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Oz

Calismanin temel amaci miisteri iligkileri yonetimi ile miisteri sadakati ve ihtiyaclari arasindaki iliskileri
belirlemektir. Literatiir taramasi sonucunda ulasilan hipotezlerin test edilebilmesi igin; lojistik
sektoriinde faaliyette bulunan bir liman isletmesi miisterilerine kolayda 6rnekleme yontemiyle anket
uygulanmistir. Elde edilen veriler SPSS istatistik programi kullanilarak analiz edilmistir. Analiz
sonucunda miisteri iligkileri yonetiminin miisteri sadakatini kismen etkiledigi tespit edilmistir. Ayrica
miisteri iligkileri yonetimi boyutlarindan; deger, memnuniyet, bilisim teknolojileri, sadakat programlari
ve sikayet yonetimi degiskenlerinin ve miisteri gereksinimlerinin kaynak, siireg, ¢ikti, yonetim ve sosyal
sorumluluk alt boyutlarinin miisteri sadakati ile iliskisi incelenmistir. irdelenen iliskiler sonucunda,
bilisim teknolojileri ve kaynak boyutunun miisteri sadakati ile anlamli bir iligkisinin oldugu tespit
edilmistir. Miisteri iligkileri ile miisteri gereksinimleri arasinda anlamli bir iligki goriilmiistiir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri iliskileri Y&netimi, Miisteri Sadakati, Miisteri Gereksinimleri, Gemport.

Listen to Your Loyal Customers!
Relationship Between Customer Needs, Customer Relationship
Management, and Customer Loyalty: The Sample of Gemport

Abstract

The main purpose of the study is to determine the relationships between customer relationship
management and customer loyalty and needs. In order to test the hypotheses reached because of the
literature review; A survey was applied to the customers of a port operator inc. in the logistics sector
with the convenience sampling method. The obtained data were analyzed using the SPSS statistical
program. As a result of the analysis, it has been determined that customer relationship management
partially affects customer loyalty. In addition, from customer relationship management dimensions; The
relationship between the variables of value, satisfaction, information technologies, loyalty programs and
complaint management, as well as the resource, process, output, management and social responsibility
sub-dimensions of customer needs with customer loyalty were examined. As a result of the relationships
examined, it has been determined that information technologies and resource dimensions have a
significant relationship with customer loyalty. A significant relationship was observed between
customer relations and customer needs.
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Extended Abstract

Background:

Customer Relationship Management (CRM) aims to stay in the sector where the business is located, to
provide a competitive advantage compared to other businesses in the sector, not to lose existing
customers and to acquire new customers (Kili¢ et al., 2019). By providing the service that will meet the
needs of the customers at the right place and at the right time; they want to increase their loyalty (Sethi,
2021). As in every sector, it is necessary to know the customer well and to determine their needs
correctly in the logistics sector and maritime transport. Reasons such as the continuous development of
technology in the logistics sector, changes in customers' demands, investments made by other businesses
in the region; increases the importance of accurate and effective customer relationship management
(Yuanbin and Haoqiang, 2011). Since the services provided by the port operators are generally similar,
it is necessary to provide services that will raise awareness against their competitors in order to gain
customers. Factors such as providing the service in a safer and undamaged manner, service time, the
service schedule being more suitable than other competitors, and the experience of the personnel can
provide competitive advantage.

Research Purpose:

The aim of this study is to measure customer loyalty in port businesses that implement customer relations
and to measure the intermediary role of customer needs while ensuring customer loyalty.

Methodology:

Survey method was used in the research. The sample size consists of the customers of Gemport Port in
Bursa. After the literature review, the question paper of the research became clear. Questionnaire
technique, one of the data collection techniques, was used. A total of 160 questionnaires answered by
the participants were analyzed. The relationships between customer relationship management, customer
loyalty and customer needs in the port business operating in the logistics sector are examined.

Findings:

As a result of the analysis, the hypothesis that "there is a significant relationship between customer
relationship management and customer loyalty" is accepted. Significant relationships were also found
in the sub-dimensions. On the other hand, in the analyzes made, there is a significant relationship
between customer needs and customer loyalty. According to the data obtained, it has been concluded
that the customer relationship management variable has a greater effect on the dependent variable
(loyalty) than the customer needs variable.

Conclusions:

This study once again showed how important Customer Relationship Management is for today's
businesses. Thanks to CRM, customer loyalty increases. It is possible to retain existing customers. The
content of the CRM may differ in port operators. However, increasing loyalty depends on the good
determination of customer needs, as in other businesses. It should be noted that loyal customers are one
of the most valuable assets for companies.
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1. Giris

Pazarlarin dinamik olarak degismesi, yogun ve degisken rekabet ortami, iiriinlerin rakipler
tarafindan kolayca kopyalanmasi isletmelerin giderek miisteriye odaklanmasma neden
olmaktadir. Bugiin tiim sektorler ve biiyiikten kiigiige tiim isletmeler i¢in miisteri iligkilerinin
yonetimi daha 6nemli hale gelmistir. Isletmeler i¢in miisterileri cekmek ve elde tutmak 6nemli
faydalar saglamaktadir. Bunun sonucunda isletmeler tarafindan, miisteri odakli yonetim
felsefesi giderek daha fazla kullanilmaktadir. Miisteri Iliskileri Yonetimi (MIY), is ve miisteri
gelistirmeye dayali stratejileri ifade etmektedir. MIY, miisteri odakli isletmelerin, deger
saglamak icin is siireclerini, iletisimi, teknolojiyi ve insan kaynaklarini planlar ve diizenler.
MIY, miisterinin sadakatini ve memnuniyetini artirmaya yardimci olan &nemli bir aractir.
Tiketici sadakati, miisterinin bir iirlin-hizmete olan sadakati ve miisterinin itibarla olan
baglantisidir. Isletmelerin satin alma giicii kazanmalarinda, miisteri sadakati kavrami 6nem arz
etmektedir. Miisteri sadakati, bir iiriin veya hizmetin tekrar tekrar satin alinmasini tesvik etme
ve baskalarina tavsiye etme anlamini tagimaktadir.

Isletmeler farkli miisteri iliskileri stratejileri olusturabilir. MIY stratejilerinin miisterinin
sadakatini onemli Olgiide etkiledigi ifade edilebilir. Bu goriisii literatiirde farkli caligmalarla
(Fatma vd., 2015; Gorondutse ve Hilman, 2014; Mang'unyi vd., 2018; Khan vd., 2022:5)
desteklemektedir.

Verimli MIY uygulamalarinin miisteri tatmininin artisiyla baglantili oldugu tespit
edilmistir. Miisteri tatmini, miisterinin yeniden satin alma davranisini gelistirecek ve miisteri
memnuniyetini artiracaktir (Feinberg ve Kadam, 2002: 433). Miisteri memnuniyeti, MIY'nin
acil bir hedefi olarak kabul edilmektedir. Ayni1 zamanda bir miisteriyi elde tutma ve sadakat
gibi orta vadeli hedefler ve ardindan kurumsal karlilik ve performans iizerinde 6nemli etkisi s6z
konusudur. Miisteri memnuniyetinin maksimize edilmesi ve miisteri sikayetlerin azaltilmasi
basaril1 MIY performansinin anahtar sonuglar1 arasinda yer almaktadir. Ayrica miisteri iliskisi
miisteri memnuniyetini, miisteri memnuniyeti ise sadakati etkilemektedir.

Bu caligmanin amaci, miisteri iligkileri ile miisteri sadakati arasinda miisteri
gereksinimlerinin aracit roliinii incelemektir. Arastirmanin genel ¢ergevesi su sekilde
diizenlenmistir. 1k olarak miisteri iliskileri y&netimi, miisteri sadakati ve miisteri
gereksinimlerine iliskin yazin gdzden gegirilmistir. Devaminda calisanlarin miisteri iliskileri
yonetimi, miisteri sadakati ve miisteri gereksinimleri arasindaki iligki ile ilgili hipotezler ortaya
konmustur. Lojistik sektoriinde faaliyet gosteren liman isletmesi ¢alisanlarindan anket yoluyla
elde edilen veriler ¢ercevesinde hipotezler test edilmistir. Son olarak aragtirmanin bulgulari
paylasilmis, sonug boliimiinde de arastirma analizlerinin yorumlarina yer verilmistir.

2. Kavramsal Cerceve
2.1. Miisteri Iliskileri Yonetimi (CRM/MIY)

1990’lardan sonra ortaya c¢ikan pazarlama ve iletisim stratejisi ile birlikte miisterinin 6n plana
ciktig1 ve ihtiyag ile taleplerinin dnem kazandig1 goriilmektedir. Isletmeler rekabetin artmasiyla
birlikte son yillarda miisteri merkezli bir yonetim anlayisini benimsemislerdir. Belirtildigi tizere
miisterilerin 6n plana ¢iktig1 bu donemde, miisteri iliskilerinin de daha sistemli ve planl
yuriitiilmesi gerekmektedir. Bu agidan degerlendirildiginde miisteri iligkileri yonetimi, modern
pazarlama anlayisinin gelismesi ve iletisim araclarinin dijitallesmesi sonucunda daha da 6nemli
hale gelmistir (Sirzad ve Turanci, 2019: 425). MIY son derece degerlidir. Mevcut miisteriler
icin pazarda ve memnuniyet yaratmada 6nemli bir etkisi bulunmaktadir (Sethi, 2021: 426).
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Miisteri iligkileri yonetimine iligkin pek ¢ok tanima rastlamak miimkiindiir. Jackson
(1985); miisteri iliskileri yonetiminin gliglii ve istikrarli iliskiler yaratarak, bireysel miisterilere
yonelik pazarlama yaklagimlar ile ilgili oldugunu vurgulamaktadir. Gordon (1988), miisteri
iligkileri yonetimini siireklilik arz eden bir siire¢ olarak tanimlamistir. Belirli miisteriler i¢in
deger yaratmak ve bunlardan yararlanmak, isletme ve taraflar i¢in uzun vadeli bir siiregtir.
Ayrica Gordon (1988), miisteri iligkileri yonetiminin cesitli boyutlarini gelistirmistir. Isletmeler
tizerinde 6nemli etkileri vardir. Baglangicta, misteriler i¢in yeni deger yaratilmasini ve bunlarin
dagitimin ifade eder. Bu deger, ilgili her iki taraf icin de gecerlidir. Daha sonra ise belirli
misterilerin kritik rolii belirtilmektedir (Meha, 2021: 42). Chen ve Popovich (2003) ise miisteri
iligkileri yonetimini, bir isletmenin miisterilerini anlamaya calistig1 insan, siire¢ ve teknolojinin
bir bilesimidir” seklinde agiklamiglardir (Kilic vd., 2019:298). Miisteri iliskileri yonetimi,
miisteri iligkilerini ortaya ¢ikaran, siirdiiren ve gelistiren kapsamli bir pazarlama yaklasimi
olarak agiklanmaktadir (Cigek, 2017: 16-17).

MIY, isletme ve miisterileri arasinda iliskiyi olusturmaya, ydnetmeye ve genisletmeye
odaklanir (Hyun ve Perdue, 2017: 74). MIY, bir is stratejisini ifade eder. Miisteri iliskileri
yonetimi sadece bir yazilim veya program degildir ve isletme satiglarini artirmak i¢in anahtar
rol oynar. Eger bir isletme rekabetci olmak istiyor ise liriinden miisteri karliligina kadar
stratejileri yonetebilmelidir. Misteri iligkileri yonetimi, miisteri gelistirmeye dayali bir
stratejidir. Misteri iligkileri yonetimi, telefon, e-posta ve internet araciligiyla veri toplayarak
miisterileri elde tutmaya odaklanir. Miisteri iliskileri yonetimi, miisteri odakli felsefesiyle, her
bir miisterinin farkli ihtiyaglarina odaklanmakta ve miisteri, yapisin1 degistirerek yeni yapilar
ve siirecler olusturmaktadir (Meha, 2021: 42).

Tanimlardan anlasilacagi {izere, miisteri iligkileri yonetimi; miisteri sadakati saglamak,
miisteri kaybin1 6nlemek, bununla birlikte yeni miisteri kazanimi saglamay1 hedeflemektedir.
Ayrica tim isletme kapsaminda yiiksek iletisim becerileri ile miisteri davraniglarini
anlamlandirma ve yorumlama siireci tizerinde durulmaktadir (Kili¢ vd., 2019: 298).

MiY'nin amaci, miisteriyi etkileyen farkli yonleri anlamak ve miisteriyi elde tutmaktir.
Boylece isletmeler tiiketicilerle uzun vadeli iliskiler kurabilir (Sethi, 2021: 426).

Miisteri iliskileri yonetiminin amaglarini agagidaki gibi siralamak miimkiindiir:

Miisteri iliskililerini karli duruma getirmek: Pazarlama ve satis boliimlerinin miisterilerle
stirdiiriilebilir uzun siireli ve karli iliskiler kurabilmesi 6nem arz etmektedir.

Miisteri taleplerini karsilamak: Isletmelerin ve miisterilerin taninmasinda miisteri
iligkileri yonetimi etkin rol oynamaktadir. Miisterilerden alinan geri bildirimler 6nemlidir.
Boylece miisteri taleplerinin, onlarin isteklerine gore tasarlanmasi miimkiin olabilmektedir
(Cigek, 2017: 19-20).

Miisteri iligkileri yonetim sistemi ile isletmeler, miisterilerin ihtiyag¢larini tahmin edebilir,
hedeflenen iiriin ve hizmetleri saglayabilir, satiglar1 artirabilir. Bagar1 oraninin artmasi ve
miisteri memnuniyetinin artmasi isletmelerin satislarin1 mutlaka artiracaktir (Yuanbin ve
Haoqiang, 2011: 2).

Maliyetleri minimize etmek: Isletmeler miisteri iliskileri yonetimi icin biitce ayirmaktadir.
Ayrilan biitcenin kisa silirede donilisii miimkiin olabilmektedir. Miisteriyi elde tutmanin
saglayacag1 kazanclar, mevcut miisterilere yapilan ilave satiglar, satis maliyetlerinde elde
edilecek tasarruflar, isletme ic¢i iletisim maliyetlerinde azalmalar, ayrilan biitcenin
karsilanmasinda 6nemli rol oynamaktadir (Cicek, 2017: 20).

Geleneksel pazarlama yontemleriyle karsilastirildiginda, miisteri iligkileri yoOnetimi,
modern ag teknolojisi ile pazarlamanin isletme maliyetlerini bliyiik 6l¢lide azaltabilir. Ayni
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zamanda, ¢evrimigi ag tizerinden bilgi aligverisi yaparak miisterileri dogru bir sekilde bulabilir
ve miisterilerle uzun vadeli iligskiler kurabilir. Miisterilerle bire bir iliskinin kurulmasi ve
stirdliriilmesi, isletmelerde yalnizca verimli hizmet sunmak ve miisteri memnuniyetini
artirmakla kalmaz, ayn1 zamanda bilgi paylasimi ve is siireclerini optimize ederek daha fazla
miisteriyi ¢ekerek, elde tutarak, isletme maliyetlerini etkin bir sekilde azaltabilir (Yuanbin ve
Haoqiang, 2011: 2).

Isletmenin verimliligini arttrmak: Miisteri iliskileri yonetimi ile isletmeler mevcut
kaynaklar1 entegre edebilir, satis departmaninin kapasitesini ve isleme yeteneklerini
iyilestirebilir. Ayrica igletmenin ¢aligma kalitesi ve pazarlama verimliligi artabilir. Miisteri
iligkileri yonetimi de isletmeler icin geleneksel ticari satis modelinden modern e-ticaret tabanl
pazarlama modeline ge¢mek i¢in ¢ok faydalidir. Miisteri iligkileri yonetim sisteminin geri
bildirim bilgileri aracilifiyla, isletmeler ayrica i¢ yOnetimin bilimini ve rasyonelligini test
edebilir ve igletmelerin i¢ yonetimini iyilestirmek i¢in degerli dis bilgiler saglayabilir (Yuanbin
ve Haoqiang, 2011: 2).

Yukarida belirtilen tiim avantajlar, miisteri iligkileri yonetimini yeni bilgi teknolojisi
caginda is diinyasinin rekabet avantajinin anahtar1 haline getirmekte ve isletmelerin ¢alisma
sekli ve yonetimi lizerinde 6nemli bir etki olusturmaktadir. Bu nedenle, miisterilerle iliskileri
proaktif olarak gii¢clendirmek ve yonetmek, miisterilerle uzun vadeli dostane igbirligi kurmak,
isletmelerin rekabet avantajlarini artirmanin énemli yollar1 olmustur (Yuanbin ve Haoqiang,
2011: 2).

Miisteri iligkileri yonetiminin, bir pazarlama stratejisi olarak uygulanmasi durumunda,
isletmeye olumlu katkilar sagladigi goriilmektedir. Bu olumlu katkilar1 soyle siralamak
miimkiindiir: (Kirim, 2012: 53).

> Isletme ile iliskileri sonlanmis miisterileri geri kazanmak (win-back)
» Miisteri sadakati yaratma (loyalty)

» Yeni miisteriler elde etmek (prospecting)

» Mevcut ve potansiyel miisterilere ¢capraz satis yapmak (cross-selling)

Verimli MIY uygulamalarinin miisteri memnuniyeti artisiyla baglantili oldugu tespit
edilmistir. Miisteri memnuniyeti, miisterinin yeniden satin alma davranisini gelistirir ve diger
{iriinleri satin alma giivenini artirir. Ayrica, memnuniyet MIY'nin acil bir hedefi olarak kabul
edilir. Ayn1 zamanda bir miisteriyi elde tutma ve sadakat gibi orta vadeli hedefler ve daha sonra
kurumsal karlilik tizerinde ©Onemli bir etkisi bulunmaktadir. Miisteri memnuniyetinin
maksimize edilmesi ve sikdyetlerin azaltilmasi basarii MIY performansinin anahtar
sonuglaridir. Ayrica miisteri iligskisi miisteri memnuniyetini, miisteri memnuniyeti ise sadakati

etkilemektedir (Khan vd., 2022: 7).

2.2. Miisteri Sadakati

Miisteri sadakati kavrami, isletmelerin miisterileri ile arasindaki siirdiirtilebilir iliskiyi ifade
eder. Sadakat, miisterinin 6niindeki direnci temsil etmektedir (Urdea ve Constantin, 2021: 675).
Miisteri sadakati, miisterinin kurulusta kalma niyetini ve kurulusa baglilik diizeyini ifade eder
(Coelho ve Henseler, 2012: 333). Cossio-Silva ve ark. (2016) miisteri sadakatini su sekilde
tanimlamistir: Herhangi bir isletmenin maddi olmayan bir varlikta, sahip olabilecegi en biiytik
varliktir ve rekabet avantaji saglamaktadir (Sethi, 2021: 426). Isletmeler rekabet avantaji elde
etmek i¢in, misterilerinin sadakatini korumali ve hatta arttirmalidir. Boylece miisteriler
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rakiplerin pazarlama faaliyetlerinin etkilerinden korumakta ve pazarlama maliyetleri
azalmaktadir (Rahman vd., 2022: 58).

Miisteri sadakati kavrami hem akademik hem de pratikte uzun siiredir arastirma konusu
olmustur (Altay ve Darican, 2021: 3065). Bennett ve Thiele’ye (2002) gore; pazarlama
literatiirtinde sadakat kavraminin ¢ogunlukla, tekrar satin alma davranisi, tercih, baglanma, elde
tutma ve baglilik olarak da kullanildig1 goriilmektedir (Celikkol ve Bakir, 2022: 130). Cogu
sektorde rekabetin daha ¢etin yasanmasi, isletmeler i¢in sadik miisteri tabaninin faydalarinin
anlagilmas1 miisteri sadakatinin 6nemini arttirmaktadir. Miisteri sadakatinin tutumsal ve
davranigsal yonii bulunmaktadir. Bunun temelinde ise bir miisterinin iirline veya hizmete
yonelik memnuniyeti yer almaktadir. Miisteri sadakatinin davranigsal yoniinii, ayni iirlinii veya
hizmeti yeniden satin alma islemi olusturmaktadir. Miisteri sadakatinin tutumsal yoniinii ise;
sat1s sonrasi iirlin veya hizmetle ilgili olumlu goriisler belirlemektedir. (Altay ve Darican, 2021:
3065). Miisteri sadakati, geri doniigle ilgili 6nemli bir degiskendir. Miisteriler olumlu
goriislerini agizdan agiza anlatarak (viral pazarlama) cevrelerine yaymaktadir (Danurdana,
2022: 56). Boylece ¢evresindekiler o {iriinii veya hizmeti satin almaya yonelebilir. Bu durumun
temelinde de miisteri memnuniyeti yer almaktadir (Altay ve Darican, 2021: 3065).

Viral pazarlama, marka veya iiriin-hizmetle ilgili mesajin tiiketiciler arasinda hizli ve aktif
yayilmasini saglayan bir yontemdir. Bu yontemde, markalar mesajlarini bir kisinin digerlerini
harekete gecirmesi misyonuyla tasarlamaktadir. Boylece mesajin iletisim giicli artmakta ve
yaratilan etki daha hizli sekilde biiyimektedir. Marka degerlerinin, dijital ortamda kulaktan
kulaga dolagmasi, markalar i¢in 6nemli bir avantaj saglamaktadir. Dijital pazarlama yontemleri,
markalarin internet {izerinde bilinirligini artirmaktadir. Ayrica tiiketicinin markayla ilgili
sempatisini, olumlu tutumunu ve aidiyetini artirmay1 hedeflemektedir (Bati, 2018: 120-121).

Davids’e gore miisteri sadakati konusunda basarili olan isletmeler dort unsura 6nem
vermektedir. Bu unsurlar: markay1 kisisellestirmek, c¢alisanlara egitim vermek, miisteri
ihtiyaglarina odaklanmak, diizenli olarak {iriin veya hizmeti gelistirmektir. Isletmeler
misterilerini sadik ve karli hale getirmek amaciyla miisteri davranislarini analiz etmelidir.
Boylece isletmeler etkili misteri iligkileri ile, miisterileriyle nasil bir iligki kurmalari
gerektigine karar vermelidirler (Alizadehfanaeloo ve Oziidogru, 2020: 852).

2.3. Miisteri Gereksinimleri

Miisteri gereksinimleri, miisterinin refahin1 ve basarisini siirdiirmek ve gelistirmek i¢in ihtiyag
duydugu faktorler seklinde tanimlanabilir. Bu ihtiyaglar bilingli veya bilingsiz olabilir ve belirli
bir {iriin veya hizmetin neden var oldugu sorusuna cevap verir. Ornegin yeni teknolojiler gibi
Miisteri ihtiyaglari, bireyler ve gruplar arasinda farklilik gosterir. Ayrica zaman iginde degisime
ugrayabilir (Ternoven vd., 2013: 1526). Teknolojik gelismeler sonucunda bire bir tiiketicilerin
ozel istek ve ihtiyaclarmin karsilanmasi miimkiin olabilmektedir. Isletmeler, mevcut ve
potansiyel miisterilerinin istek ve ihtiyaclarina cevap verebilmek amaciyla pazardaki
degisimleri yakindan takip etmelidirler (Varinli, 2005: 1).

Inovasyon siireclerinde miisteri gereksinimleri ¢ok ©nemli bir rol oynamaktadir.
Inovasyon en yalin tanimiyla son teknolojilerin uygulanmasi ve yeni iiriin ve hizmetlerin
iiretilmesidir. Inovasyon sadece iiriinler igin degil siireclerde, dagitimda, miisteri deneyiminde,
markada ve is modelinde de yapilabilmektedir (Taskin ve Kahraman, 2016: 538). Miisteri
gereksinim degerlendirmesi ve pazar arastirmasinin onemi bir¢cok arastirmaci tarafindan
vurgulanmigtir. Miisteri gereksinimlerine gosterilen 6zen, yaraticiligr artirir, daha iyi firsatlar
yaratir, gelecege yonelik daha kesin tahminlere yol agar ve her seyden dnce yeni bir inovasyonla
ilgili karar vermeyi destekler. Miisterilerin siirecin ilk asamalarindan itibaren bilgilendirildigi
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inovasyon gelistirme siirecleri genellikle daha yiiksek benzersizlige sahiptir ve daha degerli
olabilir (Ternoven vd., 2013: 1526).

Miisteri gereksinimleri degerlendirmesinin alt1 tema altinda tanimlanabilecegi bir¢ok
hedefi vardir:

» Bir iirlin veya hizmetin miisteri ihtiyaclari ile ilgili oldugundan emin olmak,

Bilinen ve gizli ihtiyaglar1 belirlemeye yardimci olmak,

Inovasyonun temelinin olusumunda gergeklere dayali bilgi sunmak,

Gelistirme stireglerinin bir pargasi olarak ihtiyaglarin belgelenmesine yardimci olmak
Kritik miisteri ihtiyaglarinin hi¢birinin unutulmamasini veya gézden kagirilmamasini
saglamak

Gelistirmede yer alan kisiler arasinda miisteri ihtiyag¢lar1 ve anlamlar1 hakkinda ortak
bir anlayis gelistirmek (Ternoven vd., 2013: 1526).

YV VY

A\

2.4. Yilport Gemport Liman isletmesi A.S.

Bursa Gemlik Bolgesi Tiirkiye’de denizyolu tasimaciligi ve liman isletmeciligi agisindan en
uygun yerlesimlerden biridir. Pek ¢ok liman isletmesi burada bulunmakta, gemi trafiginin
yogunlugu yasanmaktadir. Bolgede en uzun rihtima sahip isletmelerden biri de Gemport’tur.
Bursa Gemlik’te yerlesik bulunan Yilport Gemport liman isletmesi, Yilport Holding’in uzun
vadeli stratejik varliklar1 arasinda sayilmaktadir. Ayni1 zamanda yerlesim yeri ve islem
hacminin artig1 bakimindan Tiirkiye i¢in ayr1 bir 6nemi vardir. Beyaz esya, makine, mineral,
yedek parga, otomotiv ve mermer gibi stratejik sanayi bolgesine en kisa mesafedeki liman
isletmesidir. 655.000 m? bir alan iizerinde konumlanmis Gemport liman igletmesi; konteyner
yiikleme, depolama, antrepo, i¢ bosaltma ve ellecleme' hizmeti vermektedir. Ozel bir sekilde
ayrilmis limani ile Gemport, miisterilerine mermer, celik, seramik, celik, kereste gibi farkli mal
muhteviyatlar1 i¢in hizmet saglamaktadir. Kaliteli roro operasyonu ile i¢ bolgesindeki biiyiik
otomotiv firmalarinin diinyaya ulagmasini saglayan bir kapi olarak hizmet vermektedir.
Gumriklii sahasinda bulunan katli otoparki ile ara¢ yiikleme, bosaltma ve depolama
operasyonunda birinci siif isletme olarak goriilmektedir. Yilport Gemport Liman isletmesi
bulundugu bolgede 8 QC (Rihtim Vinci) ile ayn1 gemide operasyon yapabilen ilk ve tek liman
isletmesidir (www.yilport.com).

! Ellegleme: bir malzemenin yerinin insan veya makine giiciiyle degistirilmesidir. Ozellikle gegici depolama
yerleri veya antrepolarda; tasima, nakliye, glimriik ve kargo islerinde kullanilan bir terimdir. Kelime anlamu ise;
giimriiklerde gelen ya da giden esyalarin gozetilme ¢aligmasinda, 6zelliklerini degistirmeden ve zarar vermeden
taginmasi, yerlerinin farklilagtirilmasi, farkli kap ya da sekillere koyulmasi, aktarilmasi, esyanin tamir veya dis
kabmin yenilenmesi, malin havalandirilmasi, karigtirilmasi gibi iglemlerin yapilmasi durumunda kullanilan
yontemdir.

124


https://www.yilport.com/

Girisimcilik Inovasyon ve Pazarlama Journal of Research in Entrepreneurship
Aragtirmalar1 Dergisi Innovation and Marketing
Yil: 2022, 6(12): 118-140 Year: 2022, 6(12): 118-140

1,200,000 TEU/yr 5,000,000 mt/yr 500,000 m*/yr - 650,000 CEU/yr

-

. Total TerminalAréa: 1.250.000 m?
- _DRY TERMINALS: 260,000 m? . T

; e ——

SoelBHH (12-13) e
) : 1108

Berth (6-7) Berth [4.5) Berth (2-3)
L (m) : 320 L (m) : 365 L (m) : 365
. 3 D(m):17-35 £
D (m):17 - 35 D(m):17 - 35

Total Length of Quay: 2,050 m (Linear 1050 m Berth)

Sekil 1. Gemport Liman Isletmesi Yerleskesinin Genel Goriiniimii
Kaynak: Yilport Gemport Terminal Sunumu, 2021: 18.

Gemport liman isletmesi, 6000 m? kapali giimriiklii antreposu ve 5.500 m? gecici
depolamasi ile 11.500 m?*‘lik alanda ithalat ve ihracat firmalar1 i¢in hizmet saglamaktadir.
Mevzuattaki gereklilik ve sartlar kapsaminda alt1 adet romorkdr, bir adet palamar botu ve
palamar hizmetini 7/24 olarak kesintisiz bir sekilde siirdiirmektedir. Gemport liman
isletmesinin 2.024 m? iskelesi ve on ii¢ adet rthtim1 bulunmaktadir Gemport liman igletmesi
bulundugu bolgede insansiz kap1 sistemi bulunan tek liman olmakla birlikte bes adet giris, dort
adet cikis olmak tizere toplamda dokuz adet kap1 araciligiyla giris-cikis hizmeti saglamaktadir.
Otomasyon kap1 sistemi sayesinde kapi giris ve ¢ikis siirelerinin minimuma inmesini
saglamistir.

Yilport Gemport Liman isletmesi web sitesi lizerinden online olarak ardiye hesaplama,
konteyner hareket sorgulama, hizmet takibi, liman operasyon takibini yapabilmekte ve web
portal iizerinden sikayet, oneri, tesekkiir gibi geri bildirimlerde bulunabilmektedir. Iletilen
bildirimler ilgili departmanlar tarafindan incelenerek miisteriye hizli bir sekilde doniis
yapilmaktadir. Gemport Liman Isletmesi 2020 yil1 igerisinde 753 konteyner, 145 roro, 321
genel kargo, 13 adet tanker gemisine hizmet saglanmistir (Pinarbasi, 2021: 31-33).

3. Yontem

Calismanin bu bolimiinii miisteri iliskileri yOonetimi ile miisteri sadakati ve ihtiyaglari
arasindaki iligkileri belirlemek olusturmaktadir. Calisma, alan aragtirmasi seklinde
gerceklestirilmistir. S0z konusu yontem dahilinde arastirmanin 6nemi ve amaci, aragtirmanin
icerigi ve kisitlari, arastirmada kullanilan yontemler ve hipotezleri, veri toplama yontemleri,
arastirma evreni 0rneklem grubuna yonelik bilgileri igermektedir.

3.1. Arastirmanin Onemi ve Amaci

Miisteri iliskileri yonetiminin amaci, igletmenin bulundugu sektérde tutunabilmesini saglamak,
sektordeki diger isletmelere gore rekabet avantaji saglamak, mevcuttaki miisterileri
kaybetmemek ve yeni miisteriler edinmeyi saglamaktir. Miisteri iligkileri yonetimi uygulayan
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isletmeler, miisterilerin ihtiyaglarini dogru tespit ederek dogru zamanda dogru hizmeti
saglayarak miisterilerinin isletmeye bagli kalmasini saglayabilirler. Bu ¢alismada amaclanan
miisteri iligkileri yonetimi uygulayan isletmelerdeki miisteri sadakatinin dlgiilmesi ve miisteri
sadakati saglanirken miisteri ihtiyag¢larinin iistlendigi araci roliin belirlenmesidir.

3.2. Arastirmamin Kapsami

Arastirmanin amacina uygun olarak MIY kullanan liman isletmelerindeki miisteri sadakati ve
miisteri ihtiyaglariin {stelendigi rol Olclilmeye calisilmigtir. Arastirmaya yonelik anket
calismasi Nisan-Haziran 2021 arasinda yapilmistir. Calismanin uygulanmasi, ankete
ulagilabilirligi basitlestirmek ve anketi cevaplayanlarin sayisini arttirmak igin, anket web
tizerinden yaymlanmis ve sadece Bursa Bolgesi’ndeki lojistik firmasi miisterilerine
uygulanmistir.

3.3. Veri Toplama Yontemleri

Literatiir taramas1 yapildiktan sonra uygulamaya yonelik nicel arastirma yontemi kullanilmigtir.
Verilerin toplanmasinda anket tekniginden yararlanilmistir. Arastirmada kullanilan anket
formu dort boliimden olugsmaktadir. Anket formunun birinci boliimiinde, demografik 6zelliklere
yonelik; cinsiyet, yas, egitim durumu, organizasyondaki rol, yararlanilan hizmet tiirii ve rejim
tiirii hakkinda sorular yer almaktadir.

Ikinci boliimde ise Bursa bolgesindeki lojistik sektoriinden hizmet alanlarin Miisteri
Mliskileri Yonetimi (MIY) kullanan liman isletmelerini degerlendirilmeleri amaclanmistir. Bu
boliimde 24 sorudan olusan 5°1i Likert 6l¢egi sorulari bulunmaktadir. Anket uygulamasina
katilan ¢alisanlar bu boliimde; 1-Kesinlikle Katilmiyorum, 2- Katilmiyorum, 3-Kararsizim, 4-
Katiliyorum ve 5-Kesinlikle Katiliyorum seceneklerine cevap vermislerdir. Ugiincii boliimde
ise lojistik sektorli miisterilerinin sadakatine yonelik sorular yer almaktadir. Bu boliimde 6
sorudan olusan 5’li Likert 6l¢egi sorular1 bulunmaktadir.

Anket formunun dordiincii boliimiinde miisteri gereksinimlerini belirlemek amaciyla 25
sorudan olusan 5’li Likert o6lgegi kullanilmistir. Anket formunda yer alan sorularin
olusturulmasinda Gemci, (2019); Dogan, (2018); Yoo ve Donthu, (2001) ve Bakir, (2018)
tarafindan gelistirilerek Tirkiye’de uygulanan anket formlarindan yararlanilmistir. Sorular
orneklem kiimesine uygun hale getirilerek forma son sekli verilmistir.

Veri toplama yoOnetimi olarak ankete katilanlarin diisiincelerini ve misteri iligkileri
yonetimine karst tutumlar1 tespit edebilmeye yonelik soru formu Google Formlar’da
diizenlenmistir. Ilgili miisterilerle baglant1 adresi paylasilmistir. Anket katilimcilarina e-posta
ve Bursa Bolgesi’ndeki Gemport Liman Isletmesi lojistik miisterilerinin bulundugu whatsapp
gruplar lizerinden ulasilmaya calisilmistir.

3.4. Arastirma Evreni ve Orneklem Grubu

Aragtirmanin uygulanacagi Bursa ili 6rneklem bdlgesi olarak belirlenmistir. Orneklem
biiyiikliigiinii ise Gemport Liman Isletmesi’nden hizmet alan miisteriler olusturmaktadir.
Arastirmaya toplamda 183 kisi katilim saglamistir. Bunlardan 23 soru formu, kullanish
olmadigindan, “cop veri” olarak degerlendirme dis1 tutulmustur. Dolayisiyla 160 soru kagidi
degerlendirmeye alinmistir. Katilanlardan 122 kisi konteyner, 1 kisi siv1 yiik, 11 kisi genel
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kargo, 1 kisi parsiyel yiik, 8 kisi depolama, 5 kisi proje kargo ve 12 kisi roro faaliyetleri
kapsaminda Bursa Bolgesi’ndeki liman isletmelerinden hizmet almaktadir.

3.5. Arastirmada Kullanilan Istatiksel Yontemler

Arastirma kapsamindaki elde edilen verilerin analizinde SPSS’den yararlanilmistir. Aragtirma
da kullanilan o6lgeklerin gilivenilirligini belirlemek i¢in, olgeklerin igsel tutarliliklar
Olclilmiistiir. Analiz kapsaminda giivenilirlik katsayilari rakamlari, ¢alismada kullanilan
Olceklerin giivenilir oldugunu gostermektedir. Demografik verilerin analiz edilmesinde frekans
analizleri uygulanmigtir. Hipotezlerin test edilmesi amaciyla Korelasyon Analizi, Coklu
Regresyon Analizi ve Anova analizi, T-testi uygulanmistir. Korelasyon analizi i¢in arastirma
degiskenlerine ait Pearson Korelasyon katsayilari, ortalama, standart sapma ve korelasyon
degerleri hesaplanmistir. Calisma kapsaminda toplanan verilerin faktér analizi icin
uygunlugunu anlamak i¢in Kaiser-Meyer-Olkin orneklem yeterliligi degerine bakilmistir.
Ayrica, Miisteri iliskileri Yonetimi (MIY) miisteri sadakati ve miisteri ihtiyaclarini tespit etmek
amactyla 5°li likert tipi sorulara faktor analizi uygulanmistir.

3.6. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Miisteri iliskileri
Y 6netimi : Hi -

/ Miisteri Sadakati
Hs /
/ "
Milsteri /

Gereksinimleri

Sekil 2. Arastirma Modeli

Teorik arka plan, arastirma sorusu ve yukaridaki modele uygun olarak gelistirilen ve test
edilen hipotezler asagidaki gibidir:

Hi: Miisteri iliskileri yonetimi ile miisteri sadakati arasinda anlaml iliski vardar.
Hia: Miisteri iliskileri yonetimi uygulayan liman isletmelerinin sagladig
hizmetlerdeki deger ile miisteri sadakati arasinda anlaml iliski vardir.

Hip: Miisteri iliskileri yonetimi uygulayan liman isletmelerinin saglamis oldugu
memnuniyet ile miisteri sadakati arasinda anlaml iliski vardr.

Hic: Miisteri iligkileri yonetimi uygulayan liman isletmelerin saglamis oldugu biligim
teknolojileri hizmetleri ile miisteri sadakati arasinda anlamly iligki vardir.

Hia: Miisteri iliskileri yonetimi uygulayan liman igletmelerin uygulamis oldugu
sadakat programi hizmetleri ile miisteri sadakati arasinda anlamli iliski vardir.

Hie: Miisteri iliskileri yonetimi uygulayan liman isletmelerin sikdyet yonetimi
hizmetleri ile miisteri sadakati arasinda anlaml iliski vardir.

H,: Miisteri gereksinimleri ile miisteri sadakati arasinda anlamh bir iliski vardir.

Hs: MIY ile miisteri sadakati arasinda miisteri gereksinimleri araci rol iistlenir.
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4. Bulgular

Arastirma bulgular1 kisminda anket katilimeilarinin demografik 6zelliklerine iliskin bilgiler,
faktor analizleri, frekans analizleri, glivenilirlik analizleri ve regresyon ve korelasyon analizleri
yer almaktadir.

4.1. Frekans Analizleri

Arastirmaya katilim gosterenlerin sosyo-demografik bilgilerine ait frekans tablolar1 asagida
verilmistir.

Tablo 1. Frekans Dagilimlar1 Tablosu

- Frekans |Yiizde| <. Frekans| Yiizde
Degiskenler () (%) Degiskenler (n) (%)
Cinsivet Kadn 46 29 - Konteyner 122 76
IS Erkek 114 71 £ Sivi Yiik 1 1
21-30 63 39 T Genel Kargo 11 7
31-40 73 46 = ; Parsiyel Yiik 1 1
Yas 41-50 21 13 g Depolama Antrepo 8 5
50 ve iistii 3 2 = Proje Kargo 5 3
=
Lise 25 16 s Ro-Ro 17 7
Osreni Yiksekokul 24 15
TNy 4eans 97 60 Ihracat 46 27
Durumu = ;
Lisansiistii 14 9 Ithalat 22 14
Operasyon CFS (Konteyner
= 68 43 Yiikleme Bosaltma 4 3
E 2 Istasyonu)
= Pazarlama / Satig 8 5 = Nakliye 9
—§ Muhasebe / Finans 8 5 £ Depolama 4 3
g o oo e =
2 Lopstlk / Tedarik Zinciri 32 20 2
g /Dis Ticaret
IE Yonetim 14 9 Hepsi
g ! o P 75 47
= Komisyoncu / Miisteri
@) L 22 13
Temsilcisi
Diger 8 5

Ankete katilan 160 kisiden, 46 kisi kadin, 114 kisi erkek katilimcidan olusmaktadir.
Ogrenim durumuna bakildiginda ise biiyiik cogunlugu olan 97 kisinin lisans mezunu oldugu
goriilmektedir. Ankete katilanlarin 68 kisi lojistik sektorii operasyon calisanlarindan
olusturmakta ve 75 kisi rejim tiirlerinden tamamindan hizmet almaktadir. Katilimcilarin
%76’k kismi liman isletmelerinde konteyner hizmetlerinden yararlanmaktadir. Bu
gruplamaya bakildiginda en ¢ok katilimin 31-40 yas grubundan oldugu goriilmektedir.

4.2. Giivenilirlik Analizi

Arastirmada kullanilan 6lgeklerin gilivenilirligini belirlemek i¢in, dlgeklerin igsel tutarliliklar
Olcililmiistlir. Aragtirmada yararlanilan Olgeklerin glivenilirlik katsayilarinin 0,900 ile 1,000
arasinda degerler aldig1 goriilmektedir. Giivenilirlik katsayilarinin 0,70’ten biiylik olmasi,
calismada kullanilan 6lgeklerin giivenilir oldugunu gostermektedir (Durmus vd., 2016: 89).
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Giivenilirlik analizi sonuglarina gére; MIY giivenilirlik katsayis1 0,961, gereksinim giivenilirlik
katsayis1 0,984, sadakat giivenilirlik katsayist 0,947 olarak bulunmustur.

4.3. Faktor Analizi

Cok sayidaki degisken arasindaki iligkileri ve bunlar arasindaki oriintiileri ortaya ¢ikararak, bu
degiskenlerin daha kiiclik faktor kiimeleri haline getirilmesini saglamak amaciyla, sosyal
bilimlerde siklikla kullanilan bir yontem olan kesfedici faktor analizi kullanilmistir.

Calisma kapsaminda toplanan verilerin faktdr analizi i¢in uygunlugunu anlamak icin
Kaiser-Meyer-Olkin 6rneklem yeterliligi de§erine bakilmistir. Verilerin faktér analizine
uygunlugu i¢in 6rneklem yeterliligi degerinin minimum 0,50’den biiyiik olmas1 gerekmektedir
(Hair vd., 2010: 104).

Tablo 2. Miisteri Iliskileri Yonetimi (MIY) Faktor Analizi ve Faktor Yiikleri

MIiY Boyutlari Maddeler D M BT SP SY

MiY 1 0,850

MiY 2 0,864

MiY 3 0,841

MiY 4 0,746

MiY 5 0,783

MiY 6 0,842

MiY 7 0,829

MiY 8 0,839

MiY 9 0,806

MiY 10 0,794

MiY 11 0,763

MiY 12 0,529

MiY 13 0,828

MiY 14 0.449

MiY 15 0,567
MiY 16 0,563
MiY 17 0,646

MiY 18 0,906

Deger (D)

Memnuniyet (M)

Bilisim Teknolojileri
(BT)

Sadakat Programlar: .
(SP) MIY 19 0,901

MiY 20 0,861

MiY 21 0,859

MiY 22 0,843

MiY 23 0,757

MiY 24 0,757
KMO andBartlett's Test

Sikayet Yonetimi (SY)

Kaiser-Meyer-OlkinMeasure of SamplingAdequacy. ,931
IApprox. Chi-Square 4082,899
Bartlett's Test of Sphericity df 276
Sig. ,000

Arastirmada kullanilan 6lcekler icin ayr1 ayri faktdr analizi uygulanmistir. Miisteri
iligkileri yonetimi 6l¢egini olusturan Likert tipi toplam 24 soru faktor analizine tabi tutulmustur.
Faktor analizi sonucunda higbir soru analizden ¢ikartilmamistir. Toplam 5 faktor ortaya ¢ikmis
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olup, Tablo 2’de faktdr yiikleri yalnizca ifadelerin yiiklendigi faktorlere iliskin yiikler
gosterilmistir.

Tablo 3. Gereksinim Faktor Analizi ve Faktor Yikleri

Gereksinim Boyutlar: ‘ Maddeler ‘ K | C ‘ S ‘ Y | SS
G1 0,830
G2 0,830
G3 0,841

G4 0,721
G5 0,827
G6 0,840
G7 0,840
G8 0,869
G9 0,885
Ciktilar (C) G10 0,863
Gl11 0,904
G12 0,887
G13 0,862
Gl14 0,856
G15 0,886
Gl16 0,867
G17 0,835
G18 0,840
G19 0,891
G20 0,857
G21 0,860
G22 0,822
G23 0,894
G24 0,807
G25 0,888
KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-OlkinMeasure of
. ,959
SamplingAdequacy.
IApprox. Chi-Square 5387,859
df 300
Sig. ,000

Kaynaklar (K)

Siirecler (S)

Yonetim (Y)

Sosyal Sorumluluk (SS)

Bartlett's Test of
Sphericity

Miisteri gereksinimi 6l¢egini olusturan Likert tipi toplam 25 soru faktor analizine tabi
tutulmustur. Faktor analizi sonucunda higbir soru analizden ¢ikartilmamistir. Toplam 5 faktor
ortaya ¢ikmis olup, Tablo 3°de faktor yiikleri yalnizca ifadelerin yiiklendigi faktorlere iliskin
ylkler gosterilmistir.

Tablo 4. Faktor Sadakati ve Faktor Yikleri

Boyut Maddeler ‘ Sadakat
Faktor Sadakati
SA1 0,826
SA2 0,902
Sadakat SA3 0,911
SA4 0,894
SA5 0,906
SA6 0,895
KMO andBartlett's Test
Kaiser-Meyer-OlkinMeasure of SamplingAdequacy. 911
IApprox. Chi-Square 888,106
Bartlett's Test of Sphericity df 15
Sig. ,000
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‘ Sadakat 6l¢egini olusturan Likert tipi toplam 6 soru faktdr analizine tabi tutulmustur.
Ilgili analiz sonucunda olgek tek faktdr olarak toplanmistir ve faktdr varyansin %79,11’ini
acgiklamaktadir.

4.4. Korelasyon Analizi

Korelasyon analizi i¢in arastirma degiskenlerine ait Pearson Korelasyon katsayilari, ortalama,
standart sapma ve korelasyon degerleri hesaplanmistir. Tablo 5’te aragtirmanin Slgeklerinin
ortalamalari, standart sapmalari, analizleri ve korelasyon degerleri gdsterilmistir.

Tablo 5’e¢ gore ortalama degerlere bakildiginda en diisiik ortalama 3,02 en yiiksek
ortalama ise 4,56’dir.Standart sapma degerlerinde ise en diisiik 0,62 en yiiksek 1,32’dir.

Korelasyon Analizi iki farkli degisken arasindaki iliskinin yoniinii ve derecesini
gostermek amaciyla kullanilan bir analizdir. Degerler +1 ve -1 araliginda yer alir. +1 ve —1’¢
yaklastikga degiskenler arasindaki iligkilerin kuvvetli oldugu yorumu yapilir. Tablo 5
incelendiginde bu calismada kullanilan degiskenler arasinda negatif yonlii bir iligkinin
saptanmadig1 goriilmiistiir. En yliksek iliski “yOnetim” ve “siiregler” degiskenleri arasinda
(0,90) tespit edilmistir. Bunu sirasiyla “sosyal sorumluluk™ ve “yonetim” (0,89) ve “¢iktilar”
ve “kaynaklar” degiskenleri (0,89) arasindaki iliskiler takip etmektedir. En diisiik iligki ise
“kaynaklar” ve “sadakat programlar1” degiskenleri arasinda (0,23) goriilmiistiir.

Tablo 5. Korelasyon Analizi Tablosu

<
g - o .
@) 7] = = A=l e | &5 M @) @ > @h A

Deger 4,01 | 0,88
Memnuniyet 3,80 | 0,82 | ,86™
Bilisim Teknolojileri | 4,19 | 0,84 | ,74™ | ,73™
Sadakat Programlart | 3,02 | 1,32 | ,39™ | ,52"" | ,39™
Sikayet yonetimi 3,62 | 0,91 | 477 | ,56™ | 48" | ,50"
Kaynaklar 4,53 | 0,65 | ,51™ | ,46™ | 51" | ,23" | 34™
Ciktilar 4,56 | 0,65 | ,56™ | 49™ | ,50™ | ,24™ | 32" | ,89™
Siirecler 4,55 | 0,65 | ,58™ | 51" | ,54™ | 24™ | 28" | .81 | ,86™
Yonetim 4,50 | 0,67 | ,57" | 52" | )52 | ,34™ | 34" | ;777 | 88" | 907"
Sosyal Sorumluluk 4,50 | 0,72 | ,49™ | 46" | 477 | 29" | 30" | , 74" | 83" | .86 | ,89"
Sadakat 4,07 | 0,82 | 717 | ,68™ | ,64™ | ,34™ | 40™ | ,52™ | ,49™ | 48" | 44" | 39™

p<0.05 "p<0.01

4.5. Hipotez Testleri

Arastirma kapsamindaki hipotezleri test etmek amaciyla ¢coklu regresyon analizi kullanilmigtir.
Coklu regresyon analizi iki veya daha fazla tahmin degiskenlerinin kullanildig1 regresyon
analizidir ve amaci regresyon denkleminin parametrelerinin degerlerini saptamaktir. Arastirma
kapsamindaki regresyon modelleri SPSS istatistik paket programu ile analiz edilmistir.
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Tablo 6. Miisteri Iliskileri Yonetimi ve Alt Boyutlartyla Miisteri Sadakati Anova Analizleri

Model 1 Miisteri Yonetimi R R? Diizeltilmis R? Std. Tahmin Hatas1
,6992 ,489 ,486 ,59265
ANOVA?
Model 1 Sadakat/ Miisteri Y 6netimi Kareler Toplami df Ortalama Kare F Sig.
Regresyon 53,151 1 53,151 151,328 ,000P
Kalan 55,495 158 351
Toplam 108,646 159
Model 1A Deger R R? Diizeltilmis R? Std. Tahmin Hatas1
,7052 ,497 ,494 ,58816
ANOVA®
Model 1A Sadakat/ Deger Kareler Toplam1 df Ortalama Kare F Sig.
Regresyon 53,987 1 53,987 156,061 ,000°
Kalan 54,658 158 ,346
Toplam 108,646 159
Model 1B Memnuniyet R R? Diizeltilmis R? Std. Tahmin Hatas1
L0792 ,462 ,458 ,60846
ANOVA?
Model 1 B Sadakat/ Memnuniyet Kareler Toplam1 df Ortalama Kare F Sig.
Regresyon 53,151 1 53,151 151,328 ,000P
Kalan 55,495 158 351
Toplam 108,646 159
Model 1C Bilisim Teknolojileri R R? Diizeltilmis R? Std. Tahmin Hatas1
,6392 ,408 ,404 ,63813
ANOVA®
IModel 1 C Sadakat/ Bilisim Teknolojileri |Kareler Toplami df Ortalama Kare F Sig.
Regresyon 44,306 1 44,306 108,801 ,000°
Kalan 64,340 158 ,407
Toplam 108,646 159
IModel 1 D Sadakat Programlari R R? Diizeltilmis R? Std. Tahmin Hatas1
,335° 112 ,107 ,78127
ANOVA?
Model 1 D Sadakat/ Sadakat Programlar1 |Kareler Toplami df Ortalama Kare F Sig.
IRegresyon 12,205 1 12,205 19,995 ,000°
Kalan 96,441 158 ,610
Toplam 108,646 159
Model 1 E Sikayet Yonetimi R R? Diizeltilmis R? Std. Tahmin Hatas1
,4022 ,161 ,156 ,75933
ANOVA®
Model 1 E Sadakat/ Sikayet Yo6netimi Kareler Toplami1 df Ortalama Kare F Sig.
Regresyon 12,205 1 12,205 19,995 ,000P
Kalan 96,441 158 ,610
Toplam 108,646 159

Yapilan analizde miisteri iliskileri yonetimi ile miisteri sadakati arasinda pozitif yonlii
yiiksek bir iliski (0,699) oldugu goriilmektedir. Incelendiginde bu degerin ayn1 zamanda
Korelasyon Analizi tablosundaki iki degisken arasindaki iliskiyi gosteren degerle ayni oldugu
goriilmektedir.

R? degeri 0,489 olup bagimsiz degiskenin bagimli degiskeni agiklama yiizdesini ifade
etmektedir. Bir diger ifadeyle miisterilerin sadakati, misteri iligkileri yonetimi uygulayan liman
isletmelerinin sagladig1 hizmetlerdeki degeri yaklasik %48 oraninda agiklamaktadir. Ancak
basit dogrusal regresyonda bagimli degiskenin yalnizca tek bir degiskenle incelenmesi
sebebiyle bu degerin diisiik olmasi1 beklenen bir sonugtur.

Tablo 6 incelendiginde tablo degerinin 0,05’ten kii¢iik oldugu (0,00) goriilmektedir. Bu
sonu¢ “Miisteri iliskileri yonetimi ile miisteri sadakati arasinda anlamh iliski vardir”
hipotezinin kabul edilmesini ifade etmektedir.
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Yapilan analizde miisteri iligkileri yonetimi uygulayan liman isletmelerinin sagladigi
hizmetlerdeki deger ile miisteri sadakati arasinda pozitif yonlii yiiksek bir iligki (0,705) oldugu
goriilmektedir. incelendiginde bu degerin ayn1 zamanda Korelasyon Analizi tablosundaki iki
degisken arasindaki iliskiyi gosteren degerle ayni oldugu goriilmektedir.

R? degeri 0,497 olup bagimsiz degiskenin bagimli degiskeni agiklama yiizdesini ifade
etmektedir. Bir diger ifadeyle miisterilerin sadakati, miisteri iligkileri yonetimi uygulayan liman
isletmelerinin sagladig1 hizmetlerdeki degeri %49 oraninda agiklamaktadir.

Tablo 6 incelendiginde tablo degerinin 0,05 ten kiigiik oldugu (0,00) goériilmektedir. Bu
sonu¢ “Miisteri iliskileri yonetimi uygulayan liman isletmelerinin sagladig1 hizmetlerdeki
deger ile miisteri sadakati arasinda anlamh iliski vardir” hipotezinin kabul edilmesini ifade
etmektedir.

Yapilan analizde miisteri iliskileri yonetimi uygulayan liman isletmelerinin saglamis
oldugu memnuniyet ile miisteri sadakati arasinda pozitif yonlii yiiksek bir iliski (0,679) oldugu
goriilmektedir.

Bagimli degiskenin memnuniyet, bagimsiz degiskenin sadakat olarak ele alindig1 veri
setinin analiz edilmesi ile elde edilen sonuca gore (0,00); “Miisteri iliskileri yonetimi
uygulayan liman isletmelerinin saglamis oldugu memnuniyetin miisteri sadakati iizerinde
istatistiksel olarak olumlu bir etkisi vardir” yorumu yapilabilmektedir.

Yapilan analizde miisteri iliskileri yonetimi uygulayan liman isletmelerinin saglamis
oldugu bilisim teknolojileri hizmetleri ile miisteri sadakati arasinda pozitif yonlii bir iliski
(0,639) oldugu goriilmektedir.

Olasilik degerinin 0,05’ten kiiclik olmasi (0,00) sebebiyle “Miisteri iliskileri yonetimi
uygulayan liman isletmelerin saglamis oldugu bilisim teknolojileri hizmetleri ile miisteri
sadakati arasinda anlamh iliski vardir” hipotezi kabul edilmektedir.

Yapilan analizde miisteri iliskileri yonetimi uygulayan liman igletmelerinin uygulamis
oldugu sadakat programi hizmetleri ile miisteri sadakati arasinda pozitif yonli diistik bir
iligki (0,335) oldugu goriilmektedir.

Olasilik degerinin 0,05’ten kiiclik olmasi (0,00) sebebiyle “Miisteri iliskileri yonetimi
uygulayan liman isletmelerin uygulamis oldugu sadakat program hizmetleri ile miisteri
sadakati arasinda anlamh iliski vardir” hipotezi kabul edilmektedir.

Yapilan analizde miisteri iliskileri yonetimi uygulayan liman isletmelerinin sikayet
yonetimi hizmetleri ile miisteri sadakati arasinda pozitif yonlii diistik bir iliski (0,402) oldugu
goriilmektedir.

Olasilik degerinin 0,05’ten kii¢iik olmas1 (0,00) sebebiyle “Miisteri iliskileri yonetimi
uygulayan liman isletmelerin sikdyet yonetimi hizmetleri ile miisteri sadakati arasinda
anlambh iliski vardir” hipotezi kabul edilmektedir.

Tablo 7. Miisteri Gereksinimleri ile Miisteri Sadakati Anova Analizleri

Model 2 Gereksinim R R? Diizeltilmis R? Std. Tahmin Hatas1
5052 255 250 71569
ANOVA?®
Model 2 Sadakat/ Gereksinim Kareler Toplami df Ortalama Kare F Sig.
Regresyon 27,716 1 27,716 54,110 ,000P
Kalan 80,930 158 512
Toplam 108,646 159
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Yapilan analizde miisteri gereksinimleri ile miisteri sadakati arasinda pozitif yonlii bir
iligki (0,505) oldugu goriilmektedir. Olasilik degerinin 0,05 ten kiigiik olmasi (0,00) sebebiyle
“Miisteri gereksinimleri ile miisteri sadakati arasinda anlamh iliski vardir” hipotezi kabul
edilmektedir.

H3 hipotezi ile musteri iligkileri yonetimi ile miisteri gereksinimlerinin miisteri sadakati
tizerindeki etkisinin incelenmesi amaclanmis ve miisteri iligkileri yoOnetiminin miisteri
sadakatinde daha etkin bir rolii oldugunun ortaya konulmasi hedeflenmistir. (Bagimli degisken
miisteri sadakati, bagimsiz degiskenler miisteri iliskileri yonetimi ve miisteri gereksinimleri)

Tablo 8. Bagimli Degiskenin “Sadakat”, Bagimsiz Degiskenlerin “Miisteri Iliskileri
Yonetimi” ve “Miisteri Gereksinimleri” Oldugu Coklu Regresyon Analizi Sonuglari

Standart Kismi

Degisken B Standart Katsayilar ¢ p .

Hata 1]
Constant (sabit) ,630 ,343 1,835 ,068
Misteri 661 074 611 8,913 ,000 580
Yonetimi
Gereksinim ,205 ,091 ,155 2,265 ,025 ,178
R= 0,711, R*=0,505, Diizeltilmig R*=0,499
F= 80,209, p=0,000

Tablodan anlasilacag1 iizerine miisteri yonetimi ve gereksinim degiskenleri birlikte,
sadakat degiskeni ile yiiksek diizeyde anlamli bir iliski vermektedir (R=0,711, R?=0,505,
Diizeltilmis R?>=0,499, p< 0,05). Her iki bagimsiz degiskene iliskin olasilik degerinin de
0,05’ten kiiciik (0,00 ve 0,25) oldugu ve bu sebeple bagimli degisken iizerinde etkili olduklari
sonucuna ulasilir. Dolayistyla “bagimli ve bagimsiz degiskenler arasinda anlamli bir iligki s6z
konusudur” ¢ikarimi yapilabilmektedir.

Coklu Regresyon Analizinde birden fazla bagimsiz degisken bulundugu i¢in Diizeltilmis
R? degeri incelenir. Tabloda bu degere bakildiginda 0,499 oldugu gozlenmistir. Bu deger
bagimsiz degiskenlerin (miisteri iliskileri yOnetimi ve miisteri gereksinimleri) bagimli
degiskendeki degisimin (miisteri sadakati), bir baska ifadeyle toplam varyansin yaklasik
%350’sini aciklayabildigini gosterir.

Tabloda 8’de yer alan “B” degeri bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken tizerindeki
etkilerini gostermektedir. Bagimsiz degisken olan “miisteri yonetimi” degiskenindeki 1
birimlik bir degisimin, bagimli degisken olan “miisteri sadakati” degiskeninde 0,661 birimlik
etkiye sebep oldugu seklinde yorumlanir.

Aym sekilde diger bagimsiz degisken olan “gereksinim” degiskenindeki 1 birimlik
degisimin, miisteri sadakati degiskeninde 0,205 birimlik bir etkiye sebep oldugu goriilmektedir.
Tabloda 8 incelendiginde elde edilen verilerle miisteri iliskileri yonetimi degiskeninin bagiml
degisken (sadakat) iizerinde gereksinim degiskenine gore daha fazla etkisinin oldugu sonucuna
varilir.

4.6. T Testi Sonuclar:

T testi sonuglarina gore; arastirmaya katilanlarin yas grubunda sikayet yonetimi alt boyutunda
anlamli bir iliski vardir. Egitim durumuna gore; deger, memnuniyet, bilisim teknolojileri,
sikdyet yoOnetimi alt boyutlarinda anlamli bir iliski vardir. Arastirmaya katilanlarin
organizasyondaki rollerine gore; bilisim teknolojileri, sadakat programlar1 alt boyutlarinda
anlaml bir iliski vardir. Yararlandiklart hizmet tiirline gore; deger, memnuniyet, sadakat
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programlari, ¢iktilar, siirecler, yonetim, sosyal sorumluluk alt boyutlarinda anlamli bir iligki
vardir. T testi sonuglarina gore diger boyutlarda anlamli bir iligki yoktur.

4.7. Hipotezlerin Sonuclari

Asagida arastirmanin hipotezleri ve hipotezlerin istatistiki sonuglarina gore kabul ve ret olarak
degerlendirilmeleri gdsterilmistir.

Tablo 9. Hipotezler ve Hipotezlerin Kabul- Ret Sonuglari

Hipotezler Kabul / Ret
Hi:Miisteri iliskileri yonetimi ile miisteri sadakati arasinda anlamh iliski vardir. Kabul
Hi.:Miisteri iligkileri yonetimi uygulayan liman isletmelerinin sagladig1 hizmetlerdeki
< . .l . M Kabul
deger ile miisteri sadakati arasinda anlamli iligki vardir.
Hip:Misteri iliskileri yonetimi uygulayan liman isletmelerinin saglamis oldugu
oo . . e o Kabul
memnuniyet ile miisteri sadakati arasinda anlamli iligki vardir.
Hi.:Miisteri iliskileri yonetimi uygulayan liman isletmelerin saglamis oldugu bilisim Kabul
teknolojileri hizmetleri ile miisteri sadakati arasinda anlamli iliski vardir.
Hiq:Miisteri iligkileri yonetimi uygulayan liman isletmelerin uygulamis oldugu sadakat
. . Lo . S Kabul
programi hizmetleri ile miisteri sadakati arasinda anlamli iligki vardir.
Hi.:Misteri iligkileri yonetimi uygulayan liman isletmelerin sikayet yonetimi hizmetleri
G . o Kabul
ilemiisteri sadakati arasinda anlamli iliski vardir.
Hbz: Miisteri gereksinimleri ile miisteri sadakati arasinda anlamh bir iliski vardir. Kabul
Hi: MY ile miisteri sadakati arasinda miisteri gereksinimleri araci rol iistlenir. Kabul

5. Sonug¢

Isletmeler miisteri iliskileri uygulamasi ile miisterileri hakkinda detayli bilgilere sahip
olmaktadir. Miisterileri tanimak, siirekli iligkiler olusturmak ve gelistirmek i¢in toplanan
bilgilerin kullanim1 gerekmektedir. Miisterilere yonelik bu bilgiler miisterilerinin ihtiyaglarina
yonelik hizmetler gelistirilmesinde 6nem arz etmektedir. Miisteri sadakatinin saglanmasinda
misterinin ihtiyaglarinin tam olarak karsilanmasi en Onemli unsurdur. Dolayisiyla
miisterilerinin isletmeden aldigr hizmetlerde duydugu memnuniyet, miisteri sadakatini de
artiracaktir. Bu durum miisterilerin daha uzun siire isletmeyle is yapmasina daha fazla ve daha
sik satin alma davranisina zemin hazirlayacaktir Ayni1 zamanda miisterilerin ¢evresine verecegi
olumlu tavsiyeler sayesinde isletmeler yeni miisteriler kazanacaktir. Isletmenin mevcuttaki
miisterisini kaybetmemesi, yeni miisteri kazanmasi ic¢in katlanmasi gereken maliyetler de
Onlenmis olacaktir.

Her sektorde oldugu gibi, Lojistik sektorii ve deniz yolu tagimaciliginda da miisterinin
iyl tanmmmast ve ihtiyaclarmin dogru tespit edilmesi gerekmektedir. Lojistik sektoriinde
teknolojinin siirekli gelisiyor olmasi, miisterilerin taleplerindeki degisiklikler, bolgedeki diger
isletmelerin yapmis oldugu yatirimlar gibi nedenler; dogru ve etkin miisteri iliskileri
yonetiminin 6nemini artirmaktadir. Aksi durumda isletmeler miisteri kaybedecek ve kazanglari
olumsuz yonde etkilenecektir. Olumsuz viral (agizdan agiza) pazarlama uygulamalar diger
miisterilerin de olumsuz olarak etkilenmesine neden olabilecektir. Isletmelerin miisteri
kaybetmelerinin sonuclar1 sadece satiglarindaki diistis ile sinirli degildir. Ayn1 zamanda
isletmeler miisteriden yagsam boyu elde edilmesi planlanan gelirden de mahrum kalacaklardir.
Isletmenin imaj ve itibar1 olumsuz yonde etkilenecektir. Yeni bir miisteri kazanmanin maliyeti
mevcut miisterilerin maliyetinden daha fazladir. O nedenle piyasada “eldeki bir kus daldaki ii¢
kustan daha degerlidir ” mottosu yaygin olarak ifade edilir.
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Lojistik sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin vermis oldugu hizmetler benzerlik
gostermektedir. Bu durum miisterinin isletmeyi tercih etmesini oldukc¢a zorlastirmaktadir.
Liman isletmelerinin verdigi hizmetlerin genelde benzer olmasi nedeni ile miisteriyi kazanmak
icin rakiplerine kars1 fark yaratacak hizmetlerin verilmesi gerekmektedir. Hizmetin daha
giivenli ve hasarsiz bir sekilde verilmesi, hizmet siiresi, hizmet tarifesinin diger rakiplere gore
daha uygun olmasi, personellerin tecriibesi gibi etkenler farklilik yaratmada onem arz
etmektedir.

Arastirmada yapilan analizler ve sonuglarina gore; lojistik sektoriinde miisteri iliskileri
uygulamasinin miisteri ihtiyaclarina ve isteklerine 6nem verdigi sektordeki miisterilerin;
miisteri iligkileri uygulayan liman isletmelerini ¢cevresine tavsiye ettigi, miisterilerin isteklerine
hizli bir sekilde ¢oziim buldugu, MIY uygulayan liman isletmelerinin miisteri ile kurmus
olduklar1 iletisimde bilisim teknolojilerinden yararlandig1r belirlenmistir. Miisterileri
gereksinimlerinde ise en onemli unsurlari: Isletmenin kaynaklari, miisterilerin isletmeye
ulasilabilirligi, liman isletmesindeki ekipman ve tesislerin yeterliligi, limandaki hizmetlerde
ticretlerdeki istikrarin saglanmasi ve isletmenin fiziksel alt yap1 yeterliliginin olusturdugu
anlasilmaktadir.

Yoneticiler igin oneriler: Elde edilen bulgulara bakildiginda ortalamalarin yiiksek olmasi
s0z konusu isletmede degiskenlerin miisteriler tarafindan oldukga yliksek seviyede algilandigini
gostermektedir. En diigiik goriilen sadakat programinda dahi ortalama 3’iin {izerindedir. Analiz
sonucunda MIY alt boyutlarindan memnuniyet, sadakat programlari ve sikdyet yonetimi
boyutlarinin miisteri sadakati izerinde anlamli bir etkisi olmadigi, deger ve bilisim teknolojileri
boyutlariin miisteri sadakatini olumlu ydnde etkiledigi tespit edilmistir. Miisteri
gereksinimleri boyutunda ise alt boyutlardan sadece kaynak boyutunun anlamli bir etkisinin
oldugu goriilmektedir. Diger boyutlar1 olusturan: Ciktilar, siirecler, yonetim ve sosyal
sorumluluk boyutlarinin miisteri sadakatine anlamli bir etkisinin olmadig1 sonucuna varilmistir.
Miisteri iligkileri yonetimi ve miisteri gereksinimlerinin, boyutlarinin birlikte analizinde ise
miisteri sadakatinin olumlu etkisinin oldugu belirlenmistir. Bu durum sadece miisteri iliskileri
yOnetiminin miisteri sadakatini yeterince saglayamadigini gostermektedir. Miisteri sadakat
programlarinin  6nemi bir kez daha ortaya cikmaktadir. Miisteri gereksinimlerinin de
karsilanmas1 durumunda miisteri sadakatinin saglanabilecegi asikardir. Ozellikle yoneticilere
MIY programlarini olustururken miisteri gereksinimlerinin iyi tespit etmeleri Onerilir.
Ihtiyaclar1 karsilamakta yetersiz kalan teknik uygulamalarm miisteri sadakatini saglamada
yetersiz kaldig1 sylenebilir.

Arastirmactilar igin oneriler: Calismamizda secilen 6rneklem 6zgilin bir yapiya sahiptir.
Liman igletmelerine yonelik bu tiirden ¢aligmalara daha fazla ihtiyag vardir. Lojistik sektoriiniin
gelecek vadetmesi konuyu daha &nemli kilmaktadir. Daha biiyiik 6rneklem kiitleleriyle MIY
programlarinin igerikleri ve miisterilerin gereksinimleri iyice betimlenebilir. Miisteri
gereksinimlerinin net bigimde ortaya konulmast MIY calismalarinin amaca ulasmasini
kolaylastiracaktir. Olgekle iizerinden nicel analizleri pekistirebilmek icin taraflarla odak grup
caligmalarini igeren nitel arastirmalar yapilabilir.

Calismanmin kisitlari: Yapilan ¢alisma Orneklem kiimesi olarak bir liman isletmesiyle
sinirlt tutulmustur. Sadece Bursa Bolgesi’ndeki liman isletmesinden hizmet alan miisterilere
uygulama yapilmistir. Calismanin uygulanmasi sirasindaki en énemli kisitlar: anket formunun
web lizerinden yayimlanmasi, miisterilere e-posta ve sosyal medya yoluyla linklerinin
ulagtirilmast  sayilabilir. Google formlar iizerinden sorulart ulagtirmanin asil amact
ulasilabilirligi kolaylastirmak, basitlestirmek ve cevaplayanlarin sayisini arttirmaktir. Diger
yandan daha farkli sektorlerde ve farkli yontemlerle lojistik sektoriindeki miisterilerin
gereksinimleri ortaya konulabilir. MIY uygulamalarinin isletme 6zelini ilgilendirmesi ve
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arastirmacilarla fazlaca paylasilmaya yaklasilmamast da karsilagilabilecek 6nemli
kisitlardandir.

Tesekkiir: Yazarlar, sorulart cevaplayarak katilim gosteren liman miisterilerine;
calismayr kolaylastiran M. Pinabasi 'na ve sahsinda Gemport Liman Isletmesinin yonetici ve
calismalarina tesekkiirii borg bilirler.
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EK: MIY, Miisteri Sadakati ve Miisteri Gereksinimleri Anket Formu’nda Yer Alan
Boyutlar Maddeler

Miisteri Iliskileri Yonetimi

Deger
1. MIY uygulayan liman isletmelerinin sagladig1 hizmete karsilik 6dedigim fiyata deger.
2. MIY uygulayan liman isletmelerinin sagladig1 hizmete karsilik harcamis oldugum zamana deger.
3. MIY uygulayan liman isletmelerinin hizmetlerini satin alirken kendimi iyi hissederim.
4. MIY uygulayan liman isletmeleri miisterilerinin sorunlarina daha hizl bir sekilde cevap verir.
5. MIY uygulayan liman isletmeleri miisterilerinin taleplerine daha hizli cevap verir.
6. MIY uygulayan liman isletmeleri miisterilerinin ihtiyaglarina énem verir.
7. MIY uygulayan liman isletmeleri miisterilerinin isteklerine dnem verir.
8. MIY uygulayan liman isletmelerini bagkalarina da tavsiye ederim.
Memnuniyet

9. MIY uygulayan liman isletmelerinin hizmetleri rakiplerinden daha kalitelidir.
10. MIY uygulayan liman isletmelerinin hizmetleri igin rakiplerinin fiyatlarindan daha yiiksek fiyat
odeyebilirim.

11. MIY uygulayan liman isletmelerinin hizmet sunumu daha iyidir.

12. MIY uygulayan liman isletmelerinin hizmet fiyatlar1 yiikselse de satin almaya devam ederim.

13. MIY uygulayan liman isletmeleri her zaman kaliteli hizmet sunmak icin gabalarlar.

14. MIY uygulayan liman isletmelerin hizmetlerinin, isteklerime uygun oldugunu diisiiniiriim.
Bilisim Teknolojileri

15. MIY uygulayan liman isletmeleri, miisterileriyle iletisim kurarken bilisim teknolojilerinden
yararlanirlar
16. MIY uygulayan liman isletmeleri, miisterilerine bir konuda haber vermek istediginde bilisim
teknolojilerini kullanir.
17. MIY uygulayan liman isletmeleri, miisterilerinden bilgi almak igin biligim teknolojilerini kullanr.
Sadakat Programlari

18. MIY uygulayan liman isletmeleri miisteri sadakat programlari (iiylelik kartlar1 / promosyonlar /
cekiligler vb.) uygular.
19. MIY uygulayan liman isletmeleri sadakat programlariyla iiyelerine diizenli ¢ekilis ve/veya hediyeler
sunar.
20. MIY uygulayan liman isletmeleri sadakat programlari/iiyelik kartlar1 ile biitgeme énemli katkilar
saglamaktadir.
Sikayet Yonetimi

21. MIY uygulayan liman isletmelerine iligkin sikAyetimi sosyal medyadan duyurmaya galisirim.
22. MIY uygulayan liman isletmelerine iliskin sikayetimi sikayet sitelerinde dile getiririm.

23. MIY uygulayan liman isletmelerine iliskin sikdyetimi sozel olarak yakin ¢evreme aktaririm.
24. MIY uygulayan liman isletmelerine iliskin sikayetlerimi ilgililerle paylasirim.

Sadakat

1. MIY uygulayan hizmet aldigim liman isletmesi her zaman ilk tercihimdir.

2. Sektordekilere hizmet aldigim bolgedeki liman isletmelerini tercih etmelerini tavsiye ediyorum.

3. Hizmet almakta oldugum bolgedeki liman isletmeleri ilk sirada tercih edecegim igletmeler arasinda yer
almaktadir.

4. Hizmet almakta oldugum bdlgedeki liman igletmeleri diger bolgedekilere gore en iyi secimimdir.

5.  Gelecekteki is planlarimda yine bu bélgedeki liman isletmelerini tercih ederim.

6. Hizmet almakta oldugum liman isletmelerinin verdigi hizmetleri diisiindiiglimde verdigim karardan
mutluluk duyuyorum.
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Miisteri Gereksinimleri

Kaynaklar
1. Liman ekipman ve tesislerinin ulasilabilir olmasi
2. Liman ekipman ve tesislerinin kullanilabilir ve yeterli 6zelliklere sahip olmasi
3. Liman icretlerinde istikrarin saglanmasi
4. Limanin yiik takibi yapabilme yetenegi

5. Limanin fiziksel altyapisinin yeterliligi
Ciktilar

6. Limandaki hizmetlerin gergeklestirilme hizi
7. Limanda yiikleme ve bosaltma islemlerinin zamaninda yapilmasi
8. Liman hizmetlerinin tutarl bir sekilde verilmesi
9. Yiiklerin kayip ve hasarlara kars1 giivenliginin ve emniyetinin saglanmasi
10. Limanda islemlerin hatasiz yapilmasi
11. Zaman ve mekén bakimindan hizmet sunumundaki uygunluk
Siirecler

12. Miisterilerin ihtiyaclarmi karsilamada liman ¢alisanlarinin tutum ve davranislari
13. Misterilerin sorularmna hizli cevap verebilme
14. Misterilerin istek ve gereksinimlerinin bilinmesi
15. Miisteri hizmetlerinde bilgi teknolojileri (BT) ve elektronik veri degisimi (EDI) gibi bilgi
teknolojilerinin kullanilmasi
Y 6netim

16. Limanin, operasyonlarinda BT ve EDI gibi bilgi teknolojilerini kullanabilme
17. Liman isletmesinin ve yonetiminin verimliligi
18. Liman yoneticileri ve ¢aliganlarinin isleri yapmadaki bilgi ve becerilerinin diizeyi (6r: kaza veya 6zel
durumlarda)
19. Misteri istek ve gereksinimlerinin anlagilmasi
20. Miisterilerden geribildirim alinmasi
21. Caligma siire¢lerinin miisteri odakli olarak siirekli iyilestirilmesi
Sosyal Sorumluluk

22. Insanhgm giivenligi i¢in sosyal sorumlu davranislar ve endiseler sergilemesi
23. Liman faaliyetlerinin ¢evreye duyarli bir sekilde yapilmasi
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