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ALGILANAN HIZMET KALITESININ MUSTERI MEMNUNIYETINE ETKIiSi:
TURKIYE’DE DENIZ YOLCU TASIMACILIGINDA BiR UYGULAMA

Mehmet YUKSEL!, Mehmet Bilge Kagan ONACAN?

Ozet

Deniz yolu ile yolcu tagimaciligi, sunmus oldugu hiz, konfor ve fiyat avantaji sayesinde ulagim konusunda 6n
plana ¢ikmaktadir. Bu durum deniz tasimaciligi alaninda hizmet sunan isletmeleri rekabet avantaji saglamak
izere miigteri memnuniyetine yoneltmektedir. Miisteri memnuniyetinin, isletmelerin rekabet giiciinii arttiran
temel unusurlardan biri olmasi sebebiyle isletmelerin, algilanan hizmet kalitesi-miisteri memnuniyeti iliskisine
ve bu iliskinin yonetilmesine énem vermesi gerekmektedir. Bu ¢alismada Istanbul ile cevre sehirler arasinda
deniz yolu ile yolcu tasimaciligi yapan bir denizcilik isletmesinin yolcularina sunmus oldugu hizmet kalitesinin
miisteri memnuniyeti lizerindeki etkisi incelenmistir. Tanimlayici arastirma niteligi tasiyan bu g¢alisma
kapsaminda aragtirmaya konu olan denizcilik isletmesinin miisterileri arasindan toplanan 317 gecerli anket verisi
SPSS ve LISREL 8.70 paket programlar1 ile analize tabi tutulmus ve g¢alisma kapsaminda olusturulan
hipotezlerin degerlendirmesi yapilmigtir. Yapilan analiz ve testler neticesinde sehirlerarasi deniz yolcu
tagimaciliginda, basta guvenilirlik olmak U(zere, algilanan hizmet kalitesinin tiim boyutlarmin miisteri
memnuniyeti {izerinde anlamli ve pozitif etkilerinin oldugu goriilmiistir. Caligmanin Tiirkiye’de sehirlerarasi
deniz yolcu tagimaciligindaki algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine etkisini 6lgen ilk ¢aligma
olmasi sebebiyle, literatiire 6nemli bir katki sunacagi ve bu alandaki hem akademik hem de uygulamaya yonelik
caligmalara onciiliik edecegi degerlendirilmektedir.
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THE EFFECT OF PERCEIVED SERVICE QUALITY ON CUSTOMER
SATISFACTION: AN APPLICATION IN MARITIME TRANSPORTATION IN TURKEY

Abstract

Sea transport has begun to emerge since the speed, comfort and price advantages in terms of passenger transport,
as a result of this, enterprises have focused on these issues and aimed to provide customer satisfaction. Since
customer satisfaction is one of the main obstacles that increase the competitive power of the enterprises, they
have begun to pay attention to the relationship between perceived service quality and customer satisfaction and
to manage this relationship.In this study, the effect of perceived service quality -which is presented to the
passengers of a maritime enterprise which carries passengers between Istanbul and the surrounding cities- on
customer satisfaction is investigated.

Within the scope of this descriptive research, 317 valid questionnaires that is gathered from the passanger of a
sea transport enterprise were analyzed with SPSS and LISREL 8.70 package programs, and hypotheses are
evaluated. As a result of the analyzes and tests made, it has been found that all dimensions of perceived service
quality, especially reliability, have meaningful and positive effects on customer satisfaction in intercity sea
passenger transport. It is evaluated that the study -which is the first research that measure the effect of perceived
service quality on intercity sea passenger transportation on customer satisfaction- will provide an important
contribution to the literature and will lead the new research in this field.
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1. Giris

Cagdas pazarlama anlayisi, mal ve hizmetlerin satisindan ziyade, isletmeleri miisterilerin isteklerini dogru
tanimlamaya ve onlara istedikleri mal ve hizmetleri sunmaya yonlendirmistir. Bu nedenle dogru iiriiniin, dogru
yerde, dogru zamanda, dogru maliyetle, dogru miisteriye sunumunu amag edinen lojistik, cagdas pazarlama
anlayiginin gelismesiyle birlikte giderek artan bir éneme sahip olmustur. Lojistigin 6nemli bir parcasi olan
ulagtirma ve tagimacilik sektorii de bu degisim ve doniisiimden etkilenmis ve ¢agdas pazarlama anlayist
uygulayan sektorlerden biri halini almstir.

Cografi olarak bircok ulagim aksinin ortasinda bulunan Tirkiye, kendisini cevreleyen denizleri ile birlikte
Istanbul ve Canakkale bogazlarina sahip olmas1 sayesinde stratejik bir 6neme sahiptir. Tirkiye nin bu stratejik
konumuna ilave olarak Istanbul’un sahip oldugu sanayi, egitim ve nifus potansiyeli ise ona ilave bir énem
yiiklemekte ve Istanbul’u Tiirkiye’nin can damar1 haline getirmektedir. Bu kapsamda Istanbul ve olusturmus
oldugu sosyoekonomik g¢evresinin ulasimi da 6n plana ¢ikmaktadir. Her ne kadar Istanbul’un sehirleraras:
ulasimi ¢ogunlukla karayolu ve son donemde havayolu ile saglaniyor olsa da, gelisen teknoloji ve artan karayolu
trafik yogunlugu insanlar1 Istanbul ve g¢evre iller arasinda ulasim konusunda deniz yolunu kullanmaya
yonlendirmektedir. Havalimanlarinin ulasiminin zor ve lokasyonlarinin uzak olmasi, karayollarindaki trafik
yogunlugu, Istanbul’dan gevre illere ulasimda denizyolunun zaman agisindan daha avantajli olmasi ve deniz
yolcu tasimaciligindaki hizmet Kkalitesinin yiikselmesi nedeniyle deniz tasimaciligi istanbul ve cevre illerde
yasayanlar icin oldukga cazip hale gelmektedir. Sehirleraras: yolcu tasimaciligi alaninda denizciligin 6neminin
gorilmesi ve yolcularin bu sektorii daha ¢ok tercih etmeye baslamasi, isletmeleri bu alana yo6nlendirerek
sektdrde ciddi bir rekabet ortaminin olusmasini saglamaktadir. Artan rekabet ve yolcularin degisen kalite algist,
denizden yolcu tasimaciligi yapan isletmeleri sunduklari hizmetleri gézden gegirmeye ve miisteri memnuniyetini
saglayarak yasam boyu miisteri degeri elde etmeye zorlamaktadir. Bunun i¢in yoneticiler miisteri memnuniyeti
saglamaya yonelik kararlar verirken somut dzellikler, giivenilirlik, heveslilik, given ve duyarlilik konularinda
nitelikli, sayisal, somut ve dogru bilgiye ihtiyag duymaktadirlar. Bu durumdan hareketle, deniz yolcu
tagimaciligindaki kalitenin miisteri menuniyetine etkisi konusunda Tiirkiye’de bir ¢aligma yapilmamis olmasi ve

bu boslugun akademik bir uygulama ile doldurulmasi ¢alismanin temel motivasyonunu olusturmaktadir.

Bu caligma ile, Istanbul ve cevre iller arasinda yolcu tasimaciligi yapan bir denizyolu isletmesinin sunmus
oldugu hizmet kalitesi boyutlarmin, miisteri memnuniyeti tizerindeki olas1 etkilerinin yon ve boyutlarini tespit
etmek ve bulunacak sayisal degerler neticesinde, bu sektdrde faaliyet gosteren denizcilik isletmelerine
sunduklar1 hizmetin gelistirilmesi, degistirilmesi ve hizmet boyutlarimin 6énem seviyelerinin belirlenmesi
konusunda akademik altyapis1 bulunan uygulamaya yonelik tavsiyeler sunmak amaglanmustir.

Istanbul ve cevresindeki sehirler ile yapilan deniz yolcu tasimaciigi konusunda hizmet Kalitesi-miisteri
memnuniyeti iligkisini inceleyen ve bu baglamda literatiire ampirik verilerle katki saglayacak ilk aragtirma olan
bu ¢alisma dort ana bolim altinda toplanmistir. Birinci bolim giris boliimii olarak hazirlanmig; literatur
arastirmasina iliskin verilerin sunuldugu ikinci bélimde ise Turkiye’de denizyolu tasimaciligi ve énemi; hizmet,
hizmet kalitesi ve boyutlari, miisteri memnuniyeti kavramlarina odaklanilmis, arastirma kapsamimda olusturulan
hipotezler ve kavramsal model belirlenmistir. Ugiincti b6lim olan uygulama béliimiinde Istanbul ve gevre
sehirler arasinda yolcu tasimacilif1 yapan ve arastirmaya temel teskil eden denizcilik isletmesinin sunmus oldugu
hizmet kalitesi boyutlarmin yolcu memnuniyetine etkisini test etmek maksadiyla anket uygulamasi ile elde
edilen veriler LISREL 8.70 programu ile analiz edilmis ve hipotez testi sonuglari sunulmustur. Caligmanin son
boliminde arastirma sonucunda ulasilan uygulamaya yonelik tavsiyeler sunulmus, sonuglara iligkin
degerlendirmeler ortaya konulmus, calismanin kisitlar1 belirtilmis ve gelecekte bu alanda yapilabilecek

caligmalara iligkin 6neriler sunulmustur.
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2. Literatiir Arastirmasi
2.1. Denizyolu Tasimacilig: ve Tiirkiye

Tagimacilik insan veya esyalarin belirli ihtiyaglart gidermek amaciyla yer degistirmesine olanak saglayan bir tur
hizmettir (Barda, 1964:5). Bagka bir tanimlamaya gore ise tagimacilik insanlarin ve mallarin bir yerden bagka bir
yere belirli bir zaman icerisinde fiziksel olarak gétiiriilmesi veya hareket ettirilmesi olarak tanimlanmaktadir
(Stefansson, 2006:79).

Giiniimiizde yolcu tagimaciligt temel anlamda karayolu, havayolu, demiryolu ve denizyolu ile
gerceklestirilmektedir. Denizyolu tasimaciligi diger tasimacilik tiirlerine gore daha ucuz bir tagimacilik tlri
olmasina karsin, hiz ve esneklik olarak daha az etkin bir tagimacilik tiirtidiir (Wisner, 2012:308). Her ne kadar
bazi dezavantajlara sahip olsa da dinyadaki toplam yik tagimaciliginin  %86’s1  denizyolu ile
gergeklestirilmektedir (http://www.denizticaretodasi.org.tr , 27 Kasim 2017).

Diinya yik tasimaciligi konusunda ciddi bir pay1 elinde bulunduran denizyolu tasimaciligi, yolcu tasimacilig:
konusunda ayn1 basariy1 gosterememektedir. Bunun en bilyiik sebebi denizyolu tagimaciliginin uzak mesafelerde
¢cok zaman almasi ve havayolu gibi hizli bir yontemin varligidir. Bu nedenle denizyolu, yolcu tasimaciligi
konusunda yalnizca yakin mesafelerde tercih edilmektedir.

Ulkemizde Cumhuriyet’in ilamindan sonraki yillarda demir yolu ve deniz yoluna agirlik veren politikalar
benimsenmistir. Bu politikalar sayesinde 1950 yilinda yolcu tasimaciliginda kara yolu %49,9 ile ilk sirada yer
alirken, demir yolu %42,2, deniz yolu %7,5 ve hava yolu %0,6 oraninda yolcu tasimaciligina etki etmistir.
Sonraki yillarda kara yolu tagimaciligina yonelinmesi sebebiyle denizyoluyla yolcu tasimaciligi orani giderek
azalmig; karayolu ile yolcu tasimacilign %95’e ulasmistir (Bagbakanlik Yatirim Destek ve Tamitim Ajansi,
Tagimacilik Sektorii Raporu, 2010). Devlet Planlama Teskilati (DPT)’nin 2006 yili verilerine gore tlkemizdeki
yurtici  denizyolu ile yik tasimacihigi %2,96’da kalirken, yolcu tagimaciligt yiizdelik olarak
dilimlendirilemeyecek kadar azdir.

Marmara Denizi, Istanbul’un sehirlerarasi deniz yolcu tasimacilifinin temel faaliyet sahasi konumundadir.
Istanbul’un yaninda Kocaeli, Yalova, Bursa, Balikesir, Canakkale ve Tekirdag olmak iizere toplam 7 ilin
Marmara Denizi’ne kiyisi bulunmakta ve bu illerin denizyolu ile yolcu tasimaciligi yapilmasi/ gelistirilmesi
imkam bulunmaktadir. 2016 yil itibariyle Istanbul’daki toplam bes nokta ile Yalova, Bursa ve Balikesir illerinde
bulunan dért nokta arasinda denizden diizenli (lineer) yolcu tasimaciligi yapilmaktadir.

Son dénemde deniz yolcu tagimaciliginda meydana gelen gelismeler ve yatirimlar, “Gliney Marmara Hatlar1”
olarak adlandirilan Bandirma, Mudanya, Armutlu ve Yalova hatlarinda ciddi yolcu artiglar1 saglamistir. Bu
hatlarda 2003 yilinda taginan yolcu sayisi 3.889.000 iken, bu say1 2016 yilina gelindiginde 11.998.000° e
ulagsmustir (UDHB, 2017:408).

2.2. Hizmet, Kalite ve Hizmet Kalitesi

Bu caligmanin temelini olusturan hizmet kavrami, Amerikan Pazarlama Birligi (American Marketing
Association, AMA) tarafindan “satiga sunulan veya mallarin satigtyla birlikte saglanan eylemler, yararlar veya
doygunluklar” olarak tanimlanmaktadir (Oztuirk, 2005:4). Kotler ve Armstrong’a (2014:248) gore ise hizmet, bir
tarafin digerine faaliyet, doyum ve fayda saglamak maksadiyla satiga sundugu, soyut ozellikleri olan ve

alindiginda sahip olma durumu olusturmayan bir iiriin formu olarak tanimlanmigtir.
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Uriinler somut ve duyu organlariyla algilanabilen pazarlama unsurlari iken; hizmetler duyu organlarinca
algilanamayan, soyut, ancak miisteriler tarafindan algilanabilen ve talep edilebilen kavramlardir. Bu nedenle
hizmetler {iriinlerden ayrilmaktadirlar. Hizmetlerin sahip oldugu ve iiriinlerden ayrigmasin saglayan 4 temel
ozelligi bulunmaktadir.

Bu ozellikler; soyutluk, degiskenlik, ayrilmazlik (es zamanlilik) ve dayaniksizliktir (saklanamama,
bekletilememe) (Kotler ve Armstrong, 2014:269). Diger taraftan kalite, bir mal veya hizmetin, miisterinin
gereksinimlerini kargilama yetisi olarak tanimlanabilir. Bu tanimlamaya gore eger mal veya hizmet miisterinin
isteklerini kargilayabiliyorsa kalitelidir anlamina ulasilabilir (Kotler vd., 2012; Berkowitz vd., 2000:40). Kalite,
isletmeler i¢in 6nceden bir tiir sSavunma mekanizmasi olarak goriiliirken giiniimiizde pazardaki en dnemli rekabet
araglarindan biri haline gelmistir.

Bu kapsamda kalite miisterinin ihtiya¢ ve beklentilerini kargilayarak onlart memnun eden ama memnuniyete de
yine miisterilerin kKarar vermis oldugu bir kavramdir (El Saghier vd., 2013:2). Hizmet ve kalite kavramlarindan
hareketle hizmet kalitesi, miisterilerine hizmet sunan bir igletmenin miisteri isteklerini karsilayabilme kabiliyeti
veya misterinin tatmin edilebilmesi kabiliyeti olarak ifade edilebilir (Ross, 1994; Cengiz vd., 2007:270). Hizmet
kalitesi Parasuraman ve arkadaslar1 (1985:42) tarafindan da, miisterinin bekledigi hizmet ve algilamis oldugu
hizmet performansinin karsilagtirtlmasi olarak agiklanmis ve verilen hizmetin miisteri beklentilerinin ne kadarini

karsilayabildigine deginilmistir.

Tiketicilerin yiiksek seviyede hizmet kalitesi sunan sirketleri tercih etmeye baslamalar1 ve hizmet kalitesini
bekledikleri kalite ile algiladiklar1 kaliteyi karsilastirarak degerlendirmeleri, sirketleri hizmet kalitesine agirlik
vermeye yonlendirmekte; sonugta karlilik ve pazar paylarinin arttigini1 goren isletmeler hizmet kalitesi kavramini
oncelikli hedefleri arasina koymaktadirlar (Angelova ve Zekiri, 2011:245). Hizmet kalitesinin dogrudan miisteri
memnuniyeti, miisteri sadakati ve isletme degerine etki etmesi, isletmeleri bu alanda kendilerini gelistirmeye
zorlamaktadir (Gupta ve Zeithaml 2006; Rust vd, 2002; Zeithaml vd., 1996).

Daha dnceden de belirtigi Uzere tiriinler ile hizmetler arasinda birtakim farkliliklar vardir. TUketiciler bir Griind
tercih ederken onun renk, sertlik, paket, agirlik gibi bircok somut hususuna dikkat ederler. Ancak sira hizmet
almaya geldiginde hizmetlerin soyutluk 6zelliklerinden dolay: tiiketiciler igin yeterli sayida somut husus
bulunmamaktadir. Bu nedenle miisteriler tesisler, ekipman ve personel gibi eldeki simirli somut isaretlere
giivenmek zorunda kalirlar. Bu sureg tiketicilerin kafasinda isleyen ve genelikle isletmelere ulagsmayan bir streg
oldugundan sirketler hizmetlerin hangi 6zelliklerinin misteriler i¢in 6nemli oldugunu anlama konusunda zorluk

cekerler ve gesitli yontemlerle miisterilerin hizmet kalitesi algisin1 6lgmeye ¢aligirlar.

Hizmet kalitesinin boyutlarinin belirlenmesi amaciyla yapilan arastirmalar 1970°1i yillara dayanmaktadir. Bazi
aragtirmalar hizmet kalitesinin personel, malzeme ve tesis olmak iizere ti¢ boyutu oldugunu (Cengiz vd.,
2007:271) ifade ederken, basta Gronroos (1984:39)’tin modeli olmak iizere bazi ¢aligmalar ise bu boyutlarin
teknik, fonksiyonel ve imaj kalitesi boyutlar1 oldugunu savunmaktadir (Berndt, 2009:2). Haywood-Farmer
(1988)’1n “Oznitelik Hizmet Kalitesi” modeline gore ise hizmet kalitesinin fiziksel imkanlar, insan davranislar:
ve profesyonel karar boyutlarindan olustugu 6ne stirlilmektedir. Hizmet kalitesinin boyutlar1 konusunda oneriler
sunan bu modeller donemsel ve sektorel olarak basar1 saglamus olsalar da Parasuraman vd. (1985) tarafindan
olugturulan 10 boyutlu hizmet kalitesi modeli ve arkasindan yine kendileri tarafindan gelistirilen SERVQUAL
Olgegi (Parasuraman vd, 1988) kadar genel kabul gorecek seviyede basarili olamamuslardir.

Hizmet kalitesinin dlgiilmesi maksadiyla Zeithaml ve arkadaslar tarafindan 1985°te yapilan ¢alismada hizmet
kalitesi Giivenilirlik, Heveslilik, Yeterlik, Erisim, Nezaket, Iletisim, Giiven, Giivenlik, Anlayrs, Somut Ozellikler
olmak iizere 10 boyutta ele alinmistir (Parasuraman vd., 1985:47).
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1988 yilinda Parasuraman ve arkadaglari tarafindan yapilan yeni bir ¢aligmayla bu on boyut, isletmeye ait
ekipman ve personelin gorinimii ve durumunu ifade eden Somut Ozellikler (Tangibles); vaadedilen hizmetin
dogru sekilde ve zamaninda yerine getirilebilme yetenegini ifade eden Guvenilirlik (Reliability); calisanlarin
miisterilere hizmet verme istekliligini ifade eden Heveslilik (Responsiveness); isletmenin yolcularin emniyetine
dikkat etme kabiliyetini ifade eden Given (Assurance) ve calisanlarin kendilerini miisterilerin yerine
koyabilmesini ifade eden Duyariilik (Emphaty) boyutu olmak iizere bes boyuta indirgenmis ve hizmet kalitesinin
6lgtimiinde kullanilan 22 soruluk SERVQUAL 06lgegi ortaya ¢ikmistir (Meybodi, 2012:55).

Literatlirde hemen her sektdr ve alanda hizmet kalitesinin él¢imu igcin SERVQUAL 6lgeginin kullanildigi ¢ok
sayida ¢aligma bulunmaktadir (Markovic vd., 2010:197). SERVQUAL 06lgegi; Barabino vd. (2012) tarafindan
karayolu yolcu tasimaciliginda, Huang (2010) tarafindan havayolu yolcu tagimaciliginda, Cavana vd. (2007)
tarafindan demiryolu yolcu tasgimaciliginda ve Pantouvakis vd. (2008) tarafindan ise denizyolu yolcu
tasimaciliginda, hizmet kalitesinin 6l¢limii maksadiyla tercih edilmistir.

2.3. Miisteri, Memnuniyet ve Miisteri Memnuniyeti

Misteri bir igletmenin pazara sunmus oldugu iiriin ve hizmetlerden dogrudan ya da dolayh olarak etkilenen kisi
veya kurumlar1 kapsayan genis kapsamli bir kavramdir (Tak, 2002). Miisteri, genellikle Uriin ya da hizmetlerin
sunuldugu, o0 Urlin veya hizmeti satin alan kurulus, kisi ya da kisiler olarak da ifade edilebilir (Berry, 1991:6;
Eroglu, 2005:9). Memnuniyet kavramu, tiiketicilerin mal ve hizmet alimi sonrasidaki sahip olduklari ile bu
sahibiyet &ncesindeki beklentilerinin karsilastirilmas1 sonucunda ortaya ¢ikan olumlu durum olarak
tanimlanmaktadir (Peter ve Olson, 2010). Bagska bir ifade ile memnuniyet, tiiketicilerin tatmin olma tepkisidir
(Uygur ve Dogan, 2015).

Miisteri memnuniyeti, miisterilerin hizmet saglayicilara karsi olusturdugu algilamalart ve beklentilerini
degerlendirdikten sonraki duygusal reaksiyonlar1 (Johnson ve Fornell, 1991) veya sunulan hizmete iligkin toplam
performans algisi olarak tanimlanmaktadir (Angelova ve Zekiri, 2011:233). Bir hizmet istenilen yararlari
sundugu ve beklentileri karsiladig1 takdirde miisteriyi memnun eder ki bu durumda daha sonraki satin alma
eylemini de ayni isletmeye ait hizmete yOneltir. Bu nedenle pazarlama suregleri icerisinde kullanilan tim
faaliyetlerin esas amaci da miisteri memnuniyetini saglayabilmektir (Naumann ve Giel, 1995).

2.4. Algilanan Hizmet Kalitesinin Miisteri Miisteri Memnuniyetine Etkisi

Hizmet kalitesine iligkin yapilan tamimlamalarin bir ¢ogunda memnuniyetle iliskisinden bahsedilmekte ve
memnuniyetin saglanmasinda en 6nemli unsurlardan biri oldugu degerlendirilmektedir (Parasuraman vd.,
1988:12-40). Literatiirde hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyetine yonelik olarak yapilan inceleme neticesinde

bu iki kavramin zaman zaman es anlamli olarak kullanilacak kadar birbirleri ile iligkili oldugu goriilmiistiir.

Bu calismalardan bazilarinda miigteri memnuniyetinin hizmet kalitesini doguracag: ifade edilirken (Bolton ve
Drew, 1991), literatiiriin biiylik kisminda ise hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti icin 6ncil bir etmen oldugu
gOriisli agir basmaktadir. Oliver (2014) ile Taylor ve Baker (1994) hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyetinin
farkli kavramlar oldugunu ancak aralarinda yiiksek oranda iligki bulundugunu savunmuslardir. Caceres ve
Paparoidamis (2007), Gorla vd.,(2010), Mosahab vd. (2010) ve, Angelova ve Zekiri (2011) ise hizmet kalitesinin
miigteri memnuniyeti olusturdugunu 6ne stirmektedirler.
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Literatiirdeki ampirik ¢aligmalar incelendiginde Korkmaz vd. (2015) tarafindan havayollarina iligkin; Bozbay vd.
(2016) tarafindan internet perakendeciligine iliskin; Al-Tit (2015) tarafindan restoranlara iliskin, Ravichandran

vd. (2010) tarafindan Hindistan’da bankacilik sektoriine iliskin, Woodside vd. (1989) tarafindan hastanelere
iliskin, Negi (2009) tarafinda mobil telefon kulanicilarina iliskin, Lee vd. (2000) tarafindan hizmet isletmelerine
iliskin, Chou vd. (2014) tarafindan yiiksek hizli trenlere iligskin ve Yuen ve Thai (2015) tarafindan Singapur’daki
diizenli denizden yiik tasimaciligina iliskin olarak yapilan aragtirmalarda hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyetine etkisi 6l¢iilmiis ve yapilan ¢aligmalarin tamaminda hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti
Uzerinde anlamhi ve pozitif yonll etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Litaratiirdeki bu ampirik c¢alismalar
gostermektedir ki farkli sektor ve farkli hizmet kalitesi boyutlari kullanilmis olsa da hizmet kalitesinin misteri
memnuniyeti Uzerinde pozitif etkilerinin oldugu ortadadir. Literatiirde hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti
arasindaki iligkiyi inceleyen ve aragtirmamizla benzerlik gosteren c¢aligmalara ait bilgiler Tablo 1’de

sunulmustur.
Tablo 1: Olgekler ve Tammlayic: Istatistikleri
S.Nu. Y?’;Zl;:g 1r:'e Yil incelenen Konu K}Il_glilr:iﬂkan Bulgular
Linking Service Hastaneler tarafindan | Yapisal Hizmet Kalitesinin
Quality, Customer saglanan hizmetteki Esitlik Miisteri memnuniyeti
Satisfaction and kalitenin miisteri Modeli ve davranigsal niyet
1 Behavioral Intention 1989 [ memnuniyeti ve Uzerinde etkilerinin
davranigsal niyet ile oldugu tespit
Woodside, Frey ve iligkisi edilmigtir.
Daly
The Determinants of Hizmet Isletmelerinde | Regresyon Algilanan Hizmet
Perceived Service algilanan hizmet Analizi Kalitesinin Miisteri
Quality and its kalitesinin Miisteri Memnuniyeti yarattig
2 Relationship with 2000| memnuniyetine etkisi tespit edigmistir.
Satisfaction
Lee, Lee ve Yoo
Determining Customer Mobil telefon Regresyon Hizmet kalitesinin
Satisfaction Through kullanicilarina Analizi mobil telefon
Perceived Service sunulan hizmet kullanicilariin
3 Quality: A Study of 2009 kalitesinin memnuniyetleri
Ethiopian Mobile kullanicilarin Uzerinde pozitif etkiye
Users memnuniyetine etkisi sahip oldugu tespit
edilmigtir.
Negi
Service Quality, Bankacilik sektoriinde | Regresyon Hizmet kalitesinin
Customer Satisfaction sunulan hizmet Analizi miigteri memnuniyeti
and Loyalty: A Test of kalitesinin lizerinde; miisteri
Mediation miisterilerin memnuniyetinin de
4 2010 o . .
memnuniyetine ve miisteri sadakati
Mosahab, Mahamad ve sadakatine etkisi tzerinde olumlu etkiye
Ramayah sahip oldugu tespit
edilmistir.
Influence of Service Bankacilik sektoriinde | Regresyon Algilanan hizmet
Quality on Customer algilanan hizmet Analizi kalitesinin tum
Satisfaction: kalitesinin miisteri boyutlarinin musteri
5 Application of 2010 memnuniyetine etkisi memnuniyeti (izerinde
SERVQUAL Model pozitif etkileri oldugu
tespit edilmistir.
Ravichandran, Mani,
Kumar ve Prabhakaran
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S.Nu. Y;}:;laﬁg;lve Yil| incelenen Konu ?;ilnailll(llan Bulgular
Effects of Service Yiiksek hizli trenlerde | Yapisal Hizmet kalitesinin
Quality and Customer hizmet kalitesi ve Esitlik miisteri memnuniyeti
Satisfaction on miisteri Modeli tizerinde etkisi oldugu,
Customer Loyalty in memnuniyetinin, bunun yaninda hem
6 High-Speed Rail 2014| misteri sadakatine hizmet kalitesi hem de
Services in Taiwan etkisi miisteri
memnuniyetinin
Chou, Lu ve Chang. sadakate etki ettigi
tespit edilmistir.
Service Quality and Konteyner tagimaciligt | Regresyon Hizmet kalitesinin
Customer Satisfaction yapan igletmeleri Analizi dort boyutu oldugu ve
in Liner Shipping tercih eden firma bu boyutlarin timiiniin
yetkileri baglaminda miigteri memnuniyeti
7 Yuen ve Thai 2015( hizmet kalitesi tizerinde anlamli
boyutlarinin etkiye sahip oldugu
belirlenmesi ve tespit edilmistir.
miisteri
memnuniyetine etkisi
Havayollar1 I¢ Hatlarda Turkiye’de Yapisal Algilanan hizmet
Algilanan Hizmet havayollarinda Esitlik kalitesinin bes boyutu
Kalitesinin Miisteri algilanan hizmet Modeli ortaya konulmus;
Memnuniyeti ve Tekrar kalitesinin hizmet kalitesinin
Satin Alma boyutlarinin ortaya miisteri memnuniyeti
8 Davranigina Etkisi 2015( koyulmasi ve algilanan ve tekrar satin alma
hizmet kalitesinin niyeti Uzerinde
Korkmaz, Giritlioglu miisteri memnuniyeti anlaml etkiye sahip
ve Avcikurt ve tekrar satin alma oldugu tespit
davranigina edilmistir.
etkisi
The Effect of Service Hizmet ve gida Regresyon Hizmet kalitesi
and Food Quality on kalitesinin miigteri Analizi boyutlarinin tiimiiniin
Customer Satisfaction memnuniyeti ve miisteri memnuniyeti
9 and Hence Customer 2015 miisteriyi elde tutmaya ve miisteri tutma
Retention etkisi tizerinde anlaml ve
pozitif etkiye sahip
Al-Tit oldugu tespit
edilmistir.
Internet Internet Regresyon E-Hizmet kalitesinin
Perakendeciliginde perakendeciliginde Analizi miisteri memnuniyeti
Hizmet Kalitesinin algilanan hizmet lizerinde pozitif etkiye
Miisteri Memnuniyeti kalitesinin (e-hizmet sahip oldugu
Uzerindeki Rolii: Hazir kalitesi) miisteri goriilmiis; hizmet
10 Giyim ve Kitap 2016 memnuniyeti kalitesi boyutlarmin

Sektorii Uzerine
Karsilagtirmali Bir
Aragtirma

Bozbay, Yaman ve
Ozkan

Uzerindeki etkisi ve bu
etkinin hazir giyim ve
kitap sektdrlerine gore
degisip degismedigi

memnuniyete etkisinin
sektorlere gore

degistigi tespit
edilmistir.
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3. Uygulama

3.1. Arastirmamn Amaci, Kapsami ve Onemi

Bu arastirma ile Istanbul igin ciddi bir énem arz eden denizyolu ile yolcu tagimaciligi ve bu tasimaciliktaki
algilanan hizmet kalitesinin memnuniyete etkisinin belirlenmesi amaglanmustir. Bu maksatla calisma, istanbul ile
Giiney Marmara Hatlar1 olarak tabir edilen g¢evre iller arasinda denizyolu tagimaciligini kullanan yolculari
kapsayacak bigimde olusturulmustur.

Literatlirde havayolu ve karayolu ile yolcu tagimaciligina iliskin olarak hizmet Kkalitesinin miisteri
memnuniyetine etkisi konusunda bir ¢ok ¢alisma bulunmasina kargin, deniz yolcu tagimaciligi alaninda oldukga
sinirh sayida ¢aligma mevcuttur. istanbul 6zelinde ise higbir calisma bulunmamaktadir. Milyonlarca yolcu
tarafindan tercih edilen, Istanbul merkezli sehirlerarasi deniz yolcu tasimaciligi konusundaki bu eksikligin
ortadan kaldirilmasina yardimci olacak olmasi ve daha da 6nemlisi bu alandaki ilk ampirik ¢alisma olmas,

¢aligmanin dnemini ortaya koymaktadir.

3.2. Arastirma Evreni, Orneklem ve Veri

Arastirmaya konu olan evren, Istanbul ile Giiney Marmara Hatlar1 olarak tabir edilen gevre iller arasinda deniz
yolcu tagimaciligimt kullanan yaklagik on iki milyon yolcudan olusmaktadir. Bu evren icerisinden tesadifi
ornekleme yontemiyle belirlenen 345 katilimciyla Haziran-Temmuz 2016 aylan icinde yiiz yilize goriisme
gerceklestirilmistir. Arastirma 6rneklemini olusturan yolculara yoneltilen anket ti¢ boliimden olugsmaktadir.

Anketin ilk boliminde katilimcilarin demografik bilgilerine yonelik sorular bulunmaktadir. Anketin ikinci
boliimii hizmet kalitesinin boyutlarin1 Slgerken, son bolim olan ii¢lincii boliim ise miisteri memnuniyetini
6lgcmeyi amaclayan sorulardan olusmaktadir. Katilimcilardan ankette “1-Kesinlikle Katiliyorum” ile “5-
Kesinlikle Katilmiyorum” arasinda degisen 5°li Likert 6lgegi ile hazirlanmig olan sorulara cevap vermeleri
istenmistir. Uygulama neticesinde elde edilen anketlerden gecerli olan 317 anket, calisma kapsaminda
degerlendirilmeye tabi tutulmustur.

Gegerli drneklem sayisinin 317 gibi yiksek bir sayida olmasi arastirma sonucunda ortaya ¢ikan sonuglarin
giivenilirligini ve veri setinin uygunlugunu yiikseltmektedir. Orneklem sayismin azalmasi veri setinin
uygunlugunun gostergesi olan “oransal degisim (communality)” degerlerinin diisiik ¢ikmasina neden
oldugundan, aragtirma modelinde bulunmasi gereken minimum orneklem sayisinin saglanmasi onemlidir. Hair
vd.’ye (2010:635) communality degerleri arasinda 0,5’ten daha diisiik bir deger bulunmasi durumunda minimum
orneklem sayisinin 150; communality degerleri arasinda 0,45°ten daha diisiik bir deger bulunmasi durumunda ise
minimum &rneklem sayisinin 300 olmasi gerektigi belirtilmistir. Analizler neticesinde ortaya ¢ikan communality
degerlerinin 0,816-0,991 araliginda olmasi ve 6rneklem sayisinin diisiik communality olasiligi durumunda bile
gereken minimum Orneklem sayisindan yiiksek olmasi nedeniyle arastirmanin yeterli bir 6rneklem biiyiikliigiine

sahip oldugu goriilmektedir.

Aragtirma 6rneklemi erkek ve kadinlarin yaklasik olarak esit sayida oldugu bir 6rneklemdir. Arastirmaya katilan
yolcularin bityiik bir boliimil 6nlisans ve {izeri egitim seviyesine sahipken agirlikli olarak 26-45 yas araliginda
yer almaktadirlar. Ornekleme iliskin detayli demografik veriler Tablo 2’de sunulmustur.
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Tablo 2: Demografik Ozellikler
Frekans  Yuzde (%)

Cinsiyet
Erkek 162 51.1
Kadin 155 48.9
Yas
18-25 33 10,4
26-35 115 36,3
36-45 85 26,8
46-55 53 16,7
56 ve Uzeri 31 9,8
Egitim Seviyesi
1kdgretim 37 11,7
Lise 59 18,6
Onlisans 69 21,8
Lisans 101 31,9
Yiksek Lisans ve izeri 51 16,1
Aylik Gelir (TL)
1300 ve Asagist 65 20,5
1301-3000 178 56,2
3000 ve Uzeri 74 23,3
Isletmeyi Tercih Sebebi
Uygun Fiyat 109 34,4
Hizmet Kalitesi 75 23,7
Hiz 67 21,1
Y akinlik 58 18,3
Diger 8 2,5
Toplam 317 100

3.3. Olgekler

Deniz yolcu tasimaciliginda algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine etkisini élgmeyi amaglayan
aragtirmada Sekil 1°de sunulan arastirma modeli olusturulmus ve bu g¢ergevede toplam alt1 6l¢lt kullanilmistir.
Algilanan Hizmet kalitesi boyutlarin1 olusturan somut 6zellikler, givenilirlik, heveslilik, gliven ve duyariiik
Olgltleri Parasuraman vd. (1988) tarafindan gelistirilen SERVQUAL o6l¢eginden; dort sorudan olusturulan
miisteri memnuniyeti 6lcitu ise Kumar vd.(1992), Hallowell(1996), Kristensen(1999) ve Keiningham vd.(2007)
tarafindan gelistirilen Gl¢eklerden uyarlanarak gelistirilmistir. Ankette kullanilan olgltler ve faktor yukleri,
standart sapmalar ve ortalamalar Tablo 3’te sunulmustur.

28



Tablo 3: Olgekler ve Tammlayic istatistikleri

Faktor Yk Ortalama  Standart

Degiskenler ve Olcek Sorulart (X) Sapma (o)
Somut Ozellikler

Isletmenin modern donanim ve araglar1 vardar. 0,874 2,19 1,134
Isletmenin iskele ve binalar1 gdrsel olarak ¢ekicidir. 0,925 2,09 1,153
Isletmenin calisanlar1 temiz ve diizenlidir. 0,93 2,08 1,153
Isletmenin gemileri yolcu tasimaligina uygundur. 0,898 2,08 1,155
Guvenilirlik

Isletme vaatlerini zamaninda yerine getirir. 0,897 2,48 1,069
Isle.tme _yo_lcul_arlmn bir sorunu oldugunda samimi bir 0,032 2.46 1,095
sekilde ilgilenir.

Isletme giivenilirdir. 0,885 2,36 1,057
Ulastirma hizmetleri zamaninda yerine getirilir. 0,893 2,43 1,102
Yolculuk kayitlar1 dogru tutulur. 0,914 2,44 1,131
Heveslilik

Sefer saatleri daha 6nceden belirtilir. 0,936 2,26 0,993
1§letmenin caliganlar1 hizlidir. 0,945 2,26 1,007
Islet.me.nin gﬁll;ﬁar}.la.rll yolculara hizmet verme konusunda 0,043 225 1,006
samimi ve gonalludar.

Isletmenin calisanlar1 yolcularin isteklerine cevap

veremeyecek kadar mesgul degildir. 0,927 2,27 1,000
Guven

Isletme calisanlarinin tutum ve davranislar1 giiven hissi verir. 0,919 1,57 0,803
Isﬂletmenln_ gemllgrlnde yolculuk yaparken kendimi 0,916 1,56 0,792
guvende hissederim.

Isletmenin ¢alisanlar1 anlayish ve naziktir. 0,915 1,56 0,792
Isletme ¢alisanlarinin bilgi ve becerileri yeterlidir. 0,921 1,56 0,792
Duyarlihk

1sletme calisanlar1 yolcularla tek tek ilgilenir. 0,921 1,52 0,668
Isletme ¢alisanlari isleriyle kisisel olarak ilgilidir. 0,915 1,52 0,668
Isletme calisanlar1 yolcularm 6zel ihtiyaglarini bilir. 0,921 1,52 0,664
Isletmenin calisanlar1 yolculara karsi samimidir. 0,919 1,53 0,668
Isletme, miisterileri i¢in 6zel caba gosterir. 0,888 1,52 0,668
Miisteri Memnuniyeti

Isletmenin hizmetleri her zaman beklentilerimi 0,910 1,04 0,097
fazlasiyla karsilamaktadir.

Isletme hizmetlerinin kalitesinden memnunum. 0,911 1,94 0,99
Isletmeyi diger yolculara ve tamdiklarima tavsiye ederim. 0,923 1,94 1,001
Gelecekte de bu igletmeyi kullanmay1 diisiiniiyorum. 0,908 1,95 0,986

Not: Faktor Yiikleri SPSS Programi araciligl ve Varimax Dondiirme Y6ntemi ile bulunmustur.
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3.4. Hipotez Gelistirme ve Arastirma Modeli

Tanimlayic1 arastirma niteligi tasiyan bu arastirma kapsaminda yapilan literatiir arastirmasi neticesinde Hizmet
kalitesinin Miisteri memnuniyeti iizerinde etkilerinin oldugu ve bu baglamda aym etkilerin sehirlerarasi deniz
yolcu tasimacilifinda da olabilecegi lizerinde durularak bes hipotez ortaya konulmus ve bu hipotezleri test etmek
lizere olusturulan aragtirma modeli Sekil 1°de sunulmustur.

Arastirma modeli dogrultusunda gelistirilen hipotezler asagida gosterilmistir;
H1: Somut Ozelliklerin Miisteri Memnuniyeti Uzerinde Olumlu Etkisi Vardir.
H2: Giivenilirligin Miisteri Memnuniyeti Uzerinde Olumlu Etkisi Vardur.
H3: Hevesliligin Miisteri Memnuniyeti Uzerinde Olumlu Etkisi Vardir.

H4: Giivenin Miisteri Memnuniyeti Uzerinde Olumlu Etkisi Vardir.

H5: Duyarliligin Miisteri Memnuniyeti Uzerinde Olumlu Etkisi Vardir.

HIiZMET KALITESI
SOMUT OZELLIKLER
GUVENILIRLIK
. \ MUSTERI MEMNUNIYETI
HEVESLILIK >
GUVEN /
DUYARLILIK
Sekil 1: Arastirma Model

3.5. Analiz ve Bulgular

Verilerin analize gegilmeden 6nce anketlerde ““Yamit Vermeyenlerin Etkisi” (Non-Response Bias) probleminin
olup olmadiginin kontrolleri yapilmistir. Yanit Vermeyenlerin Etkisi, arastirmada ankete katilanlar ile bu
orneklem diginda kalanlar arasinda 6nemli fakliliklar olmasindan kaynaklanan bir sorundur (Menachemi,
2011:5). Arastirmada bdyle bir sorunun olup olmadigini tespit etmek maksadiyla 317 kisilik 6rneklem 158 ve
159 kisilik iki gruba ayrilmis ve bu gruplar arasinda t-testi yapilmistir. Yapilan t-testi neticesinde ilk ve ikinci
grup arasinda anlaml bir farklilik bulunmadig: goriilmiis ve neticede aragtirmada non-response bias sorununun
bulunmadigt sonucuna ulasgilmistir (Lages, Jap and Griffith, 2008:312).

Guvenilirlik ve gegerlilik kavramlari, bir aragtirmanin kalitesini ve o ¢aligmaya itimat edilip edilemeyecegini
gostermektedir (Golafshani, 2003). Arastirmanin giivenilirligi igsel tutarlilik olarak tek baglamda; gecerliligi
(validity) ise ayrigsan (discriminant) ve birlesen (convergent) gegerlilik olmak {izere iki baglamda
incelenmektedir. Bu kapsamda, aragtirmanin giivenilirligi Cronbach Alfa degerleri ile; birlesen gecerliligi AVE
degerleri ve ayrisan gegerliligi ise Fornell-Larcker kriteri kullanilarak odlgiilmiistlr (Henseler vd., 2009).
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Yapilan arastirmanin birden ¢ok defa tekrarlanmasi sonucunda bile ayni sonuglarin elde edilebilmesi dlgeginin
glvenilirligini gostermektedir. Bir 6lgegin giivenilir olmasi, katilimeilarin anket sorularina verdikleri cevaplarin
tutarli oldugunu, yani sorular1 rastgele cevaplamadiklarim gosterir (Gegez, 2007:288). Igsel tutarlilig
Cronbach’s Alpha katsayisi kullanilarak hesaplanmus olan aragtirmada Cronbach’s Alpha degerleri 0,608 ve
0,708 araliginda bulunmustur. Bu degerler, arastirma sorularinin yani Ol¢egin oldukca giivenilir bir icsel
tutarliliga, bagka bir ifade ile giivenilirlige sahip oldugunu gostermektedir (Kalayci, 2010:321).

Birlesen gecerliliginin ol¢lilmesi maksadiyla faktor yiikleri ve AVE degerleri kullanilmaktadir. Henseler vd.
(2009)’ne gore birlesen gegerliliginin saglanabilmesi i¢in AVE degerlerinin tamaminin 0,5’ten yiiksek olmasi
gerekmektedir. Ayrisan gegerliligin 6l¢lilmesi maksadiyla, Fornell-Larcker kriteri kullanilmistir. Fornell-Larcker
kriterine gore, AVE degerinin karekokiniin diger degiskenlere ait olan korelasyon katsayilarindan biiyiik olmasi
durumunda ayrisan gegerliligi saglanabilmektedir (Fornell ve Larcker, 1981).

Korelasyon analizinde degigkenler arasinda bir iliski bulunmasi istenmektedir. Ancak bu iliskinin siddetinin
yiksek olmasi arzu edilmeyen bir durumdur. Degiskenler arasi iligkilerin kabul edilebilir olabilmesi igin
korelasyon katsayilarinin 0,700 degerinden kii¢iik olmasi gerekmektedir (Sipahi vd., 2006:145). Korelasyon
analizi sonuglart incelendiginde, 0,01 ve 0,05 anlamlilik seviyelerinde anlamli olan korelasyon katsayisi
degerlerinin 0,122-0,510 araliginda bulunmustur.Korelasyon ve Givenilirlik/Gegerlilik testlerinin sunuldugu
Tablo 4 incelendiginde aragtirmanin birlesen ve ayrisan gegerliliklerinin bulundugu ve degiskenler arasinda bir
iligkinin oldugu ve bunun istenmeyen tiirde bir iligki olmadig: gérulmektedir.

Tablo 4: Korelasyon ve Guvenilirlik/Gecerlilik Sonuglari

Degisken CrZbeaCh AVE Korelasyon Katsayilar1 ve AVE Degerlerinin Karekokleri
a Somut Oz.  Givenilirlik  Heveslilik Guven Duyarlilik Mist.Mem

Somut Ozellikler 0,708 0,822 0,906

Guvenilirlik 0,656 0,817 0,420* 0,903

Heveslilik 0,672 0,879 0,043 0,122** 0,937

Guven 0,645 0,842 0,077 0,274 0,424* 0,917

Duyarlilik 0,657 0,833 0,143** 0,170* 0,440* 0,510* 0,912

Miisteri Mem. 0,608 0,833 0,287 0,404* 0,394* 0,392* 0,345* 0,912

* Korelasyonlar 0,01 seviyesinde istatistiksel olarak anlamlidir. (2-tailed)

** Korelasyonlar 0,05 seviyesinde istatistiksel olarak anlamlidir. (2-tailed)
Not: Koyu yazilmis degerler degiskenlerin AVE degerlerinin karekokiidiir.

Aragtirma kapsaminda toplanan veriler ile degiskenlerin tiim gegerlilik ve giivenilirlik testlerinden olumlu ve
kabul edilebilir sonuglar elde edilmis ve olusturulan aragtirma modelinin gegerli ve giivenilir olduguna karar
verilerek, ¢alismanin amaci olan algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine etkisini 6l¢gmek maksadiyla
LISREL prograni ile model test edilmistir. Yapilan analizler neticesinde elde edilen uyum iyiligi (Fit index)
degerleri ve kabul kriterleri Tablo 5°te sunulmusg olup tiim degerlerin kabul kriterlerini sagladigi tespit edilmistir
(Cokluk vd., 2012:271-272).
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Tablo 5: Uyum indeksleri ve Kabul Kriterleri

Uyum indeksi ElollieEgSLIen Kabul Kriterleri
Ki kare (?)/ sd 1,67 <2 mikemmel uyum
GFlI 0,90 > 0,90 iyi uyum
RMSEA 0,046 < 0,05 mukemmel uyum
RMR 0,018 <0,05 mikemmel uyum
SRMR 0,019 < 0,05 milkemmel uyum
CFl 0,99 > 0,95 mikkemmel uyum
NFI 0,97 > 0,95 mikkemmel uyum

LISREL ile gergeklestirilen dogrulayici faktér analizi (Confirmatory Factor Analysis-CFA) neticesinde
standardize edilmis ¢6ziim degerlerine ulasilmig ve degerlerin 0,15 ile 0,23 arasinda degistigi goriilmiistiir. Bu
degerlerden hareketle algilanan hizmet kalitesi bilesenleri arasinda miisteri memnuniyeti Uzerinde en biyuk
etkiye sahip unsurun “Giivenilirlik” oldugu; en az etkiye sahip unsurun ise “Somut Ozellikler” oldugu sonucuna

ulagilmistir. Dogrulayici faktor analizi neticesinde elde edilen standardize edilmis ¢6ziim degerleri Sekil 2°de

sunulmustur.
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Sekil 2: Dogrulayici Faktor Analizi ile Elde Edilen Standardize Edilmis Coziim Degerleri.

Dogrulayict faktor analizi neticesinde incelenmesi gereken diger sonug ise t- degerleridir (t-values). Bagimsiz
degiskenlerin bagimli degiskeni agiklama durumunu ifade eden t-degerlerinin dogrulayici faktor analizi
neticesinde 2,86 ile 4,17 arasinda degistigi gortilmistiir. t-degerlerinin 1,96’dan yiiksek olmasi modelin 0,05
diizeyinde; 2,56’dan yiiksek olmasi ise 0,01 diizeyinde anlamli (manidar) oldugunu gostermektedir (Schumacker
ve Lomax, 2004; Cokluk vd., 2012:304). Elde edilen t-degerlerinden hareketle bagimsiz degiskenlerin bagimli
degiskeni agiklama degerlerinin 0,01 diizeyinde anlamli oldugu goriilmektedir. Dogrulayict faktor analizi

neticesinde elde edilen t-degerleri Sekil 3’te gorilmektedir.
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Sekil 3: Dogrulayici Faktor Analizi ile Elde Edilen t Degerleri.

Dogrulayict faktor analizi neticesinde, standardize edilmis ¢6ziim degerlerini iceren yol semasi (path diagram) ve
t degerleri incelendiginde, tim degerlerin 0,01 glivenilirlik diizeyinde anlamli oldugu; gelistirilen modelin
gecerlilik, anlamlilik ve giivenilirliliginin yeterli oldugu bu kapsamda modelin kabul edilebilir bir model oldugu
tespit edilmistir. Algilanan hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti arasindaki iliskinin belirlenmesi maksadiyla
olusturulan model ¢ercevesinde yapilan analiz sonucunda elde edilen standardize ¢6ziim degerleri ve t-degerleri
Tablo 6’da sunulmustur.

Tablo 6: Yapisal Esitlik Modeli Analizi Sonuglar:

Standardize Edilmis

Bagimh Degisken Bagimsiz Degisken t-Degerleri

Coziim Degerleri(p)
Somut Ozellikler (SOM) 0,15 2,93
Milsteri Giivenilirlik (GUV) 0,23 4,17
Memnuniyeti Heveslilik (HEV) 0,20 3,84
(MEM) Giiven (GVE) 0,18 3,20
Duyarlilik (DUY) 0,16 2,86

Elde edilen sonuglara gore arastirma kapsaminda ortaya koydugumuz;
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H1: Somut Ozelliklerin Miisteri Memnuniyeti Uzerinde Olumlu Etkisi Vardur.
H2: Giivenilirligin Miisteri Memnuniyeti Uzerinde Olumlu Etkisi Vardir.
H3: Hevesliligin Miisteri Memnuniyeti Uzerinde Olumlu Etkisi Vardir.

H4: Giivenin Miisteri Memnuniyeti Uzerinde Olumlu Etkisi Vardir.

H5: Duyarhiligin Miisteri Memnuniyeti Uzerinde Olumlu Etkisi Vardir.

Hipotezleri kabul edilmistir.

4. Sonug ve Oneriler

Isletmelerin miisterilerine sunmus oldugu hizmetin niteliksel olarak {istiinliigiinii ve tatmin giiciinii ifade eden
hizmet kalitesi ile musterinin hizmetten beklentisi ve aldigi fayda neticesinde olusturdugu tatmin/ tatminsizlik
dizeyini ifade eden miisteri memnuniyeti arasinda siki bir iliski olmasi1 kagimilmazdir. Ancak bu iligkinin
yoninun ve siddetinin belirlenmesi, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti ¢erceveli arastirmalarin temelini

olusturmaktadir.

Calismada Istanbul ve cevre sehirler arasinda denizyolu ile yolcu tasimaciligi yapan bir isletmenin yolculari
tizerinde hizmet kalitesine iligkin miisteri algisinin memnuniyete etkisini 6l¢gmek amaglanmustir. Analiz ve testler
neticesinde, Istanbul merkezli sehirlerarasi deniz yolcu tasimaciligi alaninda, algilanan hizmet kalitesi ve miisteri

memnuniyeti iliskisi konusunda literatiirdeki eksikligi giderebilecek sonuglara ulagilmistir.

Yapisal esitlik modellemesi sonuglarina gore, algilanan hizmet kalitesi boyutlarini olusturan somut ozellikler,
guvenilirlik, heveslilik, gliven ve duyarlilik boyutlarimin hepsinin miisteri memnuniyeti {izerinde anlamhi ve
pozitif etkileri oldugu tespit edilmistir. Bununla birlikte algilanan hizmet kalitesinin boyutlar1 arasinda miisteri
memnuniyeti tzerinde en biyik etkiye givenilirlik degiskeninin sahip oldugu ortaya ¢ikmustir ( $=0,23; p=0,01
). Bu sonu¢ gostermektedir ulagim i¢in denizyolunu kullanan yolcular igin isletmelerin gilivenilir olmalart en
6nemli memnuniyet saglayicidir. Her ne kadar miisteri memnuniyeti Uzerinde pozitif ve anlamli bir etkiye sahip
oldugu sonucuna ulasilmigsa da, somut 6zellikler degiskeni algilanan hizmet kalitesi boyutlari arasinda miisteri
memnuniyeti lizerinde en az etkiye sahip degisken ( p=0,15; p=0,01) olarak tespit edilmistir. Bu sonucun ortaya
¢tkmis olmasiin bir nedenin hizmetlerin en dnemli 6zelligi olan soyutluk (somut olmama) kavramu ile ilgili
olabilecegi diisliniilmektedir. Bir baska neden ise, giiniimiizde artik hemen hemen tiim isletmelerin somut
Ozellikler konusunda iyi seviyelerde olmalari ve bu anlamda miisterilerine yeterli miktarda Kaliteli hizmet
sunabiliyor olmalar1 olabilir. Miisterilerin somut ozellikler baglamindaki kalitenin her isletme tarafindan
saglandigin1 diigiinmiis olmasi sebebiyle, onlarin farkli beklentilere yonelmis olabilecegi sonucuna ulagmak
mimkunddir.

Hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisini 6l¢en ¢ok sayida aragtirma (Lee, vd., 2000; Mosahab vd.,
2010; Woodside vd., 1989; Ravichandran vd., 2010; Negi, 2009; Chou vd.,2014; Yuen ve Thai, 2015; Korkmaz
vd.,2015; Al-Tit, 2015; Bozbay vd., 2016) ile genel anlamlada uyumlu olarak bu c¢aligmada da algilanan hizmet

kalitesinin miisteri memnuniyeti izerinde anlamli ve pozitif yonde etkileri oldugu tespit edilmistir.
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Bununla birlikte bagimli ve bagimsiz degiskenleri ¢aligmamizla birebir Ortiisen Ravichandran vd. (2010)
tarafindan Hindistan’da bankacilik sektoriine iliskin yapilan calisma ile Al-Tit (2015) tarafindan Urdiin’de
yiyecek sektoriine iliskin yapilan ¢alisma incelendiginde, aragtirmamizin en 6nemli etkiye sahip degiskeni olan
Guvenilirlik, Ravichandran’in galigmasinda son sirada; Al-Tit’in ¢alismasinda ise dordiincii sirada yer almis;
aragtirmanuzda en diisiik etkiye sahip olan Somut Ozellikler degiskeni ise Al-Tit tarafindan en yiiksek etkiye
sahip degisken olarak tespit edilmistir. Her ne kadar bahse konu g¢aligsmalarda, ¢aligmamizla benzer bigimde
hizmet kalitesi boyutlarinin miisteri memnuniyeti tizerinde anlamli ve pozitif yonde etkileri olsa da;
degiskenlerin etki giicleri arasindaki bu farklilik sasirticidir. Bahse konu farkliligin sebepleri olarak aragtirmanin
yapildig1 sektorler ve 6rneklemlerin farkls iilkelerden olusuyor olmasi gosterilebilir.

Elde edilen sonuclar 15181nda, denizyolu ile yolcu tagimaciligl yapan isletmelere miisteri memnuniyetini saglama
konusunda oncelikle giivenilirlik ve heveslilik ozelliklerini gelistirmeleri 6nerilebilir. Bununla birlikte
standardize ¢6ziim degerleri arasinda ¢ok yiiksek bir fark olmamasi da dikkat edilmesi gereken bir sonugtur. En
diisiik ¢oziim degeri (=0,15) ile en yiiksek ¢6ziim degeri (p=0,23) arasindaki farkin yalnizca 0,08 olmasi,

hizmet kalitesi boyutlarinin hepsinin yolcu memnuniyeti i¢in 6nem arz ettiginin gostergesidir.

Calisma literatiire yeni katkilar sagliyor olsa da bazi kisitlamalari da bulunmaktadir. Bunlardan en dnemlisi,
calisma Orneklemini olusturan 317 katilimcinin tamaminin sehirlerarasi yolcu tasiyan yalnizca bir isletmenin
yolcular1 arasindan secilmis olmasidir. Ileriki dénemlerde yapilacak calismalarda, bu alanda faaliyet gosteren
tiim isletmelerin yolcularim kapsayacak bir 6rneklem segilmesinin ve bunun yaninda o isletmenin kullanmig
oldugu farkli sehirleraras1 giizergahlar1 kullanan yolculara da yer verilmesinin uygun olacagi; boylelikle daha
kapsayici sonuglar sunabilecegi diistiniilmektedir.

Calismanin diger bir kisitlamasi ise toplanan verilerin kisitli bir zaman araliginda ve aragtirmaya konu igletmeyi
guntn belirli saatlerinde kullanan yolculardan toplanmis olmasidir. insanlarin memnuniyet algilamalarinin
zamana bagli oldugu goz oniinde bulunduruldugunda, miiteakip dénemlerde yapilacak ¢aligmalarin verilerinin
toplanmas1 siirecinin bir seneyi kapsayacak bi¢imde genisletilmesinin ve 6rneklemin giiniin farkli saatlerinde
yolculuk yapan kisilerin karigimindan olusturulmasiin daha uygun olabilecegi degerlendirilmektedir.

Gelecekte yapilacak benzer ¢aligmalarda, arastirma kapsaminda olusturulan modelin gelistirilerek miisteri
memnuniyetinin de marka sadakatine etkisini 6lgen li¢ katmanl bir model ¢ercevesinde arastirma yapilarak

literatiire ilave katki saglanabilecegi 6ngoriilmektedir.
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