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Denizyolu ulasiminda artan yolcu sayist ve rekabet, firmalarin,
miusterilerin beklentilerini anlamalarint zorunlu hale getirmistir.
Bu pazarda, kendilerini iyi bir bi¢cimde konumlandirmak isteyen
firmalar i¢in miisteri memnuniyeti en 6nemli faktordiir. Buna gore,
gerceklestirilen c¢alismada, hizli feribot tasimaciliginda algilanan
hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine etkisi arastirilmistir.
Arastirmada, Istanbul ilinde yasayan ve hizli feribot tasimaciligindan

yararlanan 348 yolcuya yiiz yiize anket uygulanmis ve SPSS
programi ile Frekans Analizi, Faktor Analizi, Giivenirlik Analizi ve
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Korelasyon Analizi yapilmistir. Modelin anlamlilik ve giivenirligini
test etmek icin ise LISREL yapisal esitlik modeli kullanilmistir.
Analiz sonucunda uyum iyilik degerleri, t degerleri ve standardize
edilmis ¢oziim degerleri incelenmistir. Arastirmanin sonuglarina gore,
miisteri memnuniyetini etkileyen en 6nemli faktoriin giiven oldugu
goriilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Pazarlamasi, Algilanan Hizmet Kalitesi,
Miisteri Memnuniyeti, Deniz Yolu Tagimaciligt

The Effect of Perceived Service Quality on Customer
Satisfaction in Fast Ferry Transporters

Abstract

Increased number of passengers in maritime transportation and
competition have led to firms to understand the expectations of
the customers. Customer satisfaction is the most important factor
for the firms that want a good position in this market environment.
Accordingly, the effect of perceived service quality on customer
satisfaction in fast ferry transportation is researched in this study. In
the study, face-to-face questionnaire was applied to 348 passengers
who live in Istanbul and benefited from fast ferry transportation and
SPSS program has been used for frequency, reliability and correlation
analyses. LISREL structural equation modelling has been used in order
to test the significancy and reliability of our model. As a result of the
analysis, goodness of fit statistics, t-values and standardized solution
values have been analyzed. According to the findings obtained from
the research, it is seen that the most important factor effecting customer
satisfaction is trust.

Keywords: Service Marketing, Perceived Service Quality, Customer
Satisfaction, Maritime Transport

Giris
Hizmet, miisterilere direkt olarak fayda saglayan, somut olarak
var olmayan, kisiler ve makineler tarafindan, insan ve aracglar yardi-
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miyla meydana gelen bir kavram olarak tanimlanmaktadir (Skinner,
1990:630). Bir baska tanimda hizmet, bir tarafin kars1 tarafa sundugu,
dokunulamayan ve herhangi bir seyin somut bir bigimde sahipligi ile so-
nuglanamayan bir fayda olarak belirtilmektedir (Kotler, 1997:467). Ure-
tim ve tiikketimleri ayn1 anda meydana gelen, somut olarak var olmayan,
soyut faaliyetler olarak da hizmetin tanimlandig1 goriilmektedir (Sahbaz,
1999:3). Hizmetler birtakim 6zelliklere sahiptir. Bunlar asagida belirtil-
mektedir (Murdick vd. 1990:28):

- Hizmetler soyuttur ve satin alanlar i¢in fayda saglarlar
- Hizmetlerin iiretim silirecine miisteriler de katilir
- Hizmetler degisken, standart olmayan fayda saglarlar

- Hizmet siirecinde tiretici ile miisteri arasinda yogun bir iletisim
vardir

- Hizmetler depolanamaz, iiretildikleri anda tiiketilirler

- Fiyatlama opsiyonlar1 daha detaylidir

- Hizmet kalitesinin 6lgiilmesi siibjektiftir

- Hizmet iiretimi emek yogundur

- Hizmetler i¢in kitle tiretimi yapilamaz

- Kalite kontrolii temel olarak siire¢ kontrolii ile sinirlidir
- Hizmetin liretimi ve tiikketimi ayn1 anda gergeklesir

- Hizmetler patent vasitastyla korunamaz

Ulasim hizmetleri de, artan niifus yogunluguna bagli olarak tiim
diinyada oldugu gibi Tiirkiye’de de, arz ve talebi en ¢ok olan hizmet-
lerden biri olarak goriilmektedir. Genel olarak ulagim hizmeti saglayan
isletmelerden miisterilerin beklentileri asagidaki gibi belirtilmektedir
(Disney, 1998:115);

- Hizmetin siirekli ve giivenilir olmasi
- Hizmetin igtenlikle ger¢eklestirilmesi

- Aracin temiz olmasi
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- Aracin konforlu olmasi
- Fiyatin uygun olmasi
- Odemenin kolay gerceklestirilebilmesi

- Araglarin hareket siirelerinin belli olmasidir

Literatiirde Tirkiye’de ve diinyada tagimacilik sektoriinde algila-
nan hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetine odaklanan bir¢gok calisma
(Cat1, 2003; Friman ve Edvardsson, 2003; Altan ve Engin, 2004; As-
lan vd, 2006; Akan vd, 2007; Okumus ve Asil, 2007; Perez vd, 2007,
Bardak¢1 ve Hasiloglu, 2008) bulunmasina ragmen, deniz yolu tasima-
cilig1 alanindaki ¢aligsma sayisi olduk¢a azdir. Buna gore, gerceklestiri-
len bu ¢alismada, denizyolu yolcu tasimaciligi denilince akla ilk gelen
firmalardan olan IDO’nun (istanbul Deniz Otobiisleri) son donemlerde
gerceklestirdigi; liman ve iskelelerini, sefer saatlerini miisteri istek ve
ithtiyaglarina uygun olarak planlamak, iskelelerindeki ve aracglar icin-
deki yiyecek-igecek tiriinleri yiiksek ¢esitte ve kalitede tutmak, bilet sa-
tin aliminda internet sitesinde kullanim kolayligi saglamak, QR (Quest
Response) okuma sistemi ve akilli bilet sistemine uygun otomasyona
dayali hizmet sunmak, engelli ve hasta vatandaglar i¢in 6zel hizmetler
sunmak ve ¢ocuk parki gibi hizmet kalitesini ve miisteri memnuniyetini
etkileyen pazarlama faaliyetlerine dikkat ¢ekilmistir. Bu dogrultuda, bu
calismanin amaci, deniz yolu tasimaciliginda 1987 yilindan beri 16 hat,
24 adet deniz otobiisii, 9 adet hizli feribot ve 18 arabali vapuruyla 28
noktaya 53 gemi ile hizmet saglayarak (https://www.ido.com.tr/corpora-
te#kalite-yolculugumuz), 6nemli bir yolcu trafigine sahip bir firma ola-
rak hizmet vermekte olan IDO hizl1 feribot isletmesinin sunmus oldugu
hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine etkisini ortaya ¢ikarmaktir.

Teorik Arka Plan
Algilanan Hizmet Kalitesi

Hizmet, tiiketici ihtiyaglarinin tatmin edilmesi i¢in meydana getirilen
ve maddi olarak var olmayan iiriin olarak tanimlanabilmektedir (Kuriloff
vd. 1990:247). Hizmetin iiretimi bir insana bagh olarak gerceklestirile-
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bildigi gibi, fiziksel bir iirline bagl olarak da gergeklestirilebilmektedir.
Hizmetin insan boyutunu miisteriler ve hizmeti veren personel olustu-
rurken, fiziksel iirlin boyutunu bir nesne olusturabilmektedir (Bergman
ve Klefsjo, 1994: 266). Kalite ise, iiretim ve hizmet firmalarinin tamami
icin olduk¢a dnemli olmakla birlikte, 6zellikle tiretim ve tiikketimde es
zamanlilik, dayaniksizlik (depolanamama), degiskenlik (heterojenlik) ve
soyutluluk gibi 6zellikleri nedeniyle hizmet sektoriinde kalitenin 6l¢iil-
mesi zor olmakla birlikte olduk¢a da 6nemli bir konudur (Kotler, 1997:
468). Kalite, miisteri istek ve ihtiyaclarinin karsilandiktan sonra daha iist
seviyeye gecilmesi olarak tanimlanmaktadir (Hurley, 1994: 43). Baska
bir tanima gore, uluslararasi pazarlarda firmalarin ekonomik anlamda
biliyiimelerine yon veren en énemli faktdrlerden biridir (Reeves ve Bed-
nar, 1994: 421). Buna gore, firmalar miisteri ihtiyag¢larini tatmin edebil-
mek ve kendilerini daha iist seviyeye tasiyabilmek adina kalite konusuna
onem vermeli ve bunu en temel yetenekleri haline getirmelidirler (Grzi-
nic, 2007: 90).

Hizmet kalitesi ise, isletmenin miisteri beklentilerini karsilayabilme
ya da bu beklentilerin de 6tesine gecebilme yetenegi olarak belirtilmek-
tedir (Odabasi, 2000: 49). Miisterilerin hizmet kalitesini algilamalari ise,
aldiklar1 hizmet karsiliginda beklentilerinin karsilanip karsilanmamasina
gore farklilik gdstermektedir, ayni hizmet kalitesi kisiden kigiye fark-
lilagabilmektedir (Gronross, 1993: 40). Hizmet kalitesini etkileyen ii¢
onemli faktér bulunmaktadir. Bunlar, teknik kalite, fonksiyonel kalite
ve firma imaj1 olarak belirtilmektedir (Gronross, 1984:38). Buna gore;
algilanan hizmet kalitesi, tliketicilerin algilar1 ve beklentileri arasinda-
ki farkliliktan kaynaklanmaktadir (Zeithaml vd. 1990; Parasuraman vd.
1988). Beklenen hizmet algilanan hizmetten yiiksek oldugunda, algila-
nan hizmet kalitesi tatmin edici olmazken, beklenen hizmet algilanan
hizmete esit oldugunda algilanan hizmet kalitesi tatmin edici, algilanan
hizmetin, beklenen hizmetten yiiksek olmasi durumunda da algilanan
hizmet kalitesi ideal olmaktadir (Parasuraman vd, 1985: 45). Algilanan
hizmet kalitesi arttiginda ise, miisterilerin hizmeti tekrar kullanma dav-
raniglar1 da artmaktadir (Asubonteng vd, 1996: 75).
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Hizmet kalitesinin 6l¢iimii i¢in literatiirde farkli 6neriler yer almak-
tadir. Bunlar; toplam kalite endeksi, Servqual, Servperf, kritik olay yon-
temi, hizmet barometresi ve istatistiksel yontemler gibi pek ¢ok yontem
kullanilmaktadir. Bunlardan en ¢ok kabul gorenleri ise, Gronross (1984)
tarafindan Onerilen “algilanan hizmet” ve “beklenen hizmet” karsilastir-
ma modeli, Parasuraman vd. (1988) tarafindan 6nerilen Servqual modeli
ve sadece algilanan performansi dikkate alan Cronin ve Taylor (1992)
tarafindan Onerilen Servperf modelleridir.

Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti, misteri beklentileri karsinda elde edilen hiz-
metin ne kadar iyi bir bicimde gerceklestirildiginin Olglisii olarak gii-
nlimiiziin artan rekabet ortaminda firmalar tarafindan siklikla iizerinde
durulan bir kavram olarak goriilmektedir (Parasurman vd. 1998; Pizam
ve Ellis, 1999; Eroglu, 2005). Buna gore, tiiketiciler algiladiklar1 kalite
ile bekledikleri kalite arasinda bir kiyaslama yaparak, aldiklar1 hizmetten
memnun olup olmadiklarina karar vermektedirler (Berry vd. 1985: 48).
Miisteri memnuniyeti genel olarak tek seferlik aligveriglerdeki miisteri
tatmini olarak belirtilmektedir (Parasurman vd. 1994: 42). Miisteri mem-
nuniyeti arttik¢a {irtin ve hizmet satin alim1 artarken, bu iiriin ve hizmet-
leri diger potansiyel miisterilere tavsiye etme orani ve fiyat toleransinin
da arttig1 goriilmektedir (Anderson vd. 2004: 54). Artan bu rekabet orta-
minda miisteri odakli diistinerek, sadik miisterilere sahip olmak, firmala-
rin rekabet edebilme giicleri agisindan oldukga 6nemlidir (Piplani ve Fu,
2005: 610). Etkili olarak planlanan bir miisteri memnuniyeti stratejisi de,
firmanin sadik miisterilere sahip olmasindaki en 6nemli faktorlerden biri
olarak goriilmektedir (Galbreath ve Rogers, 1999: 166). Miisteri odakli-
lik kavramu ile satis sirasinda ve sonrasinda miisterinin istek, ihtiyag ve
beklentilerini karsilamak ve miisteri tatmininin devamli olmasi amag-
lanmaktadir. Bu sekilde tatmin olmus miisterinin satin aldigi iirlin ya da
hizmeti tekrar ayni {iriin ya da hizmet saglayicidan satin alma egilimi
gostermesi ve firmanin sadik bir miisterisi olmasi beklenmektedir (Xu
vd. 2002: 445). Sadik miisteriler, {iriin ya da hizmetlerini kullandiklar
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firmalarin fiyatlarda yaptiklar1 degisimlere daha az duyarli olmaktadirlar
(Heskett vd. 1994: 170). Buna gore de, firma i¢in eski miisteriyi elde tut-
ma maliyeti yeni miisteriler elde etme maliyetinden daha diisiik seviyede
olacaktir (Lin ve Wang, 2006: 273).

Yolcu Tasimacihiginda Algillanan Hizmet Kalitesi ve Miisteri
Memnuniyeti

Uretim ve tiiketim kaliplarinm hizli bir bicimde degistigi kiiresel
diinyada, tasimaciligin 6énemi, hem endiistriyel pazarlarda hem de tiike-
tici pazarlarinda her gecen giin artmaktadir. Ulagim tiirlerinden olan de-
nizyolu tasimacilig1 da, ¢evreyi en az kirleten ulagim sekli olmasi, diger
ulagim araglarina gére daha az maliyetli olmasi, tiiketilen enerji kaybinin
daha az diizeyde olmasi ve giivenilir olmas1 gibi nedenlerle tercih edil-
mektedir (Kocak, 2012: 11).

Literatiirde yolcu tagimacilig1 alaninda yapilan birtakim ¢alismalar
bulunmaktadir. Ancak, bu ¢alismalarin ¢ogunlukla karayolu ve havayolu
tasimaciligina odaklandiklar1 goriilmektedir. Bu nedenle mevcut ¢alig-
ma, deniz yolu tasimaciliginda yiiriitilmiistiir. Buna gore, hizmet kalite-
sine yonelik yapilan bir ¢alismada, karayolu yolcu tagimaciliginda arag-
lara gereginden fazla yolcu alinmamasi, personel davraniglarinin diizgiin
olmasi ve kullanilan firmanin kalitesinin yolculugun rahat gerceklestiril-
mesinde dnemli bir etken oldugu belirlenmistir (Cati, 2003: 129). Top-
lu tagima sistemi ile ilgili yapilan bir ¢alismada, miisteriler tarafindan
algilanan hizmet kalite boyutlar1 olarak, personelin davranisi, ulasim
aracinin sadeligi ve dizayni ile giivenilirlik boyutlarinin 6n plana ¢iktig1
goriilmektedir. Burada giivenilirlik boyutunun ayrica sikayet davranigina
da neden oldugu ortaya ¢ikarilmistir (Friman ve Edvardsson, 2003: 1).
Sehirlerarasi yolcu tagimacilig1 yapan bir firmanin miisteri memnuniyet
diizeyinin Ol¢iilmeye calisildigr bir arastirmada, siiriicliye olan giiven,
ikram ve servis hizmetleri, rezervasyon ve biletleme islemlerindeki ko-
laylik, satis ve ikram personelinin davraniglari ile ulasim aracinin ba-
kim ve temizliginin miisteriler agisindan 6nemli olduklar1 goriilmektedir
(Altan ve Engin, 2004: 590). Bir bagka calismada, seyahat acentelerine
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yonelik algilanan hizmet kalitesi 6l¢lilmiis ve fiziki goriinlim boyutunun
miisteriler tarafindan yapilan degerlendirmelerde en diisiik diizeyde yer
aldig1 ve hizmet kalitesi agisindan yetersiz oldugu sonucuna varilmistir
(Aslan vd. 2006: 370). Sehirlerarasi karayolu yolcu tagimaciligi yapan
firmalarin hizmet kalitelerinin degerlendirildigi bir ¢alismada, miisteri-
lerin firma se¢imi konusunda en ¢ok dikkat ettikleri faktorlerin, siirticti
basta olmak iizere, ikram hizmetleri, elemanlar1 ve satis gorevlileri gibi
diger personelin tutum ve davranislar ile seferlerin zamaninda yapilmasi
oldugu ortaya ¢ikmistir (Bardak¢1 ve Hasiloglu, 2008: 50).

Havayolu yolcu tasimacilig1 alaninda yerli ve yabanci miisterilere
yonelik yapilan bir ¢alismada, yerli yolcularin memnuniyet seviyelerinin
fiziksel unsurlar ve empati boyutlart ile ilgili oldugu, yabanci yolcularin
memnuniyet diizeylerinin etkili oldugu faktorlerin ise; giivenilir perso-
nel, aminda hizmet, miisteri ile olan iletisim boyutlar1 oldugu goriilmek-
tedir (Okumus ve Asil, 2007: 168). Karayolu yolcu tagimaciligr alaninda
Ispanya’da yapilan bir ¢alismada, miisterilerin algiladiklari hizmet ka-
litesi ve satin alma niyetleri arasindaki iligki belirlenmeye calisilmis ve
fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, giivenlik ve empati boyutlarinin hizmet
satin alma niyeti tizerinde etkili oldugu belirlenmistir (Perez vd. 2007:
140).

Karayolu yolcu tagimaciligi yapan bir firmaya yonelik gerceklesti-
rilen bir ¢alismada yolcularin algiladiklar1 hizmet kalitesi ve bekledik-
leri hizmet kalitesi arasinda giivenilirlik ve duyarlilik boyutlar1 agisin-
dan olumsuz bir farkin oldugu gériilmektedir (Alniagik ve Ozbek, 2009:
135). Karayolu yolcu tagimaciligi alaninda yapilan baska bir ¢alismada,
hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati arasindaki ilis-
ki aragtirilmis ve calismada sadakatin en 6nemli belirleyicisinin hizmet
kalitesi oldugu saptanmustir. Ayrica, algilanan kalitenin de servis ve ter-
minal hizmetleri ile seyahat siiresi boyunca alinan hizmetler gibi bo-
yutlardan meydana geldigi ortaya koyulmustur (Duman vd. 2007: 170).
Havayolu yolcu tagimacilig ile ilgili yapilan bir arastirmada, iyi {iriin ya
da hizmet sunmanin miisteri memnuniyetini ve dolayisiyla yeniden satin
alma niyetini etkiledigi goriilmektedir (Chen, 2008: 710). Demir yolu
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yolcu tasimacilig1 alaninda yapilan bir arastirmada, Ispanya’da Madrid
ve Barselona arasinda sefer yapan yiiksek hizli tren yolcularinin mem-
nuniyet diizeylerini etkileyen faktorler arastirilmis ve bunlarin arasinda

giiven faktoriiniin 6nemli 6l¢iide etkili oldugu belirtilmektedir (Roman
vd. 2007: 280).

Arastirma
Arastirmanin Amaci ve Yontemi

Arastirmanin amaci, hizli feribot tagimacilifinda algilanan hizmet
kalitesini olusturan somut 6zellikler, heveslilik, giivenilirlik, giiven ve
duyarhilik degiskenleri agisindan miisteri memnuniyeti seviyesinin 6l-
clilmesidir. Calismada, hizli feribot (HF) tagimaciliginda algilanan hiz-
met kalitesinin miisteri memnuniyeti {izerindeki etkisi, Istanbul ilinde
yasayan ve hizli feribot tasimaciligindan faydalanan miisteriler aracili-
giyla arastirilmistir. Yapilan literatiir ¢caligmalar1 sonucunda arastirmaci-
lar tarafindan gelistirilen model ve hipotezler Tablo 1’de yer almaktadir.

ALGILANAN HIZMET
KALITESI
SOMUT OZELLIKLER | H1
- .. == = 7
GUVENIRLIK H2
L J— JE— J— 1
,_ _ - T T - _| . .
_ HEVESLILIK | H3 MUSTERI
- MEMNUNIYETI
— I o I —
GUVEN H4
L PR JE— JR— 1
— - - — —
DUYARLILIK H5
L - JR— R 1

Tablo 1: Arastirmanin Modeli

Literatiirde yer alan hizmet kalitesi modelleri ve miisteri memnuni-
yeti ile ilgili ¢alismalar goz 6niinde bulundurularak arastirmanin modeli
yukaridaki gibi gelistirilmistir. Aragtirmanin hipotezleri asagida belirtil-
mektedir.
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H1: Algilanan hizmet kalitesine iliskin Somut Ozellikler miisteri
memnuniyetini etkiler.

H2: Algilanan hizmet kalitesine iliskin Giivenirlik Miisteri Memnu-
niyetini etkiler.

H3: Algilanan hizmet kalitesine iliskin Heveslilik Miisteri Memnu-
niyetini etkiler.

H4: Algilanan hizmet kalitesine iliskin Giiven Miisteri Memnuniye-
tini etkiler.

HS5: Algilanan hizmet kalitesine iliskin Duyarlilik Miisteri Memnu-
niyetini etkiler.

Arastirmanin 6rneklemini, Istanbul ilinde yasayan ve hizli feribot
tagimaciligindan faydalanan miisteriler olusturmaktadir. Buna gore, 348
katilimciya yliz yiize anket uygulanmistir. Anket formu 3 bdliimden
olusmaktadir.

flk boliimde katilimcilarin demografik 6zelliklerine iliskin soru-
lar yer almustir. ikinci boliimde hizli feribot firmasi tarafindan sunulan
“algilanan hizmet kalitesine” dair Parasuraman ve digerleri (1988) ta-
rafindan gelistirilen 22 ifade 5°li likert tipi 6lgek olarak yoneltilmistir
(1=Kesinlikle Katiliyorum, 5=Kesinlikle Katilmiyorum). Son boéliimde
ise, 5’11 likert 6lgeginin kullanildigi miisteri memnuniyetine yonelik 4
ifade bulunmaktadir.

Verilerin analizinde, frekans analizi, faktor analizi, giivenilirlik ana-
lizi ve yapisal esitlik modellemesi uygulanmis, SPSS ve LISREL prog-
ramlart kullanilmistir.

Arastirmanin Bulgulari

Ankete katilan hizli feribot (HF) miisterilerine iliskin demografik
ozellikler Tablo 2’de belirtilmistir.

Tiiketici ve Tiiketim Arastirmalart Dergisi / Journal of Consumer and Consumption Research



Mustafa KARADENIZ | Giizide Oncii Eroglu PEKTAS | Merve Yanar GURCE 93

Tablo 2: Demografik Ozellikler

Cinsiyet Frekans Yiizde
Kadin 158 45,4
Erkek 190 54,6
Toplam 348 100
Medeni Hal

Evli 148 42,5
Bekar 200 57,5
Toplam 348 100
Yas

20-29 88 25,3
30-39 137 394
40-49 108 31,0
50 ve iistii 15 43
Toplam 348 100
Egitim

Ilkokul/Ortaokul 22 6,3
Lise 89 25,6
Onlisans 63 18,1
Lisans 133 38,2
Yiiksek Lisans/Doktora 41 11,8
Toplam 348 100

Ankete katilan 348 katilimcinin %45,4’tnt kadin, %54,6’sm1 er-
kek katilimcilar olusturmustur. Katilimcilarin %42,5°1 evli, %57,5°1 ise
bekardir. Yag dagilimi incelendiginde; katilimcilarin % 25,3 iiniin 20-29,
%39,4’linlin 30-39, %31,0’1m1n 40-49 ve %4,3’linilin ise 50 ve istil yas
grubunda oldugu goriilmektedir. Katilimeilarin egitim durumu dagilimin-
da en biiyiik ylizdelik dilimde %38,2 ile lisans mezunlar1 yer almaktadir.

Olgeklerin faktdr analizine uygunlugunu test etmek igin yapilan ana-
lizde ise, KMO orani 0,920 ¢ikmistir. Bu sonug, verilerin faktor analizi-
ne miitkemmel seviyede uygun oldugunu gostermektedir. Buna ilave ola-
rak, Bartlett testi p degeri de anlamli ¢iktig1 icin (Durmus vd. 2011) veri
seti faktor analizi i¢in uygundur. (KMO=0,920, y*Barlett Test (231)=
14314,661, p=0,000) Arastirma kapsaminda kullanilan dl¢eklerin icsel
tutarliligini test etmek i¢cin Cronbach Alfa katsayisi kullanilmistir. Buna
gore, kullanilan 6lgeklerin giivenilir oldugu tespit edilmistir ve Tablo
3’de belirtilmektedir.
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Tablo 3: Giivenilirlik Testi

Kullanilan Ol¢ek Soru Sayisi Cronbach’s Alpha
Algilanan Hizmet Kalitesi 22 0,911
Miisteri Memnuniyeti 4 0,989

Yapilan faktor analizleri sonucunda elde edilen 5 faktor icin de gii-
venirlik analizi yapilmis ve bu 5 faktoriin yiiksek derecede giivenilir ol-
dugu gozlenmistir. Elde edilen faktdrlere iliskin faktor yiikleri, faktoriin
aciklayicilig1r ve Cronbach’s Alfa degeri Tablo 4’te belirtilmistir. Buna
gore, Cronbach alfa giivenirlik degerleri incelendiginde, her bir dege-
rin 0,70’in lizerinde olmasindan dolay1 kullanilan 6lgeklerin glivenilir
oldugu sdylenebilmektedir. Ayrica, toplam agiklanan varyans % 92,808
olarak elde edilmistir.

Tablo 4: Faktor Analizi Sonuclari

. . . Faktor Faktoriin Cronbach’s
Faktor Soru Ifadeleri Yiikii | Agiklayicihig (%) Alfa
HF Iskeleleri/Gemileri modern donanim
. o 0,863
AL teknolojiye sahiptir.
. 5 - - PP
5 = HF Iskelel(ﬁrl_/‘G?mllerl fiziksel agidan 0.922
g = |goze hos goriinir. 15,993 0,953
«n :5 HF Iskeleleri/Gemileri temizdir. 0,929
HF ¢alisanlar1 yolculara kars1 saygili ve
. 0,903
yardimseverdir.
HF seferleri planlandig1 gibi zamaninda
0,907
yapilmaktadir.
HF iskeleleri/Gemileri engelli
e vatandaslarin durumu distiniilerek 0,931
= | diizenlenmistir.
5 HF seferleri ile ilgili yolcular her zaman 19,978 0,964
2 ihtiya¢ duyduklarinda gorevlilerden 0,881
© aninda hizmet alabilmektedir.
HF firmas1 giivenilirdir. 0,887
HF Iskeleleri/Gemilerinde satilan 0.921
yiyecek ve icecekler steril/sthhidir. i
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.. : . Faktor Faktoriin Cronbach’s
Faktor Soru Ifadeleri Yiikii | Aciklayicihigi (%) Alfa
HF caliganlar1 yolculara samimi bir 0.944
sekilde ilgi gostermektedir. ’
S HF gahs_anlar% }folculara yardimci 0,951
= |olmaya isteklidir.
§ HF c¢aliganlar yolcularmn sorularint 0.949 17,934 0,995
E‘ yeterli bir sekilde yanitlayabilmektedir. ’
HF seferlerine iliskin bilgi
giincellemeleri, iptal ve degisiklikler 0,933
yolculara zamaninda duyurulmaktadir.
HF ile yolculuk yapmak giivenlidir. 0,933
HF fi lisanl tut
5 | davrarlan given hiss verir | %932
2 — 17,688 0,995
O HF c¢aliganlar anlayish ve naziktir. 0,933
HF caliganlarinin bilgi ve egitimleri
L 0,938
yeterlidir.
HF firmasinin web sitesinin sundugu
. o 0,924
hizmet yeterlidir.
HF firmasmin web sitesi gorsel olarak
s 0,917
. ¢ekicidir.
£ | HF firmasmin sundugu miisteri 0.922
i hizmetleri yeterli seviyededir. ’ 21,215 0,980
=
a HF ﬁr@am calisanlart yolcularla tek tek 0.920
ilgilenir.
HF firmasmin hizmete yonelik olarak
sundugu brosiirler, kitapgiklar, panolar | 0,883
vb. malzemeler bilgilendiricidir.

Tablo 5: Algilanan Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyetine
Etkisine Yonelik Korelasyon Analizi Sonuclari

- 2,0409 1,08182 0,818 (0’;04)

- 2,5046  1,00528 0,820 0,461** (0,9105)

- 2,1049  0,98024 0,891 0,65 (0’9144)
- 1,5072  0,76010 0,872 0,72 0,219%*  0,428%*
- 1,4747 0,61108 0,834  0,146*%* 0,153**  0,470%*
- 1,9092  0,96626 0,969 0,240** 0,320%*  0,339**

(0,934)
1
*k
0,488 0.913)
1
£ kk
0,379 0341%* ) oo

** Korelasyonlar 0,01 seviyesinde istatistiksel olarak anlamlidir. (2-tailed)
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Tablo 5’deki algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine
etkisine yonelik korelasyon analizi sonuglar1 incelendiginde AVE deger-
lerinin 0.5’in {izerinde olmas1 ve Tablo 4’deki tiim faktor yiiklerinin de
0.5’in lizerinde olmas1 degiskenler i¢in birlesen gegerliliginin (conver-
gent validity) saglandigini (Hair vd., 2010:691), her degiskenin parantez
icinde belirtilen AVE degerinin kare kokiiniin diger degiskenlere ait olan
korelasyonlardan yiiksek olmasi da ayrisan gecerliliginin (discriminant
validity) de saglandigin1 gostermektedir (Fornell ve Larcker, 1981:41).
Faktor degerleri, gegerlilik analizi ve korelasyon analizi yapildiktan son-
ra arastirma modeli ve hipotezler LISREL yapisal esitlik modeliyle test
edilmistir. Buna gore, arastirmanin modeli ve elde edilen sonuglar ile
kabul kriterleri (Cokluk vd. 2012:271) Sekil 1, Tablo 6 ve Tablo 7°da
belirtilmistir.
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Chi-Square=528.14, df=284, P-value=0,00000, RMSEA=0.030

Sekil 1: Ikinci Diizey Dogrulayici Faktor Analizi ile Elde Edilen t Degerleri

Tablo 6: Yapisal Esitlik Modellemesi Sonuclari ve Kabul Kriterleri

Uyum lyiligi Elde edilen deger Kabul Kriterleri
Ki kare (y?)/ sd 1,85 < 2 mitkemmel uyum

GFI 0,90 > 0,90 iyi uyum
RMSEA 0,050 < 0,05 miikemmel uyum
RMR 0,020 < 0,05 mitkkemmel uyum
SRMR 0,021 < 0,05 miikemmel uyum
CFI 0,99 > 0,95 mitkkemmel uyum
NFI 0,97 > 0,95 mitkkemmel uyum
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Tablo 7: Yapisal Esitlik Analizi Sonuclar:

o <. o .. Standardize Edilmi . .
Bagimh Degisken Bagimsiz Degisken Céziim Degerleri ¥t degerleri
Miisteri Memnuniyeti ~ Somut Ozellikler 011 202
(MME) (SOM) ’ ’
Giivenirlik (GUV) 0,19 3,50
Heveslilik (HEV) 0,17 3,18
Giiven (GVE) 0,21 3,67
Duyarlilik (DUY) 0,18 3,09

Yapisal esitlik modellemesi neticesinde elde edilen uyum iyilik de-
gerleri ve yol semasi sonuglariin 0,05 giivenirlik diizeyinde anlamli ol-
dugu sonucuna ulasilmis, ayrica standardize edilmis ¢oziim degerleri ve t
degerleri incelendiginde kurulan arastirma modelinin ve modeldeki tiim
hipotezlerin anlamli, kabul edilebilir ve gilivenilir oldugu goriilmustiir.
Bu kapsamda, Somut Ozellikler bagimsiz degiskeni ve Miisteri Memnu-
niyeti bagimli degiskeni arasindaki iligskinin 0,05 giivenirlik diizeyinde
anlamli oldugu goriilmiis diger bagimsiz degiskenler olan Giivenirlik,
Heveslilik, Giiven ve Duyarllik ile Miisteri Memnuniyeti bagimli degis-
keni arasindaki iliskinin ise 0,01 giivenirlik diizeyinde anlamli oldugu
gorilmistiir.

Sonug¢

Denizyolu ulagimindaki teknolojik yeniliklerle birlikte miisteriler,
isletmelerin sundugu giivenli, hizli ve modern ulagim hizmetlerinin yan1
sira kendilerine sunulan farkli degerleri de dikkate almakta ve bu dog-
rultuda tercihlerini farklilastirabilmektedirler. Diger sektorlerde oldugu
gibi, hizli feribot ile tasimacilik hizmeti veren isletmeler i¢in de sunduk-
lar1 hizmetlerde basar1 saglamanin en temel 6l¢iitii miisteri memnuniyeti
yaratmak ve bunu siirdiirebilmektir. Buna gore, yapilan ¢alismada, hizl
feribot yolcu tagimaciliginda algilanan hizmet kalitesinin miisteri mem-
nuniyetine olan etkisi incelenmistir. Bu arastirma ile elde edilen sonug-
larin pazarlama uygulayicilarina 6nemli bir fayda saglayacagi diisiiniil-
mektedir.

Arastirmada, literatiirdeki diger ¢calismalar dikkate alinarak bir aras-
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tirma modeli gelistirilmistir. Buna gore, model algilanan hizmet kalitesi-
ni olusturan 5 bagimsiz degisken ve bu bagimsiz degiskenlerin etkiledigi
bir bagimli degiskenden meydana gelmektedir. Arastirma siirecinde, Is-
tanbul’da yasayan ve hizli feribot tasimaciligini kullanan 348 kisi ile yiiz
ylize anket goriismesi yapilmis, elde edilen verilerin analizi ve yorum-
lanmasinda SPSS ve LISREL istatistik paket programlari kullanilmistir.
Buna gore, gergeklestirilen analizler kapsaminda SPSS programu ile Fre-
kans Analizi, Faktor Analizi, Gilivenirlik Analizi ve Korelasyon Analizi
ile elde edilen sonuglar analiz edilmis ve yorumlanmistir. Elde edilen
sonuclar incelendiginde verilerin faktdr analizine milkemmel seviyede
uygun oldugu ve elde edilen 5 faktdr icin yapilan giivenirlik analizinde
de bu 5 faktoriin yiiksek derecede giivenilir oldugu gozlenmistir. Cronba-
ch Alfa giivenirlik degerlerinin her birinin 0,70’in {izerinde olmasindan
dolay1 kullanilan 6lgeklerin giivenilir oldugu sdylenebilir. Korelasyon
Analizi Sonuglar1 incelendiginde ise AVE degerlerinin 0.5’in lizerinde
olmasi1 ve tiim faktor yiiklerinin de 0.5’in lizerinde olmas1 degiskenler
icin birlesen gecerliliginin (convergent validity) saglandigini, bununla
birlikte her degiskenin AVE degerinin kare kokiiniin diger degiskenlere
ait olan korelasyonlardan yiiksek olmas1 da ayrisan gecerliliginin (disc-
riminant validity) de saglandigini1 gostermektedir.

Modelin anlamlilik ve giivenilirligini test etmek i¢in ise, LISREL
programi araciligtyla yapisal esitlik analizleri uygulanmis ve analizler
sonucunda, uyum iyilik degerleri, t degerleri ve standardize edilmis ¢o-
ziim degerleri incelenmistir. Elde edilen sonuglara gore, Miisteri Mem-
nuniyeti bagimlh degiskeni ile Giivenirlik, Heveslilik, Giiven ve Duyarli-
ik bagimsiz degiskenleri arasindaki iligkinin 0.01 glivenilirlik diizeyinde
anlaml1 oldugu sonucuna varilmistir. Somut Ozellikler bagimsiz degiske-
ni ile arasindaki iligkinin ise 0.05 giivenirlik diizeyinde anlamli oldugu
goriilmiis ve gelistirilen modelin anlamli, giivenilir ve kabul edilebilir
oldugu belirlenmistir. T degerlerine bakildiginda ise, Miisteri Memnuni-
yeti bagimli degiskenini en ¢ok etkileyen bagimsiz degiskenin Giiven ol-
dugu bunu sirasiyla Giivenirlik ve Heveslilik degiskenlerinin takip ettigi
goriilmiistiir. Elde edilen bu sonuca gore, deniz yolu hizli feribot yolcu
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tagimaciliginda miisterilerin memnuniyet diizeylerini etkileyen en 6nem-
li faktoriin, diger faktorlere kiyasla gliven faktorii oldugu goriilmektedir.
Elde edilen bu bulgu, Disney (1998) ve Cox vd. (2006) calismalarini
da desteklemektedir. Bu dogrultuda; deniz yolu yolcu tasimaciliginda
faaliyetlerini silirdiiren firmalarin misteri memnuniyetini arttirmada
oncelikle giiven ihtiyacini karsilamalar1 faydali olacaktir. Hizli feribot
tasimaciligl hizmeti sunan isletmeler, verdikleri tagimacilik hizmeti sii-
resince miisterilerine kendilerini giivende hissettirmeli, gemilerin planl
periyodik bakimlarin1 zamaninda yaptirmali, ¢alisanlarina giivenlik hu-
suslarina iliskin gerekli egitimleri aldirmali ve miisterileri ile nasil gliven
verici iletisim kurmalar1 gerektigini anlatmalidir. Tiim bunlarla birlikte
pazarlama iletisimi faaliyetleri kapsaminda giiven faktoriinti 6n plana ¢1-
karan firmalarin miisteri tercihleri konusunda kendilerini diger firmalara
kiyasla farklilastirabilecekleri diisiiniilmektedir. Arastirmada kullanilan
diger bagimsiz degiskenlerin de miisteri memnuniyeti ile iligkisi anlamli
cikmistir. Buradan isletmelerin miisteri memnuniyet saglamak amaciy-
la algilanan hizmet kalitesinin tiim unsurlarina dikkat etmeleri gerektigi
sonucuna varilmistir. Gelisen diinyada teknolojik ilerlemeler ile pazarla-
manin odak noktasi olan miisteri istek ve ihtiyaglar1 sektor gozetmeksi-
zin 6nemini korumaktadir.

Arastirmanin Kisitlar1 ve Gelecekteki Calismalar Icin Oneriler

Ileride gergeklestirilecek olan ¢alismalarda, farkli illerde deniz yolu
tagimacilig1 hizmeti saglayan isletmelerin faaliyetleri incelenebilir. Ayri-
ca, algilanan hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti iligkisi bir basamak
daha gelistirilerek, miisteri memnuniyetinin miisteri sadakatine olan et-
kisi de arastirilabilir.
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