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OZET

Giiniimiizde kiiresellesmenin ve uluslararasi ticaretin artmasiyla deniz yolu tasimaciligi da daha
o6nemli hale gelmistir. Tagima hacminin biiylik ve diisiik maliyetli olmasi dis ticarette deniz yolu tasimaciligini
daha cazip hale getirmektedir. Buna bagli olarak dis ticaretin kilit unsuru olan limanlar g6z ard1 edilemeyecek
kadar 6nemlidir. Ticaret diinyasinda koprii gérevi goéren limanlar lojistik gelismelere bagli olarak da 6nemini
bir kez daha gozler oOniine sermektedir. Uluslararasi ticarette lojistik merkez olan limanlar, liman
kullanicilarinin tedarik zincirinde ayrilmaz pargasi olarak algilanmaktadir. Ciinkii limanlar Griin ve bilgi
akisinin verimli bir sekilde saglanmasinda miikemmel bir rol Gstlenmektedir. Ancak yapilan literatiir
taramasinda bu kadar 6nemli olan limanlarin hizmet kalitesi ve giivenlik kalitesi yeteri kadar aragtirtlmamustir.
Dolayistyla, liman hizmetlerinin kalitesinin ve liman giivenlik kalitesinin saglanmasi, giivenin ve miisteri
memnuniyetinin degerlendirilmesi agisindan kac¢inilmazdir.

Bu ¢alismada da liman giivenlik kalitesi ve liman hizmet kalitesinin giiven ve miisteri memnuniyetine
etkisinin aragtirilmast amaglanmistir. Bu arastirmanin evrenini, Akdeniz konteyner limanlarindan hizmet alan
gimriik misavirleri, forwarder, nakliyeciler, gemi acenteleri vd. se¢ilmistir. Caligmada liman giivenlik kalitesi,
liman hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti dlcegi Ingilizce’den Tiirkge’ye ceviri oldugundan pilot
uygulama gerekli goriilmiistiir. Ana kiitleden anket yardimiyla toplanan, 100 adet anket formundaki veri analiz
edilmis olup kullanilan 6lgeklerin gecerli ve giivenilir oldugu tespit edilmistir. Arastirma hipotezleri PLS-
SEM'i (kismi en kiigiik kareler-yapisal esitlik modeli) ile test edilmistir. PLS-SEM hesaplamasini yapabilmek
icin Smart PLS programi kullanilmistir.

Yapilan analiz neticesinde liman giivenlik kalitesinin liman hizmet kalitesi ve giiveni pozitif yonde
anlaml1 olarak etkiledigi ancak miisteri memnuniyeti lizerinde pozitif yonde anlamli bir etkisinin olmadig1
belirlenmistir. Ayrica liman hizmet kalitesinin giiven ve miisteri memnuniyetini pozitif yonde anlaml olarak
etkiledigi tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Liman, liman giivenlik kalitesi, liman hizmet kalitesi, giiven, miisteri
memnuniyeti
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ABSTRACT

Nowadays, with the increase in globalization and international trade, maritime transportation has
become more important. The large transportation volume and low cost make maritime transportation more
attractive in foreign trade. Accordingly, ports, which are the key elements of foreign trade, are too important
to be ignored. Ports, which act as a bridge in the world of trade, reveal their importance again depending on
logistics developments. In international trade, ports are logistics centers and are perceived as an integral part
of the supply chain of port users. Because ports play an excellent role in ensuring the efficient flow of products
and information. However, in the literature review, the service quality and security quality of ports, which are
so important, have not been sufficiently investigated. Therefore, ensuring the quality of port services and port
security quality is inevitable for the evaluation of trust and customer satisfaction.

This study, it is aimed to investigate the effects of port security quality and port service quality on
trust and customer satisfaction. The population of this research includes customs consultants, forwarders,
transporters, ship agencies, etc. who receive services from Mediterranean container ports. Since the port
security quality, port service quality, and customer satisfaction scales were translated from English to Turkish,
a pilot application was deemed necessary. The data in 100 questionnaire forms collected from the main mass
with the help of questionnaires were analyzed and it was determined that the scales used were valid and reliable.
The research hypotheses were tested by PLS-SEM (partial least squares-structural equation model). Smart PLS
program was used for PLS-SEM calculation.

As a result of the analysis, it was determined that port security quality has a significant positive effect
on port service quality and trust but has no significant positive effect on customer satisfaction. In addition, it
was determined that port service quality has a significant positive effect on trust and customer satisfaction.

Keywords: Port, port security quality, port service quality, trust, customer satisfaction
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1. GIRIS

Giliniimiizde kiiresellesmenin etkisiyle degisen diinya ekonomisinde firmalar,
finans kuruluslar1 ve ireticiler gibi pek ¢ok aktor giderek daha rekabetgi bir sekilde
faaliyet gdstermektedir. Kiiresellesme ve daha fazla iilkenin Diinya Ticaret Orgiitii'ne
girmesi, deniz ticaretindeki biiyiimeyi saglamis ve bdylece liman isletmeciligi sektoriiniin
Onemi son yillarda goz ardi edilemez hale gelmistir.

Deniz yolu tasimacilii diger tasimacilik tiirlerine gore biiyiik hacim ve daha
diisiik maliyet nedeniyle diinya konteyner tasimaciliginin ve uluslararasi ticaretin biiyiik
bir boliimiine hizmet vermektedir. Limanlar, uluslararasi ticarette tedarik zincirlerinin
Kilit unsurlaridir ve liman verimliligi {ilkenin rekabet giiciine etki etmektedir.

Limanlar diinyada pek ¢ok iilke ve bolge ekonomisinde kritik bir role sahiptir.
Limanlar yiiklerin gemilere yiiklenmesi, bosaltilmas1 gibi temel hizmetleri saglamanin
yaninda; etiketleme, paketleme, c¢apraz sevkiyat gibi katma degerli hizmetler de
sunmaktadir. Ayrica limanlar depo ve dagitim merkezleri olarak da faaliyet
gostermektedir. Giiniimiizde bir¢ok liman, tedarik zincirlerinin entegre ve ayrilmaz
pargast haline gelmistir (Yeo vd., 2015). Limanlar yalnizca denize kiyis1 olan tilkeler i¢in
degil, diinyadaki biitiin {ilkelerin ticaret kapist olmasi yoOniinden biiyiik 6nem arz
etmektedir. Ayrica limanlar ticareti gelistirme acisindan da zemin hazirladiklar gibi,
ticaret merkezlerinin biiylimesine de katki saglarlar. Ciinkii limanlar araciligiyla iilkeler
uluslararasi pazarlara daha kolay erisirler. Giiniimiizde limanlarin, olumsuz hava ve deniz
kosullari i¢in barmak olma, yiik ve yolcu ellegleme, gemiler i¢in destekleyici hizmetler
verme, endiistriyel gelisime bir {is olma ve ulastirma modlarinin kesisim noktas1 olmasi
gibi pek ¢ok islevi vardir. Cagimizda limanlar, sadece yiik elle¢leme hizmetleri degil,
ayn1 zamanda lojistik ve katma degerli faaliyetler de sunmaktadir. Bu manada limanlarin
rolliniin degistigi gorilmektedir. Limanlar tedarik zincirindeki araliksiz hizmetlerle
kiiresel ulastirma sistemi agisindan da onem arz etmektedir. Limanlar hizmet iireten
isletmeler olmasindan dolay1, verilen hizmetlerin kapsami ve niteligi, limani
kullananlarin istek ve beklentilerine gore belirlenmektedir. Limanlarda verilen barinma
ve yluk ellecleme hizmetleri, bir limanda olmasi1 gereken temel hizmetleri olusturur. Fakat
liman i¢in sadece temel hizmetler sunmak, giinlimiiz rekabet kosullarinda
stirdiiriilebilirlik bakimindan yeterli olmamaktadir. Limanlar arasinda rekabet avantaji

saglamanin vazgecilmez unsurlardan biri sunulan hizmet kalitesidir. Ciinkii liman



kullanicilari, hizmet alacagi limani secerken limanlari degerlendirebilmektedir. Bu
degerlendirmeyi yaparken limanlarin sundugu hizmetin kapsam ve kalitesini dikkate
almakta ve ona gore bir liman se¢imi yapmaktadir. Bundan dolay1 verilen hizmetin
kapsami kadar hizmetin kalitesi de 6nemlidir. Limanlarda verilen hizmetler genel olarak
yiike ve gemilere verilen hizmetler olarak siniflandirilabilirler. Her bir grup icin temel
hizmetler, destekleyici hizmetler ve katma deger yaratict hizmetler bulunmaktadir. Temel
hizmetler yiik ve gemilere verilen ana hizmetlerden olusurken, destekleyici hizmetler ise
temel hizmetleri gergeklestirilirken ortaya c¢ikan ek hizmet gereksinimleridir. Ayrica
liman isletmesinin vermek zorunda olmadig1 ancak miisteri memnuniyetinin saglanmasi
maksadiyla verdigi hizmetler katma deger yaratirken miisteri memnuniyetini ve
sadakatini arttirici etkiler yapmasi kaginilmazdir. (Esmer, 2019)

Limanlar, degisen pazar kosullarina ayak uydurabilmelerinin yani sira miisteri
memnuniyetinin saglanabilmesi amaciyla dogru bilgi paylasimi, kaynaklar1 optimal
kullanma, etkili bir yonetim sergileme, gilivenlik ve hizmet kalitesini artirma gibi
gereklilikleri yerine getirmelidir.

Hizmetlerin kalitesi miisterilerin se¢imini etkileyen 6nemli bir faktdr haline
gelmigstir. Bu nedenle liman isletmeciligi sektoriinde de hizmet kalitesi yiiksek olan
limanlarin daha cazip hale gelmesi kagmilmazdir. Hizmet kalitesinin yaninda bir diger
tercih nedeni de limanlarda sunulan giivenlik hizmetidir. Liman giivenligi agisindan
tehdit unsurlarmin ortadan kaldirilmasi ya da onlenmesi miisterinin giiveninin ve
memnuniyetinin  saglanmas1 agisindan son derece miithimdir. Tehlikeli yiik
tasimaciliginin olumsuz etkilerinin azaltilmasi ayni zamanda kagake¢iligin, kargo
hirsizliklarinin, terdr saldirilarinin dnlenmesi limanlardaki gilivenligin saglanmasi
acisindan son derece dnemli bir konudur. Limanlarda giivenlik kalitesinin en iist seviyede
gerceklestirilmesi, limandan hizmet alanlarin giiven duymalarin1 ve memnun kalmalarini
saglayacaktir. Ozellikle konteyner ticaretine hizmet eden limanlarm giivenlik
diizenlemeleri ve gilivenlik yoniindeki girisimleri olumlu yonde etkileri beraberinde
getirmektedir.

Bu calisma, liman giivenlik kalitesi, liman hizmet kalitesi, giiven ve miisteri
memnuniyeti agisindan hem sektore hem de yeni ¢alismalara 1s1k tutacaktir.

Arastirma kapsaminda liman gilivenlik kalitesinin liman hizmet kalitesi ve
boyutlarina, liman giivenlik kalitesinin giivene, liman giivenlik kalitesinin miisteri
memnuniyetine, liman hizmet kalitesinin ve boyutlariin giivene, liman hizmet

kalitesinin ve boyutlarmin miisteri memnuniyetine etkisi 6l¢iilecektir.
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Bu caligsma bes boliimden olusmaktadir. Birinci bolimde ¢alismaya iliskin genel
bir giris yapilarak, arastirma problemleri, arastirmanin amaci, onemi, hipotezleri,
varsayimlari ve sinirliliklar1 hakkinda bilgi verilmistir.

Ikinci béliimde deniz yolu tasimacilig1, kavramsal olarak liman, limanlarin énemi,
limanlardaki hizmetler, hizmet kalitesi, liman hizmet kalitesi ve boyutlari, liman hizmet
kalitesinin miigteri memnuniyetine etkisi, liman gilivenligi, liman giivenlik kalitesinin
miisteri memnuniyetine etkisi, giiven ve miisteri memnuniyeti, serbest bolge ve Akdeniz
konteyner limanlar1 gibi konular anlatilmistir. Son olarak daha 6nce konuyla ilgili yapilan
calismalardan bahsedilmistir. Uciincii boliimde arastirma igin kullanilan ydnteme yer
verilmistir. Bu bdliimde arastirma modeli, evren ve drneklem, veri toplama ydntemi,
arastirma Olgekleri ve pilot uygulama aciklanmistir. Dordiincii boliimde bulgular ve
yoruma yer verilmistir. Besinci bdliimde ise arastirmanin sonuglar1 degerlendirilip

onerilerde bulunulmustur.

1.1. Problem Durumu

Aragtirmanin problem durumu; Akdeniz konteyner limanlarindan hizmet alan
glimriik miisavirleri, forwarder veya nakliyeciler, gemi acenteleri vd. almis olduklari
hizmet sonucunda Liman giivenlik kalitesinin liman hizmet kalitesi ve boyutlarina, liman
giivenlik kalitesinin giivene, liman giivenlik kalitesinin miisteri memnuniyetine, liman
hizmet kalitesinin ve boyutlarinin giivene, liman hizmet kalitesinin ve boyutlarinin

miisteri memnuniyetine etkisinin ortaya konulmasi amaglanmastir.

1.1.1. Problem Ciimlesi

Bu calismada; “Liman giivenlik kalitesinin liman hizmet kalitesi ve boyutlarina,
liman gilivenlik kalitesinin giivene, liman giivenlik kalitesinin miisteri memnuniyetine,
liman hizmet kalitesinin ve boyutlarinin giivene, liman hizmet kalitesinin ve boyutlarinin

misteri memnuniyetine etkisi var midir?” sorularina cevap aranmaktadir.



1.2. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin ana amaci; Liman glivenlik kalitesinin liman hizmet kalitesi ve
boyutlarina, liman giivenlik kalitesinin glivene, liman giivenlik kalitesinin miisteri
memnuniyetine, liman hizmet kalitesinin ve boyutlariin giivene, liman hizmet
kalitesinin ve boyutlariin miisteri memnuniyetine etkisinin arastirilmasi amaglanmaistir.

Yapilan bu calismanin bir diger amaci ise literatiire katki saglamasidir. Bu
calisma, sadece literatiire katk1 saglamakla kalmayip, ayn1 zamanda liman isletmeciligi
sektorline uygulanabilir sonuglar sunacaktir.

Limanlar, tedarik zincirindeki iirlin ve bilgi akiginin etkin ve verimli yonetiminde
kritik bir role sahiptir. Ozellikle ithalat ve ihracat yapan firmalara hizmet sunan limanlarin
giivenligi ve hizmet kalitesi miisteri memnuniyetinin 6nemli belirleyicilerdir. Ciinkii
liman hizmetlerindeki herhangi bir kalite diisiisli veya giivensizlik miisteri memnuniyetini
olumsuz yonde etkileyebilmektedir. Liman giivenlik kalitesi ve liman hizmet kalitesi,
gerek bolgesel gerek uluslararasi diizeyde pazar payini etkilemektedir.

Bu dogrultudan hareketle ¢aligma teorik kapsamda kalmayip, ortaya koyulacak
cesitli sonug ve bulgularin, liman isletmeciligi sektorii ve yeni ¢alismalar i¢in yol

gosterici olmas1 amacglanmaktadir.

1.3 Arastirmanin Onemi

Bu calisma pratik uygulamalara ve hizmet kalitesi anlayisinin gelisimine katki
saglamasi agisindan biiyiikk 6nem tasimaktadir. Literatiirde liman hizmet kalitesi, liman
giivenlik kalitesi, gliven ve miisteri memnuniyeti iliskileri ile ilgili aragtirmalar
mevcuttur. Ancak bu calismada diger ¢calismalardan farkli olarak modele giiven degiskeni
dahil edilmis ve modele hem hizmet kalitesi hem de gilivenlik kalitesi ayn1 anda dahil
edilmistir. Ayrica hizmet kalitesi agisindan incelenen limanlarin sayisinin sinirlt olmasi
ve Tirkiye’de herhangi bir liman iizerinde bdyle bir ¢aligma yapilmamis olmasi bu
calismanin bir diger Ozgiin tarafin1 olusturmaktadir. Tez arastirmam literatiirdeki
eksikligin giderilmesine yardime1 olacaktir.

Liman giivenlik ve liman hizmet kalitesinin iyi bir sekilde saglanmasi ile memnun
ve glivenen miisteriler olacagi gibi, liman yonetimi de bu durumdan kazancgl ¢ikacaktir.

Ayrica bu arastirma gelecekteki arastirmalar i¢inde 6nem arz etmektedir. Liman hizmet



kalitesinin 6ziimsenmesi yeni miisterileri cekme bakimdan da 6nemli bir konudur. Liman
giivenlik ve liman hizmet kalitesindeki artis liman yOnetimini etkileyeceginden yeni
stratejiler ve politikalar gelistirilebilecektir. S6z konusu kavramlarin gerek bolgesel gerek
uluslararas1 diizeyde pazar paymi etkilemesi géz ardi edilemez. Tez arastirmam liman
giivenlik kalitesi ve liman hizmet kalitesinin saglanmas1 ve bunun sonucunda giivenin ve
misteri memnuniyetinin artirilmasi i¢in neler yapilmasi gerektigi konularinda da katki
saglayacaktir.

Liman giivenlik ve liman hizmet kalitesindeki herhangi bir aksaklik maliyetlerde
artiga, hasar, kayip, bozulma gibi sorunlara yol acarak memnuniyetsiz miisteriler ortaya
cikacaktir. Liman hizmetlerinde yasanan gecikmeler, glimriiklerde bekleme siiresinin
artmasi, bilgi eksikligi, ekipman eksikligi, bilgi teknolojileri ile ilgili sorunlar, ithalat-
ithracat ile ilgili pek ¢ok soruna yol agacaktir. Ayrica liman hizmetlerindeki herhangi bir
aksaklik veya giivenilmezlik, tedarik zincirinin bir sonraki asamasinda da sorunlara neden
olacaktir. Bunun sonucunda liman miisterileri, nakliyeciler, lojistik hizmet saglayicilar ve
kargo sahipleri gibi pek ¢ok aktér memnuniyetsizlikle kars1 karsiya gelecektir.

Liman giivenlik kalitesi ve liman hizmet kalitesi, miisterileri limani kullanmaya
¢ekmenin yan1 sira mevcut miisterileri elde tutmada da kritik rol oynayacaktir.

Son olarak arastirmam da incelenecek olan kavram ve degiskenler hem ulusal hem
de uluslararasi alanda gelecekte yapilmasi diisiiniilen benzer ve ilgili ¢aligmalara da yol

gosterecek olmasi agisindan 6nem tasimaktadir.

1.4. Arastirmanmin Hipotezleri

Aragtirmanin amacina yonelik olarak gelistirilen kavramsal model dogrultusunda
21 hipotez olusturulmustur. Arastirma ic¢in olusturulan hipotezler su sekilde
belirtilmektedir:

Hi: Liman gilivenlik kalitesi, liman hizmet kalitesini pozitif yonde anlamli olarak
etkilemektedir.

Hia: Liman gilivenlik kalitesi, kaynak boyutunu pozitif yonde anlamli olarak
etkilemektedir.

Hib: Liman giivenlik kalitesi, ¢iktilar boyutunu pozitif yonde anlamli olarak

etkilemektedir.



Hic: Liman giivenlik kalitesi, slire¢ boyutunu pozitif yonde anlamli olarak
etkilemektedir.

Hid: Liman giivenlik kalitesi, yonetim boyutunu pozitif yonde anlamli olarak
etkilemektedir.

Hie: Liman giivenlik kalitesi, imaj ve sosyal sorumluluk boyutunu pozitif yonde
anlamli olarak etkilemektedir.

H2: Liman giivenlik kalitesi, gliveni pozitif yonde anlamli olarak etkilemektedir.

Hs: Liman giivenlik kalitesi, miisteri memnuniyetini pozitif yonde anlamli olarak
etkilemektedir.

Ha: Liman hizmet kalitesi, gliveni pozitif yonde anlamli olarak etkilemektedir.

Haa: Kaynak boyutu, giiveni pozitif yonde anlamli olarak etkilemektedir.

Hap: Ciktilar boyutu, giiveni pozitif yonde anlamli olarak etkilemektedir.

Hac: Siire¢ boyutu, giiveni pozitif yonde anlamli olarak etkilemektedir.

Had: YOnetim boyutu, giiveni pozitif yonde anlamli olarak etkilemektedir.

Hae: Imaj ve sosyal sorumluluk boyutu, giiveni pozitif yonde anlamli olarak
etkilemektedir.

Hs: Liman hizmet kalitesi, miisteri memnuniyetini pozitif yonde anlamli olarak
etkilemektedir.

Hsa: Kaynak boyutu, miisteri memnuniyetini pozitif yonde anlamli olarak
etkilemektedir.

Hsb: Ciktilar boyutu, miisteri memnuniyetini pozitif yonde anlamli olarak
etkilemektedir.

Hsc: Siire¢ boyutu, miisteri memnuniyetini pozitif yonde anlamli olarak
etkilemektedir.

Hsd: Yonetim boyutu, miisteri memnuniyetini pozitif yonde anlamli olarak
etkilemektedir.

Hse: Imaj ve sosyal sorumluluk boyutu, miisteri memnuniyetini pozitif yonde
anlamli olarak etkilemektedir.

He: Gliven, miisteri memnuniyetini pozitif yonde anlamli olarak etkilemektedir.



1.5. Arastirmanin Varsayimlari ve Sinirhliklar:

Arastirma da tahmin edilen varsayimlar ve sinirliliklar agagidaki gibidir:

* Arastirmanin siirlarin1 Akdeniz konteyner limanlarindan hizmet alan giimriik
misavirleri, nakliyeciler, gemi acentesi, lojistik sirketleri vb. olusturmaktadir.

* Arastirmanin sinirlarini Akdeniz konteyner limanlar1 olusturmaktadir. Farkli
limanlarda uygulandiginda daha farkli sonuglarin alinmasi muhtemeldir.

* Arastirma, degiskenlerin Slgiilmesi icin gelistirilen anketteki sorular ve elde
edilen bilgilerle sinirlandirilmistir.

* Arastirma konusuyla kisithidir. Yapilan analizler bu ¢ercevede yapilacaktir.

* Arastirmanin, evreni temsil ettigi varsayilmaktadir.

» Arastirma da veri toplama araci olarak anket yontemi uygulanacaktir. Ankete
katilan katilimcilarin sorulara dogru, yansiz ve samimi cevaplar verecegi varsayilmistir.

* Arastirma, liman giivenlik kalitesi, liman hizmet kalitesi, giiven ve miisteri

memnuniyeti konulariyla sinirlandirilmastir.



2. KAVRAMSAL CERCEVE

Bu béliimde ilk olarak deniz yolu tasimaciligi hakkinda bilgiler verilmistir. Daha
sonra liman kavrami, limanlarin 6nemi, liman hizmetleri, hizmet kalitesi, liman hizmet
kalitesi ve boyutlari, liman hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine etkisi, liman
giivenligi, liman gilivenlik kalitesinin miisteri memnuniyetine etkisi, giiven ve miisteri
memnuniyeti, kavramsal cerceve igerisinde serbest bolge ve Ozellikleri, Akdeniz

konteyner limanlar1 ve daha dnce konuyla ilgili yapilan ¢alismalar anlatilmistir.

2.1. Deni Yolu Tasimacihgi

Tasimacilik, kendi iilkemizin icerisinde veya uluslararasi diizeyde, mal ya da
hizmetin bir noktadan diger bir noktaya sevk edilmesidir. Tasimaciligin gesitli yollar1
mevcuttur. Bu yollar taginan hizmete veya mala gore degisiklik gosterebilir. Yaygin
olarak kullandigimiz ve ¢ok sik duydugumuz tasimacilik tiirleri; hava yolu, demir yolu,
deniz yolu, boru hatti, i¢ su yolu, kara yolu seklinde siralanabilir (Takim ve Ersungur,
2015: 358-359). Bu yollar bazen insan tasimak bazen ise ¢esitli mal ve hizmetleri tasimak
amaci ile kullanilir. Konu smirlandirilmas: geregi mal ve hizmet tasinmas: iizerinde
durmamiz gerekirse, diinya ticaretinin biiyiik bir ¢ogunlugu deniz yolu iizerinden
gerceklestirilmektedir (Dursun ve Erol, 2012: 367-382).

Diinyanin serbest ekonomi piyasasinda ticaret¢ilerin genel olarak diisiince tarzlari,
maliyeti en alt diizeyde tutarak kar oranlarini yiikseltmektir. Diinya ticaretinde deniz yolu
tasimaciliginin tercih edilmesinin baslica gézle goriiliir sebepleri vardir. Bu sebepler su
sekilde siralanabilir;

* Diinyada var olan 7 kita arasinda baglanti kurarak koprii vazifesi goren
okyanuslar ve denizler arasinda rahat bir sekilde tasimacilik yapilabilmesi.

*  Mal veya hizmetlerini teslim eden firmalar i¢in deniz yolu tagimacili§inin
ucuza mal olmasi.

*  Tasimacilik siiresince giivenlik dnlemlerinin alinmasi.

* Gidilen yola gore tiiketilen enerjinin diisiik olmasi.

Ticaretin bir pargasi olan deniz yolu tasimasi bir diger adi ile deniz yolu
ulagtirmasi, diger tasima modlarma gore daha fazla yiik alir ve daha ucuza ulastirir

(Dogan, 2020: 192-193).



Insanlarin seyahati i¢in de kullanilan deniz yolu uluslararas: ticarette de ¢ok

onemli bir yere sahiptir.

2.2. Liman Kavrami, Limanlarin Onemi ve Liman Hizmetleri

Yeryiiziiniin ¢ukurlagan kisimlarinin %70’inin sularla kapli olmasi, insanlarin
karalar tizerinde hareket ettigi gibi sular lizerinde de hareket etmesini neredeyse zorunlu
kilmistir. Ulkeleri, kitalar1 birbirine baglayan sular, bazen yolcu tasimasindan bazen ise
tilkeler, kitalar arasinda yiik tasimasindan dolay1 ¢ok dnemli bir yere sahiptir. Yeryliziinde
cok fazla alani kaplayan sular, s6z konusu islemlerin gergeklestirilebilmesi i¢in karalarla
baglantili olmalidir. Bu baglanti, kara ve deniz arasinda gerceklesen etkilesimlerin bir
dayanagi olan limanlardir. TDK (Tirk Dil Kurumu)’ya goére liman, “Gemilerin
barinmalarina, yiik alip bosaltmalarina, yolcu indirip bindirmelerine yarayan dogal veya
yapay sigmak” anlamina gelmektedir (sozluk.gov.tr, 2022).

Dogal ve yapay siginak anlamina gelen limanlar, global pazarda yiik alma ve yiik
dagitim merkezleridir. Yiiksek kapasite ylikle ucuz yolculuk avantaji saglayan limanlar
ozellikle ticari baglamda, diinyada ve ililkemizde ¢ok dnemli bir yere sahiptir (Tezcan,
2019: 33-34).

Corben ve Martino (2003)’e gore limanlar, mal ve hizmetlerin gemiler arasinda
veya gemiler ve diger araglar arasinda taginmasi sisteminin temel noktasidir. Stopford
(2009)’a gore ise liman, insanlar arasinda ticari veya ihtiya¢ niteligi tasiyan yiiklerin
gemilere yiiklenip, depolanarak bir tasima siireci sonrasinda tekrar diger gemilere veya
kara yiik tasima araglarina bosaltilan, ulasim altyapisidir (aktaran Gokhan Ilkkaracan,
2013: 57-59).

Yeryiiziinde, insanlarin bir yerden diger yere ulagimlarini saglayan tagimacilik
sekilleri, bolgelere ve sartlara gore degisiklik gosterebilir. En sik duydugumuz tagima
veya tasinma yontemi kara yolu gibi goziikse de bunun yani sira deniz yolu tasimaciligi,
hava yolu tasimaciligi, demir yolu tasimaciligi da g¢ok sik kullanilan ulastirma
yontemleridir. Karada hayatlarini devam ettiren insanlarin, deniz yolu tagimaciliklarini
kullanabilmeleri i¢in kara ve deniz arasinda bir baglantt merkezi olusturmalar
gerekmektedir. Literatiirde var olan tanimlara gére limanlar, denizler ve karalar iizerinde
olusturulan bir koprii niteligindedir. S6z konusu kdpriiniin iizerinde gemilerden gemilere,

karadan gemilere, gemilerden karalara yiik veya hizmet aktarimi saglanmaktadir.


https://sozluk.gov.tr/

Diinyanin dortte {igiiniin sularla kapli olmasi, insanlarin su {izerinden gergeklestirilen
tasimalara ihtiya¢ duydugunu gostermektedir. Diinya iizerinde suyun ¢ok olmasi, su
yollarinin da ¢ok olmasi anlamina gelmektedir.

Denizyolu araciligi ile yapilan tagimalarin siginagi anlamina gelen limanlarda
etkin hizmet sunumlar1 mevcuttur. Liman hizmetleri, yiiklere ve gemilere yonelik verilen
hizmetler seklinde iki ana gruba ayrilmaktadir. Limanlarda verilen hizmetler yalnizca yiik
ve gemileri kapsamamaktadir. Ayn1 zamanda yiik ve gemi ilgililerini de kapsamaktadir.
Ayrica yik ve gemi ilgililerine verilen hizmetler kendi arasinda temel, katma deger
saglayici, destekleyici olarak iige ayrilmaktadir. Yiik ve ilgililerine ait olan temel
hizmetler; yiikleme, bosaltma, istifleme, yiik aktarma, limbo, puantaj, tartim, gegici
depolama, i¢ nakliye ve glivenlik hizmetleridir (Esmer, 2019: 27).

Yiikleme: Herhangi bir yiikiin, limandan bir tasiyict aracilifi ile gemiye
yiiklenmesi eylemidir (Yildirim, 2006: 3-4).

Bosaltma: Yiikleme eyleminin zitt1 niteligindedir. Herhangi bir yiikiin, gemiden
limana bir arag vasitasi ile aktarilmasi eylemidir. (Yildirim, 2006: 3-4).

Istifleme: Gemilere yiiklenecek olan yiiklerin, depo alanlarma veya gemi
depolarina diizenli ve sigabilecek sekilde yerlestirilmesidir (Tunay, 1999: 441-442).

Yiik Aktarma: Gemide yiik olarak taginan esyanin, gemi igerisinde, diger
depolara ya da gemi giiverteleri arasinda, hicbir sekilde indirilmeden farkli yerlere
taginmasi eylemidir (Kaynak ve Zeybek, 2007: 46-48).

Limbo: Bir gemideki yiikiin, yiikii hi¢ indirmeden diger bir gemiye aktarilmasi
eylemidir (Ozen, 2006: 67-69).

Puantaj: Yiiklerin yiiklenmesi veya bosaltilmasi eylemleri gergeklestirilirken,
yiik miktarlarmin kontrol edilerek kayda almmasi islemidir (Ozen, 2006: 67-69).

Tartim: Limanlar arasi tagimasi gerceklesen yiiklerin, kantarda tartilmasi
eylemidir (Esmer, 2019: 29).

Gecici Depolama: Gegici depolama bir diger ismi ile ardiye hizmetleri, sahipleri
tarafindan limana teslim edilen yiiklerin muhafaza edilmesidir (Ozen, 2006: 67-69).

I¢ Nakliye: Gemilere yiiklenecek veya gemilerden bosaltilacak olan yiiklerin
gecici depolara, cesitli tasiyicilar araciligi ile tasinmasi islemidir (Esmer, 2019: 29).

Limalarda sunulan yiik ve ilgilileri i¢in verilen temel hizmetler yukarida
anlatildigr sekilde yiiriitiilmektedir. Ayrica yiik ve ilgilileri i¢in limanlarda destekleyici

ve katma deger saglayici diger hizmetler ise antrepo hizmetleri, tehlikeli yiiklerin
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elleclenmesi hizmetleri, konteyner hizmetleri, ara¢ kiralama hizmetleri, limanlarda yer
alan ofislerle ve liman ¢alisanlari ile ilgilidir.

Limanlarda gemi ve ilgililerine verilen temel hizmetler ise romorkaj hizmeti,
kilavuzluk hizmeti, barinma hizmeti, palamar hizmeti, yiikleme ve bosaltma hizmeti,
istifleme hizmeti, gemiden atik alim1 hizmeti, ambar kapag1 agma-kapama, limbo hizmeti
vb. seklinde siralanabilir.

Barinma Hizmeti: Hareket halindeki gemilerin, koti hava kosullar ile
karsilagsmalar1 sonucunda, iskele veya rihtima yanasarak barinmasi hizmetidir.

Palamar Hizmeti: Gemilerin sigiak noktalar1 olan limanlara baglanmasi ve
¢ozlilmesinin rapor edilmesi hizmetidir.

Gemiden Atik Allmi Hizmeti: Gemilerdeki atiklarin, sorumlu limanlar
tarafindan temizlenmesi hizmetidir.

Romorkaj Hizmeti: Romorklar esnek kivrilma ve doniis saglayamayan gemileri
itip cekmek amaci ile kullanilan araglardir. Limanlarda gemilere yonelik olarak verilen
romorkaj hizmetleri, gemilerin rihtimdaki hareketlerinin kolaylasmasini saglamaktadir.

Kilavuzluk Hizmeti: Kilavuzluk hizmeti gerekli goriildiigii yerlerde
uygulanmaktadir. Bazi sularda veya kanallarda oraya ait olan biitiin 6zelliklerin yer aldig1
gemi yonetim kilavuzu niteliginde bir hizmettir.

Limalarda sunulan gemi ve ilgilileri i¢in verilen temel hizmetler haricinde gemi
ve ilgililerine yonelik destekleyici ve katma deger saglayict hizmetler arasinda giivenlik,
bakim, onarim ve ofis hizmetleri vb. yer almaktadir (Esmer, 2019: 31-33).

Ozellikle kapitalist sistemin yayginlasmasiyla birlikte serbest piyasa ekonomisi
olduk¢a 6nem gormiistiir. Ozel miilkiyetin serbest piyasada isletilip pazarlanmasi ticari
hareketliligi arttirmistir. Bu artis sonucunda ticaretin gec¢is noktalar1 ve yollar 6énem
kazanmistir. Denizyolu ticaret yollar: da bu yollar arasinda 6nemli bir yere sahiptir. Deniz
yolu aracilifi ile gergeklesecek olan ticarette limanlarin sunmus oldugu hizmetler gemiler
ve yuklere aittir. Bu sebepten dolayr limanlarin, gemi hizmetleri ve yiik hizmetleri
denizyolu ticaretinde oldukga biiyiik bir 6nem tagimaktadir. Yiiklerini limanlara teslim
eden ticaretciler, yiiklerinin iyi bir sekilde muhafaza edilip depolanacagindan, yikii
vermis olduklar1 sekli ile teslim alinacagindan, yiik yola ¢iktiktan sonra geminin her sartta
ve her kosulda yiikii koruyabileceginden emin olmalar1 agisindan liman hizmetleri
eksiksiz ve sdylendigi gibi uygulanmalidir. Liman hizmetlerinin verimli bir sekilde

sunulmasi, miisterilerin limana olan giivenlerini de olumlu bir sekilde etkileyecektir.
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2.3. Hizmet Kalitesi

Kiiresellesme ile birlikte global ekonomide hizmetler sektoriiniin etkinligi her
gecen giin artmistir. Basta ABD olmak iizere birgok Avrupa iilkesinde ticaret hacminin
yarisini, tim diinyadaki ticaret hacminin ise Oonemli bir kismini hizmetler sektori
olusturmaktadir. Duruma Tiirkiye acisindan bakildiginda da hizmetler sektoriiniin
oldukca ekonomik faaliyetler oldugu belirlenmistir (Mermertas, 2018: 12).

Hizmet sektoriiniin lilke ekonomisindeki payinin artmasi ile birlikte hizmet sunan
isletmelerin sayica artmasi, beraberinde hizmetlerde kalite anlayigini benimsemeye itmis
ve yogun bir rekabet s6z konusu olmustur (Ardi¢ ve Sadaklioglu, 2009: 170).

Hizmet kalitesi ile ilgili alan yazin incelendiginde ilk ¢aligmalarin 80’li yillara
dayandig1 goriilmiistiir. Asagida hizmet kalitesinin literatiirdeki tanimlamalar1 ve

ozelliklerine yer verilmistir.

2.3.1. Hizmet kavrami ve tamimlari

Hizmet, bilim insanlar1 tarafindan yapilmis olan, bir¢ok ¢esitli tanimi ile
karsimiza ¢ikan bir kavramdir. Kavramsal olarak hizmetin temeli, isletme literatiiriine
dayanmaktadir. 1975 yilinin 6ncesine kadar olan siiregte hizmetler pazarlama alaninda
yer almazlardi. Hizmet kavraminin pazarlama literatiiriinde ve pazarlama alani i¢erisinde
yer almasi, 1977 yilinda New York bankac1 Lynn Shostack’in “Journal of Marketing”
dergisinde yayinlanan “Breaking Free Froom Product” baslikli makalesi ile hizmete farkli
bir bakis agis1 katan yaklasimi sonucunda gergeklesmistir (Ugan, 2016: 10).

1977 yili itibari ile isletme literatiiriinde yer almaya baglayan hizmet kavrami,
isletmeciler tarafindan da farkli tanimlar ile ortaya atilmistir. Literatiirde yer alan bir
tanima gore hizmet, insan ihtiyaglarini karsilayabilmek amaci ile hizmete gore degisen
ve hizmete gore bigilen fiyat degeri karsiliginda sunulan, somut olarak
ulasamayacagimiz, soyut faydalar biitiiniidiir (Cigek, 2019: 15).

Bir diger literatiir tanimina gore hizmet, dogrudan insan ihtiyaglarina yonelik olan
ve s0z konusu ihtiyaclarin karsilanmasi sonucunda insanda tatmin edici ayn1 zamanda
doyurucu hisler saglayan ve satin alim giiciine dayanan ihtiyaglardir (Giimiis ve Tiitiincii,

2012: 3).
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Gronross’a (2020: 291-293) gore hizmet, kisiler veya kuruluslar arasinda deger
saglayacak sekilde gerceklesen bir yardimlagma olgusudur.

Spohrer ve Maglio’ya (2008: 318-319) gore hizmet, kisinin kendinde yeterli
gorebildigi ozelliklerini, yeterli goriilebilen 6zellikler dogrultusunda ihtiyag¢ sahibi olan
diger kisilere aktarilmasi sonucunda saglanan faydadir.

Oyman ve Odabasi’na (2002: 14) gore hizmet, pazarlama literatiiriine uygun bir
sekilde tanimlanmistir. Diger tamimlarda insan ve insan ihtiyaglart g6z Oniinde
bulundurulurken, bu tanimda insan kelimesinin yerini tiiketici kelimesi almistir. Tanima
gore hizmet, tiiketicilerin ihtiyag¢ ve isteklerini tatmin edebilen soyut eylemlerdir.

Genel anlamda hizmet kavrami, soyut Ozellikler tasiyan hizmet {retiminin,
tilkketicilerle es zamanli hareketleri sonucunda, belirlemis olduklar1 ortak degerlere
erisimidir. Erisim sonucunda hizmet iireticileri maddi kazang saglarken, tiiketiciler ise
manevi bir doyum noktasina erisirler. Sunulan hizmet tamamen soyut 6zellikler tasirken,
hizmetin karsilig1 ise somut ve maddi bir kazang seklindedir (Oiu, 2009: 42-45).

Birgok alanda ¢esitlilik gosteren hizmet, temeli insan ihtiyaglarina dayanan bir
kavramdir. Hizmet kavraminin isletme literatiiriinde yer almaya baslamasi sonucunda ise
insana fayda ve doyum saglayan hizmete fiyatlar bigilerek daha fazla gelismesine yol
acilmistir.

Gegmis giinlerden bugiinlere kadar olan siirecte hizmet kavrami hala kendini
yenilemekte ve gelistirmektedir. Ge¢miste var olan tanimlar ge¢misin yasam sartlari ve
kosullarina gore sekil almistir. Bugiiniin hizmet kavrami tanimlari ise bugiiniin sartlarina
ve kosullarina gére siirekli kendinin yenilemektedir. Ozellikle son zamanlarda ¢ok fazla
karsimiza ¢ikan ‘Diinyayr Saran AZ”, kavrami, teknolojik gelismeler, diinyanin yeni
diizeni, endiistri 4.0 sanayi devrimi, teknoloji c¢agi gibi olgular hizmet kavraminin
literatiirdeki tanimlarin1 da genisletmeye devam etmektedir. Giiniimiizde bir ¢agin
acildigim isaret eden teknolojik gelismelere gére hizmet, internet aglar1 aracilif ile is
akislarini saglayan kanallara bagl olarak yenileniyor (Sullivan vd., 2002: 118-124).

Hizmet kavrami tanimlarmin sabit olmayist ve tarihten beri yaganmakta olan
donemlere gore degismesinin en temel sebeplerinden bir tanesi insan ihtiyag¢larinin sabit
kalmaksizin siirekli degisim gostermesidir. Insan ihtiyaglarinin artmasi sonucunda
yasanan gelismeler, sunulacak olan hizmet ihtiyaglarini da degistirmektedir. Teknolojinin
yaygin olmadigi dénem ve bugiine bakildiginda, insanlarin hizmet ihtiyaglar1 arasinda

cok fark vardir. Hizmet, insani ihtiyaclara gore degisim gosteren degisken bir kavramdir
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bu sebepten dolayr da muhtemelen insan ihtiyaglar1 degistikce hizmet kavraminin
tanimlar1 da gesitlenecek ve stirekli kendini yenileyecektir.
Hizmet; heterojen, soyut, dayaniksizlik, es zamanlilik ve sahiplik olarak toplam

bes Ozellige sahip bir kavramdir.

2.3.1.1. Hizmetin heterojen olmasi ozelligi

Hizmetin heterojen 6zelligi degiskenlik ile esdegerdir. Hizmet, sunuldugu donem
ve kisilere gore degisken bir yapiya sahiptir. Ayni hizmeti defalarca alan bir kisi ayn
sonuca ulagamayabilir veya ayn1 anda ayni hizmeti alan birden fazla kisi ayni sonucu
alamayabilir. Ayn1 hizmetin sunumlarinda farkli sonuglarin alinmasinin sebebi, hizmeti
saglayan kisilerin ruh halleri, is enerjileri, hizmet sunduklar1 zamana baglidir. Ayni1
hizmeti, farkli hizmet sunucular1 saglayabilir ve ayni hizmetten ayni sonuglar
alinmayabilir. Hizmetin heterojen olmasi genel anlami ile hizmet sunuculara bagli olan
bir 6zelliktir. Bu 6zellik ne kadar dengede tutulur ve sonuglarin degisiklik gostermesi ne

kadar azaltilirsa verimlilik de o kadar artmaktadir (Baran, 2019: 4-5).

2.3.1.2. Hizmetin dayaniksiz olmasi ézelligi

Hizmetin dayaniksiz olmasi 6zelliginin temel sebebi stoklanamaz olmasidir.
Hizmetleri daha sonradan kullanmak {izere bir yerlerde saklayip tutamayiz. Hizmet
saglandig1 an kullanimi gerceklesen bir kavramdir. Bu sebepten dolay1 hizmeti aldigimiz
an kullaniriz (Oyman ve Odabasi, 2002: 16-21). Hizmetin stoklanamaz olmast hizmete
dair higbir seyin stoklanamayacag1 anlamina gelmez. Mesela bir hastanede tedavi goren
hasta, tedavisini tedavi gordiigii an alir fakat hastane hizmetlerinde kullanilacak olan arag
ve gerecler stoklanabilir 6zellige sahiptir. Bu durumda stoklanamayan tek sey anlik alinan

hizmettir (Orhan, 2016: 15).

2.3.1.3. Hizmetin sahiplik ozelligi

Sahiplik 6zelligi, aslinda sahip olamama 06zelligidir. Bizlere saglanan hizmetler
iizerinde kanitli bir sekilde sahip olabilme sansimiz yoktur. Ornegin tasinir veya tasmnmaz

bir mal aldigimizda, onu aldigimiza dair bir miilkiyet gdstergesi olabilir fakat hizmetin
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bir sahipligi yoktur. Bir baska deyise aitlik ve benimseme 0Ozelliginden yoksun bir

kavramdir (Er, 2019).

2.3.1.4. Hizmetin ayrilmazlik ozelligi

Hizmetin  ayrilmazlik  ozelligi es zamanhi gerceklesen eylemlerden
kaynaklanmaktadir. Bu es zamanli eylemler iiretim ve tiiketim eylemleridir. Hizmetin,
iretildigi an tiiketilmesi ayrilmazlik 6zelligine sahip olmasini saglamaktadir. Ayrilmazlik
ozelliginde gecen ayrilmayan seyler iiretim ve tiiketimdir. Stoklanamaz ve saklanip daha
sonradan kullanilamaz 0zelligine sahip olan hizmet, diretildigi an tiketim de

gerceklesmektedir (Kiil Avan, 2021).

2.3.1.5. Hizmetin soyut olmasi ozelligi

Hizmetin soyut olmasi hizmeti mallardan ayiran baglica 6zelliklerden bir tanesidir
(Gronross, 1982: 30-41). Hizmet kavrami elimizle tutup, gozlerimizle gorerek
inceleyebilecegimiz bir kavram degildir. Hizmetin soyut olmasi 6zelliginden dolayi,
hizmetin nasil olduguna dair veya memnun kalip kalmadigimiza dair sorular1 ancak ve
ancak hizmet sunumu gerceklestikten sonra cevaplayabiliriz. Fiziksel olarak
inceleyemedigimiz hizmet, alicilarda belirsizliklere yol agabilme potansiyeline sahiptir

(Baltact, 2020: 1-3).

2.3.2. Kalite kavrami ve tanimlari

Kalite kelimesinin varligi milat 6ncesi yillara kadar uzanmaktadir. Kalite alaninda
yapilan incelemeler sonucunda, kalitenin kavramsal olarak ilk ortaya ¢ikis1 19. yiizyildir.
Kavramsal olarak ortaya atilisinin ardindan, ilk kullamildigi yer ise Henry Ford’un
1930’Iu yillarda yonetim alaninda yapmis oldugu ¢aligmadir (Taner ve Kaya, 2005: 354-
355).

Bir tanima gore kalite, kisiden kisiye veya kurumdan kuruma degisiklik gosteren
0znel bir nitelik tasir, beklenilen iiriin veya hizmetin karsilanma yetenegidir. Bu yetenek

beklentilerimizin ne olduguna paralel olarak ilerler (asq.org,2022).
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Bir diger literatlir tanimina gdre gore kalite, iki benzerligin kiyaslanmasindan
ibarettir. ki benzer sey kiyaslandiginda, ikisinden birisinin dlgiilebilen standartlar
dogrultusunda miikemmele en yakin olma boyutudur (Aakko ve Niinimaki, 2021: 107-
108).

Kavramsal olarak ortaya atilmis olan kalite, tipki hizmet kavrami gibi sabit bir
tanima ait degildir. Kalite kavraminin degisen diinya diizenine gore degisiklik gostermesi,
diinyaca kabul gérmiis bir taniminin olmamasinin baslica sebeplerinden birisidir (Carol
ve David,1994: 419-445).

Ticaret diinyasinda kalite kavrami oldukca 6nemli bir yere sahiptir. Rakipleri
eleyici bir yontem olarak gdoriilen kalite, her gecen giin iizerinde daha fazla calisilan bir

konu haline gelmistir (Matto, 2019: 987-988).

2.3.3. Hizmet kalitesi kavrami ve tanimlari

Literatiirde yer alan ve biiyiik bir 6neme sahip olan hizmet ve kalite kavramlarini
ayr1 ayri1 inceledigimizde birbirlerine yakin olabilecekleri ve ortak bir noktada
bulusabilecekleri kanisina varmak aslinda zor degildir. Insanlar1 tatmin edici faydaya
ulagtirmak, hizmet olarak algilanirken, tatmin edici noktaya ulastirilmasi ise kalite
cercevesinde ilerleyerek miimkiin olabilir. Insanlarin belli bir doyum noktasimin
olmamasi, stirekli arayislara yol agmaktadir. Kalitenin kusursuzluk olarak tanimlandigi
literatiir taramasinda, hizmet kalitesinin de kusursuz bir hizmet arayist oldugunu
anlayabiliriz.

Milattan onceki yillara dayanan kalite kavrami ve 1977 yilinda isletme
literatiirlinde 6nem kazanan hizmet kavrami birlesimi sonucunda ortaya ¢ikan “hizmet
kalitesi” kavrami 1980’li yillarda dort bilim insani, Gronroos, Parasuraman, Berry ve
Zeithaml’in “hizmet kalitesi” iizerine yaptiklar1 caligma ile diger bilim insanlar1 ve
arastirmacilarin dikkatini, konu tizerine ¢gekmislerdir. Arastirmacilarin hizmet kalitesine
olan ilgileri 1990 yillarinda zirveye ulagmistir. 1980 ve 1990 yillar1 arasinda konu ile ilgili
aragtirmalarda ciddi artiglar meydana gelmistir. Bu artislar ve konuya olan ilginin
sonucunda “hizmet pazarlamas1” anlayist yok olarak yerini “hizmet kalitesi” anlayisina
birakmistir (Grénroos, 2020).

1980’11 yillarda rekabet ortaminda yasanan artiglar, isletme ve hizmet

saglayicilarin tutunabilmeleri agisindan yeni arayislara yol agmustir. Parasuraman ve
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digerlerine (1993) gore bu arayislar, mal ve hizmet kalitesinin farkli boyutlarinin ortaya
¢ikmasi ile mimkiindii. Hizmet kalitesi ilizerinde c¢alismalarin yapilmast rekabet
ortaminda ayakta kalabilmenin kalic1 bir ¢6ziimii olarak diisliniildii. Bilim insanlar1 mal
ve hizmet kalitesinin farkli boyutlarini ele almak iizere ¢alismalar yaparak konuyu
giiniimiize kadar tasidilar.

Parasuraman ve digerleri (1993) hizmet kalitesini “miisterilerin beklentileri ve
algilar1 arasindaki farkin bir fonksiyonu” seklinde tanimlamislardir.

Liu ve digerlerine (2015) gore hizmet kalitesi, hizmet alicilarin hizmeti aldiktan

sonra kendilerini daha iyi hissetmelerini saglayan bir olgudur.

2.3.4. Liman hizmet kalitesi ve boyutlari

Gegmisten gilinlimiize kadar olan siiregte hizmet kalitesinin Ol¢iilebilmesi igin
bircok model gelistirilmistir. Genel olarak hizmet kalitesi 6l¢iim modelleri; fiziksel
ozellik, giivenilirlik, empati, yanit verilebilirlik ve giivence olarak bes boyuttan
olugmaktadir. Bu boyutlar bir¢ok 6zel sektorde ve kurumlarda uygulanabilmis ve etkili
sonuglar elde edilebilmistir. Literatiirde yaygin olan hizmet kalitesi 6l¢iim modelleri
sunlardir;

Servqual model, bu model Parasuraman ve digerleri (1985, 1988) tarafindan
gelistirilmistir. Parasuraman ve digerlerinin (1985) hizmet kalitesini degerlendirmeye
iliskin arastirmalarinda hizmet kalitesi yanit verme, giivence, dokunulabilirlilik,
giivenilirlilik, erisme, iletisim, giivenilir olma, yeterlilik, incelik, tiikketiciyi anlama/bilme
olarak on boyutta siniflandirilmistir. Daha sonra ise bu on boyut birlestirmeler yapilarak
yanit verme, empati, giiven, giivenilirlik ve dokunulur olmak iizere bes boyuta
dontstiiriilmiistiir. Servqual modelde kalite, tliketici beklentisi ve algis1 arasindaki farktan
olusmaktadir.

Cronin ve Taylor (1992) ise ikinci model olan Servperf modelini gelistirmistir.
Servqual oOlcegindeki beklenti unsurundan vazgecerek bunun yerine basart unsurunu
kullanmislardir.

Gronroos (1984) ise hizmet kalitesini fonksiyonel, imaj ve teknik olmak iizere {i¢
boyutta incelenmesini onermistir. Bu boyutlardan teknik kalite boyutu tiiketicinin ne
aldigini, fonksiyonel kalite boyutu tiiketicinin nasil aldigini, imaj boyutu ise agizdan

agiza iletisim ve halkla iliskileri temsil etmektedir (Giirbiiz ve Ergiilen, 2006: 176-179).
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Mentzer vd. (2001), yaptiklar1 caligmada lojistik i¢in hizmet kalitesinin
degerlendirilmesinde personel iletisim kalitesi, siparisin belirli miktara ulagmasi, bilginin
kalitesi, siparisteki prosediirler, siparisin dogrulugu, siparisin durumu, siparisin kalitesi,
siparisin  tutarsizligimin incelenmesi, zamaninda teslimat gibi dokuz boyut
belirlemiglerdir.

Parasuraman vd. (2005) calismalarinda elektronik hizmet kalitesini
degerlendirmeye yonelik verimlilik, yerine getirme, sistem kullanilabilirligi ve gizlilikten
olusan 4 boyutlu E-S-QUAL o6lgegini gelistirmislerdir. Web siteleri tarafindan sunulan
hizmet kalitesinin degerlendirilmesi agisindan E-S-QUAL o6l¢egi giiniimiizde de
kullanilmaktadir.

Ugboma vd. (2007) liman hizmet kalitesinin temel belirleyicilerini belirlemek ve
degerlendirmek ve bu limanlardaki liman kullanicilarinin memnuniyet diizeyini 6lgmek
icin yaptiklari arastirmada SERVQUAL modeli ve Miisteri Memnuniyeti Endeksini
kullanarak Nijerya'daki iki liman tarafindan sunulan hizmet kalitesini incelemislerdir.
Hizmet kalitesi ile memnuniyetin temel ve iligkisel boyutlari arasinda ¢ok giiglii bir bag
oldugunu ortaya koymustur. Belirli bir hizmet saglayici tarafindan saglanan hizmet
kalitesinin temel ve iliskisel boyutunu olumlu algilayan miisterilerin limandan memnun
kalmalart muhtemel oldugunu belirtmislerdir.

Kersten ve Koch (2010), Alman lojistik sirketlerinde servis kalitesi {lizerine
yaptiklar1 bu aragtirmada lojistik hizmet kalitesini potansiyel kalite, siire¢ kalitesi ve
sonug kalitesi olarak 3 boyutta 6lgmiislerdir. Calismada hizmet pazarlamasinin kavramsal
yaklagimlari ile operasyon yonetiminin kalite gostergeleri birlestirilerek lojistik hizmet
kalitesine iligkin bir 6l¢lim araci gelistirilmistir.

Bezerra ve Gomes (2016), havaalan1 hizmet kalitesinin degerlendirilmesine
yonelik giris kontrolii, giivenlik, kolaylik, ortam, temel tesis, hareketlilik gibi 6 boyuttan
olusan ASQ modelini gelistirmiglerdir.

Hizmet kalitesi kavrami giiniimiizde deniz yolu tasimaciliginda, limanlara veya
tagtyicilara iligkin secim kriterleri kararlarinda kapsami biiyiik o6l¢iide astig
goriilmektedir (Thai, 2008: 501).

Hizmet kalitesinin Olgiilmesinde bir baska model de Thai tarafindan
gelistirilmistir. Thai (2008: 495-505) deniz yolu tasimaciliginda hizmet kalitesini 6l¢mek
icin 6 boyutlu ROPMIS (Resource, Outcome, Process, Management, Image and Social

Responsibility) modelini gelistirmistir.
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Thai, (2016: 463), bu modelin deniz yolu tasimaciligi endiistrisinin ¢esitli alt
sektorlerinde hizmet kalitesini 6lgmek i¢in uygulanabilecegini savunmustur. Bu model,
Thai (2016) tarafindan liman hizmet kalitesini 6l¢mek amaciyla uyarlanmustir.

Buna gore alt1 boyutun agiklamasi ve 6zellikleri asagidaki gibidir (Thai, 2016).

2.3.4.1. Kaynak

Modelin kaynak boyutu; fiziksel o6zellikler, donanim, ekipman ve tesislerin
kullanimlar1 ve durumlari, alt yapi, génderinin takibi, konum ve mali kaynaklar1 temsil

etmektedir.

2.3.4.2. Cikti

Modelin ¢ikt1 boyutu; teslim edilecek olan mal veya hizmetin giivenli bir sekilde
ve zamaninda teslim edilmesi. Bu boyutta hizmetin performans hizi, hizmetin
performansindaki giivenilirlilik (zamaninda teslimatin yapilmasi), hizmetin aksatilmadan
verilmesi, sevkiyattaki giivenligin ve emniyetin hasarsiz bir sekilde saglanmasi,

dokiimantasyonda siirec¢lerin hatasiz olmasini temsil etmektedir.

2.3.4.3. Siire¢

Modelin siire¢ boyutu; miisteri gereksinimleriyle ilgilenen calisanlarin,
miisterilere dogru bilgi vermesini, liman personelinin liman miisterilerinin ihtiyaglarinin
giderilmesindeki ilgisini, limandan hizmet alanlarin sorularina hizli yanit verilmesini,
limanda verilen hizmetlerde bilgi teknolojilerinin ve elektronik veri degisiminin

kullanilmasini temsil etmektedir.

2.3.4.4. Yonetim

Modelin yonetim boyutu; miisteriler ve ¢alisan arasindaki bilgiyi, bilgi
teknolojileri yontemleri kullanilarak aktariminin dogru yapilmasini, bilgi teknolojilerinin

ve elektronik veri degisiminin liman operasyonlarinda uygulanmasini, limani
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kullananlardan alinan geri bildirimleri, miisteri odakli siireglerin siirekli iyilestirilmesini

temsil eden boyuttur.

2.3.4.5. Imaj ve sosyal sorumluluk

Modelin imaj boyutu; miisterilerin limana kars1 olan goriislerini ve liman itibarini
temsil eder. Modelin sosyal sorumluluk boyutu ise; limanin ¢evreye ve insanlara karsi
duyarli olmasi gerektigini temsil eden boyuttur. Bu boyuta gore liman hizmetleri ¢cevreye

ve insanlara zarar veren performanslar sergilemekten kaginmalidir.

Kaynak

Ciktr

Siireg
Liman Hizmet Kalitesi

Yénetim

Imaj

Sosyal sorumluluk

Sekil 2.1. Liman hizmet kalitesi boyutlar1 (Arabelen, 2014: 178; Thai, 2008)

Sekil 2.1°de Thai’nin ROPMIS modelinin liman hizmet kalitesi boyutlar1
gosterilmistir. Thai’ye gore kaynak, ¢ikti, imaj, yonetim, siire¢ ve sosyal sorumluluk

modeli liman hizmet kalitesini etkilemektedir.

2.3.5. Liman hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine etkisi

Limanlar bir¢ok iilke ve bolgenin ekonomisinde oldukga kritik bir role sahiptir.
Limanlar, lojistik siireglerde yani lojistikle ilgili faaliyetlerin gergeklestirilmesinde Kilit
rol oynamakta ve ulusal ekonomiye de dnemli katkilar saglamaktadir. Dolayisiyla liman
hizmetlerinin bagarili bir sekilde sunulmasi miisteri memnuniyetini 6nemli Olcilide

etkileyebilmektedir.
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Genel olarak miisteri memnuniyeti, miisteri beklentilerini karsilayan ya da miisteri
beklentilerini asan bir hizmet ile karsilastiklarinda aldiklar1 duygudur. Bu baglamda
miisteri memnuniyeti hizmet kalitesinin bir sonucu olarak bilinir ve miisteriye sunulan
hizmet veya {irlinlerin kalitesi ile olumlu yonde iliskilidir. Miisteri memnuniyeti,
misteriye sunulan {irlin veya hizmetlerin kalitesiyle pozitif iligkilidir, yani iiriin veya
hizmet kalitesi diizeyinde algilanan artiglarla birlikte miisteri memnuniyeti diizeyi de
artar. Oliver'a (1997) gore memnuniyet, 'tliketicinin tatmin tepkisi, yani bir iiriin veya
hizmet 6zelliginin (veya iiriin veya hizmetin kendisinin) tiiketimle ilgili tatmin edici
diizeyde tatmin sagladigina dair bir yargidir.

Literatiir de farkli hizmet sektorleri ele alinarak hizmet kalitesi ile miisteri
memnuniyeti arasindaki iligki arastirilmistir. Ancak denizcilik sektorii ve o6zellikle
limanlarla ilgili liman hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi

arastirmak icin az sayida calisma yapilmistir.

2.4. Liman Giivenligi

Diinya ticaretinde serbestlesmenin yayginlagmasi liman giivenliginin dnemini
daha da artirmistir. Limanlarda giivenligin saglanmas1 agisindan kagakg¢iligin, teror
saldirilarinin, yasal olmayan faaliyetlerin énlenmesi biiyiik dnem tagimaktadir. Ozellikle
konteyner limanlarinda yasanan olumsuz yondeki olaylarin yasanmasi, giivenlikle ilgili
diizenleme ve girisimlerin liman hizmet kalitesi ve liman gilivenlik kalitesi agisindan da

ne kadar 6nemli oldugunu gozler ontine sermektedir.

Kiiresellesen diinyada limanlarin, ekonominin kilit rolii olmasindan dolay1 liman

giivenliginin de saglanmasi kritik bir unsurdur.

2.4.1. Limanlarda giivenligin 6nemi

Her alanda oldugu gibi deniz yolu tagimacilig1 alaninda da giiven ve giivenlik
konular1 ¢ok énemli bir yere sahiptir. Ozellikle ticari alanlarda yiiksek maliyetle elde
edilen mal varliklari, bir yerden baska bir yere tasinirken giivenlik 6nemleri alinmalidir.

Limanlarda giivenlik hususu, insanlarin teslim etmis olduklar1 mallar1 ve can1 korumakla
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ilgilidir. Bu koruma basa gelebilecek hirsizlik, korsanlik, haksiz kazan¢ saglama
egilimleri, cana kasta yoneliktir (Gokhan flkkaracan, 2013: 67).

11 Eyliil olaylar1 olarak bilinen ve 11 Eylil 2001°de meydana gelen teror
olaylarinda, 2 yolcu ugagmin kacirilmasi ve ikiz kiillerin yikilmasiyla kiiresel teror
sorunlar1 6n plana ¢ikmistir. Ortaya ¢ikan saldirilar neticesinde diinyada bir¢ok gilivenlik
onlemleri alinmistir (Celik ve Biikeg, 2010: 1-4). Cogu alanda alinan giivenlik 6nlemleri
denizyolu tasimaciliginda da ihmal edilmemistir. Uluslararas1 Denizcik Orgiitii (IMO)
tarafinca alman giivenlik onlemleri 1 Temmuz 2004 yilinda yiriirliige girmistir.
Uluslararas1 Gemi ve Liman Tesisi Giivenlik Kodu Yonetmeligi geregince gemilerde ve
liman tesislerinde glivenlik 6nlemleri arttirilmistir. ISPS koduna gore giivenlik; liman
yoneticileri, gemi sahipleri ve yiik tasicilarinin ortak sorumluluklar: altindadir. Giivenlik
kodu dogrultusunda can ve mallarin korunmasinin yaninda giivenlik ekipmanlarinin
olusturulmasi ve bazi denetlemeler de mevcuttur (denizcilik.uab.gov.tr, 2022).

Dis ticarette en yaygin olarak kullanilan deniz yolunda giivenlik ¢ok onemli
konulardan bir tanesidir. Deniz yolu kullanilirken bir siginma noktasi olarak goriilen
limanlar 6zenle korunmali ve giivenlik tedbirleri alinmalidir. Limanlarda gdsterilmesi
beklenen bu giivenlik hassasiyeti miisteriler agisindan da oldukg¢a 6nem arz etmektedir.
Miisterilerin mallarin1 limana teslim ettikten sonra gilivenlik konusunda hig¢bir kusku
tasimamalar1 gerekmektedir. Diinyanin bir ucundan bir ucuna gdénderilmesi i¢in teslim
edilen mallar veya hizmetler, dogru bir sekilde muhafaza edilmeli ve teslimati
gerceklestirilmelidir. Kiiresel bir ticari sistemi alakadar eden bu konuya 6zen

gosterilmelidir.

2.4.2. Konteyner giivenligi icin gelistirilen teknolojiler

Konteyner, yikiin tasinmasi, elleglenmesi, istiflenmesi vb. gibi islevlere sahip,
tekrar kullanilabilen tasima i¢in iiretilmis kaplardir. Konteyner tasimalarinda kullanilan
birim 6l¢iisit TEU (Twenty-foot equivalent unit) ile ifade edilmektedir. Deniz yolu
tasimaciliginda kullanilan konteynerler genellikle 20’lik ve 40°lik konteynerlerdir.
Standart 20’lik konteynerlerin bos agirliklar1 yaklasik iki ton olmaktadir. 20°1lik standart
bir konteynerin 6l¢iisii agag1 yukar1 6.1 metredir. 40’lik standart konteynerinki ise agagi
yukar1 12.2 metre olup FEU (Forty-foot equivalent unit) olarak ifade edilmektedir
(Esmer, 2019: 75).

22


https://denizcilik.uab.gov.tr/isps-uygulamalari

400" ¥
n.wm\ e —
244m

Sekil 2.3. Standart 40°lik konteyner (Gorgiin, 2018)

Gilinlimiizde internet yayginlasmis ve olmazsa olmaz bir hal almigtir. Bu sayede
bilgiye hizl1 erisim saglanmis ve lojistik sektorii de bu gelismeden payini almistir. Lojistik
sektorliniin 6nemli elemanlarindan olan konteynerlerin giivenligi bilisim teknolojileri ile
desteklenmistir.

Konteynerlerin giivenliginin saglanmasi i¢in pek ¢ok teknoloji gelistirilmistir. Bu
teknolojiler arasinda X-ray, gamma-ray ve GAS-data teknolojileri ile RFID ve e-miihiir

yer almaktadir ve bunlar hakkinda agagida agiklamalara yer verilmistir.

2.4.2.1. X-ray, gamma-ray ve GAS-data teknolojisi

Limanlar ve giimriik kapilarinda en fazla X-ray ve gamma-ray teknolojileriyle
konteynerler incelenmekte olup yasakli maddelerin tespiti yapilmaktadir.

Konteynerlerin ~ kontrolleri  X-ray, gamma-ray, GAS-data sistemleriyle
yapilmaktadir. Bu sistemler konteynerin igindekileri goriintiilenmektedir (Kozanhan,
2012).
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Konteynere X-ray cihazi tarafindan X 1sininin génderilmesi ile igerisinde zararl
madde olup olmadig1 tespit edilmektedir. Ihbarli konteynerler ile kimyasal tastyici
konteynerler X-ray ile taranmaktadir. Bu baglamda konteynerlerin X-ray kontroliinden

gecmesi Uluslararasi ticaret i¢in olduk¢a dnemlidir (Tosun ve Ozbay, 2015: 44-45).

2.4.2.2. RFID teknolojisi ve e-miihiir

Radyo Frekansi ile Tanimlama (RFID) teknolojisi, nesnelerin radyo frekansi
kullanilarak otomatik olarak taninmasi i¢in kullanilan bir teknolojidir (“RFID”, 2023).

Bir radyo frekans cihazi olan elektronik miihiir, etiket kodlarindaki kaydedilmis
bilgilerin okunarak sisteme iletilmesini saglar. RFID teknoloji sayesinde konteynerin
kontrolii yapilmaktadir. Konteyner kapisinin agilmak i¢in zorlanmasi veya zarara
ugramast durumunda RFID okuyucu tarafindan tespiti saglanip, alarmin devreye girmesi
giivenlik acisindan dikkat gekicidir (Sarioglu ve Ozdemir, 2016).

Ayrica radyoaktif madde tespitinde kullanilan sistemler, akilli konteyner (e-
konteyner) gibi pek cok giivenlik saglayici teknolojiler, gerek liman giivenligi gerekse
konteyner giivenligi a¢isindan kolayliklar saglamaktadir. ISPS Kod yayimlandiktan sonra
liman giivenligi alaninda farkindalik olusmus ve giin gegtik¢e giivenlik konusunda alinan

Onemler artmistir.

2.4.3. Liman giivenlik kalitesinin miisteri memnuniyetine etkisi

Gelisen diinya ticaretinde limanlarin oynadigi 6nemli roller dogrultusunda, liman
giivenliginin de dnemi artmaktadir. Limanlarda yasanacak olumsuz gilivenlik durumlari
can ve mal kaybini getirebilecegi gibi ekonomik yonden de pek ¢ok negatif durumu
beraberinde getirecektir. Deniz yolu tasimaciligi ve dis ticarete yon veren unsurlardan biri
olan limanlarda kaliteli bir giivenligin saglanmas1 yadsinamaz bir gercektir.

Literatiirdeki ¢alismalara bakildiginda gilivenligin miisteri memnuniyeti iizerinde
etkisinin 6nemli oldugu gortilmistiir.

Daha once literatiirde yapilan ¢ogu calismada hizmet kalitesi 6l¢timleri sonuglar
ile miisteri memnuniyeti konulari ele alinmistir. Yapilan ¢alismalar hizmet kalitesi 6l¢tiim

modellerine gore birgok boyutta degerlendirilmistir. Bu boyutlar arasinda giiven ve
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giivenilirlik konular1 da ele alinmistir. Ancak literatiirde liman gilivenlik kalitesi ve
misteri memnuniyeti lizerine yapilan ¢ok az kaynak mevcuttur.

Liman giivenlik kalitesiyle ilgili ¢ok fazla tanimlama yapilmamistir. Bazi
caligmalarda giivenligin hizmet kalitesinin bir parcasi olarak kabul edilebilecegi
disiiniilmistiir (Irvine ve Levin, 2000). Chang ve Thai (2016), liman giivenlik kalitesini,
liman gilivenliginin hizmet seviyesi seklinde tanimlamislardir.

Sadovaya ve Thai (2012), denizcilik sirketlerine ve limanlara uygulanan giivenlik
gereklilikleri iizerine yaptiklar1 ¢alismada; limanlarin giivenlik gerekliliklerini, liman
tesisinde ve gemide giivenlik, personelle ilgili giivenlik, giivenlik konularinda yetkililerle
is birliginin saglanmasi ve sirket yonetiminin glivenligi olarak dort kategoride ele
almiglardir. Daha sonra Chang ve Thai (2016), calismalarinda bu faktorlerde degisiklikler
yapmislardir. Yapilan degisikliklerle giivenlik gereklilikleri; liman tesisinde gilivenlik,
personel yonetiminde giivenlik, prosediirler ve sistemler igin gilivenlik olarak
diizenlenmistir. Bu diizenlemeye gore;

Liman tesisinde giivenlik; limanda teknolojik giivenlik ekipmanlarinin
kullanilmasini temsil eder. Ornegin RFID, EDI, CCTV gibi teknolojilerin kullanilarak
liman gilivenliginin saglanmasidir.

Personel yonetiminde giivenlik; Personele gilivenlik yoniinden egitimlerin ve
tatbikatlarin uygulanmasina yonelik girisimlerdir.

Prosediirler ve sistemlerde giivenlik; giivenlik prosediirlerinin giivenli ve hizli
bir sekilde yiiriitiilmesi, dokiimantasyon giivenliginin saglanmasi, konteynerlerin siki ve
hizli taranmasi, prosediirlerdeki ve sistemlerdeki sorunlara hizli yanit verilmesi gibi
konulari igerir.

Gergeklestirilen ticaretlerin en dnemli lojistik yollarindan birisi olan limanlar

tasinan mal ve hizmetlerin giivenligini saglamakla ytikiimliidiir.

2.5. Giiven ve Miisteri Memnuniyeti

Firmalarin iyi bir sekilde isledigini gosteren performans kriterleri ve bunlarin
onem dereceleri her gegen giin daha da 6nemli hale gelmistir. Firmalarin kar diizeylerinin
gostergesi olan yillik tretim gibi geleneksel performans kriterleri yerini miisteri
memnuniyeti, hizmetin ya da iiriiniin kalitesi, iiretilen iiriin ve hizmet kalitesi gibi

kriterlere birakmaya baglamistir. Dolayistyla 6lgiilmesi kolay olan somut kriterler yerine;
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daha az somut modellenmesi ve 6l¢giilmesi zor olan kriterler 6n plana ¢ikmaya baslamistir.
Bu nedenle isletmeler icin miisteri memnuniyeti dnemli bir strateji hakine gelmistir
(Eroglu, 2005: 8).

Miisterilerin memnun edilmesinde giiven degiskeninin 6nemli bir yeri vardir.
Gliven; bir iliskide taraflardan birinin, diger tarafin vermis oldugu sozlerin,
gerceklestirilecegine dair hissettigi inancin derecesini belirleyen bir degiskendir. Is birligi
icin giiven kavrami olduk¢a Onemlidir. Asagida giiven ve miisteri memnuniyeti

kavramlar1 agiklanmaya caligilmistir.

2.5.1. Given kavrami ve tamimlari

Giiven kavrami literatiirde ¢ogu alanda kullanilan bir kavram olmakla beraber
cesitli ve genis tanimlara sahiptir. Her bir ¢esitli alan, giiven kavramini farkli bakig
acilartyla tanimlamigtir. Worchel (1979) giivenin tanimlamasinin yayilmis oldugu
alanlar1 3 grupta toparlayarak incelemistir. Worchel’e gore giivenin gruplandirildig: {i¢
alandan ilki; kisilik teoricilerine aittir. Kisilik teoricilerine gore giiven, bireylerin dnceki
psikolojilerine bagli olan inang ve beklentileridir. Ikincisi ekonomist ve sosyologlarmn
teorilerine goredir. Ekonomist ve sosyologlarin teorisine gore giiven, kisilerin kendi
kurumlar1 ve kurumlar arasi lanse ettigi giiven kavramidir. Ugiincii grup ise sosyal
psikoloji teoricilerinin goriisleridir. Sosyal psikoloji teoricilerine gére giiven, kisiler ve
kisilerin kendi aralarinda gergeklestirmis olduklar1 islemlerin olusturup yok ettikleri bir
kavramdir (aktaran Kalemci Tiiziin, 2007: 95-100).

Tanimlamalardan da yola ¢ikilacag lizere giiven, bir¢ok alana hiikkmetmis, fakat
diinyaca kabul gérmiis bir tanima sahip olmayan bir kavramdir. Kisiler aras iligkilerden
kisilerin is hayatlarina kadar olan hayat rutinini kapsayan bir kavramdir.

Hosmer’e (1995) gore giivenin tanimi, giivenen ve giivenilen taraflar arasindaki
etik davranis seklinde acgiklanabilir. Yani beklenilen giiven iligkisinin etik bir sekilde
yerine getirilmesidir. Yasadigimiz toplum bizleri siirekli kisisel iletisimler veya grup
iligkileri kurmaya iter. Yasamin dogasi geregi kurdugumuz iletisimler, isteklerimiz
disinda gergeklesen neredeyse zorunlu kaldigimiz bir durumdur. Hosmer ise bu durumu
g0z Onilinde bulundurarak giiven konusunu, tanimlari tekrar gézden gegirerek ele almistir.
Bunun sonucunda ise giivenin ortiik bir ahlaki durumun altinda yatan bir varsayim oldugu

kanisina varmistir (Hosmer, 1995).
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Gliven literatiirde karsilagilan genel bir tanima gore, insanlar arasinda olusan
pozitif bir tutumdur. Insan davramslariin altinda kétii niyet aramama, insanlara yarar
saglama eger yarar saglanmayacaksa da en azindan hi¢ zarar vermeme egilimi olarak
acgiklanir (Boztepe, 2013: 55).

Asagida Cizelge 2.1°de farkl yazarlara ait giiven tanimlamalarina yer verilmistir.
Cizelge 2.1. Giiven tanimlar1 (Neveu, 2000, aktaran Kalemci Tiiziin, 2007: 97-98)

Yazar Yil Tanim
1967 Kisiler aras1 giiven digerinin sozlii ve yazili vaadine kisinin saygt

Rotter gosterecegine yonelik beklentisi
Diger tarafin eylemleri lizerinde kisisel zayiflik ve denetim eksikligi

Zand 1972  olusturan, bireyin belirsiz olaylarin sonucu olarak faydaci beklentiye
dayanan karar1

Golembiewski ve Mc Bireysel algilama ve tecriibelere dayanan, olaylarin istenen sonucu

- 1975 . .

Konkie hakkinda faydaci 6znel inang

Meeker 1983 Diger taraftan igbirlik¢i davranis beklentisi

Butler &Cantrell 1984 Dlgerv taraf.l'n Qavramsm.ln dogru, yeterli, tutarli, giivenilir, acik
olacagma yonelik beklenti
Giiven, objeye karsi ya giiclii duygusal hisler (duygusal giiven) ya

Lewisve Weiger 1985 mantikli sebepler (bilissel giiven) ya da her ikisiyle giidiilenen bir
kavramdir

Rempel ve Holmes 1986 Tahmmﬂ edllebl!ll‘llk, itimat edilebilirlik ve kabul edilebilirlik ayni
oranda dnemlidir.

Gambetta 1988 Bir ekonomik aktoriin digerine yonelik fayda saglayan en azindan

zarar vermeyecek davranigta bulunmaya karar verme olasiligi
Butler 1991 Diger tarafa zarar vermeye ugragsmayacagina yonelik verilen kesin sdz
Kisinin (ya da bir grup kisinin), karsi tarafa verdigi sozler
Bromiley ve dogrultusunda hareket edecegine, miizakerelerde diiriistliik
. 1992 . <. . N
Cummings gosterecegine, olasilik durumunda bile faydaci davranmayacagina
yonelik inanct

Mayer, Davis ve
Schoorman

McAllister 1995

1995 Bir tarafin diger tarafin eylemlerine savunmasiz kalma istegi

Bireyin diger tarafin sozlerine, eylemlerine ve kararlarinin dogru
olduguna yonelik inanci
Rousseau,Sitkin, Burt 1998 Kisinin, diger tarafin niyet ya da davraniglariyla ilgili olumlu
ve Camerer beklentileri

Diger tarafin, zorunluluklarin1 yerine getirecegine, soyledigi seklide
1998 davranacagina, faydact durumlarda adil miizakere edecegine yonelik

Zaheer, McEvily ve
Perrone

beklenti
Shockley-Zalabak, 2000 Diger tarafin yeterli, acik, ilgili, itimat edilir olmas1 ve diger tarafin
Ellisve Winograd hedefleri, degerleri, normlari ve inanglariyla 6zdeslesmis olmasi

Tanimlardan ve ortaya atilan kuramlardan da anlasilacagi tizere giiven, genellikle
kisiler aras1 beklenti ve teminata dayanmaktadir. Karsilikli olarak yasanan bu durumda,
bir taraf beklenti icerisinde olarak giiven duymak isterken diger taraf ¢esitli teminatlarla
gliven vermek istiyor. Bu iki eylem arasinda donen dongii ise kisilerde giiven hissini

olusturuyor.
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Genellikle insan iligkileri 6n planda tutularak ortaya atilan giiven kuramlari, bu
calismada tez konusu sinirlandirmasi geregi miisteri-liman iligskisinde incelenecektir.

Daha genel bir anlamda baktigimiz zaman giliven kavrami ticarete uyarlanmis olacaktir.

2.5.2. Miisteri memnuniyeti kavram tanimlari

Miisteri, bir isletmenin veya bir kurulusun liretmis oldugu tiriinleri veya sunmus
oldugu hizmetleri, satin alan kisilerdir (Sandik¢i, 2007: 41). Daha genel bir tanim ile
miisteri, ikili etkilesim sonucunda mal veya hizmeti satin alan sorumlu ikinci veya tigiincii
sahislardir. Misteriler i¢in 6nemli olan satin almis oldugu mal veya hizmetin kalitesi,
kusursuzlugu ve tatmin olmay1 hayal ettigi seviyeye ulasmis olmasidir (Ciftci, 2004: 19).

Miisteri memnuniyeti, bir iiriiniin veya hizmetin satin alinip kullanimindan sonra
miisterilerin davranig ve tutumlaridir (Solomon, 1996, aktaran Pekmezci vd., 2008). Bir
diger tanima gore miisteri memnuniyeti, nihai tiiketicilerin satin almig oldugu {irlin veya
hizmetin, miisteriyi tatmin etme diizeyi 6l¢iistidiir (Altunisik vd., 2004, aktaran Pekmezci
vd., 2008: 19).

Genel olarak memnuniyet, nihai tiiketicilerin veya satin alicilarin mal veya
hizmetten bekledikleri tatmine karsilik pozitif yonlii duygular olarak ifade edilebilir
(Oliver, 1997, aktaran Emir vd., 2010: 292). Miisteri memnuniyeti ise miisterilerin
aldiklar1 mal veya hizmetten beklentileri ve algiladiklari memnuniyet diizeylerdir (Ciftci,

2004: 20).

2.5.3. Giivenin miisteri memnuniyetine etkisi

Saglikli bir sosyal toplumun 6n kosulu olarak kabul edilen giiven, TDK’ya gore
kuskusuz, korkusuz ve c¢ekinme giicii olmadan baglanma ve sadik kalma duygusudur
(sozluk.gov.tr, 2023). Giiven duygusu miisteriler ve hizmet saglayicilar1 arasindaki
iligkiyi oldukca derinden etkilemektedir.

Miisteriler ve hizmet saglayicilarin temel nitelikleri arasinda en 6nemlilerinden
bir tanesi olarak saglanan giiven, miisterilerin bagli olarak ¢alistig1 kurum veya sektorlere
devamliligin1 ve sadakatini etkilemektedir. Hizmet saglayicilarin miisterilere heniiz

hizmet satis1 yapilmadan once vermis olduklari vaatler, hizmet sunumu sonrasinda
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tutarsizlik ile sonuglanirsa aradaki giiven zedelenir, aligverislerin kesintiye ugramasina
yol agilabilir (Celik ve Bengiil, 2008: 116).

Miisteri memnuniyeti, hizmet alic1 ve hizmet saglayic1 arasinda gerceklesen,
hizmet saglayicinin hizmet alicilara vermis olduklar1 vaatler-performanslar ve hizmet
alicilarin aligveris sonrasinda hissetmis olduklart duygudur. Bu duygu aligverigin
gidisatinin sonuglandirilmasina gore memnun-memnuniyetsiz olarak iki durumla
aciklanabilmektedir (Polat ve Aydin, 2022: 22).

Gegmisten giiniimiize kadar olan siiregte insanlar bir¢ok ¢esitli ticaret deneyimleri
edinmiglerdir. Paradan 6nce, takas yontemi; paradan sonra, mal karsiliginda para alma
yontemi ve giliniimiizde soyut hizmet satislarina kadar uzanan bu ticari yolda, ticaretin
temeli olarak bilinen giiven ve miisteri memnuniyeti olduk¢a 6nemli bir yere sahiptir.
Gecmisten gilinlimiize kadar Onemini higbir sekilde yitirmeyen giiven ve miisteri
memnuniyeti iliskileri giintimiizde ilk giinkli hala yerini korumaktadir. Caglar boyu
devam eden bu yolculukta miisterilere karsi giivensizligin yol agabilecegi sonuglar
asagidaki gibi siralanabilir;

1. Giiven olmayan ticari iliskiler beraberinde miisteri sadakatini olumsuz yonde
etkiler. Ornegin ilk defa yapilan bir ticarette miisteri beklentisi ve verilen vaatler arasinda
olan tutarsizliklar ikinci yapilacak olan ticarete engel olur.

2. Giivensizlik ile sonuglanan ticarette miisteri memnuniyeti olumsuz yonde
etkilenir. Ornegin ticari iligkilerinde yeterli giiven duygusu ile tatmin olamayan miisteri
gerceklesen ticaretten memnun olamaz.

3. Giiven duygular1 tatmin olamayan miisteriler, farkli hizmet saglayicilarin
arayisina girerler ve bu da ticarette zaman kaybma neden olur. Ornegin &zellikle
teknolojinin ve rekabetin ¢ok yiiksek etkilerinin goriildiigii bu ¢agda diinya daha hizli
doniiyor gibi goriinen bir gezegen niteligindedir. Bu hiza ayak uydurabilmek zaten zor
iken ticari glivensizlikler ve istikrarsizliklar zaman kaybina neden olur.

4. Misteriler ve hizmet - mal saglayicilar arasinda gerceklesen giivensizlik
sonucu hizmet ve mal saglayicilarin imaj ve itibarlar1 zedelenir. Ornegin hizmet veya mal
saglayicilarin miisteriler lizerinde olusturmus olduklart olumsuz duygular itibar ve
imajlarini sarsar.

5. Ticari iliskilerdeki giiven duygusu eksikligi miisteri kaybina yol agar ve daha
fazla miisteri edinebilme potansiyelini azaltir. Ornegin ticari bir aligveris igerisine giren

misteri eger hizmetten memnun kalmaz ise bunu muhakkak c¢evresine bildirecektir ve
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bdylelikle heniiz ayn1 insanlarla ticaret yapmayan insanlarin aklinda kotiimser bir algi
kalacaktir.
Tiim bu sonuglardan yola ¢ikarak giiven miisteri memnuniyeti ve miisterilerin

devamlilig1 i¢in ¢ok 6nemli bir konudur diyebiliriz.

2.6. Kavramsal Cerceve Icerisinde Serbest Bolge ve Ozellikleri

Gegmisten giliniimiize i¢ piyasalarda veya uluslararast baglamda ticaretin ¢ok
onemli bir yeri oldugunu bilmekteyiz. Insanoglu varolustan beri birbirlerine ihtiyag
duymustur. Bu ihtiyaglar dogrultusunda insan iliskilerinin yonleri belirlenmistir. Var olan
ve var olunmasina ihtiya¢ duyulan insan iliskilerinde zaman zaman bozulmalar meydana
gelebilmistir. Diinya {ilkelerinde bu tiir insan iliskileri bozulmalarinda ticaret muaf
tutulmaya ¢alisilmistir. Ulkeler arasinda ticaretin muaf tutulmasi, her tiirlii siyasi olaylar
ve llkeler arasinda diger ¢ikar iliskilerden etkilenmemesini saglamaya c¢alismaktir.
Ticaretin ozglirlestirilmesini saglamak icin serbest bolgeler olusturulmustur (Bakan ve
Gokmen, 2014: 36).

Ticaret Bakanliginin tanimlamasina gore serbest bolgeler,” Genel olarak serbest
bolgeler; tllkede gegerli ticari, mali ve iktisadi alanlara iligkin hukuki ve idari
diizenlemelerin uygulanmadig1 veya kismen uygulandigi, siai ve ticari faaliyetler icin
daha genis tesviklerin tanindig1 ve fiziki olarak iilkenin diger kisimlarindan ayrilan
yerlerdir” (ticaret.gov.tr, 2022a).

Alaybeyoglu’nun tanimina gore serbest bolgeler, iilke sinirlar1 igerisinde, glimriik
siirlar digarisinda sayilabilen alanlardir. Bu alanlarda, sanayi ve ticari faaliyetler iilke
sinirlar igerisinde gerceklesenden daha ¢ok tesvik almaktadir. Ulkelerin biirokrasi
gliclerinden uzak tutulan serbest alanlardir (Alabeyoglu, 1991: 1, aktaran Orhan, 2003:
118). Bir bagka tanima gore serbest bolgeler, tilke sinirlari icerisinde bir takim muafiyet
ve destekleyici tesviklerle kurallardan uzak tutularak olusturulan ve tilkelere rekabet giicii
kazandiran alanlardir (Acar ve Giiltekin-Karatas, 2017).

Bir diger tanima gore serbest bdlgeler, hukuki kisitlamalardan muaf olan veya
kismen hukuki kurallara tabi tutulan, iilkelerin ekonomik, teknolojik, yabanci sermaye
olanaklarindan daha fazla faydalanabilmek i¢in olusturulan, tilkeler aras1 6zgiir etkilesim

alanidir (Jamied, Administrator, 2010, aktaran Tiimenbatur, 2012: 340).
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Genel olarak serbest bolgeler {iilkeler arasi ekonomik faaliyetleri giiclendirmek,
rekabet giiclinii olusturmak, iilkelerin gelisimine katki saglamak i¢in olusturulan
kisitlama ve kurallardan uzak tutulan 6zgiir girisim alanlaridir.

Serbest bolgelerin kurulus amaglari;

* Uluslararas1 diizeyde iiriin ve hizmet iiretimine yonlendirmek ve rekabeti
artirmak,

« Hizla gelisen teknolojinin ve yabanci yatinnmlarin iilkeye girisini
hizlandirmak,

«  Ureticileri ve isletmeleri ihracata tesvik etmek,

e Uluslararast ticari girisimleri desteklemek ve gelistirmek seklinde
siralanabilmektedir (ticaret.gov.tr, 2022a).

Serbest bolgelerin tanimlart ve kurulus amaglarina bakildiginda, genel olarak
uluslararasi anlamda iilkelerin birbirlerini kalkindiric1 konuda tesvik etmeleri amaci ile
olusturulmus alanlar oldugunu gérmekteyiz. Bu alanlarin kisitlamalardan muaf olmalari
daha 6zgiir disiinme ve daha serbest hareket etmeleri agisindan oldukga Onemlidir.
Kisitlamalarin olmadigi yerlerde insanlar daha 6zgiir davranabildiklerinden dolay1
ekonomik kalkinmalar ve rekabet giicii konusunda fikirlerde daha yaratici olabilir. Bu da
tilkelerin gelisimlerini pozitif yonde etkiler.

Asagida Cizelge 2.2°de tlkemizdeki serbest bolgeler kurulus tarihleriyle

gosterilmistir.

Cizelge 2.2. Ulkemiz serbest bolgeleri (ticaret.gov.tr, 2022b)

KURULUS TARIHLERI ULKEMIiZ SERBEST BOLGELERI
1985 Mersin Serbest Bolgesi
1985 Antalya Serbest Bolgesi
1987 Ege Serbest Bolgesi
1990 Istanbul Ahl. Serbest Bolgesi
1990 Trabzon Serbest Bolgesi
1990 Istanbul Trakya Serbest Bélgesi
1992 Adana Yumurtalik Serbest Bolgesi
1992 Istanbul Endiistri Ve Ticaret Serbest Bolgesi
1995 Samsun Serbest Bolgesi
1996 Avrupa Serbest Bolgesi
1997 Rize Serbest Bolgesi
1997 Kayseri Serbest Bolgesi
1997 Izmir Serbest Bélges
1998 Gaziantep Serbest Bolgesi
1999 Tiibitak-Mam Serbest Bolgesi
2000 Denizli Serbest Bolgesi
2000 Bursa Serbest Bolgesi
2000 Kocaeli Serbest Bolgesi
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2.7. Akdeniz Konteyner Limanlar

Diinyada limanlara baktigimizda limanlarin birer rekabet arenasi oldugu
goriilmektedir. Bu arenalarin hem askeri alanda hem de strateji ve lojistik alaninda
bulunduklar1 bélgenin kalkinmasina 6nemli katkilar saglamaktadir. Limanlarin rekabet
diizeyleri, kisa, orta ve uzun vadeli master planlariyla arttirilmaya calisilmakta, boylece
en fazla yik ellegleyerek karliliklarini yiikseltmektedirler (Alpay, 2001: 1).

On dokuzuncu ylizyilda liman kentleri, degisen iiretim bi¢gim ve iligkileri ile yeni
ticaret kiiltiiriiniin hizla niifuz ettigi kentler olmustur. O doneme ait pazar ve hammadde
iligkileri ile ulasim olanaklar1 g6z onilinde bulunduruldugunda Dogu Akdeniz liman
kentlerinin hizli gelisimi anlasilir hale gelmektedir (Selvi Unlii, 2009: 5).

Akdeniz iizerinden yapilan tasimaciliklarda Mersin Liman1 konumu itibari ile
Tiirkiye’nin en biiyiik limanidir. Transit liman olma o&zelligine ilaveten, Akdeniz
limanlariyla rekabet edebilecek bir konteyner ana liman ve dagitim merkezi konumuna

gelebilecek bir potansiyele sahiptir (Alpay, 2001: 176).

2.7.1. Mersin Limani (Mersin International Port)

Mersin Limani, Dogu Akdeniz’in 6énemli limanlarindan biridir. Mersin Limant,
Akdeniz, ¢ Anadolu ve Giineydogu Anadolu Bolgesi’nin ihracat-ithalat kapist olmasinin
yani sira Ortadogu tilkelerinin transit merkezidir (Alpay, 2001: 158).

Mersin Limani, bolgenin genis endiistriyel hinterlandina hizmet vermektedir.
Diizenli olarak ugrak yapan 20’nin iizerinde konteyner hatti ile diinyanin tiim ana

limanlar ile baglantilidir (Zeybek, 2021: 52).

2.7.1.1. Mersin Limani tarihgesi

1886 yilinda Adana-Mersin Demiryolu agilmis, buna bagli olarak gemi sayisinda
artis yasanmasi nce "Tas Iskelesi" daha sonra "Giimriik Iskelesi" insa edilmesini gerekli
kilmistir.

Deniz ticaretindeki hizli artisa paralel olarak tagimacilik faaliyetleri de hiz
kazanmistir. 3 Mayis 1954 tarihinde modern sekilde insasina baslanilan Mersin Limant,

1962 yilinda isletmeye acilmistir.
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Mersin Limani 11 Mayis 2007 tarihine kadar Tiirkiye Cumhuriyeti Devlet Demiryollari
(TCDD) tarafindan isletilmis olup daha sonra isletme hakki, 36 yilligma 11.05.2007°de
Mersin Uluslararasi Liman Isletmeciligi A.S. (MIP)'ye devredilmistir (mersinport.com.tr,
20223).

Mersin  liman1  kurulusundan bu yana deniz ticaretindeki gelismelerin

ilerlemesiyle sadece Akdeniz bolgesinde degil diinyaya agilan kap1 niteligindedir.

2.7.1.2. Mersin Serbest Bolgesi

Serbest bolgenin sinirlart 1985 yilinda 85/9200 sayili bakanlar kurulu karar ile
belirtilmistir ve 3218 sayili Serbest Bolgeler Kanununca 1987 yilinda agiligt yapilmaistir.
Mersin serbest bolge, konum olarak Mersin limanina bitisiktir. Ticaretin 6zgiir olabilmesi
icin olusturulan serbest bolge alanlarinda, Tiirkiye’de kendi rihtimi olan tek bolgedir.
Yerli ve yabanci yatirimeilar icin kiiresel pazarlara yakinligindan dolayr merkezi bir
konumdadir. Serbest bdlgenin arazisi tamamen kamuya aittir ve bdlge hizmet sunumu
MESBAS (Mersin Serbest Bolge Isletici A.S.) tarafindan saglanmaktadir. Bélgede her
tiirlii serbest ticari girisimlerde bulunulabilmektedir. Bunun yaninda ek olarak bolgede,
her tiirli hafif sanayi, triin deposu, bakim-onarim imkanlari saglanmaktadir. Bolge
icerisinde iretilen mallar ve bolgeye gelen mallar rahathikla i¢ piyasaya
dagitilabilmektedir. Tiirkiye’nin ilk serbest bolgesi olmasi niteliginden dolayi, bilgi
birikim diizeyi en iist seviyelerdedir (meshas.com.tr, 2022).

Bolgeye hem yurt iginden hem de yurt disindan ulasim olanaklar1 kolayca
saglanabilmektedir. Bolge karayollar1 ile Dogu-Bat1 Avrupa tilkeleri, Orta Dogu iilkeleri,
Tiirk Cumbhuriyetleri ve Rusya'ya mal veya hizmetlerini problem yasamadan
ulastirabilmektedir. Boélgenin hava yolu ulasimi Adana Sakir Pasa Havalimanindan
saglanmaktadir. Bolge denizyolu ulagimi agisindan diger yollara gore daha avantajlidir.
Diger yollara gore daha avantajli olmasinin sebebi, Mersin limani ile yan yana
oldugundan dolay1r hem kendi rihtimlarindan hem de Mersin limaninin rihtimlarindan
faydalanabilmektedir. Mersin serbest bolgesinden hem yurt icerisine hem de Dogu-Bati
Avrupa ve Orta Dogu iilkelerine demiryolu ulagim imkan1 saglanabilmektedir
(mesbas.com.tr, 2022).

Genel olarak serbest bolgeler, i¢ ve dis piyasalarda rekabet giiciinii arttirmak,
Ozglr ticaret alam olusturmak, teknolojik gelisimlerin yayilmasini kolaylastirmak ve

ekonomik kalkinmayi saglamak amaciyla olusturulmus bolgelerdir. Mersin serbest
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bolgesi, lilkemize bircok katkida bulunmustur. Bu katkilarin iilke ekonomisinin
kalkinmasinda 6nemli rolleri olmustur. Hem ilk serbest bolge olmas1 hem de diger ulasim

yollariyla olan yakin baglantilarindan dolayi iilkenin ticari gelisimine katki saglamistir.

2.7.1.3. Mersin Limani’nin genel ozellikleri

Giin gectikge artan ticari rekabetin ¢cokga tercih edilen tasimacilik sistemlerinden
birisi olan deniz yolu tagimaciligiin siginma yeri olan limanlar genel olarak cografi
stratejik konum, uygulanan islevler, kurulan alan, sunulan hizmetler olarak farklilar
gosterebilmektedir. Bu farkliliklar her limanin uluslararasi acilan kapilarina gore
farklilasabilmektedir. Cografi konum olarak Mersin Limani, Akdeniz’de yer almaktadir.
Mersin Limani1 Akdeniz’de yer almasina ragmen, diger bolgelerin de denizyolu
tasimaciliklarina hizmet vermektedir. Yurt ici olarak Giineydogu Anadolu Bélgesi ve I¢
Anadolu Bolgesi Mersin Limanindan rahatlikla faydalanabilmektedir. Ortadogu ve Dogu
Akdeniz’e agilan ticari kapi niteliginde oldugundan dolayr uluslararasi baglamda da
biiylik 6nem tagimaktadir (Sezer, 2007: 42).

Cografi konumunun hareketliliginin yanina ek olarak, Mersin Limaninin diger
tasimacilik yollariyla da yakindan baglar1 vardir. Mersin Limanmin kara yoluna
yakinligina bakildiginda, Mersin merkez noktasina olan uzakligi 7 km iken en yakin
havalimanina olan uzakligi 69 km’dir (Topbas, 2020: 24). Kara yolu ve hava yolu
baglantilarinin yakinliginin haricinde demiryollarina ¢ok yakindir. Mersin Uluslararasi
Limanmn demiryolu araciligi ile baglandigi sehirler; Gaziantep, Kahraman Maras,
Kayseri, Karaman, Adana ve Ankara olarak siralanabilir. Mersin Uluslararasi Limaninin
bu sehirlerdeki tren istasyonlarina bagli olmasi gelistirilmis sanayilerin uluslararasi
ticarete katki saglamasina yol agmistir. Sanayi sehirlerinde tiretilen {iriinler vagonlardan
direkt olarak konteynerlere bosaltilabilmekte ve konteynerlerden de vagonlara
yiiklenerek yut i¢i piyasaya dagitilabilmektedir. Ulkemiz agisindan biiyiik 6nem tasiyan
Mersin Limaninin lojistik bakimdan da sagladigi avantajlar goz ardi edilemez
(mersinport.com.tr, 2022b).

Mersin Limani hinterlandinin genisligi, kara yolu ve demir yolu baglantilari,
cografi konumun sagladig1 avantajlar, elle¢lenen konteyner yiik miktariyla, Tiirkiye ve
Dogu Akdeniz i¢in 6nemli bir yere sahiptir (Oguztimur, 2008: 109). Yurt icerisinde yer

alan, bolgeler arasinda kurmus oldugu baglantilar haricinde komsu iilkeler Orta Asya,
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Katkasya ve Kuzey Kibris, Irak, Suriye, BDT f{ilkelerinde de kiiresel bir kap1 niteligi

gostermektedir.

2.7.1.4. Mersin Limani’nin teknik ozellikleri

Mersin Limani, cografi konumu, diger ulagim ve tagima yollariyla olan baglantisi
nedeniyle hareketli bir limandir. Limanin bu kadar islevsel olmasi teknik ve giivenlik
Ozelliklerinin de iyi bir sekilde planlanmasini gerektirir. Liman bir¢ok tasima hizmeti
vermektedir. Bu tasima hizmetlerinin igerisinde kargo cesitleri mevcuttur. Kargo
cesitleri; genel kargo, konteyner, Ro-Ro, kuru ve s1vi dékme yiik, yolcu tagima, gemiden
konteynere direkt dokme yiik, proje kargo olarak siralanabilmektedir. Mersin Uluslararasi
Limani bircok hizmeti tek saha igerisinde verebilmesi yoniinden, Tiirkiye’de yer alan ¢ok
amacli en biiyiik liman 6zelligindedir. Limanda toplam 21 tane rithtim yer almaktadir.
Rihtim sayisinin ¢oklugu sayesinde es zamanli olarak yaklasik 30 gemiye yiikleme-
bosaltma islemi gergeklestirilmektedir (mersinport.com.tr, 2022c).

Asagida Cizelge 2.3’te Mersin Limani teknik 6zellikleri gdsterilmistir.

Cizelge 2.3. Mersin Limani teknik 6zellikleri (mersinport.com.tr, 2022c).

Liman Sahasi

Toplam Liman Sahasi 124 Hektar
Toplam Rihtim 21
Max. Derinlik 158 m

Dizayn Kapasitesi

2.600.000 Teu/yil

Genel Kargo FEllecleme Kapasitesi

1.000.000 Ton/y1l

Dokme Kati Yiik Ellecleme Kapasitesi

8.000.000 Ton/y1l

Dokme Sivi Yiik Ellecleme Kapasitesi

1.000.000 Ton/y1l

Ro-Ro Kapasitesi 150.000 Adet Arag/yil
Toplam Rihtim Uzunlugu (3370 m)

Hedeflenen Gemi Uzunlugu 387 m

Hedeflenen Gemi Kapasitesi — 18k Teu

Rihtim Vingleri

Gantry Ving 12

Mobil Ving (MHC) 5
Pilotaj-Rémorkaj-Palamar Servisleri 7/24

2.7.1.5. Mersin Limani’nda giivenlik

Bolgesel ve uluslararas1 baglamda birgok ticari islemin gerceklestirildigi Mersin
Limaninda, giivenlik onlemleri, Uluslararast Gemi ve Liman Giivenlik Hizmetlerine

uygun olarak alinmaktadir. Limanda giivenlik kontrolleri saglamak amaci ile personeller
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biyometrik kimlik kartlariyla giris yapmaktadir. Limanda giivenlik amacgli gozlemler
yapabilmek adina 559 tane CCTV kameralart bulunmaktadir. Limanda konteyner miihiir
kontrolii uygulamalar1 dahilinde konteynerlerin kontrolleri saglanmaktadir. Mersin
Limaninda Giimriik Miidiirliigii hizmetine verilmis 3 tane X-RAY cihazi bulunmaktadir.
Liman giivenligi, glivenlik giicleri ve kontrollii evrak gegisleri ile detayli bir sekilde

saglanmaktadir (mersinport.com.tr, 2022d; mersinport.com.tr, 2022¢).

2.7.1.6. Mersin Limani hizmetleri

Mersin limaninda konteyner hizmetleri, Konvansiyonel Kargo Hizmetleri, Online

Hizmetler, Deniz Hizmetleri yer almaktadir. Bu hizmetler asagida agiklanmistir.

2.7.1.6.1. Konteyner hizmetleri

Ulusal veya uluslararasit bir¢ok bolgeyi birbirine baglayan ve birgok bolge
arasinda tagimacilik hizmetleri veren Mersin Limani1 bulundugu boélgede genis capli
endiistriyel hinterlandinda hizmet vermektedir. Mersin Limaninda verilen hizmetlerle
Tiirkiye nin uluslararasi ticaretine biiyiik katkilar saglanmaktadir. Liman, 20’den fazla
konteyner hattiyla diinyanin diger limanlariyla baglantilidir. Liman, 1395 metre rihtim
uzunluguyla 15 metre derinliginde konteyner terminaline sahiptir. Limanda konteyner
hizmetleri icerisinde yer alan CFS ve demiryolu terminal hizmetlerinin etkin
kullanilmalari, konteyner hizmetlerindeki gesitlilik diizeylerini arttirmaktadir.

Mersin Liman1 konteyner terminal kapasitesi 2,6m TEU olup, maksimum gemi
kabul kapasitesi 18.000 TEU dur. Ayrica 9 tane konteyner rthtimina sahiptir.

Mersin Limaninda yilikleme, bosaltma, konteyner yiik istasyonu (CFS), konteyner
ellecleme, konteyner tam tespit, sogutuculu konteyner, imco’lu konteyner gibi pek ¢ok
hizmet verilmektedir (mersinport.com.tr, 2022e).

Asagida Cizelge 2.4’te Mersin Liman Bagkanlig1 biinyesinde gergeklestirilen konteyner

ellecleme istatistikleri gosterilmistir.
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Cizelge 2.4. Mersin Liman Bagkanlig1 biinyesinde gerceklestirilen konteyner ellecleme
istatistikleri (denizcilikistatistikleri.uab.gov.tr, 2023)

Mersin Liman Baskanhgi Biinyesinde Gergeklestirilen

Yillar Konteyner Ellecleme istatistikleri (TEU)
2018 1.662.360
2019 1.854.312
2020 1.948.695
2021 2.106.937
2022 1.989.585

Cizelge 2.4’°te goriildiigii tizere Mersin Liman Bagkanlig1 blinyesindeki konteyner
ellecleme miktar1 yillar itibari ile siirekli olarak artis gdstermistir. Ancak 2022 yilinda
ellecleme miktar1 2021 yilina gore yaklasik %5 oraninda diisiis gostermistir.

» CFS hizmetleri (Container Freight Station)

Konteyner yiik istasyonu olarak adlandirilan CFS hizmetleri, konteyner
doldurulan ve bosaltilan alan anlamina gelmektedir. Bu istasyonlarda, konteynerlerin i¢i
doldurulur, eger konteynerlerin i¢i dolu ise de bosaltilir (Yasar, 2017: 211).

Mersin limaninda yer alan konteyner yiik istasyonlari, ithalat, ihracat ve transit
rejimine tabii tutulan tiim mal ve hizmetlerin i¢ ve dis bosaltimlarini gerceklestirmektedir.
CFS hizmetlerinde alaninda uzman personellerle hizmet verilmekte olup kullanilmasi
gereken tiim ekipmanlar etkin kullanilmaktadir. Tren seferlerine yonelik hizmetler
diizenli olarak Ankara, Konya, Kayseri ve Irak’a saglanmaktadir. Tren seferleri ile
gerceklesen yiik tasima islemlerinde vagonlardaki tiim yiikler i¢ dolum ve i¢ bosaltima
tabii tutulmaktadir (mersinport.com.tr, 2022f).

Mersin CFS Hizmetlerinin Diger CFS Hizmetlerinden Farki:

Mersin Limani1 220.000 m? konteyner yiik istasyonu (CFS) sahasina sahip olmas1
ayrica CFS sahalarmin demiryolu baglantilar1 ve yillik is hacminin 304.000 TEU’ya
ulagmas1 6nemli farkliliklar1 gozler 6niine sermektedir.

Konteyner yiik istasyonunda yiiklemesi ve bosaltmasi yapilan yiikler arasinda;
borular paletli yiikler, dokme yiikler, mermer ve maden ytikleri, trafo, makine, yat vb.

yiik gesitleri sayilabilir (mersinport.com.tr, 2022f).

» Demiryolu terminal hizmetleri

Mersin limani, i¢ piyasada bir¢ok sehirden demiryolu araciligr ile yiik alabilme
imkanina sahiptir. Bu imkan1 saglayan iller basta Kahramanmaras, Gaziantep, Konya,
Karaman, Adana, Ankara olmak iizere sirlanabilir ve bu illerin ortak 6zellikleri sanayi

sehri olmalaridir. Mersin Limaninda bulunan, 4 hatta sahip demiryolu terminali ve RTG
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sayesinde yliklere yonelik operasyonlar gerceklestirilebilmektedir. Demiryolu ile yapilan
tasimada tren vagonlarindan konteynere, konteynerlerden ise tren vagonlarina i¢ dolum

ve dis bosaltim yapilabilmektedir (mersinport.com.tr, 2022b).

2.7.1.6.2. Konvansiyonel kargo hizmetleri

Mersin Limaninin konvansiyonel kargo hizmetlerinde kapasite ve ozelliklere
bakildiginda direkt demiryolu baglantili 3 rihttimin bulunmasi, yanasabilir gemi
uzunlugunun 300m, dokme kat1 yiik kapasitesinin yilda 8,000,000 ton ve dokme s1v1 yiik
kapasitesinin 1,000,000 ton olmasi dikkat ¢ekicidir.

Dokme Kati Yiikler: Mersin Limanin kargo hizmetleri arasinda yer alan dokme
kat1 yiikler, kuru ve kati1 olan yiikleri kapsamaktadir. Bu kapsam alaninda sayilabilecek
ve Mersin Limaninda elleglenen yiikler nakliyat, ¢imento, klinik, hububat, komiir,
petrokok, giibre, kum, al¢1, tuz, krom, demir vb. {iriinler seklinde siralanabilir. Mersin
limaninda iirtinler, 60.000 tonluk post-panamax gemilere 24 saatte 30.000 tona yakin
yiikleme ve tahliyeler yapilarak hizmet sunumu saglanmaktadir
(mersinport.com.tr, 2022g).

Dokme Sivi Yiikler: Mersin limaninda sivi kargolarin tahliye edilip
yiiklenebilmesi i¢in liman igerisinde 4 adet tasinabilen, 2 adet sabit {iriin hatt1 ve 2 adet
sabit rthtim platformu aracilign ile tiim dokme sivi kargo islemlerinin yapilmasi
saglanmaktadir. Sivi {irlinlere zarar vermeden ve kimyasi degistirilmeden yapilan
ellecleme islemleri, aycicegi yagi, misir yagi, kostik, kolza yagi, palm yag:1 ve diger tiirlii
yag c¢esitlerine uygulanarak hizmet vermektedir. Yaglarin dokme sivi seklinde
kargolanmas1 haricinde, 23 adet depolama tanklar1, 58.000 m® ve 52.000 ton kapasiteye
sahip olmasiyla depolama hizmeti de sumaktadir. Gemilerden yag tahliyesi 2 hat ile 1
saatte 550 ton genel toplamda yaklasik 1.100 ton seklinde yapilmaktadir
(mersinport.com.tr, 2022h).

Ro-Ro Yiikler: Araglart bir yerden bir yere tasinmak i¢in kullanilan Ro-Ro
hizmetleri, Mersin Limaninda elleclemeye elverisli 8 rihtimla hizmet vermektedir. Ro-
Ro gemilerine ayn1 anda es zamanli olarak yiikleme ve tahliye gerceklestirilebilmektedir.
Y1l igerisinde 150.000 tane arag elleglenebilmektedir. Yiikleme ve tahliye islemlerinin
yapilabilmesi i¢in 127,600 m?’lik alan ayrilmistir. Yiikleme ve tahliye islemleri 35 ton

tastma, 160 ton ¢ekme kapasitesiyle gergeklestirilmektedir. Mersin Limani, Irak, iran,
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Ortadogu iilkeleri ve Tiirki Cumhuriyet iilkeleri igin transit niteligi tasidigindan dolay1
limana gelen Ro-Ro araglar etkin ve hizli giimriik muayenelerinden gegmektedir. Bu
iilkelerin haricinde Mersin Limanina diizenli olarak italya, Libya, Kibris ve diger iilke
limanlarina Ro-Ro seferleri diizenlenmektedir (mersinport.com.tr, 20221).

Yolcu Terminali: Ticaret ve ekonomik kalkinma alanlarinda iilkemize oldukga
cok katki saglayan Mersin Limani, turizme yonelik de hizmet saglamaktadir. Dogu
Akdeniz’de yer alan Mersin Limani, yolcu gemilerinin ugrak noktas: haline gelmistir.
Limanin yolcu agisindan bu denli hareketli olmasi kuruvaziyer gemilerde konaklama,
yemek, eglence gibi imkanlarla yiiksek hizmet sunumu saglamaktadir. Yolcularin
arabalarii park etmeleri i¢in rihtima ¢ok yakin 3.500 m? alan bulunmaktadir. Limanda
sunulan yolcu terminali hizmeti, merkeze, havalimanina, ATM’lere olan yakinligindan

dolayi turizmi destekler niteliktedir (mersinport.com.tr, 2022i).

Genel Kargo Yiikleri: Mersin limaninda genel kargo yiik hizmetleri tahliye ve
ylikleme hizmetleri olarak siniflandirilabilmektedir. Yiiklerin tahliyesi ve yiiklemesi,
dogrudan 3 tanesi demiryoluna bagl olan, 12 rihtimda yapilmaktadir. Bu sayede yiikler
rthtimdan direkt olarak vagonlara yiiklenebilmektedir. Acik ve kapali olmak iizere 1
milyon tonluk depo kapasitesine sahip olan Mersin Limani, 7 giin 24 saat 3 vardiya
seklinde caligsarak her tiirlii yiikleme, bosaltim, terminal ve depolama hizmetleri
vermektedir. Genel kargo hizmeti verilen yiikler, ¢uval, torba, balya, paket, big-bag,
sandik vb. seklinde muhafaza edilerek elle¢clenmektedir. Bunlarin yaninda, IBC s1v1 yiik
tanklari, bobin kagitlari, rulo yiikler, bagli/balyali yiikler, insaat malzemeleri, koli-
kutular1 gibi vb. {irlinler de yiikleme ve tahliye hizmetlerine tabiidir

(mersinport.com.tr, 2022j).

Proje Kargo Yiikleri: Mersin Limani’nin elleglenen kargo kapasitesi 140 tondur.
Fakat 140 tonun iizerine ¢ikan Mersin Limani, ¢esitli vinglerle kapasiteyi
arttirabilmektedir. Elleclemeye tabii olan proje kargolari, ara¢ pargalari, ving pargalari,
petrol, beton, fabrika sanayi malzemeleri vb. seklinde siralanabilir. Her tiirli agir is
makinalarin1 ve agir insaat ekipmanlarini ellecleyebilen Mersin Limani1 bu konuda da

kendini gelistirerek hizmet vermeye devam etmektedir (mersinport.com.tr, 2022k).
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2.7.1.6.3. Deniz hizmetleri

Mersin Limaninda, deniz hizmetleri ad1 altinda 7/24 kilavuzluk, romorkaj ve
palamar hizmetleri verilmektedir. Kilavuzluk, romorkaj ve palamar hizmetleri kilavuz
kaptan, ASD romorkorleri, kilavuz botu ve palamar botu ile verilmektedir

(mersinport.com.tr, 20221).

2.7.1.6.4. Online hizmetler

Teknolojinin etkin bir sekilde kullanildig1r 21. yy. ¢aginda c¢evrimigi internet
islemleri de etkin kullanilmaktadir. Cag geregi etkin kullanim1 kaginilmaz olan online
hizmetleri Mersin Liman1 da saglamaktadir. Mersin Limani, duyurulari, tarife bilgileri,
rthtim planini, yanasma takvimini online hizmetler olarak vermektedir. Ayrica MIP
Mobil uygulamasi hizmeti biiylik kolayliklar getirmektedir (mersinport.com.tr, 2022n).

Mersin Limani, miisterilerine ve personellerine olan duyurularini online bir
sekilde bildirmektedir. Yanasma takvimi online hizmetinde yiik gemilerinin limandan
ayirilis ve varig saatleri yer almaktadir. Faydali linkler hizmeti ile miisterilerine ve
personellerine fayda saglayici bilgiler aktarmaktadir. Tart1 raporunda online hizmetleri
ile insani yanilma payin1 azaltmakta ve miisterilerine giiven saglamaktadir. Ardiye online
hizmetleri ile depolanan esya ticretlerini bildirmektedir. MIP mobil uygulamasi ile rihtim
plani, tren takip, arag-konteyner sorgulama gibi pek cok hizmet avantajlar saglamaktadir.
Mesela rihtim plani ile gemilerin anlik takibi, tren takip ile yiiklerin dnceden planlamasi
yapilabilmektedir. Mersin Limaninda kullanilan online sistemler, iletisim saglamaktan
giivenilirlige kadar hizmet sunmay1 amagclayarak tasarlanmistir

(mersinport.com.tr, 2022n).

2.7.1.7. Mersin Limani’nda siirdiiriilebilirlik

Mersin Uluslararast Limant; ¢evrenin korumasi, kaynaklarin dogru kullanilmasi
amaciyla kararlar1 ve tedbirleri ¢cevre yonetim plan1 dogrultusunda uygulamaktadir.

“Ayrica MIP, Ulastirma Bakanlig1 ad1 altinda Deniz Ticareti Genel Miidiirliigii,
Haberlesme ve Denizcilik Bakanlig: ile Tiirk Standartlar1 Enstitiisii (TSE) arasinda 16

Aralik 2014 tarihinde imzalanan protokol kapsaminda Yesil Liman projesini baglatmigstir™
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(mersinport.com.tr, 2022m).

2.7.2. iskenderun Limanlar1

Isminden de anlasildig1 gibi mazisi Biiyiik Iskender’e (M.O. 333) dayanan
bolgenin inga imtiyazi 1999 yilinda Anadolu-Bagdat Demiryollar1 kumpanyasindadir.
Ancak Bagdat demiryollar1 kumpanyasinin Fransiz hiikiimeti tarafindan 1.dlinya savasi
sonunda haczedilmesi iizerine limanim insa imtiyazi 1918 yilinda Iskenderun Limani
Fransiz Sirketine verilmistir.

14/08/1942 tarih ve 4301 sayili kanunla Devlet Demir Yollar1 idaresine fiilen
devredilen liman 1944 tarihinde biiyiik iskele ile genisletilmis 1953 ile 1956 yillarinda
mekanik techize ve tesislere takviye edilerek modern bir liman haline getirilmistir. 1964
yilinda da limanin gelisimine devam edilmis rithtim {ist yap1 ve insaat1 1972 yilinda ikmal
edilerek biitiin tesisleri ile birlikte ayni1 yil hizmete girmistir. Liman giiniimiizde ise,
Limak Iskenderun Uluslararas1 Liman isletmeciligi A.S. ad1 altinda devam etmektedir

(limakports.com.tr,2023a).

Iskenderun kérfezinde yer alan Iskenderun Limami Ortadogu, Adana, GAP
bolgesi, Iran ve Irak basta olmak iizere denizyolu ile diinyaya agilan kapilarindan biridir
(Ates, 2014).

Iskenderun Limani, Dogu ve Giineydogu Anadolu, Akdeniz Bélgelerinin dis
ticaret kapisi olmakla kalmayip, Orta Dogunun transit merkezinde goz ardi edilmeyecek
oneme sahiptir (limakports.com.tr,2023b).

Iskenderun Liman Baskanlig1 biinyesinde Limak Iskenderun Uluslararas1 Liman
isletmeciligi ve Assan Liman Isletmeleri yer almaktadir.

Iskenderun cografi konum ve bolgedeki faaliyet yoniinden “lojistik merkez”

ozelligi gostermektedir.
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Ulkemizde Akdeniz kiyisinda bulunan ticari limanlar arasinda Iskenderun
limanlar1 énemli bir yer tutmaktadir. Iskenderun limani karayolu ve demir yollari ile
verimli ve genis bir alana sahip oldugu i¢in gelisimi de hizli bir sekilde olmustur. Giiney
Dogu Anadolu ile Dogu Anadolu’nun 6nemli bir kisminin iskelesi durumundadir (Balik,

2014 43),

2.7.2.1. LimakPort-Iskenderun teknik ozellikleri ve giivenlik

Limak Iskenderun Uluslararas1 Liman isletmeciligi A.S. tarafindan isletilen
iskenderun liman1 1.000.000 m? liman sahasi ve 8 rthtima sahiptir. Limanda dékme yiik,
genel kargo, proje kargo hizmetleri verilmektedir. Yillik konteyner kapasitesi 1.000.000
TEU’dur.

Limanin 7/24 izlenmesine imkan veren 360° hareketli 124 adet CCTV kamera
mevcuttur. Limanda giivenligin saglanmasi agisindan yalnizca yetkili personelin sahip
oldugu liman giris/¢ikis kartlar1 kullanilmaktadir. Ayrica konteyner operasyon takibi 7/24
yapilmaktadir. Konteynerler glimriikk mevzuatina goére X-ray mobil taramasiyla kontrol
edilmektedir. Liman giivenligi Uluslararast Gemi ve Liman Tesisi Glivenlik Kodu (ISPS)

kurallarina gore saglanmaktadir (limakports.com.tr,2023c; limakports.com.tr,2023d).
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Cizelge 2.5. Iskenderun Liman Baskanhigi biinyesinde gerceklestirilen konteyner
ellecleme istatistikleri
(denizcilikistatistikleri.uab.gov.tr, 2023)

Iskenderun Liman Baskanhgi Bazinda Gergeklestirilen

Yillar Konteyner Ellecleme Istatistikleri (TEU)
2018 512.300
2019 680.120
2020 710.587
2021 678.460
2022 659.335

Cizelge 2.5°te goriildiigii iizere Iskenderun Liman Baskanligi biinyesindeki
konteyner ellegleme miktar1 2018 ile 2020 yillar1 arasinda artig gostermistir. Ancak 2021

ve 2022 yillarinda ellecleme miktar1 diisiis gostermistir.

2.7.2.2. LimakPort-iskenderun liman hizmetleri

LimakPort-Iskenderun iilkemizin dis ticaretine katkilar saglamaktadir. Limanda
Konteyner yiikleme, tahliye, CFS operasyonlari, dokme yiik, genel kargo ve proje kargo
elleclemesi, Ro-Ro ve Ropax, gibi pek ¢ok hizmet verilmekte olup online hizmetlerle de
biiylik kolayliklar sunmaktadir. Ayrica Ankara, Adana, Karaman, Konya, Kayseri,
Gaziantep, Kahramanmaras gibi bir¢cok sehrimizin organize sanayi bdlgelerine ve transit
ticaret i¢in biiyiik 6nem tasiyan Kuzey Irak bolgesine demiryolu hizmeti verilmesi lojistik
acidan dikkat ¢ekicidir.

Limanda, enerji tasarrufunun saglanmasi, kaynaklarda israfin oniline gecilmesi,
atiklarda azaltim ve atiklarin geri doniisiimle tekrar kazanilmasi gibi uygulamalar

stirdiirtilebilirlilik ilkeleri ile yapilmaktadir (limakports.com.tr,2023e).

2.7.2.3. LimakPort-Iskenderun konteyner hizmetleri

Limandaki konteyner hizmetleri su sekildedir:

Konteyner tartim, tahliye, ylikleme, yikama, CFS operasyonlari, muayenenin X-
ray cihazi ile yapilmasi gibi pek cok hizmet verilmektedir. Ayn1 zamanda terminal
hizmetlerinin demiryolu ile baglantili olmasi, refeer kulelerinin sogutuculu konteynerler

i¢in bulunmasi gibi hizmetler sunulmaktadir (limakports.com.tr,2023f).

43



2.7.2.3. Assanport- Iskenderun liman ozellikleri

Assan Port Iskenderun 2010 y1l1 sonunda Assan Liman Isletmeleri A.S. tarafindan
hizmet vermeye baslamistir. Liman, i¢ Anadolu, Giiney Dogu Anadolu ve Dogu
Akdeniz’deki firmalar i¢in avantaj saglamanin yani sira Kuzey Irak i¢in battya agilan en
yakin konteyner terminalidir. Y1llik konteyner kapasitesi 250.000 TEU dur. 1600 m? CFS
sahas1 mevcuttur. Limanin giivenligi Uluslararas1 Gemi ve Liman Tesisi Glivenlik kodu
(ISPS) kurallarina uygun sekilde saglanmaktadir. Liman da konteyner/tahliye yiikleme,
CFS hizmetleri (tam tespit/muayene i¢ yiikleme, i¢ bosaltma) ile reefer konteyner liman
hizmetleri verilmektedir

(assanport.com.tr,2023a;assanport.com.tr,2023b;assanport.com.tr, 2023c).

2.7.3. Antalya Limam (Qterminals)

Antalya Limani, Tiirk hakimiyetinden 6nce, deniz {issii arayan sehrin kurucusu
Bergama Krali ile II. Attalos ile baslamaktadir. Ticaret merkezi olarak Antalya’nin
gelisimi ise Roma donemi ile Bizans donemini kapsamaktadir. Bu liman gegmiste Diinya
ticaret agina baglanan stratejik bir kap1 gorevi listlenmistir. Bu gérev Antalya’nin 6nemli
bir liman sehri olma 6zelligini kazanmasinda 6nemli bir yer tutmustur. Osmanl ve
Selguklu donemlerinde Hint ve Arap mallarimin girmesi ile beraber Antalya Limani
Akdeniz tiiccarlarinin ugrak yeri haline gelmistir. Hatta Selguklular doneminde Antalya
liman1 deniz ticaretinin gelismesinin yani sira donanmanin da merkezi durumuna
gelmistir. Osmanli doneminde ise, Hint mallarinin ve Arap mallarinin girig kapist olmus
ve Iskenderiye ile Antalya arasindaki deniz ticareti artmigtir (Ceylan ve Erturgut, 2020:
14).

Deniz ticareti bakimindan kuruldugu tarihten beri Antalya Limani, Dogu Akdeniz
Limanlar1 arasindaki 6nemini stirekli olarak korumus ve hatta Anadolu’nun milletlerarasi
ticaret merkezi konumuna gelmesinde kilit rol oynamistir (Yage1 ve Akkaya, 2017).

Giliniimiizde Antalya Limani, Antalya’nin batisinda ve kemer yolu tizerindedir.
1968 yilinda yapimina baslanan liman 1973 yilinda tamamlanmistir. 1998 yilinda ise
“igsletme hakkinin devri” yontemi ile 0Ozellestirilmistir. Ortadogu Antalya Liman

Isletmeleri AS.’ye 30 yilligina devredilmistir. Daha sonra Bankacilik Diizenleme ve
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Denetleme Kurumu (BDDK) tarafindan isletilen liman ayni yontemle 2010 yilinda
Global Yatirim Holding’e devredilmistir (Ceylan ve Erturgut, 2020: 15-16).

Liman; Burdur, Isparta, Konya, Mersin, Denizli, Mugla, Afyonkarahisar gibi
Oonemli sanayi ve turizm merkezlerine bagli olup, kruvaziyer operasyonlarda 6nemli bir
merkezdir. Kuveyt, Irak, Umman gibi pek ¢ok alanda ticarette hareketi saglamaktadir.

Bati Akdeniz’de stratejik olarak uzanan Antalya Limani tedarik zinciri

bakimindan énemli bir rotadir (irtem, 2019: 117-137).

Sekil 2.5. QTerminals Antalya

(https://www.qterminals-antalya.com/gallery/gterminals-antalya/, 2023)

2.7.3.1. Antalya Serbest Bolgesi

Antalya Serbest Bolgesi sinirlart 06 Haziran 1985 tarihinde Bakanlar Kurulu
Karar1 ile belirlenmistir. Antalya Serbest Bolgesi, Antalya Limanina bitisik konumdadir.
Antalya Serbest Bolge Kurucu ve Isleticisi A.S. (ASBAS), Bakanlar kurulu karari
dogrultusunda kurulmus olup Antalya Serbest Bolgesi’nin Havalimanmna ve sehir
merkezine yakinlig1 pek cok avantaj saglamaktadir. Ayrica serbest bolgeler arasinda
denize rthtim1 olan serbest bolgelerden biridir

(asbas.com.tr, 2023).
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2.7.3.2. Qterminals Antalya Limani ézellikleri ve limanda verilen hizmetler

Antalya konteyner limani, 203.920 m? toplam liman sahasina sahiptir. Konteyner
ellegleme kapasitesi yillik 350.000 Teu’dur
(turklim.org, 2023).

Limanda genel kargo, dokme yiik, proje kargo, depolama, CFS gibi pek ¢ok
hizmet verilmektedir. Ayrica limanda Uluslararas1 Gemi ve Liman Tesisi Giivenlik Kodu
(ISPS code) kurallar1 uygulanmaktadir

(gterminals-antalya.com, 2023a ; gterminals-antalya.com, 2023b ).
Limanda c¢evreyi korumaya yonelik c¢esitli prosediirlerin  uygulanmasi

stirdiirtilebilirlik a¢isindan énemlidir.

Cizelge 2.6. Antalya Liman Bagkanlig1 biinyesinde gerceklestirilen konteyner ellecleme
istatistikleri
(denizcilikistatistikleri.uab.gov.tr, 2023)

Antalya Liman Baskanhg1 Bazinda Gerceklestirilen

P Konteyner Ellecleme istatistikleri (TEU)
2018 190.841
2019 150.678
2020 109.408
2021 116.954
2022 92.881

Cizelge 2.6’da goriildiigli lizere Antalya Liman Bagkanligi biinyesindeki
konteyner ellegleme miktart 2019 ve 2020 yillari itibari ile azalig gostermistir. Ancak
2021 yilinda ellegleme miktarinda 2020 yillima gore yaklasik %21 oraninda artis
gerceklesmistir.

2.7.3.2. Qterminals Antalya Limani konteyner hizmetler

Antalya Limanindaki konteyner hizmetleri,

*  CFS operasyonlari,

» yiikleme/bosaltma,

» gerektiginde konteynerin tamiri ile ilgili faaliyetler,

» depolama vb. gibi birgok hizmet verilmektedir
(gterminals-antalya.com, 2023c).
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2.8. Literatiir Taramasi ve Degiskenler Arasindaki Iliskiler

Calisma modelini olusturmadan once konuyla ilgili ¢aligmalar arastirilmis ve bu
calismanin amacina uygun olanlarin sonuglar1 incelenmistir.

Slack (1985), Ihracatcilarin ve nakliye komisyoncularmin liman se¢im siirecinde
kullandiklar1 kriterleri incelemistir. Karar vericilerin, giris ve c¢ikis limanlarindaki
algilanan farkliliklardan ziyade, kara ve deniz tasiyicilarinin fiyat ve hizmet
degerlendirmelerinden daha fazla etkilendigi tespit edilmistir.

Calismasinda diinyadaki 15 biiylik konteyner limanindaki hizmet kalitesi
faktorlerinin karsilastirmali bir degerlendirmesini sunan Ha (2003), Kore limaninin
gelisimi icin ¢ikarimlara ulasmistir. Anova ve duncan test analizleri kullanilmistir.
Yapilan karsilastirmada tiim hizmet boliimlerinde Singapur’un en iist diizeyde oldugu
sonucuna ulagmistir.

Pantouvakis (2006), liman hizmet kalitesi boyutlar1 ve yolcu profillerine yonelik
yaptig1 ¢alismasinda, limanlarin yolculara hizmet sunumu ag¢isindan kalite boyutlarini
arastirmay1 ve yolcu profillerini belirlemeyi hedeflemistir. Yaptig1 analizler sonucunda,
liman hizmet kalitesini tanimlayan faktorler; hizmet, giivenlik, temizlik, emniyet, iletisim
ve bilgi olarak kabul edilmistir.

Wengelin (2006: 1-12) tarafindan Isvigre limanlarinda yapilan ¢alismada ise,
ISPS kod uygulamalarindaki gii¢liikleri incelemis ve giivenligin saglanmasi konusunda
birbirleri ile baglantili birimler arasindaki iligkilerin zayifligina deginmistir. Ayrica
calisma da liman giivenliginin saglanmasinda giivenlik bilincinin olusturulmasi
teknolojiden daha da 6nemli oldugu vurgulanmistir.

Yeo ve digerleri (2008), Kore ve Cin arasindaki liman rekabetini degerlendirmeye
yonelik olarak yaptiklar1 aragtirmada, limanlarin rekabet giicilinii belirleyici ve onlarin
rekabet giiciinii etkileyen bilesenlerin tanimlamasi ele alinmigtir. Artan liman rekabeti,
sadece liman yatiriminin arttirtlmasini degil ayn1 zamanda yiiksek kaliteli liman hizmeti
ve teknoloji odakli liman operasyonlarini da gerektirdigi sonucuna ulasildi.

Davidson (2008: 143-160) ise Dubai de bir ¢alisma yapmis ve g¢alismasinda
Birlesik Arap emirliliklerine bagl iilkelerin artan terér tehdidi nedeni ile 6zellikle de
limanlarda giivenlik alaninda ¢ok ciddi adimlarin atilmasi gerektigini ifade etmistir

(aktaran Nurduhan ve Kuleyin, 2015).
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Kumar ve Verusso (2008: 26-41) yaptiklart ¢aligmalarda limanlardaki
konteynerlerin giivenliginin saglanmasinda risk degerlendirmesi yapilabilecegini ifade
etmisglerdir. Boylece tehditlerin tespit edilip 6nlenebilecegini belirtmislerdir.

Esmer (2009), caligmasinda lojistik agidan liman yapisinin ve limanin performans
degerlerinin anlasilip, analizinin yapilip, degerlendirmesi, limanin kapasite planinin
yapilmasi, limanin verimliligini yiikseltme, limandaki lojistik siireclerin gelistirilmesi
ayrica liman i¢in gelecekte duyulacak ihtiyaclarin tahmini konularinda yardimer lojistik
yonlii karar destek modeli gelistirme amacli arastirmalar yapmistir. Bu dogrultuda
konteyner limanlarinda lojistik siireclerinin optimizasyonu ve evrensel bir simiilasyon
modeli gelistirilmistir.

Concho ve Marquez (2010: 255-266), liman tesislerinin giivenligini konteynerlari
ele alarak agiklamislardir. Konteynerlerde ¢esitli sensorler kullanilarak ve bu sensdrler
icin esik degerler belirleyerek, ardindan ise uygun bir denetleme yapilanmasi
olusturularak denetlenmesi gerektigini belirten bir karar agact modellemesi sunmuslardir.

Cho ve digerleri (2010), ¢calismalarinda, igsel kalite, dissal kalite ve iligkisel kalite
olarak liman hizmet kalitesinin ii¢ boyutunu tanimlamislardir. Cho ve digerlerine gore
icsel kalite: limana ait verimlilik, gemi yanasma kapasitesi, zamanlama giivenilirligi;
digsal kalite: cografi konum kargo akislarinin hacmi, hinterland gibi liman c¢ekiligini
artiran etkenleri; iliskisel kalite ise liman ¢alisanlarinin miisteri odakli davranmalar1 ve
profesyonellikleri, bilgi sitemleri ve lojistik ag1 gibi faktorleri temsil etmektedir. Yapilan
arastirmalar sonucu digsal ve iliskisel kalitenin miisteri memnuniyetinin 6nemli
belirleyici faktorleri oldugu ve liman hizmetinin ig¢sel kalitesinin etkili olmadigini
gostermistir.

Feng ve digerleri (2012), Liman performanslarinin karsilastirilmasi {izerine
calisma yapmigslardir. Limanlarda devlet destegi, ellegleme hizi, giivenlik ve teknik
altyap1 gibi kriterlerin liman performansi agisindan 6nemi ele alinmistir. Bat1 Avrupa ve
Dogu Asya liman performanslarini iyilestirmek i¢in strateji gelistirme tizerine ¢ikarimlar
elde etmislerdir.

Malezya’daki limanlar1 ele alan Gunesakaran (2012: 56-68) ise ¢alismasinda;
limanlarin  ISPS (Uluslararasi Gemi ve Liman Tesisi Giivenlik kodu) kod’un
yayimlanmasindan 6nce ve sonraki durumlart incelemis ve CSI (Konteyner Giivenligi
Girisimi) ve ISPS kod gerekliliklerini yerine getirme konusundaki zorluklar
vurgulamistir. Yapilan ¢aligmada ISPS kod’un gerekliliklerinin yerine getirilmesi terdr

tehdidine maruz kalmamus iilkeler i¢in kiilfetli oldugu belirtilmistir. Buna ilaveten ISPS
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kod’da bulunan boliimlerin Malezya’daki bazi limanlara uygulanamadig1 ve bu nedenle
olusturulan giivenlik planlarinda uyusmazliklarin s6z konusu oldugu dile getirilmistir.
Ayrica ¢alismada Amerika Birlesik Devletleri ile ticaret yapan iilkelere ait limanlarda
denetim yapilabilmesi maksadiyla gonilliilik esasina dayanilarak olusturulan CSI
birimlerinin tilkeler arasi ticarete zarar gelmemesi i¢in zorunlu olarak kabul edildigi ve
uyum noktasinda bazi giicliiklerin yer aldigi dile getirilmistir (aktaran Nurduhan ve
Kuleyin, 2015).

Hizmet Kalitesi ile Miisteri Memnuniyeti Arasindaki iliskinin Incelenmesi (iran
ShahidRajayi Limam1 Ornek Olay1) adli arastirmada iran Shahid Rajayi Limani'nda
sunulan  hizmetlerden misterilerin  memnuniyetini  degerlendirmeyi ve bu
memnuniyetlerin hizmet kalitesi boyutlar1 ile iliskisi incelenmistir. Parasuraman'in
Hizmet Kalitesi Modeli olan, Servqual model kullanilmis olup hizmet kalitesinin
miisterilerin memnuniyetleri iizerinde ©6nemli bir etkiye sahip oldugu sonucuna
varilmistir (Shanaki vd., 2012).

Liman endiistrisinde liman hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti ve
performansi arasindaki iligkiyi inceleyen Kim ve digerleri (2012) Incheon Limani’ni ele
almiglardir. Calisma i¢in kullanilan 6l¢iim araclari i¢ kalite, etkilesim kalitesi ve ¢evresel
kalite olmak iizere {i¢ boyutta incelenmistir. Calisma sonucunda, liman hizmet kalitesi
boyutunun miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisine bakildiginda, etkilesim kalitesi ve i¢
kalitenin etkilerinin anlamli oldugu, ¢evre kalitesinin ise miisteri memnuniyeti iizerindeki
etkilerinin anlamli olmadig1 bulunmustur.

Endonezya’daki Medan ve Belawan limanlarini ela alan Sciascia (2013: 163-187)
yaptig1 calisma sonucunda; gilivenlik zafiyetinin oldugunu belirlemistir. Limanlarda yer
alan devlete bagh giivenlik birimleri, 6zel giivenlik birimleri milis kuvvetlerin yer aldiginm
ve bu birimler arasindaki problemli iliskilerin ve yetki uyusmazliklarinin giivenlik
zafiyetine yol a¢tig1 sonucuna ulagmustir.

Liman hizmet degiskenlerini belirlemeye yonelik gegerli ve giivenilir bir 6l¢ek
gelistirme ve model 6nermeyi amaglayan Arabelen (2014), nitel ve nicel arastirmalar
yapmustir. Toplanan verilerin analizleri sonucunda 8 boyutun ve 29 degiskenin
olusturdugu gecerli ve giivenilir liman hizmet kalitesi modelini gelistirmistir.

Yang ve digerleri (2014: 72-90) limanlarin giivenliklerinin saglanmasi igin
yapilan yatirimlar ile uygulamalarda belli bir standardin olmamas1 ve giivenlik anlayis

farklilik gosterdigi icin bu konu nicel yontemle ele alinmasi gerektigini ifade etmislerdir.
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Tahir Jan ve Abdullah (2014), “The impact of technology CSFs on customer
satisfaction and the role of trust: An empirical study of the banks in Malaysia” adli
yaptiklar1 g¢alismada giivenin miisteri memnuniyetiyle dogrudan iliskili oldugunu
kanitlamislardir.

Yeo ve digerleri (2015), calismalarinda liman hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyeti lizerindeki etkisini ele almislardir. Arastirmalarini Kore konteyner limanlari
tizerine yapmislardir. Kore Liman Lojistik Birligi (KPLA) {iyesi olan, 313 liman
kullanicisina anket uygulanmistir. SmartPLS yazilimi, kismi en kii¢iik kareler yapisal
esitlik modeli kullanilmistir. Liman hizmet kalitesinin, miisteri memnuniyeti {izerine
olumlu yonde etkisinin oldugu sonucuna ulasilmistir.

“The container transport system: Selection criteria and business attractiveness for
North-European ports” adli makalede, Nazemzadeh ve Vanelslander (2015), hangi
faktorlerin liman se¢imini en giiclii sekilde etkiledigini belirlemek amaciyla, Antwerp,
Rotterdam ve Hamburg limanlarina yonelik arastirma yapmislardir. Liman maliyetleri,
cografi konum, hinterland baglantisinin kalitesi, tiretkenlik ve kapasite gibi faktorler
analiz edilmistir. Arastirma sonucu liman maliyetlerinin {i¢ liman i¢inde en énemli rolii
oynadig1 sonucuna ulagsmislardir.

Kim ve digerlerinin (2015), otomobil liman1 hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyeti ve baghiligina etkisi iizerine yaptiklari aragtirmada, otomobil limanlarinda
tiim kalite faktorlerinin miisteri memnuniyetini etkiledigi gortilmustiir.

Leonard ve digerleri (2015: 41-49), limanlar {izerine Amerika Birlesik
Devletleri’'nde yaptig1 ¢alismada konteynerler ile tasinan yiiklerin ¢ok fazla olmasina
ragmen yapilan denetimlerin yetersiz oldugunu belirtmistir. Gilivenlik alaninda olusan bu
zafiyetin tedarik zincirinin her asamasindaki bosluklarin ilgililerce kapatilmasi ve
herhangi bir giivenlik a¢iginin olusmamasi i¢in 6nlemler alinmasini dile getirmistir.

Liman giivenligi cok 6nemli olmasina ragmen yapilan arastirmalar ele alindiginda
liman tesislerinin giivenliginin saglanmasi i¢in yapilmasi gereken yatirimlarin disinda
liman ¢alisanlarinin bu konu hakkinda egitilmesi ve denetlenmesi konusunda eksiklikler
oldugu tespit edilmistir (Nurduhan ve Kuleyin, 2015).

Chan (2015), calismasinda limanin giivenlik diizenlemelerinin Liman Hizmet
Kalitesine ve oOzellikle miisteri memnuniyetine etkisini incelemislerdir. Singapur
limanina yonelik yapilan arastirma i¢in, uyguladiklar1 anketin analiz sonucunda Giivenlik
uygulamalarinin hem Liman Hizmet Kalitesi hem de miisteri memnuniyeti ile pozitif bir

korelasyona sahip oldugu sonucuna ulagsmislardir. Gilivenlik uygulamalarinin miisteri
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memnuniyeti iizerinde dogrudan bir etkiden ziyade dolayli bir etkiye sahip oldugunu
bulmuslardir.

Thai (2016), calismasinda, liman hizmet kalitesini (PSQ), dort boyutta ele alarak,
bunlarin miisteri memnuniyetine etkisinin olup olmadigini incelemistir. Singapur
Limanini kullanan; kargo sahipleri, nakliye sirketleri ve lojistik hizmet saglayicilar gibi
175 liman miisterilerine yonelik anket uygulanmigtir. SPSS analizi yapilmis olup
analizler sonucunda s6z konusu boyutlarin miisteri memnuniyetine olumlu yonde etki
yaptig1 belirlenmistir.

Bricci ve digerleri (2016), Arastirmalarinda, dagitim sektoriinde giiven,
baglilik,miisteri memnuniyeti ve sadakat gibi degiskenlerin etkilerini incelemislerdir.
Giivenin, memnuniyet {izerinde pozitif ve dogrudan bir etkiye sahip oldugu sonucuna
ulagmislardir.

Chang ve Thai (2016), tarafindan yapilan ¢alismada, liman giivenlik kalitesi,
liman hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati arasindaki iliskileri
degerlendirmek i¢in Kaohsiung Limani iizerine arastirma yapmislardir. Tayvan’daki
Kaohsiung Limani1 kullanicilarina yonelik anket yapilmigtir. Anketlerin analizi
sonucunda, liman giivenlik kalitesinin liman hizmet kalitesini pozitif yonde etkiledigini
ancak liman hizmet kalitesinin liman giivenlik kalitesine gore miisteri memnuniyetini ve
miisteri sadakatini pozitif yonde daha ¢ok etkiledigi belirlenmistir.

Havaalani ortami ve yolcularin giivenlik memnuniyeti konulu c¢aligmalarinda,
havaalanindaki yolcularin giivenlik konusundaki memnuniyet kaliplarini aragtirmiglardir.
Iki farkli modelleme stratejisi kullanilarak elde edilen sonuglar, yolcularin giivenlik
konusundaki memnuniyeti, yolcularin havalimani ortamina iliskin algisindan ve genel
deneyimden etkilendigini belirtmislerdir (Ceccato ve Masci, 2017).

Taherdoost (2017), elektronik hizmet giivenligi boyutlarinin kalite ve kullanim
niyetlerine etkisinin arastirilmasi ilizerine yaptig1 arastirmada, elektronik hizmet
giivenliginin Olglimii i¢in gizlilik, biitiinliik, kullanilabilirlik, mahremiyet, kimlik
dogrulama ve inkar edilemezlik gibi boyutlardan olusan model kullanmistir. Glivenligin
kaliteyi olumlu yonde etkiledigi sonucuna ulagilmistir.

Nistor ve digerleri (2018), ¢alismalarinda liman hizmetlerinde kalite bilesenlerini,
otomasyonun oynadigi rolii, dijitallesmeyi incelemistir. Liman hizmetlerinin kalitesinin
evrimi ve miisteri algisinin limanda nasil rekabet giicii saglayabilecegi konular1 tizerinde
durmuslardir. Liman hizmetlerinin kalitesinin limancilik sektoriindeki rekabete etkisi ve

liman hizmetlerinin  performansinin  liman misterilerinin  memnuniyeti ile
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iligkilendirilebilirligi arastirilmistir. Diinya Ekonomik Formu tarafindan 137 iilkenin
limanlar1 karsilastirilmis ve yillik olarak saglanan verilerin analizi sonucunda trafik hacmi
acisindan en iyi limanlara sahip olan Hollanda, Singapur ve Hong Kong gibi iilkelerin
ayn1 zamanda liman altyap1 kalitesi agisindan da ilk siralarda yer aldigr gorilmiistiir.
Ayrica arastirma sonucunda Hollanda, Singapur ve Hong Kong limanlarinin diger
limanlara gore pek ¢cok yonden rekabet avantaji sagladigi belirlenmistir.

Zheng ve digerleri (2018), c¢alismalarinda Cin'in Qingdao Limani iizerine
arastirma yapmislardir. Aragtirma sonucunda lojistik hizmet kalitesinin alt1 boyutunun
miisteri memnuniyeti izerinde olumlu bir etkiye sahip oldugu sonucuna ulasilmigtir.

Mahmoud ve digerleri (2018), “The effect of trust, commitment, and conflict
handling on customer retention: The mediating role of customer satisfaction” adli
calismalarinda giiven ile miisteri memnuniyetinin pozitif bir iliskiye sahip oldugu
sonucunu elde etmislerdir.

Cilesiz ve Selcuk (2018), “Hizmet Adaleti, Fiyat Adaleti ve Giliven Algilarinin
Miisteri Memnuniyeti Uzerindeki Etkisi: Kis Koridorunda Konaklayan Yabanci Turistler
Uzerine Bir Arastirma” adli calismalarinda, giivenin miisteri memnuniyetini en ¢ok
etkileyen faktorlerden biri oldugu sonucuna ulasmiglardir.

Pham ve Yeo (2019), Vietnam'daki aktarma konteyner terminallerinin hizmet
kalitesini nakliye sirketleri acisindan incelemislerdir. Tutarli Bulanik Tercih Iliskisi
(CFPR) yontemi kullanilmistir. Bu ¢alismanin sonucunda ana faktorler ve alt faktorler
arasinda terminal erisilebilirligi ve ana hat glizergahina yakinligin en 6nemli faktorler
oldugu tespit edildi.

Barusman (2019), web sitelerine yonelik yaptig1 arastirmada gilivenligin miisteri
memnuniyeti iizerinde pozitif yonde anlamli bir etkisinin oldugu sonucuna ulagilmstir.

Bhuiyan (2019), Uluslararas: denizcilik ve liman endiistrisine yonelik giivenlik
tehditlerinin etkisini arastirilmistir. Denizcilik ve liman operasyonlarinin otomasyonu ve
dijitallesmesindeki gelismeler dikkate alinarak, deniz giivenligine yonelik mevcut yasal
tedbirler degerlendirilmistir. Mevcut mevzuati, nakliye ve liman operasyonlarina yonelik
tehdit senaryolarini inceleyen bu arastirmada, SOLAS Sozlesmesi ve Uluslararasi Gemi
ve Liman Giivenligi kapsaminda degisiklik yapilmasini tavsiye etmektedir.

Le ve digerleri (2020), liman lojistigi hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti
tizerine yaptiklari caligmada Vietnam Lai Liman1 6rnegi ele alinmistir. Hizmet kalitesinin
bes belirleyicisini dogrulamay1, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti baglantisini

incelemeyi amaglamaktadir. Hem nitel hem de nicel yontemleri kullanilarak yaptiklar
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analiz sonucu hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerindeki olumlu etkisinin
olacagi goriisiine varmiglardir.

Calismasinda limanlarin uluslararasi ticarete etkisini Mersin Limanina yonelik ele
almis olan Topbas (2020), ithalat ve ihracat verilerini analiz etmistir. Yaptig1 arastirmalar
ile Mersin Limaninin bolge ekonomisini etkiledigi ayn1 zamanda bdlge ekonomisinin de
liman performansini etkiledigi sonucuna varmaistir.

Zamry ve Nayan (2020), gliven ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi
arastirmak amaciyla yaptiklar1 ¢alismada giiven ile miisteri memnuniyeti arasinda ¢ok
ciddi boyutta baglant1 oldugunu belirtmislerdir. Giiven ve miisteri memnuniyetinin gerek
isletmeler gerek kurumlar agisindan uzun vadeli etkisini vurgulamislardir.

Muhtasim ve digerleri (2022), calismalarinda, dijital clizdan sistemleri igin
giivenligi ve tiiketici memnuniyetini arastirmislardir. Islem hiz1, kimlik dogrulama,
sifreleme mekanizmalari, yazilim performansi, gizlilik ayrintilari ve saglanan bilgiler gibi
boyutlarin miisteri memnuniyetini olumlu veya olumsuz etkileyip etkilemedigini
niceliksel olarak test etmislerdir. Arastirmada Onerilen tiim faktorlerin tiiketici
memnuniyeti tizerinde anlamli ve olumlu etkilerinin oldugu sonucunu elde etmislerdir.

Aritonang (2022), Aji Pangeran Tumenggung Pranoto Samarinda Havalimani'nda
yaptig1 arastirmasinda, havacilik giivenlik gorevlilerinin  hizmetlerinin  yolcu
memnuniyeti iizerinde 6nemli bir etkisi oldugunu belirtmistir.

Cetindas (2023), Kargo Sektoriinde Hizmet kalitesi, Miisteri Memnuniyeti ve
Sadakat Iliskisi: Bir Aracilik Modeli adindaki ¢alismasinda, kargo firmalarindan {iriin
gonderenlerin algiladiklar1 hizmetin kalitesinin miisteri memnuniyeti ve sadakat
acisindan etkisini arastirmistir. Nicel arastirma yonteminin kullanildigir calisma
neticesinde hizmet kalitesinin, miisteri memnuniyeti ve sadakat lizerinde pozitif ve

anlaml etkisinin oldugu belirlenmistir.
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3. MATERYAL VE YONTEM

Bu caligsma, nicel arastirma tekniklerinin kullanimina uygun olarak tasarlanmistir.
Nicel aragtirmalarin, olgu ile olaylar1 gozlemlenebilir ve Olgiilebilir sekilde ortaya
koymasindan, 6lgeklerden bazilarmin literatiirde anket sorusu seklinde, hazir olarak
bulunmasindan dolay1 bu ¢alisma i¢in daha uygun oldugu diisiiniilmiistiir. Bu boliimde
arastirmanin modeline, evren ve Orneklemine, veri toplama araglarina, caligmada
kullanilan 6lceklere deginilecektir. Ayrica yapilan pilot ¢alisma neticesinde elde edilen
analiz sonuglarina da yer verilecektir.

Aragtirma Oncesinde literatiir taramasi yapilmis olup, liman hizmet kalitesi, liman
giivenlik kalitesi, gliven ve miisteri memnuniyeti kavramlar1 incelenmistir. Bu tarama

adimlarinda kavramlarin boyutlar1 belirlenmis ve arastirma modeli olusturulmustur.

3.1. Veri Toplama Yontemi

Arastirmanin amaci kapsaminda veri toplama yontemi olarak anket teknigi
kullanilmistir. Anket tekniginde kullanilan anket formu, birincil kaynaktan bilgiyi elde
etmek i¢in hazirlanan sistematik bir soru formudur. Anketin amaci, arastirmada var olan
problemi ¢ozecek ve arastirma kapsaminda olusturulan hipotezleri test edecek hedef
kitleden bilgileri sistematik olarak toplamaktir (Islamoglu, 2003: 107). Sosyal Bilimler
alaninda anket yaygin bir sekilde tercih edilen yontemdir. Yaygin olarak tercih
edilmesinin nedenleri asagidaki gibi belirtilebilir (Yazicioglu ve Erdogan, 2004: 51;
Yilmaz, 2007: 93):

*  Bir defa da ¢ok sayida verinin, hazirlanan 6lgme araci ile toplanmasi

* ok sayida verinin kisa siire i¢erisinde toplanmast

*  Genis kitlelere ulagildigindan verilerin giivenirliliginin ve dis gegerliliginin
artmasi

» Bireylerin baz1 diisiinsel, inangsal, giidiisel ve davranissal 6zelliklerine iliskin
bilgilerin kolaylikla elde edilmesi

*  Verilerin toplanilmasinin ekonomik olmasi

»  Kisa siirede ¢esitli kanallarla 6rnekleme ulasilip, geriye doniisiin kolaylikla

saglanmasi
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* Toplanilan verilerin yorumlanmasinin kolay olmasi

Yapilan bu ¢alismada anket formu iki béliimden olugmaktadir. Birinci boliimde
katilimcilarin demografik o6zelliklerine iliskin bilgilere yer verilmistir. Bu 6zellikler;
katilimcilarin cinsiyeti, egitim durumu, yas dagilimi, en ¢ok hizmet aldiklar1 liman adi,
liman ziyaret siklig1, liman kullanicisi olarak faaliyet gosterilen alan, gérev yeri olarak en
cok zaman gegirilen alan, limandan kag¢ yildir hizmet aldiklar1 ve firmanin toplam
konteyner ellecleme hacmi sekilde sorulardir.

Anket formunun ikinci boliimiinde liman giivenlik kalitesini test etmek amaciyla
11 ifade (Chang ve Thai, 2016) kullanilirken, liman hizmet kalitesini 6l¢gmek i¢in bes alt
boyut iizerinden degerlendirme yapilmistir. Bu alt boyutlardan kaynagi 6lgmek i¢in 5
ifade, ¢iktilar1 6lgmek i¢in 7 ifade, siireci 6lgmek igin 4 ifade, yonetimi 6lgmek i¢in 6
ifade ve imaj ve sosyal sorumlulugu 6lgcmek i¢in 7 ifade kullanilmistir (Yeo vd., 2015).
Ayrica giiveni dlgmek i¢in 6 ifade (Ergen, 2013) ve miisteri memnuniyetini 6lgmek i¢in
5 ifade (Yeo vd., 2015) kullanilmistir.

Arastirmada kullanilan 6lcek ifadeleri liman giivenlik kalitesi Olgegi harig
katilimcilara “1” kesinlikle katilmiyorum ve “5” kesinlikle katiliyorum olmak {izere besli
likert tipi olgek ifadeleri yoneltilmistir. Liman giivenlik kalitesi 6lgeginde ise “1” hig
iyilestirmiyor ve “5” c¢ok iyilestiriyor olmak tiizere besli likert tipi olgek ifadeleri
katilimcilara yoneltilmistir. Anket formunda yer alan 6lgeklere iligskin ifadeler alanda
uzman bes kisiyle istisare edilerek gozden gecirilmistir. Ek olarak arastirmada kullanilan
anket formu kullanilmadan 6nce 100 kisilik bir grup lizerinde pilot teste tabi tutulmustur.
Analiz sonucunda 6lcek ifadelerinin Cronbach Alpha giivenirlik katsayilari hesaplanmis
ve tiim Olceklere ait giivenirlik katsayilari 0.70’ten yiiksek (Hair vd., 2019) sonug
vermistir. Bu nedenle mevcut anket formunda herhangi bir degisiklige gidilmeden veri

toplama siireci baslatilmistir.

3.2. Yontem

Yapilan bu arastirmanin modeli gorgiil aragtirmalardan ve kuramdan yola
cikilarak olusturulmustur. Aragtirmanin modelinde de goriildiigii lizere; liman glivenlik
kalitesinin liman hizmet kalitesi ve boyutlarina, liman giivenlik kalitesinin giivene, liman

giivenlik kalitesinin miisteri memnuniyetine, liman hizmet kalitesinin ve boyutlarinin
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giivene, liman hizmet kalitesinin ve boyutlarinin miisteri memnuniyetine etkisinin

aragtirtlmasi planlanmaktadir.

Liman Hizmet Kalitesi H:
’ —
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ey |
Yy |
S |
/ /';/ > 4
Liman Giivenlik Hi. o ‘
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Sekil 3.1. Arastirmanin modeli

3.3. Evren ve Orneklem

Evren, aragtirmanin probleminin etkisi altinda bulunan, bilgi toplamak amaciyla
tizerinde gozlem yapilan, ortak 6zellikteki her tiirlii canli ve cansiz elemanlari igeren ana
kiitledir (Ekiz vd., 2007: 81).

Bu aragtirmanin evrenini, Akdeniz konteyner limanlarindan hizmet alan glimriik
miisavirleri, forwarder, nakliyeciler, gemi acenteleri vd. olusturmaktadir. Arastirma,

degiskenlerini Olgcmek i¢in gelistirilen ifadeler ve bu sayede toplanan bilgilerle
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siirlandirilacaktir. Anakiitle’nin %95 giivenilirlik sinirlart igerisinde %5°lik bir hata pay1
dikkate alinarak (Sekaran, 1992: 253), oérneklem biiylikliigii hesap edilmistir. Sonug
olarak, bu arastirma da 6rneklemin evreni temsil etmesi beklenmektedir.

Veriler Eyliil 2022 ile Eyliil 2023 tarihleri arasinda toplanmustir. ilk olarak pilot
calisma i¢in Akdeniz konteyner limanindan hizmet alan liman kullanicilarina bir 6n yazi
ile hem e-maille hem de surveey com sitesinde online olusturulan anketin linki
paylasilarak doldurmalar1 istenmistir. Ilk etapta 100 liman hizmeti kullanicis1 doniis
saglamistir. Bu sayede pilot ¢alisma yapilmis ve esas ¢calismaya gegilmistir. Esas calisma
icin Akdeniz konteyner limanindan hizmet alan kullanici sayis1 fazla olan firmalar telefon
ile aranarak calismanin Oneminden bahsedilerek destekleri istenmistir. Bu sayede
toplanan 407 anketten 399 tanesinin kullanilabilir olduguna karar verilerek analizlere

baslanmistir.

3.4. Veri Analiz Yontemi

Pazarlama alaninda son yillarda yaygin olarak kullanilan ve giincel bir
degerlendirme teknigi olmasi nedeniyle aragtirma hipotezleri PLS-SEM'i (kismi en kiigiik
kareler-yapisal esitlik modeli) ile test edilmistir (Ali vd., 2018). PLS-SEM, model
degerlendirme noktasinda esnek bir yapiya sahiptir ve tiim analiz agamalarini bir arada
gerceklestirmektedir (Ringle vd., 2015). Ayrica veri dagiliminin normalligini
hesaplamay1 gerektirmemektedir (Hair vd., 2019). PLS-SEM hesaplamasini yapabilmek
icin Smart PLS programi kullanilmistir. Kismi en kiigiik kareler yontemini kullanma
imkani sunmasinin yani sira formatif 6lgek tipleri ve formatif-rekleftik dlgek tiplerini bir
arada 6l¢me imkan1 saglamasi nedeniyle secilmistir. Zira bu arastirmada birincil ve ikincil
diizey olmak tizere iki yapili bir model analize tabi tutulmaktadir.

Smart PLS istatistik programinda oncelikle ikincil diizey arastirma modelinin
analizleri gergeklestirilmistir. Bu baglamda o6l¢iim modeli analizleri (gegerlilik ve
giivenirlik analizleri), yapisal model analizleri (belirleme katsayisi, etki biiyiikliigii vb.)
ve hipotezlerin testi icin yapisal esitlik modeli analizleri uygulanmustir. Ikinci olarak
liman hizmet kalitesi 6lgegi genel ortalama iizerinden degerlendirilmis ve birincil diizey
arastirma modeli analizleri gergeklestirilmistir. Birincil diizey arastirma modelinin
testleri ikincil diizey arastirma modelinde oldugu gibi ilerlemistir. Birincil diizey

arastirma modelinin testi asamasinda hiyerarsik bilesen modeli (HCM) (Sarstedt vd.,
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2019) kullanilmustir. Birincil diizey yapilar1 6l¢mek icin farkli yontemler bulunmaktadir.
Bu arastirmada yol analizi esnasinda daha anlamli sonuglar verdigi i¢in “iki-agsamali
yaklasim” (two-stage approach) (Hair vd., 2019) kullanilmstir. Iki-asamal1 yaklasim ise
ikiye ayrilmaktadir. Bu yaklasimlardan ayrik iki asamali yaklasim (disjoint two-stage
approach) (Agarwal ve Karahanna, 2000) liman hizmet kalitesinin alt boyutlarini ifadesi
olarak kullanilmasina imkan tanidig1 ve ana oOlgek ile alt 6lgeklerin reflektif (yansitici)
Ozellik gosterdigi i¢in kullanilmistir. Dolayistyla bu arastirmada liman hizmet kalitesi alt
boyutlar1 birincil diizey arastirma modeli analizinde indikatér (ifade) gorevi

ustlenmektedir.

3.5. Arastirmanin Olgekleri

3.5.1. Liman giivenlik kalitesi, liman hizmet kalitesi ve miisteri

memnuniyeti ol¢cekleri

Bu 6l¢ekler icin yapilan arastirmalar sonucu Liman Giivenlik kalitesi i¢in Chang
ve Thai’nin (2016) yapmis olduklar1 ¢alismadaki Olgegin; liman hizmet kalitesi ve
miisteri memnuniyeti i¢in ise Yeo ve digerlerinin (2015) yaptiklar1 ¢aligmadaki kullanilan
dlgeklerin, bu ¢aligma icin uygun olacag diisiiniilmiistiir. Olgeklerin orijinalinin Ingilizce
olmasi sebebi ile Tiirk¢e’ye cevrilme ihtiyact dogmustur. Tiirkge’ye g¢evrilmesi igin
alaninda uzman bir profesor, dort dogent ve bir doktor 6gretim tiyesinden yardim istenmis
ve Olcekler Tiirkge’ye cevrilmistir. Tirkge c¢eviriler bu akademisyenlerden ikisi
tarafindan Ingilizceye gevirmeleri istenmis ve yapilan gevirilerin biiyiik oranda tutarlilik
gosterdigi belirlenmistir. Dolayisiyla anketin uygun bir bigimde ¢evirisinin yapildigina
karar verilmistir. Olcek icin cevaplar, 5°li Likert dlcegi ile alinmustir (1=Kesinlikle

katilmiyorum, 5=Kesinlikle katiliyorum), (1=Hig iyilestirmiyor, 5=Cok iyilestiriyor).

3.5.2. Giiven ol¢egi

Bu o6lgek Ergen (2013) tarafindan yapilan ¢alisma “Algilanan Lojistik Hizmet
Diizeyi ile Marka Sadakati Arasindaki Iliski: E-Ticaret Alanminda Bir arastirma”

calismasindan alinmis olup oOl¢ek orijinalinde Tiirk¢e oldugu igin, sadece kiigiik
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uyarlamalar yapilarak 6l¢ek kullanilmistir. Bu 6lgek de 5°li Likert dlgegidir ve toplam
bes ifadeden olugsmaktadir (1=Kesinlikle katilmiyorum, 5=Kesinlikle katiliyorum).

3.6. Pilot Uygulama

On test olarak da bilinen pilot test, yeni gelistirilen bir dlgekte kullanilacak
maddelerin, hem kendi i¢inde hem de biitiin sekilde degerlendirmesidir. Yapilan pilot
uygulama sayesinde Ol¢ekteki maddelerin anlasilip anlagilmadigi ve verilebilecek
cevaplarin yeterli olup olmadig1 kontrol edilebilmektedir. Pilot testlerin yeni gelistirilecek
Olceklerde denemesinin yani sira daha dnceden test edilmis 6lgeklerde de uygulanmasi
tavsiye edilmektedir. Calismanin uygulanacagi farkli 6rneklemlerde farkli etkilerin
goriilmesi muhtemeldir (De Vaus, 2002: 147).

Pilot test ile bir maddeye verilen yanitlarin benzerligi maddelerin anlasilabilirligi
ve maddelerin dogru faktdre yiiklenmesi veya cevap verilmesi gibi sorunlara arastirmanin
basinda 6nlem alinabilir (Cetindasg, 2018: 86).

Calismanin pilot testi, De Vaus (2002: 151)’in 6nerdigi bicimde drneklemden
alinan daha kiiciik bir 6rneklem {iizerinde yapilarak dlgegin gecerlilik ve giivenirligine

bakilmistir ve sonuglar Cizelge 3.1°de verilmistir.

Cizelge 3.1. Pilot ¢alismaya iliskin 6l¢ek degerleri

Olcekler Cronbach Alpha KMO
Liman Hizmet Kalitesi

Kaynak ,869 ,751
Cikt1 ,918 ,905
Siireg 912 ,837
Yonetim ,945 ,899
Imaj ve Sorumluluk ,932 ,889
Memnuniyet ,932 ,882
Giiven ,937 ,897
Liman Guvenlik Kalitesi ,965 ,898

Cizelge 3.1°de de goriildiigii lizere calismada kullanilan degiskenlerin KMO
degerinin iyi ve milkemmel degerler arasinda oldugu (>750) belirlenmistir. Cronbach

Alpha degerinin de (>800) iizerinde oldugu belirlenmistir.
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4. BULGULAR VE YORUM

Calismanin bu boliimiinde, se¢ilen 6rneklemi olusturan liman kullanicilarinin bazi
demografik ozellikleri incelenmis ve frekans analizine yer verilmistir. Ardindan Smart

PLS programinda analizler yapilmis olup sonuglar raporlanmistir.

4.1. Katihlmeilarin Demografik Ozelliklerine Yonelik Bulgular

Arastirmaya katilan ¢aliganlara yonelik demografik 6zellikler incelenmistir. Elde
edilen veriler Cizelge 4.1°de detayl olarak gosterilmektedir. Katilimcilara en ¢ok hizmet
aldiklari liman soruldugunda %52.6’s1 Mersin limani, %24.3’ii Iskenderun limam ve
%12.5’1 Antalya liman1 ve %10.5°1 hangi limandan hizmet aldiklarini belirtmemislerdir.
Katilimcilara kullandiklart limani is takibi amaciyla ne siklikta ziyaret ettikleri
sorulmustur. Katilimcilarin %34.6’s1 giinliik, %23.6°s1 aylik, %23.3’1 yillik ve %18.5’1
haftalik ziyaret ettiklerini belirtmislerdir. Katilimcilara firmada gérev yerlerini en ¢ok
zaman gegirdikleri yer agisindan belirtmeleri istendiginde, %41.1°1 daha ¢ok sahada,
%38.8’1 daha ¢ok ofiste ve %20.1°i her ikisinde de esit diizeyde vakit gegirdiklerini
belirtmislerdir. Katilimcilara egitim diizeyleri sorulmustur. Buna gore 40.4’i lisans,
%24.8’1 0n lisans, %23.6’st lise, %5.5’1 ilkdgretim ve %0.3’1i doktora mezunu olduklarini

ifade etmislerdir.

Cizelge 4.1. Katilimcilarin demografik 6zelliklerine yonelik bulgular

Demografik ézellikler N %
En ¢ok hizmet aldiginiz Mersin limani 210 52,6
limam belirtiniz Iskenderun limani 97 24,3
Antalya liman 50 12,5
Belirtilmemis 42 10,5
Kullandigimiz limanini is Gunlik 138 34,6
takibi amaciyla ne sikhikta  Haftalik 74 18,5
ziyaret ediyorsunuz? Ayhk 94 23,6
Yillik 93 23,3
Liman kullanicisi olarak Gilimriik misavirligi 174 43,6
faaliyet gosterdiginiz alan  Forwarder/nakliyeci 146 36,6
asagidakilerden Gemi acentesi 26 6,5
hangisidir? Gozetim 24 6,0
Diger 29 7,3
Firmadaki gorev yerinizi Daha ¢ok sahadayim 164 41,1
en ¢ok zaman gecirdiginiz = Daha c¢ok ofisteyim 155 38,8
yer agisindan belirtiniz? Her ikisi de esit 80 20,1
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Cizelge 4.1 (devam). Katilimcilarin demografik 6zelliklerine yonelik bulgular

Demografik ozellikler N %
Egitim durumunuz nedir? _ [lkdgretim 22 55
Lise 94 23,6
On lisans 99 24,8
Lisans 161 40,4
Yiiksek lisans 22 55
Doktora 1 3
Kac¢ yasindasimiz? 18-25 27 6,8
26-33 111 27,8
34-41 118 29,6
42-49 123 30,8
50 yas ve iizeri 20 5,0
Cinsiyet Kadin 66 16,5
Erkek 333 83,5

Katilimeilarin yas araliklar1 soruldugunda, %30.8°1 42-49, %29.6’s1 34-41,
%27.8’1 26-33, %6.8’1 18-25 yas araliginda olduklarini belirtmislerdir. Katilimeilarin
%b5’1 ise 50 yas ve tizeri olduklarimi belirtmislerdir. Katilimcilarin %83.5’1 erkek iken
%16.5’1 kadindir.

Katilimcilara bulunduklar1 firmada kag¢ kisinin calistigina yonelik bir soru
iletilmistir. Baz1 katilimcilar bu soruya cevap vermis ancak bazi katilimcilar bilgisi
olmadigini ifade etmistir. Ek olarak katilimcilara firmalarindan kag yildir hizmet almakta
olduklart sorulmustur. Bir yildan az cevabini veren katilimeilarin oran1 %0.5 iken benzer

sekilde 40 y1ldir cevabini verenlerin oran1 %0.5’tir.

4.2. Arastirmada Kullanilan Olceklere Yonelik Frekans Analizi Sonuclari

Arastirma kapsaminda liman giivenlik kalitesi (LGKalite), liman hizmet kalitesi,
gliven ve miisteri memnuniyeti (Memnuniyet) Olgekleri kullanilmistir. Liman hizmet
kalitesi; kaynak, ¢iktilar, siire¢, yonetim ve imaj/sosyal sorumluluk olmak iizere bes alt
boyut iizerinden degerlendirilmistir. Arastirma kapsaminda her bir dlgege yonelik
katilimcilarin vermis olduklar1 yanitlarin yilizde dilimleri, sayilari, aritmetik ortalamalari
ve standart sapma verileri tablolar halinde sunulmustur.

Arastirmada ilk olarak liman giivenlik kalitesi Olcegine iliskin ifadelere
katilimcilarin vermis oldugu yanitlarin yiizdelik dilimleri, sayilari, aritmetik ortalamalar

ve standart sapma degerleri hesaplanmis ve Cizelge 4.2°de gosterilmistir.

61



Cizelge 4.2. Katilimcilarin liman giivenlik kalitesi ifadelerine verdikleri yanitlara

yonelik bulgular
ifadeler N % A.O. S.S.

Hig iyilestirmiyor 11 2,8

Teknolojik giivenlik olanaklarmin Tyilestirmiyor 15 3,8
kullanilmasi (6r. RFID, miidahalesiz Etkisi yok 57 14,3 3,9248 ,87360

konteyner denetimi) Tyilestiriyor 226 56,6

Cok iyilestiriyor 90 22,6

Hig iyilestirmiyor 7 1,8

g U C Iyilestirmiyor 14 35
Kallamimas (o, EDI elktrontk versdegisimi) 191 YOK 52 130 39699 80769

) lyilestiriyor 237 59,4

Cok iyilestiriyor 89 22,3

Hig iyilestirmiyor 6 15

Fiziksel giivenlik imkanlarmin kullanimi (6r. Iy11§$_t1rm1yor J 2.3
CCTV: giivenlik kameras1) Etk 151 ygk 42 105 4,0702 77010

lyilestiriyor 236 59,1

Cok iyilestiriyor 106 26,6

Hig iyilestirmiyor 10 2,5

N . . lyilestirmiyor 21 53
Connk et ot ksl e s 5 ous o

lyilestiriyor 228 57,1

Cok iyilestiriyor 95 23,8

Hig iyilestirmiyor 11 2,8

N S ... . lyilestirmiyor 17 4,3
Gt eml e srokn ool Sy 595 sow s

lyilestiriyor 226 56,6

Cok iyilestiriyor 91 22,8

Hig iyilestirmiyor 13 3,3

N . A lyilestirmiyor 22 55
Sg{fgﬁﬁ"ﬁgﬁgﬁj‘gﬁ:ﬁme konusunda Eqsi yok 47 118 39173 93275

lyilestiriyor 220 55,1

Cok iyilestiriyor 97 24,3

Hig iyilestirmiyor 14 3,5

Tyilestirmiyor 18 4,5
Hizl kargo tarayicilariin kullanimi Etkisi yok 48 12,0 3,9173 91919

Tyilestiriyor 226 56,6

Cok iyilestiriyor 93 23,3

Hig iyilestirmiyor 11 2,8

.. . . .. lyilestirmiyor 19 4,8
Gl sl lonml emekin By 5193 sous

lyilestiriyor 226 56,6

Cok iyilestiriyor 90 22,6

Hig iyilestirmiyor 13 3,3

. . .y . L lyilestirmiyor 17 4,3
Gl prosilerndlibrhns o By i3 sem s

lyilestiriyor 227 56,9

Cok iyilestiriyor 97 24,3

Hig iyilestirmiyor 9 2,3
5;;5?;22:; Stftranmasl icin sik1 prosediirlerin ;Eyt:l?ssitﬂyor ‘11; 14i,38 29724 85757

lyilestiriyor 229 57,4

Cok iyilestiriyor 97 24,3

Hig iyilestirmiyor 10 2,5
Gﬁveg!hikl bélgelerirllin kontroliinde siki g}liessin;g:(lyor éé 133;?3 3,9799 85337

prosediirlerin uygulanmasi fyilestiriyor 295 56.4

Cok iyilestiriyor 99 24,8
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Katilimeilarin liman giivenlik kalitesi dlgegine ait ifadelere vermis olduklari
yanitlar incelendiginde en yiiksek aritmetik ortalamaya sahip ifade “Fiziksel giivenlik
imkanlarmmin kullanimi (or. CCTV: giivenlik kamerasi)” olurken, en diisiik aritmetik
ortalamaya sahip ifade “Giivenlik belgelerini kontrol etmek icin uygulanan hizli
prosediirler” olmustur. Olgege ait ortalamalar genel olarak incelendiginde 4.07-3.91
araligindadir.

Arastirmada ikinci olarak liman hizmet kalitesi Olcegine iliskin ifadelere
katilimcilarin vermis oldugu yanitlarin yiizdelik dilimleri, sayilari, aritmetik ortalamalari

ve standart sapma degerleri hesaplanmistir. Liman hizmet kalitesi alt boyutlarindan ilk

olarak kaynak alt boyutuna yonelik analiz yapilmis ve Cizelge 4.3’te sunulmustur.

Cizelge 4.3. Katilimcilarin kaynak dlgegine ait ifadelere verdikleri yanitlara yonelik

bulgular
ifadeler N % A.O. S.S.
Kesinlikle 9 23
Kullandigimiz liman her katilmiyorum '
zaman ihtiyaglarimizi Katilmiyorum 23 5,8
kargilayacak donanima ve Kararsizim 49 12,3 3,9198 88174
olanaklara sahiptir Katiliyorum 228 57,1
Kesinlikle katiliyorum 90 22,6
Kesinlikle 8 2.0
. ) . katilmiyorum
Kullandigimiz liman ekipman
Lo . Katilmiyorum 25 6,3
ve tesisleri moderndir ve her 3,9198 ,89025
zaman diizgiin ¢calisir Kararsizim 52 13,0
gun Galigir. Katiliyorum 220 55,1
Kesinlikle katiliyorum 94 23,6
Kesinlikle 5 13
Kullandigimiz liman gii¢lii ve katilmiyorum
stabil bir finansal istikrara Katilmiyorum 16 4,0 4,0602 ,81838
sahiptir. Kararsizim 44 11,0
Katiliyorum 219 54,9
Kesinlikle katiliyorum 115 28,8
Kesinlikle 6 15
Kullandigimiz liman katilmiyorum '
miikemmel sevkiyat kaydi Katilmiyorum 19 4,8
tutma ve izleme kabiliyetine Kararsizim 33 8,3 4,0426 82101
sahiptir. Katiliyorum 235 58,9
Kesinlikle katiliyorum 106 26,6
Kullandigimiz liman Kesinlikle
11 2,8
rihtimlar, tersaneler, depolar, _katilmiyorum
dagitim merkezleri ve Katilmiyorum 27 6,8
hinterlant baglant1 aglar1 gibi ~ Kararsizim 44 11,0 3,9198 93432
milkemmel fiziksel altyapirya ~ Katiliyorum 218 54,6
sahiptir. Kesinlikle katiliyorum 99 24,8

Katilimcilarin liman hizmet kalitesinin alt boyutu olan kaynak olcegine ait

ifadelere vermis olduklar1 yanitlar incelendiginde en yiiksek aritmetik ortalamaya sahip
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ifade “Kullandigimiz liman gii¢lii ve stabil bir finansal istikrara sahiptir.” olurken, en
diisiik aritmetik ortalamaya sahip ifadeler “Kullandigimiz liman ekipman ve tesisleri
moderndir ve her zaman diizgiin c¢aliswr.”, “Kullandigimiz liman her zaman
ihtiyaglarimizi karsilayacak donanima ve olanaklara sahiptir.” ve “Kullandigimiz liman
rithtimlar, tersaneler, depolar, dagitim merkezleri ve hinterlant baglanti aglar: gibi
miikemmel fiziksel altyapiya sahiptir.” olmustur. Olgege ait ortalamalar genel olarak
incelendiginde 4.06-3.91 araligindadir.

Liman hizmet kalitesi alt boyutlarindan ikinci olarak ¢iktilar alt boyutuna yonelik

analiz yapilmis ve Cizelge 4.4’te sunulmustur.

Cizelge 4.4. Katilimcilarin ¢iktilar 6lgegine ait ifadelere verdikleri yanitlara yonelik

bulgular
ifadeler N % A.O. S.S.
Kesinlikle 23 58
katilmiyorum
. . Katilmiyorum 28 7,0
Rulandiginiz hman het 2aman "y rargizm 52 130 _ 37794 105215
; Katiliyorum 207 51,9
Kesinlikle 89 22,3
katiliyorum
Kesinlikle 7 1,8
katilmiyorum
Kullandigimiz liman her zaman _Katilmryorum 23 5,8
giivenilir bir sekilde hizmet Kararsizim 40 10,0 4,0301 ,88772
vermektedir. Katiliyorum 210 52,6
Kesinlikle 119 29,8
katiliyorum
Kesinlikle 9 2,3
katilmiyorum
Kullandigimiz liman her zaman _Katilmryorum 30 7,5
tutarli bir sekilde hizmet Kararsizim 46 11,5 3,9048 ,92206
vermektedir. Katiliyorum 219 54,9
Kesinlikle 95 23,8
katiliyorum
Kesinlikle 8 2,0
Kullandigimiz liman Katilmiyorum
gemilerimizin/sevkiyatlarimizin Katilmiyorum 22 5.5
her zaman emniyetini ve Kararsizim 34 8,5 4,0426 ,88578
giivenligini saglar. Katl_lly_omm 216 54,1
Kesinlikle 119 29,8
katiliyorum
Kesinlikle 6 15
katilmiyorum
Kullandigimiz liman fatura ve Katilmiyorum 19 4,8
ilgili belgeleri her zaman Kararsizim 40 10,0 4,0301 ,83522
hatasiz iiretir. Katiliyorum 226 56,6
Kesinlikle 108 27,1
katiliyorum
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Cizelge 4.4 (devam). Katilimcilarin giktilar 6l¢egine ait ifadelere verdikleri yanitlara

yonelik bulgular
ifadeler N % A.O. S.S.
Kesinlikle 21 53
katil
Kullandigimiz liman her zaman Kiltlllmml ly(z)rrlilr;ll 33 83
rekabetci hizmet fiyati Y . 3,7895 1,05420
sunmaktadir Kararsizim 47 11,8
’ Katiliyorum 206 51,6
Kesinlikle katiliyorum 92 23,1
Kesinlikle 14 3,5
Kullandigimiz liman hizmet katilmiyorum
gereksinimlerimizi her zaman ve _Katilmiyorum 28 7,0
istedigimiz her yerde Kararsizim 55 13,8 3,8622 98151
karsilayabilir. Katiliyorum 204 51,1
Kesinlikle katiliyorum 98 24,6

Katilimcilarin liman hizmet kalitesinin alt boyutu olan ¢iktilar 6lcegine ait

ifadelere vermis olduklar: yanitlar incelendiginde en yiiksek aritmetik ortalamaya sahip

ifade “Kullandigimiz liman gemilerimizin/sevkiyatlarimizin her zaman emniyetini ve

giivenligini saglar. ” olurken, en diislik aritmetik ortalamaya sahip ifade “Kullandigimiz

liman her zaman hizli hizmet vermektedir.” olmustur. Olcege ait ortalamalar genel olarak

incelendiginde 4.04-3.77 araligindadar.

Liman hizmet kalitesi alt boyutlarindan {i¢iincii olarak siire¢ alt boyutuna yonelik

analiz yapilmis ve Cizelge 4.5’te sunulmustur.

Cizelge 4.5. Katilimcilarin siireg 6l¢egine ait ifadelere verdikleri yanitlara yonelik

bulgular
ifadeler N % A.O. S.S.
Kullandigimiz liman Kesinlikle katilmiyorum 11 2,8
personelleri, ihtiyaglarimizi ~ Katilmiyorum 26 6,5
karsilama konusunda her Kararsizim 50 12,5 3,048 93290
zaman profesyonel tutum Katiliyorum 215 53,9
ve davranig L 97 24,3
sergilemektedir. Kesinlikle katilryorum
Kullandigimiz liman Kesinlikle katilmiyorum 12 3,0
personelleri, sorularimiza Katilmiyorum 20 5,0
ve taleplerimize her zaman  Kararsizim 51 12,8 3,9223 91414
hizl1 bir sekilde cevap Katiliyorum 220 55,1
vermektedir. Kesinlikle katiltyorum 96 24,1
. . Kesinlikle katilmiyorum 12 3,0
Kullandigimiz liman
lleri. ihtivacl Katilmiyorum 25 6,3

personctier, IUyagiarmizl =y o rs1zim 53 13,3 3,8847 ,93601
ve gereksinimlerimizi her
zaman iyi bilir Katiliyorum 216 54,1

' Kesinlikle katiliyorum 93 23,3
Kullandigimiz liman Kesinlikle katilmiyorum 6 15
miigteri hizmetlerinfle Katilmiyorum 19 4,8
kullamla_r_l B%lgi ve lletisim  Kararsizim 47 11,8 4,0251 85324
Teknolojileri Katiliyorum 214 53,6
uygulamalarmin seviyesi 113 28,3

kapsamlidir.

Kesinlikle katiliyorum
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Katilimcilarin liman hizmet kalitesinin alt boyutu olan siire¢ 6lgegine ait ifadelere
vermis olduklar1 yanitlar incelendiginde en yliksek aritmetik ortalamaya sahip ifade
“Kullandigimiz liman miisteri hizmetlerinde kullanilan Bilgi ve Iletisim Teknolojileri
uygulamalarinin seviyesi kapsamlidir.” olurken, en diislik aritmetik ortalamaya sahip
ifade “Kullandigimiz liman personelleri, ihtiya¢larimizi ve gereksinimlerimizi her zaman
iyi bilir.” olmustur. Olgege ait ortalamalar genel olarak incelendiginde 4.02-3.88
araligindadir.

Liman hizmet kalitesi alt boyutlarindan dordiincii olarak yonetim alt boyutuna

yonelik analiz yapilmis ve Cizelge 4.6’da sunulmustur.

Cizelge 4.6. Katilimcilarin yonetim 6lgegine ait ifadelere verdikleri yanitlara yonelik

bulgular
ifadeler N % A.O. S.S.
Kullandigimiz liman Kesinlikle 6 15
operasyonlari ve katilmiyorum
yonetiminde kullanilan Katilmiyorum 23 5,8
Bilgi ve iletigim Kararsizim 45 11,3 3,9925 ,86381
Teknolojileri Katiliyorum 219 54,9
lamal iyesi
EZ;g):a?nnlll?iimm ' Kesinlikle katiliyorum 106 26,6
) Kesinlikle 8 2,0
i A
yonetimde yiiksek Katilmiyorum 24 6,0 3,9524 88269
.. .o Kararsizim 45 11,3
diizeyde verimlilik
sergilemektedir. Katiliyorum 224 56,1
Kesinlikle katiliyorum 98 24,6
llandis . Kesinlikle 11 2,8
Ku andigimiz imarn katilmiyorum
yonetim, 6zel durumlarla Katlmvorum 19 18
basa ¢ikma dahil her Y ! 3,9098 ,89772
zaman iyi bilgi ve Karalrsmm 25270 égi
. . . Katiliyorum
etkinlik sergilemektedir. :
yetinfik sergt " Kesinlikle katliyorum 92 23,1
Kesinlikle 12 3,0
Kullandigimiz liman i
yonetimi ihtiyaglarimizi Katilmiyorum
ve gereksinimlerimizi her Katilmiyorum 29 7.3 3,8997 ,95105
zaman iyi anladigint Kararsizim 43 10.8
6stermikte dir £ Katiliyorum 218 54,6
& ) Kesinlikle katiltyorum 97 24,3
Kullandigimiz liman her Kesinlikle 16 4,0
zaman hizmetleri katilmiyorum
hakkinda geri Katilmiyorum 31 7,8
bildirimlerimizi alir ve Kararsizim 45 11,3 3,8195 98093
bunlar1 iyilestirme Katiliyorum 224 56,1
yaparken kullanir. Kesinlikle katiltyorum 83 20,8
Kesinlikle 16 4,0
Kullandigimiz liman katilmiyorum
miisteri odakli galisma ve _ Katilmiyorum 30 7,5
yonetim siireglerini Kararsizim 43 10,8 3,8546 99189
stirekli iyilestirmektedir. ~ Katiliyorum 217 54,4
Kesinlikle katiliyorum 93 23,3
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Katilimeilarin liman hizmet kalitesinin alt boyutu olan yonetim &lgegine ait
ifadelere vermis olduklar1 yanitlar incelendiginde en yiiksek aritmetik ortalamaya sahip
ifade “Kullandigimiz liman operasyonlart ve yéonetiminde kullanmilan Bilgi ve Iletisim

’

Teknolojileri uygulamalarinin seviyesi kapsamlidir.” olurken, en dislik aritmetik

ortalamaya sahip ifade “Kullandigimiz liman her zaman hizmetleri hakkinda geri

’

bildirimlerimizi alir ve bunlart iyilestirme yaparken kullamr.” olmustur. Olgege ait
ortalamalar genel olarak incelendiginde 3.99-3.81 araligindadir.
Liman hizmet kalitesi alt boyutlarindan besinci olarak imaj ve sosyal sorumluluk

alt boyutuna yonelik analiz yapilmis ve Cizelge 4.7°de sunulmustur.

Cizelge 4.7. Katilimcilarin imaj ve sosyal sorumluluk dlgegine ait ifadelere verdikleri

yanitlara yonelik bulgular

ifadeler N % A.O. S.S.
" . e Kesinlikle katilmiyorum 9 2,3
Kullandigimiz liman diger Kafilmiyorum 22 55
limanlar ve kiigamacihyayr m 53 133 3,7794 1,05215
hi.zmet sa%laylcﬂan ﬂ? iyi Katiltyorum 226 56:6 , l
iliskiler gostermektedir. Kesinlikle katiliyorum 89 22,3
. . Kesinlikle katilmiyorum 10 2,5
K.ullandlgltmz l.l I.na.n Katilmiyorum 16 4,0
piyasada givenilirlik Kararsizim 40 10,0 4,0301 88772
koqusynda olumlu bir {ine Katilryorum 217 544
sahiptir Kesinlikle katilryorum 116 29,1
. . Kesinlikle katilmiyorum 12 3,0
Kullandigimiz liman her. Katlmiyorum 14 35
e operasyonlara ve i ¢, argizim 39 9,8 3,9048 92206
ek Katiliyorum 221 55,4
Kesinlikle katiltyorum 113 28,3
. . Kesinlikle katilmiyorum 13 3,3
Kullandigimiz hmgn Katlmiyorum 17 43
;ﬁiﬁ-‘{gﬂf‘; igigl iyibir  _Kararsizim 36 9,0 4,0426 88578
. Katiliyorum 221 55,4
sekilde tutmaktadir. Kesinlikle katiliyorum 112 28,1
Kullandigimiz liman Kesinlikle katilmiyorum 10 2,5
calisanlarina ve diger Katilmiyorum 15 3,8
paydaslarina kars1 sosyal Kararsizim 45 11,3 4,0301 ,83522
sorumluluklarimni iyi bir Katiltyorum 221 55,4
sekilde tagimaktadir. Kesinlikle katiliyorum 108 27,1
. . Kesinlikle katilmiyorum 12 3,0
Kullandigimiz liman her Katilmiyorum 16 40
Zaman gevreye_‘duyarh Kararsizim 51 12,8 3,7895 1,05420
op erasyonl_ara onem Katiliyorum 217 54,4
vermektedir. Kesinlikle katliyorum 103 2538
Kesinlikle katilmiyorum 10 25
Kullandigimiz limanda Katilmryorum 15 3,8
¢evre yonetim sistemi Kararsizim 53 13,3 3,8622 ,98151
mevcuttur Katiliyorum 217 54,4
Kesinlikle katiltyorum 104 26,1

Katilimcilarin liman hizmet kalitesinin alt boyutu olan imaj ve sosyal sorumluluk

Olcegine ait ifadelere vermis olduklar1 yanitlar incelendiginde en yiiksek aritmetik
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ortalamaya sahip ifade “Kullandigimiz liman operasyonlarin ve is giivenliginin kaydini

1

iyi bir sekilde tutmaktadir.” olurken, en diigiik aritmetik ortalamaya sahip ifade
“Kullandigimiz liman diger limanlar ve kara tasimaciligi hizmet saglayicilart ile iyi
iliskiler gostermektedir.” olmustur. Olcege ait ortalamalar genel olarak incelendiginde
4.04-3.77 araligindadir.

Arastirmada ticiincii olarak giliven dlgegine iliskin ifadelere katilimcilarin vermis

oldugu yanitlarin yiizdelik dilimleri, sayilari, aritmetik ortalamalar1 ve standart sapma

degerleri hesaplanmis ve Cizelge 4.8’de gosterilmistir.

Cizelge 4.8. Katilimcilarin giiven dlgegine ait ifadelere verdikleri yanitlara yonelik

bulgular
ifadeler N % A.O. SS.
Kesinlikle 14 3,5
katilmiyorum
Kullandigimiz liman Katilmiyorum 16 4,0
giivenilirdir. Kararsizim 38 9,5 4,0100 92963
Katiliyorum 215 53,9
Kesinlikle katiliyorum 116 29,1
Kesinlikle 14 35
. katilmiyorum
Kullandigimiz liman
giivenlik ozellikleri R yorum - 3.5 3,9950 02425
eterlidir Kararsizim 45 11,3
y : Katiliyorum 213 53,4
Kesinlikle katilryorum 113 28,3
Kesinlikle 12 3,0
. . katilmiyorum
Kulla}ldlg}mlz limanda Katilmiyorum 13 33
yaptigim islemler Kararsizm 31 78 4,1078 ,89998
giivenlidir. Katiliyorum 207 51,9
Kesinlikle katiliyorum 136 34,1
Kesinlikle 15 3,8
. katilmiyorum
Kullandigimiz liman
567 ve taahhiitleri Katilmiyorum 15 38 4,0226 05212
erine getirilir Kararsizim 41 10,3
y 9 ' Katiliyorum 203 50,9
Kesinlikle katiliyorum 125 31,3
Kesinlikle 12 3,0
katilmiyorum
Kullandigimiz liman Katilmiyorum 13 3,3
ozel bilgilerim korunur.  Kararsizim 34 8,5 40777 89470
Katiliyorum 213 53,4
Kesinlikle katiliyorum 127 31,8
Kesinlikle 10 2,5
katilmiyorum
Kullandigimiz liman iyi _Katilmiyorum 16 4,0
bir itibara sahiptir. Kararsizim 32 8,0 4,0902 88646
Katiliyorum 211 52,9
Kesinlikle katiliyorum 130 32,6
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Katilimeilarin =~ gliven  dlgegine

ait

ifadelere

vermis olduklari

yanitlar

incelendiginde en yiiksek aritmetik ortalamaya sahip ifade “Kullandigimiz limanda

vaptigim iglemler giivenlidir.” olurken, en diisiik aritmetik ortalamaya sahip ifade

“Kullandigimiz liman giivenlik ézellikleri yeterlidir.” olmustur. Olgege ait ortalamalar

genel olarak incelendiginde 4.10-3.99 araligindadir.

Arastirmada dordiincii ve son olarak miisteri memnuniyeti Ol¢egine iliskin

ifadelere katilimcilarin vermis oldugu yanitlarin ytlizdelik dilimleri, sayilari, aritmetik

ortalamalar1 ve standart sapma degerleri hesaplanmis ve Cizelge 4.9’da gosterilmistir.

Cizelge 4.9. Katilimcilarin miigteri memnuniyeti 6l¢egine ait ifadelere verdikleri

yanitlara yonelik bulgular

ifadeler N % A.O. S.S.
Kesinlikle 16 4,0
Kullandigimiz limanin ~ _katilmiyorum
tesis, ekipman ve diger _ Katilmiyorum 23 5,8
altyap1 imkanlarindan Kararsizim 51 12,8 3,8571 ,96008
memnunuz. Katiliyorum 221 55,4
Kesinlikle katiliyorum 88 22,1
Kesinlikle 19 4,8
Kullandigimiz katilmiyorum
limaninin ydnetim ve Katilmiyorum 23 5,8
¢alisanlarindan Kararsizim 41 10,3 el 97581
memnunuz. Katiliyorum 232 58,1
Kesinlikle katiliyorum 84 21,1
Kesinlikle 16 4,0
Kullandigimiz katilmiyorum
limaninin hizmet Katilmiyorum 22 55
kalitesinden Kararsizim 43 10,8 3,8922 95418
memnunuz. Katiltyorum 226 56,6
Kesinlikle katiliyorum 92 23,1
Kesinlikle 20 50
Kullandigimiz katilmiyorum
limaninin hizmetlerini Katilmiyorum 20 5,0
kendi is ortaklarimiza Kararsizim 37 9,3 3,9023 99141
Onerecegiz. Katiliyorum 224 56,1
Kesinlikle katiliyorum 98 24,6
Kesinlikle 9 2,3
Kullandigimiz katilmiyorum
limaninin hizmetlerini Katilmiyorum 12 3,0
kullanmaya devam Kararsizim 34 8,5 4,0802 83491
edecegiz. Katiliyorum 227 56,9
Kesinlikle katiliyorum 117 29,3

Katilimcilarin miisteri memnuniyeti Olgegine ait ifadelere vermis olduklari

yanitlar incelendiginde en yiiksek aritmetik ortalamaya sahip ifade “Kullandigimiz

limanmimin  hizmetlerini kullanmaya devam edecegiz.” olurken, en diisiik aritmetik

ortalamaya sahip ifade “Kullandigimiz limaminmin yénetim ve ¢alisanlarindan
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memnunuz.” olmustur. Olgege ait ortalamalar genel olarak incelendiginde 4.08-3.84

araligindadir.

4.3. Arastirma Modelinde Yer Alan Olceklere Yonelik Gecerlik Analizi Sonuclar:

Arastirma modelinde yer alan Olgeklerin yap1r gegerliligini tespit etmek igin
dogrulayic1 faktor analizi sonuglar1 incelenmistir. Her bir 6lgege yonelik dogrulayici
faktor analizi sonuglar1 detayli bir sekilde sunulmustur. Liman giliven kalitesi 6lgegine

iliskin dogrulayici faktor analizi sonuglar1 Cizelge 4.10°da verilmektedir.

Cizelge 4.10. Liman giiven kalitesi 6l¢egi dogrulayici faktor analizi sonuglari

ifadeler Faktor yiikleri
LGKalitel <- LGKalite 0,839
LGKalitel0 <- LGKalite 0,880
LGKalitell <- LGKalite 0,860
LGKalite2 <- LGKalite 0,846
LGKalite3 <- LGKalite 0,796
LGKalite4 <- LGKalite 0,883
LGKalite5 <- LGKalite 0,891
LGKalite6 <- LGKalite 0,896
LGKalite7 <- LGKalite 0,876
LGKalite8 <- LGKalite 0,927
LGKalite9 <- LGKalite 0,913

Liman giivenlik kalitesi 6l¢egine ait her bir ifadenin faktor yiikleri incelendiginde
en yiiksek yiikiin 0.927 ve en diisiik faktor yiikiiniin ise 0.796 oldugu saptanmistir. Tiim
ifadelerin faktor yiikleri 0.50’nin tizerinde oldugu i¢in (Kaiser, 1974) yap1 gecerliligi
oldugu sonucuna ulagilmistir.

Liman hizmet kalitesi 6l¢egine iliskin dogrulayici faktor analizi sonuglart Cizelge

4.11°de verilmektedir.

Cizelge 4.11. Liman hizmet kalitesi 6l¢egi dogrulayici faktor analizi sonuglar

ifadeler Faktor yiikleri
Ciktilarl <- Ciktilar 0,874
Ciktilar2 <- Ciktilar 0,891
Ciktilar3 <- Ciktilar 0,896
Ciktilar4 <- Ciktilar 0,835
Ciktilar5 <- Ciktilar 0,810
Ciktilar6 <- Ciktilar 0,816
Ciktilar7 <- Ciktilar 0,894
ImajSS1 <- ImajSS 0,840
ImajSS2 <- ImajSS 0,907
ImajSS3 <- ImajSS 0,905

70



Cizelge 4.11 (devam). Liman hizmet kalitesi 6l¢egi dogrulayici faktor analizi sonuglari

ifadeler Faktor yiikleri
ImajSS4 <- ImajSS 0,904
ImajSS5 <- ImajSS 0,893
ImajSS6 <- ImajSS 0,897
ImajSS7 <- ImajSS 0,870
Kaynak1 <- Kaynak 0,887
Kaynak?2 <- Kaynak 0,879
Kaynak3 <- Kaynak 0,841
Kaynak4 <- Kaynak 0,863
Kaynak5b <- Kaynak 0,885
Surecl <- Siire¢ 0,910
Surec? <- Siire¢ 0,923
Surec3 <- Siire¢ 0,932
Surec4 <- Siireg 0,883
Yonetiml <- Yonetim 0,874
Yonetim2 <- Yonetim 0,924
Yonetim3 <- Yonetim 0,919
Yonetim4 <- Yonetim 0,932
Yonetim5 <- Yonetim 0,913
Yonetim6 <- Yonetim 0,911

Liman hizmet kalitesi 6lgegi alt boyutlarina ait her bir ifadenin faktor yiikleri
incelendiginde en yiiksek yiikiin 0.932 ve en diisiik faktor yiikiiniin ise 0.810 oldugu
saptanmistir. Tiim ifadelerin faktor yiikleri 0.50°nin iizerinde oldugu i¢in (Kaiser, 1974)
yap1 gegerliligi oldugu sonucuna ulasilmistir.

Giiven dlgegine iliskin dogrulayici faktor analizi sonuclart detayl olarak Cizelge

4.12°de verilmektedir.

Cizelge 4.12. Giiven 6lgegi dogrulayici faktor analizi sonuglart

ifadeler Faktor yiikleri
Guvenl <- Giiven 0,905
Guven2 <- Giiven 0,925
Guven3 <- Giiven 0,937
Guven4 <- Giiven 0,907
Guven5 <- Giiven 0,876
Guvenb <- Giiven 0,917

Giiven Olcegine ait her bir ifadenin faktdr yiikleri incelendiginde en yiiksek yiikiin
0.937 ve en diisiik faktor yiikiiniin ise 0.876 oldugu saptanmistir. Tiim ifadelerin faktor
yiikleri 0.50’nin tlizerinde oldugu i¢in (Kaiser, 1974) yap1 gegerliligi oldugu sonucuna
ulagilmustir.

Miisteri memnuniyeti dlgegine iliskin dogrulayici faktor analizi sonuglari Cizelge

4.13’te verilmektedir.
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Cizelge 4.13. Miisteri memnuniyeti 6l¢egi dogrulayici faktdr analizi sonuglart

ifadeler Faktor yiikleri
Memnuniyetl <- Memnuniyet 0,922
Memnuniyet2 <- Memnuniyet 0,893
Memnuniyet3 <- Memnuniyet 0,944
Memnuniyet4 <- Memnuniyet 0,929
Memnuniyet5 <- Memnuniyet 0,868

Miisteri memnuniyeti 6lgegine ait her bir ifadenin faktor yiikleri incelendiginde
en yiiksek yiikiin 0.944 ve en diisiik faktor yiikiiniin ise 0.868 oldugu saptanmistir. Tiim
ifadelerin faktor yiikleri 0.50’nin iizerinde oldugu ic¢in (Kaiser, 1974) yap1 gecerliligi
oldugu sonucuna ulagilmistir.

Arastirma modelinde kullanilan 6l¢eklerin uyum gecerliligini test etmek amaciyla
biitiinlesik giivenirlik (BG) ve ortalama agiklanan varyans (OAV) degerleri
hesaplanmistir. Tiim Olgeklerin biitiinlesik giivenirlik ve ortalama agiklanan varyans

degerleri Cizelge 4.14’te gosterilmektedir.

Cizelge 4.14. Olgeklerin uyum gegerliligi analizi sonuglart

Olekler Biitiinlesik Biitiinlesik Ortalama Ag¢iklanan
Giivenirlik (rho _a) Giivenirlik (rho c) Varyans

Ciktilar 0,944 0,952 0,740
Giiven 0,960 0,967 0,830
Imaj ve sosyal 0,956 0,963 0,789
sorumluluk

Kaynak 0,922 0,940 0,759
Liman giivenlik kalitesi 0,970 0,973 0,764
Miisteri memnuniyeti 0,951 0,961 0,831
Siirec 0,933 0,952 0,832
Yonetim 0,960 0,968 0,833

Biitiinlesik gilivenirlik sonuglarini hesaplamak i¢in rho a (Djikstra ve Henseler,
2015) verho_c (Bagozzi ve Y1, 1988) degerleri hesaplanmistir. Yapilan analiz sonucunda
tim Olgeklerin rho a degerleri 0.70’in {izerinde ¢ikmistir. Ek olarak rho c degerleri
0.60’1n tizerinde sonug¢ vermistir. Ayrica ortalama agiklanan varyans degerleri 0.50’nin
tizerinde (Fornell ve Larcker, 1981) sonu¢ vermistir. Boylelikle olgeklerin uyum
gecerliligi sartin1 sagladiklari tespit edilmistir.

Arastirmada kullanilan 6l¢eklerin ayrim gegerliligini tespit etmek i¢in Heterotrait
Monotrait Ratio (HTMT) skorlar1 hesaplanmistir. Elde edilen sonuglar Cizelge 4.15°te

detayl olarak verilmektedir.

72



Cizelge 4.15. Olgeklerin ayrim gegerliligi analizi sonuglari (Heterotrait monotrait ratio)

s . imaj ve sosyal Iflmat? Miisteri .
Olgekler Ciktilar  Giiven sorumluluk Kaynak glllvgnh!( memnuniyeti Siire¢
alitesi

Ciktilar

Giiven 0,859

Imaj ve sosyal 0,924 0,926

sorumluluk

Kaynak 0,960 0,830 0,868

Liman

giivenlik 0,835 0,860 0,854 0,804

kalitesi

Miisteri 0,909 0,919 0,919 0,883 0,858

memnuniyeti

Siire¢ 0,939 0,841 0,912 0,906 0,869 0,905

Yonetim 0,957 0,872 0,958 0,912 0,839 0,937 0,954

HTMT analizi sonuglar1 incelendiginde tiim Sl¢eklerin HTMT degerleri 1.0°in

altinda (Ramayah vd., 2017) sonu¢ vermistir. Dolayisiyla dlgeklerin ayrim gecerliligi

sartin1 sagladig1 saptanmistir. Ayrim gecerliligi icin ek olarak capraz yiik degerleri

hesaplanmistir. Capraz yiik degerleri 6l¢eklere ait her bir ifadenin korelasyon yiiklerinin

kendi aralarindaki degerleri iizerinden hesaplama yapmaktadir. Ifadelerin kendi

aralarindaki korelasyon yiiklerinin diger ifadelerle olan korelasyon yiiklerinden yiiksek

olmasi beklenmektedir. Bu sart saglandiginda ayrim gegerliliginden séz edilebilmektedir

(Hair vd., 2019). Capraz yiik degerlerine iliskin sonuclar Cizelge 4.16’da detayl olarak

verilmektedir.

Cizelge 4.16. Olgeklerin ayrim gegerliligi analizi sonuglari (Capraz yiik degerleri)

ifadeler Ciktilar  Giiven IlSnSaJ Kaynak KEIl_li?ESi Memnuniyet  Siireg  Yonetim
Ciktilarl 0,874 0,658 0,731 0,804 0,674 0,775 0,803 0,793
Ciktilar2 0,891 0,781 0,817 0,807 0,704 0,758 0,761 0,811
Ciktilar3 0,896 0,686 0,747 0,814 0,702 0,762 0,765 0,816
Ciktilard 0,835 0,779 0,810 0,765 0,730 0,728 0,721 0,777
Ciktilars 0,810 0,665 0,690 0,690 0,616 0,648 0,685 0,684
Ciktilar6 0,816 0,604 0,675 0,723 0,641 0,695 0,735 0,750
Ciktilar7 0,894 0,744 0,800 0,785 0,741 0,808 0,825 0,845
Guvenl 0,715 0,905 0,785 0,679 0,747 0,770 0,682 0,712
Guven2 0,756 0,925 0,830 0,713 0,754 0,813 0,709 0,776
Guven3 0,740 0,937 0,817 0,724 0,747 0,792 0,712 0,751
Guven4 0,796 0,907 0,824 0,739 0,771 0,821 0,775 0,807
Guven5 0,718 0,876 0,776 0,679 0,747 0,781 0,717 0,765
Guven6 0,751 0,917 0,823 0,728 0,774 0,814 0,754 0,763
ImajSS1 0,810 0,706 0,840 0,756 0,686 0,772 0,760 0,836
ImajSS2 0,765 0,834 0,907 0,711 0,728 0,772 0,749 0,813
ImajSS3 0,790 0,833 0,905 0,726 0,765 0,780 0,765 0,795
ImajSSs4 0,812 0,841 0,904 0,732 0,784 0,784 0,781 0,809
ImajSS5 0,773 0,770 0,893 0,717 0,718 0,783 0,765 0,826
ImajSS6 0,770 0,798 0,897 0,731 0,739 0,796 0,784 0,830
ImajSS7 0,740 0,731 0,870 0,693 0,692 0,755 0,749 0,794
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Cizelge 4.16 (devam). Olgeklerin ayrim gecerliligi analizi sonuglar1 (Capraz yiik

degerleri)
ifadeler Ciktilar  Giiven Imaj Kaynak L.G . Memnuniyet  Siire¢ Yonetim
SS Kalitesi
Kaynakl 0,797 0,687 0,727 0,887 0,694 0,736 0,764 0,767
Kaynak?2 0,811 0,700 0,729 0,879 0,688 0,762 0,761 0,775
Kaynak3 0,722 0,652 0,664 0,841 0,615 0,644 0,638 0,669
Kaynak4 0,749 0,680 0,683 0,863 0,643 0,699 0,731 0,733
Kaynak5 0,819 0,679 0,742 0,885 0,670 0,758 0,763 0,791
LGKalitel 0,696 0,704 0,703 0,700 0,839 0,709 0,723 0,721
LGKalitel0 0,753 0,778 0,786 0,702 0,880 0,778 0,771 0,754
LGKalitell 0,647 0,714 0,703 0,608 0,860 0,659 0,686 0,664
LGKalite2 0,641 0,670 0,672 0,656 0,846 0,692 0,684 0,681
LGKalite3 0,597 0,624 0,627 0,605 0,796 0,596 0,623 0,603
LGKalite4 0,702 0,730 0,713 0,643 0,883 0,702 0,719 0,696
LGKalite5 0,675 0,722 0,714 0,646 0,891 0,718 0,720 0,693
LGKalite6 0,739 0,752 0,754 0,665 0,896 0,733 0,743 0,743
LGKalite7 0,728 0,692 0,689 0,684 0,876 0,761 0,717 0,708
LGKalite8 0,747 0,783 0,755 0,710 0,927 0,782 0,778 0,750
LGKalite9 0,748 0,798 0,781 0,682 0,913 0,774 0,774 0,760
Memnuniyetl 0,825 0,793 0,808 0,791 0,754 0,922 0,792 0,843
Memnuniyet2 0,742 0,763 0,771 0,697 0,707 0,893 0,743 0,779
Memnuniyet3 0,815 0,804 0,818 0,794 0,782 0,944 0,805 0,859
Memnuniyet4 0,816 0,835 0,832 0,760 0,771 0,929 0,819 0,842
Memnuniyet5 0,721 0,801 0,755 0,725 0,743 0,868 0,718 0,750
Surecl 0,821 0,710 0,766 0,771 0,744 0,779 0,910 0,826
Surec2 0,799 0,723 0,785 0,766 0,738 0,797 0,923 0,815
Surec3 0,817 0,706 0,778 0,762 0,770 0,774 0,932 0,841
Surec4 0,774 0,765 0,811 0,770 0,766 0,756 0,883 0,813
Yonetiml 0,800 0,778 0,838 0,768 0,756 0,809 0,843 0,874
Yonetim2 0,849 0,777 0,851 0,816 0,768 0,839 0,856 0,924
Yonetim3 0,837 0,758 0,834 0,764 0,741 0,809 0,820 0,919
Yonetim4 0,840 0,779 0,836 0,785 0,740 0,813 0,815 0,932
Yonetim5 0,818 0,729 0,816 0,786 0,713 0,813 0,798 0,913
Yonetim6é 0,844 0,761 0,840 0,782 0,717 0,816 0,810 0,911

Capraz yiik degerleri incelendiginde her Ol¢ege ait ifadeler arasi korelasyon
yuklerinin diger ifadelerle olan korelasyon yiiklerinden daha yiiksek oldugu (Hair vd.,
2019) sonucuna ulasilmistir. Bu baglamda ayrim gecerliliginin oldugu ifade edilebilir.

Aragtirma  modelinin  uyum  degerleri  hesaplanmistir.  Bunun igin
standartlastirilmis ortalama hatalarin karekokii (SRMR), normlastirilmis uyum indeksi
(NFI), d_ULS, d_G ve ki-kare degerleri hesaplanmistir. Elde edilen bulgular Cizelge
4.17’de detayli olarak gosterilmektedir.
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Cizelge 4.17. Olgeklerin model uyum iyiligi analizi sonuglari

Uyum lyiligi Kriterleri Sonug¢lar
SRMR 0,040
d ULS 2,145
dG 2,477
Ki-kare 5125,221
NFI 0,824

Yapilan analiz sonucunda SRMR degeri 0.08’den diisiik (0.040) olarak ¢iktig1 igin
kabul edilmistir (Hu ve Bentler, 1999). Ikinci olarak NFI degeri 0.80’in iizerinde oldugu
icin kabul edilmistir (Byrne, 1994). d ULS ve d_G degerleri 0.05’ten yiiksek ¢iktig1 icin
kabul edilmistir (Dijkstra ve Henseler, 2015). Ek olarak ki-kare degeri 5125.221 olarak
sonu¢ vermistir. Tiim bu degerler kapsaminda arastirmanin model uyum iyiligi

degerlerinin iyi sonug verdigi tespit edilmistir.

4.4. Arastirma Modelinde Yer Alan Olceklere Yonelik Giivenirlik Analizi

Sonuglari

Arastirma modelinin giivenirlik katsayisini hesaplamak i¢in Cronbach Alpha
giivenirlik katsayist hesaplanmistir. Elde edilen sonuglar Cizelge 4.18’de detayli olarak

gosterilmektedir.

Cizelge 4.18. Olgeklerin giivenirlik analizi sonuglar

Olgekler Cronbach's Alpha
Ciktilar 0,941
Giiven 0,959
imaj ve sosyal sorumluluk 0,955
Kaynak 0,921
Liman giivenlik kalitesi 0,969
Miisteri memnuniyeti 0,949
Siire¢ 0,933
Yonetim 0,960

Giivenirlik analizi sonuglarina gore tiim 6l¢eklerin giivenirlik katsayilar1 0.70’in
tizerinde ¢ikmistir. Dolayisiyla 6lgeklerin iyi bir gilivenirlik katsayisina sahip oldugu

(Hair vd., 2019) soylenebilir.
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4.5. Arastirmada Kullamlan Olceklere fliskin Yapisal Model Analizi Sonuclar:

Arastirma modelinde yer alan 6lgeklerin arasinda c¢oklu baglanti sorunu olup
olmadigini belirlemek i¢in Outer VIF (Variance Inflation Factor) degerleri hesaplanmustir.

Elde edilen sonuglar Cizelge 4.19°da detayli olarak verilmektedir.

Cizelge 4.19. OuterVIF degerlerine iliskin analizi sonuglari

ifadeler VIF

Ciktilarl 3,760
Ciktilar2 4,148
Ciktilar3 3,850
Ciktilar4 2,909
Ciktilars 2,450
Ciktilaré 2,752
Ciktilar7 4,045
Guvenl 4,686
Guven2 5,340
Guven3 5,890
Guven4 4,246
Guven5 3,357
Guven6b 4,670
ImajSS1 2,723
ImajSS2 4,567
ImajSS3 5,385
ImajSS4 5,063
ImajSS5 3,885
ImajSS6 4,491
ImajSS7 3,788
Kaynakl 3,121
Kaynak?2 3,067
Kaynak3 2,425
Kaynak4 2,793
Kaynak5 3,070
LGKalitel 4,109
LGKalite10 4,653
LGKalitell 3,992
LGKalite2 4,753
LGKalite3 2,818
LGKalite4 4,556
LGKalite5 5,411
LGKalite6 5,544
LGKalite7 3,830
LGKalite8 6,933
LGKalite9 6,397
Memnuniyetl 4,395
Memnuniyet2 3,530
Memnuniyet3 5,735
Memnuniyet4 4,607
Memnuniyetb 2,851
Surecl 3,639
Surec2 3,941
Surec3 4,294
Surec4 2,772
Yonetiml 3,361
Yonetim2 4,987
Yonetim3 4,919
Yonetim4 5,550
Yonetimb 4,961
Yonetim6 4,798
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Yapilan analiz sonucunda dlgeklere ait ifadelerin outerVIF degerlerinin 10.00’1n
altinda oldugu saptanmistir. Boylelikle dlgek ifadeleri arasinda ¢oklu baglanti sorunu
olmadig1 (Topal vd., 2010) tespit edilmistir.

Arastirma modeline iliskin ikinci olarak belirleme katsayilar1 (R2) hesaplanmustir.

Elde edilen sonuglar Cizelge 4.20°de detayl1 olarak gosterilmektedir.

Cizelge 4.20. Belirleme katsayis1 degerlerine iliskin analizi sonuglari

Bagimh degiskenler R? Diizeltilmis R?
Ciktilar 0,641 0,640
Giiven 0,824 0,821
Imaj ve sosyal sorumluluk 0,678 0,677
Kaynak 0,578 0,577
Miisteri memnuniyeti 0,864 0,862
Siire¢ 0,685 0,684
Yonetim 0,657 0,656

Yapilan analiz sonucunda bagimsiz degiskenlerin ¢iktilar1 agiklama orani 0.64,
giiveni agiklama orani 0.82, imaj ve sosyal sorumlulugu agiklama orani 0.67, kaynagi
aciklama orani 0.57, miisteri memnuniyetini agiklama orani 0.86, siireci agiklama orani
0.68 ve yonetimi agiklama orani ise 0.65°tir. Bu degerler 0.50 nin {izerinde oldugu icin
aciklama oranlarinin yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Arastirma modeline iligkin iigiincii olarak etki biiyiikligii (f2) hesaplanmistir.

Elde edilen sonuglar Cizelge 4.21°de detayli olarak verilmektedir.

Cizelge 4.21. Etki diizeyi degerlerine iliskin analizi sonuglari

Hipotezler &

Ciktilar -> Giiven 0,001
Ciktilar -> Memnuniyet 0,001
Giiven -> Memnuniyet 0,155
ImajSS -> Giiven 0,275
ImajSS -> Memnuniyet 0,000
Kaynak -> Giiven 0,011
Kaynak -> Memnuniyet 0,010
LGKalite -> Ciktilar 1,782
LGKalite -> Giiven 0,139
LGKalite -> ImajSS 2,103
LGKalite -> Kaynak 1,371
LGKalite -> Memnuniyet 0,015
LGKalite -> Siireg 2,173
LGKalite -> Y6netim 1,914
Siire¢ -> Giiven 0,007
Siire¢ -> Memnuniyet 0,005
Yonetim -> Giliven 0,000
Yonetim -> Memnuniyet 0,088

ImajSS= Imaj ve sosyal sorumluluk, LHKalite= Liman hizmet kalitesi, LGKalite= Liman giivenlik kalitesi,
Memnuniyet= Miisteri memnuniyeti

77



Yapilan analiz sonucunda en yiiksek etki biiytikliigii liman giivenlik kalitesinin
stirece (2.173), imaj ve sosyal sorumluluga (2.103), yonetime (1.914), ¢iktilara (1.782)
ve kaynaga (1.371) etkisi ¢ikmistir. Diger yandan ¢iktilarin giivene ve miisteri
memnuniyetine, imaj ve sosyal sorumlulugun miisteri memnuniyetine ve yOnetimin

giivene etki diizeyi yoktur.

4.6. Yapisal Esitlik Modeli Analiz Sonuclar:

Arastirma hipotezlerini test etmek igin yapisal esitlik modeli analizi
uygulanmistir. Hipotezlere yonelik sonuglar Cizelge 4.22°de detayli olarak

gosterilmektedir.

Cizelge 4.22. Hipotezlere yonelik yol analizi sonuglari

No Hipotezler Beta A.O. S.S. t-degeri p-degeri
Hia LGKalite -> Kaynak 0,760 0,761 0,035 21,848 0,000***
Hi, LGKalite -> Ciktilar 0,800 0,801 0,027 29,582 0,000***
Hic LGKalite -> Siire¢ 0,828 0,827 0,024 34,292 0,000***
His LGKalite -> Yonetim 0,810 0,811 0,026 30,788 0,000***
Hie LGKalite -> ImajSS 0,823 0,824 0,026 31,623 0,000***
H. LGKalite -> Giiven 0,304 0,298 0,071 4,264 0,000***
Hs LGKalite -> Memnuniyet 0,094 0,094 0,055 1,723 0,085
Hia  Kaynak -> Giiven 0,105 0,107 0,082 1,282 0,200
Ha  Ciktilar -> Giiven 0,033 0,032 0,099 0,338 0,735
Hac  Siireg -> Giiven -0,095 -0,087 0,094 1,013 0,311
Hid  YOnetim -> Giiven 0,007 0,003 0,104 0,072 0,943
Hz 1majSS -> Giiven 0,597 0,600 0,090 6,624 0,000***
Hsa  Kaynak -> Memnuniyet 0,087 0,086 0,058 1,500 0,134
Hsp  Ciktilar -> Memnuniyet 0,040 0,044 0,078 0,508 0,611
Hsc  Siire¢ -> Memnuniyet 0,069 0,071 0,072 0,955 0,340
Hsd  YoOnetim -> Memnuniyet 0,360 0,355 0,103 3,500 0,000***
Hse  1majSS -> Memnuniyet -0,005 -0,002 0,087 0,059 0,953
Hs  Giiven -> Memnuniyet 0,346 0,344 0,084 4,131 0,000***

ImajSS=Imaj ve sosyal sorumluluk, LHKalite= Liman hizmet kalitesi, LGKalite= Liman giivenlik kalitesi,
Memnuniyet= Miisteri memnuniyeti

Analiz sonucunda liman giivenlik kalitesinin ¢iktilar (0.800, p=0.000), imaj ve
sosyal sorumluluk (0.823, p=0.000), kaynak (0.760, p=0.000), siire¢ (0.828, p=0.000),
yonetim (0.810, p=0.000) ve giiven (0.304, p=0.000) {izerinde pozitif yonde anlaml1 bir
etkisi vardir. Dolayistyla Hia, Hib, Hic, Hid, H1ie Ve H2 hipotezleri desteklenmektedir.
Ancak liman giivenlik kalitesinin miisteri memnuniyeti (0.094, p<0.085) lizerinde pozitif

yonde anlaml1 bir etkisi yoktur. Dolayistyla Hs hipotezi desteklenmemektedir.
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0.597 (0.000)

0.105 (0.200)

0.087 (0.134)

0.760 (0.000)

0.823 (0.000)

0.304 (0.000) 0.033 (0.735) 0.346 (0.000)

0.641

0.800 (0.000)
0.040 (0.611)

0.094 (0.085) —
LGKalite ———Ciktilar

0.810 (0.000)

0.828 (0.000)

Memnuniyet

0.095 (0.311) 0.360 (6.000)

0.069 (0.340)

Surec Yonetim

Sekil 4.1. ikincil diizey arastirma modeli sonuglart

ImajSS=Imaj ve sosyal sorumluluk, LHKalite= Liman hizmet kalitesi, LGKalite= Liman giivenlik kalitesi,
Memnuniyet= Miisteri memnuniyeti

Yapilan analiz sonucunda kaynagin giiven (0.105, p<0.311) ve miisteri
memnuniyeti (0.087, p<0.134) iizerinde pozitif yonde anlamli bir etkisi olmadig1 tespit
edilmistir. Bu baglamda Hasa Ve Hsa hipotezleri desteklenmemistir. Ciktilarin giiven
(0.033, p<0.338) ve miisteri memnuniyeti (0.040, p<0.611) iizerinde pozitif yonde
anlamli bir etkisi olmadigi tespit edilmistir. Bu baglamda Ha, ve Hsp hipotezleri
desteklenmemistir. Siirecin giiven (-0.095, p<0.200) ve miisteri memnuniyeti (0.069,
p<0.340) lizerinde pozitif yonde anlamli bir etkisi olmadig1 tespit edilmistir. Sonug olarak
Hsc ve Hsc hipotezleri desteklenmemistir. YoOnetimin miisteri memnuniyeti (0.360,
p=0.000) iizerinde pozitif yonde anlamli bir etkisi varken giiven (0.007, p<0.943)
tizerinde pozitif yonde anlamli bir etkisi olmadigi tespit edilmistir. Boylelikle Hsq hipotezi
desteklenirken Haq hipotezi desteklenmemistir. Imaj ve sosyal sorumlulugun giiven
(0.597, p=0.000) iizerinde pozitif yonde anlaml1 bir etkisi varken miisteri memnuniyeti (-
0.005, p<0.953) tizerinde pozitif yonde anlamli bir etkisi olmadig1 tespit edilmistir.
Boylelikle Hae hipotezi desteklenirken Hse hipotezi desteklenmemistir.

Son olarak giivenin miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisi incelenmistir. Yapilan

analiz sonucunda giivenin miisteri memnuniyeti (0.346, p=0.000) iizerinde pozitif yonde
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anlamli bir etkisinin oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu baglamda He hipotezi

desteklenmistir.

4.7. Birincil Diizey Arastirma Modeli Giivenirlik ve Gegerlilik Sonuclari

Arastirmada liman hizmet kalitesinin alt boyutlar1 dikkate alinarak ikincil diizey
model degerlendirme gergeklestirilmistir. Ikinci olarak liman hizmet kalitesi genel
ortalamayla degerlendirilmis, bu baglamda arastirma modeli birincil diizeyde
degerlendirilmistir.

Liman hizmet kalitesi modelde kaynak, ¢iktilar, siire¢, yonetim ve imaj ve sosyal
sorumluluk olmak iizere bes ifadeden olusmaktadir. Oncelikle liman hizmet kalitesi
6lceginin dogrulayici faktor analizi degerleri incelenmistir. Elde edilen sonuglar Cizelge

4.23’te detayl olarak verilmektedir.

Cizelge 4.23. Liman hizmet kalitesi dogrulayici faktdr analizi sonuglar

ifadeler Faktor Yiikleri
Ciktilar <- L HKalite 0.961
ImajSS <- LHKalite 0.943
Kaynak <- LHKalite 0.927
Siire¢ <- LHKalite 0.945
Yonetim <- LHKalite 0.968

ImajSS= Imaj ve sosyal sorumluluk, LHKalite= Liman hizmet kalitesi, Memnuniyet= Miisteri
memnuniyeti

Yapilan analiz sonucunda liman hizmet kalitesine ait ifadelerin 0.50’nin iizerinde
faktor yiikiine sahip olduklar1 tespit edilmistir. Bu baglamda mevcut ifadelerle
arastirmaya devam edilmistir. ikinci olarak uyum gegerliligini test etmek igin liman
hizmet kalitesi 6l¢egine ait biitlinlesik giivenirlik ve ortalama agiklanan varyans degerleri
incelenmistir. Yapilan analiz sonucunda rho ¢ 0.978 ve rho a 0.973 olarak
hesaplanmistir. Rho ¢ 0.60’tan yiiksek (Bagozzi ve Yi, 1988) ve rho _a 0.70’ten yiiksek
(Djisktra ve Henseler, 2015) deger verdigi igin oOlgegin ig¢sel tutarliligi oldugu
saptanmistir. Ayrica ortalama agiklanan varyans degeri 0.50°den (0.901) yiiksek ¢iktig1
igin uyum gecerliligi oldugu saptanmistir. Ugiincii olarak olgegin giivenirligini
hesaplamak i¢in Cronbach Alpha giivenirlik katsayis1 hesaplanmis ve 0.70’ten (0.972)
yuksek ¢iktig1 i¢in iyi bir giivenirlik katsayisina sahip oldugu sonucuna ulasilmistir.

Dérdiincii olarak modelin ayrim gecerliligini test etmek icin Fornell Larcker Kriteri
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hesaplanmistir. Fornell Larcker Kriteri sonucu Cizelge 4.24’te detayli olarak

verilmektedir.

Cizelge 4.24. Liman hizmet kalitesi Fornell Larcker Kriteri analizi sonuglari

Olcekler Giiven Liman guvgnllk lean_hlz_met Musterl _
kalitesi kalitesi memnuniyeti

Giiven 0.911

Lm-lan-guvenllk 0.831 0.874

kalitesi

Liman hizmet kalitesi 0.867 0.847 0.949

Miisteri memnuniyeti 0.877 0.825 0.909 0.911

Not: Koyu renkle gosterilen sayilar ortalama agiklanan varyansin karekokiinii simgelemektedir.

Olgeklerin ayrim gegerliligini belirlemek igin ortalama agiklanan varyansin
karekokii degerleri hesaplanmistir. Buna gore tiim 6lgeklerin ortalama agiklanan varyans
karekokii degerleri digerleriyle olan korelasyon yiiklerinden yiiksek (Fornell ve Larcker,
1981) ¢ikmustir. Ayrim gegerliliginin saglamasini yapmak amaciyla ek olarak HTMT
sonuglar1 irdelenmistir. HTMT analizi sonuglar1 Cizelge 4.25’te detayli olarak

verilmektedir.

Cizelge 4.25. Liman hizmet kalitest HTMT analizi sonuglar1

Olgekler Giiven Liman giiv_enlik Liman _hizmet Miistel_’i _
kalitesi kalitesi memnuniyeti

Giiven

Liman giivenlik kalitesi 0.860

Liman hizmet kalitesi 0.896 0.871

Miisteri memnuniyeti 0.919 0.858 0.945 -

HTMT analizi sonuglar1 incelendiginde tiim degerlerin 1.00’in altinda oldugu
saptanmistir. Boylelikle 6l¢eklerin ayrim gegerliligi oldugu onaylanmistir. Arastirma
kapsaminda modelin uyum iyiligi degerleri hesaplanmustir. Elde edilen sonuclar Cizelge

4.26’da detayl olarak verilmektedir.

Cizelge 4.26. Olgeklerin model uyum iyiligi analizi sonuglar

Uyum lyiligi Kriterleri Sonuglar
SRMR 0.038
d ULS 0.534
d G 0.865
Ki-kare 1.835.016
NFI 0.882
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Yapilan analiz sonucunda SRMR degeri 0.08’den diisiik (0.038) olarak ¢iktig1 i¢in
kabul edilmistir (Hu ve Bentler, 1999). ikinci olarak NFI degeri 0.80’in iizerinde (0.882)
oldugu i¢in kabul edilmistir (Byrne, 1994). d ULS (0.534) ve d G (0.865) degerleri
0.05’ten yiiksek ¢iktig1 i¢in kabul edilmistir (Dijkstra ve Henseler, 2015). Ek olarak ki-
kare degeri 1.835.016 olarak sonug vermistir. Tiim bu degerler kapsaminda aragtirmanin

model uyum iyiligi degerlerinin iyi sonug verdigi tespit edilmistir.

4.8. Birincil Diizey Arastirma Modeli Yapisal Model Analizi Sonug¢lari

Aragtirma modelinde yer alan liman hizmet kalitesinin ilk olarak belirleme
katsayist incelenmistir. Yapilan analiz sonucunda bagimsiz degiskenler tarafindan
aciklanma orani1 0.717 olarak sonu¢ vermistir. Diger yandan giiven 0.783 ve miisteri
memnuniyeti 0.860 olarak hesaplanmistir. Tiim degerler 0.50 nin iizerinde deger verdigi
icin bagimli degiskenlerin agiklanma oranlar yiiksek olarak ifade edilebilir.

Olgeklerin ikinci olarak etki biiyiikliigii hesaplanmustir. Elde edilen sonugclar
Cizelge 4.27°de detayl1 olarak verilmektedir.

Cizelge 4.27. Olgeklerin etki biiyiikliigii analizi sonuglar:

Hipotezler f

Giiven -> Miisteri memnuniyeti 0.164
Liman giivenlik kalitesi -> Giiven 0.154
Liman giivenlik kalitesi -> Liman hizmet kalitesi 2.538
Liman giivenlik kalitesi -> Miisteri memnuniyeti 0.012
Liman hizmet kalitesi -> Giiven 0.435
Liman hizmet kalitesi -> Miisteri memnuniyeti 0.435

Etki bliylikliigli analizi sonucuna gore en yiiksek etkiye sahip hipotez liman
giivenlik kalitesinin liman hizmet kalitesine etkisinde ¢ikmistir. Diger hipotezlerde ise
0.435 ile liman hizmet kalitesinin giiven ve miisteri memnuniyetine etkisi yiiksek
cikmistir. En diisiik etki diizeyi ise liman giivenlik kalitesinin miisteri memnuniyetine
olan etkisi tizerinde ¢ikmustir.

4.9. Birincil Diizey Arastirma Modeli Yapisal Esitlik Modeli Analizi Sonug¢lar:

Aragtirma kapsaminda birincil diizey arastirma modeline yonelik yol analizi

uygulanmistir. Yapilan analiz sonuglar1 Cizelge 4.28’de detayli olarak verilmektedir.
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Cizelge 4.28. Birincil diizey hipotezlere yonelik yol analizi sonuglari

No  Hipotezler Beta A.O. S.S. t-degeri p-degeri
Hi  LGKalite -> LHKalite 0.847 0.847 0.024 35.529 0.000***
H>  LGKalite -> Giiven 0.343 0.343 0.071 4.823 0.000***
Hs  LGKalite -> Memnuniyet 0.082 0.082 0.055 1.481 0.139

Hs  LHKalite -> Giiven 0.577 0.576 0.068 8.515 0.000***
Hs  LHKalite -> Memnuniyet 0.557 0.559 0.077 7.212 0.000***
He  Giiven -> Memnuniyet 0.326 0.324 0.085 3.858 0.000***

***p<0.001

ImajSS= Imaj ve sosyal sorumluluk, LHKalite= Liman hizmet kalitesi, LGKalite= Liman giivenlik kalitesi,
Memnuniyet= Miisteri memnuniyeti

Analiz sonucunda liman giivenlik kalitesinin liman hizmet kalitesi (0.847,
p=0.000) ve giiven (0.343, p=0.000) lizerinde pozitif yonde anlaml1 bir etkisi vardir. Bu
baglamda Hi ve H: hipotezleri desteklenmektedir. Ancak liman gilivenlik kalitesinin
miisteri memnuniyeti (0.082, p<0.000) iizerinde pozitif yonde anlamli bir etkisi yoktur.
Dolayistyla Hz hipotezi desteklenmemektedir. Ayrica liman hizmet kalitesinin giiven
(0.557 p=0.000) ve miisteri memnuniyeti (0.557, p=0.000) {izerinde pozitif yonde anlaml1
bir etkisi vardir. Bu baglamda Hs ve Hs hipotezleri desteklenmektedir. Son olarak glivenin
miisteri memnuniyeti (0.326, p=0.000) iizerinde pozitif yonde anlamli bir etkisi vardir.

Sonug olarak He hipotezi desteklenmektedir.
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5. SONUCLAR VE ONERILER

Bu boliimde, arastirmanin analiz sonuglarina gore elde edilen veriler yorumlanmis
olup benzer alanlarda caligma yapacak arastirmacilara ve liman isletmecilerine yonelik
onerilerde bulunulmustur.

Deniz yolu tagimaciliginin baglanti noktas: olan limanlar, giiniimiiz diinyasinda,
kiiresel ticaretin artmasina bagli olarak, daha kapsamli lojistik hizmetleri vermektedir.
Rekabetin kagmilmaz oldugu ticaret diinyasinda lojistik merkez olan limanlar, hem
sunulan hizmetler hem de uygulanan giivenlik onlemleri agisindan stratejik roller
tistlenmektedir. Bu calismada da liman gilivenlik kalitesi ve liman hizmet kalitesinin
giiven ve miisteri memnuniyetine etkisinin arastirilmasi amaglanmistir. Bu arastirmanin
evreni olarak Akdeniz konteyner limanlarindan hizmet alan giimriik miisavirleri,
forwarder, nakliyeciler, gemi acenteleri vd. se¢ilmistir. Diger bir ifadeyle arastirmanin
evrenini Akdeniz Konteyner Limanlarindan hizmet alan kullanicilar olusturmaktadir.
Katilimcilardan elde edilen 399 anket formu SmartPLS programi ile analiz edilmistir.
Elde edilen analiz sonuglar1 su sekildedir;

Calismada, ilk olarak Hj ile ifade edilen liman giivenlik kalitesinin, liman hizmet
kalitesi tizerindeki etkisi analiz edilmistir. Analiz sonucunda liman gilivenlik kalitesi,
liman hizmet kalitesini pozitif yonde anlamli olarak etkiledigi bulgusuna ulagilmistir. Bu
baglamda H: hipotezi desteklenmektedir. Bu sonug literatiir ile karsilastirildiginda Hy ile
ifade edilen liman giivenlik kalitesinin, liman hizmet kalitesi tizerindeki etkisi, Chang ve
Thai (2016), Kaohsiung Limam iizerine yaptiklar1 arastirmada da liman giivenlik
kalitesinin liman hizmet kalitesi lizerine olumlu etkisi oldugu sonucunu elde etmislerdir.
Benzer sekilde sonug elde eden Chan (2015) ¢alismasinda Singapur limanima yonelik
yaptig1 aragtirma sonucunda giivenlik uygulamalarinin liman hizmet kalitesine pozitif
yonde anlamli etkisi oldugu sonucuna ulagmaistir.

Ayrica, liman giivenlik kalitesi ile liman hizmet kalitesinin alt boyutlarina etkisi
de tek tek incelenmis ve sirastyla su sonuglar bulunmustur; Liman giivenlik kalitesi, liman
hizmet kalitesinin alt boyutlarindan kaynak, ¢ikti, siireg, yonetim, imaj ve sosyal
sorumluluk boyutlarini pozitif yonde anlamli olarak etkilemektedir. Dolayisiyla, Hia, Huib,
Hic, Hid, Hie hipotezleri desteklenmektedir. Liman giivenlik kalitesinin 1yl olmasi
kaynaklarm (liman tesislerindeki donanim, ekipman vb.) daha etkin kullanilmasini

saglayacaktir. Ayrica liman giivenlik kalitesi sadece dis giivenlik olmayip genis bir
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kavramdir. Bundan dolay:r ¢ikti siireci kapsaminda bilgi ve belgelerin giivenligini de
kapsamaktadir. Dokiimantasyon siire¢lerinin hatasiz ve teslimatlarin zamaninda olmasini
saglayacaktir. Stire¢ boyutunun etkisi diger boyutlara gore daha yiiksek c¢ikmustir.
Limanin etkin giivenligi; hem liman calisanlari, hem tedarikg¢iler, hem de miisteriler
acisindan biitiin isleyis ve siirecin giivenli ve hizli olmasim saglayacaktir. Yonetim
boyutu yoniinden bakildiginda, liman giivenlik kalitesinin sorunsuz isleyisi yonetimsel
acidan da rahatlik ve ekonomik faydalar saglayacaktir. Liman giivenlik kalitesinin, imaj
ve sosyal sorumluluk agisindan etkisine bakildiginda ise boyutlar arasinda siireg
boyutundan sonraki énemli bir etkiye sahip olan boyut oldugu goriilmiistiir. Giivenli
liman, cevresel ve iklimsel faydalar sunacaktir. Ayrica, limani rakipleri karsisinda 6n
plana ¢ikararak, liman miisterileri i¢in tercih sebeplerinden birisi olacaktir.

Yapilan analiz sonucu liman giivenlik kalitesi, giiveni pozitif yonde anlaml1 olarak
etkilemis oldugu goriilmiistiir. Boylece Ho hipotezi desteklenmektedir. Liman giivenligi,
calisanlarin, ekipmanlarin, yiiklerin korunmasi agisindan ¢ok dnemlidir. Bu nedenle de
liman giivenliginin kaliteli bir sekilde saglanmasi sonucunda hem calisanlar hem
tedarik¢iler hem de misteriler kendilerini giivende ve huzurlu hissedecektir. Biitiin
sektorlerde oldugu gibi limancilik sektoriinde de giiven 6nemli etkenlerden biridir.

Liman giivenlik kalitesinin miisteri memnuniyeti lizerinde pozitif yonde anlamli
bir etkisi olmadig1 sonucuna ulagilmistir. Dolayisiyla Hs hipotezi desteklenmemektedir.
Liman giivenlik kalitesinin miisteri memnuniyetini olumlu ydnde etkilemeyisinin
sebepleri olarak su hususlarin neden oldugu diisiiniilebilir. Liman giivenligi saglanirken
uyulmasi gereken bazi giivenlik prosediirleri veya giivenlik kurallar1 gerek calisanlar,
gerek tedarikgiler, gerekse miisteriler agisindan gecikmelere, aksakliklara ve ek
maliyetlere (ardiye, demuraj, ek vergiler vb.) sebep olabilecegi diisiincesinden dolayi,
liman giivenlik kalitesinin miisteri memnuniyetine etkisi olumlu olmamus olabilir. Bir
baska ifade ile liman giivenligi limandan etkilenen herkes (¢alisanlar, miisteriler,
tedarikciler vb.) acisindan ¢ok dnemlidir ancak liman giivenligi saglanirken gereksiz
prosediirlerin uygulanmasi, gecikme ve ek bedellerin olusumuna neden olabilmektedir.
Bu sebeplerden dolayr miisteri memnuniyeti iizerinde olumlu bir etki yapmadig
diisiiniilmektedir. Farkli bir bakis agis1 ile ele alindiginda liman giivenlik kalitesinin
miisteri memnuniyeti lizerinde olumlu bir etki yapmamasi, liman kullanicilarinin
kullandiklar1 limanin gilivenliginin yetersiz oldugunu hissetmelerinden dolay1, memnun

olmadiklar1 da diisiiniilebilir.
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Liman hizmet kalitesinin, gliven tizerindeki etkisine bakildiginda, liman hizmet
kalitesinin giliveni pozitif yonde anlamli olarak etkiledigi goriilmektedir. Boylece Ha
hipotezi desteklenmektedir. Ha ile ifade edilen liman hizmet kalitesinin, giiven tizerindeki
etkisi, Cho ve Hu (2009), Boonlertvanich, (2019) calismalarinin sonuglar1 ile
desteklenmektedir. Liman hizmet kalitesinin alt boyutlarinin, giiven tizerindeki etkisi tek
tek incelenmis ve sirasiyla su sonuglara ulasilmistir. Analiz sonucu, kaynak, ¢ikt1, siireg,
yonetim boyutlarinin, giiven lizerinde pozitif yonde anlamli bir etkisinin olmadigini
gostermistir. Dolayisiyla Haa, Hab, Hac, Hag hipotezleri desteklenmemektedir. Ancak imaj
ve sosyal sorumlulugun giiven iizerinde pozitif yonde anlamli bir etkisi oldugu tespit
edilmistir. Boylelikle H4e hipotezi desteklenmektedir.

Liman hizmet kalitesinin, miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisi incelendiginde,
liman hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini pozitif yonde anlamli olarak etkiledigi
sonucuna ulagilmistir. Bu durumda Hs hipotezi desteklenmektedir. Hs ile ifade edilen
liman hizmet kalitesinin, miisteri memnuniyeti {izerindeki etkisi, Yeo ve digerleri (2015),
Chang ve Thai (2016), Li ve digerleri (2021), Sakhaei ve digerlerinin (2014)
calismalarinin sonuglari ile benzerlik gostermektedir.

Liman hizmet kalitesinin alt boyutlarinin, miisteri memnuniyeti {izerindeki etkisi
tek tek incelenmis ve sirasiyla asagidaki sonuglara ulasilmistir. Kaynak, ¢ikti, siireg, imaj
ve sosyal sorumluluk boyutlarinin miisteri memnuniyeti tizerinde pozitif yonde anlamli
bir etkisi yoktur. Dolayisiyla Hsa, Hsb, Hsc, Hse hipotezleri desteklenmemektedir. Ancak
yonetimin, miisteri memnuniyeti iizerinde pozitif yonde anlamli bir etkisi oldugu tespit
edilmistir. Boylelikle Hsq hipotezi desteklenmektedir. Kaynak, ¢ikti, siireg, boyutlarinin
miisteri memnuniyeti lizerinde pozitif yonde anlamli bir etkisinin olmadig1 yani Hsa, Hsp,
Hsc, hipotezleri ile yonetimin, miisteri memnuniyeti iizerinde pozitif yonde anlamli bir
etkisinin oldugu Hsq hipotezi Yeo ve digerleri (2015), Thai (2016) calismalar ile
desteklenmektedir. Son olarak, giivenin miisteri memnuniyeti tizerinde pozitif yonde
anlamli bir etkisinin oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu baglamda He hipotezi
desteklenmistir. Glivenin, miisteri memnuniyetindeki etkisini ifade eden He hipotezi,
Soylemez ve Karahan (2020), Cilesiz ve Selcuk (2018) caligmalariyla uygunluk
gostermektedir.

Limani kullanan biitiin taraflar toplumun bir parcasidir. Giivenlik biitiin
toplumlarda ve sektorlerde oldugu gibi limancilik sektoriinde de en elzem ihtiyaglardan
birisidir. Liman giivenligi i¢in kamera sistemi, kontrol sistemi, risk analizi vb.

uygulamalarin en etkin sekilde yapilmasi 6nem tagimaktadir. Liman kullanicilarinin
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karsilasabilecekleri risk ve tehdit unsurlarinin 6nlenmesi limanlar1 daha giivenli hale
getirecektir.

Liman giivenlik kalitesinin iyi bir sekilde saglanmasi liman hizmet kalitesini
artiracagim1  gostermektedir. Kaliteli liman hizmetlerinin sunulmasi, potansiyel
misterilerin liman1 kullanmalarin1 saglamanin yani sira mevcut miisterilerin de elde
tutulmasinda kritik 6neme sahiptir. Ayrica ithalatg1 ve ihracat¢i miisterilerin {iriinlerini
saglam, zamaninda ve ekonomik yonden ulagmasinda etkin rol oynayacaktir. Muhatap ve
rakipler agisindan bakildiginda, kaliteli liman hizmetinin sunulmasi gelismislik ve one
c¢ikma konusunda katki saglayacaktir. Liman hizmet kalitesi gelistikce calisanlar,
tedarikeiler, miisteriler, gerek yurt i¢i gerek yurt dis1 biitiin paydaslar fayda saglayacaktir.
Yani toplumsal ve sektorel her kesime katkis1 olacaktir.

Limanlarda hizmet kalitesinin artirilmasina odaklanilmalidir. Limanlarda sunulan
hizmetin kalitesinin artirllmasma yonelik c¢alismalar yapilmasi giivenin ve miisteri
memnuniyetinin artirllmasina katki saglayacaktir. Limanlarda sosyal sorumluluk
bilinciyle hareket edilmesi, insana ve g¢evreye zarar vermeyecek sekilde faaliyetlerin
stirdiiriilmesi, ayrica limanin imajini zedelememe diislincesiyle hizmet verilmesi giiveni
artiracaktir. Liman yoOneticilerinin, miisteri odakli siireglerin iyilestirilmesine
odaklanmalar1 miisteri memnuniyetini artirarak ulusal ve bolgesel ekonomiye olumlu
etkiler yapacaktir. Liman giivenlik kalitesinin ve liman hizmet kalitesinin artirilmasi,
limanlarin deniz ticaretindeki giiciiniin ve uluslararasi rekabete etkisinin dnemini gozler
oniine sermektedir. Ulusal ve uluslararasi limancilik sektoriiyle ilgili her tiirlii yenilik,
kolaylik ve cevresel faydalar saglayacak yontem ve teknolojilerin giincel olarak takip
edilmesi, liman giivenlik kalitesi ve liman hizmet kalitesi i¢in kullanilmasi, ¢evresel ve
ekonomik yonden etkin ¢aligma imkan1 sunacaktir.

Yapilan bu aragtirmanin bazi kisitlar1 vardir. Bu kisitlardan ilkini Akdeniz
konteyner limanlarindan hizmet alanlar olusturmaktadir. Dolayisiyla ¢alismanin baska
limanlarda uygulanmasi ile farkli sonuglarin elde edilmesi muhtemeldir. Ayrica arastirma
kapsaminda kullanilan 6l¢ekler; liman giivenlik kalitelsi, liman hizmet kalitesi, giiven ve
miisteri memnuniyeti 6lgekleri ile sinirlidir. Aragtirmaya farkli degiskenlerin eklenmesi

ile farkli sonugclar elde edilebilir.

Liman ¢alisanlarina giivenlik 6nlemleri ile ilgili egitimler verilmesi liman hizmet
kalitesinin arttirilmasina katki saglayabilir. Liman gilivenlik kalitesinin arttirilmasi

miisterilerin kullandiklar1 limana daha ¢ok giiven duymalarina etkin bir rol oynayacaktir.
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Gelecek aragtirmalara 6rnek olacak bu g¢aligma diger limanlarin arastirilmasina
katki saglayacaktir. Bu arastirmanin diger limanlarda farkli degiskenlerde eklenerek
yapilmasi Onerilmektedir. Ayrica liman giivenlik kalitesinin miisteri memnuniyetini
olumlu yonde etkilemeyisinin sebepleri gelecek arastirmacilar tarafindan nitel calismayla
derinlemesine incelenmesi Onerilmektedir. Dig ticaretin ve lojistigin bel kemigi olan
limanlara yonelik benzer g¢aligmalarin yapilmasi, gerek ulusal gerekse uluslararasi

diizeyde limancilik sektoriine katki saglayacagi diistiniilmektedir.
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EKLER

EK-1. Anket Formu

ANKET FORMU

Sayin Yetkili,

Doktora tezim kapsaminda Akdeniz Konteyner Limanlarinda hizmet kalitesini ve
giivenlik kalitesini arastirmaktayiz. Yilda en az bir kez is takibi amaciyla Akdeniz
bolgesinde bir liman ziyaret ediyorsaniz bu anketi doldurarak bize destek verebilirsiniz.
Bu caligmadan elde edilecek veriler kesinlikle {igiincii sahis, kurum veya kuruluslardan
gizli tutularak sadece bilimsel calismalarda kullanilacaktir. Bu agidan anketimize
vereceginiz samimi ve dogru cevaplar biliylik 6nem arz etmektedir. Arastirmaya
gostereceginiz ilgi, ayiracaginiz degerli zaman ve katkilariniz icin tesekkiir eder,
calismalarinizda basarilar dileriz.

Dr. Ogr. Uyesi. Ahmet CETINDAS Ogr. Gor. Ayse Nur MERCAN
Hasan Kalyoncu Universitesi Gaziantep Universitesi
e-mail: Ahmet.cetindas@hku.edi.tr e-mail: nurdanmercan@gmail.com

En ¢ok hizmet aldiginiz limam belirtiniz
() Mersin Liman

() Iskenderun Limani

() Antalya Limani

Kullandigimiz limanini is takibi amaciyla ne siklikta ziyaret ediyorsunuz?

()Giinliik ziyaret ediyorum
() Haftalik ziyaret ediyorum
() Aylik ziyaret ediyorum
() Yillik ziyaret ediyorum

Liman kullanicisi olarak Faaliyet gosterdiginiz alan asagidakilerden hangisidir?

() Giumriik Misavirligi
() Forwarder/Nakliyeci
() Gemi Acentesi

() Gozetim

() Diger

Firmadaki gorev yerinizi en ¢ok zaman gecirdiginiz yer acisindan belirtiniz?
() Daha ¢ok Sahadayim

() Daha ¢ok Ofisteyim

() her ikisi de esit

Egitim durumunuz nedir?

() lIkdgretim

() Lise

() On Lisans

() Lisans
()Yiiksek Lisans
() Doktora
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Kag¢ yasindasiniz ?

()18- 25
()26- 33
()34- 41
()42- 49
()50 ve tizeri

Cinsiyetiniz?
() Kadin
() Erkek

Bulundugunuz firmada kag Kkisi cahismaktadir?...............
Firmaniz ka¢ yildir kullandiginiz limandan hizmet almaktadir?...................
Firmanizin yillik toplam konteyner ellecleme hacmi ne kadar?...............cc.ceueee (TEU)

Liman Hizmet Kalitesi

Liman Hizmet Kalitesi ile ilgili asagidaki ifadelere ne derece katildigimiz1 belirtiniz.

(1= Kesinlikle katilmiyorum, 2= Katilmiyorum, 3=Kararsizim, 4= Katilyyorum, 5= Kesinlikle
katilyyorum)

Kaynak
Kullandigimiz liman her zaman ihtiyaglarimizi karsilayacak donanima ve 112(3|4|5
olanaklara sahiptir
Kullandigimiz liman ekipman ve tesisleri moderndir ve her zaman diizgiin ¢alisir. 1123|415
Kullandigimiz liman gii¢lii ve stabil bir finansal istikrara sahiptir. 1123|415
Kullandigimiz liman miikemmel sevkiyat kaydi tutma ve izleme kabiliyetine 1123|415
sahiptir.
Kullandigimiz liman rihtimlar, tersaneler, depolar, dagitim merkezleri ve hinterlant | 1|2 | 3|4 |5
baglant1 aglar1 gibi milkemmel fiziksel altyapiya sahiptir.

Ciktilar
Kullandigimiz liman her zaman hizli hizmet vermektedir. 1123|415
Kullandigimiz liman her zaman giivenilir bir sekilde hizmet vermektedir. 1123|415
Kullandigimiz liman her zaman tutarli bir sekilde hizmet vermektedir. 1123|415
Kullandigimiz liman gemilerimizin/sevkiyatlarimizin her zaman emniyetini ve 112(3|4|5
giivenligini saglar
Kullandigimiz liman fatura ve ilgili belgeleri her zaman hatasiz iiretir. 213415
Kullandigimiz liman her zaman rekabetci hizmet fiyati sunmaktadir. 112(3]4]|5
Kullandigimiz liman hizmet gereksinimlerimizi her zaman ve istedigimiz heryerde | 1 |2 |3 (4|5
kargilayabilir.

Siirec
Kullandigimiz liman personelleri, ihtiyaclarimizi karsilama konusunda her zaman 1(2(3(4]|5
profesyonel tutum ve davranis sergilemektedir.
Kullandigimiz liman personelleri, sorularimiza ve taleplerimize her zaman hizhbir |1 |2 |3 |4 |5
sekilde cevap vermektedir.
Kullandigimiz liman personelleri, ihtiya¢larimizi ve gereksinimlerimizi her zaman | 1|2 |3 |4 |5
iyi bilir.
Kullandigimiz liman miisteri hizmetlerinde kullanilan Bilgi ve Iletisim 1(2(3(4]|5

Teknolojileri uygulamalarinin seviyesi kapsamlidir
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Yonetim

Kullandigimiz liman operasyonlari ve ydnetiminde kullanilan Bilgi ve Iletisim *
Teknolojileri uygulamalarinin seviyesi kapsamlidir.

Kullandigimiz liman operasyonlarda ve yonetimde yiiksek diizeyde verimlilik
sergilemektedir.

Kullandigimiz liman yonetim, 6zel durumlarla basa ¢ikma dahil her zaman iyi
bilgi ve yetkinlik sergilemektedir

Kullandigimiz liman yonetimi ihtiyaglarimizi ve gereksinimlerimizi her zaman iyi
anladigini gostermektedir.

Kullandigimiz liman her zaman hizmetleri hakkinda geri bildirimlerimizi alir ve
bunlari iyilestirme yaparken kullanir.

Kullandigimiz liman miisteri odakli ¢alisma ve yonetim siireglerini siirekli
iyilestirmektedir.

Imaj ve Sosyal Sorumluluk

Kullandigimiz liman diger limanlar ve kara tagimaciligt hizmet saglayicilart ile *
iyi iligkiler gostermektedir.

Kullandigimiz liman piyasada giivenilirlik konusunda olumlu bir iine sahiptir

Kullandigimiz liman her zaman operasyonlara ve ig giivenligine dnem vermektedir

Kullandigimiz liman operasyonlarin ve is giivenliginin kaydini iyi bir sekilde
tutmaktadir.

Kullandigimiz liman ¢aliganlarina ve diger paydaslarina karsi sosyal
sorumluluklarmi iyi bir sekilde tagimaktadir.

Kullandigimiz liman her zaman ¢evreye duyarli operasyonlara 6nem vermektedir.

Kullandigimiz limanda ¢evre yonetim sistemi mevcuttur

Memnuniyet

Miisteri Memnuniyeti ile ilgili asagidaki ifadelere ne derece katildigimizi belirtiniz.

(1= Kesinlikle katilmiyorum, 2= Katilmiyorum, 3=Kararsizim, 4= Katiliyyorum, 5= Kesinlikle

katiliyorum)
Miisteri Memnuniyeti

Kullandigimiz limanin tesis, ekipman ve diger altyap: imkanlarindan memnunuz.

Kullandigimiz limaninin y6netim ve ¢aliganlarindan memnunuz

Kullandigimiz limaninin hizmet kalitesinden memnunuz

Kullandigimiz limaninin hizmetlerini kendi is ortaklarimiza 6nerecegiz.

Kullandigimiz limaninin hizmetlerini kullanmaya devam edecegiz.

A

NININININ

WWww|lw

IR

orjor|or|for| ol

Giiven
Giiven ile ilgili asagidaki ifadelere ne derece katildiginizi belirtiniz.

(1= Kesinlikle katilmiyorum, 2= Katilmiyorum, 3=Kararsizim, 4= Katiliyorum, 5= Kesinlikle

katilyyorum)

Kullandigimiz liman giivenilirdir.

Kullandigimiz liman giivenlik 6zellikleri yeterlidir.

Kullandigimiz limanda yaptigim islemler glivenlidir

Kullandigimiz liman s6z ve taahhiitleri yerine getirilir.

Kullandigimiz liman 6zel bilgilerim korunur.

Kullandigimiz liman iyi bir itibara sahiptir.

I

NINININININ

WW W ww|w

IR IR

oajlojorjorfor| ol
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Giivenlik Kalitesi

Asagidaki sunulan hizmetlerin Kullandigimiz Limanin Giivenlik Kalitesini ne kadar iyilestirdigini

derecelendiriniz.

(1=Hic Iyilestirmiyor, 2= lyilestirmiyor, 3=Etkisi yok, 4= Iyilestiriyor, 5= Cok lyilestiriyor)

Teknolojik giivenlik olanaklarinin kullanilmasi (6rn. RFID, miidahalesiz konteyner
denetimi)

SN

Bilgi giivenligi sistemi imkanlarinin kullanilmasi (6rn. EDI elektronik veri
degisimi)

Fiziksel giivenlik imkanlarmin kullanimi (6r. CCTV: giivenlik kamerast)

Giivenlik hizmeti konusunda profesyonel bilgiye sahip liman ¢aliganlar

Giivenlik iglemleri ile ugrasirken profesyonel davranis sergileyen liman galiganlar

Giivenlik sorunlariyla ilgilenme konusunda istekli olan liman ¢alisanlart

Hizl kargo tarayicilarinin kullanimi

Giivenlik belgelerini kontrol etmek i¢in uygulanan hizli prosediirler

Giivenlik prosediirlerindeki herhangi bir soruna hizli yanit verilmesi

Kargolarin taranmasi i¢in siki prosediirlerin uygulanmasi

Giivenlik belgelerinin kontroliinde siki prosediirlerin uygulanmasi

RlRr|RrRPrRP|IRP(RPRP|R| -

NININININDINDINDINDIN DN

WWWWWWwWwwWw(w| w
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EK-2. Ol¢ek Ceviri Formu

Olcek Ceviri Formu
Doktora tezim igin kullanacagim “Ingilizceden Ceviri” anketimi uzman olarak
degerlendirmeniz konusunda yardiminiza ihtiya¢ duymaktayim. Liman Giivenlik Kalitesi
ve Liman Hizmet Kalitesinin, Giiven ve Miisteri Memnuniyeti Uzerine Etkisini 6lgmeyi
amaclayan anket formunun ¢evirisi tarafimca yapilmistir. Yapmis oldugum cevirinin
dogrulugunu kontrol edebilmem i¢in 6lgegi sizin de gevirmeniz hususunda geregini arz
eder tesekkiir ederim.

a. Liman Giivenlik Kalitesi (Port security quality) ile ilgili asagidaki ifadeleri
belirtilen bosluga ¢eviriniz.

Orijinal

Using technological security facility (e.g. RFID, container non-intrusive
inspection) can significantly improve Kaohsiung Port’s security quality

Ceviri

Orijinal

Using information security system facility (e.g. EDI) can significantly
improve Kaohsiung Port’s security quality

Ceviri

Orijinal

Using physical security facility (e.g. CCTV, access control) can
significantly improve Kaohsiung Port’s security quality

Ceviri

Orijinal

Port staffs with professional knowledge on security service can
significantly improve Kaohsiung Port’s security quality

Ceviri

Orijinal

Port staffs who display professional conduct in dealing with security
operations can significantly improve Kaohsiung Port’s security quality

Ceviri

Orijinal

Port staffs who are passionate on dealing with security problems can
significantly improve Kaohsiung Port’s security quality

Ceviri

Orijinal

Speedy cargo scanner can significantly improve Kaohsiung Port’s
security quality

Ceviri

Orijinal

Speedy procedures for controlling security documents can significantly
improve Kaohsiung Port’s security quality

Ceviri

Orijinal

Speedy response to any problems in security procedures can significantly
improve Kaohsiung Port’s security quality

Ceviri
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Orijinal

Strict procedures for cargo scanning can significantly improve Kaohsiung
Port’s security quality

Ceviri

Orijinal

Strict procedures for controlling security documents can significantly
improve Kaohsiung Port’s security quality

Ceviri

Liman Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti
Resource- related PSQ

Orijinal

The port that we are using always has available equipment and facilities
to meet our requirements

Ceviri

Orijinal

The equipment and facilities of the port that we are using are modern and
always function properly

Ceviri

Orijinal

The port that we are using has strong and stable financial stability

Ceviri

Orijinal

The port that we are using has excellent shipment track and trace
capability

Ceviri

Orijinal

The port that we are using excellent physical infrastructure such as berths,
yards, warehouses, distribution centers, and hinterland connection
Networks

Ceviri

Outcome- related PSQ

Orijinal | The port that we are using always provide fast service

Ceviri

Orijinal | The port that we are using always provide service in a reliable manner

Ceviri

Orijinal | The port we are using always provide service in a consistent manner

Ceviri

Orijinal | The port that we are using always ensure safety and security to our
ships/shipments

Ceviri

Orijinal | The port that we are using always produce errorfree invoice and related
documents

Ceviri
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Orijinal

The port that we are using always offers competitive price of service

Ceviri

Orijinal

The port that we are suing can always meet our service requirements
anytime and anywhere we want

Ceviri

Process-related PSQ

Orijinal

The staff in the port that we are using always demonstrate professional
attitude and behavior in meeting our requirements

Ceviri

Orijinal

The staff in the port that we are using always respond quickly to our
enquiries and request

Ceviri

Orijinal

The staff in the port that we are using always demonstrate good
knowledge our needs and requirements

Ceviri

Orijinal

The level of ICT applications in customer service at the port that we are
using is comprehensive

Ceviri

Management-related PSQ

Orijinal

The level of ICT applications in port operations and management at the
port that we are using is comprehensive

Ceviri

Orijinal

The port that we are using demonstrates high level of efficiency in
operations and management

Ceviri

Orijinal

The management in the port that w are using always demonstrate good
knowledge and competence, including incident-handling capability

Ceviri

Orijinal

The management in the port that we are using always demonstrate good
understanding of our needs and requirements

Ceviri

Orijinal

The port that we are using always collect our feedback about their
services and reflect on their improvement

Ceviri

Orijinal

The port that we are using continuously improve their customer-oriented
operation and management processes

Ceviri
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Image and Social Responsibility-related PSQ

Orijinal | The port that we are suing demonstrates good relationship with other
ports and land transport service providers

Ceviri

Orijinal | The port that we are using possesses positive reputation for reliability in
the market

Ceviri

Orijinal | The port that we are using always emphasized on operations and work
safety

Ceviri

Orijinal | The port that we are using demonstrates good record of operations and
work safety

Ceviri

Orijinal | The port that we are using fulfill good social responsibility to their
employees and other stakeholders

Ceviri

Orijinal | The port that we are using always emphasizes on environmentally
responsible operations

Ceviri

Orijinal | The port that we are using has in place the environmental management
system

Ceviri

Customer Satisfaction

Orijinal | Overall, we are satisfied with the facilities, equipment and other
infrastructures of the port that we are using

Ceviri

Orijinal | Overall, we are satisfied with the management and employees of the port
that we are using

Ceviri

Orijinal | Overall, we are satisfied with the service quality of the port that we are
using

Ceviri

Orijinal | We will refer service of the port that we are using to our business partners

Ceviri

Orijinal | We will continue using services of the port we are using

Ceviri
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