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DENİZYOLU TAŞIMACILIĞINDA HİZMET 
PAZARLAMASI

1. GİRİŞ
Dünyada ticarete konu olan sektörler hem sektörel hem akademik anlamda 

ikiye ayrılır: Ürün sektörü ve hizmet sektörü. Denizyolu taşımacılığı, denizcilik 
sektörünün en görünen yüzü olup, yüksek maliyetli yatırımlarla, çok fazla pay-
daşla ve kalifiye iş gücüyle ürün sektörüne taşımacılık hizmeti veren, dünya gay-
risafi milli hasılasında oldukça büyük bir paya sahip endüstriyel hizmet sektörü-
dür. Kitabın önceki bölümlerinde detaylı açıklandığı üzere, temel olarak düzenli 
(liner) ve düzensiz (tramp) olarak kendi içerisinde ikiye ayrılır. Bu bölümde yük 
odaklı hizmet içeriğine sahip düzensiz hatta nazaran daha çok hizmet esaslı uy-
gulama içeriğine sahip düzenli hat deniz taşımacılığı üzerinde durulacaktır. Bu 
türün hizmet esaslı olarak tanınmasının sebebi çok daha fazla paydaşla hizmet 
vermesi, nihai ve yarı mamul olarak çok sayıda ve farklı yüklere sahip küçük-or-
ta-büyük çok sayıda müşteri portföyüne sahip olması, hizmetin sürekli olması ve 
armatör firma organizasyon yapısının daha karmaşık ve büyük olmasıyla birlikte 
yüksek rekabetin olduğu bir piyasada faaliyet göstermesidir.

Bu bölümde denizyolu taşımacılığı hizmeti pazarlama anabilim dalı bakış açı-
sıyla incelenecektir. İlgili konuya yönelik olarak ilk adımda denizyolu taşımacılığı 
hizmetinin içeriği 7P pazarlama karması unsurlarına göre açıklanacaktır. Daha 
sonra rekabetçi konumlandırma stratejisi geliştirmenin ilk aşaması olan deniz-
yolu taşımacılığının pazarlama çevresi ele alınacak ve hedef pazar seçimi başlı-
ğı altında düzenli hat deniz taşımacılığında müşteri kategorileri açıklanacaktır. 
Çalışmanın son iki bölümünde ise konteyner taşımacılığında müşteri memnuni-
yet ve sadakatine etki eden hizmet kalitesi unsurları incelenecek ve müşteri iliş-
kileri yönetimi başlığı altında ise kişiselleştirilebilir ve özelleştirilebilir pazarlama 
stratejileri tartışılacaktır.

2. PAZARLAMA KARMASI 7P’NİN DENİZYOLU TAŞIMACILIĞI 
HİZMETİ ÖZELİNDE UYUMU

Pazarlama yöneticileri ürün pazarlamasında genel olarak pazarlama karma-
sının 4P’si olarak bilinen ve literatüre McCarthy (1960) tarafından sunulan ürün 
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