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OZET

DENIZCILiK iSLETMELERINDE HiZMET KALITESININ OLCUMU: HOPA
LIMANI’'NDA BiR UYGULAMA

Ahsen KARTAL

Giinlimiizde karayolu, havayolu, demiryolu, denizyolu ve boru hatti, tagimacilik sistemi
icerisinde  kullamilmaktadr. Bu tagmacilik tirleri arasmda en fazla ticari paya,
denizyolu tagmaciigmm sahip oldugu bilinmektedir. Denizyolu tasimaciligi; deniz
araclari ile ulusal ve uluslararasi sularda ziyaret ettikleri limanlar, aym zamanda tasima
unsurlarmm fabrikalardan terminallere oradan da dagitim noktalar1 ve mevcut pazarlara
ulagtiriima  altyapismi olusturan ag1 ifade eden bir tagimacilk tiiriidiir. Gilinlimiizde
diinya ticareti yaklasik olarak % 90 orannda denizyolu ile ger¢eklesmektedir.
Denizcilik isletmelerinin  {ilke ekonomilerindeki yeri, artan rekabet ortammda
isletmeleri avantajli duruma getirmektedir. Isletmelerin giin gectikge artan rekabet
ortammda hizmet kalitesine son derece Onem vermeleri gerekmektedir. Kalite algisi
yilksek olan denizcilik isletmelerinde hizmet kullanicilarmmn memnuniyetinin artacagi

ve memnuniyetin sadakate doniisecegi diistiniilmektedir.

Oneminden ve bu diisiinceden yola c¢iklarak bu calismann amaci, denizcilik
isletmelerinde sunulan hizmetlerin kalitesinin, bu hizmetten yaralanan kullanicilarm
memnuniyetlerini ve memnuniyetin sadakate olan etkisini incelemektir. Bu amag
dogrultusunda, Hopa Limanr’'ndan hizmet alan kullanicilardan verilerin toplanabilmesi
icin yiiz yiize anket teknigi tercih edilmistir. Arastrmada elde edilen sonuglara gore,
memnuniyet lizerinde en etkili hizmet kalitesi degiskeninin siire¢ boyutu oldugu ve daha
sonra srasiyla sosyal sorumluluk, ¢iktt ve imaj boyutlarmm etkili oldugu belirlenmistir.
Memnuniyet degiskeninin sadakat iizerindeki etkisinin de anlamli oldugu tespit
edilmigtir.

Anahtar kelimeler: Denizcilk Isletmeleri Hizmet Kalitesi Memnuniyet, Sadakat,
ROPMIS



ABSTRACT

MEASURING THE QUALITY OF SERVICE IN MARITIME BUSINESSES: AN
APPLICATION IN HOPA PORT

Ahsen KARTAL

Today, highway, airway, railway, maritime and pipeline are used in the transportation
system. It is known that maritime transportation has the highest share among these
transportation of types. Maritime transport; It is a type of transportation that expresses
the network that constitutes the ports visited by sea wvehicles in national and
international waters, as well as the infrastructure of transportation elements from
factories to terminals and from there to distribution points and existing markets. Now a
days, approximately 90% of world trade is carried out by sea. The position of maritime
enterprises in the national economy makes them advantageous in an increasingly
competitive environment. Businesses need to attach great importance to service quality
in an increasingly competitive environment. It is thought that the satisfaction of service
users will increase and the satisfaction will turn into loyalty in maritime businesses with

a high perception of quality.

Based on its importance and this idea, the aim of this study is to examine the quality of
the services offered in maritime businesses, the satisfaction of the users who benefiting
from this service, and the effect of satisfaction on loyalty. For this purpose, face-to-face
survey technique was preferred in order to collect data from users receiving service
from Hopa Port. According to the results obtained in the research, it has been
determined that the most effective service quality variable over satisfaction is the
process dimension. According to the results obtained in the research, it was determined
that the most effective service quality variable on satisfaction was the process
dimension, and then social responsibility, output and image dimensions were effective
respectively. The effect of the satisfaction variable on loyalty was also found to be

significant.

Keywords: Maritime Businesses, Service Quality, Satisfaction, Loyalty, ROPMIS



ONSOZ
Bu c¢alismada temel amag, denizcilk isletmelerinin en Onemli halkalarmdan biri olan
limanlarm sunduklart hizmetlerin  kalitesinin  kullanicilarm  memnuniyetleri tizerindeki
etkisini tespit etmektedir. Ayrica memnuniyetin sadakat tizerindeki etkisini tespit etmek
de amaglanmistr. Bu amag¢ dogrultusunda hizmet kalitesi boyutlarmm her birinin
memnuniyet iizerindeki etkisi degerlendirilecektir. Hizmet kalitesi boyutlarmdan
hangilerinin kullanicillarm memnuniyetlerini daha faza etkilediginin bilinmesi, ticaretin
en Onemli ayagmi olusturan liman isletmelerinde sunulan hizmetlerin daha etkili

sunulmasma yardimci olacaktir.

Tez c¢allsmammn her asamasmda  destegini  esirgemeyen Ve  g¢alismammn
tamamlanmasmda emeg gegcen damgman hocam Dog¢. Dr. Hatice AYDIN’ a,
calsmann saha ve uygulama asamasmda katkilardan dolayr Hopa Liman Isletmesi
Genel Miidiirii Meric B. OZER’ e ve calsanlarma, tanidigim giinden itibaren bilgi ve
tecriibesiyle bana yol gdsteren, her zaman yanimda olan Ogr. Gér. Veysel TATAR’ a

sonsuz tesekkiirlerimi sunuyorum.

Bugiinlere gelmemde biiyiikk emegi olan ve hayat tecriibesiyle her daim bana yol
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tesekkiir ederim.

Ahsen KARTAL

BANDIRMA, 2022
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GIRIS

Hizmet sektorii, gelisen teknolojiyle beraber hizla biiyliyen ve diinya ekonomisi
icerisindeki payr gittikce artan sektorlerden biridir. Giiniimiizde degisen kosullar
sebebiyle hizmet sektorii, hizmet kalitesi kavramma yogunlasarak miisterilerinin
memnuniyet ve sadakatlerini saglamayr hedeflemistir. Bu sayede hizmet kalitesi ve
memnuniyet kavramlari O6nem kazanarak hizmet sektorliinde faaliyet gosteren
isletmelerin odak noktas1 haline gelmisti. Bagka bir deyisle, isletmenin verdigi
hizmetin  kalitesini Olgmesi ve iyilestirmesi, misterilerin  memnuniyetini  arttirma
konusunda onem teskil etmekte ve memnuniyetin artmasi isletmeye olan sadakati de
olumlui yonde etkilemektedir. Giiniimiizde tiim isletmelerin  varligm devam
ettirebilmesinin yolu, miisteri kavrammdan ge¢mektedir. Bu noktada 6nemli olan konu,
yeni misteriler kazanlmasmdan ise var olan misterilerin  memnuniyetini
arttrabilmektir. Bilindigi iizere mevcut misterilerin memnuniyetini artrma maliyeti,
yeni miisteriler kazanmaktan daha az maliyetli olmaktadr (Torres ve Kline, 2006: 291).
Rakiplerine gére miisterilerine daha degerli hizmetler sunabilmesi memnuniyet
olusturmanmn en onemli anahtaridr. Isletmenin sundugu hizmetlerden memnun kalan
miisterilerin sadakat diizeyleri de yiikselmektedir. Memnun miisteriler isletmeye sadik
kalarak c¢evrelerine olumlu goriislerinden bahsetmektedirler. Memnun olan bir miisteri,
memnuniyetini 20 kisiye sdylerken; memnun olmayan bir miisteri memnuniyetsizligi 40
kisiye sOylemektedir (Yidrm ve Saylak, 2009: 244).Hizmet sektoriinde faaliyet
gosteren isletmelerin hizmet sunumlarmda hata yapmalari miisteri memnuniyetsizliginin
olusmasma neden olmaktadr (Matilla, 2001: 98). Boyle bir durum, olumsuz bir
deneyim olarak ele almacagmndan miisterilerin satm alma tercihlerini degistirerek baska
bir isletmeye yonelme olasiklarmi arttrmaktadr (Fecikova, 2004: 57). Isletme
tarafindan miisterileri memnun edecek seviyede bir hizmet kalitesi saglanamadiginda,
mevcut miisterilerin %85°1 hizmet aldig1 isletmeyi birakarak baska hizmet isletmelerine

yonelmektedir (Kog, 2018: 275).

Giiniimiizde kiiresellesmenin artmasi ile birlikte uluslararasi ticaret icerisinde
onemli olan sektorlerden biri, denizcilik sektorii  olarak  bilinmektedir.  Ozellikle,
Tirkiye’'nin de i¢inde yer aldigi gelismekte olan lilkelerde uluslararasi ticaretin biiyilik

bir bolimii, denizyolu tagmimacihg: ile gergeklesmektedir (DTO, 2020: 139). Bu anlamda



denizcilk sektorii, Tirkiye ekonomisinde belirleyici bir konuma sahip olup bu
konumun daha da giliglendirilmesi rekabet edebilirlik acismdan biiyikk O6nem
tagimaktadir. Denizcilik sektorlii gegmisten gilintimiize kadar en ekonomik tagmmaciik
yolu olarak 6nemini korumaktadwr. Biiyiik tonajli yiikler tek seferde ancak denizyolu ile
tasmabildiginden diinya ticaretinin biiyiikk bir bolimii deniz yolu tasmacihg ile
yapilmaktadr. Deniz yolu tasimaciliginda icra edilen faaliyetlerin yiiriitiilmesinde en
onemli yap1 taslarmdan birisi, limanciik sektoriidiir. Denizyoluyla yapilan dis ticaretin
Tiirkiye’nin toplam dis ticaretindeki payr %61°dir. Tiirk limanlarmm toplam ellecleme

icerisindeki ihracat ve ithalat pay1 ise %72’dir (TURKLIM, 2021: 15).

Giinlimiizde denizcilik, sadece tasmacilik tiirii olmaktan ¢ikarak yiik ve yolcu
tasimacihgr basta olmak iizere deniz turizmi ve yatcik, gemi insa sanayi, canli ve
cansiz dogal kaynaklarm ve deniz ¢evresinin yonetimi ve liman hizmetlerini kapsayan
daha genis bir hizmet sektdriine doniismiistiir. Denizcilik sektdriiniin en 6nemli hizmet
dallarmdan biri olan limanlarm da varlklarmi devam ettirebilmelerinin  yolu,
kullanicilarma (miisterilerine) kaliteli hizmetler sunarak memnuniyetlerini arttrmaktan
ge¢mektedir. Limanlarda farkh kullanict gruplarmm bulunmasi, limanm sundugu
hizmetleri farkhlastwrrken aym zamanda yiliksek kalitede hizmetler sunmasim da
gerektirmektedir. Bu hizmetlerin sunumu srasinda gergeklestirilen operasyonlarn gevre
lle daha uyumlu ve enerji verimliliginin yiikksek seviyelere c¢ikariimasi ve daha yesil
limanlarn hizmet vermesi, kullanicilarm memnuniyetleri lizerinde son derece O6nem arz

etmektedir.

Bu c¢alsmada, denizcilik isletmelerinden biri olan Hopa Limanr’'nda algilanan
hizmet kalitesinin  kullanicilarm memnuniyeti ve memnuniyetin ise isletmeye olan
sadakatleri tizerindeki etkilerinin Olgiilmesidir. Kalitenin 6lgiilmesinde, kaynak, c¢ikti,
siireg, yonetim, imaj ve sosyal sorumluluk boyutlarmdan olusan ROPMIS o6lgeginden
yararlaniimistir. Kullanici, Hopa Limani’ndan ¢esitli hizmetleri alan misterileri ifade
etmektedir. Cahsmada kullanicilar gemi acentesi, broker, giimriik miisaviri, freight
forvarder kilavuzluk ve romorkaj, terminal igletmecisi, yiikleten, atik alim isletmecisi ve
kumanya tedarik isletmesi ve hizmetler ise atk alm, tedarik (enerji su, yakit vb.),
kilavuzluk ve romorkaj, tr parki, lashing/unlashing, yiikleme, bosaltma, depolama,
tartim olarak ele almmustur.



Calgma ii¢ bolimden olusmaktadir. Birinci bolimiinde, kalite ile hizmet kalitesi
kavramlar1 tammlanarak hizmet Kalitesi boyutlar1 agiklanmustr. Daha sonra literatiirde
yer alan ve daha Once hizmet kalitesinin Olglimiinde kullanilan modellere yer verilerek
hizmet kalitesinin bir ¢iktis1 olan memnuniyet ve memnuniyetin bir ¢iktis1 olarak
sadakat kavramlarna yer verilmistir. Ikinci bolimiinde, hem diinyada hem de
iilkemizde deniz ticaretinin gilincel istatistikleri ve durumu degerlendirilmistir. Daha
sonra denizcilik isletmelerinin faaliyet alanlari ve denizcilik isletmelerinde verilen
hizmetlerin neler olduklar1 agiklanmustr. Son olarak, denizcilik isletmeleri literatiiriinde
yer alan hizmet kalitesi boyutlar1 ve denizcilk isletmelerinde kullanilan kalite
standartlar1 acgiklanmustrr. Uclincii bélimde; arastrmanmn amaci, kapsami, smirlliklary,
anket tasarmi, Ornekleme yontemi, arastrmada kullamlan veri analiz yontemleri
agiklanmistr. Daha sonra, arastrmanmn bulgularma yer verilmistir. Sonu¢ boliimiinde
ise, aragtrmanm bulgular1 yorumlanarak gelecekte yapilacak arastrmalara Onerilerde

bulunulmustur.



BiRINCI BOLUM
HiZMET KALITESI KAVRAMI

Hizmet kavrami sadece hizmet sektorli icin degil tiim isletmeler i¢in 6nemlh bir
unsur olarak yorumlanabilir. Hizmetlerin tanimlanmasmda evrensel bir goriis birligi
bulunmamaktadr. Bunun en Onemli sebebi hizmetlerin heterojen olmasidir. Buradan
yola c¢ikarak hizmet kavramum en genel tanmm ile tiiketicilerin ihtiyaglarmi gidermek
amaciyla  satisa  sunulan, elle tutulamayan, standartlagtrilamayan, olumlu
sonuclandiginda tatmin olusturan soyut faaliyetler biitiinlidiir (Saym ve Aydmn, 2011:
245). Hizmet Kalitesi, isletmeler tizerindeki biiyiik etkisi nedeni ile son yillarda
yoneticiler ve arastrmacilar i¢in onemli bir konu haline gelmistir. Hizmet Kkalitesi,
gliniimiizde miisterilerin de katildigi ve degerlendirdigi bir siire¢ oldugundan dolayz,
isletmelerin  rekabet avantaj elde etmelerinde Onemli bir faktér haline gelmistir.
Miisteriler, artik aldiklar1 hizmetlerden daha yiiksek kaliteyi talep ettiklerinden dolayz,
hizmet deneyimlerini beklentileriyle karsilastirarak hizmet kalitesini
degerlendirmektedirler. Bu sebeplerden dolayr isletmeler, karlarmi ve pazar paylarmi

arttrabilmek i¢in hizmet kalitesi kavrammi Oncelikli hedefleri arasma koymaktadirlar
(Angelova ve Zekiri, 2011: 245).

Bu boliimde, kalite ve hizmet kalitesi kavramlarmmn tanmlar1 yapilacaktr. Bu
tanimlardan yola c¢ikilarak hizmet kalitesi boyutlar1 ve Olgiim modelleri ile ilgili genel
bilgilere yer verilecektir.

1. Kalite Kavramm

Hizmet kullanicilarmm gereksinim ve beklentilerinin siirekli olarak degiskenlik
gostermesinden dolay1 kalite kavrammm standart bir tanm bulunmamaktadir. Baska
bir deyisle kalite anlayisi, kullanicllarm farkh ihtiyag ve beklentileri dogrultusunda
degisiklik gostermektedir. Cevre, teknoloji ve egitim gibi etkenler de kullanicilarm
kalite algillarmi dogrudan ve dolayh olarak etkilemektedir. S6z konusu olan faktorler
nedeni ile kalite, miisterilerin gereksinimlerini ve beklentilerini kargilayabilme yetenegi
olarak tanimlanabilmektedir.

Giinlimiizde teknoloji ve ekonomi alaninda yasanan gelismeler, iiretim ve

tiiketim noktasmda da degisime ve gelismelere yol acmaktadir. Isletmelerin bdyle bir



rekabet ortammda gelismelere ve degisimlere ayak uydurabilmesi ve ayni zamanda
pazardaki konumunu koruyabilmesi i¢in trettikleri Uriin ve hizmetlerin miisterilerin
beklentilerini ve ihtiyaglarmi kaliteli bir sekilde karsilamasi gerekmektedir. Bu durumda
miisteri gereksinimleri ve beklentileri, kalite kavrammi ve Onemini ortaya ¢ikarmaktadir

(Degermen, 2006: 15).

Ingilizce “quality” kelimesinden dilimize gegmis olan kalite, anlasiimasi zor ve
belirsiz bir yapiya sahiptir. Kalite kavramu genellikle iyilik, liks, parlaklik vb. kesin
olmayan sifatlarla  karistrilmaktadr. Bundan dolay1r kalite kavramu, tiiketiciler
tarafindan dogru bir sekilde anlagimamaktadwr. Kalite kavrammmn 6z, tam olarak
tammlanmamis olsa da tliketiciler ve firmalar icin 6nemlh oldugu kadar arastrmacilar
icin de 6nem arz etmektedir. Yapilan arastrmalar kalitenin ve Ol¢limiiniin pazar payi,
yatrm geri doniiglimil, Uretin maliyetlerinin  diigmesi ve verimliik artis1  gibi
noktalarda isletmelere stratejik faydalar sagladigm gostermektedir (Parasuraman,
Zeithaml ve Berry, 1985: 41).

Kalite, 1960’ yillar itibariyle Ttretim Kkalitesi, tritin kalitesi anlamlarmnda
kullamlan bir kavram olarak kabul edilmistir. Ancak giliniimiizde siirekli basari, iyi
hizmet verme, amaclara uygunluk, miisterilerin ihtiya¢ ve beklentilerini karsilayabilme
vb. anlamlar1 da karsilamaktadr (Tahran ve Korlu, 2020: 313). Yapian kalite
tanimlarmdan  yola c¢ikidignda, genel kabul gormis bir tanimm bulunmadig
sOylenebilmektedir. Buna karsiik bazi kuruluglar ve yazarlar, sahip olduklar1 ¢esith
bilgiler ¢ercevesinde kalite ile ilgili tammlarda bulunmustur. Bu tammlardan bazilari,
Tablo 1°de gosteriimektedir.

Tablo 1. Kalite Tanmumlar:

Yazarlar ve Kuruluslar Kalite Tammmlari

Joseph M. Juran (1974) Kalite, kullanima uygunluktur.

Philiph B. Croshy (1979) Kalite, ihtiyaglara uygunluktur.

. Kalite, diisiik maliyetle ve pazara uygun dngoriilebilir bir standartlilik
Deming (1982) ve giivenilirlik derecesidir

Kalite; miisterilerin hizmeti almadan 6nceki beklentilerinin, hizmeti

Parasuraman, Zeithaml e aldiktan sonraki asamalarda olusan beklentilerinin ve algilanan

Berry (1985) performans farkliligmnin derecesidir.
Kalite, miisterilerin tanimladiklar1 iiriin performansnm (gergek)
Kaoru Ishikawa (1995) dreticilerin  tanimladiklarn ~ triin ~ performanst  (ikame) ile

kargilagtirlmasidir.

W. Edwards Deming (1998) Kalite, miisterinin mevcut ve gelecekteki gereksinimlerini tatmin
) g edebilme kapasitesidir.




Kalite, miigterimemnuniyetsizliginin giderilmesi, olumsuzluklarm ve
Juran e Godfrey (1998) ihtiyacin talep edildigi gibi karsilanmamasi olasihginin yok
edilmesidir.

Gencel (2001) Kalite, stirekli basandir.

Amerikan Kalite Kontrol | .o i firiin ya da hizmetin belirli gereKlilikleri kargilayabilme
Dernegi (ASQC) (2007) yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerin tiimiidir.

TSE (TS-1SO 9001-2008) Bir urun veya hizmetin beIir!enen ya da OIT[aya. c¢ikabilecek
gereksinimleri kargilama yetenegine dayanan 6zelliklerin toplamudir.

Ozgiir wd. (2013) Kalite, miigteri beklentileri ve gereksinimlerinin karsilanmasidir.
Temizel ve Garda (2017) Kalite, miigteride olugturulan memnuniyet, miisterinin tatminidir.

Bicer, Iman ve Bicer | Kalite, miisterilerin beklentilerine en dogruzamanda, en dogru sekilde
(2019) ve en dogru yerde cevap verme diizeyidir.

Kaynak: Durukan ve ikiz, 2007: 34; Okumus ve Duygun,2008: 18; Rashid ve Taibb, 2016: 1089

Literatiir kapsammda goriildiigli gibi kalite kavrammm birden fazla tanmu
bulunmaktadr. Bu durum, kalte kavrammmn ¢ok boyutlu olmasi ve miisteriler
tarafindan farkh alglanmasmdan kaynaklanmaktadwr. Hizmet sektoriinde kalite
kavrami; miisteri beklentilerine ve ihtiyaglarma uygunluk, siireklilik, hizmetin hatasiz
ve eksiksiz bir sekilde sunulmasi, Ol¢limii yapilabilen, degerlendirilebilen ve aym
zamanda memnuniyeti saglayan bir unsur olarak kabul edimektedir (Murat ve Celik,
2007: 2). Kalite alaninda yapilan ¢aligmalar genellikle iiriin {ireten isletmelere odakl bir
yaklasim olarak ortaya ¢ikmustr. Ancak giiniimiizde kalite olgusu bir islev degil bir
strateji olarak karsimiza cikmaktadw. Bu sebeple bir isletmenin iirettigi iiriin ya da
hizmet, ancak miisterilerin ihtiyaclarmi ve beklentilerini karsiladiginda kaliteli olarak
algilanmaktadrr (Ozgiir vd., 2013; 25).

Degisimin 6n planda oldugu rekabet ortaminda, giiniimiiz isletmelerinin basarih
olmasmm yollar1 siirekli olarak tartisimaktadir. Isletmelerin mevcut pazardaki rekabet
kosularmda basarih olabilmelerinde kalite, bir ara¢ olarak kullanimaktadir. Bu sebeple
kalite, hizmet sunan igletmeler i¢in son derece 6nemli ve rekabet istiinkigii yaratmada
g0z oniinde bulundurulmasi gereken bir kavram haline gelmistir (Altan ve Atan, 2004:
18-19).

Bagka bir bakis acgisi ile kalite, sadece siire¢ i¢erisindeki miisterilerin isletmeye
karst gliven duygusu hissetmeleriyle de ortaya ¢ikmaktadir. Giiven duygusunun
kazanlmasi, isletmeleri miisteri odakh olmaya zorlamaktadwr. Miisteri odakl



olabilmenin yolu ise kalite odakh olmaktan ge¢mektedir. Kaliteye odaklanmanm temel
amaci, iriin ve hizmetlerde kalitesizligi ortadan kaldrarak isletmenin satis ve presti
kaybma sebebiyet vermemektir. Bu baglamda isletmeler agismdan kalite kavramy,

kalitenin 6nemini iki baslk altnda ozetlemektedir (Yavuz, 2010: 24).

o Kalite, isletmelerde fire ve atk oranlarmm azaltmakta ve iretim esnasmnda
yeniden diizeltme islemlerinin  yapilmasi ortadan kalkmaktadwr. Bunun
sonucunda ise iretim siirecinde daha az aksama yasanmakta ve personeller
mevcut iglerini daha motive olmus bir sekilde yerine getirmektedirler.

e Kalitenin saglanmasi ile miisteri talepleri karsilanmis olmakta, miisteri kayplari

aza indirgenmekte, satis ve kar da bir artig s6z konusu olmaktadir.

2. Hizmet Kalitesi Kavramn ve Onemi

Kalite konusu, sadece iirlinlerde s6z konusu olmayip hizmetler agindan da son
derece Onemli bir konudur. Hizmetlerde kalite, farkh sekillerde tanmmlari ile kargimiza
¢ikmaktadir.

Hizmet Kkalitesi kavrami, genel anlamda miisterilerin beklentilerinin - tatmin
edilmesi ya da karsilanmasi seklinde tammlanmaktadir. Grénroos (1984)’e¢ gore hizmet
kalitesi, “miisterinin aldig1 hizmete iliskin algisy, beklentileri ile karsilastwrdigi bir
degerlendirme siirecinin ¢iktist” olarak tanimlamistr (Ataman, Behram ve Esgi, 2011:
74-75). Hizmet Kkalitesi, miisterinin beklenti ve istekleri dogrultusunda aldigi hizmetin
ortaya ¢ikardigi duygu, tatmin olma ya da olmama durumudur (Cicek ve Dogan, 2009:
203).

Hizmet Kkalitesi kavramu konusunda g¢esitli arastrmacilar tarafindan yapilan
tanimlar da mevcuttur. Parasuraman vd. (1988) tarafindan hizmet kalitesi, isletmenin
miisteri beklentilerini karsilama veya bu beklentileri asma yetenegi seklinde ifade
edilmektedir. Zeithaml vd. (1990: 20) hizmet kalitesini “miisterilerin beklentileri ile
alglamalar1 arasmdaki fark” seklinde tanimlamaktadir. Ghobadian vd. (1994) ise
hizmet kalitesini, sunulan hizmetlerin miisterilerin beklentilerini karsilama derecesi
olarak tammlamaktadirlar. Besterfield vd. (1999: 1) hizmet kalitesini, hizmet boyutu ile
aciklamaktadr. Bu baglamda kaliteyi, {riin veya hizmetin ortaya c¢ikardig
mitkemmellik derecesiolarak ifade etmektedirler (Akbaba ve Kiling, 2001: 163).



Hizmet Kkalitesi ile ilgili literatirde birbirinden farkli ¢ok sayida tanim
yapiimaktadir. Hizmet Kkalitesi, tanimlanmasi zor bir kavramdr. Ciinkii hizmetler
sunulduklar1 sektére ve sahip olduklari niteliklere gore farkliliklar gosterebilmektedir.
Bu farkliiklar da tanmlarma yansiyabilmektedir. Tablo 2’de literatiirde hizmet
kalitesine iligkin farkh arastrmacilarm gelistirmis oldugu baz tanimlara yer verilmistir.

Tablo 2. Hizmet Kalite Tanimlar:

Yazarlar Hizmet Kalite Tamimlari
Miisterilerin hizmet saglayicismdan beklentileri ile hizmet
Gronroos (1982) saglayicismm gercek performansmm kargilagtirilmast
sonucudur.

Miisteri  beklentileri ile  algilamalari  arasmndaki
kiyaslamanm bir sonucudur.

Ghobadian vd. (1994) Miisterilerin hizmet kalitesine yonelik sezgileridir.

Hoffman e Bateson (1997) Uzun dénemli bir performans degerlendirmesinin sonucu
olarak ortaya ¢ikan tutumdur.

Bir isletmenin miisteri beklentilerini karsilayabilme veya

gecebilme yetenegidir.

Alictyt memnun edecek sekilde hizmetlerin  teslim

edilmesidir.

Parasuramanwd. (1985)

QOdabasi (2004)

Amerikan Pazarlama Dernegi (2010)

Kaynak: Devebakan ve Sarayli, 2003: 40 Erdogan ve Aksoy, 2013: 124; Kog,2018: 238

Tablo 2’deki tanmlara bakildignda hizmet kalitesini belirleyecek olan en
onemli iki unsurun da misteri beklentileri ve istekleri oldugu sdylenebilmektedir.
Yukaridaki tanimlardan yola c¢ikarak hizmet kalitesi en genis ifade ile miisterilerin
beklentilerini karsilamak ve bu beklentilerin lizerinde bir hizmet sunmak olarak ifade
edilebilir.

Hizmet kalitesi kavramsal olarak, hizmeti sunan personeller ile miisteri arasinda
gerceklesen etkilesime ve zamana gore belirh farklara sahiptir. Bu farklar da hizmetlerin
yapilart geregi sahip olduklar1 ozelliklerden kaynaklanmaktadwr. Bunlardan ilki
soyutluktur. Hizmetler soyut bir nitelige sahip olduklarmdan dolayr hizmet ile ilgili
kalite degerlendirmeleri de algilaya dayal olarak gerceklesmektedir. ikinci olarak
hizmetler, heterojen olmasmdan dolay1 yliksek diizeyde degisken bir yapiya sahiptir.
Heterojenlik, daha c¢ok miisteri ile personel arasmda gergeklesen etkilesim sonucu
meydana geldiginden hizmetin tutarhhg: séz konusu olmayabilir. Ugiincii olarak, es
zamanh tretim ve tiketim gerceklesmektedir. BoOyle bir durumun gergeklesmesinde
miisterilerin hizmeti aldig1 srada tiim eksiklikleri fark etmesi miimkiin olur. Son olarak,

hizmetler saklanamaz, stoklanamaz ve tekrar satilamazlar. Boyle bir durum, kaliteyi



degerlendiren misterilerin  hizmeti satm almadan Once yorum yapmalarm
zorlagtrmaktadr (Yikselen, 2012: 356-357). Hizmetin temel Ozellikleri, miisterilerin
kalite algismi ve tatmin diizeylerini 6nemli derecede etkilemektedir. Hizmetler, soyut
olmalarmdan dolayr isletmelerin ya da bireysel miisterilerin satm alma eylemini
gerceklestirmeden once hizmetin kalitesini degerlendirmelerini oldukca
zorlagtrmaktadrr (Devebakan ve Aksarayl, 2003: 40). Hizmetlerin 6zelliklerinden yola
cikilarak da hizmetin tanmm yapilabilmekte ve bu baglamda hizmet Ozelliklerinin

hizmet kavrammi yansittigi soylenebilmektedir.

Bir hizmet isletmesinin rakip isletmelere oranla yiiksek kalitede hizmet {iretmesi
ve sunmasi, onu diger isletmeden farkh kilan en Onemli Ozelligidir. Bu o6zellik,
isletmenin tiiketiciler tarafindan tercih edilmesini de kolaylastrabilmektedir. Ciinkii
misteriler  her zaman  bekledikleri hizmet ile almis  olduklar1  hizmeti
karsilagtrmaktadirlar. Boyle bir durumda sunulan hizmet, beklentilerinin iizerindeyse
tatmin olarak aymi isletmeden hizmet almaya devam etmektedirler. Birgok hizmet
isletmesi rakiplerinden farkh ve istenen kalitede hizmet sunarak karhliklarmi da siirekli
kilarak rekabet Ustiinligii saglamaktadirlar. Aym zamanda hizmet kalitesine yonelik
yapilan iyilestirmeler ile daha fazla yeni miisteri kazandrmanmn yannda mevcut miisteri
ile de is hacmini arttrabilecek ve hatalar1 telafi etmek amaciyla harcanan emek ve
masrafi da azaltabileceklerdir (Ene ve Tatar, 2010: 99). Bu strateji ile hizmet sunan

isletmeler, hizmetin amacmndan ¢ok, hizmetin nasil verildigi ile ilgilenmektedirler.

Goriildiigii gibi igletmelerin basarisi acgisimdan sunulan hizmetlerin kalitesi de
cok Onemlidir. Isletmenin tesisleri hizmet siireci, ekipmanlar, personelleri,
yoneticilerin planlar1 ve aldiklar1 kararlar hizmet performansi {izerinde son derece
etkilidir. Hizmet performansmda etkili olan unsurlar direkt olarak hizmet kalitesinde de
etkili olmaktadr. Isletmelerin miisterilerinin  aldiklar1  hizmetin  kalitesini nasil
alglandigmi  ve degerlendirdigini bilmesi gerekmektedir. Bu sayede isletmeler,
miisteriler agismdan hizmet kalitesini diizeltebilir ve gelistirebilirler (Kitapgi, Yildirm
ve Comlek, 2011: 179).

Mevcut misteriler beklenti ve ihtiyag duyduklart hizmetlerin en iyisini satm
almak istemektedirler. Bu noktada da hizmetlerin kalitesi, miisteri agismdan One

cikmaktadr. Hizmetlerin  kalitesi, miisteri beklentileri ile miisteri algilarmmn



karsilastrilmast sonucunda degerlendirilebilmektedir (Sahin ve Sen, 2017: 1177).
Hizmet kalitesi, miisteri beklentisi ve algis1  arasmdaki karsilastrma olarak
tanimlanabilmektedir (Parasuraman vd., 1985: 42). Miisteri algismmn beklenen degerden
yiikksek olmast durumunda isletmenin hizmet kalitesinin, miisteriler tarafindan diisiik
olarak degerlendirildigi soylenebilmektedir. Eger miisteri algisi beklenen degerden
disik ise isletmenin hizmet kalitesinin, miisteriler tarafindan yiiksek olarak
degerlendirildigi  anlagiimaktadr (Okumus ve Duygun, 2008: 19). Bu noktada
isletmeler, sunduklar1 hizmetin kalitesini gelistirmek ve tatmin edici bir noktaya
getirmek i¢cin miisterilerine odaklanmalar1 gerekmektedir. Ciinkli hizmet kalitesinin
gelistirilebimesindeki en 6n 6nemli etken, miisterilerdir (Karahan, 2000: 13). Bundan
dolay1 isletmelerin miisterilerinin beklentilerini ve ihtiyaglarmi karsilayacak hizmetler
sunmast ise temel bir gerekliliktir. Mevcut hizmetler, miisteri beklentilerine gore

tyilestirilerek hizmet kalitesi arttrilabilmektedir.

Hizmet sunan isletmelerde Kalitenin esas amaci miisteri memnuniyeti, karlhg
ve pazan biyiitmektedir. Hizmet kalitesine her zaman &ncelik vererek yatrmmlarm bu
dogrultuda gergeklestiren isletmeler, mevcut pazarda varlklarmi koruyabilmekte ve
rekabette Oncili olabilmektedirler (Sahin ve Sen, 2017: 1177). Giiniimiizde yogun ve
dinamik rekabet ortammda isletmelerin sunduklari hizmetler hemen hemen birbirine
benzer olduklarmdan hizmet kalitesi isletmenin kendini farkllastrabilecegi tek nokta
olabilmektedir. Kendisini hizmet Kkalitesi agismdan farkhlastrabilen isletmeler, pazar
paylarmda bir artis saglayarak finansal basar1 elde etmektedirler. Bununla birlikte, pazar
paylarmda meydan gelen artis ile yeni misteriler elde edilebilecegi gibi mevcut olan
miisterilerin tekrar satm almalarma da imkdn saglanmus olacaktr (Korkmaz, Eser ve
Oztiirk, 2017: 587)

3. Hizmet Kalitesi Boyutlan

Giinlimiiz isletmeleri, miisterilere sagladiklar1 hizmet Kkalitesi ile basariya
ulasabilmektedirler. Isletmelerin basarisi ve sagladiklari rekabetci iistiinliik, yiiksek
performans gerektiren hizmetleri sunarken hata paym: minimuma indirerek yeni
miisterilerinin artmasma ve mevcut misterilerle iliskilerinin daha saglkh ilerlemesine

de katkida bulunur.
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Literatiir incelendiginde, hizmet Kkalitesi ile ilgili farkh boyutlara deginildigi
goriilmektedir. Bu konuda en fazla kabul géren Parasuraman vd. (1988) tarafindan
yapimig olan c¢alismadir. Bu ¢alisma, daha sonraki ¢aligmalara yol gosterici niteliktedir.
Parasuraman vd. mevcut ¢calismada hizmet kalitesini on boyut olarak ele almislardir. Bu

boyutlar (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985: 47):

Giivenilirlik: Isletmelerin performanslarmdaki tutarhk ve miisterilere verilen sozlerin

gerceklestirimesidir.
Heveslilik: Isletme ¢absanlarmm hizmet vermeye olan istekliligidir.

Yeterlik: Hizmetin sunulmasi ig¢in isletmelerin gerekli olan bilgi ve Kkabiliyette

olmasidir.
Erisim: Hizmete kolaylkla ulasilabilmesidir.
Nezaket: Cahsanlarmin nazik, saygil, kibar ve arkadas canhsi olmasidir.

Tletisim: Isletme c¢alsanlarmmn miisterilerle onlarm anlayabilecegi bir dille konusmalar

ve onlar1 bilgilendirme leridir.

Giiven: Misterilerin isletme ve c¢ahsanlarma giivenmesi, ¢alsanlarm da miisterilerin

isteklerini benimsemesidir.

Giivenlik: Sunulan hizmetlerin tehlike, risk veya siiphe igermemesidir.
Anlayis: Miisterilerin ihtiyaclarmin anlasiimasi ve kavranmasidr.
Somut 6zellikler: Sunulan hizmete iliskin somut niteliklerdir.

Sekil 1°de Parasuraman vd. (1985: 48) tarafindan belirlenen 10 boyut
gosterilmektedir:
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Hizmet Kalitesinin Emlaktan Kulaga Kigisel Gecniy
Boyutlar: Pazarlama Intivaglar Deneyimler
TNasilabilirlik .
Tletigim
Feterlilik

Mezalet X
Tnamlerlid —>| Beklenen Hirmet |— Algilanan
Grivvenilirlikc | Hizrmet

Earsihik Verebilmelk ] - Kalitesi
Girvenlik —vl Algilanan Hizmet }—

Fiziksel Varliklar
Mhigteriyi Anlamak

Sekil 1. Hizmet Kalitesinin 10 Boyutu
Kaynak: Parasuramanvd., 1985: 48
Parasuraman vd. (1988) yaptiklar1 arastrmalar ve analizler neticesinde mevcut
boyutlar arasnda giicli korelasyon tespit edildiginden, hizmet Kkalitesinin on boyutu
“SERVQUAL Hizmet Kalitesi Modeli” olarak bes boyutta birlestirilmistir. Bu boyutlar:

Somut Ozellikler (Tangibles): Isletmeye ait bina, ekipman, iletisim materyali ve
personelin gériinimii ve durumudur. Somut Ozellikler, fiziksel ozellikleri de ifade

etmektedir.

Giivenilirlik (Reliability): Miisteriye taahhiit edilen bir hizmetin dogru sekilde ve
zamaninda yerine getirilebilme yetenegidir. Gilivenilir hizmet sunumu; hizmetin
performansi, hizmetin zamanmnda, istenilen sekilde ve hatasiz teslim edilebilecegini

ifade eden beklentiler olarak kabul edilmektedir.

Heveslilik (Responsiveness): Calsanlarm miisterilere karsi en iyi hizmeti sunma
istekliligidir. Misterileri gecerli bir sebep olmaksizn bekletmek olumsuz bir kalite
algis1 yaratarak kurumun imajimni etkileyebilir. Bir hizmetin sunumunda meydana gelen
bir sorun da personelin profesyonel yaklagmu ve iyilestirme yetenegi olumlu bir kalite
algist olusturabilir.

Giiven (Assurance): Hem isletmenin sahip oldugu fiziki donanmlar hem de
calisanlarm bilgi ve nezaketleri ile miisterilerde emniyet konusunda giiven duygusu
olusturulmasidr. Bu baglamda bir giivence olusturulmasidr. Calisanlar1 ve fiziki
donanimlar1 miisterilerine kendilerinin emniyette olduklar1 konusunda giiven vermeyen

isletmeler, tiiketicinin goziinde kotii bir imaja sahip olurlar.
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Empati (Emphaty): Calsanlarm kendilerini miisterilerin yerine koyarak onlara ilgi ve
alaka gostermesidir. Duyarhlik ve miisterinin ihtiyaclarmi anlamak ve karsilama cabasi

empatinin Ozelliklerindendir.

Sekil 2°de Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988: 12-37) tarafindan belirlenen 5
boyut gosterilmektedir:

Hirmet Kalitesi
Boyutlan
Fiziksel Varlikiar
Giivenilirlik o Beldenen Hizmet
Earsilik Verebilmek
Giivence
Empati -+ Alglanan Hizmet Kalites

Algilanan

Sekil 2. Hizmet Kalitesinin 5 Boyutu
Kaynak: Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988: 12-37; Brady ve Cronin, 2001: 35
Gronroos (1984) hizmet kalitesinin  boyutlarmi;  “teknik  kalite, islevsel
(fonksiyonel) kalite ve kurum imaji” olmak iizere ii¢ boyutta tanimlamistr (Ghobadian
vd., 1994: 51):

Teknik Kalite: Sunulan hizmetin, miisterinin ihtiyacim karsilamasidir. Hizmet
eyleminin gergek sonucu olarak ifade edilmektedir. Yani hizmet deneyimi sonucunda

miisterinin ne aldigidr.

Islevsel Kalitesi: Temel hizmetin nasil yerine getirildigi ile ilgilidir. Yani islevsel

kalite, hizmet sunum siirecine odaklanmaktadir.

Kurum Tmaji: Bu, tiiketicilerin hizmet organizasyonuna iliskin algilar1 ile ilgilidir.
Imaj boyutu, teknik ve islevsel kaliteye bagh bir boyuttur. Miisteri hizmet sunumu
esnasinda igletmenin ekipmanlarmy, fiziksel konumunu, personelin davranglarmi ve
yeterliligini fiili olarak gorebileceginden kalitenin  algilanmasmi  farkh sekillerde
etkileyebilir.

Haywood ve Farmer (1988) hizmet Kkalitesi boyutlarmi belirlemeye yonelik
yapmig olduklar1 ¢ahgmada hizmet kalitesini “fiziksel tesisler ve sliregler, insan

davraniglart ve mesleki deneyim” olmak {izere ti¢ temel boyutta incelemislerdir.
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Fiziksel Tesisler ve Siirecler: Hizmetin iiretildigi, teslim edildigi ve tiiketildigi fiziksel
tesislerin diizen, dekor, tesis giivenilirligi, stire¢ akisi, kapasite dengesi, siire¢ esnekligi

ve hizmetin zamanhlig1 gibi unsurlardan olugmaktadir.

Insan Davramslan: Hizmeti sunan personellerin sozlii ve sozsiiz iletisimi, nezaketi,
dikkati, beklentisi, samimiyeti, ses tonu, tutumu ve sorunlari ¢ozme istegi gibi unsurlar
ile degerlendirilmektedir.

Mesleki Deneyim: Hizmetin iretildigi, teslim edidigi ve tiketildigi siire¢ Ve
prosediirler; diirtstliik, gizlilik, teshis, tavsiye, bilgi ve beceri gibi unsurlardan

olusmaktadir.

Lehtinen ve Lehtinen (1992) yapmis olduklar1 arastrmalarmda hizmet kalitesini
degerlendirmek icin “fiziksel kalite, etkilesimli kalite ve kurumsal kalite” olmak iizere
ti¢ boyutlu bir yaklagim ortaya koymuslardir (Ghobadian vd., 1994: 51).

Fiziksel Kalite: Bir hizmetin somut 6zelliklerini ifade etmektedir.
Etkilesimli Kalite: Miisteri ile hizmet saglayici arasindaki etkilesimi ifade etmektedir.

Kurumsal Kalite: Mevcut ve potansiyel miisterileri tarafindan hizmet saglayicinn

imajm ifade etmektedir.

4. Hizmet Kalitesi Olciim Modelleri
Isletmelerin siirdiiriilebilir bir sekilde rekabet avantaji elde etmelerinde etkili

olan faktorlerin basinda sunulan hizmetin Kalitesi gelmektedir. Isletme, sundugu
hizmetin kalitesini gelistirerek ve iyilestirerek kullanict memnuniyetinin - arttirilmasmi
saglayabilmektedir. Sunulan hizmetin iyilestirilebilmesi i¢in de hizmet kalitesinin
oOlgiilmesi gerekmektedir. Bu sayede isletmeler eksik veya hatali bir hizmet sunumunun
farkma vararak yapilmasi gerekenler konusunda daha etkili ve planh admlar
atabileceklerdir (Glizel ve Kotan, 2013: 14).

Hizmet kalitesi Olgiimii zaman veya maliyet kaybi olarak goziikse de ileriye
yonelik ve miisteri odakh yapilan satislarm yeniden satm alma niyetlerine etkisi olarak
ifade edilmektedir (Ghobadian vd. 1994: 44). Isletmeden hizmet satm alan bir miisteri,
sunulan hizmetin kalitesinden memnun kalmaz ise tekrar satm alma egiliminde

bulunmayacak ve miisteri kaybmna yol acacaktir. Bunlarn yannda zayif hizmeti telafi
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etmek i¢cin katlamlan maliyet, olumsuz olarak agizdan agiza iletisim ile gelen potansiyel
miisteri kaybi ve mevcut personelin moralinde meydana gelen distis kalitesiz
hizmetlerin ~ sonuglar1  olarak  degerlendirilebilmektedir.  Bu  bakis  agisiyla
degerlendirdigimizde  hizmetin  kalitesini  iyilestirmenin  ve  gelistirmenin  miisteri
kaybmda yasanacak maliyetten daha diisiik olacagi soylenebilir (Oztiirk, 2000: 57-58).
Bu durumlar g6z Oniine alndigmda hizmet kalitesinin ol¢timii, isletmeler acismdan
biiylik 6nem tasmmaktadwr. Asagida hizmet kalitesi Olgiim modelleri hakkinda bilgiler

verilmektedir.
4.1. SERVQUAL Olcegi

Literatiirde hizmet kalitesi Olglimii ile ilgli birgok fikir ayriigi séz konusu
oldugundan dolayr farkh Olciim modelleri gelistirilmistir. Bu Olgiim modellerinden en
yaygm kullanilan1 Parasuraman vd. (1985)’nin gelistirdikleri SERVQUAL 6lgegidir.
Cahsmada SERVQUAL o6lceginde yer alan boyutlar asagidaki gibidir (Erdogan ve
Aksoy, 2013: 127):

Fiziksel Ozellikler (Tangibles): Isletmeye ait bina, ekipman, iletisin materyali ve

personelin goriiniimii ve durumudur.

Giivenilirlik (Reliability): Hizmet sunumunu dogru sekilde yerine getirebilme

yetenegidir.

Heveslilik (Responsiveness): Personelin miisterilere karsi yardim konusunda istekli

olmas1 ve hizmetin zamanmda yerine getirilmesidir.

Giiven (Assurance): Personelin bilgi ve nezaketinin yaninda giiven duygusu olusturma

kabiliyetleridir.

Empati (Emphaty): Personelin her miisteriye karsi igten ve bireysel beklentilerine
uygun bir sekilde ilgi gdstermedir.

Hizmet kalitesinin degerlendiriimesi s6z konusu oldugunda en kabul gérmiis ve
yaygm kullandlan yontemin SERVQUAL oldugu bilinmektedir (Akbaba ve Kiling,
2001: 164). Parasuraman vd. (1988: 23), bir hizmette bulunmasi gereken ozellikleri
belirlemek tizere yapmis olduklar1 ¢calhsmada, modele yonelik 5 faktor ve 22 degisken
clde etmislerdir. Modele gore miisteriler, bir hizmeti g¢esitli beklentiler ile satn
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almaktadrlar. Hizmeti satn aldiktan sonra ise beklentileri ile aldiklar1 hizmeti
kiyaslamaktadirlar. Eger aldiklar1 hizmet beklentilerini karsihyor ise hizmetin kaliteli
oldugu sonucuna, eger aldiklar1 hizmet beklentilerini karsilamiyor ise bir tatminsizlik
sonucuna varmaktadmlar. Arastrmacilar, c¢ahsmalarmda hizmeti sunan isletmelerin
kalite anlayislar1 ile uygulamalar1 arasmda ve miisterilerin hizmetten beklentileri ile
algiladiklar1 gercek hizmet arasmda bes adet bosluk oldugunu belirlemislerdir
(Devebakan ve Aksarayh, 2003: 42). Bu bosluklardan ik dort tanesi besinci boslugu
etkilemektedir. Besinci bosluk, miisterinin bekledigi hizmet ile algladigi hizmet
arasmdaki farki ifade etmektedir. Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasmdaki fark
da hizmet Kkalitesini meydana getirmektedir. Bu bosluklar asagidaki gibi ifade
edilmektedir (Altan ve Ediz, 2016: 702-703);

Birinci Bosluk: Miisteri beklentileri ile isletmenin bu beklentileri algilamalar
arasmdaki fark olarak ifade edilmektedir. Isletme personelinin, miisteri beklentisini
dogru bir sekilde algilamamasi nedeni ile meydana gelen bir bosluktur.

Ikinci Bosluk: Isletmenin miisteri beklentilerini alglamasi ile bu algilarm hizmet kalite
standardi arasmdaki farkii ifade etmektedir. Bu bosluk, hizmet isletmesinin
yoneticilerinin miisteri beklentilerini dogru olarak algilamalarma ragmen bunu hizmet

standardma doniistiiremediklerinde meydana gelmektedir.

Uciincii Bosluk: Hizmetin sunumu ve hizmet kalite standardi arasmdaki fark: ifade
etmektedir. Isletme yoneticileri, miisterilerin beklentilerini dogru algilayarak bunu
hizmet standardma doniistirmiis olsalar da soz konusu hizmeti istenildigi sekilde
sunamayabilmektelerdir. Bu olusan bosluga “hizmet performansi boslugu” adi
verilmektedir. Bu performans boslugu, hizmet sunumunun her zaman aym seviyede

sunulamayisindan meydana gelmektedir.

Dérdiincii Bosluk: Isletmenin sundugu hizmet ile miisterilere iletilen dissal iletisim
mesajlar1 arasmdaki fark olarak ifade edilmektedir. Bu bosluk, miisterilerin aldiklar
hizmetin ~ kalitesini  algllamalarmdaki en  6nemli  faktorlerden  biri  olarak

nitelendirilme ktedir.

Besinci Bosluk: Miisterilerin isletmeden almayir arzu ettigi hizmet ile algiladiklar:
hizmet kalitesini karsilastrmasi sonucu olusan bosluk olarak ifade edilmektedir. Bir
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diger ifade ile miisterilerin beklentisi ile algilamalar1 arasmda meydana gelen farklihgmn

yonii ve derecesi olarak da degerlendirilebilir.

S6z konusu bosluklar Sekil 3’de kavramsal hizmet kalitesi modelinde de
gosterildigi gibidir.
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Sekil 3. SERVQUAL Hizmet Kalitesi Modeli
Kaynak: Altan ve Ediz, 2016: 704
Modelde gosterilen bosluklar arasmda sadece besinci bosluk miisteri bakis

acisiyla  Olgiilebilmektedir.  Misterilerin  isletmelerden almayi istedikleri hizmet ile
aldiklar1 hizmet arasmda yaptklar1 karsilastrma sonucu ortaya ¢ikmaktadir
(Parasuraman, Zeithaml v Berry, 1985: 44). Ik dort bosluk ise hizmet saglayicilardan
toplanan verilerle degerlendirilmektedir. Beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet
kalitesi arasmdaki farkin genis olmasi, miisteriler agismdan diisiik kalite algis1 ortaya
¢ikartmaktadir (Hole, Pawar ve Bhaskar, 2018: 187-188). Besinci boslugun olugsmamasi
icin; miisterinin ne bekledigini dgrenmek, dogru hizmet kalite standardm olusturmak,
hizmet performansmm standartlar1 karsiladigmdan ve hizmet sunumunun miisteriye
verilen taahhiitleri karsiladigindan emin olarak ik dort hizmet boslugunun Oniine
gecilmesi gerekmektedir. Verilen hizmetlerde meydana gelen bosluklarm, miisteri
kaybma neden olacagi unutulmamalidir (Esmer, 2011: 44).
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4.2. SERVPERF Performansa Dayah Ol¢iim Modeli

Cronin ve Taylor (1992: 55) hizmet kalitesini, isletme performansma bagh olan
ve misterilerin alglama derecesini yansttan bir kavram olarak tanmlamaktadir.
SERVPERF modeli SERVQUAL olgeginin bes boyutunu kullanarak hizmet kalitesinde
miisteri memnuniyeti ve satm alma niyeti arasindaki iliskiyi ortaya koymaktadr. Model,
beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasmndaki farki 6lgmek yerine, sadece isletme
performansmi Olgmenin yeterli olacagm savunan bir modeldir (Kii¢ ve Eleren, 2009:
105-106). Soz konusu model, Sekil 4’de gosterildigi gibidir.

__.-"'_F- --""'\-\-.._ .
E, } = 2,
ﬁ -'\-\._ - -____d'- i
=1 |
T W e L
o ™ F's . o ™ Faz ] ™
I '?1_ ,‘= — .}____ :.?2- 1, }..:__ = r
e ) ,r"'-‘ e ey . -
I .

= st SERYWOLIALSERYPERF

T - Tikkcetici Emlaweimmi

T = el hizmet kalitcesa

ha! = Sann alma minrces

Sekil 4. SERVPERF Hizmet Kalitesi Modeli
Kaynak: Cronin ve Taylor, 1992: 59

SERVPERF modelinde ii¢ 6nerme sunulmaktadir;

Onerme 1: Miisteri memnuniyetinde (tilketici tatmini) ©6nciil, alglanan hizmet

kalitesidir.

Onerme 2: Miisteri memnuniyetinin satm alma niyeti iizerinde dnemli bir etkisi vardir.

Onerme 3: Alglanan hizmet kalitesinin satm alma niyeti i{izerinde 6nemli bir etkisi

vardrr.

SERVPERF modeli ile miisteri memnuniyetinin algilanan hizmet kalitesinin bir
onciili oldugu belirlenmistir. Miisteriler, iiriin veya hizmet aldiklar1 isletmelerden her
zaman Yyiksek diizeyde memnun olarak ayrilmazlar. Fakat yiiksek diizeyde tatmin
saglayan triin ve hizmetleri tercih etmektedirler. Hizmet satn almm sirasinda
miisterilerin degerlendirmeleri sonucunda algilanan hizmet kalitesi ortaya ¢ikmaktadir.

Misterilerin iginde bulunduklar1 duygusal, maddi vb. durumlar1 sonucunda miisteri
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memnuniyeti  belirlenmektedir. SERVPERF modelinde, miisteri memnuniyetinin
algilanan hizmet kalitesinin bir sonucu oldugu ve miisteri memnuniyetinin satm alma
niyeti tizerinde hizmet kalitesinden daha fazla etkiye sahip oldugu agiklanmaktadir
(Cronin ve Taylor, 1992: 64-65).

4.3. Gronroos Toplam Algilanan Kalite Modeli

Gronroos (1984) Algillanan Hizmet Kalitesi Modeline gore hizmet Kalitesi,
“teknik kalite, islevsel (fonksiyonel) kalite ve kurumsal imaj’ olmak {izere ii¢ boyutta
aciklamaktadr. S6z konusu model, beklenen kalite ile algilanan kalite arasmndaki farka
dayanmaktadr. Teknik Kkalite, hizmet ciktismi ifade etmektedir. Baska bir deyisle;
hizmet sunumunun sonunda miisterinin ne aldgm aciklamaktadr. Islevsel
(fonksiyonel) kalite, hizmet sunum siirecinin kalitesini, hizmetin nasil sunuldugunu ve
miisteri tarafindan nasil alglandigini agiklamaktadr. Kurumsal imaj ise hizmet
saglayicinmn yarattigi imaji ifade etmektedir. Bir hizmetin kalitesi, sadece ¢iktiya gore
degil hizmetin sunum siirecine gore de degerlendiriimektedir (Akoglan Kozak ve
Aydmn, 2018: 177). Kurumsal imaj, hizmetlerin teknik ve islevsel kalite tarafindan
olusturuldugu ifade edilmektedir.

Geleneksel pazarlama yontemleri (reklam, fiyat, agizdan agiza pazarlama, halkla
iliskiler vb.), kurum imajini yansittigi gibi miisteri beklentileri tizerinde de ¢ok Gnemli
bir etkiye sahiptir. Ornegin bir reklam kampanyasi ile isletme hedef kitlesine, teknik ve
islevsel Kkalitesini oldugunda daha fazla tanttir ise potansiyel miisterilerin hizmetten
beklentileri daha yiiksek olacaktir. Hizmeti satn alma sonucunda hizmetin niteligi, bu
beklentileri agsamamus olursa miisteride tatminsizlige yol acarak isletme tarafindan imaj
kaybma neden olacaktwr. Eger ki isletme, misterilerinin zihninde pozitif bir imaj
algisma sahip ise kiiclik hatalar tolere edilebilecektir. Fakat bu hatalarm sk sk
tekrarlanmasi durumunda isletme imaji zarar gorecektir. Tam tersi bir durumda, isletme
negatif bir imaja sahip ise kiigik dahi olsa herhangi bir hatanm etkisi mevcut ve
potansiyel miisterilerin  zihninde daha fazla biyiiyecektir. Bu durumlardan da
anlasilacagl lizere imaj, mevcut ve potansiyel miisterilerinin kaliteyi algilamasmda bir
siizge¢ gorevi gormektedir (Gronroos, 1984: 39-40; Girbiiz ve Ergiilen, 2006: 179).
Gronroos toplam algilanan kalite modeli, Sekil 5’de gosterildigi gibidir;
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Sekil 5. Gronroos Toplam Algilanan Kalite Modeli
Kaynak: Gronroos, 1984: 40
Gronroos modeline gore beklenen hizmet ile alglanan hizmet arasmndaki fark,
hizmet kalitesini gostermektedir. Ortaya ¢ikan bu fark miisteride gelenekler, ideolojiler
ve pazarlama faaliyetleri gibi etkenlerle meydana gelmektedir. isletme imaji ise miisteri
tarafindan algilanan teknik ve fonksiyonel kaliteden olugturmaktadr. Bu durumda,
hizmet Kkalitesi sadece iki bilesen tarafindan belirlenmektedir. Teknik kalite miisterinin
hangi hizmeti aldigiyla, fonksiyonel kalite ise miisterinin hizmeti nasil aldigiyla
ilgilenmektedir. Bagka bir deyisle teknik kalite alman temel hizmetin iiretimini saglayan
bilgi birikimi, bilgisayar ve yazihm sistemlerini, makineleri ve teknik ¢dziimleri
kapsarken; fonksiyonel kalite bu temel hizmeti alrken nasil davranildigma iliskin
tutumlary, davranslary, ulasilabilirligi, isletme goriinimiinii, isletme i¢ci iligkileri ve
miisteri iliskilerini kapsamaktadir. Ornegin bir limanda yiike verilen hizmet ¢ok kaliteli
(teknik kalite) olabilirken miisteriye karsi olumsuz tutumlar (fonksiyonel Kkalite),

miisteri memnuniyetsizligi yaratabilmektedir (Esmer, 2011: 40).
4.4, ROPMISModeli

Thai (2008), hizmet Kkalitesinin Olglilmesinde yaygn olarak  kullamlan
SERVQUAL ve diger hizmet kalitesi Olciim modellerini, mevcut kalite boyutlarmdan
yonetim, sosyal sorumluluk ve imaj boyutlarmin kalite tizerindeki etkisini gbz Oniinde
bulundurmadiklar1  gerekcesiyle elestirmektedir. Bu boyutlarm 6zellikle denizcilik
sektoriinde, cevreye duyarh bir sekilde sunulan hizmetlerde ve miisterinin algiladig
hizmet kalitesinin Slgiilmesinde Onemli boyutlar olduklar1 ortaya konulmaktadr. Ayrica
Thai (2008: 495) SERVQUAL ve diger hizmet kalitesi modellerinde olusturulan
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boyutlarmm sektorler arasmda farkhlk gostererek, gerektiginden fazla ya da boyutlarda
baz1 eksikliklerin olmasi dolayisiyla elestirmektedir. Denizcilik alaninda hizmet kalitesi
ile ilgili yapilan ¢ahsmalar incelendiginde SERVQUAL modelinin kullanimi birgok
caligmada tercih edilmesine ragmen tedarik zinciri hizmet saglayicilar1 ve diger B2B
hizmetleri kapsaminda uygun olmadigi belirtiimektedir (Yeo, Thai ve Roh, 2015: 438;
Phan, Thai ve Vu, 2020: 75). Deniz tasmaciiginda hizmet Kkalitesinin Olgiilmesi
amactyla Thai (2008) tarafindan gelistirilen, 6 boyuttan olusan ROPMIS (Resources,
Outcomes, Process, Management, Image and Social Responsibility) hizmet kalitesi
kavramsal modeli ortaya konmustur. ROPMIS kavramsal modeli, deniz tasmacihigi
baglammnda gelistirilen ik modeldir. Glivenlk ve c¢evre koruma endiselerinin kritik
Oonemi, deniz tasmmacih@l hizmetlerinin vazgecilmez bir boyutuna da isik tutmaktadir.
S6z konusu olan boyut, kurumsal sosyal sorumluluk boyutudur. Giintimiiz toplumunun
ve deniz tagmaciiginda hizmet saglayiclarm gilivenlik ve c¢evre koruma bilinci
konusunda sorumlu davranig sergiliyor olmasi, bu boyutun ¢ikis noktasi kabul
edilebilmektedir (Thai, 2008: 501).

Glintimiizde hizmet verdikleri topluma ve yerel topluluklara hem ekonomik hem
de etk olarak katkida bulunan igletmelerin itibar agismdan da daha iyi bir konuma sahip
olduklar1 belirtiimektedir (Drobetz vd., 2014: 18). isletmelerin sagduyulu ve sorumlu
bir sekilde faaliyetlerini siirdiirerek calsan saghgt ve giivenligi ile toplumun yasam
kalitesine dikkat etmesi onem arz etmektedir. Kirliligin daha az meydana geldigi yeni
iretim stireglerinin  benimsenmesi, hem c¢ahsan saghgm hem de toplumun yasam
kalitesini arttrmaya destek olmaktadr. Cahsma kosullarmi iyilestiren ve ¢alisan
giivenligini saglayan projeleri destekleyen isletmeler, isletme performansmi ve itibarmi
arttrabilmektedir (Gimenez vd., 2012: 149-151). Sosyal sorumluluk faaliyetleri ve
raporlanmasi, isletmelerin seffafligm arttrarak mevcut ve potansiyel yatirmmcilarmm
bilgi edinme maliyetlerini diisiirerek olumlu finansal etkilere de yol a¢maktadir
(Drobetz vd., 2014: 21). Cevre yoOnetiminin saglanmasi, isletme faaliyetlerinin dogal
cevre tzerindeki olumsuz etkilerini azaltabilmekte, isletmenin rekabet edebilme
diizeyini  arttrabilmekte, isletmenin  imajm iyilestirebimekte ve isletmelere
yeteneklerini gelistirebilmeleri i¢in yeni firsatlar saglayabilmektedir (Yeo, Thai ve Roh,
2015: 439). Literatiirdeki mevcut ¢ahsmalardan bazilarnda, sosyal sorumluluk boyutu
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ihmal edilmistir (Ha, 2003; Kolanovic, Skenderovic ve Zenzerovic, 2008; Pantouvakis,
2010; Cho, Kim ve Hyun, 2010; Lee, Tongzon ve Chang, 2013) Bu durum, diinya
tizerindeki bir¢ok limanmn yesil liman girisimlerini uygulamaya c¢algmasi hususunda
ozellikle onem tasmmaktadr (Phan, Thai ve Vu, 2020: 75).

Thai (2008: 495-500), literatiire sundugu kavramsal modelinde, hizmetlerin
sunum siireciyle yakmndan ilgili olan c¢alisanlarm egitimi, is yapma becerileri, miisteri
talepleri ile yakindan ilgilenme gibi birgok kalite boyutunun da oldugunu tespit etmistir.
Thai (2008)° nin deniz tagimaciignda hizmet kalitesi kavrammi arastrmak igin
gelistirdigi ROPMIS hizmet kalitesi boyutlar: temelde asagidaki gibidir:

Kaynak ile ilgili kalite boyutu: Fiziksel kaynaklar, finansal kaynaklar, tesislerin

durumu, ekipman durumu, cografi konum, altyapt vb. somut 6zellikleri igeren boyuttur.

Cikt1 ile ilgili kalite boyutu: Misteriler tarafindan alman {iriin veya temel hizmetlerin

basarismi ya da sonuglarm yansitan kalite boyutudur.

Siirec ile ilgili kalite boyutu: Calisanlar ve miisteriler arasmdaki etkilesim faktorleri,
misterilerin - gereksinimleri, miisterilerin istekleri ve ihtiyaglar1 hakkmnda personelin
bilgisi ve daha iyi hizmet verebilmek i¢in teknolojinin uygulanmasm igeren Kkalite
boyutudur. Isletmede hizmetlerin isleyisi ile ilgili faaliyet siirecini yansitmaktadr.

Yonetim ile ilgili kalite boyutu: Miisterilerin ihtiyag ve beklentilerini, ¢cahsanlarm
bilgi, beceri ve profesyonelliklerini, kaynaklarm se¢imini ve dagtimmi yansitan kalite
boyutudur. Bu boyut, aym zamanda yeni kalite yonetim donglsii i¢cin yeni girdiler
olarak miisterilerin geri bildirim sistemi ve c¢esitli kalite gurular1 tarafindan onerilen

stirekli iyilestirme ile ilgili kalite boyutudur.

Imaj / itibar ile ilgili kalite boyutu: Miisterilerin hizmet isletmesi hakkmdaki genel

algismi igeren kalite boyutudur.

Sosyal Sorumluluk ile ilgili kalite boyutu: Bir kurulusun sosyal olarak sorumlu

davranmasi i¢in etik algis1 ve operasyonlart ile ilgili kalite boyutudur.
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5. Hizmet Kalitesinin Ciktis1 Olarak Memnuniyet ve Sadakat

Gegmiste, isletmelerin en Onemli amaglarmdan bir tanesi sunduklar1 hizmetleri
satin alacak miisterileri bulmalartydi Gelisen rekabet ortamm ile birlikte bu amag yerini
diizenli ve sadik miisterilerin kazanmasma brakmustr. Isletmeler artik miisteriyi sadece
bulmaya degil, elde tutmaya ve sadakat olusturmaya da odaklanmaktadirlar. Misterileri
elde tutmak sadakat olusturmakla miimkiin oldugundan dolayr misteri memnuniyetini
de son derece Onemli kimaktadir. Bu sebepten dolay: isletmeler miisteri memnuniyeti
kavramma daha fazla 6nem vermektedirler. Miisterilerin isletmeye olan sadakatlerinin
ve memnuniyet diizeylerinin artmasi, tekrar satm alma davranism saglamaktadir.
Teknolojinin gelismesi ve sektor igindeki rekabetin artmasi ile miisteri memnuniyeti ve
sadakat olusturmak son derece zor bir noktaya gelmistir. Ciinkii miisteriler, artkk daha
bilingli olup ne istediklerini bilerek segimlerini gergeklestirmektedirler (Kagnicioglhu,
2002: 80-81).

Memnuniyet kavrami, misterilerin yeniden satm alma veya tavsiye etme gibi
davranigsal egilimlerinde etkilere sahiptir (Duman, 2003: 47). Memnuniyeti saglamak,
birgok isletme i¢cin mevcut sektorde rekabet avantaji saglamanmn anahtaridir.
Miisterilerin igletmenin hizmetini satm almasmi saglamak, diger bir ifade ile yeni
miisteri kazanmak olduk¢a Onemlidir. Fakat yeni bir miisterinin kazanimasi igin
harcanan emek ve zaman, mevcut olan miisterinin elde tutulmasmdan bes kat daha fazla
maliyete sahiptir. Bundan dolayir da isletmeler i¢in, hizmeti satn alarak deneyimleyen
miisterilerimn memnun kalmasi 6nem tasmaktadr. Ciinkii miisterinin memnun kalmasi
demek, tekrar aymi iriin/hizmeti almak istemesi ve rakip isletmelerin hizmetlerine
yonelmesinin engellenmesi anlamma gelmektedir. Bu sebeple isletmeler; miisterilerini
sirekli olarak memnun etmek, beklentilerini anlamak, hizmetlerini siirekli gelistirerek
yiiksek hizmet kalitesi sunmalarmm gerekli oldugu bilincindedirler (Demir, 2012: 681).
Miisteri memnuniyetini olusturmak isteyen isletmeler, sadece malzeme ve teknik
ckipmanla degil aym1 zamanda tesislerin temizligi, aydmlatma, bilgi teknolojisi gibi
isletme ici ve isletme dis1 etkilesim icerisinde olunan biitiin faaliyet alanlari ile birlikte
kaliteyi saglamahdr (Klementova, Zavadsky ve Zavadska, 2015: 127).

Darsono ve Junaedi (2006: 326)° ye gore memnuniyet, beklenti dogrulama

paradigmasidir. Bu paradigmaya gore, miisterilerin {iriin veya hizmetin performansmi
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degerlendirebilecegi beklentiler, memnuniyeti olusturmaktadir. Miisterilerin beklenti ve
algllamalarm karsilastiriimasi, dogrulama ya da dogrulanmama ile sonuglanmaktadir.
Uriin veya hizmet algilari, beklentilerini karsladigmda dogrulan ile sonuglanmaktadir.
Dogrulanmama da ise beklenti ve alglar karsilastrildiginda bir tutarsizlk ve

beklentilerin karsilanmamasi s6z konusu olmaktadir.

Isletmenin fiziksel niteliklerinden kaynaklanan memnuniyetin yannda isletme
personelinin  davranislarmdan  kaynaklanan memnuniyet de son derece Onem
tagimaktadir. Singh (1991: 224)’e g6re miisteriler, igletmeden kaynakh etkenler yaninda
hizmeti saglayan personelden de etkilenmekte ve kararlarmi bu ¢ercevede
olusturmaktadmrlar. Disiik miisteri memnuniyeti, rakip bir isletmeden hizmet alabilecek
miisterilerin var olmasi anlamma da gelmekte ve yiiksek maliyeti yanstmaktadir.
Yiksek miisteri memnuniyeti ise ticari iglemlerin diisiik maliyette olmasm saglayan,
isletmenin mevcut miisterilerinin  sadakatini arttiran, isletmenin sektor igerisindeki
itibarmi yiikselten ve potansiyel miisterilerin diisiik maliyetlerle kazanimasmi saglayan

faydalarm varhgi anlamma gelmektedir (Anderson, Fornell ve Lehmann, 1994: 55).

Memnuniyet, miisterilerin hizmeti satin almadan Onceki beklentileri ile hizmeti
satin aldiktan sonra olusan algmmn karsilastriimasi ile ortaya ¢ikan fark olarak ifade
edilebilmektedir. Bundan dolayt memnuniyet ile ilgili ii¢ durum s6z konusu olmaktadir.
Performansm beklentilerden diisiik oldugu durumlarda memnuniyetsizlk s6z konusu
olmaktadir. Performans ile beklentilerin es deger oldugu durumlarda, miisteri memnun
olmaktadrr. Hizmet performansi beklentilerin ¢ok iizerinde ise yiiksek diizeyde
memnuniyet saglanmis olmaktadr (Ozer, 1999: 162; Davras, 2019: 177). Beklentiler ile
algilanan hizmet arasindaki ilisgki Sekil 6’da gosterilmistir.
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Sekil 6. Miisteri Beklentisi ile Algilanan Hizmet Arasindaki iliski
Kaynak: Atakan, 2006: 59
Sekil 6’da belirtildigi gibi miisteri memnuniyetini, alglanan kalite ile beklenen
kalitenin ne derece karsilandigi belirlemektedir. Eger algilanan kalite, misterinin
beklentisinin {lizerinde ise misteri memnuniyeti olumlu yonde etkilenmektedir. Tam
tersi bir durumda alglanan kalite miisteri beklentisinin asagismda kalrsa, miisteri

memnuniyeti olumsuz etkilenmekte ve miisteri kaybr s6z konusu olmaktadir.

Isletmelerin  varlklarmi siirdiirebilmeleri icin miisterilerin memnun edilmesi
tamamen bir zorunluluk haline gelmistir. Bu sebeple bir isletme i¢in asil olan,
misterilerinin isletmeden hizmet almalarmda stireklilik saglayarak sadik misterilerin
sayismi artwrmaktr. Cilinkii sadik miisterilere stirekli bir sekilde satis yapmak, isletmenin
karllik oranmi yiikseltmektedir. Sadik miisteri, miisterinin sunulan hizmetten yiiksek
seviyede memnun kalmasi ve hizmet sonrasnda isletmeden memnun bir sekilde
ayriimas1 ile meydana gelmektedir (Tiirkyimaz vd., 2004). Isletmelerin birbirinden
farkh miisteri gruplar1 oldugundan dolayr her miisteri grubunun da birbirlerinden farkh
beklentileri ve istekleri s6z konusu olmaktadir. Mevcut olan miisteri gruplarmm farkh
beklenti ve istekleri karsisinda isletmenin hizmet kalitesini siirekli bir sekilde arttrmasi

ve miisterilermin memnuniyetini saglamasi gerekmektedir.

Miisteri memnuniyetinde stireklilifin saglanabilmesi ve sunulan hizmetlerin
kalitesinin arttirilmas: igin miisterilerin ihtiyag ve beklentilerini karsilamakla birlikte
bunlarmn iistlinde bir hizmet sunumu gerekmektedir. Bu etkenlerin yaninda miisterilerle
saglkh ve basarih iletisim kurularak da memnuniyetin siirekliligi saglanabilmektedir.

25



Miisteri memnuniyetinde siirekliligin saglanmasi ile artan sadakat yaratilabilir (Poyraz,
Taskin ve Kara, 2004: 77).

Memnuniyet seviyesinin yiiksek olmasi igletmelere olan sadakati arttrmanm
yaninda fiyata duyulan hassasiyetin azalmasi, yeni miisteri kazanmm ve etkili reklam
olusturma gibi pek ¢ok yarar da saglamaktadir (Basanbas, 2012: 20). Oliver (1993)
sadakati, miisterilerin tercihlerinde herhangi bir davranig degisikligine yol agabilecek
durumsal etkiler olmasma ragmen, mevcut isletmenin (markanm) {riinlermi veya
hizmetlerini tekrar satm almasi olarak ifade etmistir (Karaosmanoglu ve Kazangoglu,
2016: 31). Bu baglamda sadakat, miisterinin bir isletme veya marka ile olan iliskisini
devam ettirme iste8i i¢cinde bulunmasi diger bir ifade ile miisteri taahhiidii anlamma

gelmektedir (Cat1 ve Kocoglu, 2008: 169).

Sadakati tammlamak olduk¢ca zor olsa da literatiir icerisinde davranissal,
tutumsal ve karma sadakat olmak iizere ¢ sekilde kavramsallastiriimaktadir.
Davranigsal sadakat; satm alma skl ve satn alma ihtimali ile ilgili ahskanlk olarak
ortaya ¢ikan Ve tekrar eden satm alma egilimi olarak tanimlanmaktadir. Ornegin; siirekli
seyahat eden bir kisi en uygun konuma sahip olmasi sebebiyle devamlh olarak aym oteli
tercih edebilir. Fakat aym konumda yeni acilan bir otelin sunacagi daha cazip hizmetler
ve fiyat sebebiyle kalacagi oteli tercih etme niyetinde degisiklik gosterebilir. Tutumsal
sadakat; miisterinin psikolojik ve duygusal bir sadakat géstergesiyle ile tekrarlanan satn
alma davranig1 olarak tammlanmaktadr. Bu sadakat cesidinde mevcut miisteri satm
alma eylemini tekrarlamasa bile sadik bir miisteri olarak isletme hakkinda olumlu
tavsiyelerde bulunabilmektedir. Karma sadakat ise; davramigsal ve tutumsal sadakatin
birlesimi olup daha ¢ok miisterilerin satm alma sikligi ve toplam satin alma miktarma
gore eylemin tekrarlanmasi olarak agiklanmaktadir (Bowen ve Chen, 2001: 213-214).

Ge¢mis zamanda yeni miisteriler kazanarak pazar paymi arttran ve arttrmayi
hedefleyen  bircok  isletme  glnimizde mevut pazar paylarmi  korumaya
odaklanmiglardir. Pazar paymm korunabilmesi ise miisterilerde sadakat olusturmayla
miimkiin olmaktadir. Sadakat olusturmanmn en temel faktorii ise memnuniyet olarak
gorlilmektedir (Arasil vd., 2004: 47). Baska bir deyisle, memnun olan miisterilerin
isletmeye kazandrdigi en Onemli avantaj sadik miisteri haline gelmeleridir. Sadik

misteri, daha fazla irin veya hizmet almakta, isletme ve isletmenin sundugu
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hizmetlerle ilgili pozitif disiincelere sahip olmakta, isletmenin olumlu imajma katki

saglamakta ve rakip isletmelerin hizmetlerine karsi diisiik duyarlik gostermektedir
(Baytekin, 2005: 43-44).

Teknolojinin hizla gelismesiyle birlikte pek ¢ok sektorde ve isletmede oldugu
gibi denizcilik sektoriinde ve liman isletmelerinde de siirdiiriilebilir rekabet avantaji elde
etmek son derece Onemli bir konudur. Sadik miisterinin isletmeye sagladigi avantajlar
dikkate alndignda, denizcilik isletmeleri icin de en Onemli pazarlama hedefinin
miisterilerin  sadakatini arttrmak oldugu soOylenebilir. Miisteri sadakatinin artmasi ise
kaliteli hizmet sunumu ve memnuniyeti arttrmaya yonelik yatrmlarm strekliligini
saglamak ile mimkiin olmaktadr. Memnuniyet i¢in yapilan yatrimlar maliyetli
gozikse de orta ve uzun vadede kazanilan sadik miisteriler sayesinde isletmenin
tutundurma faaliyetlerinde bir azalma s6z konusu olacaktr (Cati ve Kogoglu, 2008:
174). Bu nedenle denizcilik isletmelerinin de miisterilerinin memnuniyet diizeylerini
arttirarak sadik miisteri noktasma getirmek, ele almmasi gereken son derece 6nemli bir

konudur.
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IKINCI BOLUM
DENIZCILIiK iSLETMELERINDE HIZMET KALITESI

1. Denizcilik Sektoriiniin Genel Yapisi

Tiim diinya ekonomileri pandeminin meydana getirdigi biiyiikk etkilere karsi
2020 yih igerisinde Onemli ekonomik admlar atmuslardr. Maliye politikalarmm
ekonomi noktasmda verdigi destek ve aym zamanda asidlama hizi ile birlikte 2020
yiinda  %3,5 daralan kiiresel ekonominde, 2021 yih sonunda %35.,5 biiyiime
ongoriilmektedir (TUSIAD, 2021: 11). Denizcilik sektorii, iilkeler arasmdaki ticari
iligkilerin siirdiiriilmesinde ve uluslararas: ticaretin gelismesine katkida bulunan 6nemli
sektorlerden biridir. Diinya ticaretinin %90’1 denizyolu ile gergeklesmektedir (Tatar,
Ozer ve Kartal, 2019: 142). Bundan dolayr denizyolu tasmaciligi, uluslararas: ticaretin
ve Tirkiye ekonomisinin en Onemli destek iiniteleri icerisinde yer almaktadir.
Denizyolu tasmacihgy, yiikleri tek seferde biiyiik tonajlarla tagima Ozelliginden ve diger
tagima tiirlerine gore daha uygun maliyetlerle tagmmasmdan dolayr en elverigli ulagim
tirtidiir. Bununla birlikte petrol, dogalgaz gibi 6nemli madenlerin biiyiikk bir kismmin
deniz altmda bulunmasi ve diinyanmn dortte i¢iliniin sularla kaph olmasi da deniz

ticaretinin Onemini arttiran unsurlar arasmdadr.

Diinya ekonomisinin gelismesiyle birlikte uluslararasi ticarette de bir artis
meydana gelmektedir. Ulkelerin gelisen diinyada ihtiyac duyduklar1 enerji, hammadde,
mamulii diinyanin herhangi bir bolgesinden ithal ederek temin etmesine imkan
saglamistir. S6z konusu ithalat isleminin de hizli ve giivenli bir sekilde gergeklesmesine
duyulan ihtiyac dolayisiyla denizyolu tasmacihg én plana ¢ikmaktadr (Unsan, insel ve
Helvaciogli, 2007: 427). Bununla birlikte denizcilik, iilkelerin ticaret yoluyla diinyaya

acillmasm ve diger lilkelerle iliskilerini gliclendirmesini saglayan en 6énemli sektordiir.

Bu bolimde, denizcilk sektoriinde Onemli bir konu olan deniz ticaretinden,
denizcilik isletmelerinin  tammmdan, ¢esitlerinden, denizcilk isletmeleri  hizmet
kalitesinden ve son olarak denizcilk isletmelerinde kalite standartlarmdan

bahsedilecektir.
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1.1. Diinya Deniz Ticareti

Cin'de baslayan fakat simdi diger iilkelere de yayilan Covid-19 salgmi, kiiresel
deniz ticareti icin orta vadeli gelecek tahminlerinde izlenmesi gereken en Onemli
faktorlerden biridir. En temel neden, diinya tasimacihigmm 2020 yih itibari ile yaklasik
olarak %383’li denizyolu ile gerceklesmis olmasidir. 2018 yilma oranla 2019 yilinda
diinya deniz ticareti %0,7 oraninda artarak 11.903 milyon ton olarak ger¢eklesmistir.
Mevcut gostergeler diinya deniz ticareti gelisiminin 2021 yiinda %2,3 oraninda artarak
12.446 milyon ton olarak ger¢eklesecegini gostermektedir (DTO, 2020: 8).

Tablo 3. Diinya Deniz Ticareti ve Denizyolu Tasimaciligmin Pay1

Diinya Diinya Diinya Denizyolu Diinya

Yallar Tasimacilig1 Tiim Tasimacilig1 Tasimaciliz1 Tasimaciliginda
Yollar Degisim (M?I ar T Org1) Denizyolunun Pay1

(Milyar Ton) (%) y (%)

2008 10,9 - 8,6 79%

2009 9,6 -12% 8,3 87%

2010 10,8 13% 91 84%

2011 11,5 7% 9,5 82%

2012 11,8 3% 99 84%

2013 12,2 3% 10,2 83%

2014 12,6 3% 10,5 83%

2015 12,9 3% 10,7 83%

2016 13,2 3% 11,0 84%

2017 138 5% 115 84%

2018 14,2 3% 11,8 83%

2019 14,3 1% 119 83%

2020 14,7 3% 12,2 83%

Kaynak: DTO, 2020: 67

Tablo 3’de goriildiigii lizere diinya tasimaciignda 2020 yili itibari ile denizyolu
tasimacihgmm payr %83 olarak gerceklesmistir. Clarksons verilerine gore, 2019
Yiinda Diinya Tagmaciigmn miktar olarak %83’ denizyolu, %16’s1 Karayolu
(karayolu + demiryolu) ve %1’den az1 ise havayolu ile gerg¢eklesmistir (DTO, 2020:
67).

2019 yih icerisinde Cin’de ortaya ¢ikan Covid-19 salgm, 11 Mart 2020
tarthinde Diinya Saghk Orgiiti (WHO) tarafindan “pandemi” olarak nitelendirilmis ve
risk seviyesi en yiiksek diizeye cekilerek uluslararasi acil durum olarak ilan edimistir.
COVID-19 salgm, tiim sektorleri olumsuz yonde etkiledigi gibi denizcilik sektoriinii de
biiylik oranda etkilemistir.
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Uluslararast Limanlar Birligi tarafindan diinyanm 7 bolgesindeki (Afrika,
Giineydogu Asya, Kuzey Asya, Kuzey Amerika, Ortadogu, Avrupa, Orta/Giiney
Amerika) toplam 76 limana, gemi cinslerine goére limana gelmesi beklenen gemi
sayllarmm diisiis oranlarm belirlemek iizere bir anket c¢alismasi uygulanmustrr. Ankete
katilan limanlarm %38’1 Avrupa, %26’s1 Orta/Giiney Amerika, %14’ Kuzey Amerika,
%7’si Kuzey Asya, %5’1 Gilineydogu Asya ve %3’li Ortadogu’da bulunmaktadr. Elde
edilen bulgulara gore, kiiresel Olgekte konteyner gemi sayismin beklenenden %45, diger
kargo gemilerinin %42 ve yolcu gemilerinin ise %385 diisiis yasadig1 tespit edilmistir.
Avrupa Limanlarmda Konteyner gemi sayillarmda ise beklenenden %068, diger kargo
gemilerinin %62 ve yolcu gemilerinin ise %75 oraninda diisiis yasamig oldugu tespit
edimistir. Elde edilen sonuglar, kiiresel diizeyde karsilastirildigmda Avrupa limanlar
icin konteyner ve diger kargo gemilerinde meydana gelen diisiisiin daha fazla oldugu
belirlenmistir. Bu  bulgular kiiresel dlgcekte degerlendirildiginde ise COVID-19
salgmmndan en ¢ok etkilenen tasima tiiriiniin ise yolcu ve konteyner gemileri ile yapilan
tasimanm oldugu tespit edilmistir (TKYGM, 2020: 4-7).

OECD Uluslararas1 Tasmacilk Forumu’na gore kiiresel Olgekte tasmacihigm
%36 azalacagl Ongoriilmiistir. Birlesmis Milletler Ticaret ve Kalkmma Konferansi
(UNCTAD) verilerine gore kiiresel ticaret hacminin %80’inden fazlasi ve maddi
degerinin %70’inden fazlasi denizyolu tasmmacihi@i ile gergeklestirildiginden dolayi
COVID-19 salgmmndan kaynakli olarak diinya ekonomisinde yasanan ticari kayplar
denizcilik sektoriinii de olumsuz yonde etkilemistir (TKYGM, 2020: 23).

Clarkson Research arastrma sirketinin verilerme gore uluslararasi deniz
ticaretinin 2020 yinda yilhk biiylime oramt %4, 2021 yiinda %4,7 orannda olacag
ongoriilmiigtir. Fakat UNCTAD, COVID-19 salgmi sebebiyle arz ve talep
dalgalanmalarmda meydana gelen ani degisimlerden ekonominin olumsuz bir sekilde
etkilendigini ve bu sebepten dolayr uluslararasi deniz ticaretinin 2020 yiinda %4,1
orannda diisiis olacag,, 2021 yinda ise yillk biiylime orannm %4,8 olacagl
ongoriilmiistiir (Ece, 2020: 49). Ongérillen bu degerler, denizcilk sektoriiniin de
COVID-19 salgmindan etkilenme diizeyinin ne kadar ciddi bir boyutta oldugunu

gostermektedir.
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1.2. Tiirkiye Deniz Ticareti

2020 yihnm Mart aymda COVID-19 salgmmnm meydana getirdigi etkilerin
Avrupa’da da baslamasi ve sonrasmda Cin’de alnan tedbirler, uluslararasi ticaretin

biiyiik Slciide yavaslamasma neden olmustur (UTIKAD, 2020: 9).

Hammaddenin biiyikk oranlarda denizyolu ile tasmmasmndan dolayr denizyolu
tasimacihgr kiiresel ticaret ve {lretim faaliyetlermin devamlihgi acismdan oldukca
onemlidir. Kiiresel tedarik zinciri i¢erisinde Onemli bir ithalat ve ihracat merkezi
konumunda olan Cin’ de faaliyet gdsteren limanlarm durma noktasma gelmesinden
dolay1 ve iilkeler tarafindan almnan tedbirlerden kaynakh olarak gemilerin limanlara
almmamas1 gibi sebepler uluslararasi deniz tagmaciimmn  olumsuz  ydnde
etkilenmesine neden olmustur. Denizyolu tagmacihgmdan meydana gelen aksamalar,
denizyolu ile baglantih olan tiim tasmacillk operasyonlarmi ve uluslararasi tiim ticari

faaliyetlerin etkilenmesine neden olmaktadr (UTIKAD, 2020: 14).

Tiirkiye’nin 2019 yih sonu itibariyle dis ticaretinin yaklasik %88’1 denizyolu
tagimaciigl ile yapimaktadw. Tirkiye’nin 2019 yilinda gerceklestirmis oldugu ihracat
131.676.578 ton, ithalat ise 221.404.812 ton olarak ger¢eklesmisti. Aym zamanda
denizyolu dis ticaret tagmaciigmda Tiirk bayrakh gemilerimizin bu tasmacilik
icerisindeki pay1 %8 oranndadr (IMEAK, 2019: 68-78).

Tablo 4. Tiirkiye ithalat ve Thracat Tasima Tiirlerinin Yillara Gore Yiizdesel Paylar1 (Deger
Bazinda)

Karayolu Havayolu Denizyolu Demiryolu

Yillar Ithalat | Thracat Ithalat Ihracat Ithalat Ihracat | Ithalat | Ihracat
2010 26,75 40,88 9,54 6,84 62,16 51,41 1,55 0,88
2011 21,97 37,60 10,62 6,42 65,85 55,05 1,57 0,93
2012 20,26 33,35 12,23 14,40 66,31 51,57 121 0,67
2013 18,69 35,66 15,21 8,61 65,28 55,10 0,83 0,64
2014 18,23 35,29 12,07 9,01 69,11 55,11 0,59 0,59
2015 19,09 32,70 11,11 12,10 69,14 54,64 0,65 0,56
2016 19,16 31,62 12,83 12,54 67,22 55,39 0,80 0,45
2017 18,01 29,59 16,33 10,98 65,10 58,99 0,56 0,44
2018 17,88 28,00 14,40 8,25 67,09 63,31 0,62 0,44
2019 20,56 30,36 16,17 8,28 62,47 60,82 0,80 0,54
2020

(3.Ceyrek) 19,60 31,79 21,22 7,55 58,10 59,86 1,07 0,80

Kaynak: UTIKAD, 2020: 40
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Tablo 4’de de goriildigi gibi COVID-19 salgmmm, 2020 yilnmn ik g
ceyreginde denizyolu tasmmaciligl iizerinde Onemli etkileri bulunmaktadwr. 2010-2019
yillar1 arasmda ithalatta denizyolu tasmmaciigi yaklasik olarak % 62-70 arasmnda bir
paya sahipken 2020 yimm ik ii¢ ¢eyreginde bu pay % 58,10 olarak gerceklesmistir.
Ihracat tagimalarmda ise 2018 yina kadar bir artisla devam ederek % 63,31’¢ kadar
yikkselmistir. Bu oran 2019 yiinda %60,82’ye, 2020 yinm ik ¢ ¢eyreginde ise
%59,86’ya kadar gerilemistir (UTIKAD, 2020: 40).

IMEAK Deniz Ticaret Odas1 (2020: 79-80)’nmn yaymladig1 sektdr raporuna gore
Tiirkiye denizyolu dig ticaret tasmacihi@t 2019 yimnda yaklagik olarak 353 milyon tona
ulagmugtr. 2019 yih itibariyle ithalat hacmi yaklasik olarak 221 milyon ton, ihracat
hacmi ise yaklasik olarak 131 milyon ton olarak gergeklesmistir. 2019 yih itibariyle dis
ticaret tasimacilig ihracat yiiklemesinde en fazla tasman kargo yiikleri swrastyla; %39
konteyner, %31 kati dokme yiik, %14 genel kargo, %12 siv1 dokme yikk ve %4 arag
olarak gerceklesmistir. Dis ticaret tasimaciligi ithalat bosaltmasmnda ise en fazla tasman
kargo yiikleri swastyla; %44 kati dokme yiik, %28 swvi1 dokme yiik, %17 konteyner,
%11 genel kargo ve %1 arac olarak gerceklesmistir.

Dis ticaret etkilesiminin yasandigi en yogun noktalar limanlar olmaktadir.
Kiiresel salgmi olarak nitelendirilen COVID-19 salgm limanlarmizdaki yiik
hareketlligmi de etkilemektedir. Bununla beraber, 2020 yilnmn ik bes aymnda
limanlarimizda elleglenen yiik miktar, gecen yilm ayni donemine gore %3,7 artis
gostererek yaklagik olarak 205 milyon tona yiikselmistir. 2020 yimm ik bes aymnda
limanlarmizda ihracat amaciyla gergeklestirilen yiik ellecleme miktary, onceki yilin
aynm donemine gore %0,5 diislis gostererek yaklasik olarak 55 milyon ton, ithalat
amaciyla elleglenen yiik miktart %6,8 artigla yaklasik 96 milyon ton, kabotaj amaciyla
elleglenen ylik miktar1 %9,2 artigla yaklagk 22 milyon ton ve transit amaciyla
elleclenen ylik miktar1 ise%1,2 diisiis gostererek yaklastkk 30 milyon ton olarak
gerceklesmistir (TKYGM, 2020: 6).

2. Denizcilik Isletmeleri ve Cesitleri
Denizcilik isletmeleri, deniz ve i¢ sularda ulastrma ve tiim kaynaklarm

isletmeciligine ve yonetimine iliskin ulusal ve wuluslararasi tim faaliyetleri
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kapsamaktadr. Denizcilk isletmeleri ¢ok hizh bir sekilde degisim gosteren diinya
kosullarmdan ¢ok fazla etkilenen bir yapiya sahiptir (Cerit, 2013: 9).

Deniz ulastrma sektorii, diinyanm en gelismis ve kompleks sektorleri arasinda
yer almaktadr. Igerisinde farkl islevieri olan ve cesitli faaliyetler sunan ¢ok sayida
isletme bulunmaktadir. Mevcut isletmeler, degisen rekabet kosullartyla ve ihtiyaglarla
ortaya ¢iktigmdan dolay1 deniz ulastrmasi icin vazgegiimez niteliktedir. Mevcut siirecte
ortaya c¢ikan tiim isletmeler deniz ulastrma sistemi igerisinde sunulan tagima hizmetinin
etkin, giivenli ekonomik, siirdiiriilebilir ve c¢evreye duyarh bir sekilde
gerceklestirilebilmesi  igin  ¢ok 1iyi bir uyum icerisinde faaliyetlerini siirdiirmeleri
gerekmektedir (Deveci, 2013: 23).

Deniz ulastrma  sistemi icerisinde faaliyette bulunan bazt aktorler
bulunmaktadir. Bunlari su sekilde smiflandirabiliriz; Deniz  tasimaciigmm ash
isletmeleri olarak faaliyetlerini siirdiiren “Gemi Sahipleri ve Gemi Isletmeleri” dir. Bu
terimlerin Tiirk hukukundaki karsiigi “donatan™ olarak ge¢mektedir. Bir diger aktor ise
deniz tagimaciigi hizmetini kullanan “Miisteriler ve Kullanicilar” dir. Yikleten, tasitan
ve gemi kiracis1 terimleriyle kullamlmakta olup deniz tasimacihigmm talep eden
tarafinda yer aldiklarmdan dolay1 vazgecilmez aktorlerdir. Deniz tagimacihigmda araci
olarak hareket eden “Gemi Acenteleri Gemi Brokerleri ve Forvarder Isletmeler” dir.
Son olarak deniz tasimacihigmda destekleyici ve kolaylastirict kurulus olarak “Limanlar
ve Yik Elle¢leme Miiteahhitleri” yer almaktadr (Deveci, 2013: 23-32). Bu isletmelerin
fonksiyonlar1 ve faaliyetleri asagidaki gibi agiklanabilmektedir.

2.1. Donatan isletmeleri

Gemi sahipleri ve gemi isletmecileri olarak da ifade edilen donatan igletmeleri,
deniz ticaretinin ve deniz tagmaciignm ana aktoriidiir. Tirk hukukunda “donatan”
ifadesi ile animaktadwrlar. Donatan, gemisini menfaat saglamak amaciyla deniz
ticaretinde kullanan kisi veya isletmelerdir (Akten, 1995: 79).

Donatan isletmeleri, mevcut gemilerini isletme sekillerine gére ikiye
ayrmaktadirlar. Bunlardan ilki gemilerini herhangi bir programa gore yani tarifel
olarak isleten donatan isletmeleridir. Baska bir ifade ile belirli limanlar arasinda
onceden belirlenmis tasima sartlartyla (konsimento) ve programh olarak tasmmacihk

33



hizmeti sunan isletmelerdir. ikinci olarak herhangi bir programa ya da tarifeye bagh
kalmadan gemilerini isleten donatan isletmeleridir. Tarifesiz donatan isletmeleri,
gemilerine yilkk buldugu yerlerde istihdam ettiklerinden dolayr belirli diizenli hatlar
mevcut degildir. Tarifesiz donatan isletmeleri, tarifeli donatan isletmelerine nazaran

daha kiigiik 6lgekli isletmelerdir (Deveci, 2013: 24-25).

2.2.  Kullanicilar

Denizyolu vyiik tagmaciiginda kullanicilar; hizmet talebini yaratan taraflar,
dolayh olarak yiikk alci ve saticilari, dogrudan taraf ise donatanlar, gemi kiralama
isletmeleri, gemi acenteleri, gemi yonetim isletmeleri, kumanya ve yakit tedarik
isletmeleri, brokerlik firmalar1 ve forvarder isletmeleri (nakliyeciler) olusturmaktadir.
Bu aktorler, denizyolu tasimaciligmda hizmet talep eden taraflar olduklarmdan dolay1
biiyiik bir 6neme sahiplerdir. Hizmet talebi yaratan aktorler su sekilde tanimlanabilir;

Ithalatc1 ve Thracatci (Yiik Alici ve Saticilan): Thracatci ve ithalatc1 terimleri
literatiirde daha cok yiik ilgilileri yani yiikleten ve génderilen terimleri ile animaktadir.
Yiikleten, tasmma sozlesmesi geregi yikii gemiye teslim eden taraf olarak
kullanmlmaktadir. Gonderilen ise, konsimentoya gore, eger ki konsimento yok ise tagima
sozlesmesine gore yiikii teslim almaya yetkisi olan kisi olarak tanimlanmaktadr (Nas,
2008: 127-128). Alci ve satict arasmnda yapilan sozlesmeye gore taraflar tagiyan ve
tasitan sifatlarmi almaktadirlar. Tasitan; geminin tamammi veya bir kismmi yiik tagmak
icin tutan kisi ya da kuruluslar olarak tanimlanmaktadwr. Tirk hukuku ag¢isindan tasitan
kavrami, tastyic1 ile tasima soOzlesmesi yapan tarafi ifade etmek amaciyla
kullamlmaktadr (Deveci, 2013: 25). Tasiyan ise; denizyolu tasmacihgr ile yik
tasimay1 taahhiit eden kisi veya kurulus olarak tanmmlanmaktadr (Degirmenci, 2015:
391). Yiikleten ve tasiyan kavramu ile tastan ve gonderilen kavramlart aym Kkisi
olabilecegi yapilan sozlesmeler geregi farkl kisilerde olabilmektedir.

Gemi Yonetim Isletmeleri: Gemi yonetimi, petrol devlerinin gemi satm almma
sermaye yatwrmlart yaparak yonetimini iiclincii sahislara devretmeleriyle ortaya c¢ikan
bir kavramdr. Bu aciklamaya gore gemi yOnetimi, geminin isletiimesinin ve bakimmin
bagimsiz tiglincii taraf bir kurulugsa verilmesi olarak tammmlanabilmektedir (Panayides ve

Gray, 1997; 233-234). Gemi yonetim igletmeleri; geminin bakim-onarmi, kumanya-
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enerji vb. ihtiyagclarmm tedarik edimesi, personelle donatimasi Sigortalama ve
klaslama islemlerinin yapilmasi, gemiye yiik bulunmasi ve geminin isletenler tarafindan
uzun siire faaliyet halinde tutulmasmi saglamaktadir. Gemi sahipliginden ayr1 olarak bir
veya birden fazla hizmetin profesyonel bir isletme tarafindan verilmesi de ii¢lincii taraf
gemi yonetimi olarak ifade edilmektedir. Bdyle bir durumda gemi sahibi ticret karsilig
sletilmesini  verdigi gemi yoneticisinde, mevcut geminin her zaman uluslararasi
kurallara ve diizenlemelere uygun olarak emniyetli ve diisiik maliyetli bir sekilde aym
zamanda da g¢evreyi tehdit etmeden isletmesini beklemektedir (Cetin, Ayan ve Deveci,
2013: 345).

Gemi Acenteleri: Gemi acente kavrami, Gemi Acenteleri Yonetmeligi (2012)
4/e maddesinde “Yaptiklar: anlasmalarla gemi sahibi gercek veya tiizel kisiler ile
kaptan, isleten veya gemi kiralayanin namve hesabina hareket eden ve ii¢iincii kigi ve
kuruluglara karsi bunlarin haklarini koruyan, bu ¢ercevede yaptiklart is ve iglemlerde

kendi kusurlart disinda sorumlu tutulamayan, anlasmadaki kisi veya kurulugu” olarak
tanimlanmaktadir.

Gemi acenteleri, yaptiklar1 anlasmalar ¢ergevesinde gemi sahibi, kaptani,
isleticisi veya kiracisti nam ve hesabma Tgiincli kisi ve kuruluslara karst hak ve
menfaatlerini tayin edilen bolge i¢inde koruyan ve bunun karsihgmda belirli ticret alan
kisi veya kuruluglaridr. Ayrica gemi acentesi, donatanin veya kaptanmn yabanci iilkeler
ve limanlardaki yerel temsilcisidir. Donatanin veya kaptanin yetkilendirmesi sonucu
geminin limanlara giris ¢ikis, yiikleme/bosaltma, bakim/onarm i¢in kilavuz ve
rOomorkor almasi, sorvey ve personel degisikligi yapmasi ve su, yakit, tath su, kumanya
ikmalini vb. islemlerini ilgili kuruluslar nezdinde yerine getirilmesi acentelik hizmetleri
icinde yer almaktadr. Ayrica o likenin yasalarmm o6n gordiigii kurallar1 eksiksiz
uygulamasi ve her tirli bilgiyi dogru ve eksiksiz olarak gemi sahibi, kiracisy, isleticisi
ve kaptanma bildirmesi de soz konusu hizmetlerin i¢erisinde yer almaktadr (DTO,
2020: 234).

Gemi Kiralama isletmeleri: Bu isletmeler kiraladiklari gemileri isletmekte
veya baska bir isletmeye kiralamaktadirlar. Gemi isletme vasiflar1 oldugundan dolay1
kullanic1 sifatmi almaktalardir. (Esmer, 2011: 57). En genel anlamiyla gemi kiralama
(carter-charter), bir gemi sahibi (owner) ya da gemi isletme miiteahhidinin (disponent
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owner), bir geminin tamamm ya da belirli bir bolimiinii farkh kira yontemlerinden
birini kullanarak (voyage, time, bareboat), kiracinn (charterer) kullanimma vermeyi
taahhiit etmesi ve bunun karsiiginda da kiracmmin anlasmis olduklar1 navlun veya kira
bedelini gemi sahibine ya da gemi igletme miiteahhidine 6demesi anlamma gelmektedir
(Cetin, 2013: 293). Gemi kiralama hizmetlerini diger endiistriyel hizmet alanlarmdan
ayran en Onemh Ozellig, hizmet almlarmm dogrudan yapimayarak aracilardan
(broker, gemi acenteleri) yararlanmasidrr (Bastug ve Deveci, 2013: 79).

Gemi Brokerleri: Gemi brokerligi temelde, gemi alim-satim brokerligi ve gemi
kiralama brokerligi olmak tiizere iki gruba ayrimaktadw. Eger bir gemi brokeri gemi
alm-satim pazarmda hizmet veriyor ise gemi alicis1i ve saticist arasmnda araci
konumundadir. Fakat gemi kiralama pazarinda hizmet veriyor ise tasiyan yani armator
ile tagitan yani kiraci (¢arter) arasinda araci konumuna sahip olmaktadir (Yorulmaz ve
Tongug, 2021: 971-972). Gemi brokerleri daha ¢ok belirli bir rotasi ve program
olmayan diizensiz hat deniz tasmaciiginda faaliyet gostermektelerdir. Bu tasmacilik
tiriiniin aktorleri gemi kiracisi, gemi sahibi (donatan) ve gemi brokeridir. Kiraci, yiikii
icin gemi arayan kisi iken donatan, gemisi i¢in yilk arayan kisi veya kurulugtur. Gemi
brokeri ise ne yike ne de gemiye sahip degildir yalnizca belirli bir komisyon
karsiiginda gemi sahibi ve gemi kiracismi bir araya getirerek gemi igin yiikii, yiik
icinde gemiyi garanti altma alan ve meydana gelebilecek anlagmazliklar1 gidermek
amaciyla kira sdzlesmesini hazirlayan kisi veya kurulustur (Oztiirkoglu ve Cahskan,
2016: 33).

Forvarder Isletmeleri: Literatiir icerisinde freight forwarder, tasma isleri
komisyoncular,, nakliye miiteahhitleri, nakliye yiiklenicisi, lojistk hizmet saglayicilar
veya dreticileri terimleri ile amlmaktadwlar. Forvarder isletmeleri, irlinlerin bir
noktadan bagka bir noktaya tagsmmasm gerceklestirmek i¢in tiim ulastrma modlarmi
tek tek veya kombine bir sekilde kullanan, yiiklerin konsolide ediimesi, dagitmmy,
depolanmasi, giimriiklenmesi ve sigortalanmasi vb. lojistik faaliyetlerini gergeklestiren
hizmet kuruluslaridrr (Eski ve Kaya, 2019: 306).

Tedarikci Isletmeler: Bu isletmeler gemilerin akaryakitmi, yaglarmi, yedek

parca vb. bircok malzemelerini ve geminin ihtiyact olan donanimh personellerini

36



saglamakla birlikte gemi personelinin kumanya ihtiyaclarmi karsilayan tedarik¢i
isletmelerdir (Deveci, 2013: 33).

2.3. Destekleyici Kurulus Olarak Limanlar ve Yiik Ellecleme
Miite ahhitleri

Limanlar, yiiklerin gemilere yiiklendigi veya gemilerden yiiklerin bosaltildigs,
gemilerin swralarmm gelmesini bekledikleri ya da beklemek zorunda olduklari terminal
ve sahalardir (Branch, 1986: 1).

Liman kavrami, Limanlar Yonetmeligi'ne gore “sinwrlari idare tarafindan
belirlenen gemilerin giivence iginde yiik ve yolcu alip verebilecekleri veya
vatabilecekleri, barmabilecekleri, rihtim, iskele, samandira, demir yerleri ve yaklasma
alanlart ile kapall ve a¢ik depolama alanlarimi, atik alim tesislerini, idari ve hizmet
amaciyla kullanilan bina ve yapilart veya bunlarin bazi kisimlari ve boliimlerin hepsine
girisin kontrollii oldugu yerleri, diger tiim yapilari, kullanimli veya bos sahalart icine

alan béliimleri iceren dogal ya da yapay deniz yerleri” olarak tanimlanmaktadir (T.C.
Resmi Gazete, 31.10.2012 sayr: 28453).

Limanlar, Tirkiye ekonomisinin en Onemli destek {initeleridir. Tirkiye’ nin
kendi ulusal pazarlar1 arasindaki tagmmalart diizenledigi gibi uluslararasi ticari
iliskilerinin  stirdiiriilmesine de katki saglamaktadir. Dis ticaretimizin %87’si limanlar
aracihgiyla  yapildigindan ve  bulunduklar1 sehirlerin  ekonomik gelisimine ve
isthdamma onemli katkilar saglamalarmdan dolay: iilkemiz agismdan son derece O6nem
arz etmektedir. Limanlar, deniz ve kara arasmda stratejik bir konumda bulunmaktadir.
Ayni zamanda kara ve deniz operasyonlari ile birlikte liman igerisindeki faaliyetlerden
dolay1 tedarik zinciri ve ulasm aglar1 a¢isimdan onemli bir konumdadr (Tatar, Ozer ve
Kartal, 2019: 139). Deniz tasmaciig icerisinde limanlar, yiiklere ve gemilere
hizmetlerin  verildigi, terminal, iskele, rihtim, istif ve depolama alanlari, yanasma
kanallar1 vb. bircok ¢esitli faaliyetleri bilinyelerinde barmndiran, tedarik zincirlerini
birbirine baglayan uluslararas: ticaret ve lojistik faaliyetleri destekleyici kuruluslardir
(Deveci, 2013: 32). Limanlarda verilen hizmetler, biitin pazarlama faaliyetlerinin
temelni  olusturmaktadr. Bu nedenle liman  isletmesinin, kullanicilarmm

(miisterilerinin) ne istedigini ¢ok iyi bir sekilde analiz ederek anlamasi gerekmektedir.
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Bu sayede liman icerisinde sunulan hizmetlerin satm almmasmi da kolaylastracaktir
(Esmer ve Karatag Cetin, 2013: 397).

Limanlarda verilen hizmetleri yiike ve gemiye verilen hizmetler olarak iki baglk
altmda smiflandrmak miimkiindiir. Bu hizmetleri de kendi i¢erisinde zorunlu hizmetler
ve katma deger yaratan hizmetler olarak gruplandrabiliriz. Bu hizmetleri her zaman
liman igletmecisi vermeyebilir fakat kullanici (miisteri) memnuniyetini dogrudan
etkileyen niteliklere sahiptir. Bir liman isletmesinde yiike verilen hizmetleri talep
edenler; yiikletenler, yiikk alicisi, acenteler ve nadiren de olsa armatdrler de
olabilmektedir. Limanlarda gemiye verilen hizmetler ise armator tarafindan talep
edilmektedir (Esmer ve Karatag Cetin, 2013: 398).

Limanlarm eski zamanlardan bu yana gemiye verdigi en temel hizmet, barmma
hizmetidir. Bu hizmet limanlarm en biiylik varolus sebepleri arasndadir. Daha sonralari
degisen ihtiyag ve beklentiler ile birlikte ticari merkezlere ve son olarak da lojistikk ve
dagitim merkezlerine doniiserek hizmet verdikleri goriilmektedir. Limanlarda gemiye
verilen barmma hizmetine ek olarak yiklerin gemiye yiikklenmesi ve romorkaj
hizmetleri de verimektedir. Yiike verilen hizmetlerde ise yiikleme-bosaltma, yiikiin
liman sahasi i¢erisinde depolanmasi, yolcular i¢in ise indirme —bindirme hizmetleri
verilmektedir. Ancak bir liman isletmesinin sadece bu temel hizmetleri vererek
rekabet¢i pazar kosullarnda ayakta kalmasi pek miimkiin degildir. Temel hizmetleri
destekleyici olarak da hizmetler vermesi gerekmektedir. Liman isletmesi bu hizmeti
kendi verebilecegi gibi yiik ellecleme miiteahhitleri (stevedor) olarak adlandirilan
isletmeler tarafindan da liman sahasi i¢erisinde verilebilmektedir (Esmer, 2011: 50-51).
Yik ellegleme miiteahhitleri, yiikiin gemiden kiytya giivenli bir sekilde bosaltiimasi ve
kiyidan gemiye giivenli bir sekilde yiliklenmesi hizmetlerini ¢esitli ekipmanlarla
gerceklestiren isletmelerdir (Karcioglu ve Temelli, 2016: 74). Limanlar, mevcut
hizmetlerinin bir kismmi dig kaynak kullanimi ile bu isletmelere yaptrmaktadirlar.
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Gemi Acentesi-Waviun Tasimacisi-Lojistik Hizmet Saglayicis:

Sekil 7. Limanlarin Isleyis Bicimi
Kaynak: Notteboom, 2007: 10
Sekil 7°ye gore limanm art alam olarak adlandmilan hinterland ile baglantist
karayolu, demiryolu ve i¢ suyollarma hizmet veren gemiler ile saglanmaktadwr. Deniz
tarafi ile olan baglantis1 ise deniz tagimacihginda faaliyet gosteren hat tagimacilari ile
saglanmaktadr. Limanda yiiriitilen tasmma faaliyetlerinin mevcut organizasyonlarmi ise

gemi acenteleri, navlun tagimacisi ve lojistik hizmet saglayicilar1 tistlenmektedir.

Goriildiigii lizere limanlar ulasm ve tagmacilik sektorii icerisinde ¢ok Onemli
diigim noktalar1 olma oOzelligini her gecen giin arttrmaktadr. Limanlar degisen
kullanic1 ihtiyaglar1 ve beklentileri karsismda gelisen teknolojiye ayak uydurmak ve
maliyetlerini minimum diizeyde tutarak hizmetlerini kaliteli bir sekilde yerine getirmek

zorundadr.

3. Denizcilik Isletmelerinde Verilen Hizmetler

Tiirkiye Denizcilik Isletmelerinin temel amaci “Tiirk karasulari icerisinde; liman
isletmeciligi (ylik, yolcu ve yat) faaliyetleri yapmak, bunlarla ilgili tesisler kurarak
isletmek veya islettirmek, hava tagima araglarma liman sahalar1 i¢inde yer hizmeti
vermek, gemi kurtarma hizmetleri yapmak, bu konularla ilgili danismanlk hizmeti
vermek ve benzeri tiim konularda faaliyet gdstermek” olarak ifade edimektedir (TDI,
2020: 3).

Liman, yliklerin ya da yolcularm, suyollarmdan karaya veya karadan suyollarma
aktarmasmin gerceklestigi yerdir. Bir liman tamamen yik limam olabilecegi gibi
tamamen yolcu liman1 da olabilmektedir. Aym zamanda hem yolcu hem yik
elleglemesinin birlikte yapildigi kombine bir liman da olabilmektedir (Talley, 2009: 1).
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Geleneksel anlamda limanlarm verdigi en temel hizmet, gemilerin koti hava
sartlarmdan korunabilmeleri icin verilen barmma hizmetidir (Esmer, 2011: 67).
Teknolojinin  ilerlemesiyle  birlikte limanlarda yolcu ve yiik gemilerinin giivenle
yanagmalarmi ve Kalkmalarmi, uluslararasi kurallar ¢ergevesinde yiikleme / bosaltma
(ellegleme) hizmetlerini hizh ve zamaninda yerine getirmelerini ve ileri teknolojik
imkanlarla  stirdiiriilebilir,  gliveni  liman  hizmetleri  vermelerini  saglamak
gerekmektedir. Biitiin bu hizmetler verilirken memnuniyeti her zaman en basta tutmak,
liman isletmecilifi i¢in bir zorunluluk haline gelmistir (TDI, 2020: 3). Denizcilik
sektorii kapsammdaki tiim sektdr gruplar1 yapilar1 geregi uluslararasi pazarlarda faaliyet
gostermektedirler. Denizyolu yiikk tagimacih@i orgiitsel ve endiistriyel pazarlarda hizmet
verirken, yolcu tagmaciigi ve yat turizmi tiiketici pazarlarmda hizmet vermektedir
(Cerit, 2013: 15). Liman sahasi igerisinde yiike, gemiye ve yolcuya verilen hizmetler
ayrmtih bir sekilde Tablo 5’de gosterimektedir.

Tablo 5. Limanlarda Verilen Hizmetler

Yiike Verilen Hizmetler Gemiye VerilenHizmetler |  Yolcuya Verilen Hizmetler
e Yiikleme / Bosaltma e Barmma Yolcuya verilen hizmetler
e Depolama e Yiikleme / genellikle turistik amagla olup,
e Puantaj Bosaltma icretlendirilmesikisibag1
e Tartim o Malzeme, yapilmaktadir. Hizmetin karsihg1
e Izleme ve Takip Kumanyave Tatli | IS€tagiyan veyaacente
e Yiik Aktarma (Shifting) su Tedarik tarafindan kars ilanmaktadir.
e Numune Alim e Yakit Tedarik
e I¢ Dolum/I¢ Bosaltim o Kilavuzluk,
e Yiik ayngtrmave Romorkaj ve
birlestirme Palamar
e Etiketleme/Barkodlama e AtikAhm
o Bakim Onarim

Kaynak: Unalve Alkan,2015: 3- 4; Karcioglu ve Temelli, 2016: 87 — 88; Gokhan, 2013: 69

Tablo 5°de goriildiigii lizere yikkleme ve bosaltma (ellegleme) hizmeti her ne
kadar yiike verilen bir hizmet olarak goériinse de aymi zamanda gemilerinde limandan
aldig1 en temel hizmet olarak degerlendiriimektedir. Yiikleme ve bosaltma hizmeti en
onemli hizmet tiirtidiir. Bu hizmet tiirii, yiiklerin gemilerden karaya ve karadan gemilere
olan hareketleri ile liman sahasi igerisindeki tiim faaliyetlerini kapsamaktadir. Yiikiin
gemiden karaya ve karadan gemiye yilkkleme ve bosaltma hizmetlerinin giivenli bir
sekilde gergeklestirilmesi gegmiste farkh isciler tarafindan gergeklestirimekteydi. Fakat
giiniimiizde limanda gergeklestirilen biitiin yiikleme ve bosaltma hizmetleri c¢esith
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ekipmanlar aracihigiyla farkh isletmeler tarafindan yerine getirilmektedir. Bu isletmeler,
yiikiin tiirtine gore (kuru yik, sv1 yiik, konteyner vb.) uzmanlasmaktadr (Trujillo ve
Cruz, 2000: 6-7).

4. Denizcilik Isletmelerinde Hizmet Kalitesi

Kiiresel ticaret ortammda ve ulastrma hizmetlerinde “hizmet kalitesi” kavranmu
meydana gelen iyilesmelerle birlikte, rekabet ortaminda avantaj elde etme konusunda
biiyiik bir oneme sahiptir. Ulastrma hizmetleri ya da belirleyicileri, hizmet Kkalitesi
literatlirinde deniz tasimaciligi hizmet kalitesi boyutlar1 yerine daha c¢ok tasiyici ve
liman se¢im kriterleri lizerinden ele almmaktadr. Bununla birlikte, mevcut ¢alsmalar
sonucunda ortaya ¢ikan hizmet performansma iliskin se¢im kriterlerinin hizmet kalitesi

kapsammda oldugu kabul edilmektedir (Thai, 2008: 500).

Deniz tasmaciigt alannda hizmet kalitesi diizeyi kullanicilarm, liman ve
terminal se¢imini etkileyen Onemli kriterler haline gelmistir. Limanlar, mevcut rekabet
avantajlarmi  korumak ve arttrmak i¢in  kullamcillarma en iyi hizmeti sunmaya
calismaktadr. Bir liman sisteminin temel amacmn etkin, verimli ve hizh bir sekilde
yik ve gemi akis1 saglamak oldugu ileri siiriimiistiir. Ancak giliniimiizde yasanan yogun
rekabet ortamu ile birlikte kullanicilar artik tasimanmn kolaylastiriimasindan daha ¢ok
liman geri sahasnda katma degerli hizmetlere ihtiyag duymaktadr (Lee, Tongzon ve
Chang, 2013: 139). Her sektoriin Kkaliteli hizmet sunumuna etki edebilecek farkh
Olciitler bulunmaktadwr. Hizmet kalitesi Olgciimiinde kullanilan degiskenlerin  Gnem
dereceleri hizmeti satm alan miisteriler tarafindan farkh sekillerde belirlenmektedir.
Hizmet literatiirtinde, liman hizmet Kkalitesine yonelik liman kullanicilarmm seg¢imlerini
etkileyen Olgiitlere yonelik yapilan ¢alsmalar incelendiginde en Gnemli Kalite kriterleri
asagidaki gibi sralanmaktadir (Cahlskan ve Tek, 2014: 57):

— Gemilerin ugrama (sefer) sikhg
— Liman verimliligi

— Yeterli altyap1

— Liman yeri (lokasyon)

— Liman iicretleri

— Yk hasar oram
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Liman hizmet Kkalitesi, ge¢mis yillardan bu yana literatiirde liman se¢im

kriterleri, tastyic1 se¢im kriterleri ifadeleri ile arastrimaktaydi 1980 ve 2000 yillarmda

ele alman liman hizmet kalitesi boyutlar1 Tablo 6’da gosteriimektedir.

Tablo 6. Liman Hizmet Kalitesi Boyutlar:

Liman Hizmet Kalitesi Boyutlar1 (1980 ve 2000 yillar1 arasi)

.. . e Sosyal
Yazarlar | Kaynaklar Ciktilar Siire¢ Yonetim Imaj/Itibar Sorumluluk
Pearson -Transit hiz1 -Esneklik
(1980) -Giivenilirlik -Rihtimdaki ilk
-Diizenlilik yikiinilk
hizmeti almas1
Brooks -Takip -Sefer siklig -Personel Givenilirlik | ---
(1985,1990) | ozelligi -Transit siiresi | arasinda konusunda
-Satis -Sefer isbirligi limanin
temsilcisi dogrulugu -Tastyici itibari
-Yiikiin esnekligi -Kayip ve
zamaninda hasar
toplanmasive deneyimi
teslimi -Bilgi verici
-Hizmet reklam
maliyeti -Tasty1c1
uy gunlugu.
Slack -Liman -Liman -Tikaniklik
(1985) buyukligi | giivenligi
-Liman -Liman
ekipmani masraflart
-Limanin
yakmh@
Murphy -Biiyiik -Kayip ve - Talep isleme - --- ---
vd. (1985, velveyatek | hasar
1991, 1992) | boyutlu -Yiikiin
yiik toplanmasi ve
-Biiyiik teslimi
hacimli -Tagima ticreti
yiikleme
-Ozel
ellecleme
saglama
-Ekipman
elverisliligi
-Yiikleme
bilgisi
Frankel -Kapasite -Hizmet -Hizmet
(1993) elverigliligi | giivenilirligi durumu
-Yiik akig -Hizmet ve kontrolii ve
kontroliive | teslimat siiresi projeksiyonu
takibi -Yik -Sistemler
emniyeti, arasi
giivenligi ve tagimacilik
bakim yOnetimi
-Zamanlama
ve dogruluk
-Maliyet
kontrolii,
faturalandirma
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ve yonetimi
Lopez ve -Zamanlama -Etkinlik
Poole -Emniyet
(1998)
Gratros -Emniyet -Etkinlik -Giivenlik ve
(1998), -Giivenilirlik cevre
Ruiter konularina
(1999) yOnelik
sorumlu
davranis1 ve
faaliyetleri
Durvasula | -Limanin -Giivenilirlik -Hizli yanit - --- ---
vd. (1999) fiziksel verme/heveslilik
varliklari -Giivence
-Empati
Tongzon -Yeterli -Rekabetei -Liman -Liman -Limanin
(2002) altyap1 liman tcretleri | kullanicilarinin etkinligi yiik hasar1
-Liman yeri ihtiyaglarma konusundaki
-Gemi sefer hizli yanit itibari
sikhigt verme
Ugboma -Limanin -Giivenilirlik -Hizli yanit -Giivence --- ---
vd. (2004) fiziksel verme/heveslilik
varliklart -Empati

Kaynak: Thai, 2008: 502-503

Tablo 6’da yer alan liman hizmet kalitesi boyutlar1 ile ilgili yapilan arastrmalar,
denizcilk pazarlarmda sunulan hizmetlerin = degerlendiriimesinde  limanmn  fiziksel
varlklar,, giivenilirlk, yant verme, esneklik, empati gibi boyutlarm daha 6nemli
oldugunu gostermektedir. Thai (2008), incelemis oldugu c¢alismalar neticesinde
gelistirmis oldugu ROPMIS modelinde bu faktorleri belirlemis oldugu boyutlar altnda
gruplandrmustr. Aym zamanda Thai (2008), yapmis oldugu arastrmalar sonucunda da
personelin is becerileri ve miisterilerin ihtiyag ve taleplerini anlama gibi hizmetlerin
sunum stirecleriyle iligkili olan kalite boyutlarmm olduk¢a Onemli oldugunu da
belirlemistir. Bu durum da denizcilik isletmeleri tarafindan sunulan hizmetlerin
kalitesinde ~ insan  faktoriiniin ~ Onemini  gOstererek  personelin  egitimlerle

desteklenmesinin gerekliligini de vurgulamaktadir.

Son yillarda artan c¢evre bilinci ve sosyal sorumluluk faaliyetleri kapsammda
bircok denizcilik isletmesi, hizmetlerini stirdiiriilebilir bir sekilde gelistirmek i¢in yogun
caba harcamaktadr. Bundan dolayi, deniz tagmacihigl igerisinde rekabetin artmasiyla
da birlikte igletmeler tarafindan hizmet kalitesi boyutlarmm yeni ve Gnemli bir boyutu
olan sosyal sorumluluk faaliyetleri de biiyiik énem tagmaktadr. Isletmeler, yogun

rekabet ortammnda stirekliliklerini devam ettirebilmek icin  sosyal sorumluluk
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faaliyetlerine odaklanmalari kagmilmazdwr. Liman isletmeleri de sosyal sorumluluk
kavrammi liman yonetim sistemlerine ve operasyonlarma entegre edebilmek igin
calisma kosullarmi iyilestirerek c¢alisan  giivenliginin  saglanmast ve ¢evrenin
korunmasma yonelik yiikiimliiliikleri yerine getirebilmek amaciyla yasal gorevler
ustlenmektedirler.  Sosyal sorumluluk  yiikiimliliiklerinin ~ yerine  getirilmesi  ve
raporlanmasi, kullanicilarn bilgi edinme maliyetlerini diisiirerek finansal etkinin olumiu
yonde artmasma Ve isletmelerin seffafhigmm artmasma olanak saglayarak kullanici
memnuniyetinin olumlu ydénde artis gdstermesine yol agmaktadr. Isletmeler, sosyal
sorumluluk faaliyetlerme verdikleri 6nem ile birlikte operasyonlarm dogal c¢evre

tizerindeki olumsuz etkilerini azaltarak isletmenin imajm gelistirmesine ve rekabet
edebilme diizeyinin artmasma katki saglayabilirler (Yeo, Thai ve Roh, 2015: 439).
5. Denizcilik Isletmelerinde Kalite Standartlan ve Entegre Kalite Yonetim
Sistemleri

Isletmelerin vizyonlarma ulagmalari noktasmda katma defer yaratmasi, siirekli
gelisme kavrammm gerekliligi olan yenilk ve yeni uygulamalarm mevcut yonetim
sistemlerine dahil etmesi ve yonetim sistemlerinin entegre bir sekilde uygulanmasi
gerekmektedir. Entegre YoOnetim Sistemi, bir isletme igerisinde bulunan ig birimlerinin,
aym amag¢ dogrultusunda bir araya getirilerek sistemli bir sekilde yonetilmesidir.
Uluslararas1 Standardizasyon Kurulusu (ISO) tarafindan ¢ikarimis olan ISO 9001
Kalite Yonetim Standardi ve ISO 14001 Cevre Yonetim Standardi, temel standartlar
olarak biitiin sektorleri kapsamaktadr. ISO 9001 kaliteli {irlin ve hizmete odaklanirken
ISO 14001 standardi, isletmenin faaliyetlerini ve hizmetlerini ¢evreye en az zarar
verecek sekilde gergeklestirmesi amaciyla olusturulmustur. Mevcut iki standart sadece
toplum ve miisterilerin isteklerini karsilarken ¢ahsanlarm saglg ve giivenligi konularm
icermemektedir. Bu Onemli nokta gbéz Oniinde bulundurularak is saglgi ve giivenligini
yonetim sistemine dahil eden OHSAS 18001 Is Saghgi ve Giivenligi standard:
olusturulmustur (Kuru ve Akm, 2012: 130-131).

Giintimiizde deniz ulastrma isletmeleri igerisinde kilit nokta olarak faaliyet
gosteren limanlara baktigimizda ozellkle Yesil Liman kavrami ile ISO 14001 Cevre
Yonetim Standardi, OHSAS 18001 Is Sagh$i ve Giivenligi Standardi ve ISO 9001
Kalite Yonetim Sistemi Standardi 6n plana ¢ikmaktadr. Entegre yonetim sistemlerinin
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en Onemli avantaji, miisteri memnuniyetini arttrmasidir. Uluslararas: ticaret agisindan
bakildiginda ise {ilkeler arasi ticareti gelistirerek engelleri ortadan kaldrmak, saglk,
giivenlik ve ¢evre agisndan koruma saglamak en Onemli avantajlaridir (Durakbasa ve

Cavusoglu, 2005: 186-187; Seymen, 2005: 123).
ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi Standardi

ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi standartlari, isletmenin iiriin veya hizmet
sunumlarmi  kontrol altmda tutarak miisterimin iste§i dogrultusunda faaliyetlerini
gerceklestirmeyi amaclamaktadr. Isletme bu standardn sartlarmi sagladigmda 1SO
9001 belgesini alabilmektedir. 1ISO 9001 belgesine sahip olan isletme firettigi iiriin veya
hizmetlerini, uluslararast  diizeyde kabul gormiis standarda  uygun olarak
gerceklestirdigini géstermektedir. ISO 9001 Kalite Yonetim Standardi belgesinin amaci
asagida belirtimektedir (Oztuna, 2018: 71-72);

e Kalite yonetimi ve yapisi i¢in genel bir ¢ergeve saglanmast,

e isletmeler arasnda giiven ortammm olusmasi,

e Siireclerin yonetilmesiyle iiriin veya hizmet kalitesinin saglanmasi ve bunlarm
tyilestirilerek siirekli bir sekilde devam ettirilmesi,

e Miisteriye lirlin veya hizmetlerin tutarlihgi noktasinda giiven verilmesidir.

OHSAS 18001 is Saghg ve Giivenligi Sistemi Standardi

OHSAS 18001 Is Sagh$ ve Giivenlizi Yonetim Standardy kanunlar ve
yonetmelikler cercevesinde giivenli ve saghkli bir c¢alisma ortammm saglanarak
yonetilmesini amaglamaktadir. OHSAS 18001 Is Saghg1 ve Giivenligi’nde “is yerindeki
calsanlarm veya diger is¢ilerin (gegici is¢iler ve yiiklenici personel dahil), ziyaretcilerin
ve cahgma alanndaki diger msanlarm saghk ve giivenligini etkileyen veya etkilemesi

miimkiin olan sartlar ve faktorler” olarak tanimlanmaktadr (Akan ve Dalbay, 2015: 31).

OHSAS 18001 Is sagh@n ve Giivenligi Yonetim Standardy, risk
degerlendirmesine dayah ve tiim diinya tarafindan kabul gérmiis bir yonetim sistemidir.
Isletmelerin performanslarm gelistirmeleri ve is saghg1 ve giivenligi risklerini kontrol
etmeleri amaciyla Ingiliz Standartlar1 Enstitiisii tarafindan gelistirilmistir (Serin ve
Cuhadar, 2015: 55).
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ISO 14001 Cevre Yonetim Sistemi Standardi

ISO 14001 Cevre Yonetim Sistemi Standardi, isletmenin mevcut faaliyetlerini
kontrol altnda tutmasm saglayarak ¢evreye verdikleri zararlar1 minimize edilmesini ve
sirdiiriilebilir bir isletme bigcimi elde etmeyi hedeflemektedir. 1SO 14001 Cevre
Yonetim Sistemi Standardi, ¢evre kirliliginin Oniine gegebilmek amaciyla Uluslararasi
Standardizasyon Kurulusu (ISO) tarafindan yaymlanan ve birgok iikke ve sektor
icerisinde uygulanan bir standarttr. Uluslararas1 Standardizasyon Kurulusu tarafindan
yaymlanan tiim yonetim sistemlerinin “Deming Teoremi” olarak adlandrilan “PUKO
(Planla - Uygula - Kontrol Et - Onlem Al)” metodolojisine dayanmaktadir (Tatar ve
Ozer, 2017: 191).

< el

Sarekli
iyilestirme

Cevre politikas:

7 Planlama
Uygulama ve
Kontrol faaliyetier

Sekil 8. Cevre Yonetim Sistemi Modeli

Yonetimin
gdbzden gecirmesi

Kaynak: TSEN ISO 14001, 2005: 2

Sekil 8’de gosterilen PUKO (Planla - Uygula - Kontrol Et - Onlem Al)
metodolojisi kavramlarma ait tanimlar asagida gosterimektedir;

e Planla: Isletmenin c¢evre ile ilgili olsturdugu politikalar kapsammda
gerekli amag ve proseslerin planlanmasi,

e Uygula: isletme politikasina gére olusturulmus proseslerin uygulanmasi,
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e Kontrol et: Kurumsal g¢evre politikasi hedefleri dogrultusunda yasal
sartlara gore proseslerin izlenmesi, dl¢iilmesi ve sonuglarmm kayit altma
almmasi,

e Onlem al: fsletmenin olusturdufu g¢evre yonetim sisteminin gerekli
hedefler dogrultusunda performansmin oOlgiilerek siirekli iyilestirilip
gerekli onlemlerin almmasmi ifade etmektedir.

ISO 14001 standardr ile limanlarda (Danisman, 2012: 80);

o Faaliyetlerin cevresel etkilerinin neler oldugu belirlenmekte ve kontroli
saglanabilmektedir.

e Cevre performansi siirekli olarak gelistirilmektedir.

e Cevreyle ilgili amag ve hedefler belirlenmekte ve sistematik bir yaklagim

ile uygulanmaktadir.

Limanlarm c¢evresel etkileri iizerine artan odaklanma, sadece mevcut liman,
gemi ve hinterland operasyonlariyla iligkili degildir. Cevresel agidan liman gelisimi ve
genigletilmesi  siirdiiriilebilir kalkmmayr saglamahdr. Bu nedenle, liman projelerinin
cevresel sirdiiriilebilirligi, ekonomik ve finansal siirdirilebilirlik kadar 6nemli hale
gelmistir. Bu durum, genellikle limanlarm ve liman projelerinin etkilerinin daha genis
kiyt  yonetimi ve c¢evre politikalarma yerlestirildigi sistematik bir  yaklasgim
gerektirmektedir (Lam ve Notteboom, 2014: 172). Siirdiirilebilirlk, limanlarla
baglantih olarak siirekli doniisiim, ekonomik ve g¢evresel degisimlerin kabulleniimesi ile
ilgilidir. Limanlarda siirdiiriilebilirligin temel amaci, limanlarm finansal performansmmn
artrlmasi,  karbondioksit ~emiSyonunun azaltiimasi, hizmetlerin  daha  ¢evreci
sunulmasmi saglayarak cevreyi korumak ve Diinya’'nn gelecegi icin daha az tiikketim
yaparak tasarruflu davranmaktr (Koseoglu ve Solmaz, 2019: 36). Limanlarda
siirdiiriilebilir olmay1 saglamak amaci ile yesil liman projeleri ger¢eklestiriimektedir.
Yesil Liman projesinin temel amaci; gemi kaynakh salmlarm azaltilmasi ve daha temiz
yakit kullammma tesvik edilerek limanlarm c¢evreye verdigi olumsuz etkilerini en aza
indirgemektir. Bu proje kapsammda belirlenen sartlar1 yerine getiren liman isletmelerine

“Yesil Liman” unvam verilmektedir (Danmisman ve Ozalp, 2016: 102).
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Yesil Liman basvurusunda bulunacak olan liman isletmelerinin s6z konusu
unvam alabilmeleri i¢in 1SO 9001, ISO 14001 ve OHSAS 18001 sistemlerini kapsayan
Entegre Yonetim Sistemini kurmus olmasi ve liman operasyonlarmm tiiriine (konteyner,
dokme yiik, sv1 yiik, genel kargo, kruvaziyer vb.) gore 6zel gereklilikleri karsilamasi 6n
sart olarak aranmaktadr. Tiirkiye’de de yesil liman projelerine katim goniilkilik
esasma dayanmaktadr. Projenin kapsam ve igerigi Deniz Ticareti Genel Midirligii
(DTGM) tarafindan belirlenmektedir. Sertifikalandrmasi ise Tiirk Standartlar1 Enstitiisii
(TSE) tarafindan yapimaktadr. Yesil Liman projeleri kapsammda gerekli sartlari
yerine getiren liman isletmelerine “Yesil Liman” unvam ile 6zel tasarlanmig olan
logonun kullanim izni verilmektedir. Bu unvan ayni zamanda bir saygmhk unsuru
olarak degerlendirildiginden dolay1r kamuoyuna duyurulmasi da saglanmaktadir
(Yimaz, 2019: 74-75).

Tirkiye’de  Yesil Liman projesi kapsammda sertifikalandirilan ik liman;
Marport limanidir. Daha sonra; Aksa Limani, Bodrum Kruvaziyer Limani, Borusan
Limani, Ege Port, Evyapport, Kumport, Limakport, Petkim Limam, Solventag Limani,
Asyaport ve Port Akdeniz Yesil Liman sertifikasma sahip oldular. 2019 yih itibariyle de
T.C. Ulastrma ve Altyapt Bakanh@ tarafindan; Altmel Limam, Hopaport, Limas
Limani, Limak Iskenderun Limami ve Mardas Limani sartlari yerine getirerek Yesil

Liman sertifikasma sahip olmuglardir (Alnpak ve Yorulmaz, 2019: 101).

Yesil Liman sertifikas1 miisteri memnuniyeti, ¢evre mevzuati ve is saghgi ve
giivenligi mevzuatmdaki  tiim  gerekliliklerin  yerine  getirildigini  belirtmektedir.
Hopaport, Karadeniz Boélgesi’nde faaliyet gosteren liman isletmeleri igerisinde Yesil
Liman sertifikasma sahip ik liman isletmesi konumundadir ( www.denizbulten.com.tr ).
Yesil Liman projesi ile iikemizde faaliyet gdsteren liman isletmelerinin ¢evreye ve is
saghgma olan duyarlibklarmmn daha da arttirilarak bir standart haline getirimesi, kalite
yonetim sistemlerinin  gelistirilmesi ile rekabet giiclinlin arttirilarak uluslararas1 bir
marka haline getirilmesi hedeflenmektedir. Limancilik faaliyetleri denizcilk sektdriinde
meydana gelen gelismelerle biiylk degisimlere ugramustr. S6z  konusu  liman
faaliyetlerinde sadece verilen hizmet degil, verilen hizmetin kalitesi de cok biiylik
oranda Onem arz etmektedir. Giinlimiizde bu kaliteyi belirleyen en 6nemli unsurlardan

biri de liman operasyonlarmda cevresel duyarllign artmasma ydnelikk uygulamalardir.
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Bu uygulamalarn basmda da Yesil Liman projesi gelmektedir

(www.denizbulten.com.tr).

Yesil Liman projesinin hedeflerinden biri de liman tesislerinde entegre bir kalite
yonetim sisteminin olusturulmasidir. Liman isletmelerinn  “Yesil Liman” unvanmna
sahip olabimeleri icin ve entegre kalite yonetim sistemi ile belgelendiriimeleri
gerekmektedir. Kalite yonetim sisteminin etkinligini arttrmak amaciyla ISO 9001
“Kalite Yonetim Sistemi’, limandan ve gemi operasyonlarindan kaynakli cevresel
risklerin azaltimasi1 ve Onlenmesi amaciyla ISO 14001 “Cevre Yonetim Sistemi”, liman
tesislerinde olusabilecek is kazalarmi onlemek amaciyla ISO 18001 “Is Sagh@i ve

Giivenligi Yonetim Sistemi” belgelendirilmesi gerekmektedir (www.tse.org.tr).
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UCUNCU BOLUM

DENIZCILIiK iSLETMELERINDE HIZMET KALITESININ
OLCUMU: HOPA LIMANI’NDA BIR UYGULAMA

1. Alan Cahsmasi: Hopa Limam

Hopa Limam, Dogu Karadeniz Bolgesinin en dogusunda yer alan, Sarp smir
kapisma 18 km uzakhkta olan ve 1972 yiindan bu yana yiik trafigine hizmet veren
uluslararasi bir limandr (Ozer ve Esmer, 2017: 426). Hopa Limani, devlet tarafindan
gerceklestirilen Ozellestirme ile 27 Haziran 1997 tarihinde isletme hakkmnm 30 yil siire
ile Tiirkiye Denizcilik Isletmeleri’nden, Park Denizcilk ve Hopa Liman Isletmeleri
A.S.’ne devredilmistir.

Hopa Limani, cografi konumu itibariyle Dogu Karadeniz’in diinyaya acilan
kapis1 olma Ozelligini tasmaktadr. Ozellikle etkin karayolu tasmaciig ile Orta Asya
ve Orta Dogu iilkelerine transit glizergahta ve Karadeniz’e kiyis1 olan tiim iilkelere
denizyolu ile baglantist olmasndan dolayr rekabetgi istlinlige liman altyapisi olarak
sahiptir (Tatar ve Ozer, 2018: 209). Hopa limam kuru dékme yiik, genel kargo, proje
yiikleri, konteyner, svi1 yiikler (petrol, petrol iiriinleri ve kimyasallar), RO-RO, yolcu
gibi ¢ok cesitli ylik tlirlerine hizmet verebilecek alt yapi iist yapt ve ekipmanlara
sahiptir.

Sekil 9. Hopa Limam

Kaynak: www.hopaport.com.tr, 2020

Sekil 9°da Hopa Limanr’'nin kus bakis1 goriintiisii yer almaktadir. Limanmn ana

mendirek uzunlugu 2150 metre, tali mendirek uzunlugu ise 470 metredir. Mendirekler
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arast mesafe, limanlarm giris ¢ikis yaptklart yer oldugundan dolayr liman agzi
genigligi olarak adlandriimaktadir ve bu mesafe 250 metredir. Hopa Limani’'nda 9 adet
rihtim  bulunmaktadir. Bu rhtimlarm toplam uzunlugu 1346 metredir. Liman gemi
biiyiikliigiine bagh olarak aym anda 10/12 adet gemiye hizmet verebimektedir (Ozer,
Tatar ve Esmer, 2018: 501). Sekil 10’da Hopa Limanr’na ait rihtim bilgileri

belirtiimektedir.

RIHTIMLAR Boyu Draft
1- Maden ve Tank Terminali Rihtirmi 215 m 9.5 m
2- Ro-Ro Rihtirmi 38 m 55 m
3- Genel Kargo Rihtima 1 190 m 10m
4- Genel Kargo Rihtima 2 100 m 9.5 m
5- Genel Kargo Rihtima 3 198 m 9.5 m
6- Genel Kargo Rihtimi 4 180 m 4 m
7- Bahkgr Rihtirmu 120 m 4 m
8- Askeri Rihtim 100 m 5m
9- Tahil Rihtirmi (SIiLO) 200 m 9.5 m

Sekil 10. Hopa Limam Rihtim Bilgileri
Kaynak: Tatarve Ozer, 2018: 209
Hopa Liman, 18.220m’ kapah depolama ve 102.462m” agik depolama sahasma

sahiptir. Ayn1 zamanda liman, Karadeniz limanlar1 icinde en biiyiik kapal depolama
kapasitesine sahip limanlardan biri olma o6zelligine de sahiptir (Tatar ve Ozer, 2018:
208). Limanda petrol, petrol iirlinleri ve diger sivi yiiklerin yiikklenmesi, bosatimasi ve
depolanmasi1 amaciyla 2 adet 11.000m>, 1 adet 7.000 m®, 1 adet 6.500 m®, 1 adet 2.000
m® ve 2 adet 500 m*’liik olmak iizere toplamda 38.000 m® kapasiteye sahip 6 adet tank
mevcuttur. Hopa Limani, cografi konumu itibariyle son yillarda Proje Kargo
tagimaciiginda aktarma merkezi haline gelmistir. Giiney Kore, Cin ve Hindistan gibi
Uzak Dogu iilkelerinden biiyiikk tonajh gemilerle Hopa Limanr’'na gelen 50ton’dan
600ton’a kadar her tirli proje yiikiinii kaldrma kapasiteli vinglerle tahliye veya
yiikleme iglemi, liman geri sahasimnda depolama iglemi ve ihtiya¢ duyuldugu zamanda da
agr tonajh yiklerin gemiden gemiye limbo islemi gergeklestirilmektedir (Tatar ve
Ozer, 2016: 711-712).

Hopa Liman’nda toplamda 18.770m? alan iizerine kurulu tahil bosaltma,

depolama ve aktarma tesisinde 1.000ton kapasiteli 10 adet ¢elik konstriiksiyona sahip
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silo bulunmaktadr. 2x150 ton/saat kapasiteli pnomatik gemi bosaltma sistemi, 200ton
kapasiteli 2 adet arag¢ yiikleme bunkeri, 200 metre uzunlugundaki rihtim boyunca doseli
bosaltma konveyor sistemi ile 30m’lik silolara aktarma konveyorii 2 adet 60ton
kapasiteli ve 2 adet tr kantar1 mevcuttur. Limanda toplam 5.000 m® alan iizerinde
kurulu ¢imento bosaltma, depolama ve aktarma tesisinde 3 adet 1.500 ton, 2 adet 1.900
ton olmak iizere toplamda 5 adet 8.300 ton kapasiteli ¢elik konstriiksiyona sahip silo
bulunmaktadr. Limanda yiik ellecleme islemleri icin 4 adet 10ton, 1 adet 25 ton ve 1
adet 40 ton Kkapasiteli toplamda 6 adet mobil ving bulunmaktadr. Rihtimda sabit
durumda bulunan 1 adet 25 ton ve 2 adet 10 ton kapasiteli hareketli rihtim vingleri
bulunmaktadr. 2,5-3,5-10ton kapasitelere sahip forklift ve 42ton kapasiteli istifleyici
mevcuttur. Liman, can, mal ve deniz ¢evresinde giivenligin saglanmasi amaciyla limana
gelen veya giden gemiler i¢in gerektiginde kilavuzluk, rémorkaj ve palamar hizmetleri
vermektedir. Denizcilik Miistesarhgi onay1 kapsaminda yliriirliikteki mevzuata uygun
olarak 1 tecriibeli kilavuz kaptan ve deneyimli kadro ile liman igerisinde 2 adet

romorkor ve 3 adet palamar botu mevcuttur (www.hopaport.com.tr, 2020).

Tablo 7. Hopa Limam 2011-2020 Yillar1 Arasi Toplam Yiik Miktari (Ton)

YILLAR | ITHALAT | iHRACAT | TRANSIT %E‘L)HT@]‘; N i | TOPLAM
2011 340544 | 68.949 0 105.700 61505 576.698
2012 506518 | 93211 0 153.031 101.167 853.927
2013 419361 | 124.644 0 170.668 132,631 847.304
2014 320573 0 53.275 132,831 130,547 637.227
2015 465 141 6.433 164.217 130,780 111.926 878.497
2016 458 694 6.255 152.262 141.985 93.251 852.448
2017 472,060 6.791 47,855 130.792 71652 731,149
2018 330678 3612 85.168 120212 163.724 703.394
2019 379,856 0 13822 288.479 178.928 861,085
2020 308.625 0 113.065 412421 114.602 948713

Kaynak: Hopa Liman Verileri

Tablo 7°de gosterildigi tizere Hopa Limanr’'nda 2011-2020 yillar1 arasmda
elleclenen toplam yiik miktar1 yaklasik olarak 948.713 ton olarak gergeklesmistir. 2015
yiint baz aldigimizda 2020 yih sonu itibariyle toplam ellecleme yaklasik olarak %740
bir artiy gostermistir. Hopa Limani 2019 yih sonu itibari ile ortaya ¢ikan pandemiye

ragmen faaliyetlerine devam ederek bu donemden en az etkilenen limanlardan biri
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olmustur. Bu siiregte, Hopa Limani islem hacmini 2020 yilinda, yaklasik olarak % 9 bir
artigla 1 milyon tona yaklastrmaya devam etmistir (http://hopatso.org.tr).

Hopa Limani, Ulastrma, Denizcilk ve Haberlesme Bakanhgi Deniz Ticareti
Genel Midirligii biinyesinde yiriitillen “Yesil Liman — Eko Liman Projesi”
kapsammnda entegre yonetim sistemleri belgeleri igin basvuru yaparak, 2019 yilinda
Yesil Liman belgesi almistr. Hopa Limam, Karadeniz limanlari arasmda ik Yesil
Liman belgesi alan liman konumundadwr. Entegre yonetim sistemi baglammnda hizmet
sunumlarmi ISO9001 Kalite Yonetim Sistemi, ISO14001 Cevre Yonetim Sistemi ve
OHSAS 18001 Is Saghg1 ve Giivenligi Sistemi standartlari kapsammda liman kalite
yonetim sistemini gelistirmektedir. Isletme i¢inde uygulanan Kalite, Saghk, Giivenlik
ve Cevre (KSGC) politikast ile kullanicillarm (miisterilerin) ihtiyag ve beklentileri dogru
bir sekilde belirlenerek hizmet kalitesinin iyilestirilmesi, kullanict memnuniyetinin
saglanmasi, kaliteli ve egitimli isgiicli, sunulan tiim hizmetlerde siirdiiriilebilir ¢oziimler

treterek insan saghgi ve c¢evrenin korunmasi is giivenligi kalite ilkeleri esas
almmaktadir.

2. Arastirmanin Gecmisi

Hizmet kalitesi ve memnuniyet kavrami, gliniimiizde hizmet sektorleri i¢erisinde
onemli bir rekabet araci olarak goriilmektedir. Misterileri isletmenin hizmetini satm
almasmi saglamak, diger bir ifade ile yeni miisteri kazanmak olduk¢a onemlidir. Fakat
yeni bir miisterinin kazanilmasi i¢in harcanan emek ve zaman, mevcut olan miisterinin
elde tutulmasmndan bes kat daha fazla maliyete sahipti. Bundan dolay: isletmeler i¢in
onemli olan nokta, hizmeti satn alarak deneyimleyen miisterilerin memnun kalmasidir.
Misterilerin aldiklar1 hizmetten memnun kalmasi tekrar satn alma egilimi ve rakip
isletmelerin  hizmetlerini  yonelmelerinin  engellenmesi anlamma gelmektedir. Bu
sebeple isletmeler; miisterilerini siirekli olarak memnun etmek, beklentilerini anlamak,
hizmetlerini siirekli olarak gelistirerek yiiksek hizmet kalitesi sunmak durumunda
olduklarmm bilincindedirler (Demir, 2012: 681). Literatiirde miisteri memnuniyeti ve
kalite iliskisini farkh sektorlerde ele alan ¢ok sayida ¢ahgma bulunmaktadir.

Cicek ve Dogan (2009), bankalarm miisterilerinin memnuniyet diizeylerinin
arttirlmasmda beklenen ve alglanan hizmet kalitesi diizeylerinin oOlgiilmesine yonelik

bir ¢cahsma gergeklestirmislerdir. Elde edilen sonuglara gore, miisterilerin bankalardan
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aldiklar1 hizmet kalitesi diizeyinin beklentilerinden daha diisiik oldugu tespit edilmistir.
Yagct ve Duman (2006), hastanelerde verilen poliklinik hizmetlerinin algilanan kalite
unsurunun  boyutlarmi  ve bu boyutlarm hastane tiirlerine gore genel hasta
memnuniyetleri ile olan iligkilerini tespit etmeye c¢algmustr. Elde edilen verilere gore;
devlet hastanelerinde muayene oOncesi verilen hizmetler ve genel goriiniim diizeyinin
memnuniyet {izerinde etkisi bulunmaktadrr. Ozel hastanelerde tespit edilen biitiin
boyutlarm ve iniversite hastanelerinde ise hekimlik hizmetlerinin, kisisel ihtiyaglart
karsilama ve tetkik hizmetlerinin ve fiziksel goriiniim diizeylerinin hasta memnuniyeti
tizerinde  etkisinin oldugu belirlenmistir. Banar ve Ekergil (2010), muhasebe meslek
mensuplarmn  sundugu  hizmet kalitesinin = miisteri memnuniyeti ile iliskisinin
Olclilmesini amaglayan bir ¢cahsma gergeklestirmislerdir. Yapilan analizler sonucunda,
hizmet kalitesi boyutlarm miisteri memnuniyeti ilizerinde anlamh bir etkiye Sahip
oldugunu belirlemislerdir. Bu boyutlar incelendiginde, muhasebe meslek mensuplarmm
muhasebe sektorleri hakknda yeterli bilgi diizeyine sahip olmadiklar1 ve ayni zamanda
miisterileri ile kurduklar1 iletisimin zayif oldugu tespit edimistir. Ataman, Behram ve
Esgi (2011), Tirk Hava Yollar'nn i amag¢h havayolu pazarmda sundugu hizmet
kalitesini SERVQUAL modelini kullanarak o6lgmeyi amaclamaktadwr. Arastirma
sonucunda, yolcularm beklentilerini karsilamaya en yakn olan hizmet kalitesi
boyutunun “fiziksel ozellikler” boyutu oldugu tespit edilmistir. Tirk Hava Yollar’nmn
iyilestirmeye en c¢ok ihtiyag duydugu hizmet kalitesi boyutu ise “Glivenilirlik” olarak
belirlenmistir. Angelova ve Zekiri (2011), mobil telekomiinikasyon pazarinda operator
kullanicllarmmn  hizmet kalitesi sunumundan memnuniyetlerini  belirlemek amaciyla
gerceklestirmis olduklar1 ¢ahgma sonucunda, hizmet kalitesinin tatmin edici olmadigm
belirlemiglerdir. Demireli ve Bayraktar (2014), demiryolu tasmaciignda hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyeti {izerindeki etkisini belirlemek amaciyla bir ¢ahyma
gerceklestirmistir. Calisma sonucunda, hizmet kalitesi boyutlarmdan fiziksel varliklar,
giivenilirlik ve karsiik verebilme boyutlarmm memnuniyet {izerinde anlamh bir
etkisinin oldugunu tespit etmislerdir. Altan ve Ediz (2016), Tiirkiye’de yiiksek hizl
trene ait hizmet kalitesi boyutlarmdan en fazla tatmin olduklar1 boyutlar1 belirlemek
amactyla SERVQUAL modelini kullanmglardir. Arastrma sonuglarma gore yolcularm
en fazla tatmin olduklari hizmet kalitesi boyutu giivenilirlik olarak tespit edilmistir.

Daha sonra srasiyla somut oOzellkler, giiven ve empati boyutlarmm oldugu
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belirlenmistir. En az tatmin olduklar1 boyut ise hevesliik boyutudur. Kocagdz ve
Eyitmis  (2020), alglanan hizmet Kalitesinin  miisteri memnuniyetine  ve
memnuniyetinde sadakate etkisini belirlemek amaciyla yiyecek-igcecek sektoriinde bir
arastrma gerceklestirilmistir. Arastrma sonucunda, algilanan hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyetini  pozitift yonde ve anlamh etkiledigini, miisteri memnuniyetinin de
sadakati pozitif yonde ve anlamh etkiledigi belirlenmistir. Yildiz (2020), e-ticaret
lojistik hizmet kalitesinin memnuniyet ve sadakat lizerindeki etkisini belirlemek {izere
yapisal esitlk modellemesi ile yapmis oldugu cahsma sonucunda lojistik hizmet
kalitesmin memnuniyeti pozitift yonde ve anlamh etkiledigini aym zamanda
memnuniyetinde sadakati pozitif yonde ve anlamh etkiledigini tespit etmistir.
Dagdeviren (2021), arkeoloji miizesi ziyaretgilerinin algiladiklar1  hizmet Kalitesi
boyutlarmm memnuniyet diizeyleri iizerindeki etkisini belirlemeyi amaclamaktadr.
Aragtrma sonuglarma gore, algilanan hizmet kalitesi boyutlarndan ¢ekicilik, iletisim ve
heveslilik boyutlarmm memnuniyet ilizerinde anlamh etkisinin oldugu tespit edilmistir.
Suresh ve Vasantha (2021) ¢ahsmada, lojistik hizmet Kkalitesinin miisterilerin
memnuniyeti ilizerindeki etkisini belirlemeyi amaglamaktadir. Cahsma bulgulari, lojistik
hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerinde olumlu bir etkiye sahip oldugunu
tespit etmislerdir. Somut oOzellikler, Giivenilirlk, Heveslilik, Gliven ve Empati hizmet
kalitesi boyutlarmm, miisterilerin memnuniyetleri iizerinde olumlu etkisinin oldugu
belirlenmistir.

Kiiresel rekabet sartlarmda kalite kavrami ile karakterize edilmis hizmet
pazarlary, liman isletmeleri agismdan da son derece Onemli ve stratejik bir rol
oynamaktadir. Hizmet kalitesi, liman isletmeleri i¢in pazar paylarmi koruyarak
stirekliliklerini saglamak ve kullanicilarm memnuniyet diizeylerini arttrmak igin 6nemli
bir kavram haline gelmistir. Bir limann hizmet kalitesi, potansiyel kullanicilarm liman
se¢imini etkileyen kilit bir unsur haline gelmistir. Hizmet kalitesinin ise en belirleyici
unsurlarmdan birinin memnuniyet oldugu diistiniilmektedir. Siirekli degisimin yasandig
giinlimiiz kosullarmda, liman isletmelerinin rekabet istiinkigii elde ederek varlklarm
sirdiirebilmeleri  i¢cin ~ kullanicillarmm  memnuniyetlerini  arttrmalar1  gerekmektedir.
Liman isletmelerinin farkh kullanici gruplar1 oldugundan dolayr her kullanic1 grubunun
birbirinden farkli istekleri bulunmaktadir. Bundan dolayr limanmn mevcut olan kullanict
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gruplarmm  beklentileri ve istekleri karsismda hizmet kalitesini  stirekli olarak
tyillestirmesi gerekmektedir. Hizmet kalitesinin siirekli olarak iyilestirilerek arttirilmast,
kullanict gruplarmm memnuniyet diizeylerinde de artism meydana gelmesi anlamma
gelmektedir. Hizmet kalitesi boyutlar1 daha once yapilan g¢alismalarda, tasiyici segim
kriterleri ve liman se¢im kriterleri lizerinden ele almmaktaydi Fakat giinlimiizde
limanlarda verilen hizmetlerin kalitesi, liman se¢im kriterleri kapsammdan ¢ok daha
fazlasmi icermektedir. Geleneksel hizmet kalitesi boyutlarmdan (liman sec¢im kriterleri)
farkli olarak giiniimiizde katma degerli hizmet sunumu, kullanici memnuniyeti gibi
liman hizmetlerinin  kalitesini belirleyen bir¢ok faktér bulunmaktadir. Bu baglamda

liman hizmet kalitesi ¢ok boyutlu bir yapi olarak literatiirde yer almaktadir.

Kiiresellesmeyle birlikte liman isletmeleri i¢in hizmet hareketlerinin etkin
yonetimi ve bilgi aktarmm daha fazla 6nem kazanmaya baslamistr. Ancak ellegleme
srasmda meydana gelen kaza, hasar vb. olaylar kiiresel zincirde gecikmelere neden
olabilmektedir. Bu durum da liman yoOnetiminin verimsiz sonuglanmasma ve
kullanicllarda memnuniyetsizligin - olusmasma sebep olmaktadir. Rekabet ortammmn
yogun olmasi ve liman kullamicilarmm beklentilerinin yiiksek olmasi nedeni ile hizmet
kalitesi algilarmi anlamak, liman isletmeleri i¢in olduk¢a Onemli bir konu haline
gelmistir (Phan, Thai ve Vu, 2020). Liman kullanicilar1 i¢in 6nem arz eden bir diger
nokta ise yesil kavramu ve siirdiiriilebilirliktir. Kullanicilar artik toplumsal hayati
iyilestirmeye yonelik sorumlu tutum ve davrams gosteren daha cevre bilinci igerisinde
olan liman isletmelerine Onem vermektedir. Topluma ve calsanlarma karst sorumlu
davramg gosteren isletmelerin pazar igerisinde sahip oldugu imaj algisinm da olumlu

yonde artacag digiiniilmektedir.

Liman isletmelerinde kalite boyutlarmm etkileri ve 6nemi dikkate almarak ele
alman bu calsmada literatiirde cesitli bosluklarm oldugu disiiniilmektedir. Literatiir
incelemesine bakildiginda; Ugboma, Ibe ve Ogwude (2004), liman hizmet kalitesinin
temel belirleyicilerini  tespit etmek amaciyla yapmuis olduklart g¢alsmalarinda
SERVQUAL modelinin hevesliik ve somut 6zellikler boyutlarmm daha yiiksek puanlar
alarak en temel belirleyiciler oldugu tespit edilmistir. Ng (2006), liman kullanicilar:
acismdan liman ¢ekiciliginin degerlendirilmesi tiizerine yapmis oldugu arastrmasmda

zaman tasarrufu, cografi konum ve hizmet kalitesinin liman kullanicilar1 tarafindan
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limann tercih edilebilirligini arttran faktorler olduklarm ortaya koymaktadr. Ladhari
(2008) tarafmdan SERVQUAL olgegi, bes genel boyutunun tiim hizmet sektorleri
baglaminda uygulanabilir olmadigmi ve degistirilmesi gerektigini Onermistir. Tongzon
(2009), freight forvarderlerin liman se¢im kriterlerinin belirlenmesi tlizerine yapmis
oldugu c¢ahgmasmmn sonucunda; gemi sefer sikhgi, operasyonel verimlilik, liman
altyapismm yeterliligi, limanin konumu, rekabetc¢i liman tcretleri, liman kullanicilarmm
ihtiyaglarma hizh yanit verme ve limanm yiik hasari konusundaki itibar1 sonuglarmi
ortaya c¢ikarmugtwr. Chen, Chang ve Lai (2009), Tayvan nakliye endiistrisinde
miisterilerin  algilanan  hizmet kalitesmi  dlgmek igcin  SERVQUAL  modelinin
uygulanabilirligini test etmek amaciyla yapmis olduklar1 c¢alismada, SERVQUAL
modelinin gecerliligini desteklemedigi sonucuna varmiglardr. Aym zamanda nakliye
ileticilermin  algiladiklar1 hizmet kalitesini 6lgmek icin uygun bir oOlgek gelistirmenin
gerekliligini de ifade etmislerdir. Cho, Kim ve Hyun (2010), SERVPERF modelini
kullanarak liman hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti, sadakat ve yonlendirme
niyeti lizerindeki etkisini arastwrmustr. Caligmanmn sonucunda elde ettigi bulgular
neticesinde, liman hizmet kalitesi faktorlerinden eksojen ve iligkisel kalitenin miisteri
memnuniyeti, sadakat ve yonlendirme niyetinin  O6nemli belirleyicileri oldugunu,
endojen kalitesinin ise Onemli etkisinin olmadigmi tespit etmislerdir. Kannan, Bose ve
Kannan, (2010), Hindistan'da faaliyet gdsteren okyanus konteyner tastyicilarmm
hizmet kalitesini karsilastrmak amaciyla SERVQUAL modelini  kullanmiglardr.
Sonuglara goére, Hintli nakliyeciler tastyicilar degerlendirme siirecinde 45 nitelik
kullanmakta ve bu nitelikleri; iicret, miisteri hizmetleri, operasyonlar, itibar, altyapi,
zamanlama ve bilgi teknolojisi oryantasyonu ve iletisimi olmak iizere yedi 6neml kriter
altnda toplamaktadr. Ucret, en &nemli hizmet ozellikleri boyutlar1 olarak kabul
edilmektedir. Yuen ve Thai (2015), liner tagimacilikta miisteri memnuniyeti iizerinde
etkili olan hizmet kalitesi boyutlarmi belirlemeyi amacladiklar1 ¢ahsmalarmda srasiyla
giivenilirlik, hiz, yantt verme hizi ve deger olarak tespit etmiglerdir. Ancak aym
calismada SERVQUAL Olgeginin, denizcilk sektoriiniin - benzersizligini  hesaba
katmadigindan, Olcek ifadelerinin ¢ok genel oldugundan ve son tiiketiciler igin
gelistirildiginden denizcilk sektdriine uygulanmasinda zayifliklar oldugunu belirtmistir.
Gil-Saura, Berenguer-Contri ve Ruiz-Molina (2018), Ispanya’da karayolu, denizyolu ve

havayolu yiik tasityicilart ile hizmet kalitesinin memnuniyet ve sadakat {izerindeki etki
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diizeyini belirlemeyi amacglamaktadir. Arastrma sonucunda, hizmet kalitesinin
memnuniyet ve sadakat iizerinde dogrudan etkiye sahip oldugu belirlenmistir. Le,
Nguyen ve Truong (2020), liman lojistigi hizmet sektdriinde hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyeti arasmdaki iligkiyi arastrmustwr. Elde ettigi bulgular sonucunda, liman
lojistigi hizmet kalitesinin “somut Ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, empati ve giiven”
olmak tizere bes faktorle acgiklandigi ve lojistigi hizmet kalitesinin, miisteri
memnuniyetini olumlu yonde etkiledigi sonucuna da ulagmustir. Selasdini, Nurdin ve
Nugroho (2021) konteyner tasmmacih@i lizerine yapmis olduklari ¢alisma sonucunda
hizmet Kalitesinin memnuniyet {izerinde giigli bir etkiye sahip oldugunu belirlemistir.
Afandi vd. (2021), hizmet kalitesinin memnuniyet {izerindeki etkisini belirlemek
amaciyla Cigading II Terminalinde yapmus olduklar1 ¢ahsma sonucunda, hizmet
kalitesmin ~ memnuniyet iizerinde olumlu ve o6nemli bir etkisinin  oldugunu

belirlemis lerdir.

Denizcilik alaninda hizmet kalitesi ile 1ilgili yapilan cahsmalar incelendiginde
SERVQUAL modelinin kullanm bir¢ok c¢alismada tercih edilmesine ragmen tedarik
zinciri hizmet saglayicilart ve diger B2B hizmetleri kapsammda uygun olmadig
belirtiimektedir (Yeo, Thai ve Roh, 2015: 438; Phan, Thai ve Vu, 2020: 75). Deniz
tagimacilignda  hizmet kalitesinin  Olglilmesi amaciyla Thai (2008) tarafindan
gelistirilen, 6 boyuttan olusan ROPMIS (Resources, Outcomes, Process, Management,
Image and Social Responsibility) hizmet kalitesi kavramsal modeli ortaya konmustur.
ROPMIS kavramsal modeli deniz tasmaciigi baglammnda gelistirilen ik model
olmasindan ve yonetim, sosyal sorumluluk ve imaj ile ilgili kalite boyutlarm
icermesinden dolay1r denizcilk sektoriinde ve oOzellikle denizcilk isletmelerinde

uygulanabilir oldugu literatiirde yer alan ¢ahgmalarla da desteklenmektedir.

Yeo, Thai ve Roh (2015), Kore konteyner limanlarmda, liman hizmet kalitesinin
(PSQ) misteri memnuniyeti tizerindeki etkisini ROPMIS modelini kullanarak
arastrmislardr. Elde ettikleri bulgular neticesinde, liman hizmet kalitesinin bes faktorki
bir yapt oldugu yonetim ile ilgili liman hizmet kalitesi faktorii, ardndan imaj ve sosyal
sorumluluk ile ilgili iman hizmet kalitesi faktoriiniin miisteri memnuniyeti iizerinde ¢ok
giclii bir etkiye sahip oldugunu tespit etmistir. Arabelen ve Deveci (2015), ROPMIS
modelinden yararlanilarak liman hizmet kalitesi degiskenlerinin belirlenmesine ydnelik
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giivenilir bir oOlgek gelistrmek ve model Onerisinde bulunmayr amaglamislardir.
Gelistirilen  hipotezlerin  test edilmesiyle liman yoneticileri ve liman kullanicilar:
arasmda liman hizmet kalitesi degiskenlerinin algilanmasmda onemli farkhliklar oldugu
ve en Onemli liman hizmet kalitesi boyutunun “liman kaynaklari boyutu” oldugu tespit
edimistir. Elde edilen verilerin analizleri sonucunda 8 boyut ve 29 degiskenden olusan
gecgerli ve gilivenilir bir liman hizmet kalitesi modeli gelistirmislerdir. Thai (2016),
ROPMIS modelini kullanarak liman hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti {izerindeki
etkisini incelemek amaciyla Singapur konteyner nakliye hatlarnda calisan tstii diizey
yoneticilere, Singapur Denizcilk Birligi ve Singapur Lojistik Birligi iiyelerine yapilan
anketlerle arastrmistir. Arastrma sonucunda, liman hizmet kalitesinin 4 boyuthn (¢ikti
boyutu, siire¢ boyutu, yonetim boyutu, imaj ve sosyal sorumluluk boyutu) bir yapi
oldugu ve bu dort boyutunda miisteri memnuniyeti ilizerinde olumlu etkiye sahip
oldugunu tespit etmistir. Liman hizmet kalitesi boyutlar1 arasmda miisteri memnuniyeti
iizerinde en giicli etkiye “cikti boyutu”nun sahip oldugu da belirlenmistir. Le, Ho ve
Nguyen (2018), denizcilik isletmelerinin  nakliye hizmetini kullanan kullanicilarm
memnuniyetlerini  etkileyen  faktorleri  belirlemek amaciyla. ROPMIS  modelini
kullanmiglardr. Cahsma sonucunda swrastyla yonetim, kaynak ve siire¢ Kkalite
boyutlarmm kullanicillarm memnuniyeti lizerinde en biiyillk etki diizeyine sahip
olduklar1 belirlenmistir. Phan, Thai ve Vu (2020), Vietham’ da konteyner limaninda,
ROPMIS modelini kullanarak liman hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerindeki
etkisini arastrmayr amaclamiglardr. Elde edilen sonuglarda, liman hizmet kalitesinin
miisteri memnuniyeti iizerinde olumlu etkismin oldugu tespit edilmistir. Ayrica liman

hizmet performansi ve imaj boyutlarmm en biiyiik etkiye sahip oldugu belirlenmistir.

3. Arastirmanin Amaci, Kapsam ve Kisitlan

Son yarm aswdr ¢ok hizh bir sekilde gelisim gosteren denizcilik isletmelersi,
deniz ticaretmin en Onemli alt yapisim olusturmaktadr. Giiniimiizde tagmacilik tiirleri
arasmda en fazla paya denizyolu tasimaciigmm sahip oldugu bilinmektedir. Diinya
ticaretinin yaklasik olarak %901 denizyolu ile ger¢eklesmesinden dolayr denizcilik
isletmelerinin  iilke ekonomileri igerisindeki payr da gelismektedir. Bundan dolayi
isletmeler giderek artan rekabet ortammda avantaj elde etmeye calismaktadirlar. Bu da

isletmelerin  kullamicilar1  (miisterileri) ile olan iliskilerini ilerletmesi ve taleplerini
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eksiksiz bir sekilde yerine getirebilmesi avantaji saglamalart icin kilit bir noktadir.
Limanlar, hizmet ireten isletmeler olarak faaliyet gostermektedir. Limanlarda sunulan
hizmetler artik ileri teknolojili ekipmanlarla gerceklesmektedir. Kullanici, mevcut yiikii
icin hizmet alacagi limam segerken, liman igerisinde verilen hizmetlerin niteligi
kullanicillarm istek ve beklentilerine gore belirlenmektedir. Gliniimiizde yasanan yogun
rekabet ortami, limanlar1 hizmetlerini daha kaliteli ve siirdiiriilebilir bir sekilde sunmaya
yoneltmektedir. Hizmet Kalitesinin  saglanabilmesi icin  miisteri memnuniyetinin

saglanmasi ve isletmeye karsisadakatin olusmasi 6nem tagmmaktadir.

Bu ¢alsmanmn amaciy, denizcilk isletmelerinde faaliyet gosteren Hopa Limam
hizmet kalitesinin, liman kullanicillarmm memnuniyetine ve memnuniyetin  kullanici
sadakatine olan etkisini belirlemektir. Elde edilecek sonug¢ ve oneriler ile Hopa
Liman’'nda hizmet Kkalitesinin gelismesine katki saglanmasi da amaglanmaktadir. Bu
amacla ¢alismann konusu, denizcilk isletmelerinin kilit unsuru olan liman isletmesinin
kaynak, c¢ikti, siireg, yonetim imaj ve sosyal sorumluluk hizmet kalitesi boyutlarmm
kullanicllarm  memnuniyetleri lizerindeki etkisinin - tespit edilmesidir.  Arastrmanmn
kapsamm sadece Hopa Liman’'nda sunulan hizmetleri ve bu hizmetleri alan
kullanmicilar olusturmaktadr. Baska bir deyisle ¢ahsma, Hopa Limani’nda sunulan
hizmetlerden yararlanan kullanicilar ile smirhdwr. Cahsmada kullanici gesitliligi sadece
Hopa Limam il smrh oldugundan sonuglar tiim limanlarm hizmet kalitesini ve
kullanict memnuniyetlerini kapsamamaktadir. Cahsma verilerinin toplanma asamasmda
miisterilere posta veya telefon yoluyla yoneltilen anket sorularmi cevaplandirma
konusundaki isteksizlikleri en 6nemli zorluk ve kisitlardandr. Posta veya telefon yolu
ile iletisime gegilemeyen miisterilere anketler elden ulastirilarak yiiz yiize yapimustir.
Fakat bazi misterilerin bulunduklar1 kurumlarm farkh sehirlerde faaliyet gostermeleri
ve pandemi kosullar1 nedeniyle ulasimda yasanan sorunlar arastrmanm diger bir kisitmi

olusturmaktadir.

4. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Denizcilik isletmelerinde verilen hizmetlerin diger hizmet sektorlerine gore daha
farkli bir hizmet sunum yapisi1 bulunmaktadw. Thai (2008) tarafindan gelistirilen alt1
boyuttuu  ROPMIS modeli, deniz tasmaciligi baglaminda gelistirildiginden dolay1

cabsmann modeli olarak tercih edilmesinin uygun oldugu diisiiniilmektedir. Incelenen
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literatiir kapsammda hizmet kalitesinin degerlendiriimesi icin ROPMIS &lceginde
belirtilen boyutlar, Hopa Liman’nin niteligi géz Oniinde bulundurularak kullamlmustir.
Arastrma modeli Sekil 11°de belirtildigi gibidir.

Hizmet Kalitesi Bovutlan

Eavnak

Cikn

Siireg —}‘ Memnuniyet \—}

Y dnetim

Imaj/Ttibar

Sosval Sorumluluk

Sekil 11. Arastirma Modeli
Arastrma modeli dogrultusunda gelistirilen hipotezler hakkinda asagidaki gibi
bilgi verilmistir;
Hizmet Kalitesinin Memnuniyete Etkisi

Le, Ho ve Nguyen (2018) deniz tasimacihgnda kullanicilarm aldiklar
hizmetlerin  memnuniyet iizerindeki etkisini belirlemek amaciyla yapmis olduklari
calismann sonucunda kaynak Kalite boyutunu olusturan igletmenin ekipman
mevcudiyeti, hizmetleri izleme ve takip edebilme kabaliyeti ve fiziksel altyapr imkanlar
gibi faktorlerin  kullanicllarm  memnuniyetini  etkileyen Onemli faktorler oldugunu
belirlemislerdir. Isletmelerin  kaynaklarmi liman baglammnda rhtm, depo, dagitm
merkezleri, baglantt aglary, ekipman yeterliligi vb. somut kaynaklarmi olusturmaktadir.
Bu baglamda liman hizmetlerinin kalitesinin somut kaynaklarm bir sekli oldugu ve
kullanicilarm memnuniyetini etkilemektedir ~ (Phan, Thai, Vu, 2020: 78). Buradan yola
cikarak ilgili hipotez asagidaki gibidir:

H1: Kaynak ile ilgili hizmet kalitesi boyutu, denizcilk isletmeleri

kullanicilarin memnuniyetini  etkilemektedir.
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Yuen ve Thai (2015), deniz tasmacihgmda hizmet kalitesinin boyutlarmi
belirlemeyi ve miisteri memnuniyeti {izerindeki etkilerini incelemeyi amagladiklar
calisma sonucunda giivenilirlk, transit hiz (ulasim hizmetinin hiz1), yiikiin emniyet ve
giivenligi (deger) faktorlermin memnuniyet {izerinde son derce etkili olduklarmi tespit
etmislerdir. Calismada ele almanbu faktorlerin Thai (2008)’nin 6nerdigi modelde ¢ikt1
kalite boyutu ile esdeger oldugu bilinmektedir (Tablo 6). Buradan yola ¢ikarak ilgili
hipotez asagidaki gibidir:

H2: Cikt1 ile ilgili hizmet kalitesi boyutu, denizcilik isletmeleri kullanicilarmm

memnuniyetini etkilemektedir.

Bilgi ve haberlesme teknolojilerinde yasanan gelismelerle birlikte isletmelerin
sirekli degisen kullanict beklentilerine zamanmnda ve etkin bir sekilde yant verebilmek
icin olusturabilecegi kullanic1 bilgi sistemi, rakiplerine karsi tstiinlik saglamada destek
olacaktr. Kullanicillarm ihtiya¢ duyduklari zamanda isletme ile kolay ve hizh iletigim
kurabilmesi, kullanicilarm sorunlarmm yakindan ve siirekli bir sekilde takip edimesi
kullanicilarm memnuniyetlerinin  saglanmas1 agismdan son derece Onem tasmmaktadir
(Cicek, 2005: 65; Akben ve Ozel, 2017: 613). Siire¢ kalite boyutu, kullanicilarm
isletmeden aldiklar1 hizmetlerdeki memnuniyet diizeylerini etkileyerek isletmede daha
uzun siire kalmalarmi saglayan onemli bir faktor olarak goriilmektedir (Le, Ho ve
Nguyen, 2018: 223). Buradan yola ¢ikarak ilgili hipotez asagidaki gibidir:

H3: Siire¢ ile ilgili hizmet kalitesi boyutu, denizcilik isletmeleri kullanicilarmmn

memnuniyetini etkilemektedir.

Giintimiizde y6netim kalitesi, kullanicilarm  hizmet  Kkalitesi  algilamalarmni
etkileyen O6nemli bir unsur haline gelmistir. YoOnetim Kkalitesi, hizmet tiretim ve teslim
sireglerinin  kaliteli bir sekilde yonetilmesi anlamma gelmektedir. Mevcut yonetim
stirecinde kalitenin saglanmasi ve kullanicillarm ihtiyag ve gereksmimlerinin tatmin
edilerek memnuniyet diizeylerinin arttirlmasi olduk¢a 6nem olusturmaktadr. Hizmet
kalitesinin saglanmasinda, geleneksel memnuniyet faktorleri gibi yalmizca dis faktorlere
degil, isletme igerisindeki yonetimsel faktorelere de odaklanmak gerekmektedir
(Arabelen ve Deveci, 2015: 6). Buradan yola ¢ikarak ilgili hipotez asagidaki gibidir:
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H4: Yonetim ile ilgili hizmet kalitesi boyutu, denizcilk isletmeleri

kullanicilarinin memnuniyetini etkile mektedir.

Giinlimiiz sartlarmda pazarlarm daha rekabet¢ci hale gelmesiyle isletmelerin
sahip olduklari imajn da Onemi artmaktadr. Kulanicilar hizmet alacaklar isletmeye/
markaya karar verirken imaj/itibar gibi faktorler olduk¢a onem tasmmaktadir. Isletmenin,
kullanicilar1 ¢ekmek ve elde tutmak i¢in giigli ve olumlu bir imaja sahip olmasi
gerekmektedir. Giiclii imaja sahip olan isletmeler, mevcut pazarlarmda rekabet avantaj
elde etmektedir (Adah, 2019: 76). Denizcilik isletmelerinin kilit noktasi olan liman
isletmelerinin de kendine 6zgii 6zelliklerinden dolayr mevcut pazarda sahip oldugu imaj
algis1 onemli bir yere sahiptir. Isletmelerden hizmet alan kullanici gruplarmm
degiskenligi g6z Oniinde bulunduruldugunda imaj ve itibar kavramlari, memnuniyet
diizeylerinin arttrilmasmda son derece Onem kazanmaktadr (Nemlioglu Koca, 2019:

23). Buradan yola ¢ikarak ilgili hipotez asagidaki gibidir:

H5: Imaj / fitibar ile ilgili hizmet Kkalitesi boyutu, denizcilik isletmeleri

kullanmicilarinin memnuniyetini  etkilemektedir.

Yuen vd. (2018), Singapur’da faaliyet gosteren nakliye firmalarmm sosyal
sorumluluk ve hizmet Kkalitesinin miisteri memnuniyeti, is tatmini ve finansal
performans tizerindeki etkilerini belirlemek amaciyla yapmis olduklart ¢ahsma
sonucunda sosyal sorumluluk ve hizmet kalitesi arasmdaki etkilesimin miisteri
memnuniyeti ilizerinde Onemli ve anlamh bir etki yarattigm belirlemislerdir.
Isletmelerin yesil kavrammm yogun rekabet ortammdaki etkisi géz Oniine alndigmnda
surekliliklermi  devam  ettirebilmeleri icin  sosyal  sorumluluk  faaliyetlerine
odaklanmalar1 ka¢mimaz olmaktadr. Isletmelerin sosyal sorumluluk faaliyetlerine
onem vererek operasyonlarmi (hizmetlerini) daha cevreci bir sekilde yerine getirmesi
kullanicilarm  memnuniyet diizeylerinin  olumlu  yonde etkilenmesini saglamaktadir
(Yeo, Thai ve Roh, 2015: 439). Buradan yola ¢ikarak ilgili hipotez asagidaki gibidir:

H6: Sosyal sorumluluk ile ilgili hizmet Kkalitesi boyutu, denizcilk isletmeleri

kullanicilarin memnuniyetini  etkilemektedir.

Lu (2003), memnuniyet seviyesi yilksek olan gondericilerin igletmeyle olan
mevcut iligkisini siirdiirmekte daha istekli oldugunu ifade etmektedir. Arasi vd. (2004),
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mevcut isletmelerin  hizmet kalitesini siirekli bir sekilde iyilestirerek kullanici
gruplarmm memnuniyet diizeylerini de arttrmasi gerektigini ifade etmektedir. Aym
zamanda sadakat olusturmann en temel faktoriinin de memnuniyet oldugunu
belirtmektedir. Kullanic1 gruplarmda sadakat olusturmann yolu kullanicilarda olusan
memnuniyet diizeyinin arttiriimasi ile olusmaktadir. Ganiyu, Uche ve Elizabeth (2012)
memnuniyetin, sadakatin bir gostergesi olup olmadigm belirlemek amaciyla yapmis
olduklar1 ¢alismanin sonucunda memnuniyet ile sadakat arasmda gilicli ve olumlu bir
iligki oldugunu tespit etmistir. Chao, Lin ve Sun (2018) liner tasimaciligi
kullanicilarmm  hizmetlerinde, hizmet iyilestirmenin araci etkisini arastrdi. Cahsmanm
sonucunda, memnuniyetin sadakati olumlu yonde etkiledigini tespit etmislerdir.
Buradan yola ¢ikarak ilgili hipotez asagidaki gibidir:

HT: Memnuniyet, denizcilik isletmeleri  kullanicllarmm  sadakatini

etkilemektedir.

5. Arastirma Metodolojisi
5.1. Arastirma Model Olcekleri

Bu g¢ahgmada, hizmet kalitesi boyutlart Thai (2008) tarafindan gelistirilen
ROPMIS kavramsal modeli oOlgek ifadelerinden uyarlanmistr. Kullanicillarm hem
limandan hem de limanmn hizmet kaltesinden ne kadar memnun olduklarm
belirleyebilmek i¢in  kullamlan memnuniyet oOlgegi Yeo, Thai ve Roh (2015)
calbsmalarmdan uyarlanmistr. Memnun olan kullanicilarm aym limandan stirekli olarak
hizmet alma, limana kars1 olumlu goriis bildirimlerinde bulunma ve tavsiye etme
egilimi icerisinde olma durumlarmi belirleyebilmek amaciyla kullanilan sadakat oOlgcegi
Lee, Yeo ve Thai (2014) cahsmasmdan uyarlanmistr. ROPMIS modeli degiskenleri
kaynak, cikti, siireg, ydnetim, imaj ve sosyal sorumluluk seklindedir. Olgekler, alannda
uzman c¢evirmenlerce kontrol edilmis ve liman yoneticileri tarafindan anlagilirlig test
edilmistir. Model degiskenlerine ait ifadeler ve degisken ifadelerinin kaynaklar1 Tablo
8’de gosterilmistir.
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Tablo 8. Model Degiskenlerini Ol¢gmek i¢in Kullamlan ifadeler

karsilamada her zaman profesyonel tutum ve davranig
sergilemektedir.

SURECI13. Isletme, kullanicilarmm isteklerine ve sorularmna
hizh yanit vermektedir.

SUREC14. Isletme, kullanicilarinm ihtiyaglari ve gereksinimleri
hakkinda yeterli bilgi sahibidir.

SURECI5. Isletme, kullanicilarma sundugu hizmetlerde liman
otomasyon sistemleri gibi bilgi teknolojilerini kullanmaktadir.

YONETIM BOYUTU

YONETIM 16. Isletme, operasyonlarinda bilisim teknolojilerini
kullanmaktadir.

YONETIM17. Isletmenin yonetimve operasyon islemleri etkin
ve verimlidir.

YONETIM 8. Isletme calisanlar siire¢ yonetimi icin gerekli
bilgi ve tecriibeye sahiptir.

YONETIM 19. Isletme, kullanicilarm ihtiyag ve gereksinimlerini
anlayabilmektedir.

YONETIM?20. Isletme, kullanicilarindan hizmetleri ile ilgili geri
bildirimler almaktadir.

YONETIM21. Isletme, miisteri odakh operasyon siireglerini
surekli iyilestirmektedir.

iMAJ BOYUTU

IMAJ22. isletme giivenilirlik agismdan sektdrde olumlu bir

IFADELER OLCEK
KAYNAK BOYUTU
KAYNAKI. Isletmede her zaman ihtiyaclarmmz karsilayacak
donanm ve tesisler mevcuttur.
KAYNAK2. Isletmede kullandigimiz donanim ve tesisler
modern ve teknolojiktir.
KAYNAKS3. Isletme finansal agidan istikrarlidir,
KAYNAK4. Isletme sundugu hizmetleri izlemekte ve takip
edebilmektedir.
KAYNAKS. Isletmenin rthtim, depo, dagitim merkezleri,
baglanti aglar gibi fiziksel altyap1 imkanlan yeterlidir.
CIKTI BOYUTU
CIKTI6. Isletme zamanmda ve hizh bir sekilde hizmet
vermektedir.
CIKTI7. Isletme giivenilir bir sekilde hizmet vermektedir.
CIKTIS. isletme tutarh bir sekilde hizmet vermektedir.
CIKTIO. Isletmede yiikler/gemiler giivende ve emniyettedir.
CIKTI10. Isletmede dokiimantasyon islemleri giivenilir bir
sekilde yurutilmektedir.
CIKTI11. isletme rekabetgi fiyat sunmaktadir.
SUREC BOYUTU
SURECI2. Isletme personeli, degisen kullanici taleplerini Thai (2008)
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itibara sahiptir.

IMAJ23. Isletme, diger hizmet saglayicilarla iyi iligkiler
icerisindedir.

IMAJ24. Isletme, ¢alisanlarma ve paydaslarna iyi bir sosyal
sorumluluk kazandirmaktadir.

SOSYAL SORUMLULUK BOYUTU

SOSYAL25. Isletme, toplum saghgi ve is giivenligi acismdan
sorumlu davranig sergilemektedir.

SOSYAL26. Isletme operasyonlarmigevreye duyarl bir sekilde
stirdiirmektedir.

SOSYALZ27. isletme ¢evre yonetim sistemine sahiptir.

SOSYAL28. Isletme, operasyon ve is giivenligi kayitlarini iyi
bir sekilde tutmaktadir.

MEMNUNIYET BOYUTU

MEMNUNIYET29. Isletmenin tesisleri, donanimlar ve diger
altyapilan yeterlidir.

MEMNUNIYET30. Isletmenin calisanlarnm, yaklasim ve
davraniglari uygundur.

MEMNUNIYET31. Isletmenin hizmet kalitesi miisteri
ihtiyac¢larini kargilamaktadir.

MEMNUNIYET32. Isletmenin sundugu hizmetler, memnuniyet
verici diizeydedir.

MEMNUNIYET33. Isletmenin sundugu hizmetleri tercih
etmeye devamedecegiz

Yeo, Thai ve Roh (2015)

SADAKAT BOYUTU

SADAKAT34. Isletmeyi diger firmalara tavsiye edecegiz.

SADAKATS35. Isletmenin hizmetlerini tekrar kullanmaya
devamedecegiz.

SADAKAT36. Diger isletmelerden ziyade kullandigmiz
isletmeden hizmet almay1 tercih ediyoruz.

SADAKAT?37. Digerisletmelerin fiyat avantajisunmasihalinde
de mevcut isletmeden hizmet almaya devam edecegiz.

Lee, Yeo v Thai (2014)

5.2.  Arastirmamn Orneklemi

Arastrmanm ana kiitlesini; son on yil igerisinde Hopa Limani’'ndan hizmet almig

olan kullanicilar olugturmaktadir. Ana kiitleyi olusturan kullanic1 sayismmn 153 oldugu

bilinmektedir. Orneklem yontemi olarak kiime orneklem yontemi tercih edilmistir.

Omekleme yaparken Hopa Limanr’ndan hizmet almis olan kullanicilar faaliyet

gosterdikleri alana gore bir kiime kabul edilerek, her kullanici grubundan ayri ayri

orneklem almmustwr. Evren biiylikligiine goére Orneklem sayismin ne kadar olmasi

gerektigine iliskin bilgiler Tablo 9’da gosterilmektedir.
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Tablo 9. Hedef Kitle Biiyiikliiklerive Hata Diizeyleri icin htiya¢c Duyulan Orneklem Biiyiikliikleri

o= 0,05 icin 6rneklem biiyiikliikleri
+ % 3 orneklem hatasi + % 5 orneklem hatas1 | + % 10 6rneklem hatasi
(d) (d (d)
Hedef Kitle p=0,5 p=0,8 p=0,5 p=0,8 p=0,5 p=0,8
Biiyiikligii

(N) 0=0,5 =0,2 0=0,5 0=0,2 g=0,5 =0,2
100 92 87 80 71 49 38
250 203 183 152 124 70 49
500 341 289 217 165 81 55
750 441 358 254 185 85 57
1.000 516 406 278 198 88 58
2.500 748 537 33 224 93 60
5.000 880 601 357 234 94 61
10.000 964 639 370 240 95 61
25.000 1.023 665 378 244 96 61
50.000 1.045 674 381 245 96 61
100.000 1.056 678 383 245 96 61
1.000.000 1.066 682 384 246 96 61
100.000.000 1.067 683 384 246 96 61

Kaynak: Basg, 2013: 43
Tablo 9’da yer alan Orneklem biyiikliklerinin belirlenmesi i¢in hedef kitle

biiylikliigliniin  bilindigi durumlarda asagidaki formiil kullanimaktadr ve formiillerde
yer alan simgeler de belirtiimektedir (Bas, 2013: 42).

W= Ntzpq/
- d?(N — 1) +t*pq

N: Hedef kitlede yer alan birey sayis1

n: Ornekleme almacak birey sayist

p: Incelenen olaym goriiliis sikhg1 (gerceklesme olasihgi)

q: Incelenen olaym goriilmeyis sikhg

t: Belirli anlamhlik diizeyinde, tablosuna bakilarak bulunan teorik deger
d: Olaymn goriiliis sikhgina gore kabul edilen + 6rnekleme hatasi

Yukardaki formiilden yola c¢ikilarak yapilan hesaplamalara gore; incelenen
olaym goriilis sikligi 0,5 ve olaym goriilmeyis sikligi 0,5 ve ornekleme hatasmm +%5
oldugu durumda ana kiitleyi temsilen 110 kullanicidan cevap almmasmm anlamh
bilgiler elde edebilmek icin yeterli oldugu belirlenmektedir. Mevcut veriler 125
kullanicidan  toplanmustr.  Orneklem  biiyiikliigiiniin 110 kullanicidan  fazla  olmasi

secilen 6rneklemin ana kiitleyi temsil edecek yeterlilikte oldugunu gostermektedir.
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Veri toplama yontemi olarak sosyal bilimler alaninda ¢ok yaygm olarak
kullamlan nicel veri toplama yontemi olarak kabul edilen anket teknigi tercih edilmistir.
Anket sorular1 model dlgekleri bashgr altnda bahsedilen kaynaklardan yararlanilarak ve
alan g¢ahsmasi i¢in seg¢ilen limana uyarlanabilmesi i¢in alannda uzman g¢evirmenlerce

kontrol edilmis ve liman yoneticileri tarafindan anlasihirligi test ediimistir.

Anket, yapisal olarak {ic boliimden olusmaktadw. Birinci bolim, katilimcmmn
cinsiyet, yas, deneyim, egitim, kurumdaki departman, unvan, kurumun faaliyet alam ve
limandan aldiklar1 hizmeti belirlemeye yonelik sorulardan olusmaktadr. Birinci boKim
icerisinde yer alan sorular, kategorik olarak hazirlanmustrr. ikinci bélim ise katimcmmn
(lman kullanicismmn) hizmet aldigi isletmenin kalitesini, memnuniyetini ve sadakatini
Olcen 37 sorudan olugsmaktadr. Hizmet kalitesini, memnuniyeti ve sadakati dlgmek i¢cin
besli Likert tipi Olgek kullamlmistr. Hizmet kalitesini Olgmek icin Thai (2008)’nin
gelistirdigi kaynaklar, ¢iktilar, siire¢, yonetim, imaj/itibar ve sosyal sorumluluk olmak
iizere alti boyuttan ve 28 sorudan olusan ROPMIS modeli kullanimaktadr.
Katihmcilara memnuniyet degiskeni i¢in bes ve sadakat degiskeni igin dort adet soru
yoneltimistir.  Arastrmada kullanllan Olgek ifadeleri, orijinal Olgeklerden yazar
tarafindan Tiirkgeye cevrilerek literatlirde yer alan diger cahsmalarla da karsilastirimasi

yapilmistir.

Verileri  toplamaya baslamadan o6nce katihmcilar tarafindan  anketin
anlasilabilirligini test etmek amaciyla 10 katilimcidan olusan yiiz yilize pilot bir ¢ahgma
yapimustrr. Anketin etkinligin arttrmak i¢in katiimcilardan geri doniigler istenmistir.
Alnan geri doniisler sonucunda bazi sorularm uzun olusu ve anlagilmasmnda zorluklarm
yasandigi belirlenmistir. Bu sebeple uzman goriislerine basvurularak belirlenen sorular
daha yaln ve yanitlanmasi kolay aym zamanda mevcut igletmeye uygun olacak sekilde
diizenlenmistir.

6. Arastirmamin Bulgulan

Ankete katlan katiimcilardan toplanan veriler, SPSS paket programm
kullanillarak katiimcilarm demografik Ozelliklerinin  analizi, Giivenilirlk Analizi ve
Regresyon Analizi yapimis ve elde edilen sonuglar yorumlanmistir.
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6.1.

Arastirmaya Katilan Katihmcilarin Frekans Dagilimlan

Arastrma verilerinin toplanmast dogrultusunda hazrlanan anket formu Hopa

Limam kullanicilarma

uygulanmistr.  Anket

katimcilarmmn  cinsiyet,

durumu, unvan gibi demografik bilgileri Tablo 10°da gésterilmektedir.

Tablo 10.Katilimeilarin Demografik Bilgileri

yas,

egitim

Degiskenler Gruplar Frekans Yiizde (%)
Cinsiyet Kadmn 39 31,2
Erkek 86 68,8
Yas 18-25 9 72
26 —33 38 30,4
34 -41 44 35,2
42 —49 28 22,4
50 vetizeri 6 48
Egitim Durumu Lise 21 16,8
Onlisans 36 288
Lisans 60 48
Lisansusti 8 6,4
Deneyim (y1l) 1-5 24 19,2
6-10 45 36
11-15 32 25,6
16 -20 9 72
21 veiizeri 15 12,0
Departman Pazarlama 11 8,8
Insan Kaynaklari 5 4
Gilimriik 19 15,2
Operasyon 23 18,4
Muhasebe— Finans 6 48
ithalat — ihracat 26 20,8
DenetimKontrol 12 9,6
Lojistik Yonetimi 23 18,4
Gorev/Unvan Destek Personel 26 20,8
Sef 26 20,8
Uzman Yardimeis1 14 11,2
Uzman 14 11,2
Midir Yardimeisi 17 13,6
Midiir 28 22,4
Faaliyet Alam Acente 16 12,8
Broker 17 13,6
Gilimriik Miisaviri 17 13,6
Terminal Isletmecisi 28 22,4
Yiikleten 17 13,6
Atik Alim Isletmecisi 6 48
Kumanya Tedarik Isletmecisi 7 5,6
Freight Forvarder 12 9,6
Kilavuzluk ve Romorkaj 5 4
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Alinan Hizmet Atik Alim Hizmeti 8 6,4
Tedarik Hizmeti 15 12
Kilavuzluk ve Romorkaj Hizmeti 3 24
Tir Parki Hizmeti 12 9,6
Lashing/Unlashing Hizmeti 9 7,2
Yikleme Hizmeti 23 18,4
Bosaltma Hizmeti 19 15,2
Depolama Hizmeti 24 19,2
Tartim Hizmeti 12 9,6

Toplam 125 100

Cahgmaya katilan 125 katihmcmmn demografik oOzelliklerine iliskin - analiz
sonuclart Tablo 10°da belirtimektedir. Analiz sonuglari cinsiyet grubuna gore
incelendiginde;  %68,8’1 erkek, %31,2’si kadn katiimcilardan  olugsmaktadir.
Katihmeilar yas gruplarma gore incelendiginde; %352°sini 34 — 41 yas aralgy,
%304’tnii 26 — 33 yas arahdi, %224°tni 42 — 49 yas aralig, %7,2’sini 18 — 25 yas
araligl, %4.8’ini 50 ve iizeri katiimcilardan olugmaktadir. Egitim durumlarma gore
incelendiginde; %48’mni lisans, %28,8’1 6n lisans, %16,8’s1 lise, ve %6,4’(inli lisansiistii
egitime sahip katiimcilarm olduklar1 tespit edilmisti. Deneyimlerine gore incelenen
katiimeilarm; %36’sm1 6 — 10 yil arahgl, %25,6’sm1 11 — 15 yil aralgy, %19,2’si 1 — 5
yil arahgl, %12’si 21 yil ve iizeri, %7,2’si 16 — 20 yil araligi caliyma deneyimine sahip
olduklar1 goriilmektedir. Departman gruplarma goére incelenen katiimcilarm; %20,8’1
ithalat — ihracat, %184’ lojistik yonetimi, %184’ operasyon, %15,2’si giimriik,
%9,6’s1 denetim — kontrol, %8,8’ini pazarlama, %4.,8’i muhasebe — finans, %4’ insan
kaynaklar1 departmanm1 c¢ahsanlarindan olustugu goriilmektedir. Unvanlarma gore
incelendiginde katimcilarm %224’ midiir, %20,8’1 destek personel, %208’ sef,
%13,6’st  miidiir yardimcisy,  %112’si  uzman yardmcisy, %11,2’si uzman
pozisyonlarmda gorev yapan katiimcilardan olusmaktadwr. Faaliyet alanlarma gore
mcelendiginde katimcilarm %224’ terminal isletmecisi, %13,6’s1 glimriik miisaviri,
%13,6’s1 yiikleten, 13,6’s1 broker, %12,8’1 acente, %9,6’s1 freight forvarder, %5,6’s1
kumanya tedarik isletmecisi, %4,8’1 atkk alm isletmecisi %4’lnii kilavuzluk ve
romorkaj isletmeleri katiimcilarindan olusturmaktadr. Limandan aldiklar1 hizmetlere
gore incelendiginde katiimcilarm %19,2’si  depolama hizmeti, %184’ yiikleme
hizmeti, %15,2’si bosaltma hizmeti, %12’si tedarik hizmeti, %9,6’s1 tir parki hizmeti,
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%9,6’s1 tartim hizmeti, %7,2’si lashing/unlashing hizmeti, %64’ atikk alm hizmeti,
%2,4’1 kilavuzluk romorkaj hizmeti alan katilimcilarindan olustuklart tespit edimistir.

6.2. Arastirma Olgeklerinin Giivenirlik Analizleri

Bu boliimde hizmet kalitesi, memnuniyet ve sadakat olgeklerinin giivenilirliginin
Olciilmesi amaglanmaktadir. Giivenirlik analizi, ifadelerin i¢sel tutarhhgmm Olgmek i¢cin
yani ifadelerin kendi iglerinde iliskide olup olmadigmmn belirlenmesi i¢in yapilan
analizdir. Giivenirlk katsayismm belirlenmesinde en ¢ok kullanlan yontem Cronbach
Alpha katsayisidr (Yashoglu, 2017: 78). Bir oOlgegin giivenilir olmasi, arastrmaya
katlan katihmcilarm  verdikleri cevaplarm tutarh olduklarmm bir gostergesidir.
Cronbach Alpha 0,000 ile +1,000 arahgnda bir degere karsiik gelmektedir (Songur ve
Turan, 2019: 323). Tercih edilen o&lgegin giivenilir olmast igin Cronbach Alpha
giivenirlik katsayismm 0,70 ilizerinde bir degere sahip olmasi gerekmektedir (Dogan ve
Kavtelek, 2015: 212).

Cronbach Alpha katsayismmn yorumlanmasma iligkin Olgiitleri su  sekilde
aciklayabiliriz (Tayyar ve Dilseker, 2012: 193):

0,00 < a <040 ise dlgek glivenilir degildir.

0,40 < a < 0,60 ise olgek diisiik giivenilirdir.

0,60 < a <0,80 ise dlgek oldukca giivenilirdir.

0,80 < a < 1,00 ise dlgek yiiksek derecede gilivenilirdir.

Tablo 11’de yer alan degerlere gore hizmet kalitesini dlgmek icin kullamlan
ROPMIS olgeginin 0,860 memnuniyet Olgeginin 0,833 ve sadakat Olgeginin 0,882
Cronbach Alpha katsayr degerlerinden dolay1 yiiksek derecede gilivenilir olgekler
olduklar1 belirlenmistir. Toplamda 37 ifadeden olusan tiim Olgeklere uygulanan
giivenilirlik analizi bulgularmda da Cronbach Alpha katsayisi degerinin 0,909 olarak
bulunmasi, kullamlan o6lgeklerin yiiksek derecede giivenilir oldugunu gostermektedir.
Veri toplamak i¢cin hazrlanan anket formunda yer alan Olgeklerin gilivenirlik
katsayillarmm belirtilen araliklarda oldugu ve katiimeilar tarafindan anlamh olarak
algllandig1 belirlenmistir. Ayrica ifadelere ait ortalama ve standart sapma degerleri
asagidaki tablolarda gosteriimektedir.
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Tablo 11. Arastirmada Kullamlan Olgeklerin Giivenilirlik Analizleri

Olg¢ekler Ifade Sayisi Cronbach Alpha Katsayisi
ROPMIS Hizmet Kalitesi Olgegi 28 ,860
Memnuniyet Olcegi 5 833
Sadakat Olgegi 4 ,882

Tablo 12°de hizmet kalitesi degiskenlerinden kaynak degiskenine yonelik tespit
edilen ortalamalardan 3,86 ile en yiiksek degere sahip olan ifade KAYNAK1 “Isletmede

her zaman ihtiyaclarmmzi karsilayacak donanim ve tesisler mevcuttur.”

gozlemlenmektedir.

Tablo 12. Kaynak Degiskeni Ortalama, Standart Sapma ve Giivenilirlik Degerleri

olarak

Ifadeler Ortalama Standart Sapma
KAYNAK1 3,86 ,922
KAYNAK2 3,26 ,844
KAYNAK3 3,63 ,809
KAYNAK4 3,82 723
KAYNAKS5 3,76 ,884
Cronbach Alfa Katsay1 Degeri: ,806

Tablo 13’de hizmet kalitesi degiskenlerinden ¢ikti degiskenine yonelik tespit
edilen ortalamalardan 4,24 ile en yiiksek degere sahip olan ifade CIKTIO “Isletmede

yiikler/gemiler giivende ve emniyettedir.” olarak gozlemlenmektedir.

Tablo 13. Cikt1 Degiskeni Ortalama, Standart Sapma ve Giivenilirlik Degerleri

ifadeler Ortalama Standart Sapma

CIKTI6 4,16 712
CIKTI7 4,19 137
CIKTI8 413 772
CIKTIO 424 827
CIKTILO0 4,15 ,814
CIKTI 1 3,81 065
Cronbach Alfa Katsay1 Degeri: ,882

Tablo 14’de hizmet kalitesi degiskenlerinden siire¢ degiskenine yonelik tespit
edilen ortalamalardan 4,24 ile en yiiksek degere sahip olan ifade SURECI15 “Isletme,

kullanicllarma  sundugu  hizmetlerde  liman  otomasyon

teknolojilerini kullanmaktadir.” olarak gozlemlenmektedir.

sistemleri  gibi

Tablo 14. Siire¢ Degiskeni Ortalama, Standart Sapma ve Giivenilirlik Degerleri

bilgi

Ifadeler Ortalama Standart Sapma
SUREC12 4,03 ,751
SUREC13 4,05 ,841
SUREC14 4,07 142
SUREC1S 4,24 134
Cronbach Alfa Katsay1 Degeri: ,865

72




Tablo 15°de hizmet kalitesi degiskenlerinden yonetim degiskenine yonelik tespit
edilen ortalamalardan 3,82 ile en yiiksek degere sahip olan ifade YONETIM21“Isletme,

miisteri  odakh ~ operasyon

gozlemlenmektedir.

siireclerini

iyilestirmektedir.”  olarak

Tablo 15. Yonetim Degiskeni Ortalama, Standart Sapma ve Giivenilirlik Degerleri

Ifadeler Ortalama Standart Sapma
YONETIM16 3,65 ,969
YONETIM17 3,66 ,950
YONETIM18 3,68 997
YONETIM19 3,77 917
YONETIM20 3,70 825
YONETIM21 3,82 862
Cronbach Alfa Katsay1 Degeri: 841

Tablo 16’da hizmet kalitesi degiskenlerinden imaj degiskenine yonelik tespit
edilen ortalamalardan 391 ile en yiiksek degere sahip olan ifade IMAJ22 “Isletme

giivenilirlik acisindan sektorde olumlu bir itibara sahiptir.” olarak gozlemlenmektedir.

Tablo 16.imaj Degiskeni Ortalama, Standart Sapma ve Giivenilirlik Degerleri

Ifadeler Ortalama Standart Sapma
IMAJ22 3,91 ,898
IMAJ23 3,70 ,916
IMAJ24 3,58 978
Cronbach Alfa Katsay1 Degeri: ,895

Tablo 17°de hizmet kalitesi degiskenlerinden sosyal sorumluluk degiskenine
yonelik tespit edilen ortalamalardan 3,99 ile en yiikksek degere sahip olan ifade

SOSYAL28 “Isletme, operasyon ve is giivenligi kayitlarmi iyi bir sekilde tutmaktadir.”

olarak gozlemlenmektedir.

Tablo 17.Soesyal Sorumluluk Degiskeni Ortalama, Standart Sapma ve Giivenilirlik Degerleri

Ifadeler Ortalama Standart Sapma
SOSYAL25 3,97 ,761
SOSYAL26 3,89 ,994
SOSYAL27 3,83 ,965
SOSYAL28 3,99 911
Cronbach Alfa Katsay1 Degeri: ,886

Tablo 18’de memnuniyet degiskenine yonelik tespit edilen ortalamalardan 4,17
ile en yilksek degere sahip olan ifade MEMNUNIYET33 “Isletmenin sundugu

hizmetleri tercih etmeye devam edecegiz.” olarak gézlemlenmektedir.
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Tablo 18. Memnuniyet Degiskeni Ortalama, Standart Sapma ve Giivenilirlik Degerleri

Ifadeler Ortalama Standart Sapma
MEMNUNIYET29 4,01 847
MEMNUNIYET30 412 758
MEMNUNIYET31 4,02 756
MEMNUNIYET32 4,08 758
MEMNUNIYET33 417 681
Cronbach Alfa Katsay1 Degeri: ,833

Tablo 19°da sadakat degiskenine yonelik tespit edilen ortalamalardan 4,20 ile en
yilksek degere sahip olan ifade SADAKAT35 “isletmenin hizmetlerini tekrar

kullanmaya devam edecegiz.” olarak gozlemlenmektedir.

Tablo 19.Sadakat Degiskeni Ortalama, Standart Sapma ve Giivenilirlik Degerleri

Ifadeler Ortalama Standart Sapma
SADAKAT34 4,01 ,857
SADAKAT35 4,20 ,660
SADAKAT36 4,00 ,813
SADAKAT37 3,55 1,132
Cronbach Alfa Katsay1 Degeri: ,882

6.3. Arastirma Olceklerinin Gecerlik Analizi

Hizmet Kalitesi olgeginin (ROPMIS) yapr gecerligini tespit etmek ve faktor
yapismi ortaya koymak amaciyla Aciklayict Faktdr Analizi (AFA) yapinustir.
Uygulamada en sik kullanlan yontem olmasmdan dolayr principal compenents (temel
bilesenler) ve faktorler arasnda iliski oldugu distiniildiigi igin direct oblimin (dogrudan
egik dondiirme) yontemi kullanilmistr (Biiytikoztiirk, 2011: 124-126).

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) o&rneklem yeterligi degerinin 0,50 {iizerinde bir
degere sahip olmasi gerekmektedir (Field, 2009: 659). Ayrica Biiyiikoztirk (2011)’e
gore Orneklem biiyiikliigiiniin faktdrlesmeye uygunlugunun belirlenebilmesi icin KMO
degerinin 0,60 iizerinde olmasi gerekmektedir. Hizmet kalitesi olgegi icin hesaplanan
KMO degeri 0,755 olarak bulunmustur. Bu deger, 6rneklem biyikliginiin faktor
analizi i¢cin yeterli diizeyde oldugunu gostermektedir. Hizmet kalitesi 6lgegi agiklayict
faktor analiz sonuglar1 Tablo 20°de gosterilmektedir.

74



Tablo 20. Hizmet Kalitesi Olceginin (ROPMIS) Fak tor Analizi

ifadeler

Faktor Yiikleri

Ozdeger

Aciklanan
Varyans

Faktor 1

Faktor 2

Faktor 3
Faktor 4

Faktor 5

Faktor 6

CIKTI6
CIKTI7
CIKTI8
CIKTI9
CIKTI10
CIKTI11

, 766
,885
,910
,816
779
425

6,272

22,399

YONETIML16
YONETIML17
YONETIM18
YONETIM19
YONETIM20
YONETIM21

128
,700
,738
,738
,756
,643

4,067

14,526

IMAJ22
IMAJ23
IMAJ24

-,898
-,918
-,840

2,842

10,150

SOSYAL25
SOSYAL26
SOSYAL27
SOSYAL28

,847
,898
,918
,195

2,442

8,722

SUREC12
SUREC13
SUREC14
SUREC15

-, 752
-,864
-,916
-,673

1,896

6,771

KAYNAK1
KAYNAK2
KAYNAKS
KAYNAK4
KAYNAKS

,857
,643
,628
,758
,795

1,523

5,438
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Agiklanan Toplam Varyans 68,006
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Degeri ,755
Bartlett Testi 2086,783
df 378
Sig. ,000

Tablo 20°de belirtildigi lizere faktor yiklerinin en kiigigii 0,425 olarak tespit
edilmistir. Literatiirde 040 ve Tlizeri faktor yiikleri kabul edilebilir oldugundan (Field,
2009: 660) tabloda belirtilen ifadelerin faktorlere 6nemli katkisi oldugu tespit edilmistir.
Bartlett Testi sonucunun y2(378)= 2086,783; p<0,05 anlamli oldugu gorilmistir .
Faktor analizine tabi tutulan 28 ifade i¢in direct oblimin metodu kullamlmustir. Yapilan
aciklayict faktér analizi sonuglarma gore; orjjinal Glgekte oldugu gibi 6zdegerleri 1’in
iizerinde olan 6 faktorli bir yapidan olustugu tespit edilmistir. Elde edilen bu
faktorlerden birinci faktér toplam varyansm %22,40’mi, ikinci faktdr %14,53{inii,
tgtincti faktor %10,15°ini, dordiincti faktor %8,72’sini, besinci faktér %6,77°sini ve
altmc1 faktoriin  %544’tnii acikladig belirlenmistir. Ayrica faktor yiiklerinin diistik,
binisik veya bos degerlere sahip olmadiklarmdan dolayr herhangi bir ifade modelden
¢ikarimamistir.

Tablo 21. Memnuniyet Olgegi Fak tor Analizi

ifadeler Faktor Ozdeger Aciklanan

Yiikleri Varyans
MEMNUNIYET29 A71
MEMNUNIYET30 ,826
MEMNUNIYET31 ,860
MEMNUNIYET32 911
MEMNUNIYET33 ,815

3,139 62,778

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Degeri 77
Bartlett Testi 323,551
df 10
Sig. ,000

Tablo 21°de gorildiigii tizere faktor yiiklerinin en kiigiigi 0,471 olarak tespit
edilmistir. 0,40 iizerinde oldugundan dolayr da kabul edilmigtir. Memnuniyet olgegi i¢cin
hesaplanan KMO degeri 0,777 olarak bulunmustur. Bartlett Testi sonucu
degerlendirildiginde 2(10)= 323,551; p<0,05 anlamli oldugu tespit edimistir. Yapilan
faktor analiz sonucuna gore, 5 madde i¢in tek boyut olarak elde edilmistir. Olcekte yer
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alan ifadelerin 6zdegerinin 1’in iizerinde oldugu goézlemlenmektedir. Ayrica ifadelerin

toplandig1 faktoriin, toplam varyansm %62,78’ini agikladigi tespit edimistir.

Tablo 22.Sadakat Olcegi Faktor Analizi

ifadeler Faktor (")Zdeger Aciklanan

Yiikleri Varyans
SADAKAT34 902
SADAKAT35 ,896
SADAKAT36 ,919
SADAKAT37 ,300

3,101 77,516

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Degeri 773
Bartlett Testi 350,561
df 6
Sig. ,000

Tablo 22°de goriildigii lizere en kiigiigii 0,800 olarak tespit edimistir ve 0,40
tizeri oldugundan dolay1 kabul edimistir. Sadakat Olgcegi i¢in hesaplanan KMO degeri
0,773 olarak tespit edimis ve yeterli bulunmustur. Bartlett Testi sonucu
degerlendirildiginde x2(6)= 350,561; p<0,05 anlamh olarak bulunmustur. Yapilan analiz
sonucuna gére 4 madde i¢in tek boyut olarak elde edilmistir. Olcekte yer alan ifadelerin
O0zdegerinin 1’in iizerinde oldugu gozlemlenmektedir. Ayrica ifadelerin toplandig

faktoriin, toplam varyansm %77,52’sini agikladig1 tespit edilmistir.
6.4. Normallik Testleri

Katiimcilardan toplanan verilere uygun olan analizlerin belirlenebilmesi i¢in
normallik testi yapilmustir. Verilerin normal dagip gosterip gostermedigini belirlemek
icin ik olarak Kolmogorov Smirnov testi yapimistr. Kolmogorov Smirnov testine gore
verilerin normal dagimadig tespit edilmisti. Ancak normallik testinde, dagilimm
carpiklk ve basiklk katsayilarmm “-1.5” ile “+1.5” araligmda olmasi mevcut verilerin,
normal dagiim kabul edilebilecegini gostermektedir (Tabachnick ve Fidell, 2013).
Arastrma  verilerine uygulanan normallik testi sonucunda carpikhk ve basiklik
katsayillar1 -1.5 ile +1.5 araligmda ¢ikmasmdan dolayr ve verilerin dagiim grafikleri
incelendiginde de verilerin normal dagildigi gozlemlenmistir. Bu sebeple verilerin

7



analizinde parametrik testlerin kullaniimas1 uygun gériilmiistiir. Olgeklere ait normallik
testlerinin ¢arpiklik ve basiklik katsayilar: Tablo 23’de gosterilmektedir.

Tablo 23. Verilerin Carpiklik ve Basikhik Kats ayilar:

Olcekler Carpiklik ve Basiklik Katsayr
Carpiklik -078
Kaynak Boyutu BasKlik 500
Carpiklik -,423
kt1 Boyutu
“ v Basikhk -,504
arpiklik -,343
Siire¢ Boyutu Garp
Basikhik -, 743
Klik ~084
Yonetim Boyutu Garp
Basikhk -,512
in]aj Boyutu Carplkhk ',294
Basiklik - 770
Sosyal Sorumluluk Boyutu Carpiklik -,401
Basiklik -,647
: Carpiklik -,428
Memnuniyet Basiklik 296
Carpiklik -,281
Sadakat Basiklik 620

6.5. Regresyon Analizi

Regresyon analizi, bagimh degiskende meydana gelen degisimin ne kadarhk
kismmmn bagmsiz degisken veya degiskenler tarafindan ac¢iklandigmi gosteren analiz
yontemidir (Dursun ve Kocagéz, 2010: 2). Bir bagmsiz degisken ile bir bagmmh
degisken arasmdaki etki diizeyi arastiriliyorsa c¢oklu dogrusal regresyon analizi, eger
birka¢ bagimsiz degiskenin bir bagimlt degisken iizerindeki etki diizeyleri arastirihyorsa
burada da ¢oklu dogrusal regresyon analiz yonteminin kullaniimasi dogrudur (Tiirkbal,
2011: 173).

Mevcut ¢ahgsmada da, bagmsiz degiskenlerin (kaynak, ¢ikti, siire¢, yOnetim,
imaj ve sosyal sorumluluk degiskenleri) bagimh degisken (memnuniyet) lizerindeki etki
diizeyinin belirlenebilmesi i¢in regresyon analizi yapimustr. Bir bagmmh birden fazla
bagmsiz degisken oldugundan dolay1 ¢oklu regresyon analizi tercih edilmistir.
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Regresyon analizinin yapilabilmesi i¢in bakilmasi gereken varsaymlardan biri
otokorelasyonun varhgdir. Gozlem degerlerine ait hata terimlerinin  birbirinden
bagimsiz  olmadigi  durumlarda  otokorelasyon  sorunu  ortaya  ¢ikmaktadr.
Otokorelasyonun varhgmm saptanmasmnda en ¢ok bilinen istatistiki yontem Durbin-
Watson istatistigidir  (Albayrak, 2014: 3-4). Durbin-Watson katsayisma iliskin
degerlerm O ie 4 arasmda olmast beklenmekte ve otokorelasyonun olmadigmni
sOylemek icin ise bu degerlerin 1,5 ile 2,5 arasmda olmasi beklenmektedir (Birgili ve
Diizer, 2010: 81). Mevcut cahsmamiza ait Durbin-Watson degerleri swrasiyla 1,917,
1,632 olarak gozlemlenmistir.

Varyans Enflasyon Faktorii (VIF) degerlerine ve tolerans degerlerini inceleyerek
coklu dogrusallk probleminin varhgr tespit edilmektedir. VIF degerlermin 10’un
altmda ve tolerans degerlermin 0,2’nin iizerinde olmasi durumunda c¢oklu dogrusallik
probleminin olmadigi anlamma gelmektedir (Boymul ve Ozeltirkay, 2017: 98).
Sonucglara gore, tolerans degerleri 0,2’den kiiclik ve VIF degerleri 10°dan biiyiik
degildir. Bu nedenle ¢aligsmamizda ¢oklu dogrusalik probleminin olmadigi soylenebilir.

Tablo 24. Hizmet Kalitesi Degisenlerinin Memnuniyet Uzerindeki Etkisine Yonelik Coklu
Regresyon Analizi Sonuclar1

Standardize Standart | Standardize D Tolerans VIE
Edilmemis 8 Hata B
Sabit Degiskenler ,686 ,403 ,091
KAYNAK ,039 ,068 ,041 ,566 ,870 1,149
CIKTI ,179 ,072 ,193 ,014 144 1,345
SUREC ,307 072 ,336 ,000 722 1,385
YONETIM -,008 ,066 -,009 ,903 774 1,291
iIMAJ 141 052 201 ,008 820 1,219
SOSYAL SOR. ,199 ,054 ,265 ,000 ,864 1,158
Bagimli Degisken: Memnuniyet
Diizeltilmis R? = 441 F= 17,303 p= 0,000

Tablo 24’de goriilen regresyon analizi sonucuna gore modelin regresyon
analizine uygun oldugu belirlenmistir (F:17,303; p=0,000). Mevcut degiskenler,
modeldeki degisimin %44’ tinii agiklamaktadr. Analiz sonuclarma gore; siire¢ ($=0,336;
p=0,000), sosyal sorumluluk (p=0,265; p=0,000), imaj (B=0,201; p=0,008) ve ¢ikt1
(B=0,193; p=0,014) degiskenlerinin memnuniyet iizerinde anlaml bir etkisinin oldugu
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tespit edilmistir. Kaynak ($=0,041; p=0,566) degiskeni ve yonetim degiskeninin
memnuniyet  degiskenine  etkisinin  (B= -0,009; p=0,903), anlaml olmadig
goriilmektedir.

Sonuglara gore ayrica, memnuniyete olan etkisi bakimmndan istatistiki agidan
anlamlligi en yiksek olan hizmet kalitesi degiskeninin siire¢ boyutu oldugu
belirlenmistir. Siire¢  boyutundan sonra memnuniyet tiizerinde etkiye sahip olan
degiskenler istatistiki anlamlik swrasiyla sosyal sorumluluk, imaj ve ¢ikti boyutlarmm
oldugu goriilmektedir.

Memnuniyet degiskeninin sadakat degiskeni tizerindeki etkisini  belirlemek
amact ile basit regresyon analizi yapilmustr. Elde edilen sonuglar Tablo 25’te
gosterilmistir.

Tablo 25. Memnuniyet Degiskeninin Sadak at Degiskeni Uzerindeki Etkisine Yonelik Basit
Dogrusal Regresyon Analizi Sonuclan

Standardize Standart | Standardize D Tolerans VIE
Edilmemis 8 Hata B

Sabit Degisken ,036 ,318 ,910

MEMNUNIYET ,952 ,077 ,746 ,000 1,000 1,000

Bagiml Degisken: Sadakat
R = 556 F= 153,933 p=0,000

Tablo 25’de gorillen basit dogrusal regresyon analizi sonucuna gore modelin
regresyon analizine uygun oldugu belirlenmistir (F:153,933; p=0,000). Mevcut
degiskenler, modeldeki degisimin %55’ini agiklamaktadr. Analiz sonuglarma gore;
memnuniyet degiskeninin (=0,952; p=0,000) sadakat degiskeni lizerinde anlamh bir
etkisinin oldugu goriilmektedir.
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6.6. Hipotezlerin Testi

Tablo 26’da arastrma hipotezlerinin regresyon analizi ile test edilmesiyle tespit

edilen bulgular yer almaktadir.

Tablo 26. Hipotezlerin Test Sonug¢lari

Hipotezler p<,05 Sonuclar
H1: K k ile ilgili hizmet kalitesi, denizcilik isletmeleri .
aynak ile ilgili hizmet kalitesi, denizeilik isletmeleri 566 Desteklenmedi
kullanicilarnin memnuniyetini etkilemektedir.
H2: Cikt1 ile ilgili hizmet kalitesi, denizcilik isletmeleri 014 D Klendi
kullanicilarinin memnuniyetini etkilemektedir. ' esteklend
H3: Siire¢ ile ilgili hizmet kalitesi, denizcilik isletmeleri .
kullanicilarmin memnuniyetini etkilemektedir. 000 Desteklend
H4: Yoénetim ile ilgili hizmet kalitesi, denizcilik isletmeleri .
onetim ile ilgili hizmet kalitesi, denizeilik isletmeleri 903 Desteklenmedi
kullanicilarmin memnuniyetini etkilemektedir.
H5: Imaj/Itibar ile ilgili hizmet kalitesi, denizcilik isletmeleri 00 Destekleni
kullanicilarmin memnuniyetini etkilemektedir. ,008 esteklend
H6: Sosyal sorumluluk ile ilgili hizmet kalitesi, denizcilik ]
isletmeleri kullanicilarmm memnuniyetini etkilemektedir. 000 Desteklendi
H7: M iyet izcilik isletmeleri 11 1 ]
emnuniyet denizc isletmeleri kullanicilarmin 000 Desteklendi

sadakatini etkilemektedir.
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SONUC VE ONERILER

Bu bolimde, Hopa Liman1 kullanicilarmm aldiklar1 hizmetlerin  kalitesinin
memnuniyete ve memnuniyetin sadakate etkisini belirlemek amaglanmustir. Bu amagla

125 liman kullanicismdan elde edilen verilerin bulgular1 degerlendirilmistir.

Arastrma da hizmet kalitesinin memnuniyet tizerindeki etkisini o6lgmek i¢in
coklu regresyon analizi uygulanmistr. Coklu regresyon analizi sonucunda, hizmet
kalitesi degiskenlerinden dort boyutun memnuniyet degiskeni iizerindeki etkisinin
anlamh oldugu dogrulanmistrr. Yapilan analize goére, hizmet Kkalitesi degiskenlerinin
dort boyutunun (Siireg, Sosyal Sorumluluk, Imaj ve Cikt1 boyutlar) memnuniyet
tizerinde anlamli bir etkisinin oldugu tespit edilmistir. Memnuniyet iizerinde etkili olan
hizmet kalitesi boyutlarmdan herhangi birinde meydana gelen 1 birimlik artis

kullanicilarin memnuniyetini f katsayis1 kadar arttrmaktadir.

Elde edilen analiz sonuclarma gore hizmet kalitesi boyutlarmdan siire¢ boyutu,
liman kullamcilarmm memnuniyetleri tlizerinde anlamh bir etkiye sahiptir. Bu
dogrultuda Hs hipotezi kabul edilmektedir. Arastrma bulgular1 Cicek (2005), Arabelen
ve Deveci (2015), Thai (2016), Akben ve Ozel (2017) ve Le, Ho ve Nguyen (2018)
calismalar1 ile desteklenmektedir. Bu sonug, personel ile kullanicilar arasmndaki
lletisimin ne kadar giiclii oldugunu ve bilgi teknolojilermin ne kadar verimh
kullanildigm1  gostermektedir. Ayrica liman isletmesinin kullanicillarm beklentilerini ve
isteklerini dogru bir sekilde anlamasi, sorularma hizh yamt vermesi ve hizmetlerinde

bilgi teknolojilerini kullanmasi1 gerektigini de ortaya koymaktadir.

Hizmet kalitesi boyutlarmdan sosyal sorumluluk boyutu liman kullanicilarmm
memnuniyetleri lizerinde anlamh bir etkiye sahiptir. Sosyal sorumluluk boyutu, liman
isletmesinin  siirdiiriilebilirlik faaliyetlerine verdigi 6nem ve c¢evre yoOnetim sistemine
sahip olmasi kriterlerine gore liman kullanicilar1 tarafindan degerlendirimistir. Bu
dogrultuda Hg hipotezi kabul edilmektedir. Arastrma sonuglari, Yeo, Thai ve Roh
(2015), Thai (2016) ve Yuen vd. (2018) caligmalari ile desteklenmektedir. Liman
kullanicillarmm  aldiklart  hizmetlerde isletmenin ¢evreye duyarh ve toplum saghgm
koruyacak sekilde operasyonlarmi gerceklestirmelerine son derece ©Onem verdikleri

sOylenebilir.
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Hizmet kalitesi boyutlarmdan imaj boyutu liman kullanicillarmm memnuniyetleri
iizerinde anlaml bir etkiye sahiptir. Imaj boyutu, liman isletmesinin sektdr igerisinde
sahip oldugu algy1 ifade etmektedir. Bu dogrultuda Hs hipotezi kabul edilmistir.
Arastrma sonuglart Yeo, Thai ve Roh (2015), Thai (2016), Adah (2019), Nemlioglu
Koca (2019) ve Phan Thai ve Vu (2020) cahsmalar1 ile desteklenmektedir. Liman
isletmesinin  sektor icerisinde olumlu itibara sahip olmasi, liman kullanicilarmnm

memnuniyetlerinin belirlenmesinde son derece nem tagimaktadir.

Hizmet  kalitesi  boyutlarmdan  ¢kti  boyutu, liman  kullanicilarmm
memnuniyetleri lizerinde anlamh bir etkiye sahipti. Bu dogrultuda H; hipotezi kabul
edilmistir. Arastrma bulgular1 incelendiginde, bu arastrmanm ilgili literatiirde yer alan
Yuen ve Thai (2015), Arabelen ve Deveci (2015) ve Thai (2016) g¢ahsmalar1 ile
desteklenmektedir. Ciktt boyutu, kullanicilarm limandan aldiklar1  hizmetlerin = ve
dokiimantasyon iglemlerinin giivenilir, tutarl, hizh ve zamanmda yerine getirilmesi ve
aym zamanda  liman  isletmesinin  fiyat avantaji  sunmasi  kriterlerinin
degerlendirilmesiyle olusmaktadir. Yuen ve Thai (2015) c¢ahsmalarinda, giivenilirlik,
transit hiz, emniyet ve giivenlik faktorlerinin memnuniyet iizerinde son derece etkili
olduklarmi belirtmiglerdir. Thai (2016), ¢ahsmasmnda ¢iktt boyutunun memnuniyet
tizerindeki etkisinin 6nemli olduguna vurgu yapmustir.

Hizmet kalitesi boyutlarmdan kaynak boyutu liman kullanicilarmm memnuniyeti
tizerinde anlamh bir etkiye sahip degildir. Bu dogrultuda H; hipotezi desteklenmemistir.
Arastirma sonucu, literatiirde yer alan Yeo, Thai ve Roh (2015), Thai (2016), Phan,
Thai ve Vu (2020) calbsmalar1 ile desteklenmektedir. Liman kullanicilari, kaynak
boyutunu olusturan ekipman mevcudiyeti, fiziksel altyapr gibi kriterleri artik
memnuniyeti etkileyen bir boyut olarak degil liman isletmelerinde olmasi gereken

kriterler olarak degerlendirmektedir.

Hizmet kalitesi boyutlarmdan yonetim boyutu da liman kullanicilarmmn
memnuniyeti tizerinde anlaml bir etkiye sahip degildir. Bu dogrultuda H, hipotezi de
desteklenmemektedir. Hizmet kalitesi boyutlarmdan yonetim boyutu, arastrma sahasi
olarak segilen Hopa Limam kullanicillarmm memnuniyetlerini etkileyen bir boyut olarak
goriilmemektedir. Bunun sebebinin ise Hopa Liman’nin bir aktarma limam konumunda

olmasmdan  kaynaklandigi  distiniilmektedir. ~ Aktarma  limanlarmmn  sunduklari
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hizmetlerin ¢esitliligi fazladr. Bundan dolayl, denizcilik isletmelerinin bir limam tercih
etmelerindeki 6nemli sebeplerden biridir. Limana ugrayan gemiler; yakit temini, pilotaj,
depolama gibi cesitli hizmetler talep etmektedir. Onemli olan nokta ise bu hizmetlerin
bir limanda aym anda verilebilmesi ve gemilerin istedikleri tiim hizmetlerden
yararlanabilmesidir (Karatas ve Oral, 2004, 152). Hopa Limani, aktarma yiikler
acismdan elverigl bir cografi konuma sahiptir. Orta Asya ve Orta Dogu lilkelerine
karayolu tagmacilig, Karadeniz ve Azov Denizi'ndeki tim iilkelere de denizyolu
tasmmaciligt ile baglanti saglanmaktadir. Bu sebeple Hopa Limani, cografi konumu,
genis hinterlandi, yurtici ve yurtdisi transit baglantis1 ve sundugu ¢esitli hizmetlerle hem
Tiirkiye’nin hem de Karadeniz ve Orta Asya’nm onemli aktarma limanlarindan biri

konumundadir.

Arastrmada memnuniyet degiskeninin sadakat degiskeni iizerindeki etki
diizeyinin belirlenebilmesi i¢cin basit dogrusal regresyon analizi uygulanmustr. Basit
dogrusal regresyon analizi sonucunda, memnuniyet degiskeninin sadakat degiskeni
izerindeki etkisinin anlamh oldugu tespit edilmistir. Yapilan analize gore, kullanicilarm
memnuniyetlerinde meydana gelen 1 birimlik artiy sadakat diizeylerini  katsayis1 kadar

arttrmaktadir.

Liman kullanicilarmm memnuniyet diizeyleri sadakatlerini etkilemektedir. Bu
dogrultuda H; hipotezi de kabul edilmektedir. Arastrma sonuglarmm ilgili literatiirde
yer alan Ganiyu, Uche ve Elizabeth (2012), Chao ve Chen (2015), Chao, Lin ve Sun
(2018) g¢ahsmalar1 ile desteklenmektedir. Memnuniyet seviyesi yiiksek olan kullanicilar,
liman isletmesinden tekrar hizmet alma konusunda ve iliskilerini siirdiirmekte daha
istekli olmaktadir.

Elde edilen sonuclar dogrultusunda liman isletmelerine bazi Gneriler sunulabilir.
Limandan hizmet alan kullanicllarm memnuniyetlerini arttirabilmenin yolu, sunulan
hizmetlerin kalitesini arttrmaktan ge¢mektedir. Hizmet kalitesi arttikca memnuniyette
artmakta ve memnuniyetin artmasi da kullanicillarm sadakatlerini olusturmaktadir.
Kullanicllarm  memnuniyetleri iizerinde en gilicli etkiye sahip olan boyut, siireg¢
boyutudur. Kullanicilar, hizmet aldiklart limann isteklerine ve ihtiyaglarma geri
doniiglerin  hizh olmasmi beklemektedir. Limandan hizmet alan kullanici gruplarmm
cok c¢esitl olmasi da limanmn, mevcut kullanici gruplarmm isteklerini ve ihtiyaglarm
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karsilamada aktif rol oynamasmi gerekli kimaktadwr. Ciinkii her kullanict grubunun
ihtiyaglar1 ve beklentileri farkhlik gostermektedir. Kullanicillarmi iyi taniyan, onlarm
beklentilerini  ve  ihtiyaclarmn  karsilayarak  kaliteli  hizmet  sunan  limanlar,
kullanicilarmm memnuniyetlerinde artis saglayarak sadakatlerini de arttrmis olurlar.
Ayrica kaliteli hizmet sunan limanlar mevcut pazarlarmda rekabet {stiinligii de
saglayacaklardr. Bu durumda liman igletmesinin  sundugu hizmetlerde bilgi
teknolojilerini kullanarak gelismeye 6nem vermesi, kullanicillarm memnuniyeti i¢in son
derece Onemlidir. Hizmet Kkalitesi degiskenlerinden memnuniyet {izerinde anlamh etkiye
sahip olan bir diger boyut, ¢ikti boyutudur. Kullanicilarm limandan aldiklar1 hizmetlerin
giivenilir, tutarh, hizh ve zamanmnda yerine getiriimesine son derece Onem
vermektedirler. Ayrica liman isletmelerinin rakiplerine gore fiyat avantaji sunmasi,
mevcut kullanicilarm kaybetmemek ve yeni kullanicilar1 ¢ekmek i¢in 6nemli bir kriter
oldugu soylenebilir. Bir isletmenin basarismm anahtart kaliteli hizh ve minimum
maliyetle hizmet sunmak oldugu kadar bu hizmetin dogru bir sekilde tanitilarak

pazarlanmasidir.

Sosyal sorumluluk ve imaj boyutlar1 da liman kullanicilarmm memnuniyetlerini
arttrmada Onemli bir etkiye sahiptir. Limanin c¢evreye duyarh operasyonlar
gerceklestirerek toplumun saghgmi ve calisanlarmm giivenligini korumak amaciyla
sorumlu davranarak operasyonlarmi g¢evreye duyarh bir sekilde gergeklestirilmesine
kullanicillarm  6nem verdigi goriilmektedir. Sorumlu davranig sergileyen limanlar,
kullanicllarmin  ve paydaslarmm goziinde giiclii bir imaj algis1 yaratmig olmaktadirlar.
Sosyal sorumluluk ve imaj boyutlarmm memnuniyet iizerinde anlaml etkiye sahip
olmasi, kullanicllarm liman sec¢iminde imaj veya itibar gibi konulara son derece 6nem
verdigini gostermektedir. Liman isletmesinin mevcut kullanmcillarmmn memnuniyetini
arttrmak, yeni kullanicilart biinyesine ¢ekmek ve kapasitesini giiclendirmek i¢in iyi bir
imaja sahip olmasi1 gerekmektedir. Bu imaj algisma sahip olmasi da limanmn tutundurma
faaliyetlerimnden ge¢cmektedir. Liman isletmesinin hizmetlerini ¢esitlendirmesi, hizmet
kalitesinde yaptigi iyilestirmeler ve yeni yatrmmlari yeterince tanmitmasi imaj algismi

giiclendirmesine destek olacaktr. Bu durumda yeni kullanicilarm liman igletmesini

tercih etmelerinde etkili olacaktir.

85



Kullanicilarmm — memnuniyetlerini ~ arttrarak ~ sadakat olusturmak isteyen
limanlarm hizmetlerini hizh, giivenilir ve zamanmnda yerine getirmesi, farkh kullanici
gruplarmi iyi tantyarak miisteri odakli hizmetler saglamasi ve cevresel siirdiiriilebilirlik
ile iyi bir imaj algisma sahip olarak hizmet kalitesini arttiric1 faaliyetlerde bulunmasi
gereckmektedir. Hizmet Kalitesi arttik¢a kullanicilarm memnuniyetinde ve memnuniyette

meydan gelen artis da kullanicilarin  sadakatindeki artigla sonuglanmaktadir.

Ozetle; liman kullanicilarmm memnuniyetlerini ve meveut pazarda rekabet
edilebilirlik giliclerini arttrmada hizmet kalitesi kilit bir noktadw. Personel egitimi, bilgi
teknolojileri  kullanmmi, ¢evre dostu operasyonlar ve alglanan imajin gelistirilmesi
hizmet kalitesinin iyilestirilmesine ve kullanic1 taleplerinin daha 1iyi anlasilabilmesine
katki saglayacaktwr. Arastrma literatiirii géz Onlinde bulunduruldugunda her liman
isletmesinin bolgesel ve faaliyet gosterdigi alana goére mevcut kullanicilarmmn istekleri
ve beklentileri farkliik gostermektedir. Sunulan hizmetlerde beklentilerinin karsilandig
hatta sunulan hizmetlerin kalitesi beklentilerinin iistiine ¢iktigi durumlarda kullanicilar
memnuniyetlerini  belirtmektedir. Liman kullanicllarmin  degerlendirmesi  sonunda
hizmet kalitesi degiskenleri ile belirlenen memnuniyet diizeyi kullanicillarm liman
secimi kriterlerinde de oldukca etkili olmaktadir.

Imaj algssy, liman isletmelerinin  hizmetlerini iyilestrmek ve faaliyetlerini
arttrmak i¢cin son derece Onemli bir tutundurma araci olarak goriilmektedir. Olumlu
imaj algismm kazamlmasi sosyal sorumluluk ve c¢evre yonetimi faaliyetlerinin
arttirilmas1 ile  gergeklesmektedir. Mevcut c¢alisma, liman igletmelerinde sunulan
hizmetlerde kalite algis1 igin gilivenli ve ¢evreye duyarl operasyonlarm gerekliligini
kamtlamaktadr. Bu sonu¢ hem isletmelere hem de literatiire katki niteligindedir.
Isletmeler imaj algis1 ile kaliteye odaklanabilecekleri gibi arastrmacilar kalite boyutu
olarak imajmn da ele alnmasi gereken Onemli bir boyut olduguna dikkat etmeleri

gerekmektedir.

Mevcut c¢alisma, liman hizmet kalitesini ve kullanict memnuniyetini fiziksel
kaynaklar, ticret gibi tek bir noktaya odaklanarak degil, ¢ok yonli bir yaklasimla ele
almaktadr. Bu yoniiyle hizmet kalitesinin  memnuniyet iizerindeki etkisini ve
memnuniyetin sadakat tlizerindeki etkisini dogrulayarak literatiire katki saglamaktadir.

Ayrica g¢alisma, hizmet kalitesi modellerinde goz ardi edilen sosyal sorumluluk ve imaj
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boyutlarmm glinlimiiz hizmet kalite algismda ne kadar Onemli oldugunu da
gostermektedir. Elde edilen sonuglarm, arastrmaciar i¢in Oncii niteligi tasidig
diisiiniilmektedir. Ozellikle liman isletmelerinde arastrma yapacaklar i¢in &nemli bir
kaynak niteligi tasiyacag diisiiniilmektedir.

Bu arastrmada hizmet kalitesi, kullanict memnuniyeti ve sadakati arasmndaki
etki diizeyleri Hopa Liman’ndan hizmet almis olan kullanicilar tarafindan
degerlendirilmistir. Bu sebeple elde edilen arastrma sonuclari, 6rneklemin smrh sayida
oldugu ve her kullanmici grubunu kapsamamaktadir. Bu sonu¢ aragtrmanmn en onemli
kisit1 olup elde edilen sonuglar Tiirkiye geneline ya da tiim limanlara genellenemez. Bu
kist da g6z Oniinde bulundurularak ileride yapilacak arastrmalarda, kullanicilarmm
memnuniyeti daha biiyikk 6rneklem hacmi ile incelenebilir. ROPMIS modeli, farkh
hizmet isletmelerine ya da sektorlere uyarlanabilir ya da gecerliligi test edilebilir. Farkh
limanlar arasmda karsilagtrmaya dayali ¢alismalar yapilabilir. Daha biiyiik anakiitlenin
oldugu oOrneklem iizerinde arastrma tekrarlanabilir. Memnuniyet ve sadakat
degiskenleri digmda farkh ¢ikti degiskenler acismdan degerlendirme yapilabilir.
ROPMIS modelindeki ifadeler nitel bir arastrma ile desteklenebilir. Sadece iist diizey

yoneticilerle smirlandirilan bir 6rnekleme gidilebilir.
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EKLER

Ek 1. Anket Formu

Anket Formu

Sayn Katilimel,

Bu anket Bandirma Onyedi Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Uluslararas1 Ticaret ve Isletmecilik
programi Ogrencisi Ahsen Kartal tarafindan yiiriitiilmektedir. Anketin genel amaci, denizcilik isletmesi
tarafindan verilen hizmetlerin kullanicilarinin memnuniyetine olan etkisini belirlemektir. Aragtirmanin saglikl

sonuglar iiretebilmesi i¢in sorulara samimi cevaplar vermeniz beklenmektedir. Vereceginiz cevaplar, sadece

bilimsel aragtirmada kullanilacak olup cevaplarmiz gizli tutulacaktir. Tesekkiirler.

1. Cinsiyetinizi belirtiniz.

[]Kadm [] Erkek
2. Yasimzi belirtiniz.

[]118-25 26 - 33 [134-41 ] 42 - 49 ] 50 ve tizeri
3. Calisma deneyiminizi (y1l) belirtiniz.

15 ] 6-10 ] 11-15 1 16-20 [ 21 ve iizeri
4. Egitim durumunuzu belirtiniz.

] ilkégretim [JLise []Onlisans [JLisans  []Lisansiistii ] Doktora

5. Calistigimiz kurumdaki departmanmimzi belirtiniz.

[ Pazarlama ] Muhasebe — Finans
[] Insan Kaynaklari [ ithalat — fhracat

O Giimriik [] Denetim— Kontrol
] Operasyon [ Lojistik Yonetimi

[ Diger (Belirtiniz)...............c..ccccv....

6. Calhistigimz kurumdaki gorevinizi / unvanimizi belirtiniz.

L Midiir O Miidiir Yardimeist
] Uzman [J Uzman Yardimcis1
O] Sef ] Destek Personel

[ Diger (Belirtiniz)...............ccco......

7. Faaliyet gosterdiginiz alam belirtiniz.

(] Donatan (Armator) ] Stevedor

[ Gemi Acentesi O Kilavuzluk ve Romorkaj

L Broker L] Terminal fsletmecisi

] Giimriik Miisaviri [ Yiikleten

[ Freight Forwarder [] Atik Alim fsletmecisi

[] Bakim ve Onarm isletmeleri L] Kumanya Tedarik isletmeleri

[ Diger (Belirtiniz)..........................



8. lisletmeden aldigimiz hizmeti belirtiniz.
] Atik Alim Hizmeti
[ Tedarik Hizmeti (Enerji, Su, Yakit vb.) [ Yiikleme Hizmeti
[ Kilavuzluk ve Rémorkaj Hizmeti

[ Tir Parki Hizmeti U Tartim Hizmeti

[] Diger (Belirtiniz)............cccevrvevee.

[] Depolama Hizmetleri

[1Lashing / Unlashing Hizmeti

[ Bosaltma Hizmeti

Asagida, hizmet aldiginiz denizcilik isletmesi tarafindan sunulan hizmetlere iliskin ifadeler

yer almaktadir. Bu ifadelere katilim derecenizi belirtiniz.

[1]Kesinlikle katilmiyorum, [2]Katilmiyorum, [3]Kararsizim, [4]Katiliyorum, [S]Kesinlikle Katiliyorum

Ifadeler

1

2

3

4

5

1.Isletmede her zaman ihtiyaclarinuzi karsilayacak donamim ve tesisler
mewvecuttur.

2 Isletmede kullandigimiz donanim ve tesisler modern ve teknolojiktir.

3.Isletme finansal acidan istikrarhidir.

4 Isletme sundugu hizmetleri izlemekte e takip edebilmektedir.

5.Isletmenin rihtim, depo, dagitim merkezleri, baglant aglar1 gibi fiziksel
altyapr imkénlar yeterlidir.

6.Isletme zamaminda ve hizh bir sekilde hizmet vermektedir.

7 Isletme giivenilir bir sekilde hizmet vermektedir.

8.Isletme tutarh bir sekilde hizmet vermektedir.

9.Isletmede yiikler/gemiler giivende ve emniyettedir.

10.Isletmede  dokiimantasyon islemleri giivenilir  bir sekilde
yiiriitiilmek tedir.

11.Isletme rekabetci fiyat sunmaktadir.

12 Isletme personeli, degisen kullanci taleplerini karsilamada her zaman
profesyonel tutum ve davrams sergilemektedir.

13.Isletme, kullanicillarmin is teklerine ve s orularina hizli yamt vermektedir.

14 Isletme, kullanicilarinin ihtiyaclar: ve gereksinimleri hakkinda yeterli
bilgi sahibidir.

15.Isletme, kullamicilarma sundugu hizmetlerde liman otomasyon sistemleri
gibi bilgi teknoloejilerini kullanmaktadur.

16.Isletme, operasyonlarinda bilisim teknolojilerini kullanmaktadir.

17 Isletmenin yonetim ve operasyon islemleri etkin ve verimlidir.

18.Isletme calisanlarisiire¢ yonetimi icin gerekli bilgi \e tecriibeye sahiptir.

19.Isletme, kullanicilarin ihtiyac ve gereksinimlerini anlayabilmektedir.

20.Isletme, kullanicillarmdan hizmetleri ile ilgili geri bildirimler almak tadar.

21 .Isletme, miisteri odakli operasyon siireclerini siirekli iyilestirmektedir.

22 Isletme giivenilirlik agisindan sektorde olumlu bir itibara sahiptir.

23.Isletme, diger hizmet saglayicilarla iyi iliskiler icerisindedir.

24.Isletme, calisanlarina ve paydaslaria iyi bir sosyal sorumluluk
kazandirmaktadir.

25.Isletme, toplum saghg ve is giivenligi acisindan sorumlu davrams
sergilemektedir.

26.Isletme operasyonlarini cevreye duyarh bir sekilde siirdiirmektedir.

105



27.Isletme ¢evre yonetim sistemine sahiptir.

28.Isletme, operasyon ve is giivenligi kayitlariniiyi bir sekilde tutmaktadir.

29. Isletmenin tesisleri, donammlari ve diger altyapilar1 yeterlidir.

30.Isletmenin ¢alisanlarimin, yaklasim ve davramslari uygundur.

31.Isletmenin hizmet kalitesi miisteri ihtiyaclarim karsilamak tadir.

32. Isletmenin sundugu hizmetlerden memnunuz.

33. Isletmenin sundugu hizmetleri tercih etmeye devam edecegiz.

34. Isletmeyi diger firmalara tavsiye edecegiz.

35.Isletmenin hizmetlerini tekrar kullanmaya devam edecegiz.

36.Diger isletmelerden ziyade kullandigimz isletmeden hizmet almay
tercih ediyoruz.

37.Diger isletmelerin fiyat avantaji sunmasi halinde de mevcut isletmeden
hizmet almaya devam edecegiz.
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Ek 2. Etik Kurul Basvuru Formu

BASVURU DURUMU

- Yeni basvuru

L1 | Tekrar basvuru (revizyon)

L1 | Daha 6nce onaylanmis bir projenin devam

BU PROJENIN KONUSUNA YAKIN YA DA AYNI KONU iLE BIiR PROJE
BASVURUSU ETiK ACIDAN ONCEDEN KURUMUMUZA YA DA BASKA BiR
KURUMA YAPILDIYSA ETiK ACIDAN ALINAN SONUC.

[ | Etik Acidan Sorunlu bulundu (Belge ekleyiniz)
[J | Etik Acidan Sorunlu bulunmadi (Belge ekleyiniz)

Daha 6nce bu konu ile ilgili etik belgeye basvurulmadi.

ARASTIRMA GRUBU

Sorumlu Arastirmaci:
Adi Soyadi: Ahsen KARTAL

Unvant:

Telefon no (is ve cep):

e-posta:

Adres:

Arastirmacilar.

Adi Soyadi Uzmanhk Gorev Yeri | e-posta Imza
Alam

Hatice AYDIN Dog. Dr. Bandirma
(Danis man)

Ahsen KARTAL
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basladi. Yiiksek Lisans Egitimi siiresince ‘“Deniz Tagmmaciigi ve Limanlarm Ekonomik
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“Denizcilik  Isletmelerinde Hizmet Kalitesinin  Olgiimii: Hopa Liman’'nda Bir

Uygulama” adh tez ¢alismasi ile yiiksek lisans siirecini tamamladi.
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