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ONSOZ

istanbul Bogazi diinyada 6nemli su yollarindan biridir. Diger suyollarinda var olan transit
gecis yolu 6zelligi disinda istanbul Bogazinin iki kritik yoniin de bulundugu gérilmektedir.
Birincisi Avrupa ile Asya gibi iki kita arasinda gecis noktasi olmasi nedeniyle mevcut
Marmaray tup gecisiyle rayli sistemler olarak, Bogaz kopruleriyle de karayoluyla Avrupa’yi
Orta Dogu ve Kafkaslara, birbirine baglamaktadir. ikinci énemli yénui ise istanbul sehrinin
Avrupa ile Asya arasindaki bogazin iki yakasi arasinda kurulmus olmasi, sehir ici ulasim
ihtiyacinin karsilanmasinda diger su yollarina gére ayricalikli bir konuma getirmektedir.

istanbul’un iki yakasi arasinda guinliik 1.2 milyon bogaz gecisli trafiginde, yaklasik 250
bin kisi deniz yolunu kullanmaktadir. 2013 yilinda acilan Marmaray tiip gecisi, Yakin bir
gelecek acilmasi beklenen AVRASYA tiinel gecis projesi ile 3. Kopri projeleri basta olmak
uzere buyuk olcekteki projelerin tamamlanmasi halinde, deniz ulasimina olan etkileri
olmasi kaginilmazdir.

Bu calismada ISTKA istanbul Kalkinma Ajansi, 2014 yili Dogrudan Faaliyet Destegi
Programi cercevesinde desteklenen bir proje olarak istanbul’un sehir ici ulasiminda deniz
tasimacihginin rolt degerlendirilmektedir.

TESEKKURLER

Bu ¢alismanin tamamlanmasinda katkilarindan dolayi asagidaki kuruluslara tesekkiir
ederiz.

BUDO, Burulas Bursa Ulasim Toplu Tasim isletmeciligi Turizm San. Ve Tic. A.S.
DENTUR, S.S. Avrasya Deniz Ve Turizm Motorlu Tasiyicilar Kooperatifi

iBB, istanbul Biyiiksehir Belediyesi Ulagim Daire Baskanhgi

istanbul Sehir Hatlari AS

IDO, Istanbul Deniz Otobiisleri AS

Mavi Marmara Yolcu Esya ve Turizm Motorlu Deniz tasiyicilar Kooperatifi

TURYOL, SS Turizm ve Yolcu Deniz Tasiyicilar Kooperatifi
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TANIMLAR

-Arabali vapur: Yolcularin yani sira hafif karayolu tasitlarini da tastyan vapur
-Dizenli sefer: En az iki nokta arasinda ve belirli bir tarifeye bagh olarak yapilan seferler

-Feribot: Kisa ve orta mesafeli hatlarda yolcu tasimanin yaninda araba ve kuru yiik taslyacak sekilde
insa edilmis veya uyarlanmis ve bu amacla kullanilan deniz tasiti

-Hat: Gemilerin belirli iskeleler arasinda diizenli seferlerin yaptidi rota

-Hat izin Belgesi: Denizyolu belirli hatta diizenli seferler icin idare tarafindan isletmecilere verilen izin
belgesi

-Isletmeci: Hat izni almak icin bagvuran veya hat izni almak suretiyle tasimacilik faaliyetinde bulunan
gercek veya tiizel kisiler

-Kurvaziyer gemi: Gezi, eglence ve spor amaciyla dnceden belirlenmis program ve rotada seyreden,
deniz turizmi ticaretinde kullanilmaya uygun konaklama, yeme, icme, eglence, dinlenme, spor etkin-
liklerine uygun Uniteleri bulunan, denize elverisli olan deniz turizmi araci

-Kurvaziyer Limani: Kurvaziyer gemilerin yanasmasina, yolcularini almaya ve indirmeye musait deniz
yapilari ve yan tesislerinin yer aldigi liman

-Sefer bdlgesi: Gemi ve su araclarinin teknik durumlari ve cesitli donanimlarina gore idare tarafindan
belirlenen calisabilecekleri deniz alanlan

-Sefer programi: Gemi veya gemilerin sefer planina gore diizenlenmis programi
-Vapur: Kisa mesafelerde yolcu tasimaciliginda kullanilan deniz tasiti
-Yolcu gemisi: On ikiden fazla yolcu tasiyan ticaret gemisi

-Yolcu motoru: Tam boylar kirk iki metreden az olan ve liman sefer bélgesi icinde veya merkez iske-
lesinden yirmi bes milden uzaklasmadan giinlbirlik yolcu tasiyan ticaret gemisi

B&IUm 1 11

GIRI

istanbul Kalkinma Ajansi (ISTKA) Dogrudan Faaliyet Destedi programi kapsaminda ‘Is-
tanbul'da Denizyolu Ulasiminin Geleceginin Degerlendirilmesi’ 2014 yilinda desteklenen
projelerden biridir.

Bu proje; 2014-2023 ISTKA Bélge Plani'nda ortaya konan kiiresel ekonomide séz sahi-
bi olma, adil, paylasilan, kapsayici ve 6grenen toplum ile strdurulebilir ve 6zgtin kentsel
mekanlar vizyonu icerisinde erisilebilirligin arttirlmasina yonelik altyapi imkanlari ile de-
niz ulasim olanaklarinin etkin kullaniimasi ile ilgili stratejik hedefleri kapsaminda deger-
lendirilmis, desteklenmesi bu kapsamda uygun bulunmustur.

istanbul diinyada énemli deniz gecislerinin biri tizerinde kurulu bir sehirdir. Diger deniz
gecislerinden farki sadece denizyolu Uzerindeki transit gecislerle sinirli degildir. Ayni za-
manda karayolunun koéprulerle, demiryollarinin da bogaz tup geciti seklinde bu su yolu
tzerinden gecmesi diger bir 6zelligi olmaktadir. istanbul’'un bir baska ézelligi de Sehir ici
deniz ulagiminda istanbul’un iki kitaya yayilmis niifusu ile her giin 250.000'den fazla yolcu-
nun denizyoluyla tasindigi g6z 6niine alindiginda tlkemizde oldugu kadar kiresel dlcekte
de dnemli bir sayiyi olusturmaktadir.

istanbul sehir niifusu 2013 yili verilerine gére 13,8 milyon kisiye ulasmistir. Sadece istan-
bul’'un kendi niifusu degil, cevre hinterlandi ile birlikte yaklasik 20 milyon kisiyi barindiran
bir bolgenin merkezi konumundadir., Turkiye'de ki 5 kisiden birinin yasadigi bolgeyi temsil
etmektedir. Ekonomik acidan ise, Turkiye ekonomisinin % 50’sini temsil eden ¢cok 6nemli
bir Gretim merkezi konumundadir.

Istanbul’'un nifusu ile yolcu hareketliliginin strekli artma egilimi icerisinde olmasi, Is-
tanbul ulagim problemlerinin ¢6ziimiinde denizyolunun 6nemli bir alternatif olarak de-
gerlendirilmesi gerektigini ortaya ¢ikarmaktadir.

istanbul’'un gelecekte ulasim sistemleri tizerinde énemli dlciide etkisi olmasi beklenen
biyiik 6lcekli Avrasya Karayolu Tiineli, 3. Cevre ve Bogaz Képriisii, Gebze-izmir Otoyolu
gibi projelerin tamamlanmasiyla istanbul’'un sehir ici deniz ulasimi {izerinde olumlu ve
olumsuz olabilecek degisiklikleri ortaya cikarmasi kaginilmazdir.

Ayrica Kanal istanbul Projesi ile yeni bir denizyolu koridorunun ortaya ¢ikmasinin ge-
tirecegi sonuclarin basinda denizyolu transit tasimaciligi gelmektedir. Bunun disinda, bu
koridorun cevresindeki kanal ¢evresinde arazi kullanimi tGzerinde de 6nemli degisiklikler
yapmas! beklenmektedir. Bu durum sehir ici ulasim yéniinden Kanal istanbul’un ik yakasi
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arasinda da bir ulasim talebini ortaya ¢ikarmasi muhtemeldir.

Bu calisma; istanbul'da deniz ulasiminin gelecegini etkileyebilecek bu tiir gelismelerin
degerlendirilmesi ortaya ¢ikabilecek potansiyellerle birlikte olasi senaryolar ¢cercevesinde
yeni tedbirlerin belirlenmesi ISTKA'nin dogrudan faaliyet destedi programindaki ‘istanbul
deniz ulasiminin geleceginin degerlendirilmesi’ projesi ile bire bir 6rtiismektedir. Yukarida
belirtilen hususlar istanbul’un gelecekteki ulasim sorunlarinin ¢céziimlenmesinde aciliyet
tasiyan konu basliklarini olusturmaktadir.

1.1.Amac

Yolcu tasimacihginda deniz ulasiminin istanbul 2023 vizyonunda belirtilmis oldugu he-
deflere uygun bir sekilde katma deger treten yenilikci ve yaratici bir ydonde, strdurilebilir
ve 6zgun kentsel mekanlar olusmasini saglayacak degerlendirmeler hedefleyen bu calis-
ma, istanbul’da deniz ulasiminin mega projeler kapsaminda etkileri de g6z éniine alina-
rak deniz ulasimi icin ortaya cikabilecek firsatlar, riskler ile birlikte olusturabilecegi etkileri
mevcut durum ve gelecekteki muhtemel gelismeleri butiin boyutlarnyla ortaya ¢ikariimasi
amaclanmistir.

Istanbul deniz ulasiminin mevcut durumunu kapsaminda gerekli bilgi ve veri kaynagi-
nin olusturulmasi, dncelikle denizyolu ulasiminda rol alan aktérlerin konumu, yolculukla-
rin mekansal hinterlandi, etki alanlari, deniz ulasiminin glcli ve zayif yonleri ile firsat ve
tehditlerinin ortaya ¢ikarilmasi, denizyolunu kullanan yolcularin algilarinin tespitin yapil-
masi bu ¢alismnin kapsami dahilinde ele alinmistir. Ayrica, Deniz ulasim potansiyelinin
etkin bir sekilde kullanilmasi icin alinmasi gereken tedbirlerin belirlenmistir.

Calismanin bir diger asamasinda ise, gelecegi yonelik degerlendirmeleri kapsamakta-
dir. Bu cercevede istanbul'daki sehir ici yolculuk verilerinin analiz edilmesi ile deniz ulasi-
miyla yapilan yolculuklarin mekansal dagilimlarinin ortaya ¢ikarilmasi, 2010-2023 istanbul
Bblge Plani’nda iskele kapasitelerinin arttirilmasi, iskelelerin hinterlandi ve diger toplu ta-
sim sistemlerine erisilebilirliginin ve sefer sayisinin arttirilarak deniz ulagim olanaklarinin
ortaya konmasi, kuresel, bolgesel ve sehir 6lceginde deniz ulasiminin mevcut durumu ile
gelecegini etkileyebilecek blyik (mega) ulasim altyapi projelerinin gerceklesmesi halin-
de ortaya cikabilecek firsat ve risklerin, sosyal, ekonomik ve ulasim yoniinden analizleri-
nin yapilmasi, bu ¢ercevede gelecege yonelik egilimlerin ortaya ¢ikarilmasi ile diinyadaki
deniz ulasiminin iyi drneklerinin incelenmesi ve istanbul deniz ulasiminin gelistirilmesine
yonelik yapilmasi gereken onerilerin ortaya konulmasini amaclanmistir.

Calismanin bir diger ciktisi ise, mevcut deniz ulagimi ile ilgili yolcu algi/begeni seviye-
lerinin icin yapilan anketlerin sonuglarinin analiz edilmis ve diger ulasim alternatifleri ile
karsilastiriimistir.
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Bunlarin disinda Istanbul'da gerceklestiriimekte olan biyiik (mega) ulasim projelerinin
deniz ulagsimiyla iliskileri degerlendirilmesi yapilmis, ayrica diinyadaki iyi 6rnekleriyle bera-
ber istanbul'daki deniz ulasiminin gelecegine ydnelik egilimler ortaya cikariimistir.

Uzman gorismeleri ve calistay sonucunda deniz ulasimi ve tasimacilik modu ile ilgili
olan tiim paydaslarin fikirlerinin tespit edilmesi ve bilgi birikimlerinden faydalanilarak, so-
runlara yonelik ¢oziimler Gretilmesi de saglanmistir.

1.2. Kapsam

Istanbul, Turkiye nifusunun % 27'sine sahip ve tlkemizin oldugu kadar bolge ulkeleri
acisindan da 6nemli bir sehirdir. Ekonomik ve sosyal faaliyetlerin gerceklestirilmesinde ula-
sim 6nemli bir yer tutmaktadir.

2014-2023 ISTKA Bdlge Plani, Onuncu Kalkinma Plani'nin istanbul deniz ulasimiyla ilgili
kisimlarinda, Diinya Bankasi istanbul Bélgesel Gelisim Raporu (2010), istanbul 1/100000
Cevre Diizeni Planlari (2009) gibi buytik 6lcekli planlamalarinda, hem yiik tasimaciligi yo-
ninden hem de yolcu tasimaciligi ydontuinden uluslararasi, ulusal ve sehir ici deniz yolu tasi-
macihgi kritik bir rol oynadigi anlasiimaktadir.

Denizyolu ulasimi bu cercevede degerlendirildiginde;

Uluslararasi olcekte; uluslararasi yolcu tasimacihd yoniinden bakildiginda istanbul'da
havayolu agirlikhdir. Diger ulasim turleri, karayolu, denizyolu ve demiryolu da uluslararasi
ulasimda pay almaktadir.

Ulusal dlcekte; Istanbul ulusal 6lcekte karayolu agirlikh ulagim agirlikli olmasina ragmen,
son yillarda havayolu ulagiminda biyuk artislar gorilmektedir. Hizli tren tasimaciligi de-
miryolunda az da olsa bir ivme kazandirmistir. Denizyolu kabotaj tasimaciligi ise gliney
Marmara ile sinirli kalmistir. .

Sehir 6lceginde; istanbul sehir ici yolcu tasimaciliginda denizyolu tasimaciliginin % 3 (or-
talama 250.000 yolcu/gin) kadarlik bir payi bulunmasina ragmen tasinan giinlik yolcu sa-
yisi bakimindan hem tilkemiz hem de diinya acgisindan ayricalikli bir konuma getirmektedir.
Hizla artan niifusu ile sehir ici yolcu tasimaciligi yéniinden istanbul'da iki kitayi birlestiren
ulasim tiru olarak deniz tasimaciliginin verimli hale getirilme ihtiyaci daha da 6nem kaza-
nacaktir.

Diger yandan istanbul, sehir ici denizyoluyla yolcu tasimaciligi yoniinden ise diinyada
en yogun denizyolunu kullanan sehirlerin basinda gelmektedir. Filo buyuklugu agisindan
feribot, yolcu motorlari ve vapurlar diinyanin sayil filolarindan bir konumundadir. Her ne
kadar sehir ici yolcu tasimaciliginda son yillarda alternatif karayolu, demiryolu gibi yeni gu-
zergahlar ortaya ¢ikmasina ragmen denizyoluyla yolcu tasimaciligi sehir ici toplu tasima
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acisindan 6nemli degerlendirilmesi gereken hususlardan biri olmaktadir.

Bu calisma Istanbul toplu ulasiminin bir parcasi olarak denizyolu yolcu tasimaciligi ile
sinirhdir. Diger tasimalar kapsam disinda tutulmustur.

1.3. Metodoloji

istanbul deniz ulasiminin gelecegine yonelik calisma dért ayr safhada gerceklestiril-
mistir. Bunlar;

« Mevcut durum analizleri,

- Gelecek egilimlerin analizi,

- Gelecegin degerlendirilmesine yonelik strateji ve politikalar,
- Elde edilen bulgularin degerlendirilmesi ve raporlamadir.

Analiz, degerlendirmeler ile raporlamalar masa basi ve saha calismalarini kapsamakta-
dir.

Masa basi calismalarin ilk asamasinda anahtar personelin secimi olmustur. Ek 1 de pro-
je kapsaminda gorev alan personelin listesi yer almaktadir.

Bu asamada calisma icin yeterli ofis ortamin kurulmasi, gerekli yazilimlar ile ekipman ve
techizatin tedariki de saglanmistir.

Proje ekibi, kendi icinde toplanarak proje takvimi ile teslimatlarin planlanmasina iliskin
faaliyet takvimi (GANTT semasi) (Tablo: 1) ve sorumluluklarin paylastinimis, baslangig top-
lantisi hazirliklari yapilmistir.

Proje istanbul'da deniz ulagiminin gelecegini iki asamada incelenmistir. Birinci asamada
Istanbul'da deniz ulasiminin mevcut durumu, ikinci asamada gelecege yonelik egilimler
ve nihai asamada ise degerlendirmeleri kapsamaktadir.

Bu kapsamda masa basi calismalar kapsaminda istanbul’da deniz ulasiminin yasal alt
yapisi, tarihgesi, deniz tasimaciliginin gelisimi ile toplu tasimada mevcut raporlarda bulu-
nan yolculuk sayilari ve deniz tasimaciligina ait sayisal veriler derlenmistir.

Deniz ulasiminda rol alan kurumlar ve rollerine iligskin bilgiler, deniz ulasimi icin plan-
lanan ya da programlanan yatirnmlar ile sehir ici deniz ulasiminda diinya orneklerine ait
bilgilerde toplanmistir.

Mevcut veri tabaninda bulunamayan bilgilere ulasabilmek icin gerekli saha arastirmasi
anket ve birebir goériismelere ait anket soru formlari ile gorisme formlari hazirlanmis, kim-
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lere uygulanacagi konusunda on arastirmalar bu kapsamda yapilmistir.

Nihai olarak masa basi calismalar kapsaminda toplanan verilerin analizlerinin yapilmasi
ile elde edilen bulgularin degerlendirilmesi ve calismalarin rapor haline getirilmesi ile ilgili
taraflarla paylasilmasi da gerceklestirilmistir.

Saha calismalari, masa basinda ikincil veri kaynaklarindan temin edilemeyen konuyla
ilgili analizler icin gerekli verilerin bizzat toplanmasina, deniz ulagiminin tercih edilebilirli-
ginin arttirllabilmesi icin gorus ve 6nerilerin alinmasina yonelik faaliyetleri kapsamaktadir.

Bu cercevede anketler, birebir gortismeler ile kamu, 6zel sektor ve diger uzmanlarin go-
ruslerinin alindigi calistaylar, yliz ylize mulakatlar ve odak grup toplantilari saha ¢alismalari
kapsaminda yapilmistir.

Bu kapsamda niceliksel ve niteliksel arastirmalar gerceklestirilmistir.

Niteliksel arastirmalar kapsaminda denizyolundaki egilim ve gelismeler tGizerine gorus ve
fikirler konusunda uzman kisilerle milakatlarla yapilmistir. Niceliksel arastirmalar ise deniz-
yolu basta olmak Uizere yuk ve yolcu istatistiklerine ait verilerin kamu kaynaklari ile ve sek-
torde faaliyetleri bulunan isletmelerden temin edilecek sayisal verilerden olusturulmustur.
Bu kapsamda denizyolundaki paydaslarin rolt, makroekonomik gostergeler SWOT, kiyasla-
ma calismalari tamamlanmistir.

Arastirmanin asamali yapilandirilmasi, asagida verilmektedir.
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Calismanin Asamalari Yontem
Amaclarin Belirlenmesi Masa Bagi Calismasi  Saha Calismasi

Mevcut Durum Analizleri

« Paydas Analizi X X
«  SWOT Analizi X X
+  Yogunluk Haritalari X X
«  Etki Analizi X X

Rekabet Analizi X X
« Calistay ve Odak Grup Calismalari X X

Gelecek Egilimlerin Analizi

Trend Analizi X X

« Calistay ve Odak Grup Calismalari

Gelecegin Degerlendirilmesine Yonelik Strateji ve

Politikalar X
Bosluk Analizi X X
« Calistay ve Odak Grup Calismalari X
Elde Edilen Bulgularin Degerlendirilmesi ve
Raporlama
« Ara Rapor X
Nihai Rapor X
Ulusal ve Uluslararasi Yayin X

B&IGm 1 17

Proje Takvimi

Gahsma icin planlanmis toplam siire 3 aydir.

1.4. Denizyolu Toplu Ulasimda Diinya Ornekleri

istanbul denizyolu toplu ulasimi olan sehirlere gére en fazla giinliik yolculuk yapilan se-
hirlerden biridir. Denizyolu toplu ulasim yapilan istanbul’a benzerlikleri olabilecek sehir
ornekleri olarak Sydney ve Lizbon sayilabilir.

Sydney: Sydney de deniz ulasimi 8 hatta 31 adet tekne ile hizmet verilmektedir. Glinliik
yolculuklar ortalama 40.000 kadardir.

Deniz ulasiminin % 40 lik kismi merkezi is alanlarinin (MIA) yogunlastigi bolgelerde ger-
ceklesmektedir. Yolcularin buylk cogunlugu 800 metre ylriyls mesafesinden az olan bol-
gelerden yaya olarak gelmektedir.

Manly
exlo 500
s -~
\iﬂ Netrral
- &/&0" Bay
.Pamamatta i
& North | Kisrrab
Rydalmere Meadowbank 0 Sydney P°LT"? :
Sy Miste ||| b
Olympic Park Kissing Point f Mehahons 0ld Cremome A
Cabarlia Woolwich i Watsons
. Humitleys Pnﬁﬂ o~ @ Greenwich A0 Mosman Bay i
@/ Dummaome . A South Mosman |
& o Birchgrove @ Taronga Zoo !
Cockatoo ®:s o .

Abbolsford | Island
Balmain - . SHmpie Bt
" (.'ani.k . .Garden lsland
Bayview Park e =
r

Balmain
Balmain East® 5‘3'“"9
[ (lrcular
Pyrmont
y Dom}le Bay

Rose B
King Street L":f
Whart

Sekil 1 1. Sydney deniz ulasimi yogunlastigi alanlar

Hafta ici yolcularin 2/3 kadari is amacli, 1/3 kadari da gezi amachdir. is amach seyahatler
sabah ve aksam saatlerde yogunlasmaktadir. Hafta sonu seyahatler ¢cok bliyliik oranda gezi
amacli olmaktadir. Sydney’'de elektronik bilet uygulamasi vardir .

Lizbon: Sehir Tagus nehrinin denize dokildigi bolgede kurulmustur. Nifusu 2.5 mil-
yondur. Nehrin iki yakasina ulasim iki adet buylk koprinin yaninda vapurlarla da yapil-
maktadir. Sekil 1.2'de Lizbon denizyolu hatlarini gostermektedir.
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Sekil 1 2. Lizbon Denizyolu hatlari

Lizbon'da vapur isletmecisi Transtejo Soflusa sirketidir. Isletmenin 33 adet gemisi bu-
lunmaktadir.

Sekil 1 3 Lizbon deniz ulasiminda vapur
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Deniz otobiisleri, feribotlar ile giinliik 550 sefer yapilmaktadir. istanbul'da oldugu gibi
Lizbon'un vapurlari da kente 6zgi vapurlari da bulunmaktadir. Gemilerin 150 ile 600 yolcu
kapasiteleridir. Seferler ayri 9 iskeleden 5 hatta yapiimaktadir. Glinlik ortalama turistik tasi-
malar da dahil 85.000 yolcu tasinmaktadir.
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ISTANBUL DENIZYOLU TOPLU ULASIMI

Mevcut durum goriinimiini ortaya ¢ikarabilmek icin; deniz ulasiminda rol alan paydas-
lari, denizyolu sisteminin yasal alt yapis, istanbul deniz ulasiminin giiclii, zayif yonleri ile
tehdit ve firsatlar ile deniz yolunu kullanan yolcularin mekansal olarak seyahat baslangi¢
ve bitis yerlerini gosteren yogunluk haritalari ile deniz ulasiminin etkileriyle diger ulagim
tlrlerine gore rekabet durumunun analizleri yapilmistir.

. . . e e 3 o .-‘.-"‘LJ'
Bu cercevede masa basi calismalara ilave olarak saha calismalariyla birebir gorisme, -
anketile deniz ulagim paydaslari, akademisyenler ile yerel idarenin katimi ile diizenlenen 2ekil 211.19.yy. Osmanli donemi deniz ulagimi, kayiklar ve ilk buharli vapurlar

calistay ve odak grup toplantilarin sonucu elde edilen bulgular degerlendirilmistir. .
Bogazin iki yakasinin ragbet gormesini firsat bilen biri Ingiliz, 6teki Rus iki isletme, ka-

pitilasyonlarin kendilerine verdigi haklardan yararlanarak 1837°de bu sularda iki vapur

' st basladilar.
2.1. Istanbul'da Deniz Ulasiminin Tarihcesi calisirmaya bagladilar

Cografi konumu itibariyle tarih boyunca bir deniz kenti olan istanbul'da vapur isletme-
ciliginin gelismeye basladigi 19.yy ortalarina kadar, denizyolu ulasiminin yegane aracla-
r kayiklardi . Kayikgilik yasal diizenlemelerle belirli kurallar cercevesinde gerceklestirilen
orgutli bir is koluydu. Osmanli déneminde istanbul’un ici ve yakin cevresinde istanbul
— Mudanya, istanbul - Uskiidar, Emindnii - Karakdy arasinda, Hali¢c ve Bogazici'nde kayik,
pereme ve mavnalarla yolcu ve yuk tasimaciligi yapihrdi.

1844 yilinda kayiklarin sayisi 19.000 idi. istanbul’'un vapurla tanismasi 1828 yilinda bas-
lar. Vapurlarda o donemlerde hem yolcu hem de yuk tasinabiliyordu.

Osmanli Devleti'nde ilk buharli gemi 1827'de satin alinarak isletiimeye baslandi. 19.
yuzyilda Osmanli toplumsal ve ekonomik yapisindaki déntisum ve tuketim aliskanlikla-
rindaki degisime paralel olarak sayfiye aliskanliginin gelismesi ve yayginlasmasi, 6zellikle
istanbul ile hemen yani basinda bulunan Bogazici arasindaki ulasim gereksinimini artirdi.
Hem seyir glivenligi bulunmayan, hem de toplu ulastirma araci niteligi olmayan kayiklar,
giderek artan kent ici ulagim talebini karsilayamaz oldu. Bu suirecte Bogazici'nde artan ula- Sekil 2 2. Bogazigi'nde buharli vapur: ingilizsirketinin calistirdigi Bug (Swift) Gemisi, 1837
sim talebini karsilamak Uzere, 6nce yabancilar buharli gemi isletmeye bagladi.
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1844 yilinda Osmanli Hazine-i Hassa Vapurlari idaresi, Himapervaz adli vapurla bogaz-
da yolcu tasimaciligina giristi. Hazine-i Hassa vapurlarinin diizenli seferler yapmaya basla-
masiyla, kayiklarla saatler siiren yolculuk yari yariya kisaldi. Ozellikle yaz aylarinda mesire-
lere, ayazmalara, cayirlara sefa yapmaya gitmek isteyen halk artik vapurlari tercih etmeye
baslamisti. O zamanlar ortaya ¢ikan bu talep, Sirket-i Hayriye 'nin kurulmasini sagladi.

1851 yilinda kurulan Sirket, istanbul’un giinliik yasantisi icinde 94 yil boyunca hizmet
verdi. Sirket Hayriye 'nin kurulmasiyla birlikte hemen ingiltere deki tinlti gemi tezgahlarina
6 adet vapur siparis edildi. Bu vapurlar 60 beygir gliciinde, yandan carkli, saatte 5- 6 mil hiz
yapabilen ahsap teknelerdi. Kaptan koskleri ve ana guiverteler simdiki gibi kapali olmadi-
gindan, kaptanlar ve yolcular kis aylarinda oldukg¢a zorluk cekmekteydi.

1851'de kurulan Sirketi Hayriye, 1945’te hiikiimet tarafindan satin alinip Sehir Hat'larina
devredilinceye kadar istanbul ve Bogazici arasinda vapurlarla yolcu tasimacihdi yaptu. Sir-
ket Hayriye, Osmanli Devleti’'nde kurulmus ilk anonim isletmetir.

Sirketi Hayriye yaklasik bir asir siiren émrii boyunca Bogazici ile istanbul arasinda dui-
zenli ulasim imkani sagladi. Bu imkan, bundan 6énce daha cok sayfiye olarak nitelendirilen
Bogazici'nde daimi ikametin ve imarin yayginlasmasina neden oldu. Bogazici'nin istanbul
ile butiinlesmesi surecine Sirketi Hayriye hiz verdi ve bu surece yeni bir boyut kazandirdi.
1854 deisletilen vapur sayisi 6 idi. 1912 yilina gelindiginde Sirketi Hayriye’nin 25 gemiden
olusan filosu ile ginliik denizyolunda tasinan yolcu sayisinin yaklasik 49.000 ulasmisti.

Sirket Hayriye 1 Temmuz 1944'te kamulastirilmis ve Devlet Deniz Yollari isletmesi Genel
Muadurltagu Sehir Hatlart Midurligi'ne baglanmistir.

Hali¢'te de vapurla yolcu tasimacilhigini ilk kez Hali¢-i Der saadet Sirketi Hayriye'si baslat-
mistir. 1909 sonrasi ise italyan kékenli Halic Isletmei hatti devralmis, ve bu isletme 1936'da
belediyeye, 1941 yilinda da Devlet Deniz Yollari isletmesi Genel Midiirligi'ne baglanmis-
tir.

istanbul sahillerinde Seyr-i Sefain idaresi de yolcu tasiyor. idare 1933 yilinda kapatilip
yerine (ic mudurlik kurulmustur. Bu miidirliklerden biri Akay isletmesi. isletme bes yil
sonra kapatilmis, yerine Sehir Hatlar isletmesi kurulmustur. Sehir Hatlari Isletmesi énce
Denizbank’a (1938) ardindan Devlet Deniz Yollari isletmesi Umum Muduirliigui (1939), son-
ra Denizcilik Bankasi (1952), ardindan Turkiye Denizcilik Kurumu (1983), sonra Turkiye De-
nizcilik isletmesi (TDI) Genel Muidiirliigii (1984) biinyesinde yer almstir.

1975 yilinda vapuru kullanan yolcu sayisi glinlik 279.000 idi. 1985 de toplam kent igi
tasimacilikta deniz yolu tasimaciliginin payi %7.4, 1990 da bu oran %8.4 olmustu .

TDI, 2005 yilinda istanbul Biiyiiksehir Belediye istiraki olan ve feribot tasimaciligi yapan
istanbul Deniz Otobiisleri AS (IDO)’ya devredilmistir.

2011 yilinda IDO, feribotlar ve arabali vapurlar kapsaminda ézellestirilmis, bunun disin-
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daki vapurlar Sehir Hatlari AS olarak istanbul Biiytiksehir Biinyesinde giiniimiizde isletme-
ye devam etmektedir.

Vapurlar disinda yolcu motorlari da istanbul deniz ulasiminin tarihinde énemli bir yer
tutmaktadir. Ozel kisiler ya da kooperatiflere ait gérece daha kiiciik teknelerle yolcu tasi-
maciligi yapan bu teknelere dolunca kalktigi icin ‘dolmus motoru’ denmekteydi. 1990 lara
kadar saat tarifeleri yerine iskelede bekleyip dolunca hareket ediyorlardi.

Yolcu motorlarinin kokeni 15. ylizyilda kiyilar arasinda seferler diizenleyen ve 6zel ola-
rak kiralanmayan dolmus kayiklara kadar gidiyor. O donemlerde daha ¢ok Hali¢ tGizerinde
karsilikli belirlenen iskeleler arasinda calisiyorlardi. Dolmus kayiklar zamanla ve yasanan
gelisimlerle birlikte motorlu teknelere dontismustur. Bu gelisme, Hali¢ disinda karsi kiylya
daha ¢ok sefer yapma imkani ile dolmus usulii yerini zaman ¢izelgeli seferlere birakmistir.

2.2. Denizyolu Ulasiminda Paydaslar

istanbul'da denizyolu ulasiminda rol alan paydaslar; isletmeciler, yolcular ve idare ol-
mak Uzere Ui¢ ana grupta degerlendirilebilir.

isletmeciler; istanbul Biiyiiksehir Belediyesi'nin yerel idare olarak sahibi oldugu istanbul
Sehir Hatlari AS, Ozel sektér isletmeleri istanbul Deniz Otobiisleri AS (iDO), TURYOL, DEN-
TUR tasima kooperatifleri, Deniz Taksi Teknomar AS dir. Ayrica Bursa Buytuksehir Beledi-
yesi’'nin Bura - Istanbul arasinda islettigi feribot seferleri yapan BUDO sayilabilir.

Istanbul’da denizyoluyla tasinan yolcularin yaklasik % 52 kadari Sehir Hatlari AS, geri
kalan % 40 lik pay Yolcu Motorlari, % 8 ise IDO ve BUDO vya aittir.

2.2.1.Sehir Hatlari AS

Tarihi 1851 yilina gitmesine ragmen, Sehir Hatlari AS tGinvanli ile istanbul'da denizyolu
ulasiminda 2010 yilinda istanbul Bliyiiksehir istiraki olarak faaliyetine devam etmektedir.

29.740 yolcu kapasiteli toplam 29 adet gemisi ile 35 ayr hatta faaliyet yuritmektedir.
Gemilerin tiplerine gore her bir gemide 8 ila 15 kisi istihdam edilmektedir.

Sehir Hatlari AS nin sefer yaptigi hatlar; istanbul ici, Bogaz ve Adalar olmak (izere lic ana
gruba ayrilmistir.

istanbul ici; Kadikoy, Uskiidar, Eminéni, Karakdy, Kabatas, Besiktas ile Halic hatlarini
icermektedir. Bogaz hatlar; Kadikdy’ ve Besiktag'tan Sariyer ve Anadolu Kavagina kadar
olan hatlar ile Cengelkdy - Istinye hattidir. Adalar hatti ise Kadikdy, Kabatas , Bostanci hat-
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larindan olusmaktadir.

Toplu ulasimin bir parcasi olmanin disinda Sehir Hatlari Bogazici'nde turistik geziler de
diizenlemektedir.

Sehir Hatlarinda diger toplu ulasimda oldugu gibi Elektronik kart (istanbul Kart) gecer-
lidir. Adalar hatti ile Bogazici turistlik turlarda farkl Gcret tarifesi uygulanir.
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Sekil 2 3. Sehir Hatlari Vapuru

2.2.2.Istanbul Deniz Otoblisleri AS (IDO)

TDi Tiirkiye Deniz Isletmeleri tarafindan vapur ve arabali vapurlariyla verilen denizyolu
ulasim hizmeti, 1987 yilinda istanbul Biiyiiksehir istiraki olarak IDO istanbul Deniz Otobiis-
leri AS kurularak hizli ilk defa istanbul'da feribot isletmeciligine baslanmistir.

istanbul ici (Emindni — Karakdy — Besiktas — Uskiidar — Kadikdy) disindaki bélgeler ile
Gliney Marmara (Mudanya - Yalova — Bandirma) hattinda da feribotlar hizmete alinmistir.

2010 yilinda feribot ve arabali vapur (Sirkeci - Harem) hatlari IDO da kalarak ézelles-
tirilmistir. Bogazici, Hali¢ ve Adalar hatlarinda hizmet veren vapurlar ise, Sehir Hatlari AS
olarak kurulan isletmee devredilmistir. Eskihisar — Topcgular hatlarindaki arabal vapurlar
da 6zellestirme kapsaminda iDO’ya devredilmistir.

IDO blinyesinde 94 ile 224 ara¢ tasima kapasitesi de bulunan 9 adet hizli feribot, 24 adet
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deniz otobisu ile 18 adet arabali vapur olmak tizere toplam 53 gemiyle 35 iskelede hizmet
vermektedir.

Sekil 2 4. Sehir Hatlari Vapur iskelesi (Emirgan)

2.2.3.Yolcu Motorlari Kooperatifleri

Istanbul denizyolu ulagiminda tic kooperatif hizmet vermektedir. Bunlar; TURYOL, Den-
tur Avrasya ve Mavi Marmara'dir. Yolcu motorlari teknelerinde ortalama 3 personel istih-
dam edilmektedir.

Yolcu motorlarinin her biri kooperatif olarak havuz sistemi icinde calismakta, Toplu ula-
sim bilet entegrasyonuna dahil olarak Ucret paylasimi, teknelerini siniflandirdiklari yolcu
kapasitelerine gore kendi iclerinde paylastirmaktadirlar.

Yolcu motorlarinin diizenli yolcu tasima hizmetleri disinda turistik gezi tekneleri olarak
da istanbul'da seferler yapmaktadirlar. Turyol ve Dentur ‘un istanbul disina giiney Marma-
ra, Adalara da seferleri bulunmaktadir.

Turyol: 1993 yilinda kurulmustur. Kadikdy, Emindnii, Karakdy, Uskiidar hatlarinda istan-
bul ici olarak 60 motoru ile gtinlik yaklasik 60.000 yolcu tasimaktadir.

Dentur Avrasya: 2002 yilinda kurulmustur. Uskiidar, Besiktas, Kabatas, Eminoni hatla-
rinda 2014 yili verilerine gore 40 adet motorla glinliik ortalama 50.000 yolcu tasimaktadir.

Mavi Marmara: 2002 yilinda kooperatif olarak kurulmustur. 29 adet yolcu motoruyla
Adalara sefer yapmaktadir.



26 BoIUm 2

Sekil 2 5. Deniz Motoru Ornegi

2.2.4.Bursa BURULAS, BUDQO Deniz Otoblisleri

2013 yilinda iDO'ya alternatif Bursa Biiyiiksehir Belediyesi tarafindan kurulmustur. Filo-
sunda 4adet deniz otobiisii bulunmaktadir. istanbul’a seferleri Kabatas - Mudanya olarak
yapmaktadir.

2.2.5.Deniz Taksi

2008 yilinda denizde taksi hizmeti konsepti ile toplu ulagimda bir alternatif olusturma
gayesiyle 15 adet tekne ile hizmet vermektedir.

2.3.Istanbul'da Denizyolu Ulasiminda Sorumluluklar

istanbul'da toplu tasimin bir parcasi olarak deniz ulagimini diizenleyen yasal mevzuatla-
ra gore yetkiler merkezi yonetim ve yerel yonetimlere paylastiriimistir.

Gahsacak feribot, vapur, yolcu motorlari, gibi gemileri icin Denizde Can ve Mal Koru-
ma Hakkinda Kanunun ilgili maddeleri ile Denizcilik Mistesarhiginin Kurulus ve Goérevleri
Hakkinda Kanun Hikmiinde Kararnameye dayanilarak hazirlanan 17/01/2010 tarihinde
yururlige giren Gemilerin Teknik Yonetmeligi uyarinca Gemiler, tahsis amacina, cinsine ve
sefer bolgelerine gore; tekne, makine, genel donanim, can kurtarma, yangindan korunma
ve yangin sondirme durumu, seyir techizati ve haberlesme sistemi, saglik kosullari, ytk
ve yolcu tasima kapasiteleri, deniz kirliligini 6nleme donanimlari ile diger seyir emniyeti
konulari bakimindan idare tarafindan bu Yonetmelik hiikiimlerine gore ‘Denize Elverislilik
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Belgesi’ verilir. Bu belgenin gecerliligi aksi belirtilmedikce bes yil streli olarak diizenlenir.

Ulastirma Bakanligi, Gemi Tiizigi'ne gore gemi siciline tescil edilen her gemiye kanu-
nun 968 inci maddesi kapsaminda ‘Gemi Tasdiknamesi’ diizenlenir. Gemi siciline kayith
olup da tescil bilgileri degisen gemilerin ise gemi tasdiknamesi yenilenir.

Ulastirma Bakanhgi ‘Gemi Ve Su Araclarinin Tonilatolarini Olcme Yénetmeligi’ kapsa-
minda Gemi ve su aracinin belirleyici 6zelliklerini, teknik 6zelliklerini ve 6l¢ciim sonuglarini
gosteren ‘Tonilato Belgesi’ verilir.

26/9/2011 tarihli ve 655 sayili Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme Bakanliginin Teskilat
ve Gorevleri Hakkinda Kanun Hikmunde Kararnameye dayanilarak, 25.11.2010 tarih ve
27766 sayili resmi gazetede yayimladigi‘Denizyolu ile Yapilacak Diizenli Seferlere Dair Y6-
netmelik’ denizyolunda diizenli seferlere iliskin usul ve esaslari diizenlemektedir.

S6z konusu yonetmeligin 5. maddesine gore isletmeciler, kabotaj hattinda diizenli sefer
yapacak gemiler icin idareden hat izni almak zorundadirlar. Diizenli sefer yapmak isteyen
isletmeciler, idarece belirlenecek belgeler ile idareye basvuruda bulunur. idare basvuruyu
degerlendirirken kalkis veya varis noktasi farkli bliyliksehir belediye sinirlari icinde olan
gemiler icin ilgili baylksehir belediyesinin uygunluk gorusi esas alinir.

Ayni blyliksehir belediye sinirlari icerisinde yer alan liman veya iskele arasinda tarifeli
sefer yapan gemiler icin ilgili blyliksehir belediyesinin ¢alisma ‘Ruhsat belgesi’ aranir. Bii-
yuksehir Belediyesi ruhsat belgesi verebilmesi icin Tonilato belgesi ve Denize Elverislilik
Belgesini de ister.

Isletmeci, mevsimsel yogunluk, isletim maliyeti gibi nedenlerle gemisini veya gemile-
rini hat izni suresi icerisinde farkli hatlarda calistirmak tizere hat izni basvurusu yapabilir.

Isletmeci, hat izni almis oldugu geminin bakim ve onarimi da dahil olmak tizere miicbir
bir nedenle ¢calisamamasi durumunda hat izni almis oldugu geminin yerine esdeger gemi
calistirmak amaciyla ilgili Liman Baskanliklarina basvuruda bulunur. ilgili Liman Baskanlik-
lari tarafindan yerine calistirilacak geminin izinli olunan hatta calismasinin uygun bulun-
mas! halinde idareye bilgi vermek kaydiyla iki aya kadar miisaade eder.

5216 sayih blylksehir kanununda ise; ; ulagim ve toplu tasima hizmetlerini planlamak
ve koordinasyonu saglamak; kara, deniz, su ve demiryolu tizerinde isletilen her tirli servis
ve toplu tasima araclari ile taksi sayilarini, bilet ticret ve tarifelerini, zaman ve glizergahla-
rini belirlemek; durak yerleri ile karayolu, yol, cadde, sokak, meydan ve benzeri yerler tize-
rinde arag park yerlerini tespit etmek ve isletmek, islettirmek veya kiraya vermek; kanun-
larin belediyelere verdigi trafik diizenlemesinin gerektirdigi bitln isleri yGritmek ifadesi
yer almaktadir.

Ayni kanunun 9 maddesinde “Buyuksehir icindeki kara, deniz, su, gol ve demiryolu lize-
rindeki her turlu tagimacilik hizmetlerinin koordinasyon icinde yirutiilmesi amaciyla bu-
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yuksehir belediye baskani ya da gorevlendirdigi kisinin baskanliginda, yonetmelikle belir-
lenecek kamu kurum ve kuruluslari ile, Tirkiye Soforler ve Otomobilciler Federasyonunun
gorevlendirecedgi ilgili odanin temsilcisinin katilacagi Ulasim Koordinasyon Merkezi kuru-
lur. (UKOME)” hiikmi yer almaktadir.

2.4. Istanbul'daki Sehir ici Denizyolu Toplu Ulasiminin Temel
Bilesenleri

istanbul denizyolu toplu ulasimindaki temel bilesenler; Ulasim araclari (Gemiler), TasI-
ma terminalleri (iskeleler) ile Yolculardan olusmaktadir.

2.4.1.Ulasim Araclari (Gemiler)

istanbul denizyolu toplu ulasiminda kullanilan araclar (gemiler) bes grupta toplanabilir;
« Vapurlar (yolcu vapurlari, arabali vapurlar)

«  Yolcu motorlari

« Deniz otobusleri

- Feribotlar

« Deniz taksiler

Vapurlar; Yolcu vapurlari istanbul Biiyliksehir Belediyesi istiraki Sehir hatlari tarafindan
isletilmektedir. Ara¢ da tasiyabilen arabali vapurlar ise IDO tarafindan isletilmektedir.

Tablo 2.1. Yolcu Vapuru Sayilar ve Kapasiteleri

Vapur Yolcu Vapurlan Arabali Vapurlar
Adet 24 4*
Yolcu kapasitesi 37.800 2400

* |stanbul i¢i (Sirkeci — Harem hattinda calisanlar), Ayrica 320 adetlik ara¢ kapasitesi de vardir.

Yolcu Motorlari; (ic ayri kooperatif tarafindan istanbul ici, bogaz ve Adalar hatlarinda
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Tablo 2.2. Yolcu Motoru Sayilari ve Kapasiteleri
Yolcu Motorlari Turyol Dentur M. Marmara Toplam
Adet 65 40 29 134
Yolcu kapasitesi* 42.000 16.410 9.950 68.360

* Kig yolcu sayisidir.

Deniz Otobiisleri: IDO ve BUDO tarafindan isletilmektedir. BUDO deniz otobuislerinin
Istanbul’a sadece Kabatas seferleri vardir.

Tablo 2.3. Deniz Otobusu Sayilari ve Kapasiteleri

Deniz otobusleri iDO BUDO Toplam
Adet 24 5 29
Yolcu kapasitesi 10.220 1600 11820

* DO ve BUDO toplami

Feribotlar: iDO tarafindan isletilmekte, istanbul ici, Bogaz, Adalar ile Gliney Marmara’ya
seferleri bulunmaktadir.

Tablo 2.4. Feribot Sayilari ve Kapasiteleri

Feribot*
Adet 9
Yolcu kapasitesi 6866

* 743 adetlik ara¢ kapasitesi de mevcuttur.
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Deniz Taksi:

Tablo 2.5. Deniz Taksi Sayilari ve Kapasiteleri

Deniz Taksi
Adet 15
Yolcu kapasitesi 150

2.4.2. Iskeleler ve Yolcular

Denizyolu toplu ulasimindaki tiim akislar, iskeleler arasinda hareketleri icerir. iskeleler
yolcu trafiginin birlesmesini ve dagitildigi alanlardir. Bu ylizden iskeleler, tasimacilik zin-
cirlerinin temel halkalaridir. iskeleler mekansal konumlari itibariyla sehir icinde bir cekim
merkezi olusturmaktadirlar.

istanbul’da denizyolu toplu ulasiminda kullanilan iskeleler Sehir Hatlari, Yolcu Motorlari
ve Feribot isletmecilerinin her birinin kendi iskeleleri mevcuttur. Her bir iskeleden bir veya
birden fazla hatta hizmet verebilmektedir.

iskeleler; istanbul denizyolu toplu ulasiminin baslangic ve bitis noktalari olan birer ter-
minalleridir. Bu terminallerin mekansal dagihm haritalari ArcGIS yazilimi kullanilarak, vek-
torel data olarak harita tizerinde Sekil1’de gosterilmistir.

Ayrica iskeleler ile yolculuklar denizyolu kullananlara gore eslestirilmis, proje calismasi
kapsaminda elde edilen vektérel veriler ulasim iliskileri ile birlikte degerlendirilmistir. iske-
le basina yolculuk degerleri icin ortalama yillik kesit degerleri alinmistir.

iskele ve yolculuklar seferlerin yapildigi hatlara gére istanbul ici, Bogaz, Adalar, Halic ve
Feribot hatlari olmak tGzere 5 gruba ayrilmistir.
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Sekil 2 6. istanbul'da denizyolu toplu ulasiminda kullanilan iskeleler

istanbul ici hatlar: istanbul ici hatlardaki denizyolu ulasiminda giinliik toplam yolculuk
sayisinin iskelelere goére dagilimina bakildiginda en fazla yolcu ceken iskelelerin oldugu
bélge Uskiidar iskeleleri oldugu anlasiimaktadir. Diger iskeleler Besiktas, Eminonii, Kadi-
kdy ve Karakdy toplam istanbul'daki denizyolu toplu ulasim yolculuklarin yaklasik % 93
kadarini karsilamaktadir. Tablo 2. 6 da iskele binis sayilari verilmektedir .

Tablo 2.6. istanbul ici iskeleler giinliik ortalama yolcu binis sayilari (2014)

istanbul ici

skele  YoleuMotorlan  SehirHatln  giRam eIt
Besiktas 19.375 13.550 32.925

Eminoni 16.702 25.526 42.228

Haydarpasa 2.794 31 2.825

Kabatas 9.179 9.458 18.637

Kadikoy 17.075 38.485 55.560

Karakoy 7.933 10.044 17.977

Uskudar 36.963 14.788 51.751

Toplam 110.021 111.882 221.903
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Halic hatti: Sehir Hatlari; Eylip, Haskdy, Ayvansaray Kasimpasa, Stitliice, iskelelerine Us-
kiidar dan Eyup'e kadar Karakdy ve Eminonu baglantili diger halig iskelelerine ugrak se-
ferler dizenlenmektedir. Bu hatta gunlik ortalama binis sayisi 2.286 yolcudur. Glnlik
ortalama sayilari 2014 yili yolcu binis ortalamalarindan alinmistir.

Tablo 2.7. Hali¢ Hatti guinliik ortalama yolcu binis sayilari

Hali¢ Hatti
iskele Guinliik Binisler
Haskoy 317
Ayvansaray 121
Kasimpasa 701
Sutluce 141
Eylp 1.006
Toplam 2.286

Bogaz hatti: Bogazin Kuzeyindeki Poyraz ve Rumeli Feneri iskelelerinden Ortakoy —
Beylerbeyi'ne kadar bolgedeki 14 adet iskeleyi kapsamaktadir. Glinlik ortalama 3378 yol-
cu bu iskelelerden binis yapmaktadir.

Tablo 2.8. Bogaz Hatti glinliik ortalama yolcu binis sayilar

Bogaz Hatti
iskele Gunlik Binisler iskele Gunlik Binisler

Anadolu Kavagi 259 Cengelkoy 1005

Anadolu Hisar 604 Kandilli 159

Sariyer 355 Kanlica 178

Beykoz 99 Ortakoy 107

Pasabahge 188 Kuzguncuk 76

Istinye 276 Poyraz 21

Gubuklu 14 Rumeli Kavagi 37

Toplam 3378
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Adalar hatti: Adalara Bostanci, Kabatas, Kadikdy ve Yesilkdy iskelelerinden seferler
yapilmaktadir. Sehir hatlari vapurlari, yolcu motorlari ve iDO feribotlari seferler diizenle-
mektedir. Yesilkoy iskelesinden yaz sezonunda seferler yapilmaktadir. Adalar hatti ortala-
ma gunluk iskele yolcu binis sayilari asagida tablo 2.9 da verilmistir. Adalara 6zellikle yaz
déneminde gezi amacl seyahatler artmasi, kis ile yaz donemi guinliik yolcu sayilarinda
blyuk degisimlere sebep olmaktadir.

Tablo 2.9. Adalar hatti denizyolu giinliik ortalama yolcu binis sayilari

Adalar Hatti

iskele (Ginliik binisler) Yolcu Motorlari Sehir Hatlari
Burgazada 192 793
Buyukada 1.104 3.067
Heybeliada 925 1.185
Kinaliada 172 1.380

Sedef adasi 30 40
Toplam 2423 6.465

Deniz otobiisleri Hatti: istanbul sehir icinde calisan deniz otobdisleri Avcilar -Yenika-
p1 — Kadikoy — Bostanci glizergahi ile Kabatas — Bostanci hattinda seferler yapmaktadir.
GuUnluk ortalama tasinan yolcu sayisi 14.324 dir. Tablo 2.10 da iskele bazinda yolcu binis
sayilari verilmistir.

Tablo 2.10. Deniz otobdsleri glinliik ortalama (iskele binis) i¢ hat yolcu sayisi

Deniz Otobiisii iskelesi Yolcu Sayilari (Binisler)
Bostanci 4956
Kabatas 1214
Bakirkoy 3267
Kadikoy 1437
Yenikapi 1760
Adalar 1690
Toplam 14.324
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Arabali Vapur Hatti: Sirkeci - Harem hattinda calisan arabali vapurla tasinan yolcu sa-
yilari 2014 yili verilerine gore toplam binis sayilari Tablo 2.11 de verilmistir. Arabali vapur-
lardaki stirtict sayilari yolcu sayilarina dahil degildir.

Tablo 2.11. Arabali Vapur giinlik ortalama (iskele binis) yolcu sayisi

Arabali Vapur iskelesi Yolcu Sayilari (Binisler)
Sirkeci 9880
Harem 9751
Toplam 19.631

istanbul'daki denizyolu toplu ulasiminda istanbul ici, bogaz, Halic, Adalar, Deniz Oto-
busleri ve Arabali Vapur hattiyla birlikte toplam guinliik ortalama yolcu binis sayilar asa-
gida Tablo 2.12 de verilmektedir. Buna goére istanbul'da giinliik toplami 270.500 yolcu
tasinmaktadir.

Tablo 2.12. istanbul deniz ulagimi giinliik ortalama yolcu binis sayilari

istanbulici  Bogaz Halic Adalar CD)(’EQILZUS- Arabali Toplam
s 9 Hatti leri Vapur P
Gunluk
Ortalama 221.993 3.378 2.286 8.888 14.324 19.631 270.500
Binisler

2.4.2.2.  Denizyolu Yolculuklarinin Aylik Gecis Dagilimi

Aylik gecislerin glinlik dagilimina bakildiginda hafta sonlari gecis sayilarinin hafta ici-
ne gore bir miktar azalmasina ragmen genel olarak yolculuklarin gunluk sayilarinin ¢ok
biyuk dalgalanma gostermedigi anlasilmaktadir. Sekil 2.7 de yolculuklarin bir ay icinde
gunlere gore dagilimini verilmektedir.
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Sekil 2.7: Yolculuklarin aylik bazda glinlere gore dagilhmi

2.4.3. Yolculuklarin Saatsel Dagilimi

Dizenli seferler 06.00 baslamakta, 12.00 sona ermektedir. Sabah 067-09.00 aksam 17.00
- 19.00 arasi yogun saatler oldugu gorulmektedir. Saatsel dagilimda tasinan yolcu miktari
sabah 7.00 -8.00 arasi pik seviyesine ulagsmaktadir. Aksam icin pik saatler 17.30-18.30 arasi
olmaktadir. Sekil 2. 8 de bir glinde yolculuklarin saatsel dagilimlari verilmektedir.
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Sekil 2.8: Yolculuklarin saatsel dagilimi

2.4.4. stanbul Dis Hatlar

istanbul disina yonelik operatér olarak IDO ve BUDO hizli feribot tagimaciligi ile arabali
vapurlarla seferler yapilmaktadir. BUDO, Mudanya - Kabatas seferleri vardir. IDO nun ise
Bandirma, Avsa Adasi, Mudanya ve Yalova'ya hizli feribotlarla; Eskihisar - Topgular arasinda
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ise arabali vapur seferleri bulunmaktadir.
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Sekil 2 7. istanbul disi hatlar

istanbul disi hatlarda deniz otobiisleri ve feribotlarla iskele bazinda giinliik ortalama
yolcu binis sayisi 10.241 dir. Yenikapi iskelesinden Bandirma ve Mudanya'ya, Pendik iskele-
sinden Yalova'ya, Kabatas iskelesinden ise dis hat seferleri ise Mudanya'ya yapilmaktadir.
Tablo 2.13 de deniz otobiisleri ve feribotlarla istanbul disi hatlarda tasinan yolcu sayilari
verilmektedir.

Tablo 2.13. istanbul Dis Hat yolcu sayilari (Giinliik Binisler)

Deniz Otobiisii iskelesi Yolcu Sayilari (Gunluk)
Yenikapi 5624
Pendik 3367
Kabatas (Bursa hatti) 1250
Toplam (Binisler) 10.241

2.4.5. Ucret Toplama Sistemleri

Vapurlar ile yolcu motorlarinda elektronik bilet gecerlidir. Diger tasima turlerinde ol-
dugu gibi bilet entegrasyonuna dahildir. Yolcu motorlarinda ayrica kurumsal bilet de bu-
lunur. istanbul disi hatlarda calisan feribotlarda kurumsal bilet gecerlidir. 2 saatin icinde
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aktarmali seyahatler indirimlidir.

65 yas ustindekiler elektronik kartin gecerli oldugu hatlarda Ucretsiz seyahat edebil-
mektedir. Kurumsal biletler toplu ulasim entegrasyonuna dahil degildir. Bilet fiyatlari Ma-
y1s 2015 donemine gore asagida tablo 2.14 de gosterilmistir .

Tablo 2.14. istanbul ici hatlardaki bilet ticretleri

Bilet tiir(i Vapur - Yolcu Motorlari Sehir ici Feribot
Bilet Fiyati (TL) Bilet Fiyati (TL)
Jeton/Tek ge¢ 4.00 9.00
Tam 2.15 7.00
indirimli (Ogrenci) 1.10 3.45
indirimli (Ogretmen) 1.50 4.15

Adalar hattinda bilet Ucret tarifeleri mesafenin diger hatlara gére daha uzun olmasin-
dan dolayi tarife Ucretleri yaklasik % 80 -100 oraninda zamli uygulanmaktadir.

2.5. Istanbul Deniz Ulasiminin Gliclti, Zayif Yonleri ile Tehdit ve
Firsatlar

Istanbul denizyolu ulasiminin glicli yanlarindan biri 14 milyon niifuslu, sehrin iki ya-
kasinda kurulu olmasi, iki yaka arasinda 1.2 milyonluk bir ulasim talebinin bulunmasidir.
Yerel idare ile 6zel isletmecilerle birlikte tekneleriyle bu talebe cevap verebilecek bir kapa-
site de mevcuttur.

iskelelerin konumlari ulasim talebinin yogunlastigi merkezi is alanlarinin bulundugu
bolgede bulunmasi, lastik tekerlekli toplu ulasima ilave olarak son yillarda rayl sistemlerle
de desteklenecek sekilde yapilandiriimasi deniz yolunu gugcli yonlerini gostermektedir.

Denizyolu ulasiminin zayif yonu ise, diger tasima sistemlerinde kesintisiz bir seyahat
firsati olusturabilirken, denizyolunun bir aktarma noktasi olmasi 6zelliginin bulunmasidir.
Sefer tarifelerine gore diger tasima tirleriyle entegrasyonunda uyum sorunu bulunmasi,
ilave beklemelerden kaynaklanan zaman maliyetini ortaya ¢cikarmaktadir.

Deniz ulasiminin yayginlasmasini engelleyen en 6nemli faktorlerin basinda ulasim im-
kanlariyla iskelelere erisimler icin dncelikli toplu ulagim imkanlari bulunmamasidir. Bu da
denizyolunu diger tasima tirlerine gore seyahat siiresi ydoniinden rekabet¢i yapamamak-
tadir.
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Her bir bolgedeki iskeleler isletmeci ve hatlara gore ayr ayridir. Bu durum yolcularin di-
ger toplu ulasimla entegrasyonunda sorunlara sebep olmakta, ylruyis mesafelerini uzat-
makta, yolcu konforunu azaltmaktadir.

iskeleler ile gemilerin tasarimi dezavantajli (yasl, hamile, cocuk, engelli) gruplara yé6-
nelik degildir. iskelelere erisim, iskelelerden gemilere binis ve inislerde ve gemi ici yolcu
sirkilasyonlarinda dezavantajli gruplara yonelik standart ve diizenlemeler gelistirileme-
mistir.

istanbul’daki denizyolu toplu ulasim yasal sorumluluklarinin merkezi ve yerel idare ara-
sinda paylasilmasi, yonetimsel karar almada verimliligi azaltmaktadr.

En yogun iskeledeki hatta bile saatlik 6l¢tilen glinlik gegis sayilar 3.300 yolcunun altin-
da bulunmasi, gemi ve yolcu kapasite kullaniminin distik oldugunu gostermektedir.

Istanbul deniz ulagimini tehdit eden konularin basinda bogazin iki yakasini birbirine
baglayan iki kopruye ilave olarak deniz altinda Marmaray tiip geciti ile Avrasya otomobil
tuneliile 3. Kopri projeleri gelmektedir.

Marmaray'in isletmeye acildigi 2013 yilinda denizyolu yolculuk sayilari bir 6nceki yila
gore yaklasik % 15 oraninda azalmistir.

2016 yilinda denizyolu yolculuklarinin bir kisminin isletmeye agilmasi beklenen otomo-
bil ve hafif araclara yonelik Avrasya Tlneli ve 3. Koprilerine bir miktar kayacagi beklen-
mektedir.

Yeni gemi yatirimlari ve yenilemeler icin gerekli kaynaklar mevcuttur. Bu durum deniz
ulasimi icin dnemli bir firsat olusturmaktadir. Kadikdy - Kartal disinda Uskiidar - Cekme-
koy, Mecidiyekoy - Besiktas gibi rayli sistem yatirimlari denizyolu ulasiminda yeni firsatlari
da beraberinde getirmesi beklenmektedir. Ayrica, bogazin kuzeyine dogru nifusun kay-
masi, bu boélgelere de yeni denizyolu hatlarinin kurulmasina katki saglamasi beklenmek-
tedir.

2.6. Denizyolu Ulasimi Rekabet Yapisi

Bu calismada rekabet analizi ile istanbul deniz ulasiminin diger ulasim tiirlerine gore
yolculuk tercihlerinin belirlenmesindeki temel hususlari ortaya konulmustur.

Bu tercihlerin olusmasinda etkin olan faktorlerin belirlenmesine yonelik Porter’in reka-
bet model yaklasimi temel alinmistir. Bunlar;

- faktor kosullari,

- talep kosullari,
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- ilgili ve destekleyici baglantilarin durumu ve
- isletmecilerin yapisi, stratejisi ve rekabet durumu dur.

Faktor kosullari; Bu faktorler is guicu niteligi, fiziki kaynaklar (gemiler, iskeleler), bilimsel
ve teknik bilgi kaynaklari, yatinm miktari ve sermayesi ile iliskilidir. Denizyolu ulagiminin
icinde bulundugu ortam elverisli faktor kosullarina sahipse basarili olabilir. Bunlarin yanin-
da yerel ve merkezi yonetimin denizyolu ulasimindaki roliinu de bu cercevede ele almak
gerekir.

Talep kosullari; Gretilen ulasim hizmetine olan nitelikli talep ve yeni pazar olanaklari
olarak talep degiskenlerini ifade etmektedir. Talep kosullari burada ulasim hizmeti veren
isletmeciler tarafindan gerceklestirilecek yenilikler ve 6zellikleri her ne kadar etkili oldugu
ifade edilse bile ulasim talebinin mevcut ve gelecege yonelik hacmi ve bliyiime potansi-
yelleri belirleyici olacaktir. bogaz gecislerinde denizyoluna alternatif karayolu ve rayl sis-
tem projelerinin giindeme gelmesi, gelecege yonelik talep tahminlemesininde bu degis-
kenleri de dikkate alinmasini zorunlu hale getirmektedir.

ilgili ve destekleyici baglantilarin durumu; Ulasim planlama kararlarinda denizyolunu
destekleyici yaklasimlar denizyolu ulasiminin gelistirici yonu olmaktadir. Denizyoluna giris
noktalari olan iskelelerin ana ulasim aglariyla baglantilarinin gtiglendirilmesi belirleyici bir
etmendir. Destek baglantilari bu sayede hiz ve maliyet ve etkinlik avantaji saglamaktadir.

isletmecilerin yapis, stratejisi ve rekabet durumu; istanbul denizyolu ulasimindaki islet-
meciler arasindaki diisuik rekabet sektoru cekici kilmaktadir. Bu agidan bakildiginda, islet-
meciler diisiik rekabeti tercih ederler, ancak, diger ulasim alternatiflerinin ortaya ¢ikmasi,
yeni sartlarin olusmasi, isletmecileri daha hizli ve manevra kabiliyetli tekneler, iskelelerin
diger ulasim tirleriyle erisim imkanlari gibi yeni bir seyler Gretmeye ve gelismeye zorla-
maktadir.

Kamunun bu durumda Uzerine diisen gorevleri ise; gelistirilmis standartlar ile isletme-
lerin performanslarini yikseltmek icin gerekli alt ve (st yapiya uygun talep gorecek hiz-
met alanlarini dnceden tespit edip modellemek tizere odaklanmak olacaktir.

2.7. Istanbul’un Bliyiik Olcekli Ulasim Projeleri ve Denizyoluna
Etkileri

istanbul’un yapi stokunun mekansal yayilimini dnemli 6lctide etkilemesi muhtemel ce-
sitli yiiksek bitceli projeler su anda planlanma, insaat veya faal durumdadir. Onceki bo-
limde istanbul’'un mekansal yayiliminin yeni ulasim projeleri ile ne sekilde degisim gds-
terdigi gorsel olarak ifade edilmistir. Dolayisi ile gerceklestirilmekte olan bu projelerin de
etkilerinin olacagi ve yapilasmayi kendilerine dogru yonlendirecekleri ifade edilebilir. Bu
nedenle bu projelere rapor kapsaminda yer verilmistir.
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2.7.2. Yavuz Sultan Selim Koprtisti ve Baglanti Yollari

istanbul Bogazi'nin sehri cografi olarak iki farkli kara parcasina bélmesinin ulagim aci-
sindan zorlugunun ortadan kaldirilmasi icin insa edilmis olan iki kdpriye destek olarak
Uglincu koprinin insa edilmesine karar verilmistir. Kopru 8 serit kara yolu ve 2 serit tren
yolunu ayni seviyede icerecek sekilde insa edilmektedir (KGM, 2014b). Kopru cesitli 6zel-
likleri ile diinyadaki kopruler arasinda da en 6nde gelen kopru niteligi elde etmektedir.
Koprunun genigliginin 59 metre olmasi, képriyu dinyanin en genis kdprisu; 1406 metre-
lik ana acikhdi olmasiile de en uzun asma koprisu niteligini kazandirmaktadir ve 322 met-
reyi asan kule yuksekligi ile de diinyanin en uzun kuleye sahip asma kulesi olma 6zelligine
sahiptir (KGM, 2014b).

Projenin yapimina, 2013 yilinda yapimina baslanmis ve 2015 yilinda tamamlanmasi
hedeflenmistir. Proje, ‘yap, islet, devret’ modeliyle gerceklestiriimektedir ve 4.5 milyar TL
yatinm bedeline sahip olan projenin yapim siiresi dahil olmak tzere, isletmesi, 10 yil 2 ay
20 guinliik sire ile IC ictas — Astaldi JV tarafindan yapilacak ve bu siire sonunda Ulastirma
Bakanhgi'na devir edilmesi planlanmaktadir.

Proje sonucunda, 3. Bogaz Koprisu, Kuzey Marmara Otoyolu Projesi’'nin Odayeri — Pasa-
kdy kesiminde yer alacak; képri tizerindeki rayli sistem, Edirne’den izmit’e kadar yolcu tasi-
yacak; Marmaray ve istanbul Metrosu ile entegre edilecek rayl sistemle Atatiirk Havalima-
ni, Sabiha Gokcen Havalimani ve yeni yapilacak 3. Havalimani da birbirine baglanacaktir.

2.7.3.Marmaray

istanbul’'un iki yakasi arasindaki ulasim talebini karsilayabilmek icin mevcut iki képri-
nin yaninda ugunci bir kopri ile deniz altindan bir adet kuictik araclarin gecebilecegi de-
nizaltindan bir tinel (Avrasya) ile rayl sistemli bir baska tiinelle (Marmaray) birlestirme
projeleri bulunmaktadir.

Marmaray iki etapli bir projedir. Birinci etabi Kazlicesme - S6gutlicesme arasi 2014 yi-
linda faaliyete gecmistir. ikinci etap ise Anadolu yakasinda Gebze - Ségiitliicesme arasin-
da, Avrupa yakasinda ise Kazlicesme — Halkali arasinda mevcut banliyo hattinin 2017 yilina
kadar revize edilerek yeniden isletmeye acilmasi dngorilmektedir.

Marmara’in ilk etabinin agilmasinin Bogaz tizerinde yeni bir secenegin gelmesiyle 6zel-
likle denizyolu yolcu tasimaciliginin bir kismi bu glizergaha yénelmistir. ikinci etabin da
acgllmasiyla bir miktar yolcunun daha Marmaray’a kayacagi 6ngorulebilir.

B&lum 2 41

2.7.4. Avrasya Tlineli

Avrasya Tuneli, sehir ulastirma altyapisinda mevcut koprtlere alternatif bir glizergah
olacak sekilde, sehrin yapilagsmasinin en yogun oldugu bélgelerini birlestirmeyi amaclayan
bir projedir. istanbul'da arac trafiginin yogun oldugu Kazlicesme-Goztepe hattinda hizmet
verecek olan Avrasya Tuneli, toplam 14,6 kilometrelik bir glizergahi kapsamasi planlan-
maktadir. Proje kapsaminda olusturulacak olan yeni aksin 5,4 kilometrelik b6limd, deniz
tabani altina 6zel bir teknoloji ile insa edilecek olan iki kath tiinelden ve diger metotlarla
insa edilecek olan baglanti tiinellerinden olusacaktir. Avrupa ve Asya yakalarinda toplam
9,2 kilometrelik glizergahta ise yol genisletme ve iyilestirme calismalari yapilarak kdpru-
lere alternatif olacak olan hat olusturulacaktir (KGM, 2014). Proje sonucunda trafigin ra-
hatlamasi ve glizergah Uzerindeki yolculuk siiresinin 100 dakikadan 15 dakikaya diismesi
beklenmektedir. Proje yap-islet-devret modeli ile gerceklestirilmekte olup, T.C. Ulastirma,
Denizcilik ve Haberlesme Bakanhgi ile Altyapi Yatirimlar Genel Midurligu (AYGM), Avras-
ya Tuneli Projesi'nin tasarimi, insaati ve 24 yil 5 ay sureyle isletmesini gerceklestirmesi igin
Avrasya Tiineli isletme insaat ve Yatirim A.S!yi (ATAS) gorevlendirmistir. Projenin isletme
suresinin bitimine mutekip tinel kamuya devredilecektir.

2.7.5. Kanalistanbul

Kanalistanbul projesi, Karadenizi Marmaraya baglayan Bogazici'ne paralel yeni bir de-
nizyolu gecis projesi olarak planlanmaktadir. Projenin kamuyu aciklanan temel gerekgesi
olarak istanbul Bogazi'nin 6zellikle yiik tasimaciligi nedeni ile cok yogun kullaniimasi ve
bogdaz hattinin belirtilen nedenden dolayi tehlike altinda olmasi gosterilmektedir. Proje-
nin kesin glizergahi heniz aciklanmamistir.

Kamuya yapilan agiklamalarda kanalin tzerinde birden fazla kopru ile kanalin iki ya-
kasi birkac noktadan birlestirilecegi anlasilmaktadir. Bu sebeple Bogazici'nde oldugu gibi
Kanalin iki yakasi nin denizyoluyla yolcu tasinmasina yonelik gelecekte benzer sekilde
onemli bir talebin olusacagi 6ngorilmemektedir.

istanbul Denizyolu Tasimaciliginda Diger Yolcu ve Yiik Tasimalari

Toplu ulasimin bir parcasi olarak denizyolu ulasimi disinda istanbul'da kurvaziyer tasi-
macilik ve yuk tasimacihigi da 6nemli bir yer tutmaktadir.

Kurvaziyer tasimacilik: istanbul son yillarda kurvaziyer gemiler icin énemli ugrak lima-
ni olmasi yaninda ayrica ‘home port’ limani biri haline gelmistir. Bu durumda kurvaziyer
gemilerin geceleme yaptiklari, cogunlukla seyahatin baslangi¢ ve bitis yeri kabul edilen
yerler haline gelmesi turizm agisindan daha fazla katma deger olusturabilecek bir rota ha-
line déniismiistiir . istanbul Limani (Galata) kurvaziyer gemilere tahsis edilmis bir limandir.
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2014 yili verilerine gore Ulkemize kurvaziyer gemilerle gelen 1.790.000 turistin yaklasik
%29 lik (518 bin) kismini istanbul limani karsilamaktadir .

istanbul’a 2007 yilinda 340 kurvaziyer gemi 422.896 turist, 2008'de 404 gemi 489.544
turist, 2009 yilinda ise 313 gemi ve 476.541 turist gelmesi, 2007 yilina gore karsilastirildi-
ginda 2014 yilina gore % 50 den fazla bir artisa denk gelmektedir. Bu durum kurvaziyer
liman talebini yaz doneminde yogun gemi trafigi nedeniyle karsilayamaz hale getirmistir.
Artis egiliminin devam edecegi de 6n gorilmektedir.

Yiik Tagimaciligi: istanbul tGlkemiz niifusunun% 27 sini, endistrisinin % 50 sinden fazla-
sini barindiran buyiik bir metropol konumunda bir sehirdir. Ulkemiz uluslararasi yiik tasi-
macihiginin tonaj olarak % 98 lik kismi denizyoluyla yapilmaktadir. Kabotaj tasimacilik ise
yok denecek sevilerdedir. Limanlarimizdan yapilan tasimacihigin %37 lik kismi da Istanbul
limanlarindan gerceklestirilmektedir.

istanbul denizyolu yiik tasimaciliginda Ambarli ve Haydarpasa iki biiytik limanin yanin-
da sadece Ro Ro tasimaciliinda Pendik limani da kullanilmaktadir. Tablo x de tasinan
yiklerin yillara gére dagiimini gdstermektedir. Ulkemizde 2005 yilinda 3.312.208 TEU el-
leclenen konteyner sayisi iken, istanbul limanlarinda bu sayi 1.654.943 TEU ile yaklasik %
50 kadari olmustur.

2014 yilinda ise, Turkiye limanlarinda elleclenen konteyner sayisi toplam 8.351.122 TEU
ulasmistir. Istanbul ise 3.576.387 adete ctkmistir. 2005 yilindan bu yana istanbul limanla-
rinda elleglenen konteyner sayilari iki katini agmistir.

Bu goriiniim istanbul’'un yolcu disinda yiik te de denizyolu icin de cok 6nemli hub oldu-
Ju anlasiimaktadir. istanbul’un sanayi ve ticari ydnden gelisme egilimi gelecekte de istan-
bul'u ylk tasimacihgindaki roltinlin artacagini gostermektedir. Ancak, mevcut limanlarin
(Ambarl ve Haydarpasa) nin bu artis egilimini karsilayabilecek fizik biiyime kosullarinin
yeterince olmamasi, ilave taleplerin ¢evre limanlarina yonlendirecegini gostermektedir.
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DENIZYOLU YOLCU HINTERLANDI

istanbul'da denizyolu yolcu tasimacihiginin genel durumunu gériilmesinde bir baska
analiz de yolcu hinterlandini ortaya ¢ikaracak etki analizlerinin yapilmasidir. Bu kapsamda,
sehir icerisindeki deniz ulasimi icin gerceklestirilen yolculuk hareketlerine ait baslangi¢ ve
bitis noktalarinin tespiti glinliik olarak ortaya ¢ikartilmasi, her bir iskele agisindan yolculuk
hareketlerinin belirlenmesi agisindan 6nemli bir kaynak teskil etmistir. Mekansal olarak bu
hareketliligin Cografi Bilgi Sistemleri yardimi ile ortaya ¢ikarilmasi gorsel olarak daha kolay
anlasilir bir cikti Gretebilir bir veri kaynagi haline donuistirilmustdr.

Bu calismaile elde edilen analiz bulgulari ayni zamanda gelecekte bu konuda yapilacak
ilave calismalar icin de , 6nemli girdi Gretme niteligine de sahip olacaktir. Dolayisi ile deniz
ulasimi yolcu hareketlilik alanlarinin haritalanmasi, mevcut deniz ulasimi iskele bazinda
hinterlandi ortaya konulmasi icin islevsel bir ara¢ olarak 6ne ¢ikmaktadir. Bu kapsamda
analizin gerceklestiriimesi ve mantiksal bir akisin belirlenmesi ile bu akis icerisinde deger-
lendirmelerin tamamlanabilmesi icin gerekli olan CBS verilerinin Gretilmesi de bu ¢erge-
vede gerceklestirilmistir.

iskelelerin etki alanlarinin mekansal olarak belirlenebilmesi icin ilk asama haritalama-
larin ne sekilde gerceklestirileceginin yonteminin ortaya konulmustur. Bu noktada ihti-
yac duyulan verilerin tespit edilmesi, mekansal veri tabaninin ne sekilde olusturulacagi ve
hangi analizlerin gerceklestirileceginin belirlenmistir. Bu kapsamda yolcu hareketlilikleri,
analizin gerceklestirilecegi bolgelere ait sinirlar, deniz ve su alanlarina ait cografi verilerin
toplanilmasi veya tretilmesi saglanmistir.

Veri edinimi asamasinin ardindan mekansal analizlerin gerceklestirilmesi de gereklidir.
Bu asamada cesitli cografi bilgi sistemleri paket programlarindan faydalanabilmek mim-
kiindiir. Mekansal veri tabaninin dizayn edilmesi ve cografi projeksiyonlar ile vektorel ve-
rilerin gorsellestirilmesine ek olarak, mekana dayali olan 6znitelikler (OD hareketlilikleri,
iskele nitelikleri, v.b.) ile ¢esitli farkli gorsellestirilme ve analizler de gerceklestirilebilmek-
tedir. Bu kapsamda, iskelelere olan hareketliliklerin cografi olarak ifade edilmesi ve etki
alaninin ortaya konulmasi boylece miimkin olabilecektir. Analiz sonucu, deniz ulasim
modunu kullanan yolcularin hangi mesafelerden iskelelere hareket etmis olduklari ve yol-
cu iskelelerinin hizmet verebildigi bolgeleri ortaya cikarartmasi mimkun olabilecektir. Bu
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alanlarin tespit edilmesi, iskele yolcu hinterlandinin belirlenebilmesi ve kullanim adetleri-
nin artirllabilmesi icin bu tur verilerin degerlendirilmesi 6nem arz etmektedir. Ek olarak ise
deniz ulasim modunun diger modlarla entegrasyonu noktasinda hangi noktalarda islevsel
olabileceginin belirlenmesi acisindan da 6nem tasimaktadir.

iskele etki alanlarinin (hinterland) belirlenmesinde, akilli bilet kullanim verileri esas ola-
rak ahinmistir. Ancak, bu hareketlilige ek olarak, yliriime mesafesinin de iskele etki alanla-
rina dahil edilmesi gerekliliginden, yolcu iskelelerine 400 metrenin mutlak yurime alani
oldugu, 750 ve 1250 metre mesafelerin de her bir iskele icin cekim bdlgesi oldugu yapilan
denizyolu iskelelerine erisimde yaya yolculuklariyla ilgili saha ¢alismalari 6rneklem sonu-
cu ortaya cikarilmistir. Toplam denizyolu yolculuklarin icinde yaya erisimi % 33.6 kadarini
teskil etmektedir.

Raporun bu bolimu 6ncelikle alan kullaniminin degisiminin gorsel olarak ifadesi ile
baslamakta; ardindan, analiz metodolojisinin ifade edilmesi ve teorik arkaplanin agiklan-
masini gerceklestirmektedir. Yontemin aciklanmasindan sonra analizin Istanbul 6zelinde
uygulanmasi ilce ve mahalle boyutlarinda gerceklestirilecek ve ardindan bulgular ve so-
nuclar ile bolim tamamlanacaktir.

3.1. istanbul’'un Mekansal Alan Kullanimi Zamana Badh Dedisimi

istanbul’da yogun niifus baskisi sonucu ézellikle 1975'den bu yana, sehrin arazi kullani-
minda her alanda ciddi bir genisleme gorilmustur. Bu genisleme, uzaktan algilanma tek-
nolojisi ile alan kullaniminin yillara bagh olarak tespit edilebilmistir. Sekil 3.1-3 1975, 1990
ve 2010 yillarinda istanbul'daki mekansal yayilimi ifade etmektedir . Sekil 3.1, istanbul’'un
1975 yihindaki arazi kullanimini géstermektedir. Sekilde, arazi kullaniminin sehrin gliney
sahili boyunca ve bogaz hatti boyunca gelistigi goriilmektedir.

B&IUm 3 45

Sekil 3.2 istanbul’'un 1990 yilindaki alan kullanimini géstermektedir. Bu sekilde 1975
yilindan itibaren sehir alan kullaniminin gliney sahillerinden daha iceri bélgelere derinles-
tigi ve yogunlastigi gozlemlenmistir. Bu durumun sebebi olarak gelisen ulasim agi, birinci
ve ikinci kopri ve cevre yollarinin hizmete alinmasi ve bu bolgeler etrafinda niifusun ve
arazi kullaniminin yogunlastigr anlasilmaktadir.
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Sekil 3 2. 1990'de istanbul'daki arazi kullanimi

Sekil 3.3. 2010 yilina ait alan kullanim haritasidir. 2010 yilinda istanbul’'un nifusu 1975
yilinda gore 5,15 kat arttigi dolayisiyla alan kullaniminin da dramatik olarak biyidugu
gorsellerden gozlemlenmektedir. 1999 yilinin arazi kullaniminda degisiklige neden olmus
ve kiy1 boyundaki yerlesimin i¢ bolgelere kaymasi, birinci ve ikinci kdpriiniin kuzeyinde de
nifus hareketinin olusmasina neden olmustur. Alan kullaniminin ise gerek dogu bati aksi,
gerekse kuzey bolgelerde artmis oldugu tespit edilmistir.
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Sekil 3 1. 1975'de istanbul'daki arazi kullanimi

Sekil 3 3. 2010'de istanbul'daki arazi kullanimi
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Haritalar ifade etmektedir ki, mekansal yayilim nufus ve yeni ulasim rotalarinin agiimasi
ile iliskilidir. 2010 yilindan sonra ise bir baska dnemli donim noktasi ise UGglincli kopri
ve ¢evre yolu, liclinci havaalani projelerinin uygulama asamasinda olmasi, mevcut alan
kullaniminin daha da kuzeye kayacagini géstermektedir. Sonug olarak bu boélgenin insan
yogunlugu, yolcu hareketliligini kokten degistirmesi ve sehir icerisindeki yolculuk ve trafik
hareketliliklerini de gerek butiin, gerekse alt parcasi olan deniz ulasiminda da etkileri ola-
cagi beklenmektedir.
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Sekil 3 4. 3. Koprii ve baglanti yollarinin harita tzerinde ifadesi

3.2. Metodoloji

Yolcu hareketliliklerinin haritalanabilmesi icin 6ncelikle veri Uretiminin gerceklestiril-
mesi ve bolgeler arasindaki hareketliliklerin ortaya konulmasi gereklidir. Bu asamanin ar-
dindan mekansal veri tabaninin kurgulanmasi ve bu hareketliliklerin gorsellestirilebilme-
sine imkan saglayabilecek olan veri setinin Gretilmesi gereklidir. Mekansal analizlerin daha
rahat tamamlanabilmesi ve daha butinsel nitelikte olabilmesi icin tretilmis olan verilerin
cografi veri tabaninda tutulmasi gerekecektir.

iskelelerin etki alaninin olusturulmasinda, éncelikle hareketliligin tespit edilmesi gere-
kecek ve ardindan da CBS yardimi ile etki alanlar olusturulacaktir. Bu kapsamda analiz
dort asamada gerceklestirilecektir. Bu asamalar ise asagidaki gibidir.

Adim | - Orijin-Destinasyon (OD) Uretilmesi: Deniz ulasimina ait, yolcu iskelelerine dogru
gerceklesen yolcu hareketlerine ait OD matrislerinin Gretilmesi asamasini ifade etmekte-
dir. Deniz ulasimindaki iskeleler diger toplu ulasimdaki otobus duraklari ve istasyonlara
benzer nitelikte islem gérmektedir. iskelelere gelinceye kadar yapilan seyehatin baslangici
ve ver varincaya kadar gerceklesen hareketlilikler OD matrisinin olugmasi i¢in temel veri
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olarak kabul edilmistir.

Adim Il - Mekansal veritabani olusturulmasi: Mekansal veri tabani olusturulmasi asa-
masi, veri Uretimi, olusturulmus olan OD verilerinin mekansal veriler ile bitlnlestirilmesi,
diger bir deyisle OD verilerinin haritalara islenmesi, asamasini ifade etmektedir. Mekansal
veri tabani, analizlerin gerceklestirilebilmesi ve mekansal verilerin buttinsel olarak tutula-
bilmesi avantajini saglamaktadir.

Adim |1l - iskele bazli etki haritalarinin Gretilmesi: iskele etki alanlari, yolcu hareketlilikle-
rine ait harita tizerindeki gorsel ifadelerdir. Bu asamada iskelelere dogru gerceklesen hare-
ketliliklerin tespit edilmesine yonelik olan mekansal analizler gerceklestirilmis olup, iske-
leye gelis verilerinin dogal kirilim noktalarina gore gorsellestiriimeleri gerceklestiriilmistir.

Ek olarak yirimeye dayali olan etkilerin de dikkate alinmis ve iskelelerin servis alan-
lar tespit edilmistir. Analizler ilk olarak servis alanlarinin tespiti ile baslamistir. Daha son-
ra iskelelere dogru, ulasim agini dikkate alacak sekilde etki alanlari CBS yardimi ile tespit
edilebilmistir. (“ArcGIS Help 10.1 - Service area analysis,” n.d.) ve bu mesafeler yuriyerek
iskeleye gelecek olan yolcularin nerelerden geldiklerini ifade etmek icin kullaniimistir. Bu
kapsamda, ylirime mesafeleri olarak, gerceklestirilmis olan anket sonucunda tespit edil-
mis olan 400-750-1250 metre mesafelerini dikkate alarak, li¢ seviyede kapsama alani ola-
rak kabul edilebilir ve analizler bu kapsamda gerceklestirilmistir.

Analizlerden ikincisi, OD verileri ile iskelelere olan gelislerin tespit edilmesidir. Bu kap-
samda, gelis adetlerinin dogal kirlhm noktalari (Jenks, 1967) hesaplanarak etki alanlarinin
tespiti yapilmistir. Elde edilen vektorel verilier raster formatina donustirilerek veriler bi-
tlnlestirilmistir.

Adim IV - Analiz bélgesi iskelelerinin toplu etki haritasinin Gretilmesi: Adim lllI'te ger-
ceklestirilmis olan analizlerin ciktilari olan iskele bazli etki haritalar birlestirilerek, istanbul
icin toplu bir etki haritasinin tretilmestir. Bu asamada vektor veriler, raster veriye cevrile-
rek toplu bir harita elde edilmistir. Analiz icin bkz.: (“ArcGIS Help 10.1 - An overview of the
Overlay toolset,” n.d., “ArcGIS Help 10.1 - Understanding overlay analysis," n.d.).

Dort asamada sozel olarak ifade edilmis olan metodolojinin gorsel olarak ifadesi ise Se-
kil 3.5'te verilmistir.
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Sekil 3 5. Analiz Metodolojisi

3.3. Uygulama

istanbul ili 6zelinde deniz ulasimi ile ilgili etki haritalar olusturulmustur. Veri analizi-
nin gerceklestirilebilmesi icin 6ncelikle yolcu hareketliliklerinin ortaya konulmasi gerek-
lidir. Bu noktada analizin gerceklestirilecegi seviye kapsaminda OD matrisinin Uretilmesi
gerceklestirilmis ve analize ait ilce, mahallelerden (alt bolge) iskelelere olan hareketlilik-
ler cikarilmistir. Ardindan bu veriler gerceklestirilecek olan analizlere imkan taniyabilmek
maksatli olarak, vektorel veriler ile birlestirilmis ve mekansal veri tabanina islenmislerdir.
Uygun veri ve veri tabaninin olusturulmasindan sonra ise yolcu hareketliliklerinin harita-
lanmasina ve analizine gecilmistir.

Etki haritalari mekansal yonden iki farkh boyutta gergeklestirilmistir. Bu boyutlardan ilki
daha genel hareketliligi gosteren ilce boyutundaki analizdir. Bu asamada birinci seviye so-
nuclar ortaya konulmus ve yolcu iskelelerine hangi ilcelerden gelisler oldugu belirlenmis-
tir. Tim iskelelere olan gelislerin ortaya konulmasindan sonra bu haritalar, yaya yolculula-
rini da kapsayacak sekilde, istanbul'daki tiim iskele hareketlilikleri tek bir haritada gosterir
nitelikte birlestirilmistir.
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ilk asama olan ilce bazindaki yolcu hareketliliklerinin sonuclari genel fikir olusturabi-
lecek kabiliyette olsalar da, iskelelere olan hareketliliklerle ilgili genel kabullerin yapila-
bilmesini saglayabilecek nitelikte degillerdir. Dolayisi ile bu analizler bir detay seviyeye
indirilmis ve mahalle bazinda tekrarlanmistir. Bu asamada problemin yapisi daha da 32
ilce yerine 959 alt mahalle seviyesine indirgenmistir. Bu sayede, ciktilarin genellestirilebilir
oldugu ve detaylari daha iyi ifade etme niteliginde oldugu goézlemlenmistir.

3.3.1. Mevcut Durum

Analizlerin gerceklestirilebilmesi icin dncelikle mevcut analiz verilerinin Gretilmesi ge-
reklidir. Bu kapsamda, istanbul il, ilce, mahalle sinirlari belirlenmistir. istanbul'daki iskele
noktalari da tespit edilmistir. Analizler kapsaminda kullanilmis olan veriler Sekil 3.6 gorsel
olarak verilmistir. istanbul'daki iskelelerin isimleri ise Sekil 3.7.7'de ifade edilmistir.

Sekil 3 6. istanbul iskele Noktalari
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Sekil 3 7. istanbul deniz rotalari

Mevcut durum tespitinden sonraki adim metodoloji kapsaminda mekansal analizler
olarak ifade edilmistir. Bu bolimden sonra, gerceklestirilmis olan analizlerin sonuglari ve-
rilmistir.

3.3.2. llce Bazinda Gelis Haritalarinin Tespiti

Analizlerin gerceklestirildigi ilk asama ilce bazinda iskelelere gelislerin hangi bolgeler-
den gerceklestirildiginin tespit edilmesidir. Bu kapsamda, 32 ilceden iskelelere hareketli-
likler belirlenmistir ve gorsel olarak iskele bazli olacak sekilde ifade edilmistir.
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3.3.2.5. Iskelelere Toplu tasimla Gelis Haritasi

Sekil 3.8. iskelelere Gelis Haritasi - Birlestirilmis Harita

3.3.3. Mahalle Bazinda ilce Haritalarinin Tespiti

ilce boyutunda elde edilmis olan haritalarin sonuclari beklendigi tizere genel durumu
ifade etmektedir. Her ne kadar hareketlilikler iskelelerin bolundugu bolgelerde yogunlas-
mislarsa da mesafe bazli kabuller yapmak bu ¢iktilardan mimkiin degildir. Dolayisi ile so-
nuclarin daha 6zellestirilecedi bir sonraki detay asama olan mahalle boyutunda analizler
tekrar edilmistir. Bu asamada istanbul 32 bélgeye bélinmek yerine 959 bolgeye boliin-
mus ve sonuglarin daha da detay olmasi saglanmistir.

Mahalle boyutunda gerceklestirilmis olan analizlerde, metodolojide ifade edilmis olan
veri hazirlama boélimleri tekrar edilmistir. Bu kapsamda mahalle boyutunda hareketlilikler
tespit edilmis ve mekansal olarak bu hareketlilikler ifade edilmistir. Cografi veri tabanla-
rinin olusturulmasinin ardindan mekansal analizler izleyen alt bélumlerde ve Sekil 3.15-
31'de gorsel olarak belirtildigi gibi tespit edilmistir.
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3.3.3.1. Besiktas Iskelesi
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Sekil 3 11. Yiizde Gelis Haritasi - Eminonii

2.3.3.4. Kadikoy Iskelesi
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2.3.3.5. Uskiidar Iskelesi
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2.3.3.6. Kabatas Iskelesi
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2.3.3.7. Istanbul’'un Toplu Haritasi
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3.3.4. Iskelelere Yiiriime Mesafelerinin Hesaplanmasi

istanbul’'un deniz yolu iskelelerine olan gelis hareketlilikleri bir nceki bolimde irdelen-
mistir. Bu bolim ise deniz yolu hareketligine gelislerin 5nemli bir ylizdesini olusturan iske-
lelere direk gelisler dikkate alinacaktir. Proje kapsaminda gerceklestirilmis olan anket calis-
masi kapsaminda, iskelelere erisimin %33,6 oraninda yuruyerek gerceklestirildigi, ankete
katilmis olan toplu ulasim kullanicilari tarafindan ifade edilmistir. Dolayisi ile bu kismin
degerlendirme disinda birakilmasi durumunda ¢alismanin eksik kalacagi ifade edilebilir.

Analiz kapsaminda CBS'nin ag analizi araci kullanilmis ve ylirime mesafeleri, sokaklar
vasitasl ile belirlenmistir. Analizler kapsaminda 400-750-1250 metre mesafeler iskelelere
yuriime mesafeleri olarak belirtilmis ve haritalar bu mesafelere gére hesaplanmistir. He-
saplanmis olan kapsama alanlari, iskelelere gelislerin hesaplanmis oldugu etki haritalan
ile birlestirilmis ve okuyucuya gorsel olarak sunulmuslardir. Sekil 23-27 iskeleler 6zelinde
ylriime mesafelerinin dikkate alinmasi durumundaki etki alanlarini, Sekil 28-31 ise istan-
bul’'un genel olarak etkilerinin yirimelerin de dikkate alinmasi ile ne sekilde olacagini
ifade etmektedir.
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3.4. Etki Analizinden Elde Edilmis Bulgular

Analizler kapsaminda istanbul’da deniz iskelelerine olan hareketlilik mahalle ve ilce
Olceklerinde analiz edilmistir. Bu analizler sonucunda yolcu hareketlilikleri ile ilgili cesitli
saptamalar gerceklestirilmistir. Bu saptamalar asagida ifade edilmislerdir.

« Deniz ulasimina gelisler mesafe ile ters orantili olarak gerceklestiriimektedir. Me-
safenin artmasi sonucunda deniz ulasimina hareketlilik azalmakta ve bir noktadan
sonra deniz kullanimi yerine diger ulasim modlari tercih edilmektedir.

« Deniz ulasiminin kullanimi icin en yogun hareketlilik 3 kilometre mesafe icerisinde
gerceklestiriimektedir.

. iskelelere gelislerin mesafesi,
. Avrupa yakasinda en fazla 6 kilometre,
. Anadolu yakasinda 12 kilometre mesafeden gerceklesmistir.

Bu durumun acgiklamasi olarak, yolda gecen toplam sure agiklayici bir faktor olarak go-
rilebilir. Zira Anadolu Yakasi'nda olclilen mesafenin Avrupa yakasindan daha yiiksek ol-
masi, Kadikoy-Kartal metrosu bolgesinde yogunlasmis olan yolcu hareketliligidir.

Proje kapsaminda gerceklestirilmis olan mekansal etki analizleri sonucunda, istanbul
0zelinde, mesafenin deniz ulagimi kullanimi ile dogrudan baglantili oldugu, mesafenin
artmasi sonucunda, iskelelerin kullaniminin azaldigi tespit edilmistir. Bu durum, toplu ula-
simi kullanan yolcularin, toplam yolculuk surelerini azaltma istekleri ile 6rtismekte ve an-
lamli olarak gorilmektedir.

Proje kapsaminda tespit edilmis olan ikinci bulgu, rayli ulasim aglarinin bulundugu
bolgelerden deniz iskelelerine olan hareketliligin, benzer mesafedeki bolgelerden daha
yuksek miktarlarda gézlemlenmesidir. Dolayisi ile metro projelerini bittnlestirecek olan
deniz ulasim rotalarinin, istanbul’un tiim metro agi tamamlandiktan sonra da yolcular ta-
rafindan tercih edilebilecek nitelikte olabilecegi sdylenebilir. Bu noktada, sistemin kulla-
nicilari icin en temel motivasyon toplam zaman konusunda avantaj saglayabilecek olan
alternatifler olacaktir.

Analizlerin sonucunda iskelelere olan yolculuklarin sinirlari belirlenmistir. Lineer olarak
net bir ¢izgi cizebilmek her ne kadar mimkiin olmasa da, yakinliga bagh olarak belirli bol-
gelerin kabaca etkilerinin, daha uzaktakilerden yliksek olacagi belirlenmistir. Ek olarak yu-
riyerek iskelelere gelen yolcularin da dikkate alinmasi sonucunda, deniz iskelelerinin etki
alanlarinin daha da dogru olarak ortaya konulmus oldugu ifade edilebilir.
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DENIZYOLU TASIMACILIGININ TREND ANALIZLERI

Denizyolu yolcu tasimaciliginin gelecek senelerdeki durumunun analiz edilebilmesi
icin denizyolu yolcu tasimaciliginin mevcut durumunun ve denizyolu tasimaciligindaki
operatorlerin mevcut durumlarinin ortaya konmasi gerekmektedir. Mevcut durum ana-
lizlerinde faydalanilarak hem denizyolu tasimaciliginin gelecek yillardaki yolcu sayinin
tahmin edilmesi hem de denizyolu tagimaciligindaki operatérlerin/aktorlerin gelecek yil-
lardaki yolcu sayisinin tahmin edilmestir. Gelecek yillarda denizyolu ile tasinan yolcularin
tahmin edilmesi sirasinda bu tasima moduna etkisi olan mevcut mega projelerinin etkisi
gosterilmistir.

Mega projeler, istanbul'daki toplu tasima sistemine entegre edilmesi ile birlikte yolcu
akislarinda ve miktarlarinda degismislere neden olmustur. Bu degisimlerin daha iyi an-
lasilabilmesi icin analizler, bu proje kapsaminda mega projelerin toplu tasima sistemine
entegre edilmeden dnceki durumlari dikkate alinarak ve mega projelerin toplu tasima sis-
temlerine entegre edildikten sonraki durumlari dikkate alinarak irdelenmistir. Bu iki farkli
durum karsilastirilarak mega projelerin etkileri ortaya konulmustur.

Bu bélumuin amaci, denizyolu yolcu tasimaciliginin gelecek senelerdeki tasinan yolcu
sayisinin tahmin edilmesidir. Bu amaca ulasirken mevcut mega projenin (Marmaray pro-
jesi) etkisi ortaya konmalisidir. Bu amaca ulasirken kullanilan yontem ise denizyolu yolcu
tasimaciliginin ge¢mis verilerinden yararlanilarak zaman seri analiz yontemleriyle gelecek
yolcu tasimacihigi tahminleri yapilmistir. Analizler iki béliimden olusmaktadir. ilk bélimde
denizyolu yolcu tasimaciligi Marmaray hizmete acilmadan 6nceki donemler kullanilarak
tasinan yolcu analizin yapilmasi ve bu analizin Marmaray hizmete girdikten sonraki do6-
nemde gerceklesen fiili yolcu tasimasinin karsilastirilmasidir. Bu karsilastirma sonucunda
Marmaray projesinin denizyolu yolcu tasimacihigina etkisi gosterilmistir. Ikinci bélimde
ise, gecmis veriler kullanilarak gelecek senelerdeki denizyolu ile toplam tasinan yolcu sa-
yilarinin tahmini ve denizyolunda yolcu tagimaciliginda hizmet operatorlerin de yolcu sa-
yilarinin tahminleri yapilmistir.
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4.1. Trend Analizi Metodolojisi

Gelecek donemlerde her hangi bir isletmenin basina gelebilecek olaylarin ve sartlarin
onceden tahmin edilmesi isletmelerin strdurebilirligi icin blylk dnem arz etmektedir.
Gelecegin iyi sekilde tahmin edilmesi ile 6ngorilen gelecege en iyi sekilde hazir olmak
icin gerekli olan planlarin yapilmasina ve istenmeyen durumlarin ortadan kaldirilmasi igin
zaman vermektedir. Bu nedenlerden dolayi tahmin, isletmelerin veya kamu kurum ve ku-
ruluslarinin yonetimlerinin karar alma ve planlama yapabilmeleri s6z konusu oldugunda
oncelik vermesi gereken en 6nemli konularin basinda gelmektedir (Orhunbilge, 1999).

Bilindigi gibi tahmin teknikleri “Kantitatif-Nicel” ve “Kalitatif- Nitel” teknikler olmak tize-
re iki ana grupta toplanmaktadir. Kalitatif tahmin teknikleri degiskene ait ge¢mis verilerin
cok az oldugunda veya hig¢ yoksa uzman goris ve deneyimlerine dolayisiyla stibjektif tah-
minler yapilmaktadir. Kantitatif tahmin teknikleri degiskene ait verilerin oldugunda sayisal
veya istatistiki verilere dayanilarak yapilan tahminlerdir. Kantitatif tekniklerde birisi olan
“Zaman Serileri Analizi” teknigi bu proje kapsaminda lzerinde durulacak kantitatif teknik-
tir (Enders, 2015).

Zaman serileri, degiskenlerin gilin, hafta, ay, mevsim veya yil gibi bir zaman birimine
gore dagilimini gosteren serilerdir. Bu tur degiskenler icin tarih verilmeden higbir anlam
tasimazlar. Zaman serileri analizleri sayesinde degiskenin uzun dénem egilimi (trend) be-
lirlenir, sektorlerin veya ekonomilerin refah ve depresyon dénemleri (Konjonkttir) ve de-
gisken Gizerindeki aylik/mevsimlik etkiler ortaya cikartilir. Bu bilgiler 1s1ginda, denizyolu ile
tasinan yolcu sayisinin tahmini zaman serileri analizi yontemi ile yapilmistir. Bu yontem
yardimiyla, denizyolu tasimacihiginin trendinin ne oldugunun, mevsimlerin veya aylarin
tasinan yolcu sayisina olan etkilerini ve bu etkilerin oranlarini ne kadar oldugunu gibi so-
rulara cevap verilmistir. (Orhunbilge, 1999).

Gelecek donemlerde denizyolu ile yolcu tasimasinin tahmin edilebilmesi icin dncelikle
tahmin edilmesi istenen zaman serilerinin ge¢mis donemlerine ve denizyolu yolcu tasima-
chdina etki eden aktorlerin/operatorlerin kimler oldugu bilgisine ihtiya¢ duyulmaktadir.
Denizyolu ile yolcu tasimasina etki eden aktorler, maddeler halinde asagida gosterilmistir.

istanbul Sehir Hatlari A.S.
istanbul Deniz Otobiisleri
Ozel Deniz isletmesi

« Dentur

« Mavitur

«  Turyol
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Denizyolu yolcu tasimaciligina etki eden aktorlerin tanimlandiktan sonra gelecek se-
nelerdeki yolcu tagima sayisi tahmini icin ge¢mis senelerdeki tasinan yolcu sayisina ihtiyag
duyulmaktadir. Bunun icin toplam denizyolu tasima sayisi ve her bir aktoriin/operatoriin
son bes senelik istanbulkart, jeton ve kullan-at bilet verilerinden elde edilmistir. Bu veriler,
“Istanbul’da Deniz Ulagiminin Geleceginin Degerlendirilmesi”isimli projenin zaman serile-
rini olusturmaktadir.

2010 Ocak- 2015 Aralik aylarini kapsayan 63 aylik veriler ti¢ asamada analiz edilmistir.
Birinci asamada, denizyolu tasimaciligina etkileyen mega projenin- Marmaray projesi- hiz-
mete girmesi ve bu projenin etkilerinin irdelenmesi asamasidir. Bu asamada, Marmaray
devreye girmeden 6nceki donemdeki veriler kullanilarak 2014 yili denizyolu yolcu tasi-
macihg durumu tizerinde durulmustur. ikinci asamada, 2010 Ocak- 2014 Aralik verilerin
timu kullanilarak gelecek bes senelik denizyolu ile yolcu tasimaciligi tahmini yapilmistir.

Son asamada ise, yapilmasi planlanan mega projelerin denizyolu yolcu tasimaciligina olan
etkileri agiklanmistir.

Zaman serileri analizleri uygulanarak tim asamalar elde edilmistir. Daha 6nceden be-
lirtildigi gibi zaman serileri analizi Gi¢ asamaya yapilmistir. Uygulamanin birinci boélimde
Marmaray projesi hizmete girmeden 6nceki donem ve gelecek yilin tahmini, ikinci bélim-
de denizyolu yolcu tagimaciliginin mevcut durumu ve bes senelik yolcu sayisi tahmini ve
son bolimde mega projelerin etkileri incelenmesi boltimleri anlatilacaktir.

4.1.1. Marmaray Projesinin Denizyolu Yolcu Tasimaciligina Etkileri

Denizyolu yolcu tasimaciliginin geleceginin tahmin edilmesi icin 6ncelikle Marmaray
projesinin yolcu tasimaciligina etkisinin ortaya konmasi gerekmektedir. Marmaray projesi
Ekim 2013 yilinda devreye girmistir. Tam olarak etkisini ise 2014 yilinin ilk aylarinda gos-
termektedir. Bu bilgiler 1s1ginda, 2010 - 2013 yillar arasinda toplam denizyolu ile yolcu
tasima miktari Tablo 3.1'de gosterilmistir.

Tablo 4.1: 2010 - 2013 Gunlik Ortalama Denizyolu ile Taginan Yolcu Sayisi

2010 2011 2012 2013
Toplam 227.935 242.072 270.987 282.331
IDO 16.826 26.461 27.388 24.779
istanbul Sehir Hatlar A.S. 134.211 125.444 137.784 146.793
Ozel Deniz isletmesi* 76.898 90.167 105.814 110.759
Dentur 38.575 44,598 51.377 53.436
Mavitur 5.034 6.858 7.727 8.245
Turyol 33.289 38.712 46.710 49.078
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* Ozel Deniz isletmeciligindeki her bir operatér icin toplam tasidig yolcu sayisina ek
olarak %10’lik jeton ile yolcu tagimaciligi ilave edilmistir.

Tablo 3.1'den anlasilacagi gibi 2010 - 2013 yillari arasinda siirekli olarak denizyolu ile
toplam gunlik ortalama yolcu sayisinda artis gorinmektedir. Tasinan yolcu sayisindaki ar-
tis neredeyse tim operatorlerde esit oranlarda gergeklesmistir. Ancak, sadece yukaridaki
Tablo 3.1. incelendiginde gelecekte tasinan yolcu sayisi ile ilgili detayli bilgi vermemekte-
dir. Daha detayli bilgi elde edilmek icin 2010- 2013 yillari icerisindeki verileri aylik bazda
detayli sekilde incelendiginde ve bu verilerin metodoloji béliminde anlatilan zaman se-
rileri analiz yontemi ile analiz edildiginde gelecekte tahmini tasinabilecek yolcu sayisi ile
ilgili bilgi edinilebilir. 2010 ile 2013 yillari arasindaki veriler kullanilarak yapilacak analizler
icin dort farkli zaman serisi olusturulmustur.

Bu zaman serileri; toplam denizyolu yolcu sayisi, istanbul Sehir Hatlari ile tasinan yol-
cu sayisl, istanbul Deniz Otobuisii tasinan yolcu sayisi ve Ozel deniz isletmeleri ile tasinan

yolcu sayisi serilerdir. Analizlerden elde edilen sonuclar tablolar ve grafikler tGizerinde agik-
lanmistir.

Analizler sonucunda gelecek senelerdeki tahmini olarak tasinacak ortalama toplam de-
nizyolu yolcu sayisinin genel durumu hakkinda bilgi vermesi icin Sekil 3.1. hazirlanmistir.
Istanbul Sehir Hatlari ile tasinan yolcu sayisi, Istanbul Deniz Otobiisii tasinan yolcu sayisi
ve Ozel deniz isletmeleri ile tasinan yolcu sayisi serileri icin sirasiyla Sekil 3.2, Sekil 3.3 ve
Sekil 3.4 hazirlanmustir.
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Sekil 4.4. Ozel Deniz Isletmeleri ile Taginan Yolcu Sayisi ve Tahmini Tasinan Yolcu Sayisi

Tablo 4.2. 2013 Ekim - Eyluil 2018 Tahmini Giinlik Ortalama Denizyolu ile Tasinan Yolcu Sayisi

Ekim 13 297050 160485 26278
Kasim 13 271771 148808 25165
Aralik 13 292211 143409 24271
Ocak 14 257872 133474 22905
Subat 14 253887 136645 23350
Mart 14 300979 156611 25214
Nisan 14 312199 164083 26119
Mayis 14 316547 164921 26317
Haziran 14 343441 168268 27319
Temmuz 14 339432 158694 28585
Agustos 14 317246 166769 28500
Eylal 14 329666 168481 27967
Ekim 14 329757 167398 26581
Kasim 14 314067 156101 25886
Aralik 14 304811 150878 25328
Ocak 15 285841 141266 24475
Subat 15 288488 144334 24753
Mart 15 328778 163650 25916
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Nisan 15 341379 170879 26481 145194 2010 - 2013 yillarinda toplam denizyolu ile taginan ortalama yolcu sayisi, istanbul Sehir
Mayis 15 344276 171690 26605 147020 Hatlari ile taginan yolcu sayisi, istanbul Deniz Otoblisi taginan yolcu sayisi ve Ozel deniz
Haziran 15 345150 174928 27230 141137 isletmeleri ile taginan yolcu sayisi serilerinin analiz edilmesi ile elde edilen tahminler Tablo
Temmuz 15 329623 165665 28020 132142 4.2!i zerinde gdsterilmigtir. TUm bu sekilleri ve tablolari yorumlayacak olursak;
Agustos 15 333367 173478 27967 128526
Eyliil 15 344863 175134 27635 140042 Tablo 4.1. ve Sekil 4.1. bir arada degerlendirecek olursak, basit regresyon analizi sonu-
Ekim 15 346201 174086 26769 149845 cunda gunlik ortalama denizyolu ile taginan yolcu sayisi her sene 19.210 yolcu ile artis
Kasim 15 321492 163157 26335 140849 gostermektedir. Bu durum, aylik bazda ortalama denizyolu ile taginan yolcu sayisi grafigin-
Aralik 15 340416 158104 25087 151710 den (Sekil 3.1) de acikca goériinmektedir. Ayni sekilde, Sekil 4.2, Sekil 4.3. Sekil 4.4. ve Tab-
Ocak 16 306964 148805 25455 138395 lo 3.1 bir arada degerlendirirsek, Istanbul Sehir Hatlari ile glinlik ortalama taginan yolcu
Subat 16 303315 151773 25628 136398 sayisi 5.009 yolcu sayisi artisi géstermekte, istanbul Deniz Otobusleri ile gtinliik ortalama
Mart 16 349876 170461 26354 156202 tasinan yolcu sayisi 2.478 yolcu sayisi artisi gostermekte ve son olarak Ozel Deniz Isletme-
Nisan 16 361115 177454 26707 158328 leri ile glinlik ortalama tasinan yolcu sayisi 11.723 yolcu sayisi artigi géstermektedir. En
Mayis 16 365374 178239 26784 161083 buyuk artis hizi gésteren denizyolu ile yolcu tagima operatéri ise Ozel Deniz isletmeleridir.
el 390901 181371 27174 161788 Sonug olarak, Sekil 4.1., Sekil 4.2., Sekil 4.3. ve Sekil 4.4.den anlasilacagi gibi tim de-
Temmuz 16 386356 172410 27668 157422 . . < .. . o

§ nizyolu ile yolcu tasimaciligi yapan operatorlerde ve toplam denizyolu yolcu tasimaciligi
Agustos 16 365512 179968 27634 144798 - L .. .

. Marmaray projesi oncesi gelisme gostermektedir.

Eylul 16 377834 181570 27427 153402
Ekim 16 377985 180557 26887 160091
Kasim 16 361928 169983 26616 158650
Aralik 16 354068 165094 26399 154794 4.1.2. Marmaray Projesi Hizmete Girdikten Sonraki D6nem Ve
Ocak 17 334483 156098 26067 148279 Gelecek Yillarin Tahminleri
Subat 17 336815 158969 26175 147166
Mart 17 377234 177049 26628 165168 Bir 6nceki bolumde, Ocak 2010 ile Mart 2015 yillari arasindaki verilerin Marmaray pro-
Nisan 17 389715 183815 26848 168966 jesi hizmete girmeden dncesine kadar olan zaman dilimi dikkate alinarak zaman serileri
Mayis 17 392665 184574 26896 170800 analizleri yapilmisti. Fakat, bu zaman dilimine goére analizler, Marmaray projesi devreye
Haziran 17 394720 187604 27140 165082 girmesi ile dnemi kaybetmistir. Marmaray projesi iki yaka arasindaki yolcu gecisi tizerinde
Temmuz 17 379789 178935 27448 156232 biyuk etkisi bulunmaktadir ve bir dnceki bélimde elde edilen analiz sonuglari ile mev-
Adustos 17 382334 186247 27427 152457 cut durum yani Marmaray projesi sonrasi donemlerde dikkate alinarak yapilan analizler ile
Eylal 17 393821 187797 27297 163847 Marmaray projesinin etkisi ortaya konulmaya ¢alisiimistir.
Ekim 17 395096 186817 26960 173532
Kasim 17 370909 176588 26791 164739 Tablo 4.3: 2010 - 2015 Giinlik Ortalama Denizyolu ile Tasinan Yolcu Sayisi
Aralk 17 388464 171858 26656 175242
Ocak 18 355822 163154 26449 162141
Subat 18 352477 165932 26516 160173 2010 2011 2012 2013 2014 20155
Mart 18 398542 183423 26799 179826 Toplam 227.935 242.072 270.987 282.331 248.198 51.150
I 409792 189969 26936 181973 IDO 16.826 26.461 27.388 24779 19654  3.388
R piieh 10708 20966 1oa054 Istanbul Sehir 5, 51, 125444  137.784 146793 126973  25.610
Haziran 18 438259 193635 27118 185266 Hatlar A.S. ) ) ) ’ ’ ’
Temmuz 18 433234 185248 27310 180836 Gzelbenis 76898  90.167 105814 110759  101.571  22.152
Agustos 18 413605 192322 27297 168462 G

Eylil 18 425833 193822 27217 177072 Dentur 38.575 44.598 51.377 53.436 53.103 12.371
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Mavitur 5034 6.858 7797 8.245 8.117 1118 2010 Ocak - 2013 Ekim verileri kullanarak yapilan analizler sonucunda elde edilen sonuglar
Sekil 4.5!de yesil ile gosterilen ¢izgiden gorilecegi gibi yukari dogru hareket etmektedir. Mar-

Turyol 33.289 36712 <0700 42078 40351 8663 maray oncesi tahmini ortalama tasinan yolcu sayisi ¢izgisi eger her hangi bir etki olmasaydi

. A L _ . i o . bu yolu takip edecekti. Ancak, 2013 yilinin Ekim ayinda Marmaray projesinin devreye girmesi
Ozel Deniz Isletmeciligindeki her bir operator icin toplam tasidigi yolcu sayisina ek ola- ile 2014 gerceklesen toplam yolcu sayisinda trend asadiya dogru egilim yapmaya baslamis-
rak %10'luk jeton ile yolcu tagimacilig ilave edilmistir. tir. Bu yeni durum karsisinda, yapilan zaman serileri analizlere gére tahmini toplam tasinan
** 2015 yilinin sadece ilk tic ayinin verileridir. yolcu asagiya dogru egilim gostermistir. Ayni sekilde, Istanbul Sehir Hatlari ile tasinan yolcu

sayisl, Istanbul Deniz Otobiisii tasinan yolcu sayisi ve Ozel deniz isletmeleri ile tasinan yolcu
sayisi serilerine de toplam denizyolu ile yolcu sayisina uygulanan analizler uygulanmistir ve

. . o i ) Sekil 4.6., Sekil 4.7. ve Sekil 4.8. de gosterilmistir.
Oncelikle, detayli zaman serileri analizler ortaya konulmadan 2010-2015 yillarindaki

glinlik ortalama denizyolu ile tasinan yolcu sayisi genel durumu gosterilmesinde fayda

bulunmaktadir. Tablo 4.3/de yillara gore gunlik ortalama denizyolu ile tasinan yolcu sayisi 250000

gOsterilmistir.

Tablo 4.3/den rahatlikla anlasilacagi gibi Marmaray projesi hizmete girdikten sonra de-
nizyolu ile gunluk tasinan yolcu sayisinda azalma gerceklesmistir. 2013 yilinda 282 bin
civarinda tasinan yolcu sayisindan yaklasik olarak 248 bin tasinan yolcu sayisina diisme
gOze carpmaktadir. Bunun yani sira, daha 6nceki bélimde regresyon analizi ile elde edilen
analizler sonucunda her sene 19 bin civarinda yolcu sayisi artisindan bahsedilmisti. Buna
gore, 2014 yilinda beklenen tasima sayisi guinliik ortalama 301 bin yolcu tasimasi beklen-
mekteydi. Tahmin edilen ortalama yolcu sayisi ile gercek tasinan ortalama yolcu sayisinda 100000
blyuk fark bulunmaktadir. Bu farklarin daha detayl anlasiimasi icin Sekil 4.5., Sekil 346.,

Sekil 4.7. ve Sekil 4.8. hazirlanmistir. \\[«
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Sekil 4.6., Sekil 4.7. ve sekil 4.8/den de anlasilacadi gibi istanbul Sehir Hatlari ile tasi-
nan yolcu sayisi, istanbul Deniz Otobiisii tasinan yolcu sayisi ve Ozel deniz isletmeleri ile
tasinan yolcu sayisi serilerine de toplam denizyolu ile yolcu sayisi oldugu gibi Marmaray
projesi devreye girmesi ile egilimler asagiya dogru hareket etmektedir. Tim zaman serile-
rinde Marmaray projesi 6ncesi diizgiin bir yukselis trendi icerisindeydi ve gelecek tahmin-
lerde bu yonde olmaktaydi. Marmaray projesi devreye girmesiyle tum serilerin egilimleri-
nin yonu asagiya donmdustir ve bu degisime uygun olarak da tahminlerde asagiya dogru
revize edilmistir.

4.2. Bulgular

2010 Ocak ile 2015 Mart verileri gore denizyolu ile tasinan yolcu sayilari zaman seriler
yontemi ile analiz edilmistir. Bu analizler sonucunda elde edilen tiim zaman serilerinin tah-
minleri Tablo 4.4. Gzerinde gosterilmistir.

Tablo 4.4.2015 Nisan — Mart 2020 Tahmini Guinluk Ortalama Denizyolu ile Tasinan Yolcu
Sayisi

: . Ozel Deniz
. . . Istanbul Deniz Oto- ) .
Toplam Tahmini Or- Istanbul Sehir Hatlar . . Isletmeleri icin
- . bisleri icin Tahmini .
talama Tasinan Yolcu icin Tahmini Ortalama Tahmini Orta-
Ortalama Tasinan Yolcu
Sayisi Tasinan Yolcu Sayisi lama Tasinan
Sayisi
Yolcu Sayisi
Nisan 15 225504 122238 16116 99684
Mayis 15 230365 125618 16774 100720
Haziran 15 232588 127186 17612 96571
Temmuz 15 218063 121370 18233 88490
Agustos 15 236786 132490 20008 93404
Eylal 15 224696 120856 17380 96815
Ekim 15 217593 117862 15217 95990
Kasim 15 202252 106286 14464 92936
Aralik 15 205469 108463 14237 94424
Ocak 16 172069 91501 11790 80265
Subat 16 154698 81369 11172 73279
Mart 16 202148 106870 13919 93045
Nisan 16 203989 112165 14008 92759
Mayis 16 208639 115394 14447 93748
Haziran 16 210763 116892 15007 89790
Temmuz 16 196878 111335 15422 82082
Agustos 16 214776 121961 16607 86770
Eylil 16 203219 110844 14852 90023
Ekim 16 196429 107983 13407 89236
Kasim 16 181764 96921 12904 86323
Aralik 16 184838 99002 12753 87742
Ocak 17 152910 82794 11118 74237

Subat 17 136303 73112 10705 67573
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Mart 17 181664 97479 12540 86427
Nisan 17 183424 102539 12599 86155
Mayis 17 187869 105625 12893 87098
Haziran 17 189900 107056 13267 83322
Temmuz 17 176626 101746 13544 75970
Agustos 17 193736 111900 14336 80441
Eylal 17 182687 101277 13163 83545
Ekim 17 176197 98543 12198 82794
Kasim 17 162177 87973 11862 80015
Arahk 17 165116 89961 11761 81369
Ocak 18 134594 74474 10669 68486
Subat 18 118719 65222 10392 62130
Mart 18 162082 88506 11619 80114
Nisan 18 163764 93341 11658 79855
Mayis 18 168014 96290 11854 80754
Haziran 18 169955 97658 12104 77153
Temmuz 18 157266 92583 12289 70139
Agustos 18 173622 102286 12818 74405
Eylil 18 163060 92135 12035 77365
Ekim 18 156855 89523 11390 76649
Kasim 18 143453 79423 11165 73998
Aralik 18 146263 81322 11098 75289
Ocak 19 117085 66523 10368 63001
Subat 19 101909 57683 10184 56938
Mart 19 143362 79932 11003 74093
Nisan 19 144971 84552 11029 73845
Mayis 19 149033 87370 11160 74703
Haziran 19 150888 88677 11327 71268
Temmuz 19 138758 83828 11451 64578
Agustos 19 154394 93099 11804 68647
Eylal 19 144297 83400 11281 71471
Ekim 19 138366 80903 10850 70787
Kasim 19 125554 71252 10700 68259
Aralik 19 128240 73067 10655 69491
Ocak 20 100346 58926 10168 57769
Subat 20 85839 50479 10045 51986
Mart 20 125467 71739 10592 68349

Toplam denizyolu ile yolcu sayisi serisi, istanbul Sehir Hatlari ile taginan yolcu sayisi se-
risi, Istanbul Deniz Otobiisii tasinan yolcu sayisi serisi ve Ozel deniz isletmeleri ile tasinan
yolcu sayisi serilerine yapilan analizler sonucunda bazi saptamalar elde edilmistir.

- Marmaray projesi hizmete girmeden dnce tim zaman serileri kararli sekilde yukselis
trendi gostermektedir.

- Marmaray projesi devreye girmeden once yil bazinda ortalama tasinan yolcu sayisi
her yil 19 bin yolcu artmasi beklenmekteydi.

- Marmaray projesi eger devreye girmeseydi, 2014 yilinin sonunda tahmini denizyolu
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yolu ile taginan ortalama yolcu sayisi 300 bin olmasi beklenmekteydi. Ancak, Mega
projelerinden birisi olan Marmaray projesi devreye girmesiyle denizyolu ile ortala-
ma tasinan yolcu sayisi yaklasik olarak 250 bin sayisina diismustdr.

« Marmaray projesi devreye girdikten sonra denizyolu ile yolcu tasimacihigi yapan
tim operatorlerdeki egilimlerin ylkselis trendleri durmus ve hatta egilimler asagiya
dogru donmustr.

« Eldeki mevcut denizyolu ile yolcu tasimasi verilerinin analizlerinden elde edilen tah-
minlere gore denizyolu ile tasinan ortalama yolcu sayisi 2015 yilinda, 2016 yilinda,
2017 yihnda, 2018 yilinda ve 2019 yilinda sirasiyla yaklasik olarak 216 bin yolcu, 195
bin yolcu, 174 bin yolcu, 154 bin yolcu ve 134 bin yolcu sayisi tahmin edilmistir.

Sonug olarak bu analizlerle denizyolu yolcu tasimaciliginin ge¢mis senelerdeki deniz-
yolu ile tasinan yolcu sayilarinin kullanarak denizyolunun gelecekte ne kadar yolcu tasi-
nacagi analiz edilmistir. Bu analizler yapilirken, gelecek dénemlerde denizyolu ile toplam
tasinan yolcu sayisinin belirlenmesinin yani sira bu yolcu tasimacilik modundaki operator-
lerinde gelecekte tahmini tagiyacaklari yolcu sayilari da belirlenmeye ¢alisilmistir. Bunlarin
yani sira, istanbul toplu tasimacilik sistemine entegre edilen yeni projelerin birisi olan Mar-
maray projesinin, gelecekte toplam tasinan yolcu sayisina ve bu tasimacilik modundaki
operatorlerin tasidigi yolcu sayisina etkileri belirlenmeye calisiimistir.

Marmaray projesinin etkisi zaman serileri analizi yontemi ile analiz edilmistir. Bu analiz
iki asamada yapilmistir. ilk bolimde, Marmaray projesi hizmete girmedigi varsayiminda
bulunularak denizyolu ile tasinan toplam yolcu sayisi ve operatérlerin her birinin tasiya-
cagi yolcu sayisi tahmin edilmeye calisilmis, ikinci bélimde ise, Marmaray projesinin tasi-
macilik sistemine entegre oldugu mevcut duruma gore denizyolu ile tasinan toplam yolcu
sayisi ve her bir operatoriin tasiyacagi yolcu sayisi tahmin edilmistir. Bu iki tahmin sonug-
lar karsilastirilarak Marmaray projesinin etkisi belirlnmistir.

Son olarak, gelecek calismalara 1sik olabilecek bazi tavsiyelerde bulunulmustur. Once-
likle, Marmaray projesi bu calisma yapilirken onsekiz aylik ge¢misi olan bir proje oldugu
icin Marmaray tam kapasite ile calismamaktadir. Bu projenin etkisinin tam olarak ortaya
cikartilmasi icin Marmaray projesinin tam kapasite ile calistiginda bu analizlerin tekrar-
lanmasi ile olacaktir. Diger bir tavsiye de, kiyi bolgelerdeki yerlesimlerin artmasi ile yeni
iskelelere olan ihtiyag yukselecektir. Bu durumda yeni hatlarin hazirlanmasi ve bu hatlarda
yolcu tasimaciligin yapilmasi ile denizyolu ile tasinan yolcu sayilarinda degisiklik olacagi
tahmin edilmektedir.
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DENIZ ULASIMINDA HIZMET KALITESI

istanbul’'un denizyolu yolcu ulasiminin hizmet kalitesinin degerlendirilmesi yapilmistir.
Hizmet kalitesi, yolcu tercihlerini dogrudan etkileyen ve genellikle kamu hizmetlerinde
g0z ardi edilen bir unsurdur. Kalitenin g6z ardi edilmesinin ardindaki temel sebep somut
olmamasi ve yoneticiler tarafindan yolcu tercihlerini etkileyeceginin distinilmemesidir.
Bu bolim icerisinde hizmet kalitesinin yolcu memnuniyeti ve finansal bliylime arasindaki
iliski literatirden ornekler verilerek agiklanmis, 6nemi vurgulanmistir.

Bu bolimiin amaci mevcut durumun bir fotografini cekmek ve gelecege yonelik olarak
yolcularin beklentileri dogrultusunda hangi iyilestirmelerin yapilabilecegini ortaya koy-
maktir. Bu amac¢ dogrultusunda anketle veri toplama yontemi kullanilarak bir saha calis-
masi gerceklestirilmis ve calismadan elde edilen veriler analiz edilmis ve yorumlanmistir.
Anket calismasi sonucunda asagidaki sorulara cevap alinmis olacaktir.

—

. Yolcular aldiklari hizmetin kalitesinden memnun mudurlar?

N

Yolcular ne kalitede bir hizmet beklemektedirler?
3. Yolcular ne kalitede bir hizmet algilamaktadirlar?

4. Karar vericiler (isletme yoneticileri), yolcular ne kalitede bir hizmet beklediklerini du-
sinmektedirler?

5. Karar vericiler ne kalitede bir hizmet sunduklarini disinmektedirler?
6. Daha kaliteli bir hizmet sunabilmek i¢in hangi alanlarda iyilestirmeler yapiimalidir?

7. Yolcular hangi alanlarda yapilacak iyilestirmeleri daha fazla 5Gnemsemektedirler?

5.1.Hizmet Kalitesinin Onemi

Hizmet kalitesi glinimuzde isletmelerin pazar ve rekabet stratejisinin vazgecilemez bir
unsurudur. Hizli gelisen teknolojinin sonucu olarak isletmelar siirekli Griinlerinin ve fikir-
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lerinin kopyalanmasi, taklit edilmesi ya da benzer 6zellikli Grunler ile yipratilmasina maruz
kalmaktadirlar. Bu yikici pazar kosullarinda farkhlasmak isteyen isletmelarin yontemlerin-
den bir tanesi de hizmet araciligi ile farkhlasmak ve bu sayede taklit edilmenin 6niine geg-
meye calismaktir. Yani teknolojinin bu kadar yikici oldugu giinimiz pazar kosullarinda
hizmet farklilasmanin anahtarlarindan bir tanesidir.

Pazarda varligini sirdirebilmek icin bu kadar kritik olan bir olgunun dogru incelenme-
si, arastirlmasi ve somutlastirilarak olculebilir hale getirilmesi blytk 6nem tasimaktadir.
Hizmeti ve hizmet kalitesini ele almadan 6nce Uriin ve hizmetin tanimlanmasi ve hizmetin
ozelliklerinin tanimlanmasi gerekmektedir.

Uriin: ilgi, sahip olma, kullanma ya da tiiketme amaci ile pazara sunulabilecek, bir istek
ya da ihtiyaci karsilayabilen her sey bir Grtin olarak adlandiriimaktadir (Kotler & Armstrong,
2012). Uriin, hem mali hem de hizmeti tanimlamak icin kullanilan ortak bir kavramdir.

Hizmet: Satilmak icin sunulan, 6ziinde soyut olan ve herhangi bir seyin sahipliginin de-
gisimi ile sonuglanmayan aktivite, fayda ya da tatmin (Kotler & Armstrong, 2012).

Urtinleri gruplandirirken salt mal, mal agirlikli hizmet, hizmet agirlikl mal ve salt hizmet
olarak siniflandirabiliriz (Kotler & Armstrong, 2012). Tasimacilik (ytk ve yolcu) salt hizmet
olarak ifade edilebilir.

Hizmetlerin genel 6zelliklerini, soyutluk, bolinmezlik, degiskenlik ve dayaniksizlik ola-
rak siralanabilir (Kotler & Armstrong, 2012). Buna iliskin detayli bilgi asagidaki sekilde su-
nulmustur.

Soyutluk Bolunmezlik

Hizmetler satin almadan 6nce
gorulemez, tadilamaz, hissedilemez,
duyulamaz ya da koklanamaz

Hizmetler, onlar saglayanlardan
ayrilamaziar

Degiskenlik Dayaniksizlik

Hizmetin kalitesi, sunan kisiye, yere,
zamana ve nasil sunulduguna goére
degisklik gosterir

Hizmetler daha sonra satilmak ya da
kullanilmak uzere saklanamazlar

Sekil 5 1. Hizmetin Ozellikleri
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Kaynak: Kotler, P. ve Armstrong, G. (2012). Principles of Marketing (14. bs.). New Jersey:
Pearson Education.

Gronroos (2001), hizmetleri tanimlarken, hizmetlerin siireclerden olustugunu soyle-
mektedir. Gronroos’a gore somut Urlinlerin tiiketilmesi nihai tiketim olarak tanimlanabi-
lirken, hizmetlerin tiketilmesi‘stireclerin tiketilmesi’ olarak karakterize edilebilir.

Yukarida sunulmus olan bilgiler dogrultusunda denizyolu yolcu ulasimini hizmet agir-
likli bir Grln olarak siniflandirabilir. Yolcularin deniz ulasimindaki temel amaclari a nokta-
sindan b noktasina ulasmaktir. Yolcular bunun icin farkh ulasim modlarini tercih edebilir-
ler. T4m yolcular her ulasim moduna iliskin olarak bir degerlendirmeye sahiptir. Ayrica her
yolcunun kendine has bir dnceliklendirmesi vardir. Bir 6rnek ile aciklamak gerekirse, bir
yolcu i¢in yolculuk suresi birincil dncelik iken, konfor ikincil dnceligi olabilir; bir diger yolcu
ise konforu birincil 6nceligi olarak ifade ediyor ve yolculuk siiresini Snemsemiyor olabilir.
Bu kriterler ve dncelikler ise sabit degil, tam aksine duruma goére degiskendir. Her iki yolcu
de ulasim modu secimini bu kriterlere gore ve o esnadaki 6nceliklerine gore yapmaktadir.
Hizmet kalitesi ise kendi icerisinde boyutlara sahip olan ve yolcularin ulasim modu se¢im-
lerini dogrudan etkileyen bir faktordur. Hizmet kalitesinin boyutlarina ¢calismanin ilerleyen
bolimlerinde ayrintili olarak deginilecektir.

Hizmet kalitesinin yukseltilmesindeki birincil amag yolcularin tiketim ahskanliklarinin
hizmet saglayici lehine degistirilmesidir. Bu sayede finansal basari saglanmis olacaktir.
Bunu yaparken ise 6nemli olan yolcularin ihtiyaclarini dogru anlamak ve o ihtiyaclara ce-
vap verebilecek degisiklikler sunarak hizmet kalitesini ylikseltmek olmahdir. Yolcular igin
gorece az 6nemli bir boyutta hizmet kalitesini arttirmaktansa, birincil oncelikli boyutlarin
belirlenmesi ve buna uygun iyilestirmelerin yapilmasi daha uygun olacaktir.

5.2. HIZMET KALITESI

Hizmet kalitesi, yolcu memnuniyetinin 6nkosuludur ve yolcularin hizmeti alma davra-
nigi Uzerinde etkilidir (Cronin, J Joseph & Taylor, 1992; Lee, Lee, & Yoo, 2000). Bircok islet-
me kaliteyi bir maliyet unsuru olarak gérmektedir fakat kalite ayni zamanda bir yatirnmdir
ve isletmelarin uzun vadede sirdurilebilir blyumelerinin vazgecilmez unsurudur (Rust,
Zahorik, & Keiningham, 1995).

Kaliteyi maliyet olarak gore bakis acisi, 6ziinde, kalitenin sagladigi faydalarin olculebilir
olmamasini ileri sirmektedir. Bir diger ifade ile isletmelar kaliteyi gelistirmek icin ¢ok fazla
yatirim yapabilirler fakat bu yatirnmlarin karsiliklarini rakamsal olarak ifade etmek tam an-
lami ile mimkiin degildir.

Yolcularin hizmet kalitesini degerlendirmeleri ve memnuniyet seviyeleri, yeniden satin
alma davranisi ve uzun vadede operatorlerin varligi siirdirebilmesi ile dogrudan iliskilidir
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(Asubonteng, Mccleary, & Swan, 1996). Hizmet kalitesi hem hizmet alanlari hem de ope-
ratorler icin blyik 6neme sahiptir. Hizmet pazarlamacilari, basarili pazarlama ve yénetim
stratejileri gelistirebilmek icin yolcularin onlarin hizmet kalitelerini nasil degerlendirdikle-
rini anlamahdirlar (Cunningham, Young, & Lee, 2000).

Hizmet kalitesi literatlrini inceledigimizde, hizmet kalitesine iliskin tartismalarin bes
temel noktaya odaklandigini gorilmektedir (Johnston, 1995).

Tartismanin yasandidi ilk nokta hizmet kalitesi ve yolcu memnuniyeti iliskisidir. Bu ko-
nuda, hizmet kalitesinin yolcu memnuniyetini olumlu yonde etkiledigine dair bir fikir bir-
ligi neredeyse saglanmig durumdadir.

Tartismanin yasandigi ikinci nokta, hizmet kalitesinin beklenti ve algilar arasindaki bos-
lugu degerlendirmesinin faydali olup olmadigi lizerinedir. Bu konuda bazi akademisyen-
ler hizmet kalitesinin beklenti ve algilarin arasindaki bosluk dikkate alinarak degerlendi-
rilmesi gerektigini savunurken, diger bir grup akademisyen hizmet kalitesinin performans
kriterleri belirlenerek ol¢iilmesini gerektigini savunmaktadir.

Tartismanin yasandigi Gg¢lncl nokta, operatorlerin, yolcu beklentilerini dogru algilama-
larina yonelik olarak uygun modellerin gelistiriimesi noktasidir. Bu noktada operatérlerin
yolcu beklentilerin dogru anlayabilmelerine yonelik farkh modeller ileri strtlmektedirler.

Literattirdeki dordiincu tartisma, tolerans bélgesinin tanimi ve kullanimindaki farklilhk-
lardan ileri gelmektedir. Berry ve Parasuraman (1991) tolerans bolgesini yolcularin tatmin
edici olarak nitelendirdikleri hizmet performansi araligi olarak tanimlamaktadirlar. Yolcu-
lar bu aralikta farkl varyasyonlari kabul etmektedirler.

Besinci ve son tartisma noktasi ise hizmet kalitesinin belirleyicilerinin tanimlanmasidir.
Farkli akademisyenler hizmet kalitesinin belirleyicilerini farkli olarak tanimlamaktadirlar.

Hizmet kalitesi literatirta 1980’li yillardan sonra buyuk bir hizla gelismistir ve bu siireg
icerisinde hizmet kalitesinin 6lctiimu ile ilgili olarak bircok farkli model 6nerisi sunulmustur.
Seth, Deshmukh ve Vrat (2005) literatlirde yer alan modellerden 19 tanesini inceledikleri
calismalarinda SERVQUAL modelinin gerek farkh sektorlerde uygulanabilirligi, gecerliligi
ve gerekse kendinden sonra gelen modellere temel olusturmasi bakiminda énemli oldu-
gunu vurgulamislardir. Seth, Deshmukh ve Vrat (2005) tarafindan incelenmis olan 19 farkh
modelin ismi ve klinyesi asagidaki tabloda yer almaktadir.
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Tablo 5.1. Literatlrde yer alan belli basl hizmet kalitesi modelleri

Model Adi Galismanin Kiinyesi
Teknik ve fonksiyonel Gronroos, C. (1984), “A service quality model and
1 kalite modeli (Technical and its marketing implications”, European Journal of
functional quality model) Marketing, Vol. 18 No. 4, pp. 36-44.

Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. and Berry, L.L.
(1985), “A conceptual model of service quality

2 Bogluk modeli (GAP model) and its implications for future research’, Journal of
Marketing, Vol. 49 No. 3, pp. 41-50.
Haywood-Farmer, J. (1988), “A conceptual
3 Atfedilen kalitesi modeli model of service quality”, International Journal of
(Attribute service quality model) Operations & Production Management, Vol. 8 No. 6,

pp. 19-29.

Brogowicz, A.A., Delene, L.M. and Lyth, D.M.
Sentezlenmis hizmet kalitesi  (1990), “A synthesised service quality model with

4 modeli (Synthesised model of managerial implications”, International Journal of
service quality) Service Industry Management, Vol. 1 No. 1, pp. 27-
44,

Cronin, J.J. and Taylor, S.A. (1992), “Measuring
service quality: a reexamination and extension’,
Journal of Marketing, Vol. 6, July, pp. 55-68.

5 Sadece performans modeli
(Performance only model)

Mattsson, J. (1992), “A service quality model
based on ideal value standard”, International
Journal of Service Industry Management, Vol. 3 No.
3, pp. 18-33.

Hizmet kalitesinde ideal deger
6 modeli (Ideal value model of
service quality)

Degerlendirilen performans ve
7 normlu kalite modeli (Evaluated
performance and normed
quality model)

Teas, K.R. (1993), “Expectations, performance
evaluation, and consumers’ perceptions of quality”,
Journal of Marketing, Vol. 57, October, pp. 18-34.

Berkley, B.J. and Gupta, A. (1994), “Improving
8 IT hizalanma modeli (IT service quality with information technology”,
alignment model) International Journal of Information Management,
Vol. 14, pp. 109-21.

Dabholkar, PA. (1996), “Consumer evaluations of

Atfedilen ve kapsamli etki new technology-based self-service operations: an
°] modeli (Attribute and overall investigation of alternative models’, International
affect model) Journal of Research in Marketing, Vol. 13 No. 1, pp.
29-51.

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

Algilanan hizmet kalitesi ve
memnuniyet modeli (Model of
perceived service quality and
satisfaction)

PCP atfetme modeli (PCP
attribute model)

Perakendeci hizmet kalitesi ve
algilanan deger modeli (Retail
service quality and perceived
value model)

Hizmet kalitesi, yolcu degeri
ve yolcu memnuniyet modeli
(Service quality, customer value
and customer satisfaction
model)

Onciil ve araci modeli
(Antecedents and mediator
model)

icsel hizmet kalitesi modeli
(Internal service quality model)

icsel hizmet kalitesi DEA
modeli (Internal service quality
DEA model)

internet bankacilig modeli
(Internet banking model)

IT-tabanli model (IT-based
model)

E-hizmet kalitesi modeli
(Model of e-service quality)
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Spreng, R.A. and Mackoy, R.D. (1996), “An
empirical examination of a model of perceived
service quality and satisfaction’, Journal of retailing,
Vol. 722, pp. 201-14.

Philip, G. and Hazlett, S.A. (1997),“The
measurement of service quality: a new P-C-P
attributes model’, International Journal of Quality &
Reliability Management, Vol. 14 No. 3, pp. 260-86.

Sweeney, J.C, Soutar, G.N. and Johnson, L.W.
(1997), “Retail service quality and perceived value’,
Journal of Consumer Services, Vol. 4 No. 1, pp. 39-
48.

Oh, H. (1999), “Service quality, customer
satisfaction and customer value: a holistic
perspective’, International Journal of Hospitality
Management, Vol. 18, pp. 67-82.

Dabholkar, PA., Shepherd, C.D. and Thorpe, D.I.
(2000), “A comprehensive framework for service
quality: an investigation of critical conceptual and
measurement issues through a longitudinal study”,
Journal of Retailing, Vol. 76 No. 2, pp. 131-9.

Frost, F.A. and Kumar, M. (2000), “INTSERVQUAL:
an internal adaptation of the GAP model in a large
service organization’, Journal of Services Marketing,
Vol. 14 No. 5, pp. 358-77.

Soteriou, A.C. and Stavrinides, Y. (2000), “An
internal customer service quality data envelope
analysis model for bank branches’, International
Journal of Bank Marketing, Vol. 18 No. 5, pp. 246-52.

Broderick, A.J. and Vachirapornpuk, S.
(2002), “Service quality in internet banking:
the importance of customer role”, Marketing
Intelligence & Planning, Vol. 20 No. 6, pp. 327-35.

Zhu, EX., Wymer, W.J. and Chen, I. (2002), “IT-
based services and service quality in consumer
banking’, International Journal of Service Industry
Management, Vol. 13 No. 1, pp. 69-90.

Santos, J. (2003), “E-service quality: a model of
virtual service quality dimensions’, Managing
Service Quality, Vol. 13 No. 3, pp. 233-46.

Kalite yapisi geregi gorece ve soyut bir kavramdir. Bu sebeple dlculebilir hale getirilme-
si ve goreceliliginin minimize edilmesi gerekmektedir. SERVQUAL 6lcegi hizmet kalitesini
farkh sektorler icin karsilastinlabilir ve 6lcilebilir hale getirdigi ve bunu yaparken yolcu-
larin beklentilerini de dikkate alarak goreceliligi de inceledigi icin basarili bir 6lcek olarak
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akademik literatuirde buyuk bir yer kazanmistir.

5.2.1.HIZMET KALITESI OLCUMUNDE SERVQUAL OLCEGI

SERVQUAL 6lceginin ayrintilarina deginmeden 6nce hizmet kalitesi literatiirl icerisinde
kronolojik olarak hangi noktada yer aldigini gormek faydali olacaktir. Hizmet pazarlamasi
literattirlinG Ug farkli doneme bolerek incelenebilir (Fisk, Brown, & Bitner, 1993). Birinci do-
nem 1953-1979 arasindaki emekleme evresidir. Bu donemde heniiz hizmet pazarlamasi
literatlrl yeni yeni olusmaktadir ve temel soru hizmet pazarlamasinin farkli olup olmadi-
gidir. ikinci dénem 1980-1985 arasindadir ve hizlica kosma dénemi olarak adlandirimak-
tadir. Bu donemde hizmet pazarlamasi literatliri ¢cok hizli bir sekilde genislemistir. Son
olarak Giclinci donem ise 1986 ve sonrasi (makale yili 1993) olarak saptanmis ve yuriyerek
yukselme donemi olarak adlandiriimistir. Bu donem icerisinde ise hizmet pazarlamasi ile
ilgili olarak hizmet pazarlamasinin konu basliklari ve belli basli akademik dergiler olgun-
lasmis; literatur bir bitlnlik kazanmistir.

SERVQUAL o6lcegi ilk olarak 1985 yilinda yayinlanmis ve 1988 yilinda tamamlanmis ve
1991 yilinda revize edilmistir (Parasuraman, Berry, & Zeithaml, 1993a). Bu cercevede bakil-
diginda dlcegin gelistiriimesi asamasi, hizmet pazarlamasi literatiiriniin olgunluk evresi
icinde yer almaktadir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry 6lcegin gelistirilmesi asamasinda
mevcut literattrt ayrintili bir sekilde ele almis ve Olcekte elde edilen boyutlar literatur
ile bagdastirmislardir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) SERVQUAL o6l¢edinin kav-
ramsal temellerini daha 6nceden hizmet kalitesini arastirmis olan Sasser, Olsen, ve Wyc-
koff (1978), Gronroos (1982), Lehtinen ve Lehtinin (1982), Parasuraman, Zeithaml ve Berry
(1985) calismalarina dayandirmaktadir.

SERVQUAL 6lceginin gelistirilmis oldugu 1985 yilindan bu yana gecerliligini yitirmemis,
hatta giderek gecerliligini daha da fazla ispatlamis olmasi basarisinin bir gostergesidir.
SERVQUAL ilk olarak yayinlandigi 1985 yilindan beri siirekli olarak gelistirilmis ve iyiles-
tirilmis bir olgektir (Parasuraman, Berry, & Zeithaml, 1991a, 1991b, 1993b; Parasuraman,
Zeithaml, & Berry, 1985; Parasuraman et al., 1988; Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1994b;
Zeithaml, Berry, & Parasuraman, 1993).

Muikemmel hizmet kalitesi sunmak, mevcut rekabet kosullari altinda basarili olmak icin
vazgecilmez bir énkosuldur. Uriinlerden farkli olarak, hizmetlerde kalite somut olarak al-
gilanabilir degildir. Bu 6zelliginden dolayi hizmet kalitesinin anlasilabilmesi icin algilarin
Olctlmesi gerekmektedir (Parasuraman et al., 1988). Bir diger ifade ile hizmet kalitesi yol-
cularinnin zihninde olusmaktadir ve 6lgmeye calistigimiz olgu esasinda yolcularin zihnin-
de yer alan duslincelerdir.
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Tablo 5.2: SERVQUAL Olceginin Gelistirilme Asamalari

Hizmet kalitesinin, tlketicilerin, bir firmanin sundugu hizmetlere iliskin algi-
1.Adim lani ile tiketicilerin, bu hizmeti sunan firmalardan beklentilerinin farki olarak
tanimlanmasi.

2.Adim Hizmet kalitesini olusturan 10 boyutun tanimlanmasi
3.Adim S6z konusu 10 boyutu temsil eden 97 ifadenin olusturulmasi

Her biri halen bankacilik, kredi karti, Grlin bakim/garanti servisi, uzun mesafeli
telefon aramasi ve menkul kiymet komisyonculugu alanlarindan bir tanesinde
kullanici olan 200 kisilik cevaplayici 6rnekleminden beklentilerin ve algilarin
toplanmasi.

4.Adim

Yinelemeli sekilde 6lcegin sadelestirilmesi.

1- Her bir boyut icin cronbach alpha ve korelasyon degerlerinin hesaplanmasi

2- Genele iliskin korelasyonu dusuk olan ve elendikten sonra Cronbach alpha
5.Adim degerini ylkselten ifadelerin elenmesi

3- Olcegin genel olarak boyutlarinin anlasiimasi icin faktdr analizi gerceklesti-

rilmesi

4- Gerekli gorulen boyutlar icin yeni ifadelerin 6lcege eklenmesi

6.Adim 7 boyuttu temsilen 34 ifadenin belirlenmesi

Kalan 34 ifadeden olusan olcek ile herbiri 200 cevaplayicidan olusan doért ba-

7.Adim gimsiz orneklemden beklenti ve algilarin toplanmasi.

34 ifadeden olusan 6l¢egin, 5. adimda gosterildigi sekilde, dort farkli veri seti

8.Adim icin ayri ayri yeniden degerlendirilmesi.

5 boyuttan ve 22 ifadeden olusan daha kesin bir dlcegin (SERVQUAL) tanim-

9.Adim |
anmasi

SERVQUAL 6l¢eginin guvenilirlik ve faktor analizinin yapilmasi ve 4. asamada
10.Adim toplanmis olan orijinal verinin, kalan 22 ifade ile yeniden analiz edilerek incel
gecerliliginin ve boyutlarinin ortaya konmasi.

11.Adim SERVQUAL 6lceginin gecerliliginin degerlendirilmesi

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988), algilanan hizmet kalitesinin 10 boyutu oldugu-
nu ve bu boyutlarin birbirlerinden tam olarak ayrismadigini bazi boyutlarin i¢ ice gegtigini
belirtmektedirler. Bu boyutlar somut varliklar, gtivenilirlik, cevap verebilirlik, iletisim, gu-
venilirlik, givenlik, yeterlilik, nezaket, yolcuyu anlamak/bilmek, ulasilabilirlik olarak sirala-
nabilir. SERVQUAL o6lceginin gelistirilmesi esnasinda yapilan glvenilirlik ve faktor analiz-
leri ile bu boyutlar azaltilarak toplam bes ana boyut elde edilmistir. Calismanin sonunda
elde edilen bes boyut somut varliklar, gtavenilirlik, cevap verebilirlik, giiven, empati olarak
adlandiriimistir.
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YOLCU
Agizdan agiza
iletisim

Kisisel ihtiyaglar

:

¥ Beklenen hizmet
Bosluk 5 ¢

Gecmis deneyim

LYy

Algilanan hizmet

HiZMET
SAGLAYICI

Hizmetin Bosluk 4 | Tiiketicilere
q.

sunumu ulagan dig
3 Y iletisim
Bosluk 3 *
Hizmet Kalitesi
Ozellikleri

Bosluk 1

Bosluk 2 I T

Tiiketici beklentilerine
S > iliskin yonetimin
algisi

Sekil 5 2: SERVQUAL Modeli

Yolcularin hizmet kalitesine iliskin beklentileri ti¢ farkli sekilde olmaktadir (Zeithaml et
al., 1993);

1) Arzulanan hizmet: Yolculara hangi seviyede hizmet sunulabilecegine ve sunulmasi
gerektigine dair inanclandir (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1994a).

2) Kafi hizmet: Yolcular kabul etmeyi bekledikleri en disiik seviyedeki hizmettir (Para-
suraman et al., 1994a).

3) Tahmin edilen hizmet: Yolcular hizmet 6ncesinde almayi bekledikleri hizmettir.

Kalici Hizmet
Siddetlendiricileri

- Turetilmig beklentiler
- Kisisel hizmet felsefesi

Kisisel Intiyaclar

L]
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Acik Hizmet Vaatleri
- Reklamlar

- Kisisel satis

- Sozlesmeler

- Diger iletigimler

Ortilk Hizmet Vaatleri
- Somut kanitlar

- Fiyat
: BEKLENEN
Gecici Hizmet HIZMET
Siddetlendiricileri - Agizdan Agiza lletigsim
- Acil durumlar - Kisisel
- Hizmet sorunlan - Uzman
“—» Arzulanan Hizmet |(g——
Algilanan Hizmet
Alternatifleri ] : : Gegmis Deneyim
Tolerans Bélgesi
Kisisel Algilanan Hizmet .
Gorevi »  KafiHizmet  |d | Tahmin Edilen Hizmet
Durumsal Faktérler Y
- Kot hava || GAP S5
- Felaket v

- Anlik asiri talep

ALGILANAN HIZMET

Sekil 5 3: Yolcularin Hizmete Iliskin Beklentilerinin Belirleyicileri ve Dogasi

Parasuraman ve digerleri (1993) tolerans bolgesini yolcularin tatmin edici olarak ni-
telendirdikleri hizmet performansi araligi olarak tanimlamaktadirlar. Yolcular bu aralikta
farkh varyasyonlari kabul etmektedirler.

SERVQUAL o6lcegi gelistirildigi 1985 yilindan sonra bircok farkli sektorde kullaniimis
ve gecerliligini ispatlamistir. Bu calismalardan bir tanesi de Parasuraman, Berry ve Zeit-
haml’in (1991) bes farkh yolcu 6rneklemi ile tekrarladiklari calismalarndir. Bu ¢calisma igeri-
sinde SERVQUAL modeli, bir telefon isletmei, iki banka ve iki sigorta isletmeinin yolculari
ile tekrarlanmistir. Calisma bulgulari SERVQUAL 6lceginin gecerliligi ve farkli sektorlerde
uygulanabilirligi acisindan 6l¢egi gliclendirmistir.

Orwig, Pearson ve Cochran, 1997 yilinda gerceklestirdikleri calismalarinda SERVQUAL
Olceginin sadece 6zel sektor icin degil ayni zamanda kamu kurumlari icin de kullanilabi-
lir oldugunu gostermislerdir. Calisma icerisinde, rekabet kosullarinin eksikliginden otaru
kamunun hizmet kalitesini Snemsememesi elestirilmis ve SERVQUAL 6l¢ceginin kamu ku-
rumlarinda hizmet kalitesinin Ol¢ilebilmesi icin uygun bir yontem oldugu sonucuna ula-
siimistir (Orwig, Pearson, & Cochran, 1997).
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Tablo 5.3: SERVQUAL Olceginin ifadeleri

ifade 1
ifade 2
ifade 3
ifade 4

ifade 5
ifade 6
ifade 7
ifade 8
ifade 9

ifade 10
ifade 11
ifade 12
ifade 13

ifade 14
ifade 15
ifade 16
ifade 17

ifade 18
ifade 19
ifade 20
ifade 21
ifade 22

SOMUT VARLIKLAR

Bu isletme modern ekipmanlara sahiptir (gemi, koltuk,iskele vb.)

Bu isletmenin fiziksel olanaklari ¢ekicidir. (gemi, iskele vb.)

Bu isletmenin personeli temiz ve diizgiin gorinuaslidur.

Bu isletmenin kullandigi araglar temiz ve hijyeniktir. (gemi, iskele vb.)
GUVENILIRLIK

Bu isletme taahhutlerini zamaninda yerine getirir

Bu isletme bir yolcusu problemle karsilastiginda, problemi ¢6zmek icin tim ictenli-
di ile caba gosterir.

Bu isletme hizmetlerini ilk seferde dogru olarak sunar.

Bu isletme hizmetlerini taahht ettigi zamanda sunar.

Bu isletme hizmetlerini hatasiz sunmakta israrcidir.

CEVAP VEREBILIRLIK

Bu isletme personeli hizmetin ne zaman gerceklesecedini tam ifade eder.
Bu isletmenin personeli dakik hizmet sunar.

Bu isletmenin personeli yolculara yardim etmek konusunda her zaman isteklidir.

Bu isletmenin personeli yolcu isteklerini yerine getirmek s6z konusu oldugunda
hicbir zaman ¢ok mesgul degildir.

GUVENCE

Bu isletmenin personelinin davraniglari yolcularina gliven asilamaktadir.

Bu isletmenin yolculari 6deme islemlerinde kendilerini emniyette hissederler.
Bu isletmenin personeli yolculara karsi stirekli saygili ve naziktir

Bu isletmenin personeli yolcularin sorularina cevap verebilecek bilgiye sahiptir.
EMPATI

Bu isletme kadin, ¢cocuk ve engelli yolcularina 6zel ilgi gostermektedir.

Bu isletmenin sefer saatleri tiim yolculari icin uygundur.

Bu isletmenin, yolcularina bireysel ilgi gosteren personeli vardir.

Bu isletme yolcularinin menfaatini yiirekten distinmektedir.

Bu isletmenin personeli yolcularinin 6zel ihtiyaclar karsilamak konusunda anlayis-
hdr.
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Hizmet kalitesinin kamuda kullanimi Gzerine farkh bir calisma da Wisniewski tarafindan
yapilmistir. iskocya'daki 32 yerel yénetim (izerinde yapilan arastirmada SERVQUAL 6lcegi
gecerliligini ispatlamis ve kamuda da kullanima uygun oldugunu gostermistir (Wisniews-
ki, 2001).

Seth, Deshmukh ve Vrat 2005 yilinda gerceklestirdikleri calismalarinda 19 farkh hizmet
kalitesi 6lcim modelini degerlendirmislerdir. Calisma bulgulari hizmet kalite modelinin
secimi, hizmetin tlriine, duruma, zamana ve ihtiyaca gore farklilik gostermektedir. Calis-
mada belirtildigi Gzere Parasuraman vd. tarafindan gelistirilen SERVQUAL modeli, kendi-
sinden sonra gelen modellere esin kaynagdi olma agisindan diger modellerden daha Us-
tindur (Seth et al., 2005).

SERVQUAL 6l¢egi olusturulmasindan bu yana bircok elestiri almig olmasina ragmen ha-
len siklikla kullanilan, gecerliligini ispatlamis ve glivenilir bir 6lgektir (Ladhari, 2009). Bu
calisma icerisinde SERVQUAL modelinin tercih edilme sebeplerinden bir tanesi de, SER-
VQUAL modelinin bugiine kadar bircok akademisyen tarafindan ayrintili olarak degerlen-
dirilmis ve guivenilirligini ispatlamis bir 6lcek olmasidir.

5.2.2. HIZMET KALITESI VE FINANSAL BASARI ILISKISI

Beraberinde finansal basariy1 da getirmedikce, hizmet kalitesi icin yapilan tim gelistir-
me ve iyilestirmeler birer gider kalemi olarak kalmis olacaktir. Tim bu ¢abalarin sonucun-
da hem kamunun hem de 6zel sektorin bir finansal basari hedeflediginin unutmamak
gerekir. Bu bolim icerisinde literatiirde yer alan ge¢cmis calismalar incelenerek hizmet ka-
litesinin yolcu tercihlerini ve finansal basariyi nasil etkiledigi Gizerinde durulacaktir.

Sehir ici otobUs tasimacihiginda hizmet kalitesini 6lcimlemek amaci ile gerceklestirdik-
leri cahsmalarinda, Hu ve Jen (2006), sehir ici otobus tasimacihdinin hizmet kalitesinin dort
boyutu oldugunu ortaya koymuslardir.

Bu boyutlar; yolcular ile iletisim, somut hizmet ekipmanlari, hizmetin ulasilabilirligi ve
isletme yonetiminin destegi olarak siralanabilir.

Yoo ve Park (2007), yaptiklan calismada, ¢alisanlara verilen egitimin hizmet kalitesi art-
tirdigini gostermislerdir. Hizmet kalitesi ise, yolcu memnuniyeti ve finansal basari arasinda
bir araci rol oynamaktadir. Bir baska ifade ile personele verilen egitim hizmet kalitesini
arttirmakta ve bununla beraber yolcu memnuniyeti ve finansal performans da artmak-
tadir. Benzer bir sekilde, Agarwal (2008), Hindistan demiryollar tizerinde yapmis oldugu
calismada, yolcu memnuniyeti (izerinde en fazla etkisi olan faktori ¢alisan tutumu olarak
saptamistir.



88 BA&IUm 5

Rust ve digerleri (1995), hizmet kalitesinin finansal etkisini inceledikleri ¢calismalarin-
da, hizmet kalitesini etkileyen boyutlarin hem dogrudan hem de dolayli olarak finansal
performansi etkiledigini bulmuslardir. Bu calisma isletmelarin daha yliksek finansal basar
sergilemeleri icin kaliteyi kisa vadeli bir amag olarak degil, uzun vadeli bir yatirim olarak
gormeleri gerektigini vurgulamaktadir.

5.3.Istanbul Denizyolu Toplu Ulasiminda Hizmet Kalitesi Arastirmasi

Istanbul’da deniz ulasimindaki hizmet kalitesini mevcut durumunun anlasilabilmesi ve
gelecege yonelik yorumlamalarin yapilabilmesi adina hem yolculara hem de deniz ulagimi
karar vericilerine (servis saglayici yoneticileri ve yonetim danismanlari) SERVQUAL 6l¢egi
kullanilarak hazirlanan anketler uygulanmistir. Uygulanan anketler daha sonrasinda SPSS
21 paket programi ile analiz edilerek raporlanmistir. Analiz bulgularina iliskin olarak yo-
rumlamalar ilerleyen bolimlerde yer almaktadir. Konuyu daha derinlemesine incelemek
isteyen akademisyenler ve uzmanlara yol gosterici olmasi agisindan SPSS programindan
elde edilen tim analiz sonuclari calismanin sonunda yer alan ekler icerisinde bulunmak-
tadir.

SERVQUAL modeline gore hizmet kalitesi su sekilde ifade edilir;

Hizmet Kalitesi = Algilanan Hizmet - Beklenen Hizmet

Algilanan hizmetin, beklenen hizmetten disuk olmasi durumunda hizmet kalitesi (-)
deger alacaktir. Bu durum hizmet kalitesindeki memnuniyetsizligi ifade etmektedir. Her
ikisinin esit olmasi durumunda hizmet kalitesi skoru (0) olacaktir ve bu durum memnuni-
yet olarak kabul edilir. Algilanan hizmetin, beklentiyi asmasi durumu ise yolcular agisindan
asir memnuniyet ya da mest olma durumu olarak ifade edilebilir.

Arastirma kapsaminda deniz ulasiminin mevcut durumu igerisinde, hizmet kalitesinde-
ki bosluklarin saptanmasi icin hem yolcularla hem de servis saglayicilar temsilen isletme
yoneticileri ve danismanlari ile anketler yapilmistir. Hem servis saglayicilar hem de yolcu-
lar ile gerceklestirilen anketler iki bolimden olusmaktadir. Yolcu anketinin birinci bolimu
beklenen hizmeti, ikinci bolimu ise algilanan hizmeti 6l¢mektedir. Servis saglayicilarla
yapilan anketlerin birinci bolim yolcularin beklentilerine iliskin inanclari, ikinci bolim{
ise sunulan hizmete iliskin inancglari 6l¢cmektedir. Anket formlarinin érnekleri calismanin
sonunda yer alan ekler bolimiinde yer almaktadir.
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Sekil 5 4: Arastirma Modeli

YOLCU SERVIS SAGLAYICI

Yolcularin algiladiklari hizmet

Algilanan ile servis saglayicilarin

- Mevcut Durum =

Hizmet sunduklarini diistindukleri
hizmetin farki
Beklenen Yolcularin beklentilerine iligskin e sz.agla.\y.lalar, sl
: - o : = beklentilerini ne kadar
Hizmet dusinceleri
anliyorlar
Hizmet Kalitesi Yoneticilerin iyilestirilmesini
Skoru dusundukleri alanlar

5.4.Calismanin Anaklitlesi

GCahsma kapsaminda hizmet kalitesinin belirlenmesi icin iki farkli anakitleyi temsilen
orneklem secimi yapilmistir.

Calismanin birinci anakutlesi istanbul'da yasayan ve deniz ulasimini ayda 1 kez ve daha
stk kullanan yolcular olarak tanimlanmistir.

Cahismanin ikinci anakutlesi ise istanbul’da deniz ulasimi hizmeti saglayan servis sagla-
yicilarin yonetim kadrosu, bu kadroya danismanlik veren kisi ve kurumlar, bu alanda calis-
makta olan akademisyenler ve karar vericileri etkileyebilecek diger kisi ve kurumlar olarak
tanimlanmistir.

5.5. Ornekleme Yontemi

Calismanin birinci anakutlesi deniz ulasimini kullanan yolculari kapsamaktadir. Bu ana-
kiitleyi temsilen érneklem seciminde kolayda érnekleme kullanilmistir. Bu sayede istan-
bul'da deniz ulasimini kullanan ¢ok sayida kisiye ulasilmis bunlar arasindan ayda 1 kez ve
sik kullananlar secilerek analizlere dahil edilmistir. Bu érnekleme seciminin temel sebebi
en kisa stirede ve en disiik maliyetle en fazla yolcuya ulasmis olmaktir.
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Gahsmanin ikinci anakutlesi deniz ulasiminda karar vericileri ve karari etkileyenleri kap-
samaktadir. Bu anakitleyi temsilen basit tesadufi 6rnekleme yontemi kullaniimistir. Ana-
kitleyi temsil eden kisilerden, zaman ve maliyet kisiti altinda ulasilabilir olan herkese an-
ket formu gonderilmis ve doldurulmasi istenmistir.

5.6. Veri Toplama Araci

Calisma icerisinde hizmet kalitesinin dlcllebilmesi amaciyla, yolculardan olusan ana-
kitleden, ylizylze ve internet ortaminda anket aracihgi ile veri toplanmistir.

Servis saglayici karar vericilerinden toplanan veri ise ylizylize yapilan anketler ile elde
edilmistir.

Veri toplanmasi esnasinda 5’li likert olcegi kullanilmistir. Likert 6lcek icerisindeki katil-
ma seviyelerinin sayisal ifadesi 1'den 5'e kadar bir deger almaktadir. Bu degerler analiz
icin, 1="Kesinlikle Katilmiyorum’ve 5="Kesinlikle Katilyorum’olacak sekilde kodlanmistir.

5.7.Analizler Ve Bulgular

5.7.1.Tanimlayici Istatistikler

Calisma kapsaminda toplam 503 yolcuya erisilmis ve anketi cevaplamasi istenmistir. Bu
anketlerden 82 tanesi eksik cevaplama sebebi ile elenmis ve geri kalan analizlere 421 g6z-
lem ile devam edilmistir.

Galismanin bu bolim icerisinde érnekleme iliskin temel tanimlayici bilgilere yer verile-
cektir. Asagida yer alan tabloda da gdsterildigi Gizere gecerli 421 gozlemin 171 tanesi yani
%40,71'i kadin, 235 tanesi yani %55,95'i erkektir. Katiimcilardan 14 tanesi ise cinsiyetini
belirtmek istememistir.

Tablo 5.4: Tanimlayici istatistikler - Cinsiyet

Adet %
Kadin 171 40.71%
L. Erkek 235 55.95%
Cinsiyet . . .
Belirtmek istemiyor 14 3.33%
Toplam 420 100.00%
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Galismaya katki saglayan yolcularin yarisindan fazlasi 19-30 yas arasindadir. Toplam ka-
tilmcilarin yaklasik %16’s1 31-36 yas araliginda iken, %10'u 37-42 araliginda ve %4'( 43-48
yas araligindadir.

Tablo 5.5: Tanimlayici istatistikler - Yas

Adet %

18 ve alti 4 0.95%

19-24 161 38.33%

25-30 119 28.33%
Yas 31-36 65 15.48%

37-42 43 10.24%

43-48 17 4.05%

49 ve Uzeri 1 2.62%

Demografik bilgiler olarak yolculardan istenen bir diger bilgi aylik sahsi gelirleridir. Yol-
cularin %32’si aylik T000TL altinda sahsi gelire sahipken, %18,6’s1 1000-1999TL araliginda
ve %25'i 2000-2999TL araliginda gelire sahiptir. Calismaya katki saglayan yolcularin %75’i
3000TL altinda gelire sahiptir.

Tablo 5.6: Tanimlayici istatistikler - Gelir

Adet %
0-999TL 132 31.96%
1000-1999 TL 77 18.64%
2000-2999 TL 103 24.94%
Aylk Sahsi Gelir 3000-3999 TL 53 12.83%
4000-4999 TL 23 5.57%
5000-5999TL 8 1.94%
6000 TL ve Uzeri 17 4.12%

Calisma icerisinde yolculara yoneltilen bir diger soru deniz ulasimini en ¢cok hangi amag
icin kullandiklarnidir. Yolcular deniz ulasimini en ¢ok sosyal aktivite amaci ile kullandiklarini
belirtmislerdir. Bu bulgu calisma kapsaminda diizenlenen calistaylarda da isletme yone-
ticileri tarafindan dile getirilmis olan bir olguya isaret etmektedir. Yolcular genellikle za-
manlama acisinda daha rahat olduklari durumlarda deniz ulasimini tercih etmektedirler.
Bu durum yolcularin neden ise gitmek amaci ile daha az deniz ulasimini tercih ettiklerini
acitklamaktadir.
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Tablo 5.7: Tanimlayici istatistikler ~-Kullanim Amaci

Adet %
is 124 30.02%
Okul-6grenim 86 20.82%
Kullanim amaci
Sosyal aktivite 160 38.74%
Keyif 43 10.41%

Calisma icerisinde elde edilen bulgulardan bir digeri ise yolcularin iskeleye en ¢ok oto-
bis kullanarak ve yuriyerek geldikleridir. Calistaylar esnasinda s6zi edilen durumlardan
bir tanesi de bu noktada karsimiza ¢ikmaktadir. Isletme yoneticileri, yolcularin buyuk bir
kisminin aktarma indirimi kullandiklarina dikkat ¢cekmisler ve bunun sektor acisindan bu-
yuk bir gelir kaybina sebep oldugunu dile getirmislerdir. Anket bulgulari da iskeleye ula-
sim modu olarak yaklasik %42'lik bir kesimin otobusu tercih ettigini ortaya koymustur.

Tablo 5.8: Tanimlayici istatistikler - iskeleye Ulasim Modu

Adet %
Yurimek 88 33.6%
Ozel Arag 26 9.9%
Otobus 109 41.6%
Ulasim Modu Taksi 15 5.7%
Dolmus 17 6.5%
Minibis 18 6.9%
Diger 10 3.8%

Gahsmanin tanimlayic istatistiklerinden bir diger olan kullanim sikligina iliskin ana-
liz sonuglari asagidaki tabloda yer almaktadir. Buna gére cevaplayicilarin %14'G haftada
10 defa ve daha fazla deniz ulagimini kullanmaktadirlar. Cevaplayicilarin %18’i haftada
5-9defa kullanirken, yaklasik %35'i haftada 1 ila 4 defa deniz ulasimini kullandigini ifade
etmistir. Cevaplayicilarin %23’lik bir kesimi ayda 1-3 defa deniz ulasimini kullanirken daha
seyrek kullanan kesimin oraninin yaklasik %10 oldugu saptanmistir.

Calismanin bundan sonraki asamasinda veri analizleri gerceklestirilirken en seyrek kul-
lanan %10’luk kesim analiz disinda tutulacaktir. Bunun sebebi calismanin anakdtlesi be-
lirlenirken ayda en az 1 defa deniz ulagimini kullanan yolcular hedeflenmis olmasidir. Yani
calismanin 6rneklem biyukligui 421'den 378%e diismustar.
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Tablo 5.9: Tanimlayici istatistikler — Kullanim Sikhig

Adet %
d;—lhaaftse:ga 10 defa ve 59 14.01%
Haftada 5-9 defa 76 18.05%
Kullanim siklig Haftada 1-4 defa 146 34.68%
Ayda 1-3 defa 97 23.04%
Yilda birkag defa 43 10.21%

Calismanin 6rnekleminin yapisini ve kullanim ahskanliklarini belirtmis olan demografik
bulgularin ardindan hizmet kalitesi 6lcegine iliskin bulgulara ve bu bulgularin yorumlan-
masina devam edilecektir.

5.7.2.Hizmet Kalitesine Iliskin Istatistikler

5.7.2.1. Yolcularin Hizmet Kalitesine lliskin Beklentileri

Onceki béliimlerde de deginildigi tizere calisma kapsaminda hizmet kalitesinin anlasi-
labilmesi icin SERVQUAL 6lceginden faydalaniimistir. Bu 6l¢ek yolcularin hizmet kalitesine
iliskin beklentilerini ve en sik kullandiklari deniz ulasimi isletmesinin sundugu hizmet kali-
tesine iliskin algilarini degerlendirmektedir. SERVQUAL 6lceginin temel varsayimi, hizmet
kalitesinin kisiye gore degiskenlik gosterdigi ve bunun algilanan hizmet kalitesi ile bekle-
nen hizmet kalitesi arasinda bosluk ile dl¢tilmesi gerektigidir.

Bir diger ifade ile yolcular beklentilerinden daha yuksek seviyede bir hizmet ile karsi-
lasirlarsa mest olur, beklenen ile tecriibe edilen hizmet kalitesinin ayni oldugu durumda
memnun olurlar fakat beklentilerinin, tecriibe ettikleri hizmet kalitesinden yuksek olmasi
durumunda memnuniyetsizlik durumu ortaya ¢itkmaktadir.

SERVQUAL 6l¢edi kullanilarak elde edilmis olan istatistiki bulgular asagidaki tablolarda
verilmistir. Tablolarda yer alan degerler en ytksek 5 ve en dusiik 1 olacak sekilde duizen-
lenmistir.
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Tablo 5.10: Yolcularin Bekledigi Hizmet Kalitesi

Denizyolu isletmeleri modern ekipmanlara sahip olmalidir ( gemi, koltuk,
iskele vb.)

Denizyolu isletmeinin fiziksel olanaklari ¢ekici olmahdir. (gemi, iskele vb.)

Denizyolu isletmeinin personeli temiz ve dizguin gérunuslu olmahdir.

Denizyolu isletmeinin kullandigi araglar temiz ve hijyenik olmalidir. (gemi,
iskele vb.)

Denizyolu isletmei taahhtlerini zamaninda yerine getirmelidir

Denizyolu sKirketi, bir yolcusu problemle karsilastiginda, problemi ¢ézmek icin
tim ictenligi ile caba gostermelidir.

Denizyolu isletmei hizmetlerini ilk seferde dogru olarak sunmaldir.
Denizyolu isletmei hizmetlerini taahhut ettigi zamanda sunmalidir.

Denizyolu isletmei hizmetlerini hatasiz sunmakta israrci olmalidir.

Denizyolu isletmeinin personeli hizmetin ne zaman gerceklesecegini tam
ifade etmelidir.

Denizyolu isletmeinin personeli dakik hizmet sunmalidir.

Denizyolu isletmeinin personeli yolculara yardim etmek konusunda her
zaman istekli olmalidir.

Denizyolu isletmeinin personeli yolcu isteklerini yerine getirmek s6z konusu
oldugunda hicbir zaman ¢ok mesgul olmamahdir.

Denizyolu isletmeinin personelinin davranislarn yolcularina gtiven asilamalidir.

Denizyolu isletmeinin yolcular 6deme islemlerinde kendilerini emniyette
hissetmelidirler.

Denizyolu isletmeinin personeli yolculara karsi stirekli saygil ve nazik
olmalidir.

Denizyolu isletmeinin personeli yolcularin sorularina cevap verebilecek bilgiye
sahip olmahdir.

Denizyolu isletmei kadin, cocuk ve engelli yolcularina 6zel ilgi gostermelidir.
Denizyolu isletmeinin sefer saatleri tiim yolculari icin uygun olmalidir.
Denizyolu isletmeinin yolcularina bireysel ilgi gosteren personeli olmalidir.

Denizyolu isletmei yolcularinin menfaatini yiirekten diisinmelidir.

Denizyolu isletmeinin personeli yolcularinin 6zel ihtiyaclari karsilamak
konusunda anlayisli olmalidir.

Ortalama

4.64

4.32

4.52

4.62

4.61

4.60

441

4.53

4.48

4.51

4.43

4.42

4.04

4.45

4.55

4.47

4.47

4.40

4.15

3.76

4.17

3.98

Tablo 5.11: Yolcularin Algiladigi Hizmet Kalitesi — Tim Isletmelar

Bu isletme modern ekipmanlara sahiptir (gemi, koltuk,iskele vb.)

Bu isletmenin fiziksel olanaklari ¢ekicidir. (gemi, iskele vb.)

Bu isletmenin personeli temiz ve diizglin gorunusludur.

Bu isletmenin kullandigi aracglar temiz ve hijyeniktir. (gemi, iskele vb.)

Bu isletme taahhutlerini zamaninda yerine getirir

Bu isletme bir yolcusu problemle karsilastiginda, problemi ¢ozmek icin tiim
ictenligi ile caba gosterir.

Bu isletme hizmetlerini ilk seferde dogru olarak sunar.

Bu isletme hizmetlerini taahhit ettigi zamanda sunar.

Bu isletme hizmetlerini hatasiz sunmakta israrcidir.

Bu isletme personeli hizmetin ne zaman gerceklesecegini tam ifade eder.

Bu isletmenin personeli dakik hizmet sunar.

Bu isletmenin personeli yolculara yardim etmek konusunda her zaman
isteklidir.

Bu isletmenin personeli yolcu isteklerini yerine getirmek s6z konusu
oldugunda hi¢bir zaman ¢ok mesgul degildir.

Bu isletmenin personelinin davraniglari yolcularina gliiven asilamaktadir.

Bu isletmenin yolculari 6deme islemlerinde kendilerini emniyette
hissederler.

Bu isletmenin personeli yolculara karsi strekli saygili ve naziktir

Bu isletmenin personeli yolcularin sorularina cevap verebilecek bilgiye
sahiptir.

Bu isletme kadin, ¢cocuk ve engelli yolcularina 6zel ilgi gostermektedir.
Bu isletmenin sefer saatleri tiim yolculari icin uygundur.
Bu isletmenin, yolculara bireysel ilgi gosteren personeli vardir.

Bu isletme yolcularinin menfaatini yiirekten disiinmektedir.

Bu isletmenin personeli yolcularinin 6zel ihtiyaclar karsilamak konusunda
anlayishidir.
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Ortalama

3.07

3.03

3.12

3.06

3.44

3.06

3.29

341

3.09

3.24

3.24

3.05

2.94

3.09

3.53

3.20

3.21

3.11

3.11

2.80

292

291
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Yukaridaki tablolarda yer alan hizmet kalitesi beklentisine iliskin bulgular incelendigin-
de yolcular icin en 6nemli olan kriterin modern ekipman kullanimi oldugu goériilmektedir.
Bu noktada modern ekipman kullanimi en gtincel teknolojik ekipmanlardan (radar, sonar,
verimli motor vb.) ziyade, yolcu tarafindan goriilebilen somut varliklar olarak diistintilme-
lidir. Deniz ulasimini kullanan yolcularin gemilerin teknik ekipmanlarina iliskin bilgilerinin
kisith oldugu disuinilecek olursa, modern ekipman olarak degerlendirilen techizatin ge-
minin gorsel yapisi, iskelelerin durumlari, koltuklarin modernligi, stirme iskelelerin duru-
mu vb. gibi degerlendirilmesi uygun olacaktir. Bu tip ufak diizenlemeler ile yolcularin en
onemli olarak degerlendirdikleri alanda kalite algisinin dogrudan etkilenmesi mimkun
olacaktir.

Yolcularin ikincil olarak 6nem verdikleri sey ise iskele ve gemilerin temizli ve hijyeni
hususudur. Tim glin boyunca neredeyse hic araliksiz olarak stirekli sefer yapan gemilerin
durumu disunuldugunde temizlik ve hijyen icin zaman ayirmanin pek de kolay olmadigi
isletme yoneticileri ile yapilan gériismelerde dile getirilmistir. Gemilerin temizlikleri genel-
likle yolcularin gormedikleri saatlerde yapilmaktadir ve bu nedenle yolcularin genel algi-
larinin gemilerin temizlenmedigine yonelik oldugunu distnebiliriz. Bu noktada yapilan
temizlik hizmetlerinin somutlastirilmasi ve yolculara duyurulmasi adina temizlik gorevlisi
kiyafeti giyen personellerin seferlerde g6z 6niinde bulundurulmasi ve gemilerin dizenli
olarak dezenfekte edildigine dair hazirlanan ¢ikartmalarin yolcularin gérebilecedi yerlere
yapistirilmasi faydali olacaktir.

Yolcularin hizmet kalitesi agisindan en ¢cok 6nem verdikleri diger unsurlar ise hizmetle-
rin vaat edilen zaman icerisinde yerine getirilmesi ve karsilasilabilecek olasi problemlerde
isletmenin yolcusunun yaninda yer almasidir. Deniz yolcu tasimaciligi yapisi geregi rotara
karsi esnek degildir. Yani, yasanan bir gecikme sonucunda bir sonraki seferlerde de ge-
cikmeler yasanabilmektedir ve bu bir domino etkisi yaratmaktadir. Bu noktada yasanan
gecikmelerde yolcularin acik bir sekilde bilgilendirilmesi uygun olacaktir. Bu sayede islet-
me yolcusuna deger veren bir isletme imajina bir adim daha yaklasmis olacaktir. Bunun
disinda isletme icinde kurulacak olan bagimsiz bir ekip tarafindan isletme calisanlarinin
problemlere karsi yaklagimlarinin irdelenmesi ve nasil daha iyi olabileceginin sorgulanma-
si faydali olacaktir. Bunun icin isletmenin yoneticilerinin gizli birer yolcu gibi davranarak,
calisanlarin problem ¢6zme becerilerini degerlendirmeleri uygun bir yéntem olabilir.

Asagida yer alan tabloda yolcularin algiladigi hizmet kalitesi ortalamalari isletme ba-
zinda gruplandirilarak verilmistir. Bu tablo ile ilgili olarak belirtilmesi gereken en 6nemli
husus verilen rakamlarin isletme bazinda tim anakutleyi temsil yetenegine sahip olma-
masidir. Bir diger ifade ile tabloda belirtilen rakamlara bakarak her bir isletmenin hizmet
kalitesinin 6lctilmesi ve karsilastirilmasi dogru degildir. Isletme bazinda dogru sonug elde
edilebilmesi icin her bir isletmenin yolcu anakutlesini temsil edebilecek buytuklikte ayn
bir 6rneklem belirlenmeli ve calisma tekrarlanmalidir. Bu ¢calismanin temel amacinin de-
niz ulasiminin mevcut durumunun fotografini genel olarak ¢cekmek olmasi sebebi ile ve
calisma kisitliliklarindan dolayi isletme bazinda karsilastirma yapmak hedeflenmemistir.
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Calisma icerisinde isletme bazinda tablolara yer verilmis olmasinin sebebi ise gelecekte
ayni konuda yapilacak ¢alismalara yol gosterici olmasi ve karsilastirma yapilabilmesi icin
biz baz noktasi olusturmasidir.

Tablo 5.12: Yolcularin Algiladigi Hizmet Kalitesi - Isletme Bazinda

En sik kullandiginiz deniz ulasimi isletmesi

SH iDO BUDO DNTR TRYL

Ort. Ort. Ort. Ort. Ort.
ifade 1 2.85 343 3.47 3.11 2.93
ifade 2 2.89 3.39 3.47 2.92 2.78
ifade 3 2.85 3.44 3.53 3.24 3.10
ifade 4 2.84 3.30 3.53 3.08 3.15
ifade 5 3.37 3.45 3.93 3.51 3.37
ifade 6 2.85 3.20 3.53 3.10 3.29
ifade 7 3.17 3.40 3.73 3.28 3.34
ifade 8 3.31 3.40 3.80 3.49 3.51
ifade 9 2.94 3.19 3.87 3.08 3.15
ifade 10 3.20 3.23 3.60 3.24 3.27
ifade 11 3.19 3.20 3.47 3.18 3.51
ifade 12 2.90 3.05 3.60 3.14 3.24
ifade 13 2.77 3.05 3.27 3.06 3.05
ifade 14 2.96 3.07 3.53 3.17 3.34
ifade 15 3.48 3.59 3.67 3.56 3.49
ifade 16 3.01 3.32 3.93 3.24 3.29
ifade 17 2.97 3.32 3.80 3.38 3.39
ifade 18 2.94 3.23 3.67 3.13 3.20
ifade 19 2.91 3.03 3.27 3.35 3.59
ifade 20 2.66 3.00 3.40 2.55 3.15
ifade 21 2.81 3.04 3.07 2.79 3.20
ifade 22 2.75 2.98 3.40 2.87 3.24

Anketlerin analizi asamasinda yapilan bir sonraki asama, olcek icerisinde yer alan her
bir ifadeye ait SERVQUAL skorunun hesaplanmasidir. SERVQUAL skoru, yolcularin bekle-
dikleri hizmet kalitesi ile algiladiklari hizmet kalitesinin farkini ifade etmektedir. Algilanan
ve beklenen hizmet kalitesi ifadeleri 5'li likert Olcegi ile sorulmus ifadelerdir. Bu sebeple
s6z konusu iki degiskenin farkindan olusan SERVQUAL skoru en diislik -4 ve en yliksek +4
araliginda bir deger olmaktadir.
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SERVQUAL Skoru = Algi Puani — Beklenti Puani

Olcek icerisinde yer alan toplam 22 ifadeye ait SERVQUAL skorlari asagidaki tabloda
yer almaktadir. Bu degerler, yolcularin, hizmet kalitesi seviyesinden ne kadar memnun ya
da memnuniyetsiz olduklarinin sayisal ifadesidir. Tabloda yer alan degerlerin timuinin (-)
olmasi yolcularin aldiklar hizmetin kalitesinin beklentilerini karsilamadigini ifade etmek-
tedir.

Tablo 5.13: Yolcu SERVQUAL Skoru

Ortalama
Denizyolu isletmeleri modern ekipmanlara sahip olmalidir ( gemi, koltuk, iskele vb.) -1.56
Denizyolu isletmeinin fiziksel olanaklari ¢cekici olmalidir. (gemi, iskele vb.) -1.29
Denizyolu isletmeinin personeli temiz ve diizgiin goriinusli olmalidir. -1.40
Denizyolu isletmeinin kullandigi araclar temiz ve hijyenik olmalidir. (gemi, iskele vb.) -1.56
Denizyolu isletmei taahhdtlerini zamaninda yerine getirmelidir -1.17
Denizyolu sKirketi, bir yolcusu problemle karsilastiginda, problemi ¢c6zmek igin tim 154
ictenligi ile caba gostermelidir. ’
Denizyolu isletmei hizmetlerini ilk seferde dogru olarak sunmalidir. -1.12
Denizyolu isletmei hizmetlerini taahhiit ettigi zamanda sunmalidir. -1.13
Denizyolu isletmei hizmetlerini hatasiz sunmakta israrci olmalidir. -1.39
Denizyolu isletmeinin personeli hizmetin ne zaman gerceklesecegdini tam ifade 128
etmelidir. ’
Denizyolu isletmeinin personeli dakik hizmet sunmalidir. -1.20
Denizyolu isletmeinin personeli yolculara yardim etmek konusunda her zaman istekli 137
olmalidir. ’
Denizyolu isletmeinin personeli yolcu isteklerini yerine getirmek s6z konusu oldugunda 1,09
hicbir zaman ¢cok mesgul olmamalidir. ’
Denizyolu isletmeinin personelinin davranislari yolcularina guiven asilamalidir. -1.36
Denizyolu isletmeinin yolculari 6deme islemlerinde kendilerini emniyette 1.02
hissetmelidirler. ’
Denizyolu isletmeinin personeli yolculara karsi strekli saygili ve nazik olmalidir. -1.28
Denizyolu isletmeinin personeli yolcularin sorularina cevap verebilecek bilgiye sahip 1.5
olmalidir. ’
Denizyolu isletmei kadin, cocuk ve engelli yolcularina 6zel ilgi gostermelidir. -1.29
Denizyolu isletmeinin sefer saatleri tiim yolculari icin uygun olmalidir. -1.04
Denizyolu isletmeinin yolculara bireysel ilgi gosteren personeli olmalidir. -.96
Denizyolu isletmei yolcularinin menfaatini ylrekten diisinmelidir. -1.25
Denizyolu isletmeinin personeli yolcularinin 6zel ihtiyaclar karsilamak konusunda 1.07

anlayish olmalidr.
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Beklenti ve algilar arasinda en buyulk boslugun, ekipmanlarin modernliginde ve arag-
larin hijyenik kosullarinda oldugu g6z carpmaktadir. Ekipmanlar ve temizlik hususlarini
takiben en buylk hizmet kalitesi boslugu, yasanan problemlerin ¢6zimd igin servis sag-
layici isletmenin ¢6zim odakhhiginda karsimiza cikmaktadir. S6z edilen tg alan deniz ula-
siminda hizmet kalitesinin gelistirilmesi icin birincil dncelikli alanlar olarak belirlenmeli ve
yapilacak iyilestirmelerde bu alanlara 6ncelik verilmelidir.

Tablo 5.14: Yolcu SERVQUAL Skoru - Isletme Bazinda

En sik kullandiginiz deniz ulasimi isletmesi

Sehirhatlari iDO BUDO DENTUR TURYOL

ifade 1 -1.78 -1.27 -1.07 -1.63 -1.49
ifade 2 -1.31 -1.06 -.80 -1.48 -1.56
ifade 3 -1.61 -1.19 -.87 -1.30 -1.44
ifade 4 -1.74 -1.40 -87 -1.63 -1.39
ifade 5 -1.16 -1.24 -67 -1.15 -1.24
ifade 6 -1.69 -1.47 -1.20 -1.54 -1.29
ifade 7 -1.24 -1.00 -.60 -1.14 -1.10
ifade 8 -1.20 -1.14 -73 -1.07 -1.05
ifade 9 -1.45 -1.41 -.53 -1.42 -1.39
ifade 10 -1.29 -1.27 -.60 -1.41 -1.27
ifade 11 -1.24 -1.30 -73 -1.21 -95

ifade 12 -1.46 -1.51 -53 -1.31 -1.10
ifade 13 -1.22 -1.12 -.80 -.89 -1.00
ifade 14 -1.43 -1.41 -.80 -1.39 -1.10
ifade 15 -1.01 -.99 -93 -1.00 -1.22
ifade 16 -1.43 -1.20 -40 -1.30 -1.15
ifade 17 -1.45 -1.10 -.60 -1.20 -1.17
ifade 18 -1.49 -1.14 -.80 -1.28 -1.07
ifade 19 -1.24 -1.16 -.80 -77 -51

ifade 20 -1.19 -.70 -33 -1.21 -41

ifade 21 -1.33 -1.16 -1.33 -1.41 -85

ifade 22 -1.23 -1.02 -.87 -1.04 -73

Galismanin 6nceki bolumlerinde de deginildigi uzere SERVQUAL 6l¢egdi hizmet kalitesi-
ni 5 boyut altinda degerlendirmektedir. Bu boyutlar sirasiile; 1) Somut Varliklar, 2) Guveni-
lirlik, 3) Cevap Verebilirlilik, 4) Glivence, 5) Empati olarak siralanabilir. Her bir boyuta iliskin
Olcek icerisinde yer alan ifadeler asagidaki tabloda sunulmustur.
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Tablo 5.15: SERVQUAL Olceginin ifadeleri ve Boyutlari

ifade 1
ifade 2
ifade 3

ifade 4

ifade 5
ifade 6
ifade 7
ifade 8

ifade 9

ifade 10
ifade 11
ifade 12

ifade 13

ifade 14
ifade 15
ifade 16

ifade 17

ifade 18
ifade 19
ifade 20
ifade 21

ifade 22

SOMUT VARLIKLAR

Bu isletme modern ekipmanlara sahiptir (gemi, koltuk,iskele vb.)

Bu isletmenin fiziksel olanaklari ¢cekicidir. (gemi, iskele vb.)

Bu isletmenin personeli temiz ve diizglin goriintsludir.

Bu isletmenin kullandigi araglar temiz ve hijyeniktir. (gemi, iskele vb.)
GUVENILIRLIK

Bu isletme taahhutlerini zamaninda yerine getirir

Bu isletme bir yolcusu problemle karsilastiginda, problemi ¢c6zmek icin tim ictenligi ile

¢aba gosterir.

Bu isletme hizmetlerini ilk seferde dogru olarak sunar.

Bu isletme hizmetlerini taahhiit ettigi zamanda sunar.

Bu isletme hizmetlerini hatasiz sunmakta israrcidir.

CEVAP VEREBILIRLIK

Bu isletme personeli hizmetin ne zaman gerceklesecegdini tam ifade eder.
Bu isletmenin personeli dakik hizmet sunar.

Bu isletmenin personeli yolculara yardim etmek konusunda her zaman isteklidir.

Bu isletmenin personeli yolcu isteklerini yerine getirmek s6z konusu oldugunda hicbir

zaman cok mesgul degildir.

GUVENCE

Bu isletmenin personelinin davranislari yolcularina giiven asilamaktadir.

Bu isletmenin yolculari 6deme islemlerinde kendilerini emniyette hissederler.
Bu isletmenin personeli yolculara karsi stirekli saygili ve naziktir

Bu isletmenin personeli yolcularin sorularina cevap verebilecek bilgiye sahiptir.
EMPATI

Bu isletme kadin, cocuk ve engelli yolcularina 6zel ilgi gostermektedir.

Bu isletmenin sefer saatleri tim yolculari icin uygundur.

Bu isletmenin, yolculara bireysel ilgi gosteren personeli vardir.

Bu isletme yolcularinin menfaatini yirekten diisinmektedir.

Bu isletmenin personeli yolcularinin 6zel ihtiyaclari karsilamak konusunda anlayislidir.
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Olcege ait boyutlarin ortalama SERVQUAL skoru hesaplanmasindan énce 6lcege ait ge-
nel ve her bir alt boyuta ait guvenilirlik degerleri hesaplanmistir. Yapilan glvenilirlik analizi
sonucunda elde edilen Cronbach-Alpha degerleri asagidaki tabloda yer almaktadir. Glive-
nilirlik analizi ile ilgili olarak ayrintili istatistikler calismanin sonunda yer alan ekler bolimu

icerisinde ayrintili olarak sunulmustur.

Tablo 5.16: Yolcu Anketi - Glivenilirlik Analizi Sonuclar

Yolcu Beklenen Kalite Olcegi
Tum ifadeler
Somut Varliklar
Guvenilirlik
Cevap Verebilirlik
Guvence
Empati

Yolcu Algilanan Kalite Olcegi
Tum ifadeler
Somut Varliklar
Guvenilirlik
Cevap Verebilirlik
Guvence
Empati

Cronbach-Alpha Degeri

0,928
0,800
0,832
0,764
0,811
0,810

0,946
0,875
0,839
0,821
0,808
0,860

Tabloda yer alan guvenilirlik analizi sonuclarinin literatiirde kabul géren sinirlarin tze-
rinde oldugunun ispatlanmasindan sonra her bir boyut icin SERVQUAL skoru hesaplana-
rak analizlere devam edilmistir. Olcegin her bir boyutuna iliskin olarak ortalama SERVQUAL
skoru hesaplanirken, o boyuta dahil olan tiim sorularin aritmetik ortalamasi alinmaktadir.

Boyutlara iliski SERVQUAL skoru su sekilde hesaplanmaktadir.

Hesaplanan SERVQUAL skorlarina iliskin tablolar asagida yer almaktadir.

SS 15:1—1 B
_k, i i
=1
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Tablo 5.17: Boyutlara Gore Beklenen Kalite

Ortalama
Beklenen Somut Varliklar 4.53
Beklenen Guvenilirlik 4.53
Beklenen Cevap Verebilirlik 4.35
Beklenen Glvence 4.48
Beklenen Empati 4.09

Tablo 5.18: Boyutlara Gore ve Isletme Bazinda Algilanan Kalite

En sik kullandiginiz deniz ulasimi isletmesi

SH iDO BUDO DENTUR TURYOL  Timii
Algilanan Somut Varliklar 2.86 3.39 3.50 3.09 2.99 3.07
Algilanan Guvenilirlik 3.12 3.34 3.77 3.29 333 3.26
Algilanan Cevap Verebilirlik 3.02 3.14 3.48 3.15 3.27 3.12
Algilanan Glivence 3.10 3.32 3.73 3.34 3.38 3.26
Algilanan Empati 2.81 3.06 3.36 2.94 3.27 297
Tablo 5.19 : Isletme ve Boyut Bazinda SERVQUAL Skorlari
En sik kullandiginiz deniz ulasimi isletmesi
SH iDO BUDO DENTUR TURYOL Tumu
Somut Varlklar -1.61 -1.23 -90 -1.51 -1.47 -1.45
Guvenilirlik -1.36 -1.24 -75 -1.26 -1.21 -1.27
Cevap Verebilirlik -1.30 -1.30 -67 -1.20 -1.08 -1.23
Guvence -1.33 -1.18 -.68 -1.22 -1.16 -1.23
Empati -1.30 -1.04 -.83 -1.14 -72 -1.12
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Yani yapilan iyilestirmeler yolculara reklamlar vasitasi ile duyurulmali ve yolcu tasimacili-
ginin gelisiminin yolculara iletilmesi gerekmektedir.

SERVQUAL boyutlari arasinda hizmet kalitesinin gelistirilmesi icin ikincil 6ncelikli boyut
guvenilirlik boyutu olarak belirlenmistir. Bu boyut, sunulan hizmetin zamaninda, dogru bir
sekilde, eksiksiz olarak gerceklestiriimesini ve hizmetin sunumu esnasinda ortaya cikabi-
lecek olasi problemlerde yolcularin haklarini arayabilecedi, sikintilarini izah edebilecekleri
mercilerin olmasini ifade etmektedir. Glvenilirlik baglaminda daha iyi hizmet kalitesinin
sunulmasi icin dncelikle zaman planlamasinin ¢ok iyi yapilmasi ve beklenmedik bir durum
olmasi durumunda yolcular ile iletisime gecip durumu agiklayabilecek, problemlerle ytiz-
lesip markanin yiizli olabilecek egitimli personelin bulunmasi gereklidir. Bu agidan bakil-
diginda personelin egitilmesi ve yolcularla dogru iletisimin saglanmasi gtivenilirlik boyutu
acisindan biyuk 6nem tasimaktadir.

5.7.2.2. Karar Vericilerin Hizmet Kalitesine lliskin Beklentileri

Galisma kapsaminda gerceklestirilen ikinci anket calismasi deniz ulagimi servis saglayi-
cllarinin Gst duizey yonetimi ve bu kurumlara danismanlik veren uzman kisiler ile gercek-
lestirilmistir. Bu anakutleyi temsilen toplam 36 Uist diizey yOnetici ve danisman ile ylizylize
gorisulmis ve anket formu doldurmalari istenmistir. Ulasilan karar vericilerin timu anke-
te katilmistir ve tim anketler gecerlidir. Bu bolim igerisinde s6z konusu karar vericilerle
yapilan anketin sonuclari degerlendirilecektir.

Analizler 6ncesinde s6z konusu iki 6lcegin glvenilirlik analizleri gerceklestirilmistir. GU-
venilirlik analizlerine iliskin detayl tablolar ¢calismanin sonunda yer alan ekler bélimiinde
yer almaktadir. Asagidaki tabloda yer alan guvenilirlik analizi sonuclari dogrultusunda 6l-
¢egin guvenilirligi ispatlanmis ve analizlere devam edilmistir.

Tablo 5.20: Karar Verici Anketi Glvenilirlik Analizi Sonuclari

) Cronbach-Alpha Degeri
Karar Verici Beklenen Kalite Olcegi

Boyut bazinda SERVQUAL skorlarini inceledigimizde en buytik kalite eksikliginin somut
varliklar boyutunda oldugu géze batmaktadir. Bu boyut gemi, iskele ve personelin fiziksel
gorunusu, kullanilan ekipmanlarin modernligi ve hijyenik kosullari icermektedir. Somut
varliklar boyutu hizmet kalitesinin gelistirilmesi amaci ile dizeltiimesi gereken birincil
alandir. Bu mag¢ dogrultusunda personelin, gemilerin ve iskelelerin fiziksel kosullarinin iyi-
lestirilmesi, ayrica gemi ve iskelelerde daha hijyenik kosullarin saglanmasi gerekmektedir.
Sadece iyilestirmelerin yapilmasi yolcularin algisini yeteri kadar etkileme gucuine sahip
olmayacaktir. Bu sebeple bunun yolculara iletisim yolu ile aktarilmasi da 6éneme sahiptir.

Tam ifadeler 0,908
Somut Varliklar 0,683
Guvenilirlik 0,721
Cevap Verebilirlik 0,788
Glivence 0,706
. Empati 0,817
Karar Verici Algilanan Kalite Olgegi
Tum ifadeler 0,964
Somut Varliklar 0,904
Guvenilirlik 0,910
Cevap Verebilirlik 0,894
Glivence 0,794
Empati 0,874



104 BAIUmM 5 BS&IUm 5 105

Karar vericilerin, yolcularin beklentilerine iliskin doldurduklar anketin sonuglari asagi- vermektedirler. Karar vericiler vaat edilen hizmetin zamaninda sunulmasinin, yolcular agi-
da yer almaktadir. S6z konusu anket 5'li likert 6l¢cegdi kullanilarak hazirlanmistir ve tabloda sindan en 6nemli kalite unsuru oldugunu dustinduklerini belirmislerdir. Bunu takiben ise,
yer alan rakamlar en yuksek 5 en duisiik 1 olacak sekilde kodlanmistir. kullanilan ekipmanlarin temizligi gelmektedir.

Tablo 5.21: Karar Vericilerin Yolcularin Beklentilerine iliskin Algilari Buna karsilik, yolcular ile gerceklestirilen anket sonuglari karar vericilerin yolculari dog-
ru anlayamadigini ortaya koymaktadir. Yolcular ilk olarak kullanilan ekipmanlarin modern
Ort. olmasini dnemserlerken, karar vericiler yolcularin en cok zamanlamaya dnem verdiklerini

dusunmektedirler. Ayrica kullanilan ekipmanlarin temizligi yolcular agisindan ikinci sirada

Yolcular modern ekipmanlara sahip olmamizi beklerler ( gemi, koltuk,iskele vb. 4.44 . . o . . . o 1.
P P & ) onemli olarak degerlendirilirken, karar vericiler bunun yolcular agisindan daha az degerli

Yolcular fiziksel olanaklarimizin ¢ekici olmasini beklerler (gemi, iskele vb.) 4.17 oldugunu distinmektedirler.

Yolcular personelimizin temiz ve dlizgiin goriiniislii olmasini beklerler 461

Yolcular agisindan 6nemli olan bir diger unsur olan problem yasanmasi durumunda is-
Yolcular kullandigimiz araglarin temiz ve hijyenik olmasini beklerler. (gemi, iskele vb.) 472 letmenin gerekli cabasi gostermesi, karar vericiler agisindan gérece daha az 6nemli olarak
algilanmaktadir. Bu durum karar vericilerin yolcular dogru analiz edip anlayamadiklarini
ortaya koymaktadir.

Yolcular taahhutlerimizi zamaninda yerine getirmemizi beklerler 4.83

Yolcular bir problemle karsilastiklarinda problemi ¢6zmek icin tiim ictenligimiz ile caba

4.61
gOstermemizi beklerler.

Yolcularin 6nceliklerinin dogru anlasilmamis olmasi, bugtline kadar yapilan iyilestirme-
lerin dogru alanlarda olmadigini ve iyilestirmeler amaciyla harcanan zaman ve paranin
Yolcular hizmetlerin taahhiit edildigi zamanda sunulmasini beklerler 472 dogru alanlara harcanmis olmasi durumunda ¢ok daha kaliteli bir hizmet sunulabilecegini
ortaya koymaktadir.

Yolcular hizmetin ilk seferde dogru olarak sunulmasini beklerler. 4.22

Yolcular hizmetlerin hatasiz sunulmasinda israrcidirlar. 4.06
Yolcular hizmetin ne zaman gercekleseceginin tam ifade edilmesini beklerler e Karar vericiler ile yapilan bir diger anket calismasi, sunulan hizmet kalitesinin mevcut
durumunu degerlendirmektedir. Bu anketin amaci hizmet saglayan kurumlarin yoneticile-
ol pre e it ol b is ootz by A49) rinin kendi sunduklari hizmet kalitesini degerlendirmeleridir. Yolcularin algiladiklari hizmet
Yolcular, personelimizin kendilerine yardim etme konusunda her zaman istekli olmalarini beklerler ~ 4.28 kalitesi ile, karar vericilerin sunduklarini digtndukleri hizmet kalitesinin karsilastiriimasi
Yolcular, isteklerinin yerine getirilmesi sz konusu oldugunda, personelimizin hi¢bir zaman ¢ok 406 sonucunda elde edilen bllgller, karar vericilerin gelecekte alacaklari kararlari yonlendlr-
mesgul olmamasini beklerler ’ mek acisindan 6nemlidir. Bu anket sonucunda elde edilen bulgular asagidaki tabloda su-
Yolcular, personelimizin davranislarinin kendilerine giiven asilamasini beklerler. 4.22 nulmustur. Tabloda yer alan degerler en diistik 1 en yuksek 5 olacak sekilde kodlanmistir.
Yolcular, 6deme islemlerinde kendilerini emniyette hissetmeyi beklerler 444 Tablo 5.22: Karar Vericilerin Mevcut Hizmet Kalitesine ili§kin Algilari
Yolcular, personelimizin kendilerine karsi stirekli saygili ve nazik olmasini beklerler 461
Yolcular, personelimizin, sorularina cevap verebilecek bilgiye sahip olmasini beklerler 4.39 ort
Yolcular, kadin, cocuk ve engelli yolculara 6zel ilgi g6stermemizi beklerler 4.50 Isletmemiz modern ekipmanlara sahiptir ( gemi, koltuk,iskele vb.) 383
Yolcular, sefer saatlerinin ve isletme departmanlarinin calisma saatlerinin kendileri icin uygun 450 Isletmemizin fiziksel olanaklan cekicidir. (gemi, iskele vb. ) 367
olmasini beklerler
Yolcular kendilerine bireysel ilgi gdsteren personelimiz olmasini beklerler 3.28 Isletmemizin personeli temiz ve diizgtin gérinusltdr. 4.00
Yolcular, menfaatlerini yiirekten diisinmemizi beklerler 3.61 Isletmemizin, kullandigr araglar temiz ve hijyeniktir. (gemi, iskele vb.) 4.28
Yolcular, 6zel ihtiyaclarinin karsilamasi konusunda anlayisli olmamizi beklerler 3.72 Isletmemiz taahhutlerini zamaninda yerine getirir 4.39
Isletmemiz bir yolcusu problemle karsilastiginda, problemi ¢cozmek icin tim ictenligi ile caba 422
gosterir. ’
Isletmemiz, hizmetlerini ilk seferde dogru olarak sunar. 4.17

Tablo incelendiginde karar vericilere gore, yolcular, en cok zamanlama konusuna 6nem



106 BAIUmM 5

Isletmemiz hizmetlerini taahht ettigi zamanda sunar. 4.33
Isletmemiz hizmetlerini hatasiz sunmakta israrcidir. 3.94
Isletmemizin personeli hizmetin ne zaman gerceklesecegini tam ifade eder. 4.28
Isletmemizin personeli dakik hizmet sunar. 4.22
Isletmemizin personeli yolculara yardim etmek konusunda her zaman isteklidir. 4.06
Isletmemizin personeli yolcu isteklerini yerine getirmek s6z konusu oldugunda higcbir zaman ¢ok 3.79
mesgul degildir. ’
Isletmemizin personelinin davranislar yolcularina giiven asilamaktadir. 411
Isletmemizin yolculari 6deme islemlerinde kendilerini emniyette hissederler. 4.39
Isletmemizin personeli yolculara karsi suirekli saygil ve naziktir 4.06
Isletmemizin personeli yolcularin sorularina cevap verebilecek bilgiye sahiptir. 417
Isletmemiz kadin, cocuk ve engelli yolcularina 6zel ilgi gostermektedir. 417
Isletmemizin sefer saatleri ve isletme departmanlarinin ¢alisma saatleri tiim yolculari iin 4.00
uygundur. ’
Isletmemizin, yolculara bireysel ilgi gésteren personeli vardir. 3.28
Isletmemiz yolcularinin menfaatini yiirekten diisinmektedir. 3.72
Isletmemizin personeli yolcularinin 6zel ihtiyaclan karsilamak konusunda anlayislidir. 3.72

Yukaridaki tabloda yer alan bilgiler incelendiginde karar vericilerin isletmelarinin en iyi
yerine getirdiklerini dustindukleri alan zamanlamadir. Bu bulgu karar vericilerle gercekles-
tirilen bir dnceki anketin bulgularini destekler niteliktedir. Yani karar vericiler, yolcularin
zamanlamaya en ¢ok 6nem verdiklerini distinmektedirler ve bu alanda kaliteli bir hizmet
sunduklarina inanmaktadirlar. Ayni bulgu yolcularin istekleri ile karsilastirildiginda ise bu-
nun en 6nemli talep olmadigini gérmekteyiz. Yolcular zamanlamaya, karar vericilerin di-
sundigunden daha az 6nem vermektedirler.
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Tablo 5.23: Karar Vericilere Gore SERVQUAL Skorlar
Ortalama
Yolcular modern ekipmanlara sahip olmamizi beklerler ( gemi, koltuk,iskele vb.) -61
Yolcular fiziksel olanaklarimizin ¢ekici olmasini beklerler (gemi, iskele vb. ) -.50
Yolcular personelimizin temiz ve diizgiin goriinlisli olmasini beklerler -61
Yolcular kullandigimiz araglarin temiz ve hijyenik olmasini beklerler. (gemi, iskele vb.) -44
Yolcular taahhutlerimizi zamaninda yerine getirmemizi beklerler -44
Yolcular bir problemle karsilastiklarinda problemi ¢6zmek icin tiim ictenligimiz ile caba -39
goOstermemizi beklerler. ’
Yolcular hizmetin ilk seferde dogru olarak sunulmasini beklerler. -.06
Yolcular hizmetlerin taahhit edildigi zamanda sunulmasini beklerler -39
Yolcular hizmetlerin hatasiz sunulmasinda israrcidirlar. -11
Yolcular hizmetin ne zaman gerceklesecedinin tam ifade edilmesini beklerler -22
Yolcular personelimizin dakik hizmet sunmasini beklerler -39
Yolcular, personelimizin kendilerine yardim etme konusunda her zaman istekli olmalarini 99
beklerler ’
Yolcular, isteklerinin yerine getirilmesi s6z konusu oldugunda, personelimizin hicbir zaman ¢ok _33
mesgul olmamasini beklerler '
Yolcular, personelimizin davranislarinin kendilerine giiven asilamasini beklerler. - 11
Yolcular, 6deme islemlerinde kendilerini emniyette hissetmeyi beklerler -.06
Yolcular, personelimizin kendilerine karsi stirekli saygil ve nazik olmasini beklerler -56
Yolcular, personelimizin, sorularina cevap verebilecek bilgiye sahip olmasini beklerler -22
Yolcular, kadin, cocuk ve engelli yolcularimiza 6zel ilgi gdstermemizi beklerler -33
Yolcular, sefer saatlerinin ve isletme departmanlarinin ¢alisma saatlerinin kendileri icin uygun -50
olmasini beklerler )
Yolcular kendilerine bireysel ilgi gosteren personelimiz olmasini beklerler .00
Yolcular, menfaatlerini ylrekten diisinmemizi beklerler A1
Yolcular, 6zel ihtiyaclarinin karsilamasi konusunda anlayisli olmamizi beklerler .00

Karar vericiler sunduklarini hizmet kalitesini degerlendirirken en buyulk eksikliklerinin
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modern ekipmanlara sahip olmak oldugunu belirtmislerdir. Bu bulgu, karar vericilerin, yol-
cular agisindan birincil 6ncelikli alan olan somut varliklarin iyilestirilmesinin gerekliliginin
farkinda olduklarina isaret etmektedir. Yani karar vericiler kullandiklari ekipmanlarin yete-
ri kadar modern olmadiginin farkindadirlar. Buna karsilik karar vericiler bunun yolcularin
beklentileri arasinda oncelikli bir siralamaya sahip olmadigini belirtmislerdir. Yolcular ise
modern ekipman kullaniminin kendileri acisindan 6ncelikli bir unsur oldugunu dile getir-
mektedirler.

Tablo 5.24: Karar Vericilere Goére Boyut Bazinda SERVQUAL Puanlar

Ortalama
Somut Varlklar -54
Guvenilirlik -.28
Cevap Verebilirlik -.29
Guvence -24
Empati -.14

Hizmet kalitesi 6lcegini boyutlarina gore degerlendirdigimizde ise, karar vericiler, bek-
lenti ile sunulan hizmet arasindaki en biyuk boslugun somut varliklar boyutunda oldugu-
nu ifade etmektedirler. Yani karar vericiler, deniz ulagimi isletmelarinin kullandiklar ekip-
man, iskele vb. ara¢ ve gereclerin beklenen hizmet kalitesini karsilamakta gorece daha
fazla yetersiz oldugunun farkindadirlar. Buna karsilik karar vericiler bu somut varliklarin
yolcular agisindan goérece daha az 6nemli oldugunu disinmektedirler ve bu sebeple bu
alandaki iyilestirmeler ikinci plana atilmaktadir.

Hizmet kalitesi Gzerine yapilan analizler incelendiginde mevcut hizmet kalitesinin yol-
cularin beklentilerini karsilayamadigini gortlmektedir. Ayrica deniz ulasimi hizmet sagla-
yicilarinin karar vericileri de sunduklar hizmet kalitesinin yolcularin beklenti seviyelerinin
altinda oldugunu ifade etmektedirler. Bu agidan degerlendirildiginde, deniz ulagiminin
daha fazla tercih edilen bir ulasim modu olabilmesi icin sunulan hizmetin kalitesine odak-
lanilmali ve gerekli iyilestirmeler yapilmalidir.

Yolcular agisindan bakildiginda, hizmet kalitesinin olmasi beklenen seviyeden en duisiik
oldugu boyut somut varliklar boyutudur. Somut varliklar, hizmetin sunulmasi esnasinda
yolcularin dogrudan temasta bulunduklari noktalar ifade etmektedir. Buna 6rnek olarak,
iskeleler, gemiler, personel vb. unsurlar sayilabilir. Bu faktor yolcularin yiiksek seviyede hiz-
met kalitesi beklentisi icerisinde olduklar ve ayni zamanda en yetersiz olarak degerlen-
dirdikleri faktordir. Deniz ulagimi isletmelarinin karar vericileri ile yapilan anket bulgular
da karar vericilerin, somut varliklar boyutunda yeteri kadar kalite hizmet sunmadiklarini
dusinduklerini gostermektedir. Buna karsilik, karar vericiler, bu boyutu yolcular agisindan
oncelikli bir boyut olarak degerlendirmemektedirler.
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Yolcular agisindan hizmet kalitesi beklentisi acisindan 6ncelikli olan ikinci boyut glive-
nilirlik boyutudur. Glvenilirlik boyutu, hizmetin dogru zamanda ve dogru sekilde sunul-
masini ve aksi bir durum gerceklesmesi durumunda deniz ulasimi isletmesinin yolcusunun
yaninda olmasini ifade etmektedir. Yolcular, deniz ulasimi servis saglayicilarinin givenilir
olmasini, somut varliklar kadar ylksek seviyede beklemektedirler. Bu boyuttaki algilanan
hizmet kalitesi ise somut varliklara oranla daha yuksektir.

Lee ve digerleri (2000) SERVQUAL 6lcegdini kullanarak gerceklestirdikleri calismalarinda,
tesis ve techizat temelli endustrilerde somut varliklarin daha 6nemli bir faktér oldugunu,
insan temelli endustrilerde ise cevap verebilirligin daha 6nemli bir faktér oldugunu ortaya
cikarmiglardir. Mevcut durumda deniz ulasimini degerlendirdigimizde, somut varliklarin
yolcular acisindan daha 6nemli bir faktor oldugunu gormekteyiz. Cevap verebilirlik ise go-
rece daha az 6nemli bir faktor olarak karsimiza ¢cikmaktadir. Bu bulgu yolcularin hizmet ka-
litesi degerlendirmelerinde agirlikli olarak kullanilan ara¢ ve ekipmanlara 6nem verdigini
gostermektedir.

Tablo 5.25: Karar Verici ve Yolcu SERVQUAL Puanlari

SERVQUAL Puani

Karar Verici* Yolcu**
Somut Varlklar -54 -1.45
Guvenilirlik -.28 -1.27
Cevap Verebilirlik -.29 -1.23
Guvence -.24 -1.23
Empati -14 -1.12

*Karar vericilerin, yolcularin beklentilerini karsilayabildiklerine dair inanclari
**Yolcularin beklentilerinin karsilanma seviyesi

Deniz ulagimi sektoriinin geneline bakildiginda, hem karar vericiler hem de yolcular
beklentileri karsilayabilecek kadar yiiksek seviyede bir hizmet kalitesi sunulmadigi konu-
sunda hemfikirdirler. Bunun disinda hizmet kalitesindeki dusiikligin sebebi boyutlar ba-
zinda incelendiginde 6nem siralamasinin hem karar vericiler hem de yolcular agisindan
benzer oldugu goze carpmaktadir. Hizmet kalitesindeki dusukluk, sirasiyla su bosluklarin
sonucunda ortaya cikmaktadir; 1) Somut Varliklar, 2) Givenilirlik, 3) Cevap Verebilirlik, 4)
Guvence, 5) Empati.

Ayrica, karar vericilerin agirlikli olarak zamaninda ve dogru bir sekilde hizmet sunmaya
odaklandigini gormekteyiz. Bu faktor yolcular acisindan énemli bir kriter olmakla birlikte
yolcularin bundan daha dnemli olarak degerlendirdikleri somut varliklar boyutu hizmet
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kalitesindeki dustikligun en bliyuk sebebini olusturmaktadir.

Somut varliklarin gelistirilmesi ve bu sayede hizmet kalitesinin yikseltilmesi hem mali-
yet hem de yapilabilirlik acisindan oldukca zordur. iskelelerin yeniden diizenlenmesi icin
imar izinlerinin alinmasi ve yiiksek maliyetler; gemilerin yenilenmesi icin ylksek maliyetler
ve tersaneye cekilen gemilerin calistirlamamasindan kaynakl alternatif maliyetler vb. gibi
unsurlar somut varliklarin iyilestirilmesi noktasinda buylk engeller olusturmaktadir. Fa-
kat yolcularin hizmet kalitesine iligkin algilarini degistirmek icin sadece bunlar gibi koklu
ve maliyetli degisiklikler degil, daha disiik maliyetli degisiklikler de yapilabilir. Ornegin,
mevcut iskele ve gemilerin bakimlarinin yapilmasi, 6zellikle temizlik konusunda 6zen gos-
terilmesi yapilabileceklerin basinda gelmektedir. Ayrica yolcularin algilarinin pozitif yonde
degistirilebilmesi adina, yapilan iyilestirmelerin yolcularla paylasiima ve marka iletisiminin
koordine edilmesi blylk dnem tasimaktadir.

Marka yonetimi acisindan bakildiginda, yapilan iyilestirmelerin yolcuya duyurulmasi
amaci ile iletisim kanallarinin ve temas noktalarinin kullaniimasi énemlidir. iletisim kanal-
lari olarak kitle iletisim araclarinin yaninda daha dustk maliyetli olan kanallar da kullanila-
bilir. Ornegin, gemilerin icerisine yerlestirilecek billboardlar araciligi ile yapilan iyilestirme-
ler yolculara duyurulabilir.

5.8. Hizmet Kalitesine iliskin Oneriler

Gemi ve iskelelerin temizligine 6zen gosterilmelidir. Ayrica yapilan faaliyetler yolcu-
lara duyurulmalidir. Bu noktada yolculara gemilerin her giin temizlendiginin belirtildigi
afislerin yapilmasi iletisim acisindan faydali olacaktir. Ayrica gemilerin ve iskelelerin temiz-
liginden sorumlu olan personel istihdam edilmesi ve bu personelin yolcularin gorebilece-
gi yerlerde bulundurulmasi alginin degistirilmesi agisindan faydal olacaktir.

Gemi ve iskele kosullarinin modernlestirilmesi icin 6zellikle yolcularin kullandiklari
oturma yerlerinin konforunun arttirilmasi gerekmektedir. Unutulmamalidir ki yolcularin
modernlik algisi gemilerin teknik ekipmanlarinin modernliginden degil, gemilerin sadece
gorsel anlamda g6ze hos gériinmesinden olusmaktadir.

Seferlerin belirtildigi zamanda ve dogru sekilde gerceklestirilmesi zaten servis saglayi-
cillarin 6nem verdigi bir faktordiir. Bununla birlikte yolcularin bu konudaki algilarinin iyiles-
tirilmesi gerekmektedir. Bunun icin sadece seferlerin zamaninda ve dogru bir sekilde ger-
ceklestirilmesi yeterli degildir, bunun iletisim kanallari araciligi ile yolculara duyurulmasi
gerekmektedir. Bunun icin isletmelarin web sitelerinde zamaninda kalkma oranlarina yer
verilebilir ayrica, seferlerin varis saatleri gemi iclerine yerlestirilen ekranlarda yazilabilir.
Bununla birlikte yolcularin son varis noktasina tahmini ulasim saatleri web sitelerinde ve
gemilerdeki ekranlarda duyurulabilir. Ornegin, Bostanci'dan Bakirkdy’e giden deniz oto-
bisu icerisinde, Atatuirk Havalimani’'na tahmini varis saatlerinin yer almasi yolcularin gi-
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venilirlik algisini dogrudan etkileyecektir.

Yolcularin guvenilirlik boyutundaki algiladiklari hizmetin kalitesini etkileyecek bir di-
ger faktor, problemler karsisinda yolcusunu dustinen bir isletme olmaktir. Fakat boyle ol-
mak tek basina yeterli olmamaktadir, marka imaji olusturulurken iletisim kanallarindan
yolculara duyurulmasi gerekmektedir. Ornegin, gemilerde afis ya da ekranlar araciligi ile
yolcularin her tirlt sikayetlerini sdyleyebilecekleri bir yolcu hizmetleri hattinin reklami-
nin yapilmasi gereklidir. Ayrica isletme personeli yolcularin problemlerini karsilayabilecek
ve hatta ¢ozebilecek sekilde egitilmelidir. Bu sayede yolcular karsilastiklari problemlerde
yalniz olmadiklarini hissedeceklerdir. Bunun daha iyi basarilabilmesi icin de, isletmenin
ust yonetiminin de gizli yolcu olarak belirli araliklar hizmet kalitesini denetlemesi uygun
olacaktir.

Deniz ulasimini kullanan yolcularin kullanim amaclarina bakildiginda en ¢ok sosyal ak-
tivite amaciyla tercih edildigini gdrmekteyiz. Servis saglayicilar bu durumu iyi analiz etme-
li ve bu pazari farkl bir hedef pazar olarak analiz etmeli ve bu yolculara yonelik alternatif
stratejiler gelistirmelidirler. Bu yolcular genellikle is glinlerinde ve saatlerinde degil, mesai
disi glin ve saatlerde deniz ulasimini tercih etmektedirler. Bu kisiler dogru analiz edilmeli
ve deniz ulasimi bu yolculara daha cazip hale getirilmelidir. Bunun gerceklestirilebilme-
si icin deneyimsel pazarlama alanindan faydalaniimalidir. Ayrica, sadece sosyal aktivite
amaciyla deniz ulagimini kullanan yolcular diger amaclarla da deniz ulagimini kullanmaya
tesvik edilmeli, deneyimsel pazarlama programlari bunu da kapsayacak sekilde hazirlan-
malidir.
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SONUC VE DEGERLENDIRMELER

istanbul deniz ulagiminin gelecedinin degerlendirilmesine yénelik calismanin beklenen
sonuglari, basta ulasim odakh olmak Uzere ekonomik, ticari ve sosyal boyutlariyla deniz
ulasiminin gériinimu konusunda derinlemesine bir analizleri kapsamaktadir.

Analizler Gi¢ asamada degerlendirilebilir. Bunlar;

-Mevcut durum ( Paydas Analizi, SWOT Analizi, Yogunluk Haritalari, Etki Analizi ve Re-
kabet Analizi) ile sayisal veriler elde edilerek, yolculuklarin mekansal dagilimlari, yolcu
hinterlandinin yogunlastigi alanlar, yolculuklara etki eden faktorler gibi deniz ulasiminin
mevcut gorinimiune ait bulgular ortaya ¢ikarilmistir,

- Gelecegine yonelik egilimler kapsaminda gelisme egilimleri,

-Geleceginin degerlendirilmesine yonelik strateji ve politikalara yonelik degerlendir-
meler yapilmistir.

Bu sayede istanbul deniz ulasiminin katma deger ureten, yenilik¢i, yaratici ekonominin
bir parcasi olarak konumuna ydnelik degerlendirme imkani ortaya ¢cikmistir. Diger yan-
dan istanbul'da ki deniz ulasimina yénelik kapasitenin arttirilabilmesi bir yandan altyapi
imkanlarinin gelistiriimesi diger yandan diger toplu tasima sistemleri ile entegrasyon ve
yolcu hinterlandinin buyutilmesine yonelik hedeflere ulasilabilmesi agisindan yapilmasi
gereken adimlari da ortaya ¢ikarmasi muhtemeldir.

Genel olarak istanbul'da deniz ulasiminin gelecegine yénelik yapilan bu calismada elde
edllen bulgular mevcut durum analizi ve gelecege yonelik degerlendirmeler olarak iki
ana bolimde degerlerlendirldiginde ortaya ¢ikan sonuclar su sekilde ifade edilebilir.

Mevcut durumda yolculuklarin iskelelere erisim yontinden toplu ulasim baglantili alan-
larla yakin iliski icinde oldugu goérilmektedir. Ozellikle yeni rayh sistemlerin iskele cevre-
lerine kadar ulasabilmesi, rayli sistemin hinterlandini da denize balantisini gticlendirmek-
tedir.

Toplam yaya erisiminin denizyolu yolculuklarinin % 33.6 kadarini olusturdugu, yayala-
rin iskelelere erisimde ise ortalama yuriiyls mesafelerinin 1250 metreye kadar ulasabildigi
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anlasiimaktadir. Ancak yaya mutlak ¢ekim alaninin mesafelerin kisaldikca arttigi gézlem-
lenmektedir.

Hizmet kalitesi 6lcegini boyutlarina gore degerlendirdigimizde ise, karar vericiler, bek-
lenti ile sunulan hizmet arasindaki en blyik boslugun Ust yapidaki eksiklikler oldugu
vurgulanmaktadir. Deniz ulagimi isletmelarinin kullandiklar ekipman, iskele vb. arag ve
gereclerin beklenen hizmet kalitesini etkiledigi anlasilmaktadir. Operasyon yonunden is-
kelelere yanasma, yolcu alma ve indirme basta olmak tizere gemi ile iskeleler arasindaki
fiziki baglanti kosullarin iyilestiriime ihtiyaci bulunmaktadir.

iskeleler le toplu ulasim baglantisinin yeterince giclii olmadigi, toplu tasima sistemle-
rinin denizyolu entegrasyonu icin yeterli fiziki kosullari karsilamakta arzu edilen seviyenin
altinda bulundugu gorilmektedir.

Ayrica iskelelerin fiziki alan kullanimi sadece yolcu gegislerine yonelik hizmet sunulduk-
lar kapal ve acik alanlar olmamasi gereklidir. Bu durum iskele tasariminin 400 - 800 yol-
cunun ayni anda binis ve inislerinin yapildigi bu noktalarin tzerinde bulyik yogunluklar
beklemeler ve diger toplu tasima dagitimda iyi kurgulanmasi gereken iskele ve cevre ilis-
kilerini birlikte yapilandirma geregini ortaya ¢ikarmaktadir.

Bu ortam mevcut hizmet kalitesinin yolcularin beklentilerini karsilayamadigini, ayri-
ca deniz ulasimi hizmet saglayicilarinin sunduklari hizmet kalitesinin yolcularin beklenti
seviyelerinin dismesine yol actigi gostermektedir. Bu acidan degerlendirildiginde, deniz
ulasiminin daha fazla tercih edilen bir ulagim modu olabilmesi icin sunulan hizmetin kali-
tesine odaklanilmali ve gerekli iyilestirmeler yapilmalidir.

Dizenleyici ve alt yapilari gelistiren sorumlu olarak yerel yonetimlerin ¢abalari bu ihti-
yacin giderilmesinde yolcu memnuniyetinin arttirlmasinda yeteri kadar hizmet sunama-
diklarini gostermektedir.

Yolcular agisindan hizmet kalitesi beklentisi agisindan 6ncelikli olan ikinci boyut guive-
nilirlik boyutudur. Glvenilirlik boyutu, hizmetin dogru zamanda ve dogru sekilde sunul-
masini ve aksi bir durum gerceklesmesi durumunda deniz ulasimi isletmesinin yolcusunun
yaninda olmasini ifade etmektedir. Yolcular, deniz ulagimi servis saglayicilarinin guvenilir
olmasini, somut varliklar kadar yuksek seviyede beklemektedirler. Bu boyuttaki algilanan
hizmet kalitesi ise somut varliklara oranla daha yuksektir.

Gelecege yonelik degerlendirmelerde denizyolu yolcu ulagimini etkileyebilecek unsur-
larin basinda biyuk 6lcekli ulasim projeleri gelmektedir.

Marmaray, 3. Képri ve Avrasya Tuneli'nin tamamlanmasi, deniz ulasiminin alternatifle-
rinin ¢cogalmasina ragmen nifus artisi, sehir ici yolcu hareketliligin artmasi, denizyoluyla
tasinan yolcu sayisinin yikselme egilimi icerisinde olacagi 6ngorulmektedir.

Hedef gruplar icerisinde yer alan yolcularin konforlu, rahat, gtivenli ve diger tasimalarla



114 BOIUmM 6

entegre ve hizl bir hizmet almayi amaclarken operatoérler acisindan strdurlebilir bir ula-
sim talebine cevap verebilecek hizmeti sunabilmek gayesindedir.

Yerel idare ise, tim kamuoyuna acik herkesce yararlanabilen deniz ulasim imkanlarini
gelistirebilmek beklentisi icerisindedir.

Yiik tasimacihd yéninden degerlendirildiginde en biiyik etki istanbul ekonomisi-
ne saglayacagi katma dederin arttirilmasina yoneliktir bunun disinda istihdam ve deniz
ulasimi sayesinde ortaya ¢ikabilecek dolayli talepler nedeniyle ekonomik potansiyellerin
buylmesi de istanbul acisindan degerlendirilmesi gereken temel hususlarin basinda gel-
mektedir.

Bunlar yolcular icin daha nitelikli ulagim hizmetleri alabilmelerini saglayacak ortamin
olusturulmasina yonelik karar verici konumunda olan merkezi ve yerel idare icin; politik,
stratejik boyutlarda verilerin elde edilmesi, operatoérler acisindan uzun vadede planlama-
larin yapilabilmesi gibi karar destek imkanlarinin saglanmasi istanbul’un deniz ulasiminin
geleceginin degerlendirilmesine yonelik bu projenin ciktilari sayesinde dnemli bir kaynak
olma seceneklerinden birini teskil edebilecektir.

Bu calismanin bir baska ciktisi ise deniz ulasimindaki olasi gelismeleri ortaya ¢ikarabi-
lecegi muhtemel etkilerinin olusturabilecegi yeni gelismelerin degerlendirilmesidir. Ozel-
likle biyuk olgekli ulasim projelerinin hayata gegmesi mevcut durumdaki sayisal degisim-
lerin dtesinde ortaya cikabilecek muhtemel etkilerini de yansitacaktir. Ozellikle 3. Bogaz
koprusi ve ¢evre yolllarinin bir ve ikinci kdprilerde oldugu gibi kopri ve ¢cevre yollari gi-
zergahi ¢evresinde arazi kullanimina yonelik 6nemli degisimleri de bereaberinde getir-
mesi kacinilmazdir. istanbul'da giiney sahillerine yakin bélgeki yerlesimler kuzeye dogru
kaymasi beklenmektedir. Bu durum Bogazicnde gliney bolgesinde yogunlasan deniz tra-
figinin kuzeye dogru kayma egilimi icine girecegini de gdstermektedir.

Bu yonde diger bir gelisme de Kanal projesinin oliusmasi kanalin iki yakasi arasinda
da bolgesinde gelisen niifus baskisi sonuc benzer sekilde deniz trafigi talebini de ortaya
cikarmasi beklenebilir.
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