu tasima
hizmetleri, tersane ve bakim hizmetleri, gemi ve ATM alam kiralama, 6zel gemilerin iskeleye baglama hizmeti
(palamar), gemi ve iskele salonlarinda kafe hizmeti olarak siralanabilir (Sehir Hatlar1 Stratejik Plan, 2018).

HATLARA GORE TASINAN YOLCU SAYiSI
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Sekil 1. Sehir Hatlar1 tarafindan tasinan yolcu sayisinin hatlara dagilimi (Sehir Hatlar1 Faaliyet Raporu, 2017).

Istanbul’da deniz ulasiminda Sehir Hatlarinin 2017 yilinda en yiiksek yolcu tasidigi hat Sekil 1°de goriildiigii
gibi 7,5 milyondan fazla yolcu tasimaciligi gergeklestirilen Eminonii-Kadikdy hattidir. Bu hattan sonra en fazla
yolcu Besiktas-Kadikdy, Eminénii- Uskiidar ve Karakdy-Kadikdy hatlar1 oldugu gériilmektedir. En az yolcu da
Karakoy- Bostanci hattinda 90 bine yakin yolcu tagimaciligr gergeklestirilerek yapilmistir.

Sehir Hatlar1 gemi filosunda 28 adet gemi bulunmaktadir. Gemilerin insa tarihleri 1973-2015 yillar1 araligindadir
(Tablo 1). Sehir Hatlar’nin seferlerini yliriittiigii 24 hat ve 42 adet iskele bulunmaktadir. Bu iskelelerin 20 tanesi
Bogaz’da, 10 tanesi kent merkezinde, 7 tanesi Hali¢ kiyilarinda ve 5 tanesi Adalar’dadir (Tablo 2). (Sehir Hatlar1
Genel Miidiirligi, 2019).
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Tablo 1. Sehir hatlar1 filo bilgisi (Sehir Hatlar1 Genel Miidiirliigii,2019).

Sira Gemi Adi Kapasite Yaz- Kis insa Yih Ort. Yas
1 Sh-Beykoz 1800-900 2008-2010 8
2 Sh- Beyoglu 1800-900 2008-2010 8
3 Sh- Sariyer 1800-900 2008-2010 8
4 Sh-Fatih 1800-900 2008-2010 8
5 Sh-Kadikoy 1800-900 2008-2010 8
6 Fahri S. Korutiirk 2100-1257 1989 28
7 Emin Kul 2100-1257 1989 28
8 Sh-Goksu 700-500 2015 3
9 Sh-Durusu 700-500 2015 3
10 Sh-Kiigiiksu 700-500 2015 3
11 Sh-Giimiisgsu 700-500 2015 3
12 Caddebostan 1500-1259 1977-1987 33
13 Moda 1500-1266 1977-1987 33
14 Sehit Metin Siiliis 1450-1160 1977-1987 33
15 Besiktas-1 1420-1340 1977-1987 33
16 Istanbul-9 1450-1340 1977-1987 33
17 Nurettin Alptogan 1450-1340 1977-1987 33
18 Ismail Hakki Durusu 1450-1340 1977-1987 33
19 Prof Dr. Alaeddin Yavasca 1512-1259 1977-1987 33
20 Sehit Mustafa Aydogdu 1450-1340 1977-1987 33
21 Sehit flker Karter 1450-1340 1977-1987 33
22 Sehit Sami Akbulut 1450-1340 1977-1987 33
23 Prof.Dr. Aykut Barka 2100-1684 1973-1974 44
24 Baris Mango 2100-1684 1973-1974 44
25 Ahmet Hulusi Yildirim 2100-1797 1973-1974 44
26 Sh-Haskoy 600-453 2009-2010 8
27 Sh-Siitliice 600-453 2009-2010 8
28 Sh-Kasimpasa 600-453 2009-2010 8

Tablo 2. Sehir hatlar1 hat ve iskele bildirisi (Sehir Hatlar1 Genel Miidiirligii,2019).

Hat Sayisi: 24

Kadikdy- Eminénii, Karakdy- Kadikdy, Uskiidar- Emindnii, Kadikoy- Besiktas, Halig
Hatti, Bostanci- Karakdy, Bogazdan Gelis- Bogaza Gidis, Sartyer- Rumeli Kavagi- Anadolu
Kavagy, Kiiciiksu- Besiktas, Cengelkdy- Istinye, Kadikdy- Sartyer, Anadolu Kavagi-

Cahigilan Hatlar Uskiidar, Uskiidar- Ortakéy, Rumeli Kavagi- Emingnii, Istinye- Cubuklu (Arabalr),
Kiigiiksu- Istinye, Bebek- Emirgan, Kabatas- Eminonii- Kadikdy- Adalar, Bostanci- Adalar,
Begsiktas- Kinaliada - Burgazada, Besiktas- Heybeliada- Biiyiikada, Eminonii- Kadikoy-
Adalar, Uzun Bogaz Turu, Kisa Bogaz Turu
skele Sayisi 42
Bogaz Hattindaki Kent Merkezindeki Hali¢ Kiyillarindaki . q
iskeleler iskeleler iskeleler LRl Be D

Toplam 20 adet:

Anadoluhisari
Anadolu Kavagi
Arnavutkdy
Bebek

Beykoz
Beylerbeyi
Cengelkoy
Cubuklu
Emirgan

Istinye

Kandilli
Kanlica
Kiigiiksu
Kuzguncuk
Ortakdy
Pasabahge
Rumelikavagi
Sartyer

Istinye Arabali
Cubuklu Arabali

Toplam 10 adet:

Barbaros H. Pasa
Besiktas

Bostanci
Eminoni-Kadikoy
Eminénii-Uskiidar
Eminénii-Bogaz
Kadikoy Eski
Kadikdy Yeni
Karakoy

Uskiidar

Toplam 7 adet:

Ayvasaray
Eyiip
Haskoy
Kasimpasa
Siitliice
Fener
Balat

Toplam 5 adet:

Burgazada
Biiyiikada
Heybeliada
Kinaliada
Sedef Adasi
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http://www.sehirhatlari.istanbul/tr/seferler/kadikoy-eminonu-354.html
http://www.sehirhatlari.istanbul/tr/seferler/karakoy-kadikoy-355.html
http://www.sehirhatlari.istanbul/tr/seferler/uskudar-eminonu-357.html
http://www.sehirhatlari.istanbul/tr/seferler/kadikoy-besiktas-359.html
http://www.sehirhatlari.istanbul/tr/seferler/halic-hatti-361.html
http://www.sehirhatlari.istanbul/tr/seferler/halic-hatti-361.html
http://www.sehirhatlari.istanbul/tr/seferler/bostanci-karakoy-6498.html
http://www.sehirhatlari.istanbul/tr/seferler/bogazdan-gelis-bogaza-gidis-365.html
http://www.sehirhatlari.istanbul/tr/seferler/sariyer-rumeli-kavagi-anadolu-kavagi-366.html
http://www.sehirhatlari.istanbul/tr/seferler/sariyer-rumeli-kavagi-anadolu-kavagi-366.html
http://www.sehirhatlari.istanbul/tr/seferler/kucuksu-besiktas-367.html
http://www.sehirhatlari.istanbul/tr/seferler/cengelkoy-istinye-368.html
http://www.sehirhatlari.istanbul/tr/seferler/kadikoy-sariyer-445.html
http://www.sehirhatlari.istanbul/tr/seferler/anadolu-kavagi-uskudar-6499.html
http://www.sehirhatlari.istanbul/tr/seferler/anadolu-kavagi-uskudar-6499.html
http://www.sehirhatlari.istanbul/tr/seferler/uskudar-ortakoy-4483.html
http://www.sehirhatlari.istanbul/tr/seferler/rumeli-kavagi-eminonu-6500.html
http://www.sehirhatlari.istanbul/tr/seferler/istinye-cubuklu-arabali-4496.html
http://www.sehirhatlari.istanbul/tr/seferler/kucuksu-istinye-420.html
http://www.sehirhatlari.istanbul/tr/seferler/bebek-emirgan-8485.html
http://www.sehirhatlari.istanbul/tr/seferler/kabatas-eminonu-kadikoy-adalar-369.html
http://www.sehirhatlari.istanbul/tr/seferler/bostanci-adalar-370.html
http://www.sehirhatlari.istanbul/tr/seferler/besiktas-kinaliada-burgazada-3486.html
http://www.sehirhatlari.istanbul/tr/seferler/besiktas-heybeliada-buyukada-3487.html
http://www.sehirhatlari.istanbul/tr/seferler/eminonu-kadikoy-adalar-3485.html
http://www.sehirhatlari.istanbul/tr/seferler/eminonu-kadikoy-adalar-3485.html
http://www.sehirhatlari.istanbul/tr/seferler/uzun-bogaz-turu-362.html
http://www.sehirhatlari.istanbul/tr/seferler/kisa-bogaz-turu-363.html
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4. YONTEM

Sehir Hatlari’nda kullanici memnuniyetinin 6l¢iilmesini amaglayan bu calismada, kullanicilarin farkli
konulardan memnuniyetleri ayr1 ayr1 degerlendirilmis ve memnuniyet diizeylerinin farkli hatlara gbre ayrim
gosterip gostermedigi incelenmistir.

Aragtirmada kullanilan veriler Sehir Hatlari’nin 2018 yilinda gergeklestirdigi anket aragtirmasindan elde
edilmistir. Anket arastirmasi kullanict memnuniyeti kapsaminda diizenli olarak her yil tekrarlanmaktadir. Anket
arastirmasinda demografik dzellikler, genel memnuniyet, sefer, iskele, giivenlik ve temizlik genel memnuniyeti
gibi konular incelenmektedir. Bu makalenin amaci dogrultusunda anket arastirmasinda yer alan Sehir Hatlari’nin
sundugu hizmetlerden kullanicilarin ne diizeyde memnun oldugu ve memnuniyetin hangi hatlar arasinda
farklilagtigr degerlendirmeye alinmistir. Memnuniyet diizeylerinin belirlenmesi ve farklilagmalarin tespit
edilebilmesi i¢in SPSS 24 istatistik paket programi kullanilarak tek fatorlii varyans analizi (Oneway- ANOVA)
ve Tukey analizi uygulanmusgtir.

Degerlendirmeye alinan anketin orneklem biytikligii 2258 kisidir. Cizelge 3’te 6rneklemin demografik
ozellikleri yer almaktadir. Buna gore katilimcilarin %53,9 unu erkekler, %38,8’ini 18-25 yas araligindaki kisiler,
%50,2’sini tiniversite mezunu ve iizeri egitim diizeyindekiler, %28,8’ini 6grenciler ve %28,3 linli 2501-3500 TL
araligindaki aylik gelire sahip kisiler olusturmaktadir (Tablo 3).

Tablo 3. Demografik yapi.

N %
Bayan 1041 46.1
Cinsiyet Erkek 1216 539
Total 2257 100.0
18-25 yas 875 38.8
26-35 yas 509 22.5
36-45 yas 350 15.5
Yas Gruplan
46-55 yas 247 10.9
56 ve lizeri yas 276 12.2
Total 2257 100.0
Egitimsiz 10 4
Ilkokul Mezunu 128 5.7
Ortaokul Mezunu 183 8.1
Egitim ;
Lise Mezunu 802 35.5
Universite Mezunu ve Ustii 1134 50.2
Total 2257 100.0
Kamu Caligan1 149 6.6
Isci 403 17.8
Uzmanlik Gerektiren Meslek Sahibi/ Y 6netici 373 16.5
Serbest Calisan 173 7.7
Meslek E\i Han.imi 116 5.1
Ogrenci 650 28.8
Issiz 59 2.6
Emekli 248 11.0
Diger 86 3.8
Total 2257 100.0
0-1600 TL 84 3.7
1601-2500 TL 339 15.0
2501-3500 TL 639 28.3
Hane Halki Aylik Geliri
3501-4500 TL 557 24.7
4501 TL ve tizeri 581 25.7
Total 2200 97.4

Bu arastirmanin amaci geregi kullanicilarin memnuniyet diizeylerinin vapur hatlarina gore farklilagmalarim
ortaya koyabilmek i¢in anketlerin gerceklestirildigi hatlara gore gruplamalar yapilmistir. Anketin uygulandig
hatlar gruplanarak bes ana hat grubu olusturulmustur. Buna gére Ana Hat grubunu Besiktas-Karakdy, Eminonii-
Uskiidar, Karakdy-Kadikdy, Emindnii-Kadikdy olusturmaktadir. Bogaz Hatlari’m Besiktas-Kiigiiksu, Bogaz
Gelis-Gidis, Sartyer-Eminonii, Beykoz-Uskiidar olusturmaktadir. Adalar Hatlari’n1 Eminonii-Adalar, Besiktas-

80



Istanbul Ticaret Universitesi Teknoloji ve Uygulamali Bilimler Dergisi Cilt 02, No 01, s. 75-88

Adalar olusturmaktadir. 2. Dizey Ana Hatlari’m Uskiidar-Eyiip, Bostanci-Karakdy olusturumaktadir. Arabali
Vapur Hatti’n1 Istinye-Cubuklu arabali vapur hatti olusturmaktadir (Tablo 4).

Tablo 4. Hat gruplari.

Hat Gruplari Hatlar Ankete Katilim Sayisi Toplam

Besiktas-Kadikoy 303
Eminénii-Uskiidar 300

Ana Hat - — 1255
Karakoy-Kadikdy 299
Emino6nii-Kadikoy 353
Besiktas-Kiigiiksu 51
. Bogaz Gelis-Gidis Hatlar1 150

Bogaz Hatti — 402
Sartyer-Eminonii 100
Beykoz-Uskiidar 101
Eminénii-Adalar 120

Adalar Hatt1 - 193
Besiktas-Adalar 73
. Uskiidar-Eyiip 101

2. Diizey Ana Hat — 202
Bostanci-Karakdy 101

Arabali Vapur Hatti Istinye Cubuklu Arabal Hat 205 205

5. SEHIiR HATLARI’NDA KULLANICI MEMNUNIYETI

Aragtirma kapsaminda Sehir Hatlar1 yolcularinin farkli konulardan memnuniyetleri incelenmistir. Bunlar; gemi
seyir hizmetlerinden memnuniyet, iskele hizmetlerinden memnuniyet, temizlik hizmetlerinden memnuniyet,
giivenlik hizmetlerinden memnuniyet ve genel olarak Sehir Hatlari’'ndan memnuniyet olmak {izere bes konuyu
kapsamaktadir. Katilimcilarin memnuniyet diizeyleri 5°1i likert 6l¢egi lizerinden 6l¢iilmiistiir. Buna gore cevaplar
“1- Hi¢c Memnun Degilim, 2-Memnun Degilim, 3- Kismen Memnunum, 4-Memnunum, 5-Olduk¢ca Memnunum’’
seceneklerinden biri olarak alinmugtr.

Anket calismasiyla elde edilmis olan memnuniyet diizeyine iliskin verilerin analizleri SPSS 24 istatistik paket
programu ile yapilmistir. Hat gruplar arasindaki farklilagmalari belirlemek amaciyla Tek Fatorlii Varyans
Analizi (Oneway- ANOVA) ve Tukey analizi kullanilmustir.

Yapilan analiz sonucunda belirlenen genel memnuniyet diizeylerinde p degerinin 0,05’ten kiigiik olmas1 hat
gruplari arasinda anlamli farkliligin oldugunu gostermektedir. (Tablo 5) Genel memnuniyet diizeylerinde
goriilen bu farklilagmalardaki memnuniyetin hangi hatlarda yiiksek veya disiik oldugu hatlarin ortalama
degerlerine bakarak bulunmaktadir. Ortalama degerin yiiksek oldugu hatlarda memnuniyet diizeyi yiiksek
olmakta iken ortalama degerin diisiik oldugu hatlarda memnuniyet diizeyi diisiik olmaktadir. Buna gore
kullanicilarin gemi seyir hizmetlerinden, iskele hizmetlerinden, temizlik hizmetlerinden, iskele ve gemilerde
giivenlik hizmetlerinden memnuniyetleri ile Sehir Hatlari’'ndan genel memnuniyetleri, olusturulmus olan hat
gruplar arasinda istatistiki olarak anlamli diizeyde farklilasmaktadir (tim memnuniyet konulari i¢in p=0,000).

Sehir Hatlar1 kullanicilarinin  temizlik hizmetlerinden genel memnuniyet diizeyinin, diger memnuniyet

konularina gore, hat gruplar1 arasinda daha giiclii bir ayirict nitelige sahip oldugu goriilmektedir (Temizlik
hizmetlerinden genel memnuniyet gostergesi igin F: 34,74) (Tablo 5).
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Tablo 5. Genel memnuniyet diizeyleri-hat gruplari, varyans analizi sonuglari.

VARYANS ANALIiZi
1|,<0 fleal zlrl df Kareler Ort. F P

Gruplar Aras1 | 15,489 4 3,872 10,717 ,000
Sehir Hatlar1 Genel Memnuniyet Grup ¢i 813,639 2252 ,361

Toplam 829,128 2256

Gruplar Aras1 | 18,788 4 4,697 10,490 ,000
Gemi Seyir Hizmetleri Genel Memnuniyet | Grup Igi 1008,299 | 2252 448

Toplam 1027,086 | 2256

Gruplar Aras1 | 25,893 4 6,473 12,451 ,000
iskele Hizmetleri Genel Memnuniyet Grup Igi 1170,800 | 2252 ,520

Toplam 1196,693 | 2256

Gruplar Aras1 | 114,316 4 28,579 34,747 ,000
Temizlik Hizmetleri Genel Memnuniyet | Grup Igi 1852,226 | 2252 ,822

Toplam 1966,542 | 2256

Gruplar Aras1 | 32,589 4 8,147 13,314 ,000
Giivenlik Hizmetleri Genel Memnuniyet | Grup Ici 1378,097 | 2252 ,612

Toplam 1410,687 | 2256

Sehir Hatlari’ndan genel memnuniyet diizeyi, 6rneklem geneli i¢in 3,97 ortalama degerini almaktadir (1- Hig
Memnun Degilim / 5-Olduk¢a Memnunum araliginda). Genel memnuniyetin hat gruplarina goére farklilagmast
incelendiginde, Adalar Hatti’'nda genel memnuniyetin tiim gruplardan farklilagtig1 (p degeri<0,05) ve daha diisiik
ortalama deger aldigi goriilmektedir. Adalar Hatti’nda Sehir Hatlari’ndan genel memnuniyet diizeyi 3,74
ortalama degerini almaktadir. Bu deger, Adalar Hatti’nda genel memnuniyetin drneklem genelinden de diisiik
oldugunu gostermektedir. Gruplar arasindaki bir bagka farklilasma ise Bogaz Hatlar1 ve Ana Hatlar grubu
arasinda (p degeri<0,05) goriilmektedir. Ana Hatlar grubunda memnuniyet diizeyi 3,96 ortalama degerini alirken
Bogaz Hatlar1 grubunda memnuniyetin 4,07 oldugu ve daha yiiksek bir deger aldigi goriilmektedir (Tablo 6).

Tablo 6. Sehir hatlar1 genel memnuniyet diizeyleri hat gruplart.

& 95% Giiven Arahigi
(iz%;rl?el; (1) Hat Gruplari | (J) Hat Gruplari '(:Da:’rt.ﬁlzr_r\]]z; Std. Hata P Al Smir | Ust s“ir
Bogaz Hatlari -,107 ,03 01 -,20 -,01
Ana Hat Adalar 22 ,04 ,00 ,10 835
Ort: 3,96 2. Diizey Ana Hat -,05 ,04 ,69 -,18 ,07
Arabali Vapur -,05 ,04 ,69 -,18 ,07
Ana Hat 107 ,03 ,01 ,01 ,20
Bogaz Hatlari Adalar 33" ,05 ,00 ,19 48
Ort: 4,07 2. Diizey Ana Hat ,04 ,05 ,89 -,09 19
Arabali Vapur ,04 ,05 ,88 -,09 19
Sehir Hatlari Ana Hat -22" 04 00 -35 -10
&Z’;s'nuni o | Adalar Bogaz Hatlan _33° 05 00 -48 _19
y ort: 3,74 2. Diizey Ana Hat -28 06 00 -45 - 12
ort.: 397 Arabali Vapur -,28" ,06 ,00 -,45 .12
Ana Hat ,05 ,04 ,69 -,07 ,18
2. Diizey Ana Hat | Bogaz Hatlar -,04 ,05 ,89 -,19 ,09
Ort: 4,02 Adalar 28" ,06 ,00 12 45
Arabal1 Vapur ,00 ,06 1,00 -,16 16
Ana Hat ,05 ,04 ,69 -,07 ,18
Arabali Vapur Bogaz Hatlari -,04 ,05 ,88 -,19 ,09
Ort: 4,02 Adalar ,28" ,06 ,00 12 45
2. Diizey Ana Hat ,00 ,06 1,00 -,16 16

Sehir Hatlari’'min gemi seyir hizmetleri genel memnuniyet, drneklem genelinde 3,97 ortalama degerini
almaktadir. Bu gosterge i¢in hat gruplarina gore farklilasma incelendiginde, Ana Hatlar grubundaki
kullanicilarin bu konudaki memnuniyet diizeylerinin Bogaz Hatlari’ndan ve Arabali Vapur Hatt1 kullanicilarinin
memnuniyetlerinden farklilastigi (p degeri<0,05) ve 3,83 ortalama degeri ile daha diisiik bir deger aldigi
goriilmektedir. Bogaz Hatlar1 kullanicilarinin gemi seyir hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri, Ana Hatlar
kullanicilarinin yanisira Adalar Hatt1 yolculariinkinden de farklilagmakta (p degeri<0,05) ve daha yiiksek bir
deger almaktadir. Adalar Hatti’'nda gemi seyir hizmetlerinden memnuniyetin Ana Hat yolcularinin
memnuniyetinden farklilasmamasina ragmen diger tiim hat gruplarindan farklilastigi (p degeri<0,05) ve daha
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disiik bir ortalama deger aldig1 goze carpmaktadir. Adalar Hatti’nda gemi seyir hizmetlerinden memnuniyet
diizeyi 3,76 ortalama degerini almaktadir. Arabali Vapur grubundaki yolcularin ve 2.Diizey Ana Hatlar’daki
yolcularin gemi seyir hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri gorece yiiksektir ve sirastyla 4,02 ve 4,04 ortalama
degerlerini almaktadir. Bu gruplardaki memnuniyetin gruplar arasi farklilasma durumlari incelendiginde ise her
iki grubun da Ana Hatlar grubundan ve Adalar grubundan farklilagtigi (p degeri<0,05), ayrica 6rneklem geneli
memnuniyetinden de daha yiiksek oldugu goriilmektedir (Tablo 7).

Tablo 7. Gemi seyir hizmetleri genel memnuniyet-hat gruplari.

5 95% Giiven Arahigl
(i%gi;:?el; (I) Hat Gruplari | (J) Hat Gruplari S;rtﬁ"("‘lnf; Std. Hata P e Smr | Got S“gm

Bogaz Hatlari 14" ,03 ,00 -,25 -,04

Ana Hat Adalar ,07 ,05 ,64 -,07 21

Ort: 3,83 2. Diizey Ana Hat -,207 ,05 ,00 -,35 -,07

Arabali Vapur .19 ,05 ,00 -,33 -,05

Ana Hat 14 ,03 ,00 ,04 25

Bogaz Hatlari Adalar 21" ,05 ,00 ,06 ,38

Ort: 3,98 2. Diizey Ana Hat -,06 ,05 ,84 -,22 ,10

Gemi Seyir Arabali Vapur -,04 ,05 93 -,20 A1
Hizmetleri Ana Hat -,07 ,05 ,64 -21 ,07
Genel Adalar Bogaz Hatlari 21" .05 .00 -,38 -,06
Memnuniyet Ort: 3,76 2. Diizey Ana Hat .27 ,06 ,00 -,46 -,09
Arabal1 Vapur -,26" ,06 ,00 -,45 -,08

Ort: 3,89 Ana Hat 207 ,05 ,00 07 35
2. Diizey Ana Hat | Bogaz Hatlar ,06 ,05 84 -,10 22

Ort: 4,04 Adalar 27 ,06 ,00 ,09 ,46

Arabal1 Vapur ,01 ,06 ,99 -17 ,20

Ana Hat 197 ,05 ,00 ,05 ,33

Arabal1 Vapur Bogaz Hatlari ,04 ,05 93 -11 20

Ort: 4,02 Adalar 26" ,06 ,00 ,08 ,45

2. Diizey Ana Hat -,01 ,06 ,99 -,20 17

Sehir Hatlari’nin iskele hizmetleri genel memnuniyeti drneklem geneli i¢in 3,82 ortalama degerini almaktadir.
Bu memnuniyet konusu i¢in hat gruplarina gore farklilasma incelendiginde Ana Hatlari’'nin memnuniyetinin
Bogaz Hatlar1 ve Arabali Vapur Hatlari’'ndan farklilagtig1 (p degeri<0,05) ve daha diigiik ortalama deger aldigt
goriilmektedir. Ana Hatlari’nin iskele hizmetleri genel memnuniyet diizeyi 3,75 ortalama degerini almaktadir.
Adalar Hatlar’nin iskele hizmetleri genel memnuniyeti hat gruplara gore farklilagmasi incelendiginde Adalar
Hatlari’ndaki memnuniyetin Bogaz Hatlar1 ve Arabali Vapur Hatlari’ndan farklilastigi (p degeri<0,05) ve daha
diisiik ortalama deger aldig1 goriilmektedir. Adalar Hatlari’nin iskele hizmetleri genel memnuniyet diizeyi 3,68
ortalama degerini almaktadir (Tablo 8).

Tablo 8. iskele hizmetleri genel memnuniyet-hat gruplari.

& 95% Giiven Arahigi
(iag%;ﬂ:l (1) Hat Gruplari | (J) Hat Gruplari S;:zlar_rf; Std. Hata P Al Smr | Ust Slfll‘

Bogaz Hatlari -,18" ,04 ,00 -,30 -,07

Ana Hat Adalar ,07 ,05 67 -,08 23

Ort: 3,75 2. Diizey Ana Hat -,10 ,05 27 -,26 ,04

Arabali Vapur -29" ,05 ,00 -,44 -14

Ana Hat 18" ,04 ,00 07 ,30

Bogaz Hatlar1 Adalar 26 ,06 ,00 ,09 43

Ort: 3,94 2. Diizey Ana Hat ,07 ,06 71 -,09 ,25

iskele Arabali Vapur -,10 ,06 45 -,27 ,07
Hizmetleri Ana Hat -,07 ,05 ,67 -,23 ,08
Genel Adalar Bogaz Hatlari -,26" ,06 ,00 -,43 -,09
Memnuniyet Ort: 3,68 2. Diizey Ana Hat -,18 ,07 ,08 -,38 ,02
Arabali Vapur -,36" ,07 ,00 -,56 -17

Ort: 3,82 Ana Hat 10 05 27 -,04 26
2. Diizey Ana Hat | Bogaz Hatlan -,07 ,06 71 -,25 ,09

Ort: 3,86 Adalar ,18 ,07 ,08 -,02 ,38

Arabali Vapur -,18 07 ,08 -,38 ,01

Ana Hat 29 ,05 ,00 14 44

Arabal1 Vapur Bogaz Hatlar1 ,10 ,06 45 -,07 27

Ort: 4,04 Adalar 36 ,07 ,00 17 ,56

2. Diizey Ana Hat 18 07 ,08 -,01 ,38
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Sehir Hatlar’’nin temizlik hizmetlerinden genel memnuniyetinin 6rneklem geneli icin aldig1 ortalama deger
3,55’tir. Hat gruplarina gore farklilasma incelendiginde Ana Hatlar’in memnuniyetinin Adalar Hatlari’ndan
farklilagtig1 (p degeri<0,05) gortilmektedir. Adalar Hatlar’inin temizlik hizmetleri genel memnuniyet diizeyi 3,17
ortalama degerini alirken Ana Hat grubunda memnuniyetin 3,47 oldugu ve daha yiiksek bir deger aldifi
goriilmektedir. Bogaz Hatlari’nin temizlik hizmetleri genel memnuniyeti hat gruplarina gore farklilagmasi
incelendiginde Ana Hatlar, Adalar Hatlar1 ve 2. Diizey Ana Hatlari’ndan farklilagtig1 (p degeri<0,05) ve daha
yiiksek ortalama deger aldig1 goriilmektedir. Bogaz Hatlar1 temizlik hizmetleri genel memnuniyet diizeyi 3,80
ortalama degerini almaktadir. Arabali Vapur Hatlari’nin temizlik hizmetleri genel memnuniyeti hat gruplarina
gore farklilagmasi incelendiginde diger tiim hat gruplarindan farklilagtigi (p degeri<0,05) ve daha yiiksek
ortalama deger aldig1 goriilmektedir. Arabali Vapur Hatlar1 temizlik hizmetleri genel memnuniyet diizeyi 4,04
ortalama degeri almaktadir (Tablo 9).

Tablo 9. Temizlik hizmetleri genel memnuniyet-hat gruplari.

5 95% Giiven Araligi
(ﬁg;ﬁg; (1) Hat Gruplari | (J) Hat Gruplari E;:ﬁl(alr:]]a) Std. Hata P Al Smr | Ust Sngm

Bogaz Hatlari .32 ,05 ,00 -, 47 -,19

Ana Hat Adalar ,307 ,07 ,00 A1 49

Ort: 3,47 2. Diizey Ana Hat ,06 ,06 ,90 -13 25

Arabal1 Vapur -57 ,06 ,00 -,76 -39

Ana Hat 32 ,05 ,00 .19 A7

Bogaz Hatlar: Adalar 62 ,07 ,00 41 84

Ort: 3,80 2. Diizey Ana Hat 38" ,07 ,00 17 ,60

Temizlik Arabalt Vapur -4 ,07 ,01 -,46 -,03
Hizmetleri Ana Hat -,307 ,07 ,00 -,49 -11
Genel Adalar Bogaz Hatlari -,627 07 ,00 -,84 -41
Memnuniyet Ort: 3,17 2. Diizey Ana Hat -,24 ,09 ,06 -,49 ,01
Arabali Vapur -87 ,09 ,00 -1,12 -,62

Ort: 3,55 Ana Hat -,06 06 90 -25 13
2. Diizey Ana Hat | Bogaz Hatlar -,38" ,07 ,00 -,60 -17

Ort: 3,41 Adalar 24 ,09 ,06 -,01 ,49

Arabali Vapur -,63" ,09 ,00 -,88 -39

Ana Hat 57" ,06 ,00 ,39 76

Arabal1 Vapur Bogaz Hatlari 24" 07 01 ,03 46

Ort: 4,04 Adalar 87" ,09 ,00 ,62 1,12

2. Diizey Ana Hat 637 ,09 ,00 39 88

Sehir Hatlari’nda sseferlerin ve iskele kullanimlart esnasinda, giivenlik hizmetleri genel memnuniyet diizeyi
ornekleme geneli icin 3,84 ortalama degerini almaktadir. Hat gruplarina gore farklilasma incelendiginde Bogaz
Hatlar’nda giivenlik hizmetlerinden memnuniyetin Ana Hatlar, Adalar Hatlar1 ve 2. Diizey Ana Hatlari’ndan
farklilagtig1 (p degeri<0,05) ve daha yiiksek ortalama deger aldigi goriilmektedir. Bogaz Hatlari’nin giivenlik
hizmetleri genel memnuniyet diizeyi 3,96 ortalama degerini almaktadir. Adalar Hatlari’nin giivenlik hizmetleri
genel memnuniyeti hat gruplarina gore farklilagmasi incelendiginde Ana Hatlar’dan farklilagtigt (p degeri<0,05)
goriilmektedir. Adalar Hatlari’nin giivenlik hizmetleri genel memnuniyet diizeyi 3,62 ortalama degerini alirken
Ana Hat grubunda memnuniyetin 3,82 oldugu ve daha yiiksek bir deger aldig1 goriilmektedir. Arabali Vapur
Hatlari’nin giivenlik hizmetleri genel memnuniyeti hat gruplarina gore farklilasmasi incelendiginde Arabali
Vapur Hatlarr’nin memnuniyetinin Ana Hatlar, Adalar Hatlar1 ve 2. Diizey Ana Hatlari’ndan farklilastig1 (p
degeri<0,05) ve daha yiiksek ortalama deger aldig1 goriillmektedir. Arabali Vapur Hatlari’nin giivenlik hizmetleri
genel memnuniyet diizeyi 4,06 ortalama degerini almaktadir (Tablo 10).
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Tablo 10. Giivenlik hizmetleri genel memnuniyet-hat gruplari.

5 95% Giiven Araligi
(iag%;g; (1) Hat Gruplari | (J) Hat Gruplari E ;:ﬁl(alr:l]a) Std. Hata P Al Smir | Ust Sngur

Bogaz Hatlar1 14" ,04 01 -,27 -,02

Ana Hat Adalar .20 ,06 ,00 ,04 37

Ort: 3,82 2. Diizey Ana Hat ,16 ,05 ,05 ,00 ,32

Arabal Vapur -23" ,05 ,00 -,40 -,08

Ana Hat 14" ,04 ,01 ,02 27

Bogaz Hatlar Adalar 34 ,06 ,00 .16 53

Ort: 3,96 2. Diizey Ana Hat 30" ,06 ,00 12 49

Giivenlik Arabali Vapur -,09 06 61 -,28 09
Hizmetleri Ana Hat -,207 ,06 ,00 -,37 -,04
Genel Adalar Bogaz Hatlari -,34" ,06 ,00 -53 -,16
Memnuniyet Ort: 3,62 2. Diizey Ana Hat -,04 ,07 ,98 -,26 17
Arabali Vapur - A4" 07 ,00 -,66 -,23

Ort: 3,84 Ana Hat -,16 05 05 -32 ,00
2. Diizey Ana Hat | Bogaz Hatlar -,30 ,06 .00 -,49 12

Ort: 3,66 Adalar ,04 ,07 ,98 -17 ,26

Arabali Vapur -,40° ,07 ,00 -,61 -,19

Ana Hat 23" ,05 ,00 ,08 ,40

Arabal1 Vapur Bogaz Hatlari ,09 ,06 61 -,09 ,28

Ort: 4,06 Adalar vy ,07 ,00 23 ,66

2. Diizey Ana Hat 40" ,07 ,00 ,19 61

6. SONUC

Kullanici memnuniyetini tiim hizmet veren isletmelerin dikkate almasi ve belirli araliklarla memnuniyet
diizeylerinin ne seviyede oldugunu gormek i¢in anket yaptirmalari gerekmektedir. Sehir Hatlar1 da kullanici
memnuniyetini dikkate almakta ve diizenli araliklarla miisteri memnuniyet anketi yaptirarak gerekli yerlerde
diizeltmeler ve iyilestirmeler yapmaktadir.

ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi’ni kuran isletmelerde is siireclerinde gozle goriiliir iyilesmeler meydanda
gelmektedir. Kurulan sistem ile dokiimantasyon ve is siireglerinde olusturulan entegre bir yapi ile kurumsallagsma
yolunda 6nemli adimlar atilmaktadir. Sehir Hatlari’nda bulunan standart, sirkette kurumsallasma ve siireglerde
iyilestirmeler saglamigtir. Standardin sartlar1 geregi, kullanict memnuniyetini saglamak ve senelik memnuniyet
diizeylerini 6lgmek gerekmektedir. Bu ¢aligmada Sehir Hatlari’nda, 2018 yilinda gergeklestirilmis olan miisteri
memnuniyeti anketi verileri kullanilarak genel memnuniyet, seyir genel memnuniyeti, iskele genel memnuniyeti,
giivenlik genel memnuniyeti ve temizlik genel memnuniyeti arastirilip degerlendirilme yapilmistir. Bu
degerlendirme yapilirken Sehir Hatlar1 seferleri hizmet verdikleri alanlarin sehir igindeki konumlari ve
niteliklerine gore gruplanarak hat gruplari olusturulmustur. Olusturulan hat gruplart ayrica Sehir Hatlar1’nin sefer
sikliklar1 ve tasidiklar1 yolcular bakimindan da farhiliklar gostermektedir. Istanbul’'un Eminonii, Uskiidar,
Kadikoy ve Karakdy gibi merkez ilgeleri arasindaki Bogaz gegisler seferleri Ana Hatlar grubu olarak
tanimlanmistir. Bu hatlar en yogun sefer sayisina sahip olan ve dolayisiyla da diger hatlara gore en fazla yolcu
tasiyan hatlardir. Uskiidar-Eyiip ve Bostanci-Karakdy hatlari, ikinci diizey merkezleri ile kent merkezleri
bagladig icin ve giinliikk seferleri ve tasidiklar1 yolcu sayilar1 gorece kisith oldugu i¢in 2. Diizey Ana Hatlar
olarak tanmimlamistir. Bogaz Hatlari, Adalar Hatti ve Arabali Vapur Hatlar1 ise ayri birer grup olarak
degerlendirilmistir.

Sehir Hatlari’ndan kullanicilarin  genel memnuniyet diizeyi analiz edildiginde, Adalar Hatlari’ndaki
memnuniyetin diger tiim hatlardan daha diisiik oldugu goriilmektedir. Ana Hatlar’daki genel memnuniyet ise
Bogaz Hatlari’'ndan diisiiktiir. Ana Hatlar ve Adalar Hatlari’'nda yolcu sayisimin yogun olmasi sebebiyle
memnuniyet diizeyinin diisiik oldugu distnilebilir. Ana Hatlar ve Adalar Hatlari’ndaki memnuniyet
diisiikliigiinii 6nlemek igin siireg (is akisi) performanslarma bakilip performans diisiikliigii olan yerlerde
iyilestirme yapmak gerekmektedir. Kalite ilkelerinden olan takim ¢aligmasina dnem verilebilir, bu hatlarda
calisan iskele ve gemi personeline miisteri memnuniyeti ve ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi Standardi
hakkinda egitimler verilebilir ve siirekli iyilestirme mantigi altinda eksik olan yerlerde diizenleyici/onleyici
faaliyetler baslatilarak memnuniyet diizeyleri artirilabilir. Diger yanndan Ana Hatlar1 kullanan yolcular ile
Adalar Hatlari’m1 kullanan yolcularin 6zellikleri, kullanim amaglar1 ve beklentilerinin anlagilmasina yonelik
aragtirmalar yapilarak memnuniyetin diisiik olmasina sebep olan faktorler belirlenebilir ve kullanici
beklentilerine gore ozellesen iyilestirmeler yapilabilir.
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Gemi seyir hizmetleri genel memnuniyeti analizi sonucu Ana Hatlar ve Adalar Hatlari’inin bu konudaki
memnuniyeti Bogaz Hatlari, 2. Diizey Ana Hatlar1 ve Arabali Vapur Hatlari’'ndan diisiik oldugu goriilmektedir.
Ana Hatlar ve Adalar Hatlari’ndaki kullanicilarin  yogun olmasinin seyir memnuniyetini diistirdiigii
goriilmektedir. Ana Hatlar’da ve Adalar Hatlari’ndaki memnuniyet diisiikliiklerini 6nlemek icin diger hatlarda
bulunan yonetim bu hatlarala entegre edilerek dnlemler alinabilir. Bu hatlarda gerceklesen sefer saatlerinin
uygunlugu, sefer saatlerinin miisteri memnuniyetini ne derece karsiladigi, seferlerin siklig1 ve ek seferlerin
gerektigi zaman konulmasi ile ilgili siire¢ performanslari 6l¢giilerek diisiis goriilen siireglerde ve seyir hizmetleri
ile ilgili dokiimantasyon denetimi gerceklestirerek bulunan uygunsuzluklar hakkinda diizenleyici/Onleyici
faaliyetler baslatilarak uygunsuzluklar giderilebilir ve memnuniyet diizeyi artirilabilir.

Iskele hizmetleri genel memnuniyet analizi sonucu Ana Hat ve Adalar Hatlari’nin bu konudaki memnuniyetinin
Bogaz Hatlar1 ve Arabali Vapur Hatlari’ndan diisiik oldugu goriilmektedir. Ana Hatlar ve Adalar Hatlari’'nda
sefer sirasinda yolcu sayilarinin bu iki hat grubunda fazla olmasi nedeniyle iskele hizmetlerindeki memnuniyeti
distirdiigii gortiilmektedir. Ana Hatlar ve Adalar Hatlari’ndaki memnuniyet diisiikligiinii 6nlemek icin bu hat
gruplarinda calisan iskele personeline miisteri memnuniyeti ve ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi Standardi
hakkinda egitimler verilmelidir. Iskelede bulunan gise gorevlileri ile iist yonetim arasinda bir takim calismasi
yapilarak eksik goriilen konular hakkinda sonuglara varilabilir. iskelede bulunan hizmet standardim etkileyecek
turnikelerin ¢alisma durumu, altyapi, 1s1, nem, hijyen, giiriiltii gibi iskelenin fiziksel, sosyal ve gevresel
faktorlerinde bulunan eksiklikler bulunarak diizenleyici/Onleyici faaliyetler baglatilarak uygunsuzluklar
giderilmeye calisilir ve memnuniyet diizeyi artirilabilir. iskele ile ilgli dokiiman ve siire¢ denetimleri
gergeklestirilerek eksik goriilen konular hakkinda diizenleyici/Onleyici faaliyetler baslatilarak uygunsuzluklar
giderilmeye ¢aligilir ve memnuniyet diizeyi artirilabilir.

Temizlik hizmetleri genel memnuniyeti analizi sonucu Ana Hatlar’daki memnuniyetin Adalar Hatlari’ndaki
memnuniyetten yiiksek oldugu Bogaz Hatlari’ndaki memnuniyetin Ana Hatlar, Adalar Hatlar1 ve 2. Diizey Ana
Hatlari’ndaki memnuniyetten yiiksek oldugu ve arabali vapur hattindaki memnuniyetin diger tiim hatlardaki
memnuniyetten yiiksek oldugu goriilmektedir. Ana Hatlar’daki temizlik hizmetlerinden memnuniyetin Adalar
Hatlar’'ndan yiiksek olmasi giinliik yogun sefer olmasi sebebiyle temizlik personelinin bu iskelelerde sabit
calismasi ve denetiminin fazla olmasi gosterilebilir. Bogaz Hatlari’ndaki temizlik hizmetlerinden
memnuniyetinin Ana Hatlar, Adalar Hatlar1 ve 2. Diizey Ana Hatlari’'ndan yiiksek olmasinin nedeni bogaz
hatlarmin giin igerisinde yolcu ve sefer sayisinin az olmasi olarak agiklanabilir. Temizlik hizmetleri genel
memnuniyet konusunda Arabali Vapur Hatlari’ndaki memnuniyet diger hatlardan yiiksek oldugu gériilmekte ve
bu hatdaki temizlik ¢aligmalar1 ve temizlik personelinin ¢aligmasi diger hatlarda uygulanarak memnuniyet
artirilabilir.

Giivenlik hizmetleri genel memnuniyet analizi sonucunda Bogaz Hatlari’nin bu konudaki memnuniyeti Ana
Hatlar, Adalar Hatlar1 ve 2. Diizey Ana Hatlari’'ndan yiiksek oldugu goriilmektedir. Adalar Hatlari’nin bu
konudaki memnuniyetinin Ana Hatlar’dan diisiik oldugu goriilmektedir. Arabali Vapur Hatlari’nin bu konudaki
memnuniyetinin Ana Hatlar, Adalar Hatlar1 ve 2. Diizey Ana Hatlari’ndan yiiksek oldugu goriilmektedir.
Giivenlik hizmetleri genel memnuniyet konusunda Bogaz Hatlari’'ndaki memnuniyetin Ana hatlar, Adalar
Hatlar1 ve 2. Diizey Ana Hatlari’ndan yiiksek oldugu goriilmektedir. Ana Hatlar, Adalar Hatlar1 ve 2. Diizey Ana
Hatlari’'nda bulunan giivenlik personelinin davranig-tutumlar1 {izerine ¢aligmalar yapilabiblir ve iletigim
konusunda egitimler verilmebilir. Ayrica bu hatlarda bulunan iskele ve gemilerdeki giivenlik Onlemleri
artirtlarak memnuniyet artirilabilir.

Son olarak asagidaki grafikten de goriilecegi gibi Sehir Hatlar1 kullanicilarinin, Sehir Hatllari’ndan genel
memnuniyet diizeyi 5 tam deger {izerinden ortalama 4 degerini alirken gemi seyir hizmetleri, iskele hizmetleri,
temizlik hizmetleri ve giivenlik hizmetleri gibi, verilen hizmetin farkli bilesenlerinden memnuniyet diizeylerinin
gorece diisiik oldugu anlagilmaktadir. Bunlar icerisinde 6zellikle temizlik hizmetlerinden memunuiyet diizeyinin
diisik olmast bu konudaki sorunlarin belirlenmesi ve asilmasina yonelik yapilmasi gerekenler oldugunu
gostermektedir. Diger yandan 6rneklem geneli i¢in belirlenen degerlerin seferlerin gergeklestirildigi hatlara gore
farklilik gdstermesi, sunulan hizmetlerin seferlerin kosullarina gore farklilagabilecegine isaret etmektedir. Diger
yandan bu durum farkli hatlarin kullanicilarinin beklentilerinin ve ihtiyaglarimin da farklilagabilecegini ve
memnuniyetin artirilmasina yonelik miidahalelerin belirlenebilmesi i¢in kullanic1 6zelliklerinin dikkate alinmasi
gerektigini gostermektedir.
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Sekil 2. Sehir Hatlari’ndan memnuniyetin degisimi.

Sonug olarak, tilkemizde denizde toplu tasima hizmeti veren kamu igletmelerinin ISO 9001 Kalite Yonetim
Sistemi Standardinin sartlarini isletmelerinde uygulamalarinin yararli olacagi diisiiniilmektedir. Bu standardin
sartlarindan olan miisteri memnuniyeti anketi yaptirilmali ve uygun olmayan hizmetler hakkinda
diizenleyici/Onleyici faaliyetler gergeklestirerek kullanici memnuniyet diizeyleri artirilmalidir. Bu ¢alismada bir
kamu isletmesi olan ve denizde toplu tasima hizmeti veren Sehir Hatlari’nin seferlerine goére olusturulan hat
gruplarina gore kullanicilarin farkli konulardan memnuniyet diizeyleri belirlenmistir. Bu ¢alismada izlenen,
sununlan hizmetlerden memnuniyetin farkli bilesenleri 6zelinde ve hizmet alanlariya iliskili olarak incelenmesi
yaklasimi, isletmelerde kalite agisindan 6nem tasiyann kullanict memnuniyetinin 6lgiilmesi ve gelistirilmesine
yonelik bir gerceve dnermektedir. Istanbul’da deniz ulasiminin baslica aktdrlerinden biri olan Sehir Hatlari
orneginde gerceklestirilen bu caliyma, ortaya koydugu bulgularla istanbul halkinin kent ici ulasimdan
memnuniyetinin yiikseltilmesine katki saglayacak Onerilere isaret etmektedir. Diger yandan bu ¢aligma ile ortaya
koyulan yaklagim, deniz ulasimi oldugu kadar farkli ulasim modlarinda da uygulanabilir ve kullanici
memnuniyeti — kalite iliskisinde gereken izlememelerin yapilmasi ve miidahale alanlarmin belirlenmesine
yonelik bir cerceve olusturabilir. Istanbul Sehir Hatlar1 6zelinde gerceklestirilen bu arastirmanin, ilerleyen
asamalarda, yurt i¢i ve yurtdisinda gerceklestirilen benzer arastirma ve uygulamalarla kargilagtirilmast ise bu
calisma ile gerceklestirilmis olan arastirma — uygulama iliskisinin Istanbul disindan ve evrensel &rneklerle
gelistirilmesini saglayacak, konuyla ilgili uygulamalara katkida bulunacaktir.
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