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oz
Konu: Kisa Mesafeli Denizyolu Yolcu Tasimaciliinda Rekabet Giiciiniin
Gelistirilmesi Igcin Miisteri Memnuniyetinin Arttirilmasi Ve Sektorde Ornek Bir

Uygulama: Istanbul Deniz Otobiisleri Isletmeciligi

Yazar: Murat Nurcan

Yapilan c¢alismada, Tiirkiye’de ulastirma sektoriiniin gelisimi, ayr1 ayrn karayolu,
havayolu, tren yolu ve denizyolu ulagtirmasi1 tizerinden incelendikten sonra asil
konumuz olan kisa mesafeli yolcu tasimaciligini hakkinda bilgi verilmistir. ikinci
bolimde rekabet kavrami iizerinde durulmus rekabet giicii genis capli olarak
incelenmistir. Uciincii boliimde miisteri memnuniyeti kavrami anlatildiktan sonra
dordiincii bolimde rekabet ve miisteri memnuniyeti iliskisi incelenmis miisteri
memnuniyeti belirlenme kriterlerinden biri olarak hizmet kalitesinin ol¢timii ve
Servqual modeli hakkinda bilgi verilmistir. Uygulama boliimiinde, arastirmanin
yapildig1 Istanbul Deniz Otobiisleri hakkinda genel bir bilgi verildikten sonra IDO
yolcularina yapilan genis katilimcei bir anket ¢alismasi yardimiyla Servqual yontemi
kullanilarak IDO hizmet kalitesinin diizeyi 6lciilmeye calisilmistir. Arastirmanin
bulgular1 uygulama kisminda yorumlandiktan sonra sonu¢ kisminda genel bir

degerlendirme yapilmstir.
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ABSTRACT

Subject: Increasing customer satisfaction level to improve competetive edge for in
short distance waterborne transportation and a case study for the sector: Istanbul
Fast Ferries

Author: Murat Nurcan

First the development of each transportation mode ( including sea, rail, land and air)
in Turkey has analized and the current status of the short distance waterborne
transportation was explained. Second part explains the concept of competition and
gives more information about the competetive power.After explanation of the
customer satisfaction the third part, the fourth part disscusses the relations between
customer satisfaction and competition and gives more information about Servqual
Model and measuring service quality as one of basis for determining customer
satisfaction . In the application part a Service Quality level of IDO was measured by
using Servqual method with the help of General Customer Satisfaction Survey.
Findings were commented in the application part and study overview added to the

last part.



ONSOZ

Diinyadaki tasimaciligin %90’min denizyolu ile yapildigi giiniimiizde denizcilik
sektorii giderek daha fazla “alternatifi olmayan” bir sektér olmaya baslamistir.
Avrupa birliginin de politik olarak tasimaciligin kara ve demiryolundan denize daha
fazla kaydirilmasi seklinde almis oldugu stratejik karar bu konun ne kadar 6nemli
oldugunun bir gostergesidir. Bu nedenle ‘kisa mesafeli denizyolu yolcu
tasimaciliginda rekabet  giiciiniin  gelistirilmesi icin miisteri memnuniyetinin
arttirtdmasy’ adli tez calismanin sektdre ve konu ile ilgilen kisilere faydasi olacagina
inaniyorum. Bu calismada IDO miisteri memnuniyeti ve rekabet analizini
incelenmekte ve bu analiz servqual endeksi kullanilarak yorumlanmaktadir. Tezimin
hazirlanmasi sirasinda destegini hicbir zaman esirgemeyen degerli hocam ve degerli
biiyiigiim Dog. Dr. Ibrahim Pinar’a her tiirlii bilgiye ulasmamda kolaylik saglayan
IDO personeli ve Genel Miidiirii Sn. Dr. Ahmet Paksoy’a ve sonsuz destekleri icin

aileme bir kez de bu vesile ile tesekkiirlerimi sunarim.

Murat Nurcan Istanbul,2007
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KISALTMALAR

AB: Avrupa Birligi
CRM: Customer Relationship Management
DPT: Devlet Planlama Tegkilati

ECMT: European Conference of Ministers of Transport/ Avrupa Ulastirma
Bakanlar1 Konferansi

IDO: [stanbul Deniz Otobiisleri

KMDYT: Kisa Mesafeli Deniz Yolu Tagimacilig
OYK: Ozellestirme Yiiksek Kurulu

SSS: Short Sea Shipping

TDI: Tiirkiye Denizcilik isletmeleri

THY: Turk Hava Yollar



GIRIS

Bas dondiiriicii hizla ilerleyen teknoloji ve onun iiriinii olan ulasim ve
iletisim tlkeler arasindaki iliskiyi inanilmaz ol¢iilerde artirmistir. Mevcut ekonomik
iliskileri daha da gelistirmek icin iilkeler, kiiresel ve bolgesel bazda liberallesme
cabasi icinde serbest ticaret bolgeleri, giimriik birlikleri, ortak pazarlar vb. olusturma
cabas1 icindedirler. Yasanan kiiresellesme siireci de, mallarin, hizmetlerin,

sermayenin, kisilerin diinyada daha serbest dolagimin1 6ngdrmektedir.

Smirlarin ortadan kalktigi, rekabetin arttig1 diinyada yasanan bu degisimi en
fazla etkileyen ve etkileyecek olan sektorlerden biri ulastirma sektoriidiir.
Sanayilesmenin hizla gelismesine, niifus artisina ve yerlesim merkezlerinin
yayginlagmasina paralel olarak, ulastirma sistemleri de konfor, hiz ve giivenirlik

yoniinden devamli gelismeler kaydetmektedir.

Kiiresellesme ve bolgesellesme baglaminda, uluslararasi arenada, ulastirma
sektoriiniin liberalizasyonu; ulusal altyap1 sebekelerinin entegrasyonu; daha etkin,
rekabetci ve giivenli bir hizmet sunumu i¢in ortak politikalar belirlenmektedir. Bu
politikalarda, ekonomik gelismenin yadsinamaz bir unsuru olarak ulastirma alt

sistemlerinin koordineli ve kombine yapida faaliyet gostermesi temel alinmaktadir.

Bir iilkenin ekonomik kaynaklarinin degerlendirilmesi, diger iilkelerle ticari,
kiiltiirel vb. iliskilerin kurulabilmesi bakimindan ulasim sistemlerinin Onemi
biiyiiktiir. Kiiresellesme ve iletisim olanaklarinin siirekli arttig1 diinya iilkeleri iginde
gelismis bir ulasim sistemine sahip olmayan bir iilke diinya ile baglantisin1 en aza
indirmis demektir. Ulke i¢i ulasim sistemlerinin de gelismemis olmasi bolgeler
arasindaki iligkileri kisitlamaktadir. Bir bolgenin fazla yetisen tarimsal iiriinii veya
sanayi maddesi, ulasim sistemleri araciligi ile o iirlin veya maddeden yoksun alanlara
iletilebilir. Ulasim, sadece ekonomik acidan degil, iilkelerin biitiinliigii ve savunmasi
acisindan da biiyiikk 6nem tasir. Yeterli ve iyi nitelikli bir ulasim sisteminin varligi,

Tiirkiye’nin sosyo-ekonomik gelisimi bakimindan biiyiik 6nem tagimaktadir.



Uzun zamandir firmalarin temel amaci, dogru hizmeti ve iriinii, dogru
zamanda rekabet fiyatinda ve miisteri memnuniyeti ile birlikte rekabet avantajlarin
koruyacak sekilde gelistirmeyi amaclamaktadir. Bu anlamda, miisteri memnuniyeti
ve sadik miisterilere sahip olmak firmalarin rekabet giicii agisindan vazgecgilmez

unsurlardir.

Kisa mesafeli yolcu tasimaciligr biitiin diinya ile birlikte Tiirkiye’de son
yillarda tercih edilen bir tasima sekli olmustur. Istanbul Biiyiiksehir Belediyesinin
istiraklerinden olan Istanbul Deniz Otobiisleri (IDO) bu konuda 1987 yilinda
faaliyete baslamis ve 20 seneden kisa siirede Diinyada bir ¢cok alanda birincilikler
yakalamistir. Kisa mesafeli denizyolu tasimaciliginda Diinya liderleri arasindaki
yerini alan IDO miisteri memnuniyetinin saglanmasi konusunda da yillardir ¢ok

hassas davranmaktadir.

IDO, 2006 yilinda, sadik miisterileri icin Sea&Miles Club programi
olusturmustur. Bu kapsamda Sea&Miles Club iiyeleri yolculuk yaptik¢ca mil
kazanmakta ve bu miller ile iicretsiz yolculuk bileti alabilmektedirler. IDO bu yolla
sadik miisterilerinin memnuniyetini artirarak rekabet ortaminda avantaj

saglamaktadir.

Biitiin bunlar incelendiginde ‘Kisa mesafeli denizyolu yolcu tasimaciliginda
rekabet giiciiniin gelistirilmesi i¢in miisteri memnuniyetinin arttirllmasi’ ile ilgili bu
tez calismasi icin IDO, uygulama yapmak icin en iyi orneklerden biri olarak

secilmistir.

Bu konuda ayrintili bir literatiir ¢alismasi yapildiktan sonra konu ile ilgili
olarak IDO’daki uygulamalar incelenmis ve 467 kisi ile birebir anket calismasi

yapilarak ayrintili bir uygulama ¢aligmasi yapilmustir.



I. BOLUM: KURAMSAL TEMEL

1.1. ULASTIRMA SEKTORU VE KISA MESAFELi DENiZYOLU
TASIMACILIGI

Diinya ulastirma sektorii biitiinlesen kiiresel ekonominin artan talepleri
dogrultusunda gelisme gosteren uluslararasi ticaretin onemli yap1 taslarindan biridir.
Bolgesel kalkinma stratejilerinin uygulanmasi, teknolojik gelismeler, altyapi
olanaklarinin iyilestirilmesi, ticaretin serbestlestirilmesi ve diizenleyici otoritelerin
belirledigi kurallar ticari hizmet anlayishinda kalitenin ve miisteri memnuniyetinin
onem kazanmasi ulastirma sektoriinde hizli gelismelere yol agmustir. Uretim
sistemlerinde mal ve hizmet ticaretinin gelisimine olanak veren yenilikler, ulastirma
maliyetlerindeki azalmalar ve iilkesel ve bolgesel biitiinlesmeler diinya ticaretinin

gelisimini hlzlandlrmlstlr.1

Diinya ticaretinin gelisimi de ekonomiden politikaya kadar bir cok konun
gelisimine ve degisimine neden olmustur. Bu nedenle ulastirma sektorii cok dnemli

bir yere sahiptir.
1.1.1. Tiirkiye’de Ulastirma ve Ulastirma Sistemlerinde Gelismeler

Ulagtirma kelime anlami olarak yiiklerin ve yolcularin bir yerden bagka bir
yere iletilmesidir. Ulastirma fiziksel bir birimin uzay-zamanda bir baslangic
noktasindan uzay zamanda bir varis noktasina yer degistirmesi olarak da
tanimlanmaktadir. Ulastirma bireysel bir faaliyet, sosyal bir hizmet ve bir endiistridir.
Ulastirma genis bir kavram olup bir isletmenin tiim performansin etkilemekte, genel
ekonomik biiylime ve gelismenin biitiinlesik bir parcasim olusturmakta ve
alternatiflerin karmasik bir bileskesi olarak tanimlanmaktadir. Ulusal ve uluslararasi

pazarlarda rekabet edenler icin, pahali olmayan ve verimli ulastirma sistemi, daha

! Giildem Cerit, “Kurumsal Yapisi, Yasal Cercevesi ve Gostergeleriyle Ulastirma Sektorii”,
TUSIAD-T/2007-02/431, 5.13



bilyiik rekabete, iiretimde daha biiyiik 6lgek ekonomilerine ve iiriinlerin fiyatlarinda

diismelere katkida bulunmaktadir.’

Ulagtirma ag iyi olan iilkeler ve sirketler rakiplerinden bir adim ©One

gecmektedirler. Gliniimiiz Diinya’sinda ise bu ¢ok 6énemli bir kazanimdair.
1.1.1.1. Tiirkiye’de Karayolu Ulastirmasi

Karayollar biitiin Diinyada oldugu gibi Tiirkiye’de de en yaygin ulasim
agidir.® Karayolu ulastirmasi, 1950°1i yillardan sonra 6nemli bir gelisme gostermis ve

Tiirkiye’nin geleneksel ulastirma tiirii olarak belirginlesmistir.

1950’lerden giiniimiize kadar Tiirkiye’de en ¢ok yatinm yapilan ve

Karayolu sistemi belirli bir noktaya gelmistir.

Bunun neticesinde Tiirkiye de toplam ihracatinin deger olarak %53’1i,
toplam ithalatinin ise deger olarak %24’{inii tasiyan uluslararas1 karayolu nakliye

sektoril 3.5 Milyar USD yatirim ile yaklasik 300,000 kisiye istihdam saglamaktadm4

Ulagilan bu rakamlar giizel olmasina ragmen gelistirilmelidir. Karayolu

nakliye sektorii gelisirken karayollarinda bununla birlikte biiyiimesi gerekir.

1.1.1.2. Tiirkiye’de Demiryolu Ulastirmasi

Ulagtirma sektoriiniin ana unsurlarindan birisi olan demiryollan1 da diger
ulagim tiirleri gibi kiiresellesmenin yarattig1 diizene ayak uydurabilmek icin énemli
bir yapisal ve teknik degisim siirecinden ge¢mektedir. Demiryollar1 da olusan bu
olumlu gelismeden yararlanabilmek i¢in hizmet kalitesi, konfor, giivenirlilik ve fiyat
konusunda 1iyilestirmeler yaparak rekabet giiciinii arttirmak i¢in Onlemler almak

zorundadir.

2 Cerit, a.g.e., s.14.
3 “Ulastirma Sektorii”, Tirkiye Vakiflar Bankas1 Sektor Arastirmalart Serisi, No: 24, Ekim, 2001.
4 Cerit, a.g.e., s 15.



Demiryollari, Cumhuriyet sonrasi donemde milli ¢ikarlar dogrultusunda
yapilandirilmis, “milli ekonomi”nin yaratilmas1 amaclanarak, demiryollarinin iilke

kaynaklarim harekete gecirmesi hedeflenmistir.

Ulkemizde yapilmis ilk kapsamli ulusal ulagtirma plani olan “1983-1993
Ulastirma Ana Plan1” karayolu ulasim paymin %72’den %36'ya diisiiriilmesini
hedeflemis olsa da bu hedefe ulasilamamistir. Bu plan hakkinda genel bir
degerlendirme yapildiginda demiryollarinin sadece yiik tasimacilifindaki payinin
artirilmasi, enerji tasarrufu, trafik kazasi, yarali ve 6lii sayisi ile hava kirlilicinde
azalmaya yol acacaktir. Demiryolunun yiikk tasimaciligindaki paymin %30’lara
cikarilmasi durumunda; on yillik dénemde yaklagik 1,500 kisinin 6limden, 16,000

kisinin yaralanmaktan kurtulacagi hesaplanmustir.

Ulkemiz yolcu taslima paylarina bakildiginda, karayolu yolcu taglima payi
%96, demiryolu yolcu tashma pay: ise yalmzca %2’dir. Ulkemiz ulagim sistemi
icerisinde karayolu-demiryolu yiik taslima paylarina bakildiginda, karayolu yiik
tashma orant %94, demiryolu yiik tashma pay1 ise %4’diir. Demiryollariin yiik

tasimaciligindaki pay1 son 50 yilda %60 oraninda gerilemistir.5

Devletin, demiryollarina gerekli yatirimi1 yapmamasi en ekonomik tagima
sistemlerinden biri olan demiryollarinin gerekli gelismeyi gostermesine sebep

olmustur.
1.1.1.3. Tiirkiye’de Havayolu Ulastirmasi

Tiirkiye’de ilk hava ulasimi 1933 yilinda kiigiik pervaneli ucaklarla
baslamustir. Bu amacla 1933 yilinda Havayollar1 Devlet Isletme Dairesi kurulmus, bu
daire 1938 yilinda Genel Miidiirliige doniistiiriilmiis, 1956 yilinda ise T.H.Y adim

alarak ic ve dis hatlar yolcu, yiik ve posta tagima gorevini iistlenmistir.

2001 yilinda iilkede yaslanan ekonomik kriz ve 11 Eyliil 2001 tarihinde
ABD’de yasanan teror eylemleri nedeniyle bir darbogaza girmis, yolcu ve ugak

trafiginde dramatik diisiislere neden olmustur. Havayolu isletmeleri, bu krizden

3 Cerit, a.g.e., 5.16.



cikabilmek i¢in filo kiiciiltmesine, personel ¢ikarimina ve ugulan bazi hatlarin iptal

edilmesi ve bazi hatlarda ugus frekanslarinin azaltilmasi yoluna gitmislerdir.

Irak Savas, SARS, ekonomik kriz ve petrol fiyatlarinda yasanan artig tiim
diinya havayolu sektoriinii etkilemistir. 2003 yilindan sonra sektor tekrar bilyiime
trendine girmistir. Tiirkiye de bu gelismelerden etkilenmis ve gerek idari
yapilanmadaki atilimlar gerekse de girisimcilerin bu alana ilgisinin artmasi ile filo,

Havaalan1 ve yolcu degerleri biiyiik artis gtistermistir.6

Son yillardaki yatinmlar ile THY Avrupa’daki en hizli biiyliyen haya yolu
sirketi olmus. Gerek hizmet kalitesi gerekse filo biiyiikliigii ile ilgili olarak hak ettigi

yeri almistir.
1.1.1.4. Tiirkiye’de Denizyollar1 ve Limanlar

Uc tarafi denizlerle cevrili olan ve Istanbul ile Canakkale Bogazi gibi
onemli suyolu gecislerine sahip Tiirkiye’de deniz yolu ile yiik ve yolcu tasimacilig
kabotaj kanunun (1 Temmuz 1926) ¢ikmasi ile gelismeye baslamistir. Cumhuriyet
donemi Osmanli Imparatorlugu’ndan 159 adet (18 ton ve iistii) deniz ticaret filosu
(33 adedi yolcu gemisi) devir almistir. Ancak bu gemilerin ¢ogu da hurda
bicimdeydi. Cumhuriyet ile birlikte tersanelerin devreye girmesi ile deniz filosu

gelismeye baslamustir.

Yolcu tasimacilifinda ise denizyollar ile gerceklestirilen tagimaciligin

toplam tagimaciliktaki pay1 yiizde 1’1 dahi bulamamaktadir.

Sinirlarin ortadan kalktigi, uluslararasi rekabetin yogun olarak hissedildigi
denizyolu tagimaciliginin temel elemanlar1 deniz araclari ve limanlardir. Tasima
maliyetinin demiryoluna gore 3.5, karayoluna gore 7 ve havayoluna gore 22 kat daha
ucuz olmasi denizyolu tagimaciliginin 6nemli avantajlar1 arasindadir. Yiik ve yolcu
tasimaciliginin hizli, giivenli, konforlu ve ekonomik olmasi yaninda, cevreyi en az

kirletmesi, yolcu-km ve ton-km basina tiikettigi enerjinin en az olmasi, bakim

§ Cerit, a.g.e., 5.63.



onarim kolayligi ve yatinm maliyeti ulagtirma tiirlerinin tercihinde 6zenle dikkate

alinmas1 gereken hususlardir.’

Maalesef Cumhuriyetin ilk yillarindaki denizciligi milli tlkiimiiz yapma
cabas1 daha sonraki yillarda unutulmustur. En ekonomik en rahat ulagim tiirlerinden

biri olan deniz ulagimi hak ettigi yerden ¢ok uzaktir.
1.1.2. Kisa Mesafeli Denizyolu Tasimacilig

AB cografi tanimina gore KMDYT/kisa mesafeli denizyolu tasimaciligs;
“AB ve iiye olmayan iilkelerin (adalar dahil) kiyisal alanlari boyunca yerlesik,
Barents Denizi ile Iskandinavya, Kuzey ve Baltik Denizi, Akdeniz (hatta Kuzey
Afrika limanlarimin bazilar1) ve Karadeniz’i de kapsayan limanlarin olusturdugu

sinirlar dahilinde” yapllmaktadlr.8

Kisa mesafeli denizyolu tasimaciligi, Tiirkiye icinde Marmara Denizi,
Bogaz hatt1 gibi bolgelerde i¢ ve dis sularda yapilan yakin mesafeli Deniz yolu

tagimaciligidir.

AB’ye iiye iilkeler, karayolundaki yiikk yogunlugunu azaltmak amaciyla
cevreye daha az zararhi olan, tasima maliyeti daha az ve cok tiirlii tasimacilikta
onemli bir yeri olan denizyolu tagimaciliginin payini artirmayi hedeflemektedirler.
Bu dogrultuda yiiklerin denizlere kaydirilmasi i¢in Kisa Mesafeli Denizyolu

Tasimaciligi (SSS-Short Sea Shipping) kavrami gelistirilmistir.9

Kisa Mesafeli Denizyolu Tasimaciligi; Avrupa limanlari arasinda ve bu
limanlar ile Avrupa Ulkesi olmayip, Avrupa simirlarindaki kapali denizlere kiyist
olan iilkeler arasinda yapilan yolcu ve yiik tasimacilifidir. Bu tanima gore; kisa
mesafeli denizyolu tagimaciligi, i¢ su yollar1 ve uluslar arasi deniz tasimaciligini, ana
limanlara baglanti yapan feeder hizmetleri, kiyr boyunca ve adalara yapilan
tasimacilik ile nehir ve gollerde yapilan tagimacilifi kapsamaktadir. Bu baglamda

kisa mesafeli denizyolu tasimaciligi; AB iilkeleri ile Akdeniz, Karadeniz ve Baltik

" Tiirkiye Vakiflar Bankas, a.g.e., 5.45.
8 Oktay Mahmut Keremoglu, Denizcilik Miistesarligs DTO Seminerleri, 13 Mayis 2005.
9
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Denizi’ne kiyisi olan devletler ve Avrupa Ekonomik Alani’na iiye olan Norveg ve
Izlanda arasinda yapilan denizyolu tasimaciligini kapsamaktadir. Bu tiir tasimacilik
kisaca, Avrupa Ulastirma Bakanlar1 Konferansi’'nda (ECMT) belirtildigi gibi
Atlantik gecisi yapmayan kisa mesafeli ve kisa siireli denizyolu tasimacilig1 seklinde
tanimlanabilir. Kisa mesafeli denizyolu tasimaciligi, sadece karayolu tasimacili§ina
bir alternatif olmayip, ayrica degisik ulasim tiirlerinin entegrasyonu ile olusan
kombine tasimacilik aginda yer alan ve lojistik hizmetlerin optimizasyonunu

amaclayan bir islevi de bulunmaktadir.

Tiirkiye cografi konumu nedeniyle kisa mesafe deniz tasimaciliginda 6nemli
avantajlara sahip bir iilkedir. Tiirkiye i¢in kisa mesafe deniz tagimaciliginda ii¢ hat

ongoriilebilir: 10

e Dogu Akdeniz Hatti: Iskenderun ve Mersin limanlarmin ana limanlar
olacagi, Akdeniz’in kars1 tarafinda Port Said, Iskenderiye ve Beyrut gibi

onemli limanlarla baglantiy1 saglayacak bir hattir.

e Bati Akdeniz Hatti: Izmir limaninin ana liman olarak kullanilacagi,
Akdeniz’in batisinda Lizbon ve Kazablanka’y1 da icine alan bir sinirla,

biitiin Akdeniz’i kapsayan hattir.

e Karadeniz Hatti: Istanbul limanmnin ana liman olacagi, Odesa,
Novorossiysk, Batum ve Kostence limanlar1 ile baglantinin saglanacag

hattir.

Bunlar disinda Marmara denizi ve Istanbul icerisinde daha kisa mesafeli

hatlarda da kisa mesafeli deniz yolu tasimacilig1 yapilabilir.

lOAe



1.1.2.1. Tiirkiye’de Kisa Mesafeli Denizyolu Tasimacihiginmn SWOT

Analizi

Sektoriin  durum analizinin yapilmast sektoriin kendi kaynaklar1 ve

becerilerinin pazarin genelindeki tehdit ve firsatlar cercevesinde degerlendirilmesi ile

miimkiin olmaktadir. Bu degerlendirmenin SWOT analizi ile yapilmas1 miimkiindiir.

Bu analiz sayesinde sirket yoneticileri belirlenen ama¢ ve hedefleri tekrardan

degerlendirme firsati bulmaktadir. SWOT analizi, belirlenen hedef ve amaclarin

yeterince gercek¢i olup olmadigl, diizenlemeye gerek olup olmadigi, sirketin su anki

konumda olmasinin ne derece istendigi, eger bazi degisimlere ihtiya¢ varsa nereden

baslamak gerektigi gibi bir¢ok soruya cevap olabilmektedir. Tiirkiye’de kisa mesafeli

denizyolu tagimaciliginin SWOT analizi su sekildedir:11

Tablo 1
Kisa Mesafeli Denizyolu Tasimacihiginin SWOT Analizi

Kuvvetli Yonleri

Zayif Yonleri

Diisiik altyapi maliyetleri

Pazarin biiyiik bir boliimiinde bilinmiyor

Sinirli alan kullanimi

Pazarin biiyiik bir kesiminde zayif bir goriintiisii var

Cevre dostu ve diisiik enerji titketimi

Uzun ulagim siiresi

Sinirsiz kapasite kullanimi

Kapidan kapiya (door/door) tagimacilikta zayif
organizasyon

Diger tiirlere gore daha giivenli olmasi

Aktarmadan dolay1 ¢ok karigik yonetim

Ozellikle uzun tasima mesafelerinde uygun fiyati

Diger tiirler ile uyumlulukta yetersizlik

Ulasimda c¢ok az sikigiklik olmasi

Pazar alt yapisinin yetersizligi

Maksimum siiriis zamaninda sorun yok

Limanlardaki altyapi eksiklikleri

Diger tagima tiirlerine gore daha giivenli olmasi

Firsatlar

Tehditler

Transit tasimaciligin tiim diinyada giderek 6nem
kazanmasi

Tiirk Bogazlari’nda artan deniz trafiginin siirekli
artis1 ve Tiirk Bogazlari’ndan gecis
yapan tehlikeli yiik tasimaciliginin siirekli artmasi,

AB’ye muhtemel uyum asamasi

AB’nin deniz giivenliginin gelistirilmesi yoniinde
destek vermesi

Kaynak: DPT 9. Kalkinma Plani, Denizyolu Ulasimi Ozel Ihtisas Komisyonu

Raporu, Mayis 2006.

1«9 Kalkinma Plam, Denizyolu Ulagmu Ozel ihtisas Komisyonu Raporu”, DPT, Mayis 2006.




Tablodan da goziiktiigii gibi kisa mesafeli yolcu tasimacilifi kuvvetli
yonleri ile 6ne ¢ikmaktadir. Tehditlerden pek fazla etkilenmeyecek bir konumda olan
bu tagimacilik ¢esidi sahip oldugu firsatlar ile de en kisa zamanda hak ettigi noktaya
ulasacaktir.

1.2. REKABET

Rekabet, kiiresellesen diinyada devletlerin ve firmalarin ayakta
kalabilmeleri ya da varolan konumlarimi gii¢lendirebilmeleri i¢cin sahip olmalart
gereken en 6nemli olgulardan birisidir. Rekabet, evrensel kurallara baglh bir iligkiler
sistemi olarak, doga bilimlerinde oldugu gibi, kit kaynaklar1 kullanarak sinirli bir
talebi ekonomik olarak karsilama ve varligimi gelistirerek siirdiirebilme yetenegini
kazanmaktir. Bir anlamda var olma ve var kalma savasi olan rekabet, stratejik bir
diisiince yapisini, belirli stratejik analizleri ve bilingli uygulama kurallarim
benimsemeyi gerektirir. Diger canlilar gibi insanlarin da dogal bir rekabetci ortam
icinde varligini siirdiirme mecburiyetleri, onlar1 dogustan rekabetci diislince tarzi ve
taktikleri ile donatmis durumdadir. Rekabetcilik bu dogal diisiince ve davranig

sekillerini ekonomik ortamlara uyarlama teknigidir.

Giinliik hayatta, belirli bir menfaat elde edebilmek amaciyla baskalarim
gecmeye calismak ya da benzer konumda olan kisilere karsi belirli yararlan temin

etmek icin iistiinliik saglama amaciyla yarismak anlamlarinda kullanilir."

Rekabet, iistiinlik saglama amaci ile rakiplere karsi yiiriitiilen yarigma

etkinliklerinin biitiiniidiir."?

Burada bahsedilen rakipler 6zel hayatta olabilecegi gibi is yasaminda,

firmalarda olabilirler.

Bir kisim firma rekabetselligi tiretkenlik, birim {iretimde meydana gelen
katma degerin miktar1 ve bunun artma orani olarak tamimlarken, digerleri, alicilart

tim {riin alternatifleri ic¢inde, kendi iiriinlerini tercih etmek konusunda ikna

12 Coskun Can Aktan, Istiklal Y. Vural, “Yeni Ekonomi ve Yeni Rekabet” Tiirkiye Isveren
Sendikalar1 Konfederasyonu. Aralik 2004, s.13.
13 «“Rekabet”, (Cevrimigi) http://tr.wikipedia.org/wiki/Rekabet, 10 Agustos 2007
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edebilmek yetenegi, bazilar ise, iiretim yontemlerindeki siirekli gelisme yetenegi
olarak gormektedir. Bir baska deyisle temel yetenekler ile bu yetenekleri

kullanabilme becerisinin rekabet giiciiniin dziinii teskil ettigi kabul edilir.'*

Rekabet yaklagiminda dort husus vurgulanmaktadir. Bunlardan birincisi
amactir. Rekabetin olabilmesi i¢in mutlaka herkesin ulagsmak istedigi bir amacin
olmasi ve bagkalarimin varligmin bu amacin gergeklestirilmesini zora sokmasi

gerekir.

Ikinci husus kural ve kisitlamalardir. Rekabet oyuncularin istedikleri gibi,
davranabilecekleri bir oyun degildir. Rekabet ortaminda rakiplerin oyuna girisinin
engellenmesi veya zorla saf dis1 birakilmasi, hakim durumun kétiiye kullanilmasi,

rakipler arasinda anlasma yapilmasi hile yapilmasi vs. yasaklanmistir.

Uciincii husus, temel ozgiirliiklerin ve insan haklarinin garanti altina

alinmasidir.

Vurgulanmas1 gereken dordiincii  husus, hi¢ kimsenin veya kurumun

ayricalikli bir konumda olmamasi ve higbir ayrimciligin yapilmamasidir.

Rekabet ¢alismalarinda cesitli yaklagimlar kullanilmistir. Bu yaklagimlardan
bir tanesi de miihendislik yaklasimidir. Miihendislik yaklasimi rekabet edebilme
yetenegini sirketlerin en iyi uygulamalar1 arastirma, belirleme ve 6ziimseme yetenegi
seklinde ifade eder. En iyi uygulamalar; miisteri odaklilik, kalite, esneklik, maliyet,
yenilik (innovation) ve termine uyma gibi konularda ve belirli bir diizey kapsaminda
belirlenir. Bu diizeyler, bir sirketler grubunu, bir endiistriyi, bir iilkeyi veya tiim

diinyay1 kapsayabilirls.

Rekabet stratejisinin formiile edilmesinin Oziinde, bir sirketi ¢evresi ile

iliskilendirilmesi yatar. Ilgili ¢evre, toplumsal ve ekonomik giicleri de kapsayacak

14 Betiil Giirel, “Rekabet Yonetimi ve Rekabet (“)lgiim Stratejileri’’, ITU Yiiksek Lisans Tezi,
2001, s.1.

15 Coskun Can Aktan, Tiirkiye’de Uretim ve Istihdama Yonelik Ulusal Rekabet Giicii Politikasi ,
TiSK Yayinlari, 2003.
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sekilde ¢ok genis olmasina ragmen, firmanin cevresinin kilit yonii, rekabet ettigi

sektor veya sektorlerdir.'®

Firmalarin rakip olmasi icin ise, aym bolge ya da ilde bulunmak, aym
kategoride yer almak, fiyat kirarak miisteri cekmeye caligmak, tedarikci sirketlerin
rakipleriyle calismak, iiriin ve hizmeti ayn1 fiyata sunmak, sirket kaynaklari, ¢alisan

profili ve konumlandirmasinda ayni noktada olmak yeterli olmaktadir.
1.2.1. Rekabet Giicii

Rekabet giicli (competitiveness) kavraminin ne anlama geldigi konusunda
literatiirde bir tanim birliginin oldugunu sdylemek zordur. Rekabet giicii kavrami, ele
alimmak istenen alana, rekabet giicii belirlemede kullanilan 6l¢iitlere ve bakis agisina

bagh olarak farkh bicimlerde tammlanmaktadir."”
Rekabet giicii genel anlamda 3 alt baslikta incelenmektedir.
1.2.1.1. Firma Diizeyinde Rekabet Giicii

Herhangi bir firmanin ulusal ya da global piyasalarda rakiplerine kiyasla
diisiik maliyette iiretimde bulunabilme (fiyat ve maliyet rekabet giicii), iiriiniin
kalitesi, sunulan hizmet ve iiriiniin cekiciligi (kalite rekabet giicii) gibi unsurlar
acisindan rakiplerine denk veya daha iistiin bir durumda olma, ayrica yenilik ve icat
yapabilme yetenegidir'®. Firman etkisinin en iist diizeyde oldugu rekabet giicii, firma

diizeyinde rekabet giictidiir.
1.2.1.2. Endiistriyel Rekabet Giicii

Bir endiistrinin rakiplerine esit ya da daha iist diizeyde bir verimlilik
diizeyine ulagmasi ve bu diizeyi siirdiirme yetenegi ya da rakiplerine kiyasla esit ya
da daha diisiik maliyette iirlin liretme veya satma yetenegidir. Bagka bir ifadeyle,

endiistri diizeyinde rekabet giicii, bir sanayinin rakiplerine esit ya da daha {ist

16 Michael E. Proter, “Rekabet Stratejileri’’ Cev:Giilen Ulubilgen, Sistem Yayincilik, ZOOQ, s.1.
" Coskun Can Aktan, Istiklal Y. Vural, “Rekabet Giicii ve Rekabet Stratejileri” Tirkiye Isveren
Sendikalar1 Konfederasyonu. Aralik 2004, s.11.
18

Ae.
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diizeyde bir verimlilik diizeyinde uluslararas1 piyasanin gereklerine uygun mal ve
hizmet iiretebilme ve daha diisiik maliyetlerle uluslararasi piyasalarin standart ve
taleplerine uygun mal ve hizmetleri iiretebilmesini saglayan icat ve yenilikleri

gerceklestirme yetenegidir.
1.2.1.3. Ulusal / Uluslararasi Diizeyde Rekabet Giicii

Ulusal/uluslararas: diizeyde rekabet giicii, bir iilkenin, serbest ve adil piyasa
kosullart altinda, bir yandan uzun vadede halkinin reel gelirini artirirken; 6te yandan,
uluslararast piyasalarin kosullarina ve standartlarina uygun mal ve hizmetleri
iretebilme yetenegidir. Uluslararasi rekabet giicliniin arttirilmas, iistiin bir verimlilik
performansina ve yiiksek reel iicretlere sahip olan iktisadi faaliyetlere iilke
kaynaklarmin yonlendirilmesi yetenegine baglidir. Rekabet giicii, sadece disariya
mal satma ve dis ticaret dengesini saglama yetenegi degildir; bunun yani sira bir
ilkenin gelir ve istihdam diizeyini artirabilme ve yasam kalitesinde kabul edilebilir
ve siirekli artiglar saglayabilme ve uluslararasi pazarlardaki payim artirabilme

yetenegidir.

Uluslararasi Yonetim Gelistirme Enstitiisii'ne (International Institute for
Management Development:IMD) gore ise, "rekabet giicii, bir iilkenin katma degerde
siirekli artis yaratabilecek bir ¢evre olusturabilme yetenegidir.” Buraya kadar
yapilan acgiklamalardan anlagildigr iizere rekabet giicii tek bir boyutlu degil, cok

boyutlu bir kavramdir"

Rekabetin, firmalar arasinda, ayni endiistride ve uluslararas1 diizeyde
yasandigina tanik olmaktayiz. Bu farkl diizeylerdeki rekabet, bazi zorluklar getirdigi

gibi isletmeye bir takim faydalar da sunmaktadir.

19A€
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1.2.2. Rekabetten Beklenen Faydalar
Rekabetten beklenen faydalar sunlardir®:

o lktisadi Faydalar: iktisadi faydalar iiretimde etkinlik, kaynak dagiliminda

etkinlik, yenilikte etkinlik olmak {izere ii¢ boliimde incelenir.

> Uretimde Etkinlik: Rekabet, isletmeleri daha az kaynak kullanimi ile
iiretim yapmaya zorlamaktadir. Ciinkii isletmelerin piyasada olusan
fiyat1 etkileme giiciinden yoksun olmalar1 nedeniyle faaliyetlerini

stirdiirebilmek i¢in daha diisiik maliyete sahip olmalar1 gerekmektedir.

» Kaynak Dagiliminda Etkinlik: Belirli bir malin veri girdi seviyesinde ne
miktarda iiretilecegi ve toplumsal degerlerin ne sekilde tahsis edilecegi
ile ilgilidir. Toplumda biitiin kaynaklar kullanildigi zaman, her bir
maldan ancak belli bir miktar iiretilebilir. Herhangi bir malin iiretimi
artinldigi zaman baska bir malin {iretiminin disiiriilmesi gerekir.
Rekabet kaynak dagiliminda verimliligin temininde en etkili
yontemdir.kaynaklarin tiiketicilerin her bir mali elde etmek arzusuna

gore dagilimini saglayarak refahin artirnlmasim gerceklestirir.

» Yenilikte Etkinlik: Rekabet¢i piyasalarda faaliyet gosteren isletmeler,
piyasada kalabilmek i¢in digerlerinden farklilagsmalidir. Bunun i¢in daha
ucuz ve daha iyi bir iriine hatta yeni bir bulusa sahip olmalidir.
Dolayisiyla rekabetci piyasalarda isletmelerin AR-GE faaliyetlerinde
bulunmalar gerekir. Bu nedenle igletmeler arasindaki rekabetin etkisi
yalnmizca fiyatta degil, yatirim ve teknoloji alaninda da goriilmektedir.
Sonug olarak piyasadaki faal ve potansiyel rekabet firmalari AR-GE

faaliyetlerine yani yenilikte etkinlige yoneltmektedir.

e Sosyal Faydalar: Rekabetc¢i piyasa, iktisadi etkinligi gerceklestirerek, refah
etkisi yaratacak; asir1 kdn engelleyerek tiiketicilerin korunmasini saglayacaktir.

Rekabet,siyasal yasama oylar ile katilan halkin ekonomik yasamda da goriis ve

2 Aktan, a.g.e., 2003
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arzularimi ifade etmesini saglar. Yenilikte etkinligi saglayarak sosyal hayattaki

gelismeleri tegvik edici rol oynar.

e Siyasal Faydalar: Rekabet ekonomik giiciin tek bir elde toplanmasini 6nleyip
topluma yayginlastirarak, iktisadi giice sahip olanlarin siyasi hayata da egemen

olmasini engeller.
1.2.3. Temel Rekabet Stratejileri

Isletmeler icin, uzun donemli bir basarmin temel olgiitii, rekabet
listiinliigiidiir. Isletmeler rekabet iistiinliigii saglayabilmek igin; Pazarin rekabet
ozelliklerini dikkate alarak; fiyat, kalite, zaman ve cesitlilik olmak tizere dort farkl

alanda strateji gelistirebilir.

M.Porter rekabet iistiinliigti i¢in, rakipleri karsisinda zayif ve giiclii yonleri
bulunan bir isletmenin, {i¢ sekilde rekabet dstiinliigline sahip olabilecegi

belirtmektedir. Bu stratejiler: Diisiik maliyet, farklilagtirma ve odaklanmadir.

Gergekte, bir firma daha yiiksek karlilik i¢in iki ana yonteme sahiptir. Ya
bilinen bir mal/hizmeti en diisiik fiyattan satmak, ya da miisterinin daha fazla
O0demeyi kabul edecegi bir farklilastirma yapmak. Bunlara maliyet iistiinliigii ve
farklilagtirma {stiinliigli adi verilir. Diger taraftan, bir isletme maliyet veya
farklilagtirma iistiinliigii ya genel pazarda, ya da pazarin Ozel bir bdliimiine
odaklanarak, saglamaya calisir. Odaklanma stratejisi kendi iginde daha ozel

stratejilere ayrllabilir.21

Sektorde/pazarda benzer mal ve hizmetleri ayn1 grup miisteriye sunan
isletmeler birbirleri ile rekabete girerler. Rekabet, bir bakima, miisterilerin
gereksinimlerini karsilarken, onlarin beklentileri gerceklestiren ve onlarn icin deger

yaratan stratejilerle pazarda miicadele etmek demektir.**

2 Omer ]?inger, “Stratejik Yonetim ve isletme Politikas1" 6. bs. Istanbul BETAS. s.198.
2 Hayri Ulgen, S.Kadri Mirze, “Isletmelerde Stratejik Yoentim”, Literatiir Yayinlari, 2004, s.257
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Temel rekabet stratejilerini uygulayabilen firmalar daha ¢ok miisteriye
ulagsmaktadirlar ve daha onemlisi daha fazla kar elde etmektedirler. Bu nedenle bir

firmanin devamlhiligin1 siirdiirmesi icin en gerekli yeteneklerden biri rekabettir.
1.3. MUSTERI MEMNUNIYETI

Miisteri memnuniyeti, “onu tatmin etmeyi, siirekli kilmayi, ihtiya¢ ve
beklentilerini karsilamayi, strateji ve politikalar1 miisterilerin beklenti ve

ihtiyaglaria gore saptamayi zorunlu kilan bir faaliyetler zinciri” olarak tammlanir.”

Miisteri memnuniyeti, miisterinin satinalma eyleminden onceki beklentiler
ile satin alma eylemi gerceklestikten sonra iiriiniin gosterdigi performans arasindaki

farkliliklarin degerlendirilmesine iligkin tepkisidir. #

Literatiir incelendiginde miisteri memnuniyeti tanimiyla ilgili bir ¢ok ortak

goriis oldugu goriilmektedir. Bunlar;

Miisteri memnuniyeti, iiriin veya hizmetin miisteri beklentilerine gore esit

veya daha yliksek tatmin sagladigi durumda olusmaktadir.

Miisteri memnuniyeti, miisterinin  6nceki  satin  almalart ile
karsilastirldiginda iirtin veya hizmetin beklentileriyle gerceklesen arasinda en az

sapma olmasi durumudur.

Miisteri memnuniyeti iiriin veya hizmetin marjinal faydasinin daha 6nceki

satin almalara gore esit ve daha yiiksek olmas1 durumunda gergeklesir.

Biitin bu tamimlarda da goriildigii gibi miisteri memnuniyetinden

bahsedebilmek i¢in miisteri beklentilerinin tam ve eksizlik kargilanmasi gerekir.

Miisteri ~memnuniyeti; miisterinin  ihtiyaglarinin, isteklerinin = ve
beklentilerinin, {iiriin kalitesi ve servis hizmetiyle siirekli olarak karsilanmasi,

dolayistyla, marka bagliliginin, tekrar satin almanin ve tavsiyelerinin saglanmasidir.

2 Yrd. Dog. Dr. Abdullah OCER “Miisteri Memnuniyeti” Pazarlama Diinyasi, Say1:2001-2
4 Miisteri Memnuniyet, (Cevrim ici),
http://www.pazarlamadunyasi.com/DesktopDefault.aspx ?tabid=84 &harfler=M, 12 Agustos 2007
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Memnun olan bir miisterinin, hizmeti veya iiriinii yeniden ayni sunucudan alma
egilimi gosterecegdi ve cevresine o iiriinle ilgili olumlu mesajlar iletecegi beklenirken,
memnun olmayan miisterinin ise, ayni ihtiyaclarin1 gidermek icin alternatif
sunuculara yonelecegi beklenmektedir. Memnun olmayan miisteri bununla da
yetinmeyip etrafina s6z konusu iiriin ya da hizmetlerin sunumuyla ilgili olumsuz

mesajlar iletebilecektir.

Bu nedenle giiclii bir markanin en temel 6zelligi kendisine sadik bir tiiketici
yaratabilmesidir. Gliniimiizde her isletme, sahip oldugu markaya uzun dénemli sadik
kalacak tiiketici yaratmak amacini taslmaktadlr.25 Sadik miisteriler ayn1 zamanda

memnun miisteriler de olmaktadirlar.

Miisterilerin memnuniyeti, ekonomik aktivitelerin yoniinii belirler, ¢linkii
nihai amag¢ ne kadar iirettigimiz veya tiikettigimiz degil, ekonominin miisteriyi ne
kadar ¢ok tatmin ettigidir. Miisterinin memnun olmadigi bir ortamda, verimin
artmasi, ekonominin biiylimesi, borsada rekorlar kirilmasi ¢cok da fazla bir sey ifade
etmemektedir. Miisteri memnuniyetini artirmadan, ekonomik biiylimeyi saglamak,
rekabet¢i piyasada miimkiin degildir. Pazar ekonomisinde isletmeler miisteri
kazanmak i¢in rekabet ederler, miisteriler driinleri satin alabilmek icin pek

yarismazlar.
Bazi1 miisteri memnuniyet istatistikleri su sekjldedir%:

e Miisteri sadakatindeki yiizde 5’lik bir artis karda yiizde 25-80’lik bir
artis yapabilir.

e Memnuniyeti yiiksek bir miisteri, ortalama memnun bir miisteriden 6 kat

daha fazla sadiktir.
e Memnuniyetsizlerin sadece yiizde 4’ii sikayetlerini sirkete iletirler.

e Memnuniyetsiz miisteri 9 kisiyi etkiler, memnun miisteri 5 kisiyi etkiler.

25 Ferruh Uztug, “Markan Kadar Konus™, 2.bs, Istanbil: MediaCat Kitaplari, 2003, s.34.
26 [ eslie W. Flot, “Customer Satisfaction”, Quality Control, Harward Business Review, 1995.
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Memnuniyet, algilanan performans/kalite ile umulanlar/beklentiler
arasindaki fark olarak aciklanmaktadir. Bir miisterinin memnuniyet ile ilgili ii¢
durumu s6z konusu olabilmektedir. Eger performans/kalite beklentilerden daha
digilkse miisteride memnuniyetsizlik ortaya ¢ikmaktadir. Eger performans
beklentilerle esdeger durumdaysa miisteri memnun olmaktadir. Eger performans
beklentileri asacak olursa, miisteri yiiksek bir memnuniyete sahip olmakta ve hatta

haz duymaktadir.

Volkswagen’in iist diizey bir yoOneticisinin su sozleri, ciimleyi desteklemesi
acisindan olduk¢a Onemlidir.“Mutlu olmaya odaklanmigsiniz ona higbir zaman
erisemezsiniz. Ama bagkalarina hizmet etme hususunda yogunlagirsaniz, mutluluk
derhal gelecektir. Ayn1 sey endiistri i¢in de gecerlidir. Kar aramaya odaklanmigsiniz,
kérlar1 asla bulamayacaksiniz. Ama miisterileri tatmin etme iizerine odaklasirsaniz

. 27
her seyi kazanacaksiniz”.

Memnun miisterilerin  isletmeye kazandirdigi pek cok avantaj

N . .08
bulunmaktadir. Buna gére, memnun miisteri™;

e Sadik miisteri olma yolunda adim atarak daha fazla iiriin satin alma

yoluna gider.
e lsletmenin iirettigi diger iiriinlerden de satin alir.

o isletme ve isletmenin iirettigi {iriinlerle ilgili pozitif diisiinceler

beslenildiginden dolay1

e lsletmenin olumlu bir imaja sahip olmasina katkida bulunur.

Rakip isletmelerin markalarina, tiriinlerine kars1 daha az duyarlidir.

Miisteri istek ve ihtiyaclarinin dogru olarak belirlenmesi, beklentilerinin

iriin ve hizmetlerin performansina, dzelliklerine yansitilmasi sonucunda miisterinin

"Omer Baybars Tek, ‘“Pazarlama Ilkerleri, Tiirkiye Uygulamalari, Global Yonetimsel
Yaklasim”, Istanbul: Beta Yaymnevi, 1999, s.7.

BDilek Karacan. “Miisteri Odakli Marka Denkligi ve Marka Denkligi”, Cukurova Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii Yiiksek Lisans Tezi, 2006. s.34.
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iriinii hem bireysel iiriin/marka temelinde, hem de rakip iiriin/markalar temelinde
zihinsel ve duygusal olarak belirlemesi beraberinde miisteri memnuniyetini
getirmektedir. Miisterilerin memnun olmalari yaninda memnun olmamalar da soz
konusu olabilmektedir. Beklentiler ile karsilasilan performans arasinda dengenin
kurulamadigr durumlarda (karsilasilan performans, beklentilerden daha diisiikse)
ortaya c¢ikan durum memnuniyetsizlikti. Memnun olmayan miisteri ya eylemde
bulunmakta ya da tepkisiz kalip harekete ge¢memektedir. Eylemde bulunan
miisterilerin farkli yollara bagvurduklarn gézlenmektedir. Baz1 miisterilerin kamusal
eylemler icgerisine girdikleri ve memnuniyetsizliklerini degisik yollara basvurarak
dile getirmeye calistiklar1 goriilmekte iken, 6zel eylemlerde bulunan miisterilerin
isletmeyi protesto edip rakibe yoneldikleri veya yakin cevrelerine isletmeyi

kotiiledikleri dikkatleri cekmektedir®.

Rekabetin arttigt ve rakiplerle rekabet giiciinii korumayi amaclayan
firmalarin en 6nemli varliklar1 miisterilerinin memnuniyetidir. Memnun olan miisteri
ise etkiledigi grup lizerinde adeta “1s1kli reklam tabelas1” gibi isletme icin olumlu

tanitim islevi gormektedir.
1.3.1. Miisteri Memnuniyetinin Ol¢iilmesi

Miisteri memnuniyetine iliskin 6l¢ciimlemede, miisteri anketlerine ve fokus
gruplar yontemine de bagvurulmaktadir. Miisteri anketinde yapilmasi gereken, yazili
bir form hazirlayarak, miisteriler arasindan secilen bir grubun bu formu doldurmasini

saglamaktir.

Cogu durumda en ideal yontem, miisteri anketleri ile fokus grup

aragtirmalarinin ikisini de kullanmaktir.

Miisteri tepkisini 6lgmek i¢in kullanilan verilerin kalitesi, ulagilan yargilarin
dogrulugunu da etkilemektedir. Kullanilan verilerin sahip olmasi gereken bazi

ozellikler vardir. Bunlar su sekilde siralanabilir:

»John Anton, Customer Relationship Management: Making Hard Decision with Soft, Prentice
Hall, Inc, New Jersey, 1996, s.23.
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e Giincel olmasi: Miisteriler degismektedir, miisterilerin talepleri
degismektedir, pazar kosullar1 degismektedir, iiriin degismektedir. Biitiin bu hizli
degisim ortaminda, miisteri memnuniyetini 6l¢mek i¢in kullanilan verilerin de giincel

olmasi gerekir.

e Spesifik olmasi: Uriinlerde miisterilerin  beklentilerine uygun
degisiklikler yapmak icin, onlardan belirli durumlara 6zgii spesifik geri bildirimler
almak gerekmektedir. Uriiniin geneli icin degil, ambalaji, icerigi, teslimat zamani

hakkinda ne diisiindiiklerini sorgulamak gerekmektedir.

e Agirliklh olmasi: Miisterinin iiriinlere iliskin sodyleyebilecegi yiizlerce
yargi ve yorum olabilir; biitiin bu veriler arasinda kaybolmak olasiligina karsin daha
baslangigta hangi alana iliskin veri toplanilacagi belirlenip, miisteri anketini ya da

fokus grup arastirmalarinda bu alanla ilgili sorulara agirlik verilmelidir.*

1.3.1.1. Miisteri Memnuniyetini Olcmek icin Kullamlacak Sirket

Verileri

Miisterilerin, {iiriinlere yonelik olarak gosterdigi tepkileri 6lgmek igin,
diizenli olarak oOl¢iimleme yapilmasi gerekmektedir. Miisteri memnuniyetini

Olcmeye, sirket verilerini degerlendirerek baslanmalidir.

e Stok ve satig verileri: Miisterilere iliskin verileri toplamaya, cok
uzaklarda baglamak gerekmiyor; stok ve satis durumunu gosteren datalar her zaman
miisteri memnuniyetini ya da memnuniyetsizligini 6lgmede kullanisidir. S6z konusu
verilerdeki biiyiilk oynamalar, miisterilerin iirlinlerden memnun olmadiginin isareti

olabilir.

e Jade oranlari: Sirket verilerini incelerken, iade oranlari da gozden
gecirilmelidir. Iade oranlarmin yiiksek olusu, miisterilerin iiriinlerden memnun

olmadiginin isaretidir.

MHiisniye Ors. “Hizmet Sektorinde Rekabet Stratejisi Araci Olarak Iliski Kalitesi: Olciilmesi ve
Miisteri Memnuniyeti ile Iligkisi”, Gazi Universitesi Endiistriyel Sanatlar Egitim Fakiiltesi
Dergisi, Say1 20, 2007, 5.51-65.
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e (Calisanlar: Miisterilerin iriinlere iliskin goriislerini 6grenmek icin
kullanacaginiz bir bagka kaynak, calisanlardir. Miisterilerle siirekli temasta bulunan
personel, miisterinin neden hoslandigi ve neden hoslanmadigi konusunda bilgi

vererek gerekli iyilestirmelerin yapilmasi konusunda yonlendirmektedir. 3
1.3.1.2. Miisteri Memnuniyeti Olgmede En Cok Yapilan Hatalar

Miisteri memnuniyetini 6lgmede bir¢cok hata yapilmaktadir. Bunlardan en
onemlileri diizensiz miisteri bilgilerinin olmasi, elde edilen verileri kullanmamak,

calisanlan dinlememek, calisanlar1 cezalandirmaktir.

Diizensiz miisteri bilgileri ile ilgili olarak, miisteri hakkinda bilgi toplamak,
bir siire¢ isidir. Onlara, iiriinlere iliskin fikirlerini bir kez sormakla, memnuniyet

dereceleri dl¢iilemez. Bunun icin, 6l¢iimlemenin diizenli hale getirilmesi gerekir.

Elde edilen verileri kullanmamak da siklikla yapilan bir hatadir. Miisteri
memnuniyetine iligskin verileri toplamanin tek basina tagidigi bir deger yoktur; bu

verileri ayn1 zamanda analiz etmek gerekmektedir.

Calisanlar miisteri memnuniyeti acisindan cok Onemli bir role sahiptir.
Calisanlar miisteriyle siirekli iletisim halinde olduklar icin, ne istediklerine iliskin
olarak ¢ogu zaman birinci elden bilgi saglarlar. Miisteri goriislerine iliskin veri
toplamaya, calisanlarla bu konuda yapilacak toplantilarla baslanilabilir. Ayrica,
Miisteriden gelen geri bildirimleri, ¢alisanlar1 cezalandirma nedeni haline getirmek

yerine, sorunlu alanda iyilestirmeler yapmaya konsantre olmak gerekmektedir3 2,

Giiniimiiziin miisteri odakl1 diinyasinda, miisterileri memnun etmek firmalar
icin hayati 6nem arz etmektedir. Artan rekabet, ikame {irlinlerin varligi, iiriinlerin
benzerligi ve hedef kitlelerin ¢ogu zaman ¢akismasi miisteri memnuniyetini daha da
zor hale getirmektedir.Sonugta , firmalarin miisteri memnuniyetini saglamalar1 i¢in
daha ozen gostermeleri gerekmektedir.Artik isletmeler rekabette bir adim One

gecebilmek i¢cin miisteri memnuniyetini, rakiplere gore daha iist diizeyde tutmak

3 aurette Dube, Leo M. Renaghan, Jane M. Miller, “Measuring customer satisfaction for strategic
management®, Cornell Hotel and Restaurant, Administration Quarterly, 1994, Vol: 35, Iss: 1, s.39.
32

Ae.
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zorundadirlar. Miisteri memnuniyetinin saglanmasinda ilk adim, miisteri
memnuniyetinin saglam ve giivenilir bir bicimde olciilmesi olacaktir. Olciim

sonuclarina gore siire¢ iyilestirme planlar1 gelecektir.
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ILBOLUM: REKABET GUCUNUN GELISTIiRILMESINDE
MUSTERi MEMNUNIYETiI

Bu boliimde, rekabet ve miisteri memnuniyeti iliskisi cercevesinde
literatiirde yer alan aragtirmalar ile bu 2006 yilinda hayata gecirilen Sea&Miles Club

programi incelenmektedir.
2.1. Rekabet ve Miisteri Memnuniyeti fligkisi

Rekabet ve miisteri memnuniyeti iliskisi isletme ve yonetim literatiiriinde
siklikla islenen konulardan birisidir. Bu tezin temel varsayimi, miisteri memnuniyeti
ilkesinin rekabet giiciiniin ve isletme karliligmnin en 6nemli degiskenlerinden biri
olmasidir. Bu boliim, bu iliskiyi inceleyen ve tezin varsayimim destekleyen ve
desteklemeyen bir¢ok calisma sonuclarinin yer aldigi bir literatiir taramasim

icermektedir.

Rekabet kavraminin giderek daha da belirginlestigi piyasalarda, isletmelerin
varliklarini siirdiirebilmelerinin temel kosulu, degisim kavramin1 zamaninda ¢ok iyi
anlamaya ve buna uygun stratejiler gelistirmeye baglidir. Degisen miisteri yapisi,
kiiresellesen diinyada, isletmeleri cok ciddi bir sekilde yeniden yapilanmaya ve
miisterilerine yonelik stratejilerini yeniden gozden gecirmeye zorunlu hale

getirmistir.

Rekabet, dogrudan ya da dolayh olarak pazara iiriin veya hizmet sunmaya
calisan isletmelerin faaliyetlerini etkileyen ortam ve kosullarin biitiiniinde olusan bir
kavram oldugun i¢in isletmeler arasi rekabet; fiyat, kalite, hizmet, destek vb. gibi
faktorlere dayanmakta ve isletmelerin amaglarinin gergeklestirilmesinde etkili
olmaktadir. Degisen rekabet anlayisi, iiretim iistiinliigii ile baslamis, maliyet, kalite
ve hiz Ustiinliigii ile gelismis ve bugiin hizmet iistiinliigii ile daha belirgin hale

gelmistir. Rekabet, isletme ve tiiketicilerin varliklarimi siirdiirebilmeleri agisindan
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gereklidir. Bugiin, kiiresellesme ile hem rekabet yogunlugu hem de cesitliligi

artmi st1r.33

Rekabetin temel amaci, fiyatlan diisiik, kaliteyi yiiksek tutarak tiiketicilere
yarar saglamak iken, rekabet iistiinliigii deger ekonomisi temeline dayali olarak,

titketicilerin kendileri i¢in en anlamli degeri se¢ebilmelerine olanak saglamaktad1r34.

Piyasalarda, isletmelerin rekabet distiinligii saglamalarimin 6n kosulu
isletmelerin rakiplerine gore, farkli olmalaridir. Porter, rekabet ortaminda

isletmelerin rekabet iistiinliigii elde edebilmeleri i¢in bes strateji one siirmiigtiir.>:

e Rekabet iistiinliigii, arastirma ve gelistirme ile yenilik¢ilik ve degisimden

kaynaklanmaktadir,
e Rekabet iistiinliigii, bir isletmenin biitiin deger sistemini kapsamaktadir,

e Rekabet istiinliigii, sadece arastirma ve gelistirme sayesinde

surdiiriilebilmektedir,

e Rekabet iistiinliigiiniin siirdiiriilebilmesi kaynaklarin siirekli gelistirilmesini

gerektirmektedir,

e Rekabet iistiinligiinii siirdiirebilmek icin kiiresel bir strateji gelistirmek

gerekmektedir.

Isletmelerin rekabet stratejileri cercevesinde bircok degiskeni goz oniinde
bulundurmasi gerekmektedir.® Bir¢ok calisma sonucunda, pazar odakli olmanin
karlilik, satis biiytikliigii ve yeni {driin basarilarinda {iistiin bir performans

gerceklestirdigi anlagilmistir.”’

3Mahmut Tekin; N. Omiirbek. Kiiresel Rekabet Ortaminda Teknolojik Isbirligi ve Otomotiv Sektorii
Uygulamalari, Cukurova Universitesi SBMYO Dergisi, 2004, s. 10-13.

MEdward.De Bono, Rekabetiistii, Cev. Oya Ozel, Remzi Kitabevi, 1996, s.84-86.

BTekin-Omiirbek, a.g.e., s.10-13.

36Ajay Kohli, Bernard Jaworski, “Market Orientation: The Construct, Research Propositions, and
Managerial Implications.” Journal of Marketing, 54, 2, 1990, s.1-18.

¥Kwaku Atuahene-Gima, “An Exploratory Analysis of the Impact of Market Orientation on New
Product Performance”, Journal of Product Innovation Management, 12, 5, 1995, s. 275-293.
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Birgok ampirik arastirmada, pazar odakli olmamin net kazanclan
tartisilmigtir. Buna gore, pazar odakli olmanin yenilige ve AR-GE caligmalarina
faydasi oldugu ortaya ¢cikmustir™®. Yenilikgilik ve AR-GE son yillarda rekabet avantaji

saglamak i¢in firmalarin kullandigi en 6nemli degiskenlerdir.

Pazar odakli olmanin iki yonii vardir. Birinci yon, miisterinin 6ne siiriildiigii
ya da miisterinin zorladigi “duyarl’” pazar odakliigidir.”® Buna gore, isletme
miisteriden gelen bir talep ile miisteri ihtiyaclarin1 kesfeder, anlar ve tatmin eder.
Ikinci yon ise, “proaktif” pazar odakliligidir. Buna gore, isletme kendi inisiyatifiyle
miisterilerinin gizli kalmis ihtiyaclarimi kesfeder, anlar ve tatmin eder. Miisterilerin
gizli kalmis ihtiyaglarinin g6z 6niinde bulunduruldugu pazar ve miisteri memnuniyeti

odakl1 stratejilerin isletmelerin piyasadaki giiciinii arttirdigin1 ortadadir.

Pazar odakli olmak kadar diger onemli hususta pazar boliimlendirmesi

yapmak, miisterileri siniflandirmaktir.

Bugiin, miisteri varligimin tiimiiniin ayn1 derecede karli kabul edilmesi dogru
bir yaklasim olarak degerlendirilmemektedir. Bu miisteri kitlesinden, ancak belirli bir
bolimii karli olarak incelenmektedir. Bugiiniin piyasalarinda, gercek fiyatlar ve
gercek maliyetler rasyonel sekilde incelendiginde pek ¢cok miisterinin kar getirmedigi
goriilmektedir. Bu anlamda, isletmelerin yapmasi gereken, mevcut ve potansiyel
karlarin1 miisteri bazinda incelemek, potansiyel tasiyan miisterilerini se¢mek ve
belirlenen bu miisteriler iizerine ne kadar yatinm yapilacagi konusunda karar
vermektir. Bugiin, miisteri karliliginin farklilasmast ve karin belirli miisteri
gruplarindan diger miisteri gruplarina kaymasi1 ¢ok yaygin bir egilimdir. Bu
degisimin temel nedeni, degisen miisteri davraniglar ile miisteri tabanin daha cesitli

hale gelmesidir.

Buna gore, miisteri odakli yaklagim, miisteri merkezli yaklasim, miisteri

degeri gibi kavramlar pazarlama bilimi i¢inde 1990’l1 yillarin 6nemli kavramlari

BStuart Macdonald, “Too Close for Comfort: The Strategic Implications of Getting Close to the
Customer”, California Management Review, 37, 4, 1995, s. 8-27

39George Day, “Misconceptions about Market Orientation”, Journal of Market-Focused
Management, 4, 1, 1999, s. 5-16.
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arasinda yer almistir. Bu donemde, s6z konusu kavramlara 6nem verilmesinin

temelinde, sistemin hizla iireticiye dayali olmak yerine tiiketiciye dayali olmasidir.*

Rekabetin giiclii oldugu piyasalar ve yiiksek bilgi akisi miisteriyi isletme
dairesinin merkezine yerlestirmistir. Bu yeni ortamda basarili olan isletmeler,
miisterilerin onceliklerini belirleyen ve buna uygun yeni is tasarimlart gelistiren
isletmeler olmaktadir. Miisterilerinin nasil ve hangi yonde degistiklerini ongorebilen
isletmeler, miisteri merkezli diisiinebilen isletmelerdir. Miisteriyi merkeze almak,
sorunlara, miisterinin bakis agisi ile bakmay1 gerektirmektedir. Miisteriyi, isletmenin
odak noktasina yerlestiren isletmeler, miisterilerle konusmaya ve onlar1 dinlemeye
daha ¢ok zaman harcamaktadirlar. Bunun sebebi, miisterilerle dogrudan iletisime
gecmek ve onlarlar diyalog kurmak, miisterilerin sorunlarini, dogrudan miisterinin
goziiyle gormeyi saglamaktad1r41. Basaril isletmeleri, diger isletmelerden ayiran en
onemli 6zellik, bu isletmelerin daha iyi bir miisteri dinleyici olmalar1 ve bu durumu

etkin bir sekilde uygulamaya dahil etmelerinde yatmaktadir.

Bugiin, miisteriler deger verdikleri unsurlardan daha fazlasim
beklemektedirler. Miisteriler, eger diisiik fiyatlara 6nem veriyorlarsa, daha rahatim
ve daha hizlisin1 beklemektedirler. Diger bir deyisle, miisteriler kusursuz iiriin ya da

hizmeti bir ayricalik olarak degil bir anlay1s olarak degerlendirmektedirler.**

Degisimin hizinin arttigr ve niteliginin degistigi bugiiniin is diinyasinda,
miisteriler bu degisimden etkilenmektedirler. Miisteriye sunulan secgeneklerin
dolayisiyla rekabetin artmasi miisteriye daha secici olabilme sansini vermektedir.
Miisteriler bugiin kusursuz iiriin ya da hizmet degil, ayn1 zamanda fark yaratan iiriin

ve hizmetler istemektedirler.

Bugiiniin is diinyasinda miisteriler daha iyiyi, daha 6nce olmadig kadar

kigisellesmis tiriinler ve hizmetleri talep ederek, giiclerini esnek hale getirmislerdir.

“M.H. Altintas, “Miisteri Tatmininden Miisteriye Deger Saglama Analizine Dogru Yapilanma
ve Bir Analiz Onerisi”, Uludag Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Doktora Tezi, 1999, s. 11.

4 Adrian J. Slywotzky, David .J. Morrison. “Kar Bolgesi Stratejik is Tasarinm Yarmmn Karlarim
Nasil Olusturur?”, Cev. Ebru Kilig, Sistem Yayincilik, 2000, s. 19-20.

“Michael Treacy, Fred Wiersama. “Pazar Liderlerinin Ogretileri”, Cev: Berna Kalinyazgan,
MediaCAt, 2001, s. 21-24.
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Bunun sonucunda isletmeler, miisterileri ile olan iligkilerini gelistirmek i¢in gereken
sorumlulugu yalmizca satis ve pazarlama boliimleri ile genel yOnetim stratejisi

cercevesinde degerlendirmelidir.*’

Degisen miisteri davranmislarinin en Onemli sebeplerinden biri artan
alternatiflerdir. Bu durum rekabet ortaminin dogmasina ve isletmelerin farkli rekabet
stratejileri uygulamalarina sebep olmaktadir. Diger bir deyise, teknoloji, rekabet ve
kiiresel pazarlamanin gelismesi sonucu, miisteriler ¢ok fazla sayidaki {iriin ve hizmet
secenegi arasindan tercih yapmakta ve kendilerine daha iyi hizmet sunan isletmelere
yonelmektedirler. Bu sebeple, isletmeler ve calisanlari miisteri iliskileri ve sunulan
hizmetlere inanmali, benimsemeli ve bunlar1t Olgiilebilir uygulamalara

doniistiirebilmelidir.

Bugiiniin rekabet ortami, isletmeleri bireysel hizmetlere daha fazla
yogunlagsmaya yoneltmistir. Bu durum, miisteri iliskilerini ilk siraya koymayi
gerektirmistir. Yogun rekabet kosullarinda, miisterilerinin gereksinimlerine ve bakis
acisina Onem vermeyen ve onlara uzak kalan isletmeler rekabette basarisiz

olmaktadir**,

Tasimacilik sektorii ile ilgili ¢alismalarda, salt miisteri memnuniyetinin
Otesinde, miisteri ihtiyaclarina duyarh bir sekilde miisterileri, tedarik zincirinin bir
parcasi olarak goriilmesi gerektigini vurgulanmaktadir. Son zamanda yapilan
caligmalar, firmalarin rakiplerine karsi ayakta kalabilmeleri i¢in miisteri odakh
olmalar1 ve zor pazarlarda basarili olmalari gerekmektedir.45 Zor pazarlarda biiyiime
oranlarinin net olmamast sebebi ile rakiplerden gelen baski miisteri memnuniyetinin
en iist diizeyde olmasim gerektirmektedir.46 Ornegin, kaynaklara dayali bir
yaklagimda, teorik anlamda firmalarin dis kaynaklara olan baglar incelenmektedir.

Buna gore, siki rekabet kosullari, kritik bir kaynak olan miisteriler i¢in belirli ve

Bsevki Ozgener. “Ic Anadolu Bolgesindeki Kiiciik ve Boy Isletmelerde Miisteri Iliskileri Yonetimi
Uzerine Bir Arastirma”, I. Orta Anadolu Kongresi, 2001, s. 415.

*0Ozgener, a.g.e., s.415.

45F‘hilip Kotler, Gary Armstrong v.d. Principles of Marketing, Prentice-Hall, 2001.

4Bernd Heinrich. “Transforming strategic goals of CRM into process goals and activities”, Business
Process Management Journal, 11, 6, 2005, s.709.
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farkli bir pazarlama yonetimini gerektirmektedir’’. Bdylelikle, memnuniyet
cercevesinde miisteri ile kurulan, saglanan, devam ettirilen ve gelistirilen miisteri
iliskileri ve baghlik iliski pazarlamasi c¢ercevesinde bir rekabet giicii

olusturmaktadir.*®

Uzun zamandir firmalarin temel amaci, dogru hizmeti ve iiriinii, dogru
zamanda , rekabet fiyatinda ve miisteri memnuniyeti ile birlikte rekabet avantajlarin
koruyacak sekilde gelistirmeyi amaglamaktadir. Bu anlamda, miisteri memnuniyeti
saglamak ve sadik miisterilere sahip olmak firmalarin rekabet giicii agisindan
vazgecilmez unsurlardir.*’ Bir firmanin sadik miisterilerinin olmasi etkili bir miisteri
memnuniyeti stratejisi ile miimkiin olmaktadir. Miisteri memnuniyeti ve sadik
miisterilerin mevcudiyeti sirketlerin rakiplere kars1 sahip oldugu ©nemli bir
avantajdir. Sadik miisteriler, bagli olduklar1 firmalarin fiyatta yaptiklar1 degisimlere
daha az duyarli olmasinin yaninda rakip firmalara da daha az 6nem verdikleri bircok
calismada vurgulanmistir. Buna gore, sadik miisteriler bagh olduklar1 firmalar
ovmekte, rakipleri Onemsememektedir. Boylelikle, s6z konusu firmalar yeni
miisteriler icin daha az zaman ve vakit harcayarak ayn1 zamanda sadik miisterilere de

sahip olabilmektedirler.”

Bugiin sadece iiriin kalitesine yonelen firmalarin rekabet avantajlarim
garantileyemedikleri bir ger¢ek haline gelmistir.51 Bunun sebebi, salt iiriiniin miisteri
memnuniyetini saglayamamis olmasidir. Buna gore ancak iiriin kalitesi ile hizmet

kalitesinin birlikte sunulmasi firmaya uzun siireli bir rekabet avantaji getirmektedir.

Fakat bir¢ok calismada yine miisteri memnuniyetinin tek bagina rekabet
istlinliigi saglayamadigi savunulmaktadir. Bunun i¢in rekabet ortaminda firmanin

servise deger katarak ve ek hizmetler saglayarak kendisini rakiplerinden

“Robert M. Morgan, Shelby Hunt, “Relationship-based competitive advantage: the role of
relationship marketing in marketing strategy”, Journal of Business Research,.1, 46, 1999, s.281-290.
“Nicholas Alexander, Mark Colgate, “Retail financial services: transaction to relationship
marketing”, European Journal of Marketing, 34, 8, 2000, s. 938-953.

49Rajesh Piplani, Yonghui Fu. “A coordination framework for supply chain inventory alignment”,
Journal of Manufacturing Technology Management, 16, 5/6, 2005, s. 598.

S0James L. Heskett Thomas O. Jones v.d “Putting the Service-Profit Chain to Work”, Harvard
Business Review, March-April, 1994, s. 164-174.

Syan der Wal, R W.E., Pampallis, A. and Bond, C. “Service quality in a cellular telecommunications
company: a South African experience”, Managing Service Quality, 12, 5, 2002, s. 233-236.
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farklilagtirmast  gerekmektedir. Buna bagli olarak, miisteriler satin alma
davraniglarin1 sadece temel iiriin ya da servise gore degil, bunlarin etrafinda yer alan
degerlere gore verdikleri gbz Oniine alindiginda rekabetin temel iiriin ya da serviste
degil bunlarla beraber saglanan degerde oldugu anlasilmaktadir. Diger bir deyise,
isletmeler, miisterilerine sadece ilgi gostererek onlart uzun siireli tutamazlar.
Miisterilerin herhangi bir isletme ile i yapmaya devam etmesinin temel nedeni,

kendilerine sunulan degerden kaynaklanmaktadlr.52

Bir isletmenin miisterilerine sundugu, fiyat, kalite, performans, secim
kolayligi vb. gibi belirli degerlerden olusan biitiine miisteri deger Onerisi
denilmektedir. Bugiiniin rekabet kosullarinda isletmelerin ayakta kalabilmeleri i¢in
miisterilerine deger sunmalar1 gerekmektedir. Bu noktada, sunulacak deger

onerisinde dikkate alinacak hususlar sunlardir:
e Farkl miisteriler farkl: tiirden degerleri almaktadirlar,
e Deger standartlar yiikseldik¢e miisteri beklentileri de artmaktadir,

Miisteri memnuniyeti ve sadakati, deger Onerisini sunmanin sadece yan
rriinleri olarak degerlendirilmektedir. Bu anlamda piyasalarda basari, deger
tiretmeye saglam bir sekilde baglanan isletmeler tarafindan ger(;eklesmektedir5 ?
Deger iiretmek icin isletmede c¢alisan tiim personelin temel amaci, miisterileri
memnun etmek ve miisterileri sadik birer is ortagi haline getirmek olmalidir.
Isletmelerin uzun dénemde biiyiime ve giiclenmelerinin, karliliklarin1 arttirmalarinin
odak noktasinda miisteriler yer almaktadir.’® Ancak, miisterilerini odak noktasina
yerlestiren isletmeler, miisterilerine benzersiz degerleri sunabilirler. Miisteri icin
deger yaratma, miisterinin neyi istedigi ve Uriinii satin alip kullandiktan sonra neyi
elde ettigi ile ilgili yaklasimdir. Yaratilan deger, miisteri ile isletme arasinda
duygusal bir bagin kurulmasina olanak saglamalidir. Bu durum ise, miisteri acisindan

yeniden satin alma ile miisteri sadakatini yaratmaktadir. Miisteri i¢in algilanan deger

2patricia B. Seybold, Ronni T. Marshak,. Miisteri Com Internet’te Daha Karh Bir is Stratejisi
Nasil Yaratilir?, Cev. Ezgi Sungur, Epsilon Yayncilik, 2001, s. 67.

3Michael Treacy, Fred Wiersama, “Pazar Liderlerinin Ogretileri”, (Cev: Berna Kalinyazgan),
MediaCAt, 2001, s. 13-49.

54 Ronald S. Swift. “Accelerating Customer Relationships”, Prentice Hall, 2001, s. 1.

29



sadece somut degerler degil soyut ve duygusal degerlerdir. Deger yaratmak; hizmet
ile kalitenin bir sentezi olabilmekte ve hizmet, kalite ve miisteri tatmininin biitiin

unsurlarini kapsamaktadir. Su sekilde formiile edilmistir. (Bkz: Sekil 1):

Uygun kalite Miisteri tatmini Miisteri baghhg Miisteri degeri

- 80z verileni - miisterilerin - miisteri - hedef miisterinin

tutma istegini sunma siirekliligini ihtiyacglarim

> .
- standartlari - miisteri » | saglama | karsilama
karsilama sikayetlerini - miisteri - rakiplerin Oniine
cevaplama tavsiyelerine uyma gecme

- yeni 0zgiin yararlar
olusturma

Sekil 1: Deger yaratmak

Deger yaratmak, giderek yogunlasan rekabet ortaminda yer alan isletmeler
icin, miisterilere en ¢ok fayday1 saglayan , en diisiik fiyatla ve rakip isletmelerden
farkli {iriin ve hizmetlerin sunulmasi olarak tanimlanmaktadir. Miisterilerini tatmin
ederek kar saglama yolunu tercih eden pek ¢ok isletme, miisteri tatmininden

miisteriye deger saglamaya dogru yonelmektedir.

Miisteri degeri yaratma siireci, soz verilenin tutuldugu ve standartlarin
karsilandigi en asgari durumla baglar. Miisterilerin sikayetlerinin cevaplandig: ikinci
adimla devam eder. Bundan sonraki siirecte miisteri siirekliligi saglanir ve
miisterilerin tavsiyeleri dinlenmeye baslanir. En son noktada ise artik miisteri
ihtiyaglarim onceden fark edilerek ve yeni 6zgiin yararlar olusturularak rakiplerin bir

adim Oniine gegilir.
2.2. Hizmet Kalitesinin Olciimii Ve Servqual Modeli

Giiniimiiz isletmeleri i¢in artik hizmet kalitesi ne kadar Onemliyse onu
Olctimlemekte o kadar 6nemlidir. Bunun i¢in bir ¢ok yontem ve model bulunmasina

ragmen bu ¢alismada en yaygin modellerden Servqual modeli incelenecektir.
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2.2.1. Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti

Kalite, birka¢ kelime ile tamimlanamayacak kadar giic bir kavramdir. En
basit bigcimiyle kalite ihtiyaclara uyum olarak tanimlanabilir. Organizasyonlar,
gereksinimleri ve bunlan karsilayacak o6zellikleri belirlemelidirler. Burada sorun
kimin gereksinimleri ve hangi Ozelliklerdir. Bu yiizden ikinci bir tanimla kalite;
kullanim i¢in gerekli her tiirlii uygunluk olup, temelde miisterinin gereksinimlerinin

tatminidir. Bu iki tanim miisterinin kalite algilamas1 kavramiyla birlestirilebilir. »

Hizmet kalitesi konusunu incelemeye baglamadan once yapilmasi gereken;
hizmet kalitesi 6l¢iimii ile miisteri memnuniyeti Ol¢limiinii birbirinden ayirmaktir.
Uzmanlar; miisteri memnuniyetinin kisa dénemli ve belirli bir islemi ol¢tiigii, buna
karsilik hizmet kalitesinin uzun donemli genel bir performans degerlendirmesi

sonucu ortaya ¢ikan bir tutum oldugu konusunda goriis birligi i(;elrisindedirler.56

Hizmet kalitesi olgusuna genis bir bakis acis1 getirip kavramsal bir hizmet
kalitesi modeli gelistiren Parasuraman, Zeithaml ve Berry’e gore algilanan hizmet
kalitesi, miisterilerin hizmetten beklentileri ile hizmet sunumu sirasinda, hizmetin

. 1 T 57
performansina yonelik olusan y6niiniin bir sonucudur.

Kuskusuz, miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi iki kavram olarak
birbirleriyle iliskilidir. Bununla beraber, bu iki kavram arasindaki iliskiler agik
degildir. Bazilari, miisteri memnuniyetinin hizmet kalitesinin algilanmasini1 esas
aldigina inanirken digerleri hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini etkiledigine
inanirlar. Ayrica, bu iki kavram arasindaki iliskiler ve bu iki kavramin satin alma

davraniglarina etkisi biiyiik dl¢iide aciklanamamis bulunmaktadir.

55 Adrian Palmer, ‘Principles of Services Marketing’, McGraw-Hill Publishing Company, England,
1997, s.1.

3¢ Kenan Aydmn, “Hizmet Isletmelerinde Servqual Yontemi ile Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii Ve
Kocaeli’ndeki Seyahat Isletmelerinden Efe Tur Uygulamasi”, Sosyal Siyaset Konferanslar Kitap
50.s. 1111

57 Nevzat Devebakan, Mehmet Aksarayli ‘Saglk Isletmelerinde Algilanan Hizmet Kalitesinin
Olgiimiinde Servqual Skorlarimn Kullanimi ve Ozel Alunordu Hastanesi Uygulamast’’, Dokuz Eyliil
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi Cilt 5, Say1:1, 2003 s. 40.
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Memnuniyetin, miisterinin hizmet kalitesi algilamalarim tekrar gézden
gecirecegine yardim edecegi akla uygun bir agiklamadir. Bu yaklagimin mantigi

asagidaki bicimde aciklanmaktadir;

Bir firma ile ilgili hizmet kalitesi algilamalari, miisterinin daha 6nceden bir
deneyimi yoksa miisterinin beklentilerine dayanir. Firma ile daha sonraki
karsilagmalar siirecin dogrulanmamasi ve hizmet kalitesi algilamalarimin gézden
gecirilmesini esas alir. Firma ile her ilave karsilasma, daha ileri gozden gecirme ve
hizmet Kkalitesi algilamalarinin gelistirilmesini saglar. Go6zden gegirilen hizmet
kalitesi algilamalar1 miisterinin firmadan gelecekteki satin almalar iizerinde etkili

olur. >

Kalite teorisinin hizmet literatiiriinde kavramsallagtirilmast ve SERVQUAL
ile Olciilmesi algilanan kaliteyi icerir. Algilanan kalite tiiketicinin {iriiniin toplam
milkemmelligi ve istiinliigiiniin miusteri tarafindan degerlendirilmesidir. Bu,
davranigin bir formu olan ve esdeger olmayan objektif kaliteden farklidir , beklentiler

ile performans algisinin karsilastirilmasindan dogar.”
2.2.2. Servqual Yontemi

Servqual araci, tamim ve Olgiim cercevesinde herkes tarafindan kabul
gormiis tek ve net bir tanimi bulunmayan bir 6lgcme aracidir. Servqual araci, servis
kalitesinin uygulamada Olciilmesi amaci ile kullanilmaktadir. 1985 yilinda, Servqual
icin kavramsal cerceve gelistiren Parasuraman, tiiketicilerin servis kalitesi algilarini
ve beklentileri ile olan boslugu 6l¢cmeyi amaglamis; daha sonra bunu tekrardan

diizenlemistir. 60

[Ik zamanlar finansal servis sektorii uygulamalari icin gelistirilen Servqual

araci, memnuniyet yaratan telekomiinikasyon, saglik ve turizm gibi diger sektorlerde

% Aydin, a.g.e.s.1111
5 A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml, Leonard L. Berry, “A Conceptual Model of Service Quality
and its Implications for Further Research”. Journal of Marketing. 49, 4, 1985,s. 41-50.
60
A.e.
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de uygulanmistir.®' Servqual araci, miisteri beklentileri ve algilamalari ile miisteriye

sunulan servis arasindaki farklilig: belirlemektedir.®*

A. Parasuraman, V.A. Zeithaml ve Leonard L. Berry, hizmet kalitesi
kavramina daha genis bir perspektiften yaklasarak hizmet kalitesini 6lgmek igin
SERVQUAL adi verilen ayrintili bir 6lgme yontemi gelistirmislerdir. Bu 6lgme
yontemi 22 maddeden olusan boliimler halindedir. Ik boliimde tiiketicinin hizmet
isletmesinden beklentileri, ikinci boéliimde ise s6z konusu isletmeden algiladigi
hizmet performansi ayn: maddeler kullanilarak ayri ayri olgiilmektedir. Olgekte
tamamen katiliyorum ile kesinlikle katilmiyorum arasinda degisen yedili Likert
olgegi kullanilmistir. Oncelikle, hizmet kalitesini tanimlamaya ve onu etkileyen
faktorleri bulmaya daha sonra da 0l¢iilebilir hale getirebilmek i¢in her hizmet tiiriine
uygulanabilecek genel bir model gelistirmeye calismislardir. Arasgtirmalar sonunda
miisteriler yoOniinden hizmet kalitesinin tanmimi, hizmet beklentilerini etkileyen
faktorler ve hizmet kalitesinin boyutlar1 konusunda 6nemli bilgiler elde edilmistir.
Elde edilen bu bilgilerde katilimcilarin ortak goriislerine gore, kaliteli bir hizmetin
sunulabilmesi icin miisterilerin hizmet beklentilerinin karsilanmasi veya bu
beklentilerin 6tesinde hizmet verilmesi gerektigi diisiincesi pekismistir. Sonug olarak
miisteriler tarafindan hizmet kalitesi, “istek veya beklentileri ile algilar1 arasindaki
farklilik Olciisii” seklinde tanimlanmistir. Grup tartismalarindan ortaya ¢ikan diger
bir sonu¢ da, miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirirken bir takim kriterlerden
yararlanmasidir. Bu goriismelerden elde edilen bilgilere gore, hizmet kalitesinin on

adet boyutu bulundugu tespit edilmistir. Bunlar;

1.Somut Ozellikler: Binalarin, kullanilan techizatlarin, iletisim

malzemelerinin ve personelin goriiniimii,
2. Giivenilirlik: Vaat edilen hizmeti dogru olarak yerine getirme yetenegi,

3. Heveslilik: Miisterilere yardim etme ve hizli hizmet verme istekliligi,

81 Adrienne Curry, Emma Sinclair, “Assessing the quality of physiotherapy services using
SERVQUAL”, International Journal of Health Care Quality Assurance, Vol. 15 Nos 4/5,2002.
s.197-205.

62 Bryan Ninichuck, “Service quality is the key to good business”, Pest Control, Vol. 69 No. 9, 2001.
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4. Yeterlilik: Hizmeti yerine getirmek icin gereken bilgi ve yetenege sahip

olunmasi,

5. Nezaket: Miisteri ile dogrudan iliski kuran personelin nazik, saygili,

diisiinceli ve samimi olmasi.
6. Inanilabilirlik: Hizmet sunan kisinin giivenilir ve diiriist olmas,
7. Giivenlik: Tehlike risk veya siiphenin olmamasi,
8. Erisim: Gerektiginde iletisim kurma kolaylig1 ve erisilebilirlik,

9.iletisim:  Anlayabilecegi dilden miisterinin  bilgilendirilmesi  ve

sorunlarinin dinlenmesi,
10. Empati : Miisterileri ve ihtiyaclarini tamimak i¢in caba sarf edilmesi.*®

Bu boyutlar sema halinde asagidaki gibi gosterilebilir. 64

Sazlit Kisisel Geemis Dissal
Iletisim Ihtiyaglar Deneyimler Tletisimler

Hizmet Kalitesinin
Boyutlar

Somut Ozellikler
Giivenilirlik
Heveslilik ;)| Beklenen Hizmet |<—
Yeterlilik Algilanan
Nezaket Hizmet
Inanilabilirlik ———=> | Algilanan Hizmet | < Kalitesi
Gitvenlik

Erisim

letisim
Miisterivi Anlama

Sekil 2 : Parasuraman ve Arkadaslarmin Arastirma Sonucunda Elde

Edilen Bulgular

Son zamanlarda, servqual miisteri memnuniyetini 6lgmek i¢in siklikla

kullanilmaktadir. Arastirmacilar dlgekte bazi yeniliklerin gerektigini belirtseler de,

f?Senol Altan, Murat Altan, Deniz Ayse , ¢’Servqual Analizi ile Toplam Hizmet Kalitesinin
Olciimii ve Yiiksek Egitimde Bir Uygulama’’ 12. Ulusal Kalite Kongresi. 1995, Syf. 4-7.
4 Aydin, a.g.e., s. 1114
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miisteri memnuniyetini 6lcmede bu araci kullanmaya devam etmektedirler®
Servqual, servis kalitesinin servisin miisteri ihtiya¢ ve beklentilerini ne derece
karsiladigina gore tamimlanmasi anlayisina dayanir. Boylelikle, servis kalitesi
uygulamada miisterinin servisten beklentileri ve aldig1 servis ile ilgili algilamalar
arasindaki fark olarak tammlanmaktadir®. Bu anlamda, servis kalitesi kritik bir
kavram olarak ortaya cikmaktadir ciinkii yonetimin miisteri isteklerini yanlis

tanimlamasi isletmenini kaybi ile sonuclanabilmektedir.

Giiniimiiziin ekonomisinde miisteri isteklerinin yanlig tanimlanmasi ve buna

gore hareket edilmesi bir sirket i¢in 6liimciil sonuglar dogurabilmektedir.
2.2.3. Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii ve Servqual

Beklenen hizmet ve algilanan hizmet arasindaki boslugun 6l¢iimii; baslica

hizmet firmalar tarafindan uygulanan rutin bir geri besleme siirecidir.

Bosluk 1: Miisteri beklentileri ile bu beklentilerin yonetimce algilanmasi
arasindaki farktir. Bu bosluk; miisterilerin; reklam, firma ve onun rakipleriyle ilgili
gecmis deneyimler, kisisel ihtiyaglar ve arkadaslarla iletisim gibi kaynaklara dayali
olarak olusan beklentilerinin yonetim tarafindan tam olarak anlagilamamasina bagh
olarak artar. Bu boslugun ortadan kaldirilabilmesi i¢in uygulanacak stratejiler ise;
Pazar arastirmasi, yonetim ve kontak personeli arasindaki iletisimin gelistirilmesi ve

yonetim seviyeleri ile miisteri arasindaki mesafenin azaltilmasidir.

Bosluk 2: Bu bosluk; miisteri beklentilerini karsilayacak hizmet kalitesi
seviyesinin belirlenmesi ve bunun uygulanabilir hale getirilmesi konusunda
yonetimin yetersizligi sonucu ortaya ¢ikar. Bununla beraber hedeflerin belirlenmesi

ve standardize hizmet sunumu bu boslugu azaltacaktir.

%David B. Eastwood, John R. Brooker,J.D. Smith, “Developing marketing strategies for green
grocers: an application of SERVQUAL”, Agribusiness, Vol. 21 No. 1, 2005.

Milk Wisniewski, “Using SERVQUAL to assess customer satisfaction with public sector services”,
Managing Service Quality, Vol. 11 No. 6, 2001, s.380-391.
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Bosluk 3: Bu bosluk; hizmet performansi boslugu olarak da ifade edilebilir.
Sunulan hizmetin yOnetim tarafindan belirlenen 6zelliklere uygun olarak

gerceklestirilememesinden kaynaklanir.

Isgiiciiniin eksikligi, isgiiciiniin secimindeki yetersizlik, yetersiz egitim ve
uygun olmayan is tasarimi gibi nedenler bu boslugun artmasinda etkili olabilir. Bu

yetersizliklerin ortadan kaldirilmasi boslugu azaltir.

Bosluk 4: Miisterinin hizmet beklentileri medya reklamlar1 ve firmanin
kurdugu diger iletisimler ile olusur. Bu bosluk tiiketicilere sunulan hizmet ile
titketicilere hizmetlerle ilgili ulastirilan asir1 mesajlar ve kontak personel tarafindan

verilen abartil1 s6zler nedeniyle olusur.

Bosluk 5: Bu modelde beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi
arasindaki fark bosluk 5°i olusturur. Bosluk 5; aciklanan bu 4 bosluga dayali olarak
ortaya cikar. Dogallikla bu 4 boyuttaki bosluklarin azaltilmasi eksikliklerin

giderilmesi bosluk 5°i olumlu olarak etkileyecektir. 67

Hizmet kalitesinin Olciimii, isletme agisindan ¢ok Onemlidir. Ciinkii,
“Sundugunuz hizmetin kalitesini Olgemezsiniz, kaliteyi iyilestiremezsiniz”.
“Olgiilemeyen kalite bir sistem degil, ancak bir slogan olabilir”’. Kalite miisterinin
satin alma davramiglarin1 6nemli Olgiide etkiler. Bu anlatimlardan hizmet kalitesini

degerlendirmek i¢in 6lgmek gerektigi ortaya ¢ikar.

Mal ve hizmet kalitesine iliskin olarak yapilan arastirmalarda su sorulara

cevap aranmistir :
1. Hizmet kalitesi, miisteriler tarafindan ne sekilde degerlendirilmektedir?

2. Miisteriler her seyi i¢ine alan bir degerlendirme mi yapmaktadir? Yoksa,
toplam bir sonuca ulasmak ic¢in hizmetin belli boyutlarin1 M1

degerlendirmekteler?

67Ayd1n, a.g.e.
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3. Eger belli boyutlarnm1 ele alarak bir sonuca ulagsmakta ise,

degerlendirmelerinde kullandiklar1 boyutlar hangileridir?

4. Bu boyutlar farkli hizmet tiirleri ve farkli miisteri kesimleri icin degisiklik

gostermekte midir?

S. Eger bir hizmetin kalitesinin degerlendirilmesinde miisteri beklentileri
onemli bir rol oynuyor ise, bu beklentileri olusturan ve etkileyen faktorler

hangileridir? *®

2.3. Ornek Sadakat Programm; Sea&Miles Club

Miisteri memnuniyetini artirmada sadakat kartlar1 ¢ok 6nemli bir ara¢ olarak
kullanilmaktadir. IDO’nun sadakat programi Sea&Miles Club da bu boliimde

incelenecektir.
2.3.1. Sea& Miles Club

2006 yilinda hayat gecirilen IDO’nun miisteri memnuniyeti cercevesinde
sadik miisteriler kazanma ve rekabet giiciinii arttirma amaci ile gelistirilen bir

pazarlama ve rekabet stratejisidir. Sea&Miles Club mil bazli sadakat programidir.

IDO’nun Sea&Miles Club uygulamasi cercevesinde hayata gecirilen
Sea&Miles Kredi Kart1, Istanbullulara deniz ulasiminda pek ¢ok avantajin yani sira
kazandiracagi miller ile bedava yolculuk imkanm da sunmaktadir. Yolcular seyahat
ettikce mil kazanacak ve bu miller ile iicretsiz seyahat edebileceklerdir. Sea&Miles

Club kisa mesafeli deniz tasimaciliginda diinyada ilk ve tektir.

Denizbank Sea&Miles kredi karti sahipleri, yapacaklar1 her 1 YTL’lik
aligveris ve nakit avans islemlerinde 1 mil kazanmaktadirlar. IDO’nun sefer bazinda
verdigi miller ile birleserek biriken milleri ise, ticretsiz sehirlerarasi deniz otobiisil,

hizli feribot bileti almak i¢in kullanabilmektedirler.

68Altan,a.g.e.,, s. 4-7.
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Sadece IDO’dan sehirleraras: deniz otobiisii/hizli feribot bileti alanlarin mil
kazanarak bedava sehir ici ve sehirlerarast deniz otobiisii/hizli feribot bileti
alabilmelerini saglayan karttir. Sea&Miles Club iiyelerine oncelikli rezervasyon, 6zel
gise, SEA&MILES lounge, Deniz otobiisii iskelelerinde iicretsiz otopark, ekstra
bagaj, 6zel giin ve saatlerde indirim, Miisteri Hizmetleri Merkezi’nde Club Boliimii
gibi pek cok avantaj sunmaktadir. Sea&Miles kredi kart1 sahipleri otomatik olarak
IDO’nun Sea&Miles Club iiyesi haline gelmektedirler.

Sea&Miles Kredi Kart1 ile Sea & Miles Club kartinin sunmus oldugu tiim

avantajlara ek olarak su gibi imkanlar1 sunulmaktadir.
e Her 1 YTL’lik harcamada bedava 1 mil,
¢ 500 mil “Hos geldin Hediyesi”
e Biriken millerle bedava bilet alimi,
e Ferdi Kaza Sigortasi ,
e Sea&Miles Gold kredi kart i¢in 5.000$ Limit,

e Deniz otobiisii iskelelerinde Denizbank ATM’lerinden kredi karti geri

O0deme kolayligi.

Sea&Miles Club programi ile mil kazanimi miisteri acisindan iki sekilde
gerceklesebilecektir. IDO biinyesinde  Sea&Miles Club programina iiye olan
miisteriler IDO bilet alimlarinda daha once sefer ve lokasyon bazinda belirlenmis
oranlarda Mil kazanacaklardir. Denizbank Sea&Miles kredi kart1 sahipleri her 1

YTL’lik iglemleri {izerinden 1 Mil kazanacaklardir.

Bilet alimlar1 ve Denizbank Sea&Miles kredi karti islemleri sonucu
kazanilmig olan miller miisterinin Sea&Miles Club mil programi hesabina
aktarildiktan sonra kullanima hazir hale gelmektedir. IDO miisterisi Sea&Miles Club

mil program hesabinda birikmis olan miller ile IDO tarafindan 6nceden ilan edilmis
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mil tutarlann baz alinmak suretiyle iicretsiz bilet, abonman alimi ve benzeri diger

uygulamalar1 yapabilmektedir.

Denizbank Sea&Miles kredi kart1 kullanim1 sonucu kazanilan miller taraflar
arasinda mutabik kalinan veri transferi ara¢ ve yontemleri ile Denizbank tarafindan
miisterinin IDO nezdinde bulunan Sea&Miles Club mil programi hesabina

aktarilmaktadir.

Bunlarin yaninda Ekim 2007 itibari ile Diinya’da ulagtirma sisteminde bir
ilk olarak Sea&Miles kredi kartina contecless 6zellik eklenerek dokun ge¢ sistemi
IDO terminalleri i¢ hat seferlerinde kullanilmaya baslanmustir. ilk olarak Bakirkoy-
Kadikdy hattinda kullanilmaya baslayan sistem 2008 sonuna kadar biitiin

terminallerde kullanilmaya bagslayacaktir.
2.3.2. Pazarlama Plani ve Hedefleri

Pazarlama biitgesi 1.y1l i¢in 1.500.000 USD’ dir. Sonraki yillar pazarlama
ve iletisim biitcesi yillik en az 500,000 USD olmak kosulu ile iki tarafin mutabakati

ile revize edilmistir.

Marmara’da deniz ulasimini kullanan herkes Sea&Miles Programinin hedef

kitlesini olusturmaktadir.

Rakip ulasim kanallar1 agisindan IDO’nun; yakin mesafede tasimacilik
yapan yolcu motorlari, kara tasitlari (taksi, minibiis, otobiis), deniz taksiler gibi diger
ulasim araglarim kullanan yada kullanma egilimleri olan miisterileri, IDO’nun
hizmet verdigi gemilere yOnlendirmek Sea&Miles Club Programinin

amagclarindandir.

Bursa, Bandirma, Yalova gibi uzak hatlarda ise; kara tasitlar1 (sehirler arasi
otobiis firmalar1), hava yolu sirketleri gibi alternatif ulagim kanallarinin rakip olarak
goriildiigii ulagim sektoriinden daha fazla pay alabilmek icin Sea&Miles Club

Programi olusturulmustur.
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Programin ana hedeflerinden biri miisteri sadakatin arttirilmasi ve rekabet
giicli kazanilmasidir. Ulagimda rakip olarak goriilen tiim firmalar karsinda bir adim
one gecebilmek ve pazar payim arttirabilmek Sea&Miles Club programinin diger ana
hedefidir. Segmentasyon acgisindan, kredi karti harcamasi1 ve harcama aligkanliklar
ortaya ¢ikarillan miisterilerin, segmentasyonu ve segmentasyon sonucu hedef kitlelere
yonelik reklam politikalarinin olusturulmasi diger hedefler arasindadir. Sea&Miles
Club Programi sayesinde; kart sahiplerinin aligveris aligkanliklarini 6grenebilme
imkan1 elde edilebiliyor. Bunun sonucunda pazarlama stratejileri dogrultusunda,

hedeflenen kitleye dogru reklam caligsmalarinin gerceklestirilmesi hedeflenmektedir.

Program sayesinde; CRM caligsmalar1 rahatlikla yapilabilmektedir. Bunun
sonucu olarak; geng-yasi, Ogrenci-Ogrenci degil gibi kriterler belirlenebilir.
Belirlenen  kriterler sonucunda farkli promosyonlar yapilabilme imkani

bulunmaktadir.

Bu cercevede, IDO bir¢ok pazarlama kanali ve araci kullanmistir. Bunlar,
mail gonderimi, ekstre mesaji bildirimi, insert gonderimi, SMS gonderimi, TV,

radyo, gazete ve dergi bildirimidir.

2.3.3. Sea&Miles Club Programimin Rekabet Giicii Gelistirmesi ve

Miisteri Memnuniyetini Arttirilmasindaki Etkisi

Sea&Miles Club programinin IDO’nun rekabet giiciine ve miisteri
memnuniyetine olumlu etkileri olmustur. Bu etki, Sea&Miles miisteri memnuniyeti
anket sonuclari ile yolcu sayisi, iiye sayisi, ciro ve gelir gostergelerindeki degisim

verileri ile incelenmektedir.

476 kisiye uygulanan anket sonuglarina gore, katilimcilarin sadece % 10’u
Sea&Miles Club iiyesiyken, % 35’i Sea&Miles Club IDO’nun miisteri
memnuniyetini saglamaya yonelik bir programdir goriise katiliyor. Bu da yolcularin

kisa siirede olmasina ragmen bu programi olumlu algiladiklarim1 géstermektedir.

Katilimcilarin yiizde 35’1 Sea&Miles Club uygulamasindan haberi oldugunu

sOylemesine ragmen % 15’1 Sea&Miles Club avantajlarindan haberdar oldugunu
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iletmistir. Bu da yapilan kampanyalarin ses getirdigini ve hedef kitleye ulastigim
gostermektedir. Fakat yinede kartin ¢ok yeni olmasi nedeniyle tanitim faaliyetlerinin

devam etmesi gerekmektedir.

Biitiin bunlarin yaninda katilimcilarin % 20’si Sea&Miles Club kartinin
IDO’yu tercih etmelerinde etkili oldugunu sdylemistir. Buradan da Sea&Miles Club
kartinin IDO ya biiyiik bir rekabet avantaji getirdigi goriilmektedir. Heniiz ilk

senesinde satislarin % 20’sinin sadakat kartindan kaynaklanmasi sasirticidir.

Programa katilan iiye sayisimin siirekli artis egilimden olmasi sadik
miisterilerinin de artmasini saglamakta bu anlamda rakiplere karsi bir iistiinliik elde
edilmektedir. Bu artis1 grafiksel olarak gostermek miimkiindiir. 6ncelikle 2005-2006
yillar1 yolcu sayisinda rakiplere oranla daha fazla bir artisin olmasi bu gostergelerden
birini teskil etmektedir. 2005 yilinda, IDO nun 12.195.690 yolcu tasidigi, bu sayiin
2006 yilinda ise, 14.515.909’e c¢iktig1 goriilmektedir. Buna karsin, TURYOL
2005’teki 12.596.606 yolcu sayisini, 2006 yilinda 12.113.396’e diislirmiistiir.
DENTUR’un ise, 2005°’te 14.606.752 olan yolcu sayisin1 ancak 14.833.920’ye

cikardigi goriilmektedir.

Bu degerler incelendiginde IDO’nun rakiplerine kiyasla 2006 yilinda daha

fazla atilim gergeklestirdigi goriilmektedir.

Rakiplere kiyasla yolcu sayisindaki artisin Sea&Miles Club iiye sayisindaki
artislar dogru orantili oldugu soylenebilir. Temmuz 2006’dan Nisan 2007 ye kadar
siirekli artis egiliminde olan Sea&Miles Club iiye sayisi 1.947’den 34.162’ye
ulasmustir. Uye sayisindaki artis IDO’ya olan miisteri memnuniyeti ve sadakati ile

iligkilendirilmektedir.

Uye sayisinin artisina bagl olarak mil kazanim ve kullanim oranlarinda da
artis s0z konusudur. Ocak 2007°de 1.712.011 olan mil kazanimi, Subat 2007 de
yaklasik 2,5 kat artarak 3.062.869’a ulagsmistir. Bu rakam Agustos 2007 ayinda
7.682.059 gibi cok biiyilk rakama ulagmistir. Bu artisa paralel olarak mil

kullanimlarinda da artis s6z konusudur
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Programin rekabet giicii gelistirmesi ve miisteri memnuniyetini
arttirlmasindaki etkisi program oncesi ve sonrasinda IDO’nun dis hatlar gelir
tablosunun karsilagtinlmali analizi sayesinde anlasilmaktadir. Buna gore, 2005
yilindan bu yana Sea&Miles Club sonrasi gelir gostergeleri Sea&Miles Club oncesi
gostergelerden daha yiiksektir. Bu artig tiim 2005, 2006 ve 2007 boyunca devam

etmistir

Rakiplerle kiyaslandiginda, 2006 yilinda IDO’nun cirosunun fark edilir
derecede artti1 goriilmektedir. Buna gore, 2005 yilinda IDO’nun 139.695.131 YTL
olan cirosu 2006 yilinda 155.534.890 YTL’ye ulasmistir. Buna karsin, TURYOL un
2005 yilinda 12.189.736 YTL olan cirosu, 2006 yilinda 11.877.185 YTL’ye
gerilemistir. Yine, DENTUR’un 2005 yilinda 14.197.902 YTL olan cirosu 2006
yilinda ancak 15.090.201 YTL’ye ulasmustir. Bu tablo, IDO’nun rakiplerinin pazar
paylarina niifuz ettigi, diger bir degisle IDO’nun niifuz etme (penetrasyon) giiciiniin

arttiginm gostermektedir.
2.3.4. Miisteri Profili

IDO, hem i¢ hem de dis hatlarda binlerce kisilik 6rneklem iizerinde yapmis
oldugu anketlerle miisterilerin profilini belirlemeyi ve bdylece miisterilerine daha

uygun bir hizmet anlayis1 gelistirebilmeyi hedeflemektedir.

Bandirma-Yenikapr hatti {izerinde miisteri profilini belirlemek amact ile
2006 Temmuz ay1 icerisinde 624 kisi ile birebir goriisme yapilarak gerceklestirilen
anket sonuglar1 yolcularin cinsiyet, yas, meslek, egitim durumu ve gelir diizeyleri
hakkinda bilgiler vermektedir. Bu bilgiler genel miisteri profili hakkinda fikir sahibi
olmada 6nemli bir kaynak olustururlar. Anket sonuclarindan elde edilen verilerden
bazilar asagida verilmistir. Yapilan anket sonuglarina gore yolcularin yiizde 47,9’u
kadin; yiize 52,1’1 ise erkektir. Bu sonuclara bakilarak erkek yolcu sayisinin kadin
yolculara gore c¢ok biiyikk bir fark gostermemekle beraber daha fazla oldugu
sOylenebilir. Ayn1 anket sonucglarinda yolcularin yas gruplarina bakildiginda yiizde
28,1’lik kesimin 26-35; yiizde 25,4’liik kesimin ise 36-45 yas araliklarinda oldugu
goriilmektedir. Ardindan yiizde16,4’lik oran ile 16-25 yas grubu gelmektedir.
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Bu sonuglara gore calisan kesim ve dgrencilerin agirlikli olarak IDO’nun miisterileri
arasinda oldugu soylenebilir. Meslek gruplan arasinda herhangi bir meslekte belli bir
yogunlagsma olmamakla birlikte, yiizde 14,6’lik dilimle 6gretmenler; yiizde 13,2 ile
yiiksek ogrenimli serbest meslek sahipleri; yiizde 12,9 ile teknik elemanlar ve yiizde
11,3 ile ozel sektor calisanlart en cok goriilen mesleklerdir. Egitim durumu
acisindan, iiniversitt mezunlari IDO’nun yolcularinin yiizde 34,2’lik bir dilimini
olusturmaktadirlar. Ardindan yiizde 27,5 ile lise mezunlar1 ve yiizde 10,2 ile yiiksek

lisans mezunlar1 gelmektedir.

Yolcularin gelir durumuna bakildiginda yiizde 41,9’unun 3000 YTL ve
tizeri gelire sahip oldugu goriilmektedir. 2000 YTL gelire sahiplerle birlikte yiizde
49,4’liik bir dilimin yiiksek gelir diizeyine sahip oldugu; ylizde 26,1’lik bir dilimin

ise orta gelir diizeyinde oldugu goriilmektedir.

22-23-24 Subat ve 11-12 Mart 2005 de tiim deniz otobiisleri i¢ hatlarda,
sehir hatlar1 vapurlarinda ve 6zel sektdrden kiralanan motorlarda, miisteri taleplerinin
toplanmas1 ve genel miisteri profilinin ¢ikarilmasi amaci ile 1250 kisi ile yapilan

anket sonuclarindan bazilan asagidaki gibidir.

Yolcularin yiizde 64’ii is amagli seyahat ederken yiizde 19°u seyahat amach
yolculuk ediyor. Bu da IDO’nun ¢ogunlukla ¢alisan kesim tarafindan kullamldigini
gostermektedir. Hatlara gore kullanim sikligr acisindan Emindnii-Bostanci ve
Bostanci-Eminonii hatlart yiizde 74’liik payla yolcularin hemen hemen her giin tercih
ettigi hatlarin basinda gelmektedir. Ardindan yiizde 60’lik oranla bogaz doniis hatti

gelmektedir. 69

IDO siirekli yaptig1 anketler ile miisteri profilindeki olusabilecek muhtemel
degisiklikleri yakindan takip etmekte buna gore de yeni stratejiler gelistirilmektedir.

Miisteri ihtiyaclar1 da bu tiir anketler ile belirlenmektedir.

% Yolcu Profili 2007, IDO, 2007
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III. BOLUM: ARASTIRMA
3.1. istanbul Deniz Otobiisleri A.S. (iDO)

Tiirkiye’de deniz ulasimu ile ilgili kuruluslar istanbul Deniz Otobiisleri A.S.
(IDO), Turyol, Avrasya Dentur ve Istanbul Deniz Dolmus Nakil Vasitalar1 Esnaf
Odasidir. Bu boliimde, soz konusu kuruluslardan pazarlama stratejisi acisindan
yenilik¢i ve oncii olan IDO anlatilmaktadir. Tezin uygulama kisminin yer aldig1 bu

boliimde, rekabet giicliniin miisteri memnuniyetine etkisi incelenmistir.
3.1.1. Kurulusu

IDO Istanbul Deniz Otobiisleri Sanayi ve Ticaret A.S. Istanbul’un deniz
ulasimina ve trafik sorununun c¢oziimiine katkida bulunmak amaciyla Istanbul

Biiyiiksehir Belediye Baskanlig: tarafindan 1987 yilinda kurulmustur.

Etrafi denizlerle gevrili Istanbul’da deniz yolu ile yapilan yolculuklar
onemli bir ulagim alternatifi teskil etmektedir. Trafigin giin gectikce biraz daha
zorlagtigr Istanbul’da heniiz 18 senelik bir maziye sahip olan deniz otobiislerinden
her gecen giin daha ¢ok insan faydalanmakta, IDO da daha verimli bir bicimde

caligmaktadir.

IDO, artan talepler dogrultusunda yeni hatlar acarak ve maliyetleri daha da
diisiirerek Istanbullulara daha ucuz yolculuk olanag da saglamayi hedeflemektedir.
Kapasite kullaniminin her gecen giin artmasi, fiyatlarin deniz yollarindaki diger

alternatifler seviyesine diismesi dogrultusundaki timitleri arttirmaktadir.

Istanbul’un deniz ulasimi, 1987 yilina kadar biiyiik 6l¢iide Tiirkiye Deniz
Isletmeleri Sehir Hatlar1 isletmesi tarafindan saglanmaktaydi. Bu tarihte Biiyiiksehir
Belediyesi tarafindan Istanbul Ulasim ve Ticaret A.S. kurularak deniz ulasgimini

saglayan ikinci bir kurulus ortaya ¢ikmistir.
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Daha sonra 1988 yilinda sirkette unvan degisikligi yapilmis isletme IDO-
Istanbul Deniz Otobiisleri Sanayi ve Ticaret A.S. adim almistir. IDO’nun
kurulmasiyla Istanbul’un deniz ulasimina ve trafik sorununun ¢oziimiine bir lgiide

katkida bulunulmak istenmistir.

2005 Subat aymda ise Istanbul Biiyiiksehir Belediye Baskanlig
Ozellestirme Yiiksek Kurulu (OYK) ile bir protokol yaparak Tiirkiye Sehir Hatlari
Isletmesini devralma iradesini ortaya koymustur. Devralma islemleri Istanbul
Biiyiiksehir Belediye Baskanligi adina IDO tarafindan yiiriitiilmiistiir. Devralma
islemiyle birlikte Istanbul’da deniz ulasimindan sorumlu tek otorite Istanbul
Biiyiiksehir Belediye Baskanligi olmus ve bu otorite de biiyiik dlciide IDO’ya

devredilmistir.70
3.1.2. Filosu

IDO’nun filosunda toplam 25 deniz otobiisii, 8 feribot hizmet vermektedir.
Sehirhatlar1 devralindiktan sonra IDO’nun filosu genislemis ve iskele sayis1 82,
yolcu vapuru sayist 32, arabali vapur sayisi 15, yolcu motoru sayisi 12 ve yolcu

gemisi sayisi 2 olmustur.”’
3.1.3. Kapasitesi ve Kullamim Oranlari

Yaz aylarinda yiizde 65, kis aylarinda ise yiizde 30 doluluk oranlariyla
calisan IDO, yolcu kapasitesi genellikle 450 kisilik olan deniz otobiisleriyle hizmet
vermektedir. Doluluk orani yogun saatlerde yiizde 90’1 bulurken giinliikk ortalama
doluluk yiizde 20 civarindadir. Istanbul Deniz Otobiisleri, kis aylarinda giinde toplam
yaklagik 100 sefer diizenlemektedir. Yaz aylarinda bu rakam 150’ye yaklasmaktadir.
Tasidig1 yolcu sayisi, giinde yaklasik 10.000’dir. Bu sayi, yaz aylarinda 25.000’e
cikmaktadir.

IDO Resmi internet Sayfast “www. ido.com.tr,” 29.Mart.2007.
"'iDO Faaliyet Raporu 2006, s. 22
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3.1.4. Rakipleri

IDO’nun en biiyiik rakipleri Turizm ve Yolcu Deniz Tastyicilar Kooperatifi
(Turyol) ve Avrasya Deniz Turizm Motorlu Tastyicilar Kooperatifi (Avrasya
Dentur)’dir. Bunlarin disinda, Tiirkiye Denizcilik Isetmeleri A.S. (TDI) ve Istanbul
Deniz Dolmus Nakil Vasitalar1 Esnaf Odas1 da IDO’nun diger rakipleri arasinda yer

almaktadir.

e S.S. Turizm ve Yolcu Deniz Tasiyicilar Kooperatifi Turyol isletmesi,
toplam 60 deniz aracla hizmet vermektedir. Bu araclardan 45 tanesi Istanbul’da
calismakta, 15 tanesi ise Izmir’de sefer yapmaktadir. Uskiidar-Eminonii hatti en
yogun olmak iizere, diger yogun hatlar1 Kadikéy-Eminonii ve Cayirbasi-Emindnii
hatlaridir. Kadikdy, Haydarpasa, Cayirbasi, Uskiidar, Karakdy ve Eminonii
iskelelerinden kalkan toplam 45 deniz motoru giinde toplam ortalama 30.000 yolcu

tasimaktadir.

e Avrasya Deniz Turizm Motorlu Tastyicilar Kooperatifi (Avrasya Dentur)
Avrasya Dentur nezrinde 21 tanesi 25 metre, 16 tanesi 18 metre ve 3 tanesi 15 metre

olmak tizere toplam 40 adet deniz motoru hizmet vermektedir.

e istanbul Deniz Dolmus Nakil Vasitalar1 Esnaf Odas1: Odaya bagli olarak
calisan toplam 140 deniz vasitas1 bulunmaktadir. Bu araglardan 40 tanesi Uskiidar-
Besiktas hattinda, 30 tanesi Beykoz-Yenikoy hattinda ve 21 tanesi Bostanci-Adalar
hattinda g¢aligmaktadir. Avrasya Dentur odaya bagli iken, Turyol’un ayr1 bir
kooperatifi bulunmaktadir. Hali¢’te calisan tekneler de bu odaya baghdir. Motorlar,
genel olarak belirli bir doluluk oranina sahip olunca seferlerine baglamaktadirlar.
Sabah ve aksam saatlerinde cok kisa araliklarla seferler diizenlenmektedir. Motorlar

genel olarak ¢alisma diizenlerini kendileri ayarlamaktadlrlar.72

"2 Stratejik Plan 2005-2009 , IDO Yayinlari, Mayis 2005
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3.2. Arasgtirmanin Amaci

Uriin veya hizmet sektoriinde hizmet vermekte olan tiim sirketlerin temelde
birlestigi noktalardan biri olan miisteri memnuniyeti rekabetin gittikce arttigi is
diinyasinda onemini korumaktadir. Isetmelerin ¢esitli yollarla kendilerini
digerlerinden farklilastirarak memnuniyet saglama calismalar1 hizlanmakta buna
baglhi olarak arastirmalar ©nem kazanmaktadir. Miisteri memnuniyetinin
saglanmasinda yapilan arastirmalarin etkin rol oynadigi goéz ardi edilemez bir
gercekti. SERVQUAL o0lcegi miisteri memnuniyetini belirlemede kullanilan
algilanan ve beklenen hizmetler boyutlar1 iizerine kurulu bir Olctim aracidir.
Calismanin 4. boliimiinde deginilen bu oOlcek calisma kapsaminda ele alinmistir.
Calismanin amaci fiziki goriiniim, giivenilirlik, heveslilik, duyarlilik, yeterlilik
boyutlar1 acisindan IDO miisterilerinin sahip olduklart memnuniyeti Slgmek ve
memnuniyetin  ¢esitli  degiskenlere gore farklihk gosterip gOstermedigini

belirlemektir.

3.3. Arastirmanin Tiirii

Aragtirma amact kapsaminda tammlayict tiirde bir arastirmadur.”
Tamimlayici arastirma modelinde amag, eldeki problemi, bu problemle ilgili

durumlan degiskenleri ve degiskenler arasindaki iliskileri tanimlamaktir.

3.4. Arastirmanin Simirlamalari

Arastirmanin ana kiitlesinin bir ¢ercevesinin olmamasi, zaman ve maliyet
kisit1 nedeniyle kolayda ornekleme yontemi kullanilmis olup arastirma kapsaminda
goriisiilen kisilere bu yontemle ulasilmistir. Arastirma yalmz IDO feribotlarinda

uygulanmastir.

Yapilan arastirmada hazirlanan formlar Temmuz 2007 — Agustos 2007
tarihleri arasinda Yenikapi-Bursa, Bursa-Yenikapi, Yenikapi-Bandirma, Bandirma-
Yenikap1 hattinda calisan feribotlarda yolculuk yapan yolculara dagitilmis, geri
doniis yapan kullanilabilecek sekilde olan 467 kisinin anketi ile analizler yapilmistir.

23 tane anket eksik cevaplanmasi nedeniyle degerlendirmeye alinmamaistir.

3 Kemal Kurtulus, Pazarlama Arastirmasi Genisletilmis 7. Basim, Literatiir Yayinlari, 2004, s. 252
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3.5. Veri Toplama Yontemi ve Arastirmanin Giivenilirligi

Giivenilirlik deyimi toplanan verilerin ne dl¢iide tesadiifi hatadan arindigini
belirtir.”* Soru formunda yer alan 7’li olgekle Olciilmiis 22 maddeye uygulanan
giivenilirlik analizi sonucu Cronbach Alpha katsayis1 0=0.922 olarak elde edilmistir.

Giivenilirligin analizler i¢in uygun bir seviyede oldugu belirlenmistir. (Bkz. Tablo 2)

Tablo 2
Giivenilirlik katsayisi

Cronbach Alfa Madde sayis1
,922 22

Arastirmamizda veri toplama yontemi olarak kisilere kantitatif arastirma
yontemlerinden olan yiiz yiize anket teknigi uygulanmistir. Anket formu, 22 tanesi
verilen hizmetlerle ilgili ¢esitli Onermeleri iceren ifadeler, 3 tanesi kullanim
aliskanliklar, 7 tanesi ise tiiketicilerin demografik 6zelliklerine iligkin olmak iizere

toplam 32 sorudan olugmaktadir.

3.6. Kullanilan Teknikler

Arastirma sonucunda elde edilen veriler SPSS 13.0 for Windows (Statistical

Package for Social Science) paket programiyla degerlendirilmeye alinmistir.

Anket yoluyla elde edilen verilerin analizinde, arastirmanin niteligi ve
amaci da dikkate almarak tim sorulara ait frekans, yiizde dagilimlari, ilgili olan
sorular icin ortalama gibi tanimlayic1 istatistikler hesaplanmistir. Demografik
degiskenlere gore likert Olgekle Olgiilmiis olan degiskenlerin farklilik gosterip
gostermediginin test edilmesi amaciyla Mann-Whitney U, Kruskal Wallis testleri

kullanilmastir.

4 A.es. 303
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3.7. Arastirmanin Bulgular1

Arastirma kapsaminda kisilere yonelttigimiz tiim sorularin cevaplari tablolar
yardimiyla sunulmustur. Tablolarin yorumlarina ilgili tablolarin altinda yer verilerek,
yorumlar grafiklerle gorsel olarak desteklenmistir. Bu kapsamda bulgulara ilk olarak
goriisiilen kisilere ait demografik 6zelliklerin frekans tablolan ile baglanmistir. Buna

gore goriisiilen kisilerin demografik degiskenlere gore dagilimi agsagida belirtilmistir.

Arastirma kapsaminda goriisiilen kisilerin cinsiyet dagilimi incelendiginde
%68.3.’tintin erkek, %31.7’sinin ise kadin oldugu goriilmektedir.(Bkz. Sekil 3 ve
Tablo 3)

Tablo 3
Cinsiyete gore dagilim

Frekans Yiizde

Bay 319 68,3
Bayan 148 31,7
467 100

Sekil 3 Cinsiyete gore dagilim

Bayan Bay
31,7% 68,3%
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Arastirma kapsaminda goriisiilen kisilerin medeni durumlar incelendiginde
%63.4’tntin  evli, %36.6’sinin ise bekar oldugu elde dilen sonucu elde

edilmistir.(Bkz. Sekil 4 ve Tablo 4)

Tablo 4
Medeni duruma gore dagihm

Frekans : Yiizde

Evli 296 63,4
Bekar 171 36,6
467 100

Sekil 4 Medeni duruma gore dagilm

Bekar
36, 6% Evli
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Goriisiilen kisilerin yas gruplarina gore dagilimi incelendiginde %0.6’sinin

17 yas ve alti, %13.5’inin 18-24 yas, %32.1’inin 25-34 yas, %30’unun 35-44 yas,

%15’inin 45-54 yas, %8.8’inin ise 55 yas ve iizeri yas gruplarina dahil olduklar
sonucu elde edilmistir. (Bkz. Sekil 5 ve Tablo 5)

Tablo 5
Yasa gore dagihm
Frekans @ Yiizde

17 yas ve alt1 3 6
18 -24 63 13,5
25-34 150 32,1
35-44 140 30,0
45-54 70 15,0
55 ve iistii 41 8.8

467 100

Sekil 5 Yasa gore dagilim

17 ya ve alti

18-24

25-34

35- 44

45 - 54

55 ve iisti
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Calisma durumuna gore dagilimda %69.8’inin ¢alistigi, %12.6’sinin emekli
oldugu, %5.4’tiniin ev hanimi1, %3.4’iiniin igsiz oldugu, %§8.8’inin ise 6grenci oldugu

goriilmektedir. (Bkz. Sekil 6 ve Tablo 6)

Tablo 6
Calisma durumuna gire dagihim
Frekans Yiizde

Calisiyor 326 69,8
Emekli 59 12,6
Ev Hanim 25 5,4
Issiz 16 3,4
Ogrenci 41 8,8

467 100

Sekil 6 Calisma durumuna gore dagilim

Calisiyor 69,8

Emekli - 12,6

Ev Hanimi :| 54
issiz :| 3,4
Ogrenci -8,8

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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Egitim durumunda goriisiilen kigilerin  %4.7’sinin  ilkokul ve alt,
%10.7’sinin ~ ortaokul, %39.8’inin lise, %33.4’iiniin yiiksekokul/tiniversite,
%11.3’liniin ise yiiksek lisans/doktora mezunu oldugu sonucu elde edilmistir. (Bkz.

Sekil 7 ve Tablo 7)

Tablo 7
Egitim durumuna gore dagilim

Frekans : Yiizde

ilkokul ve alt1 22 4,7
Ortaokul 50 10,7
Lise 186 39,8

Yiiksekokul/iiniversite 156 33,4
Yiiksek Lisans/doktora 53 11,3
467 100

Sekil 7 Egitim durumuna gore dagilim

Yiiksek

Lisans/ .

doktora IIkok:I7\:/e alti Ortaokul
Yiiksekokul 11,3% e 10,7%
/Universite

33

Lise
39,8%
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Demografik 6zellik olarak ara¢ sahipligi incelendiginde %66.2’sinin arag
sahibi oldugu goriiliirken, ara¢ sahibi olanlardan %82.5’i aracin kendisine ait

oldugunu belirtmistir. (Bkz. Sekil 8 ve Tablo 8)

Tablo 8
Araba sahipligine gore dagilim
.. Grup ici
Frekans | Yiizde Yiizde
Araba yok 158 33,8 100
Hayir
158 33,8 100
Aileme ait 54 11,6 17,5
Evet Bana ait 255 54,6 82,5
309 66,2 100
467 100

Sekil 8 Araba sahipligine gore dagihm

Evet Hayir
66,2% 33,8%
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Gelir dagilimimnin genel olarak 5001 YTL ve iizerinde yogunlastigi
goriiliirken, 500 YTL ve alt1 %3, 501 -1000 YTL %?9.6, 1001-15000 YTL ve 1.001-
1.500 YTL araliginda %14.6, 1051-2000 YTL %15, 2001-3000 YTL %18, 3001-
4000 YTL %9.9., 4001-5000 YTL ise %8.1.’lik bir kesim tarafindan belirtilen gelir
araligidir. (Bkz. Sekil 9 ve Tablo 9)

Tablo 9
Gelir durumuna gore dagihm
Frekans Yizde

500 YTL alt1 14 3
501 YTL -1.000 YTL 45 9,6
1.001 YTL - 1.500 YTL 68 14,6
1.501 YTL - 2.000 YTL 70 15
2.001 YTL - 3.000 YTL 84 18
3.001 YTL - 4.000 YTL 46 9,9
4.001 YTL - 5.000 YTL 38 8,1
5.001 YTL ve iizeri 102 21,8

467 100

Sekil 9 Gelir durumuna gore dagilim

5.001 YTL ve lizeri 21,8

4.001 YTL - 5.000 YTL 8,1

3.001 YTL - 4.000 YTL 9,9

2.001 YTL - 3.000 YTL | 18

1.501 YTL - 2.000 YTL 15

1.001 YTL - 1.500 YTL

500 YTL-1.000 YTL 9,6

500 YTL alti j 3
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Calisma kapsaminda goriisiilen kisilerin gelir durumlarina bagh olabilecegi
diigiiniilen esya sahipligi durumlan incelendiginde %82.2’sinin bulasik makinesi,
%58’ inin ¢amasir kurutma makinesi, %58.2’sinin mikro dalga firin, %64.9’unun diz
tistll bilgisayar, %66.4’tiniin DVD, %55.2’sinin klima, %40’ 1nin ev sinema sistemi,
%25.1’inin giivenlik sistemi, %?28.7’sinin ise play station 2’ye sahip olduklar

goriilmektedir. (Bkz. Tablo 10)

Tablo 10
Elektronik cihazlar sahiplik durumuna gore dagilhim
Hayir, | Evet,
yok var
Frekans 83 384 467
Yiizde 17,8 82,2 100
Frekans 196 271 467
Yiizde 42 58 100
Frekans 195 272 467
Yiizde 41,8 58,2 100
Frekans 164 303 467
Yiizde 35,1 64,9 100
Frekans 157 310 467
Yiizde 33,6 66,4 100
Frekans: 209 258 467
Yiizde 44,8 55,2 100
Frekans 280 187 467
Yiizde 60 40 100
Frekans 350 117 467
Yiizde 74,9 25,1 100
Frekans 333 134 467
Yiizde 71,3 28,7 100

Toplam

Bulasik makinesi

Camasir kurutma makinesi

Mikro dalga firm

Diz iistii bilgisayar

DVD

Klima

Ev sinema sistemi

Giivenlik sistemi

Play Station 2
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Goriisiilen kisilerin IDO ile ilgili cesitli ifadelere katilma diizeylerine gore

dagilimlan incelendiginde, tiim ifadelerde agirlik cevabin katiliyorum secenegine

geldigi goriiliirken, IDO seferlerinde kalkis ve varis

saatlerinde gecikme

olmamaktadir ifadesine verilen cevaplarin agirlikli olarak kesinlikle katilma yoniinde

oldugu sonucu elde edilmistir. (Bkz. Tablo 11)

Tablo 11
IDO ile ilgili olarak cesitli ifadelere iliskin ortalamalar
N Ortalama Standart
Sapma

IDO gemileri giincel donamm ve teknolojiye sahiptir. 467 5,07 1,79
IDO gemilerinin fiziksel 6zellikleri gorsel bir cekicilik tasir. 467 5,01 1,66
IDO gemilerindeki tuvaletler cok temizdir. 467 447 191
IDO gemileri ve terminalleri temizdir. 467 5,06 1,70
IDO gemileri ve terminallerinde satilan yiyecek ve icecekler 467 491 1.59
steril/sihhidir. ’ ’
IDO gemileri ve terminallerinde gorevliler 6zel yasam mahremiyetine 467 530 1.49
saygihdir. ’ ’
IDO gemileri ve terminallerinde giiriiltii ve kargasa asgari diizeydedir. 467 4,89 1,59
IDO terminallerinde kullamsi arac parklar: vardir. 467 5,09 1,64
IDO gemileri ve terminalleri mimari acidan engellilerin konumu ve 467 4.98 1.63
durumu dikkate alinarak yapilmistir. ’ ’
IDO seferlerinde kalkis ve varis saatlerinde gecikme olmamaktadir. 467 4,98 1,90
IDO seferlerine iliskin bilgi giincellemeleri, iptal ve degisiklikler 467 4.93 1.68
yolculara zamaninda duyurulmaktadir. ’ ’
IDO seferler iicretleri yolcuyu magdur etmeyecek sekilde 467 4.67 1.85
diizenlenmistir. ’ ’
IDO seferleri 6ncesi, esnasi ve sonrasinda yolcular ihtiyac 467 597 151
duyduklarinda gorevlilerden aninda hizmet almaktadirlar. ’ ’
IDO gorevlileri her zaman yolculara yardimci olmaya isteklidir. 467 5,30 1,49
Gorevliler, IDO’ya iliskin her tiirlii iseyis hakkinda yolcularin sorularim 467 5133 1.49
gerektigi sekilde yanitlayabilmektedirler. ’ ’
IDO gorevlileri giiven vermektedirler. 467 5.37 1,50
IDO’nun iicretlendirme sistemi giivenilirdir. 467 5.16 1,65
DO gorevlileri iserinin ehlidir. 467 531 1,45
IDO calisanlari yolcularla olan iletisimleri sirasinda naziktir. 467 5,62 1,40
IDO calisanlarn giiler yiizliidiir. 467 5.54 1,38
IDO calisanlari yolcularin gereksinimlerinin farkindadir. 467 531 141

467 5,16 1,51

IDO calisanlari yolculara ozel ilgi gostermektedir.
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IDO icin ¢esitli ifadelere katilma yoniinde verilen cevaplarin ortalamalarina gore

dagilimlan incelendiginde en yiiksek ilk ii¢ ortalama sirasiyla;

e IDO calisanlari yolcularla olan iletisimleri sirasinda naziktir.
¢ IDO calisanlar giiler yiizliidiir.
¢ IDO gorevlileri giiven vermektedirler

ifadelerine en diisiik ortalama ise IDO gemilerindeki tuvaletler cok temizdir ifadesine
aittir.
Goriisiilen  kisilerin  IDO’yu kullanma sikliklarina gore dagilimlar

incelendiginde %8.1’inin hergiin, %27.4’iiniin haftada 2-3 kez, %31.5’inin ayda 2-3
kez, %18.8’inin 6 ayda 2-3 kez, %14.1’inin ise daha seyrek olarak IDO’yu
kullandiklar1 sonucu elde edilmistir. (Bkz. Sekil 10 ve Tablo 12)

Tablo 12
IDO’yu kullanma sikhigina gore dagilim
Frekans Yiizde

Her giin 38 8,1
Haftada 2-3 kez 128 27,4
Ayda 2-3 kez 147 31,5
6 Ayda 2-3 kez 88 18,8
Daha seyrek 66 14,1

467 100

Sekil 10 iDO’yu kullanma sikhigina gore dagihm

Daha Seyrek 14,1
6 Ayda 2-3 kez 7 |18,8
Ayda 2-3 kez | |31,5
Haftada 2-3 kez 7 |27.4
Her Giin :I 81
0 10 20 30 45 50
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Goriisiilen kisilerin IDO’yu ne kadar siiredir kullandiklar1 incelendiginde
%13.5’inin 1 seneden az, %26.3’iniin 1-2 senedir, %24.2’sinin 3-5 senedir,
%36’smin ise 5 yildan uzun bir zamandir IDO’yu kullandiklar1 sonucu elde

edilmistir. (Bkz. Sekil 11 ve Tablo 13)

. Tablo 13
IDO’yu kullanim siiresine gore dagilim
Frekans ' Yiizde
1 seneden az 63 13,5
1-2 sene 123 26,3
3-5 sene 113 24,2
5 seneden cok 168 36
467 100

Sekil 11 IDO’yu kullanim siiresine gore dagilim

1 seneden az

1-2 sene

3-5 sene

5 seneden cok
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Goriisiilen  kisilerin  IDO’yu  kullandiklar1  hatlara gére  dagilim
incelendiginde %31.3’iiniin i¢ hatlar, %57.6’sinin dis hatlar, %11.1’inin ise hem i¢
hatlarda hem de dis hatlarda yaptig1 yolculuklarda IDO’yu kullandig goriilmiistiir.
(Bkz. Sekil 12 ve Tablo 14)

Tablo 14
Kullamilan hatlara gore dagilim
Frekans: Yiizde
ig hatlar 146 31,3
D1s hatlar 269 57,6
Hem i¢ hatlar, hem dis hatlar 52 11,1
467 100

Sekil 12 Kullanilan hatlara gore dagilim

Hem i¢ hatlar,
hem dis hatlar ic hatlar
11,1% 31,3%

Dig hatlar
57,6%

3.8. Demografik Degiskenlere Gore Farkhhiklarin incelenmesi

Cinsiyet, egitim, gelir, yas, kullanim sikligi, kullanim siiresi, kullanilan hat
degiskenlerine gore cesitli ifadeler agisindan farklilik olup olmadiginin incelenmesi
icin yapilan Mann-Whitney U testi ve Kruskal Wallis testi sonuglart su sekilde

bulunmustur. Testler i¢in kurulan hipotezlere 6rnekler ise su sekildedir;
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Hy= Cinsiyete gore IDO gemileri giincel donanim ve teknolojiye sahiptir Snermesine

katilma seviyesi agsindan fark yoktur.

H,= Cinsiyete gore IDO gemileri giincel donanim ve teknolojiye sahiptir Snermesine

katilma seviyesi agsindan fark vardir.

Tablo 15
Cinsiyete Gore Faktorler Acisindan Farkhihk
Mann-
Whitney Z degeri p degeri
U degeri
IDO gemileri giincel donanim ve teknolojiye sahiptir. 20915,5 -2,037 0,042%*
Lll)s(i gemilerinin fiziksel 6zellikleri gorsel bir cekicilik 21050.0 1,931 0.054
IDO gemilerindeki tuvaletler cok temizdir. 22556,5 -0,784 0,433
IDO gemileri ve terminalleri temizdir. 22035,5 -1,187 0,235
.IDO gemllerllve ter}n.lnallerlnde satilan yiyecek ve 22670.5 -0.706 0,480
icecekler steril/sihhidir.
IDO gelr}11e1:1 ve terminallerinde gorevliler 6zel yasam 22835.5 10,585 0.558
mahremiyetine saygihdir.
IDO g.enll.llerl ve .termlnallerlnde giiriiltii ve kargasa 23015.5 0,446 0,655
asgari diizeydedir.
IDO terminallerinde kullanis1 ara¢ parklari vardir. 20239,5 -2,548 0,011*
IDO gemileri ve terml.nallerl mimari acidan engellilerin 195245 3,065 0,002%
konumu ve durumu dikkate alinarak yapilmstir.
IDO seferlerinde kalkis ve varis saatlerinde gecikme 22363.0 20,935 0.350
olmamaktadir.
IDO seferlerine iliskin bilgi giincellemeleri, iptal ve )
degisiklikler yolculara zamaninda duyurulmaktadir. 222973 0,984 0,325
II?O seferl(?r Pcretlerl yolcuyu magdur etmeyecek sekilde 22161,0 1,081 0280
diizenlenmistir.
IDO seferleri oncesi, esnasi ve sonrasinda yolcular
ihtiyac duyduklarinda gorevlilerden aminda hizmet 23053,5 -0,420 0,674
almaktadirlar.
.IDO go.revlllerl her zaman yolculara yardimci olmaya 23097,0 0,387 0,699
isteklidir.
Gorevliler, IDO’ya iligkin her tiirlii iseyis hakkinda
yolcularin sorularim gerektigi sekilde 23480,0 -0,096 0,924
yanitlayabilmektedirler.
IDO gorevlileri giiven vermektedirler. 23346,0 -0,198 0,843
IDO’nun iicretlendirme sistemi giivenilirdir. 22500,5 -0,835 0,404
IDO gérevlileri iserinin ehlidir. 23455,5 -0,114 0,909
ID(? (;:flllsanlarl yolcularla olan iletisimleri sirasinda 23132.,0 -0.365 0715
naziktir.
IDO calisanlan giiler yiizliidiir. 22934,0 -0,513 0,608
IDO calisanlari yolcularin gereksinimlerinin farkindadir. 23580,0 -0,020 0,984
IDO calisanlari yolculara ozel ilgi gostermektedir. 23404,0 -0,153 0,879

*p<0.05 istatistiksel olarak anlamh
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Cinsiyete gore IDO gemilerinin giincel donanim ve teknolojiye sahip
oldugu, IDO terminallerinde kullamis1 arac parklari oldugu ve IDO gemileri ve
terminallerinin mimari acidan engellilerin konumu ve durumu dikkate alinarak
yapildig ifadelerine katilma seviyeleri acgisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik
bulunmaktadir. (p<0.05). Buna gore tiim ifadeler i¢in katilma seviyesi erkeklerde

kadinlara oranla goreceli olarak daha yiiksektir.
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Hy= Kullanim sikhigina gore IDO gemileri giincel donanim ve teknolojiye sahiptir

onermesine katilma seviyesi agsindan fark yoktur.

H= Kullanim sikhigina gore IDO gemileri giincel donanim ve teknolojiye sahiptir

onermesine katilma seviyesi agsindan fark vardir.

Tablo 16
Kullamim Sikhigina Gore Faktorler Acisindan Farkhilik
Ki-kare Serbestlik dederi

Degeri Derecesi | P ©°8
IDO gemileri giincel donanmim ve teknolojiye sahiptir. 2,503 4 0,644
IDO gemilerinin fiziksel 6zellikleri gorsel bir cekicilik tasir. 6,049 4 0,195
IDO gemilerindeki tuvaletler cok temizdir. 12,206 4 0,016*
IDO gemileri ve terminalleri temizdir. 4,244 4 0,374
IDQ gemllel:l ve terminallerinde satilan yiyecek ve icecekler 3.899 4 042
steril/sthhidir.
IDO gemileri ve terminallerinde gorevliler 6zel yasam mahremiyetine 1.768 4 0.778
saygihdir.
II?O geml.lerl ve terminallerinde giiriiltii ve kargasa asgari 6.106 4 0,191
diizeydedir.
IDO terminallerinde kullanis1 ara¢ parklari vardir. 9,773 4 0,044*
IDO gemileri ve terminalleri mimari acidan engellilerin konumu ve

. 1,939 4 0,747

durumu dikkate alinarak yapilmstir.
IDO seferlerinde kalkis ve varis saatlerinde gecikme olmamaktadir. 10,314 4 0,035*
IDO seferlerine iliskin bilgi giincellemeleri, iptal ve degisiklikler

4,865 4 0,301
yolculara zamaninda duyurulmaktadir.
II?O seferle:,r ElCl‘etlel‘l yolcuyu magdur etmeyecek sekilde 7.877 4 0,096
diizenlenmistir.
IDO seferleri 6ncesi, esnasi ve sonrasinda yolcular ihtiyac 0.998 4 0.91
duyduklarinda gorevlilerden aminda hizmet almaktadirlar. ’ ’
IDO gorevlileri her zaman yolculara yardima olmaya isteklidir. 2,522 4 0,641
Gorevliler, IDO’ya iliskin her tiirlii iseyis hakkinda yolcularm 3775 4 0.437
sorularim gerektigi sekilde yanitlayabilmektedirler. ’ ’
IDO gérevlileri giiven vermektedirler. 4,332 4 0,363
IDO’nun iicretlendirme sistemi giivenilirdir. 0,468 4 0,977
IDO gorevlileri iserinin ehlidir. 1,791 4 0,774
IDO calisanlar yolcularla olan iletisimleri sirasinda naziktir. 1,096 4 0,895
IDO calisanlan giiler yiizliidiir. 3,059 4 0,548
IDO calisanlar yolcularin gereksinimlerinin farkindadir. 6,734 4 0,151
IDO calisanlar yolculara ozel ilgi gostermektedir. 4,151 4 0,386

*p<0.05 istatistiksel olarak anlaml
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Kullanim sikhigina gore IDO gemilerindeki tuvaletlerin temiz oldugu, iDO
terminallerinde kullamis1 ara¢ parklari oldugu ve IDO seferlerinde kalkis ve varis
saatlerinde gecikme olmadig1 ifadelerine katilma seviyesi agisindan istatistiksel
olarak anlamli bir farklilik bulunmaktadir(p<0.05). Buna gore IDO’yu her giin
kullandigin1 belirtenler IDO gemilerindeki tuvaletlerin temiz oldugu onermesine,
IDO terminallerinde kullanis1 ara¢ parklar1 oldugu ifadesi ile IDO seferlerinde kalkis
ve varlg saatlerinde gecikme olmadigi ifadelerine 6 Ayda 2-3 kez kullandigini

belirtenler goreceli olarak diger gruplardan daha ¢ok katilmaktadir.
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Hy= Kullanim siiresine gore IDO gemileri giincel donanim ve teknolojiye sahiptir

onermesine katilma seviyesi a¢sindan fark yoktur.

H = Kullanim siiresine gore IDO gemileri giincel donanim ve teknolojiye sahiptir

onermesine katilma seviyesi agsindan fark vardir.

Tablo 17
Kullanim Siiresine Gore Faktorler Acisindan Farklihk
Ki-kare  Serbestlik dederi
Degeri Derecesi | Pt

IDO gemileri giincel donanmim ve teknolojiye sahiptir. 17,408 3 0,001%*
IDO gemilerinin fiziksel 6zellikleri gorsel bir cekicilik tasir. 14,621 3 0,002*
IDO gemilerindeki tuvaletler cok temizdir. 4,359 3 0,225
IDO gemileri ve terminalleri temizdir. 10,25 3 0,017*
IDQ gemlll\el:l ve terminallerinde satilan yiyecek ve icecekler 5.639 3 0.131
steril/sthhidir.
IDO gemileri ve terminallerinde gorevliler 6zel yasam mahremiyetine 3,988 3 0.263
saygihdir.
II?O geml.lerl ve terminallerinde giiriiltii ve kargasa asgari 2.175 3 0537
diizeydedir.
IDO terminallerinde kullanis1 ara¢ parklari vardir. 2,52 3 0,472
IDO gemileri ve terminalleri mimari acidan engellilerin konumu ve

. 3,528 3 0,317
durumu dikkate alinarak yapilmistir.
IDO seferlerinde kalkis ve varis saatlerinde gecikme olmamaktadur. 0,868 3 0,833
IDO seferlerine iliskin bilgi giincellemeleri, iptal ve degisiklikler

2,194 3 0,533

yolculara zamaninda duyurulmaktadir.
II?O seferle.r Elcretlerl yolcuyu magdur etmeyecek sekilde 0,896 3 0.826
diizenlenmistir.
IDO seferleri 6ncesi, esnasi ve sonrasinda yolcular Thtiyac 7713 3 0.052
duyduklarinda gorevlilerden aminda hizmet almaktadirlar. ’ ’
IDO gorevlileri her zaman yolculara yardimc olmaya isteklidir. 9,07 3 0,028%*
Gorevliler, IDO’ya iliskin her tiirlii iseyis hakkinda yolcularm 2012 3 0.57
sorularim gerektigi sekilde yanitlayabilmektedirler. ’ ’
IDO gorevlileri giiven vermektedirler. 1,414 3 0,702
IDO’nun iicretlendirme sistemi giivenilirdir. 1,647 3 0,649
IDO gorevlileri iserinin ehlidir. 2,042 3 0,564
IDO cahsanlar yolcularla olan iletisimleri sirasinda naziktir. 3,684 3 0,298
IDO calisanlan giiler yiizliidiir. 9,058 3 0,029*
IDO calisanlar yolcularin gereksinimlerinin farkindadir. 0,638 3 0,888
IDO calisanlar yolculara ozel ilgi gostermektedir. 2,882 3 0,41

*p<0.05 istatistiksel olarak anlamh
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Kullanim siiresine gére IDO gemilerinin giincel donamim ve teknolojiye
sahip oldugu, IDO gemilerinin fiziksel 6zelliklerinin gorsel bir gekicilik tasidigi,
IDO gemileri ve terminallerinin temiz oldugu, IDO gorevlilerinin her zaman
yolculara yardimci olmaya istekli oldugu ve IDO calisanlar giiler yiizlii oldugu
ifadelerine katilma seviyesi agisindan istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
bulunmaktadir(p<0.05). Buna gore IDO gemilerinin giincel donanim ve teknolojiye
sahip oldugu, IDO gemilerinin fiziksel 6zelliklerinin gorsel bir gekicilik tasidigi,
IDO gemileri ve terminallerinin temiz oldugu ifadelerine 5 seneden uzun siiredir
kullandigin1 belirtenler diger gruplara gore daha ¢ok katilirken, IDO gorevlilerinin
her zaman yolculara yardimci olmaya istekli oldugu ve IDO g¢alisanlar giiler yiizlii
oldugu ifadelerine katilma seviyesi acisindan 1-2 senedir IDO’yu kullandigini

belirtenler daha diger gruplara gore daha ¢ok katilmaktadir.
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Hy= Kullanilan hatta gére iDO gemileri giincel donanim ve teknolojiye sahiptir

onermesine katilma seviyesi agsindan fark yoktur.

H= Kullanilan hatta gére IDO gemileri giincel donanim ve teknolojiye sahiptir

onermesine katilma seviyesi agsindan fark vardir.

Tablo 18
Kullanillan Hatta Gore Faktorler Acisindan Farklhihk
Ki-kare | Serbestlik deseri

Degeri Derecesi | P ©°8
IDO gemileri giincel donanmim ve teknolojiye sahiptir. 12,23 2 0,002*
IDO gemilerinin fiziksel 6zellikleri gorsel bir cekicilik tasir. 11,705 2 0,003*
IDO gemilerindeki tuvaletler cok temizdir. 7,01 2 0,03*
IDO gemileri ve terminalleri temizdir. 8,058 2 0,018*
IDQ gemllel:l ve terminallerinde satilan yiyecek ve icecekler 3.726 2 0.155
steril/sihhidir.
IDO gemileri ve terminallerinde gorevliler 6zel yasam mahremiyetine 1,045 2 0593
saygihdir.
IDO gemileri ve terminallerinde giiriiltii ve kargasa asgari diizeydedir. 4,649 2 0,098
IDO terminallerinde kullams: ara¢ parklan vardir. 4,426 2 0,109
IDO gemileri ve terminalleri mimari acidan engellilerin konumu ve

. 9,068 2 0,011%*

durumu dikkate alinarak yapilmstir.
IDO seferlerinde kalkis ve varis saatlerinde gecikme olmamaktadir. 0,066 2 0,967
IDO seferlerine iliskin bilgi giincellemeleri, iptal ve degisiklikler

0,357 2 0,837
yolculara zamaninda duyurulmaktadir.
IDO seferler iicretleri yolcuyu magdur etmeyecek sekilde diizenlenmistir. 1,948 2 0,378
IDO seferleri oncesi, esnasi ve sonrasinda yolcular Thtiyac 2,086 2 0352
duyduklarinda gorevlilerden aninda hizmet almaktadirlar. ’ ’
IDO gorevlileri her zaman yolculara yardimei olmaya isteklidir. 4,521 2 0,104
Gorevliler, IDO’ya iliskin her tiirlii iseyis hakkinda yolcularm sorularim 0.35 2 0.84
gerektigi sekilde yanitlayabilmektedirler. ’ ’
IDO gorevlileri giiven vermektedirler. 0,778 2 0,678
IDO’nun iicretlendirme sistemi giivenilirdir. 0,036 2 0,982
IDO gorevlileri iserinin ehlidir. 0,543 2 0,762
IDO calisanlar yolcularla olan iletisimleri sirasinda naziktir. 1,648 2 0,439
IDO calisanlan giiler yiizliidiir. 0,4 2 0,819
IDO calisanlar yolcularin gereksinimlerinin farkindadir. 0,229 2 0,892
IDO cahsanlar: yolculara ozel ilgi gostermektedir. 0,301 2 0,86
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Kullanilan hatta gére IDO gemilerinin giincel donanim ve teknolojiye sahip
oldugu, IDO gemilerinin fiziksel ozelliklerinin gorsel bir cekicilik tasidigi, IDO
gemilerindeki tuvaletlerin cok temiz oldugu, IDO gemileri ve terminalleri temiz
oldugu, IDO gemileri ve terminallerinin mimari acidan engellilerin konumu ve
durumu dikkate alinarak yapildigi ifadelerine katilma seviyeleri acisindan
istatistiksel olarak anlamli bir farkliik bulunmaktadir(p<0.05). Buna gore IDO
gemilerinin giincel donanim ve teknolojiye sahip oldugu, IDO gemilerinin fiziksel
ozelliklerinin gorsel bir cekicilik tagidigi, IDO gemileri ve terminallerinin mimari
acidan engellilerin konumu ve durumu dikkate alinarak yapildigi ifadelerine dig
hatlar1 kullananlar diger gruplara gére daha ¢ok katilrken, IDO gemilerindeki
tuvaletlerin ¢cok temiz oldugu, IDO gemileri ve terminalleri temiz oldugu ifadelerine

ise i¢ hatlar1 kullananlar daha diger gruplara gore daha ¢ok katilmaktadir.
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Hy= Egitim durumuna gére IDO gemileri giincel donanim ve teknolojiye sahiptir

onermesine katilma seviyesi agsindan fark yoktur.

H= Egitim durumuna gére IDO gemileri giincel donanim ve teknolojiye sahiptir

onermesine katilma seviyesi agsindan fark vardir.

Tablo 19
Egitim durumuna Gore Faktorler Acisindan Farkhihik
Ki-kare @ Serbestlik dederi

Degeri Derecesi P °%
IDO gemileri giincel donanmim ve teknolojiye sahiptir. 5,12 3 0,163
IDO gemilerinin fiziksel 6zellikleri gorsel bir cekicilik tasir. 3,074 3 0,38
IDO gemilerindeki tuvaletler cok temizdir. 0,324 3 0,955
IDO gemileri ve terminalleri temizdir. 0,052 3 0,997
IDQ gemllel:l ve terminallerinde satilan yiyecek ve icecekler 3.68 3 0,298
steril/sihhidir.
IDO gemileri ve terminallerinde gorevliler 6zel yasam mahremiyetine 3.631 3 0,304
saygihdir.
IDO gemileri ve terminallerinde giiriiltii ve kargasa asgari diizeydedir. 8,572 3 0,036*
IDO terminallerinde kullams: arac¢ parklar vardir. 5,784 3 0,123
IDO gemileri ve terminalleri mimari acidan engellilerin konumu ve

. 4,558 3 0,207

durumu dikkate alinarak yapilmistir.
IDO seferlerinde kalkis ve varis saatlerinde gecikme olmamaktadir. 3,729 3 0,292
IDO seferlerine iliskin bilgi giincellemeleri, iptal ve degisiklikler

6,215 3 0,102
yolculara zamaninda duyurulmaktadir.
II?O seferle.r ElCl‘etlel‘l yolcuyu magdur etmeyecek sekilde 3.927 3 027
diizenlenmistir.
IDO seferleri oncesi, esnasi ve sonrasinda yolcular Ihtiyac 1.839 3 0.606
duyduklarinda gorevlilerden aminda hizmet almaktadirlar. ’ ’
IDO gorevlileri her zaman yolculara yardimc: olmaya isteklidir. 8,376 3 0,039*
Gorevliler, IDO’ya iliskin her tiirlii iseyis hakkinda yolcularm 6.371 3 0.095
sorularim gerektigi sekilde yanitlayabilmektedirler. ’ ’
IDO gorevlileri giiven vermektedirler. 3,983 3 0,263
IDO’nun iicretlendirme sistemi giivenilirdir. 1,638 3 0,651
IDO gérevlileri iserinin ehlidir. 4,595 3 0,204
IDO calisanlar yolcularla olan iletisimleri sirasinda naziktir. 1,985 3 0,575
IDO calisanlan giiler yiizliidiir. 6,879 3 0,076
IDO calisanlar yolcularin gereksinimlerinin farkindadir. 2,571 3 0,463
IDO calisanlar yolculara ozel ilgi gostermektedir. 7,028 3 0,071
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Egitim durumuna gore IDO gemileri ve terminallerinde giiriiltii ve
kargasanin asgari diizey oldugu, IDO gorevlileri her zaman yolculara yardimci
olmaya istekli oldugu ifadelerine katilma seviyeleri acgisindan istatistiksel olarak
anlamli bir farklilik bulunmaktadir(p<0.05). Buna gore ortaokul ve alt1 egitime sahip
olanlar her iki ifadeye de diger egitim gruplarinda bulunanlara gére daha cok

katilmaktadir.
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Hy= Yasa gore IDO gemileri giincel donanim ve teknolojiye sahiptir Gnermesine

katilma seviyesi agsindan fark yoktur.

H;= Yasa durumuna gore IDO gemileri giincel donanim ve teknolojiye sahiptir

onermesine katilma seviyesi agsindan fark vardir.

Tablo 20
Yasa Gore Faktorler Acisindan Farkhihik
Ki-kare = Serbestlik p
Degeri ;| Derecesi @ degeri
IDO gemileri giincel donamm ve teknolojiye sahiptir. 16,97 4 0,002*
IDO gemilerinin fiziksel ozellikleri gorsel bir cekicilik tasir. 9.53 4 0,049*
IDO gemilerindeki tuvaletler cok temizdir. 171 4 0,788
IDO gemileri ve terminalleri temizdir. 3,13 4 0,537
IDO gemileri ve terminallerinde satilan yiyecek ve icecekler steril/sihhidir. 10,62 4 0,031*
IDO gemileri ve terminallerinde gorevliler 6zel yasam mahremiyetine 10,08 4 0,039%
saygihdir.
IDO gemileri ve terminallerinde giiriiltii ve kargasa asgari diizeydedir. 9,02 0,061
IDO terminallerinde kullamsi arac parklar: vardir. 12,15 4 0,016*
IDO gemileri ve terminalleri mimari acidan engellilerin konumu ve durumu
. 2,16 4 0,706
dikkate alinarak yapilmistir.
IDO seferlerinde kalkis ve varis saatlerinde gecikme olmamaktadur. 7,27 4 0,122
IDO seferlerine iliskin bilgi giincellemeleri, iptal ve degisiklikler yolculara
1,33 4 0,857
zamaninda duyurulmaktadir.
. .. . < . .. i ge 3,81 4 0,432
IDO seferler iicretleri yolcuyu magdur etmeyecek sekilde diizenlenmistir.
IDO seferleri 6ncesi, esnasi ve sonrasinda yolcular Ihtiyac duyduklarinda
N . 2,27 4 0,686
gorevlilerden aninda hizmet almaktadirlar.
IDO gorevlileri her zaman yolculara yardimci olmaya isteklidir. 2,18 4 0,703
Gorevliler, IDO’ya iliskin her tiirlii iseyis hakkinda yolcularin sorularim 124 4 0.871
gerektigi sekilde yanitlayabilmektedirler. ’ ?
IDO gorevlileri giiven vermektedirler. 2,28 4 0,684
IDO’nun iicretlendirme sistemi giivenilirdir. 414 4 0,387
IDO gorevlileri iserinin ehlidir. 3,68 4 0,452
IDO calisanlan yolcularla olan iletisimleri sirasinda naziktir. 1,55 4 0,817
IDO calisanlan giiler yiizliidiir. 241 4 0,661
IDO calisanlar yolcularin gereksinimlerinin farkindadir. 3,51 4 0,238
1,55 4 0,819

IDO calisanlar yolculara ozel ilgi gostermektedir.
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Yasa gore IDO gemilerinin giincel donamim ve teknolojiye sahip oldugu,
IDO gemilerinin fiziksel 6zelliklerinin gorsel bir ¢ekicilik tasidigl, IDO gemileri ve
terminallerinde satilan yiyecek ve iceceklerin steril/sthhi oldugu, IDO gemileri ve
terminallerindeki gorevlilerin 6zel yasam mahremiyetine saygili oldugu, IDO
terminallerinde kullanig1 ara¢ parklar1 oldugu ifadelerine katilma seviyeleri agisindan
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmaktadir(p<0.05). Buna gore 35- 44 yas
araliginda olan kisiler IDO gemilerinin giincel donanim ve teknolojiye sahip oldugu,
IDO gemilerinin fiziksel 6zelliklerinin gorsel bir gekicilik tagidigl, IDO gemileri ve
terminallerinde satilan yiyecek ve iceceklerin steril/sthhi oldugu, IDO gemileri ve
terminallerindeki gorevlilerin 6zel yasam mahremiyetine saygili oldugu ifadelerine
diger yas gruplarinda bulunanlara gore daha cok katilirken, IDO terminallerinde

kullanis1 ara¢ parklar oldugu ifadesine 55 yas ve iizeri grup daha cok katilmaktadir.
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Hy= Gelir gruplarma gore IDO gemileri giincel donanim ve teknolojiye sahiptir

onermesine katilma seviyesi agsindan fark yoktur.

H= Gelir gruplarma gore IDO gemileri giincel donanim ve teknolojiye sahiptir

onermesine katilma seviyesi agsindan fark vardir.

Tablo 21
Gelir gruplarina Gore Faktorler Acisindan Farkhihik
Ki-kare Serbestlik dederi

Degeri Derecesi | P “8
IDO gemileri giincel donanmim ve teknolojiye sahiptir. 2,281 2 0,32
IDO gemilerinin fiziksel 6zellikleri gorsel bir cekicilik tasir. 1,662 2 0,436
IDO gemilerindeki tuvaletler cok temizdir. 1,921 2 0,383
IDO gemileri ve terminalleri temizdir. 3,275 2 0,194
IDQ gemlll\el.'l ve terminallerinde satilan yiyecek ve icecekler 6.911 2 0,032+
steril/sthhidir.
IDO gen}ller'l ve terminallerinde gorevliler dzel yasam 0.201 P 0.904
mahremiyetine saygihdir.
II?O geml.lerl ve terminallerinde giiriiltii ve kargasa asgari 2.438 2 0.296
diizeydedir.
IDO terminallerinde kullams: ara¢ parklar: vardir. 0,107 2 0,948
IDO gemileri ve terminalleri mimari acidan engellilerin konumu ve

. 2,884 2 0,236

durumu dikkate alinarak yapilmstir.
IDO seferlerinde kalkis ve varis saatlerinde gecikme olmamaktadur. 1,293 2 0,524
IDO seferlerine iliskin bilgi giincellemeleri, iptal ve degisiklikler

4,776 2 0,092
yolculara zamaminda duyurulmaktadir.
II?O seferl(?r Pcretlerl yolcuyu magdur etmeyecek sekilde 0,609 2 0737
diizenlenmistir.
IDO seferleri 6ncesi, esnasi ve sonrasinda yolcular ihtiyac 1.345 2 051
duyduklarinda gorevlilerden aninda hizmet almaktadirlar. ’ ’
IDO gorevlileri her zaman yolculara yardimci olmaya isteklidir. 0,513 2 0,774
Gorevliler, IDO’ya iliskin her tiirlii iseyis hakkinda yolcularm 2497 2 0287
sorularim gerektigi sekilde yamtlayabilmektedirler. ’ ’
IDO gorevlileri giiven vermektedirler. 3,259 2 0,196
iDO’nun iicretlendirme sistemi giivenilirdir. 0,365 2 0,833
IDO gorevlileri iserinin ehlidir. 4,917 2 0,086
IDO calisanlar: yolcularla olan iletisimleri sirasinda naziktir. 0,899 2 0,638
IDO calisanlan giiler yiizliidiir. 2,204 2 0,332
IDO calisanlar: yolcularin gereksinimlerinin farkindadir. 9,676 2 0,008*
IDO calisanlari yolculara ozel ilgi gostermektedir. 3,69 2 0,158
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Gelir gruplarma gore IDO gemileri ve terminallerinde satilan yiyecek ve
iceceklerin steril/sthhi oldugu ve IDO calisanlarinin yolcularin gereksinimlerinin
farkinda oldugu ifadelerine katilma seviyeleri agisindan istatistiksel olarak anlamli
bir farklilik bulunmaktadir(p<0.05). Buna gore IDO gemileri ve terminallerinde
satilan yiyecek ve icecekler steril/sthhi oldugu ifadesine katilma iist gelir grubu diger
gelir gruplarina gore, IDO calisanlar1 yolcularin gereksinimlerinin farkinda oldugu

ifadesine ise orta gelir grubu diger gelir gruplarina gore daha ¢ok katilmaktadir.

3.9. Faktor Analizi Sonuglari

Servqual Miisteri Memnuniyetini 6lcen 22 soruyu daha basit bir yapida

aciklamak amaci ile uygulana faktor analizine iliskin sonuclar su sekildedir.

Cronbach Alfa katsayisi 0 ile 1 arasinda degisen ve 1’e yaklastikca
calismanin giivenilir oldugunu gosteren katsayidir. Olgekle ilgili anketin genel
giivenilirligini 6lgmek amaciyla 22 soru {iizerinden hesaplanan Cronbach Alfa

katsayis1 a=0,922 olarak elde edilmistir.

Faktor analizinde Orneklem biiyiikliigiiniin yeterliligini gosteren KMO
Barlett 6rneklem yeterliligi oOlciitii 0,91 olarak bulunmustur. Buna gore orneklem

biiytikliigii faktor analizi uygulamasi icin yeterlidir sonucuna varilir. (Bkz. Tablo 22)

) Tablo 22

Orneklem Biiyiikliigiine ait KMO Bartlett Sonuclari
KMO Orneklem Yeterliligi Olgiitii 919
Bartlett Kiiresellik Testi Ki-kare degeri 5382.449
p degeri .000

Faktor analizi sonucunda elde edilen 5 faktdrdeki madde sayilart ve
faktorlerin giivenilirlik katsayilari incelendiginde ilk faktoriin 9 maddeden olustugu
giivenilirlik katsayisinin 0.92, ikinci faktoriin 4 maddeden olustugu giivenilirlik
katsayisimin 0.79, iiciincii faktoriin 4 maddeden olustugu giivenilirlik katsayisinin

0.76, dordiincii faktoriin 3 maddeden olustugu giivenilirlik katsayisinin 0.78, besinci
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faktoriin 2 maddeden olustugu giivenilirlik katsayisinin 0.63 oldugu sonuglar elde

edilmistir. Faktorler isimlendirilirken 6lgegin olusumunda yer alan orijinal isimler

aym faktorler altinda toplanan sorularin iligkileri goz Oniinde bulundurularak

verilmistir. (Bkz. Tablo 23 ve Tablo 24)

Tablo 23
Faktorlere Gore Giivenilirlik Katsayilar:

Madde Sayis1 | Cronbach Alfa
Heveslilik 9 0,92
Somutluk 4 0,79
Miisteriyi Anlama 4 0,76
Giiven 3 0,78
Giivenilirlik 2 0,63
Tablo 24

Faktorlerin Varyansi Aciklama Oranlari

Rotasyonsuz Varimax Rotasyonlu
Varyansi Varyansi
Oz Varyansi Aciklama Oz Varyansi Aciklama
- Aciklama - Aciklama
Degerler Oram Oram Degerler Oram Oram
(Kiimiilatif) (Kiimiilatif)

Heveslilik 8,67 39,42 39,42 5,44 24,73 24,73
Somutluk 2,43 11,06 50,48 2,50 11,38 36,11
Miisteriyi Anlama 1,41 6,40 56,88 242 11,02 47,13
Giiven 0,98 4,44 61,32 2,33 10,60 57,74
Giivenilirlik 0,90 4,07 65,39 1,68 7,66 65,39

Calismada elde edilen faktorlerin tamami varyansin  %65.39’unu

aciklamaktadir. Her bir faktoriin toplam agiklana varyansa katkisi incelendiginde ilk
faktoriin %24.73, ikinci faktoriin %11.38, {ciincii faktoriin %11.02, dordiincii
faktoriin %10.60, besinci faktoriin ise %7.66’dur.
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Tablo 25
Faktor Analizi Sonuclari

Faktor Yiikleri

Faktor 1: Heveslilik ( Aciklanan Toplam Varyansa Katkis1=24.73)
Giivenilirlik: 0.92
IDO calisanlar1 yolcularin gereksinimlerinin farkindadir. 0,82
IDO calisanlan giiler yiizliidiir. 0,81
IDO calisanlar1 yolculara ézel ilgi gostermektedir. 0,80
IDO calisanlar1 yolcularla olan iletisimleri sirasinda naziktir. 0,79
IDO gorevlileri giiven vermektedirler. 0,73
IDO gorevlileri islerinin ehlidir. 0,71
Gorevliler, IDO’ya iliskin her tiirlii isleyis hakkinda yolcularin sorularini 0.67
gerektigi sekilde yanitlayabilmektedirler. ’
IDO gorevlileri her zaman yolculara yardime1 olmaya isteklidir. 0,63
IDO seferleri &ncesi, esnasi ve sonrasinda yolcular Ihtiyag duyduklarinda

. . 0,56
gorevlilerden aninda hizmet almaktadirlar.
Faktor 2 Somutluk ( Aciklanan Toplam Varyansa Katkisi=11.38)
Giivenilirlik: 0.79
IDO gemileri giincel donanim ve teknolojiye sahiptir. 0,76
IDO gemilerinin fiziksel 6zellikleri gorsel bir cekicilik tasir. 0,74
IDO gemileri ve terminallerinde gorevliler 6zel yasam mahremiyetine 0.50
saygilidir. ’
IDO gemileri ve terminallerinde giiriiltii ve kargasa asgari diizeydedir. 0,44
IDO seferlerine iligkin bilgi giincellemeleri, iptal ve degisiklikler yolculara 0.70
zamaninda duyurulmaktadir. ’
Faktor 3 Miisteriyi Anlama( Aciklanan Toplam Varyansa Katkisi=11.02)
Giivenilirlik:0.76
IDO gemileri ve terminalleri mimari agidan engellilerin konumu ve durumu

- 0,70
dikkate alinarak yapilmstir.
IDO terminallerinde kullanish ara¢ parklari vardir. 0,69
IDO seferlerinde kalkis ve varis saatlerinde gecikme olmamaktadar. 0,64
Faktor 4 Giiven ( Aciklanan Toplam Varyansa Katkis1i=10.60)
Giivenilirlik:0.78
IDO gemilerindeki tuvaletler cok temizdir. 0,81
IDO gemileri ve terminalleri temizdir. 0,77
. 0,64
IDO gemileri ve terminallerinde satilan yiyecek ve icecekler steril/sihhidir.
Faktor S Giivenilirlik ( Aciklanan Toplam Varyansa Katkisi=7.66)
Giivenilirlik:0.63
IDO seferler iicretleri yolcuyu magdur etmeyecek sekilde diizenlenmistir. 0,76

0,65

IDO’nun iicretlendirme sistemi giivenilirdir.
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[k faktorde yer alan sorulari faktor yiikleri incelendiginde faktorle iliskisi
en yiiksek olan sorunun IDO calisanlarmin yolcularin gereksinimlerinin farkinda
oldugu, ikinci faktor ile iliskisi en yiiksek olan sorunun IDO gemilerinin giincel
donanim ve teknolojiye sahip oldugu, iigiincii faktor ile iliskisi en yiiksek olan
sorunun IDO gemilerinin ve terminallerinin mimari acidan engellilerin konumu ve
durumu dikkate alinarak yapildigi, dordiincii faktor ile iliskisi en yiiksek olan
sorunun IDO gemilerindeki tuvaletlerin cok temiz oldugu, besinci faktor ile iliskisi
en yiiksek olan sorunun ise IDO seferlerinin iicretlerinin yolcuyu magdur etmeyecek

sekilde diizenlendigi oldugu sonuglari elde edilmistir.

Demografik Degiskenlere Gore Faktorler Acisindan Farkliliklarin Incelenmesi
Cinsiyet, egitim, gelir, yas, kullanim siklig1, kullanim siiresi, kullanilan hat

degiskenlerine gore cesitli ifadeler agisindan farklilik olup olmadiginin incelenmesi

icin yapilan t-testi ve ANOVA testi sonuglart su sekilde bulunmustur. Testler igin

kurulan hipotezlere ornekler ise su sekildedir;
Hy= Cinsiyete gore heveslilik faktorii skorlar agisindan fark yoktur.

H;= Cinsiyete gore heveslilik faktorii skorlan agisindan fark vardir.

Tablo 26
Cinsiyete Gore Faktorler Acisindan Farkhilik
Standart
Frekans | Ortalama t degeri | p degeri
Sapma
Bay 319 -0,02 1,04
Heveslilik -0,536 0,592
Bayan 148 0,04 0,91
Bay 319 0,03 1,00
Somutluk 0,978 0,329
Bayan 148 -0,07 1,00
Miisteriyi Bay 319 0,09 0,99 0.811 0.004%
Anlama Bayan 148 -0,20 1,00 ’ ’
Bay 319 0,02 1,01
Giiven 0,789 0,431
Bayan 148 -0,05 0,99
Bay 319 -0,06 0,99
Giivenilirlik -1,981 0,048*
Bayan 148 0,13 1,01
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Cinsiyete gore miisterilerin Servqual 6l¢egi boyutlarindan aldiklar skorlara
gore farkliliklar degerlendirildiginde Miisteriyi anlama ve giivenilirlik boyutlar
acisindan istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmaktadir(p<0.05). Buna gore
miisteriyi anlama boyutunda erkekler kadinlara gore, giivenilirlik boyutunda ise

kadinlar erkeklere gore daha yiiksek ortalama skorlara sahiptir.
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Hy= Kullanim sikligina gore heveslilik faktorii skorlar1 agisindan fark yoktur.

H;= Kullanim sikligina gore heveslilik faktorii skorlar agisindan fark vardir.

Tablo 27
Kullamim Sikligina Gore Faktorler Acisindan Farkhiik
N Ortalama S;z:‘;?;t F degeri = p degeri
Her Giin 38 0,28 0,97
Haftada 2-3 kez 128 0,09 1,06
Heveslilik 4223 kez 147 0,04 0.95 1,619 0,168
6 Ayda 2-3 kez 88 -0,07 0,94
Daha Seyrek 66 -0,17 1,07
Her Giin 38 -0,32 1,17
Haftada 2-3 kez 128 -0,13 1,07
Somutluk | Ayda 2-3 kez 147 0,08 0,93 2,293 0,059
6 Ayda 2-3 kez 88 0,13 0,95
Daha Seyrek 66 0,09 0,92
Her Giin 38 -0,31 1,06
Haftada 2-3 kez 128 -0,10 1,14
g";"lit;‘:yi Ayda 2-3 kez 147 0,04 0.96 2,145 0,074
6 Ayda 2-3 kez 88 0,18 0,73
Daha Seyrek 66 0,04 1,03
Her Giin 38 0,29 1,01
Haftada 2-3 kez 128 -0,05 1,11
Giiven Ayda 2-3 kez 147 -0,04 0,96 1,409 0,23
6 Ayda 2-3 kez 88 0,10 0,94
Daha Seyrek 66 -0,11 0,93
Her Giin 38 -0,08 1,22
Haftada 2-3 kez 128 -0,15 0,98
Giivenilirlik | Ayda 2-3 kez 147 0,00 1,04 1,643 0,162
6 Ayda 2-3 kez 88 0,16 0,91
Daha Seyrek 66 0,13 0,91

IDO’yu kullamm sikligma gore faktorler acisindan istatistiksel olarak

anlaml bir farklilik bulunmamaktadir(p>0.05).
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3.10. Sonug

Servqual araci miisteri beklentileri ile ger¢ek hizmet arasindaki farkin ancak
beklentiler ve performans arasindaki bosluk ile basa c¢ikilabilecegini belirtmistir.
Miikemmel hizmet kalitesi bu ikisi arasindaki bogluklarin kapatilmasi ile miimkiin

olacaktir.

Bu noktada miisteri beklentileri ve gercek hizmet arasindaki farkin
belirlenmesi c¢ok Onemlidir. Tezin hazirlanmasi sirasinda zaman kisiti olmasi
nedeniyle miisteri beklentileri hesaplanmadan gercek hizmet {izerinden bir

degerlendirme yapilmstir.
Buna gore yapilan ¢calismada;

Erkeklerin kadinlara gore, IDO gemilerinin giincel donanim ve teknolojiye
sahip oldugu ve IDO terminallerinde kullanis1 arac parklari oldugunu diisiinmektedir.
Arag kullaniminin erkeklerde daha yaygin olmasi ve teknolojiye daha yakin olmalar

nedeniyle bu sekilde diisiinmeleri anlamli goriinmektedir.

IDO’yu daha sik kullanana yolcularimiz seyrek kullananlara nazaran, iDO
seferlerinde kalkis ve varis saatlerinde gecikme olmadigi, gemilerindeki tuvaletlerin
temiz oldugu ve IDO terminallerinde kullamisi arac parklari oldugunu
diisiinmektedir. IDO’yu sik kullanan sadik yolcularimizin beklentilerine nazaran
gerceklesen hizmetin kalitesin daha iyi oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Ozellikle IDO
seferlerinin saatinde yapilmasi konusunda beklenen hizmet kalitesi ile gerceklesen

hizmet kalitesi arasinda olumsuz bir fark bulunmamaktadir.

5 seneden uzun siiredir IDO’yu kullanan miisterilerin, IDO gemilerinin
giincel donamm ve teknolojiye sahip oldugu, IDO gemilerinin fiziksel 6zelliklerinin
gorsel bir cekicilik tasidigi, IDO gemileri ve terminallerinin temiz oldugu, IDO
gorevlilerinin her zaman yolculara yardime1 olmaya istekli oldugu ve IDO ¢alisanlart
giiler yiizlii oldugunu diisiinmektedirler. Buda uzun yillardir IDO’yu kullanan

miisterilerin son yillardaki olumlu gelismeleri fark ettikleri ve beklentilerinin
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karsilandigim gostermektedir. Ozellikle son yillarda IDO’nun teknoloji ve terminal

yatirnmlar sadik miisteriler tarafindan olumlu algilanmistir.

Dis hatlart kullanan yolcularin, IDO gemilerinin giincel donanim ve
teknolojiye sahip oldugu, IDO gemilerinin fiziksel 6zelliklerinin gorsel bir ¢ekicilik
tasidigl, IDO gemilerindeki tuvaletlerin ¢ok temiz oldugu, IDO gemileri ve
terminalleri temiz oldugu, IDO gemileri ve terminallerinin mimari acidan engellilerin
konumu ve durumu dikkate alinarak yapildigini diisinmektedirler. Ozellikle dis
hatlardaki gemilerin yeni alman Diinya’daki en son teknolojiye sahip feribotlar

oldugu diisiiniiliirse bu sonug¢larda ¢ok anlamli olmaktadir.

Egitim seviyesi artikga, IDO gemileri ve terminallerinde giiriilti ve
kargasanin asgari diizey oldugu, IDO gorevlileri her zaman yolculara yardimci
olmaya istekli oldugunu diisiinenlerin sayist azalmaktadir. Biitiin hizmet sektorlerin
benzer durumlar ile karsilasilmaktadir. Egitim seviyesi artikca beklentiler c¢ok

yiikselmektedir.

Ust gelir grubundaki yolcularin, IDO gemileri ve terminallerinde satilan
yiyecek ve iceceklerin steril/sthhi oldugunu diisiinmektedir. Buda IDO gemi ve
terminallerinin yiyecek ve icecek kalitesinin iist gelir grubunu bile tatmin edecek

seviyede kaliteli oldugunu gostermektedir.
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SONUC

Tiirkiye; her kosesi farkli cografik ozelliklere sahip Anadolu’su, Asya ve
Avrupa’y1 birbirine baglayan Istanbul ve Canakkale Bogazlari, ii¢ tarafini cevreleyen
Karadeniz, Akdeniz ve Ege deniziyle ulasimin biiyiikk 6nem tasidig: iilkelerden bir
tanesidir. Cumhuriyet sonras1 artan yatirrmlar ve yapilan yeniliklerle birlikte ulasim
sektoriiniin Tiirkiye pazarlarindaki yeri gelismistir. Artan niifus ve gelisen kent
hayati sehir ici ve sehirler arasi ulasimin gerekliligini arttirmistir. Kent i¢i ulasimda
niifusu 15 milyona ulasan Istanbul, ulasim sektoriiniin yatirim merkezi
konumundadir. Istanbul cografi konumu dolayisiyla bir cok ulasim cesidine olanak
saglamaktadir. Karayolunun ortaya c¢ikardigi trafik probleminin ¢6ziimii i¢in de
alternatif yollara bagvurulmaktadir. Bunlardan hem ekonomik hem de elverisi olusu
dolayisiyla en basta yer alan denizyolu ulasgimidir. Denizyolu ulasiminin
gelistirilmesi ve yayginlastirilmasi icin Marmara Denizi, Istanbul ve Canakkale
Bogazlarinda faaliyet gosteren bir ¢ok kurulus bulunmaktadir. Bu kuruluslar
sektordeki paylarin1 arttirmak ve daha genis kitlelere hitap edebilmek igin

birbirleriyle rekabet igerisindedirler.

Rekabet, hayatin her alaninda her kosulda insanoglunu ¢alismaya, tiretmeye
ve yeniliklere iten bir unsurdur. Ozellikle is diinyasinda aymi alanda bir ¢ok firmanin
var olusu rekabeti vazgecilmez kilmaktadir. Bu nedenle rekabet giiciinii
gelistirebilmek ve rakiplere fark atabilmek her firmanin ana hedeflerinden bir
tanesidir. Son zamanlardaki piyasa kosullarinda her sektor i¢inde firmalar arasi bir
rekabet yasanmakta olup, bu rekabetin galipleri iktisadi kazang¢larin yani sira sosyal
ve siyasal faydalar da elde etmektedirler. Rekabet giiciiniin getirileri bunlarla da
sinirh kalmayip bir firma i¢in hayati onem tasiyan bir ¢ok konuda avantajlar
sunmaktadir. Dolayisiyla bu derecede 6nemli olan rekabet giiciinii arttirmak igin
neler yapilabilecegi sirketler icin biiylik 6nem tasiyan bir noktadir. Rekabet giiciinii
artirmanin en bilinen yolu diisiik maliyete kaliteli iiriin ya da hizmet sunmak
oldugudur. Ancak bir iiriin ya da hizmetin maliyetinin diisiik olmasi alicis1 olmadan
bir anlam tagimayacagindan kilit nokta miisteri de gizlidir. Miisteri memnuniyetini

saglamak rekabet giiciinii arttirmada en 6nemli faktorlerden biridir.
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Memnun miisteri firma i¢in hem ekonomik hem de sosyal avantaj demektir.
Memnun miisteriler biiyiik olasilikla geri donecek, hatta memnuniyetini insanlarla
paylasarak miisteri sayisimi ¢ogaltacaktir. Bu da firmalarin giiclenmesi, gelismesi ve
rekabet giiclinii arttirmasi anlamina gelmektedir. Miisteri odakli diisiinen ve
miisterilerin memnuniyeti icin calisan firmalar miisteri sadakati olusturmada da
onemli bir baslangic yapmis olurlar. Sadik miisteriler firmanin iriinlerini
kullanmakta kararli olup, karlilik agisindan ©nemli rol oynarlar. Miisterilerin
sadakatlerini ddiillendirmek hem miisterilerde sadakatlerinde hakli olduklar1 hissini
yaratacak hem de firmanin sayginligimi arttiracaktir. Bu nedenle bir ¢ok firma sadik
miisterilerini o6diillendirmek amaci ile c¢esitli projeleri hayata gecirmektedirler.
Denizyolu ulagim sektoriinde bu projelere drnek olarak IDO’nun yapmis oldugu

‘Sea&Miles Club’ gosterilebilir.

IDO istanbul kent i¢i ve Marmara denizyolu tasimaciliginda biiyiik paya
sahip olan onemli bir firmadir. Genis ulasim ag1 ve sahip oldugu filosu ile rakipleri
TDI, Turyol, Avrasya Dentur ve Esnaf Odas1 gibi deniz ulasiminda yer alan diger
firmalardan ayricalikli bir konumdadir. IDO, Denizbank ile yapmis oldugu is
birligiyle sadik miisterileri 6diillendirmek amaci ile Sea&Miles kredi karti ¢ikarmig
ve bu kredi kart1 ile yapilan her harcama karsiliinda mil kazanilmasina iligkin bir
sistem hazirlamistir. Kazanilan bu miller deniz otobiisii biletine doniistiiriilebilmekte
ve migteriler iicretsiz seyahat edebilmektedirler. Ayrica Sea&Miles kredi karti
kullanicilarina 6zel; iicretsiz otopark, ekstra bagaj, 6zel giin ve saatlerde indirim gibi

avantajlar da bulunmaktadir.

Sea&Miles Club programi IDO nun rakiplerine kiyasla 2006 yilinda anlamli
bir atilim icinde oldugu ve rekabet stratejisi agisindan miisteri memnuniyetinin
artmasi ile yolcu sayisi, cirosu ve yillik gelirlerinde yiikselme gozlenmistir. Bu
gostergeler de, Sea&Miles Club iiye sayisi ile mil kazanim ve kullanim verilerindeki
artig ile paralellik gostermektedir. Bu paralellik, miisteri memnuniyeti ve sadakati
kazanma amach Sea&Miles Club gibi baglilik programlarimi iceren pazarlama
stratejilerinin sirketin ciro ve gelir agisindan da rakiplerine karsi avantajli bir durus

kazanabilecegini kanitlamaktadir.
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Ozetle; yogun talep goren Marmara denizinin ve Istanbul bogazinin
denizcilik firmalar1 igin rekabet ortami olusturmasi firmalart rekabet giiciinii
gelistirmeye itmektedir. Rekabet giiciinii gelistirmek isteyen firmalar miisteri
memnuniyeti ve sadakati yaratma yolunda bir ¢ok proje gerceklestirmektedir. Odiil
amaciyla yapilan kampanyalar ve projeler ise firmalarin miisterilerine verdikleri
degeri bir kez daha gostermektedir. Sonug olarak; bir firmanin konusu ve misyonu ne
olursa olsun, miisteri kazanmak esas hedeftir. Dolayisiyla miisteri memnun etmede
sirketler aras1 rekabet hi¢ bitmeyecek ve bu da sirketleri yeniliklere ve farkliliklara

yoneltecektir.
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ANKET

Degerli yolcularimiz,
IDO olarak sizlere daha iyi hizmet sunmak amaciyla kisa bir anket hazirladik. Asagidaki
sorular1 cevaplayarak goriiserinizi bildirmeniz, sizlere daha iyi hizmet vermekte bize yol
gosterici olacaktir.

| & E|E &
© g = o E
2 g = S| E G = VR
F| |2 § 2| 2| ¥a
1. 1DO gemileri giincel donanim ve teknolojiye sahiptir. 1 2 3 4 5 6 7
2. DO gemilerinin fiziksel 6zellikleri gorsel bir gekicilik tagir. 1 2 3 4 5 6 7
3. IDO gemilerindeki tuvaletler cok temizdir. 1 2 3 4 5 6 7
4. IDO gemileri ve terminalleri temizdir. 1 2 3 4 5 6 7
IDOA ggmllerl ve terminallerinde satilan yiyecek ve icecekler steril / 1 2 3 4 5 6 7
sthhidir.
6. DO gemileri ve terminallerinde gorevliler 6zel yagam
. 1 2 3 4 5 6 7
mahremiyetine saygilidir.
7. I]?O geml.len ve terminallerinde giiriiltii ve kargasa asgari | 5 3 4 5 6 7
diizeydedir.
8. DO terminallerinde kullams1 arag parklari vardir. 1 2 3 4 5 6 7
9. IDO gemileri ve terminalleri mimari acidan engellilerin konumu ve
. 1 2 3 4 5 6 7
durumu dikkate alinarak yapilmistir.
10. IDO seferlerinde kalkis ve varis saatlerinde gecikme olmamaktadir. | 1 2 3 4 5 6 7
11. IDO seferlerine iliskin bilgi giincellemeleri, iptal ve degisiklikler
1 2 3 4 5 6 7
yolculara zamaninda duyurulmaktadir.
12. DO seferler iicretleri yolcuyu magdur etmeyecek sekilde
N - 1 2 3 4 5 6 7
diizenlenmistir.
13. IDO seferleri 6ncesi, esnast ve sonrasinda yolcular 1 2 3 4 5 6 7
Thtiyag duyduklarinda gorevlilerden aninda hizmet almaktadirlar.
14. IDO gorevlileri her zaman yolculara yardime olmaya isteklidir. 1 2 3 4 5 6 7
15. Gorevliler, IDO’ya iliskin her tiirlii iseyis hakkinda yolcularin | 5 3 4 5 6 7
sorularini gerektigi sekilde yanitlayabilmektedirler.
16. IDO gorevlileri giiven vermektedirler. 1 2 3 4 5 6 7
17. IDO’nun iicretlendirme sistemi giivenilirdir. 1 2 3 4 5 6 7
18. IDO gorevlileri iserinin ehlidir. 1 2 3 4 5 6 7
19. IDO calisanlar: yolcularla olan iletisimleri sirasinda naziktir. 1 2 3 4 5 6 7
20. IDO calisanlari giiler yiizliidiir. 1 2 3 4 5 6 7
21. IDO calisanlari yolcularin gereksinimlerinin farkindadir. 1 2 3 4 5 6 7
22. 1DO calisanlart yolculara ozel ilgi gostermektedir. 1 2 3 4 5 6 7
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23. IDO’yu ne siklikla kullaniyorsunuz?
Her Giin( ) Haftada2-3( ) Ayda2-3Kez( ) 6 Ayda 2-3 Kez( ) Daha Seyrek ( )
24. Kag senedir IDO’yu kullaniyorsunuz?
1 Seneden Az ( ) 1-2 Sene ( ) 3-5 Sene ( ) 5 Seneden Cok ( )
25. Daha cok hangi hatt1 kullantyorsunuz?
1(; Hat ( ) DisHat ( )
26. Cinsiyetiniz? Bay ( ) Bayan ()
27. Medeni durumunuz? Evli ( ) Bekar ()

28. Yasinz?

29. Liitfen ¢alisma durumunuz ile ilgili en uygun secenegi isaretleyiniz.

Calistyor ( ) Emekli ( ) Ev Hanimu ( ) Issiz ( ) Ogrenci ( )

30. Liitfen en son mezun oldugunuz egitim kurumunu isaretleyiniz.

[lkokul ve Az ( ) Ortaokul ( ) Lise ( ) Yiiksekokul/Universite ( ) Yiiksek Lisans/ Doktora ( )
31. Otomobiliniz var mi1?
Var ( ) Kime Ait? Aile ( ) Kendiniz ( )

Yok ()

32. Ailenizin toplam aylik net geliri asagidaki araliklardan hangisinin icerisindedir ?

500 YTL’den Az 2.001 YTL - 3.000 YTL

500 YTL - 1.000 YTL 3.001 YTL — 4.000 YTL

1.001 YTL - 1.500 YTL 4.001 YTL - 5.000 YTL

1.501 YTL - 2.000 YTL 5.001 TYL ve Uzeri
Bulasik makinesi Diz iistii bilgisayar Ev sinema sistemi
Camasir kurutma makinesi DVD Giivenlik sistemi
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| | Mikro dalga firin | | Klima | | Play Station 2
33. Siz ve/veya aileniz agagidakilerden hangilerine sahipsiniz?
£
- g :
S g = <)
> = =
g £ g = =
E 2 £ E§ £ g E
o = 5 53 S & s = o
_— O = < Z‘ = 2 [ —
== = g 22 g S = g
£E £ e EE & = £ g
s G 2 v £ 2 & g &
M2 4 N Z =2 N 4 N =
DO gemileri giincel donanim ve Frekans 27 35 38 35 77 155 100 467
teknolojiye sahiptir. Yiizde 58 75 81 75 165 332 214 | 100
iDO gemilerinin fiziksel ozellikleri Frekams | 221 29 1 35 | 60 92 | 149 | 80 | 467
gorsel bir cekicilik tagir. Yiizde 47 62 75 128 197 31,9 171 . 100
IDO gemilerindeki tuvaletler ¢ok Frekans 44 >l >3 >l 94 100 & 467
temizdir. Yiizde 94 109 11,8 | 109 20,1 @ 214 154 100
DO gemileri ve terminalleri Frekans 26 25 40 42 96 149 89 467
temizdir. Yiizde 5,6 54 8,6 9 20,6 ¢+ 31,9 | 19,1 | 100
IDO gemileri ve terminallerinde Frekans 19 24 48 68 102 142 64 467
satilan yiyecek ve icecekler
steril/sthhidir. Yiizde 4,1 5,1 10,3 14,6 21,8 30,4 13,7 100
IDO gemileri ve terminallerinde Frekans 11 21 20 66 89 157 103 467
gorevliler 6zel yasam
mahremiyetine saygihdir. Yiizde 24 45 43 14,1 19,1 | 336 @ 221 100
IDO gemileri ve terminallerinde Frekans 22 20 53 59 107 149 57 467
giiriiltii ve kargasa asgari
diizeydedir. Yiizde 4,7 4,3 11,3 126 229 319 12,2 100
IDO terminallerinde kullanisi arac Frekans 16 31 42 49 85 156 88 467
parklar: vardr. Yiizde 34 66 9 105 182 334 188 @ 100
IDO gemileri ve terminalleri mimari Frekans 16 27 42 85 36 117 94 467
acidan engellilerin konumu ve
durumu dikkate almarak Yiizde 34 58 9 | 182 184 | 251 20,1 | 100
yapilmstir.
DO seferlerinde kalkis ve varis Frekans 30 43 42 41 70 118 123 467
Saatlel‘inde gecikme olmamaktadir. Yiizde 6.4 92 9 8.8 15 25 3 26.3 100
'y s ) 0 'y
IDO seferlerine iliskin bilgi Frekans = 22 | 33 | 36 | 70 91 | 134 | 81 | 467
giincellemeleri, iptal ve degisiklikler
yolculara zamaninda Yiizde 47 71 17 15 195 287 173 | 100
duyurulmaktadir.
IDO seferler iicretleri yolcuyu Frekans 33 48 48 55 95 105 83 467
magdur etmeyecek sekilde
diizenlenmistir. Yiizde 7.1 10,3 10,3 11,8 20,3 22,5 17,8 100
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s £ =
S | = & =
e &8 E Eg = Z
= 2 = - - E =<
o = S 5] S = 5] = ©
- O 2, i > O =< = -
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—_ ~— 1= _—
= £ £ 2 s E 2 = = s
7= = = = = £ = = a
0w =] 2] o ® ] =1 Q )
M2 4 N Z X N M M =
IDO seferleri dncesi, esnas: ve Frekans = 11 25 28 50 97 | 162 | 94 467
sonrasinda yolcular Ihtiyag
dllydllklal‘lnda g('jl‘evlilel‘den aninda Yiizde 24 5 4 6 10.7 20.8 34.7 20.1 100
hizmet almaktadirlar. ’ ’ ’ ’ ’ ’
IDO gorevlileri her zaman yolculara Frekans 12 17 33 >3 23 162 o 467
yardimci olmaya isteklidir. Yiizde 2,6 3.6 7.1 113 19.9 34,7 20,8 100
Giirevliler, iDO’ya iliskin her tiirlii Frekans 14 12 34 51 91 165 100 467
iseyis hakkinda yolcularin
sorularim gerektigi sekilde Yiizde 3 2,6 73 10,9 19,5 353 21,4 100
yamitlayabilmektedirler.
DO gorevlileri giiven Frekans 15 14 30 37 106 157 108 467
vermektedirler. Yiizde 3.2 3 64 | 79 227 | 336 231 | 100
iDO’nun iicretlendirme sistemi Frekans 21 24 30 60 86 143 103 467
giivenilirdir. Yiizde 45 51 64 128 184 30,6 221 | 100
. Frekans 14 6 34 64 97 155 97 467
IDO gorevlileri iserinin ehlidir.
Yiizde 3 1,3 73 13,7 20,8 33,2 20,8 100
iDO calisanlari yolcularla olan Frekans 11 12 18 33 85 176 132 467
iletisimleri sirasinda naziktir. Yiizde 24 26 3.9 71 18.2 37.7 283 100
) ) ) ) ) . )
. Frekans 9 9 26 39 102 159 123 467
IDO cahisanlan giiler yiizliidiir.
Yiizde 1.9 1.9 5,6 8,4 21,8 34 26,3 100
DO ¢alsanlar yolcularin Frekans 11 10 28 68 100 158 92 467
gereksinimlerinin farkindadir. Yiizde 24 21 6 14.6 21.4 33.8 19.7 100
t ’ ’ ’ 9 ’
IDO calisanlar yolculara ozel ilgi Frekans 14 16 35 68 105 140 89 467
gostermektedir. Yiizde 3 34 75 146 225 30 191 | 100
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