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Ozet

Tagimacilik ve ulastirma sektorii lojistigin 6nemli bir faaliyet alanidir. Teknolojide ve hizmet sektériin-
de yasanan gelismeler bu sektorii de her yoniiyle degistirmistir. Miisteri memnuniyetini saglamak rekabet
gilictind arttirmada en etkili faktorlerden biridir. Giiniimiiz ¢agdas rekabet diinyasinda ulagtirma sektoriin-
de de biiytik bir ¢ekisme mevcuttur. Bu gelismeleri goz oniinde bulunduran isletmeler, insanlarin hizmet
algisi-memnuniyet iligkisine énem vermeye baglamustir. Isletmeler, miisteri memnuniyetini saglamak igin
miisterilerinin aligkanliklarini, beklentilerini, algilarini ve sosyo-demografik 6zelliklerini iyi tespit etmeye
caligmaktadirlar.

Yapilan bu ¢aligmanin literattir boliimiinde lojistik, tagimacilik, sehir i¢i deniz yolu tasgimacilig, hiz-
met kavrami ve miisteri memnuniyeti {izerinde durulmus ve Istanbul Sehir Hatlar1 hakkinda genel bilgi
verilmistir. Arastirmanin uygulama kisminda ise Istanbul Sehir Hatlarini kullanan 396 miisterinin, sunulan
hizmete iliskin algis1 ve memnuniyetleri incelenmistir. Veri toplama yontemi olarak anket kullanilmas, anket
verileri frekans analizi, giivenilirlik analizi, faktor analizi, t-testi, Anova, korelasyon analizi ve regresyon
analizine tabi tutularak arastirmadan elde edilen sonuglar yorumlanmigtir.

Anahtar Kelimeler: Lojistik, Lojistik Yonetimi, Sehir i¢i Deniz yolu Tasimacilig, Hizmet, Miisteri
Memnuniyeti

Jel Siniflamasi: M30, M31.

CUSTOMER’S PERCEPTION OF SERVICE AND SATISFACTION IN
MARITIME TRANSPORT IN THE CITY: AN APPLICATION

Abstract

The transportation sector is one of the important activity field in logistics. Developments in technology
and the service sector has changed every aspect of this industry. Customer satisfaction is one of the most
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important factor in increasing competitiveness. In today’s modern competitive world, there is also a great
contention in the transportation sector. Considering these developments, businesses began to give atten-
tion to the relationship between the service perception and satisfaction of people. Business tries to identify
customers’ habits, expectations, perceptions and socio-demographic characteristics to ensure customer sat-
isfaction.

In this study, we focused on logistics, transportation, maritime transportation in the city, the concept
of service, and customer satisfaction in literature. Provided general information about Istanbul Sehir Hat-
lari. In the application part of the study, 396 customers who use Istanbul Sehir Hatlar1 participated and the
data collection method used is questionnaire. (After questionnaires recovered, frequence analysis, reliability
analysis, factor analysis, t-tests, Anova, corelation analysis and regression analysis were used respectively).
The results and findings of the research were examined.

Keywords: Logistics, Logistics Managament, Maritime Transportation in the City, Service, Customer
Satisfaction

Jel Classification: M30, M31.

I. Giris

Giiniimiizde teknolojinin hizla gelisimi, her alanda ¢ok biyiik degisimlere yol agmistir.
Bu kapsamda amact dogru iiriiniin, dogru miktarda, dogru sartlarda, dogru yerde, dogru
zamanda, dogru maliyetle ve dogru miisteri i¢in kullanilabilirligini saglamak olan lojistik, diger
sektorlerden daha bityiik bir biiylime ve gelisme gostermistir. Dogal olarak lojistigin bir faaliyet
alani olan tagimacilik ve ulastirma sektorii de gelismelerden geri kalmayarak, kendini zamana ve
teknolojiye uydurmustur.

Tiirkiye cografi olarak Asya, Avrupa, Afrika kitalarini birbirine baglayan 6nemli bir kavsak
noktasinda yer almaktadir. Bununla birlikte Asya ve Avrupa kitalarini birlestiren bir koprii
olarak, sahip oldugu bogazlariyla stratejik dneme sahiptir. Istanbul Bogazi ve Canakkale Bogazi;
Karadeniz, Marmara Denizi ve Ege Denizi'ni birbirine baglayan su ge¢ididir. Bogazin kiyilar1 tarih
boyunca degisik uygarliklara yurt olmustur. istanbul Bogazi, uluslararasi deniz tagimaciliginin
yapilabildigi en dar gecit olma ozelligini tagimaktadir. Istanbul halk tasgimaciliginin kilit
noktalarindan biri olan Bogazda kitalararasi ulagim, karayolu tagimaciliginin yaninda sehir
hatlar1 vapurlari, deniz otobiisleri, yiik, ara¢ ve yolcu tastyan feribotlar ve yolcu motorlariyla da
desteklenmektedir.

Yeni pazar dinyasinda, yolcularin hizmet algis1 farklilasmistir, bu farklilagma yolcularin
memnuniyetini etkilemekte ve sehir i¢i deniz yolu isletmelerinin rekabet istinligi
saglamasi zorlagmaktadir. Bu rekabet ortaminda isletmelerinin basarili olabilmeleri miisteri
memnuniyetinin saglanmasindan ge¢mektedir. Sehir i¢i deniz yolu isletmelerinin birinci gérevi,
ulagim hizmetinin pazarlanmasidir. Bu sektérde yer alan isletmelerin sunduklari tiim hizmetler
belirli standartlar igerisinde giivenilir, konforlu, hizli ve kaliteli olmalidir.
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Il. Lojistik Kavrami ve Lojistik Yonetimi

Il.1. Lojistik Kavrami ve Tanimi

Lojistik kelimesinin kavramsal olarak ilk tanim1 ve ilk uygulamalar1 askeri alanda yer almistir.
Sefer zamanlarinda ordularin ihtiyaglarinin karsilanmasi, savasin kazanilmas: bakimindan hayati
onem arz etmekteydi. Bugiinkii kadar biiyiik ve karmagsik lojistik faaliyetlerin planlanmasi,
programlanmasi ve uygulanmasi s6z konusu olmasa da, ordunun ihtiyaglarinin karsilanmasi
i¢in bir plan ve program faaliyetine ihtiya¢ duyulmus; en azindan tedarik yollarinin belirlenmesi
gerekmistir. Lojistik; “savasta veya askeri harekatta, haberlesme, saglik, yiyecek, icecek, yol ve
silah saglama gibi cok yonlii hizmetleri en akilcy, etkili ve seri bigimde plan ve programa baglayip
uygulayan hizmetler biitiini” olarak ifade edilmektedir [1].

Genel bir ifadeyle lojistik; miisteri beklentilerinin karsilanmasi i¢in mallarin, hizmetlerin
ve bilgilerin, ¢ikis noktalarindan tiiketim noktalarina dogru fiziksel akisinin planlanmasi,
yuritiilmesi ve kontrolii faaliyetlerini kapsayan siireglerden olusan bir sistemdir. Diger bir
ifadeyle; dogru tirtintin, dogru miisteriye, dogru yer ve zamanda olmasini saglayan faaliyetler
zinciridir [2].

11.2. Lojistik Yonetimi

Lojistik yonetimi, miusterilerin ihtiyaglarini kargilamak tizere, her tiirlii hizmet, triin ve
bilgi akisinin baglangi¢c noktasindan, iriiniin tiiketildigi son noktaya kadar olan tedarik zinciri
igindeki malzemelerin, servis hizmetlerinin ve bilgi akisinin etkili ve verimli bir sekilde, her iki
yone dogru hareketinin ve depolanmasinin, planlanmasi, uygulanmasi ve kontrol edilmesidir.
Burada miisteri olarak nitelendirilen “son kullanic1” olmaktadir [3].

Lojistik yonetimi tirlinlere ait teslimat tarihlerini ve miktarlar1 diizenler. Béylece lojistik
sistem tireticilerin tespit edilen tarihte, teslim edilecek {iriinlere ait fiyatlar1 ayarlamasina izin
verirken, tireticilere farkli fiyat secenekleriyle dagitimin olmasi gereken zamanda yapmasina izin
verir [4].

I1.3. Tasima

Tagima faaliyeti, lojistik yonetiminde, bir malin, hizmetin ya da bilginin bir yerden baska
bir yere ulastirilmasi amaciyla planlanir ve uygulanir. Tagima faaliyeti ashinda ulagtirma anlami
igermektedir. Tagima, insanlarin ve mallarin bir yerden bagka bir yere fiziksel olarak hareketi
olarak tanimlanmaktadir. Tagimacilik zaman ve yer kullaniminda lojistik i¢indeki ana faaliyet
alanlarindan bir tanesini olusturmaktadir [5].

Tasima, malin bir noktadan digerine iletilmesi degil, bu iglemin en dogru sekilde, en
hizly, en giivenli ve en ekonomik yontem ile gerceklestirilerek, uluslararas: iktisadi ve sosyal
gelismede lokomotif gii¢ olma niteliginin yerine getirilmesidir. Bu yonii ile tagimacilik, ulagtirma
fonksiyonunun yani sira, yitkiin tagmmasi i¢in gerekli evraklarin hazirlanmasindan, maln,
esyanin misteri deposuna teslimine kadar, cesitli hizmetleri de igeren kapsamli ve karmagik bir
dizi faaliyet alani olarak gorilmektedir [6].
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11.4. Deniz yolu Tasimaciligi

Tagimacilik tiirleri igerisinde birim tagima maliyeti en diisitk ve giivenli; biiyiik hacimli
yiikler i¢in en uygun tiir deniz yolu tagimaciligidir. Deniz tagimaciliginin en ¢ok tercih edilen
tagima tiirti olmasinin en 6nemli sebebi havayoluna gore 22, karayoluna gore 7, demiryoluna gore
3,5 kat daha ucuz olmasidir [3].

Limanlar ile liman isletmeciligi Kombine Tasimacilikta 6nemli yer tutan deniz yolu
tasgimaciliginda biiylik 6neme sahiptir. Limanlar ytikleri toplama ve dagitma ozelligi ile deniz
tagimaciliginin baslangic ve bitis noktalaridir [7].

Cok bityiik miktarda gaz, kuru yiik ve likit konteynirlara konabilen malzemeler deniz yolu ile
tasinmaktadir. Hiz faktoriiniin ¢ok 6nemli olmadig: diisiik degerli hammaddelerin taginmasinda
da kullanilmaktadir. Giivenilirligi yiiksek olup, yavas bir tagimadir. ilk yatirimi pahali olmasina
karsin uzun yillar kullanilabilmektedir [8].

Deniz tasimacilig1 genel olarak yiik ve yolcu tasimaciligl, bunun yaninda basta gemi inga
sanayi, liman hizmetleri, deniz turizmi ile canli ve cansiz dogal kaynaklarin iiretimi gibi yonleriyle
de bagli bagina bir sanayi dali oldugu kadar, ayni zamanda bir ticaret ve hizmet dalidir. Deniz yolu
ulagimi ve bu maksatla kullanilan deniz tagima araglar1 tiim diinyada ticari faaliyetlerin basladig1
andan itibaren mal ve hizmetlerin deniz agir1 kitalara ulasgtirilmasinda biiyiik yer tutmus ve
katalarin birbirine yakinlasmasi deniz yolu ulastirmasi sayesinde gerceklesmistir [9].

I1l. Ulastirma Kavrami ve Sehir ici Denizyolu Ulagimi

l1I.1 Ulastirmanin Tanimi, Ozellikleri ve Onemi

Literatiirde “ulastirma” kavramina iliskin pek ¢ok tanimlama vardir. Bu tanimlardan en
yaygin bilineninde ulagtirma, “yolcu ve esyalarin belirli amag¢ i¢in bir noktadan bir noktaya
belirli hatlar tizerinden belirli araglar ve isletme sistemleri ile yer degistirmesi isi” iken, bir diger
tanimda ise, “miisteri ihtiya¢larinin giderilmesi amaciyla iiretilen mallarin ihtiya¢ duyulan bolge
ve merkezlere zamaninda ulastirilmasi”dir [10].

Sehirlerin genisleyerek bitytimesiyle yolculuk mesafeleri artmistir. Bunun sonucunda da
ulagim sistemi aragh yolculuklara bagimli hale gelmis ve artan yolculuk taleplerini kargilamaya
yonelik 6zel ve kamu kesimi tarafindan isletilen ulagim tiirleri bugtinkii ulasim olanaklarini
dogurmustur. Ulagim sistemi i¢inde rol alan gesitli ulagim tiirleri farkli teknolojik 6zelliklere ve
kapasitelere sahiptir. Bu ulasim tiirleri yolcularina farkli siklik, hiz ve konfor diizeylerinde hizmet
sunabildikleri gibi, sehir icinde verimli ve etkin olarak hizmet verebildikleri alanlari, koridorlar1
ve talep diizeylerini de farklilagtirmaktadir [11].

111.2 Sehir ici Ulasim

Ulagtirma bir biitiin olarak degerlendirilmelidir. Ulke hedefleri, gereksinimleri ve
potansiyelleri ile ortiisecek bi¢imde ulasim tiirlerinin birbirinin rakibi olmadan, birbirini
besleyecek ve tamamlayacak sekilde biitiinlesmesi gerekmektedir. Deniz yolunun, demiryolu ve

46



Oneri* Cilt 11, Say1 42, Temmuz 2014, ss. 43-68

karayoluyla biitiinlesmesi ile olusan tasima zinciriyle mallarin en kisa zamanda, ekonomik ve
glivenli olarak tasinmasi saglanmaktadir [12].

1970’li yillardan bugiine kadar yapilmis olan Tiirkiyenin cesitli kentlerinde tiim sehir ici
ulagim planlarinin ve etiitlerinin sehir bazinda kronolojik olarak incelendiginde bazi temel
bulgulara ulasilmistir. Tirkiye'nin ulasim planlama ge¢misinde, incelenen planlarin;

« Yaklasik % 80’inin tiim sehri kapsadig,

« Yaklasik % 80’inin 1985 yilindan sonraki donemde hazirlandigy,

« % 50’sinde bilgisayar benzetim modeli ile talep tahmini yapildig;,

« % 70’inde nazim imar plani iliskisi bulundugu,

% 28’inde konut anketi ve trafik sayimi yapilmadigy,

« % 56’smin tim ulagim tiirlerini kapsadigi,

« % 44’tniin ise sadece belirli bir ulagim tiiriine yonelik etiitler oldugu,
« % 52’sinin sadece rayli sistem Onerisi getirdigi,

« Sadece % 16’s1nda yesil tiirlerin gelistirilmesine yonelik 6neri getirildigi saptanmigtir [13].

111.3. Sehir ici Deniz Yolu Ulasimi

Tirkiye'nin her {i¢ tarafi denizlerle ¢evrili olmasina ve yiizlerce gol ve akarsuyu biinyesinde
barindirmasina ragmen deniz yolu ulagiminin sehir i¢i ulasimda kullanilmamasi ¢ok sasirticidir.
Sehirlerarasi ve denizasir1 tasimacilikta suyolu tasimaciligi en ekonomik tagima sistemidir. Rayli
ulagimdan sonra suyolu ulasimi sehir i¢i ulasimda ise yine en ekonomik tagima sistemidir.

Yakit tasarrufu yoniinden deniz tagimacilig1 karayolundan 4 kat, demiryolundan 2 kat daha
ekonomiktir. Genel egilim olarak ekonomi ucuz ulagim hizmetinden yararlanmak ister. Ancak
en ucuz tasima her zaman en kisa yoldan yapilan tagima olmayabildigi gibi en seri tasima da en
kisa yol degildir. Tiirkiyede ise durum tam tersinedir. En ucuz olan deniz yolu ve rayli tasima
mevcut ulasim sistemleri icinde hemen en alt siray1 almaktadir. En 6nde gelense, birim maliyeti
en yiiksek olan, karayoludur [14].

19. Yiizyillda buharin gemilere uygulanmasi ve sanayi teknigindeki buluglar sonrasinda
deniz yolu ulagimi gelismis olup sonrasinda gemilerin tonaji hizla artmig ve kullandiklar: enerji
miktarlar1 da degismistir. Deniz yolu ulagimi 6zellikle bitylik miktar ve hacimdeki esyanin uzun
mesafelere tasinmasi icin uygun bir ulagtirma yoludur [15]

111.4. Sehir ici Deniz Yolu Tagimacihigina Etki Eden Faktorler

Sehirlerin maruz kaldig: iklim ve sahip oldugu dogal yap: gibi cografi etkenler, ulastirmada
kullanilan deniz araglarinin teknik 6zellikleri, yerlesim yerindeki genel deniz kiiltiiriini, tilkelerin
bolgesel ve genel ekonomik durumlari, yasal ve idari diizenlemeler, armator uygulamalari ile
sendikal faaliyetler deniz yolu tasimaciligini etkileyen en belirgin temel faktorler olarak kabul
edilebilir [16].
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111.5. Yerlesim Alani ile ilgili Faktorler

Yerlesim birimlerindeki sehir yapisi, dokusu, ¢aligma saatleri, niifus yapisi, limanlarin/
iskelelerin konumu ve diger ulagim sistemleri ile olan baglantisi, satis sistemleri, bosaltma,
yiikleme ve alternatif ulasim imkanlar1 deniz yolu tagimaciligini etkileyen yerlesim alani ile ilgili
faktorlerdir. Yerlesim alani ile ilgili faktorler sunlardir [16]:

 Calisma Saatleri Uygulamast,

« Liman ve Iskeleler,

o Ulasim Sistemleri Entegrasyonu,

o Teknolojik Altyaps,

« Sehrin Niifus Yapist,

« Sehrin Dokusu,

« Servis Tagimacilig1 ve Kargo Tagimaciligi Sistemi.

111.6. istanbulda Sehir i¢i Ulagim

Tiirkiye genelinde deniz yolunun en ¢ok kullanildig: bélge Marmara Denizi ve Istanbuldur.
Buna ragmen Istanbulda deniz ulasiminin pay1 diger ulagim sistemlerine oranla %2,53 gibi kiigiik
bir orandur. Istanbul" da toplu tagimanin genel 6zellikleri:

o Kent i¢i ulasimda ¢ok basli yonetim

o 19 ayr1 ulagim tiirii

« Isleticilerin ¢oklugu

« 57.000den fazla 6zel isletici

« 4 Yerel yonetim isleticisi (IETT, Sehir Hatlar1 A.S. , Ulagim A.S. Istanbul Otobiis A.S.)
o 1 merkezi yonetim isleticisi (TCDD)

Istanbulda karayolu agirlikli bir ulasim mevcuttur. Yapilan yolculuklarin %87,3’ii karayolu
ile yapilmaktadir. Kara ulagimi ile yapilan yolculuklarin bityiik bélimi ise (%72.23) 6zel
isletmeciler tarafindan gergeklestirilmektedir. Karayolu yolculuklari i¢indeki kamu isleticilerinin
payt %15,07dir. Rayli sistem tasgimaciliginda 6zel isleticiler yer almamaktadir. Yolculuklarin
%10,17’si rayl sistemlerle gerceklesmektedir. Deniz  yoluyla yapilan yolculuklarin, toplam
yolculuklar i¢cindeki pay1 %2,53diir. Deniz yolu tasimaciliginda 6zel isleticilerin pay1 %1,44 iken,
yapilan yolculuklar icinde kamu isleticiliginin agirlig %1,084dir.

Ozel ve bireysel girisim agirlig1 ise tiim yolculuklar iginde pay1 %73,67dir. ikili, geliskili idari
ve yasal gerceve, yetersiz esgiidiim ve entegrasyon vardir. Kuralsiz ve denetimsiz rekabet mevcut
olup, kaynak akimlarinda belirsizlik vardir. Plansizlik nedeniyle ulagim tiirleri arasinda haksiz
rekabet ve buna bagl kaynak israfi olmaktadir. IETT Isletmeleri Genel Miidiirliigii, mevcut
metrobiis ve otobiisleriyle Istanbulda kent ici yolculuk taleplerinin % 15’ini kargilamaktadir,
kamu araglari icinde ise % 57’lik paya sahiptir.
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2613 adet otobiisten is giinleri sefere ¢ikan giinliik otobiis says1 2336 olup, 571.556 km kat
ederek ortalama 15.184 sefer yapmakta ve giinliik 2.039.837 yolculuk talebini karsilamaktadir.
Bu yolculuklarin 715.000 adedi filonun yaklasik %13’iiniin isletildigi Metrobiis hattinda
yapilmaktadir [17].

I11.7. Tasinan Yolcu Sayisi

Sehir Hatlar1 vapurlar1 ile 2012 yilinda giinde ortalama olarak 137.000 civarinda yolcu
tasginmugtir. Sehir Hatlari, 2012 yilinda, 30 vapur ve 16 yolcu motoru ile toplam 50 milyon 217
bin 951 yolcu tagimistir. Tki yaka arasinda karsilikli gegisleri saglayan hatlar en ¢ok tercih edilen
seferler olmustur. 37 milyon 897 bin 124 yolcusuyla Eminénii, Kadikdy, Uskiidar, Karakdy ve
Besiktas seferleri tasinan toplam yolcu oraninin yiizde 75’ini olusturmustur [18].

IV. Hizmet Kavrami ve Miisteri Memnuniyeti

IV.l. Hizmet Kavrami

Hizmet kavrami ilk baglarda iktisat¢ilarin dikkatini ¢ekememesinin yaninda, iktisatgilar
hizmetlerin ekonomiye bir deger katmadigini ve iiretken olmadigini degerlendirmisler. Tarim
ve imalat gibi somut ¢iktilar1 olan iiretim ile araci ¢abalaridir. Doktor, hukukeu ve askeri giigler
ise somut olmayan {iretim ayrimina yer vermektedir. Bu hizmetler ekonomik degeri olmayan
tiretim olarak tanimlanmigtir. Alfred Marshall, soyut hizmetler olmazsa, somut hizmetlerden
hi¢ s6z edilemeyecegi goriisiinti kabul etmistir. Marshall’a gore tarimsal tiriin dagiticisi tirtinlere
bir deger katmaktadir. Agir1 iiretimin oldugu alanlarda tagima ve dagitimi yapilmayan tarimsal
tiretim bir deger ifade etmeyecektir [19].

IV.2. Algilanan Hizmet ve Kalite

Misterilerin veya isletmenin faaliyet sonrasi elde edilenleri degerlendirmesine hizmet algist
olarak tanimlanmaktadir. Algi, beklentiile bir iligki icerisindedir. Bu iliskide normal olarak beklentiyi
degistirmek elde degildir, ancak hizmet algisin iyilestirerek beklentiler degistirilebilir [20].

Tiiketicilerin beklenti ve algilama diizeyleri alinan hizmetin algilanan hizmet kalitesi olarak
ifade edilmesini saglamaktadir. Algilanan hizmet kalitesinin, tiiketicilerin satin aldiklar1 hizmete
yonelik beklentileri ile satin aldiktan veya kullandiktan sonraki algilamalarini karsilagtirmalar:
sonucunda ortaya ¢iktig goriilebilmektedir [21].

IV.3. Miisteri Kavrami

Isletmeler tarafindan sunulan iiriinii veya hizmeti satin alan kisi, kisiler veya kurulus miisteri
olarak tanimlanmaktadir. Miisteriler, isletmeler i¢in en degerli varliklardir. Biitiin islerin var olug
nedeni misterilerdir. Sadece tiriin ve hizmeti satin alanlar degil, isletmelerin iirettigi mal ve
hizmetlerden etkilenen herkes miisteri kavrami altinda yer almaktadir. Bu zamana kadar yapilan
arastirmalar sonucunda bir miisteri kazanmanin maliyeti, kazanilmis bir miisteriyi elde tutma
maliyetlerinden dort ya da bes kat daha fazla oldugu tespit edilmistir [22].
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IV.4. Miisteri Memnuniyeti

Kiiresellesen diinyada rakipler karsisinda var olabilme deger yaratabilmekle 6zdeslesmistir.
Degisimi yonetmeyi bagaran lider kuruluslar bilgi ve performans y6netimini ¢aga ve teknolojiye
uygun olarak yenileyerek, siirdiiriilebilir rekabet tstiinliigii kazanmaktadirlar. Misteri degerine
ve memnuniyetine katkida bulunan yonetimsel stratejiler, mevcut endiistri modelini, tiim sosyal
paydaslar i¢in zenginlikler katarak, tekrar degerlendirme giiciine ve becerisine sahiptir [23].

Misterinin satin aldigr drtin veya hizmetin beklentilerine uygun veya beklentilerinin
tizerinde ¢itkmasi durumunda miisteri memnuniyeti meydan gelmektedir. Miisteri memnuniyeti,
sadece iiriin veya hizmetin biitlin 6zellikleri i¢in beklentilerin karsilanmasiyla degil, miisteriler
i¢in 6nemli olan ozelliklere ait beklentilerin karsilanmastyla saglanmaktadir [24].

V. Sehir i¢i Denizyolu Ulagiminda Miisterilerin Hizmet Algisi ve
Memnuniyeti Uzerine istanbul Sehir Hatlari Uygulamasi

V.I. Arastirmanin Amaci ve Tiiri

Istanbul’un iki yakasi arasinda ve Adalar’a deniz yolu araglari ile hizmet sunan bir¢ok isletme
mevcuttur. Bunlardan biri ve en énemlisi olan Istanbul Sehir Hatlar’nin sundugu hizmete iliskin

olarak miisterilerin hizmet algis1 ve memnuniyetleri tizerine bir arastirma yapilmistir.

Arastirmanin amaci farkli demografik 6zelliklere sahip olan katilimcilarin, hizmet algisini
olusturan yeterlilik ve heveslilik, fiziksel goriiniim, giivenilirlik, temizlik ve iletisim degiskenleri
agisindan memnuniyetin davranigsal boyutuna gore Istanbul Sehir Hatlarrna karsi gostermis
olduklart memnuniyet diizeylerinin belirlenmesidir. Aragtirma amaci kapsaminda, tanimlayici
tiirde bir arastirmadir. Tanimlayici aragtirma modelinde amag, eldeki problemi, bu problemle
ilgili durumlar: degiskenleri ve degiskenler arasindaki iliskileri tanimlamaktir.

V.2. Arastirma Metodolojisi

V.2.1. Arastirma Sireci

Aragtirma siireci dort agamadan olusmaktadir. Birinci asamada anket hazirlanmus, ikinci
asamada On test agamas1 gerceklestirilmis, ti¢iincti asamada veriler toplanmis ve son asamada
veriler analiz edilerek sonuglar degerlendirilmistir.

V.2.2. Anketin Hazirlanmasi

Anket formati ti¢ boliimden olusmaktadir. Birinci bolimde “Sehir Hatlar1” tarafindan
sunulan hizmetin yeterli olup olmadigina yonelik olarak 5’li likert olgegi ile ne kadar katilip
katilmadiklar1 sorulmustur. ikinci béliimde memnuniyet degiskenine 5’1i likert dlgegi ile ne
kadar katilip katilmadiklar1 sorulmustur. Son béliim olan ti¢iincti boliimde ise katilimcilarin
demografik ozelliklerini 6l¢meye yonelik sorular yer almistir.
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V.2.3. On Test Uygulamasi

Aragtirmaya yonelik olarak hazirlanan anketin uygulanabilirligini 6lgmek ve anketin
katilimcilar tarafindan anlagilabilirliligini test etmek amaciyla bir 6n test ¢alismasi yapilmigtir.
On test 40 kisi ile yiiz yiize olarak yapilmustir. On testten sonra ankette degistirilen/eklenen
birden fazla soru olmugtur. On test sonuglarina gére katilimcilara sorulan sorularda anlagilmayan
noktalar diizenlenerek anket formati yeniden hazirlanmistir. On test asamasinda anket ve
arastirma teknikleri uzmanlarla/akademisyenlerle tartisilarak onlarin goriis ve Onerileri de
dikkate alinmistir.

V.2.4. Arastirma Verilerinin Toplanmasi ve Verilerin Analiz Edilmesi

Aragtirmaya konu olan ana kiitle, Istanbul ili halkini kapsamaktadir. Ornek hacmi %95 giiven
aralif1 goz oniinde bulundurularak, Istanbul ili igin kabul edilebilir érneklem biiyiikliigii en az
384 olmalidir [25]. Anketin uygulamas: 20.12.2012 - 23.02.2013 tarihleri arasinda yapilmstir.
Toplam 425 katilimciya sehir hatlar: iskelelerinde ve vapurlarinda yiiz ylize anket uygulamasi
yapilmis, bunlardan gegerli olan 396 anket, arastirma kapsaminda degerlendirilmeye tabi
tutulmustur.

V.2.5. Arastirmanin Modeli ve Degiskenleri

Aragtirmanin amact olan misterilerin hizmet algis1 ve memnuiyetinin tespit edilmesine
yonelik olarak literatiirdeki kitap ve makaleler incelenerek aragtirma modeli kurulmustur.

Hizmet Algis1

Demografik - Yeterlilik ve Heveslilik Memnuniyet
Ozellikler
P! - Fiziksel Goriiniim
- Giivenilirlik

- Temizlik

- lletisim

Sekil I: istanbul Sehir Hatlar1 Miisterilerinin Hizmet Algisi ve
Memnuniyeti (Arastirma Modeli)

Kaynak: Arastirmaci tarafindan gelistirilmistir.

V.2.6. Verilerin Analizi ve Yorumlanmasi
V.2.6.1. Arastirmanin Giivenirliligi

Aragtirmanin istatistiksel i¢ tutarlilig1 (glivenilirligi) sinanmig ve Cronbach’s Alpha degerleri:
0,936 ve 0,828 olarak bulunmustur. Bu deger oldukea yiiksek bir deger olup arastirmamizin
ytiksek bir i¢ tutarliligs gosterdigini ifade etmektedir.
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Tablo I: Arastirma Sorularinin Giivenirliligi

Soru Grubu Degisken Sayis1 | Cronbach’s Alpha Degeri
Hizmet Algist 27 0,936
Memnuniyet 5 0,828

Anketin ikinci boliimiinii olusturan memnuniyet degiskenlerinin (toplam 5 soru) giivenirlik
testi sonucunda faktér grubunun Cronbach’s Alfa degeri 0,818 ¢ikmuistir, ancak M5’in giivenirlilik
kat sayis1 0,828 olarak faktor grubunun giivenirliginden yiiksek oldugu i¢in bu soru ¢ikarilarak
faktor analizi ve glivenirlilik testi yapilmistir. Yapilan son giivenilirlik testi sonucunda Cronbach’s
Alfa degeri 0,828 oldugu tespit edilmis ve arastirma i¢ tutarliigimin gayet yiiksek oldugu
degerlendirmesi yapilmuistir.

V.2.6.2. Demografik Ozellikler

Ankete katilan 396 kisinin % 47,7’si kadin, % 52,3 ise erkek katilimcilardan olugmaktadir.
Katilimcilarin cinsiyet dagilimina yonelik veriler Tablo 2'de sunulmustur.

Tablo 2: Katiimcilarin Cinsiyet Dagilimi

Frekans Yiizde (%)
Kadin 189 47,7
Erkek 207 52,3
Toplam 396 100

Ankete katilan kisilerin yas analiz dagiliminda % 30,3 gibi bir oranla 25-30 arasi yas
grubunun, daha sonra %29,5’lik bir oranla 15-24 yas aras1 genglerin olusturdugu gértlmektedir.
En diisiik katilimin oldugu grup ise 55 ve iistii yas grubu olup, oran1 %5,3’tiir. Katilimcilarin yas
dagilimina yonelik veriler Tablo 3’te sunulmustur.

Tablo 3: Katilmcilarin Yas Dagilimi

Frekans Yiizde (%)

15-24 117 29,5
25-30 120 30,3
31-36 66 16,7
37-44 45 11,4
45-54 27 6,8

>55 21 53

Toplam 396 100
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Ankete katilan 396 katilimcinin %51,5’i evli ve %48,5’i bekardir. Katilimcilarin yas dagilimina
yonelik veriler Tablo 4’te sunulmustur.

Tablo 4: Katiimcilarin Medeni Durum Dagilimi

Frekans Yiizde (%)
Bekar 192 48,5
Evli 204 51,5
Toplam 396 100

Ankete katilan 396 katilimcinin %25’i 6grenci, %24,2’si kamu sektorii ¢alisani ve %18,9'u 6zel
sektor ¢alisanidir. En diigiik katilimlar ise %5,3’liik esit katilimla ev hanimi ve yonetici gruplarina
aittir. Katilimecilarin meslek dagilimina yonelik veriler Tablo 5’te sunulmustur.

Tablo 5: Katilimcilarin Meslek Dagilimi

Frekans Yiizde (%)
Kamu sektori 96 24,2
Yonetici 21 53
Uzmanlik gerektiren meslek 24 6,1
Ozel sektor 75 18,9
Ogrenci 99 25,0
Serbest meslek 36 9,1
Emekli 24 6,1
Ev hanimi 21 53
Toplam 396 100

Ankete katilan 396 katilimcinin egitim durumu dagiliminda en biyiik ytzdelik dilimi
%50 ile lisans (iiniversite) mezunu, ikinci olarak %18,9 ile lise mezunu ve en az katilimi %3 ile
ilkokul mezunlar1 olusturmaktadir. Katilimcilarin egitim durumuna yo6nelik veriler Tablo 6da
sunulmustur.

Tablo 6: Katilmcilarin Egitim Durumu

Frekans Yiizde (%)
Ilkokul 12 3,0
Lise 75 18,9
Onlisans 42 10,6
Lisans 198 50,0
Lisanstistii/doktora 69 17,4
Toplam 396 100
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Ankete katilan 396 katilimcinin gelir seviyesi dagiliminda en biiyiik yiizdelik dilimi %34,8 ile
2001-3000 TL aras: geliri olanlar, ikinci olarak %18,2 ile 3001-4000 TL aras: geliri olanlar ve en
az katilim1 %8,3 ile 0-1000 TL aras: geliri olanlar olusturmaktadir. Katilimcilarin gelir seviyesine
yonelik veriler Tablo 7de sunulmustur.

Tablo 7: Katihmcilarin Gelir Seviyesi Dagilimi

Frekans Yiizde (%)

0-1000 33 8,3

1001-2000 48 12,1
2001-3000 138 34,8
3001-4000 72 18,2
4001-5000 36 9,1

>5001 69 17,4
Toplam 396 100

Ankete katilan 396 katilimcinin Sehir Hatlar1 vapurlarini kullanim sikliginda en biyiik
ylizdelik dilimi %31,1 ile “haftada 1-2 kez” kullananlar, ikinci grup ise %26,8 ile “her giin”
kullananlar ve en az katilim ise %10,4 ile “daha seyrek” kullananlar yer almistir. Katilimcilarin
Sehir Hatlar1 vapurlarini kullanim sikligina yonelik veriler Tablo 8de sunulmugtur.

Tablo 8: Katiimcilarin $ehir Hatlarini Kullanim Sikhigi

Frekans Yiizde (%)
Her giin 106 26,8
Haftada 1-2 kez 123 31,1
Ayda 1-2 kez 81 20,5
3 ayda 1-2 kez 45 11,4
Daha seyrek 41 10,4
Toplam 396 100

Ankete katilan 396 katilimcinin otomobil sahipligine bakildiginda ise; katilimcilarin
%62,1’inin otomobili yokken, geri kalan %37,9unun otomobili vardir. Katilimcilarin Sehir
Hatlar1 vapurlarini kullanim sikligina yénelik veriler Tablo 9da sunulmustur.

Tablo 9: Katiimcilarin Otomobil Sahipligi

Frekans Yiizde (%)
Var 150 37,9
Yok 246 62,1
Toplam 396 100
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Ankete katilan 396 katilimcinin anketin yapildigi esnada sehir hatlarini kullanim amacinda
en biuyiik ytzdelik dilimi %37,9 ile “gezi/tatil” amach kullananlar, ikinci grup ise %22,7 ile
“is” maksath kullananlar ve en az katilim ise %4,5 ile “saglik” amagl kullananlar yer almistir.
Katilimcilarin anketin yapildig1 esnada sehir hatlarini kullanim amacina yonelik veriler Tablo

10'da sunulmustur.

Tablo 10: Katimcilarin Anketin Yapildigi Esnada $Sehir Hatlarini Kullanim Amaci

Frekans Yiizde (%)
Gezi/tatil 150 37,9
is 90 22,7
Egitim 63 15,9
Saghik 18 4,5
Arkadag/akraba ziyareti 75 18,9
Total 396 100

Ankete katilan 396 katilimcinin genelde sehir hatlarini kullanim amacinda en biiyiik yiizdelik
dilimi %38,6 ile “is” amacli kullananlar, ikinci grup ise %28,8 ile “gezi/tatil” maksatli kullananlar
ve en az katilim ise %15,9 ile “arkadas/akraba” amagl kullananlar yer almistir. Katilimcilarin
genelde sehir hatlarini kullanim amacina yonelik veriler Tablo 11'de sunulmugtur.

Tablo 1 1: Katiimcilarin Genelde $ehir Hatlarini Kullanim Amaci

Frekans Yiizde (%)
Gezi/tatil 114 28,8
is 153 38,6
Egitim 66 16,7
Arkadag/akraba ziyareti 63 15,9
Toplam 396 100

Ankete katilan 396 katilimcinin sehir hatlarini tercih etmelerindeki en 6nemli 3 sebebi
belirtmeleriistendiginde; en biiyiik ylizdelik dilimi %68,9 ile “seyahat stiresi daha kisadir” diyenler,
ikinci grup ise %63,6 ile “daha ucuz” diyenler ve tigiincii grup ise %48 ile “en uygun kalkis/varis
saatlerine sahiptir” diyenler yer almistir. Katilimcilarin sehir hatlarin: tercih sebeplerine y6nelik
veriler Tablo 12'de sunulmustur.
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Tablo 12: Katiimcilarin $ehir Hatlarini Tercih Sebepleri

Frekans Yiizde (%)
Sefer sayis1 daha fazladir 182 46
Daha konforludur 96 242
En uygun kalkig/varis saatlerine sahiptir 190 48
Hizmet Kalitesi daha iyidir 24 6,1
Daha giivenlidir 162 40,9
Daha ucuzdur 252 63,6
Seyahat siiresi daha kisadir 273 68,9
Daha gevre dostudur 30 7,6

Ankete katilan 396 katilimcinin “Hizmet Kalitesi Algis1” sorularina verdikleri cevaplara yonelik

veriler Tablo 13’te sunulmugtur. Ankette yer alan “SH” ifadesi $ehir Hatlarinin kisaltmasidir.

Tablo 13: Katiimcilarin Hizmet Kalitesi Sorularina Verdikleri Cevaplarin Ortalamalari

HIZMET KALITESI ALGISI Min Max ort St
(Mean) | Sapma
SH Iskeleleri/gemileri modern donanim ve teknolojiye sahiptir. 1 5 3,58 0,995
SH Iskeleleri/gemileri fiziksel agidan goze hos goriiniir. 1 5 3,49 1,071
SH Gemilerinde tuvaletler temizdir. 1 5 2,84 1,244
SH Iskeleleri/gemileri temizdir. 2 5 3,51 0,901
SH lskeleleri/gemileri satilan yiyecek ve icecekler steril/sihhidir. 2 5 3,47 0,884
SH Calisanlar: yolcularin 6zel yagsamlarina saygilidir. 2 5 3,02 0,825
SH Iskelelerinde/gemilerinde giiriiltii ve kargasa yoktur. 1 5 3,28 1,203
SH Iskeleleri/gemileri engelli vatandaglarin durumu dikkate
. . 1 5 3,13 1,318
alinarak diizenlenmistir.
SH Seferleri zamaninda yapilmaktadir. 3 5 4,36 0,620
SH Seferlerine iligkin bilgi giincellemeleri, iptal ve degisiklikler
1 5 3,72 0,883
yolculara zamaninda duyurulmaktadur.
SH Sefer ticretleri makuldiir. 1 5 3,69 1,177
SH Seferleri ile ilgili her zaman, yolcular ihtiya¢ duyduklarinda
o . . . 1 5 3,56 0,957
gorevlilerden aninda hizmet alabilmektedir.
SH Calisanlar1 yolculara yardimei olmaya isteklidir. 2 5 3,61 0,903
SH Cah§ar.11ar1 yolc_ularm sorularini yeterli bir sekilde ] 5 3.60 0.921
yanitlayabilmektedirler.
SH Calisanlar: giiven vermektedirler. 1 5 3,67 0,920
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HIZMET KALITESI ALGISI Min | Max (Moe :n) Sai)tl:lla
SH Calisanlar: egitimli ve iglerinin ehlidir. 1 5 3,61 0,877
SH Calisanlari yolcularla olan iletisimleri sirasinda naziktir. 1 5 3,58 0,881
SH Calisanlar: giiler yiizlidiir. 1 5 3,56 0,933
SH Calisanlar: yolcularin ihtiyag¢larinin farkindadir. 1 5 3,42 0,979
SH Calisanlari yolculara samimi bir sekilde ilgi gostermektedir. 1 5 3,40 0,977
SH'de hizmete eslik eden malzemeler (brosiirler, kitapgiklar, ] 5 3.50 1126
panolar, TV’ler vb.) gorsel olarak ¢ekici ve bilgilendiricidir. ’ ’

SH Iskeleleri/ gemileri fiziksel agidan (konfor, aydinlatma, ses

diizeni, 1sitma, sogutma, vb.) yeterlidir. 1 > 3,38 1,146
SH Calisanlar: diizgiin goriiniisli ve iyi giyimlidir. 1 5 3,43 1,106
SH ile yolculuk yapmak giivenlidir. 1 5 3,74 1,129
SH’nin sundugu miisteri hizmetleri yeterli seviyededir. 1 5 3,66 0,879
SH’nin websitesi gorsel olarak ¢ekicidir. 1 5 3,49 0,849
SH’nin websitesinin sundugu hizmet yeterlidir. 1 5 3,58 0,837

Ankete katilan 396 katiimcinin Istanbul Sehir Hatlar1 tarafindan sunulan hizmetten
“memnuniyet”lerineiliskin sorularina verdikleri cevaplara yonelik veriler Tablo 14’te sunulmustur.

Tablo 14: Katimcilarin Memnuniyet Sorularina Verdikleri Cevaplarin Ortalamalari

MEMNUNIYET Min | Max (1\? er:n) Saf);la
Sehir Hatlar1 her zaman beklentilerimi karsilar. 1 5 3.720 0.933
Sehir Hatlar1 hizmetleri miikemmeldir. 1 5 3.348 0.900
Sehir Hatlarindan eskiden beri memnunum. 1 5 3.707 0.799
Sehir Hatlarinin hizmet kalitesinden memnunum. 2 5 3.699 0.847
Deniz ulasiminda birinci tercihim burasidir. 2 5 3.851 0.777

V.2.6.3. Faktor Analizi

Sosyal bilimlerde arastirmalar yapilirken kavramlarin birbirleriyle olan iligkisinde, kavramlar
dogrudan olgiillemediginden bu kavramlar: tanimlayan/gosteren davranis ve tutumlar ifadelere
donigtiirillerek dlcekler gelistirilir (26). Faktor analizi ¢ok sayida degiskenin birbirleriyle olan
iligkisini analiz etmekte kullanilan 6nemli bir istatistiksel yontemdir. Faktor analizindeki amag
¢ok sayida degiskenden toplanan bilgiyi 6zetleyerek, en az bilgi kaybiyla yeni karma ve daha az
sayida faktor setleri olugturmaktir [27]. Faktor analizi yapabilmenin degiskenler arasinda belli
bir oranda korelasyon iligkisi bulunmasi analiz i¢in 6n sarttir. Kaiser-Meyer-Olkin ve Barlett
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kiiresellik testi sonuglar1 degiskenler arasinda yeterli oranda iliski olup olmadigini gosterir.
KMO’nun 0,60’1n tizerinde olmasi, érneklemin yeterli oldugunu gostermektedir [28].

KMO degerinin 0,870 olmast degiskenlerin faktor analizine uygunlugunun miikemmel
seviyede oldugunu gostermektedir. Ayrica Barlett testinin p degeri 0,05 anlamlilik derecesinden
diisiik ise degiskenler arasinda faktor analizi yapmaya yeterli diizeyde bir iliski vardir demektir.
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 6rneklem yeterliligi testi ve Bartlett kiiresellik test sonuglari anlaml
oldugundan veri seti faktor analizine uygun bulunmustur (KMO=0,870, x*Barlett Test (120)=
6356.077, p=0,000) yorumu yapilabilir [26].

Tablo 15: Kaiser-Meyer-Olkin ve Barlett Test Sonuclari

Kaiser-Meyer-Olkin 0,870
Ort. Ki-Kare degeri 6356,077

Bartlett Testi Df 231
Sig. 0,000

Anti Imaj Korelasyon matrisinde arastirmamizdaki hicbir deger 0,50den kiigiik olmadig1
i¢in soru ¢ikartilmamigtir. Temel bilesenler yontemi ve Varimax dondiirme yontemi kullanilarak
anket soru formunda bulunan 27 sorunun (¢ikartilan sorulardan 6nce) tamami faktor analizine
sokulmustur. Ornekleme yeterliligi 0,50 degerinin altinda kalmis, faktor altinda tek kalan
degisken veya birbirine yakin faktor agirliklari olan ve faktor agirlig1 0,50’nin altinda olan 3 soru
¢ikarilmistir. Cikarilan sorular sunlardir. “Sehir Hatlar1 ¢alisanlar: yolcularin 6zel yasamlarina
saygilidir’, “Sehir Hatlar1 iskelelerinde/gemilerinde giiriiltli ve kargasa yoktur” Ve “Sehir
Hatlarinin sundugu miisteri hizmetleri yeterli seviyededir”. Bu ii¢ soru ¢ikartilarak yapilan faktor
analizinde 5 faktor elde edilmistir.

Gergeklestirilen faktor analizi sonucunda elde edilen anlamli degiskenlerden olugan 5 fakt6riin
ayr1 ayr1 glivenirlilik analizi yapilmistir. Yapilan giivenirlilik testi sonucunda 3. Faktor grubundaki
S24, S11, S9, S10dan olugan faktor grubunun Cronbach’s Alfa degeri 0,785 ¢ikmustir, ancak S9
(SH seferleri zamaninda yapilmaktadir.)’un giivenirlilik kat sayisi 0,826 olarak faktoér grubunun
glivenirliginden yitksek oldugu i¢in bu soru ¢ikarilarak tekrar faktor analizi ve glivenirlilik testi
yapilmustir. Ikinci yapilan giivenirlik testi sonucunda faktér grubunun Cronbach’s Alfa degeri
0,826 ¢ikmistir, ancak S10 (SH seferlerine iliskin bilgi giincellemeleri, iptal ve degisiklikler
yolculara zamaninda duyurulmaktadir.)’un giivenirlilik kat sayis1 0,972 olarak faktér grubunun
glivenirliginden yiiksek oldugu i¢in yine bu soru ¢ikarilarak faktor analizi ve giivenirlilik testi
yapilmustir. Yapilan son faktor ve giivenilirlik testi sonucunda Cronbach’s Alfa degeri 0,972 oldugu
tespit edilmis ve aragtirma ig tutarliiginin gayet yiiksek oldugu degerlendirmesi yapilmistir. Diger
faktorlerin giivenilirlik testi sonucunda elde edilen degerler her bir faktér sorusundan yiiksek
oldugu tespit edilmistir. Tespit edilen faktorlere ait faktor agirliklari, faktortin agiklayiciligr ve
glivenilirlik degerleri (Cronbachs Alfa degeri) Tablo 16da gosterilmistir. Ankette yer alan “SH”
ifadesi Sehir Hatlarinin kisaltmasidir.
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Tablo 16: Magaza Ozelliklerinin Faktér Analizi Sonug Tablosu

Faktér Faktoriin
Faktoriin Ad1 | Soru Ifadeleri . 1. | Agiklayicihigr | Guvenilirlik
Agirligy
(%)
S$19: $H Calisanlari yolcularin ihtiyaglarinin
0.795
farkindadir
S$20: $H ¢alisanlar1 yolculara samimi bir
T30 T o . 0.776
sekilde ilgi gostermektedir
S17: SH ¢alisanlar1 yolcularla olan iletisimleri
s 0.766
sirasinda naziktir
S$18: SH ¢alisanlar: giiler yiizlidiir 0.729
1. Yeterhl.ﬂ.( ve | S15: SH ¢alisanlari giiven vermektedirler 0.669 22,514 0911
Heveslilik S$13: SH ¢alisanlari yolculara yardimei olmaya
. 1 0.638
isteklidir
S14: SH ¢alisanlar1 yolcularin sorularini 0.636
yeterli bir sekilde yanitlayabilmektedirler ’
S16: $H calisanlar1 egitimli ve islerinin ehlidir | 0.608
S12: §H seferleri ile ilgili her zaman, yolcular
ihtiya¢ duyduklarinda gérevlilerden aninda 0.519
hizmet alabilmektedir
S$22: SH iskeleleri/gemileri fiziksel agidan
(konfor, aydinlatma, ses diizeni, 1s1tma, 0.705
sogutma, vb.) yeterlidir
S$23: SH ¢alisanlar1 diizgiin goriinislii ve iyi
T 0.695
giyimlidir
S1: SH iskeleleri/gemileri modern donanim ve
2. Fiziksel teknolojiye sahiptir 0.689
R 16,060 0,866
Gortnim S21 $Hde hizmete eslik eden malzemeler
(brostirler, kitapgiklar, panolar, tv’ler vb.) 0.688
Gorsel olarak ¢ekici ve bilgilendiricidir
S8: SH iskeleleri/gemileri engelli vatandaslarin 0.629
durumu dikkate alinarak diizenlenmistir '
S2: $H iskeleleri/gemileri fiziksel agidan goze 0.561
hos goriintir )
... | S24: SH ile yolculuk yapmak giivenlidir 0.876
3. Guvenilirlik 12,419 0,972
S11 : SH sefer ticretleri makuldiir 0.872
S3 sh iskeleleri/gemileri temizdir 0.844
4. Temizlik .SS: SH 1skele1.er1/ gel.m.lerl satilan yiyecek ve 0.690 9,606 0.720
igecekler steril/sihhidir
S4: SH gemilerinde tuvaletler temizdir 0.634
S27: SH’nin websitesinin sundugu hizmet 0.850
5. Tletisim yeterlidir ] 8,252 0,710
$26: SH'nin websitesi gorsel olarak gekicidir 0.630
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V.2.6.4. Arastirma Hipotezleri

Arastirma modelinde yer alan demografik 6zellikler ile bagimli ve bagimsiz degiskenler
arasindaki iligkileri test etmek i¢in olusturulan tiim aragtirma hipotezleri Tablo 17, Tablo 18 ve
Tablo 19da yer almaktadir. Arastirmada test edilmek iizere asagidaki hipotezler gelistirilmistir.

Tablo 17: Arastirma Hipotezleri ve Hipotez Testinde Kullanilan Yontemler-I

Demografik ozelliklerle bagimsiz degiskenler arasindaki hipotezler Yontem Sonug
HO,,: Kadin ve erk.eklerm, Yeterlilik ve Heveslilik” agisindan algilar t- Testi Kabul
arasinda anlamli bir fark yoktur.
HO, : Ka(%m ve erkeklerin, “Fiziksel Gortinim” agisindan algilar1 arasinda t- Testi Red
anlaml bir fark yoktur.
Hp .5+ Kadin ve erkeklerin, “Giivenilirlik” agisindan algilar1 arasinda anlamli ¢ Testi Kabul
bir fark yoktur.
HO, : Kadin ve erkeklerin, “Temizlik” agisindan algilari arasinda anlaml bir t- Testi Kabul
fark yoktur.
HO, .: Kadin ve erkeklerin, “Iletisim” agisindan algilar1 arasinda anlaml bir t- Testi Kabul
fark yoktur.
HO, : Katilimcilarin medeni durumlarina gore, “Yeterlilik ve Heveslilik” .

Bl . t- Testi Red
acisindan algilari arasinda anlamli bir fark yoktur.
HO, : Katilimcilarin medeni durumlarina gore, “Fiziksel Gortiniim” .

B . t- Testi Kabul
acisindan algilar arasinda anlamli bir fark yoktur.
HO,,: Katilimcilarin medefn durumlarina gore, “Giivenilirlik” agisindan - Testi Red
algilar1 arasinda anlamli bir fark yoktur.
HO,;: Katlhmcﬂarlp medeni durumlarina gore, “Temizlik” agisindan algilar1 t- Testi Kabul
arasinda anlamli bir fark yoktur.
HO,,: Katilimcilarin medeni durumlarina gore, “Iletisim” agisindan algilar: - Testi Red

arasinda anlamli bir fark yoktur.

HO,,,: Katilimcilarin yas gruplarina gére, “Yeterlilik ve Heveslilik” agisindan

algilar1 arasinda anlamli bir fark yoktur. Welch Testi Red

HO_,: Katilimcilarin yas gruplarina gore, “Fiziksel Goriiniim” agisindan

algilar1 arasinda anlaml bir fark yoktur. Welch Testi Kabul

HO_.;: Katihmcilarin yas gruplarina gére, “Giivenilirlik” agisindan algilar:

arasinda anlamli bir fark yoktur. Welch Testi Red

HO_,: Katilimcilarin yas gruplarina gore, “Temizlik” agisindan algilar

arasinda anlaml bir fark yoktur. Welch Testi Red

HO_: Katiimeilarin yas gruplarina gére, “Iletisim” agisindan algilari

arasinda anlamli bir fark yoktur. Welch Testi Red

HO,, : Katilimcilarin egitim durumuna gore, “Yeterlilik ve Heveslilik”

agisindan algilar: arasinda anlaml bir fark yoktur. Welch Testi Red

HO,,: Katilimcilarin egitim durumuna gore, “Fiziksel Goriiniim” agisindan

algilar1 arasinda anlamli bir fark yoktur. Welch Testi Red
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Demografik ozelliklerle bagimsiz degiskenler arasindaki hipotezler Yontem Sonug

HO_: Katilimcilarin egitim durumuna gore, “Giivenilirlik” agisindan algilart

arasinda anlaml bir fark yoktur. Welch Testi Red

HO,: Katilimcilarin egitim durumuna gore, “Temizlik” agisindan algilar

arasinda anlaml bir fark yoktur. Welch Testi Red

HO,: Katihmailarin egitim durumuna gore, “Iletisim” agisindan algilar:

arasinda anlaml bir fark yoktur. Welch Testi Red

HO, : Katilimcilarin meslek gruplarina gére, “Yeterlilik ve Heveslilik”

acisindan algilar1 arasinda anlaml bir fark yoktur. Welch Testi Red

HO,,: Katilimcilarin meslek gruplarina gore, “Fiziksel Goriiniim” agisindan

algﬂarl arasinda anlamli bir fark yoktur. Welch Testi Red

HO_: Katilimcilarin meslek gruplarina gore, “Giivenilirlik” agisindan algilar

arasinda anlaml bir fark yoktur. Welch Testi Kabul

HO,: Katilimcilarin meslek gruplarina gore, “Temizlik” agisindan algilar:

arasinda anlaml bir fark yoktur. Welch Testi Red

HO,: Katilimeilarin meslek gruplarina gére, “Iletisim” agisindan algilar

arasinda anlaml bir fark yoktur. Welch Testi Red

HO,,: Katilimcilarin gelir seviyelerine gére, “Yeterlilik ve Heveslilik”

acisindan algilar arasinda anlaml bir fark yoktur. Anova Testi Red

HO,: Katilimcilarin gelir seviyelerine gére, “Fiziksel Goriiniim” agisindan

algilar1 arasinda anlamli bir fark yoktur. Welch Testi Red

HO,: Katilimcilarin gelir seviyelerine gére, “Giivenilirlik” agisindan algilar

arasinda anlamli bir fark yoktur. Welch Testi Red

HO,: Katilimcilarin gelir seviyelerine gore, “Temizlik” agisindan algilar

arasinda anlamli bir fark yoktur. Anova Testi Kabul

HO,..: Katilimeilarin gelir seviyelerine gore, “Iletisim” agisindan algilar:

arasinda anlamli bir fark yoktur. Welch Testi Red

Tablo 18: Arastirma Hipotezleri ve Hipotez Testinde Kullanilan Yontemler-11

Demografik zelliklerle bagiml degisken arasindaki hipotezler Yontem Sonug
HO, : Kadin ve erkeklerin, “Memnuniyet” agisindan aralarinda anlamli bir t- Testi Kabul
fark yoktur.

HO,: Katilmcilarin medeni durumlarina gére, “Memnuniyet” agisindan t- Testi Kabul

algilarr arasinda anlaml bir fark yoktur.

HO,,: Katilimcilarin yas gruplarina gére, “Memnuniyet” agisindan algilart

arasinda anlamli bir fark yoktur. Welch Testi Kabul

HO,.: Katilimcilarin egitim durumuna gore, “Memnuniyet” agisindan

algilar arasinda anlaml bir fark yoktur. Anova Testi Red

HO,: Katilimcilarin meslek gruplarina gére, “Memnuniyet” agisindan

algilar arasinda anlaml bir fark yoktur. Welch Testi Red

HO,: Katilimcilarin gelir seviyelerine gore, “Memnuniyet” agisindan algilar

arasinda anlaml bir fark yoktur. Welch Testi Red
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Tablo 19: Arastirma Hipotezleri ve Hipotez Testinde Kullanilan Yéntemler-Ill

Bagimsiz degiskenlerle bagimli degisken arasindaki hipotezler Yontem Sonug
H1_ : Yeterlilik ve heveslilik degiskeni memnuniyeti agiklamada Regresyon
N L Kabul
istatistiksel olarak anlamlidur. Analizi
H1_ : Fiziksel Goriiniim degiskeni memnuniyeti agiklamada istatistiksel Regresyon

G2 . Kabul
olarak anlamlidir. Analizi
H1_.: Glivenilirlik degiskeni memnuniyeti agiklamada istatistiksel olarak Regresyon

G3 . Kabul
anlamlidur. Analizi
H1_: Temizlik degiskeni memnuniyeti agiklamada istatistiksel olarak Regresyon

G4 . Kabul
anlamlidur. Analizi
H1_: lletisim degiskeni memnuniyeti agtklamada istatistiksel olarak Regresyon

as ’ Kabul
anlamlidur. Analizi

V.2.6.5. Korelasyon analizi

Faktor gruplarinin kendi aralarindaki korelasyonuna bakildiginda asteriks (**) ile isaretlenen
rakamlar %1 6nem seviyesinde degiskenler arasinda iligki oldugunu gostermektedir.

Korelasyon Katsaysy;

o 0-0,25 arasinda olmas: durumunda ¢ok zayif,

« 0,25-0,50 arasinda zayif,

¢ 0,50-0,70 arasinda olmasi durumunda orta,

« 0,70-0,89 arasinda olmasi durumunda kuvvetli ve

¢ 0,90-1 arasinda olmas: durumunda ise ¢ok kuvvetli seklinde degiskenler arasindaki iliskinin
yorumu yapilabilir [26].

Tablo 20: Korelasyon Analizi Sonuglari

Y]i[:\iisllijliif Glz)lrzll};sj:n Giivenilirlik | Temizlik Tletisim
Yeterlilik ve Heveslilik 1 0.678** 0.510%* 0.404** 0.443**
Fiziksel Goriiniim 0.678** 1 0.550** 0.476** 0.467**
Giivenilirlik 0.510** 0.550** 1 0.264** 0.309**
Temizlik 0.404** 0.476** 0.264** 1 0.368**
Heti§im 0.443** 0.467%* 0.309** 0.368** 1

Yukaridaki korelasyon analizi sonu¢ tablosuna gore degiskenlerin birbirleri ile arasindaki
iliskilerin hepsi pozitif yonlidiir. Sonuglara gore en yiiksek korelasyon iligkisi 0,678 ile “yeterlilik
ve heveslilik” ile “fiziksel goriiniim” arasinda gériilmekte olup, orta kuvvette bir iliski vardir.
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Ikinci en yiiksek korelasyon iliskisi 0,550 ile “giivenilirlik” ile “fiziksel gériiniim” arasinda olup,
orta kuvvette bir iligki vardir. Ugiinciisii ise 0,510 ile “giivenilirlik” ile “yeterlilik ve heveslilik”
arasinda olup, orta kuvvette iligki vardir. En diisiik korelasyon iliskisi ise 0,264 ile “temizlik” ile
“guivenilirlik” arasinda gozitkmektedir.

V.2.6.6. Regresyon Analizi

Regresyon analizinin temeli X ve Y gibi iki degiskene iliskin daha 6nceden toplanmis olan
verilerin birbirleriyle olan korelasyonunun hesaplanip, s6z konusu korelasyona dayanarak
X ait bilgilerle Y’nin alacag1 degerlerin tahmin edilmesine dayanir. Regresyon modelinde
bir bagimli birden fazla bagimsiz degisken bulundugu durumlarda ¢oklu dogrusal regresyon
analizi yapilir [26].

Tablo 21: Regresyon Model Ozeti

Model R R Kare Ayarlanmis R Kare Tahmini
Standart Sapma
1 0,770* 0,592 0,587 0,454

Yukaridaki regresyon model Ozeti tablosunda arastirma modelinin regresyon analizi
sonucunda bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken tizerindeki agiklayiciligini ve katilimcilarin
memnuniyet diizeylerini gostermektedir.

Regresyon analizi sonuglarina gére F degeri 113,275 ve p degeri 0,000 oldugundan regresyon
modeli genelde istatistiksel olarak anlamlidir. Yani bagimsiz degiskenlerden en az biri ile
memnuniyeti tahmin etmek istatistiksel olarak miimkiindiir [26].

Tablo 22: Regresyon Analiz Sonuglar

Beta St. Hata St. Beta t degeri p degeri VIF
Yeterlilik ve Heveslilik 0,314 0,046 0,315 6.826 0,000 2.036
Fiziksel Goriiniim 0,109 0,040 0,135 2.726 0,007 2.336
Givenilirlik 0,194 0,025 0,312 7.843 0,000 1.512
Temizlik 0,076 0,033 0,086 2.297 0,022 1.354
Heti@im 0,140 0,036 0,147 3.885 0,000 1.369

Yapilan regresyon analizi sonuglarinda biitiin bagimsiz degiskenlerin p degeri 0,05den kiigiik
oldugu icin 5 bagimsiz degiskende modele anlamh bir katki saglamaktadir. VIF degerlerine
bakildiginda en biiylik deger 2,036 ¢cikmustir. Biitiin degerler 10 degerinden kiigiik oldugu i¢in
¢oklu bagint1 olmadigini gostermektedir.
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R Kkare, regresyon katsayisidir. Regresyon analiz sonucunda R* degeri 0,592 ¢ikmustir. Bu
aragtirma modelindeki bagimsiz degiskenin bagiml degisken tizerindeki agiklama yiizdesidir. Bu
sonuca gore memnuniyet degiskenini olusturan yukaridaki bagimsiz degiskenler memnuniyet
degiskeninin %59,2’sini agiklayabilmekteyken, modele dahil edilmeyen diger bagimsiz
degiskenler memnuniyetin %41,8’ini a¢iklayabilmektedir.

Burada memnuniyet oranina en fazla katkiy: saglayan 0,315 ile yeterlilik ve heveslilik, ikinci
olarak 0,312 ile gtivenilirlik ve en az katkiy1 saglayan ise 0,086 ile temizliktir. Yani, yeterlilik ve
heveslilik degiskenindeki bir birimlik degisme bagimli degisken olan memnuniyet degiskeninde
%31,5’lik bir etki yapmaktadir. Tiim katsayilarin pozitif ¢tkmasi bagimsiz degiskenlerle bagimli
degisken olan memnuniyet degiskeni arasindaki iliskinin pozitif yonlii oldugunu gostermektedir.

VI. Sonug ve Oneriler

Hizmet sektoriinde yasanan gelismelerin bir etkisi olarak miisteri memnuniyeti de degisime
ugramigtir. Yaganan bu gelismeler Istanbulda hizmet sunan sehir ici deniz yolu ulagimi firmalari
arasindaki rekabetin de artmasina sebep olmustur. Giiniimiizde misteriler, hizli ve giivenli
ulagim hizmetlerinin yani sira igletmelerin miisterilerine sundugu degerleri dikkate almakta ve
bu dogrultuda tercihlerini gergeklestirmektedirler. Her sektorde oldugu gibi, deniz yolu ile sehir
iginde tagimacilik hizmeti veren igletmeler i¢cin sunulan hizmetlerde basar1 saglamanin 6l¢titii
misteri memnuniyetidir.

Arastirma modelinde kurgulanan hizmet algisina iliskin bagimsiz degiskenler ile bagimli
degisken olan miisteri memnuniyeti, kalitatif modeldeki degiskenlerdir. Aragtirma sonucunda
da modeldeki degiskenler birbirleriyle tutarli ve anlamli ¢tkmustir. Bu da literatiir ve uygulama
bolimlerindeki model ¢aligmalarinin anlamls, gtivenli ve gegerli oldugunu gostermektedir.

Verilerin analizi ve yorumlanmasinda SPSS istatistik paket programi kullanilmigtir. SPSS
ile istatistiksel analizler yapilarak aragtirmadaki anket uygulamasinin sonuglari incelenmistir.
Aragtirma verilerinin analizinde kullanilan istatistik analizler ve testler sunlardir; Frekans Analizi,
Faktor Analizi, t-Testi, Anova, Welch ve Brown-Forsythe, Varyanslarin Homojenligi Testi,
Korelasyon Analizi ve Regresyon Analizi. Cronbach’s Alfa kat sayis1 yontemi ile aragtirmanin
glvenilirligi test edilmistir. Aragtirma sonucunda ulagilan bu deger oldukga yiiksek bir deger
olup arastirmamizin yiiksek bir i¢ tutarlilign gosterdigini ifade etmektedir. Aragtirmada elde
edilen yanitlar faktor analizi ile hesaplanmistir. Katilimcilarin demografik 6zellikleri frekans
analizi ile degerlendirilmistir. Degiskenler arasindaki iliskilerin ortaya ¢ikarilmast i¢in regresyon
analizi kullanilmistir.

Ankete katilan 396 katilimcinin Sehir Hatlar1 vapurlarini kullanim sikliginda en biiyiik
yiizdelik dilimi %31,1 ile “haftada 1-2 kez” kullananlar, ikinci grup ise %26,8 ile “her giin”
kullananlar ve en az katilim ise %10,4 ile “daha seyrek” kullananlar yer almistir. Katilimcilarin
anketin yapildig1 esnada sehir hatlarini kullanim amacinda en biiyiik ytizdelik dilimi %37,9 ile
“gezi/tatil” amagl kullananlar, ikinci grup ise %22,7 ile “is” maksatl kullananlar ve en az katilim
ise %4,5 ile “saglik” amagli kullananlar yer almistir. Katilimcilarin genelde sehir hatlarini kullanim

«s

amacinda ise en bityiik ytizdelik dilimi %38,6 ile “is” amagl kullananlar, ikinci grup ise %28,8 ile
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“gezi/tatil” maksatli kullananlar ve en az katilim ise %15,9 ile “arkadags/akraba” amagh kullananlar
yer almuistir.

Katilimcilara gehir hatlarini tercih etmelerindeki en 6nemli 3 sebebi belirtmeleri istendiginde;
en biiytik ylizdelik dilimi %68,9 ile “seyahat siiresi daha kisadir” diyenler, ikinci grup ise %63,6
ile “daha ucuz” diyenler ve tigiincii grup ise %48 ile “en uygun kalkis/varis saatlerine sahiptir”
diyenler yer almustir.

Katilimcilar tarafindan hizmet algisina iliskin verdikleri cevaplarda, “Sehir Hatlar: Seferleri
zamanindayapilmaktadir”ifadesi4,36 ortalamaile eniyialgilanan hizmet olarak yer almistir. kinci
olarak 3,74 ortalama ile “Sehir Hatlari ile yolculuk yapmak giivenlidir” ifadesine verilen cevap,
ti¢lincii olarak ise 3,72 ortalama ile “Sehir Hatlar: seferlerine iliskin bilgi giincellemeleri, iptal ve
degisiklikler yolculara zamaninda duyurulmaktadir” ifadesi yer almistir. Katilimcilarin verdikleri
cevaplara gore hizmet algilarinin iyi seviyede oldugu tespit edilmistir. Memnuniyetlerine iliskin
verdikleri cevaplarda ise “Deniz ulasiminda birinci tercihim burasidir” ifadesi 3,85 ortalama
almistir. Memnuniyete iligkin 5 sorunun ortalamalarina bakildiginda, katilimcilarin genel olarak
memnun olduklari tespit edilmistir.

Arastirma modelindeki bagimli ve bagimsiz degiskenlerin birbirleriyle olan iligkisini analiz
etmek igin faktor analizi yapilmistir. Anketteki yer alan 22 soru ile yapilan faktor analizinde
degiskenler 5 faktor altinda toplanmistir. Ayni faktor altinda toplanarak birbirine benzerlik
gosteren sorular su sekilde isimlendirilmigtir; “Yeterlilik ve Heveslilik’, “Fiziksel Goértintim’,
“Giivenilirlik”, “Temizlik” ve “Iletigim”. Katilmcilarin hizmet algisi sorularina verdikleri
cevaplarla belirlenen faktorlerin agiklayiciligina bakildiginda “yeterlilik ve heveslilik” faktorii
%22,514 ile ilk sirada yer almistir. Bu faktori sirasiyla “fiziksel goriiniim’, “giivenilirlik’, “temizlik”
ve “iletisim” izlemistir.

Demografik degiskenlerle ilgili yapilan diger analizler t-testi ve Anova testleridir. Buradan
¢ikan sonuglara gore, demografik 6zellikler ile 5 faktor grubu ve memnuniyet degiskeni arasinda
anlamli bir iligki olup olmadig: degerlendirilmistir. Katilimcilarin demografik 6zelliklerine gore,
hizmet algilar1 ve memnuniyetleri arasinda genelde anlamli bir fark oldugu tespit edilmistir.

Arastirma modelindeki 5 bagimsiz degisken ile yapilan korelasyon analizine gore
degiskenlerin birbirleri ile arasindaki iligkilerin hepsi pozitif yonliidir. En yiiksek korelasyon
iliskisi 0,678 ile “yeterlilik ve heveslilik” ile “fiziksel gortinim” arasinda goriilmis ve orta kuvvette
bir iliski oldugu tespit edilmistir. Ikinci en yiiksek korelasyon iliskisi 0,550 ile “giivenilirlik” ile
“fiziksel goriiniim” arasinda yer almis, orta kuvvette bir iliski vardir. Ugiinciisii ise 0,510 ile
“guvenilirlik” ile “yeterlilik ve heveslilik” arasinda olup, orta kuvvette iliski vardir. En diisiik
korelasyon iliskisi ise 0,264 ile “temizlik” ile “giivenilirlik” arasinda gozitkmektedir.

Miisteri memnuniyetini etkileyen faktor gruplarinin regresyon analiz sonucunda arastirma
modelinde yer alan 5 bagimsiz degiskenin tamami modele anlamli derecede katki saglamaktadir.
Regresyon modeli genelde istatistiksel olarak anlamlidir. Bagimsiz degiskenlerden en az biri ile
memnuniyeti tahmin etmek istatistiksel olarak miimkiindiir. Yani bu sonuglar bize arastirma
modelinin bityiikk 6l¢ii de bagariya ulastigini gostermistir. Miisteri memnuniyeti 6lgegi olan
bagimli degiskeni agiklama yiizdesinde en énemli katkiyr saglayan “yeterlilik ve heveslilik”
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degiskeni, ikinci olarak “glivenilirlik” degiskeni ve en az katkiyr saglayan ise “temizlik”
degiskenidir. Yeterlilik ve heveslilik degiskenindeki bir birimlik degisime bagiml degisken olan
memnuniyet degiskeninde %31,5’lik bir etki yapmaktadir. Tiim katsayilarin pozitif ¢ikmasi
bagimsiz degiskenlerle bagimli degisken olan memnuniyet degiskeni arasindaki iliskinin pozitif
yonli oldugunu gostermektedir.

Bu aragtirma, sehir i¢i deniz yolu tagimacilign kapsaminda sunulan hizmetin insanlar
tarafindan nasil algilandigini, bu algilamanin neye gore farkliliklar gosterebildigini, bu alg:
sonucunda olusan memnuniyetin derecesini, isletmelerin bu konuda neler yapabilecegini
aciklamaya caligmustir. Arastirma yonteminin, herhangi bir hizmet sektorii tizerinde yapilabilecek
arastirmalarda kullanilabilecegi degerlendirilmektedir. Miiteakip arastirmalar i¢in anket icerigi
gelistirilebilir. Istanbul'da sehir ici deniz yolu tagimaciliginda hizmet sunan isletmeler arasinda
kiyaslama yapan bir arastirma yapilabilir.
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