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Gemi Acentelerinin Hizmet Kalitesiyle Ilgili Onemli Faktorlerin Belirlenmesi
Uzerine Bir Calisma

A Study on the Determination of Important Factors Related to Service Quality of Ship
Agencies
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 Dr.Ogr.Uyesi, Kocaeli Universitesi, Denizcilik Fakiiltesi, Gemi Makineleri Isletme Miihendisligi Boliimii, Kocaeli, Tiirkiye
OZET

Gemi acenteleri deniz yolu tasimaciliginda nemli bir yere sahiptir. Gemi acenteleri gemilerin ugradiklar iilkelerde ve
limanlarda gemiyi oradaki otoritelere karsi temsil ederek gorev yaparlar. Geminin varmis oldugu tilkedeki giris-¢ikis
islemleri, bildirimleri, operasyonel siireclerin takibi ve gemi tarafindan talep edilen tedariklerin tamami gemi acentesi
tarafindan yapilir. Caligmada, iilkemizde liman yogunlugunun fazla oldugu Kocaeli bolgesinde faaliyet gosteren gemi
acenteleri ve bu acentelerden hizmet alan gemi isletmelerinin goriisleri aliarak gemi acentelerinin hizmet Kalitesiyle
ilgili 6nemli faktorlerin ortaya ¢ikarilmast amaglanmuistir. Bu amag dogrultusunda gemi isletmelerinin ilgili
boliimlerinde ¢alisan kisilere bir anket diizenlenerek sorular sorulmustur. Elde edilen verilerin analiz edilmesi i¢in agik
kaynak kodlu istatistik programi olan Jamovi’den yararlanildi. Analiz sonucuna goére bulgular incelendiginde is takibi
ile ilgili gosterge 4,25 ortalama ile en yiiksek olurken, geminin limandaki operasyonel siireci tamamlandiktan sonra
yapilan masraflarin makul siirede finalize edilip armatore iletmesi 3,66 ortalama ile en diisiik olmustur.

Anahtar Kelimeler: Gemi Acentesi, Gemi Isletmesi, Hizmet Kalitesi, Jamovi.
ABSTRACT

Ship agencies have an important place in maritime transportation. Ship agents work by representing the ship against the
authorities in the countries and ports where the ships visit. The Ship's entry-exit procedures, notifications, follow-up of
operational processes and all the supplies requested by the ship are made by the ship agency. In the study, it is aimed to
reveal the important factors related to the service quality of ship agencies by taking the opinions of ship agencies
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operating in the Kocaeli region, where the density of ports in our country is high, and the ship operators who receive
services from these agencies. The opinions of the people working in the relevant departments of the shipping companies
were taken by conducting a survey. Jamovi, an open source code statistical program, was used to analyze the obtained
data. When the findings were examined, the indicator related to business follow-up was the highest with an average of
4,25, while the indicator related to the “after the ship's operational process at the port is completed, the costs incurred
are finalized in a reasonable time and sent to the shipowner" was the lowest with an average of 3,66.
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1. GIRIS
Ticaret mallarin bir yerden diger bir yere tasinmasiyla ve bir karsilik alinmasiyla gergeklesmektedir. Varligin
stirdiirmesi i¢in su kaynaklarina bagimli olan insan ticareti de zamanla deniz lizerinden yapmaya baglamistir.

Deniz yolu tasgimacilig1 diger tasima modlarina gore biiyiik miktarlardaki parsiyel yiiklerin diisiik maliyetler ile
taginmasi yani 6lgek ekonomisinin avantajina sahip bir tagima tiiriidiir.

Denizyolu tagimaciliginin birgok paydasi vardir. Bu paydaslardan biri de gemi acenteleridir. Gemi acentelerinin
tarihi 14. ve 15. yy.’lara kadar dayanmaktadir. O dénemlerde gemi kaptanlar1 geldigi limanlarda yiik bulmak,
pazar arastirmasi yapmak, yiklerini takip etmek, yiikiinii yiiklemeye hazir hale getirmek vb. sebepler igin
arkasinda bir temsilci birakmak zorunda kalmiglardir. Iste bu temsilciler gemi acenteleridir (IMEAK, 2014).

Calismada referans bolge alinan Kocaeli iilkemizde deniz ticaretinin en yogun oldugu bdlgelerdendir.
Tiirkiye’nin en fazla gemi trafiginin oldugu bolgedir. Kocaeli bolgesine 2021 yilinda gelen gemi sayist 9554
olurken toplam tonaj miktar1 ise 154.977.812 ton olarak gerceklesmistir (UAB Kocaeli L.B., 2022). Ayni
zamanda 2021 yilinda limanlara gelen gemi sayis1 dikkate alindiginda %18,66 ile Kocaeli bolgesi limanlar ilk
sirada gelmektedir (UAB Kocaeli L.B., 2022). Bu bdlgede Kocaeli gemi acenteleri dernegi 2021 yili itibariyle
42 iiye ile faaliyet gostermektedir (IMEAK, 2021). Gemi hareketliliginin yogun oldugu bu bolgede gemi
acentelerine ¢ok biiyiik is ve sorumluluklar diismektedir. Gemi acenteleri genel olarak limanlarda, kanal veya
bogaz gegislerinde gemilerin limanlara yanasip kalkmasi veya bogaz gecisi igin gerekli resmi islemleri temsil
ettigi gemi adina yapan, geminin ikmallerini, personel degisimini ve kaptan avansi gibi diger ihtiyaglarini
karsilayan kuruluslardir. Gemi acenteleri geminin bulundugu iilkede gemiyi temsil eder. Gemiyi veya
isletmesini temsil etmesi taraflar arasinda giivenirlilik esasina dayanir. Gemi kaptan geldigi iilkenin 6rf ve
adetlerini, yasalarin1 bilmeyebilir bu yiizden gemi acenteleri gerekli bilgilendirmeleri yaparak gemi kaptaninin
isini kolaylastirir. Tiirk Ticaret Kanunu’na gore kurulmus olan gemi acenteleri Deniz Ticaret Odalarinin dnemli
iiyelerindendir.
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Literatiire bakildiginda gemi acenteleri ile ilgili pek ¢ok ¢aligmanin yapildigi goriilmektedir. Deniz tagimaciligi
icerisinde gemi acenteleri biiylik 6neme sahip olmakla birlikte Nomer, (2014) gemi acentelerinin yeri ve dnemi
iizerine bir ¢aligma yapmustir.

Hizmet sektoriinlin bir parcasi olan gemi acentelerinin miisteriler tarafindan tercih edilme kriterleri {izerine
Sevgili ve Nas (2017) miisteri olarak tagima isleri komisyoncusunu baz alarak acentelerin tercih edilme kriterleri
tizerine bir ¢alisma yaptigi gorilmektedir. Calismanin sonucunda acente tercihi yapilirken “navlun fiyat1”,
“istenilen limana hizmet” ve “kriz anindaki destek™ kriterlerinin en 6nemli Olgiitler oldugu sonucuna
varmiglardir (Sevgili ve Nas, 2017).

Bozhiiyiik (2020) gemi acentelerinin e-giimriik hizmetinin degerlendirilmesi {izerine bir ¢alisma yapmis ve
acente personelinin sisteme adaptasyonlarini etkileyen algilanan fayda, algilanan kullanim kolayligi gibi
etmenlerin 6nemli belirleyiciler oldugunu tespit etmistir.

Kara (2013) gemi acentelerinin vermis olduklar1 hizmet karsiliginda aldiklart {icretlerle ilgili hukuki
diizenlemeleri, yaptirimlari ve ticret tarifesinin niteligine yonelik incelemelerde bulunmustur.

Ozaydin (2016) gemi acentelerinde yasanan hizmet problemlerine deginerek en sik yasanan hatalarin
dokiimantasyon, hasar ve masraf 6demeleri konularinda yasandigini vurgulamistir.

Baran ve Arabelen (2017) calismalarinda acente calisanlarinin is tatmini lizerine yaptiklari1 ¢calismada iletisim,
vizyon, gelisim ve 0diil sisteminin personel iizerinde pozitif etkisi oldugunu gostermislerdir.

Literatiir aragtirmasindan da anlagilacagi lizere calismalarin genellikle gemi acentelerinin deniz tagimaciligt
acisindan Onemine ya da acente personeli ile birlikte verilen hizmete odaklanildigi goriilmektedir. Gemi
acentelerinin sunmus oldugu hizmet sonucunda miisteri memnuniyetinin elde edilmesi hizmet sektoriinde
ulagilmasi istenen en 6nemli kriterlerden biridir. Bu amag¢ dogrultusunda ¢alismada gemi isletmelerinin Kocaeli
bolgesinde faaliyet gosteren gemi acenteleri ve bu acentelerden hizmet alan gemi isletmelerinin gorisleri
almarak gemi acentelerinin hizmet kalitesiyle ilgili dnemli faktorlerin ortaya ¢ikarilmasi amaglanmistir.
Caligmanin ilk bolimiinde giris yapilarak literatiir ¢alismalarina deginilmistir. Sonraki boliimlerde galismanin
taraflarindan olan gemi acente kavrami ve gemi isletmeleri anlatilarak detayli bilgi verilmistir. Bir sonraki
boliimde calismada kullanilan yonteme deginilerek {igiincii nesil istatistik programi olan Jamovi anlatilmis ve
uygulama kisminda ankette kullanilan sorular agiklanarak verilen cevaplar analiz edilmistir. Son boliimde ise
elde edilen biitiin bulgular yorumlanarak sonuca ulagilmstir.

2. GEMi ACENTESININ TANIMI VE FONKSIYONLARI

Gemi acenteleri, deniz tagitlariyla yolcu ve ylik tasinirken gemi sahibi, gemi isletmecisi, gemi kaptani veya gemi
kiracisi adina; bu kisilerin hak ve menfaatlerini belirli {icret karsiliginda koruyup gdzeten kisi ve kuruluslardir.
Gemi acentesinin tanimi1 gemi acentelerinin yonetmeligine gore “Yaptiklar1 anlagsmalarla gemi sahibi gergek
veya tiizel kisiler ile kaptan, isleten veya gemi kiralayanin nam ve hesabina hareket eden ve {igiincii kisi ve
kuruluglara karsi bunlarin haklarmi koruyan, anlagsmadaki kisi veya kurulusu’’ tanimlanmaktadir. Gemi
acenteliginin verdigi hizmetler gemiye verilen hizmetler ve yiike verilen hizmetler olarak ikiye ayirabilir
(IMEAK & Vapur Donatanlar1 ve Acenteleri Dernegi, 2014). Gemi acenteleri tarafindan yiike verilen hizmetler;
yik shiftting islemi, yiikiin taginmasiyla ilgili islemleri, montaj-demontaj islemleri ve ardiye islemlerinin
takibini yapilmasi olarak siralanabilir. Gemi acenteleri tarafindan gemiye verilen hizmetler ise;

v Gemiye acentelik teklif edilmesi ve atanmasi

v" Kurallar dahilinde gemi limana gelmeden 6nce yapilmasi gereken bildirim ve ihbarlar,
v Geminin limana gelisinde yapilmasi gereken iglemler.

v Gemi limana geldikten sonra yapilmasi gereken islemler,

v Gemi kalkisi i¢in yapilan islemler olarak belirtilebilir.

Gemi acentelerinin gorevi temsil ettigi geminin ve iilkenin ¢ikarlarin1 korumaktir. Bu dogrultuda genel olarak
vermis olduklart hizmetler;

v Gemi gelmeden once liman bagkanliklarina, sahil saglik birimlerine, emniyet ve giimriik teskilatlarina ve
bogaz gecisi soz konusu ise gemi trafik istasyonlarina gemiyle ilgili en, boy, draft (su ¢ekimi), tonaj,
yiikliliik durumu, yanasacagi liman vb. bilgilerin verilmesi,

v Geminin aborda ya da avarya olmasiyla ilgili pilotaj ve romorkaj hizmetlerinin organize edilmesini,

v" Yiikiin elleglenmesiyle ilgili islemlerin koordine edilmesini,

v" Alici-yiikleyici ve liman igletmesi arasinda koordinasyonu saglamasi,
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v' Kaptana geminin yanagma talimatiyla ilgili olarak direkt yanasmasi ya da belirli bir siire demirde beklemesi
gibi bir durumlarda demir yeri ile ilgili bilgi vermesi.

v' Gemide personel degisikligi olmasi durumunda organizasyonun saglanmasi, gemi personelinin saglik

sorunlarini gidermede araci olmast,

Gemini ihtiyag duyabilecegi yag, yakit, kumanya, tatli su ve yedek par¢anin gemiye tedarigini saglamasi,

Limanlarda yiikiin ellegclenmesi sirasinda ortaya cikacak kosullardan, liman ¢alisma saatlerinden, haftalik

tatil, 6zel giinler ve bayram giinleri hakkinda armatorii diizenli olarak bilgilendirmesi,

v" Geminin atik vermesi s6z konusu ise liman ve atik kabul tesisiyle ilgili koordinasyonun saglanmasi,

v Gemiye yiiklenen yiike ait konsimentolar1 tagima anlagsmasinin sartlarina goére tasiyan ya da yiikleyiciye
vermesi olarak siralanabilir.

AN

Gemi acenteleri {izerine almis oldugu sorumluluklar1 yerine getirirken ulusal ve uluslararas1t mevzuatlara gore
hareket etmek durumundadir. Acente tarafindan yapilan islemlerin tamami dogru zamanda ve dogru sekilde
armator, gemi kiracisi, geminin isleticisi ve kaptana bildirilmesi 6nemli bir konudur. Tasiyan gemiyi herhangi
bir limana gonderdigi zaman, buradaki sorumluluklarin bir bdliimiinii, geminin ugradigi limandaki gemi
acentesi {istlenir (Nomer, 2014). Gemi acenteligi, hizmet sektoriiniin pargasidir. Gemi acentesi, tagiyan adina
hem gemiye hem de yiikiin teslim alinmasi ve teslim edilmesine iliskin hizmet saglamakla yiikiimliidiir. Acente
yiikiin tasinacagina dair bilgiyi aldiktan sonra gemi, armator, gemiyi kiralayan ya da isleten ile temas kurar ve
acente olarak atanmasi gergeklesir (IMEAK & Vapur Donatanlari ve Acenteleri Dernegi, 2014).

3. GEMI ISLETMELERiI KAVRAMI

Gemiler deniz tagimacili§inin ana bilesenlerindendir ve gemi sahibine “donatan” denmektedir. Sahis veya tiizel
kisi olabilen donatanin Tiirk Ticaret Kanunu’na gére gemi sahibi olabilmesinin yaninda ayni zamanda gemisini
ticari faaliyetlerde kullanmasi gerekir (Aybay vd., 1998). Gemilerin isletilmesi gemi sahibi tarafindan
yapilabilecegi gibi bazi fonksiyonlar1 disaridan baska isletmelerden hizmet satin alarak da temin etmesi s6z
konusudur (Nas, 2008). Gemi isletmesi, gemilerin teknik ve ticari bakimdan karadan yonetilmesini saglayan
kuruluglar olarak tanimlanabilir. Gemi isletmelerini, profesyonel anlamda tanimlamak gerekir ise, baskasina ait
olan bir gemi fonksiyonlarinin bir kismin1 ya da tamamin1 gemi sahibi yani donatan ile aralarinda yapilan
sozlesme temel alinarak, geminin tiim yonetim fonksiyonlarini kendi adina yerine getiren isletmelerdir (Nas,
2008). Literatiire bakildiginda bazi1 kaynaklarda sirket olarak da anilan gemi isletmelerinin bir bagka tanimu ise;
“gemi sahibi veya geminin igletme sorumlulugunu gemi sahibinden kendi iistiine alan ve bdyle bir sorumluluk
ylikleniminde, ISM Uygulama Rehberi Kurallar1 tarafindan 6ngoriilen tiim islevleri ve sorumlulugu kabul eden,
yonetici veya kiralayici gibi diger bir kurulus veya kisidir” (Arslan, 1998).

4, YONTEM

Caligmada gemi acentelerinin gemi isletmelerine sunmus olduklar1 hizmetle ilgili gostergelerin gemi isletmeleri
agisindan 6nem diizeyleri Jamovi istatistik programi kullanilarak degerlendirilmistir. Veri toplama araci olarak
anket yontemi kullanilmustir. Ankette kullanilan sorular literatiir arastirmasinin yani sira hem gemi
isletmelerinde hem de gemi acentelerinde ¢alisan uzmanlar ile yiliz yiize yapilan goriigmeler sonucunda elde
edilmistir. Bu gostergeler Kocaeli bolgesinde hizmet alan ve amaglh 6rneklem tiirlerinden olan tipik durum
orneklem yontemiyle secilen gemi isletmelerinin ilgili bdliimlerinde galisan toplam 56 kisiye sorulmustur.
Amagli tipik durum 6rneklem, derinlemesine aragtirma yapabilmek i¢in ¢alismanin amaci dogrultusunda bilgi
acisindan zengin durumlarm secilmesidir (Biiyiikoztiirk, 2012). Orneklemin arastirma problemi ile ilgili olarak
evrende yer alan ¢ok sayidaki durumdan tipik olan biriyle olusturulmasi amaglanmaktadir (Biiylikoztiirk, 2012).
Katilimcilardan 42’si Uzak Yol Kaptan ve 2. Kaptan yeterliligine sahip ve ortalama 15 yil denizde calistiktan
sonra gemi isletmelerinde enspektor, DPA, ya da operasyon ve gemi kiralama boliimlerinde ¢alisan kisilerden
olugmaktadir. Katilimcilardan diger 14’1 ise gemi acenteleri ile iletisim halinde olan operasyon, gemi kiralama,
broker ve post fixture (kiralama sonrasi) boliimlerinde c¢aligmaktadirlar. Ankete katilanlardan 6zellikle deniz
tecrilbesine sahip kaptanlarin limanlarda gemi acenteleri ile yakin iliski i¢inde olmalar1 Orneklemin
belirlenmesinde etken olmustur. Anket sorularinda gemi isletmelerinin 6nem derecesini belirlemek i¢in 5°li
Likert 6lcegi kullanilmistir (Olduk¢a 6nemsiz=1, Onemsiz=2, Fikrim yok=3, Onemli= 4, Olduk¢a 6nemli=5).
Elde edilen veriler Jamovi paket programi aracilig1 ile analiz edilmistir.

4.1. Jamovi Istatistik Program

Jamovi yeni bir li¢iincii nesil istatistiksel analiz yontemidir (Karadavut ve Giiler, 2021). Jamovi programi
aragtirmacilar tarafindan gelistirilebilen agik kaynak kodlu R programlama dil tabanl grafiksel gosterim sunan
bir programdir (Ozyer, 2021). Bu sayede bir bagka yazilim olan R programimin kaynaklarindan istifade
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edilebilmektedir. R programlama diline hakim olan kisiler Jamovi kodlarin1 gelistirebilmektedir. SPSS paket
programina benzemekle birlikte ek modiiller yardimiyla genis bir analiz yelpazesine sahiptir (Ozyer, 2021).
Literatiire bakildiginda Jamovi programinin son yillarda sosyal bilimler alaninda siklikla kullanilmaya
baglandig1 goriilmektedir. SPSS gibi veri analiz programi olan jamovi hem daha islevsel ve daha hizli olmakla
birlikte ticretsiz bir program olmasi uygulamanin avantajlarindandir. Ara yiiziinde birgok islemi hizli ve kolay
bir sekilde yapabilme imkani1 sunuyor (URL-1). Jamovi ile betimsel istatistikler, t-test, ANOVA, korelasyon,
regresyon, parametrik olmayan testler, agimlayici ve dogrulayici faktor analizi, frekans analizi, meta-analiz ve
madde tepki kurami analizleri gibi istatistiksel analizler yapilabilmektedir (Karadavut ve Giiler, 2021; Ozyer,
2021). Jamovi’nin kullanicilara sagladigi bir diger Ozellik ise, analiz sonucunda alinan tablolarin APA
formatinda olmas ve ilgi ¢ekici grafikler ile gosterilmesidir (Navarro ve Foxcroft, 2019).

5. UYGULAMA

Anket sorularmin elde edilebilmesi i¢in yazin taramasi yapilmis ve gemi isletmelerinin gemi acenteleri ile olan
iliskileri ve aralarinda olan is ve sorumluluk aktarimlar1 temel alinarak hizmet Kkalitesiyle ilgili genel konu
bagliklar1 belirlenmistir. Belirlenen bu konular gemi isletmelerinde ve gemi acentelerinde c¢aligan uzmanlarin
goriisline basvurularak 17 konu baglig1 altinda toplanmistir. Bu konu basliklar1 asagida agiklanmustir.

v’ Calistiginiz acentenin is takibi

Gemiler bir limandan ayrilip diger bir limana seyrederken birgok islem ve uygulamadan gegmektedir. Uyulmasi
gereken mevzuat, kurallar ve kaideler uygulanmasi gereken yonetmelikler, ddenmesi gereken iicretler, yapilmasi
gereken bagvuru, bildiri ve ihbar gibi konularda gemi acentesinin gemi adina yapmasi gereken birgok islem var.
Bu durumda acentenin bu islemleri zamaninda, dogru ve en hizli sekilde yapmasi beklenmektedir.

v' Calistginiz acentenin operasyon takibi

Geminin limana gelisiyle yapilacak olan yilikleme ve bosaltma operasyonlarinda da gemi acentesine birgok
sorumluluk diiser (gerekli izinlerin alinmasi1 giimriikle, emniyetle, saglikla yapilacak kontroller vb.). Bu
islemlerinde etkili bir sekilde yapilmasi gemi acentesinin miisterileri i¢in memnuniyet konusunda bir etkendir.

v Calistiginiz acentenin geminize ve gemi personeline sundugu hizmetler

Gemide yapilacak personel degisikligi, kaptanin istekleri ya da geminin yakit, kumanya, su gibi talepleri olabilir
ve bu isteklerin yerine getirilmesi gemi acentesi araciligi ile yapilir. Bu isteklerin karsilanmasi memnuniyet
acisindan 6nemli olmaktadir.

v' Calistiginiz acente personeli nitelik olarak yeterli olmasi

Gemi acentesi gemiye en iyi hizmeti, zamaninda dogru ve eksiksiz bir sekilde vermesi gerekir bunun igin
tecriibeli ve mesleki yetkinlige ulasmis kisilerin ¢aligmasi isin saglikli yiiriitiilmesi bakimimdan énemlidir.

V' Calistiginiz acente nicelik (calisan personel sayisi) olarak yeterli olmasi

Acente caliganlar1 her ne kadar nitelik yoniinden donanimli olsa da ayni1 anda birden ¢ok hizmeti vermesi ¢ok
zordur. Personel sayisinin yetersiz olmasi gemi ile ilgili operasyonlarda igin aksamasina neden olabilir. Bu
durum zamanin ¢ok daha kiymetli oldugu gemilerin giinliik kazang¢larindan feragat etmesiyle sonuglanabilir.

v’ Yiik evraklari ve diger evraklarin hazirlanmasi konusunda veterince 6zen gostermesi

Gemi acenteleri gemiler i¢in gerekli evrak ve dokiimanlari hazirlarlar. Bu evrak ve dokiimanlar otoritelere
yapilacak bagvurular ve geminin yapacagi islemler igin biiyiilk Oonem tasir. Bu nedenle gerekli 6zenin
gosterilmesi 6nemli bir faktordiir.

v’ Calistiginiz acentenin kendi alamindaki yonetmelik, tiiziik ve genelge gibi resmi konularla ilgili veterli bilgi
ve donanima sahip olmasi

Gemi acenteleri ulusal ve uluslararasi mevzuatlara, yonetmeliklere, yonergelere, tiiziiklere hakim olmalari
gerekir. Clinkii geminin yapacagi islemlerde, gerekli izinlerin ahnmasinda kural ve kaidelere uyarak islem
yapmalari i¢in bu konularda bilgi sahibi olmalar1 beklenir.

V' Calistiginiz acentenin acil durum yvonetimi

Gemilerin limanlarda ya da seyir halindeyken makine arizasi veya diimen arizas1 gibi sikintilar ya da gemideki
personelin saglik sorunu yasamasi gibi beklenmedik durumlar ortaya ¢ikabilir. Bu gibi durumlarda hizli aksiyon
alarak geminin armatoriiniin ya da kiracisinin talebini karsilamas1 beklenir.
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v Calistiginiz acentenin sikayet yonetimi

Sektorde gemiler agisindan, ¢alisan personeller ya da yapilan is agisindan bir¢ok hukuki ya da fiziksel sorunlar
ortaya ¢ikabilir. Bunun yani sira armator ya da kiracimin yasadigi istenmeyen durumlar olusabilir. Burada
acentenin temsil ettigi gemi ya da kigilerin menfaatlerini koruma ve sorun ¢6zme konusundaki yaklagimlar: hem
acente acisindan hem de miisterinin memnuniyeti agisindan 6nemli bir faktordiir.

v’ Calistiginiz acentenin taraflar arasindaki (gemi, liman, resmi kurumlar arasindaki) iletisimi

Acenteler yaptiklari is dolayisiyla birden ¢ok kurum ile iletisim halinde olmak zorundadir. iletisimde yasanan
kopukluk verilmeyen bir ihbar ya da bildirim veya yapilmamis bir talep isin aksamasina ve maddi zararlar
yasanmasina neden olabilir.

v’ Calistiginiz acente bildiri, ihbarlar: ve anlik bilgilendirmeleri tarafiniza yeterince hizli ilefmesi

Gemi acentesinin verdigi hizmetlerin kalitesi isin iyi ve dogru bir sekilde yapilmasinin yani sira zamaninda
yapilmasi ile de oOlgiiliir. Acentenin zamaninda bilgi aktarimini saglayip bildiri ve ihbarlarda bulunmasi is
akiginin sekteye ugramamasi ve maddi kayiplarin olusmamasi agisindan 6nemlidir.

v' Calistiginiz acentenin iicret tarifesi

Gemi acenteleri vermis oldugu hizmetin karsiliginda almis oldugu ticretin tarifeye ve piyasa sartlarina uygun bir
sekilde her miisteriye adil bir licret politikas1 uygulamasi miisteri memnuniyeti agisindan énemli bir kriterdir.

v’ Geminin limandaki operasyonel siireci tamamlandiktan sonra vapian masraflarin makul siirede finalize
edilip armatore iletilmesi

Geminin limandan ayrilmasi ile verilen hizmetler fatura edilip armatore iletilmelidir. Ciinkii higbir isletme
faturalarin askida kalmasini istemez ve 6deme planlarini ona gore diizenlemek ister. Acentenin bu konuda hizli
olmasi miisteri memnuniyetine olumlu yansiyacag diistiniilmektedir.

v’ Acente personelinin sorun cozme noktasinda pozitif vaklasimi

Gemi acenteligi hizmet sektoriiniin bir parcast olmasi sebebiyle miisterilerine her kosulda pozitif
yaklagmalilardir. Her iste olusabilecegi gibi denizcilik sektoriinde de birgok sorun ortaya ¢ikabilir bu sorunlarin
bliyliylip kaosa doniismemesi adina acente personelinin pozitif yaklagimi 6nemlidir. Sorunlarin {izerine
sogukkanli, profesyonelce ve ¢oziim odakli gidilmesi miisteri memnuniyetine olumlu yansiyacagi gibi giiven
ortam1 olugsmasina da katki saglar.

V' Gemi gelmeden once liman masraflar: hakkinda tarafiniza (armator, gemi isleticisi, gemi kiracisi veva genel
acente) bilgi vererek anlasmaya varma konusundaki basarisi

Gemi acentesi armator, kiraci ya da isleten ile geminin gidecegi limandaki otoriteler arasinda araci
durumundadir. Gemi gelirken yapilan harcamalar gemi limandayken yapilan harcamalar hepsi acente tarafindan
kiract ya da armator nam ve hesabina ilgili yerlere yatirilir. Acente Gzellikle liman masraflar1 konusunda
armator ya da kiraciya bilgi vererek fiyat konusunda anlasmanin saglanmasina yardimci olmalidir.

v' Acentenin gostermis oldugu ilgi ve alaka

Gemi isletmeleri tarafindan ya da kaptan tarafindan istenildiginde geminin acentesine ulasabilmek, taleplere
cevap verirken konuyla ilgili yakindan alakadar olmasi miisteri memnuniyetini etkileyen bir faktordiir.

V' Acentenizin seffaflik ve giivenilirligi

Seffaflik ve giivenilirlik kavramlari bir gemi acentesi ig¢in ¢ok onemlidir. Armator, kiraci ya da gemi isletmesi
birgok 6demede licret yonetimini acentenin inisiyatifine birakir. Geminin temsilcigini yapan acente bu ticretleri
armator, kiraci ya da gemi isletmesi nam ve hesabina yapar. Acente isin sonunda bir fatura ¢ikartir ve 6denmek
tlizere gemi isletmelerine gonderir. Burada yapilan islemlerin seffaflik ¢ercevesi igerisinde ve giivene dayali bir
sekilde gerceklestirilmesi dnemlidir.

5.1. Jamovi Program ile Verilerin Analizi

Onceki béliimde agiklanan ve 17 konu baghginda belirlenen sorular 56 katilimeiya sorulmus ve elde edilen
veriler Jamovi programinda analiz edilmistir. Ik olarak anketle ilgili giivenirlik analizi yapilmstir. Tiim
kriterler i¢in elde edilen a degeri o anketin toplam giivenilirliginin bir gostergesi olmakla birlikte genel kabul bu
degerin 0.7 ve daha biiyiik olmasidir (Kilig, 2016). Giivenirlik analizinde Cronbach's o degeri 0 <0<0.40 ise
giivenilir degil, 0.41 <a<0.60 ise diisiik giivenilirlikte, 0.61 <a<0.80 ise orta giivenilirlikte, 0.81 <a<1.00 ise
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yiiksek giivenilirlikte oldugu anlamina gelir (Ozdamar, 2002). Analiz sonucunda bulunan Cronbach's a degeri
Tablo 1°de goriildiigii iizere 0.835 olarak bulunmus ve bu deger anketin yiiksek gilivenirlikte oldugunu
gostermistir.

Tablo 1. Olgek Giivenilirlik Istatistikleri

Mean Sd Cronbach's a

scale 3.95 0.514 0.835

Giivenirlik Analizleri i¢in madde istatistikleri (Item statistics) boliimiinde madde ¢ikartildiginda Cronbach alfa
(Cronbach alpha if item is dropped) katsayilarin nasil degisecegi ve her bir maddenin diger maddeler ile uyumu
Tablo 2’ de gosterilmistir.

Tablo 2. Madde Giivenilirlik Istatistikleri

Mean Sd Cronbach’s
a

Calistiginiz acentenin is takibi 4.25 1.108 0.821
Caligtiginiz acentenin operasyon takibi 4.00 0.981 0.830
Calistiginiz acentenin geminize ve gemi personeline sundugu hizmetler 3.91 1.043 0.832
Calistiginiz acente personeli nitelik olarak yeterli olmasi 3.74 1.077 0.825
Calistiginiz acentenin acil durum ydnetimi 3.89 0.870 0.827
Caligtiginiz acentenin sikdyet yonetimi 3.96 1.018 0.824
Caligtiginiz acentenin taraflar arasinda (gemi, liman, remi kurumlar) iletisim kurmasi 4.15 0.770 0.821
Calistiginiz acente bildiri, ihbarlar1 ve anlik bilgilendirmeleri tarafiniza yeterince hizli iletmesi 3.81 1.128 0.824
Calistiginiz acentenin iicret tarifesi 3.87 0.981 0.824
Geminin limandaki operasyonel siireci tamamlandiktan sonra yapilan masraflarin makul siirede | 3.66 1.126 0.844
finalize edilip armatdre iletilmesi
Acente personelinin sorun ¢dzme noktasinda pozitif yaklasimi 4.04 0.960 0.822
Gemi gelmeden 6nce liman masraflar1 hakkinda tarafiniza (armator, gemi isleticisi, gemi kiracis1 | 3.89 0.934 0.833
veya genel acente) bilgi vererek anlasma konusundaki basarisi
Acentenin gostermis oldugu ilgi ve alaka 4.09 0.861 0.815
Acentenizin seffaflik ve giivenilirligi 4.13 0.810 0.826
Caligtiginiz acente nicelik (¢aligan personel sayisi olarak) olarak yeterli olmasi 4.06 1.008 0.823
Yiik evraklari ve diger evraklarin hazirlanmasi konusunda yeterince 6zen géstermesi 3.74 0.923 0.826
Calistiginiz acentenin kendi alanindaki yonetmelik, tiiziik ve genelge gibi resmi konularla ilgili | 3.91 0.986 0.826
yeterli bilgi ve donanima sahip olmasi

Madde giivenilirligi istatistikleri tablosu bir madde ¢ikarildiginda (if item dropped) olusan giivenirlik degerlerini
gostermektedir. Tablo 2 incelendiginde geminin limandaki operasyonel siireci tamamlandiktan sonra yapilan
masraflarin makul siirede finalize edilip armatore iletilmesi ile ilgili maddenin diger maddeler ile iligkisinin
diisiik oldugu goriilmektedir.

Toplanan verilerin yeterli olup olmadigini anlamak i¢in “Kaiser-Meyer Olkin (KMO) measure of sampling
adequecy” degerine bakilmalidir. KMO degeri 0 ile 1 arasinda bir deger alir ve bu degerin 1’e¢ yakin olmasi
maddelerin faktor analizi i¢in yeterli oldugunu gosterir (Field, 2009). Ayrica, KMO oraninin 0,60’1n iizerinde
olmasi faktor analizinin uygulanabilirligini géstermektedir (Demirli ve Arslan, 2018). Bu ¢alismada Kaiser-
Meyer Olkin degerinin Tablo 3’de goriildiigi iizere (Overall) 0,669 olarak saptanmasit madde sayisinin yeterli
oldugu anlamina gelmektedir.

Tablo 3. Maddelerin KMO degerleri

Overall 0.669
Calistiginiz acentenin is takibi 0.741
Calistiginiz acentenin operasyon takibi 0.626
Calisti§iniz acentenin geminize ve gemi personeline sundugu hizmetler 0.589
Caligtiginiz acente personeli nitelik olarak yeterli olmasi 0.745
Caligtiginiz acentenin acil durum yoénetimi 0.773
Calistiginiz sikayet yonetimi 0.580
Calistiginiz acentenin taraflar arasinda (gemi, liman, remi kurumlar) iletisim kurmasi 0.725
Calistiginiz acente bildiri, ihbarlari ve anlik bilgilendirmeleri tarafiniza yeterince hizli iletmesi 0.659
Calistiginiz acentenin {icret tarifesi 0.835
Geminin limandaki operasyonel siireci tamamlandiktan sonra yapilan masraflarin makul siirede finalize edilip armatore 0.291
iletilmesi

Acente personelinin sorun ¢ézme noktasinda pozitif yaklagimi 0.693
Gemi gelmeden 6nce liman masraflar hakkinda tarafiniza (armator, gemi isleticisi, gemi kiracist veya genel acente) bilgi 0.461
vererek anlasma konusundaki basarisi

Acentenin gostermis oldugu ilgi ve alaka 0.764
Acentenizin seffaflik ve giivenilirligi 0.700
Caligtiginiz acente nicelik (¢alisan personel sayisi olarak) olarak yeterli olmasi 0.656
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Yiik evraklari ve diger evraklarin hazirlanmasi konusunda yeterince 6zen gostermesi 0.622
Calistiginiz acentenin kendi alanindaki yonetmelik, tiiziik ve genelge gibi resmi konularla ilgili yeterli bilgi ve donanima 0.684
sahip olmasi

Calismada her bir soruya verilen cevaplarin ortalamasi Tablo 4’te gosterilmistir. Bu tablo incelendiginde en
yiiksek ortalama degere sahip maddelerin 4,25 ile acentenin is takibi ile ilgili maddesi, 4,15 ile acentenin taraflar
arasinda (gemi, liman, remi kurumlar) iletisimi, 4,13 ile acentenin seffaflik ve giivenilirligi olmustur. En diisiik
ortalama degerlerin ise 3,66 ile Geminin limandaki operasyonel siireci tamamlandiktan sonra yapilan
masraflarin makul siirede finalize edilip armatore iletilmesi, 3,74 ile acente personelinin nitelik olarak yeterliligi
ve yine 3,74 ile yiik evraklar ve diger evraklarin hazirlanmas1 konusunda yeterince 6zen gostermesiyle ilgili
maddeler olmustur.

Tablo 4. Her bir soruya verilen cevaplarin ortalama degerleri

Calistiginiz acentenin ig takibi 4.25
Calistiginiz acentenin operasyon takibi 4.00
Calistiginiz acentenin geminize ve gemi personeline sundugu hizmetler 3.91
Calistiginiz acente personeli nitelik olarak yeterli olmasi 3.74
Calistiginiz acentenin acil durum ydnetimi 3.89
Calistiginiz acentenin sikayet yonetimi 3.96
Calistiginiz acentenin taraflar arasinda (gemi, liman, remi kurumlar) iletisim kurmasi 4.15
Caligtiginiz acente bildiri, ihbarlar1 ve anlik bilgilendirmeleri tarafiniza yeterince hizli iletmesi 3.81
Calisti§iniz acentenin {icret tarifesi 3.87
Geminin limandaki operasyonel siireci tamamlandiktan sonra yapilan masraflarin makul siirede finalize edilip armatore 3.66
iletilmesi

Acente personelinin sorun ¢ézme noktasinda pozitif yaklagimi 4.04
Gemi gelmeden once liman masraflar1 hakkinda tarafiniza (armatdr, gemi isleticisi, gemi kiracis1 veya genel acente) bilgi 3.89
vererek anlasma konusundaki basarisi

Acentenin géstermis oldugu ilgi ve alaka 4.09
Acentenizin seffaflik ve giivenilirligi 4.13
Calistiginiz acente nicelik (¢alisan personel sayisi olarak) olarak yeterli olmasi 4.06
Yiik evraklar ve diger evraklarin hazirlanmasi konusunda yeterince 6zen géstermesi 3.74
Calistiginiz acentenin kendi alanindaki yonetmelik, tiiziik ve genelge gibi resmi konularla ilgili yeterli bilgi ve donanima sahip | 3.91
olmasi

6. SONUC

Kocaeli bolgesinde faaliyet gosteren gemi acenteleri ve hizmet verdikleri gemi igletmelerinin goriisleri alinarak
hizmet kalitesini arttirmaya yonelik 6nemli faktorlerin belirlenmesi iizerine yapilan bu ¢aligmada ii¢iincii nesil
istatistik programi olan Jamovi kullanilmigtir. Analiz sonucunda elde edilen veriler incelendiginde ankete
verilen cevaplarin 5°li Likert Ol¢egi tizerinden genel ortalama olarak 3,95 gibi yiiksek bir deger aldigi
goriilmektedir. Ozellikle acentelerin temsil etmis oldugu gemiyle ilgili biitiin siireglerin planli bir sekilde
organize edilerek is takibinin yapilmasi memnuniyet diizeyini 6nemli 6lglide etkileyecektir. Ciinkii bu siireglerin
herhangi bir asamasinda yasanacak olan bir aksama gemi isletmelerinin ya da temsilcilerinin maddi kayip
yasamalarina sebep olabilir. Ayn1 zamanda gemi acentelerinin gemi nam ve hesabina liman bagkanligi, polis,
giimriik ve liman otoritesi gibi kuruluslarda yapacagi islemlerle ilgili acente ile kuruluslar arasindaki etkili
iletisimi bu siirecin aksamamasinda kilit rol oynayacaktir. Ayrica acente tarafindan gemi adina yapilan biitiin
islemlerin raporlanmasi ve harcamalarin faturalandirilip gemi isletmesine ya da temsilcisine seffaflik ve
giivenilirlik gercevesinde zamaninda ulastirmasi da bir bagka 6nemli faktor olarak ¢ikmustir.
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