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ONSOZ

Giiniimiizde firmalarin uzun donemde bagar1 i¢in sadece iiretimin yeterli olmadifim
kesfetmesiyle, insan ve miigteri iligkilerinin 6nemi ortaya c¢ikmugtir. Miisteri iliskileri
yonetimine ©nem verme ve hizmet Kkalitesini yiiksek tutma, miigteri memnuniyetini
arttirmakla birlikte dogru miisterileri hedefleyerek diigiik maliyetlerle miisteri sayisinin
cogaltilmasi ve pazar payinin gelistirilmesini de miimkiin kilmaktadir.

Giiniimiiziin rekabet ortaminda, kurumlarmn en degerli varlifi miigterileridir. Miisteri
memnuniyetini siirekli kilmak ve miigteri sadakatini saglamak i¢in uygulanan miisteri
INliskileri Yonetimi Sistemleri’nin basarili olabilmesi ve miigteri memnuniyetinin iist diizeyde
tutulmas: firmalar i¢in hayati 6nem tagir.

Hazirlanan bu tezde, miisteri iligkileri yénetimi ve miisteri memnuniyeti kavramlarina yer
verilmis ve deniz ulasim sektoriinde miigteri memnuniyetinin arttirilmasi igin istatistiksel bir
model gelistirilmesi saglanmugtir.

“Miigteri iligkileri y6netimi ve miigteri memnuniyetinin arttirilmasina yonelik bir model
gelistirilmesi ve deniz ulagim sektoriinde uygulanmasi“ konulu tez {izerinde ¢aliyma yapmami
saglayan degerli hocam Yrd. Dog¢. Hayri Baragli’ya, modelin gelistirilmesi konusunda
fikirlerini paylasan Endiistri Miihendislii Boliimii aragtirma gorevlisi Tekiner Kaya'ya;
istatistiksel modeli uygulama slirecinde benden destegini esirgemeyen Istanbul Deniz
Otobiisleri Pazarlama Miidiirii Mustafa Oztiirk’e ve is arkadasim Sefika Demirci’ye tesekkiir
etmeyi bir borg bilirim.
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OZET

Miisteri iligkileri yonetimi, birgok organizasyon i¢in stratejik planin en 6nemli maddelerinden
biridir. Miigteri iligkileri y6netimi adaptasyonunun saglanmasindaki itici giiclerden biri,
miigteriyle uzun dénemli iligkiler gelistirilmesinin organizasyonun en énemli unsurlarindan
biri oldugunun bilinmesidir. Miisteri memnuniyeti, stratejik avantaj saglayacak ve miisteri
bagliliginin  geligtirilmesini ve girketin daha fazla kar etmesini saglayacaktir.
Organizasyonlarin miigteri iligkileri yonetimindeki bagarisi, gelecek igin uygun stratejik bakig
acilarinin yagatilmasina, uygun uygulama segimlerinin yapilmasina ve verileri kullanabilmek
i¢in uygun analitik tekniklerin yaratic1 olarak kullanimina ve teknoloji ¢6ziimiinii saglayacak
uygun tedarik¢ilerin se¢imine baglidir.

Miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati arasinda siiphesiz ki giiglii bir bag vardir.
Miisterinin {irtin kalitesi ve hizmet konusundaki degerlendirmeleri, iirlin veya hizmetin
piyasadaki basarisim belirleyecektir.

Anketlerle miigteri algi1 diizeylerinin 6l¢lilmesini saglayan firmalar, miisterilerin ihtiyaglarini
kargilamak igin gerekli adimlar1 belirlemis olurlar. Kendi giiglii ve zayif yonlerini rakipleriyle
karsilagtirdiklarinda hangi noktada olduklarini tespit eder ve gelecekteki gelisme ve
ilerlemeleri igin bir yol haritas1 ¢izerler. Miisteri memnuniyeti Sl¢timii, miisteriyle ilgili
sonuglar iizerine odaklanmada ve girket i¢i proseslerdeki ilerlemenin saglanmasinda yardimci
olur. Bu ¢alismanin amaci, Istanbul kent i¢i deniz ulasim sektoriindeki firmalarda miisteri
memnuniyeti Sl¢lim anketi gelistirmek ve hizmet kalitesi ve miigteri memnuniyeti diizeyinin
arttirilmasi igin Sneriler getirebilmektir.

Anahtar kelimeler: Miisteri iligkileri yonetimi, miigteri memnuniyeti, deniz ulagim sektorii,
anket, miigteri memnuniyeti 6lgtim ve analizi.
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ABSTRACT

Customer Relationship Management (CRM) is developing into a major element of strategic
plan for many organisations. The adoption of CRM is being fuelled by a recognition that
long-term relationships with customers are one of the most important assets of an
organisation. Customer satisfaction will create competitive advantage and result in improved
customer retention and profitability for the company. Organisations’ success in CRM will
involve creating an appropriate strategic vision for the future, making the appropriate choice
of applications, creatively using appropriate analytical techniques to exploit the data, and
choosing the right vendor for supply of the technology solution.

There is obviously a strong link between customer satisfaction and customer loyalty.
Customer's perception of service and quality of product will determine the success of the
product or service in the market.

With better understanding of customers' perceptions by questionaires, companies can
determine the actions required to meet the customers' needs. They can identify their own
strengths and weaknesses, where they stand in comparison to their competitors, chart out path
future progress and improvement. Customer satisfaction measurement helps to promote an
increased focus on customer outcomes and stimulate improvements in the work practices and
processes used within the company. The aim of this study, is to develop a customer
satisfaction survey which measures the satisfaction level in the sea transportation firms in
Istanbul and to make suggestions to improve service quality and customer satisfaction level.

Key words: Customer relationship management, customer satisfaction, sea transportation
sector, questionaire, customer satisfaction measurement and analysis.
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1. GIRL

Gunumuszun yogunlagsan rekabet kosullari, kurulug ve miisterileri arasinda kurulan olumlu
iligkileri tistiinliik saglayici1 6nemli bir fakt6r olarak ortaya ¢ikarmaktadir. Belki de saglikli ve
uzun dénemli miigteri iliskileri kuruluslarin tek 6nemli rekabet araci olabilecektir. Teknolojik
gelismeler ve diger uygulamalar ¢ok kisa siire igerisinde taklit edilebilmekte ve bu durum
rekabet Ustiinltigiinli uzun donemde koruyamamaktadir. Kurulusun, uzun ve zahmetli
ugraslart sonucunda olusturdugu miigteri iligkilerinin ise taklit edilmesi zor ve maliyetli
olabilmektedir. Bu durum gelecekte rekabetin yogun bir bigimde miigteri iligkileri {izerinde

olacaginin bir g6stergesi olarak kabul edilebilir (Yerlikaya, 2004).

1.1 Miisteri
Miigteri, bir iiriin veya hizmetten yararlanan nihai tiiketici, kullanici, fayda saglayan veya

satin alan taraftir. Miigteri; bir hizmeti nasil, hangi siire iginde, kim tarafindan, hangi araclarla
yapildigini degil, kendine nasil yansidigimi, kusursuz ve hatasiz iglemesine verilen hizmetten
doyum saglayip saglamadigini, ihtiyag ve beklentilerine ne derece uyduguna, parasinin
kargiligini alip almadifina, verilen sozlerin ve taahhiitlerin ne Slglide yerine getirildigine

bakar. Genellikle miisteri deyince son kullanici veya nihai tiiketici anlagilmaktadr.

Miigteriler organizasyonun bagarili olup olmayacagina iligkin kararlar1 verirler. Basariy1
garantilemek i¢in de miisterileri tanima, onlara iyi hizmet verme zorunlulugu vardir.
Miisterilerin ihtiyaglarinin ve beklentilerinin neler oldugu, hangilerinin onlar i¢in ¢ok énemli
oldugu, ihtiyaglar1 ve beklentilerim organizasyonun ne 6lglide karsiladigi, rakiplerinin ne
Olgiide karsiladii ve miigterileri memnun etmek igin daha fazla neler yapilabilecegi
6grenilmelidir.

Miisteri kavrami giinlimiizde detaylandirilarak ikiye ayrilmig durumdadir. Bunlar i¢ miisteri
ve dis miigteri olarak adlandirilmaktadir (Yerlikaya, 2004).

1.1.1 Dis Miisteri
Organizasyonun {irlinlerinin ya da hizmetlerinin alicis1 olan sdz konusu organizasyon

disindaki birey ya da bireylerdir. Organizasyonun devamlilig1 i¢in kaynak olustururlar. Firma
icinde galigan herkes, sonugta dig miisteri i¢in ¢aligildiginin ve tatmin edilmis miigterinin ¢ok
degerli oldugunun bilincinde olmahdir.

1.1.2 i¢ Miisteri
I¢ miisteri “Kurulusun {irlin ve hizmetini son kullanictya kadar ulastiran zincir igerisinde yer

alan tiim kullanicilar" seklinde tanimlanabilir.



Dis miisteriler kadar i¢ miisteriler de Snemlidir. Calisanlar dig miisterilerle direkt iligkili
olmayabilir. Ancak {iriin veya hizmetin ulasmasinda mutlaka sorumluluklar1 vardir. Isletme
icinde galigan herkes diger bir departman i¢in hizmet tiretmektedir. Her eleman bir sonrakini
memnun etmeyi amaglayarak iirtin veya hizmet son kullaniciya ulastiginda ¢ok yiiksek
kalitede olacaktir. Bir kurulusta g¢alisan kisinin i¢ miisterileriyle konusarak sundugu
hizmetten memnun olup olmadigini, nelerden memnun oldugunu ya da olmadigini1 6grenmesi
o ¢alisanin hizmet kalitesini artirabilmesine olanak saglayacaktir (Yerlikaya, 2004).

1.2 Miigteri Iliskileri Yénetimi

Miigteri iligkileri, kurulug ile miisteri arasinda kurulan, satis 6ncesi ve satig sonrasi tiim

eylemleri kapsayan, karsilikli yararlar: ve ihtiyag tatminini igeren bir siiregtir (Odabagi, 2004).

Miisteri iliskileri yonetimi gecici miisterileri tekrarlayan satin alma davranigi gésteren sadik
migteriler haline getirmek i¢in ihtiyaglarini tatmin etme ve hatta ihtiyaglarindan fazlasiu

sunma konusunda kurulusun gosterdigi ¢abalarin tamamini kapsar (Odabagi, 2004).

Miigteri odakli bir strateji, yeni miisteriler bulmaya 6nem vererek satin alabilecek herkese
tirlinleri satmak yerine, varolan miigterilerin miimkiin olan satin alma paylarimin arttirilmasina

odaklanir. Boyle bir stratejinin unsurlar1 asagidaki gibi olabilir (Odabasi, 2004):

o Miisterilerle uzun dénemli iligkilere Snem verme, yasam boyu deger olusturma,

o Yiiksek kalitede {irlinler ve hizmetler sunma,

o Miisterileri farklilagtirma ve daha degerli olanlara daha ¢ok kaynak harcanmasi,

o Miisterilerle diyalog baslatma ve stirdiirme. Kitle pazarlara yonelik monolog bigimindeki
reklamlardan kaginma,

o Miigterilerin 6zel alanlarina sayg1 duyma ve bunlar1 koruma,

o Miisteriler hakkindaki bilgileri daha iyi miigteri bigimine getirmede kullanma,

e Pazar pay1 olusturma yerine miigteri pay1 olusturmaya galigma

Miisteri odakli olmak, sirket ve tiim galiganlar1 olarak her eylem ve kararin sunulan iirtin ve
hizmetlerin migterileri memnun edecek, tatmin yaratacak bi¢gimde planlanmasina ¢alismak ve
sonugta siirekli tercih edilen bir kurulus olabilmektir. Miigteri odakli olmanin 6nemli bir
bileseni miigteri tatmini ve Olglimiidiir. Miigteri tatmini miigterinin bekledikleri ile elde
ettikleri arasinda Ortiigmenin olusma durumudur. Miisteri tatmini ve hizmet kalitesi tatmin
aragtirma programlan yapilarak miigteri memnuniyeti Slgiilmeye ¢alisilir. Bu galigmalarin



amaci, biitlin miigterilere kaliteli iirlin ve hizmet sunmaktir. Bu herkese aym diizeyde hizmet
etmek degildir. Bir bankanin ¢ok yiiksek diizeyde mevduati olan bir miisterisine gosterdigi
hizmeti, miitevazi bir hesaba sahip olana da saglamasi beklenemez. Ancak her hizmet

diizeyinde gereken kalitenin saglanmasina ¢aligilmalidir (Odabagi, 2004).

Yeni miisteriler elde etmenin su anki miigterileri korumaktan ¢ok daha maliyetli oldugu goz
Oniine alinrsa, bir miigteri ne kadar uzun siire elde tutulursa o kadar karli olunacagi gergegi
ortaya ¢ikar. Miisteri tatmini Gl¢iimleme g¢alismasi araciliiyla miigteri iligkilerine devam

etmenin bir nedeni de tatmin saglamak yoluyla miisteri sadakati yaratmaktir.

1.2.1 Miisteri Iliskileri Yonetimi Tanimlar:
Diinyadaki sirket sayisi kadar miigteri iligkileri yonetimi (CRM - Consumer Relation

Management) tamim ve anlayisi vardir." denilse hata yapilmis olunmaz;, CRM, bir felsefe
olarak ¢ok degisik sekillerde yorumlanarak yine ¢ok degisik sekillerde uygulamaya
gegirilebilmektedir [10].

Miisteri liskileri Yonetimi, uzun vadeli degeri optimize edebilmek igin miisteri segimi ve
y6netimini igceren yOnetim stratejisidir. CRM, etkili pazarlama, satig ve hizmet siire¢lerini
desteklemek igin miigteri odakli yOnetim anlayisi ve kiltiirline ihtiyag duyar. CRM
programlar1 kurum igerisinde dogru liderlik, strateji ve kiiltlir saglandiginda etkili miigteri
iligkileri yonetimi saglar [1]. Miisteri iligkileri yonetimi, miisteriyi yasam boyu elde tutmak,
miisteriyi tammak, degisen ihtiyaglarin1 gbzlemlemek ve anlamak, degisen ihtiyaglarina gére

neler satabilecegimizi diigiinmektir. Bu ¢ercevede daha genis bir tanim yapilabilir;

“Bir igletmenin yap1 ve amacina goére, yonetimin gézetiminde ¢alisan personelin egitimi ve
katilimiyla sekillenebilen, 6zellikle teknolojik bir altyap: kullamlarak her miigterinin ayr1 bir
cercevede profilini ¢ikartmak, miigteri degisimini siirekli gozlemleyerek bilgi toplamak
diizenlemek ve analiz etmeye yarayan, misteri merkezli diislinerek, miisteriye deger saglama,
giiven ve bagimlilikk duygusu yaratma gibi bir strateji planlama gelistirme ve uygulama
stirecidir.”

CRM, bir yazilim, bir donanim, bir proje, 6zel promosyonlar silsilesi, gazete reklamlari,
puantaj sistemleri vs. degildir. CRM aslinda, miigterinin memnuniyetini, firmanin veya
kurulusun karlilif1 veya etkinligi ile es zamanl olarak optimize etmeye yonelik, odaginda
miigterinin oldugu, bir yaklagim felsefesidir (Newell, 2004).

CRM bir yagsam tarzidir. CRM, bir kurumun tiim g¢alisanlar1 tarafindan tlim benliginde
hissetmesi gereken yaklasim felsefesidir. Bu agidan bakildifinda, sokaktaki bakkaldan,
aligveris merkezindeki magazaya, en biiylik bankalardan, dev holdinglere, dogal olarak



onlarla iligkisi olan herkesi ilgilendirir. Aslinda CRM denen sey, her giin bakkalda, manavda,
kasapta veya kosedeki simitgide goriilmektedir. Onlar kendileri igin en degerli miigterilerini
memnun etmek i¢in ellerinden gelen tiim gayreti gosterirler. Her giin, her an kisiye 6zel
muamele daima hazirdir. Bu durumda da gidip bagkasindan degil, bu insanlardan aligverig
yapilir. Aslinda CRM, bu kadar basit olarak da ele alinabilir.

CRM, ne bir tirtin, ne de bir hizmet olarak adlandirilamiyor; ¢linkli CRM, gercekte sirketin
miisterileriyle iligkilerini yénetmek; i¢in kullandigi, tiimiiyle bir ig stratejisi olarak karsimiza
¢ikiyor. Bu strateji, organizasyon igerisindeki herkese firmanin miigterileri hakkinda
biitlinlesmis bir goriiniimiinii gozleyebilme imkami sunuyor. Bdylece CRM kurulusun,
tiimiiyle bir yapi olarak miisteri {izerine odaklanmasini sagliyor. CRM' nin organizasyon

igerisinde uygulanabilmesi i¢in {i¢ ana faktdr gerekmektedir:
1. Kalifiye ve profesyonel ¢alisanlar
2. lyi tasarlanmug bir isleyis
3. Tleri teknoloji kullanim1

Bundan da anlagilacag: gibi teknoloji ve dogru kisilerin, organizasyon ile uygun bir birlesimi,
bagarinin anahtar1 olarak kargimiza g¢ikiyor. Ancak sirketlerin bu noktada miigteri iligkileri
Yonetimini yeni bir maliyet olarak gormek yerine, rekabet artirici bir farklilik olarak
algilamas: gerekiyor (Newell, 2004).

1.2.2 Miisteri Iliskileri Yonetimi ile Saglanan Faydalar
CRM’ in faydalar 6ncelik sirasina gore agsagidaki sekilde siralanabilir:

e Pazar payim ve miisteri sadakatini korumak

e Biiylimeye yardimc1 olmak,

e Rekabet giiclinii arttirmak,

e Miisteri memnuniyetini arttirmak,

e Pazar payimm arttirmak,

e Miisterilerle iyi iligkiler kurmak,

e Miisterileri ihtiyaclar dogrultusunda bilgilendirmektir.

e Uriin merkezli yap1 yerine miisteri merkezli yapida, yeni tirlinlerin biitiin kanallardan

pazara daha kolay adaptasyonu saglanabilecektir.



e Entegre edilmis bir ¢oklu kanal yapisinda bilgilerin uyumlu olmasi sebebiyle, CRM
teknolojisi ile bilgilerin tutulmasinda ve kullanilmasinda harcanan kaynak ve
maliyetler diigecektir [11].

1.2.3 CRM’e Geg¢is Basamaklan
CRM is, ¢evrim ve siireglerinin, teknolojik altyapimin ve ikisinin arasinda da pazarlama,

yonetim, satig, finans, destek hizmetleri gibi fonksiyonlarn entegre edilmesini gerektirir.
CRM vyatirnmlarina baglanmadan once girket igerisindeki insan kaynaklarmin yeterli olup
olmadii, var olan insan kaynagimin miisteri odakli bir strateji kavramina hazir olmasi, sirket
kiiltiiriiniin ve sirket igerisindeki is kurallarin ve ig akiglarinin bu stratejiye ters diismemesi
saglanmalidir. Sirketin CRM stratejisine gecisi i¢in gerekli akiglar1 ve is kurallarinin
degistirilmesi i¢in ¢caligmalar yapilmalidir (Aksoy ve Ulukaya, 2003).

CRM projelerinin baglangicinda is hedeflerinin ac¢ik bir bi¢imde ortaya konmasi ve
dokiimante edilmesi gerekmektedir. Bu siiregte CRM projesi sonunda miigteriye ne gibi
yeniliklerin yansiyacaginin belirlenmesi, CRM uygulamas: ile degisecek is isleyislerinin
belirlenmesi, CRM vizyonunun sekillenmesini saglayacaktir. Bu siirecin yapilabilmesi igin
sirket i¢i is kurallarinin ve bunlarni etkileyen dis etkenlerin detayli olarak incelenmesi
gerekecektir (Aksoy ve Ulukaya, 2003).

CRM projesinin gergek amacina ulagabilmesi, belirlenen ihtiyaglar: karsilamasi ve belirlenen
minimum bagar1 kriterlerini kargilamasi igin, stratejik yonelimlerin belirlenmesi gereklidir.
Belirlenen bu stratejik yonelim ile daha sonra uygulama esnasinda gegilmesi gereken
basamaklar olusturulabilir. CRM teknolojilerinin stratejik yonelimleri olusturmasi degil

desteklemesi saglanmalidir.

Genelde CRM projelerinde, firmalar1 boyle bir yatirima iten dort ana hedef goriilmektedir ve
stratejilerde bu hedefler tizerinde olugturulmaktadir;

. Yeni miigterilerin kazanilmasi,

. Miisteri bagina satiglarin arttirilmast,

. s stireglerin optimizasyonu ile maliyetlerin azaltilmast,

o Miisteri iligkilerinin gelistirilmesi, sadakatin arttirilmasi [11]

Genelde firmalarin CRM galigmalarindan sonug almak istedikleri hedefler yukaridakilerin ilk
tiglidiir. Firmalar genelde sonuncuya digerleri kadar 6nem vermemektedir. Projelerin bir cogu

hedef miigteri kitlesine ait bilgilerin daha saglikli bir gekilde olusturulmasi, ¢apraz satigin



etkinlestirilmesi ve miisteri isteklerinin daha etkin/verimli karsilanmasi tizerine
yogunlasmugtir. Fakat miisteriler i¢in firma ve iirtin se¢eneklerinin artmasi, rekabet sinirlarinin
genislemesi ve Internet ile birlikte ortaya ¢ikan rakipler dolayisiyla, CRM projelerinin miisteri
sadakatine odaklanmasi da gerekmektedir (Baran, 2001).

CRM, konu ile ilgili bir ¢ok kurulug ve damgman firma tarafindan bir disiplin ve felsefe
olarak nitelenmektedir. CRM, daha pratik anlamda, satiy dongiilerini azaltmak, gelirleri
arttirmak, yeni pazarlar yaratmak, satig-servis kanallarini genisletmek, miisteri karliligini,
sadakatini ve memnuniyetini saglamak ve miisteri ile olan iligkileri arttirmak i¢in firmanin
olusturdudu miigteri odakli stratejiler grubu olarak nitelenebilir. Bu stratejileri
uygulayabilmek i¢in kullanilan ve CRM teknolojilerini olusturan CRM iiriinleri, kendi
baglarma CRM' i olusturamaz [12].

Potansiyel miisterilerin dikkatini ¢ekmek ve var olan miisterilerin korunmasi her giin biraz
daha zorlagmaktadir. Miisteriler bir¢ok bilgiye hizla ulasabilmekte, paralarii harcarken
onlerinde ¢ok sayida segenek bulunmakta ve beklentileri artmaktadir. Iyi is yapabilmek
miisteri isteklerini anlamak ve ihtiyaglarina cevap vermekle 6zdegtir. Teknolojik degisimler,
Ornegin internet, miisteri iglemleri ve davramglart ile ilgili daha fazla veri kaynag:
saglamaktadir. Globallesme gibi pazar degisimleri iiriin ve hizmetlerinizi sunabileceginiz
‘miisteri aday1 sayisim artirmaktadir. Birebir pazarlama énemli bir strateji haline gelmistir, bu
da miisteri ve miigteri davramiglart ile ilgili daha fazla veri toplanmasimm beraberinde
getirmektedir. Bu veriyi miisterilerinizi daha iyi tammak, miisterilerinizle daha iyi iligkiler
kurma sirketin karliligi1 artirma agisindan yeni firsatlar yakalama amagli olarak
degerlendirebilirsiniz (Yavuz, 2004).

Miisteri iligkileri yonetimi amaglh olarak gelistirilmis bir¢ok miigteri iligkileri ydnetimi
(CRM) sistemi bulunmaktadir. Bunlardan bazilar1 satis otomasyon sistemleri, pazarlama
kampanyalari yénetim sistemleri, ¢agr1 merkezi (call center) hizmetleri, web’dir. Bu sistemler
operasyonlar1 daha verimli hale getirmede Onemlidirler ve miigteri satig bilgilerini,
miigterilerin pazarlama programlarina verdigi yamitlari, destek amagli arama bilgileri ve web
kullanimlarina dair bilgileri igeren gok sayida veri toplanmasimi saglarlar. Bu veriler genelde

veri tabanlarinda depolantrlar ve veri ambarina gonderilebilirler. (www.spss.com)

1.2.4 CRM’ in Bilesenleri
Bir ¢ok kurumun y6neticisinin CRM' in sadece bir teknoloji oldugunu diisiinmesine ragmen

aslinda 5 ilgili bolgenin birbiri ile etkilesimidir. Bunlar: stratejiler, taktikler, siirecler,
beceriler ve teknolojidir. CRM bir teknoloji veya satilan bir f{iriin degildir. CRM karliligy,



gelirleri ve miisteri memnuniyetini optimize etmeyi amaglayan bir ig stratejisidir. CRM' i
gerceklestirebilmek igin organizasyonlar tam dagitim kanallarinda miigteri etkilesimine destek
veren davramglart olusturmali, teknoloji ve stiregleri uygulamalidir. Sonugta CRM' i
gergeklestirebilmek igin 5 farkli fakat esit agirlikta parga ortaya ¢ikmaktadir. Bu bes bolge

birbirleri ile siirekli etkilesim halindedir ve bu etkilesim stirekli yinelenir [11].

Stratejiler: Her firmanin is stratejisi olarak bir stratejiye ihtiyaci vardir ve CRM de bir i
stratejisidir. Fakat CRM ig stratejisi her firmanin var olan stratejileri dogrultusunda farkli
sekillerde evrim gegirmelidir. Bunun i¢in kurumlarm, CRM stratejisi ile nasil bir gériintim
almay1 planladiklarim net bir bigimde ortaya koymalari gereckmektedir. Ornegin miisteri
odakli olma ve farkli bir¢cok kanaldan hizmet verme stratejisi ile miisteri degerini miigteri ile
yakin iligkiler kurarak maksimize etme stratejisi farkli ¢ozlimler gerektirmektedir. Bunlarin
ikisi de gegerlidir, fakat farkli sonuglar dogurur. Bunun i¢in ilk basamak kurumun ig
stratejilerini kargilayacak bir CRM stratejisi gelistirmektir. (Aksoy ve Ulukaya, 2003).

Taktikler: Taktikler stratejinin kisa zamanli bilegenleridir. Strateji olusturulduktan sonra
kurumlar, CRM' in miigteriyi giinliik bazda nasil etkileyecegini taktikler kullanarak belirlerler.
Ornegin miisteriye tek bigimli mi (miisteri ayrimi yapmaksizin) hizmet verilecek, yoksa
miisteri kendini iligki kurarken 6zel bir kisi veya 6zel bir grubun liyesi olarak mi1 hissedecek
ya da web sitesi pazarlama, satig, servis kanallarindan biri i¢in mi hizmet verecek yoksa ikisi
hatta Ui¢li i¢in mi hizmet verecek. Taktikler buna benzer sorularin cevaplanmasi ile
olusturulabilir (Aksoy ve Ulukaya, 2003).

Siiregler: Birgok kurum uzun yillar degistirilmeyen pazarlama, satig, servis alanlarinda dahili
siiregleri zaten kullanmaktadir. Birgogu, yillar 6nce bir probleme ¢6ziim olarak olugturulmusg
ve daha sonra unutulmuyg siireglerden olusmaktadir. Bunlardan bazilar1 otomatize edilmek i¢in
verimli siiregler olmayabilir ve eger hemen otomatize edilirse aym verimsizlik devam
edecektir. Bunun i¢in kurumun yukandaki sekilde belirlenen strateji ve taktikler
dogrultusunda siireglerini tckrar gézden gegirmesi ve eklenmesi gercken yeni siiregleri

belirleyerek uygulamaya gecirmesi gerekmektedir. (Aksoy ve Ulukaya, 2003).

Beceriler: Teknolojinin satin alinmasi, bu teknolojiyi kullanabilecek calisan ve miigteri
olmadifi siirece higbir anlam ifade etmemektedir. Teknolojiyi kullanan herkesin, nasil
kullanilacagi, sistemin kabiliyetleri ve beklentilerin ne oldugu konusunda bilgilenmesi
saglanmalidir. Teknoloji gergek degerini onu her giin kullanan insan ile kazamir. Ornegin
birgok satig giicii uygulamasi, uygulamay1 kullanacak satis personelinin ihtiyaglar yerine iist
ybnetimin raporlama ihtiyacim ¢ézmek igin olusturuldugundan bagarisiz olmaktadir. Buna



benzer birgok CRM teknolojisi miigteri tarafindan bakildiginda, ¢ok az veya hi¢ fayda
saglamamaktadir. Ornegin bir miisteriye hizmet etmeye galisan ¢agri merkezi gorevlisi
teknolojiyi dogru kullanamiyorsa ve ekran tasarimlari vb. buna uygun yapilmamigsa

kullanulan teknoloji ne kadar iyi olursa olsun sonug bagarisiz olacaktir.

Teknoloji: Bir kurumda ilk dort bélge yeterli sekilde anlagildiginda, teknolojinin fonksiyonu
otomatikman ortaya ¢ikacaktir. Buna ragmen teknoloji her derde deva degildir. Kurumlar
sadece bir yazilim olugturarak veya satin alarak CRM olusturamazlar. Gergekten yeterli bir
¢oziim olugturulabilmesi igin teknolojinin yukaridaki dort alanla birlestirilmesi
gerekmektedir. Birgok yiiksek teknoloji kullanan CRM uygulamas: bagarisiz olabilirken,
yukaridaki dort alanla etkilesimi iyi yapilmis pek ¢ok orta diizey teknoloji kullanan CRM
uygulamas1 basarili olabilmektedir. Onemli olan, teknolojiyi dogru sekilde kullanarak
basarisiz olma ihtimalini minimize etmektir (Aksoy ve Ulukaya, 2003).

1.2.5 CRM Projesinde Gegilmesi Gereken Basamaklar ve Yol Haritasi
Isletmeler bir yandan Internet kanalim kullanmaya baslayip, gelismis c¢agri merkezleri

kurmaya caligip, kompleks veri ambarlar1 olusturuyorken, CRM’ in teknolojiden ibaret
olmadigi daha agik bir sekilde anlagilmaya baglanmigtir. Bu teknolojinin 6nemsiz bir element
oldugu anlamina gelmemektedir ancak teknoloji bir is yapma bi¢imi, bir platform olarak
algilanmalidir. (Aksoy ve Ulukaya, 2003).

Isletmeler CRM yatirimlarmin sadece biiyilk ¢apli teknoloji projelerini yonetmek degil,
insanlarmm is yapma ve diisiinme bi¢imini degistirebilmek oldugunu fark ettikten sonra, boyle
karmagik bir projenin yOnetiminin ne kadar zor oldugu ve nasil ele alinmas1 gerektigi
problemiyle kars1 karsiya kalmiglardir (Aksoy ve Ulukaya, 2003).

1.2.5.1 Ust Yonetimin Destegi
CRM’ in bagarili olabilmesi igin kurumun en iist diizey yoneticileri tarafindan destek gérmesi

gerekmektedir. Pek cok bilgi islem projesi kurumun tek bir departmanim veya birkag
departmanini ilgilendirmektedir. Operasyonel degisiklik isteklerinin ¢ogu bir departmandan
fazlasim ilgilendirmez. Ancak CRM, tiim isletmeyi igine alir. Kapsaminin genisligi ve
birimlerin entegre bir gekilde ¢aligmalarim gerektirmesi agisindan CRM mutlaka {ist diizeyde
destek géren bir proje olmalidir (Aksoy ve Ulukaya, 2003).

1.2.5.2 Proje Yonetiminin Onemi
CRM konusunda yapilacaklarin y6nlendirme, koordine etme ve yOnetme 6zel bir program

yonetimi gerektirir. Isletmeler, islerinde bu programi yo6netebilecek yetenek ve tecriibeye
sahip yoneticiler barindirabilir, ancak giinliikk iglerin yogunlugu ile birlikte yiiriitiilebilmesi



olduk¢a zor olacaktir. Genellikle CRM projelerinin y6netiminde disaridan kaynak
kullanimina ihtiyag duyulur. (Aksoy ve Ulukaya, 2003).

1.2.5.3 Proje Basamaklan
CRM projesinin bagaril1 bir sekilde ortaya konmasi i¢in projenin evrelere bélinerek ilerlemesi

gerekmektedir. Ayrica baglangigta CRM uygulamalarinin kurumun belirli bir béliimiinde
veya belirli uygulamalarda gerceklestirilerek kazamlan basarilarla birlikte yavag yavag
kurumun diger kesimlerine ve sonuc¢ta kurumun tamamina edinilen tecriibeler ile

genisletilmesi gerekir (Aksoy ve Ulukaya, 2003).

CRM projesinin gerceklestirilmesinde planin en iyi sekilde yapilmasi ve proje igerisinde
kaybolmayacak sekilde taktik, beceri, ve slireglerin olusturulmas: 6nem kazanmaktadir. Fakat
CRM projelerinin uzun siireli projeler olmasi1 ve projenin planinin zamanlama ve gegilecek
asamalar agisindan degismesi glindeme gelebilecektir. Ayrica proje igerisindeyken zamanla
kazanilan tecriibelerin projeye aktarilmasi1 CRM projesinin daha verimli olmasimm
saglayacaktir. CRM projesinde gecilmesi gereken evreler agagidaki sekilde olmalidir:

a.Bir proje takiminin olusturulmasi:

e Takim olusturulurken kimlerin takimda yer almasi gerektiZi ve nedenleri ortaya
¢ikarilmalidir (Aksoy ve Ulukaya, 2003).

e Takim farkli birimlerden, tiim hiyerarsi kademelerinden ve tim is isleyislere ve
teknolojiye hakim olabilecek sekilde olugturulmalidir. CRM projesinin baglangicindan
itibaren sirketin BT ve ig boltimlerinden yeterli sayida kisinin birlikte galigmasim ve
bagari sansim arttirmak igin bu ekibin danigmanlik hizmetleri ve Uriin saglayan
firmalardan destek almas1 gerekmektedir.

e Yonetim kademesine rapor veren sponsor konumunda bir CRM proje y6neticisinin, hem
is, hem de teknoloji ile ilgili biitlin projeden sorumlu olmalidir. Y6netim kademesinin

projeye olan gliveninin saglanmas1 6nemlidir.

e Damigsmanlik hizmetlerinin almip alinmayacagina karar verilmesi ve alinacaksa
profesyonel hizmetler veren firmalarla goriisiilerek birlikte ¢calismaya baglanmasi yine bu
basamakta gergeklestirilir (Aksoy ve Ulukaya, 2003).

b.Stratejinin olugturulmasi: Bu asamada firmanin miisteri ile iligkilerinde iyilestirmesi
gereken noktalar, miigteri odakli yapiya gegis igin gereken strateji olusturulur ve genel plan
ortaya ¢ikarilir. Hedeflerin ve CRM stratejisi ile yapilmas: planlanan degisimlerin
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teknolojiden yola ¢ikilarak olugturulmamasi, fakat hedeflerin var olan teknoloji ve {iriinlerle
gerceklestirilebilir olmasina dikkat edilmelidir (Aksoy ve Ulukaya, 2003).

e Firmann stratejik amag ve hedeflerinin ortaya konmast

e Miisteri odakli bir yapida amag¢ ve hedeflerde degisimler gerekiyorsa, bu degisimlerin

belirlenmesi,
e Bu amaglar gergeklestirmek igin sirketin mevcut faaliyetlerinin ortaya konmasi,
e Bu faaliyetlerden miigteri odakli yap1 dogrultusunda iyi isleyenlerin ortaya konulmasi,

o Eklenmesi gereken veya aksakliklardan dolayr diizeltilmesi gereken faaliyetlerin
belirlenmesi ve otomatize edilmesi miimkiin ve gerekli olan faaliyetlerin agiBa

¢ikartilmas,

e Belirlenen faaliyetlerle ilgili gereksinimlerin kargilanmasi igin Oncelik siralarinin
olusturularak, basarisizlik durumundaki risk faktérleri de diisiiniilerek projenin evrelere

boliinmesi,

e Ortaya ¢ikarilan eksikliklerle ilgili gereksinimlerin belirlenmesi ile iist diizey ySnetim
asamasinda yapilan bu galigmalarin orta kademe yoneticilere aktarilmasi ve projenin

evrelerini ilgilendiren her bir boliim igin gérev dagiliminin yapilmasi,

e Orta kademe yoneticilerin idaresinde siire¢lerin ve buna bagli olan sistemlerin
analizlerinin yapilip belirlenen amag¢ ve hizmetlere ters diisen veya eksik noktalarin
saptanarak istenilen duruma getirilmesi igin gereksinimlerin belirlenmesi ve son olarak

aksiyon planinin ortaya ¢ikartlmas,

o Belirlenen strateji ve plana gbre maliyet ve getirilerin belirlenmesi, proje boyunca

Olgiileme i¢in araglarin gelistirilmesi gerekmektedir (Aksoy ve Ulukaya, 2003).

c.Uygulama: Belirlenen gereksinimler ve plan gergevesinde firma igersinde gergeklestirilecek
faaliyetler i¢in caligma gruplar1 olusturulur ve bu ¢aligma gruplar gerekiyorsa danigmanlik
firmalan ve tirtin saglayici firmalar ile desteklenmelidir. Firma digindan alinacak hizmet ve
iirlinler i¢in ¢aligmalar da bu agamada gerceklesir. Bu evrede olugturulan CRM takimu,
damigmanlik firmas1 ve {Uriin saglayict firmalar birlikte ¢alisarak uygulama stireci
gerceklestirilir (Aksoy ve Ulukaya, 2003).

d.Yonetim: Bu evre uygulama sonrasi gergeklestirimi tamamlanmig bir CRM uygulamasinin,
miigteri ihtiyaglarnt dogrultusunda degisebilmesini, yeni teknolojilerin kolayca adapte
edilebilmesini, kullanici egitimlerinin siireklilifini saglayan devamli bir siiregtirr. CRM
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uygulamalarinin belirlenen stratejiler dogrultusunda yasamasi bu fazda kontrol edilir. Ayrica
hedeflere ulagilip ulasilamadigini  belirleyen basar1 kriterlerinin  kontrolis bu fazda

gerceklestirilir.

Projenin gergeklesmesi agamasinda is ve teknoloji yonetim kademelerinin ¢ok sik projenin
planlara uygun gidip gitmedigini degerlendirerek, ihtiyaglar dogrultusunda projenin tekrar
sekillendirilmesi i¢in destekte bulunmalidir (Aksoy ve Ulukaya, 2003).

CRM stratejisi bazi firmalara ¢ok degisik nedenlerle ve ¢ok degisik yollarla bazi seyler yapma
gerekliligi doguracak bir yaklagim sunmaktadir. Daha 6nce belirtildigi lizere strateji miigteri
merkezli bir stratejidir. Koklerini igletme organizasyonunun kendisinden alir. Bu sebeple
CRM altyapisi tiim igletmece bir takim olarak kavranmali ve altyapinin olusumu i¢in herkesin

katilim1 saglanmalidir. CRM’ in bagariya ulagmasinda asagidaki maddeler 6nemlidir :

e Miisteri hareketleri izlenmeli ve miisteriye buna dayanarak hangi mal ya da hizmetin

sunulacagi belirlenmelidir.
e Miisterinin mevcut durumun iyi ve kotii yanlarini nasil gérdiigii 6l¢timlenmelidir.

e Durulan nokta ve hedef noktalan belirlenmelidir. Yetersiz teknoloji CRM 'den kagis i¢in

mazeret olmamalidir.
e Rekabette girketin yerini belirlenmelidir.
e Spesifik amaglar olugturulmahdir
e Entegre bakis mecburiyettir.
e Miisteri géziiyle bakilmalidir.
o Cabuk elde edilebilecek kazanimlar hedeflenmelidir.
e Projede bastan sona eline birakilacak bir yonetici lazimdur.
e Degisime hazir olmak icap eder.
e CRM giivenli miigteri bilgileri depolamay1 gerektirir.
e Hedefler dlgiilebilir olmalidur.

Belirtildigi tizere Olgiilebilir, ¢ok uzun vadeye yayilmayacak hedefler konulmasi
gerekmektedir. Dolayisiyla yine 6nemli bir 6zellik "6l¢tilebilirliliktir". Bagar1 faktorleri ve

CRM uygulamasinda gelinen noktaya dair "scorecard" izlenmelidir [2].

CRM projelerinin kritik bagar1 faktorleri agagidaki sekilde siralanabilir:
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Proje 6ncesinde hareket planinin olugturulmast,

CRM projesini olugturan boliimlerin maliyet ve getirilerinin proje 6ncesinde dogru tahmin
edilmesi, ROI ve TCO ¢aligmalarinin yapilmasi,

Amaglarm, kurumda gerekli olan degisikliklerin, fonksiyonel ve mimari gerekliliklerin

proje oncesinde ortaya konmasi,

Her bir birim i¢in pilot ¢aligmalarin ve dlglim sistemlerinin planlanmasi.

1.2.6 CRM’de Tehdit Ve Kisitlar
2004 yilina kadar CRM ¢aligmalarimi siirdiiren firmalarin %70 'i proje siiresince yapilan

hatalar dolayisiyla proje planlarini yenilemek ve hatta bir kism1 projeye sil bagtan baglamak

zorunda kalacaklardir. Buna sebep olarak proje yoneticilerinin sadece teknoloji ile

ilgilenmeleri gosterilmektedir. Asagida CRM’ in basarth bir sekilde uygulanmasina engel
tegkil edebilecek tehdit ve kisitlar siralanmigstir (Baran, 2001) :

CRM projelerinin genelde uzun soluklu projeler olmasi ve miigteri ihtiyaglarindaki,
rekabet kosullarindaki, teknolojilerdeki degismeler dogrultusunda yapilmasi gereken

degisimlerin esnek ve ileriye doniik ¢oziimler iiretilemedigi i¢in yapilamamasi.

CRM c¢aligmalar1 sirasinda organizasyon ¢aligmalari, analiz ¢alismalar ve ig siiregleri gibi
insan kayna@1 gerektiren ¢aligmalarin maliyetlerinin ve iggiicli maliyetinin dogru tahmin
edilememesi. Bu tiir maliyetlerin tiim proje maliyetinin % 60’11 tegkil edebilecek sekilde
yiikselebildigi belirtilmektedir.

Evreler halinde planlanan projelerde ilk evrelerde gelecek evrelerin gerekliliklerinin

planlanmamas1 dolayisiyla, ilerideki evrelerde teknik ve i¢ problemlerin gikmasi.
Yeni ve geleneksel dagitim kanallar: arasindaki hassas dengenin tutturulamamasi.
Stratejik fiyat/maliyet yonetimine dikkat edilmemesi.

Segmentasyonun iyi yapilmamasi ve her iriinli, her miigteriye, miisteri ihtiyacini

diistinmeden, getiri - gotiirtilerinin diislinmeden sunulmast.

Sirket caliganlarimin miigteri memnuniyeti, miisteri ihtiyaglarim goz ardi etmesi, iyi
planlanan ve uygulanan organizasyon ve teknolojinin yetersiz ya da motivasyonsuz insan

kaynag ile istenilen fayday: saglayamamasi.
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o Ogzellikle yeniliklere ilk gecis asamasinda ¢ikabilecek aksakliklar ile yeni uygulamaya
kars1 inancin kaybedilmesi, yonetim kademelerinin bu tiir engellere karsi yeterince kararli

olmamasi.

e Islem ve siireglerde yapilan degisiklikler ile 6zellikle gegis asamasinda olugabilecek

aksama ve maliyetlerin dogru tahmin edilememesi (Baran, 2001).

1.2.7 CRM Basansizlik Nedenleri
Firmalarin miisterilerini elde tutabilmeleri ve yeni miisteriler edinebilmeleri igin strateji

gelistirmeleri gerektiginden bahsedilmisti. Fakat, gilinlimiiz rekabet ortaminda, 6zellikle
tirlinden ¢ok miigteri talebine dayali pazarlarda, firmalarin miisterilerini uzun vadeli stratejiler
gergevesinde, ¢ok monoton kampanyalar ve pazarlama yaklasimlan ile elde tutabilmeleri
olduk¢a zorlagsmigtir. Artik, karmagik analiz metotlarn1 ile miisterilerin aninda
degerlendirilebildigi, etkili algoritmalar ile anlik kampanyalarin gergeklestirilebildigi ve
miigterilere zel hizmetlerin sunuldugu bir ortam yaratmak miimkiindiir (Newell, 2004).

Dogal olarak, rekabetin itici giicli firmalann bu tip hizmetler sunmaya zorladig: gibi,
miisterinin de bu yonde beklentilerini arttirmasina neden olmaktadir. Unutulmamasi gereken

nokta, bu dogrultuda genel stratejilerin anlik operasyonlara yol gostermek amaciyla

kullanilmasi ve operasyon ile strateji arasindaki ugurumun giderek agilmasidir.

CRM Upygulamalarinin %70 ile %90’mimn bagarili bulunmadiklan kabul edilmektedir. Bu
bagarisizlik konusunda en fazla kargilagilan sebepler asagida verilmektedir (Newell, 2004):

° Satig ekibini veri giris memurlarina doniistlirmek
. Kendinizi, miigterinizin yerine koymamak
. Kontrolden vazgegmemek

o Sadece teknolojiye odaklanmak

. Stratejiyi pakete gore belirlemek

o CRM yatirimlari igin ROI hesaplamasimi yapmamak

. Entegrasyon problemleri

° Satis ekibinin miigteriye yeterince gabuk cevap verememesi

° Firma igindeki diger MIS sistemleri ile entegrasyonun olmamasi (stok, siparis, finans)

. Miikerrer veri girislerine neden olan entegrasyon yapilar
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Firma i¢i MIS sistemlerindeki kisitlar [3]
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2. MUSTERI MEMNUNIYETI
Kuruluglarin temel varlik nedenleri, kendilerine iiriin ve hizmet sunduklan miigterileridir.

Kuruluglar miigterilerini memnun edebildikleri siirece ayakta kalabilirler. Bu nedenle
kurulugun bagarisinin ya da basarisizhiginin 6l¢limii, miigteriyi memnun etme siirecini ne
kadar iyi yonetebildigi ile 6lgiiltir. Ancak, unutulmamalidir ki, miigteriyi memnun edecek tlim

faaliyetleri ger¢eklestirenler kurulus ¢alisanlaridir (Acuner, 2003).

2.1 Miisteri Memnuniyeti
Miigteri memnuniyeti en son liriin ve hizmeti kullanacak olan kiginin beklenti, istek, talep ve

bunlarin 6tesinde diistinemediklerini hatta hayal bile edemediklerin, sunulan {irlin ve hizmetle
giderilmesi, kargilanmas1 ve memnuniyetinin hat safhaya ulagtinlmasidir. Aslinda migteri
memnuniyeti bir davrams degil algilama ve beklentilerden ortaya ¢tkan bir hissetme olayidur.
Eger performansimz miisteri istek ve beklentilerine esit yada daha yiiksek ise miigterinin
memnun olmas1 beklenir. Ozellikle rekabetci pazarlarda, beklentiler ve algilamalarin ¢ok net
olmadig1 durumlar i¢in memnuniyet yetersiz kalmakta, bagar1 saglanamamaktadir. Bunun i¢in
gerekli olan sey ise miisteriyi bagli kilmaktir. Bagaril1 sirketlerin ortak paylagtigi 6nemli bir

6zellik miigterilerinin memnuniyetleri i¢in ¢aba harcamalaridir (Yerlikaya, 2004).

Miisterilerin ihtiyaclari, istekleri ve beklentileri gibi bilgiler, firmalarin misteri
memnuniyetini saglama g¢abalarinda 6nemli rol oynamaktadir. Migterilerin firmayr ve
firlinlerini nasil algiladiklarin1 6grenmenin en iyi yollarindan birkagi, miisteri memnuniyeti
anketleri, web sitesi mesaj alanlari, yazili haberlesme, miisteri ziyaretleri gibi yollarla
miigteri geribildirimini almaktir. En miikemmel geribildirim yollarindan biri de miigteri
sikayetleridir. Miisteri firmaya problemlerini aktardigi ve firmaya ¢Ozlim tretmesi igin
bagvurdugu siirece miisteri sikayetleri miigteri memnuniyetini saglama yolunda oldukca
bagarili sonuglar verecektir. Hatta firmalarin geligimine yenilik getirici fikirlerle yardime1
olacaktir, Unutulmamahdir ki, miisteri sikayetleri diisik memnuniyetin oldugunu
g6sterirken tam tersi gecerli degildir; yani sikayet olmamasi miigterilerin memnun oldugunu

gostermez (Yerlikaya,2004).

En genel tanimiyla miigteri memnuniyeti, elde ettifimiz {irlin ya da hizmetten bekledigimiz
ile algiladifimiz arasindaki farktir. Beklentilerimiz, geg¢misteki tecriibelerimizden,
reklamlardan, g¢evremizden duyduklarimizdan etkilenerek olusur. Algilarimiz ise, bize
sunulan {iriin ya da hizmetten algiladiklarimizda. Miisterinin alim sonrasi elde ettikleri, yani

algilan, beklentilerini kargiladii zaman memnuniyet olusur. Miigterilerin gegmis
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deneyimlerinden elde ettikleri memnuniyet diizeyi yiikseldik¢e gelecekteki beklentilerinin

kargilanmas sirasinda daha yliksek performans bekleyecekleri unutulmamalidir.
Miisteri memnuniyetinin Sl¢timii igin yillardir uygulanan basit degerlendirme sistemlerinin
yaninda son yillarda gelistirilen daha kompleks, g¢ok boyutlu modeller miigteri

memnuniyetinin sektdrel ve ulusal bazda degerlendirilmesine olanak saglamaktadirlar. Bu

modeller sayesinde firmalar ve miisteriler kalite gelisim siireglerini daha saglikli
g6zlemleyebilmektedirler [4].

Ekonomik
Bagan

Miigteri
sadakati

Sekil 2.1 Kalite ve miigteri iliskileri yénetimi [4]

2.2 i¢ ve D1s Miisteri Memnuniyeti
I¢c ve dis miisteri memnuniyeti isletme igin ¢ok dnemlidir. Dig miisterilerin yam sira siirekli

olarak bu miigterilerle diyalogda olan i¢ miisterinin 6nemi de yonetim tarafindan
azimsanmamalidir. Zaten, miigteri iligkilerinde miisteriye 6zen gosterme, miigteri tatmini,
miigterilerin ihtiyaglarinin kargilanmasi ve onlara beklentilerinin tizerinde hizmet verilmesi

denildigi zaman hem i¢ hem dig miisterilerin 6nemi vurgulanmaktadir (Kosoev,2003).

I¢ miisteriler, kendisinden 6nceki bir siirecin ¢iktistm ugrasisi olan siiregte girdi olarak
kullanan isletme galisanlaridir. Isletme igerisindeki her birim, béliim kendinden bir 6nceki
sathanin miisterisi konumundadir. Isletmeler dis miisterilerini mutlu etmek ve karlarim
artirmak istiyorlarsa i¢ miigteri kavramimi ¢ok iyi analiz edip, onlart mutlu etme yollarim
aramalidirlar. Tiim sistemlerin adil olmasi, ¢aliganlarin diigtincelerine saygi, kararlara katilim,
igyeri kogullarinin iyilegtirilmesi, sosyal ve kiiltiirel aktiviteler, duyarli bir iist yonetim ig
miigterilerin verimli olmasimi saglayacak faktorlerdir. Kisacasi dis miisteri mutlulugu ig

miisteriden gegmektedir (Kosoev, 2003).

Dis miisteri ise, sunulan tiriin ve hizmetleri satin alarak, kendi kisisel amaglar1 i¢in kullanan
ve caliganlarin iicretlerinin 6denmesini saglayan migteridir. Dig miisteri, bir mal veya
hizmetin nasil, hangi siire¢ icinde, kim tarafindan ve hangi araglarla yapildigindan ¢ok;
kendisine nasil yansidifina, kusursuz ve hatasiz olmasina, doyum saglayip saglamadigina,
ihtiya¢ ve beklentilerine ne derece uyduguna, verilen s6zlerin ve taahhiitlerin ne dlgilide yerine

getirildigine dikkat etmektedir.
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Miigteri mutluluguna giden yol, en basta ¢alisan memnuniyetinden gegmektedir. Caligan
memnuniyeti denilince, genellikle maddi unsurlar (iicret, isyeri olanaklar1 vb.)
anlagilmaktadir. Oysa bu diiglince tarzi artik glinlimiizde yetersiz kalmaktadir. En az maddi
unsurlar kadar O6nemli bagka unsurlar da bulunmaktadir. Bu unsurlar genellikle hemen
goriilemeyen fakat bir isyerinde olup olmadig1 kolaylikla algilanabilen seylerdir. Calisanlarla
yonetim arasinda olugturulan giiven, takdir edilme, yonetime katilma, seffaflik vb. Grnekler
calisgan memnuniyetinin arttirilmasina katkida bulunmaktadir (Kosoev, 2003).

Caliganlarin tatmininin ana noktasi uygun (pozitif) bir ¢aligma ortaminin saglanmasidir.
Emniyetli, saglik kogullarina uygun, hergeyin yerli yerinde oldugu, temiz, diizenli, g¢evre
koruma sistemlerinin ¢aligtipa fiziksel gevre ile; galisanlarin katiliminin saglandigi, karsilikli
giiven ve samimiyet ortaminin yaratildigi, yapilan caligmalarin takdir edildigi, basarili bir
ekip ¢aligmasinin olugturuldugu psikolojik ¢evrenin birlikte diizenli bir sekilde yaratilmas: ve
gelistirilmesi sonucunda ¢alisanlarin tatmin edilmesi miimkiin olmaktadir. Miisteri
memnuniyeti igletmenin kurumsal bir kimlik tagimasi ile yakindan alakalidir (Kosoev, 2003).

I¢ Miisteri Kaliteli hizmet Dis Miisteri
Tatmini > Tatmini

Isletmenin Ihtiyaci Olan Maddi Beklentiler —

Sekil 2.2 Isletmelerde i¢ ve dis miisteri dongiisti (Kosoev, 2003)

Dis miigteriler, firmalarin iirlinlerini veya hizmetlerini sundugu alicilardir. TKY(Toplam
Kalite Yontemi) anlayisinda miisteri odak noktasidir. Bir tirin ya da hizmetin kalitesi
miigterinin ihtiyaglarin1 kargilama kapasitesi ile dogru orantilidir. Toplam kalite anlayis1
miigteriyi  "kral" olarak kabul etmekte, tiim faaliyetlerinin merkezinde miisteriyi
Ongérmektedir. Bu anlayisa gore (Odabasi, 2004);

o Miigteri sunulan iirtin ve hizmeti degerlendiren ya da yargilayan son merciidir.
. Amac, miisterinin gereksinmelerini ve beklentilerini tam olarak karsilamaktir.

. Miisteri memnuniyeti tam anlamiyla saglanmadan kaliteye ulagilamaz
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2.3 Miisteri Memnuniyetsizligi
Beklentiler ile algilanan {irtin performansi arasindaki farkin derecesi memnuniyetsizlik olarak

tammlanmaktadir. Beklentiler alim sonucunda karsilanmadifi zaman memnuniyetsizlik
olusturmaktadir, tirtinle ilgili gergekei olmayan bir imaj gizildiginde bu memnuniyetsizlikle
sonuglanmaktadir. Performans ile beklenti arasinda bir fark olugtugunda psikolojik bir
tutarsizlik ve biligsel bir uyumsuzluk olugsmaktadir. Bu rahatsiz edici bir durumdur.

Memnuniyetsiz miisterilerin ¢ok olmas1 igletmenin durumunun kétiiye gittigini
gostermektedir. Miisterilerinin beklentilerinin sunulmasi, Uriinlerin kaliteli olarak yapilmasi

memnuniyetsizligi ortadan kaldirmaktadir.

Miisteri memnuniyetsizlifinin en Onemli sebebi, beklentilerinin karsilanmamasindan
kaynaklanmaktadir (Yerlikaya, 2004).

2.4 Miisteri Memnuniyetini Olusturma Siireci

Miisteri gereksinimlerinin tespitine yonelik yaklagimlarin degismedigi goriilmektedir. Bu
yaklagimlar i¢inde bir ¢ok isletme (biiyiik, kii¢iik, kar amagsiz,, egitim, hiikiimet vs.) igin
gecerli olan bir model Sekil 2.3 de goriilmektedir.

Miigteri memnuniyetini olugturma modeli, birbirini takip eden 4 ayn dairesel islemden
olugmaktadir. Her bir iglemin planlanmasi ¢ok &nemlidir. Memnuniyet ¢abalarmin
stirekliligini saglamak igin, olugturulan her bir bélimiin diizgiin ve siirekli kontroliine
gereksinim duyulmaktadir (Yerlikaya, 2004).

Miigterilerin
Tanimnmast
Hareket Planin Miisteri ihtiyag ve
Gelistirilmesi Beklentilerinin
Belirlenmesi
Miisteri
Algilamalarimn
Ol¢timii ve Kiyas

Sekil 2.3 Miisteri memnuniyeti olugturma (Yerlikaya, 2004)
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2.5 Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler
Memnuniyeti etkileyen ¢ok ¢esitli faktorler bulunmaktadir. Bu faktorlerin 6nem dereceleri

tiiketici i¢in farkli olmaktadir. Asagida miisteri memnuniyetini etkileyen degisik faktorler
bulunmaktadir (Yerlikaya, 2004).

Uriin/Hizmet Kalitesi : Uriin/Hizmet kalitesi memnuniyeti 6nemli derecede etkilemektedir.
Yapilan bir aragtirma firmalar arasinda kaliteli driinlerin karliligin yiiksek oldugunu
bulmugtur, miisterilerin istegi kalite olduguna gore rekabet halindeki firmalar kaliteyi
koruduklar1 siirece basarili olacaklardir. Tiiketiciler kaliteyi yorumlarken marka ismini, fiyati,

{irliniin reklam i¢in harcanan tahmini paray1 goz 6niinde bulundurmaktadirlar.

Beklentiler: Tiiketicinin memnuniyeti alim Oncesinde Uriinle ilgili beklentilerden nemli
derecede etkilenmektedir. Tiiketici kendi biligsel degerlendirmesini yaparak kullandigi veya
tiikettigi mamuliin kendi beklentilerine uygunluguna iligkin karar vermektedir. Mamuliin
kullannm maksadina uygunlugu ile beklentiler denk diisiiyorsa veya beklentilere kabul
edilebilir bir seviyede ulagmigsa tiiketici tatmin duyabilmektedir. Diger bir taraftan mamuliin
tiiketicinin kullanim maksadina uygunlugu ile ilgili algilari onun beklentilerinin altinda
kaldigt zaman muhtemelen tatminsizlik duyabilmektedir. Duyulan tatminsizlik tatmin
diizeyini belirleyen sebeplere bagli olarak tiiketicinin kendi biligsel degerlendirme siireci ile
artabilecek veya azalabilecektir. Bearden ve Teel yaptiklari aragtirmalarda tiiketicilerin
beklentileri ile tatmin diizeyi arasinda anlamli bir iligki bulmuglardir. Ayrica Churchill ve
Suprenant tiiketici tatminini belirleyen faktorler konusunda gergeklestirmis olduklan
calismalarda, tiiketici beklentilerinin, dayanikhi tliketim mallarindaki tatmin diizeyini
etkiledigini ortaya ¢ikarmiglardir.

Performans: Bir {irliniin temel ¢alisma, islev 6zelliklen vb. 6rnegin ekspres bir ambalajin
muntazam teslimi, bir televizyonun goriintii niteligi gibi kullamim sirasinda gergek iirtinii
g6riir ve bizim i¢in 6nemli olan boyutun performansim anlariz. Performansin yiiksek olmasi
memnuniyetin de yiiksek olacagim gostermektedir. Yani Uirlinlin performans: tiiketicilerin

beklentileri ile aym1 veya yiiksekse memnuniyet s6z konusu olmaktadir (Yerlikaya, 2004).

2.6 Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Temel Siirecler
Nelerin miisteriyi daha memnun ettigini bilebilmek i¢in hedef miisteri kitlemizin genel

Ozelliklerini bilmek ve onlarn beklentilerini tespit etmek ve anlamak gerekir. Miisteri

memnuniyeti, miigterilerin istek ve ihtiyaglarinin tam veya beklenenin iizerinde karsilanmasidir.
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Miisterilerin beklentilerinin kargilanabilmesi i¢in dncelikle miigteri grubumuzun beklentilerini
iyi analiz etmemiz gerekmektedir. Her miisteri grubunun kendine &zgii belirleyici bazi
beklentileri oldugu unutulmamalidir (Kalder, 2000).

Miisterilerin memnuniyetinin degerlendirilmesinde sadece anketler ve aragtirmalar degil,
sirketin miigterilerle iligkili tiim siiregleri ve boéliimleri de degerlendirme kapsamina
alinmalidir (Kalder, 2000).

Firmalar, bu temel siireglerin ve bu siireclerle birlikte diger destek siireglerinin birbiri ile
ahenkli ve es zamanli ¢alistiklar1 ve miigterilerinin ihtiyaclarim karsilayabildikleri Slgiide
daha ¢ok miisteri memnuniyeti saglarlar. Temel ve destek stireglerinden biri veya birkaginin
eksik veya digerleri ile uyumlu c¢aligmamasi miisteri memnuniyetini olumsuz y&nde
etkileyecektir. Burada tiim siirecler arasinda ahenkli bir dongili s6z konusudur. Bu déngii
sayesinde, degisen miisteri istek ve ihtiyaglar1 her asamada dikkate alinmakta, varsa mevcut
eksiklikler ve hatalar giderilmekte veya giderilip giderilmedikleri kontrol edilerek siirekli
iyilestirmeler yapilmaktadir (Kalder, 2000).

Urtin ve hizmetin kalite seviyesini nihai olarak, miisteri belirlemekle birlikte, iirtin ve
hizmetin prosesi sirasinda {iretilen kalite seviyesini de, temel ve destek stire¢lerde rol alan
calisanlar gergeklestirmektedir (Kalder, 2000).

Satig sonrast
hizmetler

0 Pazar Aragtirmalan
/

Sekil 2.4 Miisteri memnuniyetini etkileyen temel siire¢ler (Kalder, 2000)

2.7 Miisteri Hizmetinde Kusur Etmenin Maliyeti
Hizmetten dogacak kusur; miigteriye hizmet yada lirlin fiyatina yansitilarak sunulursa

veya Kkalitesiz ve sagliksiz bir sunum gergeklestirilirse bunun doguracagi

olumsuzluklar, telafisi giic ve agig1 kapanmayacak yaralar agar. Miisteri kazanma,
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irlin ve hizmet sunumu igin yapilan tiim olumlu ¢aba, gayret ve yatirnmlar kendi
kendini nétiirler. Yapilan her hata kalitesizlik ek maliyet olarak kurama yanstyacaktir.

Miisteri aldig1 servisin bedelini 6der girketler igin ise verilen servis bir harcama
degildir. Odeme bir ¢ok sekilde gerceklesir. Ilki uzun siire miisteriyi elde tutmaktir.
Cogu igyeri miisteri kazanmanin maliyetini bilir. Ancak miisteriyi elden kagirmanin
maliyetini diisiinmezler. Aslinda, yeni bir miisteri kazanmanin maliyeti, mevcut veya

eski bir miigteri ile is yapmanin maliyetinin kat kat fazlasidir (Yerlikaya, 2004).

2.8 Miisteri Memnuniyetinin Olgiilmesi
Isletmeler, miisterilere yeni {irin ya da hizmet sunmak amaciyla kurulurlar. Bu agidan ilk

baglarda rakipleri olmadig1 igin avantajli durumdadirlar. Fakat zamanla rakipleri ortaya ¢ikar.
Bir yandan da miisterilerin istek ve ihtiyaclann degisim igindedir. Isletme varligim
stirdiirebilmek ve sektoriinde siirekli tercih edilen bir kurulus olmak igin miisterilerin
degisen istek ve ihtiyaglarim takip etmeli ve bunlan kargilayabilmelidir. Aksi
taktirde yok olacaktir (Cacioppo, 2004).

Miisterilerin istek ve ihtiyaglarini karsilamanin, onlari memnun etmenin en iyi yolu miisteri
memnuniyetinin Olgiilerek takip edilmesidir. Sirketler yeni potansiyel miisterilerin pesine
dismek i¢in ek kaynaklar ayirmaktansa varolan miigterilerini ellerinde tutmak ve miisteri
memnuniyetini artirmak i¢in miicadele etmektedirler. Yeni miigteriler elde etmenin eski
miisterileri elde tutmanin maliyetinden en az bes kat fazla oldugunun bilinmesi sirketleri
kiyaslama ve miisteri memnuniyetini izleme ¢alismalarinin giidiileyicisi olmugtur. Miisteri
memnuniyeti arastirmasi, girketin gelecekteki ve simdiki miisterileriyle olan etkilesimini her
agidan ortaya koyar. Uretici ve alic1 arasindaki uzun vadeli baglant1 noktalarinin artan veya
azalan miigteri memnuniyeti derecesini belirlemek i¢in kullamilmalidir. Bagarili olundugu
taktirde miisteri memnuniyetinin yliksek pazar paym ve yliksek kar1 getirebilecek stratejik
bir silah oldugu fark edilmektedir (Cacioppo, 2004).

Isletmeler miisterilerinin degisen ihtiyaglarim miisteri sikayetleriyle, anketlerle, miisterilerin
sunulan {irlin ya da hizmetle ilgili goriislerini igletme ¢alisanlarina s6ylemeleri yoluyla takip
edebilirler. Miisteri sikayetleri yoluyla alinan bilgiler miisterinin gergekte ne istedigini
gostermeyebilir. Sadece miisterinin memnun olmadig ortaya ¢ikmaktadir. Isletme béyle bir
durum kargisinda tirlin ya da hizmetle ilgili problemi ¢dzmesi gerekniektedir. Sorunun
giderilmesi miisterinin tekrar ayn: isletmeyi tercih edecegi anlamina gelmez. Ciinkii istekleri
dogrultusunda gelistirilen tirlinii tekrar miigteriye sunana kadar ge¢en zaman igerisinde

miigterinin beklentileri degigebilmektedir.
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Isletmelerin miisteri memnuniyetinde bagariyr saglayabilmeleri i¢in memnuniyeti nasil
6lgeceklerini, nasil izleyeceklerini, verilerin nasil toplanacagini, nasil analiz edilecegini ve
stratejik bir silah olarak nasil kullanacaklarim bilmeleri gerekmektedir. itibarli sirketlerin
miisteri memnuniyeti i¢in ortak paydalari vardir. Miisterilerinin akillarinda deger yaratan
islerinin boyutlar: i¢in yiiksek standartlari koyarlar ve miisteri beklentilerini ne kadar iyi
kargiladiklarin1 6lgmek igin metotlar1 vardir. Deger yaratmada basarih ilerlemeler iyi miigteri
aragtirmalarina dayanir. Arastirma araglarini belirli temel ilkelere gére hazirlamak gerekir.
Bunlar (Cacioppo, 2004):

1. Sirketin vermeyi diistindiigli seye degil, misteri beklentilerine (miigterilerin
almayr bekledikleri {irlin veya hizmetin kalitesi ve tiirii) ve miisteri algilamalarina

(miisterilerin aldiklarina inandiklan sey) odaklanmalidir.

2. Basansizligin sorumlulufunu bireye veya gruba yiiklemeye degil, iiriin veya

hizmetin kalitesine odaklanmalidir.

3. Caliganlar, miisteri —memnuniyeti Olglimlerini  gelistirmeyle ugragsmalidirlar,
boylece Slglimler ¢aliganlarin glinliik isleriyle daha ilgili olacaktir.

4. Hem nitel hem nicel veriler bir araya getirilmelidir.

5. Anketteki sorular veya gorlisme agik elmalidir ve eger arastirma diger is

faaliyetlerine de uygulanacaksa, toplamasi ve kaydedilmesi kolay olmalidir.

6. Aragtirma belgeleri yonetimin ve/veya c¢alisanlarin, sonuglara dayali olarak,

bir harekette bulunabilecegi veya degisiklik uygulayabilecegi sekilde hazirlanmalidir.

7. Bir anketin sonuglarina dayal1 pozitif degisiklikleri yayimlamak i¢in 6diiller goriilebilir ve
degerli olmalidur.

Miisteri memnuniyeti izleme sistemi, planlanmasit ve anlagilmasi kolay olmali, ¢aliganlarin
performansin1 sonuglarla iligkilendirebilecek kadar giivenilir olmali ve y6netim igin iglevsel

raporlar tiretebilmelidir.

Miisteri memnuniyeti hayali, nicel olmayan bir durum oldugu i¢in Sl¢timler 6rneklemeye ve
istatistiksel analizlere ihtiyag duymaktadir. Degiskenler ne tiir bir memnuniyetin
aragtirildiina bagh olarak farklihk gostermektedir. Aragtirilan memnuniyet, misteriyle
iligkilerde farkli durumlar1 inceleyebilmektedir; {irlin veya hizmete Ozgii kaliteden
memnuniyet, devam eden is iliskisinden memnuniyet, iiriin veya hizmetin deger-performans
oranindan memnuniyet, Urlinin/hizmetin miisterinin beklentilerini kargilamasindan ya da

beklentilerin {izerine ¢gikmasindan memnuniyet gibi (Malthouse vd., 2003).
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2.9 Miisteri Memnuniyeti Ol¢iim Sistemi
Miigteri memnuniyeti ve performans algilamalari, beklentiler ve giincel deneyimlerle

birlegtirilir. Anketler, algilamaya dayali performans geribildirimlerini saglamada yararlidir.
Miisteri algilamalar i¢ Sl¢timlerden daha iyi bir gelecege y6nelik bagar tahmincisidir ¢iinkii
kuruluga degil, miisteriye kriterlerin 6nemli oldugunu aksettirirler (Yerlikaya, 2004).

Kuruluslar hem miisteri algilamalar1 hem parga parga temeller lizerinde baglayarak miigteri
memnuniyeti anketlerinin optimale yakin uygulamalarini takip ederler. Bu yaklagimin hizmet

gelismelerine dayanmasina ragmen, bir miigteri odagim siirdiirmek i¢in yeterli degildir.

Miisteri odaklilik kiiltiirliniin yapilanmasinda ihtiya¢ duyulan seyler, miisterilerin kimler
oldugunun tamimlanmasi, miisterilerin ne bekledikleri ve gergekte ne aldiklari, beklentilerinin
nasil yonetildigidir. Sekil 2.5, iyi tasarlanmig miisteri memnuniyeti 6l¢lim sisteminin

adimlarini tamimlamaktadir. Her adim bagarili bir 6lgiim sisteminin tamamlayicisidir.

Miisterinin
tammladig kalite

Hizmet stratejisi L
yaratmak -
Hizmet ve
pazarlama
stratejilerini
birlestirmek
Performansi A
izlemek
<.. ......
Piyasa beklentilerini
ve rakiplerin
Miigteri : durumunu izlemek
beklentilerindeki
degisiklik

Sekil 2.5 Bagaril1 bir miigteri memnuniyeti 6l¢tim sistemi yaratma adimlar1 (Yerlikaya, 2004)

Sag taraftaki gozeler pazar odakli faaliyetleri, sol taraftaki gozeler miisteri odakli faaliyetleri

temsil eder.



24

2.9.1 Miisteri Memnuniyeti Anketi
Miisteri memnuniyeti anketi performansa dayali miigteri ihtiyaglarim1 ve beklentilerini

belirlemek i¢in kullamilir. Miisteri ihtiyaglarina en duyarli olan hizmet gelismelerini
taninmasina ve Onceliklendirilmesine yardimci olur. Cevaplayicilar ya tiim miisterilerden ya
da kritik 6neme sahip miisteri boliimlerinden olugur. Anketler, giivenirlik, nezaket, duyarlilik
gibi Dbireysel hizmet goriiglini 6nem, performans ve miigteri beklentileri agisindan
degerlendirme  firsat1 saglar. Sorular kapsamli memnuniyeti ve miisteri baglilig
Olgtimlerini igerir.

Miisteri memnuniyeti anketlerinin amaglari sunlardir (Acuner, 2003):

1. Miisteriler tarafindan beklenen degeri belirlemek,

2. Hizmet agisinin 6nemini belirlemek,

3. Hizmet agis1 beklentilerini belirlemek,

4. Hizmet agis1 performansint degerlendirmek,

5. Kapsamli memnuniyeti 6lgmek,

6. Karsilanamayan beklentilerin nedenlerini aydinlatmak,

7. Miisteri bagliligimin boyutlarinmi 6lgmek,

8. Problem deneyimi ve gikayet davramiglarini belirlemek,

9. Miisteri kesimleme(segmentasyon) verilerini toplamak.

Diger amaglar galiganlarin hizmet 6ncelikleriyle ilgili goriislerine baglidur.

2.9.2 Hizmet Stratejisi Yaratmak
Miigteri memnuniyeti ve baglilifi amaglarimi kolaylagtiracak bir hizmet stratejisi yaratmak

Onemlidir. Hizmet stratejisi sirketin sundugu hizmetlerle saglanan yegane degeri
gostermelidir. Odak eksikligi, belirsiz miigteri algilamalar1 ve yanhs alanda saglanmis olan bir
¢ok hizmet ile sonuglamir. Miisteri boliimleri degerleriyle derecelendirildiyse de, sirket
miigterilerin beklentilerini kargilamak igin hizmet dagiimina adapte olmaya yonelmelidir.
Diizenli olarak miigteri ihtiya¢larim1 kargilamak, yapabileceginden azim s6z vermek ya da

beklentilerin lizerinde hizmet vermek énemlidir.
Anket sonuglar1 miigteri hizmet stratejisini geligtirmek ya da gézden gegirip diizeltmek i¢in
kullanilabilir. Sonuglar secilen hizmet yonleri igin; kapsamli memnuniyet, baghilik ve

performans algilamalari gibi miigteri bazli kiyaslamalari saglar. Bu anlayisin olusmasi
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problemlerin nasil Onlenecegi, miisteri iligkileri yonetiminin nasil diizeltilecegi ve miisteri

bagliliginin nasil yapilandirilacagi konularina yol gosterir (Yerlikaya, 2004).

2.10 Miisteri Memnuniyetinin Etkileri
Isletmeler, tirettikleri hizmetlerle miisterilerin beklentilerini tam karsilamaya galisirken, bunun

ne kadar bagsarnldigini da lgmelidirler. Miisterilerin yasadiklari, yani hizmeti titketmekten
duyduklar1 memnuniyetin ve algilamalarin 6lgiim sonuglarnin isletme i¢i performans

gostergelerini ne kadar teyit ettigi izlenmelidir (Yerlikaya, 2004).

Miigterilerin yasadiklar1 yani algiladiklar, performans gostergelerinin altinda ise miigteri,
hizmeti kalitesiz olarak algilayacag i¢in satin almaya devam etmeyecegi gibi bagkalarina da
tavsiye etmeyecektir. Miisterinin algilamasi, lirlin veya hizmetin performansinin {izerine de
ise, miigteri iiriin ve hizmeti kaliteli olarak degerlendirecektir. Bu durumda miigterinin {iriin ve
hizmeti satin alma istegi kuvvetli olacag1 gibi baskalarina tavsiye etme egilimi de kuvvetli

olacaktir. Bu da miigterinin sadik olmasi yoniindeki 6nemli bir gostergedir.

Tarz

Beklentinin Stesinde fiziksel
8zelliklerin sunumu

l

Zaman MUSTERI Satig Sonrasi Hizmet
thtiyag duyuldugu —p MEMNUNIYETI — Istisnai kc?sul ve
zamanda sunma garantiler

Yer

Ihtiyag Duyuldugu Yerde
Sunma

Sekil 2.6 Miisteri memnuniyetinin etkileri (Yerlikaya, 2004)

2.11 Miisteri Memnuniyetinin Karhihga Etkileri

Genelde yiiksek miisteri memnuniyeti, mevcut miigteriler igin artmig bagimhiligi ifade
edebilir, fiyat elastisitesini azaltir, mevcut miigterileri firmanin rekabet i¢in harcadigi giiclin
disinda brrakir, gelecekteki yapilacak iglerdeki maliyetleri, hata maliyetlerini, yeni miisteri
¢cekme maliyetlerini azaltir ve firmanin itibarini artirir. Mevcut miisterilerin artan baglhihig,
gelecekte daha ¢ok miisterinin tekrar aligverig yapacagi anlamina gelme olasilig: yiiksektir.
Eger bir firmaya yiiksek bir miisteri bagliligi varsa, bu firmanin gelecekte saglayacagi
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ekonomik kazanimlari yansitabilir, ¢linkii miisteri memnuniyeti nakit akimim bugilinden

kesinlestirecektir.

Daha ¢ok baglihig olan miisteriler, aym tedarik¢iden daha uzun ve daha istekli satin alma
eylemlerine devam edeceklerdir. Bir firmaya bagliligi olan miisterilerin kiimiilatif miktarinin
yeterince yiiksek olmasi firma igin ¢ok Gnemli olabilir. Ornegin ii¢ meslektagin Ggle
yemeklerini diizenli olarak bir restaurantta yemeleri, restaurantin bu tgliintin oldugu ¢alisma
alaninin kapasitesini doldurabilir. Eger bir yemegin fiyati, 6$ alinir ve tigliinlin restauranti
haftada li¢ defa ziyaret ettigi diigiiniiliirse, miiessesenin yillik kazanci 27008 civarindadir.
Benzer sekilde yiliz miisterinin kazanci 900008 civarinda bir meblag yapacaktir. Bu grubun
gelecek bes yillik katkis1 (bu miigteriler restauranti diger potansiyel miisterilerden saklasalar
bile) yarnm milyon dolardan daba fazla bir miktarda olacaktir. Bu miigterilerden beklenen
karhiligin net bugiinkii degeri, miisterinin restauranta yaptiklar1 katkiy1 yansitir. Bir firmanin
miisteri memnuniyetini anlamasi1 ve deger vermesi, o firmanin miisteri varligi ve gelecek

karlilig1 degerlerini de artiracaktir.

Miisteri memnuniyeti, mevcut miisteriler igin fiyat elastisitesini azaltir. Memnun miisteriler,
elde ettikleri kazang i¢in 6deme yapmaya daha gok istekli ve fiyat artislarina kargi daha
toleranshidirlar. Diisiik miisteri memnuniyeti, miigterilerin daha yiiksek oranda alternatiflerine
kaymalarina, maliyetlerin yiikselmesine, rakiplere is yapan miisterilerin kazamlmasinin
zorlasmasina yiiksek miisteri maliyeti elde etmeye yol agar. Cok iyi seviyede miisteri

memnuniyeti saglamig bir firma i¢in azalan fiyat elastisitesi karliligin artmasina yol agar.

Yiiksek miigteri memnuniyeti, firmanin gelecekte yapacag iglerin maliyetini diistiriir. Eger
bir firmanin miigterileri tarafindan yiiksek oranda akilda tutulmas: s6z konusu ise, bu
firmanm her dénemde miisteri kazanma ihtiyac1 yoktur. Memnun miisteriler, muhtemelen
firma tarafindan saglanan mal veya hizmetlerden daha siklikta be biiyiik miktarlarda
faydalanacaklardir (McQuitiy vd., 2003).

Memnun miigterilere siirekli olarak mal veya hizmet saglamak, hata maliyetini diiglirerek
karliligr artinir. Siirekli olarak yiiksek miisteri memnuniyeti saglayan bir firma, yiiksek
karlilik elde etmek igin, kusurlu veya bozuk geyleri diizeltmek igin ve gikayetleri toplayip
y6netmek i¢in de daha az kaynaga ihtiyact duyar.

Yiiksek derecede miisteri memnuniyeti saglama bagarisim gosteren firmalar i¢in yeni miigteri
¢ekme maliyeti azalmaktadir. Ornegin memnun miisteriler, kendi ifadelerine gére firma ile
ilgili olarak kurduklan s6zli iletisimlerde, pozitif seyler sdylemeye daha ¢ok egimli; negatif
seyler sdylemeye daha az egilimlidir. Aym zamanda medya kaynaklar da tiiketim niyeti olan
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tiiketicilere, firma ile ilgili olarak daha pozitif bilgi aktarmaya egilimlidir, miisteri
memnuniyeti talepleri, firmalar ile ilgili daha tanitici bir etki yapmakta ve yiiksek miigteri

memnuniyeti, firmalar1 {irtinleriyle ilgili daha etkili garantiler vermeye tesvik eder.

Miisteri memnuniyetindeki artig, aym zamanda firmanin genel tintinii de artirir. Artmig bir {in,
firmaya aninda farkindahik faydasi saglayarak ve tiiketicilerin satin aldig: {irlinlerin deneme
riskini azaltarak yeni tiriinlere girmesine yardimci olur. Bir firma i¢in {in aym zamanda,
anahtar tedarikgilerle, distribiitdrlerle ve potansiyel miittefiklerle faydali iligkiler kurulup
stirdiiriilmesini saglayabilir (Kalder, 2000).

Miigteri memnuniyeti yonetimi siirekli defisen ve yenilenen siiregler biitlintidiir. Firma
igerisinde miigteri memnuniyetinde kullanilan dahili gdstergelerin sonuglar1 ile harici
gostergelerin sonuglan iyi analiz edildiginde firmalarin rakiplerine gére zayif ve gelismeye
acik alanlar1 hizla iyilestirecek ve rakiplere iistiinliik saglayacak onlemlerin alinmasidir.
Alnacak bu dnlemlerin etkinligi de firmanin yenilenen ve degisen vizyon, misyon, strateji ve
politikalar1 dogrultusunda yeniden ahenkli bir sekilde organize edilmesiyle saglanir. Bu
biitiinsel yaklagim, uygulanabildigi 6lgiide firmaya Onemli katkilarda bulunur. Bu katkilar

sayesinde,

e Miisterilerin ihtiyaglarim1 belirlemek ve anlamak i¢in firma, hep dinamik bir yap:

icerisinde olacaktir.

e Miisterinin beklentilerini tam kargilamak i¢in firma, rakiplerine gore zayif ve kuvvetli

taraflarini g6rerek iyilestirme ve geligtirme firsatlar1 yakalayacaktir.
o Firma; misyon,vizyon,strateji ve politikalarim siirekli g6zden gegirebilecektir.

o Firma, miisteilerini memnun etmeyen faaliyetlerini siirekli gozden gegirerek daha etkin ve

miisteri odakli faaliyetler yapmaya c¢aligacaktir (Kalder, 2000).
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3. MUSTERI MEMNUNIYETI VE KALITE iLiSKISI

Miisteri memnuniyeti, giiniimiizde beklentilerin ve miisteri yapisinin goéz alict bir hizla
degistigi diisliniildiigiinde saglanmasi ¢ok zor olan, siirdiiriilmesi ise gok daha fazla ¢aba
isteyen bir olgudur. Potansiyel miigterilerin tanimlanmasindan, toplumsal imajin yonetimine
kadar bir dizi faktoriin etkisinde miisteriler artik kurumlar1 yonlendirmektedir. Miigteri
beklentileri dogrultusunda ilerleyemeyen kurumsal odaklilik ise, hizla fonksiyonlarim

yitirmektedir. Toplam kalite felsefesi ise miisteriyi odak noktasma oturtmustur.

31 I¢ ve D1y Miisteri Memnuniyetinin Saglanmasinin Toplam Kalite Yonetimindeki
Onemi

Organizasyonda insanin Onemini "Organizasyonlarin insanlara, insanlarin da
organizasyonlara gereksinimi vardir", s6zcligii en iyi sekilde ifade eder. Bu, birey ve
organizasyon arasindaki kargilikli ¢ikar ve bagimlilig: da ifade etmektedir. Orglit kuraminda,
organizasyonlarin, organizasyonlara katilanlar arasinda bir tiir karsilikli ¢ikar temeline dayali
olarak kuruldugu ve strdiiriildiigli aciklanmaktadir. Insanlar organizasyonlart amaglarina
ulagmak i¢in bir ara¢ olarak goriirler. Aym1 zamanda organizasyonlarin da amaglarini
gerceklestirebilmeleri igin insanlara gereksinimi bulunmaktadir. Eger karsihkh ¢ikar ve
bagimlilik yoksa, bir grup olusturup isbirligi yaratmaya ¢aligmanin anlami yoktur; ¢iinkii
iizerine kurulabilecek bir temel bulunmamaktadir. Kargilikli ¢ikar ve bagimlilik, insanlarin
organizasyona getirdikleri ¢ok ¢esitli gereksinimleri birlestiren bir tist hedef saglar. Boylece
insanlar birbirleriyle ugragsmak yerine organizasyonel sorunlarla ugragmaya yonelirler
(Ataay, 1994).

Toplam Kalite Yonteminde (TKY) isletmenin amaci kendisine bagli olan insanlarin
mutlulugudur. Eger insanlar kendilerini mutlu hissetmezler ve mutlu edilemezlerse bu

igsletmenin varolmasi igin higbir neden kalmamis demektir (Ataay, 1994).

TKY isletmesinin ilk hedefi galiganlarina yeterli gelir saglayabilmektir. Ayrica, TKY
calisanlarin insanliklarina sayg1 duyulmas, iglerinden mutluluk duymalar1 ve mutlu bir hayat
slirme gans1 verilmesi anlayisim temel prensip olarak belirlemigtir. Ayrica TKY g¢alisan
terimi ile sadece isletmesinde ¢alisan kigileri degil yan sanayi de, tageron isletmelerde ve
bagli satis ve servis istasyonlarinda galiganlari da kapsamakta ve onlara da aym sekilde
yaklagmaktadir (Ataay, 1994).

TKY anlayisinda insana verilen 6nem miigteri veya tliketici ile de pekistirilmektedir. Sadece
calisanlarimn  degil yakin ¢evresinde bulunan ve faaliyetlerinin amaci olan veya

faaliyetlerinden etkilenen tiim insan gruplar1 TKY sorumlulugu altindadir. Misterilerin mal
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ve hizmetleri satin alirken, satin aldiktan sonra ve kullamirken mutlu olmasi, ihtiyag ve

beklentilerine tam cevap vermesi amaglanmaktadir (Ataay, 2004).

TKY'de hissedarlarin mutlulugu da g6z oniine alinmaktadir. Isletmeler kir amaci ile
kurulurlar. Kéir sadece hissedarlara dagitilmak igin degil isletmenin ve dolayisiyla
caliganlarinin hayatlarini siirdiirebilmesi amaciyla da gereklidir. Temel amag isletmenin
varhigim siirdiirmekse de kapitalist ortamda isletmeler hissedarlarina gelir birakmak
zorundadirlar (Ataay, 2004).

Organizasyonlarda insanlara verilen 6nem son d6énemlerde arttifn gibi organizasyonlarin
insan faktorii kapsamindaki ¢aligan, miigteri ve hissedarlara verdigi 6nem dereceleri ve

Onceliklerde degismistir (Ataay, 2004).

Kér maksimizasyonunu amaglayan klasik yaklasimda oncelik siralamasi pay sahipleri->
miigteri - g¢alisanlar seklinde bicimlenmigtir. TKY yaklagimi bu siralamada bir degisiklik
yaparak miigteri tatminine Oncelik vermekte ve organizasyon amaclarn siralamasinda ilk
siraya koymaktadir. Miisteri tatmininin tek ilkesi olan "6nce kalite" anlayisinda miisterinin
glivenini yavas yavas kazanmak ve sirketin satiglari1 agsama agama yiikseltmek amaglanir.
Béylece uzun dénemde kérin mevcut ve devamli olmasi saglanabilir. Artik girketler kisa
dénemde kér etme amacinin, uluslararas: pazarda rekabetgiligi ve uzun donemde kérlihig:

kaybettireceginin farkindadirlar (Ataay, 1994).

Bu sebeple miisteri tatmini dolayisiyla "6nce kalite" prensibinin uygulamada vurgulanmasi
gereken, TKY'nin i¢ miisteri ve dig miigteri seklinde ikiye ayrilan miisterilerden; ¢aliganlarin
On plana gikarilmasidir. Yonetim sisteminin bir miisterisi olarak diigiiniilebilecek kurulugta
caligan personelin amaglar siralamasinda en baga konulmasi, katilimci yonetimin en 6nemli
ilkelerinden olan "6nce insan" ilkesinin gergeklestirilmesinde biiyiik yarar saglamaktadir.
Boylece bireyi One alan sosyal firma yaklasiminda hedef &ncelik siralamasi

calisanlar->miisteri>pay sahipleri seklinde klasik yaklagimin tam tersi olacaktir.

TKY yaklasimi amaglar siralamasinda ilk bagta yer alan miigteri tatmini prensibinin i¢
miigteri olan c¢aliganlar agisindan afirlik kazanmasinin sebebi ise i¢ miisterinin tatminini
saglikli bir sekilde saglanmadan, dig miisterinin tatmininin s6z konusu olamayacag: fikridir.
Ciinkii TKY yaklagimu prosese Oncelik veren bir anlayistir. Proses iyi olmadik¢a sonuglarin
yani dig miisteriyi tatmin edecek {irlinlerin ortaya ¢ikmasi miimkiin olamayacaktir. Caliganlar
sosyal firma yaklasiminda amaglar siralamasimn ilk elemani olarak ele almak miigteriyi ikinci
plana atmak anlaminda ele alinmamalidir. Her iki miisteri de aym derecede 6nemli ve

birbirleriyle gegisimli ve siki iligki igerisindedir. Caliganlar ve yénetim amaglar1 olan miigteri
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tatminine ulagmak i¢in bir ara¢ olduklar1 gibi organizasyonlarin varolus amaglarindan diger
bir tanesi de ¢aliganlarin tatminini saglamaktir. Caliganlar olmadan miisteri tatmini
saglanmayacag fikrinden yola ¢ikarak bu birbiriyle gecisimli dénglide baglangi¢ noktasi olan
caliganlari ilk siraya koymak daha mantiki olmaktadir (Ataay, 1994).

Bugiin artik giinlik yagsamimiz ve programlarimiz {irtin ve hizmetlerin tatmin edici
performans ve operasyonuna baglidir. Biiyiiksehir elektrik su sebekesi, yogun bakim {ini-
teleri, gok ¢ocuklu bir aile i¢in otomatik ¢amasir makinesi gibi. Bu toplum igin yeni bir kav-
ram aym zamanda alternatifsiz bir durumdur. Miigteriler iirlin ve hizmetlerden artan oranda
dayamiklilik ve giivenirlilik beklemektedir. Ciinkii hayatlarimin vazgegilmez pargalar1 olan
irlin ve hizmetlerde ortaya ¢ikan herhangi bir aksama veya ihtiyaglarina tam karsilik
verememe durumu hayatlarini felg edebilmekte, giintimtizde en degerli sey olan zamanlarim
almakta, diizen ve huzurlarin1 bozmaktadir.

Birka¢ y1l 6nceye kadar kaliteye 6nem veren ve kabul edilebilir 6zellikteki {iriinii fiyat1 ne
olursa olsun alan miigteri bugiin artik fiyata da biiylik 6nem vermektedir. Bugiinlerde mal
satan kalitesi oldugu kadar fiyatidir da fakat yine de milisterinin ikinci, {iglincii ve hatta
doérdiincii defa aym satin alma davranigini gostererek aymi mal tekrar satin almasina sebep
olan kalitededir. Burada {izerinde durulmasi gereken bir noktada da kalite maliyetidir. TKY
felsefesi sadece kalite tizerine kurulu degildir. Amaci aym kalitedeki {irlinii piyasadaki
benzerlerinden daha ucuza sunmak veya piyasadaki benzerlerinin fiyatina daha Kkaliteli
tirlinler sunmaktir. Bunu saglamak igin temel uygulamalar verimliligi arttirma, her tiirlii israfa
son verme ve kalite geligtirme siireci kullanmadir. Bir bagka deyisle isletmenin biitiin
kaynaklarin1 (insan kaynaklarnn da dahil olmak iizere) etkili ve verimli bir sekilde miisteri
ihtiyaglarma cevap veren lirlinler {iretmek igin kullanmak demektir. Ciinkii sadece etkili ve
verimli sekilde tiretim yapmak tek bagma bir anlam ifade etmemektedir. Uriinlerin miisteri
(tiiketici) tarafindan tercih edilmesi, igletmenin varligim stirdiirebilmesi i¢in temel kosuldur
Bu sebeple verimliligin arttirilmasi aym girdileri kullanarak imal edilen tiriin miktarinin degil
tiiketicinin kabul edebilecegi {irtin miktarinin arttirilmasina baglidir.

Isletmelerin saglikli biiylimesinin ve ekonomik canlilifimin temel belirleyicisi {irlin ve
hizmetlerin kalitesi yoluyla tatmin edici bir miisteri memnuniyeti seviyesine ulagmak ve bu

seviyeyi korumaktir (Ataay, 1994).

Ctinkti miigteri, sunulan {irtin ve hizmetleri degerlendiren yargilayan son merkezdir. Hedef

belli bir isletme ve lirlin hizmet kalitesine ulagmaksa eger, miigteri gereksinmelerini ve
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beklentilerini tam olarak karsilamadan yani diger bir deyisle miisteri memnuniyetini tam

anlamiyla saglamadan kaliteye ulagilamaz.

TKY anlayisindaki en 6nemli yeri tutan miigteri s6zctigtintin anlaminin kapsamidir. Miisteri
denildiginde sadece isletmenin {irlinlerinin satin alan tiiketici anlagilmamakta, ayn1 zamanda
ihtiyaglarinin kargilanmasi gereken organizasyonun her bir bolimii de miisteri olarak
algilanmaktadir. Pazarlama departmani aym zamanda mithendislik departmaninin miisterisi
olan iiretim departmanimin miigterisidir. Her durumda, isini en optimal gekilde yerine
getirmek i¢in miisteri departmamnin ihtiyaglarimi belirleme sorumlulugu tretici/tedarikgi
departmana aittir. Aym zamanda, tedarikgi departmanin ihtiyaglarini belirleyebilmesine
imkéin verme sorumlulugu miisteri departmana aittir. Sonug olarak bu, birgok organizasyonda
oldugu gibi her iki taraf arasinda takim caligmasi ruhunu gerektiren bir siiregtir. Ornek
vermek gerekirse; miihendisler miisterinin ihtiyaglarini ve beklentilerini yakinen bilen ve
takip eden pazarlama ve servis bollimlerinin fikirlerinden yararlanmadan bir {irlin dizayn
ederlerse eger, sonugta, iyi, belki kaliteli fakat pazari olmayan bir {irtin tiretme riskiyle kars:
karsiya kalabilirler. Yine aym sekilde iiretim béliimiintin kisitlamalarimi g6z 6niine almadan
dizayn edilen iiriinleri iiretime gegirebilmek igin isletmenin ¢ok degerli olan zamam
kaybedilebilir ve hatta bazi durumlarda da bu kisitlamalarla bu irtinii hayata gecirmek
miimkiin olmayabilir. Bu da hem zaman hem de gaba kaybi demektir. Kalite gelistirme
stirecindeki temel kavram karsihkli bagimhiliktir. I¢ miisteriler tek baslatma islevlerini yerine
getiren degil de karsilikli bagimh olan departmanlardir. Ciinkii kalite gelistirme stirecinin
baglangi¢c asamalarindan biri olan dizayn islevi bile diger boltimlerle bagli olarak uygunluk
icin dizayn, iiretebilirlik igin dizayn desteklemek ve tamir edebilmek igin dizayn, dis
miigterinin ihtiyacii kargilamak igin dizayn seklinde i¢ ve dig miisterilerine y6nelik ve bagari

i¢in kargilikli bagimli ¢aligmalar stirdiirmektedir (Ataay, 1994).

Miisterinin tatmini kaliteli {iriin ve hizmetlere dayanmaktadir. Kaliteli iriin iiretmek birbiriyle
bagimh bir siire¢ yonetimi gerektirir. Kalite gelistirme veya miisteri tatmini siirecindeki ilk
adim tiiketici veya miisterinin belirlenmesidir. Bu agamada tedarik¢i ¢aligma ekibi iiriin,
hizmet ve/veya bilgileri kimin kullanacagim tespit etmektedir. Miisterinin kim oldugunu
belirlemek tedarik¢i-miisteri baglarim1 ve miisteri gereksinimlerini ve tercihlerini saptamaya
yardim edecektir. Miigterinin kim oldugunu saptama, ya mevcut bir {iriiniin miisterisinin kim
oldugunu belirleme ya da mevcut hedef bir toplulugu belirleyerek onlara uygun {irlin
{iretebilmek igin gbzlem yapma seklinde gergeklesebilir. Misteri belirleme siki pazar

aragtirmasi ¢aligmalarini gerektirmektedir.
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Miisteri gereksinme ve tercihlerinin belirlenmesi asamasi1 ise tiiketicilerin firtine iligkin
beklentilerinin kalite fonksiyonu yayilim: (Quality Function Deplayment - QFD) ile
belirlenebilir. QFD, genelde doért grup bilgiyi belirlemek i¢in kullanilmaktadr.

Ust diizey yonetiminin buradaki rolii {irlin hayat egrisinin gesitli evrelerindeki firiin kalite
beklentilerinin ve tanimlarinin evrimini takip etmektir. Ayrica diger isletmeleri bu alanda
izlemek yerine igletmenin kalite degisim operasyonlarii lider durumda yiiriitmek daha
avantajlidir, Ama herseyden Once iirlinlin hangi evrede oldugunu belirlemek gereklidir.
Clinkii yapilan operasyonlar, kullanilan teknikler ne kadar bilingli ve bagarili olursa olsun,
iriiniin hayat egrisini takip etmedigi i¢in miisteri tatminini saglayacak kalite bilesenlerine
ulagmas1 miimkiin olmayacaktir. Ciinkii o Uriin igin miigterinin kalite tamimim olugturan
6zellikler miigterilerin beklentilerinden degisik olacaktir. Bugiinkii modern kalite anlayisinda
rekabetgi baskilar, miisterilerin sik degigen ve gelisen beklentileri, ihtiyaglar;; hizla
yenilenen teknoloji iiriin hayat egrisinin evrimini hizla tamamlamasina neden olmaktadir.
Bunun bilincinde olan yoneticinin bu hizli degisime ayak uydurabilecek sekilde planlar
yapmalar1 ve stratejiler belirlemeleri gerekmektedir (Ataay, 1994).

Miisteri isteklerini ve beklentilerini belirlemek igin kullamilan birgok metot vardir. Fakat bu
metotlarin en etkili sonug vereni, miigteri miilakatidir. Bu metotta miigteri ve tedarik¢i veya
tedarikei takimi yiiz yiize gelmekte her iki grubunda katilimi en iist derecede saglanmaktadir.
Bu da miigteri isteklerini tam olarak anlamaya yardimeci olmaktadir. Miilakat siirecinde elde
edilen miigteri verileri, affinity (iliski) diyagramlari, afa¢ diyagramlarni veya QFD
diyagramlar1 ile sekillendirilir. Elde edilen ve siniflandirilan bu bilgiler iiriin 6zellikleri
lizerinde tartisgmaya ve dizayn asamasma yardimci olmaktadir. Tedarik¢i takim elemanlari
miisteri istek ve tercihlerini mantiki bir sekilde organize ettikten sonra tekrar miisterilerle
bulusarak bunlar1 onaylamalarim veya gerekiyorsa diizeltmeler yapmalari istenmektedir.
Diizeltmeler de yapildiktan sonra miisterilerden bu isteklerini Oncelik sirasina koymalari
istenir. Baz1 sirketler bu Oncelik sirasina koyma asamasim kolaylastirmak igin miisteriye
hayali bir para vererek bunu isteklerini satin almak igin kullanmalarim ister. Isteklerini
kargilamak i¢in harcadigi paralarin miktar olarak siralanmasi aym zamanda istek ve
beklentilerinin de 6ncelik sirasina gore siralanmasim saglayacak, béylece soyut degerleme

somut kavramlar yardimiyla daha etkili bir bigim yerine getirilecektir (Ataay, 1994).

3.2 Miisteri Memnuniyeti ve Toplam Kalite Yénetimi
Miisterilerini uzun siire elinde tutabilen bir firma miigterilerini bagka higbir yerde

bulamayacaklar1 kadar, deger sunuyor demektir. Bu degerin ne oldugunu anladifimizda
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miisterilerimize bundan fazlasim1 sunabilir, bdylece satin almalarindaki payi arttirilabilir.
Miisteri sikayetleri, diigik misteri tatmininin yaygin bir géstergesidir. Ancak, sikayet

olmamasi yiiksek miisteri tatminini géstermez. Miisteri tatmini tanimu ile vurgulananlar [4]:
1. Miisteri tatmininin, miigteri bakis ag1s1 ile tespit edilmesi gerekliligi,

2. Miigteri sartlarinin kargilanmasinin miigteri tatmininin olacagi anlamina gelmeyecegi,

3. Misteri sikayetinin olmamasinin yiiksek miisteri tatmini anlamina gelmeyecegidir.

Bu agilardan bakildifinda kuruluglarin bagarisinin miigterilerinin ihtiyag ve beklentilerinin
belirlendigi ve bunlari tiimiiyle karsilayacak sekilde planlandigi bir programda yattigi
goriilmektedir. Bu yaklasim TS EN ISO 9000:2000 standardinin da temelini olusturmaktadar.
Sekil 3.1°de TS EN ISO 9000:2000 standardinda 6n goriilen proses tabanh kalite yonetim
modeli goriilmektedir (TSE, TS-EN-ISO 9001:2000 KYS Temel Egitim Notu).

KALITE YONETIM SISTEMININ SUREKLI I'YILESTIRILMESI

YONETIM
D it~ P SORUMLULUGU
MUSTERI X
‘ MUSTERI
KAYNAK OLGME, ANALIZ v .
ol MEMNUNIYET
SARTLAR YONETIMI IYILESTIRME o [ )

Sekil 3.1 TS EN ISO 9000:2000 standard1 proses tabanli kalite yonetim sistemi modeli [4]

Proses tabanli kalite yonetim sistemi modelinde girdiler; miisteri sartlari, yasal sartlar ve
kurulugun kendisinin ortaya koydugu sartlardir. Kurulugun kalite politikasi, sunulan hizmetin
ozelliklerini miigterisine bir taahhiit olarak belirttigi igin, kalite politikasinda belirtilen her
Ozellik misteri sarti olarak kabul edilir. Yonetim, {irtin gergeklestirme yani hastane
hizmetlerini sunarken, hem miigteri gsartlarim yerine getirmek hem de kalite politikasi ile

taahhiit ettigi hizmet 6zelliklerini saglamak zorundadar.
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3.2.1 Miisteriye Odaklanma
Proses tabanli kalite y6netim sistemi modelinde miisteri sartlart bir dizi ana proses, proses ve

alt prosesler sonucunda miigteriye sunulan iiriin haline doniismektedir. Bu déniigitmde miigteri
sesi (ihtiyag ve beklentileri) proses ve lirlin karakteristiklerine doniistiirtilmektedir. Misteri
odakl1 bir kurulug, mevcut ve gelecekteki miisteri ihtiyaglarim1 anlamali, miisteri gartlarini

yerine getirmeli ve beklentilerini de agmak i¢in ¢abalamalidir. Bunun i¢in [4]:

1. Tim migteri ihtiyag ve beklentilerinin tamam anlagilmali, miigteri ve fayda saglayan
taraflarin ihtiya¢ ve beklentileri arasinda dengeli bir yaklasgim saglanmalidir. Bir
kurulusun asil amaci kar olmamalidir. Sadece kar amaglamak miisteride tatminsizliklere
yol agar. Kar, miisteri ihtiya¢ ve beklentilerinin tam olarak kargilanmasi sonucunda

miigteri degeri yaratmanin dogal bir sonucudur.
2. Miisteri ihtiyag ve beklentileri hizmet sunan kurulusun ¢alisanlarina iletilmelidir.
3. Miisteri memnuniyeti ve sonuglara gére miisteri davranisi Sl¢iilmelidir.
4. Miisteri iligkileri yonetilmelidir.

Miisteri odaklilik Toplam Kalite Yonetiminin en temel karakteristigini olusturmaktadir. Yeni
gelistirilen ve pek ¢ogu TKY'nin demode oldugunu ileri siiren yeni kavram ve metodolojilerin
temelinde de miigteri tarafindan yonlendirilme ilkesi yatmaktadir. Dolayisiyla bu
yaklagimlarin da son tahlilde TKY'nin miisteri odaklilik ilkesinin uzantis1 olduklarim
diiginmek miimkiindiir. Bu tespitlerden bir adim &teye giderek TKY'ne yonelik elestirilerin
kaliteyi mal ve hizmet kalitesi anlayigtyla simirlandirdiklart ve miisteri odaklilik ilkesini
geleneksel pazar aragtirmalarn ve misteri sikayetlerini dinleme anlayist iginde
degerlendirdikleri sonucuna varmak mimkiindiir. Cilinki misteri tarafindan y6nlendirilme
ilkesine hayati 6nemi kazandiran bir diger TKY ilkesi siirekli iyilestirme ve miikemmelligi
yakalama anlayigidir. Bu kapsam da miisteri odakli olmanin miisteri memnuniyetini lgme ve
degerleme faaliyetiyle sinrli kalmamasi ve miigteri degerinin analiz edilerek isletmenin

rekabet stratejisinin temelini olugturmasi gerekmektedir (Girit, 2003).

Boeing Federal Isler Direktorii Linda Ramson; Boeing’in vizyon ve degerlerini tanimlarken
miigteri memnuniyeti {izerine kurulug olarak sunlan  benimsediklerini ifade
etmektedir:”’Memnun olmus miisteriler, bagarimizin temelidir. Miisterilerimizin istediklerini
anlayarak ve kusursuz bir sekilde istenilenleri saglayarak biitlinsel miigteri tatmini
saglamaktayiz.” (Akin, 2001)

Yukaridaki temel anlayis, miigterinin ve miisteri odaklt yaklagimin Toplam Kalite Yonetimi
igindeki yerinin daha net bir gekilde anlagilmasini saglamaktadir. Toplam Kalite Yonetimi bu
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gerceklerden hareketle, geleneksel ydnetimin rekabet giicli olgiilerini de igine alan, fakat
Onceliklerini degistiren ve firmamin faaliyetlerini bu y6énde gelisen bir davranig bigimine
yoneltmeyi hedef alan bir kavrami hayata gegirmistir. Bu kavram ise daha 6nce de ifade
ettigimiz gibi miigteri memnuniyetidir. Miisteri memnuniyetini 6n plana alan yénetim anlayig1

ise, Toplam Kalite Yo6netimi’nin miisteri odakli yaklagimin bir sonucudur (Akin, 2001).

Miigteri odakli olmak miisterilerin sesinin tiim faaliyetlere y6n vermesi demektir. Miisteri
tarafindan yonlendirilme ilkesi Oncelikle igletmenin piyasanin nabzim elinde tutmasini
saglayarak pazarda meydana gelen degigsimlere cevap verebilme becerisini artirmaktadir.
Ciinkii miisteriler bir sirkete pazar bilgisi ve en 6nemlisi rakiplerinin faaliyet diizeyi hakkinda
bilgi saglayan en degerli kaynaktir. Miisteri yOnelimli olmak mal ve hizmetlerin olasi
iyilestirme alanlar1 hakkinda bilgi saglayarak siirekli iyilestirme c¢aligmalarina yo6n
vermektedir. Ote yandan yeni mal ve hizmet kavramlarmnin gelistirilmesi konusunda firmaya
bilgi akisim miimkiin kilarak yenilik¢ilik becerilerini gelistirmektedir. Bundan bagka, miisteri
odaklilik isletmede yiiriitiilen tiim faaliyetlerin tek bir hedef iizerinde odaklagmasim
saglamaktadir (Girit, 2003).

Toplam Kalite Yonetimi i¢in gerekli organizasyonel degisimin gergeklestirilebilmesi i¢in Ust
yonetimin degigsimin geregine inanmasi ve degisimin diger personel tarafindan
benimsenmesinin saglanmasi gerekmektedir. Ancak 6zellikle iglerin yolunda gittigi seklinde
bir inancin varoldugu zamanlarda degigimi kabul ettirmek ve benimsetmek olduk¢a gii¢
olmaktadir. Ozellikle kamu kuruluglar birgok faaliyet alaninda tekel konumunda olmalar ve
iflas etme endigelerinin bulunmamasi nedeniyle, degisim ihtiyacina daha duyarsiz
kalmaktadirlar. Ayrica pek ¢ok kamu kurumu igin ig diinyasimn algiladigi sekliyle bir
"miisteri" kavraminin anlagilmasi zordur (Girit, 2003).

3.2.2 Miisteri ihtiyag, Beklenti Ve Sartlan
Bir kurumda verilen hizmetin amaci, miigteri ihtiya¢ ve beklentilerini karsilamaktir. Bu iki

terim birbirleri ile ilgili olmakla birlikte aym anlamda degildirler. Ote yandan ihtiyag ve

beklentilerin kargilanmasi memnuniyet diizeyinin belirlenmesinde Snemlidir [4].

Ihtiyag; gerekli olan, istenilen ya da faydali olan bir 6zelligin bulunmamasidir. Miisteri
ihtiyaci olan iiriin ya da hizmet 6zelligi kurum i¢in olmazsa olmaz bir sarttir [4].

Beklenti ise gelecekteki durumu sezinleme ve 6nceden fark edebilme, 6zellikle de bilinen bir
ihtiyacin karsilanmasindan sonra elde edilebilecek faydalarin tiiretilebilmesidir. Beklenti
subjektiftir, degisebilir, stipheli, bulanik, ve hatta ifade edilmesi ¢ogu zaman gii¢ olabilir [4].
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Bu terimleri ulagim sekt6rii igin diigtinecek olursak ihtiyag bir yerden bir yere ulagimdir,
terminale gelen insanlar deniz yolu ile bagka bir yere gitmek istemektedir. Sekt6rdeki
kuruluglardan talep edilen ise bu ulagim ihtiyacinin saglanmasidir. Beklenti ise, ulagim
esnasinda rahat, konforlu ve giivenli imkanlara sahip olmaktir.

Ihtiyag ve beklentilerin bazilar1 agik olmakla birlikte bazilarinin kesfedilmesi gerekir. Buna
Ornek olarak Amerikan tiiketicisinin ekonomik ve emniyetli otomobil beklentisinin Amerikan
otomobil sektorii tarafindan iyi degerlendirilememesi sonucunda, bunu farkeden Japon

otomobil sektériiniin Amerikan piyasasinda 6nemli bir pay almasim gosterebiliriz.
Sart terimi ise, ihtiyaglar ile ihtiyaglarin karsilanacagi durumdaki beklentinin resmi bir
ifadesidir. Sart terimi ihtiyacit ve sadece bu ihtiyacin karsilanmasindan sonra elde edilecek
yararlar igerir [4].
Bir gartin ii¢ 6zelligi vardir:
1. Tam olmali, karsilanabilecek tiim ihtiyaglar igermeli,
2. Agik ve kolay anlagilabilir olmal1
3. Kargsilanabilir olmalidir.

Bir kurulusun varlifi, yukarida agiklanan sartlarin tam ve dogru olarak algilanip

karsilanmasina dair proseslerin planlanmasi, uygulanmasi ve siirekli iyilestirilmesine baghidir

[4].

MEMNUNIYET LUKS SINIF
DERECESI

SOPER

4 KALITE
CEZBEDEN
KALITE

] GEREKLILIK

BEKLENTILER
» SARTLARIN

KARSILANMASI
/—_\
/ ZORUNLULUK
BELIRLENEN

KALITE BEKLENEN
KALITE

Sekil 3.2 Sartlarin tam olarak kargilanmasi ile miigteri memnuniyeti arasindaki degisim
(Kano modeli) [4]
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Beklenen Kalite : Miisterinin iiriinde mutlaka olmasim belirledigi 6zelliklerdir. Miisteri bu
tiir 6zelliklerin bir iirlinde ya da hizmette olmasi gerektigini diistindiigtinden, bu 6zellikleri
talep etmeyi gereksiz olarak goriir. Ornegin bir bankamatikten para gekmeye giden bir miigteri
i¢in, para gekme islemini gergeklestirmesi zaten olmasi gereken bir 6zellik oldugundan bu
durum miigterinin memnuniyetini arttirmaya neden olmaz. Ancak bankamatikte para

olmamasi ciddi anlamda memnuniyetsizlige yol agan bir durumdur.

Sadece beklenen kaliteye odaklanan bir kurum miisteri memnuniyetini tam olarak
saglayamayacag1 gibi kendisine ayrica bir rekabet Ustlinliigi ve pazarda kalici olmay: da
saglayamayacaktir [4].

Normal kalite: Miisterilerin bilingli bir sekilde belirttikleri dzelliklerdir. Bu 6zelliklerin
bulunmasi miisteri memnuniyetini saglarken, bulunmamas: memnuniyetsizlife yol agar.
Poliklinik kapisinda beklemeden muayene olmak, hastaneden hizmet talep eden herkesin
bekledigi ve talep ettigi bir kalite diizeyidir. Uzun stire poliklinik kapisinda beklenmesi ya da
strasini bir bagkasinin almasi, hastay:r son derece memnuniyetsiz kilmaktadir. Normal kaliteyi
saglayan kuruluglar miisteri memnuniyetini gergeklestirse de, bu durum kuruma bir rekabet

Ustlinltigi saglamamaktadir [4].

Cezbeden Kalite: Bir iirtinde ya da hizmette miisterilerin ihtiya¢ duyduklarn1 ancak farkinda
olmadiklar1 ve talep etmedikleri 6zelliklerdir. Miigteriler bu 6zelliklerin farkinda degillerdir,
bu yiizden hizmette ya da iirinde olmayislar1 herhangi bir etki yaratmaz. Ote yandan, bu
Ozelliklerin bulunmasi ise miigteriyi bagimli bir miigteri haline getireceginden, kuruma da
rekabet iistiinliigii ve pazarda kalici olmak gibi avantajlar saglamaktadir. Bir hastanede banka
ya da PTT olmamasi farkinda olunmayan bir 6zelliktir. Veya odalarda televizyon
bulunmamasi hastalarin farkinda olmadign bir 6zelliktir. Ote yandan bu hizmetlerin varlig1

hastaneden hizmet alanlarin ileri derecede memnun kalmalarim saglayacaktir.

Liiks Simf Kalite: Miisterilerin ihtiyag ve beklentilerinin 6tesinde sunulan 6zelliklerdir.
Liikks simif kaliteye odaklanan kuruluslar, memnuniyet igin avantajli olmakla birlikte hitap
cttikleri miisteri gruplart kisithdir. Bes yildizli otel kalitesindeki servisler, bu servislerden
hizmet alanlarin memnuniyet derecesini ne kadar arttirsa da, toplumda bu servislerden

yararlanabilecek kisi sayisinin sinirh olacag akildan ¢ikarilmamalidir [4].
Miisterilerin ihtiyag ve beklentilerinin tam olarak kargilanabilmesi igin kurulugun dncelikle:
1. Urettigi ana tiriinii ve bu {irliniin 6zelliklerini,

2. Miisterilerini
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3. Miiisterilerin kurulugu nasil gordiiklerini,
belirlemesi gerekir.

1. Kurulusun ana iiriingi ve bu tiriiniin ozelliklerinin belirlenmesi (Uriin profili);

. Uriiniin tiretilmesi ve sunumundaki teknoloji ihtiyaci

. Uretim ve sunumdaki zaman ihtiyac

. Uretim ve sunum yeri

° Uretim ve sunumda ¢alisanlarin ihtiyag duyduklan yeterlilik (egitim, bilgi, tecriibe)
° Miisteri ile temas kurulan asamalar,

. Esneklik (farkl: ve kigisel miigteri ihtiyaglarinin kargilanmasz),

. Tek bir iiriiniin hitap ettigi miigteri grubu/sayisi [4].

2. Kurulusun miigterilerinin belirlenmesi igin miisterilerin ;

° Degerleri,
. Inanglar,
) Tutumlari,

. Sosyal aligkanliklan ve kaliplar,
° Tercihleri,
. Beklentileri belirlenmelidir [4].

Miisteri 6zellikleri, ihtiyaglar ve istekleri gesitlilik gsteriyorsa sunulacak {iriin 6zellikleri de
farkli olmali ve iirlin gegitleri arttinlmalidir. Deniz ulagimi diistiniildiigtinde yeni hat ve
giizergahlarin belirlenerek hizmete agilmasi, ek seferlerin konulmasi gibi. Miisterilerin
kurulugsa sagladiklar1 yararin farklibk igerdigi durumlarda, O©ncelikli miigteri grubu

belirlenmeli ve hizmet 6zellikleri bunlar izerinde odaklanmalidir.
3. Miisterilerin kurulugu nasil gordiiklerinin belirlenmesi ;

Miigterilerin kurulugu nasil gérdiiklerinin belirlenmesi ve agagida belirtilen konularda miisteri

algilarinin tespit edilmesi gerekmektedir;
e Miisteri agisindan satin aldig1 hizmetin amaci,

e Sunulan hizmetin miisteri agisindan gerekliligi,
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e Sunulan hizmetin miigteri agisindan 6nemi,
e Hizmet ve kurulus hakkinda miisterinin diistinceleri,
e Hizmetin miisteriye maliyeti,

e Miisteriye gére hizmeti satin alirken aldigi riskler vb. [4].

3.2.3 Miisteri Sikayetleri

3.2.3.1 Miisteri Sikayet Nedenleri
1. Miisteri ihtiyaglarinin tam olarak karsilanmamasi durumunda (zaman, fiyat, kalite v.b.)

2. Beklentilerinin tam olarak karsilanmamas: durumunda
3. Aldig lirtinde/hizmette herhangi bir kusur olustugunda

4. Destek hizmetlerinden istedigi/bekledigi ilgi ve yardimi alamadiinda vb., miisteriler

sikayet edebilirler [4].

3.2.3.2 Kuruluslarin Miisteri Sikayetlerine Yaklagimi
Kuruluglar miisteri tarafindan dogrudan iletilen ve/veya baska kanallardan gelen tiim

sikayetleri analiz etmek, degerlendirmek ve ¢oziime kavusturmak durumundadirlar. Kurulug
kendisine ulasan tlim sikayetleri, kendisi ve miisterileri agisindan fayda saglayacak sekilde

kullanmalidir. Bunun igin:

1. Sikayetler siirekli gelismenin en 6nemli verilerinden biri olarak kabul edilmelidir.

2. Sikayet eden miisterinin hala miisteri oldugu bilinmeli ve memnuniyeti saglanmalidir.
3. [lleride olabilecek uygunsuzluklar igin veriler toplanmalidir [4].

Miigteri sikayette bulundugunda, hatanin veya kaybimn giderilmesinin yam sira kurulusun
miigteriye verdigi Onemi de herhangi bir sekilde gormek istemektedir. Bu, kurulus ile
misterinin iligkilerinin devam etmesi agisindan ¢ok onemlidir. Bu amagla bir kurum
miisteriye verdigi 6nemi gostermek icin; gikayetle ilgili konuda duydugu tizlintiiyii bildirmeli,
miigteri talebi karsilanmamis ise imkan dahilinde karsilanmali ve hatanin tekrarlamayacagi

konusunda miigteriye giivence verilmelidir.

Unutulmamalidir ki memnuniyetsizlik i¢inde bulunan miigterilerin memnuniyetsizliklerini

bildirdikleri kisi say1is1 memnuniyetlerini bildirdikleri kisi sayisindan ¢ok daha fazladir.

o Miigterilerin yalnizca %4°1i sikayetlerini dile getirir. %96°sindan haber alamayiz.
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e Sikayet eden miigterilerin ¢ogu eger sikayetlerine ¢6ziim getirirseniz i yapmaya devam

eder.

e Memnun kalmayan miisteri bunu on kigiye anlatir. Bunlarin %13’iide problemi yirmi
kisiye anlatir.

e Memnun ve sikayetleri giderilmig miisteriler yaklagik ii¢ bes kisiye anlatir.

¢ Yeni miisteri edinmenin maliyeti eski miigterileri elinde tutmamin maliyetinin bes alt1

katidir.

e Bir miisterinin sadakati ve Omrii boyunca o isyeri igin degeri tek bir satin almanin
bedelinden on kat daha fazladur.

e Miisteri hizmetleri onlar kural ile yiiriitiiliir. Yani her yeni miisteri kazanmanin bedeli on

bin sterlin ise her yeni miisteri kaybetme on saniye, bu problemin ¢6z{imii on y1l siirer.

Bu istatistikler miisteri kaybetmenin bedelini hesapladigimiz ¢izelge miisteriyi elde tutma ve

programinin énemini vurgulamaktadir (Odabasi, 2004).

3.3 Miisteri Odakh Yonetim Anlayis1 ve Kalite
Miisteri iligkileri, kurulus ile miisteri arasinda kurulan,satig Oncesi ve satig sonrasi tiim

eylemleri kapsayan, karsilikli yarari ve ihtiyag tatmini iceren bir siiregtir. Dikkat edilirse siireg
ii¢c 6nemli agamay1 da kapsamaktadir. Miisteri iligkilerini “sadece satig eyleminin gergeklestigi
durumu kapsar” seklinde diisinmek ilkel ve g¢agdisidir. Ek olarak, olumlu miisteri
iligkilerinde her iki tarafin da kazandig1 bir davranig bi¢imi oldugu rahatlikla sdylenebilir.

“Ben kazanayim, sen kaybet” anlayig1 yerine, “ben kazanayim sen de kazan” diislincesi ve
uygulamasi ge¢melidir. Rekabet ve piyasaya siirlilen iirlinlerin, hizmetlerin sayis1 ve
kalitesinin artmasi sonucu, insanlar kendisine sunulan degil, kendi istedigini tercih edecek bir
konumda bulunuyor. Bu durumdaki miigterilere yonelik geligtirilen miigteri iligkileri
sonucundan, miisteri tatmini ve baglilifi (sadakati) yaratmanin ana amag¢ oldugu da
s6ylenebilir. Boyle bir amaca, miisteri iligkilerinin yonetimi ile igi ilk basta dogru olarak

yapma sonucunda ulagilabilmektedir (Odabagi, 2004).
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Sekil 3.3 Miisteri memnuniyetine giden yol (Odabagi, 2004)

Cok 6nem kazanan miisteri iligkilerinin kalic1 olabilmesi i¢in pazardaki egilimleri, gelismeleri
iyi tammak ve iletisim odakli distinmek gerekmektedir. Pazarlama kavrami, tiiketici
ihtiyaglar1 ve beklentileri lizerinde yogunlagmaktadir. Bunun anlami, kaliteye ve miisteri
hizmetlerine 6nem vermektir. Bu iki konu, artik giiniimiiz pazarlama y6netiminin ve miigteri
odakli olmaya ¢abalayan bir kurulusun 6niinde duran en Snemli olgular1 olusturmaktadir
(Odabasi, 2004).

Gilinlimiizim miisterileri biiylik degismeler gostermektedir. Teknoloji ve rekabetteki

gelismeler de g6z Oniine alindifinda migterilerin yeni isteklerini kisaca soyle 6zetleyebiliriz
(Odabag, 2004) :

e Miisterinin bilgi diizeyinin artmasi ve bilinglenmesi, daha segici hale gelmesi sonucu

miisteri kendine deger verilmesini istiyor.

e Miisteri, kendisine sunulan {irlin ve hizmetlerin diigiik maliyetli ama kaliteli olmasim arzu

ediyor.
e Miisteri, lirlin ve hizmetlerin kendi ihtiyaglarina, beklentilerine uygun olmasini bekliyor.

e Miisteri, kendisiyle diiriist, yakin, sicak ve giivene dayali bir iligkinin kurulmasini,
yliriitiilmesini bekliyor, istiyor.
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Bu gelismelerden yararlanarak, miisterilerle uzun dénemli iligkiler kurma egiliminde olan
firmalar ¢ogalmaktadir. Bilgisayar teknolojisinde meydana gelen bas dondiiriicli gelismeler,

tek yonlii iligkiden ¢ift yonlii iligkiye ve etkilerine doniigiimii olanakli kilmaktadr.

Miigteri odakli olmak ne demektir?Basit olarak, sirket ve tim ¢alisanlar: olarak her eylem ve
kararin sunulan iiriin ve hizmetlerin miisterilere memnuniyet verecek bigimde planlanmasina
caligmak ve sonugta siirekli tercih edilen bir kurulus olabilmektir. Miisteri odakli olmanin
Onemli bir bileseni, miisteri tatmini ve 6l¢timiidiir. Miisteri tatmini, miigterinin bekledikleri ile
elde ettikleri arasinda Srtiismenin olusma durumudur. Memnuniyeti olusturan bilesenler géz
Oniinde tutularak degisik tiirde memnuniyetten s6z edilebilir. Gergekte Malcolm Baldridge
ulusal kalite ddiiliiniin %30’luk payr miisteri tatminine ayrilmaktadir. Tanim ise su konular
kapsamaktadir (Odabasi, 2004):

° Miisteri bilgileri

o Gelistirilmis miigteri iligkilerine baghlik
. Miisteri hizmet standartlar

. Sikayet sonuglandirma stiregleri

° Siirdiiriilen miisteri tatmini Slgtimleri

° Rakiplerininkilerle miisteri tatmin diizeylerinin kargilagtiriimas: (Odabas1,2004).

Bunlara ek olarak, miisteri odakli olmak, miigteri tatmini bilgilerinin su 6zellikleri tagimasim

da gerektirir:
o Geribildirim ve degisiklik i¢in bilgilerin paylagiimas1
¢ Sikayet sonuglandirma i¢in kullanilmas1

e (Caligmalar, boliimler ve tiim kurulus i¢in gergekei amaglarin konulmasinin saglanmast.

Kisaca yapilan bu agiklamalar 1g181inda miisteri memnuniyeti bir model ile agiklanabilir. Sekil
3.4°te bu model goriilmektedir.
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GECMIS TECRUBE DEMOGRAFI
-Urtin kalitesi -Cinsiyet
-Ozellikler/Onem -Gelir
-Problem/Problemsiz -Yag vb.

!

TAVSIYELER SU ANKI BEKLENTILER —p

REKABET

DENEME/TEKRAR —» TUMSEL

DENEME/YARGI
-Ozellik degerlendirmesi
-Memnun olma/olmama
-Uriin kalitesi
-Problem/Problemsiz

Sekil 3.4 Miisteri memnuniyeti modeli (Odabagi, 2004)

DEGERLENDIRME
-Genel Memnuniyet
-Tavsiye Etme Istegi
-Tekrar Alma Egilimi

Miisteri odakli hale gelen sirketler, miisteri i¢in deger sunmada stirekli yeni yollar bulmaya en

iist diizeyde Oncelik vermeye baglamuglardir. Bu sirketler, tiriinleri, siire¢leri ve hizmetleri

miisterinin kalite ve memnuniyet beklentilerine uyacak bigimde gerceklestirmeyi stirdiirerek,

kendilerini diger sirketlerden farklilagtirabiliyorlar. Degisimin igeriginin ne olmas1 gerektigini

ve en yiiksek potansiyele ulagabilmenin ne oldugu sekil ile agiklanirsa goyle gizilebilir:

iligkiler kalitesi

?

Siireg kalitesi

?

Urlin kalitesi

Miisterilerin Yiiksek Miisteri
ihtiyaglarinin ve Tatmini ve Sadakati
beklentilerinin

+

Caliganlarin Calisanlarin Yiiksek
ihtiyaglarmmn ve Moral ve

Ureticiliginin Adanmighg

MEMNUNIYETI

Sekil 3.5 Calisanlarin ve Miisterilerin Memnuniyet Sonuglari (Odabagi, 2004)

Tiim sirketlerin ugras alanlarindan olan kalite kavrami ve anlayisinin odak noktasi, iiriin

kalitesinden, stireg kalitesine ve ondan da iligki kalitesine dogru degismektedir. Bu gelisme ve

degismenin sonucunda miigterilerin ve ¢aliganlarin ihtiyaglarimi, beklentilerini tatmin

edebilmek, en yiiksek potansiyele ulagmak olanakli olabilmektedir. Sadece miisteri

ihtiyaglarin1 degil, c¢alisanlarin da ihtiyaglarimi tatmin etmek bagar1 igin zorunludur.

Calisanlarin miisteri iligkilerinin 6nemini bilip benimsemesi ve bunu daha iyi ve giizele

tastma arzusunda olmasi, olmazsa olmaz kosullardan biridir. Ozet olarak, tiim sirket ve
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caliganlart miigteri iligkilerine ve sunulan hizmetlere inanmali, benimsemeli ve bunlar

dlgtlebilir uygulamalara koyabilmelidir.

3.4 Satis ve Pazarlamada Toplam Kalite Yénetimi
Son yirmi bes yil icerisinde, diislik fiyata ya da biiyliklige dayanarak bir zamanlar pazara

hiikkmeder durumda olan kuruluslar, kendilerini “kalitede” ve “miigteri hizmet”lerinde rekabet
eder durumda bulmuslardir. Aslinda bu iki konuya duyulan ilgi ¢ok 6ncelere dayanir ve bazi
kuruluglar bunu bir kurulus felsefesi yapmistir. Omegin Procter&Gamble 150 yildan fazla
stiredir kaliteye 6nem vermiglerdir. IBM, 80 yildan fazla zamandir rekabetini iistiin miisteri
hizmetleri {izerine kurmustur. Degisen, aslinda yonetimin bu konulara duydugu ilgi ve
dikkatin artigidir (Odabasgi, 2004).

Geleneksel kalite goriigiinde, trtinler ve hizmetler 6zelliklerinin 1s1ginda degerlendirilirdi:
Dayaniklili1, giivenilirligi vb. gibi. Bunun 6tesinde, ¢ok sayida kurulus, degigsen kosullarin
baskisi altinda, kalite kavrami hakkinda yeniden diisiinmeye baglamistir. Sonugta anlagildi ki
{iriin, diinyanin en gii¢lii ve pariltili {irlinii olsa bile, eger miisterinin ihtiyaglarini, isteklerini
ve beklentilerini kargilayamiyorsa yeterli degildir. Yeni kalite anlayis1 bunu dikkate almakta
ve pazarlamacilara, iirlinlerini/hizmetlerini dogru 6zelliklerle, dogru performans ile dogru
dayaniklilik diizeyi ve bunun gibi niteliklerle sunmalari i¢in yol gostermektedir. Biitiin bu
gelismeler bizi kalitenin yeni tanimina gotiiriir:”Bir {irliniin misterinin beklentilerine ve

sartlarina uyma derecesi”. Diger kabul gérmiis tanimlar g6yle siralanabilir:

. Kullanima uyguniuk

. Mikemmellik derecesi

. Miisteri memnuniyeti

) Uriinlerin ya da hizmetlerin kullanim amacina uygunlugu (Odabasgi, 2004).

Kuruluslarda kalite anlayiginin gelismesi,”sifir hata” kavramim ortaya ¢ikarmig ve bu anlayis
“miigteri kaybetmeme” cabalarinda da kendini g6stermeye baslamistir. Kaybedilen miisteri
sadece kaybedilen bir satig olarak algilanmamalidir. Bunun miigteri kazanma i¢in yapilan tiim
harcamalarin bosa gitmesi anlamina geldigini bugiin herkes biliyor. Soruldugunda tiim
kuruluglar, miigteri iligkilerinin yararlarina ve vazgegilmez Onemine deginiyor. Ancak
giiniimiizdeki uygulamalar ile miigteri iligkileri kavrami sadece bes-on maddede belirtilen iyi
ve giizel davraniglar igermiyor. Miisteri iligkilerinin bir siire¢, yontem ve sistem olarak ele

almip uygulanmasi konusunda bagarili ve bagarisiz kuruluglar kendiliinden ortaya ¢ikiyor.
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Kisaca, miisteri iligkileri, jiirisi miisteriler tarafindan olugturulan begeni yarigina benzetilebilir
(Odabag1, 2004).

Bu bakis agisina dayali olarak “miigteri hizmetleri”, kurulugun miisterileri hognut edebilecegi
her tiirlii faaliyeti ve onlarin satin aldiklari {irtinlerden ve hizmetlerden olasi en fazla “deger” i
elde etmelerine yardimci olacak her seyi kapsamaktadir. Boyle bir yaklagim, bir {iriinlin
tasarimindan , artik bir ihtiyaci karsilayamayan {iriinlerden vazgegmeye ve miisteriye yardim
etmeye kadar herseyi kapsayacak kadar geniglemigstir. Aslinda, bu agiklamalar “kalitenin

getirecegi maliyetlere neden katlaniliyor?” sorusuna cevaplari da genel olarak kapsamaktadir.

a. Miisteri Kalite Istiyor

Miisterilerin ne satin aldiklarinda kalite 6nemli bir belirleyici olmaktadir. Ustiin kaliteli
iirlinler i¢in miisteriler daha fazla 6demeye razi olmaktadir. Bir aragtirmaya gore kalite
belirleyicileri sunlardir (Odabag1, 2004):

e Marka ads

o Agizdan agiza iletigim
e Gegmis deneyim

e Performans

e Fiyat

b. Kuruluslar Kaliteyi Karhlik Olarak Diisiinebilmektedir.

Kuruluglarin performanslan ile uyguladiklar1 kalite diiglinceleri arasinda dogrudan iligki
oldugu bilinmektedir. Sonuglar su konularda Sl¢iilebilmektedir:

e Miisteri iligkileri

e Liderlik

e Caliganlarla iligkiler
o Kurulus verimliligi
e Miisteri tatmini

Toplam kalite uygulamalar1 farkliliklar gosterebilmekte ve tek bir “en dogru” yaklasim
bulunmamaktadir. Kuruluglarin biiyilk boltimii, karhiliklarim1 artan miigteri tatmini,
calisanlarin yliksek moralleri ile elde ettiklerini belirtmiglerdir (Odabagi, 2004).
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¢. En Iyi Uygulamalar Kuruluglar Tarafindan Takdir Edilmektedir
Aragtirmalar, su konularin genig kabul gérdiigiinii ortaya koymaktadir:

e Stratejik performansta kalite kritik bir faktordiir.

o Kalite, miisterinin géziinde anlam ve igerik kazanr.
e Rekabetc¢i duyarlilik kritik bir boyuttur.

o Siireg gelistirme bir strateji uygulamasidir.

e (Caliganlarin katilimi artmaktadir (Odabagi, 2004).

\ 4 v
Igsel Kalite (Isletme stireci kalitesi) Gergek Kalite (Miisteri
(Normal gikt1 kalitesi) tarafindan algilanan kalite)

v

Miisteri Hognutlugu ve
Agizdan Agiza iletigim

v v
Simdiki miigterilerin Yeni miisterilerin
stirekliligi kazanilmasi

| |
v

Pazar Payin1 Koruma ve

Artis
v

KARLILIK

Sekil 3.6 Kalite ve Karlilik iligkisi (Odabagi, 2004)

v

Miisteri Hosnutsuzlugu
(Mitsteri Kaybi)

|

Kaybedilen satiglar

v

Iadeler, Geri
Gonderim ve Ele
Alma Malivetleri

v

Agizdan Agiza
Olumsuz fletisim

v

ZARAR VE
KAYBETMEYE
DAVET

Misteri memnuniyetinin saglanmasi igin her kurulusun oncelikle kendi kalite tanimim

yapmas: gerekmektedir. Eger, bir kalite tammimiz yoksa, ii¢ asamali bir diigiince bunu

formiile etmeye yardimci olabilir:

e Miisterilerinizden, kalitenin ne olmasi gerektigi

o (Calisanlarimzdan, 6zellikle satis ve pazarlama bdéliimlerinden, diiglincelerin size dogru

akmasim saglayin.
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e Rakiplerinizin kullandig1 kalite tanimini belirlemeye galisin.

Kurulusun kalite tanimi bu yontemle belirlendikten sonra, toplam kalite evrimi i¢in evrim

stireci adim adim takip edilir (Odabagi, 2004).

Toplam Kalite anlayisi ve uygulamasi birbiriyle baglanti ve etkilesimde olan dort ana
faaliyete indirgenebilir. Dort ana faaliyette ortaya ¢ikartilacak iyilestirme “Stirekli Geligme”
yi yaratir.

Miisteri
Onceligi

Calisanlarin Siirekli Siireclerin
Tam katihn Gelisme fyilestirilmesi
1 1
} Ekonomik ¢
Etkinlik

Sekil 3.7 Toplam Kalite Faaliyetleri (Odabasgi, 2004)

Miisteri onceligi ile i¢ ve dis miisterinin 6ncelikle tatmin edilmesi kagimlmazdir. I¢ misteri
ile kendisinden bir 6nceki siirecin ¢iktisim1 kullanan anlatilmak istenir. Kurulugla birlikte
calisanlar, kendilerini miisteri ve tedarik¢i olarak goriirler. Dis miigteri ile anlatilmak istenen
ise, pazarda {iriinlimiizi ve hizmetimizi alan, kullanan kisiler ya da kuruluslardir.

Miisterilerden elde edilecek bilgiler ile sorunlarin ortaya ¢ikarilmasina galigilir.
o I¢ ve dig miisterilerden gelecek sikayetler
¢ Bilgi elde etmeye yonelik anketler
e Oneriler ve toplantilar

yoluyla sorunlarin ortaya ¢ikmasina yardimci olunur. Burada dikkat edilecek nokta, sorunlarin

miigteriler agisindan belirlenmis olmasidir.

Tiirkiye’de Toplam kalite Yo6netiminde TUSIAD-Kalder Is Milkkemmeligi Modeli esas
alinmaktadir. Bu modelin tasariminda EFQM tarafindan gelistirilen is milkemmeligi modeli
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kullanilmigtir. Bu modelin esas1 g8yledir. Miisteri tatmini, ¢alisanlarin tatmini ve toplum

lizerindeki etki konularinda basari, politika ve stratejilerin, ¢alisanlarin, kaynaklarin ve

stireglerin uygun bir liderlik anlayigi ile yonlendirilmesiyle saglanabilir ve boylece is

miikemmeligi modeline ulagilabilir (Kalder, 2000).

Girdiler Sonuclar
>
Caliganlar Calisanlarla
%9 ilgili sonuglar
%9
Liderlik Stirecler Temel
%10 Politika ve %14 ?f@iteﬁleflf performans
ilgili sonuglar lart
Strateji %8 %20 sonug
nn § %15
Isbirlikleri ve Toplumla ilgili
Kaynaklar %9 sonuglar %6
«
Yenilik¢i ve Ogrenme

Sekil 3.8 EFQM miikemmellik modeli (Kalder, 2000)

Miisteri beklentilerinin anlagilmasi, ekip ¢aligmalarim1 desteklemek, tiim siiregleri gézden

gecirmek ve iyilestirmek Toplam Kalite Y6netiminin temelleri arasinda yer almaktadir.
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4. KALITE STANDARTLARININ OLUSTURULMASI VE HIZMET KALITESININ
MUSTERI MEMNUNIYETINE ETKISI

Miisteri hizmeti, karsilikli avantaj saglayacak sekilde uzun donemli iligkileri giivence altina
alabilecek bir yaklasimla miisterilerle pazar amaglarim1 olusturan gruplarla baglar
olusturmaktir. Kaliteli bir miigteri hizmeti, miigterinin ne anladifin1 anlamay1 ve 6nerilen
mala ya da hizmete daha bagka ne gibi degerlerin katilabilecegini belirlemeyi igerir. Hizmet
kalitesi, bir kurulusun miisteri beklentilerini karsilayabilme ya da gegebilme yetenegi oldugu

i¢in, miisteri memnuniyetinin saglanmasinda hizmet kalitesinin 6nemi biiyiiktiir.

4.1 Kalite Standartlarinin Olusturulmasi

Giinlimiizde kalite, bagarili yOnetimin en Onemli unsurlarindan biri olmustur. Kalite
isletmelerin elinde bir sihirli degnek gibi olmugtur. Fakat bu sihirli degnegin ¢ok iyi
kullanilmas1 igin miigteri iligkilerinde kalitenin Oneminin iyi bilinmesi ve dikkatle
tamimlanmasi gerekir. Ciinkii, kalitenin soyut bir kavram oldugu, goreceli oldugu, kalitenin, o
iirin veya hizmeti satin alanlarin deger yargilarina bagli olarak ¢ok degistigi g6z Oniine
alinmalidir. Ayrica miigteriler, zayif tiriin performansi veya {irlin ve hizmet kalitesinden ¢ok

miisteri iligkilerindeki kalite konusunda yapilan hatalardan kaybedilmektedir.(Kosoev,2003)

Hizmet ireten igletmelerin, yiiksek kaliteli hizmetler ve bu hizmetlerin etkin bir sekilde
sunumunu saglamalarn igin kalite planlan yaparak kalite standartlarim1 olusturmalari
gerekmektedir (Kosoev, 2003).

Miisterilerin memnun edilmesi, isletme ve kurumlarin varhiklarimi siirdiirebilmesi igin
zorunludur. Ciinkii 6nemli olan miigterilerin bir defa siirekli olarak aym yere gelmelerini
saglamaktir; onlan sadik miigterileri haline getirmektir. Fakat miisterilerin birbirinden oldukga
farkli beklentileri vardir. Bir {irlin ve hizmetin miisterinin istekleri veya beklentilerini,

karsilamas1 miigteri tatmini ya da bir bagka deyigle miisteri memnuniyeti saglar.

Memnun kalan miisteriler, igletmenin "iyi niyet elgileri" veya "taraftarlari" olarak olumlu
konugmalar: ile yeni miigteriler kazandirir. Memnun olmayan miisteriler ise daha fazla
konugur, olumsuz konugmalar1 bir propagandaya doniisiir ve tahmin edilenden daha ¢ok
miigteri kaybina neden olabilir. Bundan dolay: ki igletmelerin sadik miisterilerini, bagka bir
ifadeyle taraftarlarimin sayilanm, arttirmalarn gerekmektedir. Cilinkii sadik miisteriler
igletmenin en Onemli varliklaridir. Sadik miigterilere satiy yapmak, isletme karlilifim
arttrmaktadir. Memnuniyet saglanmigsa miigteri tekrar satin almalarimi ve hizmet

kullanimlarin1 devam ettireceklerdir. Yeni miigteri kazanmamn maliyeti ise ¢ok yiiksektir. Bu
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nedenle, bir isletme i¢in mevcut miigterilerini korumak, yeni miisteriler bulmaktan ¢ok daha
6nemlidir (Kosoev, 2003).

4.2 isletmelerde Hizmet Kalitesi ve Miisteri iligkileri Yonetimi
Kaliteli miigteri iligkileri yaklagimi, miigteri ihtiyag ve isteklerinin kargilanarak migterilere

beklentilerinin 6tesinde hizmet sunmak oldugu i¢in, kurum ve igletmelerin miigteri iligkilerini
miigteriye hizmet edecek sekilde diizenlemesi gerekir. Miisteri iligkilerinin kalitesinin

yiikseltilmesi sayesinde miisterilerin igletmeye bagliliginin yiikselmesi saglanacaktir.

Bosch sitketinin kurucusu Robert Bosch “Insanlarin giivenini kaybetmektense, para
kaybetmeyi tercih ederim” demigstir. Buradaki s6ziin anlami ise igletmelerde miigteri
iligkilerine etkin araglardan en Onemlisi, en genis anlamiyla kalite yaklagimidir. Misgteri
iligkilerinde kalite saglanmigsa, bu kalite miigterinin geri getirmeye yetecektir. Etkin miisteri
iligkilerini gelistirmek demek, kalite demektir. Ne sunuluyorsa onun kalitesi ve nasil

sunuldugunun kalitesi 6nemlidir (Kosoev, 2003).

Kalite gorecedir. Kalite miisterilerin deger yargilarina ve beklentilerine gore degismektedir.
Miisterilerin beklentileri degisirse verilen hizmet ve satilan liriinle ilgili olarak kalite anlayisi
da degisir. Hizmetlerin performansi ve kalitesinin yam sira miisteriyle olan iligki, miisteriye
karst tutum ve davraniglar da miigterinin memnuniyetinde ve tatmininde g6z ardi
edilmemelidir. Bu sebeple isletmeler ve personeli miisterilerinin, kimler oldugunu, duygu,
diisiince ve beklentilerinin neler oldugunu saptamak, mevcut ve hedef miisterilerine yonelik
stirekli aragtirmalar yapmak zorundadir. Bu olgiitlere gore iirlin ve hizmet politikalar1 yeniden
yonlendirilmelidir (Kosoev, 2003).

4.3 Miisteri Memnuniyeti ve Hizmet Kalitesini Yiiksek Tutmak I¢in I¢sel ve Digsal
Pazarlama

Sirketler i¢ ve dig olmak tizere iki farkli pazar ve miigteri grubuna ayrilmaktadir. Yani igsel ve
digsal pazarlamadan s8z edilebilir. Hizmet Kkalitesinin ve miigteri memnuniyetinin
gerceklestirilmesi, bazi stratejilerin olusturulmasi ve engellerin agilmasi isletmenin bu iki

ylizlinii iyi yonelebilmesine baglhidir (Kosoev, 2003).

Berry ve Parasuramana gore; igsel pazarlama, kalifiye elemanlarin ihtiyaglarim saglayarak,
isletmeye gekebilme, onlar gelistirme, motive etme ve elde tutabilmektir. Igsel pazarlama,
personeli miigteri olarak ele almak- daha 6nemli olan, onlarin destegini kazanmak- kisisel
ihtiyaglarim ig-iiriin gekline uygun bigime sokma stratejisidir. Buna kars1 Ahmet ve Rafiq ise
i¢sel pazarlamayi, dig miigteri tatmini bakig agisinda i¢ miisterinin iyi bir insan kaynaklari

yonetimi olmas1 gerektigini savunmaktadir (Kosoev, 2003).
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Miigteri memnuniyeti kavrami kavram olmugtur. Artik miisterinin diislerini, hayallerini ve
riiyalarim1 tatmin etmek gerekmektedir. Sunulacak hizmetleri miigteri ihtiyag duymadan
hayata gecirmek gerekmektedir. Yani miisterinin beklentilerinin Gtesine gegmek ve
miisterinin s6ylemedigi ihtiya¢ ve isteklerine gére de en uygun hizmetleri yaratarak kendisine
sunmak gerekmektedir. Aslinda bu bir isletme icin hedef olarak algilanmalidir. Miisteri
memnuniyetinde hizmet kalitesi demek, bir giiliimseme kampanyasi baglatmak demek
degildir. Isletmelerde miisteriye sunulan hizmetin kaliteli olmas1 gerekmektedir. Miisteriye

sunulan hizmet her igin baginda gelmelidir (Kosoev, 2003).

Sekilde goriildtigi gibi miisteri memnuniyetini 6grenmek istersek ilk Once miisteri
beklentilerini belirlememiz gerekir, sonra bu beklentilere bagli olarak hizmetleri veya tiriinleri
nasil algiladiklarin1 ve beklentilerin dogrulugunun kanitlanmasi gerekmektedir. Semanin sag
kenarinda isletmenin i¢ Pazar boyutlar1 yer almaktadir. Burada {irlin/hizmet 6zelliklerinde dig
pazardaki miigterilere nazaran i¢ miisterinin davraniglari ve Onceliklerine 6nem verildigi
gozlikmektedir. I¢ pazarda dogrulayict kamitlar {iriin tiikketimi ile alakali olmamaktadir. Ig
miisterinin dig miigteriye gére beklentileri daha belirgindir (Kosoev, 2003).

Dag pazarda Snemli Miisteri memnuniyeti boyutlar: ic pazarda onemli noktalar
noktalar
Beklenen iirlin/hizmet Oncelikli miisteri beklentileri
karakteristikleri < — —
Beklentiler
Satig ve kullanim Dig pazara kargilagtirmali i¢
noktasinda tirlin/hizmet ] Algilanan L oncelik ve kriterler
dzellikleri(yetenek) lirin/hizmet
Uriin/hizmetlerle alakali Miigteri ve tutumlarmnm gelecek
olumlu sonuca kargi hayal — |g——— Dogrulayictkamt | ol dayransglara etkisi ve
kirkhig1 belirsizliklerle ilgili yarg:
Olumsuz sikayetlerin ] Miisteri sikayetlerini geri
tistesinden gelme ——| Sikayetdavramglan [ ) cevimmek, diismanlik ve kendini
savunmaya sebebiyet vermektir.

Sekil 4.1 I¢ ve dis pazarlarda miisteri memnuniyeti boyutlar (Kosoev, 2003)

4.4 isletmelerde Hizmet Kalitesinin Saglanmasmmda I¢ ve Dig Miisterinin Onemi

Giinlimlizde bir isletme igin yeteri kadar iyi olmak, rekabette {stiinliik saglamaya
yetmemektedir. Miigteri beklentileri hizla yiikselirken bunu karsilamak i¢in miigteriye kulak
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vermek, siirekli 6grenme ve gelisme saglayarak miigterinin istek ve beklentilerini tatmin
etmek gerekmektedir. Zaten giiniimiiz kalite yonetimi anlayiginin énemli unsurlarindan biri
miisteri odakli olmaktir. Miigteri ihtiyaglariin belirlenmesi, miisterilerin 6nemli bir bilgi
kaynag1 girdisi olarak algilamalarimin kullanilmasi, miigteri gikayetlerinin degerlendirilmesi,
onlarla yiiz yiize goriigiilmesi, miisteri odakli kalite anlayisinin temel girdileridir. Ancak
giiniimiiz kalite anlayiginda kaliteyi ger¢eklestirmek, sadece dig miisterilerin degil i¢

miisterilerin de memnuniyetiyle iligkilidir (Kosoev, 2003).

Klasik (geleneksel) yonetim yaklagiminda kar maksimizasyonu her zaman i¢in 6n planda yer
alirken, kalite yontemi siirecinde miisteri tatmini 6n planda yer almaktadir. Bu noktada
belirtmek istedigimiz hususlardan birisi de miisteri siniflandirmasidir. Miisteri kavrami, iki
simuf altinda incelenebilir: (i) i¢ miisteri, isletme i¢inde bir sonraki proses veya birim; veya
bagka bir ifadeyle, hizmet isletmesinde i¢ miigteri isletmenin sundugu hizmetlerin
iiretilmesinde dogrudan veya dolayli katki saglayan tiim isletme galiganlari igletmenin veya
insan kaynaklandir, (ii) dig miigteri de igletme iirlinlerinin en son kullanicis1 durumundaki
kigiler veya gruplardir. Dig miigterinin i¢ miigterilerden tek belirgin farki, dig miisterinin
kullandig1 hizmetler karsihiginda iicret 6demesidir. Toplam kalite yonetimi siireci iginde
bahsettigimiz miigteri tatmini hedefinin gergeklesebilmesi yani esas olarak dig miisteri tatmini
hedefinin basarabilmesi ve bunun siirekliliginin saglanabilmesi i¢in en basta i¢ miisteri
tatmini hedefinin gergeklestirilmesi gerekmektedir. "Front-line" dedigimiz miisteri ile
dogrudan temas iginde olan i¢ miigterinin memnun edilmesi durumunda bu personel dig
miigteriye severek hizmet sunacaktir. Bunun anlami da i¢ miisteriye iyi bakilmasi1 ve

davranilmasi kizgin ve yorgun olabilecek dig miigteriyi yatigtirmada kolaylik saglayacagidir .

Yani, isletmenin tirettii {iriinlerini sattifn migterilerin (i¢ miigteriler) tam tatmini
gerekmektedir. Dig miisteri tatminine giden yol i¢ miigteri tatmininden gegmektedir. Miisteri
odakl1 bu yaklagim bu agidan bakildiginda son derece énemlidir. Uzun vadede isletmeye en
fazla yarar saglayacak olan bir yaklagimdir. Ayrica, siireci yalniz i¢ ve dig miigteri tatmininin
saglanmasi olarak gormek eksik bir goriintii arz edecektir. Bu noktada, tedarikgilerin de bu
kapsama alinmasi1 gerekmektedir. Yani, bir {iggenin koseleri olarak diiglindiigiimiizde, bir
késesinde i¢ miigteriler (isletme calisandan), bir kogesinde dig miigteriler (lirlinlerin son
kullanicilar1) ve diger bir kogesinde de tedarikgiler (tageronlar) yer almaktadir. Biitiinselligi
saglayabilmek, temelde s6z konusu olan bu ii¢ grubun da siirece dahil edilmesine bagli olarak
gerceklegebilir. Tiim bu halkalarin tamamu iyi ¢aligmalidir. Aksi durumda, bu halkalardan
birinin kapsam dig1 kalmasi durumunda iiriin ve hizmet kalitesinde gergeklesmesi beklenen

hedefler gergeklestirilemez (Kosoev, 2003).
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Kalite yonetimi uygulamalarinda, i¢ miisterilerin istek, ihtiyag ve beklentilerinin en {ist
diizeyde karsilanmas: temel amaglardan biridir . Insan kaynaklan yonetimi, isgdren segme
slirecinden itibaren, yerlestirme, oryantasyon, egitim, performans degerleme, kariyer
gelistirme, Odiillendirme, tcretleme, c¢alisma kosullarinin diizenlenmesi, sosyal haklarin
verilmesi vs siirecinde, ¢alisanlan memnun etmek durumundadir. Boylece iggorenlerin
yaptiklart ise ve caligtiklar igletmeye bagliliklar1 artarken, motivasyonlar1 ve performans
diizeyleri de yiikselecek; hizmet kalitesini arttirma yoniinde istekli ve gayretli olacaklardir.
Biitiin ¢aliganlar ve yoneticiler, calisgma arkadaglarim bir miigteri olarak gérmelidir.
Yonetim kurulu bagkanindan, ige yeni baglayan is¢iye kadar biitiin ¢aliganlar birbirlerine karsi
i¢ miisteri konumunda olurlar. Isletme iginde i¢ miisterilerin etkinligi yiikseltildigi zaman, dig

miisterilere sunulan {irlin veya hizmetin kalitesi de ylikselecektir (Kosoev, 2003).

I¢ miisterilerin birbirlerine karsi olan davrams tarzi, dig miisterilere sundugu {iriinin veya
verdigi hizmetin kalitesini ¢ok etkiler. Bu ¢aliganlar, "Bizim gergek miisterilerimiz yok"
seklinde diigliniiyorlarsa yanilirlar. Ciinkii herkesin bir miigterisi vardir. Sadece ilk kademede
calisanlar miisterilerle ilgilenmez. Aslinda biitlin ¢alisanlar miisteri iligkileri ile ilgilenir.
Biitlin ¢alisanlarin miisteri iligkileri ile ilgilenmesi i¢in organizasyon igindeki herkesin

miisterilerle etkin iletigim kurmasi1 gerekmektedir (Kosoev, 2003).

Isletmenin her diizeyindeki personel veya yonetici, performanslarinda bir geligme
gosterdiklerinde bunun fark edilmesini ve kendilerine tesekkiir edilmesini arzu eder.
Kendilerine performanslarindan dolay:1 tesekkiir edilen, ¢esitli gekillerde &diillendirilen
personel bundan mutluluk duyacak, moral olarak iist diizeyde olacak ve o personelin ¢abalan

sonugta isletmeye fayda olarak geri donecektir (Kosoev, 2003).

I¢ miisteri memnuniyetinin saglanmasinda diger bir boyut ise, isgdrenlerin is siireglerinde
kendisinden 6nceki ve sonraki siiregleri yerine getiren kisileri miigteri olarak kabul etmesiyle
ilgilidir. Boylece, bu siireg i¢inde yer alan her birey veya birimin iizerine diigen gérevi en iyi

sekilde yerine getirmesiyle hizmet kalitesinde miikkemmellik saglanabilecektir.

Dig miigteriler ise, isletmenin sundugu mal ve hizmetlerden faydalanan, kisacasi isletme dig
gevresini meydana getiren tiim kigi ve kuruluglardir. Tiim bu dis miigterilerin istek, ihtiyag¢ ve
beklentilerinin {ist diizeyde karsilanmasina yonelik c¢abalar, isletmenin bagarisini,rekabet
giiclinii ve dolayisiyla hizmet kalitesini arttiracaktir. Isletme her ne kadar dis miigterileri ile
alakal1 veri toplayabilse ve bu verileri sunulan hizmetlere yansitabildigi Sl¢tide miisterilerin

memnuniyetleri saglanabilecektir (Kosoev, 2003).
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4.4.1 Hizmet Kalitesinin Saglanmasinda Ekip Cahsmasi ve Liderligin Onemi
Kalitenin saglanmasinda ve verimliligin yaratilmasinda ekip ¢aligmalinin da 6nemi biiytiktiir.

Hizmet ve kalite kavramlari, belki de ¢ok yakin bir gelecekte igbirligiyle es anlaml olarak
kullamlacaktir. Ciinkii beklenen hizmet diizeyine ulagmak ancak ekip ¢aligmasiyla miimkiin
olabilecektir. Ekip caligmasi genelde canli tutulmali ve gelistirilmelidir. Ekip ¢aligmasi,
isletmedeki  operasyonel problemlerin Oniine gegilmesi ve etkin bir kalite yo6netimi
konusunda vazgecilmez araglardan birisidir. Kalite gelistirme ekipleri, kalite halkalari, kalite
¢emberleri gibi isimler altindaki ekipler; bir problem veya durumla ilgili analiz, gelisme igin
Onerilerde bulunma ve bunlari uygulamak igin, ¢alisanlarin organize edilmesi amaciyla
olusturulur (Kosoev, 2003).

Isletmenin i¢ miisterisi konumumla olan ¢alisan personeli; yiiksek kaliteli hizmet sunumunda
O6nemlerini vurgulamaya, birbirlerini daha etkin performans i¢in desteklemeye ve aralarindaki

igbirligi ruhunun gelinmesine yardimei olacaktir (Kogoev, 2003).

[sletmelerin uyumlu bir bigimde faaliyet gosterebilmesi, iyi bir sekilde yonetilmesine baglhdar.
Miigteriye kaliteli hizmet sunmak demek, miisteri beklentilerinin de iistiinde hizmet sunmak
demektir. Bu ulagilmayacak derecede zor bir hedef degildir. Bunu bagarmak i¢in igletmenin
kaliteyi felsefe edinmis y6neticilere ihtiyaci vardir. Bu yonetici sadece pozisyondaki gorevini
yapan yonetici degil "lider" yoneticidir. "Lider y6netici, baginda bulundugu isletmeyi
yOneten, ileriye gotiiren. kalite yonetimi dahil tiim stratejik kararlarda 6ncii olan kigidir.
Liderlik, "belirli sartlar altinda, belirli kigisel ve grup amalarimi gergeklestirmek igin bir

kimsenin bagkalarinin faaliyetlerini etkilemesi ve yonlendirmesi siireci” olarak tanimlanabilir.

4.4.2 Miisteriyle Iletisim
Isletmenin miigterilerle olan iletigimi hizmet kalitesi seviyesi ile yakindan ilgilidir. Ctinkii

tatmin olmus miigteri beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki en kiigiik farkliliklari
gorebilecektir. Isletmeler hizmet kalitesinin arttiracaklan reklamlan yayinlamaktadirlar.
Halbuki isletme miisterileriyle her yerde iletisim kurdugunu unutmamahdir. Ormegin, telefona
cevap verirken, evrak iglemlerinde ve fatura, brogiir gibi bildiriler de agik sekilde yazilmalidir,
boylece miisteri ile hizmet sunan isletme gayri iradi iletisim kurmaktadirlar. Iletisim de

miigterilerin zihninde olusacak yanlis mesajlar1 engelleyecek 6zel bir ¢gabadir (Kosoev, 2003).

Veri tabanli pazarlama kullanarak, daha kesin boliimleme, daha belirgin hedefleme,
miigterilerin girketle iletisimini saglayan bilgilerin hemen kullanima hazir olmasi, degisik
kampanyalarin birlikte etkilerinin saptanmasi, sunulan hizmetleri izleyen veri tabanlari

olusturulmas: ve farkli pazarlama kampanyalarinin yapilmasi saglanabilir. Veri tabanlari,
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kazanilan miisterinin stirekli olarak memnun edilmesini ve miigteriyle kigisel bir iligki igine
girilmesini saglamaktadir. Bdylece miigteri ile ilgilenilmesi, miisteriye 6nem verilmesi ve

miigteri ile iletisiminin stirekli sicak kalmasi saglanmaktadir (Kosoev, 2003).

e Miisteriye iyi hizmet sunabilmesi etkin iletisim gereklidir, miisterilerle olumlu iletigim ve
iligkiler kurulmasi, miisterilerin memnun olmasim ve isletmenin stirekli miisteriler

edinmesini saglar.

o Isletmenin miisterilerle etkin bir iletisim saglayabilmesi igin, uygun bir érgiit kurulusu
olugturmasi, haber veya bilginin geriye déniigiinii saglamasi, iletisim igin birden fazla

kanal kullanmasi, amaca y6nelik bilgi vermesi gerekmektedir.

e Miisterinin ¢ok iyi dinlenmesi gerekmektedir. Onemli noktalar not alinmalidir. Bir

miisteriyi memnun etmenin maliyeti degil miisterinin degeri diigtiniilmelidir.

o Isletmeler miisterilerini anlamak zorundadirlar. Ciinkii miisteriler kontrol altina aliamaz.
Hedef miisteridir ve isletmeler miisterilerin davramglarim, tutumlarm ve diisiincelerini
anlamak zorundadirlar. Miigterilerin gereksinmelerini ve beklentilerini bagard: bir sekilde

karsilayabilmek igin anlamak zorundadirlar. Tiim rekabet ¢abalan miigteri i¢indir.

e Miisterilerin dinlenmesi, miisteri sikayetlerinin 6nemi ise goz ardi edilemeyecek bir
husustur. Miigteri sikayetleri daha sonra gelebilecek gikayetlerin 6nlenmesi agisindan

igletmeler i¢in bir firsattir, bir sanstir.

Giiniimiiz rekabet ortaminda bir ¢ok segenegi bulunan miigteri daha segici davranmaktadir.
Kolay tatmin olmamakta, en kiiglik olumsuzlukta lirtiniinii aldig1 firmay1 degistirmektedir.
Yeni miigteri bulmak eskisini korumaktan 5 kat daha fazla maliyetlidir. Bu sebeplerden dolay1
isletmeler tamamen miigteriye odakli olarak g¢aligmak zorundadirlar. Aksi halde
devamliliklarmu saglamak miimkiin olmaktadir.

4.4.3 Liderlik
Basarili liderlerde goriilen ortak noktalardan bazilari, zeka, sosyal olgunluk, kalitsal

motivasyon ve begeri iligkilerdir.

Kalite geligiminin temel kavramlarindan bir tanesi liderliktir. Kalite yonetiminde liderlik
makamna yiiklenen aktif rol stirekli gelismeyi saglayacak olan en Gnemli i¢ dinamizmdir.
Ayrica, miigteri odakli anlayigin yayginlagtirilmasi, isletme calisanlarinin egitimi, grup
calismalann ve siirekli gelisme/iyilestirme yaklagimlarinin hayata gegirilmesi ve
yaygnlagtirilmasi i¢in yine her konuda oldugu gibi firma {iist yénetimine biiylik sorumluluklar
diismektedir. Liderlik yetenegi, isletmede kalite kiiltiirliniin olugturulmasinda, dolayisiyla da
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miisterilere en iist diizeyde hizmetin sunumu ve igletmenin bagarisinda 6nemli hatta kritik bir
faktordiir. Personelin kalite gelistirme galigmalarina etkin bir bigimde katilimmn saglanmasi,
liderler sayesinde miimkiin olacaktir. Hizmet kalitesi yOnetiminde liderligin bazi temel
boyutlarindan s6z edebiliriz. Bunlar; vizyon ve degerler, ¢aligsanlar1 yonlendirme, inandirma,

destekleme, gelisme ve galiganlara deger verme.

Kalitenin stiriikleyici bir giic olmasiyla, ¢calisanlar miisteriye kaliteli hizmet vermek yolunda
destekleneceklerdir. Toplam kaliteyi saglama ve bunu siirekli isletebilme amacina y6nelik
gergeklestirilen uygulamalarda ortaya gikan bagarisiz sonuglarin kaynagi esas itibariyla firma
{ist yonetimidir. Dolayistyla, bu siireg i¢inde tist yénetim liderligi son derece biiyiik bir 6nem
tasimaktadir (Kosoev, 2003).

Yoneticilerin veya liderlerin davramis ve hareketleri hizmet kalitesi sorumlulugu ile dogru
orantilidir. Normal giindelik hayatta liderin personeli arkasindan siiriiklemesi bir ¢ok
degisiklige neden olmaktadir. Liderin davranig ve hareketlerine odaklanan personel, liderin

bu tavirlarinda hizmet kalitesi ile ilgili sorumluluga inanir ya da inanmaz (Kosoev, 2003).

4.5. Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyetine Etkisi
Giiniimiiz miisterisi cok degisken yapidadir. Ileri teknoloji ve modayla bast dénen ve gegmige

gére daha ¢ok kazanan miisteri kitlesini izlemek zorlagmistir. Ciinkii, artik miisterileri bir
yandan izlemek ve bir yandan da siirekli olarak memnun etmek kolay degildir. Artik
igletmeler igin amag; miisteri talepleri dogrultusunda sirketin tiim birimlerinin
yonlendirilmesi, desteklenmesi ve miisteri beklentilerini karsilayarak miisteri tatminine
ulasilmasi, hatta beklentilerin de &tesine ge¢ip tam olarak miisteri memnuniyetinin

saglanmasidir (Kosoev, 2003).

Miisteri yonli kalitede en temel fikir, "miigteri yaratmak ve elde tutmaktir”". En 6nemli kalite
Olgtisii miigteri tatminidir. Deming Yonetim Metodu’nda alt1 ¢izili kavramlardan birisi olan
migteri tatmini, bir igletmenin, miisterilerinin ihtiyaglarim siirekli olarak ayni igletme iiriin ve
hizmetleriyle karsilandiginin anlasilma derecesi olarak ifade edilmektedir (Kosoev, 2003).

Zaman, yani hizmetin yerine getirilme siiresi, hizmetlerin ¢ogu i¢in 6nemli bir faktordiir. Baz1
hizmetler igin uzayan kuyruklar, dolayisiyla bekleme zamaninin artmasi, o hizmete olan
talebin diigtikliigiinde goéreceli bir etken olmaktadir. Boylece, miigterinin bekleme zaman,
hizmet kalitesi parametreleri i¢inde reddedilmeyen bir unsur olarak ortaya ¢ikar. Burada
zamanin hizmet Kkalitesinin saglanmasinda o6nemi biiyilkk olmakla beraber miigteri

memnuniyeti i¢in de gok 6nemlidir (Kosoev, 2003).
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Kalite, miisteri ihtiyaglarimn ortaya ¢iktig1 biitiin alan ve asamalarda s6z konudur. Isletmenin
hammadde ve ara mallan satin alma agamasindan miisterinin eline ulagmasina kadar gegen
biitiin agamalarda miisteri memnuniyetini saglamak, miigterilerin satig 6ncesi ve sonrasi biitiin
ihtiyaglarim1 kargilamaktan geger. Miigteriler, bu ihtiyaglarin neler oldugu ve hangi diizeyde
hizmet ve kalitenin kabul edilebilir oldugu konusunda en yetkili kigilerdir. Memnuniyet
kararlarim1 sadece lirline bagh olarak degil, lirlin kullanimi1 sonucu yagadiklar1 tecriibelere
bakarak da verirler. Memnun miigteriler, dogru {irlin kombinasyonu, pazarlama ve satis
destegi, fiyat, itibar, Griin dizaynm ve kullanima uygunluk konularinda iyi bir deneyim
yasadiklarim hisseden kigilerdir.”Giiliimseten hizmet” soéziinden de anlasilacagi gibi hizmet,
tirtine eklenen bir deger olarak diigtintilmektedir. Hizmetle ilgili bu goriis, miisteri
ihtiyaclarmin kargilanmasinin Snemini gozler 6niine sermektedir. Hizmet, iirtiniin miigteriye
sunumundan ¢ok daha fazla anlam icermektedir. Toplam miisteri memnuniyetine ancak
misterilerin biitlin beklentilerini asan bir {irlin ve hizmet anlayisi uygulanarak ulagilabilir
(Acuner, 2002).

4.6 Hizmet Sektoriinde Miisteri Memnuniyeti
Hizmet sektorlindeki bir firmanin stirekliligini saglamasi miisteri memnuniyetine baglidir.

Miisterileri memnun olan bir firmanin hem kendisi hem de ¢aliganlarinin gelecegi giivence
altina alinmig olur. Hizmet sekt6riinde, miigteri memnuniyetini 6l¢gme ¢aligmalarinda, soyut
birkag kavram {izerinde odaklanmak olduk¢a zordur. Her miisterinin istek, ihtiyag ve
gereksinimleri farklidir. Firmalar 6ncelikle miigterilerini iyi tanimali, kimin onlarin miigterisi
oldugunu iyi bilmelidirler. Ondan sonra miigterinin gereksinimlerini 6grenmelidirler.
Gereksinimlerini 6grenerek miisteri memnuniyeti yolunda daha kolay ilerleyecek ve anket
caligmalarinda kolaylik saglanacaktir. Miisterilerin firmay1 tercih etmesindeki Kkalite
kriterlerini, hangi kriterlere daha ¢ok 6nem verdiklerini, firmanin miisteriye sunmadig1 ancak

miigteri i¢in dnemli olan kriterleri 6grenmelidir (Yerlikaya, 2004).

Uretim sektoriinde kalite Slgtimiinde somut kriterler vardir. Ancak hizmet sektriinde kaliteyi
belirleyen kriterlerin soyut olmasi nedeniyle firma yoneticilerinin belirledigi kalite kriterleri
miisteriler igin anlam ifade etmeyebilir. Bu kriterlerin belirleyicisi miigteridir. Davrams, algi
ve sezig lizerine yogunlagan siibjektif Sl¢timler yapmak hizmet sektdriinde, hizmet kalitesini

belirlemede oldukga yararli olacaktir.

Hem iiretim hem de hizmet sektSriinde goriilen ortak bir sorun ise hata ve kusurlarinin
maliyetinin yiiksek olmasidir. Hele ki miisteriye ulagtiktan sonra hatamin maliyeti olduk¢a
yiiksek olabilir. Miigteri aldig: iirtin ya da hizmette herhangi bir hataya rastladiktan sonra bir
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daha sizinle is yapmayip rakip firmalardan birini tercih edebilir. Burada hem {irin ya da
hizmetinizi iade etmesinden kaynaklanan bir maliyetle, hem de o miiterinin bir daha sizinle
¢aligmamasindan kaynaklanan bir maliyetle kars1 kargiyasimz demektir. Hizmet sektoriinde
kalitenin tek belirleyicisinin miisteri oldugunu goz 6niinde tutarak ona hatasiz hizmet vermeye

ozen gosterilmesi olduk¢a 6nemlidir (Yerlikaya, 2004).

4.7 Hizmet Temininde Miisteri Memnuniyeti
Is dinyas1 teknolojik gelismeler, Kiiresellesme ve kiiltiirel transferler sonucu kokli bir

degisim yagamaktadir. Miigteri beklentilerinin farklilagtidi, rekabet kosullarinin agirlastigi
glinlimiizde bagarinin yolu degisen diinyaya ayak uyduran yenilikler sunmaktan gegiyor.
Degisen kosullara adapte olmayr hedefleyen kurumlar ana faaliyet alanlan disindaki
faaliyetleri igin yeniden yapilaruyorlar. Bu yapilanma agamasinda asil iglerine odaklanarak
¢ok gesitli ¢6ziimler sunabilmek, maliyet ve risklerini minimize edebilmek, sunulan {iriin ve
hizmetlerde kaliteyi artirmak i¢in defisime hizla uyum saglayacak uzman kuruluslardan
yardim almayi tercih ediyorlar (Yerlikaya, 2004).

Uzun vadede organizasyonlarin verimliligini artirmay: amaglayan dig kaynak kullanim ile
isletmeler, kendi iglerinde yonetimi zor olan ve maliyet gerektiren servisleri dig tedarikgiler
{izerinden sunarak, ana faaliyet konularina yoneliyorlar. Bu ise miisteri odakli ydnetim
felsefesi igerisinde kendi iglerini en iyi sekilde yapmaya odaklanma ve diger isleri en iyi
yapanlara devretme geklinde ifade edilmektedir. Zira, en iyi olunan alanda ¢alismak uzmanhg:
ve buna bagl olarak kaliteyi ortaya gikartirken, faaliyetlerin temelinde yatan miisteri ihtiyac,
istek ve tercihlerinin de istenilen seklide cevaplandirilmasina yardimci olacaktir. Kurumlarin
sundugu hizmetin kalitesinin yiikseldigi, miigteri memnuniyetinin en {ist diizeyde saglandigs,
sonug olarak sirketlerin faaliyet giderlerinin azaldidi bir yOnetim bigimi olarak kabul
gérmektedir (Yerlikaya, 2004).

Isin ana hedefi miigteri olduguna gore igletmelerin gorevi, miigterilerin isteklerini hem
miigterilere hem de isletmeye kazang saglayacak sekilde kargilamaktir. Urlintin kalitesiyle
birlikte miigteriye sunulan tiim hizmetlerin kalitesini kapsayan bir uygulama, ilke olarak,
miisteri odaklilik isletmelerin bu anlamda yardimina kosmaktadir. Bir yOnetim felsefesi
olarak kabul edilen ve uygulanan miigteri odaklilik bir igletmenin miigteri ve pazardaki
gelismeleri merkez olarak belirleyerek faaliyetlerine yon vermesine dayanmaktadir. Her
isletme miigterilerine baglidir. Bu nedenle miisterilerin mevcut ve gelecekteki ihtiyaglarim
aragtirmali, anlamali; igletme hedef ve ¢aligmalarii bu beklentileri kargilamak igin

yapilandirmak ve hatta miigteri beklentilerini de agmaya istekli olmalidir.
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Imalat sektoriinde somut olarak ortaya konulabilen bu degerler hizmet isletmelerinde (daha da
O6nemli bir hal alirken) soyut olmasi nedeniyle oluk¢a zor ifade edilebilmektedir. Kalitenin
tanmimlanmast bu konuda aragtirma yapan bilim adamlarim olduk¢a ugrastirmigstir. Kalitenin
tamimlanmasinin zor olmasi ve birbirinden farkli yiizlerce taniminin bulunmasi kaliteyi
olusturan boyutlardan (unsurlardan) kaynaklanmaktadir. 1987 yilinda David A. Ganin
tarafindan tanimlanmusg {iriin kalite boyutlar1 daha sonra hizmetler i¢in de tanimlanmigtir. Bu
boyutlar hizmet kalitesinin daha iyi anlasilabilmesine ve miisterilerin hizmetin hangi
unsurlardan tatmin olup olmadiginin kavranmasina 1g1k tutmaktadir Hizmet kalitesi, hizmet
yerine girig kolayligi, haberlesme araglarimin agikligi, hizmet sunanlarin nezaketi, gérevlilerin
uzmanlik ve empatisi, hizmetin miigteri ihtiyaglarina ne &lgiide cevap verdigi, hizmet

sayesinde elde edilen sonuglarin kalite ve ¢abuklugu ile ilgilidir (Yerlikaya, 2004).

Hizmet sektorii, gerek literatiirde ve gerekse bir ¢ok uzman tarafindan, gelecegin sektorii
olarak tamimlanmaktadir. Bu nedenle hizmet sektoriinde, hizmet kalitesi ve miigteri
memnuniyeti stratejik bir bakis agis1 kazanmakta ve 6nem arz etmektedir. Hizmet sektérii tiim
diinyada oldugu gibi iilkemizde de en hizl1 biiyiiyen sektodrlerden birisidir. 1990'dan itibaren
sanayi sektoriiniin milli gelirden pay1 artmazken hizmet sektoriiniin pay:1 giderek artmakta ve
Gayri Safi Milli Hasila i¢inde % S54'lere ulasmis bulunmaktadir. Hizmet sektorii sadece
gelismis ekonomilerde biiyiimekle kalmayip ayn1 zamanda uluslararasi ticarette de bu durum
yaganmaktadir. Hizmet sektoriiniin bliylimesi post endiistriyel ekonominin en belirgin
ozelliklerinden biridir. Buna ilave olarak hizmet bilesenleri tiretim mallar i¢in art1 bir deger
katmasi1 ile anlamli bir 6neme sahiptir. Bu ylizden hizmet kalitesi kavramu son yillarda
akademik ve yonetim gevrelerinde incelenen bir konu olmaktadir (Yerlikaya, 2004).

Hizmet kalite boyutlarmmin tanimlanmasina yonelik bir ¢ok ¢alima bulunmaktadir. Sasser,
Olsen ve Wkckoff hizmet kalite boyutlar1 olarak personel diizeyi, tesisler diizeyi ve materyal
diizeyi olmak tizere ii¢ boyut tanimlamiglardir. Christian Groonross, hizmet kalite boyutlarim
teknik kalite ve iglevsel kalite olmak tizere ikiye ayirmagtir. Jormo Lehtinen, hizmet kalitesini
siireg ve ¢ikt1 kalitesi olarak ele alirken, Lehiinen ise, hizmet kalitesini, fiziksel kalite, sirket
kalitesi ve etkilesimci kalite olarak tammlamustir. Literatiirde en yaygmn kullanima sahip
hizmet kalite boyutlar1 Parasuraman, Berry ve Zeithaml (1985) tarafindan tamimlanmig 10
hizmet kalite boyutudur. Bunlar, giivenilirlik, heveslilik, yeterlilik, ulagilabilirlik, nezaket,
iletigim, itibar, miisteriyi bilmek ve anlamak, glivenlik ve fiziksel varliklardir. Ifade edilen bu
boyutlarin bilinmesi ve hizmetten yararlananlarin tatminsizliinin nedenlerini 6grenmek,
ihtiya¢ ve istekleri dogrultusunda hizmetlerin yiiriitiilmesi ile ilgili gerekli diizenlemelerin
yapilmasinm1 miimkiin kilar ve hizmetin etkinligini artirir(Ozturk,1996).
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Sasser,Olsen, Wycoff Christian Gronroo Jarmo Lehtinen
(1978) (1982) (1983)
-Materyal diizeyi -Teknik kalite

-Tesisler -Islevsel kalite -Stireg kalitesi
-Personel -Firma imaj1 -Cikti kalitesi

Lehtinen ve Lehtinen Parasuraman,Zeithaml,Berry (1985)

(1982) -Giivenilirlik

-Fiziksel kalite -Miisteriye kargilik,cevap verme

-Firma kalitesi -Glivence

-Etkilesimci kalite -Orgiittin kendini migterinin yerine koymasi
-Fiziksel varliklar

Sekil 4.2 Farkl1 yazarlar tarafindan agiklanan hizmet kalitesi boyutlar1 (Oztiirk, 1996)

Hizmet kalitesi ile miisteri tatmini yapisal olarak farkli kavramlagtinlmis olmalarina ragmen
aralarmndaki iligki net bir gekilde tamimlanamamaktadir. Ancak akademisyenler ve
uygulamacilar tarafindan hizmet kalitesi ile miigteri tatmini birbirinin yerine kullanilmaktadir,
Bununla birlikte miigteri tatmin kavramu ile hizmet kalitesi kavrami arasindaki iligki ;

e Miigteri tatminin yaygin kullanimi "spesifik (6zel) muamele" iken,

e Hizmet kalitesi ise, "firmanin global davranig1” olarak ifade edilmektedir.

Miisteri mutlulugu ve tatminine odaklanmig her isletme, {iretiminin yaninda miisterilerinin
ihtiyaglarim da g6z oniine almalidir. Ozellikle hizmet {ireten isletmeler igin ortaya koyduklan
{iriin soyut nitelik tasidigindan daha stratejik diiglinmek ve hareket etmek zorundadirlar. Buna
hizmet edecek sekilde isletmeler son donemlerde faaliyetlerini en iyi olduklari alanlara
yoneltmektedirler. Diger yan hizmetleri ise kendi alanlarinda uzman diger igletmelerden temin
yoluna gitmektedirler. Oysa kalite denildiginde sadece iiretilen iirtin degil, bir biitlin olarak
alinan hizmetler diisiiniilmektedir. Bu da isletmelerin ne kadar iyi {iretim yaparlarsa yapsinlar
aymi zamanda diger isletmelerden temin yoluna gittikleri hizmetler iginde hassas
davranmalarini, sahip olduklari miisteri odakli felsefeyi bu alanlarda da silirdiirmeyi gerekli
kilmaktadir (Yerlikaya, 2004).

Dis kaynaklardan yararlanma yoluna giden firmalar, aldiklari hizmet ve iriinlerle miigteri
odakh olma ve kalite odakh olma konusunda gereklerini yerine getirdigini diisiinmeden her
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bir iglem, faaliyet igin miisteri memnuniyeti esasli inceleme,6lgme ve uygulamalara devam
etmek zorundadirlar. Aksi taktirde kendi temel yetkinliklerinde ne derece iyi olurlarsa
olsunlar, ne derece uzman olurlarsa olsunlar kalitenin bir biitlin olarak algilanmasi nedeniyle

kendi isimleri, markalar1 ve taninmigliklar zarar gorecektir.

4.8 SERVQUAL ile Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii Ve Miigteri Memnuniyetinin Tespiti
Giiniimiizde, servis sektoriindeki faaliyetlerin globallesmesi, ¢ok yogun bir rekabeti

beraberinde getirmistir. Rekabet olayinda da kalite 6nemli bir denge unsuru olma 6zelligini
kazanmigtir. Miisteriye odaklannmug kalite ve verimlilik anlayisiyla performansin geligimini
hedef alan gelecegin kuruluglarinin, y6netim bigimi olarak segtikleri Toplam Kalite
Yonetiminde, servis kalitesinin performansinin 6lgiilme ve degerlendirilmesinin ¢ok 6nemli

bir yeri vardir [5].

4.8.1 Servis ve Servis Kalitesi Kavram1
Diinya ve iilkemiz ekonomisinde servis sektdriinlin pay1 biyliyen bir hizla artmakta, diinya

tilkeleri servis ekonomisine veya servis toplumuna gegis agamasini yagamaktadirlar

Rekabet kosullarinin agirlastign ve tiiketici bilincinin siirekli arttign servis sektoriinde bagarili
olmanin temelinde kaliteli servisi sunmak yatmaktadir. Servis sektoriinde de kalitede rekabet
edebilmenin ¢ok 6nemli bir 6nkosulu oldugu bilincine sahip kuruluglar sunduklar1 servislerin
kalitesini daha da yiikseltmenin yollarim aragtirmaktadirlar. Toplam Kalite Y&netimi
uygulamalar1 bu yollarin en kapsamlisidir. TKY her iki sektdrde de genis uygulama alanlari
bulmaktadir (Sartkaya, 2004).

Servis kavrami yagamimizin her asamasinda degisik bigimlerde karsimiza ¢ikmaktadir.
Literatiirde servis ve hizmet kavramlari esanlamli olarak kullanilmaktadir. En basit olarak
servisi, insanlarin ya da insan gruplarinin gereksinimlerini gidermek amaciyla, belirli bir
fiyattan satiga sunulan ve herhangi bir malin miilkiyetini gerektirmeyen, yarar ve doyum
olusturan, soyut faaliyetler biitiintidiir diyebiliriz [5].

Teknolojik gelismeler hizmet sektoriiniin hizh bir sekilde biiyiimesinde 6nemli rol oynamusgtir.
Gilinlimiizde bilisim teknolojileri bankalar, farkorta kuruluslari, yaymevleri, muhasebe ve
hukuk biirolari, perakende satis yapan firmalar ve turizm kuruluglar tarafindan yaygin
bi¢imde kullanmaktadiriar.

Kalite, miigteri isteklerinin tatmini, operasyon performansinin iyilestirilmesi, maliyetlerin
diiglirlilmesi vb. amaglar i¢in kullanilan stratejik bir y6netim aracidir. Servis kalitesi ise,

verilen servis seviyesinin miigteri beklentileri ile ne kadar iyi eslestiginin Sl¢iistidiir. Servis
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kalitesini, kalitenin miigteri tarafindan algilanan performans diizeyi ya da servisin miisteriyi

tatmin etme diizeyi oldugu sGylenebilir.

Servis kalitesi, miigteri beklentileriyle fiili servis performansimin kargilastirilmasi sonucu
olugur. Bu performans rekabet tarafindan olugturulan standartlara gore Olgiilerek, fiyatla
dengelenir [5].

4.8.2 Servis Kalitesi Boyutlar:
Servis kalitesi kavramini somutlagtirabilmek igin servis Kkalitesini olusturan boyutlar

incelemek gerekir. Servis kalitesinde meydana gelecek bir artig, servisin ¢esitli boyutlarnda
meydana gelecek Kkalite artiglarinin bir bilesimi olacaktir. Servis kalitesi boyutlarini
aciklamaya yonelik ¢esitli calismalar bulunmaktadir. Sasser, Olsen ve Wyckoof (1978) servis
performansinin ii¢ boyutu materyal diizeyi, tesisler ve personel olarak agiklamislardir. Yani,
servis kalitesinin servisin sonucundan daha fazla seyi icerdigini, servisin ulagtirilma bigiminin
O6nemini vurgulamiglardir. Parasuman, Zeithalm ve Berry servis kalitesinin degisik pazarlar
icin genellegtirilebilecek 5 servis kalitesi Olgiitii olusturmuglardir: Giivenilirlik, Heveslilik,
Giivence, Nezaket, Fiziksel dgeler. Ancak bu boyutlarin hizmet kalitesinin belirlenmesindeki

goérece Onemleri ve rolleri degisebilmektedir (Uysal ve Aksoy, 2004).

4.8.3. Servis Kalitesi Olgiilmesi ve Degerlendirilmesi
Bir hizmet isletmesini diger bir isletmeden farkli kilan en ©Gnemli faktorlerden birisi,

rakiplerden daha yiiksek kalitede hizmet iiretmesi ve sunmasidir. Pek ¢ok hizmet igletmesi,
farkli ve istenen kalitede hizmet {iretme ve sunma stratejisiyle rakiplerinden istiin duruma
gecip, karliliklarmi stirekli kilarak, rekabette stiinlik avantajmi yakalamaktadir. Bazi
isletmeler kendilerini tatmin etmek amaciyla yiiksek kalitede hizmet sunma ¢abasi igerisinde
olabilmektedir. Oysa asil 6nemli olan sey, tiiketicilerin bekledikleri kalitedeki hizmeti onlara
sunmaktadir. Tiiketiciler kendilerine sunulan hizmetle bekledikleri hizmeti her zaman
kargilagtirmaktadir. Eger verilen hizmet beklentilerin lizerinde gergeklestirilmigse daha fazla
tatmin olurlar ve o hizmeti almaya devam ederler.

Hizmet isletmelerinde kalite, kavranmasi, uygulamasi ve denetimi agisindan daha belirsiz ve
karmagik bir alandir. Hizmetler nesneden ¢ok performans oldugu igin, aym kaliteyi saglayan
kesin imalat spesifikasyonlarn igletme tarafindan olusturulmas:i zordur. Hizmet kalitesi bir
imalat ortaminda olusturulup, eksiksiz olarak miisteriye olusturulmaz. Bir ¢ok hizmet kaliteli
bir hizmet sunulmasin1 garantilemek i¢in satistan dnce sayilamaz, 6lgiilemez, stoklanamaz,

test edilemez ve dogrulanamaz. Hizmetler igin kalite standartlar1 olusturmak mallardan daha
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zordur. Hizmetlerin bazi yonleriyle ilgili sayisal olarak ifade edilen kalite standartlari

olusturabilir ancak insanlarin davraniglarina standartlar getirmek ¢ok daha zordur.

Hizmet kalitesi ile ilgili olarak belli bir tanimin ve 6l¢iimiin yapilmasi oldukga gii¢ bir istir.
Urlinler i¢in yapilan bir kalite tanimi, hizmetler igin diisiinmenin dogru bir yaklasim
olmayacagi da bir gergektir. Hizmet isletmelerinde iretilen hizmetlerin kalitesinin nasil
oldugu, iireticilerden ¢ok o hizmeti alan tiiketiciler tarafindan belirlenir ve tretilen hizmet,
tiiketicilerin beklentilerine cevap verdigi ol¢lide begeni kazanmaktadir. O halde 6nemli olan,

hizmet kalitesinin tiiketiciler tarafindan tammlanmasidir [5].

Hizmet sektoriinde 6ne gikmasi gereken soru, her hangi bir hizmet bakimindan potansiyel
miisterinin beklentilerinin neler olabilecegi ve kendisine verilmis olan hizmeti nasil
degerlendirildiginin arastinlmasidir. Bunun ig¢in kalitenin belirlenmesi bakimindan
miigterinin, hizmetin yarar saglayan Ogeleri karsisindaki tutumuyla, hizmetin gergekte
verdiklerinin, bir arada ele alinmalar1 gerekmektedir. Hizmet kalitesi beklentisi ile gergekte
sunulan kalite uygulamada ¢ogu kez Srtiismemektedir. Pratikte bu ikisinin arasinda bir takim
kopukluklar ortaya ¢ikmaktadir. Bu nedenleri ortadan kaldirmak igin de hizmet sunug
politikasinda isletmelerin belirli degisikliklere gidilmesi ka¢inilmaz olmaktadir.

Hizmet kalitesi; miisterinin algiladiklarn hizmet kalitesi beklentilerinde olusan hizmet ile
aldiklar1 hizmetin uygulamasiyla ortaya ¢ikmaktadir. Dolayisiyla miisteri kullanim 6ncesinde
hizmetle ilgili isletmenin ne sunmasi gerektigine iligkin beklentiler olugturmaktadir [5].

Herhangi bir igletmede, servis kalitesinin arttirilmasinda temel faktdr servis kalitesinin ve
miigterilerin bu performans karsisindaki tepkilerinin 6l¢iilmesidir. Servis kalitesini gelistirme
programlarinin bagarisizlik riski yiiksektir. Servis firmalari, stk sik tatmin edilmeyen
miigteriyi alikoymak i¢in, tegvikler saglayarak kalite gelistirme slirecini baglatirlar. Servisin
ozelligi, kalite kontrolii kendisinin eklemesidir. Servis elle tutulamaz, gozle goriilemez,miktar
olarak olgiilemez. Olglilemeyen de kontrol edilemez. Elle tutulamayanlarn Kkalitesi,
algilamalarla, beklentilerle, fikirler yoluyla degerlendirilir [5].

4.8.4 Literatiirde Servis Kalitesi Ol¢iimiine Déniik Caliymalar
Servis literatiiriinde,gesitli teorik caligmalar yapilmis ve farkli hizmet sektrlerinde servis

kalitesini 6lgmek icin gesitli metodolojiler tanitilmigtir. Hizmet sekt6riinde servis kalitesi
tanimi,miigterilerin ihtiya¢ ve taleplerine ve sunulan servisin miisteri beklentilerini ne derece
iyl kargiladigina odaklanmaktadir. Burada,beklenen servis kalitesi,alinan servis kalitesiyle

kiyaslanmakta ve kargilagtirmali bir degerlendirme siireci olugmaktadir (Lam ve Zhang,1999).
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Sweeney,hizmet sektoriindeki trade off fonksiyonunu 6lgmek igin conjoint analizini kulanmig
ve diisiik fiyatin,servis kalitesi eklentisine negatif etkisi ancak servis se¢imine pozitif katkisi
oldugunu belirtmigtir. Parasuraman GAPS modelini ve GAPS modeli ¢ergevesinden
yararlanarak SERVQUAL modelini geligtirmigtir. Parasuraman et al,”servis kalitesi”ni
miigterilerin algilayislar1 ve beklentileri arasindaki farkliligin derecesi olarak tanimlamigtir ve
“algilanan servis kalitesi” ni ise miisteri beklentileri ve algilayislar1 arasindaki fark ve bir
servis kalitesi Ol¢lim sekli olarak tanimlanmigtir. Fark ne kadar kiigiikse, o kadar iyi servis

kalitesi ve dolayisiyla daha fazla miigteri memnuniyeti saglanmaktadir (Lam ve Zhang, 1999).

Bir grup arastirmasi, hizmet sektoriindeki servis kalitesini 6l¢gmek i¢cin SERVQUAL modelini
uygulamiglardir ve model iginde,sektére gére ve model uygulanan sektdre gore cesitli
degisiklikler yapilmigtirBu ¢aligmalar,bazi servis parametrelerinin orijinal SERVQUAL
aragtirmacilar tarafindan tanimlanan 5 boyuttan farkli oldugunu géstermigtir (Lam ve Zhang,
1999).

4.8.5 Servis Kalitesi Maliyetleri
Mal ve servislerin tatmin edici kalite diizeyine sahip olabilmesi, maliyetlerinin de tatmin edici

diizeyde olugsmasina baglidir. Rekabet olayinda, kalite bir denge unsurudur. Maliyet faktérleri
de bu dengenin saglanmasina yardimci olurlar. Servis kalitesi maliyetleri, aktivitelerine gore
¢esitli gruplara ayrilirlar. Bunlar, 6nleme, degerleme ve basarisizlik maliyetleri(ic ve dig

basarisizlik) Bu maliyetleri inceledigimizde ortaya ¢gikan durum su sekilde 6zetlenebilir.

1. Onleme Maliyetleri:Analiz ve sistematik kontroliiniin getirdigi maliyettir. Hatalarm en

erken agsamada fark edilip, diizeltilen hata, biittin maliyetleri diisiiriir ve kaliteyi arttirir.

2. Degerlendirme Maliyetleri: Isin degerlendirilmesi, dogrulanmasi ve denetlenmesinin

getirdigi masraftir.
3. Ig Basansizlik Maliyeti: Yakalanan hatalan diizeltmenin maliyeti ¢ok biiyliktiir.

4. Dus Bagarisizlik Maliyeti: Bunlar miigteriye ulasan ve pahali sorugturmalara, diizeltmelere,
cezalara ve hesap (yeni miigteri) kaybetmeye yol agan hatalardir (Yerlikaya, 2004).

4.8.6 Miisteri Memnuniyeti ve Servis Kalitesi Iligkisi
Her ne kadar bazi ¢aligmalar miisteri memnuniyeti ve algilanan servis kalitesi arasinda

belirgin bir korelasyon bulundugunu bildirse de iki kavram birbirinden farkhidir. Algilanan
servis kalitesi memnuniyetten farkli goriilmektedir ¢linkii servis kalitesi miigterinin servise bir

dénem bakis acisin1 ve genel yargisimt icermekteyken,memnuniyet spesifik bir iglemle ilgili
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olarak diisiiniilmektedir. Memnuniyet, tlim hizmet kalitesini olusturan kalemlerin beklenen
diizeyde olmastyla saglanir (Odabasi, 2004).

Hizmet sektériindeki miisteri memnuniyeti ile ilgili yapilan birgok galigma miisterinin ihtiyag
ve gereksinimlerini karsilayan servis Ozelliklerini tamimlama t(izerine odaklanmgtir.
Pazarlama perspektifinde miisteri memnuniyeti,onlarin tlim ihtiyag ve beklentileri sonuna
kadar saglandiinda elde edilebilir. Ancak, ¢ok fonksiyonlu o&zellikte olmasi, miisteri
memnuniyetini 6l¢en birgok ¢aligmada gok fonksiyonlu skalalar gelistirilmesine yol agmustir.
Eger iiriin/hizmet beklenenden daha iyi ise memnuniyet,daha kot ise memnuniyetsizlik
olugmaktadir (Lam & Zhang, 1999).

Kalite kavramiyla baglantih ve ¢ofu zaman es anlamh olarak “memnuniyet” kavrami
kullanilir. Her ne kadar ortak yonleri olsa da memnuniyet ¢cok daha genis anlamlar igerir.
Hizmet kalitesi ise, daha ¢ok hizmet unsurlan iizerine odaklanmir. Sonug olarak, algilanan

hizmet kalitesinin miisteri tatminin bir boyutu oldugu rahatlikla 6ne siiriilebilir.

Sekil 4.3’ten de goriildiigii gibi, hizmet kalitesi, miisterinin bes unsuru nasil algiladigi tizerine
yogunlagmistir. Ote yandan memnuniyet, daha genis igeriktedir ve hizmet kalitesine ek olarak
{irtin kalitesinden, fiyattan, durumsal ve kisisel etkilerden etkilenmektedir. Onemli bir farklilik
da hizmet Kkalitesine iliskin bir degerlendirme, deneyim sahibi olmadan da gergeklesebilir
(Odabagi, 2004). Ornegin hi¢ IDO ile seyahat etmemis biri, gok iyi hizmet verildigi

diisiincesinde olabilir. Miisteri tatmininin olabilmesi ise, deneyim sonucu ortaya ¢ikan bir

degerlendirmedir.
Giivenilirlik
Durumsal
Kargilik verebilmek Hizmet Etkiler
_— Kalitesi
Giivence l
Empati Hizmet Miisteri
P Kalitesi | Tatmini
Fiziksel varliklar
Fiyat T
Kisisel
Etkiler

Sekil 4.3 Miigterilerin algiladig: kalite ve miisteri tatmini (Odabag1, 2004)
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Giinlimiiziin rekabet¢i ortaminda farkli bir konuma gelmek ve avantajlar saglamak isteyen
yOneticilerin, miisterilerin beklentilerine cevap vermeye caligmalar1 kaginmilmazdir.Ancak
sadece hizmet kalitesine inanmak yeterli olmamaktadir. Y6netim, istikrarl1 ve devamli hizmet
kalitesi olusturmak i¢in {i¢ konudaki siirecleri sistemli, stirekli ve objektif bir gekilde analiz

edebilmelidir:
e Miisterilerin, hizmet kalitesine y6nelik algilamalarini izleme.
e Hizmet kalitesindeki eksikligin nedenlerini belirleme.

¢ Hizmet kalitesini gelistirmek i¢in gerekli adimlart atma (Odabagi, 2004).
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5. MUSTERI MEMNUNIYETi OLCUMUNE DONUK BiR MODEL CALISMASI ve
DENIZ ULASIM SEKTORUNDE UYGULANMASI

5.1.Istanbul’da Ulagim Sektorii

5.1.1 istanbul’da Toplu Tasimanin Genel Ozellikleri

Kayith niifusu 10 milyonu, yasayan giinliik niifusu 12 milyonu bulan Istanbul’da,
giiniimiizdeki en biiyiik problem ulagim ve trafik konularinda yasanmaktadir. Ulkemizin
niifus, ticaret, sanayi, spor, motorlu arag vb. pek ¢ok konuda en bilyitk ve en hizli bliyiiyen
sehri olan Istanbul, ne yazik ki biiyiimesini dengeli arazi kullammu ve planh bir altyap: ile

gerceklestirememistir.

Istanbul’da, kentlesme ve i¢ gd¢ nedeniyle yasanan hizli niifus artis1, ulagim planlarinin konut,
sanayi, aligveris, rekreasyon gibi aktivite planlar1 ¢ergevesinde hazirlanamamasi ve sorunlarin
uzun yillar kisa vadeli ¢dziimlerle ertelenmesi sonucu kent i¢i ulasim sorunu 6ncelikli ¢6ziim
bulunmas1 gereken boyutlara ulasmgtir. Istanbul’da bir giinde gergeklegtirilen 12 milyon
diizeyindeki yolculuk, iilke genelinde kentler arasinda karayolu, demiryolu, denizyolu ve
havayolu ile bir giinde ger¢eklestirilen yolculuk sayisinin yaklagik dort katidar.

Istanbul konum itibartyla olduk¢a uzun bir sahil seridine sahiptir. Yerlegimler sahile paralel
bir yayilma g6stermis, i¢ kesimlere yerlesim sahilden sonra gelismeye baglamistir. Bugiin
dogu-bat1 aksinda ve bogaz cevresinde sahile paralel oldukg¢a yogun bir yerlesim goéze
carpmaktadir. Istanbul Bogazi’nin sehri ikiye bslmesi ve Hali¢ gibi 6nemli bir su yolunun
sehrin iglerine kadar (Kagithane ve Eyiip) uzanmast deniz ulagimi kolay ve kullamgl bir

ulagim araci haline getirmektedir.
Deniz ulagiminin etkin gergeklestirilmesi i¢in bu 6zelliklere sahip olmasina ragmen;
¢ Kentte petrole dayals, kirletici ve lilkeye maliyeti yiiksek bir tasima yapilmaktadir.

e Bireysel tagimaciligin hakim oldugu kiigik kapasiteli tagitlarin toplam tasimadaki
paylan ytksektir.

¢ Sunulan tagima hizmetinin kalitesi hiz, konfor ve gilivenlik agilarindan digiiktiir.
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e Tiim tagima tiirleri i¢in kapasitelerinin altinda tagima yapilmaktadir. Bunda tagimada
entegrasyonun saglanamamig olmasi ve hat paylasiminin yapilmamis olmasinin rolii

vardir.

e Kamu kurumlarinca yapilan tagimalarda cesitli sebeplerle gelir/gider dengesi

saglanamadig: i¢in Snemli siibvansiyon gereksinimi bulunmaktadir[6].

AB'de deniz ulagiminmn pay1 % 40-50 arasinda degismekte iken, Tiirkiye'de bu oran; Yiik
tasimaciliginda % 2, yolcu tagimaciliginda % 1 ‘dir.

5.1.2 Istanbul i¢i Denizyolu Ulagim V
Istanbul hem Karadeniz'e hem de Marmara Denizine kiyis1 olan 3 tarafi suyla cevrili bir su
sehridir. Bu yogunluk deniz ulagimimin 6nemini arttirmaktadir. Fakat bir kent i¢in deniz kadar
deniz ortaminin ulagima uygunlugu da c¢ok 6nemlidir. Bu 6zellikler dikkate alindiginda
cografi agidan Istanbul'un talihli bir kent oldugu ortaya ¢ikmaktadir [6].

Istanbul'un tarihi yapis1 genis yollarin agilmasina miisade etmemektedir. Oysa 3 tarafi suyla
kapl1 bir sehir olan Istanbul'da denizyolu ulasimma agirlik vermek daha akilcidir. Ustelik
daha ucuz olan deniz ulasimi iilke ekonomisi agisindan maddi tasarruf saglarken, kentigi

ulagiminin da hizim arttiracaktir.

31,5 km uzunlugundaki Bogaz ve 7.3 km'lik Hali¢ ile ii¢ bdlgeye ayrilmig ve 75 km'lik
Marmara kiy1 seridine yerlesmis bulunan Istanbul'un bu muazzam kiy1 potonsiyeli gézoniine
alindiginda kentteki yogun trafik ylikiinii azaltacak alternatif ¢dziimlerden birinin denizyolu
oldugu goriilecektir [6].

Giiniimiiz Istanbul'unda giinde 8,4 milyon arag yolculugu yapilmaktadir. Bu oldukga yiiksek
rakam iginde deniz ulagiminin pay1 %4,24 gibi ¢ok diigiik bir orandir. Kenti¢i ulagimda
denizin pay:1 giderek azalmistir. Degerlendirmeler, yolcu vapurlarinin koltuk kapasitelerinin
iicte biriyle sefer gevirdigini géstermektedir. Bu oran arabali vapurlarda % 75'tir. Niifusu
stirekli artmasina ragmen 3 tarafi suyla kapli olan Istanbul'da deniz ulastmi paymin azalmasi

diistindiirtictidiir [6].
Istanbul kentigi ulasiminda denizyolunun paymin giderek diismesi su nedenlere baglanabilir:

e Denizyolu ulasimi hiz yOniinden yeterli durumda degildir. Sirketi-Hayriye
déneminden bu yana hiz ortalamas: sadece 1,8 mil / saat (3,3 km) artmustir (Tez,1992).
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e Deniz ulasim dar bir bolgeye sikismigliktan kurtulamamig sehrin biiytimesiyle birlikte

yeni merkezlere agilamamagtir.

e Deniz ulagimindaki tekellesme yeniliklere ve gelismelere adaptasyonu nlemistir.

e Yeni yerlesmelerin veya kentte yogunluk kazanmig eski yerlesmelerin ihtiyaci olan

yeni hatlar agilamamusgtir [6].

Istanbul'un en &nemli problemi olan ulagimda kisa vadede rahatlatici tedbirler almak

denizyolu tasimaciligina agirlik vermekten gegmektedir.

5.1.3 istanbul’da Deniz Ulasimmin Tarihgesi

Milattan 658 yi1l 6nce kurulmus olan Istanbul'da ulasim denizyolu ile baslamustir. 19. yiizyilin
ikinci yarisina kadar kentici ulagim yaya ya da kayikla yapilmigtir. 1837' den itibaren Rus ve
Ingilizlere ait iki gemi Bogaz'da ¢aligmigtir. 1844' te Hazine-i Hassa Vapurlan Idaresi
kurularak Koprii-Istinye arasinda ¢alismaya baslamistir. 1851' de ise ilk 6zel tesebbiis olan
Sirket-i Hayriye kurulmustur. Istanbul'a hizmet veren tiim denizcilik kuruluslar1 kronolojik

sira ile agagida verilmistir [6].

Cizelge 5.1 Istanbul ulasiminda hizmet veren denizcilik kuruluslar [6]

KURULUSLAR YILLAR
A. Kamu Kuruluglari
Fevaid-i Osmaniye 1843-70
Idare-i Aziziye 1870-78
Idare-i Mahsusa 1878-1909
Osmanli Seyyrisefain Idaresi 1909-23
Turkiye Seyrisefain [daresi 1923-1933
Denizyollari/AKAY/Fabrika ve Havuzlar Isletmeleri 1933-1937
Denizbank 1938-1939
Devlet Denizyollari igletmesi 1939-1944
Devlet Denizyollari ve Limanlari Igletmesi Umum 1944-1952
Madurlaga
Denizcilik Bankasi TAO 1952-1983
Tirkiye Denizeilik Kurumu 1983-1984
Turkiye Denizcilik Isletmeleri 1984-
B. Ozel Kuruluslar
Sirket-i Hayriye 1851-1923
Istanbul Deniz Otobisleri A.S. 1987-
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Istanbul'un iki yakasi arasinda ulagim ilk zamanlardan beri denizyolu ile saglanmustir.

Bogazda iki kopriiniin yapilmasindan sonra denizyolu ulasimindan yararlanma azalmgtur.

I. Bogaz kopriistinlin agildigi 1973 yilindan itibaren bireysel tagimacilik artis gOstermistir.
Nitekim 1972-1974 yillan arasinda iki yaka arasinda gegit yapan tasit sayist % 200 artarken
yolcu sayisindaki artig sadece % 4 olmustur. II. Bogaz képriisiiniin agilmasiyla tagittaki artig
% 1180'e yiikselirken, yolcu sayisindaki artis % 173 olmustur. Bugilin Bogaz képriilerinden
gegen tagitlar iginde 6zel otomobillerin payinin % 85 gibi yiiksek bir rakam olmasi bireysel

tagimaciliktaki biiyiik orami gézler 6niine sermektedir.

Oysa denizyolu ile yapilacak hizli, konforlu ve ekonomik bir ulagim karayoluna olan talebi
azaltarak toplu tagimaciligs tegvik edecektir. Béylece Denizyolu ile yapilmas: miimkiin oldugu
halde, karayolu ile yapilan tagimacilifin sebep oldugu trafik sikigikligi, gevre kirliligi ve

ekonomik kayiplar bir nebze olsun azalacaktir.
Istanbul'un deniz ulagimi dért ana baslik altinda toplanabilir.
1. Iki yaka arasinda
2. Bogaz boyunca
3. Hali¢ iginde
4. Kiyiya paralel

Giiniimiizde ilk t¢ denizyolu ulagimi kullanirken kiyiya paralel denizyolu ulasimindan

yararlanilmamaktadir.

Istanbul'da egemen ulagim tiirii olan karayolu tagimacilifina kiyasla birgok bakimdan iistiin
olan denizyolu tagimaciligmin Istanbul'un ulasim probleminin ¢6ziimiindeki ender

alternatiflerden oldugu agikardir [6].

5.1.4 Ulasimda Deniz Arag¢larimin Paylar
Istanbul’da ana ulagim paylart grafigine bakildiginda (Sekil 5.1) deniz ulagimindaki paymn,

toplamda oldukga kii¢iik bir paya sahip oldugu goriilmektedir.
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Sekil 5.1 Istanbul’da ana ulagim paylar

(IDO A.S. Pazarlama Miidiirliigii verileri)

Sekil 5.2, istanbul’da deniz ulagimindaki paylari gostermektedir. Yiizdesel sekliyle deniz

ulagimindaki yolcu dagilimlari ise Sekil 5.3 ‘te goriilmektedir.

TDI s iDO ;
160.000 7 27.000

Deniz
Motorlari;
72.000

Sekil 5.2 islanhul’da} deniz tasimacihiginin giinliik tagima paylan (yolcu sayilart)
(IDO A.S. Pazarlama Miidiirltigii verileri)
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Deniz
Motorlar)
28%

IDO TDI
10% 62%

Sekil 5.3 islanbul’du deniz tasimacih@inin giinliik tasima paylar (%)
(IDO A.S. Pazarlama Miidiirligii verileri)

5.1.5 istanbul'da Kentici Deniz Ulasimina Hizmet Veren Kuruluslar
Istanbul'da kentigi deniz ulasiminda kullanilan baslica araclar, deniz otobusleri, sehir hatlari

gemileri ve deniz motorlaridir.

5.1.5.1iDO A.S. (istanbul Deniz Otobiisleri A.S.)
Kisa adi IDO olan Istanbul Deniz Otobiisleri Sanayi ve Ticaret A.S., Istanbul'un deniz

ulasimina ve trafik sorununun ¢oziimiine katkida bulunmak amaciyla Istanbul Biiyiiksehir
Belediye Baskanligi tarafindan 1987 yilinda kurulmustur. Etrafi denizlerle gevrili Istanbul'da
deniz yolu ile yapilan yolculuklar nemli bir ulagim alternatifi teskil etmektedir. Trafigin giin
gectikge biraz daha kesmekese doniistiigii istanbul'da 18 senelik bir maziye sahip olan deniz
otobiislerinden her gegen giin daha verimli bir bicimde yararlamilmaktadir. Artan hat ve sefer
sayisi, ulasim konforu ve hizi ile Istanbullularin deniz otobiislerine olan talebi her gegen giin
cogalmaktadir. Istanbul Deniz otobiisleri insana hizmeti teknoloji ile yogurarak gelecegin

aydinhk giinlerine hizla ve kararlilikla ilerlemektedir.

e Filoda 22 adet Deniz Otobiisii ve 6 adet Feribot olmak iizere toplam 28 adet gemi

bulunmaktadir.

e Bir seferde tiim gemiler ile 12.506 yolcu, 6 adet Feribot ile de 812 arag

taginabilmektedir.

e Toplam 26 tane terminali bulunmaktadir [15].



IDO terminalleri Cizelge 5.2 ‘de goriilmektedir.

Cizelge 5.2 IDO terminalleri [15]

Avcilar Terminali Cinarcik Terminali Kinali Ada Terminali
Avsa Terminali Emin6ni Terminali Marmara Adasi Terminali
Bakirkdy Terminali Esenkdy Terminali Mudanya Terminali
Bandirma Terminali Heybeli Ada Terminali Pendik Terminali
Beykoz Terminali istinye Terminali Sariyer Terminali
Besiktas Terminali Kabatas Terminali Uskiidar Terminali
Bostanci Terminali Kadikdy Terminali Yalova Terminali
Burgaz Ada Terminali Karakoy Terminali Yenikapi Terminali
Bilyiik Ada Terminali: Kartal Terminali

Son 6 yil igerisinde IDO’nun tasidigi yolcu ve arag sayilarindaki artis Sekil 5.4 ve Sekil 5.5t
goriilmektedir. Goriilen o ki deniz otobiislerinden her gegen giin daha verimli bir sekilde
yararlanilmaktadir. Gerek yiiksek yolcu tatmini (hiz, konfor, vb.) gerekse de cografi agidan
Istanbul'un deniz ulasimina elverisliliginin yaninda agilacak uygun hatlar talebi daha da
arttiracagl gibi beraberinde maliyetleri de diistirecektir. Bu da fiyata yansiyarak talebin
artmasina sebebiyet vererek kapasite kullanimini artracakur. DO yazin %65, kisin %39

doluluk oranina sahiptir (IBB,2004).

11.076.822

8.414.876 7734817 8.167.867

7.349.961  7,014.256

EE GO 20 2P 02EE &

Sekil 5.4 IDO’da yillara gére tasinan yolcu sayilan (IDO A.S. Pazarlama Miidiirliigii verileri)
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Sekil 5.5 IDO’da yillara gore taginan arag sayilari (IDO A.S.Pazarlama Miidiirliigii verileri)

5.1.5.2. Sehir Hatlar1 Miidiirliigii (SH)
Istanbul'da denizyolu ulasimi agirlikli olarak vapur ile yapilmaktadir. 2005 Mart ayinda

Istanbul Deniz Otobiisleri A.S."ye yonetimi devredilen Sehir Hatlari Isletmesi, kentici deniz
ulagiminda ulasim hizmetlerinin ¢ekirdegini olusturmaktadir.

Sehir Hatlan Miidiirliigii 89 gemilik bir filoyla, 49 iskelede hizmet vermektedir. Sehir Hatlar
vapurlari, istanbulluya temelde Kadikoy, Karakoy, Eminonii, Uskiidar, Bostanci, Besiktas

iskelelerinde odaklanan toplam 17 hatta hizmet vermektedir.

Cizelge 5.3 Sehir Hatlari Miidiirliigii hatlart (IBB, 2004)

Hat Ad: Giinslgl‘(ni:afer Giing;l;;:;lcu
Sedef Adasi-Biyiikada-Heybeliada-Burgazadasi-Kinaliada- Bostanci 29+28 5910
Sirkeci-Kadikoy-Kinaliada-Burgazadasi-Heybeliada-Biyikada 14416 7 385
Sirkeci-Adalar-Yalova-Cinarcik

Kartal-Biylkada-Heybeliada

Emindni-Moda-Bostanci 1+1 938
Kabatas-Bostanci-Heyliada-Buyikada-Cinarcik 343 1744
Kabatas-Heybeliada-Blyikada-Yalova 3+3 1871
Eminon-Uskiidar 54+56 37 963
Besiktas-Uskiidar 46+45 7383
Kabatas-Uskudar 22422 1669
Karakoy-Uskidar 11411 987
Besiktas-Kadikoy 29+29 21745
[Emin6ni-Kadikoy 49+50 28755
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Karakoy-Haydarpasa-Kadikoy 69+70 52 800
Eminoni-B.H.Pasa-Kuzguncuk-Beylerbeyi-Cengelkdy 3+3 514
Eminoni-B.H.Pasa-Ortakéy-Cubuklu-Pasabahce-Beykoz 3+3 502
Eminonii-B.H.Pasa-Sariyer-R.Kavagi-A.Kavagi 1+1 243
ICengelkdy-Beylerbeyi-Kuzguncuk-Ortakoy (Ring Sefer) 8+8 413
Emirgan-Kanlica-A Hisari-Kandilli-Bebek-Arnavutkdy(Ring Sefer) 9+9 948
Yenikdy-Beykoz-P.Bahge-istinye-Emirgan-Cubuklu (Ring Sefer) 13+13 963
Sariyer-R.Kavagi-A.Kavagi (Ring Sefer) 17+17 746
Sariyer-Poyrazkoy (Ring Sefer) 6+6 84
Kabatas-Harem(Araba Vapuru) 18+18 954
Sirkeci-Harem(Araba Vapuru) 31+31 14 414
Uskiidar-Eminénii-Kasimpasa-Fener-Balat-Ayvansaray-Siitliice-Eyiip 14+14 1614

Sehir hatlarinin  Eskihisar-Topgular ve Sirkeci-Harem arasinda arabali vapur hatti da

mevcuttur (IBB, 2004).

5.1.5.3. Motorcu Esnafi
Istanbul i¢i deniz trafiginde yer alan deniz motorlari, Turyol, Avrasya Dentur ve Istanbul

Deniz Dolmus Nakil Vasitalari Esnaf Odasi tarafindan isletilmektedir.

Turyol isletmesi, toplam 60 adet deniz araciyla hizmet vermektedir. Bu araglardan 45 tanesi
Istanbul’da, 14 tanesi ise Izmir'de sefer yapmaktadir. Uskiidar-Emingnii hatti en yogunu
olmak iizere, yogun hatlari Uskiidar-Eminénii, Kadikdy-Eminonii ve Cayirbagi-Eminénii

hatlaridir.

Avrasya Dentur nezdinde 21 tanesi 25 metre, 16 tanesi 18 metre ve 3 tanesi 15 metre olmak
iizere toplam 40 adet deniz motoru hizmet vermektedir. Her giin, bu motorlardan 8 tanesi
dontistimlii olarak, bakim amagh yada giinliik tekne turlarinda kullamlmak iizere, sefer
yapmamaktadir. Hafta sonlari ise, talep azaldig igin toplam 20 motor seferden alinmaktadir.
Sefer yapilan hatlar, Uskiidar-Besiktas, Uskiidar-Kabatas ve Besiktas Belediyesi ile anlagarak
22 Temmuz 2001°de baglatilan Eminonti-Bebek hatlaridir. Emindnii-Bebek hatti, Eminonti —
Kabatas — Besiktas — Ortakdy — Arnavutkdy — Bebek iskeleleri arasinda sefer yapmaktadir. En
yogun kullanilan hat, Uskiidar-Besiktas hattidir. Bu hatta motorlar sabah saat 06:00’da
galismaya baglamaktadir. Gece saat 24:00 ile 01:00 arasinda seferler bitmektedir.

Istanbul Deniz Dolmug Nakil Vasitalar1 Esnaf Odasina bagh olarak galisan toplam 140 deniz
vasitast bulunmaktadir. Bu araglardan 40 tanesi Uskiidar-Besiktas hattinda, 30 tanesi Beykoz-

Yenikoy hattinda ve 21 tanesi Bostanci-Adalar hattinda ¢aligmaktadir. Avrasya Dentur odaya



76

bagli iken, Turyol’un ayr bir kooperatifi bulunmaktadir. Hali¢’te ¢alisan tekneler de bu odaya
baglidir.

Motorlar, genel olarak belirli bir doluluk oranmmna sahip olunca seferlerine baglamaktadirlar.
Sabah ve aksam saatlerinde ¢ok kisa araliklarla seferler diizenlenmektedir. TURYOL %20.7,
Avraya-DENTUR %17-25 ve Esnal Odasina ait motorlar %25-30 doluluk oranlarina sahiptir.

Cizelge 5.4 Istanbul Deniz Dolmus Nakil Vasitalari Esnaf Odasi hatlar1 (IBB, 2004)

Hat Adi Gurlel’g};'zefer Ginliik Yolcu Sayisi
[Yenikéy-Beykoz 16+14 600
Balikpazari-Ticaret Odasi 8 32
Haskoy-Balat 8 32
lYagkapani-Ticaret Odasi 7 28
Kinali Ada-Bostanci 7+7 750
Buyiik Ada-Bostanci 7 330
Buyiik Ada-Kartal 8 370
Kartal-Biiylik Ada-Sedef Adasi 8+7 950
Kartal-Biiyiik Ada-Heybeli Ada 2 100
Bostanci-Kinali Ada-Burgaz Adasi 6 340
Bostanci-Heybeli Ada-Biiyiik Ada 8 470
Bostanci-Bilyiik Ada-Heybeli Ada 3 135
Eyup-Sitliice 10+11 84
Kasimpasa-Eminéni 10+13 420
Eminénii-Bogaz Gezi 5 170
Cizelge 5.5 TURYOL hatlar (IBB, 2004)
Hat Adi Gunlik Sefer Sayisi
Kadikoy-Haydarpasa-Eminonii-Karakdy 23+39
Kadikoy-Emindnii-Karakdy 6
Kadikdy-Haydarpasa-Eminoni 15+6
Karakoy-Eminéni-Haydarpasa-Kadikéy 39
Eminonii-Haydarpasa-Kadikoy 6
Haydarpasa-Eminonii-Karakoy 31
Haydarpaga-Emindni 18
Uskiidar-Emindnii-Karakdy 41427
Uskiidar-Eminénii 17+14
Eminénii-Karakéy-Uskiidar(Ring sefer) 11
Karakoy-Eminénii-Uskiidar 27
Eminénii-Uskiidar 14
Cayirbasi-Karakoy-Eminénii-Cayirbasi(Ring sefer) 10
Eminoni-Cayirbasi-Karakdy-Eminéni-Cayirbasi(Ring sefer) 5
[Emindnii-Cayirbasi-Karakoy-Eminénii(Ring sefer) 5
Karakoy-Haydarpasa-Cayirbasi(Ring sefer) 10
Karakoy-Uskiidar 1
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Cizelge 5.6 Avrasya Den-Tur hatlar1 (IBB, 2004)

Besiktas-Uskiidar 150 15 000
Uskiidar-Besiktas 150 15 000
Uskiidar-Kabatag 39 2 500
Kabatas-Uskiidar 39 2 500
Bebek-Arnavutkdy-Ortakoy-Besiktag-Kabatas-Eminoni 2 250
Emindnii-Kabatas-Besiktas-Ortakdy-Arnavutkdy-Bebek 2 250

5.2 Deniz Ulasim Sektiriinde Miisteri iligkileri Yénetimi
Uzun yillar boyunca isletmeler, pazarlamanin amacinin elden geldigince gok sayida miisteri

bulmak olduguna inanmiglardir. Gerek karayollarinda gerekse hava yollarinda olsun, 6zel
ulagim isletmeleri de, her ne kadar miisteriler isletme i¢inde iken onlari tatmin etmenin son
derece 6nemli oldugunun bilincinde olsalar da, hedefleri her zaman yeni miisteriler bulmak
olmustur. Ancak, sektériin olgunluk dénemine ulastig, rekabetin son derece giiglii oldugu
giiniimiizde ¢ok sayida igletmeci, gelencksel pazarlama yaklagimi iginde degerlendirilebilecek
bu anlayisin, gelecek igin yeterli olmadigini fark etmistir. Rekabet avantaji yaratabilmek i¢in
tiriinlerini fiziksel olarak farklilagtirma yoluna giden isletmeler, kisa zamanda bunun son
derece maliyetli ve taklit edilebilir oldugunu gérmiislerdir. Bu da hemen her sektérde oldugu
gibi 6zel ulagim sektoriiniin de dikkatinin CRM’e yonelmesine neden olmustur. Nitekim
sehirlerarasi karayolu tasgimaciliginda ciddi bir rekabet olustugu ve otobiis firmalarinin
miisterilerini  kendisine baglayabilmek igin g¢esitli sadakat programlart gelistirdigi

goriilmektedir.

CRM ¢ergevesinde bakildiginda, ulagim sektoriindeki firmalarda pazarlamanin en 6nemli
roliiniin; bagh miisteriler yaratmak oldugu goriiliir. CRM’in yararlar1 bagh miisterilerin siirtip
giden satin almalarindan ve olumlu agizdan afiza pazarlama yapmalarindan
kaynaklanmaktadir. Dolayisiyla miisteriler i¢in baglilik yaratict programlar CRM
uygulamalarinda kullanilabilecek araglardir. Diger yandan, yapilan ilk satigtan sonra miisteriyi
elde tutabilmek her gecen giin daha da zorlagmaktadir. Ciinkii rekabet, miisterileri hem daha
az bagli hem de daha ¢ok sey talep eder hale getirmektedir. Bu nedenle, degigen pazar
talepleri kargisinda faaliyetleri koordine etmede, kaynaklari fonksiyonlar arasinda dagitmada,
miisteri degerini artirmanin yollarimi kararlastirmada ve uzun dénemli bir vizyon belirlemede

verilen sozler ¢ok énemlidir.
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Deniz ulagim sektoriinde bagli miisteriler yaratmanin yollarma ge¢meden once CRM’in

dziinde yer alan tatmin ve baglilik kavramlarini agiklamak yerinde olacaktir.

Miigteri tatmini, sunulan hizmet karsihginda miisterinin beklentilerinin ne derece
karstlandigim 6lger. Ornegin IDO (Istanbul Deniz Otobiisleri) g6z 6niine alindiginda, hizl,
konforlu ve giivenli bir seferin gergeklestirilmesi, miisteri tatminini saglayici faktérler
olacaktir, Diger yandan, miigteri baglhligi ise miisterinin IDO’yla tekrar seyahat etmekten ne
derece memnuniyet duydugunu ve IDO’yu dostlarina ve tamdiklarina tavsiye etmeye ne

derece istekli oldugunu gosterir.

Miisteri, rakiplerin sunumlart kargisinda da son derece direnglidir (premium loyalty). Bunun
tam tersine bazi miisteriler rakiplerin sunumlarina karsi son derece duyarlidir. Bu tiir
miigterinin alimlar1 sik olmasina ragmen hizmet verene karst bir tutkusu da s6z konusu
degildir (inertia loyalty). Ornegin, stk kullanict programlart (satin alimlar karsiliginda puanlar,
miller, édiiller veren programlar) bu tiir bir baghlik yaratir. Ancak iyi planlanmig bir baglilik
programi miisteriyi, inertia baghliktan uzaklastirarak premium baglilik derecesine getirebilir.
Ciinkii bu gruptaki miisteriler zaten sik sik alim yapmaktadirlar ve premium baglilik grubuna

dahil edilmeye son derece uygundurlar.

Sonug¢ olarak, isletmenin ortagi gibi davranan bagh misterilerin giiglii agizdan agiza
pazarlama yaptiklar, igletmeye yol gosterdikleri, referans ve tamitim sagladiklar, isletme
icinde daha goéniilden harcama yaptiklart soylenebilir. Bu faaliyetlerin  bilesimi
diisiiniildiigiinde ise bagl miisteri sayisindaki kiigiik bir artisin karhlikta ciddi bir artig
anlamina geldigi goriiliir. Ulagim sektoriintin pek ¢ok dalinin artik doyma noktasina yaklastigt
ve bu alandaki rekabetin giigliigii goz 6niine alindiginda miisteri baghliginin bu isletmeler igin
ne kadar onemli bir konu oldugu ortaya g¢ikmaktadir. Bu da bizi en basit ifadesiyle
miigterimizi en iyi gekilde tanima, onun ne istedigini anlama ve adamina gére muamele

yapma stratejisine, yani CRM’e getiriyor.

5.3 Miisteri Memnuniyeti Ol¢iimiine Déniik Bir Model Calismasi Tasarim
Hangi sektorde olursa olsun,yogun rekabet ortaminda var olabilmenin anahtan kaliteli iiretim

ve dolayistyla kaliteli hizmettir. Kaliteli hizmet beraberinde miisteri memnuniyetini de getirir.

Modelin gelistirilmesinde esas alinan noktalardan biri kalitenin musteri memnuniyetini
saglamada 6nemli bir faktor oldugudur. Kalite beklentileri kargilama diizeyi olduguna gore
miigteri memnuniyeti ile siki iliski igerisindedir. Kalitenin saglanmasi ile miisteri

memnuniyetinin artigi da saglanacaktir.
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Toplam Kalite Y6netimi’nde miisteri tatmini, kalite, maliyet ve termin kavramlariyla 6lgiiliir.
Hizmet kalitesinin yiikselmesi igin girdi kalitesi de saglanmalidir. Bu kavram, hizmet iireticisi

ve hizmet saglayici arasindaki iliskiye dek uzamr.

Kaliteden s6z edildiginde akla ilk gelen tiriin/hizmet kalitesidir. Oysa bu dogru degildir.
TKY’de insan kalitesi herseyden once gelir. TKY *“insana kaliteyi islemek™ iizerine
kuruludur. Calisanlarina kaliteyi igleyebilen bir sirket kaliteli iiretim/hizmet yolunu zaten

yarilamig demektir.

Kalitenin hedeflerinden biri sudur:Miisterinin isteklerini tatmin edecek iiriinleri ve hizmeti
iretmek ve miigterinin giivenini kazanmaktir. Miisteri memnuniyetinin 6lgtimlenmesi i¢in bir
anket formu tasarim modelinin olusturulmasi saglanmistir. Model olusturulurken sekil 5.6 ‘da

yer alan miisteri memnuniyeti 6lgiim programi adimlarindan ge¢ilmistir.

l Amaglarin Belirlenmesi l
Aragtirma Tasariminin Gelistirilmesi |

!

| Ozellikleri Belirleme J

| Anket Formunun Tasarimi |

!

Ornekleme Planinin Tasarimi —I

| Programmn On Testi

l Verileri Elde Etme —l

!

[ Verilerin Kullanimi

!

l Programin Gelistirilmesi |

Sekil 5.6 Miisteri memnuniyeti dl¢tim programimin agsamalart (Acuner, 2003)
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5.3.1 Model Hakkinda Genel Bilgiler

Deniz ulagim Deniz ulagim sektorii hizmet faktorlerinin
sektoriiniin » tespiti
aragtirtlmasi

Hipotezlerin belirlenmesi |

}

| Modelin olusturulmasi [

v

SAHA CALISMASININ
GERCEKLESTIRILMESI

v

Frekans dagilimlari

v

Faktorlerin farklarinin tespiti kritik
faktorlere dikkat ¢ekilmesi

v

Giivenilirlik analizi

Faktor analizi

v

Yolcularin sosyo-ekonomik
diizeylerinin AHP ile belirlenmesi

v

[ Hipotez testleri J

| Farklilik testleri | iligki testleri

v ')

* Deniz ulagim sektorit
Sonuglar mu;‘_lf:n memnum'yetl!un
» sag yonelik
oneriler

Sekil 5.7 Deniz ulagim sektérii memnuniyet 6l¢tim modeli



81

Toplam kalite yonetimine gére deniz ulagiminda miisteri tatminini saglamak igin:

e Verilen hizmetin kaliteli olabilmesi i¢in terminal ve gemiye ait fiziksel unsurlarin

kalitesi
e Miisteriyle birebir iletisimde bulunan personelin kalitesi
e Bilet fiyat1
o Sefer saatlerinin uygunlugu

e Marka (Firma imaj1) {izerine kriterler belirlenmis ve TKY” ye gore deniz ulasiminda
miisteri  memnuniyetinin  Sl¢timlenmesinde  bu  kriterlerin  puanlandirilmasi

saglanmistir.
Model 6 ana boliimden olugmaktadir:

1.Béliimde, deniz ulagimim tercih eden yolcularin deniz ulasimindaki hizmet Kkalitesi
faktorlerinden beklentilerini tespit etmek igin gesitli kriterlerin tanimlanmasi ve puanlanmasi
saglanmustir.

2. Béliim, miigterilerin tiim deniz ulagim araglarinin hizmet kalitesinin belirlenmesi noktasinda
algiladiklari diizeyi belirlemek i¢indir.

3.Boliim, misterilerin deniz ulagim araglarina olan giiven ve memnuniyet tutumlarimi

belirlemek i¢in hazirlanmistir.

4.Boliim, musterilerin deniz ulasim araglarmin  tercih  siralamasmi  belirlemeyi

amaglamaktadir.
5.Bolim, misterilerin deniz ulagim araglarini kullanim sikhigini tespit etmek igindir.

6.Boliim, ise ankete katilanlarin demografik bilgilerini almak ve sosyo-ekonomik statiilerini

belirlemek igin hazirlanmistir.

5.3.2 Arastirmanin Amaci
Aragtirmanin amaci, deniz ulagimindaki miisteri memnuniyetini etkileyen hizmet faktorlerinin

Istanbul sehir i¢i deniz ulagimiyla yolcu tagimaciligi yapan firmalarda ne diizeyde oldugunu
tespit edebilmek, ciddi farklarin goriildigi faktorlere dikkat g¢ekebilmek ve miigteri

memnuniyetinin arttinlmas: igin gesitli 6neriler getirebilmektir.
Bu amacin hani sira ulagilmak istenen alt amaglar sdyle siralanmaktadir:

1. Deniz ulagim sektorii miigteri memnuniyet boyutlarim tespit etmek ve bunlarm énem

derecelerini saptamak.
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2. Deniz ulagim sektoriinden, istanbul Deniz Otobiisleri, Sehir Hatlar1 Miidiirliigii ve Deniz
motorlart kuruluglarinin miisteri memnuniyet boyutlari skorlarini tespit etmek, beklenen
ve algilanan diizeyler arasinda anlamli fark olup olmadigmni tespit etmek, kuruluglart

miisteri memnuniyet skorlar1 bakimindan birbirleri ile karsilagtirmak.

3. Deniz ulagmmindaki kuruluglara ait olan misteri tutumunun farkhilik gdsterip
gostermedigini belirlemek.
4. Kuruluglara olan memnuniyet tutumlarmin cinsiyete gore degisip degismedigini

belirlemek.
5. Kuruluslara olan memnuniyet tutumlarinin yasa gére degisip degismedigini belirlemek.

6. Kuruluglara olan memnuniyet tutumlarinin sosyo ckonomik stati grubuna gore degisip

degismedigini belirlemek.

5.3.3 Degiskenler ve Hipotezler
Burada miigteri memnuniyetini 6lgmeye doneiik kisim tutum kismidir. Tutum kismimm

yanitlanmasiyla ortaya ¢ikarilacak “miisteri memnuniyeti” derecesi, bu ¢alismanin bagimh

degiskeni olmaktadir.

Bagimsiz degiskenler ise yas, cinsiyet, egitim diizeyi, meslek, medeni hal, sosyo ekonomik

simf gibi demografik degiskenlerdir.

5.3.4 Aragtirmanin Metodolojisi
Deniz ulagim sektoriindeki miisteri memnuniyeti tespit edilirken, memnuniyeti etkileyen

faktorlerin tespit edilerek bu faktérler igin misterilerin beklentileri ve algiladiklart arasinda
fark ortaya konulmaya caligilmistir. Modelin bu kisminda hizmet kalitesinin 6l¢timiinde
kullamlan ve Parasuraman, Zeithaml ve Berry'nin yaptigi ¢alismalar sonucu ortaya ¢ikan
SERVQUAL modelinden esinlenilmistir. Ancak tezin 4. bélimiinde daha detayl
ogrenilebilecegi gibi SERVQUAL’in belirledigi faktorler tiim hizmet isletmelerinde hizmet
kalitesinin belirlenmesi i¢in kullamlan bir yontemdir. Kalite kavramiyla baglantili ve ¢ogu
zaman es anlamli olarak “memnuniyet” kavrami kullanilir. Her ne kadar ortak yonleri olsa da
memnuniyet daha genis bir anlam igerir. Hizmet kalitesi ise, daha gok hizmet unsurlari
tizerine odaklanir. Sonug olarak, hizmet kalitesi, miisteri memnuniyetinin bir boyutu olarak

sdylenebilir.

Memnuniyet daha genis igeriktedir ve hizmet kalitesine ek olarak iiriin kalitesinden, fiyattan,
durumsal ve kisisel etkilerden ectkilenmektedir. Modelde hizmet kalitesini ve dolayisiyla

miisteri memnuniyetini etkileyen faktérlere yer verilmistir. Ornegin
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e Terminal temizligi
e Anonslarin yapilmasi
e Personelin giiler yiizli olmasi

Bununla birlikte Toplam Kalite Yonetiminde miisteri memnuniyetini saglamada Kkalite,
maliyet, termin iglisiiniin olmasi gz oniinde bulundurularak diger faktorlere de yer
verilmistir:

e Bilet fiyatlar

e Sefer saatlerine riayet edilmesi gibi.

5.3.4.1 Zaman cizelgesi

Gerek hizmet kalitesi gerekse memnuniyet diizeyinin 6l¢timlendigi pek ¢ok makale ve kitap
iizerinde arastirma yapildiktan sonra model olusturulmustur. Calismadaki zaman planlamasi

asagidaki gibidir:

TaskName 'Septembe October  November December January  February March  Aprl  May
Migteri iiskileri yanetimi iteratir aragtmasi R
Milgteri memnuniyeti iteratir aragtrmasi

Pazarlama aragtrmalan iizerine yogunlagma
Hizmet kalitesinin dlciimlenmesi arastrmast
Migeri memnuniyeti dlcim caligmalannin ince
Modelin olusturuimas

Saha galigmas:

Analiz ve Raporlamalar

Degeriencirme Sonug ve Onerier

Sekil 5.8 Tez calismasi zaman c¢izelgesi

5.3.4.2 Veri Toplama Yontemi
Veriler, veri toplama yontemlerinden yiiz yiize miilakat yontemi ile toplanmistir. Soru formu

actk ve kapal uclu sorulardan olusmaktadir. Formda 5°li likert 6lgegi kullamilarak (17 hig¢
katilmiyorum, s kesinlikle katithyorum anlamma gelmek iizere) faktorlerin

puanlandirilmasi saglanmistir.

5.3.4.3 Ornekleme Yontemi
Arastirmada, Istanbul’da sehir i¢i deniz ulasimimi saglayan tim araglarin yani deniz

otobiislerinin, sehir hatlari vapurlarinin ve deniz motorlarinin degerlendirilmesi esastir.
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Dolayisiyla anket yapilmadan 6nce, anketin yapilacag: kisiye yakin zamanda bu 3 deniz
ulagim aracindan faydalanip faydalanmadiklari sorulmustur. Anket sehir hatlari vapurlari ve
deniz otobiislerinin belirlenen hatlarinda, sefer esnasinda yapilmistir. Hatlar belirlenirken, bu
3 hatta her 3 deniz ulagim aracinin da seferinin bulunmasi ve hatlarin yogun hatlar olmasi gibi

kriterler goz 6niinde bulundurulmustur. Anketin yapilacag: hatlar:
v' Kadikdy-Besiktas
v Kadikdy-Eminénii
v Kadikdy-Karakdy
v Uskiidar-Besiktas
v Uskiidar-Eminénii
v" Bostanci-Bakirkdy olarak belirlenmistir.

Giinliik taginan yolcu sayisinin fazla olmasi nedeniyle anketin gehir hatlar1 vapurlarinda daha
fazla yapilmasi kararlagtirilmigtir. Deniz motorlarinda sefer esnasinda anket yapma izni

olmadigindan bu noktada yapilan anket sayisi kisith kalmistir.

Ornek gergevesi su sekilde 6zetlenebilir:

Kigi: Sehir hatlart, IDO ve deniz motoru miisterileri

Birim: Sehir hatlar1 ve IDO’nun belirlenmis hatlar

Kapsam: Istanbul ili.

Zaman: Bir hafta boyunca haftanin her giinii i¢in rastsal olarak se¢ilmis zaman dilimleri.

Aragtirmanmn  saha ¢alismasi noktasinda bir PR sirketinden destek alinmistir Arastirma
kalitatif aragtirma tekniklerinden “yiiz yiize anket” yontemiyle yapilmistir. Anket sorulari

amaglarin dogrultusunda ortaya konan hipotezler sonucunda hazirlanmstir.

Aragtirmanin 6rneklem kiimesi olugturulurken, aragtirma kiitlesi Istanbul sehir i¢i ulagimda
deniz ulagimini tercih eden kisiler olarak tespit edilmistir. Kisiler basit tesadiifi érnekleme

sistemine gore segilmistir.

Istanbul’da deniz ulagimmni kullanan kisi sayisi, yapilan hesaplamalara gére giinliik 400 bin
kisi olarak belirlenmistir. Anakiitle sayisinin bu denli yiiksek olmasindan dolayi, drnek
sayisimn  belirlenmesinde merkez limit teoremi araciligiyla standart hata formiiliinden
yararlanilmistir. Ancak, standart hata formiiliinden yararlanirken sonuglarda ne kadar bir

yanilma veya tolerans diizeyinin kabullenilebileceginin ve bu yamilmanin hangi giiven
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siirlan i¢inde olmasmin istendiginin belirlenmesi gerekmektedir.Anakiitle standart sapma
veya varyanslarinin bilinmesi ¢ogu kez olanaksiz oldugundan, bunlarin tahmin edilmesi
gerekmektedir. Boyle bir tahmini oranlar iizerinden yapmak ¢ok daha kolaydir. Zira bu
oranlar hakkinda higbir bilgi olmasa dahi I1(1-I1) nin en yiiksek oldugu (0.5 x 0.5 = 0.25)
degeri esas alinabilir. Tiim bu nedenlerden &tiirii uygulamada en yaygin kullanilan érnekleme
formilii:

_T(1-T1) (5.1
T (el Z)

seklindedir (Ozdamar, 2004).

Bu formiile gore 6rnek ele alindiginda maksimum varyansli (0.5 x 0.5 =0.25) 0.04 yanilma ve
%095 giiven sinirlari i¢inde z’nin aldigr deger 1.96 oldugundan yaklasik 400.000 anakiitleden

alinacak 6rnek sayisi:

~ 05(1-05) 025
~(0.04/196)*  0.000416

=600

olarak belirlenmistir.

Bir hafta boyunca (5 isgiinii) yapilan saha ¢aligmasi sonucu 619 ankete ulagilmistir. Anketin

hatlara gore dagilimi Cizelge 5.7°de verildigi gibidir.

Cizelge 5.7 Anket formlarinin hatlara gore dagilimi

Anketin yapildigi hat Toplam
Kadikéy- | Kadikdy | Kadikéy | Uskidar | Uskidar | Bostanci-
Eminénii_| Karakoy | Besiktas | Besiktag | Eminonu Bakirkéy
Anketin iDO Sayi
yapildigi 14 0 0 0 4 123 141
igletme
Vogei] 2% 0% 0% 0% 6% 199% |22.8%
Sehir | Sayi
hatlari 95 89 135 55 104 0 478
Tobem | 153% | 144% | 158% | s9% | 16:8% 0% |77.2%

5.3.4.4 Verilerin analizi
Verilerin analiz edilmesinde SPSS for Windows (Statistical Program for Social Sciences)

kullamlmisgtir. Program analizleri %95 giiven diizeyinde gergeklestirmektedir. Verilerin

analizinde kullamlan istatistiksel yontemler ve amaglari da Cizelge 5.8’de yer almaktadir.
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Cizelge 5.8 Verilerin analizinde kullanilan istatistiksel yontemler ve amaglari

ANALIZ YONTEMI AMAC

Frekans ve Yiizde Dagilimi Verilen cevaplarin dagiliminin goriilmesi

Giivenilirlik Analizi Olgeklerin giivenilirliginin test edilmesi

v" Cronboach alfa

v" Degisken silindigi takdirde giivenilirlik

katsayist

Faktor analizi Hizmet kalitesi boyutlarint ayrilmasi,

v" Asal bilegenler yontemi anlamli ve 6zel sekle getirilmesi

v' Varimax rotasyonu

Lojistik Regresyon Analizi Miisteri memnuniyetini etkileyen kritik

v lisimsel lojistik regresyon analizi hizmet kalitesi boyutlarinin belirlenmesi

T testi Algilanan deniz ulagimi hizmet kalitesi

v Eslenik t testleri diizeyi ile beklenen hizmet kalitesi diizeyi
arasinda fark olup olmadiginin tespiti ve
deniz ulasim sektoriindeki firmalarin hizmet
kalitesi diizeyleri arasinda fark olup
olmadiginin tespiti

Varyans analizi Miisterilerin memnuniyet tutumlarinin

v ANOVA cinsiyet, yas ve sosyoekonomik statiiye gore

v Ftesti farklilik gosterip gostermediginin
belirlenmesi. .|

5.3.4.5 Cahsmanin Kisitlar
Arastirmanin  kisitlarindan  biri aragtirmanmin  deniz motorlarinda seyahat eden yolculara

yapilamamis olmasidir. Anket formunu doldurmak yaklagik 15 dakika siire aldigindan anketin
sefer esnasinda yapilmasinin en anlamli yontem oldugu kararlastirtlmigtir. Ancak deniz
motorlarinda seyir esnasinda anket yapma izni olmadigi i¢in deniz motorlarinda anket yapma

imkani olamamugtir.

Ancak burada, anketin yapildigi hat veya sefer ¢ok da miihim degildir. Miihim olan, deniz
ulasimini kara ulagimina tercih ederek, hem deniz motorlarini hem sehirhatlar1 vapurlarim

hem de deniz otobiislerini kullanmig olan bir miisterinin formu doldurmasim saglamaktir.

Aragtirma igin diger bir kisit maliyettir. Saha caligmasi maliyeti yiiksek oldugundan
arastirmadaki analizler igin yeterli olan hata pay: orani g6z oniine alinarak anketin yaklagik

600 adet yapilmasina karar verilmistir.

5.4 Model Sonuglarinin Analizi

5.4.1.Frekans Dagihmlar:
Calisma kapsaminda 619 denekle goriisiilmiistiir. Deneklerin cinsiyete gore dagilimlan

Cizelge 5.9” da goriilmektedir.



Cizelge 5.9 Cinsiyet dagilimi
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Frekans Yizde Gecerli Yuzde Kumulatif Yazde
Gegerli Kadin 226 36,5 36,6 36,6
Erkek 392 63,3 63,4 100,0
Toplam 618 99,8 100,0
Kayip 1 2
Toplam 619 100,0
Cinsiyet

70—

60—

50—
S 404
o
=
[
a

30

20—

10—

0 T T
kadin erkek
Cinsiyet

Sekil 5.9 Deneklerin cinsiyete gore yilizdesel dagilimi

Deneklerin yasa gore dagihmi Cizelge 5.10 ‘da yer almaktadir.Buna gore,deneklerin %1,3’i
18 yas alt, %40.7’si 18-25 yas aras1,%31.8’i 26-35 yas aras1,%12.8"i 36-45 yas aras1,%7.4’ii

46-55 yas aras1,%3,6’s1 56-65 yas arasi ve %1,8’1 65 yas istiidiir.
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Cizelge 5.10 Yas dagilimi

Frekans Yiizde Gegcerli Yluzde Kumalatif Yiizde
Gegerli 18 yas alti 8 1,3 1.3 1,3
18-25 252 40,7 41,0 423
26-35 197 31,8 32,0 74,3
36-45 79 12,8 12,8 87,2
46-55 46 7,4 7,5 94,6
56-65 22 3,6 3,6 98,2
65 usti 11 1,8 1,8 100,0
Toplam 615 99,4 100,0
Kayip 4 .6
Toplam 619 100,0
Yas
50—
40—
E 30—
O
o
=
[
o
20~
10
0 T T

T T T I I
18 yas alti 18-25 26-35 36-45 46-55 56-65 65 st

Yas

Sekil 5.10 Deneklerin yasa gore yiizdesel dagilimi

Cizelge 5.11°de deneklerin egitim diizeyleri dagilimli goriilmektedir. Deneklerin %4,6’s1
ilkokul, %7,6’s1 ortaokul, %47,5’u lise, %6,1°i yiiksek okul, %28,6’s1 iiniversite, %3,9’u

yiiksek lisans ve %0,8 ‘i doktora ile egitimlerini tamamlamislardir.
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Cizelge 5.11 Egitim diizeyi dagilim

Frekans Yizde Gegerli Ylzde Kumdalatif Yiizde
Valid ilkokul 28 45 4,6 4,6
ortaokul 47 7.6 7.8 12,4
lise 288 46,5 47,5 59,9
yiiksekokul 37 6,0 6,1 66,0
Universite 177 28,6 29,2 95,2
yuksek lisans 24 3,9 4,0 99,2
doktora 5 8 8 100,0
Toplam 606 97,9 100,0
Kayip System 13 2,1
Toplam 619 100,0
Egitim diizeyi
50—
40—
= 30
o
2
7]
o
20—
10—
.| [ -

T
ilkokul

T I
ortaokul lise

yiiksekokul
Egitim dizeyi

T
iniversite

yuksek lisans

I
doktora

Sekil 5.11 Deneklerin egitim diizeylerine gore yiizdesel dagilimi




90

Cizelge 5.12 Mesleklerin dagilimm

Frekans Yiizde Gegerli Yuizde Kumdulatif Yizde
Valid ogrenci 179 28,9 31,1 31,1
ev kadini 23 37 4,0 35,1
emekli 20 3,2 35 38,6
issiz 3 5 5 39,1
isci 38 6,1 6,6 457
Serbest ¢alisan 40 6,5 7,0 52.7
kamuda memur 37 6,0 6,4 59,1
Ozel sektérde memur 132 213 23,0 82,1
kamuda yonetici 7 1,1 1,2 83,3
ozel sektérde yonetici 36 58 6,3 89,6
serbest profesyonel 47 7.6 8,2 97,7
tlccar 11 1,8 1,9 99,7
sanayici 2 3 3 100,0
Toplam 575 92,9 100,0
Kayip System 44 7
Toplam 619 100,0
Meslek
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5.4.2 Hizmet Kalitesi Faktérlerinden Beklenen Puanlarin Olgiilmesi
Anketin 1. kism, hizmet kalitesi faktorlerinin degerlendirilmesini igermektedir. Ankete

katilan yolcularin, miisteri memnuniyet faktorlerine verdikleri puanlama Cizelge 5.13°te

goriilmektedir.
Cizelge 5.13 Deneklerin beklentilerine iligkin dagilim
Say! Ortalama Standart sapma W
Kurulugun deneyimli olmasi 619 4,23 ,902
Surekli biytyen firma olmasi 616 4,37 ,642
Teknoloji kullanmasi 617 4,51 635
Miisteri odakh hizmet sunmasi 614 4,44 660
Bilet satis yeterliligi 617 4,34 | ,687
Biletin kolaylikla alinabilmesi 616 4,36 647
Fiyatin ekonomik olmasi 616 4,53 637
Tarifelerin yeterli sayida olmasi 616 4,09 ,893
Tanitim faaliyetlerinin yeterliligi 616 3,79 ,975
lletisim kanallarinin yeterliligi 617 4,09 818
Dijital kanallardan yararlanma 617 4,10 ,868
Terminale erigim kolayhgi 618 4,34 671
Terminal giivenlik hizmetleri 618 4,38 ,661
Terminal temizligi 618 4,46 ,560
Terminal ekipmani yeterliligi 616 4,28 671
Terminal anonslari yeterliligi 618 412 ,861
Gemiye giris cikis giivenligi 618 4,44 616
Geminin konforlu olmasi 619 4,27 723
Geminin temiz olmasi 619 4,46 572
Geminin hizli olmasi 618 4,39 691
Sefer saatlerine riayet 615 4,49 614
Sefer guivenliginin saglanmasi 614 4,46 ,631
Sefer saatlerinin uygunlugu 617 4,47 578
Sefer sayisinin yeterliligi 617 4,33 ,683
Gemi biife hizmetleri yeterliligi 616 3,85 ,975
Gemi biife fiyatlarinin uygunlugu 618 4,06 ,951
Personelin gulerylizlii olmasi 617 424 752
Personelin isini bilmesi 616 448 553
Personelin goriinim ve temizligi 617 4,32 644
Problem giderilmesinde yardimci olma 617 4,36 624

Her bir memnuniyet faktorii icin beklene dereceler belirlendikten sonra, Istanbul’da deniz
ulagim sektoriinde yer alan firmalarin sunduklar hizmet diizeyleri g6z oniinde bulundurularak
ayni faktorlerin puanlandirilmas istenmistir. Cizelge 5.14’te deniz ulagiminda memnuniyetin
saglanabilmesi igin faktorlerin beklenen diizeyler, IDO’da algilanan diizeyler ve ikisi

arasindaki farklar goriilmektedir.
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Cizelge 5.14 IDO igin beklenen ve algilanan diizeyler arasindaki farklar

Algilanan Beklenen Fark
IDO deneyimlidir ve kokli gegmise sahiptir. 3,59 4,23 -0,64
DO siirekli biyiyen bir kurulustur. 4,06 4,37 -0,31
iDO teknoloji kullanan bir kurulustur. 4,09 4,51 -0,42
IDO hizli ve miisteri odakli hizmet sunar. 3,98 4,44 -0,46
IDO' da bilet satis noktalari yeterlidir. 3,90 4,34 -0,44
IDO' da bilet kolaylikla alinabilir. 4,02 4,36 -0,34
IDO' da tarife ve yayinlar yeterli sayida ve ulasilabilirdir. 3,62 4,09 -0,47
IDO' da reklam ve tanitim faaliyetleri yeterlidir. 3,52 3,79 -0,27
IDO' da iletisim ve danisma kanallar yeterli sayidadir. 3,49 4,09 -0,6
IDOile iletisimde dijital kanallardan yararlanilmaktadir. 3,59 4,10 -0,51
iDO terminallerine ulasim kolaydir. 3,92 4,34 -0,42
IDO terminallerinde gtivenlik hizmetleri yeterlidir. 3,67 4,38 -0,71
IDO terminallerinde temizlik yeterlidir. 3,74 4,46 -0,72
IDO' da terminal ekipmani yeterlidir. 3,80 4,28 -0,48
IDO' da anonslar yeterlidir ve uygun yapilmaktadir. 3,65 4,12 -0,47
IDO' da gemiye giris ¢ikis givenlidir. 3,67 4,44 -0,77
IDO gemileri konforludur. 4,08 4,27 -0,19
IDO gemileri temizdir. 3,96 4,46 -0,5
IDO gemileri hizhidir. 423 4,39 -0,16
IDO' da sefer saatlerine riayet edilmektedir. 4,08 4,49 -0,41
IDO' da sefer igin gerekli giivenlik dnlemleri alinmaktadir. 3,81 4,46 -0,65
IDO' da sefer saatleri uygundur. 3,76 4,47 -0,71
IDO' da sefer sayisi yeterlidir. 3,51 4,33 -0,82
IDO' da gemi bufe hizmetleri yeterlidir. 3,75 3,85 -0,1
IDO personeli sicak ve guleryizli hizmet sunar. 3,72 4,24 -0,52
IDO personeli isini bilir ve isine hakimdir. 3,81 4,48 -0,67
IDO personelinin gértinimi diizgin ve temizdir. 3,96 4,32 -0,36
iDO personeli problem giderilmesinde yardimeidir. 3,77 4,36 -0,59

Fark siitununa bakildiginda IDO’da beklenen ve algilanan diizeyler arasindaki en biiyiik
farkin bilet fiyatlarinin ekonomik olmasi ve gemi biife fiyatlarinin uygun olmasi faktorlerinde

oldugu goriilmektedir.

Farklarin anlamli olup olmadigi, eslenik t testi ile analiz edilmistir. 0,95 giiven diizeyinde
yapilan test sonucunda Fark Degerinin 0.05’ten kii¢iik oldugu goriilmiistiir. Fark degerinin
0.05 ‘ten kiiciik olmast durumunda Ho hipotezi reddedilir. Dolayisiyla, olmasi istenen bilet
fiyat1 ve IDO’daki bilet fiyatlari ile olmasi istenen gemi biife fiyatlari ile IDO’daki gemi biife

fiyatlar1 arasinda anlamh bir fark vardir.
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Cizelge 5.15 Beklenen fiyat ile IDO’da algilanan fiyat arasinda farklilik testi (eslenik t testi)

Ciftlerin Farklari

\ Std. ‘ %95 Giiven
| Hata Araliginda Farklar
Ortalam Std. Ortalam | Fark (2
a Sapma asl Alt Ust t df yonlii)
Cift  Fiyatin |
1 ekonomik }
olmasi - IDO' 1,423 1,554 ,063 1,299 1,547 | 22,614 609 ,000
da fiyatlar |
ekonomiktir.

Cizelge 5.16 Beklenen gemi biife fiyatlari ile IDO' daki gemi biife fiyatlari arasinda farklilik
testi (eslenik t testi)

Ciftlerin Farklari

%95 Glven
Std. Araliginda
Hata Farklar
Ortala Std. Ortala Fark (2
ma Sapma masi Alt Ust t df yonli)
Cift  Gemi bufe
1 fiyatlarinin
uygunlugu - iDO' 1,529 1,640 ,066 1,398 1,659 | 23,000 608 ,000
da gemi biife
fiyatlari uygundur. |

Cizelge 5.17 ise, sehir hatlarindaki hizmet kalitesi faktorlerinin algilanan diizeyleri, deniz

ulagim hizmet faktorleri beklenen diizeyleri ve beklenen ile algilanan arasindaki fark

goriillmektedir. Fark siitununa bakildiginda, schir hatlari i¢in kritik durumdaki memnuniyet

faktorlerinin sehir hatlari gemilerinin hizi, terminallerin temizligi, gemilerin temizligi ve gemi

biife fiyatlarinin uygunlugu oldugu sdylenebilir. Miisteri memnuniyeti arttirma ¢alismalarinda

bu faktorlere 6ncelikle Gnem verilmesi ve bu faktorlerde iyilestirme yapilmasi 6nemlidir.
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Cizelge 5.17 Sehir Hatlar i¢in beklenen ve algilanan diizeyler arasindaki farklar

Algilanan Beklenen Fark
$H deneyimlidir ve kokli bir gegmise sahiptir. 4,14 423 -0,09
SH sirekli biyyen bir kurulustur. 3,24 4,37 -1,13
SH teknoloji kullanan bir kurulustur. 3,05 4,51 -1,46
SH hizli ve mlsteri odakli hizmet sunar. 3,39 4,44 -1,05
SH' de bilet satis noktalar yeterlidir. 3,78 4,34 -0,56
$H' de bilet kolaylikla alinabilir. 3,86 4,36 -05
SH' de fiyatlar ekonomiktir. 337 453 -1,16
SH' de tarife ve yayinlar yeterli sayida ve ulasilabilirdir. 3,28 4,09 -0,81
SH' de reklam ve tanitim faaliyetleri yeterlidir. 3,11 3,79 -0,68
SH' de iletisim ve danisma kanallari yeterli sayidadir. 3,10 4,09 -0,99
SH ile iletisimde dijital kanallardan yararlaniimaktadir. 342 4,10 -0,98
SH terminallerine ulasim kolaydir. 3,88 4,34 -0,46
$H terminallerinde giivenlik hizmetleri yeterlidir. 3,25 4,38 41,13
SH' de terminal ekipmani yeterlidir.
SH' da anonslar yeterlidir ve uygun yapiimaktadir. 3,20 4,12 -0,92
SH' da gemiye giris ¢ikis glivenlidir. 8,17 4,44 .27
SH gemileri konforludur. 3,27 427 =
SH' da sefer saatlerine riayet ediimektedir. 3,80 4,49 -0,69
SH' da sefer igin gerekli gtivenlik 6nlemleri alinmaktadir. 3,43 4,46 -1,03
SH' da sefer saatleri uygundur. 3,70 4,47 -0,77
S$H' da sefer sayisi yeterlidir. 3,56 4,33 -0,77
SH' da gemi bufe hizmetleri yeterlidir. 3,59 3,85 -0,26
SH personeli sicak ve gtler yiizli hizmet sunar. 3,41 4,24 -0,83
SH personeliisini bilir ve isine hakimdir. 3,53 4,48 -0,95
SH personelinin gériinimi dizgin ve temizdir. 3,60 4,32 -0,72
SH personeli problem giderilmesinde yardimcidir. 3,47 4,36 -0,89

Farklarin yiiksek ¢iktigi bu hizmet kalitesi boyutlart icin t testi yapilarak, c¢ikan farklarin
anlamli olup olmadiginin test edilmesi gerekmektedir. Cizelgelerden goriilebilecegi gibi fark
degerlerinin tamami 0.05’ten kiigiik ¢ikmistir. Dolayisiyla, beklenen terminal temizligi diizeyi
ve sehir hatlari terminallerinin temizligi, beklenen gemi temizligi ve sehir hatlar1 gemilerinin
temizligi, beklenen gemi hizi ile sehir hatlari gemilerinin hizlihigi, beklenen biife fiyatlar ile

sehir hatlart biife fiyatlari rasinda anlamli fark vardir.
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Cizelge 5.18 Beklenen terminal temizligi puani ve SH terminallerindeki algilanan temizlik
diizeyi arasindaki farklilik testi (eslenik t testi)

Ciftlerin Farklari

|

Std. %95 Guven
Hata | Araliginda Farkiar |
Ortalam Std. Ortalam 1 Fark (2
a Sapma asi Alt | Ust t | df yonli)

Cift ~ Terminal ‘ ‘ \

1 temizligi - SH ‘ |
terminallerinde 1,251 1,296 ,052 ‘ 1,148 1,354 | 23,840 | 609 ,000
temizlik ‘ ‘ ’ | ’ |
yeterlidir. | ‘

Cizelge 5.19 Beklenen gemi temizligi ile algilanan $H gemileri temizligi arasindaki farklilik

testi (eslenik t testi)
Ciftlerin Farklari |
\ Std. | %95 Given
Hata | Araliginda Farklar
Ortala Std. Ortala Fark (2
ma Sapma masi Alt Ust t df yonl)
Cift  Geminin temiz ‘
17 olmas - SH 1,231 1268| 051| 1130 | 1,332| 23,990 609 ,000
gemileri
temizdir. ] |

Cizelge 5.20 Beklenen gemi hizlih@: ile algilanan SIT gemileri hizlilig1 arasinda farkhilik testi
(eslenik t testi)

lia __Ciftlerin Farklar M
Std. %95 Gliven
Hata | Araliginda Farklar
Ortala Std. Ortala Fark (2
ma Sapma masi Alt Ust t df yonl)
Cift  Geminin hizli
1 olmasi - SH 1.232L 1,333 ,054 1,126 1,338 | 22,791 607 ,000
gemileri hizlidir.

Cizelge 5.21 Beklenen gemi biife fiyatlar: diizeyi ile SH deki gemi biife fiyatlari uygunlugu

arasinda faklilik testi (eslenik t testi)

B Giftlerin Farklar '
%95 Giiven
Std.
Ha(tja Araliginda
Ortala | Std. | Otala | Fardar Fark (2
ma Sapma masi | Al Ust t df yonlii)
Cift  Gemi biife
1 fiyatlarinin
uygunlugu - SH' 1,531 1,578 ,064 1,405 1,657 | 23,852 604 ,000
da gemi biife
fiyatlari uygundur.
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Cizelge 5.22°de deniz motorlar i¢in beklenen ve algilanan diizeyler arasindaki farklar
goriilmektedir. Teknoloji kullanan bir kurulus olmasi, terminallerde giivenlik hizmetlerinin
yeterliligi, terminallerindeki temizlik diizeyi, gemiye giris ¢ikis giivenliginin saglanmasi,
deniz motorlarin temizligi,sefer icin gerekli giivenlik 6nlemlerinin alinmasi noktalarinda
deniz motorlarimin iyilestirme yoluna gitmeleri miisteri memnuniyetlerinin = artmasin

saglayacaktir.

Cizelge 5.22 Deniz Motorlari icin beklenen ve algilanan diizeyler arasindaki farklar

Algilanan Beklenen Fark
DM deneyimlidir ve koklii bir gegmise sahiptir. 3,23 4,23 =4
DM hizli ve musteri odakli hizmet sunar. 3,23 4,44 =124,
DM’ de bilet satis noktalar yeterlidir. 3,64 4,34 -0,7
DM’ de bilet kolaylikla alinabilir. 3,78 4,36 -0,58
DM' de tarife ve yayinlar yeterli sayida ve ulasilabilirdir. 3,08 4,09 -1,01
DM de reklam ve tanitim faaliyetleri yeterlidir. 2,95 3,79 -0,84
DM' de iletisim ve danisma kanallari yeterli sayidadir. 2,96 4,09 443
DM ile iletisimde dijital kanallardan yararlanilmaktadir. 2,95 4,10 -1,15
DM terminallerine ulasim kolaydir. 3,78 434 -0,56
DM’ de terminal ekipmani yeterlidir. 3,22 4,28 -1,06
DM' da anonslar yeterlidir ve uygun yapiimaktadir. 3,01 412 1,11

Deniz motorlari konforlud

Deniz motorlari hizlidir. 3,39 4,39 -1

DM' da sefer saatlerine riayet edilmektedir.

DM' da sefer saatleri uygundur. 3,59 4,47 -0,88
DM' da sefer sayisi yeterlidir. 3,52 4,33 -0,81
DM' da gemi bife hizmetleri yeterlidir. 3,40 3,85 -0,45
DM' da gemi biife fiyatlari uygundur. 2,49 4,06 -1,57
DM personeli sicak ve gileryiizlii hizmet sunar. 3,26 424 -0,98
DM personeli isini bilir ve isine hakimdir. 3,34 4,48 -1,14
DM personelinin goriinimii dizgin ve temizdir. 3,38 4,32 -0,94
DM personeli problem gideriimesinde yardimcidir. 3,35 4,36 -1,01

Farklarin yiiksek ¢iktigi bu hizmet kalitesi boyutlart igin t testi yapilarak, ¢ikan farklarin

anlamli olup olmadiginin test edilmesi gerekmektedir. Cizelgelerden goriilebilecegi gibi Fark
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degerlerinin tamami 0.05’ten kiigiik ¢ikmigtir. Dolayisiyla, beklenen teknoloji kullanimi ile

deniz motorlarindaki teknoloji, beklenen bilet fiyatlari ile deniz motorlarindaki fiyatlar,

beklenen terminal giivenlik hizmetleri ile deniz motorlarindaki giivenlik hizmetleri, beklenen

terminal temizligi ile deniz motorlar terminallerindeki temizlik, beklenen gemiye giris ¢ikis

giivenlik diizeyi ile deniz motorlarinda gemiye giris ¢ikis giivenlik diizeyi, beklenen gemi

temizligi ile deniz motorlarinin temizligi, beklenen sefer giivenlik hizmetleri ile deniz

motorlarindaki sefer giivenligi arasinda arasinda anlamli fark vardir.

Cizelge 5.23 Beklenen terminal giivenlik hizmetleri diizeyi ile algilanan DM terminallerindeki
giivenlik hizmetleri farkhilik testi (eslenik t testi)

Ciftlerin Farklari

B \ %95 Given ‘
‘ I—S|;Ct|a Araliginda ’
Ortala Std. Ortala | Farklar Fark (2
ma Sapma masi Alt Ust | t df yonlii)
Cift  Terminal giivenlik ‘
1 hizmetleri - DM
Isminallenige 1,378 1,406’ 058 | 1265| 1491 23962| 597 000
guvenlik
hizmetleri
yeterlidir. |

diizeyi arasindaki farklilik testi (eglenik t testi)

(izelge 5.24 Beklenen terminal temizligi diizeyi ile algilanan DM terminallerinde temizlik

Ciftlerin Farklan

Std. %95 Giiven
Hata | Araliginda Farklar
Ortalam Std. Ortalam ] Fark (2
a Sapma asl Alt Ust t df yonlii)
Cift  Terminal
1 temizligi - DM
terminallerinde 1,390 1,244 ,051 1,290 1,490 | 27,373 599 ,000
temizlik
yeterlidir.

Cizelge 5.25 Beklenen gemiye giris ¢ikis giivenligi ile algilanan DM' daki gemiye giris ¢ikis
giivenlik diizeyi farklilik testi (eslenik t testi)

Ciftlerin Farklari
i

%95 Giiven

gemiye giris cikis
giivenlidir.

1,327 ’ ,054 1,376 1,689 | 27,429

S::é Araliginda
Ortala Std. Ortala Farklar Fark (2
ma Sapma masi Alt Ust t df yonli)
Cift  Gemiye giris cikis ‘
1 gavenligi - DM' da 1,483 602 1000
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Cizelge 5.26 Beklenen gemi temizligi diizeyi ile deniz motorlarinda algilanan gemi temizlik
diizeyi farklihik testi (eslenik t testi)
Ciftlerin Farklari

i \ [ st %95 Giiven T

Hata | Araliginda Farklar
Ortala Std. Ortala Fark (2
ma Sapma masi Alt Ust t df yonli)
Cift  Geminin temiz |
1 olmasi - DM
gemileri 1,322 \ 1,237 ,051 ‘ 1,223 1,421 | 26,163 598 ,000
temizdir. |

Cizelge 5.27 Beklenen sefer giivenlik diizeyi ile deniz motorlarinda algilanan sefer giivenlik
onlemleri diizeyi arasindaki farklilik testi (eglenik t testi)

| Giftlerin Farklar - T
‘ | %95 Giiven
Std. Araliginda
Hata Farklar
Ortala Std. Ortala [ Fark (2
ma Sapma ‘ masi Alt Ust t df yonli)
Cift  Sefer giivenliginin l ‘
1 saglanmas) - DM’ ‘
da sefer icin
gerekli giivenlik 1,273 1,210 ,049 1,176 1,370 | 25,774 599 ,000
onlemleri
alinmaktadir. |

Cizelge 5.28’de faktdr analizi sonrasinda olusturulan faktorler bazinda 3 sirketin fark
degerlerine bakildiginda deniz motorlarimin personel ve sefer hizmetleri, tanitim ve iletigim
hizmetleri ve terminal hizmetleri bakimindan diger ulagim araglarina gére oldukga yetersiz
oldugu goriilmektedir. Gemi hizmetleri faktoriinde IDO’ nun sehir hatlari gemileri ve deniz
motorlarina gére daha iyi durumda oldugu gizelgeden goriilmektedir. Biife hizmetleri ve satis
hizmetleri bakimindan her {i¢ deniz ulasim aracinda anlamh farkin bulundugu s6ylenebilir.

Yapilan hipotezlerle de bunlar ispatlanmustir.
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Cizelge 5.28 Firmalarin, deniz ulagim sektoriindeki faktorler bazinda degerlendirilmesi

ALGILANAN DUZEYLER
Per?“' v:a s;efer Beklenen iDO Sehir hatlari Deniz motorlari
4,40 3,79 3,52 3,35
Tanitim ve Beklenen iDO Sehir hatlar Deniz motorlari
iletisim 4,06 3,562 3,35 3,034
faaliyetleri
Terminal Beklenen iDO Sehir hatlar Deniz motorlari
Hizmetleri 4,316 3,756 3,392 3,216
GartTf } Beklenen iDO Sehir hatlari Deniz motorlari
emi tleri
4,373 4,090 3,220 3,213
. — Beklenen iDO Sehir hatlari Deniz motorlari
Firma imaji
4,415 4,008 3,365 3,228
— s Beklenen iDO Sehir hatlari Deniz motorlari
Bife h leri
3,955 3,14 3,055 2,945
. Beklenen iDO Sehir hatlari Deniz motorlar
Satis hizmetleri
4,445 3,565 3,615 3,52

5.4.3 Arastirmada Kullamlan Olceklerin Giivenilirlik Analizi

Bilindigi gibi k bireyin belli bir olaya kars: bilgi,tutum ve davranislar, 6lcekte yer alan “k”
kadar degiskene verdigi cevaplarin degeri ( puan ya da skor) toplanarak bulunuyorsa, s6z
konusu Olgekte yer alan sorularin birbirleri ile yakinhk derecelerini ortaya koymak igin
giivenirlik analizi yapihr.”’k” kadar soru iceren anketin tiim degiskenlerinin, bir olguyu
actklamada yardimer olmasi gerekmektedir. Bu durum, degiskenlerin birbirleri ile yiiksek
korelasyon gostermeleriyle miimkiin  olup, s6z konusu korelasyonlardan ya da

kovaryanslardan hareket edilerek giivenilirlik ol¢iileri gelistirilmistir.

Giivenilirligin hesaplanmast igin degisik yontemler kullanilmaktadir. Ancak, bu arastirmada
oOlgeklerin giivenilirliklerinin diger bir ifade ile i¢ tutarlihklarinin degerlendirilmesinde
“cronbach alfa” katsayis1 ve “degisken silindiginde giivenilirlik (alfa) katsayisi”
yontemlerinden yararlanilmistir. Agirliklt olarak “cronbach alfa” yonteminin tercih edilmesi,
bu tiir aragtirmalarda en c¢ok kullanilan yontem olmasindan kaynaklanmaktadir (Ozdamar,

2004).
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Arastirmada kullamlan yontemler agagidaki gibidir:

Cronbach Alfa Katsayisi(Alfa Yontemi): Cronbach alfa katsayisi, olgekte yer alan
degiskenlerin i¢ tutarhligimn bir 6lgiistidiir. Diger bir ifadeyle, alfa katsayisi ile 6lgekte yer
alan “k” kadar degiskenin tiirdes bir yapiyr agiklamak ya da sorgulamak iizere bir biitiin
olusturup olusturmadiklari kontrol edilmektedir. ilgili 6lgegin alfa katsayisi ne kadar yiiksek
olursa, olgekte birbirleriyle tutarli ve aym 6zelligin ozelliklerini yoklayan degiskenlerden
olugtugu ya da tim degiskenlerin o odlgiide birlikte ¢alistign yorumu yapilir. Alfa katsayisi

asagidaki gibi nitelendirilmektedir (Altumgik vd., 2004).

Katsay1 0,80-1,00 arasinda ise, geligtirilen test(dlgek) ytiksek giivenilirlige sahiptir.
Katsay1 0,60-0,80 arasinda ise, gelistirilen test oldukga giivenilirdir.

Katsay1 0,40-0,60 arasinda ise, gelistirilen testin giivenilirligi dustiktiir.

Katsay1 0,00-0,40 arasinda ise, gelistirilen test giivenilir degildir.

Degisken Silindigi takdirde Giivenilirlik (Alfa) Katsayisi: Bu, ele alinan degisken 6lgekten
¢ikarildiginda, &lgegin giivenilirlik katsayisinda meydana gelen degisimi inceleme amaciyla
yararlanilan bir yontemdir. Diger bir ifadeyle, degisken olgekte yer almadiginda, dlgegin
giivenilirliginin azahp azalmadigini gérme amaciyla hesaplanir. Boylece degiskenin olgekte
yer almasmin olumlu (pozitif) ya da olumsuz (negatif) etkide bulunma bigimi belirlenir

(Ozdamar, 2004).

Aragtirma gercevesinde deniz ulagimu igin tespit edilen memnuniyet faktérleri igin giivenilirlik
analizi yapilmistir. Giivenilirlik analizinden sonra gergeklestirilecek faktor analizi sonrasinda,

belirlenen faktérler i¢in de giivenilirlik analizi ger¢eklestirilecektir.
30 degiskenden olusan bu 6lgegin cronbach alfa katsayisi 0,883 olarak hesaplanmustir.
Memnuniyet faktorleri 6lgeginin oldukga yiiksek oldugu ve yiiksek giivenilirlige sahip oldugu

gozlenmektedir. Beklenti 6lgegine yonelik giivenilirlik analizi sonuglart Cizelge 5.29°da

goriilmektedir.
Cizelge 5.29 Cronbach alfa giivenilirlik katsayisi
Standardize Edilmis Maddeler igin
Cronbach Alfa Katsayisi Cronbach Alfa Madde Sayisi
,883 ,892 30

Beklentiler &lgeginden silinen degiskenlerden higbiri, Cizelge 5.30’da goriildiigii gibi

giivenilirligi  artttrmamaktadir. Bu  durum, memnuniyet faktdrleri puanlandiriimas:
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dlgegindeki 30 degiskenin, dlgegin giivenilirligine olumsuz bir etkisi olmadigini ve dlgek igin

vazgecilmez olduklarmi gostermektedir.

Cizelge 5.30 Faktorlerden biri silindiginde giivenilirlik derecesi

Madde [ Madde I Diizeltilmis Madde
Silindiginde Silindiginde Madde- Kareli Cok Silindiginde
Olgek ‘ Olgek Toplam Yonli Cronbach
Ortalamasi Varyansi Korelasyon \ Korelasyon Alfa

Kurulusun deneyimli olmasi 124,80 100,387 286 ‘ - 883
Surekli biytyen firma \ \ |
oliast 124,66 99,688 486 ‘ . 878
Teknoloji kullanmasi 124,52 ‘ 100,501 ‘ 427 \ . 879
Miisteri odakl hizmet 124.59 100,038 450 878
sunmasi g ’ " i
Bilet satis yeterliligi 124,69 100,178 419 ‘ : 879
Biletin kolaylikla
alinabiffnes! 124,68 100,034 457 7 878
Fiyatin ekonomik olmasi 124,50 102,498 267 s ,882
Tarifelerin yeterli sayida 124.94 100,393 289 883
olmasi 2 : 4 :
Tanitim faaaliyetlerinin 125.23 99.444 314 883
yeterliligi o . . X
lletisim kanallarinin
velerilia) 124,94 98,709 431 879
Dijital kanallardan
yararlanma 124,94 ‘ 98,602 410 879
Terminale erigim kolayhgi 124,70 99,776 458 878
TerminalyERedly 124,66 100,032 ‘ 446 . 879
hizmetleri '
Terminal temizligi 124,57 101,673 ,387 ,880
Terminal ekipmani
yeterliligi 124,75 99,318 494 877
Terminal anonslari ‘
yeterliligi 124,91 101,046 271 ,883
Gemiye giris ¢ikis gtvenligi 124,59 99,974 488 | : 878
Geminin konforlu olmasi 124,76 97,972 548 " 876
Geminin temiz olmasi 124,57 100,610 472 x ,878
Geminin hizli olmasi 124,65 99,874 436 . 879
Sefer saatlerine riayet 124,55 99,917 493 g 878
Sefer guivenliginin
salanmast 124,58 99,465 B17 ; 877
Sefer saatlerinin uygunlugu 124,56 100,952 446 . 879
Sefer sayisinin yeterliligi 124,70 98,936 511 2 877
Gemi buife hizmetleri 12517 08.147 384 881
yeterliligi ? o ¥ i i
Gemi biife fiyatlarinin
uygunlugu 124,96 98,398 ,380 5 ,881
Personelin gllerytizli 124.79 97.435 561 876
olmasi i » » ¥ g
Personelin isini bilmesi 124,56 101,103 446 879
Personelin goriinim ve 124.71 98,947 558 876
temizligi L i ! ) :
Problem gideriimesinde
yardimct olma 124,68 99,989 482 2 ,878

5.4.4 Arastirmada Kullanilan Olgeklere iliskin Faktor Analizi
Faktor analizi, veriler arasindaki iliskilere dayanarak verilerin daha anlaml ve &zet bir

bigimde sunulmasim saglayan ¢ok degiskenli bir istatistik analiz tiiriidiir. Faktor analizinde
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amag, esas olarak, degiskenler arasindaki karsihikli bagimlihgin kokenini arastirmaktir. Bunun
disinda faktor analizinin, degisken sayisim azaltmak ve degiskenler arasindaki iliskilerden
yararlanarak yeni yapilar ortaya ¢ikarmak gibi iki farkli amaci daha bulunmaktadir (Ozdamar,

2004).

Bu arastirmada, belirlenen amaglara ulagmak icin, asal bilesenler yontemi ile faktor analizi
yaptlmistir.Asal Bilesenler Analizi (Principal Component Analysis) sonucu ortaya ¢ikan
faktor yapisim basit hale getirmek ve yorumlanmasinmi kolaylastirmak amaciyla da varimax
rotasyonu kullanilmistir. Bu rotasyon tiiriintin tercih edilmesinin en 6nemli nedeni, hizmet

kalitesi ile ilgili arastirmalarda en ¢ok kullanilan yontemlerden biri olmasidir.

Cizelge 5.31 Faktor analizi matrisi

1 o ~ Bilesen —

Problem gideriimesinde yardimci olma
Personelin isini bilmesi
Personelin gériinim ve temizligi
Sefer givenliginin saglanmasi
Sefer saatlerine riayet
Personelin glileryizlii olmasi
Sefer sayisinin yeterliligi
Gemiye giris cikis gavenligi
Sefer saatlerinin uygunlugu
Tanitim faaliyetlerinin yeterliligi
iletisim kanallarinin yeterliligi
Dijital kanallardan yararlanma
Tarifelerin yeterli sayida olmasi
Kurulusun deneyimli olmasi
Terminal temizligi

Terminale erisim kolayhigi
Terminal givenlik hizmetleri
Terminal ekipmani yeterliligi
Geminin hizli olmasi

Geminin temiz olmasi

Geminin konforlu olmasi
Teknoloji kullanmast

Sturekli biyiyen firma olmast
Musteri odakli hizmet sunmasi
Bilet satis yeri yeterliligi

Gemi biife hizmetleri yeterliligi
Gemi biife fiyatlarinin uygunlugu
Terminal anonslar yeterliligi
Fiyatin ekonomik olmasi

Biletin kolaylikla alinabilmesi

Faktdr Analizi Metodu: Asal Bilesenler Analizi.
Rotasyon Metodu: Kaiser Normalizasyonu ile Varimax Rotasyonu
7 lterasyon Sonucu Olusturulan Rotasyon

Faktor analizi sonucunda 30 memnuniyet kriterinin 7 faktor altinda toplanabilecegi

bulunmustur. Bu faktérler ve faktorleri olusturan degiskenler Sekil 5.7°de goriilmektedir.
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Tamtim ve iletisim hizmetleri

v Tamum faaliyetlerinin
yeterliligi

v Tletisim kanallarinin
yeterliligi

v Dijital kanallardan

yararlanma

v" Tarifelerin yeterli sayida
olmasi

v Kurulugun deneyimli
olmasi

LSRR TR R

Personel ve Sefer Hizmetleri

Problem giderilmesinde yardimer olma

Personelin igini bilmesi
Personelin goriiniim ve temizligi
Sefer giivenliginin saglanmasi
Sefer saatlerine riayet
Personelin giiler yiizlii olmasi
Sefer sayisimin yeterliligi
Gemiye giris cikis giivenligi
Sefer saatlerinin uygunlugu

o

Gemi hizmetleri
Geminin hizh olmasi
Geminin temiz olmasi
Geminin konforlu
olmasi

Biife hizmetleri

v Gemi biife hizmetleri
yeterliligi

v" Gemi biife fiyatlarinin
uygunlugu

Satis hizmetleri
v Fiyatin ekonomik
olmasi
v' Biletin kolaylikla
alinabilmesi

Terminal Hizmetleri
Terminal temizligi
Terminale erisim
kolayhg

K

v Terminal giivenlik

hizmetleri

v Terminal ekipmani
yeterliligi

v" Terminal anonslar
yeterliligi

LR K

Firma imaji
Teknoloji kullanmasi
Siirekli biiyiiyen firma olmasi
Miigteri odakli hizmet sunmasi
Bilet saus yeri yeterliligi

Sekil 5.13 Deniz ulasim sektorii miisteri memnuniyeti faktorleri ve bunlari olusturan

degiskenler

Buradaki her bir faktor birer olcektir ve her bir faktor icin ayri ayr giivenilirlik analizi

yapilarak 6lgeklerin giivenilirliginin test edilmesi gerekmektedir. Cizelge 5.32"de personel ve

sefer hizmetleri faktorii icin yapilan giivenilirlik analizi sonucu goriilmektedir.
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Cizelge 5.32 Personel ve sefer hizmetleri i¢in giivenilirlik analizi

Cronbach Alfa
Katsayisi

Standardize Edilmis Maddeler igin

Cronbach Alfa Madde Sayisi

,836 9

Personel ve sefer hizmetleri i¢in yapilan giivenilirlik analizi sonucu cronbach alfa katsayisi

0,836 bulunmustur. Bu deger personel ve sefer hizmetleri 6lgeginin giivenilir oldugunu

gostermektedir.

Cizelge 5.33 ’te ise degiskenlerden biri silindiginde 6lg¢egin giivenilirliginin artmayacagi,

dolayistyla tiim faktorlerin bu 6l¢egin giivenilirliginin artmasinda etkili oldugu gériilmektedir.

Cizelge 5.33 Personel ve sefer hizmetleri faktoriinde degiskenlerden biri silindiginde taktirde
giivenilirlik katsayisinin degisimi

Madde Madde Duzeltilmis
Silindiginde Silindiginde Madde- Kareli Cok
Olgek Olcek Toplam Yénli
Qrtalamasi Varyansi Korelasyon Korelasyon
Problem giderilmesinde 3523 11.150 596 441
yardimci olma ' ' ; ' “
Personelin igini bilmesi 35,11 11,712 528 311
Personelin gériniim ve 3526 11.095 600 443
temizligi 0 ’ ) :
Sefer gavenliginin 35,13 11,056 609 451
saglanmasi ’ ! ’ ’
Sefer saatlerine riayet 35,10 11,270 574 406
Personelin giiler yuzli 3535 10713 558 339
olmasi ’ ’ ! ’
Sefer sayisinin yeterliligi 35,26 11,040 550 338
Gemiye girig cikig 35,15 11,684 465 240
glvenligi ’ ! ! ’
Sefer saatlerinin
| uyguniugu 35,12 11,992 433 219

Tanitim ve iletisim faaliyetleri i¢in glivenirlilik analizi sonucu Cizelge 5.34’te goriilmektedir.

Cronbach alfa katsayist 0,654 bulundugundan ve bu katsay1 0,6-0,8 arasinda giivenilir kabul

edildiginden bu 6l¢egin de giivenilir oldugunu séylemek miimkiindiir.

Cizelge 5.34 Tamitim ve iletigim faaliyetleri i¢in giivenilirlik analizi

Standardize Edilmis Maddeler igin

Cronbach Alfa

Madde Sayisi

,657
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Cizelge 5.35’in son stitununda tanitim ve iletisim faaliyetlerini olusturan degiskenlerden biri
silindiginde Olgegin giivenirliliginin nasil degisecegi goriilmektedir. Burada kurulusun
deneyimli olmas1 seceneginin, Olgegin giivenilirligini azalttifi goriilmektedir. Kurulusun
deneyimli olmasi1 degigskeni bu o&lgek icerisine dahil edilmeseydi Olgegin giivenilirlik
katsayisinin 0,654’ten 0,677 ‘e cikacagr goriilmektedir. Ancak bu faktoriin 6lgege dahil
edilmesi, dl¢egin glivenilirliginde ciddi bir fark olusturmadigindan, degisken bu 6lcege dahil

edilmistir.

Cizelge 5.35 Tanitim ve iletigim faaliyetleri faktoriinde degiskenlerden biri silindiginde
taktirde gtivenilirlik katsayisinin degisimi

Madde Madde Duzeltiimis
Silindiginde Silindiginde Madde- Kareli Cok
Olcek Olcek Toplam Yonli
Ortalamasi Varyanst Korelasyon Korelasyon
Tanitim faaaliyetlerinin '
yeterliligi 16,51 5,221 490 ,282
lletisim kanallarinin
yeterliligi 16,22 5,694 ,503 ,295
Dijital kanallardan
yararlanma 16,20 5,722 447 ,224
Tarifelerin yeterli sayida
olmasi 16,21 5,921 374 161
Kurulusun deneyimli -
olmasi 16,07 6,406 242 ,065 -

Cizelge 5.36, terminal hizmetleri fakt6rii icin cronbach alfa giivenilirlik katsayisim
gostermektedir. Cronbach alfa katsayist 0,6-0,8 arasinda giivenilir oldugundan bu 6lgegin de
giivenilir oldugu soylenebilir. Olgegi olusturan degiskenlerden biri silindiginde 6lgegin
glivenilirliginin ne ydnde degistigini gérmek i¢in Cizelge 5.37°nin son siitununa bakmak
yeterlidir. Burada “terminal anonslarinin yeterliligi” degiskeninin 0Ol¢egin giivenilirlik
katsayisini biraz diistirdigii s6ylenebilir. Ciinkii bu degisken olmadifinda Sl¢egin giivenilirlik
katsayist 0,696 cikarken, degisken oldugu zaman 0,614 bulunmaktadir. Ancak bu faktoriin
Olgege dahil edilmesi, 6lgegin giivenilirliginde ciddi bir fark olusturmadigindan, degisken bu

6lcege dahil edilmisgtir.

Cizelge 5.36 Terminal hizmetleri igin glivenilirlik analizi

Standardize Edilmis Maddeiler igin

Cronbach Alfa Madde Sayisi

,643 5
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Cizelge 5.37 Terminal Hizmetleri fakt6riinde degiskenlerden biri silindiginde taktirde
giivenilirlik katsayisinin degisimi

Madde Madde Duzeltilmig
Silindiginde Silindiginde Madde- Kareli Cok
Olgek Olcek Toplam Yonli
Ortalamasi Varyansi Korelasyon Korelasyon
Terminal temizligi 17,13 3,442 442 272
Terminale erisim kolaylidi 17,25 3137 459 252
Terminal giivenlik 17 21 3193 442 231
hizmetleri ’ ’ ! ’
Terminal ekipmani
yeterliligi 17,31 3,178 ,437 ,222
Terminal anonslari
yeterliligi 17,46 3,452 ,156 ,035

Gemi hizmetleri i¢in giivenilirlik analizi yapildiginda Cizelge 5.38’deki cronbach alfa
katsayisina gére olgegin olduk¢a giivenilir oldugu sdylenebilir. Ayrica, Cizelge 5.39’un son
stitununda, degisken silindigi takdirde 6lgegin giivenilirlik katsayis1 degerlerine bakildiginda,

tim degiskenlerin olgegin giivenilir olmasimnda onemli paymin oldugu ve degiskenlerden

herhangi Dbirinin silinmesi durumunda Olgegin giivenirliliginde artis olmayacagi
goriilmektedir.
Cizelge 5.38 Gemi hizmetleri i¢in giivenilirlik analizi
Standardize Edilmis Maddeler igin
Cronbach Alfa Madde Sayisi
‘ ,736 3

Cizelge 5.39 Gemi hizmetleri faktoriinde degiskenlerden biri silindiginde taktirde glivenilirlik
katsayisinin degisimi

Madde Madde Dilzeltilmis
Silindiginde Silindiginde Madde- Kareli Gok
Olgek Olgek Toplam Yénii
Qrtalamast Varyans! Korelasyon Korelasyon
Geminin hizli olmasi 8,74 1,244 565 ,319
Geminin temiz olmasi 8,66 1,502 545 297
Geminin konforlu olmasi 8,85 1,174 571 326

Firma imaj1 Olgeginin gilivenilirlik analizi yapildiginda Cizelge 5.40’ta gorildigii gibi
cronbach alfa katsayis1 0,688 bulunmustur ve bu deger o6lgegin giivenilir oldugunu
gostermektedir. Cizelge 5.41°den goriildiigii gibi, 6lgegi olusturan degiskenlerden “bilet satis

yeterliligi” degiskeni silindiginde 6l¢edin cronbach alfa giivenirlilik katsayist 0,695’e
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¢ikacaktir. Yine de giivenilirlik katsayisinda ciddi bir fark olugturmadig: i¢in bu degiskenin

Olgekte yer almast uygun goriilmiistiir.

Cizelge 5.40 Firma imajt1 i¢in giivenilirlik analizi

Standardize Edilmig Maddeler igin
Cronbach Alfa Madde Sayisi

,691 4

Cizelge 5.41 Firma imaj1 faktoriinde degiskenlerden biri silindiginde taktirde gtivenilirlik
katsayisinin degisimi

Madde Madde Duzeltilmig
Silindiginde Silindiginde Madde- Kareli Cok
Olcek Olcek Toplam Yénli
Ortalamasi Varyansi Korelasyon Korelasyon
Teknoloji kullanmasi 13,15 2,173 530 320 |
Surekli buyiyen firma 13.29 2189 500 T
olmasi ! ’ ’ ’
Musteri odakli hizmet
sunmasi 13,22 2,170 ,496 ,251 .
Bilet satig yeterliligi 13,32 2,338 ,360 134 |

Cizelge 5.42’de biife hizmetleri Slgegi i¢in yapilmis giivenirlik analizi sonucu goriilmektedir.
Cronbach alfa katsayis1 0,728 bulundugu i¢in dlgegin oldukga giivenilir oldugu séylenebilir.
Olgegi olusturan sadece 2 degisken oldugu i¢in, herhangi birinin silinmesi 6lgegin varligim
bozacaktir. Dolayistyla, degiskenlerden birinin silinmesi durumunda &lgegin giivenilirliginin
nasil degisecegine bakmak anlamsizdir, ¢linkii b6yle bir durumda 6lgek bozulmus olacaktir.
Cizelge 5.43’te degiskenlerden birinin silinmesi durumunda &lcegin  gilivenilirliginin

hesaplanamadig goriilmektedir.

Cizelge 5.42 Biife hizmetleri igin giivenilirlik analizi

Standardize Edilmis Maddeler igin
Cronbach Alfa Madde Sayisi

728 2
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Cizelge 5.43 Biife hizmetleri faktoriinde degiskenlerden biri silindiginde taktirde glivenilirlik
katsayisinin degisimi

Madde Madde Duzeltilmig
Silindiginde Silindiginde Madde- Kareli Cok | \
Olgek Olgek Toplam Y8l _ Silindiginde
Ortalamasi Varyansi Korelasyon Korelasyon | Cronbach Alfa
Gemi biife hizmetleri 4,06 905 573 328
yeterliligi
Gemi bufe fiyatlarinin
uygunlugu 3,85 ,951 573 ,328

Cizelge 5.44°te satis hizmetleri i¢in giivenilirlik analizi sonucu goriilmektedir. Cronbach alfa
katsayist 0,4 ile 0,6 arasinda bulunmasi &lgegin giivenilirliginin diisiik oldugunu gosterir.
Dolayisiyla, diger tim 6lgeklere gore satis hizmetleri dlgeginin giivenirligi diger 6lgeklere
nazaran diigiiktiir. Sadece iki degisken bu 6lcegi olusturdugu igin, degiskenlerden birinin

silinmesi durumunda 6lgegin giivenilirliginin artip artmayacagina bakilamaz.

Cizelge 5.44 Satig hizmetleri i¢in giivenilirlik analizi

Standardize Edilmis Maddeler
I¢in Cronbach Alfa Madde Sayisi

,518 2

Cronbach .Alfa

5.4.5 Deniz Ulasim Araclan Tercih Frekanslarmin Belirlenmesi
Cizelge 5.45 *te IDO’nun tercih siralamasindaki yeri goriilmektedir. Arastirmaya katilan

yolcularin %641 ilk, %28’i ikinci ve %6°s1 tigiincii tercih olarak IDO’yu segmislerdir.

Cizelge 5.45 IDO' nun tercih siralamasindaki yeri

Frekans Yizde Gecerli Yuzde Kamulatif Ylizde
Valid ilk tercih 397 64,1 64,7 64,7
ikinci tercih 178 28,8 29,0 93,6
tginci tercih 39 8,3 6,4 100,0
Toplam 614 99,2 100,0
Kayip System 5 8
Toplam 619 100,0
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IDO' nun tercih siralamasindaki yeri

|
ilk tercih

!
ikinci tercih

tglncd tercih

iDO' nun tercih siralamasindaki yeri

Sekil 5.14 IDO’nun tercih siralamasindaki yeri yiizdesel dagilimi

Cizelge 5.46’da sehir hatlar1 vapurlarnin tercih siralamasindaki yeri goriilmektedir. Ankete

katilan yolcularin %29,5’i ilk sirada, %60,7’si ikinci sirada ve %9,8’i iigiincii sirada sehir

hatlar1 vapurlarini tercih edeceklerini sdylemislerdir.

Cizelge 5.46 Sehir hatlarinin tercih siralamasindaki yeri

Frekans Ylzde Gegerli Y(izde Kumulatif Yizde
Valid ilk tercih 180 29,1 29,5 29,5
ikinci tercih 371 59,9 60,7 90,2
Uglncl tercih 60 9,7 9,8 100,0
Toplam 611 98,7 100,0
Kayip System 8 1,3
Toplam 619 100,0
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Sehirhatlarinin tercih siralamasindaki yeri

itk tercih

ikinci tercin

Ugdancu tercih
Sehirhatlarinin tercih siralamasindaki yeri

Sekil 5.15 Sehir hatlart vapurlarinin tercih siralamasindaki yeri ylizdesel dagilimi

Cizelge 5.47°de deniz motorlarinin tercih siralamasindaki yeri goriilmektedir. Ankete

katilanlarin %6,2’si ilk, %16,6’s1 ikinci ve %83,4’ii iiciincii sirada deniz motorlarini tercih

edeceklerini belirtmiglerdir.

Cizelge 5.47 Deniz motorlarinin tercih siralamasindaki yeri

Frekans Yizde Gecerli YGzde Kimalatif Y0zde
Valid il tercih 38 6,1 6.2 6,2
ikinci tercih 63 10,2 10,3 16,6
Gglinci tercih 509 82,2 83,4 100,0
Toplam 610 98,5 100,0
Kayip System 9 1,5
Toplam 619 100,0
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Deniz motorlarinin tercih siralamasindaki yeri
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Sekil 5.16 Deniz motorlarinin tercih siralamasindaki yeri yiizdesel dagilimi

tercih

siralamasini

belirlerken,

yolculartn  bu

siralamay1

yapmalarindaki en 6nemli faktoriin hiz oldugu Cizelge 5.48’den goriilmektedir.

Cizelge 5.48 Deniz ulasim araci segerken tercih nedenlerinin siralanmasi

Say! Yizde Gecerli Yzde Kimilatif Yuzde

say! Hiz 281 45,4 45,7 45,7
Fiyat 103 16,6 16,7 62,4
Konfor 86 13,9 14,0 76,4
Sefer sikh@i 94 15,2 15,3 91,7
Diger 51 8,2 8,3 100,0
Toplam 615 99,4 100,0

Kayip System 4 ,6

Toplam 619 100,0
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Tercih nedeni
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Sekil 5.17 Deniz ulasim araci segerken tercih nedenleri yiizdesel dagilimi

Tercih nedenlerinin siralamasina bakildiginda, deniz vlasimindaki ara¢ seciminde yolcularnn
%45.7’si h1z1,%16.7’si fiyat1 ve %14’ konforu Oncelikle dikkate almaktadir. Dolayisiyla
Istanbul i¢i deniz ulasiminda 6zellikle uzak mesafe sahil ilgeleri igin hizli tip gemilerin

kullanilmast Istanbullu’nun memnuniyet diizeyini arttiracaktir.

Cizelge 5.49’da IDO’yu ilk sirada tercih edenlerin oraninin %64.8, ikinci sirada tercih
edenlerin oranimin %28.9 ve lclincii sirada tercih edenlerin oraninin %6.4 oldugu
goriilmektedir. IDO’yu ilk sirada tercih edenlerin %62’si hizindan dolayr ve %15,9‘u
konforundan dolay1 IDO’yu ilk sirada tercih etmistir. IDO’yu 3. sirada tercih edilme

nedenlerinin %35.9 ile fiyat ve %20.5 ile sefer sikli1 oldugu goriilmektedir.
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Cizelge 5.49 IDO’yu ilk sirada tercih edenlerin tercih etme sebeplerinin frekans dagilimlar

Tercih nedeni Toplam
Sefer
Hiz Fiyat Konfor sikhgi Diger
iDO' nun ilk tercih ~ Sayi
tercih 246 | 32 63 39 17 397
siralamasi
ndaki yeri
62,0% 8,1% 15,9% 9,8% 4,3% 100,0%
;Sféi':lda 401% | 52% | 103% 64% | 2.8% 64,8%
;k'”‘?' Say! 24 57 20 47 29 177
ercih
13,6% | 32,2% 11,3% 26,6% 16,4% 100,0%
\T(‘.’ug'j‘:;ida 39% | 93% | 33%| 77%| 47% 28,9%
dcinci Sayi
tercih 10 14 3 8 4 39
25,6% | 35,9% 7.7% 20,5% 10,3% 100,0%
\T(gg':ens‘ida 16% | 2.3% 5% | 1,3% 7% 6.4%
Toplam Sayl 280 103 86 94 50 613
iDO’ nun tercih
stralamasindaki yeri icinde 457% | 16,8% 14,0% 15,3% 8,.2% 100,0%
%’si
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Cizelge 5.50 ’de Sehir hatlar1 vapurlarini ilk sirada tercih eden kisilerden %33,9’u fiyat ve
%27,2 si igin sefer siklig1 tercih siralamasinda etkili olmustur. Sehir hatlarini son sirada tercih
edenlerin %59’unun tercih siralamasinda hiza 6ncelik veriyor olmalari, bu kisilerin gehir

hatlar1 vapurlarini neden 3. sirada segtiklerini agiklamaktadir.

Cizelge 5.50 Sehir hatlarim ilk sirada tercih edenlerin tercih sebeplerinin frekans dagilimlar

Tercih nedeni Toplam
Sefer
Hiz Fiyat Konfor siklign Diger
Sehirhatlarinin ilk tercih  Sayi
tercih
siralamasindaki 20 61 18 49 32 180
yeri
Sehirhatlarinin
tercih . 11% | 33.9% | 100% | 272%| 78| 100,0%
siralamasindaki %o
yeri icinde %’si
Joplamda 33% | 10,0% | 3.0%| 80%| 52% | 295%
Yiizdesi
ikinci Sayi
tercih 223 35 61 37 15 371
Sehirhatlarinin
fercit 60,1% | 9.4% | 164% | 10,0% | 40% | 100,0%
siralamasindaki d ’ ! ’ ’ ’
yeri iginde %’si
\T(‘l?jgfe‘;da 36,6% | 57%| 100% | 61% ! 25% | 60,8%
agiinci Sayi
tercih 35 6 7 8 3 59
Sehirhatlarinin
tercih 59.3% | 102% | 11,9% | 136% | 51% | 100,0%
siralamasindaki ’ ’ ’ ’ ’ !
yeri icinde %’si
Toplamda 57% | 1.0%| 11%| 13%| 5%| 97%
Yizdesi
Toplam Sayi 278 102 86 94 50 610
Sehirhatlarinin tercih
siralamasindaki yeri icinde 45,6% | 16,7% 14,1% 15,4% | 8,2% | 100,0%
%’si
Toplamda Yuzdesi 456% | 16,7% 14,1% 15,4% | 8,2% | 100,0%
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Cizelge 5.51°de deniz motorlarinn ilk sirada tercih edilmesindeki en 6nemli faktorlerin iz ve

fiyat oldugu goriilmektedir.

Cizelge 5.51 Deniz motorlarini ilk sirada tercih edenlerin tercih etme sebeplerinin frekans

dagilimlan
Topla
Tercih nedeni m
Sefer
Hiz Fiyat Konfor stkhgt Diger
Deniz ilk tercih  Sayi
motorlarinin
tercih 14 10 5 6 2 37
siralamasindaki
yeri
Deniz
motorlarinin 100.0
tercih 37,8% | 27,0% 13,5% 16,2% 5,4% ;,/0
siralamasindaki
yeri icinde %’si
\T(gg'daemsida 23%| 16% 8% |  1,0% 3% | 6,1%
ikinci Sayi
tercih 31 11 5 10 6 63
Deniz
motorlarnin 100.0
tercih 492% | 17,5% 7.9% 15,9% 9,5% %
siralamasindaki
yeri iginde %’si
T°p|amda [} [+ 0 o, o, [}
Yiizdesi 5,1% 1,8% 8% 1,6% 1,0% | 10,3%
dglnel - Say! 233 81 75 78 42 509
tercih
Deniz
motorlarinin 100.0
tercih 458% | 15,9% 14,7% 15,3% 8,3% %
siralamasindaki
yeri icinde %’si
Joplamaa 383% | 133% | 123%| 12.8% | 6,9% | 83,6%
Toplam Sayi 278 102 85 94 50 609
Deniz motorlarinin tercih
sralamasindakiyeriiginde | 456% | 167% | 14.0% | 154% |  8.2% 1000
0’ Sl
Toplamda YUzdesi 456% | 167% | 140% | 154% |  82% 100;,2

5.4.6. Hizmet Faktorlerinin Miisteri Memnuniyetine Etki Derecesi
Hizmet faktorlerinin miisteri memnuniyetine etki derecesi belitlenirken Isimsel Lojistik

Regresyon (NLOGREG) yonteminden yararlanilmistir. Isimsel Lojistik Regresyon yontemi,
cevap degiskenin ii¢ veya daha fazla kategori igerdigi ve degerlerin isimsel dlgekle elde
edildigi durumlarda, cevap degisken ile aciklayict degigskenler arasindaki neden-sonug
iligkilerini ortaya koymaya yonelik bir yontemdir. Agiklayict degiskenlerin etken (risk
faktorii) olarak rollerini ortaya koymak amaciyla bagvurulan bir yontemdir. Bu yontemde
kategorik aciklayici degiskenler faktor, siirekli degiskenler ise ortak degisken olarak ele

alinirlar. Kategorik degiskenlerin her bir kategorisi i¢in modelde katsayilar hesaplanir.
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Miigteri memnuniyetini Slgmek icin belirlenen 30 faktoriin her birinin memnuniyet diizeyini
- arttirmada etkileri aym degildir. Deniz ulagim sektdriinde yer alan her bir arag igin de, muisteri
memnuniyetinin artmasinda diger faktorlere gore daha Onemli olan, kritik memnuniyet
faktorleri yer almaktadir. Isimsel Lineer Regresyon analizi soncunda her 3 deniz ulasim araci
icin de bu faktorlerin neler oldugu belirlenmeli ve bu noktalarin {izerinde Onemle

durulmalidir.

Cizelge 5.52 IDO’da duyulan miisteri memnuniyetine 30 memnuniyet faktoriiniin etkisi

Modele Uyan Kriter Qlasilik Oran Testleri
Etki Modelin -2 Log Olasihg: Ki-Kare df Fark
Kesme 775,608 190,823 4 ,000
b1.ido 596,445 11,660 4
b2.ido 587,940 3,155 4 532
b3.ido 589,443 4,658 4 324
b4.ido 587,454 2,669 4
b5.ido 592,702 7,917 4
b6.ido 594,621 9,836 4
b7.ido 591,651 6,866 4 ;143
b8.ido 586,706 1,921 4 ,750
b9.ido 594,501 9,716 4 ’
b10.ido 502,286 7,501 4
b11.ido 586,182 1,397 4 845
b12.ido 597,940 13,155 41 -
b13.ido 593,037 8,252 4 083
b14.ido 593,841 9,056 4 ,060
b15.ido 586,813 2,028 4 ,731
b16.ido 587,577 2,792 4 593
b17.ido 587,030 2,245 4 691
b18.ido 602,180 17,395 AR
b19.ido 590,542 5,757 4
b20.ido 595,590 10,805 4
b21.ido 598,253 13,468 AR .
b22.ido 585,827 1,042 4 903
b23.ido 590,982 6,197 4 185
b24.ido 586,976 2,191 4 ,701
b25.ido 586,113 1,328 4 857
b26.ido 590,786 6,001 4 ,199
b27.ido 606,297 21,512 _
b28.ido 592,583 7,798 4 ,099
b29.ido 592,899 8,114 4 ,088
b30.ido 595,504 10,719 4
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Cizelge 5.52 ‘de IDO’dan genel olarak memnuniyet duyuyorum ifadesi bagimh degisken

olarak ve 30 adet memnuniyet degiskeni faktorler olarak alinmig ve isimsel lojistik regresyon

analizi gergeklestirilmistir.

Analiz sonucu olusan rasyo test ¢izelgesinin son siitunundaki fark degerinin 0.05’ten kiigiik

olmasi, o degiskenlerin 6nemli oldugu belirtmektedir.

Buna gore, IDO’daki miisteri memnuniyetinde en etkili olan faktérler sunlardir:

4

v
v
v
v
v
v
v
v
v

Firmanin deneyimli ve koklii bir gegmise sahip olmasi
Bilet satig noktalarinin yeterli olmasi

Biletin kolaylikla alinabilir olmasi

Reklam ve tanitim faaliyetlerinin yeterli olmasi
Firmayla iletisimde dijital kanallardan yararlaniimasi
Geminin konforlu olmast

Geminin hizli olmasi

Sefer saatlerine riayet edilmesi

Personelin sicak ve giiler yiizlii hizmet sunmasi

Personelin problemlerin giderilmesinde her zaman istekli olmasi

Ayni analiz, sehir hatlari i¢in yapilmis ve sehir hatlarinda miisteri memnuniyetini belirleyen

en temel faktorler tespit edilmistir.
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Cizelge 5.53 Sehir hatlarinda duyulan miisteri memnuniyetine 30 memnuniyet faktoriiniin

Buna gore, sehir hatlarindaki miisteri memnuniyetinde en etkili olan faktorler sunlardir:
v Firmanin deneyimli ve koklii bir gegmise sahip olmasi

v’ Sefer saatlerine riayet edilmesi

v" Personelin islerini bilmeleri ve islerine hakimiyeti

v' Personelin problemlerin giderilmesinde her zaman istekli olmasi

etkisi

Modele Uyan Kriter Qlasilik Oran Testleri
Etki Modelin -2 Log Olasiigi Ki-Kare df Fark
Kesme 1033,428 150,296 4 ,000
b1.sh 904,166 21,034 4
b2.sh 886,176 3,044 4 ,551
b3.sh 884,206 1,073 4 ,898
b4.sh 885,143 2,010 4 734
b5.sh 887,597 4,465 4 ,347
b6.sh 887,415 4,283 4 ,369
b7.sh 889,466 6,334 4 176
b8.sh 884,996 1,863 4 761
b9.sh 891,041 7,909 4 ,095
b10.sh 886,244 3,112 4 ,539
b11.sh 886,292 3,160 4 ,531
b12.sh 884,165 1,032 4 ,905
b13.sh 886,748 3,616 4 461
b14.sh 891,862 8,729 4 ,068
b15.sh 883,919 ,787 4 ,940
b16.sh 885,632 2,500 4 645
b17.sh 884,279 1,146 4 ,887
b18.sh 884,332 1,199 4 ,878
b19.sh 889,388 6,255 4 ,181
b20.sh 887,921 4,789 4 ,310
b21.sh 893,248 10,115 _
b22.sh 885,284 2,151 4 ,708
b23.sh 884,112 ,979 4 913
b24.sh 890,826 7,693 4 ,103
b25.sh 891,358 8,226 4 ,084
b26.sh 887,248 4,116 4 ,391
b27.sh 884,328 1,196 4 879
b28.sh 906,159 23,026 4
b29.sh 883,383 ,251 4 ,993
b30.sh 927,720 44,587 4
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Ayni analiz, deniz motorlar i¢in yapilmis ve deniz motorlarinda miisteri memnuniyetini

belirleyen en temel faktorler tespit edilmistir.

Cizelge 5.54 Deniz motorlarina duyulan miisteri memnuniyetine 30 memnuniyet faktoriiniin

etkisi

Modele Uyan Kriter Olasilik Oran Testleri
Etki Modelin -2 Log Olasiligi Ki-Kare df Fark
Kesme 1053,987 246,586 4 ,000
bi.dm 817,413 10,012 4
b2.dm 810,478 3,077 4
b3.dm 817,920 10,519 4
b4.dm 814,535 7,134 4 ;129
b5.dm 816,603 9,202 4 ;056
b6.dm 824,946 17,545 4
b7.dm 816,518 9,117 4 ,058
b8.dm 832,473 25,072 4
b9.dm 825,408 18,007 4
b10.dm 812,466 5,065 4 ,281
b11.dm 819,968 12,567 4
b12.dm 823,385 15,984 4
b13.dm 820,198 12,797 4
b14.dm 813,537 6,136 4 ,189
b15.dm 811,578 4,177 4 ,383
b16.dm 821,474 14,073 _
b17.dm 815,078 7,677 4 ,104
b18.dm 815,724 8,323 4 ,080
b19.dm 811,240 3,839 4 ,428
b20.dm 825,074 17,673 4
b21.dm 820,904 13,503 4
b22.dm 821,857 14,456 4
b23.dm 813,054 5,653 4 227
b24.dm 813,335 5,934 4 ,204
b25.dm 813,673 6,272 4 ,180
b26.dm 819,849 12,448 4
b27.dm 816,247 8,846 4 ,085
b28.dm 837,143 29,742 4
b29.dm 815,150 7,749 4 ;101
b30.dm 809,114 1,718 4 ,788

Buna gore, deniz motorlarinda miisteri memnuniyetinde en etkili olan faktorler sunlardir:

v Firmanin deneyimli ve k6klii bir gegmise sahip olmasi

v" Teknoloji kullanan bir firma olmasi
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Biletin kolaylikla alinabilir olmas1

Tarife ve yayinlarin yeterli sayida ve ulagilabilir olmasi
Reklam ve tanitim faaliyetlerinin yeterli olmasi
Firmayla iletisimde dijital kanallardan yararlaniimasi
Terminale erigimin kolay olmasi

Terminale erigimin kolay olmasi

Terminal giivenlik hizmetlerinin yetetli olmasi

D N N N Y N NN

Anonslarin yeterliligi ve uygunlugu

<

Geminin hizli olmasi
Sefer saatlerine riayet edilmesi
Seferin giivenli sekilde ger¢eklestirilmesi

Biife fiyatlarinin uygunlugu

DN N NN

Personelin islerini bilmeleri ve islerine hakimiyeti

5.4.7 Deniz Ulasim Algilanan Hizmet Kalitesi Boyutlar1 Baskimindan Firmalar
Arasmda Fark Olup Olmadiginin Test Edilmesi

Deniz ulagimindaki miisteri memnuniyeti Ol¢iimiinii gerceklestirmek igin tespit edilen
faktorlerin, Istanbul iginde deniz ulagimim saglayan firmalar igin degerlendirilmesi
saglanmigtir. Firmalarin degerlendirilmesinde her bir faktér igin anlamli fark olup olmadigi

eslenik t testi ile test edilmistir.

N birimlik gruptan iki farkli uygulamaya iligkin iki veri seti elde dilmis ise bu veri setleri
bagimlidir ve farklarin ortalamasi sifir olan bir toplumun rasgele 6rnegidir” varsayiminin test

edilmesi i¢in bagiml: iki 6rnek t testi uygulanir.

Cizelgedaki son siitundaki fark degeri 0,05’ten kiigiik oldugunda Ho reddedilir. Fark> 0,05
oldugunda Ho kabul edilir, faktorler agisindan girketlerin sundugu hizmet diizeyleri arasinda

anlaml: fark yoktur.
1-Tanitim ve iletisim hizmetleri
1-1 Tamtim faaliyetlerinin yeterliligi

1. IDO ve sehir hatlarmin tamtim faaliyetleri yeterliligi arasinda farklilik olup olmadig.
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2. IDO ve deniz motorlarinin tanitim faaliyetleri yeterliligi arasinda farklilik olup

olmadigi.

3. Deniz motorlar1 ve sehir hatlarinin tanitim faaliyetleri yeterliligi arasinda farklilik olup

olmadig:.

Cizelge 5.55 Reklam ve tanitim faaliyetlerinde algilanan diizeylerinin firmalara gore farklilik
gosterip gostermedigini belirten eslenik t testi ¢izelgesi

Ciftlerin Farklan
Std. %95 Given
Hata Araliginda
Ortala Std. Ortala Farklar
ma Sapma masi Alt Ust t df

IDO' da reklam ve
tanrtim faaliyetleri .
yeterlidir. ,419 ,851 ,034 351 486 | 12,144 608
SH'da reklam ve tanitim .
faaliyetleri yeterlidir.
iDO' da reklam ve
tanitim faaliyetleri
yeterlidir. ,566 ,992 ,041 ,486 ,646 | 13,943 596
DM' da reklam ve tanitim
faaliyetleri yeterlidir.
SH'da reklam ve tanitim
faaliyetleri yeterlidir.
DM’ da reklam ve tanitim ,146 ,611 ,025 ,097 ,195 5,830 596
faaliyetleri yeterlidir.

Cizelge 5.56.Algilanan reklam ve tanitim faaliyetleri ortalama skorlari

iDO' da reklam ve tanitim
faaliyetleri yeterlidir.

SH'da reklam ve tanitim
faaliyetleri yeterlidir.

iDO' da reklam ve tanitim
faaliyetleri yeterlidir.

DM' da reklam ve tanitim
faaliyetleri yeterlidir.

SH'da reklam ve tanitim
faaliyetleri yeterlidir.

DM’ da reklam ve tanitim
faaliyetleri yeterlidir.

Std. Hata
N Std. Sapma | Ortalamasi
609 1,091 ,044
609 1,101 ,045
597 1,091 ,045
597 1,101 ,045
597 1,100 ,045
597 1,101 ,045

Ho:Algilanan reklam ve tanitim faaliyetleri hizmet diizeyleri bakimindan firmalar arasinda

farklilik yoktur.

H1: Algilanan reklam ve tanitim faaliyetleri hizmet diizeyleri bakimindan firmlaar arasinda

farklilik vardir.
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Cizelge 5.55’in son stitununa bakildiginda fark<0.05 oldugu goriiliir. Bu durumda Ho hipotezi
reddedilecektir. Cizelge 5.56’daki ortalamalar siitununa bakildiginda firmalarin alginan

hizmet diizeyleri arasindaki farklar goriilmektedir. Buradan ¢ikarilacak sonug¢ sudur:

v IDO' da reklam ve tanitim faaliyetleri yeterliligi ile sehir hatlari reklam ve tamtim
faaliyetleri yeterligi birbirinden farklidir. IDO’daki reklam ve tamitim faaliyetleri algilanan

hizmet seviyesi daha yiiksektir.

v IDO' da reklam ve tanitim faaliyetlerinin yeterliligi ile deniz motorlarinin reklam ve
tanitim faaliyetlerinin yeterliligi birbirinden farkhidir. IDO’daki reklam ve tamtim

faaliyetleri algilanan hizmet seviyesi daha yiiksektir.

v" Sehir hatlarinin reklam ve tanitim faaliyetlerinin yeterliligi ile deniz motorlarinin reklam
ve tanitim faaliyetlerinin yeterliligi birbirinden farklidir. Sehir hatlarindaki reklam ve

tanitim faaliyetleri algilanan hizmet seviyesi daha yiiksektir.
1-2 Iletisim kanallarimn yeterliligi
1. IDO ve sehir hatlarmin iletisim kanallar: arasinda farklilik olup olmadig
2. IDO ve deniz motorlarinin iletisim kanallar1 arasinda farklilik olup olmadigi

3. Deniz motorlar: ve sehir hatlarinin iletisim kanallar1 arasinda farklilik olup olmadigi

Cizelge 5.57 Algilanan iletisim ve danigma kanallar1 yeterlilik diizeylerinin firmalara gére
farklilik gosterip gostermedigini belirten eslenik t testi ¢izelgesi

Ciftlerin Farklari

Std. %95 Guven
Hata Arahginda
Ortala Std. Ortala Farklar
ma Sapma masi Alt Ust t

iDO’ da iletigim ve
danisma kanallar yeterli
sayidadir.

SH' de iletisim ve 364
danisma kanallart yeterli
sayidadir.

IDO' da iletisim ve
danisma kanallar yeterli
sayidadir.

DM de iletisim ve 525
danisma kanallar yeterli
sayidadir.

SH' de iletisim ve
danigsma kanallan yeterli
sayidadir. 141
DM' de iletigsim ve '
danigma kanallan yeterli
sayidadir.

,831 ,034 318 451 | 11,353

,957 ,039 448 ,602 | 13,401

619 ,025 ,091 191 5,556
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Cizelge 5.58 Algilanan iletisim ve danigma kanallar yeterliligi ortalama skorlar

Std. Hata
N Std. Sapma Ortalamasi

iDO’ da iletisim ve
danigsma kanallar
yeterli sayidadir.

604 1,047 ,043

SH' de iletigsim ve
danigsma kanallari

. 604 1,073 ,044
yeterli sayidadir.

iDO’ da iletisim ve
danmisma kanallar

. 596 1,046 ,043
yeterli sayidadir.

DM' de iletisim ve
danisma kanallan

596 1,056 ,043
yeterli sayidadir.

SH' de iletisim ve
danisma kanallari

. 596 1,076 ,044
yeterli sayidadir.

DM' de iletisim ve
danisma kanallan

596 1,056 ,043
yeterli sayidadir.

Ho:Algilanan iletisim ve danisma kanallar1 hizmet diizeyleri bakimindan firmalar arasinda

farklilik yoktur.

H1: Algilanan iletisim ve damigma kanallari hizmet diizeyleri bakimindan firmlaar arasinda

farklilik vardir.

Cizelge 5.57’nin son siitununa bakildiginda fark<0.05 oldugu goriiliir. Bu durumda Ho
hipotezi reddedilecektir. Cizelge 5.58’deki ortalamalar siitununa bakildiginda firmalarin

alginan hizmet diizeyleri arasindaki farklar gériilmektedir. Buradan ¢ikarilacak sonug sudur:

v IDO' da iletisim ve damsma kanallan yeterliligi ile sehir hatlar: iletisim ve danigma
kanallan yeterligi birbirinden farklidir. IDO’daki reklam ve tanitim faaliyetleri daha

iyi seviyededir.

v IDO' da iletisim ve damgma kanallar yeterliligi ile deniz motorlarinin iletigim ve

danigsma kanallart yeterliligi birbirinden farklidir.

v" Sehir hatlarinin iletisim ve danigma kanallar yeterliligi ile deniz motorlarinin iletigim

ve danigma kanallar yeterliligi birbirinden farklidir.
1-3 Dijital kanallardan yararlanma
1. IDO ve sehir hatlarinin dijital kanallardan yararlanma bakimindan farkli olup olmadig:

2. IDO ve deniz motorlarimn dijital kanallardan yararlanma bakimindan farkli olup

olmadig1
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3. Deniz motorlan ve gehir hatlarinin dijital kanallardan yararlanma bakimindan farkli

olup olmadig1

Cizelge 5.59 Algilanan dijital kanlardan yararlanma yeterlilik diizeylerinin firmalara gére
farklilik gosterip gostermedigini belirten eslenik t testi ¢izelgesi

Ciftlerin Farklan

Ortalam

Std.
Hata

%95 Giiven
Arahginda Farklar

Std. Ortalam

a Sapma

asl

Alt

Ust t

df

iDO ile iletigimde
dijital kanallardan
yararlanilmaktadir.

kanallardan
yararlaniimaktadir.
iDO ile iletisimde
dijital kanallardan
yararlaniimaktadir.

kanallardan
yararlaniimaktadir.

kanallardan
yararlanilmaktadir.

kanallardan
yararlaniimaktadir.

SH ile iletisimde dijital

DM ile iletisimde dijital

SH ile iletisimde dijital

DM ile iletisimde dijital

,469

626

155

,931

1,027

,681

,038

,042

,028

,394

544

,100

543 | 12,386

,709

14,867

209 5,535

605

593 |

504 |

Cizelge 5.60 Algilanan dijital kanlardan yararlanma yeterliligi ortalama skorlar

iDO ile iletisimde
dijital kanallardan

yararlaniimaktadir.

SH ile iletisimde
dijital kanallardan

yararlaniimaktadir.

iDO ite iletisimde
dijital kanallardan

yararlaniimaktadir.

DM ile iletisimde
dijital kanallardan

yararlaniimaktadir.

SHile iletisimde
dijital kanallardan

yararlaniimaktadir.

DM ile iletigimde
dijital kanallardan

yararlaniimaktadir.

Std. Hata
N Std. Sapma | Ortalamasi
606 ,958 ,039
606 ,995 ,040
594 ,960 ,039
594 1,024 ,042
595 ,994 ,041
595 1,024 ,042

Ho:Dijjital kanallardan yararlanma bakimindan firmalar arasinda farklilik yoktur.

H1: Dijital kanallardan yararlanma bakimindan firmlaar arasinda farklilik vardir.
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Cizelge 5.59’un son siitununa bakildiginda fark<0.05 oldugu goriilir. Bu durumda Ho
hipotezi reddedilecektir. Cizelge 5.60°daki ortalamalar siitununa bakildiginda firmalarin

alginan hizmet diizeyleri arasindaki farklar goriilmektedir. Buradan ¢ikarilacak sonug sudur:

v IDO' nun dijital kanallardan yararlanma yeterliligi ile sehir hatlar1 dijital kanallardan
yararlanma yeterliligi birbirinden farklidir. IDO' nun algilanan dijital kanallardan

yararlanma yeterliligi daha yiiksektir.

v' IDO' nun dijital kanallardan yararlanma yeterliligi ile deniz motorlarmin dijital
kanallardan yararlanma yeterliligi birbirinden farklidir. IDO' nun algilanan dijital

kanallardan yararlanma yeterliligi daha ytiksektir.

v" Sehir hatlarinin dijital kanallardan yararlanma yeterliligi ile deniz motorlarinin dijital
kanallardan yararlanma yeterliligi birbirinden farklidir. Sehir hatlarinin algilanan

dijital kanallardan yararlanma yeterliligi daha yiiksektir.
1-4 Tarifelerin yeterli sayida olmas:
1. IDO ve sehir hatlar tarifelerinin yeterli sayida olmasi bakimindan farkl1 olup olmadig

2. IDO ve deniz motorlar tarifelerinin yeterli sayida olmas: bakimindan farkh olup

olmadig

3. Deniz motorlari ve sehir hatlar tarifelerinin yeterli sayida olmasi bakimindan farkh

olup olmadig:

Cizelge 5.61 Algilanan tarife yeterlilik diizeylerinin firmalara gore farklilik gosterip
gostermedigini belirten eglenik t testi ¢izelgesi

Ciftlerin Farkian

%95 Giiven
Std. o
Hata Araliinda

Ortala Std. Ortala Farklar
ma Sapma maslt Alt Ust 1

iDO' da tarife ve yayinlar
yeterli sayida ve
ulasilabilirdir.

SH' de tarife ve yayinlar
yeterli sayida ve
ulasilabilirdir.

IDO" da tarife ve yayinlar
yeterli sayida ve
ulagilabilirdir.

DM' de tarife ve yayinlar
yeterli sayida ve
ulasilabilirdir.

SH' de tarife ve yayinlar
yeterli sayida ve
ulasilabilirdir.

DM de tarife ve yayinlar
yeterli sayida ve
ulagilabilirdir.

334 ,866 ,035 ,265 403 | 9,526

542 ,997 ,041 ,462 622 | 13,313

,205 ,755 ,031 144 ,266 6,648
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Cizelge 5.62 Algilanan tarife yeterliligi ortalama skorlar

Std. Hata
N Std. Sapma | Ortalamasi

Cit1  IDO' da tarife ve
yayinlar yeterli sayida
ve ulagilabilirdir.

SH’ de tarife ve
yayinlar yeterli sayida
ve ulasilabilirdir.

Cift2 IDO' da tarife ve
yayinlar yeterli sayida
ve ulasilabilirdir.

DM' de tarife ve
yayinlar yeterli sayida
ve ulagilabilirdir.

Cift3  SH' de tarife ve
yaymnlar yeterli sayida
ve ulasilabilirdir.

DM' de tarife ve
yayiniar yeterli sayida
ve ulastlabilirdir.

611 1,064 ,043

611 1,073 ,043

600 1,064 ,043

600 1,056 ,043

600 1,071 ,044

600 1,056 ,043

Ho:Algilanan tarife hizmet diizeyleri bakimindan firmalar arasinda farklilik yoktur.
H1: Algilanan tarife hizmet diizeyleri bakimindan firmalar arasinda farklilik vardir.

Cizelge 5.61’in son siitununa bakildiginda fark<0.05 oldugu goriiliir. Bu durumda Ho hipotezi
reddedilecektir. Cizelge 5.62°deki ortalamalar siitununa bakildiginda firmalarin algman

hizmet diizeyleri arasindaki farklar gériilmektedir. Buradan ¢ikarilacak sonug sudur:

v' IDO' daki tarife hizmet yeterliligi ile sehir hatlarindaki tarife hizmet yeterligi
birbirinden farklidir. IDO’daki algilanan tarife hizmetleri diizeyi yiiksektir.

v IDO' daki tarife hizmet yeterliligi ile deniz motorlarindaki tarife hizmet yeterliligi
birbirinden farklidir. IDO’daki algilanan tarife hizmetleri diizeyi yiiksektir.

v' Sehir hatlarindaki IDO' daki tarife hizmet yeterliligi ile deniz motorlarindaki IDO'
daki tarife hizmet yeterliligi birbirinden farkhdir. Sehir hatlarinin algilanan tarife

hizmetleri diizeyi yiiksektir.
1-5 Kurulugun deneyimli olmast
1. IDO ve sehir hatlarinin deneyimli olmasi bakimindan farkli olup olmadig:
2. IDO ve deniz motorlarmin deneyimli olmasi bakimindan farkl: olup olmadigi

3. Deniz motorlar1 ve sehir hatlarinin deneyimli olmasi1 bakimindan farkli olup olmadig:
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Cizelge 5.63 Kurulusun deneyimli olma derecesinin firmalara gore farklilik gésterip
gOstermedigini belirten eslenik t testi ¢izelgesi

—
Ciftlerin Farklan
%95 Glven
Std. Araliginda
Hata Farklar
Ortala Std. Ortala
ma Sapma masi Alt Ust t df

IDO deneyimlidir ve
kokli gegmise sahiptir.
SH deneyimlidir ve koklii -,548 1,255 ,051 -,647 -,449 | -10,839 616
bir gecmise sahiptir.
iDO deneyimlidir ve
koklo gecmise sahiptir.
DM deneyimlidir ve koklii ,361 1,161 ,047 ,269 /454 | 7661 605
bir gegmise sahiptir.
SH deneyimlidir ve kokla
bir gegmige sahiptir.
DM deneyimlidir ve kokli ,903 1,226 ,050 ,805 1,000 | 18,125 605
bir gecmise sahiptir.

Cizelge 5.64 Algilanan firma deneyimi ortalama skorlarn

Std. Hata
N Std. Sapma | Ortalamast
Cift1  IDO deneyimlidir ve kokli
gecmise sahiptir. 617 1,017 ,041
SH deneyimlidir ve kokli
bir gecmise sahiptir. 617 756 ,030
Cift2  IDO deneyimlidir ve kokli
gegmise sahiptir. 606 1,011 041
DM deneyimlidir ve kokla
bir gegmise sahiptir. 606 1,041 042
Cift3  SH deneyimlidir ve kokil
bir gegmise sahiptir. 606 753 031
DM deneyimlidir ve kokli
bir gegmise sahiptir. 606 1,041 042

Ho:Firmalar arasinda deneyim bakimindan farklilik yoktur.
H1: Firmalar arasinda deneyim bakimindan farklilik vardir.

Cizelge 5.63’{in son siitununa bakildiginda fark<0.05 oldugu goriilir. Bu durumda Ho
hipotezi reddedilecektir. Cizelge 5.64’teki ortalamalar siitununa bakildiginda firmalarin

alginan hizmet diizeyleri arasindaki farklar goriilmektedir. Buradan ¢ikarilacak sonug sudur:

v' IDO’nun sehir hatlarina gére daha deneyimli oldugu diigiiniilmektedir.

v IDO’nun deniz motorlarina gére daha deneyimli oldugu diistiniilmektedir.



v' Sehir hatlarinin deniz motorlarina gére daha deneyimli oldugu diisiiniilmektedir.

2. Personel ve Sefer Hizmetleri
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2-1 Problem giderilmesinde yardimci olma

1. IDO ve Sehir hatlan personelinin problem giderilmesinde yardime: olmasi

bakimindan farkli olup olmadig:

2. IDO ve deniz motorlar1 personelinin problem giderilmesinde yardimci olmasi

bakimindan farkli olup olmadig1

3. Deniz motorlar1 ve Sehir hatlar1 personelinin problem giderilmesinde yardimei olmasi

bakimindan farkli olup olmadig:

Cizelge 5.65 Problem giderilmesinde yardime1 olma diizeylerinin firmalara gore farklilik

gosterip gostermedigini belirten eslenik t testi ¢izelgesi

Ciftlerin Farklari

Ortala
ma

Std.
Sapma

Std.
Hata
Ortala
mast

%95 Gliven

Aralifinda Farklar

Alt Ust

IDO personeli problem
gideriimesinde
yardimeidir.

$H personeli problem
giderilmesinde
yardimeidir.

IDO personeli problem
giderilmesinde
yardimeidir.

DM personeli problem
giderilmesinde
yardimcidir.

$H personeli problem
gideriimesinde
yardimceidir.

DM personeli problem
gideriimesinde
yardimcidir,

,296

419

21

714

827

,621

,029

,034

025

,239 ,353

,353 ,486

,071 A71

10,190

12,380

4,751
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Cizelge 5.66 Problem giderilmesinde yardimei olma ortalama skorlan

Std. Hata
N Std. Sapma Ortalamasi

Cift1  IDO personeli problem
giderilmesinde

605 ,826 ,034
yardimcidir.

SH personeli problem
gideriilmesinde

605 ,894 ,036
yardimcidir.

Gift2  IDO personeli problem
giderilmesinde

596 ,827 ,034
yardimeidir,

DM personeli problem
giderilmesinde

596 ,936 ,038
yardimcidir.,

Gift 3  SH personeli problem
giderilmesinde

596 ,897 ,037
yardimcidir,

DM personeli problem
giderilmesinde

596 ,936 ,038
yardimcidir,

Ho:Problem giderilmesinde yardimct olma bakimindan firmalar arasinda farklilik yoktur.
H1: Problem giderilmesinde yardimei olma bakimindan firmalar arasinda farklilik vardir.

Cizelge 5.65’in son stitununa bakildiginda fark<0.05 oldugu gériiliir. Bu durumda Ho hipotezi
reddedilecektir. Cizelge 5.66’daki ortalamalar siitununa bakildifinda firmalarin algmnan

hizmet diizeyleri arasindaki farklar gériilmektedir. Buradan ¢ikarilacak sonug sudur:

v" Problem olustugunda bunun giderilmesi noktasinda IDO, sehir hatlarina gore daha ¢ok

yardimct olur.

v" Problem olustugunda bunun giderilmesi noktasinda IDO, deniz motorlarina goére daha

¢ok yardimei olur.

v" Problem olustugunda bunun giderilmesi noktasinda sehir hatlari, deniz motorlarma

gore daha ¢ok yardimci olur.
2-2 Personelin isini bilmesi

1. IDO ve gehir hatlari personelinin isini bilme dereceleri bakimindan farkh olup

olmadig1

2. IDO ve deniz motorlar1 personelinin isini bilme dereceleri bakimindan farkl: olup

olmadig1
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3. Deniz motorlar ve sehir hatlar1 personelinin igini bilme dereceleri bakimindan farkls

olup olmadig

Cizelge 5.67 Personelin isgini bilme ve isine hakim olma diizeylerinin firmalara gore farklilik
gosterip gostermedigini belirten eglenik t testi ¢izelgesi

Ciftlerin Farklari

Std. %95 Guven
Hata | Araliinda Farklar
Ortala Std. Ortala
ma Sapma masi Alt Ust t df

IDO personeli isini bilir
ve isine hakimdir.
SH persone[i |$|n| bilir ,276 ,741 ,030 ,217 ,335 9,191 607

ve isine hakimdir.

iDO personeli igini bilir
ve igine hakimdir.
DM personeli isini bilir 461 ,834 ,034 1394 528 | 13,499 596

ve isine hakimdir.

SH personeli igini bilir
ve isine hakimdir.
DM personeli isini bilir ,184 ,690 ,028 129 ,240 6,525 596

ve isine hakimdir.

Std. Hata
N Std. Sapma | Ortalamasi
Cift1  IDO personeli isini bilir
ve isine hakimdir. 608 934 038
$H personeli igini bilir
ve isine hakimdir. 608 982 040
Gift2  IDO personeli igini bilir
ve igine hakimdir. 597 933 038
DM personeli igini bilir
ve isine hakimdir. 597 976 040
Cift 3 SH personeli isini bilir
ve isine hakimdir. 597 977 040
DM personeli igini bitir
ve igine hakimdir. 597 976 040

Ho:Personelin igini bilmesi ve isine hakim olmasi bakimindan firmalar arasinda farklilik

yoktur.

H1: Personelin isini bilmesi ve isine hakim olmasi bakimindan firmalar arasinda farklilik

vardir.
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Cizelge 5.67°nin son siitununa bakildiginda fark<0.05 oldugu gériiliir. Bu durumda Ho
hipotezi reddedilecektir. Cizelge 5.68°deki ortalamalar stitununa bakildiginda buradan

¢ikarilacak sonug sudur:
v" IDO personeli sehir hatlars personeline gore isini daha iyi bilir ve isine hakimdir.
v" IDO personeli deniz motoru personeline gore isini daha iyi bilir ve isine hakimdir.

v" Sehir hatlar1 personeli deniz motoru personeline gore igini daha iyi bilir ve isine

hakimdir.
2-3 Personelin goriiniim ve temizligi
1. IDO ve sehir hatlari personelinin gériiniim ve temizlik agisindan farkli olup olmadigi

2. IDO ve deniz motorlar1 personelinin gériiniim ve temizlik acisindan farkli olup

olmadig1

3. Deniz motorlar ve sehir hatlar1 personelinin gériiniim ve temizlik agisindan farkli olup

olmadigy

Cizelge 5.69 Personel gériintim ve temizliginin firmalara gére farklilik gésterip
gostermedigini belirten eslenik t testi ¢izelgesi

Ciftlerin Farklan

Std. %95 Gliven
Hata | Arahdinda Farklar
Ortala Std. Ortala
ma Sapma masi Alt Ust t

JDO personelinin
gbrinimi duzgiin ve
temizdir. - SH 356 805 ,033| 202| ,420| 10,928
personelinin gérinima
diizglin ve temizdir.

IDO personelinin
gorintima dizgiin ve
temizdir.

DM personelinin
gorintmi dizglin ve
temizdir.

SH personelinin
goéraniimi diizgin ve
temizdir.

DM personelinin
gdérantima diizgiin ve
temizdir.

577 ,985 ,040 ,498 ,656 | 14,364

,218 774 ,032 ,156 280 | 6,894




132

Cizelge 5.70 Personel goriiniim ve temizligi ortalama skorlari

Std. Sapma

Std. Hata
Qrtalamas

Cift1 DO personelinin
goriniimi dizgln
ve temizdir.

609

SH personelinin
goérinimu dizglin
ve temizdir.

Cift2  IDO personelinin
gorinimu dizgin
ve temizdir.

609

601

DM personelinin
g6rinimu dizgin
ve temizdir.

601

Cift 3  SH personelinin
gorantimi dizgin
ve temizdir.

602

DM personelinin
gdrinimi dizgln
ve temizdir.

602

,744

918

745

,957

916

,957

,030

,037

,030

,039

,037

,039

Ho: Personel goriiniim ve temizligi bakimindan firmalar arasinda farklilik yoktur.

H1: Personel goriiniim ve temizligi bakimindan firmalar arasinda farklilik vardir.

Cizelge 5.69’un son siitununa bakildiginda fark<0.05 oldugu gériliir. Bu durumda Ho

hipotezi reddedilecektir. Cizelge 5.70’deki ortalamalar siitununa bakildiginda buradan

¢ikarilacak sonug sudur:

v IDO personeli goriiniim ve temizligi, sehir hatlarina gére daha yiiksek seviyededir.
v" IDO personeli goriiniim ve temizligi, deniz motorlarina gére daha yiiksek seviyededir.

v’ Sehir hatlar1 personeli goriiniim ve temizligi, deniz motorlarina gore daha yiiksek

seviyededir.

2-4 Sefer giivenliginin saglanmasi

1. IDO ve sehir hatlar1 gemilerindeki sefer giivenliginin saglanmasinin farkli olup

olmadigy

2. IDO ve deniz motorlarindaki sefer giivenliginin saglanmasimn farkli olup olmadigi

3. Deniz motorlar1 ve sehir hatlar1 gemilerindeki sefer glivenliginin saglanmasinin farkl

olup olmadif1
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Cizelge 5.71 Algilanan sefer giivenligi yeterlilik diizeylerinin firmalara gére farklihik gosterip

gostermedigini belirten eslenik t testi ¢izelgesi

Ciftlerin Farklan
%95 Gliven
Std. Araliginda
Hata Farklar
Ortala Std. Ortala
ma Sapma masi Alt Ust t df
iDO' da sefer igin gerekli
givenlik dnlemleri
alinmaktadir. - SH' da 376 785 032 314 439 11,861 610
sefer igin gerekli givenlik
onlemleri alinmaktadir.
iDO’ da sefer igin gerekli
guvenlik dnlemleri ,,
ainmakiadr. -DM da | 618 |  1013| 41| 537| 698| 14,984 | 603 |
sefer icin gerekli glivenlik
onlemleri alinmaktadir.
SH' da sefer icin gerekli
giivenlik énlemleri
alinmaktadir. - DM' da 238 785| 032! 76| 301 7.463| 603
sefer i¢in gerekli glivenlik
énlemleri alinmaktadir.

Cizelge 5.72 Algilanan sefer giivenligi yeterliligi ortalama skorlar

Cift 1

Cift 2

Cift 3

iDO' da sefer icin gerekli
glvenlik dnlemleri
alinmaktadir.

SH' da sefer icin gerekli
glvenlik énlemleri
alinmaktadir.

iDO' da sefer icin gerekli
glvenlik énlemleri
alinmaktadir.

DM' da sefer igin gerekli
guvenlik énlemleri
alinmaktadr.

SH' da sefer igin gerekli
glvenlik énlemleri
alinmaktadir.

DM' da sefer icin gerekli
glivenlik énlemleri
alinmaktadr.

Std. Hata
N Std. Sapma | Ortalamasi
611 ,980 ,040
611 1,074 ,043
604 ,980 ,040
604 1,077 ,044
604 1,074 ,044
604 1,077 ,044

Ho:Sefer giivenligi bakimindan firmalar arasinda farklilik yoktur.

HI: Sefer giivenligi bakimindan firmalar arasinda farklilik vardir.

Cizelge 5.71’in son siitununa bakildiginda fark<0.05 oldugu goriiliir. Bu durumda Ho hipotezi

reddedilecektir. Cizelge 5.72°deki ortalamalar siitununa bakildiginda buradan ¢ikarilacak

sonug sudur:
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v’ IDO' da algilanan sefer giivenligi hizmet diizeyi sehir hatlarina gore daha yiiksektir.

v IDO' da
yiiksektir.

algilanan sefer giivenligi hizmet diizeyi deniz motorlarina gére daha

v' Sehir hatlarinda algilanan sefer giivenligi hizmet diizeyi sehir hatlarina gore daha

yiiksektir.

2-5 Sefer saatlerine riayet

1. IDO ve sehir hatlarinin sefer saatlerine riayet bakimindan farkli olup olmadig1

2. IDO ve deniz motorlarinin sefer saatlerine riayet bakimindan farkli olup olmadigt

3. Deniz motorlar1 ve sehir hatlarinin sefer saatlerine riayet bakimindan farkli olup

olmadig

Cizelge 5.73 Sefer saatlerine riayet etmenin firmalara gore farklilik gosterip gostermedigini

belirten eslenik t testi ¢izelgesi

Ciftierin Farklan
%95 Giiven
td. o
S Aralidinda
Hata
Ortala Std. Ortala Farklar
ma Sapma masi Alt Ust t df
DO’ da sefer saatlerine
riayet edilmektedir.
SH' da sefer saatlerine 278 ,740 ,030 219 337 9,284 611 |
riayet edilmektedir.
iDO' da sefer saatlerine
riayet edilmektedir. -
DM da sefer saatlerine ,542 ,959 ,039 465 ,619 | 13,834 599
riayet edilmektedir.
SH' da sefer saatlerine
riayet edilmektedir.
DM da sefer saatlerine 257 ,838 ,034 ,189 ,324 7,504 599 :
riayet edilmektedir.
Cizelge 5.74 Sefer saatlerine riayet etme ortalama skorlari
Std. Hata
N Std. Sapma | Ortalamasi
Cift1  IDO' da sefer saatlerine
riayet edilmektedir. 612 807 033
SH' da sefer saatlerine
riayet edilmektedir. 612 928 037
Cit2 IDO" da sefer saatlerine
riayet edilmektedir. 600 802 033
DM' da sefer saatlerine
riayet edilmektedir. 600 1,028 042
Cift3  SH' da sefer saatlerine
riayet edilmektedir. 600 ,930 038
DM' da sefer saatlerine
riayet edilmektedir. 600 1,028 042

Ho:Sefer saatleirne riayet etme bakimindan firmalar arasinda farklilik yoktur.
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H1: Sefer saatleirne riayet etme bakimindan firmalar arasinda farklilik vardir.

Cizelge 5.73’iin son silitununa bakildiginda fark<0.05 oldugu goriliir. Bu durumda Ho

hipotezi reddedilecektir. Yolcular, sefer saatlerine riayet bakimindan firmalar arasinda fark

oldugunu diigtinmektedir.

2-6 Personelin giiler yiizlii olmast

1. IDO ve sehir hatlari personelinin giiler yiizlii olmasi1 bakimindan farkli olup olmadigi

2. IDO ve deniz motorlar1 personelinin giiler yiizlii olmas1 bakimindan farkli olup

olmadig:

3. Deniz motorlar ve sehir hatlar1 personelinin giiler yiizlii olmast bakimindan farkl

olup olmadig1

Cizelge 5.75 Personelin giileryiizli olmasinin firmalara gore farklilik gosterip gostermedigini
belirten eslenik t testi ¢izelgesi

Ciftlerin Farklari

%95 Given
Std. Araliginda
Hata Farklar
Ortala Std. Ortala
ma Sapma masi Alt Ust t df
IDO personeli sicak ve ‘
gllerylizlii hizmet sunar.
- SH personeli sicak ve ,315 774 ,031 ,253 ,376 | 10,018 606 |
gllerylizlG hizmet sunar. ~
IDO personeli sicak ve
gllerytzlli hizmet sunar. v
- DM personeli sicak ve ,465 897 ,037 ,393 ,537 | 12,668 597 |
gllery(izli hizmet sunar. ‘
SH personeli sicak ve
glileryQzli hizmet sunar.
- DM persone[i sicak ve 144 ,691 ,028 ,088 L1199 5,084 508 |
guleryiizlii hizmet sunar.
Cizelge 5.76 Personelin giileryiizlii olmasi ortalama skorlar
’ - Std. Hata
N Std. Sapma | Ortalamasi
Cift 1 IDO personeli sicak ve
gllerylizld hizmet sunar. 607 918 037
SH personeli sicak ve
gulery(izl hizmet sunar. 607 977 040
Cift2  IDO personeli sicak ve
gllerylizlu hizmet sunar. 598 918 038
DM personeli sicak ve
gilerytizlt hizmet sunar. 598 993 041
Cift3  SH personeli sicak ve
gulerylzItr hizmet sunar. 599 978 040
DM personeli sicak ve 599 993 041

gulerylizli hizmet sunar.
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Ho: Personelin giileryiizlii olmast bakimindan firmalar arasinda farklilik yoktur.

H1: Personelin giileryiizlii olmasi bakimindan firmalar arasinda farklilik vardir.

Cizelge 5.75’in son siitununa bakildiginda fark<0.05 oldugu goriiliir. Bu durumda Ho hipotezi

reddedilecektir. Peronel giileryiizliiligli bakimindan firmlaar arasinda fark vardir.

2-7 Sefer sayisimn yeterliligi

o ve sehir hatlarinin sefer sayisinin yeterliligi bakimindan farkli olup olmadig:
1. IDO ve sehir hatl fer say yeterliligi bak dan farkli olup olmadig
2. IDO ve deniz motorlarmin sefer sayisinin yeterliligi bakimindan farkli olup olmadigt
3. Deniz motorlar1 ve sehir hatlarinin sefer sayisinin yeterliligi bakimindan farkli olup
olmadig1
Cizelge 5.77 Sefer sayisi yeterlilik diizeylerinin firmalara gore farklilik gosterip
gostermedigini belirten eslenik t testi ¢izelgesi
Ciftlerin Farklan
Std. %95 Guven
Hata Araliginda Farklar
Ortala Std. Ortala
ma Sapma masil Alt Ust t df
Cit IDO' da sefer
1 f‘as’;_"?'d’;e;‘::,';‘:‘" 054 93| 039 -130| 022| -1387| 610 .
sayist yeterlidir.
Cift IDO' da sefer
2 sayisi yeterlidir. i
- DM' da sefer -,018 1,006 ,041 -,098 ,062 ,445 604
sayisi yeterlidir.
Cift SH' da sefer ,
° _s%y,\';'dy: Leer;fr"' ,038 753 031 -022 008 | 1,242 604 |
sayisi yeterlidir.
Cizelge 5.78 Sefer sayist yeterliligi ortalama skorlar
Std. Hata
Std. Sapma | Ortalamasi
Cift1  IDO da sefer
sayisi yeterlidir. 611 1,087 044
SH' da sefer
sayis! yetertidir. 611 999 1040
Cift2  IDO' da sefer
sayis! yeterlidir. 605 1,087 044
DM' da sefer
sayis| yeterlidir. 605 965 ,039
Cift3  SH'da sefer
sayis| yeterlidir. 605 999 041
DM' da sefer
sayisi yeterlidir. 605 965 039
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Ho:Sefer sayis1 yeterliligi bakimindan firmalar arasinda farklilik yoktur.
H1: Sefer sayisi yeterliligi bakimindan bakimindan firmalar arasinda farklilik vardir.

Cizelge 5.77’nin son siitununa bakildiginda fark<0.05 oldugu goériiliir. Bu durumda Ho
hipotezi reddedilecektir. Sefer sayisi yeterliligi bakimindan bakimindan firmalar arasinda

farklilik vardir. Cizelge 5.78’deki ilk siituna bakildiginda ortalamalar goriilmektedir.
2-8 Gemiye girig ¢ikiy giivenligi
1. IDO ve sehir hatlarinin gemiye giris ¢1kis glivenligi bakimindan farkli olup olmadig

2. IDO ve deniz motorlarinin gemiye giris ¢ikis giivenligi bakimindan farkli olup

olmadif

3. Deniz motorlar1 ve sehir hatlarinin gemiye giris ¢ikis giivenligi bakimindan farkli olup

olmadig

Cizelge 5.79 Gemiye giris ¢ikis giivenligi yeterlilik diizeylerinin firmalara gore farklilik
gosterip gostermedigini belirten eslenik t testi ¢izelgesi

Ciftlerin Farklan #
Std. %95 Guiven
Hata Araliginda Farklar
Ortalam Std. Ortalam
a Sapma asi Ait Ust t

iDO' da gemiye girig
cikis glvenlidir,
SH' da gemiye giris ,500 ,958 ,039 424 576 | 12,909

cikis guivenlidir.
iDO’ da gemiye girig
cikig guvenlidir.
DM' da gemiye girig , 709 1,066 ,043 ,623 ,794 | 16,343
cikis glvenlidir.
SH' da gemiye giris
¢ikis giivenlidir.
DM' da gemiye giris 204 ,762 ,031 143 ,265 6,570
¢ikis glivenlidir.

Cizelge 5.80 Gemiye girisi ¢ikig glivenligi ortalama skorlari

Std. Hata

. N Std. Sapma__| Ortalamas!

Cift 1 IQEI>k<|D§ cé?] \?:rmgf Q.JI.|'|$ 612 1,201 ,049
Gy aventtir 512 i
Cift 2 |g:[|)kc|)§ cégu \?eermgﬁ gflfls 604 1,202 ,049
gl gvenid 504 Ve 0
Cift 3 g::n;gu%ir:l%?r?l'n? 604 1,244 ,051
glkis giveniigr. o0 st I
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Ho:Gemiye giris ¢ikis glivenligi bakimindan firmalar arasinda farklilik yoktur.
H1: Gemiye giris ¢ikig giivenligi bakimindan firmalar arasinda farklilik vardir.

Cizelge 5.79’un son siitununa bakildifinda fark<0.05 oldugu gériilir. Bu durumda Ho
hipotezi reddedilecektir. Gemiye giris ¢ikis giivenligi bakimindan firmalar arasinda farklilik

vardir. Cizelge 5.80°deki ilk siituna bakildiginda ortalamalar goriilmektedir.
2-9 Sefer saatlerinin uyguniugu

1. IDO ve sehir hatlar gemilerinin sefer saatlerinin uygunlugu agisindan farkh olup

olmadig:
2. IDO ve deniz motorlarinin sefer saatlerinin uygunlugu agisindan farkli olup olmadig

3. Deniz motorlar1 ve sehir hatlar1 gemilerinin sefer saatlerinin uygunlugu agisindan

farkli olup olmadig1

Cizelge 5.81 Sefer saatlerinin uygunlugunun firmalara gére farklilik gosterip gostermedigini
belirten eglenik t testi gizelgesi

Ciftlerin Farklari
1 sta. %95 Gilven
Hata | Araliginda Farklar
Ortala Std. Ortala
ma Sapma mast Alt Ust t

iDO' da sefer saatleri

uygundur.

SH' da sefer saatleri ,059 ,845 ,034 -,008 126 1,723

uygundur.

iDO’ da sefer saatleri

uygundur.

DM' da sefer saatleri ,158 ,959 ,039 ,081 ,234 4,033

uygundur.,

SH' da sefer saatleri

uygundur.

DM' da sefer saatleri 101 ,789 ,032 ,038 ,164 3,148
| uygundur.

Cizelge 5.82 Sefer saatleri uygunlugu ortalama skorlar

Std. Hata

- N Std. Sapma | Ortalamasi

. Lz(a?tlgrai j?;eu;dur. 612 972 038
_ _S:at'ﬁ;islf;;[mdur. 612 ,933 ,038
ez LQS;ISS jy?;eurndur. 603 974 ,040
_ sDal\g}tIZ?i zilfgeurndur. 603 ,909 ,037
et S;\Itldearis:;;{mdur. 603 ,936 ,038
sDahgtldear‘i sueyfgesndur. 603 909 ,037
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Ho:Sefer saatleri uygunlugu bakimindan firmalar arasinda farklilik yoktur.
H1: Sefer saatleri uyguntugu bakimindan firmalar arasinda farkhilik vardur.

Cizelge 5.81’in son siitununa bakildiginda sadece ilk satirda fark>0.05 oldugu gériiliir. Bu
durumda Ho hipotezi reddedilecektir. IDO ve sehir hatlar1 arasinda sefer saatlerinin
uygunlugu bakimindan anlamli fark yoktur. Ama diger satirlara bakildiginda fark<0.05
oldugu goriiliir. IDO ile deniz motorlar1 arasinda ve sehir hatlar1 ve deniz motorlar1 arasinda
sefer saatlerinin uygunlugu acisindan anlamli fark vardir. Cizelge 5.82°deki ilk siituna

bakildiginda ortalamalar gériilmektedir.

3. Gemi hizmetleri

3-1 Geminin hizli olmasi
1. IDO ve sehir hatlar1 gemilerinin hiz bakimindan farkls olup olmadig
2. IDO ve deniz motorlarinin hiz bakimindan farkli olup olmadig:

3. Deniz motorlar1 ve gehir hatlar1 gemilerinin hiz bakimindan farkli olup olmadig:

Cizelge 5.83 Algillanan gemi hizhihiginm firmalara gére farklilik gosterip gostermedigini
belirten eslenik t testi ¢izelgesi

Ciftlerin Farklan
Std. %95 Gliven
Hata | Araliginda Farklar
Ortala Std. Ortala
ma Sapma masi Alt Ust t df

IDO gemileri hiziidir. - | 4 ¢ 1190| o048| 981! 1170 22310 608
SH gemileri hizhdir. ’ ’ ’ ’ ’ ’
IDO gemileri hizhdr. -
DM gemileri hizidr. ,848 1,143 ,047 757 ,940 | 18,173 599
SH gemileri hizhdir. - )
DM gemileri hiziidir. ,230 1,018 ,042 -,312 -,148 | -5536 599

Cizelge 5.84 Algilanan gemi hizlilif1 ortalama skorlari

Std. Hata

N Std. Sapma | Ortalamast

Cift1  IDO gemileri hiziidir. 609 739 ,030
SH gemileri hizhidir. 609 1,054 ,043

Gift2  1DO gemileri hizlidr. 600 738 ,030
DM gemiileri hizhidrr. 800 1,081 ,044

Cift3  $H gemileri hizlidir. 600 1,052 ,043
DM gemileri hizlidir. 600 1,081 ,044

Ho:Gemi hizlilig1 bakimindan firmalar arasinda farkhilik yoktur.

H1: Gemi hizlilig1 bakimindan firmalar arasinda farklilik vardir.
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Cizelge 5.83’iin son siitununa bakildiginda fark<0.05 oldugu goriilir. Bu durumda Ho

hipotezi reddedilecektir. Gemi hizlilig1 bakimindan firmalar arasinda farklilik vardir.
3-2 Geminin temiz olmasi
1. IDO ve sehir hatlar1 gemilerinin temizlik agisindan farkli olup olmadig1
2. IDO ve deniz motorlarinin temizlik agisindan farkli olup olmadigi
3. Deniz motorlar ve sehir hatlar1 gemilerinin temizlik agisindan farkl olup olmadif:

Cizelge 5.85 Algilanan gemi temizligi yeterlilik diizeylerinin firmalara gore farklilik gdsterip
gostermedigini belirten eslenik t testi ¢izelgesi

Ciftlerin Farklari

Std. %95 Guven

Hata Araliinda Farklar

Ortalam Std. Ortalam
a Sapma asl Alt Ust t df

IDO terminallerinde

temizlik yeterlidir.
SH terminallerinde 525 923 ,037 ,452 ,699 | 14,050 608

temizlik yeterlidir.

IDO terminallerinde

temizlik yeterlidir.
DM terminallerinde ,669 ,990 ,040 590 749 | 16,544 598

temizlik yeterlidir.

SH terminallerinde

temizlik yeterlidir.
DM terminallerinde 145 711 ,029 ,088 202 | 4,999 599

temizlik yeterlidir.

Cizelge 5.86 Algilanan gemi temizligi yeterliligi ortalama skorlar1

Std. Hata
N Std. Sapma | Ortalamasi
Cift 1 IDO terminallerinde
temizlik yetertidir. 609 1,040 ,042
SH terminallerinde
temizlik yeterlidir. 609 1,155 ,047
Cift2  IDO terminallerinde
temizlik yeterlidir. 599 1,034 ,042
DM terminallerinde
temizlik yeterlidir. 599 1,094 045
Cift3  SH terminallerinde
temizlik yeterlidir. 600 1,150 ,047
DM terminallerinde
temizlik yeterlidir. 600 1,093 ,045

Ho:Algilanan gemi temizligi yeterlilik diizeyi bakimindan firmalar arasinda farklilik yoktur.

H1: Algilanan gemi temizligi yeterlilik diizeyi bakimindan firmalar arasinda farklilik vardir.



Cizelge 5.85’in son siitununa bakildiginda fark<0.05 oldugu goriiliir. Bu durumda Ho hipotezi

reddedilecektir. Algilanan gemi temziligi yeterlilik diizeyi bakimindan firmalar arasinda
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farklilik vardir. Cizelge 5.86’daki ilk stituna bakildiginda ortalamalar goriilmektedir.

3-3 Geminin konforlu olmasi

1. IDO ve sehir hatlar1 gemilerinin konfor agisindan farkli olup olmadig

2. IDO ve deniz motorlarinin konfor agisindan farkli olup olmadig

3. Deniz motorlari ve sehir hatlar1 gemilerinin konfor agisindan farkli olup olmadigi

Cizelge 5.87 Algilanan gemi konfor diizeylerinin firmalara gore farklilik gosterip
gostermedigini belirten eslenik t testi gizelgesi

Ciftlerin Farklan

%95 Gliven
Std. Araliginda
Hata Farklar
Ortala Std. Ortala
ma Sapma masi Alt Ust t df
IDO gemileri konforludur. -
- SH gemileri konforludur. ,820 1,135 ,046 , 729 ,910 | 17,841 609 |
iDO gemileri konforludur.
- DM gemileri ,973 1,158 ,047 ,881 1,066 | 20,639 602
konforludur.
$H gemileri konforludur. -
DM gemileri konforludur. ,151 ,810 ,033 ,086 ,216 4,573 602
Cizelge 5.88 Algilanan gemi konforu ortalama skorlari
Std. Hata
N Std. Sapma | Ortalamasi
Cift 1 IDO gemileri konforludur. 610 ,830 ,034
SH gemileri konforludur. 610 1,091 ,044
Cit2  IDO gemileri konforludur. 603 ,832 ,034
DM gemileri konforludur. 603 1,094 ,045
Cift3  SH gemileri konforiudur. 603 1,095 ,045
DM gemileri konforludur. 603 1,094 ,045

Ho:Algilanan gemi konforu bakimindan firmalar arasinda farklilik yoktur.

H1: Algilanan gemi konforu bakimindan firmalar arasinda farklilik vardir.

Cizelge 5.87’nin son siitununa bakildiginda fark<0.05 oldugu goériiliir.

hipotezi reddedilecektir. Algillanan gemi konforu bakimindan firmalar

vardir. Cizelge 5.88’deki ilk siituna bakildiginda ortalamalar goriilmektedir.

Bu durumda Ho

arasinda farklilik
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4, Satis hizmetleri

4-1 Fiyatin ekonomik olmast
1. IDO ve sehir hatlar1 gemilerinin fiyat agisindan farkl: olup olmadigi
2. IDO ve deniz motorlarinin fiyat agisindan farkli olup olmadig

3. Deniz motorlar1 ve sehir hatlar1 gemilerinin fiyat agisindan farkli olup olmadigi

Cizelge 5.89 Fiyatin ekonomik olmasinin firmalara gore farklilik gosterip gostermedigini
belirten eslenik t testi gizelgesi

Ciftlerin Farklan
Std. %95 Gliven
Hata Araliginda Farklar
Ortala Std. Ortala
ma Sapma masi Alt Ust t df

iDO' da fiyatlar
ekonomiktir.
SH' de fiyatlar -,272 1,067 ,043 -,356 -187 | -6,292 610
ekonomiktir.
IDO' da fiyatlar
ekonomiktir.
DM de fiyatlar -171 1,033 ,042 -,254 -,088 | -4,064 601
ekonomiktir.
SH' de fiyatlar
ekonomiktir. -
DM’ de fiyatlar 111 ,650 ,026 ,059 ,163 4204 601 |
ekonomiktir.

Cizelge 5.90 Fiyatin ekonomik olmasi ortalama skorlari

Std. Hata
N Std. Sapma | Ortalamasi

Cift1  IDO' da fiyatlar

ekonomiktir. 611 1,320 ,053

SH' de fiyatlar

ekonomiktir. 611 1,211 ,049
Cift2  IDO’ da fiyatlar

ekonomiktir. 602 1,320 ,054

DM' de fiyatlar

ekonomiktir. 602 1,166 ,048
Cift3  SH' de fiyatlar

ekonomiktir. 602 1,216 ,050

DM’ de fiyatlar “ -

ekonomiktir. . 602 1,166 ,048

Ho:Fiyat bakimindan firmalar arasinda farklilik yoktur.
H1: Fiyat bakimindan firmalar arasinda farklilik vardir.

Cizelge 5.89’un son siitununa bakildiginda fark<0.05 oldugu goriliir. Bu durumda Ho

hipotezi reddedilecektir. Algilanan gemi konforu bakimindan firmalar arasinda farklilik
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vardir. Cizelge 5.90’daki ilk siituna bakildiginda ortalamalar goriilmektedir. Buna gore, sehir

hatlar1 deniz motorlarina gére daha ekonomiktir, en pahali ulagim araci deniz otobisleridir.
4-2 Biletin kolaylikla alinabilmesi

1. IDO ve sehir hatlan biletlerinin kolaylikla alinabilmesi arasinda farklilik olup

olmadigy
2. IDO ve deniz motorlarinin kolaylikla alinabilmesi arasinda farklilik olup olmadig

3. Deniz motorlar1 ve sehir hatlar1 biletlerinin kolaylikla alinabilmesi arasinda farklilik

olup olmadig

Cizelge 5.91 Biletin kolay alinabilmesinin firmalara gore farkhilik gosterip gostermedigini
belirten eslenik t testi ¢izelgesi

Ciftlerin Farklan

Std. %95 Giliven
Hata | Aralifinda Farklar
Ortala Std. Ortala
ma Sapma masi Alt Ust t

iDO" da bilet kolaylikla
alinabilir. - SH' de bilet ,158 770 ,031 ,097 219 5,082
kolaylikla alinabilir.
iDO' da bilet kolaylikla
alinabilir.

DM’ de bilet kolayhkia
alinabilir.

SH' de bilet kolaylikla
alinabilir.

DM’ de bilet kolaylikla
alinabilir.

,236 ,835 ,034 169 ,303 6,910

077 597 ,024 ,029 125 3,153

Cizelge 5.92 Biletin kolay alinabilmesi ortalama skorlari

Std. Hata

N Std. Sapma | Ortalamas:

e L%;yﬂilg"aelfnabmr. 614 872 ,035
_ Ec:'a;l?k?;l_eatlmabilir. 614 896 036
e L%?a'yclililg Ilaelfnabilir. 597 872 ,036
_ E(!\llle‘a;jhekgl:}lnabilir. 597 913 037
ems Ectlla'lgﬁkkl); eatllnabilir. 597 899 ,037
Eglna)cljlfkglzmabilir. 597 913 037

Ho:Biletin kolaylikla alinmas: bakimindan firmalar arasinda farklilik yoktur.

H1: Biletin kolaylikla alinmast bakimindan bakimindan firmalar arasinda farklilik vardir.
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Cizelge 5.91’in son siitununa bakildiginda fark>0.05 oldugu gortiliir. Bu durumda Ho hipotezi
reddedilecektir. Biletin kolaylikla alinmasi1 bakimindan bakimindan firmalar arasinda farklilik
vardir. Ortalamalar siitununa bakildiginda IDO’dan  bilet almamn  kolay oldugu

goriinmektedir. IDO nun bilet satis kanallarimin goklugu burada avantaj saglamaktadir.

5. Biife hizmetleri

3-1 Gemi biife hizmetleri yeterliligi
1. IDO ve sehir hatlar1 gemi biife hizmetleri arasinda fark olup olmadig
2. IDO ve deniz motorlar1 gemi biife hizmetleri arasinda fark olup olmadig
3. Deniz motorlar1 ve sehir hatlar1 gemi biife hizmetleri arasinda fark olup olmadig:

Cizelge 5.93 Gemi biife hizmetleri yeterlilik diizeylerinin firmalara gére farklilik gosterip
gostermedigini belirten eslenik t testi ¢izelgesi

Ciftlerin Farklari

Std. %95 Glven
Hata Araliginda Farklar
Ortalam Std. Ortalam
a Sapma asl Alt Ust t
iDO’ da gemi biife
hizmetleri yeterlidir. - 160 718 029 103 217 5492

SH' da gemi biife
hizmetleri yeterlidir.
IDO' da gemi biife
hizmetleri yeterlidir. -
DM’ da gemi biife 343 874 ,036 272 413 9,566
hizmetleri yeterlidir.
$H' da gemi biife
hizmetleri yeterlidir. -
DM’ da gemi biife 187 711 ,029 129 ,244 6,400

hizmetleri yeterlidir.

Cizelge 5.94 Gemi biife hizmetleri yeterliligi ortalama skorlar

Std. Hata

: N Std. Sapma | Ortalamast

e L?z(?n:;e?ie):ng'tgljiﬁr. 606 980 040
. _Ei‘:r?deilgrei ?:aﬁal:_lf;ir. 606 1,000 041

_ Ei';nfni?lgr? ;n;tzlrjl]i‘:ir. 595 1,064 044
et Eigr:ndee;lgﬁ ';'é%‘if.i.r 595 1,001 041
nizmetlon yetorid 505 1064|044

Ho:Gemi biife hizmetleri bakimindan firmalar arasinda farklihik yoktur.

H1: Gemi biife hizmetleri bakimindan bakimindan firmalar arasinda farklilik vardir.



Cizelge 5.93’iin son siitununa bakildiginda fark<0.05 oldugu goriilir. Bu durumda Ho
hipotezi reddedilecektir. Gemi biife hizmetleri bakimindan bakimindan firmalar arasinda

farklilik vardir. Deniz motorlarinda gemi biife hizmetlerinin yetersiz oldugu burada

goriilmektedir.
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5-2 Gemi biife fiyatlarimin uygunlugu

1. IDO ve sehir hatlar1 gemi biife fiyatlarimn farkli olup olmadig

2. IDO ve deniz motorlar: gemi biife fiyatlarinin farkli olup olmadigi

3. Deniz motorlar1 ve sehir hatlar1 gemi biife fiyatlarmn farkli olup olmadigs

Cizelge 5.95 Gemi biife fiyatlarinin firmalara gore farklilik gosterip géstermedigini belirten

eslenik t testi ¢izelgesi

Ciftlerin Farklar
%95 Gilven
Std. Araliginda
Hata Farklar |
Ortala Std. Ortala
ma Sapma mas| Alt Ust t

iDO' da gemi biife
fiyatlari uygundur. _ - -
SH' da gemi bufe fiyatlar 007 /648 026 1 S 251
uygundur.
IDO’ da gemi biife
fiyatlan uygundur.
DM' da gemi biife fiyatlari 017 W23 0301 =041 . 255
uygundur.
SH' da gemii biife fiyatlan
uygundur. B
DM' da gemi biife fiyatlar: 017 595 024 031 065 690
uygundur.

Cizelge 5.96 Gemi biife fiyatlar1 ortalama skorlari

Gift1  IDO' da gemi bife
fiyatlan uygundur.
SH' da gemi biife
fiyatlar uygundur.
Cift2  IDO' da gemi biife
fiyatlar uygundur.
DM' da gemi bife
fiyatiar uygundur.
Cift3  SH' da gemi bife
fiyatlar uygundur.
DM' da gemi biife
fiyatlarr uygundur.

Std. Hata
N Std. Sapma | Ortalamasi
606 1,283 ,052
606 1,211 ,049
594 1,278 ,052
594 1,149 ,047
594 1,200 ,049
594 1,149 ,047

Ho:Gemi biife fiyatlar1 bakimindan firmalar arasinda farklilik yoktur.

H1: Gemi biife fiyatlar1 bakimindan firmalar arasinda farklilik vardir.
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Cizelge 5.95’in son siitununa bakildiginda biitiin ifadeler igin fark>0.05 oldugu gériiliir. Gemi
biife fiyatlar1 bakimindan firmalar arasinda farklilik yoktur.Ortalamalara bakildiginda
yolcularnn gemi biife fiyatlarinin uygun olmadigina katildiklan goriilmektedir. Her {i¢ ulasim

aracinda da biife fiyatlar yiiksektir.

6. Terminal Hizmetleri

6-1 Terminal temizligi
1. IDO ve sehir hatlar1 terminallerinin temizlik agisindan farkli olup olmadig
2. IDO ve deniz motorlari terminallerinin temizlik agisindan farkli olup olmadig:

3. Deniz motorlar1 ve sehir hatlari terminallerinin temizlik a¢isindan farkli olup olmadigi

Cizelge 5.97 Terminal temizlik diizeyinin firmalara gore farklilik gésterip gostermedigini
belirten eslenik t testi ¢izelgesi

Ciftlerin Farklar

Std %95 Giiven
H até Araliginda Farklar
Ortalam Std. Ortalam
a Sapma asi Alt Ust t

{DO terminallerinde
temizlik yeterlidir. -

SH terminallerinde 525 ,923 ,037 452 ,599 | 14,050
temizlik yeterlidir.
iDO terminallerinde
temizlik yeterlidir. -
DM terminallerinde
temizlik yeterlidir.
S$H terminallerinde
temizlik yeterlidir. -

DM terminallerinde ,145 711 ,029 ,088 ,202 4,999
temizlik yeterlidir.

,669 ,990 ,040 ,590 ,749 | 16,544

Cizelge 5.98 Terminal temizlik yeterliligi ortalama skorlari

Std. Hata
N Std. Sapma | Ortalamasi

Cift1  IDO terminallerinde 609 1040 042

temizlik yeterlidir. ’ ’

SH terminallerinde

temizlik yeterlidir. 609 1,185 047
Cit2  IDO terminallerinde

temizlik yeterlidir. 599 1,034 042

DM terminallerinde

temizlik yeterlidir. 599 1,004 045
Cift3  SH terminallerinde

temizlik yeterlidir. 600 1150 047

DM terminallerinde

temizlik yeterlidir. 600 1,093 045
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Ho:Terminallerin temizligi bakimindan firmalar arasinda farklilik yoktur.
H1: Terminallerin temizligi bakimindan firmalar arasinda farklilik vardir.

Cizelge 5.97’nin son siitununa bakildiginda fark<0.05 oldugu goriiliir. Terminallerin temizligi
bakimindan firmalar arasinda farklilik vardir IDO terminalleri, sehir hatlart ve deniz motorlar:

termnal ve iskelerine gére daha temizdir.
6-2 Terminale erigim kolaylig
1. IDO ve sehir hatlarmin terminallerine ulasim bakimindan farkli olup olmadig1
2. IDO ve deniz motorlarinin terminallerine ulasim bakimindan farkli olup olmadig:

3. Deniz motorlar1 ve sehir hatlarinin terminallerine ulagim bakimindan farkli olup

olmadig

Cizelge 5.99 Terminale erisim kolayliginin firmalara gore farklilik gosterip gostermedigini
belirten eslenik t testi ¢gizelgesi

Ciftlerin Farklar

Std. %95 Gliven
Hata Araliginda Farklar
Ortalam Std. Ortalam
a Sapma asl Alt Ust t

iDO terminallerine
ulasim kolaydir.

SH terminallerine ,038 ,652 ,026 -,014 ,089 1,425
ulagim kolaydir.
iDO terminallerine
ulagim kolaydir. ‘

DM terminallerine ,136 ,756 ,031 ,076 ,197 4,425
ulagim kolaydir.
SH terminallerine
ulasim kolaydir.
DM terminallerine
ulagim kolaydir.

,097 ,581 ,024 ,050 ,143 4,073

Cizelge 5.100 Terminale erisim kolaylig1 ortalama skorlar

Std. Hata
N Std. Sapma | Ortalamasi
Cift1  IDO terminallerine
ulagim kolaydir. 612 ,833 ,034
$H terminallerine
ulagtm kolaydir. 612 827 ,033
Cift2  IDO terminallerine
ulagim kolaydir. 601 833 034
DM terminallerine
ulagim kolaydir. 601 864 ,035
Cift 3  $H terminallerine
ulagim kolaydir. 601 830 034
DM terminallerine
ulagim kolaydir. 601 ,864 035
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Ho:Terminale erigim kolaylig1 bakimindan firmalar arasinda farklilik yoktur.
H1: Terminale erisim kolaylig1 bakimindan firmalar arasinda farklilik vardir.

Cizelge 5.99’un son siitununa bakildiginda sadece ilk satir igin fark>0.05 oldugu
goriilmektedir. Burada Ho hipotezi kabul edilir. IDO ve Sehir hatlar1 terminallerine erisim
arasinda fark olmadi81 ve her ikisine ait terminallere erisimin deniz motorlari iskelelerine gére

erisime gore daha rahat oldugu ortalamalardan goriilmektedir.

6-3 Terminal giivenlik hizmetleri
1. IDO ve sehir hatlarinin terminal giivenlik hizmetleri bakimindan farkli olup olmadig:

2. IDO ve deniz motorlarmin terminal giivenlik hizmetleri bakimindan farkli olup

olmadigi

3. Deniz motorlar1 ve sehir hatlarinin terminal giivenlik hizmetleri bakimindan farkl

olup olmadig:

Cizelge 5.101 Terminal giivenlik hizmetlerinin firmalara gore farklilik gosterip
gostermedigini belirten eslenik t testi ¢izelgesi

Ciftlerin Farklar

%95 Gliven

Std. Araliginda
Hata Farklar
Ortala Std. Ortala
ma Sapma masi Alt Ust t df

iDO terminallerinde
giivenlik hizmetleri
éf_t,etg‘r‘r’;;n Alerinde 426 856 | ,035| 359 | 494 12325| 611
glivenlik hizmetleri
yeterlidir.

IDO terminallerinde
gavenlik hizmetleri
Yo, erinde 669 1037| 042 586| ,753| 15806, 598 |
glvenlik hizmetleri
yeterlidir.

SH terminallerinde
giivenlik hizmetleri :
Y. e 239 798| 033 75| ,303| 7.321| 598
glvenlik hizmetleri
yeterlidir,
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Cizelge 5.102 Terminal giivenlik hizmetleri yeterliligi ortalama skorlari

Cift 1

Cift 2

Cift 3

IDO terminallerinde
glvenlik hizmetleri
yeterlidir.
SH terminallerinde
glvenlik hizmetleri
yeterlidir.
iDO terminalierinde
glavenlik hizmetleri
yeterlidir.
DM terminallerinde
glvenlik hizmetleri
yeterlidir.
SH terminallerinde
glvenlik hizmetleri
yeterlidir.
DM terminallerinde
glvenlik hizmetleri
yeterlidir.

Std. Hata
N Std. Sapma | Ortalamasy
612 1,174 ,047
612 1,221 ,049
599 1,179 ,048
599 1,218 ,050
599 1,224 ,050
599 1,218 ,050

Ho:Terminal giivenlik hizmetleri bakimindan firmalar arasinda farklilik yoktur.

H1: Terminal giivenlik hizmetleri bakimindan firmalar arasinda farklilik vardir.

Cizelge 5.101°in son siitununa bakildiginda fark<0.05 oldugu goriilir. Bu durumda Ho
hipotezi reddedilecektir. Terminal giivenlik hizmetleri bakimindan firmalar arasinda farklilik

vardir. Termianl gilivenlik hizmetlerinda ortalama puan siralamas: sirasiyla IDO, sehir hatlan

ve deniz motorlar seklindedir.

6-4 Terminal ekipmani yeterliligi

1.

2.

olmadigt

olup olmadigi

IDO ve sehir hatlar terminal ekipmanminin yeterliligi bakimindan farkl: olup olmadig

IDO ve deniz motorlarinin terminal ekipmaninin yeterliligi bakimmdan farkli olup

Deniz motorlar1 ve sehir hatlar1 terminal ekipmaninin yeterliligi bakimindan farkli
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Cizelge 5.103 Terminal ekipman yeterliliginin firmalara gore farklilik gosterip gostermedigini
belirten eslenik t testi ¢izelgesi

Ciftlerin Farklan

Std. %95 Glven

Hata Araliginda Farklar

Ortalam Std. Ortalam
a Sapma asl Alt Ust t df

iDO' da terminal

ekipmani yeterlidir.
SH' de terminal 377 ,804 ,033 ,313 441 | 11,588 609 |

ekipmani yeterlidir.

iDO' da terminal

ekipmani yeterlidir.
DM’ de terminal ,585 ,990 ,040 ,506 ,664 14,467 599

ekipmani yeterlidir.

SH' de terminal

ekipmani yeterlidir.
DM de terminal ,208 ,763 ,031 ,147 ,270 6,686 599

ekipmani yeterlidir.

Cizelge 5.104 Terminal ekipman yeterliligi ortalama skorlari

Std. Hata
Ortalama N Std. Sapma | Ortalamas:
Cift1  IDO' da terminal . L
ekipmans yeterlidir. 610 ,942 ,038
SH' de terminal
ekipmani yeterlidir. 610 1,001 ,041
Cit2 IDO' da terminal
ekipmani yeterlidir. 600 ,931 ,038
DM’ de terminal
ekipmani yeterlidir. 600 1,020 ,042
Cift3  SH' de terminal
ekipman yeteriidir. 600 ,990 ,040
DM’ de terminal
ekipmani yeterlidir. 600 1,020 042

Ho:Terminal ekipman yeterliligi bakimindan firmalar arasinda farklilik yoktur.
H1: Terminal ekipman yeterliligi bakimindan firmalar arasinda farklilik vardir.

Cizelge 5.103’iin son siitununa bakildiginda fark<0.05 oldugu goriiliir. Bu durumda Ho
hipotezi reddedilecektir. Terminal ekipman yeterliligi bakimindan firmalar arasinda farklilik
vardir. Cizelge 5.104’teki ortalamalar siitununa bakildiginda firmalarin terminal ekipmam

yeterlilik puanlan goriilecektir.
6-5 Terminal anonslar yeterliligi

1. IDO ve sehir hatlar1 terminal anonslarinin yeterliligi arasinda farklilik olup olmadigi
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2. IDO ve deniz motorlarinin terminal anonslarinin yeterliligi arasinda farklilik olup

olmadig1

3. Deniz motorlar ve sehir hatlar1 terminal anonslarinin yeterliligi arasinda farklilik olup

olmadif1

Cizelge 5.105 Terminal anonslar1 yeterliliginin firmalara gore farklilik gosterip
gostermedigini belirten eslenik t testi gizelgesi

Ciftlerin Farklan

%95 Gliven
Std. Araliginda
Hata Farkiar
Ortala Std. Ortala
ma Sapma masi Alt Ust t df

IDO' da ancnslar
yeterlidir ve uygun .
yapilmaktadir. ,452 ,892 ,036 ,381 ,523 | 12,518 610
SH' da anonslar yeterlidir
ve uygun yapilmaktadir.
iDO' da anonslar
yeterlidir ve uygun
yapilmaktadir. ,635 1,056 ,043 ,550 719 | 14,750 601 |
DM' da anonslar yeterlidir
ve uygun yapiimaktadir.
SH' da anonslar yeterlidir
ve uygun yaplimaktadir. '
DM' da anonslar yeter“d"‘ ,181 ,773 ,032 A 19 ,243 5,746 601
ve uygun yapiimaktadir. '

Cizelge 5.106 Terminal anonslari yeterliligi ortalama skorlar:

Std. Hata
N Std. Sapma | Ortalamasi
Cift 1 IDO' da anonslar yeterlidir
ve uygun yapiimaktadir. 611 1,036 042
SH' da anonslar yeterlidir
ve uygun yapiimaktadir. 611 1,096 044
Cift2  IDO' da anonslar yeterlidir
ve uygun yapilmaktadir. 602 1,033 042
DM’ da anonslar yeterlidir
ve uygun yapilmaktadir. 602 1,097 045
Cift3  SH' da anonslar yeterlidir
ve uygun yapilmaktadir. 602 1,093 045
DM' da anonsilar yeterlidir
ve uygun yapiimaktadir. 602 1,097 045

Ho:Terminal anonslan yeterliligi bakimindan firmalar arasinda farklilik yoktur.
H1: Terminal anonslan yeterliligi bakimindan firmalar arasinda farklilik vardar.

Cizelge 5.105’in son siitununa bakildiginda fark<0.05 oldugu goriliir. Bu durumda Ho

hipotezi reddedilecektir. Terminal anonslari yeterlilii bakimindan firmalar arasinda farklihk
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vardir. Cizelge 5.106°daki ortalamalar siitununa bakildiginda IDO terminallerindeki anons

hizmetinin daha iyi verildigi s6ylenebilir.

7. Firma imaj1

7-1. Teknoloji kullanmast
1. IDO ve sehir hatlarinin teknoloji kullammlar1 bakimindan farkli olup olmadig:
2. IDO ve deniz motorlarinin teknoloji kullammlar bakimindan farkli olup olmadig

3. Deniz motorlari ve sehir hatlarmin teknoloji kullanimlar bakimindan farkli olup

olmadig

Cizelge 5.107 Teknoloji kullanma bakimindan firmalarin farkl: olup olmadigini belirten
eslenik t testi gizelgesi

Ciftlerin Farklari

%95 Guven
Std. Araliginda
Hata Farklar
Ortala Std. Ortala
ma Sapma masi Alt Ust t

iDO teknoloji kullanan bir

kurustur. - $H teknoloji 1,044 1,193 ,048

,949 1,139 | 21,640
kullanan bir kurustur.

iDO teknoloji kullanan bir

kurustur. - DM teknoloji 1,150 1,188 048 | 1,054 | 1,245 | 23,736
kulianan bir kurustur.

SH teknoloji kullanan bir

kurustur. - DM teknoloji ,096 ,936 ,038 ,021 71| 2,526
kullanan bir kurustur.

Cizelge 5.108 Teknoloji kullanim ortalama skorlari

Std. Hata
N Std. Sapma | Ortalamasi
Cift 1 IDO teknoloji kullanan
bir kurustur. 611 ,861 ,035
SH teknoloji kullanan
bir kurustur. 611 1,055 ,043
Cift2  IDO teknoloji kullanan
bir kurustur. 602 ,860 ,035
DM teknoloji kullanan
bir kurustur. 602 1,087 ,044
Cift 3  SH teknoloji kullanan
bir kurustur. 602 1,055 ,043
DM teknoloji kullanan
bir kurustur. 602 1,087 ,044
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Ho:Teknoloji kullanim1 bakimindan firmalar arasinda farklilik yoktur.
H1: Teknoloji kullanimi bakimindan firmalar arasinda farklilik vardir.

Cizelge 5.107’nin son siitununa bakildiginda fark<0.05 oldugu goriiliir. Bu durumda Ho
hipotezi reddedilecektir. Teknoloji kullanimi bakimindan firmalar arasinda farklilik vardir.
Cizelge 5.108°deki ortalamalar stitununa bakildiginda deniz motorlari ve sehir hatlarinin

ortalamasinin IDO’ya gére epey geride oldugu goriilmektedir.

7-2 Siirekli biiyiiyen firma olmasi

1. IDO ve sehir hatlarinin gelisen ve biiyiiyen bir firma olmasi bakimindan farkli olup

olmadig:

2. IDO ve deniz motorlarinin geligsen ve biiyiiyen bir firma olmas1 bakimindan farkl olup

olmadigi

3. Deniz motorlar ve gehir hatlarinin gelisen ve bliyiiyen bir firma olmasi bakimindan

farkli olup olmadig

Cizelge 5.109 Firmalarin kendilerini gelistirme bakimindan farklilik gésterip gostermedigini
belirten eslenik t testi gizelgesi

Ciftlerin Farklart
Std %95 Glven
H até Arahdinda Farklar
Ortala Std. Ortala
ma Sapma masit Alt Ust t df

iDO strekli bilyliyen bir
kurulustur.
SH sarekli biyiiyen bir ,820 1,181 ,048 726 914 | 17,168 610
kurulustur.
IDO stirekli biylyen bir
kurulustur.
DM sirekli biiytyen bir ,960 1,194 ,049 ,864 1,056 | 19,660 597
kurulustur.
$H siirekli buylyen bir
kurulustur. - DM surekli ,130 ,967 ,040 ,053 ,208 3,300 597
blylyen bir kurulustur.
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Cift 1

Cift 2

Cift 3

IDO siirekli buylyen
bir kurulustur.

SH surekli buylyen

bir kurulustur.

iDO surekli buylyen
bir kurulustur.

DM stirekli biylyen
bir kurulustur.

SH srekli biyliyen

bir kurulustur.

DM sirekli btydyen

bir kurulustur.

Std. Hata
N Std. Sapma | Ortalamasi
611 ,850 ,034
611 1,059 ,043
598 ,856 ,035
598 1,115 ,046
598 1,060 ,043
598 1,115 ,046

Ho: Firmalar kendilerini gelistirme bakimindan aralarinda farklilik gostermez.

H1: Firmalar kendilerini gelistirme bakimindan aralarinda farklilik gosterir.

Cizelge 5.109°un son siitununa bakildiginda fark<0.05 oldugu goriiliir. Bu durumda Ho

hipotezi reddedilecektir. Firmalar kendilerini gelistirme bakimindan aralarinda farklilik

gosterir.

7-3 Miisteri odaklt hizmet sunmasi

1. IDO ve sehir hatlarimin miisteri odakli hizmet sunmasi bakimindan farkli olup

olmadig:

2. IDO ve deniz motorlarinin miisteri odakli hizmet sunmasi1 bakimindan farkl: olup

olmadig:

3. Deniz motorlar1 ve sehir hatlarinin miisteri odakli hizmet sunmasi bakimindan farkl

olup olmadig

Cizelge 5.111 Miisteri odakli hizmet sunmanin firmalara gére farklilik gésterip
gostermedigini belirten eslenik t testi ¢izelgesi

Ciftlerin Farklan
Std. %95 Gliven
Hata Araliginda Farklar
Ortalam Std. Ortalam
a Sapma asl Alt Ust t df

IDO hizli ve misteri
odakli hizmet sunar. 594 or1| 03| 56| 671| 15073| 607
SH hizlt ve musteri
odakli hizmet sunar.
iDO hizli ve misteri
odaklt hizmet sunar. 742 1062| 043 657  827| 17114 599
DM hizli ve misgteri
odakll hizmet sunar.
SH hizli ve misteri
odakl hizmet sunar. 143 51| ,039| 067 220| 3692 599
DM hizli ve musgteri
odaklt hizmet sunar.
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Cift 1

Cift 2

Cift 3

IDO hizlt ve musteri

odakl hizmet sunar.

SH hizli ve musteri

odakli hizmet sunar.

IDO hizli ve misteri

odaklt hizmet sunar.

DM hizli ve musteri

odakh hizmet sunar.

SH hizli ve misgteri

odakl hizmet sunar.

DM hizli ve miisteri

odakli hizmet sunar.

155

Std. Hata

N Std. Sapma | Ortalamasi
608 ,885 ,036
608 1,012 ,041
600 ,886 ,036
600 1,072 ,044
600 1,011 ,041
600 1,072 | ,044

Ho: Miisteri odakli hizmet sunma bakimindan firmalar arasinda farklilik yoktur.

H1: Miisteri odakl1 hizmet sunma bakimindan firmalar arasinda farklilik vardir.

Cizelge 5.111’in son siitununa bakildiginda fark<0.05 oldugu goriilir. Bu durumda Ho

hipotezi reddedilecektir. Fark vardir. Ortalamalar stitunundan farklar goriilebilir.

7-4. Bilet satig yeri yeterliligi

1. IDO ve sehir hatlarmin bilet sati yerlerinin yeterliligi bakimindan farkli olup

olmadig1

2. IDO ve deniz motorlarimin bilet satis yerlerinin yeterliligi bakimindan farkl: olup

olmadig1

3. Deniz motorlar1 ve sehir hatlarinin bilet satis yerlerinin yeterliligi bakimindan farkl

olup olmadigi

Cizelge 5.113 Bilet satis yeri yeterlilik diizeylerinin firmalara gére farklilik gésterip
gostermedigini belirten eslenik t testi ¢izelgesi

Cittlerin Farklari
%95 Glven
Std. Araliinda
Hata Farklar
Ortala Std. Ortala
ma Sapma masl Alt Ust t df

iDO’ da bilet satig
noktalan yeterlidir. - SH'
de bilet satis noktalan A7 ,796 ,032 ,054 181 | 3,654 612
yeterlidir.
IDO’ da bilet satis
noktalar yeterlidir, - DM’
de bilet satig noktalan .260 ,916 ,037 ,186 333 | 6,946 600
yeterlidir.
SH' de bilet satig
noktalan yeterlidir. - DM’
de bilet satis noktalari ,138 ,739 ,030 ,079 197 | 4,582 600
yeterlidir.
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Cizelge 5.114 Bilet satig noktasi yeterliligi ortalama skorlan

Std. Hata
N Std. Sapma | Ortalamas!

Cift1  [DQO’ da bilet satig
noktalar yeterlidir. 613 1,011 041

SH' de bilet satig
noktalan yeterlidir. 613 ,953 038

0Cift 2 IDO' da bilet satig
noktalari yeterlidir. 601 1,008 041

DM’ de bilet satis
noktalar yeterlidir. 601 1,006 041

Cift 3  SH'de bilet satis
noktalan yeterlidir. 601 ,956 ,039

DM’ de bilet satis
noktalan yeterlidir. 601 1,006 041

Ho:Bilet satig noktalar yeterliligi bakimindan firmalar arasinda farklihk yoktur.
H1: Bilet satis noktalart yeterliligi bakimindan firmalar arasinda farklilik vardir.

Cizelge 5.113’tin son siitununa bakildiginda fark<0.05 oldugu goriiliir. Bu durumda Ho
hipotezi reddedilecektir. Bilet satig noktalar1 yeterliligi bakimindan firmalar arasinda farklilik

vardir.

5.4.8 Yolcularin Firmalara Olan Tutumlar1 Arasinda Fark Olup Olmadig Tespit
Edilmesi

1-Olumlu seyler sdyleme ve tavsiyede bulunma
1-IDO ve sehir hatlarinin es, dost ve yakinlara tavsiye edilme bakimindan farkli olup olmadigt

2-IDO ve deniz motorlarinin es, dost ve yakinlara tavsiye edilme bakimindan farkli olup

olmadig1

3-Sehir hatlar1 ve deniz motorlarinin es, dost ve yakinlara tavsiye edilme bakimindan farkh

olup olmadigi
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Cizelge 5.115 Bagkalarina tavsiye edilme ag¢isindan firmalar firmalar arasinda fark olup
olmadigini belirten eslenik t testi ¢izelgesi

Ciftlerin Farklan t
erin Farki
Std.
Hat
a
Orta| Std. | Orta %95 Guven
lam | Sapm | lam Araliginda
a a asl Farklar
Alt Ust

Cift  iDO hakkinda es,dost ve yakinlarima
1 olumilu seyler sdylerim. —
SH hakkinda es,dost ve yakinlarima 433 873! 035 363

AN ,502 12,249
olumlu seyler sdylerim.

Cift  IDO hakkinda es,dost ve yakinlarima
2 olumlu seyler séylerim. —
DM hakkimnda es,dost ve yakinlarima 836 | 1,067 | 044 750

A ,922 19,159
olumiu seyler sdylerim.

Cift  SH hakkinda es,dost ve yakinlanima
3 olumlu seyler séylerim. —
DM hakkinda es,dost ve yakinlarima 396 936 | 038 321

AP 471 10,354
olumlu seyler sdylerim.

Cizelge 5.116 Baskalarina tavsiye etme ortalama skorlar

Std. Hata
N Std. Sapma Ortalamasi

Cift 1 iDO hakkinda eg,dost ve
yakinlarima olumiu seyler
sOylerim.

SH hakkinda es,dost ve
yakinlarima olumlu geyler
soylerim.

Gift 2 IDO hakkinda es,dost ve
yakinlarima olumlu seyler
soylerim.

DM hakkinda eg,dost ve
yakinlarima olumiu seyler
sOylerim.

Cift 3 SH hakkinda eg,dost ve
yakinlarima olumlu seyler
soylerim.

DM hakkinda es,dost ve
yakinlarima olumlu seyler
soOylerim.

610 714 ,029

610 915 ,037

598 J17 ,029

598 1,055 ,043

598 ,918 ,038

598 1,055 ,043

Ho: Olumlu seyler sdyleme ve bagkalarina tavsiye etme bakimindan firmalar arasinda farklilik
yoktur.
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H1: Olumlu geyler s6yleme ve bagkalarina tavsiye etme bakimindan firmalar arasinda farklilik

vardir.

Cizelge 5.115’in son siitununa bakildiginda fark<0.05 oldugu goriilir. Bu durumda Ho
hipotezi reddedilecektir. Olumlu seyler séyleme ve bagkalarina tavsiye etme bakimindan

firmalar arasinda farklilik vardir.

2-En iyi hizmeti sunma gayretinde olma
1-IDO’nun ve sehir hatlarimin iyi hizmet sunma gayreti i¢inde olmas: bakimmdan farkli olup

olmadig

2-IDO’nun ve deniz motorlarimin iyi hizmet sunma gayreti iginde olmas1 bakimindan farkl

olup olmadig:

3-Sehir hatlar1 ve deniz motorlarinin iyi hizmet sunma gayreti i¢inde olmasi bakimindan farkli

olup olmadif

Cizelge 5.117 En iyi hizmeti sunma gayretinin firmalara gore farklilik gosterip géstermedigini
belirten eslenik t testi ¢izelgesi

Ciftlerin Farklan t df

Std. '

Std. Hata
Ortala | Sapm | Ortala %95 Given

ma a mast | Araliinda Farklar

Alt Ust

Cift  IDO hedefledigi en iyi

1 hizmeti sunabilme gayreti
gosteriyor. - SH
hedefledigi en iyi hizmeti A506 ,922 ,037 ,383 ,530 12,201 606
sunabilme gayreti
gOsteriyor.

Gift DO hedefledigi en iyi

2 hizmeti sunabilme gayreti
gosteriyor. - DM
hedefledigi en iyi hizmeti ,762 | 1,051 ,043 ,678 847 17,720 596
sunabilme gayreti
gOsteriyor.

Cift  SH hedefledigi en iyi

3 hizmeti sunabilme gayreti
gosteriyor. - DM
hedefledigi en iyi hizmeti ,298 ,814 ,033 233 ,364 8,949 596
sunabilme gayreti
gOsteriyor.
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Cizelge 5.118 En iyi hizmeti sunma gayreti ortalama skorlar

W Std. Hata
Std. Sapma Ortalamasi

Cift 1 IDO hedefledigi en iyi
hizmeti sunabilme gayreti
gdsteriyor.
SH hedefledigi en iyi hizmeti |
sunabilme gayreti .
gbsteriyor.

Cift 2 iDO hedefledigi en iyi

hizmeti sunabilme gayreti

gOsteriyor. :

DM hedefledigi en iyi hizmeti | |

sunabilme gayreti

gOsteriyor.

Cift 3 SH hedefledigi en iyi hizmeti
sunabilme gayreti
gosteriyor.

DM hedefledigi en iyi hizmeti
sunabilme gayreti

___gosteriyor.
Ho:En iyi hizmeti sunma gayreti bakimindan firmalar arasinda farklilik yoktur.

607 736 ,030

607 ,976 ,040

597 736 ,030

597 1,019 ,042

597 978 ,040

597 1,019 ,042

H1: En iyi hizmeti sunma gayreti bakimindan firmalar arasinda farklilik vardir.

Cizelge 5.117°nin son siitununa bakildiginda fark<0.05 oldugu goriiliir. Bu durumda Ho

hipotezi reddedilecektir.En iyi hizmeti sunma gayreti bakimindan firmalar arasinda fark vardir
3-Giiven

1-IDO’ya ve sehir hatlarina duyulan giiven arasinda fark olup olmadigi

2-IDO’ya ve deniz motorlarina duyulan giiven arasinda fark olup olmadig

3-Deniz motorlarina ve sehir hatlarina duyulan giiven arasinda fark olup olmadig

Cizelge 5.119 Firmalara duyulan giivenin anlamh farklilik gosterip géstermedigini belirten
eslenik t testi gizelgesi

Ciftlerin Farklar i df
Std.
Sid. Hata %95 Giliven
Ortala | Sapm | Ortala Aralidinda
ma a masi Farklar

Alt Ust

Cift  Yolcu tagimacihginda iDO' ya

1 tam gliven duyuyorum. - Yolcu
tasimacihdinda SH' ye tam
gaven duyuyorum.

Cift  Yolcu tagimacilifinda iDO' ya

2 tam gliven duyuyorum. - Yolcu
tasimaciliginda DM’ ye tam
gliven duyuyorum.

Cift  Yolcu tasimacihginda SH' ye tam

3 giiven duyuyorum. - Yolcu
tasimaciliginda DM’ ye tam ,523 ,991 ,040 443 ,602 12,903 | 598

given duyuyorum. | ]

,366 ,853 ,035 ,298 433 10,581 | 609 h

888 | 1,115 ,046 ,799 978 1 19,494 | 598
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Cizelge 5.120 Firmalar duyulan giiven ortalama skorlar

Std. Hata

N Std. Sapma Ortalamas

R
o s

N ol
e s
T gtven doyuyoram. 599 974 040
" S s ow

4-Memnuniyet
1-IDO’dan duyulan memnuniyet diizeyi ile sehir hatlanindan duyulan memnuniyet diizeyi

arasinda fark olup olmadig

2- IDO’dan duyulan memnuniyet diizeyi ile deniz motorlarindan duyulan memnuniyet diizeyi

arasinda fark olup olmadig1

3- Sehir hatlarindan duyulan memnuniyet diizeyi ile deniz motorlarindan duyulan

memnuniyet diizeyi arasinda fark olup olmadig1

Cizelge 5.121 Miisteri memnuniyet diizeyinin firmalara gore farklilik gosterip gostermedigini
belirten eslenik t testi ¢izelgesi

Ciftlerin Farklari

%95 Glven
Std. Araliginda
Hata Farklar
Ortala Std. Ortala
ma Sapma masi Alt Ust t
Gift  Genel olarak IDO’
1 dan memnuniyet
duyuyorum. - 440 860 ,035 ,372 509 | 12,622

Genel olarak SH’
dan memnuniyet
duyuyorum.

Cift  Genel olarak iDO'

2 dan memnuniyet
duyuyorum. -
Genel olarak DM 877 1080 | ,044| 700 | 963 19,880
dan memnuniyet
duyuyorum.

Cift  Genel olarak SH'

3 dan memnuniyet
duyuyorum. -
Genel olarak DM'
dan memnuniyet
duyuyorum.

433 ,954 ,039 ,357 510 | 11,124
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Cizelge 5.122 Miisteri memnuniyet diizeyi ortalama skorlar

Std. Hata
N Std. Sapma Ortalamasi
Cift 1 Genel olarak DO’ dan 609 671 027
memnuniyet duyuyorum. ’ ’
Genel olarak SH' dan
memnuniyet duyuyorum. 609 913 037
Cift2 Genel olarak IDO’ dan 600 672 027
memnuniyet duyuyorum. ' '
Genel olarak DM' dan
memnuniyet duyuyorum. 600 1,046 ,043
Cift 3 Genel olarak $H' dan 600 914 037
memnuniyet duyuyorum. ’ '
Genel olgrak DM' dan 600 1,046 043
memnuniyet duyuyorum.

Ho:Miisteri memnuniyet diizeyleri bakimindan firmalar arasinda farklilik yoktur.
H1: Miisteri memnuniyet diizeyleri bakimindan firmalar arasinda farklilik vardir.

Cizelge 5.121’in son siitununa bakildiginda fark<0.05 oldugu gériilir. Bu durumda Ho
hipotezi reddedilecektir. Miisteri memnuniyet diizeyleri bakimindan firmalar arasinda farklilik
vardir. Ortalamalar siitununa bakildiginda en fazla memniyetin IDO’dan, daha sonra sehir

hatlarindan ve son olarak deniz motorlarindan duyuldugu gériilmektedir.

5-Kaliteli hizmet
1-IDO’nun ve sehir hatlarinin hizmet kalitesi arasinda anlaml bir fark yoktur.

2- IDO’nun ve sehir hatlarinin hizmet kalitesi arasinda anlaml bir fark yoktur.
3- Deniz motorlart ve sehir hatlarimin hizmet kalitesi arasinda anlamli bir fark yoktur.

Cizelge 5.123 Hizmet kalitesi dlizeyinin firmalara gére farklilik gosterip gostermedigini
belirten eslenik t testi ¢izelgesi

Ciftlerin Farklan

%95 Gulven
Std. o
Hata Arahiginda

Ortala Std. Ortala Farklar
ma Sapma masi Alt Ust t

Cift  IDO' nun kaliteli

1 hizmet sundugunu
distintyorum. -
SH' nin kaliteli
hizmet sundugunu
distniyorum.

Cift  IDO' nun kaliteli

2 hizmet sundugunu
dasundyorum. -
DM' nin kaliteli
hizmet sundugunu
distntyorum.

Cift  SH' nin kaliteli

3 hizmet sundugunu
dastndyorum. -
DM' nin kaliteli
hizmet sundugunu
disiiniyorum.

,641 931 ,038 ,567 716 | 16,993

,945 1,071 044 ,859 1,031 | 21,560

,298 ,856 ,035 ,229 367 | 8,508
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Cizelge 5.124.Hizmet kalitesi diizeyi ortalama skorlar

Std. Hata
N Std. Sapma Ortalamas:
Cift 1 IDO" nun kaliteli hizmet
sundugunu dislndyorum. 608 724 ,029
SH' nin kaliteli hizmet
sundugunu dastinilyorum. 608 ,990 040
Cift 2 iDO' nun kaliteli hizmet
sundugunu distniyorum. 597 726 ,030
DM' nin kaliteli hizmet
sundugunu distniyorum. 597 1,045 ,043
Gift 3 SH' nin kaliteli hizmet
sundugunu disinayorum. 597 ,988 ,040
DM' nin kaliteli hizmet
sundugunu dlsliniyorum. 597 1,045 043

Ho:Hizmet kalitesi diizeyi bakimindan firmalar arasinda farklilik yoktur.
H1: Hizmet kalitesi diizeyi bakimindan firmalar arasinda farklilik vardir.

Cizelge 5.123’tin son siitununa bakildiginda fark<0.05 oldugu goriilir. Bu durumda Ho
hipotezi reddedilecektir. Hizmet kalitesi diizeyi bakimindan firmalar arasinda farklilik vardir.
Hizmet kalitesi siralamas: en iyiden baslayarak, IDO, sehir hatlar1 ve deniz motorlan seklinde

siralanabilir.

6-Baskalarina Sikayette bulunma
1-Memnun olunmayan bir durumla karsilasildiginda IDO’yu ve sehir hatlarim bagkalarina

sikayette bulunma arasinda anlamlh fark yoktur.

2-Memnun olunmayan bir durumla karsilasildiginda IDO’yu ve deniz motorlarini bagkalarina

sikayette bulunma arasinda anlamli fark yoktur.

3-Memnun olunmayan bir durumla karsilagildiginda deniz motorlarint ve sehir hatlarm

bagkalarina sikayette bulunma arasinda anlamli fark yoktur.
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Cizelge 5.125 Bagkalarina gikayette bulunmanin firmalara gore farklilik gosterip
gOstermedigini belirten eslenik t testi ¢izelgesi

Ciftlerin Farklari

t

df

Orta
lam

Std.
Sapm

Std.
Hat
a
Orta
lam
asl

%95 Glven
Araliginda
Farklar

- -

Alt

Ust

Cift
1
Cift
2

Cift
3

IDO' da memnun olmadigim bir durumla
kargilastiyimda bunu baskalarina
anlatinm. - SH' da memnun olmadigim
bir durumla kargilastigimda bunu
baskalarina anlatirim.

IDO' da memnun olmadigim bir durumla
karsilastigimda bunu bagkalarina
anlatinm. - DM' da memnun olmadigim
bir durumla kargilastiimda bunu
baskalarina anlatirim.

SH' da memnun olmadigim bir durumla
kargtlagtiimda bunu baskalarnna
anlatirnm. - DM' da memnun olmadigim
bir durumla karsilastigimda bunu
bagkalarina anlatirim.

,102

A37

,033

444

,538

373

,018

022

,016

,066

,094

,003

137

180

,063

5,663

6,233

2,189

608

508 |

598 ¢

Cizelge 5.126 Baskalarina sikayette bulunma ortalama skorlari

Cift 1

Cift 2

Cift 3

iDO' da memnun olmadigim
bir durumla karsilagtigimda
bunu baskalarina anlatirnm.

SH' da memnun olmadigim bir
durumla karsilastigimda bunu
bagkalarina anlatinm.

iDO' da memnun olmadigim
bir durumia karsilastigimda
bunu bagkalarina anlatirnm.

DM' da memnun olmadi§im bir
durumla karsilagtigimda bunu
bagkalarina anlatinm.

SH' da memnun olmadidim bir
durumia kargilastigimda bunu
bagkalarina anlatirim.

DM' da memnun olmadi§im bir
durumla karsilastigimda bunu
baskalarina anlatinm.

Std. Sapma

Std. Hata
Ortalamasi

609

609

599

599

599

599

815

,863

,818

,909

,867

909

,033

,035

,033

,037

,035

,037
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Ho: Memnun olunmayan bir durumla karsilagildiginda bagkalarina sikayet etme bakimindan

firmalar arasinda farklilik yoktur.

H1: Memnun olunmayan bir durumla karsilagildiginda baskalarina sikayet etme bakimindan

firmalar arasinda farklilik vardar.

Cizelge 5.125’in son siitununa bakildiginda fark<0.05 oldugu gériiliir. Bu durumda Ho
hipotezi reddedilecektir. Memnun olunmayan bir durumla karsilasildiginda bagkalarina
sikayet etme bakimindan firmalar arasinda farklilik vardir. IDO’nun sikayet edilme puanin

sehir hatlar1 ve deniz motorlarina gére daha fazla oldugu goriilmektedir.

7-Tlgili Yerlere Sikayette bulunma
1-Memnun olunmayan bir durumla karsilasildiginda IDO’yu ve sehir hatlarim ilgili yerlere

sikayette bulunma arasinda anlamh fark yoktur.

2-Memnun olunmayan bir durumla karsilasildiginda IDO’yu ve deniz motorlarm ilgili

yerlere sikayette bulunma arasinda anlamli fark yoktur.

3-Memnun olunmayan bir durumla karsilasildiginda deniz motorlarim1 ve sehir hatlarm ilgili

yerlere sikayette bulunma arasinda anlamli fark yoktur.

Cizelge 5.127 Ilgili yerlere sikayette bulunmanin firmalara gore farklilik gosterip
gostermedigini belirten eslenik t testi gizelgesi

Ciftlerin Farklari t

Std.

Std. | Hata %95 Gliven

Ortala | Sap | Ortala | Araliginda
ma ma masl Farklar

Alt Ust

Cift  [DO' da memnun olmadigim bir

1 sorunla karsilastigimda ilgili yerlere
sikayette bulunurum. - SH' da
memnun olmadigim bir sorunla
karsitastigimda ilgili yerlere sikayette
bulunurum.

Cift  IDO' da memnun olmadig§im bir

2 sorunla karsilastigimda ilgili yerlere
sikayette bulunurum. - DM’ da
memnun olmadigim bir sorunla
karsilastigimda ilgili yerlere sikayette
bulunurum.

Cift  SH' da memnun olmadigim bir

3 sorunla karsilastiimda ilgili yerlere
sikayette bulunurum. - DM' da
memnun olmadidim bir sorunla
karsilagtigimda ilgili yerlere sikayette
bulunurum.

,107 | ,510 .021 ,066 | ,148 | 5,166

,159 | 585 ,024 112 | 206 | 6,648

,054 | 453 ,019 ,017 1,000 | 2,891
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Cizelge 5.128 Ilgili yerlere sikayette bulunma ortalama skorlar

T Std. Hata
N Std. Sapma Ortalamasi

Cift 1 iDO' da memnun olmadigim
bir sorunla karsilastigimda
ilgili yerlere sikayette

608 1,045 ,042
bulunurum.

SH' da memnun olmadigim
bir sorunla karsilagtigimda
ilgili yerlere sikayette

608 1,043 ,042
bulunurum.

Cift 2 IDO' da memnun olmadigim
bir sorunla karsilastigimda
ilgili yerlere sikayette

597 1,041 ,043
bulunurum.

DM' da memnun olmadigim
bir sorunla karstlastigimda
ilgili yerlere sikayette

597 1,062 ,043
bulunurum.

Cift3 SH' da memnun olmadiyim
bir sorunla karsilast§imda
ilgili yerlere sikayette

597 1,038 ,042
bulunurum.

DM’ da memnun olmadigim
bir sorunla karsilastiimda
ilgili yerlere sikayette

597 1,062 ,043
bulunurum.

Ho:Memnun olunmayan bir durum karsisinda, ilgili yerlere gikayet edilme bakimindan

firmalar arasinda farklilik yoktur.

H1l: Memnun olunmayan bir durum karsisinda, ilgili yerlere sikayet edilme bakimindan

firmalar arasinda farklilik vardir.

Cizelge 5.127°nin son siitununa bakildiginda fark<0.05 oldugu goriiliir. Bu durumda Ho
hipotezi reddedilecektir. Memnun olunmayan bir durum karsisinda, ilgili yerlere sikayet

edilme bakimindan firmalar arasinda farklihik vardir.

5.4.9 Varyans Analizinin Gergeklestirilmesi
Varyans analizinin amaci, faktérlerin gesitli diizeylerinin bagimli degisken iizerindeki etki

derecelerini ortaya ¢ikarmaktir.Varyans analizinin uygulandigi modellerde bir ya da birden
fazla faktor olabilir.Eger bir faktdr varsa, analizin adi ANOVA (Varyans Analizi)’dir. Bu
analizin amaci, bir faktore ait gesitli diizeylerin, bagimli degisken iizerindeki etki derecelerini

ortaya koymaktir (Nakip, 2004). Buradaki yapilan analizlerdeki bagimli degisken miisterilerin
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firmalara olan tutumudur. Bagimsiz degisken ise yas, cinsiyet ve sosyoekonomik statiidiir.
Bagimsiz degiskenlere gére bagka bir deyisle yas,cinsiyet ve sosyoekonomik statiiye gore

yolcularin kuruluglara bakis agisinin degisip degismedigi ANOVA testi ile tespit edilecektir.

Analiz, bagimh degiskenin faktér diizeylerindeki aritmetik ortalamalara gore
hesaplanmaktadir. Faktorlerin gesitli diizeyleri farkli gruplara uygulandiktan sonra, biitiin
birimlerde bagimli degiskenin degeri tespit olunur. Faktoér diizeyleri etki yoniinden
birbirinden farkli ise, faktor diizeyleri ortalamalarinin birbirinden farkli olmasi beklenir. Bu
yontemde Ho hipotezi grup ortalamalarinin birbirine esit oldugu, yani fakt6ér diizeylerinin
etkileri arasinda 6nemli bir fark bulunmadig: hipotezidir. Demek ki, Ho hipotezi grup
ortalamalarinin birbirne esit oldugu yoniinde iken, H1 hipotezinin ise esit olmadig1 seklinde

olacaktir (Nakip, 2004). Hipotezlerin kullanimi1 asagidaki gibidir.
Ho: IDO’ya olan tutum cinsiyete gore farkhlik gostermez.
HI: IDO’ya olan tutum cinsiyete gore farklilik gosterir.

SPSS’te yapilan ANOVA analizi sonucunda olusan ANOVA c¢izelgesindeki son siitun ile

hipotezin kabul edilip edilmeyecegine karar verilir.
v Fark<0,05 ise Ho reddedilir.
v" Fark>0,05 Ho kabul edilir.

5.4.9.1. Tutumun Cinsiyete Gore Farkhhk Gosterip Gostermediginin Arastiriimasi
Cizelge 5.129°da miisterilerin IDO hakkindaki tutumlarinin cinsiyete gore degisip
degismediginin anlagilmasi i¢in yapilan ANOVA testi sonuglari bulunmaktadir. ANOVA

cizelgesindeki fark diizeylerinin 0.05’ten kiigiik olmasi durumunda Ho hipotezi reddedilir.

Ho:iDO hakkinda es,dost ve yakinlara olumlu seyler soylenmesi cinsiyete gore farkhlik

gostermez.

H1: IDO hakkinda es,dost ve yakinlara olumlu seyler séylenmesi cinsiyete gore farklihk

gosterir.

Cizelgeye bakildiginda fark>0.05 oldugundan Ho hipotezi kabul edilir. IDO hakkinda es,dost

ve yakinlara olumlu seyler sdylenmesi cinsiyete gére farklilik gostermez.

Ho:IDO’nun hedefledigi en iyi hizmeti sunma gayretini gosterdigi diisiincesine katihm

cinsiyete gore degismez.

H1:iDO’nun hedefledigi en iyi hizmeti sunma gayretini gosterdigi diisiincesine katilim

cinsiyete gore degisir.
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Cizelgeye bakildiginda fark<0.05 oldugundan Ho hipotezi reddedilir. IDO hakkinda es,dost
ve yakinlara olumlu seyler sdylenmesi cinsiyete gore farklilik gostermektedir. Ortalamalara
bakildiginda bayan yolcularin, erkek yolculara gére bu diistinceye daha c¢ok katilimda

bulunduklar goriilmektedir.
Ho: Yolcu tasimacihgmda IDO' ya giiven duyma cinsiyete gore farkhlik gostermez.
H1: Yolcu tasimacihgmmda IDO' ya giiven duyma cinsiyete gore farkhlik gosterir.

Cizelgeye bakildiginda fark<0.05 oldugundan HO hipotezi reddedilir. IDO’ya giiven duyma
cinsiyete gore farklilik gostermektedir. Ortalamalara bakildiginda bayan yolcularin IDO’ya
daha ¢ok giivendikleri goriilmektedir.

Ho:iDO’dan memnuniyet duyma cinsiyete gore farkhhk gostermez.
H1: IDO’dan memnuniyet duyma cinsiyete gore farkhlik ggsterir.

Cizelgeye bakildiginda fark<0.05 oldugundan Ho hipotezi reddedilir.IDO’dan memnuniyet
duyma cinsiyete goére farklilik gostermektedir.Ortalamalara bakildiginda bayan yolcularin

IDO’dan daha ¢ok memnuniyet duydugu goriilmektedir.
Ho:iDO’nun kaliteli hizmet sundugunu diisiinme cinsiyete gore farkhihik gostermez.
H1: IDO’nun kaliteli hizmet sundugunu diisiinme cinsiyete gore farkhlik gosterir.

Cizelgeye bakildiginda fark<0.05 oldugundan Ho hipotezi reddedilir. IDO’nun kaliteli hizmet
sundugunu diislinme cinsiyete gore farklilik gostermektedir. Ortalamalara bakildiginda

bayanlarin kaliteli hizmet sunmaya daha ¢ok katildiklart goriiliir.

Ho: IDO' da memnun olunmayan bir durumla karsillapldiginda bunu baskalarina

anlatma cinsiyete gore farklihk gostermez.

H1: IDO' da memnun olunmayan bir durumla Kkarsilasiidiginda bunu baskalarma

anlatma cinsiyete gére farkhhk gostermez.

Cizelgeye bakildiginda fark>0.05 oldugundan Ho hipotezi kabul edilir. IDO' da memnun
olunmayan bir durumla karsilagildiginda bunu bagkalarina anlatma cinsiyete gore farklilik

gostermez.

Ho: IDO' da memnun olunmayan bir durumla karsilagildiginda ilgili yerlere sikayette

bulunma cinsiyete gore farklihk gostermez.

Ho: IDO' da memnun olunmayan bir durumla karsilagildiginda ilgili yerlere sikayette

bulunma cinsiyete giore farkhhk gosterir.
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Cizelgeye bakildiginda fark<0.05 oldugundan Ho hipotezi reddedilir. IDO' da memnun
olunmayan bir durumla karsilasildiginda ilgili yerlere sikayette bulunma cinsiyete gore

farklilik gosterir.

Cizelge 5.129. IDO’ya olan tutumun cinsiyete gore farklihk gosterip gostermediginin

arastirtlmasi- ANOVA cizelgesi

Kareler Kareler
Toplami df Ortalamasi
IDO hakkinda es,dost ve  Gruplar Arasi 1,810 1 1,810
yakinlarima olumiu Gruplar Iginde 309,533 612 506
seyler soylerim. ! '
Toplam 311,344 613
IDO hedefledigi en iyi Gruplar Arasi 5,025 1 5,025
hizmeti sunabilme Gruplar icinde
gayreti gosteriyor. uplar’ie 323,843 609 532
Toplam 328,867 610
Yolcu tagimaciiginda Gruplar Arast 2,606 1 2,606
IDO" ya tam giiven Gruplar Iginde 356,119 613 581
duyuyorum. ’ ’
Toplam
358,725 614
Genel olarak IDO' dan Gruplar Arasi 3,785 1 3,785
memnuniyet duyuyorum.  Gryplar icinde 270,342 611 442
Toplam 274,127 612
iDO' nun Katiteli hizmet Gruplar Arasi 8,265 1 8,265
sundugunu Gruplar Iginde 310,272 609 509
distnilyorum. ’ ’
Toplam 318,537 610
iDO' da memnun Gruplar Arasi 1,078 1 1,078
oimadigim bir durumia Gruplar icinde
karsilastigimda bunu T g oo o =
baskalarina anlatirim. oplam 403,229 611
iDO' da memnun Gruplar Arasi 10,356 1 10,356
olmadi§im bir sorunla Gruplar icinde
kargilastigimda ilgili T plarie 653,553 609 1,073
yerlere gikayette oplam 663.908 610
bulunurum. !
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Cizelge 5.130 IDO’ya olan tutumun cinsiyete gére farklilik gosterip gostermediginin
arastirilmasi-Ortalamalar ¢izelgesi

%95 Giliven
Std. Araliginda Minim | Maksi
| Hata | Ortalamalar um mum
Alt | Ust
Swmir Sinir
IDO hakkinda es,dost ve kadmn
yakinlarima olumlu seyler 048 1 4,10 4,29 1 5
sOylerim.
erkek ,036 | 4,01 4,15 2 5
Toplam 0201 407) 4,18 1 5
IDO hedefledigi en iyi kadin
hizmeti sunabilme gayreti ,043 | 4,05 4,22 1 5
gosteriyor.
erkek ,039 | 3,87 4,02 1 5
Toplam 030 | 3,96 4,07 1 5
Yolcu tag1mac111g1nda IDO'"  kadin 048 | 401 420 1 5
ya tam giiven duyuyorum.
erkek ,040 | 3,89 4,05 1 5
Toplam
,031 3,96 4,08 1 5
Genel olarak IDO' dan kadm 036 413 | 427 ) 5
memnuniyet duyuyorum.
erkek 0371 3,97 4,11 1 5
Toplam 0271 4041 4,15 1 s
Do nun kalite'l'i l}izmet kadm 040 415 431 ) 5
sundugunu diigtiniiyorum.
erkek 0391 3,91 4,06 1 5
Toplam 029 1 4,02 4,13 1 5
IDO' da memnun olmadigim  kadmn
bir durumla karsilagtigimda ,050 1 4,17 4,36 1 5
bunu bagkalarina anlatirim.
erkek ,043 4,09 426 1 5
Toplam 033 | 4,14 427 1 5
IDO' da memnun olmadigim  kadin
bir sorunla kargilastigimda 064 396| 422 1 5
ilgili yerlere sikayette
bulunurum.
erkek L0551 3,71 3,93 1 5
Toplam 0421 3841 4,00 1 5

Aym galigma gehir hatlar i¢in de yapilmig ve tutumun cinsiyete gore degisip degismedigi
asagidaki hipotezlerle test edilmeye caligilmigtir.

Ho:Sehir hatlar1 hakkinda eg,dost ve yakinlara olumlu seyler séylenmesi cinsiyete gore

farkhlik gostermez.

H1: Sehir hatlar1 hakkinda es,dost ve yakinlara olumlu seyler séylenmesi cinsiyete gore

farkhhk gosterir.
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Cizelgeye bakildiginda fark>0.05 oldugundan Ho hipotezi kabul edilir. IDO hakkinda es,dost

ve yakinlara olumlu seyler sdylenmesi cinsiyete gore farkhlik gostermez.

Ho: Sehir hatlarinin hedefledigi en iyi hizmeti sunma gayretini gosterdigi diisiincesine

katilim cinsiyete gére degismez.

H1: Sehir hatlarinin hedefledigi en iyi hizmeti sunma gayretini gisterdigi diigiincesine

katilim cinsiyete gore degisir.

Cizelgeye bakildiginda fark<0.05 oldugundan Ho hipotezi reddedilir. Sehir hatlar1 hakkinda
es,dost ve yakinlara olumlu seyler sOylenmesi cinsiyete gore farkliik gostermektedir.
Ortalamalara bakildiginda bayan yolculann, erkek yolculara gore bu disiinceye daha ¢ok

katilimda bulunduklar1 gériilmektedir.

Ho: Yolcu tasimacihfmda Sehir hatlarina giiven duyma cinsiyete gore farkhhk

gostermez.
H1: Yolcu tasimaciigmnda Sehir hatlarina giiven duyma cinsiyete gore farkhhk gosterir.

Cizelgeye bakildiginda fark<0.05 oldugundan Ho hipotezi reddedilir. Sehir hatlarina giiven
duyma cinsiyete gore farklilik gdstermektedir. Ortalamalara bakildiginda bayan yolcularin

erkek yolculara nazaran sehir hatlarina daha ¢ok giivendikleri goriilmektedir.
Ho: Sehir hatlarimdan memnuniyet duyma cinsiyete gore farkhhk gostermez.
H1: Sehir hatlarindan memnuniyet duyma cinsiyete gore farkhihk gosterir.

Cizelgeye bakildiginda fark>0.05 oldugundan Ho hipotezi kabul edilir. Sehir hatlarindan

hatlarindan memnuniyet duyma cinsiyete gore farklilik géstermez..

Ho: Sehir hatlarinin kaliteli hizmet sundufunu diisiinme cinsiyete gore farkhhik

gostermez.

H1: Sehir hatlarmin Kkaliteli hizmet sundugunu diisiinme cinsiyete gore farkhhk

gosterir.

Cizelgeye bakildiginda fark<0.05 oldugundan Ho hipotezi reddedilir. Sehir hatlarinin kaliteli
hizmet sundugunu diistinme cinsiyete gore farklilik gostermektedir. Ortalamalara bakildiginda

bayanlarin kaliteli hizmet sunma diislincesine daha ¢ok katildiklar goriiliir.

Ho: Sehir hatlarimda memnun olunmayan bir durumla Kkarsilasildiginda bunu

baskalarmma anlatma cinsiyete gore farkhhk géstermez.
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H1: Sehir hatlarinda memnun olunmayan bir durumla karsilasildiginda bunu

baskalarma anlatma cinsiyete gore farklihk géstermez.

Cizelgeye bakildiginda fark>0.05 oldugundan Ho hipotezi kabul edilir. Sehir hatlarinda
memnun olunmayan bir durumla karsilasildifinda bunu bagkalarina anlatma cinsiyete gore

farklihik gostermez.

Ho: Sehir hatlarinda memnun olunmayan bir durumla karsilasildiginda ilgili yerlere

sikayette bulunma cinsiyete gore farklhihk gostermez.

Ho: Sehir hatlarinda memnun olunmayan bir durumla karsilasildiginda ilgili yerlere

sikayette bulunma cinsiyete gore farkhhk gosterir.

Cizelgeye bakildiginda fark<0.05 oldugundan Ho hipotezi reddedilir. Sehir hatlarinda
memnun olunmayan bir durumla karsilagildiginda ilgili yerlere sikayette bulunma cinsiyete

gore farklilik gosterir.

Cizelge 5.131 Sehir hatlarina olan tutumun cinsiyete gore farklilik gosterip géstermediginin
arastirilmasi-ANOVA ¢izelgesi

Kareler Kareler
Toplami df Ortalamas: F ‘

SH hakkinda es,dost ve  Gruplar Arasi 273 1 273 326
yakinlarima olumlu Gruplar Icinde 508,072 607 ,837 .
seyler soylerim. Toplam 508,345 608 ;;
SH hedefledigi en iyi Gruplar Arasi 6,401 1 6,401 6,793
hizmeti sunabilme gayreti  Gruplar icinde 569,078 604 ,942
gosteriyor. Toplam 575,479 605
Yolcu tagimacihginda Gruplar Arasi 5,506 1 5,506 5,842
SH' ye tam giiven Gruplar Iginde 572,080 607 ,942
duyuyorum. Toplam 577,586 608
Genel olarak SH' dan Gruplar Arast 2,369 1 2,369 2,846
memnuniyet duyuyorum.  Gruplar iginde 504,473 606 ,832

Toplam 506,842 607
SH' nin kaliteli hizmet Gruplar Arasi 17,991 1 17,991 18,862
sundugunu Gruplar Iginde 577,057 605 ,954
dusuntyorum. Toplam 595,048 606
SH' da memnun Gruplar Arasi 2,085 1 2,085 2,808
Elmaflélm bi(rj dl:)rumla Gruplar iginde 449,966 606 743

argilagtigimda bunu

ba;kalznga anlatinm. Toplam 452,051 607
SH' da memnun Gruplar Aras! 9,260 1 9,260 8,629
olmadi§im bir sorunla Gruplar iginde 649,189 605 1,073
karsilastigimda ilgili Toplam
yerlere sikayette 658,448 606
bulunurum.

Cizelge 5.132 Sehir hatlarina olan tutumun cinsiyete gore farklihk gosterip géstermediginin
aragtirilmasi-Ortalamalar ¢izelgesi
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N
SH hakkinda kadin
es,dost ve
yakinlarima 223
olumlu seyler
sdylerim.
erkek 386 |
Topla .
m
SH hedefledigien  kadin
iyi hizmeti .
sunabilme gayreti 224 .
gosteriyor.
erkek 382 .
Topla 606 |-
m
Yolcu kadin
tasimaciliginda
SH' ye tam gliven 223
duyuyorum.
erkek 386
Topla
m 609
Genel olarak SH'  kadin
dan memnuniyet 223
duyuyorum.
erkek 385
Topla
m 608
SH' nin kaliteli kadin
hizmet sundugunu 223
dustiniiyorum.
erkek 384
Topla 607
m
SH' da memnun kadin
olmadidim bir
durumla
karsilagtigimda 223
bunu bagkalarina
anlatinm.
erkek 385
Topla
m 608
SH' da memnun kadin
olmadigim bir
sorunla
karsilagtigimda 224
ilgili yerlere
sikayette
bulunurum.
erkek 383
Topla 607

%95 Gliven
Std. Std. Arahgmda Minimu Maksi
Sapma Hata Ortalamalar m mum
Alt Sinir | Ust Sinir
,903 ,060 3,60 3,84 1 5
,921 ,047 3,58 3,77 1 5
914 ,037 3,62 3,76 1 5
,937 ,063 3,57 3,82 1 5
,990 ,051 3,38 3,58 1 5
975 ,040 3,48 3,64 1 5
911 ,061 3,66 3,90 1 5
1,004 ,051 3,48 3,68 1 5
,975 ,039 3,58 3,73 1 5
,846 ,057 3,63 3,85 1 5
,949 ,048 3,52 3,71 1 5
,914 ,037 3,59 3,73 1 5
,925 ,062 3,54 3,78 1 5
1,005 ,051 3,20 3,40 1 5
,991 ,040 3,35 3,51 1
,764 ,051 4,08 4,28 1 5
914 ,047 3,97 415 1 5
,863 ,035 4,04 418 1
977 ,065 3,84 4,10 1 5
1,069 ,055 3,61 3,82 1
1,042 ,042 3,72 3,89 1
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Cizelge 5.133’te miisterilerin deniz motorlar1 hakkindaki tutumlarinin cinsiyete gore degisip
degismediginin anlasiimasi i¢in yapilan ANOVA testi sonuglari bulunmaktadir. ANOVA

cizelgesindeki fark diizeylerinin 0.05’ten kiigiik olmas1 durumunda Ho hipotezi reddedilir.

Ho:Deniz motorlar1 hakkinda es,dost ve yakinlara olumlu seyler sdéylenmesi cinsiyete

gore farklihk gostermez.

H1: Deniz motorlar:t hakkinda es,dost ve yakinlara olumlu seyler sdylenmesi cinsiyete

gore farklhilik gosterir.

Cizelgeye bakildiginda fark<0.05 oldugundan Ho hipotezi reddedilir. IDO hakkinda es,dost
ve yakinlara olumlu seyler sdylenmesi cinsiyete gore farklilik gésterir.Bayanlar daha yiiksek

oranda tavsiyede bulunmaktadir.

Ho: Deniz motorlarinin hedefledigi en iyi hizmeti sunma gayretini gosterdigi

diisiincesine katihm cinsiyete gore degismez.

H1: Deniz motorlarimin hedefledigi en iyi hizmeti sunma gayretini gosterdigi

diisiincesine katihm cinsiyete gore degisir.

Cizelgeye bakildiginda fark<0.05 oldugundan Ho hipotezi reddedilir. Deniz motorlar
hakkinda es, dost ve yakinlara olumlu seyler sdylenmesi cinsiyete gore farklilik
gostermektedir. Ortalamalara bakildiginda bayan yolcularin, erkek yolculara gére bu

diistinceye daha ¢ok katilimda bulunduklari gériilmektedir.

Ho: Yolcu tasimacihigmmda deniz motorlarma giiven duyma cinsiyete gore farkhhk

gostermez.

H1: Yolcu tasimacihginda deniz motorlarima giiven duyma cinsiyete gire farkhhik

gosterir.

Cizelgeye bakildiginda fark<0.05 oldugundan Ho hipotezi reddedilir. Deniz motorlarina
gitven duyma cinsiyete gore farklilik gostermektedir. Ortalamalara bakildiginda bayan

yolcularin deniz motorlarina erkeklere nazaran daha ¢ok giivendikleri goriilmektedir.
Ho: Deniz motorlarindan memnuniyet duyma cinsiyete gore farkhihk giostermez.
H1: Deniz motorlarindan memnuniyet duyma cinsiyete gore farkhhk gosterir.

Cizelgeye bakildiginda fark<0.05 oldugundan Ho hipotezi reddedilir. Deniz motorlarindan
memnuniyet duyma cinsiyete gore farklilik gostermektedir. Ortalamalara bakildiginda bayan

yolcularin deniz motorlarindan daha ¢ok memnuniyet duydugu goriilmektedir.
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Ho: Deniz motorlarinin kaliteli hizmet sundugunu diisiinme cinsiyete gore farkhlik

gostermez.

H1: Deniz motorlarmin kaliteli hizmet sundugunu diisiinme cinsiyete gore farkhhk

gosterir.

Cizelgeye bakildiginda fark<0.05 oldugundan Ho hipotezi reddedilir. Deniz motorlarinin
kaliteli hizmet sundugunu diisiinme cinsiyete goére farklilik gostermektedir. Ortalamalara

bakildiginda bayanlarin kaliteli hizmet sunmaya daha ¢ok katildiklar1 goriiliir.

Ho: Deniz motorlarinda memnun olunmayan bir durumla karsilasildiZinda bunu

baskalarma anlatma cinsiyete gore farkhihk gostermez.

H1: Deniz motorlarmmda memnun olunmayan bir durumla karsilasildiZinda bunu

baskalarma anlatma cinsiyete gore farklhihk gostermez.

Cizelgeye bakildiginda fark>0.05 oldugundan Ho hipotezi kabul edilir. Deniz motorlarinda
memnun olunmayan bir durumla karsilasildifinda bunu bagkalarina anlatma cinsiyete gore

farklilik gostermez.

Ho: Deniz motorlarinda memnun olunmayan bir durumla karsilasiildiginda ilgili yerlere

sikayette bulunma cinsiyete gore farkhhk gostermez.

Ho: Deniz motorlarinda memnun olunmayan bir durumla karsilasildiginda ilgili yerlere

sikayette bulunma cinsiyete gére farkliik gosterir.

Cizelgeye bakildiginda fark<0.05 oldugundan Ho hipotezi reddedilir. Deniz motorlarinda
memnun olunmayan bir durumla karsilagildiginda ilgili yerlere sikayette bulunma cinsiyete

gore farklilik gosterir.

Cizelge 5.133 Deniz motorlarina olan tutumun cinsiyete gore farklilik gosterip
gostermediginin arastirilmasi-ANOVA ¢izelgesi

Kareler Kareler
Toplami df Ortalamasi F
DM hakkinda eg,dost ve  Gruplar Arasi 6.176 1 6.176 5607
yakinlarima olumlu lci ’ ' '
seyler séylerim. Gruplar Iginde 655,415 595 1,102
Toplam 661,591 596
DM hedefledigi en iyi Gruplar Arasi 15.304 1 15.394 15.168
hizmeti sunabilme L ' ' ’
gayreti gosteriyor. Gruplar Iginde 602,855 594 1,015
Toplam 618,248 595
Yolcu tagimacilidinda Gruplar Arast 14.981 1 14.981 13.384
DM’ ye tam giiven lei ’ ’ '
duyuyorum. Gruplar Iginde 667,108 596 1,119
Toplam 682,089 597
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Genel olarak DM' dan Gruplar Arasi 18.067 1 18.067 16,928
memnuniyet duyuyorum. - ' ! '
Gruplar ginde 637,152 597 1,067
Toplam 655,219 598
DM' nin kaliteli hizmet  Gruplar Arast 32 419 1 32419 31204 |
sundugunu loi ’ '
dustindyorum. Gruplar iginde 617,143 594 1,039
Toplam 649,562 595
DM' da memnun Gruplar Aras! 2084 1 2084 3627 |
olmadigim bir durumia . ' ’ ’
karsilaghigimda bunu Gruplar [ginde 490,340 596 823
bagkalarina anlatinm. Toplam 493,324 597
DM’ da memnun Gruplar Arasi 12.296 1 12 296 11.092 |
olmadigim bir sorunla o ’ ' !
karsilastigimda ilgil Gruplar Icinde 658,447 594 1,108
yerlere sikayette Toplam
bulunurum. P 670,743 595

Cizelge 5.134°te deniz motorlarina olan tutumun cinsiyete gore degisimi verilmisgtir.

Cizelge 5.134 Deniz motorlarina olan tutumun cinsiyete gore farklilik gosterip
gostermediginin arastirilmasi-Ortalamalar ¢izelgesi

N

DM hakkinda es,dost ve kadin
yakinlarima olumlu seyler 217
sBylerim.

erkek 380

Toplam 597
DM hedefledigi en iyi hizmeti kadin 218
sunabilme gayreti gosteriyor.

erkek 378

Toplam 596
Yolcu tasimaciliinda DM’ ye tam  kadin 217
giiven duyuyorum.

erkek 381

Toplam 598
Genel olarak DM' dan kadin 218
memnuniyet duyuyorum.

erkek 381

Toplam 599
DM' nin kaliteli hizmet sundugunu kadin 216
dustndyorum.

erkek 380

Toplam 596
DM' da memnun oimadigim bir kadin
durumla kargiliagstigimda bunu 219
bagkalarina anlatinm.

erkek 379

Toplam 598
DM' da memnun olmadigim bir kadin
sorunla kargilastigimda ilgili 218
yerlere gikayette bulunurum.

erkek 378

Toplam 596

Minimum

Maksimum

(&)

o oo oo O oo o JOor On
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5.4.9.2 Tutumun Yasa Gore Farkhlik Gosterip Gostermediginin Arastirilmasi
Cizelge 5.135’te miisterilerin IDO hakkindaki tutumlarinin yasa gore degisip degismediginin

anIasﬂmam icin yapilan ANOVA testi sonuglari bulunmaktadir. ANOVA g¢izelgesindeki fark

diizeylerinin 0.05’ten kiigiik olmasi1 durumunda Ho hipotezi reddedilir.

Ho:IDO hakkinda es,dost ve yakinlara olumlu seyler séylenmesi yasa gore farkhihk

gostermez.

H1: IDO hakkinda es,dost ve yakinlara olumlu seyler sdylenmesi yasa gore farkhhk

gisterir.

Cizelgeye bakildiginda fark<0.05 oldugundan Ho hipotezi reddedilir. IDO hakkinda es,dost
ve yakinlara olumlu seyler sOylenmesi yasa gore farklilik gostermektedir.Ortalamalara
bakildiginda, orta yas ve iistiinin IDO’ya daha olumlu baktiklar1 ve yakinlarina tavsiye

ettiklerini gérmek miimkiindiir.

Ho:IDO’nun hedefledigi en iyi hizmeti sunma gayretini gosterdigi diisiincesine katihm

yasa gire degismez.

H1:iDO’nun hedefledigi en iyi hizmeti sunma gayretini gosterdigi diisiincesine katthm

yasa gore degisir.

Cizelgeye bakildiginda fark>0.05 oldugundan Ho hipotezi kabul edilir. [IDO’nun hedefledigi

en iyi hizmeti sunma gayretini gosterdigi diislincesine katilim yasa gore degismez..
Ho: Yolcu tasimacihgimda IDO' ya giiven duyma yasa gore farkhlik gostermez.
H1: Yolcu tasimacihgimda iDO' ya giiven duyma yasa gore farkhhk gésterir.

Cizelgeye bakildiginda fark>0.05 oldugundan Ho hipotezi kabul edilir. Yolcu tagimaciliginda
IDQ' ya giiven duyma yasa gére farkhlik géstermez..

Ho:iDO’dan memnuniyet duyma yasa gore farkhhk géstermez.
H1: IDO’dan memnuniyet duyma yasa gore farklihk gosterir.

Cizelgeye bakildiginda fark>0.05 oldugundan Ho hipotezi kabul edilir. IDO’dan memnuniyet

duyma yasa gore farklilik gostermez.
Ho:IDO’nun Kaliteli hizmet sundugunu diisiinme yasa gore farkhhk gostermez.
H1: iDO’nun Kkaliteli hizmet sundugunu diisiinme yasa gore farkhhk gosterir.

Cizelgeye bakildiginda fark>0.05 oldugundan Ho hipotezi kabul edilir. IDO’nun Kkaliteli

hizmet sundugunu diisiinme yaga gore farklilik gostermez.
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Ho: IDO' da memnun olunmayan bir durumla karsilasildizinda bunu baskalarina

anlatma yasa gore farkhihk gostermez.

H1: IDO' da memnun olmadiim bir durumla Karsilasildifimda bunu baskalarina

anlatma yasa giore farklihik gostermez.

Cizelgeye bakildiginda fark>0.05 oldugundan Ho hipotezi kabul edilir. IDO' da memnun
olunmayan bir durumla karsilagildiginda bunu baskalarina anlatma yasa goére farklilik

gostermez.

Ho: iDO' da memnun olunmayan bir durumla karsilasildiginda ilgili yerlere sikayette

bulunma yasa gore farklihk gostermez.

HI: IDO' da memnun olunmayan bir durumla karsilagildiginda ilgili yerlere sikayette

bulunma yasa gore farkhhk gosterir.

Cizelgeye bakildifinda fark>0.05 oldugundan Ho hipotezi kabul edilir. IDO' da memnun
olunmayan bir durumla karsilasildiginda bunu ilgili yerlere gikayette bulunma yasa gore

farklilik gostermez.

Cizelge 5.135 IDO’ya olan tutumun yasa gore farklilik gosterip gostermediginin arastirilmasi-

ANOVA cizelgesi
Kareler Kareler
Toplami df Ortalamasi F

IDO hakkinda es,dost ve  Gruplar Arasi 7,846 6 1,308 2,622
yakinlarima olumlu Gruplar Ici
seyler soylerim, ruplar lginde | 301,191 | 604 499

Toplam 309,038 | 610
IDO hedefledigi en iyi Gruplar Arasi 2,423 6 404 ,748
hizmeti sunabilme ;

Gruplar Igind
gayreti gésteriyor. fuplariginde | 324444 | 601 540

Toplam 326,867 | 607
Yolcu tasimaciifinda Gruplar Arasi 1,055 6 176 ,299
IDO* ya tam given G uoiarici
duyuyorum, ruplariginde | 355,747 | 605 ,588

Toplam 356,802 | 611
Genel olarak iDO' dan Gruplar Arasi 2,118 6 ,353 ,787
memnuniyet duyuyorum. Gruplar icinde 270,368 603 448

Toplam 272,485 | 609
IDO' nun kaliteli hizmet Gruplar Arasi 3,242 6 ,540 1,033
sundugunu Gruplar lci
dilstntyorum. ruplar iginde 314,427 601 ,523

Toplam 317,669 | 607
IDO' da  memnun Gruplar Arasi 2,623 6 437 859
olmadigim bir durumla lar Ici
karsilagtigimda bunu Gruplar ginde 399,308 602 663
bagkalarina anlatirim. Toplam 401,931 608
DO’ da memnun  Gruplar Arasi 5,512 6 919 ,843
olmadigim bir sorunla g hiar icinde
karsilastigimda ilgili ruplar lgind 655,211 601 1,090
yerlere sikayette Toplam 660722 | 607
bulunurum. '
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Cizelge 5.136 IDO’ya olan tutumun yasa gore farklilik gosterip gostermediginin arastirilmasi

%95 Glven
Araliinda
Std. Ortalamalar Minimu | Maksi
Hata | Alt Sinir | Ust Sinir m mum

es,dost ve alti ' ' '

yakiniarima 18-25 ,046 3,97 415 1 5

olumlu seyler 26-35

sdylerim. ,050 4,00 4,20 2 5
36-45 ,066 4,18 4,45 3 5
46-55 ,116 3,88 4,34 1 5
56-65 ,160 3,89 4,56 2 5
65 ustl ,152 4,30 498 4 5
L°p'a 029 406 = 418 1 5

en iyi hizmeti alti ' ' '

sunabilme 18-25 ,046 3,93 4,11 2 5

gayreti 26-35

gosteriyor. ,051 3,90 410 1 5
36-45 ,078 3,92 4,23 2 5
46-55 ,115 3,77 4,23 2 5
56-65 ,218 3,32 4,23 1 5
65 Ustl ,291 3,54 4,86 2 5
O 030 3,96 4,07 1 5

Yoleu 18 yas 227 3,59 4,66 3 5

tasimaciliginda alti

IDO’ ya tam 18-25 ,050 3,92 4.1 1 5

glven 26-35

duyuyorum. ,051 3,90 4.1 1 5
36-45 ,089 3,86 4,22 2 5
46-55 ,128 3,74 4,26 1 5
56-65 167 3,61 4,30 2 5
65 ustil 153 3,95 465 4 5
L°p'a 031 3,96 4,08 1 5

Genel olarak 18 yas

v i 250 3,66 4,84 3 5

memnuniyet 18-25 ,042 4,04 4,20 1 5

duyuyorum. 26-35 ,045 3,95 413 1 5
36-45 077 4,04 4,34 1 5
46-55 112 3,82 4,27 2 5
56-65 173 3,73 4,45 1 5
65 UstO 277 3,27 4,53 2 5
Topla 027 4,04 4,15 1 5

IDO' nun kaliteli 18 yas

hizmet alt ,227 3,59 4,66 3 5

sundugunu 18-25 ,045 4,04 4,22 1 5

digtindyorum. g 35 052 3,91 4,12 1 5
36-45 ,067 4,01 4,27 2 5
46-55 ,126 3,77 4,28 2 5
56-65 190 3,47 4,26 2 5
65 st 277 3,27 453 2 5
Topla 029 4,02 4,13 1 5
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IDO' da memnun 18 yas

olmadigim bir alti 535 189 4,05 4,95 41 5

dururlnla . 18-25 797 ,050 4,12 4,32 1 5

karsilastigimda 26-35

bunu baskalarina 779 056 4,02 4.25 1 5

anlatirim. 36-45 824 093 411 4,48 1 5
46-55 ,867 ,128 3,96 4,47 2 5
56-65 1,006 215 3,74 4,63 2 5
65 ustu 1,206 ,364 3,55 517 1 5
rTn°p'a 813| 033 414 427 1 5

IDO’ da memnun 18 yag 1,408 | 498 2.20 4,55 1 5

olmadigim bir alti ’ ’ ’ ’

sorurllla 4 18-25 1,082 ,068 3,76 4,03 1 5

karsilastigimda 6-3

ilgill yerlere 26-35 ,923 067 3,84 4,11 1 5

sikayette 36-45 1,000 123 3,69 418 1 5

bulunurum. 46-55 1,063 157 3,62 4,25 1 5
56-65 1,046 223 3,49 4,42 2 5
65 Ustid 1,440 | 434 2,49 4,42 1 5
In"p'a 1,043 | 042 3,83 4,00 1 5

Cizelge 5.137°de miisterilerin Sehir hatlar1 hakkindaki tutumlarimin yasa gére degisip
degismediginin anlasilmast i¢in yapilan ANOVA testi sonuglari bulunmaktadir. ANOVA

¢izelgesindeki fark diizeylerinin 0.05’ten kiigtik olmas1 durumunda Ho hipotezi reddedilir.

Ho:Sehir hatlar1 hakkinda es,dost ve yakinlara olumlu seyler sdylenmesi yasa gire

farkhlik gostermez.

H1: Sehir hatlari hakkinda es,dost ve yakinlara olumlu seyler sdylenmesi yasa gore

farkhhk gosterir.

Cizelgeye bakildiginda fark>0.05 oldugundan Ho hipotezi kabul edilir. Sehir hatlar1 hakkinda

es,dost ve yakinlara olumlu seyler séylenmesi yasa gore farklilik gostermez.

Ho: Sehir hatlarinin hedefledigi en iyi hizmeti sunma gayretini gosterdigi diisiincesine

katilim yagsa gore degismez.

H1: Sehir hatlarmin hedefledigi en iyi hizmeti sunma gayretini gosterdigi diisiincesine

katihm yaga gire degisir.

Cizelgeye bakildiginda fark>0.05 oldugundan Ho hipotezi kabul edilir. Sehir hatlarimn

hedefledigi en iyi hizmeti sunma gayretini gosterdigi diisiincesine katilim yasa gore degismez.
Ho: Yolcu tasimacih@inda Sehir hatlarina giiven duyma yasa gore farkhhk gostermez.

H1: Yolcu tasimacihiinda Sehir hatlarina giiven duyma yasa gore farkhhk gosterir.
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Cizelgeye bakildiginda fark>0.05 oldugundan Ho hipotezi kabul edilir. Yolcu tagimaciliginda

Sehir hatlarina gliven duyma yasa gore farklilik gostermez..
Ho: Sehir hatlarimdan memnuniyet duyma yasa gore farklihk géstermez.
H1: Sehir hatlarmmdan memnuniyet duyma yasa gore farkhilik gosterir.

Cizelgeye bakildiginda fark>0.05 oldugundan Ho hipotezi kabul edilir. Sehir hatlarindan

memnuniyet duyma yasa gore farklilik gostermez.
Ho: Sehir hatlarinin kaliteli hizmet sundugunu diisiinme yasa gore farkhilik gostermez.,
H1: Sehir hatlarimin kaliteli hizmet sundugunu diisiinme yasa gore farklhihk gosterir.

Cizelgeye bakildiginda fark<0.05 oldugundan Ho hipotezi reddedilir. Sehir hatlarinin kaliteli
hizmet sundugunu diisiinme yagsa gore farklilik gostermektedir. Ortalamalar Cizelgesine
bakildiginda orta yas alti yolcular hizmet kalitesinin daha iyi oldugunu belirttikleri

goriilmektedir.

Ho: Sehir hatlarmmda memnun olunmayan bir durumla Kkarsilagildiinda bunu

baskalarina anlatma yasa gore farklhilik gostermez.

H1: Sehir hatlarinda memnun olmadigim bir durumla Karsilasildifinda bunu

bagkalarina anlatma yasa gore farkhhik gostermez.

Cizelgeye bakildiginda fark>0.05 oldugundan Ho hipotezi kabul edilir. Sehir hatlarinda
memnun olunmayan bir durumla karsilagildifinda bunu bagkalarina anlatma yasa gore

farklilik gﬁs‘iermez.

Ho: Sehir hatlarinda memnun olunmayan bir durumla karsilasildiginda ilgili yerlere

sikayette bulunma yasa gore farkhihk gostermez.

H1: Sehir hatlarmda memnun olunmayan bir durumla karsilasildiginda ilgili yerlere

sikayette bulunma yasa gore farkhhk gosterir.

Cizelgeye bakildiginda fark>0.05 oldugundan Ho hipotezi kabul edilir. Sehir hatlarinda
memnun olunmayan bir durumla karsilasildiginda bunu ilgili yerlere sikayet etme yasa gore

farklilik gostermez.
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Cizelge 5.137 Sehir hatlarina olan tutumun yaga gére farklilik gésterip gostermediginin
aragtirtlmasi- ANOVA c¢izelgesi

Kareler Kareler
: Toplami df QOrtalamasi

SH hakkinda eg,dost ve  Gruplar Arasi 9,139 6 1,523
yakinlarnima olumiu Gruplar iginde 497,012 600 828
seyler sdylerim. Toplam 506,152 606
SH hedefledigi en iyi Gruplar Arasti 11,919 6 1,987
hl'_zmet.i sunabilme gayreti  Gruplar iginde 561,278 597 940
gosteriyor. Toplam 573,197 603
Yolcu tagimaciliginda Gruplar Arasi 11,038 6 1,840
S$H' ye tam gtiven Gruplar Iginde 564,616 600 941
duyuyorum. Toplam 575,654 606 B
Genel olarak SH' dan Gruplar Arasti 6,937 8 1,156
memnuniyet duyuyorum. Gruplar iginde 497,670 599 ,831

Toplam 504,607 605
SH' nin kaliteli hizmet Gruplar Aras! 13,564 6 2,261
sundugunu Gruplar lginde 580,975 598 972
distinyorum. Toplam 594,539 604
SH' da memnun Gruplar Arasi 4,664 6 777
olmadigim bir durumla Gruplar Iginde 445,787 599 744
karsilagtigimda bunu Toplam
bagkalarina anlatinm. 450,450 605
SH' da memnun Gruplar Arasi 4,900 6 ,817
olmadigim bir sc?rqn!a Gruplar icinde 651,474 598 1,089
karsilastigimda ilgili

. Toplam

yerlere gikayette 656,374 604
bulunurum.

Cizelge 5.138 Sehir hatlarina olan tutumun yaga gore farklilik gosterip gostermediginin
arastirtlmasi- Ortalamalar ¢izelgesi

N
SH hakkinda 18 yas 8
eg,dost ve alti
yakinlarima 18-25 249
olumiu seyler 26-35 195
soylerim. 36-45 78
46-55 45
56-65 21
65 11
Usto
Topla 607
m
SH hedefledigien 18 yas 8
iyi hizmeti alti
sunabilme gayreti 18-25 248
gosteriyor. 26-35 104
36-45 78
46-55 45
56-65 21
65 10
usti
Topla
m 604

%95 Glven
Araliginda

Std. Std. | Ortalamalar Minim | Maksi
Sapma | Hata | Alt Sinw | Ust Sinw | um mum
707 | 250 3,16 434 3 5
890 | ,056 3,59 3,81 1 5
911 ,065 3,57 3,83 1 5
888 | 101 3,59 4,00 2 5
1,036 | 154 2,98 3,60 1 5
768 | 168 3,55 425 2 5
1272 384 2,87 4,58 2 5
914 | 037 3,62 3,76 1 5
835 | 295 3,18 4,57 3 5
944 | 060 3,47 3,70 1 5
963 | ,069 3,46 3,73 1 5
985 112 3,38 3,82 1 5
1,057 | 158 2,88 3,52 1 5
1,153 | 252 2,62 3,67 1 5
876 | 277 3,27 4,53 2 5
975 | 040 3,48 3,63 1 5
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Yolcu 18 yas
tagimacihginda altr 1,061 378 249 4,26 L 4
SH' ye tam giiven  18-25 ,984 ,062 3,56 3,81 1 5
duyuyorum. 26-35 ,004 ,065 3,54 3,80 1 5
36-45 1,053 119 3,49 3,97 1 5
46-55 1,072 158 2,99 3,62 1 5
56-65 ,926 202 3,01 3,85 1 4
65
st 632 200 3,75 4,65 3 5
L°p'a 975( 040 357 373 1 5
Genel olarak SH' 18 yas L
dan memnuniyet  ait 1,061 375 2,74 4.5 2 5
duyuyorum. 18-25 869 ,055 3,62 3,83 1 5
26-35 912 ,066 3,49 3,75 1 5
36-45 ,968 110 3,49 3,92 1 5
46-55 967 143 3,04 3,61 1 5
56-65 1,007 1220 3,26 417 1 5
85
st 919 291 3,14 4,46 2 5
;°'°'a 913 | 037 358 373 1 5
SH' nin kaliteli 18 yas
Fizmot alt 535 ,189 3,55 4,45 3 5
s&méugunu 18-25 ,970 ,061 3,39 3,63 1 5
distniiyorum. 26-35 987 071 3,26 3,54 1 5
36-45 ,936 ,106 3,31 3,74 2 5
46-55 1,104 ,163 2,74 3,39 1 5
56-65 1,030 225 2,72 3,66 1 5
65
et 1,287 407 2,18 4,02 1 5
L°p'a 992 | 040 3,35 351 1 5
SH' da memnun 18 yasg
olmadigim bir alh 518 i g 5,06 4 5
durumia 5 18-25 877 ,055 3,99 4.21 1 5
lgarsrlzstlg("?da 26-35 ,802 ,058 3,94 417 1 5
azgt'":nﬁ alarna a5 45 864 | 008 4,01 4,40 1 5
46-55 ,868 128 3,79 4,30 2 5
56-65 1,095 239 3,50 4,50 2 5
65
lstil 1,206 ,364 3,55 517 1 5
pr'a 863 | 035 4,04 417 1 5
SH' da memnun 18 yas
olmadidim bir alh 1,408 498 2,20 4,85 L 5
sorunla 18-25 1,099 070 3,62 390 1 5
!ia_rl_sllaﬁtlglmda 26-35 899 | ,065 3,75 4,01 1 5
;?k' ;;’eet: :re 36-45 1102 | 125 3,61 411 1 5
bulunurum. 46-55 1,031 152 3,48 4,09 2 5
56-65 1,044 228 3,43 4,38 2 5
65
st 1,440 434 2,49 4,42 1 5
L°p'a 1,042 | 042 3,72 3,89 1 5

Cizelge 5.139’da miisterilerin Deniz motorlar1 hakkindaki tutumlarinin yasa gore degisip
degismediginin anlasiimasi i¢in yapilan ANOVA testi sonuglar1 bulunmaktadir. ANOVA

¢izelgesindeki fark diizeylerinin 0.05’ten kiigiik olmasi durumunda Ho hipotezi reddedilir.
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Ho:Deniz motorlan hakkinda es,dost ve yakinlara olumlu seyler séylenmesi yasa gore

farkhhk gostermez.

H1: Deniz motorlarn hakkida es,dost ve yakinlara olumlu seyler sdylenmesi yasa gore

farkhihk gosterir.

Cizelgeye bakildiginda fark>0.05 oldugundan Ho hipotezi kabul edilir. Deniz motorlar

hakkinda es,dost ve yakinlara olumlu seyler sdylenmesi yasa gore farkhilik gostermez.

Ho: Deniz motorlarnin hedefledigi en iyi hizmeti sunma gayretini gosterdigi

diisiincesine katilim yasa gore degismez.

H1: Deniz motorlarinin hedefledigi en iyi hizmeti sunma gayretini gosterdigi

diigiincesine katihm yasa gore degisir.

Cizelgeye bakildiginda fark>0.05 oldugundan Ho hipotezi kabul edilir. Deniz motorlarinin
hedefledigi en iyi hizmeti sunma gayretini gosterdigi diislincesine katilim yasa gére

degismez..

Ho: Yolcu tasimacihiginda deniz motorlarina giiven duyma yasa gore farkhhk

gostermez.
H1: Yolcu tasimacihiginda deniz motorlarina giiven duyma yasa gore farkhilik gosterir.

Cizelgeye bakildiginda fark>0.05 oldugundan Ho hipotezi kabul edilir. Yolcu tasgimacilifinda

deniz motorlarina giiven duyma yasa gore farklilik gostermez..
Ho: Deniz motorlarindan memnuniyet duyma yasa gore farklihk gostermez.
H1: Deniz motorlarindan memnuniyet duyma yasa gore farkhhk gosterir.

Cizelgeye bakildiginda fark>0.05 oldugundan Ho hipotezi kabul edilir. Deniz motorlarindan

memnuniyet duyma yasa gore farklilik gostermez.

Ho: Deniz motorlarinin kaliteli hizmet sundugunu diisiinme yasa gore farkhhk

gostermez.
H1: Deniz motorlarmin kaliteli hizmet sundugunu diisiinme yasa gore farklihik gosterir.

Cizelgeye bakildiginda fark<0.05 oldugundan Ho hipotezi reddedilir. Deniz motorlarinin

kaliteli hizmet sundugunu diigtinme yas gruplarina gore farklilik gésterir.

Ho: Deniz motorlarinda memnun olunmayan bir durumla Kkarsilasildiginda bunu

baskalarina anlatma yasa gore farklihik gostermez.
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H1: Deniz motorlarinda memnun olmadigim bir durumla karsilasildifinda bunu

baskalarina anlatma yasa gére farklihk gostermez.

Cizelgeye bakildiginda fark>0.05 oldugundan Ho hipotezi kabul edilir. Deniz motorlarinda
memnun olunmayan bir durumla karsilasildiginda bunu bagkalarina anlatma yasa gore

farklilik gostermez.

Ho: Deniz motorlarinda memnun olunmayan bir durumla karsilasildiginda ilgili yerlere

sikayette bulunma yasa gore farkhhk gostermez.

H1: Deniz motorlarinda memnun olunmayan bir durumla karsilasildiginda ilgili yerlere

sikayette bulunma yasa gore farkhihk gosterir.

Cizelgeye bakildiginda fark>0.05 oldugundan Ho hipotezi kabul edilir. Deniz motorlarinda
memnun olunmayan bir durumla kargilasildiginda bunu ilgili yerlere sikayette bulunma yasa

gore farklilik gostermez.

Cizelge 5.139 Deniz motorlarina olan tutumun yasa gore farklilik gosterip gostermediginin

aragtiritlmasi- ANOVA g¢izelgesi

Kareler Kareler
Toplami df Ortalamasi
DI\I/I( hlakkmdale§,?ost ve  Gruplar Arasi 12,231 6 2,039
yakinlarima olumlu il
seyler sdylerim. Gruplariginde | 646,334 588 1,099
Toplam 658,565 594
E_M het_deﬂedi?li en iyi . Gruplar Arasi 8,054 6 1,342
izmeti sunabilme gayreti -
gésteriyor. 9IS Gruplar iginde 606,568 587 1,033
Toplam 614,621 593
E():/Il?u ta;slmatflhgmda Gruplar Arasi 9,501 6 1,584
e tam gliven .
duyu);orum_g Gruplar Iginde 668,077 590 1,132
Toplam 677,578 596
Genel olgrak DM' dan Gruplar Arasi 8,434 6 1,406
memnuniyet duyuyorum. Gruplar iginde 641.258 560 1,087
Toplam 649,692 596
DMvdmvn kaliteli hizmet Gruplar Arast 15,047 8 2,508
sundugunu ;
du§0n§yorum_ Gruplar Iginde 629,972 587 1,073
Toplam 645,019 593
DIM' c:‘aymerg_mén | Gruplar Arasi 6,920 6 1,153
olmadigim bir durumla .
karsilastigimda bunu Gruplar lginde 484,657 589 823
baskalarina anlatirim. Toplam 491,577 595
DIM' %a'mertr;.nun I Gruplar Arasi 10,094 6 1,682
olmadigim bir sorunla ‘s
karsilastigimda ilgili Gruplar lginde 658,520 587 1,122
yerlere sikayette Toplam 668,614 593
bulunurum.
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Cizelge 5.140 Deniz motorlarina olan tutumun yasa gore farklilik gosterip gostermediginin
aragtirilmasi- Ortalamalar ¢izelgesi

:

%95 Gliven

Aralidinda
Std. Ortalamalar Minim | Maksi
Hata | Alt Sinir | Ust Sinir um mum
DM hakkinda 18 yas 360 2 41 417 2 5
es,dost ve alti ! ’ ’
yakinlarima 18-25 ,066 3,11 3,37 1 5
qumIq seyler 26-35 ,074 3,20 3,49 1 5
soylerim. 36-45 ,123 3,12 3,61 1 5
46-55 ,185 2,63 3,28 1 5
56-65 211 2,89 3,77 2 5
65 302 3,04 478 1 5
Ustu
lfp'a 043 3,20 3.37 1 5
DM hedefledigi 18 yas 498 220 455 1 5
en iyi hizmeti alti ! ! !
sunabilme gayreti 18-25 ,064 3,19 3,44 1 5
gbsteriyor. 26-35 ,075 3,11 3,41 1 5
36-45 ,110 3,00 3,44 1 5
46-55 161 2,65 3,30 1 5
56-65 ,221 2,40 3,32 1 4
o 267 2.80 4,00 2 5
tsth
;0"'3 042 317 3,33 1 5
Yoleu 18 yas 340 203 3,69 2 4
tagimaciiginda ait
DM’ ye tam 18-25 ,068 3,04 3,31 1 5
gliven 26-35 ,076 3,02 3,32 1 5
duyuyorum. 36-45 113 2,81 3,27 1 5
46-55 174 2,51 3,21 1 5
56-65 ,245 2,30 3,32 1 4
65 371 2,76 4,44 1 5
Gsti
Topla 044 3,04 3,21 1 5
Genel olarak DM' 18 yas 420 238 4.37 5 5
dan memnuniyet  alti ’ ! !
duyuyorum. 18-25 ,067 3,18 3,45 1 5
26-35 ,075 3,07 3,37 1 5
36-45 ,(115 2,85 3,31 1 5
46-55 ,154 2,62 3,24 1 5
56-65 ,263 2,50 3,60 1 5
65 267 2,80 4,00 2 5
usti
Topla 043 3,13 3,30 1 5
DM' nin kaliteli 18 yas 394 286 4.39 2 5
hizmet altr ! ! ’
sundugunu 18-25 ,068 3,11 3,37 1 5
distniyorum. 26-35 ,075 2,96 3,26 1 5
36-45 107 2,83 3,25 1 5
46-55 ,167 2,39 3,06 1 5
56-65 ,221 2,40 3,32 1 4
65 340 2,63 417 2 5
Usti
L°'°'a 043 3,05 3,21 1 5
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DM'da memnun 18 yas
olmadigim bir  alti 5181 183 419 5,06 4 5
durumia 18-25 ,881 ,056 3,97 4,19 1 5
karsilastiyimda 26-35 931 ,067 3,83 4,10 1 5
bunu bagkalanna 3g-45 859 ,099 4,02 4,41 1 5
anlatinm. 46-55 ,892 133 3,75 4,29 2 5
56-65 1,095 | ,239 3,50 4,50 2 5
65
ot 1,252 ,396 3,40 5,20 1 5
rTn°p'a 909 | 037 3.99 414 1 5
DM da memnun 18 yasg
olmadigim bir alti 1,458 515 1,66 4,09 1 5
sorunia 18-25 1,098 ,070 3,60 3,88 1 5
karsilastigimda  26-35 934 | 068 3,66 3,93 1 5
ilgili yerlere 36-45 1,071 123 3,60 4,09 1 5
sikayette 46-55 1,149 | 173 3,22 3,92 1 5
bulunurum. 56-65 1,044 | 228 3,43 438 2 5
65 Ust 1,440 | 434 2,49 4,42 1 5
L"p'a 1062 | 044 366 3.83 1 5

5.4.9.3 Tutumun Sosyo Ekonomik Statiiye Goére Farkhhk Gésterip Gostermediginin
Arastiriimasi

5.4.9.3.1 Sosyoekonomik Siniflandirma

Cinsiyet, yas ve cografi dagilim gibi diger kriterlerle beraber, sosyo-ekonomik statii goriisiilen
orneklemin ana kitleyi (popiilasyon) temsil etme diizeyini belirleyen degiskenlerdendir. Bu
terimle beraber sosyal smif veya gelir diizeyi terimleri de aymi anlamda kullanilabilirler.
Tiirkiye'de ve Diinya'da iizerinde kesin bir anlagsmaya varilmis bir sosyo-ekonomik statii
simflandirma yontemi heniiz bulunmamaktadir. Ulkemizde niifus sayimlarinda gelir diizeyine
iligkin bir soru bulunmamasi, niifus sayimlarinin uzunca bir stiredir yapilmamasi ve benzeri
nedenlerle niifusun ekonomik ve sosyal yapisinin belirlenmesi ve simiflandirma sorunu
stirmektedir.

Toplumsal davraniglar gelirin basit bir fonksiyonu olmadig: gibi, sosyo-ekonomik statii de tek
degiskenli bir fonksiyon degildir. Tiirkiye'de Pazarlama ve Kamuoyu Arastirmalari Dernegi
tarafindan yonlendirilen gabalar sonucu arastirma sektorii ile ilintili kesimlerce tizerinde az
¢ok uzlasilan bir siniflandirma ortaya ¢ikmistir. Bu yonteme gore hanehalki reisinin meslegi,
egitim diizeyi ve gelir diizeyi hanedeki kisilerin sosyo-ekonomik statiisiiniin belirlenmesinde
belli bagh degiskenler olarak kullanilmaktadir. Gelir diizeyinin sorgulanmasi aragtirma
stirecinde tam anlamiyla gergeklesemediginden, ya da gelir diizeyi tek basina yeterli bir veri
olmadigindan, sosyo-ekonomik statiilendirmede dogrudan kullanilamaz. Hanehalki reisinin
meslegi ve eitiminin yamisira yas, egitim yil, egya sahipligi, evcil hayvan sahipligi,
yasanilan mekan 6zellikleri (gecekondu, apartman dairesi, lavabo vb) gibi degiskenler de

dogrudan ya da dolayll olarak sosyo-ekonomik statiilendirmede kullamilabilirler. Ancak
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Ozellikle informal faaliyetlerin siniflandirilma zorlugu, kentlesme siirecindeki sorunlar, ara
sosyal smiflarin varligi gibi kosullar altinda her duruma ve her kisiye birebir uyan bir
simflandirma miimkiin olamamaktadir. Ote yandan ¢ok degiskenli ve karmagsik bir
hesaplamaya dayanan bir siniflandirma sisteminin saha agamasinda tam anlamiyla

uygulanmasi zorluk yaratabilir[8].
5.4.9.3.2 Sosyoekonomik Statiiler

Temel olarak alti sosyo-ekonomik smif bulunmaktadir ve bunlar Cizelge 5.141°de

goriilmektedir.

Cizelge 5.141 Sosyo ekonomik statii siniflar1 [8]

|SES Sosyal Statii Hanehalki Reisinin Meslegi

Orta Tabakamin  ||Bedensel olmayan isler, ist diizey ydnetici/idareci, uzmanlik
Ustii isleri

Bedensel olmayan igler, orta diizey yonetici/idareci, uzmanhk

B Orta Tabaka -
isleri

LCI Orta Tabakanin Alt1

Fcz Vasifli Calisan

kiigtik tic. vb.

Kesim Vasifl, egitim gérmiis kol ve beden iscileri

Az vasifli veya vasifsiz bedenen ¢aligan kesimler, isciler

l Vasifsiz Calisan
D )
Kesim

Geliri/belirli isi olmayanlar, topraksiz kéyliiler, uzun siireli

Bedensel olmayan isler, alt diizey yonetici, idari isler, memurlar,]
igsizler ]

LE En Alt Diizey

Yukarida yeralan ¢izelgeden de goriilecegi gibi A, B ve C1 gruplarini digerlerinden ayiran en

onemli 6zelligi bedensel iglerin yapilmamasidir.

Kol veya beden giicii ile ¢alismayanlarin biiyiik bir ¢ogunlugu C1 grubuna dahildir. Bu
kigilerin hanelerinde reis olan kisi genellikle idari islerde veya memurluk benzeri iglerde
caligirlar. Oldukga yoZun bir egitim almislardir ve karmagik islerde ¢alisirlar. Ancak bu
kisilerin sorumluluklari, nitelikleri ve tecriibeleri/kidemleri ¢ok fazla olmadig siirece B olarak
isaretlenmemelidir. Genellikle C1 grubundaki kisiler 6zellikle B grubundan bagkalarinin

yonetimi/rehberligi altinda calisirlar.
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B grubundaki kisiler bdliim idarecisi olabilirler, profesyonellik veya uzmanlik gerektiren
islerde caligabilirler ve genis bir organizasyon igerisinde isin bir kisminin veya kiigiik bir

organizasyonun tamaminin idaresinden sorumludurlar.

Bazen B grubunda smiflanan kisiler ise A smifindan kisiler tarafindan yonlendirilir. A
grubunda yeralan kigiler iist diizeyde yoneticiler veya profesyonel kisilerdir ve kararlarin
alinmasinda, politikalarin belirlenmesinde en ist diizeyde sorumluluk sahibidir. Yénetim
kurulu iiyesi gibi tist diizeyde pozisyonlarda bulunurlar. Olduk¢a az sayidaki meslek/is grubu
A sintfina dahildir ve bu kigiler mesleklerinin zirvesindeki yiiksek nitelikteki kisilerdir.

Kol ve beden giiciiyle ¢alisan kisiler genelde D grubunda siniflandirilir.

Nitelikli bedent ¢aliganlar C2 grubunda yer alirlar. Bu kisilerin isleri 6zel bir egitim (ustalik

egitimi gibi) ve/veya belirli bir diizeyde sorumluluk gerektirir.

Az veya hi¢ nitelik gerektirmeyen islerde bedenen c¢alisan kigiler ise D grubunda

smiflandirilir. Bu isler egitim veya nitelik gerektirmez ve ¢ok az bir sorumluluk gerektirir.

E sosyo ekonomik grubundaki kisiler ise sosyo-ekonomik olarak yasamlarimi en alt diizeyde
yasamim siirdiiren kisilerdir. Cok az bir gelire sahip olabilecekleri gibi hi¢ bir belirli gelir
kaynaklart da olmayabilir. Bunlara 6rnek olarak; ¢ok az bir gelire sahip emekliler, dullar, alta
aydan fazladir igsiz olanlar, alti aydan beri saglik sorunundan dolayi ¢aligamayan ve iicreti

kesilenler, mevsimlik ve ¢ok diisiik ticretle galiganlar sayilabilir.

Sosyo ekonomik statii hakkinda bir karara ulagabilmek icin, hanehalki reisinin igi/meslegi
hakkinda detayli bilgi toplanmas: gereklidir. Bu bilgiler sunlar olabilir : isin tam olarak
Ozelligi, is icin gereken ozel egitim ve nitelikler, ¢alisilan yerin tiirli ve biiyukligi,
baskalarinin yaptig1 isler tizerindeki sorumlulugu ve benzeri. Elde edilen tiim bilgiler soru

formu tizerine acik¢a yazilmalidir [8].
Sorulabilecek bazi sorular sunlar olabilir [8];
o “Hanehalki reisinin meslegi nedir?”
e “Buig tam siireli mi, yoksa kismi siireli (part-time) bir i mi?”

o “Isin sahibi mi (vergi 6demekten sorumlu mu) yoksa galigan mi (vergisi otomatik

olarak esiliyor mu)?”
e “Yaptig isin bir etiketi/ismi var m1?”
o “Is bedenen yapilan bir is mi?”

» “[sicin gereken nitelikler neler?”



189

e “Bu firma ne is yapar?”
e “Burada toplam olarak kag¢ kisi ¢aligiyor?”
o “Isyerinde baskalarinin idaresinden sorumlu mu? Kag kisinin?”

Tiim katilimcilara tiim bu sorular1 yoneltmek gerekmez. Cogu zaman bu sorulardan birkagini

sormak yetecektir.

Bu sorulardan gerekenlerin sorulmasi ile dogru bir sosyal smiflandirma yapilabilecektir.
Béylece hedeflenen kotalara ulagilmasinin saglanacagi ve orneklemin dogru olacag,
dolayisiyla da arastirmanin basarili olacagi akildan ¢ikarilmamalidir. dogrudan is/meslek
soruldugunda alinan ilk yanit hanehalki reisinin sosyo-ekonomik statiisiinii belirlemek igin
yeterli olmayabilir. Ilk alinacak yanita gére kisiler A ile D gruplarindan herhangi birinde
siniflandirilabilir. Ornegin “serbest meslek”, “yonetici”, “sef” gibi yamtlar saglikli bir

smiflandirma i¢in tamamen yetersiz kalacaktir [8].

5.4.9.3.3 Sosyoekonomik Statii Indeksinin Olusturulmasi ve Hesaplanmasi

Sosyoekonomik statiiniin hangi kriterlerle 6l¢iilecegi netlestikten sonra her bir kriterin toplam
puan i¢indeki agirligini belirlemek gerekmektedir. Bu amagla ¢ok olgiitlii karar verme
yaklagimlarindan olan “ Analitik Hiyerarsi Stireci® kullanilmistir. Analitik hiyerarsi siireci
insanoglunun higbir sekilde kendisine 6gretilmeyen fakat varolusundan bu yana karar verme
sorunu ile karsilastiginda icgiidiisel olarak benimsedigi karar mekanizmasidir. Iggiidiisel
mekanizma, karar stirecinde dogal olarak niteliksel kriterleri de goz6niinde bulundurmaktadar.
Bu sebeple AHP’nin giicii, diger ¢ogu yaklagimla ele alinmast zor veya miimkiin olmayan
ama kararlart etkileyen bu gibi etkenleri de ele alabilmesinden kaynaklanmaktadir. Asagida

AHP felsefesinin kullaniminda izlenen yol ana hatlariyla agiklanmaktadir [9].

1.Farkli kriterlerin Cizelge 5.142.°de gosterildigi gibi ikili kargilagtirmalari yapilarak bir
matris olusturulur. Matristeki w;/w; terimi, amaca ulasmak i¢in i. kriterin j. kriterden ne kadar
daha 6nemli oldugunu ifade etmektedir. Bu degerlendirmede Cizelge 5.142° de gosterilen
olgek kullamlmaktadir. Ornegin bu deger 5 ise, i kriterin j. kritere gore kuvvetli diizeyde
Onemli oldugu anlasilmaktadir. Bu durumda benzer sekil j. kriter de i kritere gore 1/5

diizeyinde 6nemli olmaktadir [9].
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Cizelge 5.142 Kriterler i¢in ikili kargilastirmalar matrisi olugturulmasi [9]

Kriter 1 Kriter 2.... Kriter n
Kriter 1 w /w, w, /w, w /w,
Kriter 2 w,/w, w, /'w, w, /w,
Kriter n w, /w, w, /w, w,/w,

Kriterlerin goreli 6nemleri bulunarak matris tutarlilig: hesaplamir. Bir karsilastirma matrisinin
tutarli olabilmesi i¢in, en biiylik 6zdegerinin (ln,x) matris boyutuna (n) esit olmasi
gerekmektedir. Kriterlerin goreli Onemlerini hesaplamak igin, her bir satirin geometrik

%

ortalamasi alinarak “w;” siitun vektorii olusturulur. Olusturulan siitun vektorii normalize
edilerek, goreli onemler vektérii “W;” hesaplanir, Matristeki her bir satir goreli dnemler
vektorii ile carpilarak V) siitun vektorii elde edilir. Daha sonra bu vektoriin her elemani, goreli
onemler vekt6ériinde karst gelen elemana boliinerek V3 vektorii hesaplanmakta, V3 silitun

vektoriinilin aritmetik ortalamasi ise en biyiik §zdeger olan 1,1 vermektedir [9].

AHP(Analytic Hierarchy Process), gruplara ve bireylere karar verme siirecindeki nitel ve
nicel faktorleri birlestirme olanag: veren giiclii ve kolay anlagilir bir yontembilimdir. AHP her
sorun igin amag, kriter, olasi alt kriter seviyeleri ve segeneklerden olusan hiyerargik bir model
- kullanir Kanigik, anlagilmasi gii¢ veya yapisallasmanus sorunlar igin genel bir ySnetmedir

(Kaya vd., 2004).

Bu proseste degiskenlerin birbirleri arasindaki agirliklar1 bir matris igerisinde toplanir ve AHP
ile bu matris igerisindeki degerler ¢oziimlenir. Asagida drnek olarak iki ayr durum i¢in bir

matrisin nasil olusturulacag gésterilmistir.

Cizelge 5.143 AHP matrisi (Kaya vd., 2004)

1.Durum 2.Durum
1.Durum 1 1. durumun 2. durumdan ne
kadar 6nemli oldugu
2.Durum 2. durumun 1. durumdan ne | 1
kadar 6nemli oldugu

Cizelge igerisinde yer alabilecek degerler asagida ayr bir ¢izelge olarak verilmistir.
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Cizelge 5.144 Analitik hiyerarsi siirecinde kullanilan 6l¢ek [9]

ONEM TANIM ACIKLAMA
DERECESI

1 Esit 6nem Iki faaliyet amaca esit diizeyde katkida
bulunuyor.

3 Birinin digerine gore orta | Tecriibe ve yarg: bir faaliyeti digerine gére

derecede 6nemli olmasi | orta derecede tercih ettiriyor.

5 Kuvvetli diizeyde 6nem | Tecriibe ve yarg: bir faaliyeti digerine gére
kuvvetli bir sekilde tercih ettiriyor.

7 Cok kuvvetli diizeyde | Bir faaliyet gii¢lii bir sekilde tercih ediliyor

O6nem ve baskinligi uygulamada rahatlikla
goriiliiyor.

9 Asgin diizeyde 6nem Bir faaliyetin digerine tercih edilmesine
iligkin kamitlar biiyiik bir gilivenilirlige
sahip.

2,4,6,8 Ortalama degerler Uzlagsma gerektiginde kullaniimak tizere iki
ardigik yargi arasina diigen degerler.

Segeneklerden bir kritere gore ikili karsilagtirmalar1 sonucu elde edilen 6zvektsrdeki goreli
onemleri seceneklerin o kritere gére performans degerleri olmasindan ve kriterlerin amaca
gore ikili karsilagtirmalar: sonucu elde edilen 6zvektordeki goreli onemleri kriterlerin agirhigi
olmasindan hareket edilirse AHP’nin de ayristirilabilir ve toplamsal olarak birlestirilebilir
deger fonksiyonlarini kullanmasi ile Cok Olgiitli Deger Teorisine dayanan yontemlere
“benzedigi ileri siiriilse de KV’nin ‘tercihini belirlemede degis-tokus yerine ikili
kargilastirmalar kullanmasi sonucu performans degerlerinin aralik 6l¢egi yerine oran Olgegi
lizerinde tamimlanmasi ve tutarsizhia belirli bir dlgiide izin vermesi gibi farklar oldugu

sGylenebilir (Kaya vd., 2004).

Goreli degerlendirme kriterleri AHP matrisine yerlestirildikten sonra her hiicrenin bulundugu
siitundaki diger hiicreler arasinda agirligi hesaplanir.(agirli§i aranan hiicrenin degeri/tim
hiicre degerlerinin toplami) Daha sonra tiim satirlann aritmetik ortalamalar1 bulunur.Bulunan
bu ortalamalarin yiizde degerleri belirlenen degiskenin diger degiskenler arasindaki agirhigim

gostermektedir (Kaya vd., 2004).

Bu arastirmada sosyoekonomik statiiniin belirlenmesi i¢in ankette deneklere sorulan “egitim
diizeyi” (1), “meslek” (2), “miilkiyet” (3), “otomobil” (4), “aylik net gelir” (5), “evdeki
makineler” (6) degiskenleri ele alinmugtir. Bunlarin birbirleri arasindaki goreli

degerlendirmeler AHP matrisine yerlestirilmis ve Cizelge 5.145 olusturulmustur.
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Cizelge 5.145 Faktorlerin birbirine gore puanlandiriimasi

1 2 3 4 5 6

1 1,00 0,50 3,00 5,00 1,00 3,00

2 2,00 1,00 2,00 3,00 0,33 3,00

3 0,33 0,50 1,00 3,00 0,50 2,00

4 0,20 0,33 0,33 1,00 0,25 3,00

5 1,00 3,00 2,00 4,00 1,00 4,00

6 0,33 0,33 0,50 0,33 0,25 1,00
TOPLAM 4,86 5,66 8,83 16,33 3,33 16,00

Hiicrelerin siitun i¢indeki agirliklarinin bulundugu matris ise Cizelge 5.146° da verilmistir.

Cizelge 5.146 Satir i¢indeki yiizde oranlarin bulunmasi

1 2 3 5 6 7 TOPLAM|AGIRLIK
1 0,21 0,09 0,34 0,31 0,30 0,19 1,43 24%
2 0,41 0,18 0,23 0,18 0,10 0,19 1,29 21%
3 0,07 0,09 0,11 0,18 0,15 0,13 0,73 12%
4 0,04 0,06 0,04 0,06 0,08 0,19 0,46 8%
5 0,21 0,53 0,23 0,24 0,30 0,25 1,76 29%
6 0,07 0,06 0,06 0,02 0,08 0,06 0,34 6%
TOPLAM| 6
100%

Yukarida goriilen ¢izelgede satir ortalamalar1 alindiginda her bir degiskenin toplam

degiskenler arasindaki agirligi bulunmus olacaktir. Buna gore sosyoekonomik statiiyii

belirlemede kullanilacak degiskenler i¢in agirliklar asagidaki ¢izelgede verilmistir.

Cizelge 5.147 Sosyoekonomik statiiniin hesaplanmasinda faktorlerin agirliklar

Faktor %
egitim diizeyi 24%
meslek 21%
miilkiyet 12%
otomobil 8%
aylik net gelir 29%
evdeki makineler 6%
100%

Cizelgede verilen agirliklara gére hesaplamalar yapilarak anket yapilan yolcularin sosyo

ekonomik statiilerinin belirlenmesi saglanmistir. Cizelge 5.148’de deniz ulagimim kullanan

yolcularin sosyo ekonomik statiilere gére dagilimi gériilmektedir.
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Cizelge 5.148 Sosyo ekonomik statii dagilimlan

Frekans Yizde Gecgerli Yilzde Kdmulatif Yizde
Valid A 9 1,4 1,5 1,5
B 43 6,9 6,9 8,4
a1 106 16,9 17,1 25,5
c2 216 34,4 34,9 60,4
D 167 26,6 27,0 87,4
E 78 12,4 12,6 100,0
Toplam 619 98,7 100,0
Kayip System 8 1,3
Toplam 627 100,0
SES Grubu
40—
30—
et
®
o zoﬂ
[
o

Ct
SES Grubu

Sekil 5.18 Sosyo ekonomik statii yiizde dagilimlart

Deniz ulasim araglarim tercih siralamasinda sosyoekonomik statiiniin etkili olup olmadidi

aragtirllmigtir. Bunun igin IDO’nun tercih siralamsindaki yeri ile sosyoekonomik statii

arasinda ¢aprazlama yapilmasi saglanmistir. Cizelge 5.149’da goriilen sonuglara gére A grubu
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statiisiinde kisilerin % 88.9’u ilk tercih, %0°1 2 .tercih ve %11.1°i iiglincli tercih olarak
IDO’yu belirtmislerdir. B grubu statiistindeki kisilerin %71.8°1 ilk, %23,1°i ikinci ve %5,5’u
3. sirada IDO’yu tercih etmektedir. Sosyoekonomik statii diizeyi asag: dogru gittikge IDO’yu
ilk sirada tercih etme oraninin da azaldigt goriilmektedir. Nitekim E sinifindaki yolcularin

%38.5"u ilk sirada, %53,81 ikinci sirada ve %7,7’si liglincii sirada IDO’yu tercih etmektedir.

Cizelge 5.149 IDO’yu tercih siralamasi ve SES siniflar ¢apraz analiz ¢izelgesi

SES Grubu Toplam
A B C1 C2 D E
iDO’ nun ilk tercih ~ Say!
tercih
stralamasin 8 56 93 150 85 5 397
daki yeri

iDO’ nun tercih
siralamasindaki 2,0% | 141% | 23,4% | 37,8% 21,4% | 1,3% | 100,0%
yeri iginde %’si

yeri igir
% within SES 88.9% | 71.8% | 76.2% | 63.6% | 545% | 385% | 64,7%

Grubu
\T(‘?u%aemsida 13% | 91% | 151% | 24.4% | 138% | 8% | 647%
;l;m‘ Sayt 0 18 26 68 59 7 178
iDO’ nun tercih
siralamasindaki 0% 1 10,1% | 14,6% | 38,2% 33,1% 3,9% | 100,0%
yeri icinde %’si
é’ruwgt:'” SES 0% | 234% | 213% | 28.8% | 37.8% | 53.8% | 29.0%
\T(ggfe’:ida 0% | 29% | 42%|111% | 96% | 11% | 29.0%
t”e‘-?r‘éf‘hcu Sayi 1 4 3 18 12 1 39
IDO’ nun tercih
siralamasindaki 2,6% | 10,3% 7.7% | 46,2% 30,8% 2,6% | 100,0%
yeri icinde %’si
yert ielr
é’ru""t'f:'” SES M1% | 51% | 25% | 76%| 77%| 7.7%| 64%
\T(gg':e”s‘ida 2% | 7%| 5% | 29%| 20%| 2%| 64%
Toplam Say! 9 78 122 236 156 13 614
IDO’ nun tercih
siralamasindaki yeri icinde 1.5% | 12,7% | 19,9% | 38,4% 254% | 2,1% | 100,0%
%’si
% within SES Grubu o, | 100,0| 100,06 | 100,0 . | 100,0 .
100,0% o % Y | 100,0% Y | 100,0%
Toplamda Yuzdesi 15% | 12,7% | 19,9% | 38,4% | 254% | 2,1% | 100,0%

Sosyoekonomik statiiye gére IDO’yu tercih etme sirasinin degisimi Cizelge 5.150’deki
ANOVA test sonucundan goriilmektedir. Cizelgenin son stitunundaki Fark degerinin 0,05’ten
kiiciik olmasi, IDO’yu tercih etme siralamasiyla sosyo ekonomik statii arasinda anlaml bir
fark oldugunu gostermektedir. Bagka bir deyisle, sosyo ekonomik statiiye gére IDO’nun

tercih siralamasi degismektedir.
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Cizelge 5.150 IDO' nun tercih siralamasindaki yeri ve SES gruplart ANOVA analiz ¢izelgesi

Kareler Kareler :

Toplami df Ortalamasi F Fark
Gruplar Arasi 6,990 5 1,398 3,859 ,002
Gruplar iginde 220,274 608 ;362 i
Toplam 227,264 613

Sekil 5.19°da de sosyo ekonomik statiiye gore IDO’tu tercih etme siralamasimin degisimi

goriilmektedir.

1,7

1,6

1,4—

Mean of b38.ido

1,2

[
C1

[
c2

SES Grubu

Sekil 5.19 SES gruplari ve IDO’nun tercih siralamasindaki yeri ortalamalari

5.4.9.3.4 Tutumun Sosyoekonomik Statiiye Gore Farkhlik Gosterip Gostermediginin

Arastirilmasi

Cizelge 5.151’de miisterilerin IDO hakkindaki tutumlarimin SES grubuna gore

degisip

degismediginin anlasilmasi icin yapilan ANOVA testi sonuglari bulunmaktadir. ANOVA

cizelgesindeki fark diizeylerinin 0.05’ten kiiciik olmas1 durumunda Ho hipotezi reddedilir.
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Ho:IDO hakkinda es, dost ve yakimlara olumlu seyler séylenmesi SES grubuna gore

farkhilik géstermez.

H1: IDO hakkinda es, dost ve yakinlara olumlu seyler séylenmesi SES grubuna gire
farkhilik gosterir.

Cizelgeye bakildiginda fark>0.05 oldugundan Ho hipotezi kabul edilir. IDO hakkinda es,dost

ve yakinlara olumlu seyler s6ylenmesi SES grubuna gore farklilik gostermez.

Ho:iDO’nun hedefledigi en iyi hizmeti sunma gayretini gosterdigi diisiincesine katihim

SES grubuna gore degismez.

H1:IDO’nun hedefledigi en iyi hizmeti sunma gayretini gosterdigi diisiincesine katihm

SES grubuna gire degisir.

Cizelgeye bakildiginda fark>0.05 oldugundan Ho hipotezi kabul edilir. IDO’nun hedefledigi

en iyi hizmeti sunma gayretini gosterdigi diisiincesine katilim yaga gore degismez..
Ho: Yolcu tasimacihginda IDO' ya giiven duyma SES grubuna gore farkhihk gostermez.
H1: Yolcu tasimacihginda IDO’' ya giiven duyma SES grubuna gire farklihk gésterir.

Cizelgeye bakildiginda fark>0.05 oldugundan Ho hipotezi kabul edilir. Yolcu tasimaciliginda
IDO' ya giiven duyma SES grubuna gore farklilik gostermez.

Ho:IDO’dan memnuniyet duyma SES grubuna gire farkliik gostermez.
H1: iDO’dan memnuniyet duyma SES grubuna gore farkhhk gosterir.

Cizelgeye bakildiginda fark>0.05 oldugundan Ho hipotezi kabul edilir. IDO’dan memnuniyet

duyma SES grubuna gére farklilik gostermez.
Ho:IDO’nun kaliteli hizmet sundugunu diisiinme SES grubuna gore farkhihk gostermez.
H1: IDO’nun kaliteli hizmet sundugunu diisiinme SES grubuna gore farkhiik gosterir.

Cizelgeye bakildiginda fark>0.05 oldugundan Ho hipotezi kabul edilir. IDO’nun kaliteli

hizmet sundugunu diisiinme SES grubuna gore farklilik gostermez.

Ho: iDO' da memnun olunmayan bir durumla karsilasildiginda bunu baskalarina

anlatma SES grubuna gore farkhhik gostermez.

H1: iDO' da memnun olmadiim bir durumla karsilasildizinda bunu baskalarma

anlatma SES grubuna gére farkhlik gostermez.
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Cizelgeye bakildiginda fark>0.05 oldugundan Ho hipotezi kabul edilir. IDO' da memnun
olunmayan bir durumla karsilasildiginda bunu baskalarina anlatma SES grubuna gore farklilik

gostermez.

Ho: IDO' da memnun olunmayan bir durumla karsilasildiginda ilgili yerlere sikayette

bulunma SES grubuna gore farkhhik gostermez.

H1: IDO' da memnun olunmayan bir durumla Kkarsilasildiginda ilgili yerlere sikayette

bulunma SES grubuna gore farkhlik gosterir.

Cizelgeye bakildiginda fark>0.05 oldugundan Ho hipotezi kabul edilir. IDO' da memnun
olunmayan bir durumla karsilagildiginda bunu ilgili yerlere sikayette bulunma SES grubuna

gore farklilik g6stermez.

Cizelge 5.151 Tutumun sosyoekonomik statiiye gore farklilik gosterip gostermediginin

aragtirtlmasi- ANOVA ¢izelgesi

Kareler Kareler
Toplami df Ortalamasi
IDO hakkinda es,dost ve  Gruplar Arasi 697 5 139
yakinlarima olumiu lar Icind
seyler sdylerim. Gruplar Iginde 311,410 609 511
Toplam 312,107 614
iDO hedefledigi en iyi Gruplar Aras! 1,301 5 ,260
hizmeti sunabilme f
Gruplar I¢ind
gayreti gosteriyor. ruplar feinde 328,536 606 542
Toplam 329,837 611
Yolcu tagimacihiginda Gruplar Aras) 1,195 5 ,239
iDO' ya tam giiven ko]
duyuyorum. Gruplar Iginde 358,487 610 ,588
Toplam 359,682 615
Genel olarak IDO' dan Gruplar Arasi ,767 5 153
memnuniyet duyuyorum. Gruplar iginde 274173 608 451
Toplam 274,940 613
iDO' nun kaliteli hizmet ~ Gruplar Arasi 817 5 ,163
sundugunu Gruplar iginde
diisiinGyorum. plar ¢t 318,573 606 526
Toplam 319,391 611
IDO" da memnun Gruplar Arasi 4,744 5 949
olmadigim bir durumla Gruplar icinde
karsilagtigimda bunu ruparie 399,944 607 659
bagkalanna anlatmm. ~ Toplam 404,688 612
IDO" da memnun Gruplar Arasi 2,605 5 ,521
olmadi§im bir sorunia Gruplar lcinde
karsilagtigimda ilgili rupiar i 662,471 606 1,093
yerlere sikayette Toplam 665.077 611
bulunurum. '
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Cizelge 5.152 Tutumun sosyoekonomik statiiye gore farklilik gosterip gostermediginin

arastirilmast - Ortalamalar ¢izelgesi

%95 Gliven
Std. Araliginda Minimu | Maksi
Hata Ortalamalar m mum
Alt Sinir | Ust Sinir

IDO hakkinda A

es,dost ve

yakinlarima ,500 167 3,62 4,38 3 5

olumiu seyler

soylerim.
B 627 ,096 3,99 4,38 2 5
C1 763 074 3,95 424 1 5
C2 705 ,048 4,05 4,24 1 5
D 743 ,058 4,03 4,26 2 5
E 679 ,077 3,92 4,23 2 5
;°p'a 713|020 407 418 1 5

IDO hedefledigi A

en iyi hizmeti

sunabilme gayreti 500 167 3,62 4,38 5

gbsteriyor.
B ,851 ,130 3,62 4,15 1 5
C1 697 ,068 3,93 4,20 2 5
C2 ,694 ,047 3,95 4,14 2 5
D 824 085 3,86 412 1 5
E 655 074 3,87 416 2 5
L°p'a 735|030 3,96 407 1 5

Yolcu A

tasimaciiginda

[DO' ya tam 972 ,324 3,03 452 2 5

given

duyuyorum.
B 804 123 3,80 4,39 2 5
C1 ,703 ,068 3,88 415 2 5
C2 ,788 ,054 3,91 4,12 1 5
D ,760 ,059 3,91 4,15 1 5
E ,756 ,086 3,83 417 2 5
;°p'a 765| 031 3.96 4,08 1 5

Genel olarak IDO' | A

dan memnuniyet 707 ,236 3,46 4,54 3 5

duyuyorum.
B 707 ,108 3,81 424 1 5
C1 613 ,060 3,98 4,21 2 5
C2 682 ,047 3,99 4,17 1 5
D 682 ,053 4,04 425 1 5
E 671 076 3,98 4,28 2 5
;°p'a e70] 027 4,05 4,15 1 5
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DO’ nun kaliteli | A

hizmet

sundugunu

diistinliyorum.
B
C1
Cc2
D
E
Topla
m

IDO' da memnun | A

olmadigim bir

durumla

kargilastigimda

bunu bagkalarina

anlatinm.
B
C1
Cc2
D
E
Topla
m

IDO'da memnun [ A

olmadigim bir

sorunla

kargilastigimda

ilgili yerlere

sikayette

bulunurum.
B
C1
C2
D
E
Topla
m

,600 167 3,62 4,38 5
,859 131 3,71 4,24 1 5
,686 ,067 3,93 4,20 2 5
, 754 ,051 3,98 4,18 1 5
Nak ,056 3,97 4,19 1 5
,659 ,075 3,99 4,29 2 5
723 ,029 4,02 4,13 1 5
,354 125 3,83 4,42 4 5
,536 ,082 4,21 4,54 3 5
,902 ,088 3,86 4,21 1 5
,800 ,055 4,15 4,36 1 5
,842 ,066 4,07 4,33 1 5
805 ,091 4,05 4,41 1 5
813 ,033 4,14 4,27 1 5
1,000 ,333 3,23 477 2 5
,884 ,135 3,80 4,34 1 5
1,053 ,103 3,66 4,07 1 5
1,059 072 3,78 4,07 1 5
1,079 ,084 3,69 4,03 1 5
1,013 115 3,78 4,24 1 5
1,043 ,042 3,84 4,00 1 5

ANOVA testi sonucunda IDO’dan memnuniyet duyma ve IDO nun hizmet kalitesinin yiiksek
oldugunu diisiinme SES gruplarina gore anlamli farkhlikta bulunmamigtir. Ancak yine de {ist
diizey sosyo ekonomik sinifta olan yolcularin alt diizey sosyo ekonomik sinifta bulunan

yolculara gore bu diisiincelere daha az katilimda bulundugu Sekil 5.20 ve $ekil 5.21°den

goriilmektedir.
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Sekil 5.21 IDO’nun kaliteli hizmet sundugunu diisiinme derecesi ve SES iliskisi
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Cizelge 5.153’te miisterilerin Sehir hatlar hakkindaki tutumlarinin SES grubuna gére degisip
degismediginin anlagilmas1 i¢in yapilan ANOVA testi sonuglari bulunmaktadir. ANOVA

¢izelgesindeki fark diizeylerinin 0.05°ten kii¢iik olmas1 durumunda Ho hipotezi reddedilir.

Ho:Sehir hatlar1 hakkinda es,dost ve yakinlara olumlu seyler séylenmesi SES grubuna

gire farklilik gostermez.

H1: Sehir hatlar1 hakkinda es,dost ve yakinlara olumlu seyler séylenmesi SES grubuna

gore farklihik gosterir.

Cizelgeye bakildiginda fark>0.05 oldugundan Ho hipotezi kabul edilir. Sehir hatlar1 hakkinda

es,dost ve yakilara olumlu seyler s6ylenmesi SES grubuna gore farklilik gbstermez.

Ho: Sehir hatlarmin hedefledigi en iyi hizmeti sunma gayretini gosterdigi diisiincesine

katilim SES grubuna gore degismez.

H1: Sehir hatlarimin hedefledigi en iyi hizmeti sunma gayretini gosterdigi diisiincesine

katilim SES grubuna gore degisir.

Cizelgeye bakildiginda fark>0.05 oldugundan Ho hipotezi kabul edilir. Sehir hatlarinin
hedefledigi en iyi hizmeti sunma gayretini gosterdigi diislincesine katilim SES grubuna gore

degismez.

Ho: Yolcu tasimacihginda Sehir hatlarima giiven duyma SES grubuna gore farkhhk

gostermez.

H1: Yolcu tasimacithigmda Sehir hatlarina giiven duyma SES grubuna giére farkhhk

gosterir.

Cizelgeye bakildiginda fark>0.05 oldugundan Ho hipotezi kabul edilir. Yolcu tagimacilifinda

Sehir hatlarina giiven duyma SES grubuna goére farklihik gostermez..
Ho: Sehir hatlarindan memnuniyet duyma SES grubuna gire farklihk gostermez.
H1: Sehir hatlarindan memnuniyet duyma SES grubuna gire farkhilik gosterir.

Cizelgeye bakildiginda fark>0.05 oldugundan Ho hipotezi kabul edilir. Sehir hatlarindan

memnuniyet duyma SES grubuna gore farklilik gostermez.

Ho: Sehir hatlarmin kaliteli hizmet sundugunu diisiinme SES grubuna gore farkhihik

gistermez.

H1: Sehir hatlarimin kaliteli hizmet sundugunu diisiinme SES grubuna gore farkhhk

gosterir.
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Cizelgeye bakildiginda fark>0.05 oldugundan Ho hipotezi kabul edilir Sehir hatlarinin kaliteli

hizmet sundugunu diistinme SES grubuna gore farklilik gostermez.

Ho: Sehir hatlarinda memnun olunmayan bir durumla Kkarsilasildifinda bunu

baskalarina anlatma SES grubuna gore farkhlik gostermez.

H1: Sehir hatlarinda memnun olmadigim bir durumla Kkarsilasildiginda bunu

baskalarina anlatma SES grubuna gore farkhhk gostermez.

Cizelgeye bakildiginda fark>0.05 oldugundan Ho hipotezi kabul edilir. Sehir hatlarinda
memnun olunmayan bir durumla karsilasildiginda bunu bagkalarina anlatma SES grubuna

gore farklilik gostermez.

Ho: Sehir hatlarinda memnun olunmayan bir durumla karsilasildiginda ilgili yerlere

sikayette bulunma SES grubuna goére farkhhk gostermez.

H1: Sehir hatlarinda memnun olunmayan bir durumla karsilasildiginda ilgili yerlere

sikayette bulunma SES grubuna gore farkhhk gosterir.

Cizelgeye bakildiginda fark>0.05 oldugundan Ho hipotezi kabul edilir. Sehir hatlarinda
memnun olunmayan bir durumla karsilagildifinda bunu ilgili yerlere sikayet etme SES

grubuna gore farklilik gostermez.

Cizelge 5.153 Sehir hatlarina olan tutumun sosyoekonomik statiiye gore farklilik gésterip
gostermediginin aragtirilmasi- ANOVA c¢izelgesi

Kareler Kareler
Toplami df Ortalamasi

$H hakkinda es,dostve  Gruplar Arasi 3,852 5 770
yakinlarima olumlu Gruplar Iginde 506,207 604 ,838
seyler soylerim. Toplam 510,059 609
SH hedefledigi en iyi Gruplar Arasi 527 5 ,105
hizmeti sunabilme gayreti  Gruplar Iginde 577,028 601 ,960
gdsteriyor. Toplam 577,555 606
Yolcu tagimaciiginda Gruplar Arasi 2,850 5 ,570
SH' ye tam giiven Gruplar lginde 574,854 604 ,952
duyuyorum. Toplam 577,705 609
Genel olarak SH' dan Gruplar Arasi 2574 5 515
memnuniyet duyuyorum.  Gruplar Iginde 504,385 603 ,836

Toplam 506,959 608
S$H' nin kaliteli hizmet Gruplar Arasi 4,102 5 ,820
sundugunu Gruplar iginde 591,266 602 ,982
dusintyorum. Toplam 595,368 607
SH' da memnun Gruplar Arasi 1,685 5 ,337
zlmaldlglm bi; dtllorumla Gruplar iginde 451,589 603 749

arsilagtigimda bunu

ba;kalzrl%a anlatirim. Toplem 453,274 608
SH' da memnun Gruplar Arasi 2,727 5 ,545
olmadigim bir sorunla Gruplar icinde 657,141 602 1,092
kargilagtigimda ilgili Toplam
yerlere sikayette 659,868 607
bulunurum.
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Cizelge 5.154 Sehir hatlarina olan tutumun sosyoekonomik statiiye gére farklilik gésterip
gOstermediginin arastirilmasi- Ortalamalar ¢izelgesi

%95 Gliven

SH hakkinda A
es,dost ve B
yakinlarima
olumlu seyler C1
sOylerim. c2
D
E
Topl
am
SH hedefledigien | A
iyi hizmeti B
sunabilme gayreti
gOsteriyor. C1
Cc2
D
E
Topl
am
Yolcu A
tasimaciliginda B
SH' ye tam giiven
duyuyorum. C1
c2
D
E
Topl
am
Genel olarak $H' | A
dan memnuniyet g
duyuyorum.
oy C1
c2
D
E
Topl
am
SH' nin kaliteli A
hizmet sundugunu g
dustniyorum.
C1
c2
D
E
Topl
am
SH' da memnun A
olmadigim bir B
durumla
karsilastigimda C1
bunu baskalarina | C2
anlatinm. D
E

Araliginda
Std. Std. Ortalamalar Minimu | Maksi
Sapma Hata | Alt Sinir | Ust Sinir m mum
7144 ,263 2,75 4,00 2 4
,895 137 3,49 4,04 1 5
,999 ,098 3,37 3,76 1 5
,903 ,062 3,62 3,86 1 5
,927 ,072 3,63 3,81 1 5
,826 ,094 3,58 3,95 2 5
915 ,037 3,62 3,76 1 5
744 ,263 3,00 4,25 2 4
,908 ,138 3,28 3,84 1 5
1,004 ,098 3,35 3,74 1 5
,946 ,065 3,46 3,71 1 5
1,053 ,083 3,36 3,68 1 5
,937 ,107 3,37 3,80 1 5
,976 ,040 3,48 3,64 1 5
1,069 378 2,61 4,39 2 5
,949 ,145 3,55 4,13 1 5
1,002 ,098 3,38 3,77 1 5
,978 ,067 3,53 3,80 1 5
1,017 ,079 347 3,78 1 5
,837 ,095 3,54 3,92 2 5
,974 ,039 3,58 3,73 1 5
744 ,263 2,75 4,00 2 4
,969 ,148 3,38 3,97 1 5
,931 ,091 3,41 3,77 1 5
,894 ,061 3,53 3,77 1 5
,939 ,074 3,51 3,80 1 5
,879 ,100 3,59 3,99 2 5
913 ,037 3,59 3,73 1 5
641 227 2,59 3,66 2 4
1,009 154 3,20 3,82 1 5
,958 ,094 3,20 3,67 1 5
1,013 ,069 3,29 3,57 1 5
1,040 ,082 3,22 3,54 1 5
,876 ,100 3,41 3,81 1 5
,990 ,040 3,36 3,61 1 5
378 ,143 3,79 4,49 4 5
727 111 4,03 4,48 1 5
,891 ,087 3,87 4,21 1 5
,845 ,058 3,98 4,21 1 5
,928 ,072 3,95 4,24 1 5
,844 ,096 3,96 4,35 1 5
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;‘:‘p' 609 | 411 863| 035 4,04 417 1 5
$H'damemnun | A 8l 375 1,035 ,366 2,88 4,62 2 5
olmadidim bir B ;
sorunla 431 3,95 ,925 141 3,67 4,24 1 5
karsilastigimda C1 104 3,80 1,046 ,103 3,59 4,00 1 5
ilgl(ili yetrtlere C2 213 3,81 1,038 ,071 3,67 3,95 1 5
sikayette
Bulunurum. D 163 373 1,083 ,085 3,56 3,90 1 5
E 77 3.91 1,041 119 3,67 4,15 1 5
Z;"' 608 3,81 1,043 ,042 3,73 3,89 1 5

ANOVA testi sonucunda Sehir hatlarindan memnuniyet duyma ve Sehir Hatlarinin hizmet
kalitesinin yiiksek oldugunu diistinme SES gruplarina gore anlamli farklilikta bulunmamistir.
Ancak yine de iist diizey sosyo ekonomik sinifta olan yolcularin alt diizey sosyo ekonomik
sinifta bulunan yolculara gore bu diisiincelere daha az katilimda bulundugu Sekil 5.22 ve

Sekil 5.23’ten goriilmektedir.

s

3,7+

3,6

3,5

Mean of b34.sh

34

3,3

T T T LN
A B C1 ce D E

SES Grubu

Sekil 5.22 Sehir hatlarindan duyulan memnuniyet derecesi ve SES iligkisi
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Sekil 5.23 Sehir hatlarinin kaliteli hizmet sundugunu diisiinme ve SES iliskisi

Cizelge 5.155’te miisterilerin deniz motorlart hakkindaki tutumlarinin SES grubuna gore
degisip degismediginin anlasilmasi igin yapilan ANOVA testi sonuglan bulunmaktadar.

ANOVA c¢izelgesindeki fark diizeyleri 0.05’ten kiigiik oldugunda Ho hipotezi reddedilir.

Ho:Deniz motorlar1 hakkinda es, dost ve yakinlara olumlu seyler séylenmesi SES

grubuna gore farklihk gostermez.

H1: Deniz motorlar1 hakkinda es, dost ve yakinlara olumlu seyler sdylenmesi SES

grubuna gore farklihk gosterir.

Cizelgeye bakildiginda fark>0.05 oldugundan Ho hipotezi kabul edilir. Deniz motorlar
hakkinda es,dost ve yakinlara olumlu seyler sdylenmesi SES grubuna goére farklilik

gostermez.

Ho: Deniz motorlarinin hedefledigi en iyi hizmeti sunma gayretini gosterdigi

diisiincesine katilim SES grubuna gore degismez.

H1: Deniz motorlarinin hedefledigi en iyi hizmeti sunma gayretini gosterdigi

diisiincesine katilim SES grubuna gore degisir.
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Cizelgeye bakildiginda fark>0.05 oldugundan Ho hipotezi kabul edilir. Deniz motorlarimin
hedefledigi en iyi hizmeti sunma gayretini gosterdigi diislincesine katilim SES grubuna gére

degismez..

Ho: Yolcu tasimacihginda deniz motorlarina giiven duyma SES grubuna gore farkhihk

gostermez.

H1: Yolcu tasimacihginda deniz motorlarina giiven duyma SES grubuna gore farkhhk

gosterir.

Cizelgeye bakildiginda fark>0.05 oldugundan Ho hipotezi kabul edilir. Yolcu tasimaciliginda

deniz motorlarina giiven duyma SES grubuna gore farklilik gostermez..
Ho: Deniz motorlarindan memnuniyet duyma SES grubuna gore farkhihk gostermez.
H1: Deniz motorlarindan memnuniyet duyma SES grubuna gore farkhhk gosterir.

Cizelgeye bakildiginda fark>0.05 oldugundan Ho hipotezi kabul edilir. Deniz motorlarindan

memnuniyet duyma SES grubuna goére farklilik géstermez.

Ho: Deniz motorlarmin Kaliteli hizmet sundugunu diisiinme SES grubuna gore farkhihik

gostermez.

H1: Deniz motorlarinin kaliteli hizmet sundugunu diisiinme SES grubuna gore farkhihk

gosterir.

Cizelgeye bakildiginda fark>0.05 oldugundan Ho hipotezi reddedilir. Deniz motorlarinin

kaliteli hizmet sundugunu diistinme SES grubuna gruplarina gore farklilik gostermez.

Ho: Deniz motorlarinda memnun olunmayan bir durumla karsilagildifinda bunu

baskalarma anlatma SES grubuna gore farkhhik gostermez.

H1: Deniz motorlarinda memnun olmadigim bir durumla KkarsilasildiZinda bunu

baskalarina anlatma SES grubuna gore farkhhik gostermez.

Cizelgeye bakildiginda fark>0.05 oldugundan Ho hipotezi kabul edilir. Deniz motorlarinda
memnun olunmayan bir durumla karsilasildiginda bunu bagkalarina anlatma SES grubuna

gore farklilik gostermez.

Ho: Deniz motorlarinda memnun olunmayan bir durumla Karsilagildiginda ilgili yerlere

sikayette bulunma SES grubuna gore farkhhk gostermez.

H1: Deniz motorlarinda memnun olunmayan bir durumla karsilasildiginda ilgili yerlere

sikayette bulunma SES grubuna gére farkhhk gosterir.
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Cizelgeye bakildiginda fark>0.05 oldugundan Ho hipotezi kabul edilir. Deniz motorlarinda
memnun olunmayan bir durumla karsilagildiginda bunu ilgili yerlere sikayette bulunma SES

grubuna gore farklilik gostermez.

Cizelge 5.155 Deniz motorlarina olan tutumun sosyoekonomik statiiye gore farklilik g6sterip
gostermediginin arastirilmasi- ANOVA ¢izelgesi

Kareler Kareler
Toptami df Ortalamas;

DM hakkinda es,dost ve  Gruplar Arasi 5,757 5 1,151

yakinlarima olumlu Gruplar icinde

seyler sdylerim. plar l¢i 658,771 592 1,113
Toplam 664,528 597

DM hedefledigi en iyi Gruplar Arasi 1,600 5 1320

hizmeti sunabilme gayreti g ,o1ar icind

gsteriyor. rupiar icinage 617,207 591 1,044
Toplam 618,807 596

Yolcu tagimacihginda Gruplar Arasi 7,972 5 1,594

DM' ye tam gliven Gruplar icind

duyuyorum. upiar Iginde 674,886 593 1,138
Toplam 682,858 598

Genel olarak DM’ dan Gruplar Arasi 3,149 5 830

memnuniyet duyuyorum. Gruplar [ginde 652,684 594 1.099
Toplam 655,833 599

DM’ nin kaliteli hizmet Gruplar Arast 4,695 5 939

sundugunu Gruplar iginde

diisandyorum. plar i¢ 645,630 591 1,092
Toplam 650,325 596

DM' da memnun Gruplar Arasi 3,926 5 785

olmadigtm bir durumla Gruplar lcinde

kargilagstigimda bunu par il 490,535 593 827

baskatarina anlatirim. Toplam 494,461 598

DM' da memnun Gruplar Arasi 1,222 5 244

olmadigim bir sorunla Gruplar lcinde

karsilagtigimda ilgili plar et 671,090 591 1,136

yerlere sikayette Toplam 672312 596

bulunurum. ’

Cizelge 5.156 Deniz motorlarina olan tutumun sosyoekonomik statiiye gore farklilik gosterip
gostermediginin aragtirilmasi- Ortalamalar ¢izelgesi

%95 Glven
Araliginda
Std. Ortalamalar Minimu | Maksi
Hata | Alt Sinir | Ust Sinir m mum
DM hakkinda A 286 259 3,08 2 4
es,dost ve
yakintarima B ,161 3,20 3,85 1 5
o!pr|n|g seyler C1 ,105 3,01 3,43 1 5
saylerim.
y c2 074 3,20 3,49 1 5
D 081 3,01 3,33 1 5
E 128 3,07 3,57 1 5
Topl 043 3.20 337 1 5
am
DM hedefledigi en | A 340 231 3,07 2 4
Iyl hizmeti B 154 3,00 3,62 5
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sunabilme gayreti | C1 1,013 ,099 3,10 3,50 1 5

Gsteriyor.

gostery Cc2 1003| 070 3,15 3,42 1 5
D 1,043 ,082 3,01 3,34 1 5
E 1,060 122 3,01 3,49 1 5
Topl 1019 042 317 3,33 1 5
am

Yolcu A 787 ,297 1,84 3,30 2 4

tagimacihginda

DM ye tam giiven B 1,109 175 2,92 3,63 1 5

duyuyorum. C1 1,064 105 2,87 3,29 1 5
Cc2 1,080 074 3,06 3,36 1 5
D 1,045 ,082 2,83 3,16 1 5
E 1,078 124 2,95 3,45 1 5
Topl 1,060 044 3,04 3,21 1 5
am

Genel olarak DM' | A 690 ,261 2,50 3,78 2 4

dan memnuniyet

duyuyorum. B 1113 174 3,01 3,72 1 5
C1 1,012 ,099 2,99 3,38 1 5
C2 1,025 ,071 3,11 3,39 1 5
D 1,056 ,083 2,96 3,29 1 5
E 1,129 130 3,03 3,55 1 5
Topl 1,046 | 043 313 3.30 1 5
am

DM' nin kaliteli A ,690 ,261 2,22 3,50 2 4

hizmet sundugunu B

dasdindyorum. 1,001 156 2,95 3,58 1 5
C1 1,010 ,100 2,94 3,33 1 5
c2 1,043 072 3,01 3,29 1 5
D 1,107 087 2,84 3,18 1 5
E 1,008 116 3,02 3,48 1 5
Topl 1,045| 043 3.04 3.21 1 5
am

DM dagmertr)\nun A ,408 ,167 3,74 4,60 4 5

olmadigim bir

durumla B ,751 120 4,01 4,50 1 5

kargilastigimda C1 ,958 ,094 3,75 4,12 1 5

bunu baskalarina 2

anlatirim. ,953 ,066 3,91 417 1 5
D 879 ,069 3,96 424 1 5
E 879 ,100 3,93 433 1 5
Topl 909| 037 3,99 4,14 1 5
am

DM' da mergnun A 976 ,369 2,67 4,47 2 5

olmadigim bir

sorunla B 914 146 3,52 4,12 1 5

karsilagtigimda C1 1,059 ,104 3,52 3,94 1 5

ilgili yerlere 2

sikayette 1,062 073 3,60 3,88 1 5

bulunurum. D 1,088 ,085 3,55 3,89 1 5
E 1,115 129 3,58 4,10 1 5
Topl 1062| 043 3,66 383 1 5
am

ANOVA testi sonucunda deniz motorlarindan memnuniyet duyma ve deniz motorlarinin

hizmet Kalitesinin yilksek oldugunu distinme SES gruplarina gore anlamli farklilikta
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bulunmamustir. Sekil 5.24 ve Sekil 5.25’te gruplarin bu diisiincelere katilim ortalamasi

goriilmektedir.
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Sekil 5.24 Deniz motorlarinin hizmetlerinden memnuniyet duyma ve SES grubu iliskisi
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Sekil 5.25 Deniz motorlarinin kaliteli hizmet sundugunu diisiinme ve SES grubu iliskisi
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5.5 Analiz Sonuclarinin Yorumlanmasi ve Degerlendirmeler
Hizmet kalitesi ve miisteri sadakati konulari, giiniimiizde serbest piyasa ckonomisi ve

kiiresellesme hareketle hareketleri neticesinde, isletmelerin tartistiklari konularin basinda
gelmektedir. Yapilan arastirmalar, yogun rekabet ortaminin yaganmakta oldugu hizmet
sektoriinde, isletmelerin, miisteri istek ve ihtiyaglarmi karsilayabilmek, miisteri tatminin
gergeklestirebilmek ve miisterilerde sadakat davranigini olugturabilmek icin hizmetin kalite
boyutuna dnem vermeleri gerektigini ortaya koymaktadir. Hizmet trilinlerinde kalitenin ve
kalitede siirekliligin saglanabilmesi de, hizmet kalitesinin dogru olarak oOlgiilebilmesiyle
miimkiin olmaktadir. Ancak, fiziksel boyutu olan mallarin kalitesinin 6l¢timii ve kontrolii i¢in

gelistirilmis metodlar, hizmet tirtinleri s6z konusu oldugunda yetersiz kalmaktadir.

Fiziksel mallar i¢in gelistirilmis olan geleneksel kalite metod ve degerlendirmelerinin hizmet
iirtinleri i¢in yetersiz kalmasinin nedeni, hizmeti fiziksel mallardan ayiran bir takim
karakteristik 6zelliklerinin bulunmasidir. Baglicalari, soyutluk, boliinmezlik, degiskenlik ve
dayaniksizlik olan s6z konusu dzellikler, hizmet kalitesinin geleneksel yontemlerle dlgtimiinii
zorlagtirmaktadir. Bu zorluklar yiiziinden fiziksel mallardaki kalite kavramindan farkli bir

kavram olan hizmet kalitesi kavramui ortaya ¢ikmigtir.

Hizmet Kkalitesi, genel anlamda, miisterilerin istekleri veya hizmetin kendisinin veya
sunumunun degerlendirilmesinde bir referans noktasi olan veya standart goérevi géren,
“hizmetin sunum siireci hakkindaki miisteri inanglar1 olarak tanimlanan beklentileri” ile
“miisterinin bir {riin hakkindaki kapsamli miikkemmellik veya dstiinliik yargis1 olarak
tamimlanan algilamalar” arasindaki karsilagtirmadir. Beklenen kalite ile algilanan Kkalite
arasindaki karsilastirmanin sonucunda ortaya ¢ikan fark, “negatif” oldugunda miisteri kaliteyi
“olumsuz” olarak degerlendirmekte, “pozitif” oldugunda ise “olumlu” olarak

degerlendirmektedir.

Hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde kullanilan ve kalitenin olusumuna etki eden faktorler ile bu
faktorler arasindaki iligkileri belirlemeye yonelik olarak gelistirilen degisik model ve
yaklagimlar bulunmakla birlikte, bu modeller arasinda 6n plana ¢ikanlar SERVQUAL ve
SERVPERF hizmet kalitesi 6l¢iim modelleridir. Uygulamada - ¢ok fazla elestiri almakla
birlikte - en fazla kullanilam1 Parasuraman ve digerleri tarafindan gelistirilmis olan
SERVQUAL hizmet kalitesi modelidir. SERVQUAL hizmet kalitesi modelinde, hizmeti
sunan igletmelerin anlayigi ve uygulamalari ile o hizmeti kullanan miisterilerin beklentileri ve

hizmeti kullandiktan sonra olusan algilamalar1 arasindaki farklar ile soz konusu farklarin
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kaynaklar1 ve bu farklarin olugsmamasi ya da olusmusg ise kapatilmasi i¢in uygulanabilecek

genel anlayis ve ¢oziimler ele alinmaktadir.

Bu calismada, deniz ulasim sektériinde hizmet kalitesi boyutlar: 30 tane olarak tespit edilmig
ve Istanbul igi deniz ulasiminda yer alan araglarin hizmet kalitesi diizeylerini tespit ederek
misteri memnuniyetini Sl¢limlemek amaciyla istatistiksel bir model gelistirilmisgtir.
Gelistirilen istatistiksel model, degerlendirme noktasinda SERVQUAL’e benzemekle birlikte
igerik olarak SERVQUAL’den ayrilmaktadir. Ciinkii SERVQUAL sadece hizmet kalitesini
Olgmeye doniiktiir ve hizmet Kkalitesinin “giivenilirlik”, “empati”, “fiziksel unsurlar”,
?yeterlilik” ve “giiven” olarak adlandirtlan 5 faktdrden olustugunu savunmaktadir. Bu
calisgmada ise amag, deniz ulasim sektoriindeki miisteri memnuniyetini dlgmek ve miisteri
memnuniyetinin arttirilmasina yonelik Oneriler getirebilmektir. Hizmet kalitesi miisteri
memnuniyeti i¢in sarttir ama yeter sart degildir. Dolayisiyla ulasim sekt6riinde miisteri

memnuniyetini 6lgmeye yarayacak 30 degiskenli bir model gelistirilmistir.

Istanbul ilinin sehir i¢i deniz ulagimindaki en yofun hatlarinda seyahat eden toplam 619
denekten anket formu vasitasiyla toplanan verilerin analizi ile asagidaki sonuglar elde
edilmigtir:

v Ankete katilanlarin yas dagilimi %36.5 kadin ve %63.5 erkek seklindedir.

v Ankete katilanlarin cinsiyet daglimi %1.3 18 yas alt1,%40.7 18-25 yas arasi, %31.8
26-35 yas arasi, %12.8 36-45 yas arasi, %7.4 46-55 yas arasi, %3,6 56-65 yas aras1 ve
%1.8 65 yas tistii seklindedir.

v Ankete katilanlarin 6grenim durumu dagilimlar %4.5 ilkokul, %7.6 ortaokul, %46.5
lise, %6 yiiksek okul, %28.6 tniversite, %3.9 yiiksek lisans ve %0.8 doktara mezunu
seklindedir.

v’ Ankete katilanlarin %64’ ilk, %28.8°i ikinci ve %6.3’1 iiglincii sirada IDO’yu tercih

edeceklerini bildirmiglerdir.

v" Ankete katilanlarin % 29.1°1 ilk, % 59.9°u ikinci ve %9.7’si {i¢lincii sirada sehir hatlan

gemilerini tercih etmektedir.

v' Ankete Kkatilanlarin %6.1°1 ilk,%10.2°si ikinci ve %82’si ii¢lincti swrada deniz

motorlarin tercih ettiklerini bildirmiglerdir.

v’ Yolcular tercih siralamasinda bulunurken siralamaya en ¢ok etki eden faktor olarak
%45.4°1 hiz, %16.6’s1 fiyat, %13.9’u konfor,%15.2’si sefer sikh@ ve %8’i bagka
sebep oldugunu belirtmistir.
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Frekans dagilimlar1 bu sekilde belirlendikten sonra, deniz ulasim araglarinda, algilanan ve
beklenen hizmet diizeyleri arasindaki farklar alinmis, en biiyiik farklarin oldugu kritik hizmet
boyutlar1 belirlenmis ve bu farklarin anlamli olup olmadig tespit edilmistir. Buna gore her bir

deniz ulagim araci i¢in kritik memnuniyet faktorleri asagidaki gibidir:

v IDO’da “gemi biife fiyatlar” ile “bilet fiyat:” boyutlarinda beklenen ve algilanan
hizmet puanlari arasinda yiiksek farklihik goriilmiistiir. Bu fark anlamlidir. IDO, bilet
fiyatlar1 ve gemi biife fiyatlar1 konusunda miisteri memnuniyetini arttirici ¢alismalar
gitmeli, maliyetlerin kisilmasi noktasinda miimkiin oldugunca ¢ok calisma yaparak,
fiyatlarin asag1 ¢ekilmesi konusunda ¢alismalar yapmalidir. Ayrica IDO’nun gemi
biifeleri, yapilan sézlesmelerle kiralanmakta ve boylece baska firmalar tarafindan
isletilmektedir. IDO kendi gemilerinde hizmet veren bu firmalarin yolculara sundugu
hizmeti gizli miisteri goziiyle kontrol edebilmeli ve fiyatlarin makul diizeylere

¢ekilmesi i¢in biifeleri kiralayan ve isleten firma ile anlasmada bulunmalidir.

2% 43 2 (13

v’ Sehir hatlarinda “terminallerin temizligi”, “gemilerin hiz1”, “gemilerin temizligi” ve
“gemi biife fiyatlarrmin uygunlugu®“ boyutlarinda beklenen ve algilanan diizeyler
arasindaki farklarin oldukg¢a yliksek oldugu goriilmiistiir. Bu farklarin anlamli olup
olmadig test edilerek anlamli bir fark oldugu goriilmiistiir. Sehir hatlarn miidiirltiga,
memnuniyeti saglamak i¢in yenilenmekte olan ve bakim-onarimi siiren terminalleri

stirekli temiz kilmak i¢in ¢aligmalarda bulunmalidir.

v Deniz motorlan i¢in beklenen ve algilanan hizmet diizeyleri arasindaki farklara
bakildiginda, beklenen teknoloji kullanim diizeyi ile deniz motorlarindaki alginan
teknoloji diizeyi; beklenen fiyat ve deniz motorlarindaki fiyat, beklenen termimal
giivenlik hizmetleri ile deniz motorlarinda algilanan terminal giivenlik hizmetleri,
beklenen terminal temizligi ile deniz motorlarinda algilanan terminal temizlik diizeyi,
beklenen gemiye giris ¢ikig gilivenlik diizeyi ile deniz motorlarindaki gemiye giris
¢ikis giivenligi, beklenen gemi temizligi ile deniz motorlarinin temizligi ve beklenen
sefer giivenlik onlemleri ile deniz motorlarindaki sefer giivenlik onlemleri arasinda

anlamli farkliliklar oldugu tespit edilmistir.

Faktor analizi sonucu 30 degiskenin 7 fakt6r altinda toplanmasi saglanmigtir.Bu faktorler:
v' Personel ve sefer hizmetleri

v’ Tamtim ve iletigim faaliyetleri
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v

v
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Terminal hizmetleri
Gemi hizmetleri
Firma imaj

Biife hizmetleri

Satis hizmetleri

seklindedir. Deniz ulagimindaki 3 firmanin, bu faktérler bakimindan kiyaslanmasi sonucu

asagidaki bulgular elde edilmistir:

v

Personel ve sefer hizmetleri konusunda miisteri beklenti ve memnuniyetini en fazla

saglayan firma IDO ve daha sonra sehir hatlaridir.

Tanitim ve iletisim faaliyetleri konusunda miisteri beklenti ve memnuniyetini en fazla

saglayan firma IDO ve daha sonra sehir hatlaridir.

Terminal hizmetleri konusunda miigteri beklenti ve memnuniyetini en fazla saglayan

firma IDO ve daha sonra sehir hatlaridur.

Gemi hizmetleri konusunda miisteri beklenti ve memnuniyetini en fazla saglayan
firma IDO’dur. Sehir hatlari ve deniz motorlarindaki algilanan gemi hizmetleri
seviyesi hemen hemen aymdir ve IDO ile kiyaslandiginda miisteri beklentilerinin ¢ok

cok asagisindadir.

Firma imajimn en iyi oldugu kurulus IDO’dur. Sehir hatlari ve deniz motorlarinin

miisteri goziinde imajlan birbirine ¢ok yakindir ve IDO’ya gére oldukga diistiktiir.

Biife hizmetleri konusunda her ti¢ deniz ulagim aracindaki hizmetlerde yetersizlik ve
miisteri beklentilerinin epey asagisinda bir hizmet s6z konudur. Bu faktérde, beklenen
ve algilanan arasindaki farkin biiyiik ¢iktig1 degisken biife fiyatlaridir. Her 3 deniz

ulasim aracinda da biife fiyatlari, beklenen ve istenen fiyatlarin iizerindedir.

Satis hizmetleri konusunda firmalar arasinda ciddi farklilik yoktur ve hepsinde de
miisteri beklentilerinin agagisinda bulunmustur. Burada farkin biiyiikk ¢ikmasindaki en
biiyiik etken bilet fiyatlaridir. Dolayisiyla satis hizmetleri konusunda beklenen ve

algilanan diizeyler arasindaki en kiigiik fark sehir hatlarinda bulunmaktadir.

Anketin ilk bolimilinti olugturan 30 hizmet degiskeni ile anketin 3. bolimiindeki tutum

sorularindan biri olan “memnuniyet duyma derecesi™ni iligkilendirebilmek igin isimsel lojistik
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regresyon analizi yapilmistir. Bu analiz sonucunda, her bir firma i¢in “memnuniyet duyma”
derecesini en fazla etkileyen degiskenler belirlenmistir. Bu degiskenlerde meydana gelecek en
ufak bir degisiklik -iyilestirme ya da daha kotliye gitme- miisteri memnuniyetinin artmasinda
veya azalmasinda diger faktorlerdeki degisimin memnuniyet iizerinde olusturacagi etkiye goére

daha fazla etkiye sahiptir.
30 degisken icerisinde, IDO’da miisteri memnuniyet derecesini en fazla etkileyen degiskenler:

v Firmanin deneyimli ve koklii bir gegmige sahip olmasi

<\

Bilet satig noktalarinin yeterli olmasi

Biletin kolaylikla alinabilir olmasi

Reklam ve tanitim faaliyetlerinin yeterli olmasi
Firmayla iletisimde dijital kanallardan yararlanilmasi
Geminin konforlu olmasi

Geminin hizl1 olmasi

Sefer saatlerine riayet edilmesi

Personelin sicak ve giiler yiizlii hizmet sunmasi

D N N N N U N N N

Personelin problemlerin giderilmesinde her zaman istekli olmasi

30 degisken igerisinde, sehir hatlarinda miisteri memnuniyet derecesini en fazla etkileyen

degiskenler:
v Firmanin deneyimli ve koklii bir gegmige sahip olmasi
v’ Sefer saatlerine riayet edilmesi
v" Personelin iglerini bilmeleri ve islerine hakimiyeti

v" Personelin problemlerin giderilmesinde her zaman istekli olmasi

30 degisken igerisinde, deniz motorlarinda miisteri memnuniyet derecesini en fazla etkileyen

degiskenler:
v Firmanin deneyimli ve koklii bir gegmise sahip olmast
v' Teknoloji kullanan bir firma olmasi

v" Biletin kolaylikla alinabilir olmasi



215

Tarife ve yayinlarin yeterli sayida ve ulagilabilir olmasi
Reklam ve tanitim faaliyetlerinin yeterli olmasi
Firmayla iletisimde dijital kanallardan yararlanilmasi
Terminale erigimin kolay olmasi

Terminal giivenlik hizmetlerinin yeterli olmasi
Anonslarin yeterliligi ve uygunlugu

Geminin hizli olmasi

Sefer saatlerine riayet edilmesi

Seferin giivenli sekilde gergeklestirilmesi

Biife fiyatlarinin uygunlugu

A N NN Y U U N N AN

Personelin iglerini bilmeleri ve islerine hakimiyeti

Firmalar bu degiskenler i¢in beklenen ve algilanan degerleri arasinda anlamhi fark olup
olmadigina bakmali ve fark anlaml ise iyilestirme faaliyetlerine iz verilmelidir. Ciinkii bu
degiskenler, diger degiskenlere gbre memnuniyet seviyesinin arttirlmasinda daha etkili

bulunmugtur.

30 degisken i¢in firmalara arasinda fark olup olmadigini tespit etmek i¢in eslenik t testi
yapilmigtir. Ortalamalara bakildiginda hizmet degigkenlerinin geneli i¢in en yiiksek degerlerin
IDO’da ve daha sonra da sehir hatlarinda oldugu gériilmektedir. Deniz motorlar: son sirada
yer almaktadir. Ancak baz1 degiskenler icin firmalar arasinda anlaml fark goriilmedigi tespit
edilmistir. Omegin IDO ve sehir hatlarimn sefer saatlerinin uygunlugu ve terminale erigim
kolayligt bakimindan aralarinda anlamli farklann olmadig: ortaya ¢ikmastir. Ayrica, biife
hizmetleri i¢in her li¢ deniz ulagim araci arasinda anlamli fark yoktur, biife hizmetleri her 3

ulagim aracinda da iyilestirilmesi gereken ciddi noktalardan biri olarak gériilmektedir.

Tutum noktasinda bu 3 firmanin kiyaslamasi yapildiginda firmalar arasinda anlamli

farkliliklar oldugu goriilmiistiir. Buna gore,

v" Bagkalarina olumlu seyler sdyleme ve tavsiyede bulunma bakimindan firma siralamasi
IDO, sehir hatlar1 ve deniz motorlaridir. 5°1i skalada ortalamalar sirasiyla 4.12, 3.69,

3.29 seklindedir.
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v' En iyi hizmeti sunma gayretinde olan firmanin IDO, sehir hatlari ve deniz

motorlaridir. 5°1i skalada ortalamalar sirasiyla 4.02, 3.56 ve 3.25 seklindedir.

v Yolcu tasimacihiginda giiven duyma sirasiyla IDO, sehir hatlar1 ve deniz motorlari

seklindedir. 5°1i skalada ortalamalar sirasiyla 4.02, 3.66 ve 3.12°dir.

v Memnuniyet duyma siralamasi IDO, sehir hatlar1 ve deniz motorlar1 seklindedir. 5°li

skalada ortalamalar sirasiyla 4.10, 3.66 ve 3.22 ‘dir.

v' Hizmet kalitesi diizeyi siralamas: IDO, sehir hatlar1 ve deniz motorlan seklindedir. 5°1i

skalada ortalamalar sirasiyla 4.08, 3.43 ve 3.13 “diir.

v" Memnun olunmayan bir durumla Kkarsilagildiginda bagkalarina sikayette bulunma
stralamas1 IDO, sehir hatlar1 ve deniz motorlan seklindedir. 5°1i skalada ortalamalar

sirastyla 4.21, 4.11 ve 4.07°dir.

v" Memnun olunmayan bir durumla karsilasildiginda ilgili yerlere sikayette bulunma
stralamast IDO, sehir hatlart ve deniz motorlart seklindedir. 5°1i skalada ortalamalar

sirastyla 3.92, 3.81 ve 3.75°dir.

Yukaridan ¢ok carpict bir sonug ¢ikarilabilir. IDO’da miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi
diizeyi diger 2 ulasim aracina gore daha iyi olmakla birlikte, memnun olunmayan bir durumla
karsilasildiginda baskalarina ve ilgili yerlere sikayette bulunma puam da IDO’da yiiksektir.
Buradan, miisteri odaklihk ve hizmet kalitesi diizeyi arttik¢a, hata yapildiginda cezalandirilma
olasihiginin daha yiiksek oldugu ve hizmet kalitesini elde tutan firmalarin daha ¢ok sikayetle
karsilasabilecegi sonucu ¢ikarilabilir. Nitekim 2005 yilimn ilk 5 aymnda IDO’nun aldigi
sikayet sayis1 4658°dir. (1 Ocak 2005 - 25 Mayis 2005 aras1 IDO Halkla Iligkiler Biriminden
alinan verilerdir.) Tasinan yolcu sayisina oranla sikayet sayis1 az gibi goriinse de, literatiir
calismalarinda ileri siiriilen, sikayetlerin yaklagtk %4’tniin firmaya iletildigi gergegi
(Tiirky1lmaz ve Coskun, 2003) unutulmamalidir. IDO’daki 2005 yili sikayet ana konulan ve

bunlarin sayilar1 Cizelge 5.158’de goriilmektedir.
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Cizelge 5.158 2005 yili IDO sikayet ana konular1 ve bunlarin sayilari

SIKAYET ANA SEBEPLERI SAYI
Anonslar 182
Bilet fiyatlari 213
Biife fiyatlari 841

Donanim eksiklikleri 127
Ek sefer talebi 132
Gemi igi hizmetler 743
Gemi personeli 265
Gemi temizligi 171

Sefer saatleri 406
Tarifeye uyum 522
Terminal hizmetleri 140

Terminalde servis hizmetleri 248
TV Yayinlan 234

WEB sorunlari 173
Yeni hat 261

TOPLAM 4658

IDO’daki 2005 yili sikayet ana konular yiizdesel dagilimlar sekil 5.26’da goriilmektedir.

| 2005 yil IDO A.S. dilek/sikayetleri dagilimi W

6% 4% 5% .
@ Anonslar

B Bilet fiyatian i
|0 Bufe fiyatlan

5% 17% |0 Donanim eksiklikleri
M Ek sefer talebi

& Gemi igi hizmetler

4%

3%}
B Gemi personeli

0 Gemi temidigi

3% | @ Sefer saatleri

W Tarifeye uyum

0 Terminal hizmetleri

11%
3%

W Terminalde servis hizmetleri
| TV Yayinlan

B WEB sorunlan

B Yeni hat ]

. ]

Sekil 5.26 IDO’daki 2005 yili sikayet ana konulan yiizdesel dagilimlar
(IDO AS.Halkla Iliskiler Birimi Verileri)
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Daha sonra varyans analizleri yapilmistir. Varyans analizlerinde bagimli degiskenler, “tutum”

kismi olusturan degiskenlerdir. Bagimsiz degiskenler ise cinsiyet, yas ve sosyo ekonomik
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statiidiir. Bagimsiz degiskenlerin bagka bir deyisle yas, cinsiyet ve sosyo ekonomik statiiniin,

bagimli degisken iizerinde yani miisteri tutumunda farklilik olusturup olusturmadigi i¢in

olctulmiistiir.

Firmaya olan tutum- cinsiyet farklilik analizi sonuglar1 s6yledir:

IDO igin;

v’ Bayanlar, erkeklere nazaran [DO’nun hedefledigi en iyi hizmeti sunabilme gayreti

t¢inde olduklarini belirmislerdir.

Bayanlar, erkeklere gore yolcu tasimaciliginda IDO’ya daha ¢ok giiven duymaktadur.
Bayanlar erkeklere gore IDO’dan daha fazla memnuniyet duymaktadir.

Bayanlar, IDO’nun kaliteli hizmet verdigine erkeklere gore daha fazla katilmaktadar.

Memnun olunmayan bir durumla karsilasildiginda bayan bir yolcunun IDO’yu ilgili

yerlere sikayette bulunma olasiligi daha fazladir.

Sehir hatlart igin,

v

Bayanlar, erkeklere nazaran sehir hatlarimin hedefledigi en iyi hizmeti sunabilme

gayreti i¢inde olduklarim belirmiglerdir.
Bayanlar, erkeklere gére yolcu tasimaciliginda IDO’ya daha ¢ok giiven duymaktadir.

Bayanlar, sehir hatlarmin kaliteli hizmet verdigine erkeklere gore daha fazla

katilmaktadir.

Memnun olunmayan bir durumla karsilagildiginda bayan bir yolcunun sehir hatlart

miudiirliigiini ilgili yerlere sikayette bulunma olasilig1 daha fazladir.

Deniz motorlart igin;

¥v" Deniz motorlan hakkinda eg, dost ve akrabaya olumlu seyler sdyleme olasilig

erkeklere nazaran daha fazladir.

Bayanlar, erkeklere nazaran deniz motorlarinin hedefledigi en iyi hizmeti sunabilme

gayreti icinde olduklarim belirtmislerdir.

Bayanlar, erkeklere gore yolcu tagimacilifinda deniz motorlarina daha ¢ok giiven

duymaktadir.

Bayanlar erkeklere gére deniz motorlarina daha fazla memnuniyet duymaktadir.
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v' Bayanlar, deniz motorlarinin kaliteli hizmet verdigine erkeklere gére daha fazla

katilmaktadir.

v' Memnun olunmayan bir durumla Kkarsilasildiginda bayan bir yolcunun deniz

motorlarin ilgili yerlere sikayette bulunma olasilig1 daha fazladir.

v Bayanlar, erkeklere nazaran deniz motorlarinin hedefledigi en iyi hizmeti sunabilme

gayreti icinde olduklarini belirtmislerdir.

v Bayanlar, erkeklere gore yolcu tagimaciliginda deniz motorlarina daha ¢ok gliven

duymaktadir.

Firmaya olan tutum- yas farklilik analizi sonuglarn soyledir:

v IDO’nun hedefledigi en iyi hizmeti sunma gayretinde olduguna geng yolcular daha

fazla katilmaktadir.

v" Yas1 ilerlemis yolcular, geng yolculara gore sehir hatlari gemilerindeki hizmet

kalitesini daha diisiik bulmaktadar.

v' Yasi ilerlemis yolcular, geng yolculara gére deniz motorlarindaki hizmet kalitesini

yetersiz bulmaktadir.

Firmaya olan tutum-SES iligkisi sonug¢larinda ise SES gruplarina gore tutumlar arasinda
farkliik bulunmadifi goriilmiistiir. Ashnda “memnuniyet derecesi” ve “algilanan hizmet
kalitesi “ diizeyi SES simifi A’an E’ye dogru ilerledik¢e artmaktadir. Bagka bir deyisle A
sosyoekonomik statii simifinda bulunan kisilerin memnuniyet diizeyleri ve algiladiklar1 hizmet
kalitesi diizeyleri daha disiiktiir ancak testlerde farklar anlamli ¢ikmadig: i¢in SES grubuna
gore farklilik yoktur denmistir.

Burada, firmalarin hizmet faktérlerindeki eksiklikler ortaya konulmustur. Bundan sonra
firmalar, farklarin biiyiik oldugu faktorler tizerinde diizeltici oOnleyici faaliyetler ile
iyilestirmeler yaparak miisteri memnuniyetini daha fazla arttirma yoluna gitmelidirler.
Firmalar karayolu ile rekabet yoluna gitmeli ve karayolundaki yolcu payindan daha fazla
edinebilmek i¢in miisteri beklentilerini karsilayabilmelidirler. Kaliteli bir hizmet ve miisteri
memnuniyetinin saglanmas1 sadik miisteriler olusturulmasini saglar. Miisteri sadakati
isletmelere birgok avantaj saglamaktadir. Bu avantajlarin baglicalan soyle siralanabilir: “sadik

9% &6

miisterilerin diger miisterilerden daha fazla alim yapmalar1”, “sadik miisterilerin isletmeyi

diger miisterilere tavsiye etmeleri”, “sadik miisterilerin igletme {iriinlerine olan taleplerinin

fiyat elastikiyetinin (fiyata karst duyarhliklarinin) azalmasi”, “sadik miigterileri olan
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isletmelerin maliyetlerinin azalmasi”, sadik miisterilerin rakip igletmelerin g¢abalarindan
etkilenmemeleri”, “sadik miigterilerin igletmenin diger tirlin hatlarindan satin almalar1”, sadik
miisterilerin igletme karliligini arttirmalar1”. Hizmet isletmelerinin bu avantajlan elde etmek
icin sunduklar1 hizmetin kaliteli olmasina 6zen gostermeleri gerekmektedir. Zira hizmet
kalitesi, miiteri tatmini vasitasiyla dolayl olarak veya miisteri tatmini araci olmaksizin

dogrudan, miisteri sadakatine yol agan unsurlardan biri olmaktadir.
Firma i¢inde miisteri iligkileri yonetimi stratejisi gelistirilmeli ve senelik miisteri iliskileri
yonetimi plant olusturulmalidir. Nitekim Sekil 5.27°da IDO AS.’nin 2005 yili miisteri

iligkileri yénetimi zaman plan1 goriilmektedir.
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Ozetle, uygulama sonuclari, incelenen deniz ulasim sektoriindeki isletmelerin, miisteri
memnuniyetini ve miisteri sadakatini amaclayarak hizmet kalitelerini arttirmak icin daha fazla
calismada bulunmak zorunda olduklarim1 géstermektedir. Ancak, bu sektérde sunulan hizmet
kalitesi tek basina miisteri memnuniyetini ve miisteri sadakatini saglamada yeterli
goziikmemektedir. Bu amacla isletmeler, 6zellikle Istanbul dis1 seferler icin, farkli hedef
kitlelere yonelik tiriin farklilastirma, uygun fiyatlandirma, giiglii promosyon teknikleri vb. gibi

faktorlere de 6nem vermelidirler.

IDO AS. nin bu konuda diger iki kurulusa gére daha ileri seviyede oldugunu soylemek
miimkiindiir. Ozellikle de Istanbul dis1 sefer icin bilet satis ve rezervasyon islemlerinin
elektronik ortamda gerceklesmesi ve dolayistyla miisteri veritabaninin bulunmast (IDO Kliip

liyeleri) IDO’nun farkli pazarlama stratejileri gelistirmesini saglayabilir.

Sekil 5.28, IDO’da uygulanmakta olan/olacak miisteri iliskileri yonetimi ¢oziimlerini

gostermektedir.

Cagn Merkezi:
444 44 36

Hizmet: ' 7 \ /
Terminal ve sefer
CRM

hizmetleri

Promosyon ve Kampanyalar:
Internet ve cagn merkezinden
bilet ahminda %10 indirim
(Baslangi¢: 1Haziran 2005)

Web sitesi:
www.ido.com.tr

PP e ey
e . : 5 "'DR. AHMETPAKSOY

Sadakat programlari: iDO KART

Sekil 5.28 IDO miisteri iliskileri yonetimi ¢oziimleri



SONUC ve ONERILER
Mal veya hizmetlerin miisteri beklentilerini karsilamasi gerektigi anlayiginin kabul gérmesiyle

birlikte, isletmelerin pazarlama politikalar1 degisim géstermistir. Hizmette kalitenin tanimuni,
miisteri beklentilerinin karsilanma orami seklinde yapmak miimkiindiir. Burada miisteri
beklentileri, miigteri 6zelliklerine gére farkhlik gdsteren, mal veya hizmetten daha onemli
unsur olarak isletmelerin karsisina ¢ikmaktadir. Bu sekilde, hizmetin kaliteli oldugunu
sOylemek her zaman dogru olmayabilir. Miisterinin beklentisi diisiikse, hizmet kalitesi yeterli
olmasa bile miisteri tatmin olabilir. Dolayisiyla bu ¢alismada, deniz ulagim hizmet faktorleri
ve memnuniyeti etkileyen diger faktorler i¢in 6ncelikle beklenen diizeyler sorulmus ve sonra
algilanan diizeyler tespit edilerek, ikisi arasinda anlamli fark olup olmadigina bakilmigtir.
Farklarin en diisiik ¢iktigh faktorler i¢in miisteri beklentileri ve dolayisiyla miigteri
memnuniyetinin daha fazla oldugu s6ylenebilir. Farklarin biiyiik oldugu noktalarda ise,

kuruluslarin acilen iyilestirme ¢alismalarina gitmeleri gerekmektedir.

Toplam Kalite Yonetimi, siirekli gelisme yoluyla, miisteri tatminini saglamay1
hedeflemektedir. Toplam Kalite YOnetiminin hangi kalite yaklasimina dayandirilacagi aslinda
o kadar onemli degildir. Asil olan miisterinin istedigi kalite seviyesine ulagmaktir. Miisteri,
satin aldig1 bir mal veya hizmet iirliniinden memnun kalmamigssa, bunu farkl: sekillerde ifade
edebilir. Tatminsizligin nedeni olarak, iireticiyi, saticiy1 veya kendisini goérebilir. Tatmin
olmayan bir miisteri baska bir isletmeye yonelirken, gevresindeki kisilerin bir kismini da bu
isletmeden uzaklastiracaktir. Memnun kalan biri ise, kendisi ve muhtemelen yakinlariyla

birlikte igletmenin sadik miisterisi grubuna katilacaktir.

Miisteri mutlulugu bir lilkks ya da hayal degil, basarilmasi gereken bir hedeftir. Bunu basarmak
igin, sirketin insan kaynagimi g¢alisanlardan ve miisterilerden olusmus bir biitiin olarak
algilamak gerekir. Bu diisiinceye gbre miisteri artik uzaklarda bir yerde bizden aligveris yapan
biri olmaktan ¢ikar; hizmet sisteminin bir pargas: haline gelir. Bu anlamda miisteriyi hizmet
ve/veya lirtin satin aldid1 sirkette hak sahibi olarak gérmek gerekir. Ciinkii olusturdugumuz

hizmet sisteminin en biiyiik art1 degerini o saglamaktadr.

Miisteri memnuniyetinin, bir kurulusun var olan piyasa kosullarinda ayakta kalmasini, rekabet
Ustiinltigli kazanmasini sagladigi gibi kurulusun geleceginin teminat altina alinmasinda da

Onemli pay1 vardir.

Potansiyel miisterileri kazanmanin mevcut musterileri kazanmaktan ¢ok daha maliyetli olmasi

sebebiyle dncelikle mevcut miisterilerin memnuniyetinin saglanmasina g¢aligilmalidir. Bu
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amagcla kuruluslar tarafindan galiganlara, miisteriler ile ¢alisanlarin etkilesimin daha kaliteli

olmasim saglayacak egitimler aldirilmaldir.

Miisteri beklentisi, hizmet zincirini sekillendirirken en 6nemli rehber olarak kabul edilmelidir.
Ancak bunun, hizmet saglayan organizasyonun timii tarafindan ortak bir inan¢ olarak
benimsenmesi gercek basariy1 getirecektir. Bu noktada, miisteri mutiulugu hem ana hedef,
hem de ana girdi olarak sisteme katilmalidir. Bunun i¢in de hizmet kalitesi dogru
tanimlanmalidir. Hizmet kalitesi organizasyon kiiltiiriiniin en ¢ok 6nemsenen 6gelerinden biri

olmadik¢a, miisteri memnuniyetinin saglanmasindan bahsedilemez.

Giinlimiizde hizmet kalitesini iyilestirmek ve varliklarini devam ettirmek isteyen firmalar

asagidaki maddelere 6nem vermek zorundadir:
v" Gelisen teknolojiyi daha yakindan takip etmek.
v' Isletmenin ortamini iyilestirmek.
v Miisterilerin istek ve sikayetlerini dikkate almak.
v’ Calisanlarin becerilerini gelistirmek.
v" Miisteri memnuniyet diizeylerini dlgmek.

Yeni ekonomide hizmete dayali islerin Gneminin artmasiyla birlikte, hizmet sonrast
miisterinin siirekli izlenmesi ve toplanan bilgi ile hizmetlerin mevcut durumunun tespiti ve
buna gore iyilestirme caligmalarinin gergeklestirilmesi hayati 6nem tasir hale gelmigtir.

Miisteri memnuniyeti 6l¢limlerinin basarisi i¢in agsagidaki maddelere dikkat edilmelidir:

v' Miisteri memnuniyetinin en {ist diizeyde gerceklestirilmesi ancak bu siirecin
organizasyonda yer alan her calisan tarafindan Oneminin iyice kavranmis olmasina
baglidir; bu da ancak yoOnetim tarafindan bu konuya ne kadar 6nem verildiginin

gosterilmesi ile miimkiin olacaktir.

v' Memnuniyet Olglimleri igin gerekli olan performans gostergelerinin takibi tiim

¢alisanlarin gorevi hatta galigmalarimin bir pargasi olarak goriilmelidir.

v' Calisanlar dlgtiikleri her gdstergenin anlamim ve nigin dl¢iildiigiinti bilmelidir. Olgtim

sistemlerinin agik ve anlagilir olmasi gerekmektedir.

Gerek miisteri sikayetleri, dahili Sl¢timler, gerekse periyodik olarak diizenlenen anketler
kuruluslarin hizmetlerindeki zayif ve giliglii yanlarim1 gérmelerini saglamaktadir. Miisteriler
kurulusa iiriin ya da hizmette bulunmasi istedikleri 6zellikler yine anketler vasitasi ile

iletmektedirler.
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Hizmet sektoriinde dahili 6lgiimlerin gerceklestirilmesi;
v Firmalara kendilerini diger firmalarla kiyaslama olanag: verir.
v/ Miisteri profilinin belirlemesini saglar.

v Firmanin i¢inde bulundugu pazarin durumunu belirlemesine ve bu dogrultuda hareket

edebilmesine yardimci olur.

Bu sayede miisterilere beklentilerinin iistlinde mal ya da hizmetler sunarak rekabet Ustiinligii

kazanmak ve kurulusa sadik miigteriler yaratmak miimkiin olabilecektir.

Bu ¢alismanin teorik kisminda hizmet pazarlamasi, hizmet kalitesi, miisteri memnuniyetinin
gergeklesmesi ve Olglilmesi gibi ana unsurlar ele alindiktan sonra uygulama kisminda, ele
alman firmalarin hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti diizeyleri 6l¢tilmeye ¢alisiimistir.
Miisteri memnuniyeti ol¢iim c¢alismalarimin igerigi sektérden sektore elbette degisiklik
gosterecektir. Ancak sektor ne olursa olsun, sunulan hizmetin kaliteli olmasi miisteri
memnuniyetinin  saglanmasinda  etkilidir. Dolayisiyla miisteri memnuniyeti O6l¢tim

caligmalarinda

v' sektdriin iyi taninmast,

v’ sektorde deneyimli kisilerin gériislerinin alinmasi ve

v miigteri memnuniyet faktdrlerinin dogru tespit edilmesi,
Ol¢timiin dogru degerler vermesi a¢isindan dnemlidir.

Isletmeler icin, miisteri beklentilerini karsilayabilmenin ve miisteri memnuniyetini arttirmanin
O6nemi agiktir. Caligmanin uygulama noktasinda amag, deniz ulasim sektoriindeki miisteri
memnuniyeti kriterlerini tespit edip, Istanbul i¢ci deniz ulagim araglarim bu faktorler
bakimindan sinayarak, eksik olduklart yonleri gosterebilmektir. Baslangicta, miisteri
memnuniyeti arastirmasinin sadece IDO’da ele alinacak sekilde yapilmasi diisiiniilmiis, daha
sonra ise tiim deniz ulasim araglar1 ele alinarak, deniz ulasiminin tiimiinde miisteri
memnuniyetini arttirmaya doéniik 6neriler getirme seklinde model gelistirilmistir. Modelin
analizi sonucu edinilen bilgiler, isletmeler tarafindan dikkate alinir ve firmalar, beklenen ve
algilananlar arasindaki farklarin ¢ok biiylik oldugu yerlerde iyilestirmelerde bulunurlarsa

miisteri memnuniyetinin arttirilmasi saglanacaktir.
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EK 1. MUSTERI MEMNUNIYETi OLCUM ANKETI

DENIZ ULASIMI HIZMET KALITESI FAKTORLERI
DEGERLENDIRME ANKETi

ISTANBUL DENIZOTOBUSLERI A.5. SORU FORMU-NISAN 2005

Merhaba sayin misafirimiz, asagidaki sorulan cevaplamaniz, istanbul sehir ici deniz yolcu
tasimacihiginda,mevcut deniz tasitlari yeterliliklerini ve miisteri memnuniyet diizeyini
belirleyebilmemizi saglayacak ve size daha iyi hizmet sunmamiz igin bize yol gdsterici
olacaktir. Katihminiz igin tesekkiir ederiz.

BOLUM 1.FAKTOR PUANLAMA
Deniz ulasiminda asagidaki faktorlerin sizin icin ne derece 6nemli
oldugunu belirtiniz.

Ne dnemsiz

degil

Kurulustn deneyimli ve k&kli bir gegmise sahip olmasi

Sirekli biyiiyen ve kendini yenileyen bir kurulus olmasi

Teknoloji kullanan bir kurulus olmasi

Kurulusun hizli ve miisteri odaklh hizmet sunmasi

Bilet satis noktalarinin yeterli olmasi

Biletin kolaylikla alinabilir olmasi

Fiyatlarin ekonomik oimasi

Tarife ve yayinlarin yeterli sayida ve ulagilabilir olmasi

Reklam ve tanitim faaliyetlerinin yeterli olmasi

NREREREEREE

. Iletisim ve danmisma kanallarinin yeterli olmasi

. Kurumla iletisimde dijital kanallardan yararlanilmasi

. Terminale erisimin kolay olmasi

. Terminal glveniik hizmetlerinin yeterli olmas:

. Terminal temizligi

. Terminal donanim ve ekipmaninin (bekleme yeri,turnikeler vs)

(S, NI RGO R RIGRIGRITRIG RSN RIE R,
L E e e e R P e e e R R
WWWWlwiWwiw (W wiwiwlw|Ww(Ww|w
NI NN TN TN IN N IN N IN NN TN

yeterli olmasi

L T e e e i e e (Y [y [y oy [y Ry

16.

Terminal anonslarinin yeterliligi ve uygunlugu

17.

Gemiye girig gikis glvenligi yeterliligi

18.

Geminin konforlu olmasi

19.

Geminin temiz olmasi

20.

Geminin hizli olmasi

21.

Sefer saatlerine riayet edilmesi

22.

;i ;o n
Aibs b (AA (A
WlW W W jw W Ww
NN N NN NN

Sefer igin gerekli glivenlik 6nlemlerinin alinmis olmasi (can
yelekleri, bot vs. bulunmasi)

I e o L e

23.

Sefer saatlerinin uygun olmasi

24,

Belli bir hattaki sefer sayisinin yeterli olmasi

25,

Gemi biife hizmetlerinin yeterliligi

26.

Gemi bufe fiyatlarinin uygunlugu

27.

(GRIGRIG RIS R
HID S (DR
WlWlwlw W
NN N NN

Terminal ve gemi galisanlarinin sicak ve gller yazli hizmet
sunmast

e T e

28.

Personelin iglerini bilmeleri ve iglerine hakimiyeti

(%)
H
w
N

[y

29,

Personelin gorinim ve temizligi

[0,
w
N

[Ty

30.

000 O0000 O0O00o00 OU00DD000 0o oooo cok sneml
U000 00000 0000 LD00 Co0D00000000000 onemi
000 Oo000 OOoOoOO00 000000 00000000 Ne snemli
U000 O0o000 Oo0COo00 00000000000 0000] 6nemsiz
000 00000 OoOO0000 000000000 000000 Hig snemii

Hip

Personelin problemlerin giderilmesinde her zaman istekli olmasi

w

[ury
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BOLUM 2. FAKTORLERIN DEGERLENDIRILMEST c

Asadida verilen her bir cimleyi her bir ulagim tiri igin size en £ 3

uygun gelen ifadeyi isaretleyerek belirtiniz. € € = ;E_5 E

g 2 2 2E S g3
£ O 9 =5 = X =
G > > T ®© £ € E
EX| % | we| B | 8%
X Y zZz Y Y

1. Kurufus deneyimlidir ve kdklil bir ge¢cmige sahiptir.
iDO A.S. as Q4 a3 Q24 1ﬁ
Sehir Hatlari Os|0Q4 Q302 Q 1
Deniz Motorlan Qs i34 Q39201

2. Sirekli biyiiyen ve kendini yenileyen bir kurulustur.
iDO A.S. Qs O4 Q310201
Sehir Hatlar Qs Q4 Q3 Q2 Q1

| Deniz Motorlari Q5 (04 Q302 /01

3. Teknoloji kullanan bir kuruiustur.

[ iDOAS. Os5 Q4 (O3/02101
Sehir Hatlar as Q4 ds3 Q2 Q1
Deniz Motorlari as Q4 Q3 Q2 Q1

4. Kurulus hizli ve misteri odakli hizmet sunar.
ipo A.S. ds a4 a3 21
Sehir Hatlari Qs Q4 Q302 Q1
Deniz Motorlar as Qa4 Q3 /a2 (d1

5. Bilet satis noktalan yeterlidir.
iDO A.S. as Qa4 a3 a2 QU1
Sehir Hatlari Os5 O4 O3 Q02 Q1
Deniz Motorlar ds Q4 Q30201

6. Bilet kolayhikla alinabilir.
iDoO A.S. Q5 04 QO3 /0201
Sehir Hatlan Q5,0 4 Q3 Q201
Deniz Motorlar g s Q4 Q3 Q291

7. Fiyatiar ekonomiktir.
iDO A.S. Qs /0 4 Q3 02 Q1
Sehir Hatlari Qs Q4 Q3102101
Deniz Motorlari Qs 04 O3 02 Q1

8. Tarife ve yayinlar yeterli sayida ve ulasilabilirdir.

| iDOAS. Qs Q4 Q30201
Sehir Hatlan Qs Qa4 Q3 Q21
Deniz Motorlari Qs Q4 Q302 Q1

9. Rekiam ve tanitim faaliyetleri yeterlidir.
iDO A.S. s d 4 Q302 Q1
Sehir Hatlari ds Q4 Q332101
Deniz Motorlari Qs (A4 Q3 (a2 Q1

10. iletisim ve danisma kanallarinin yeterlidir.

IDO A.S. as Q4 Q3102801
Sehir Hatlari s Q4 Q30291
Deniz Motorlari s Qa4 Q302 Q1

11. Kurumla iletisimde dijital kanallardan yararlaniimaktadir.

IDO A.S. Qs 04 O3 Q2 Q1
Sehir Hatlan Qs O4 Q302 /Q1
Deniz Motorlari Jds 4 (0302 /Q1
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12. Terminale erisim kolaydir. F
iDO A.S. a Q4 Q3 Q2 01
Sehir Hatlari a Q4 O3 Q2 01
Deniz Motorlari a a 4 a3 /3201

13. Terminal glvenlik hizmetleri yeterlidir.
iDO A.S. Q Q4 Q3 d2101
Sehir Hatlari a Qa4 QO3 Q2|01
Deniz Motorlari a a4 31201

14. Terminal temizligi yeterlidir.
iDO A.S. a a4 Q3/Q2Q1
Sehir Hatlari a d4 O3 0201
Deniz Motorlari ] Q 4 Q3 Q2 Q1

15. Terminal ekipmani (bekleme yeri,turnikeler vs.} yetedlidir. .
iDO A.S. a Q 4 Qs3iQ2]|Q1
Sehir Hatlari Q Q4 03|02 |01 |
Deniz Motorlari a a4 Q3 /0 231

16. Anonslar yeterlidir ve uygun yapiimaktadir.
iDO A.S. a Q4 Q30201
Sehir Hatlan a a4 Q312101
Deniz Motorlari Q Q 4 Q3 ]Q 2101

17. Gemiye giris cikis giivenlidir.
iDO A.S. a a4 Q3 2101
Sehir Hatlari a Q 4 as3/Q210:1
Deniz Motorlari ] a4 a3 (d2 (a1

18. Gemi konforludur.
iDO A.S. a Q4 Q310201
Sehir Hatlan Q O 4 Q31021801
Deniz Motorlar Q Q4 Os3/02/01 |

19. Gemi temizdir.
iDO A.S. a g4 Q3 Q2 01
Sehir Hatlari s 04 Q30201
Deniz Motorlari Q a4 Q3021

20. Gemi hizlidir.
iDO A.S. a a4 Q3 02|01
Sehir Hatlari g Q4 Q310218 1
Deniz Motorian d Q 4 Q310281

21. Sefer saatlerine riayet edilmektedir.
iDO A.S. a Q4 Q3201
Sehir Hatlan a Q4 Q3 Q2 Q1
Deniz Motorlar Q Q 4 Q31Q 201

22. Sefer icin gerekli glivenlik énlemleri alinmaktadir.

IDO AS. a Q 4 Q310201
| Sehir Hatlan a aa Q3102181
Deniz Motoriari Q a4 Q3 Q201

23. Sefer saatleri uygundur.
iDO AS. a d4 O3 Q201
Sehir Hatlan Q 4 Q302101
Deniz Motorlari Q Q4 Q302 01

24. Belli bir hattaki sefer sayisi yeterlidir.
iDO A.S. a Q4 O3 Q201
Sehir Hatlari a Q4 d3 (02 Q1
Deniz Motorlari Q Q 4 Q3 (02101
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25. Gemi blife hizmetleri yeterlidir.
iDO AS. ds a4 Q3 Q2 Q1
Sehir Hatlar Q510 4 Q3102101
Deniz Motorlari Qs Q4 a3 (02 01
26. Gemi bife fivatlan uygundur.
iDO A.S. Q5 /a4 Q3 Q201
Sehir Hatlari I R Q332101
Deniz Motorlari Qs a4 a3 (a2 (01
27.Terminal ve gemi ¢alisanlan sicak ve gller yizlu hizmet sunar.
iDO A.S. Qs5 Qa4 Q312,01
Sehir Hatlari s 44 Q3102 Q1
Deniz Motorlari ﬁs Q4 Q310201
28. Personel isini bilir ve isine hakimdir.
iDO A.S. Qs Q4 Q3 (Q2 Qa1
Sehir Hatlar ds Qa4 d3i1Q213aa1
Deniz Motorlari Qs (a4 Q30201
29. Personelin gérinimi dizgindir ve temizdir.
iDO A.S. Qs Q4 Q302 801
Sehir Hatlari 05 10 4 Q3/Q213Q01
Deniz Motorlari Qs /0 4 Q30 20 1
30. Calisan personel problemlerin giderilmesinde her zaman
isteklidir. ]
iDO A.S. ds Qa4 a3 281
Sehir Hatlari Q5 Q4 Q30201
Deniz Motorlar Q5 34 Q30201
BOLUM 3. TUTUM _ £
Asadida verilen her bir ciimleyi her bir ulagim tiri igin size en £ 2
uygun gelen ifadeyi isaretleyerek belirtiniz. c e g S g g
@2 2 >E S s
€0 ) =5 = X >
8 = = T T E =
EZ] 5 |oe| B | 8%
= X X - ¥ X X
31. Isletme hakkinda es,dost ve yakinlarima olumlu seyler
sdylerim.
iDO A.S. Qs Q4 O3 0201
Sehir Hatlari Q5 04 Q302 (01
Deniz Motorlari Q5 Q4 Q30201
32. Isletme, hedefledigi en iyi hizmeti sunabilme gayreti gdsteriyor.
iDO A.S. s (04 Q3 Q2 d1
Sehir Hatlar Qs5 Q4 Q30201
Deniz Motorlari Qs (da4 Q32201
33. Yolcu tasimacilifinda isletmeye tam gliven duyuyorum.
IDO A.S. Qs 104 Q319201
Sehir Hatlar Qs a4 Q30241
Deniz Motorlari Qs  O4 Q310201
34. Genel olarak, isletmeden memnuniyet duyuyorum.
iDO A.S. g5 /0 4 Q3 0201
Sehir Hatlar a5 a4 a3 dz2 Qa1
Deniz Motorlar Qs Q4 030201
35. Isletmenin kaliteli hizmet sundugunu disindyorum.
iDO A.S. Qs Q4 Q3 Q201
Sehir Hatlari Qs5 04 Q3102 81
Deniz Motorlar Qs Q4 (O3 Q2101
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36. Isietmede memnun olmadigim bir durumla karsilastigimda 7
bunu baskalarina anlatirnm.
iDO A.S. Qs Q4 g3 d2 01
Sehir Hatlar Qs34 Q302301
Deniz Motorlar Qs (4 4 Q3201

37.Isletmede memnun olmadidim bir durumla karsilastigimda ilgili
yerlere sikayette bulunurum.
iDO A.S. Qs /4 O3Q2 Q1
Sehir Hatlari Qs Q4 3 Q2 Q1
Deniz Motorlari Qs (O 4 Q31201

BOLUM 4. TERCIH

38. _Gideceg”]iniz yere her 3 ulasim araci da oldugunda tercih siralamaniz ne sekilde olur?
IDO AS.
Sehir Hatlan
Deniz Motorlari

39. Bu siralamay! yapmanizdaki en etkili faktdri seginiz.
Hiz Qa
Fiyat a
Konfor a
Sefer sikligi a
Diger o L,

BOLUM 5. KULLANIM SIKLIGI Her giin | Haftada | Ayda Yilda Hig
birkag | birka¢ | birkag

40. Ulasimda deniz yolunu hangi siklikta kullaniyorsunuz? kez kez kez
iDO A.S. Qs Q4 O3 Q2 Q1
Sehir Hatlan Qs O4 O3 Q2 81
Deniz Motorlari Qs Q4 (O3 Q2 (1

Paylasmak istedidiniz dislinceleriniz varsa belirtiniz:

..........................................................................................................................................
..........................................................................................................................................
..........................................................................................................................................
..........................................................................................................................................
..........................................................................................................................................
..........................................................................................................................................
..........................................................................................................................................
..........................................................................................................................................
..........................................................................................................................................
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BOLUM 6. DEMOGRAFiK BILGILER
Lutfen asadidaki bilgileri giriniz.

Adiniz Soyadiniz

Irtibat bilgileriniz (telefon/mail)

Oturdugunuz semt

| Isyerinizin oldugu semt

Cinsiyetiniz Ll Kadin O Erkek
Medeni durumunuz O Evii O Bekar
Yaginiz U 18 alt U 46-55
O 18-25 O s56-65
L 26-35 Q 65 st
En son mezun cldugunuz egitim kurumunu 3 ilkokul ve az Q Universite
isaretleyiniz.
O Ortaokul W Yiksek lisans
U Lise O Doktora
O Yiksekokul
Meslediniz
Oturdugunuz evin milkiyeti kime aittir? O Aileye ait d Kira
Q Lojman O Diger
Otomobiliniz var mi? Q var 3 Yok
Marka/Model=......cccccuvennnen.
Toplam aylik net geliriniz agagidaki araliklarin hangisine | (1 500 milyondan az Q 4 milyar -5
girmektedir? milyar
O 500 milyon - 1 milyar O 5milyar-6
milyar
O 1 milyar -2 milyar 6 milyar - 7
milyar
Q 2 milyar - 3 milyar Q7 milyar - 8
milyar
Q1 3 milyar- 4 milyar O 8 milyar ve Ustii
Siz veya aileniz asadidakilerden hangisine sahipsiniz? L) Diz ustii bilgisayar O Klima
Ll Bilgisayar O Mizik seti
U bwvbp O Jakuzi
 Guvenlik sistemi O Ev sinema
sistemi
O Bulasik makinesi U Leotv

Bogaz hatti

Sehir Hatlar 2

Deniz Motoriart 3

Kadikéy-Eminéni

Kadikdy-Karakdy

Kadikoy-Besiktas

Kadikéy-Adalar

Uskiidar-Begiktas

Uskiidar-Eminéni

Bostanci-Bakirkéy
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