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OZET

Denizcilik igletmelerinin iilke ekonomilerindeki yeri, artan rekabet
ortaminda isletmeleri avantajli duruma getirmektedir. Isletmelerin giin gectikce
artan rekabet ortaminda faaliyetlerini siirdiirebilmeleri i¢in hizmet kalitesine son
derece onem vermeleri gerekmektedir. Kalite algisi yiiksek olan denizcilik
isletmelerinden hizmet alan kullanicilarin algilanan hizmet kalitesinin ve
memnuniyetlerinin arttirilmast ve memnuniyetin sadakate doniistiiriilmesi, hizmet
kalitesi stratejilerinin dogru sekilde gerceklestirilmesi ile miimkiin olmaktadir. Bu
calismanin amaci, denizcilik isletmelerinde sunulan hizmetlerin kalitesinin,
kullanicilarin - memnuniyeti ve sadakati iizerindeki etkisinin belirlenmesidir.
Calismanin amaglarini gerceklestirmek icin Hopa Limani’'ndan hizmet almis olan
125 kullaniciya yiiz yiize, telefonla ve posta yoluyla ulasilarak anket ¢alismasi
gergeklestirilmistir. Calismada hizmet kalitesini 6l¢mek icin kaynak, ¢ikti, stireg,
yonetim, imaj ve sosyal sorumluluk boyutlarindan olusan ROPMIS él¢eginden
yararlamlnigtir. Calismada veri toplama yontemi olarak; nicel arastirma ve kiime
ornekleme yonteminden faydalamlmistir. Giivenilirlik ve gegerlilik analizi,
agiklayict faktor analizi ve regresyon analizi yapilmis ve arastirma sonuglarina
gore; memnuniyet iizerinde en etkili hizmet kalitesi boyutunun siire¢ boyutu ve
sonrasinda sirastyla sosyal sorumluluk, ¢ikti ve imaj boyutlarinin oldugu tespit
edilmistir. Ayrica memnuniyetin sadakat iizerinde anlamli bir etkisinin oldugu da
goriilmiistiir.
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MEASURING THE QUALITY OF SERVICE IN MARITIME
BUSINESSES: AN APPLICATION IN HOPA PORT

ABSTRACT

The position of maritime enterprises in the national economy makes them
advantageous in an increasingly competitive environment. Businesses need to
attach grand importance to service quality in order to continue their activities in
an increasingly competitive environment. Increasing the perceived service quality
and satisfaction of the users who receive service from maritime businesses with a
high quality perception, as well as transforming this satisfaction into loyalty, is
possible with the correct implementation of service quality strategies. The aim of
this study is to determine the quality of services offered in maritime enterprises,
the satisfaction of users and the effect of satisfaction on their loyalty to the
enterprise. In order to achieve the objectives of the study, a survey was conducted
by contacting 125 users who received service from Hopa Port face-to-face, by
phone and by mail. In the study, the ROPMIS scale, which consists of resource,
output, process, management, image and social responsibility dimensions, was
used to measure service quality. As a data collection method in the study;
quantitative research and cluster sampling method were utilized. Reliability and
validity analysis, explanatory factor analysis and regression analysis were
performed and according to the analysis results; It has been determined that the
most effective service quality dimension on satisfaction is the process dimension,
followed by social responsibility, output and image dimensions, respectively. It
was also observed that satisfaction had a significant effect on loyalty.

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

1. GIRIS

Hizmet sektorii, gelisen teknolojiyle beraber ekonomi igerisindeki
pay1 gittikge artan sektorlerdendir. Giiniimiizde degisen kosullar sebebiyle
hizmet kalitesi ve memnuniyet kavramlar1 hizmet sektoriiniin odagi haline
gelmistir. Hizmet kalitesinin memnuniyete etkisinin yiiksek olmasindan
dolay1 igletmelerin hizmetlerin kalitesini 6lgmesi ve iyilestirmesi, miigteri
memnuniyetlerini arttirmada O6nem tasimaktadir. Hizmet kalitesi;
isletmenin fiziksel unsurlari, glivenilirligi, calisanlarin davranis bigcimleri
ve bilgi diizeyi gibi faktorleri barindiran ¢ok boyutlu bir kavramdir (Sahin
ve Sen, 2017: 1176). Miisteri memnuniyeti ve bunun bir ¢iktis1 olarak da
miisteri sadakati olusturmak isteyen isletmelerin miisterilerin beklentilerini
karsilayabilecek stratejiler ile kaliteyi ylikseltmeleri gerekmektedir.

Kiiresellesmenin artmasiyla birlikte uluslararasi ticaret igerisinde en
stratejik sektor, “denizcilik” olarak bilinmektedir. Gelismekte olan
iilkelerde uluslararasi ticaretin biiyiikk boliimii, deniz tagimaciligi ile
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gerceklesmektedir. Denizcilik sektorii, Tirkiye ekonomisinde de
belirleyici bir konuma sahiptir. Bu konumun gii¢lendirilmesi, rekabet
edebilirlik agisindan Onem tasimaktadir. Denizyolu tasimacilig
faaliyetlerinin gerceklestirilmesinde Onemli yap1 taslarindan biri de
limancilik sektoriidiir. Denizyolu ile gergeklestirilen dis ticaretin,
Tiirkiye’nin toplam dig ticaretindeki paymin %61, Tiirk limanlariin
toplam ellecleme igerisindeki ihracat ve ithalat payimnin ise %72 oldugu
bilinmektedir (TURKLIM, 2021: 15). Denizcilik sektoriiniin énemli
hizmet dallarindan  biri olan limanlarin  varliklarint  devam
ettirebilmelerinin yolu, kullanicilarin istek ve beklentileri dogrultusunda
kaliteli hizmet sunmak ve memnuniyeti arttirmaktir. Limanlardan hizmet
alan farkli kullanici gruplarinin bulunmasi, farkli beklenti ve isteklerin
ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir. Bu durum, liman isletmelerini daha
kaliteli hizmet sunumlarina yoneltmektedir. Liman isletmelerinde
rekabette avantaj saglamak, mevcut kullanicilar1 elde tutmak ve potansiyel
kullanicilar1 kazanmak kaliteli hizmet sunumuyla miimkiin olmaktadir.
Liman yoneticilerinin sunum siirecindeki hizmet kalitesini iyilestirmek ve
algilanan hizmet kalitesini arttirmak ic¢in kullanicilarin beklenti ve
isteklerinin neler oldugunun ve hizmetlerin kullanicilarca nasil
algilandiginin aragtirilmasi da gerekmektedir.

Hizmet kalitesi ve memnuniyet ile ilgili literatiir incelendiginde
fazla galigmaya rastlanmaktadir (Angelova ve Zekiri, 2011; Demireli ve
Bayraktar, 2014; Altan ve Ediz, 2016; Kocagdéz ve Eyitmis, 2020;
Dagdeviren, 2021; Suresh ve Vasantha, 2021). Ancak hizmet kalitesi,
memnuniyet ve sadakat kavramlar1 ile ilgili denizcilik isletmeleri
kapsaminda sinirli ¢alisma yer almaktadir. Ayrica denizcilik sektdriinde
ROPMIS modelini kullanan g¢aligmalara rastlanmamaktadir. ROPMIS
modeli; Resources (Kaynak), Outcomes (Cikt1), Process (Siireg),
Management (Y 6netim), Image (Imaj ya da itibar) ve Social Responsibility
(Sosyal Sorumluluk) boyutlarini igermektedir ve literatliirde onemli bir
boslugu doldurmaktadir (Thai, 2008).

2. LITERATUR TARAMASI
2.1. Hizmet Kalitesi

Literatiirde yer alan c¢aligmalar incelendiginde, hizmet kalitesi
kavramina yonelik farkli tanimlar yer almaktadir. Gronroos (1984) hizmet
kalitesini, miisterinin aldigi hizmete iliskin algi ve beklentilerini
kargilagtirdigi bir siirecin ¢iktis1 olarak tanimlamistir. Parasuraman vd.
(1985: 42) hizmet kalitesini, isletmenin miisteri beklentilerini karsilama ya
da bu beklentilerin iizerine ¢ikma yetenegi olarak tanimlamiglardir.

266



Denizcilik Isletmelerinde Hizmet ... DENIZCILIK FAKULTESI DERGISI

Ghobadian vd. (1994) ise miisterilerin beklentilerinin karsilanma derecesi
olarak tanimlamaktadir. Miisteriler pek ¢ok unsuru algilayarak sunulan
hizmet ile algilanan hizmeti Kkarsilastirmaktadir. Hizmet kalitesi,
miisterilerin ihtiya¢ ve beklentilerinin karsilanmasi ile gergeklestiginden
dolay1 isletmelerin hizmetleri iyilestirerek algilanan hizmet kalitesini
arttirmalar1 gerekmektedir. Bu sebepler goz oniinde bulunduruldugunda
isletmeler, hizmet kalitesi kavramin1 6ncelikli hedefleri arasina koyarak
pazar ve kar paylarini arttirabilmektedir. (Angelova ve Zekiri, 2011: 245).

Isletmelerin hizmet kalitelerini iyilestirebilmek igin Oncelikle
hizmet kalitesini 6lgmeleri gerekmektedir. Literatiirde hizmet kalitesinin
6l¢iimiinde en sik kullanilan model Parasuraman vd. (1988: 23) tarafindan
5 boyut ve 22 degisken olarak gelistirilen SERVQUAL modelidir.
SERVQUAL modeli, onaylamama paradigmasina dayanmaktadir (Cronin
ve Taylor, 1992: 56). Onaylamama paradigmasina gore, miisteri algiladigi
hizmet kalitesi ile beklenti diizeyi birbirine esit oldugu durumda beklenti
ile algilanan performans birbirini onayliyor demektir. Eger miisterinin
hizmetten algiladig1 kalite, miisterinin beklentisinin altinda ise negatif
onaylamama ve hizmet kalitesi beklentiden daha fazla ise pozitif onaylama
s0z konusudur (Degermen, 2006: 74). Hizmet kalitesi Ol¢iimiinde farkl
sektorlerde yaygin kullanilan SERVQUAL modeli, gliniimiiz kosullar
icerisinde miisterilerin kaliteyi algilamalarinda 6nemli etkileri bulunan
yonetim, sosyal sorumluluk ve imaj boyutlarim1 goz Oniinde
bulundurmamasindan ve hizmet kalite Ol¢iimiiniin sektorler agisindan
farklilik gostermesinden dolay1 Thai (2008) tarafindan elestirilmektedir.
Denizcilik sektoriinde siirdiiriilebilirlik kavraminin 6n plana ¢ikmasi ile
sunulan hizmetlerin ¢cevreye duyarli sekilde gerceklestirilmesi, miisterinin
algiladigi  hizmet kalitesinde ©Onemli boyutlar olduklarini ortaya
koymaktadir. Denizcilik alaninda hizmet kalitesi ile ilgili ¢aligmalar
incelendiginde SERVQUAL modelinin kullanimi tercih edilmesine
ragmen tedarik zinciri hizmet saglayicilart ve diger B2B hizmetleri
kapsaminda uygun olmadig belirtilmektedir (Yeo vd. 2015: 438; Phan vd.
2020: 75). Deniz tasimaciliginda hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi amaciyla
Thai (2008: 495-500) tarafindan gelistirilen, 6 boyuttan ve 24 faktérden
olusan ROPMIS hizmet kalitesi kavramsal modeli ortaya konmustur.
ROPMIS kavramsal modeli, deniz tasimaciligi baglaminda gelistirilen ilk
model olmasindan ve diger hizmet kalitesi modelleri ile karsilastirildiginda
yonetim, sosyal sorumluluk ve imaj ile ilgili kalite boyutlarim
icermesinden dolay1 denizcilik sektoriinde uygulanabilir oldugu literatiir
tarafindan desteklenmektedir (Yeo vd. 2015; Arabelen ve Deveci, 2015;
Thai, 2016; Le vd. 2018; Phan vd. 2020). Mevcut model, giivenlik ve ¢evre
koruma endiselerinin kritik 6nem tasimasindan dolay1, deniz tasimaciligi
hizmetlerinin yeni ve vazgecilmez bir boyutu olan sosyal sorumluluk
boyutuna da 151k tutmaktadir. Giiniimiizde deniz tasimaciliginda aktif rol
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alan hizmet saglayicilarin giivenlik ve ¢evre koruma bilinci kazanarak
sorumlu davranis gostermeleri bu boyutun ¢ikis noktasi olarak kabul
edilebilmektedir (Thai, 2008: 501). ROPMIS hizmet kalitesi boyutlarindan
kaynak ile ilgili kalite boyutu; fiziksel kaynaklar, finansal kaynaklar,
tesislerin durumu, ekipman, cografi konum, altyap1 vb. somut 6zellikleri
iceren boyuttur. Cikt ile ilgili kalite boyutu; miisteriler tarafindan alinan
iirlin veya temel hizmetlerin basarisini yansitan kalite boyutudur. Siirec ile
ilgili kalite boyutu; calisanlar ve miisteriler arasindaki etkilesim
faktorleri, miisterilerin gereksinimleri, miisterilerin istekleri ve ihtiyaglari
hakkinda personelin bilgisi ve daha iyi hizmet verebilmek i¢in teknolojinin
uygulanmasini igeren kalite boyutudur. Yonetim ile ilgili kalite boyutu;
miisterilerin ihtiyag ve beklentilerini, ¢alisanlarin bilgi, beceri ve
profesyonelliklerini, kaynaklarin se¢cimini ve dagitimini yansitan kalite
boyutudur. Bu boyut, ayn1 zamanda yeni kalite yonetim dongiisii i¢in yeni
girdiler olarak miisterilerin geri bildirim sistemi ve ¢esitli kalite gurulan
tarafindan Onerilen siirekli iyilestirme ile ilgili kalite boyutunu da ifade
etmektedir. Imaj / itibar ile ilgili kalite boyutu; miisterilerin hizmet
isletmesi hakkindaki genel algisim1 iceren kalite boyutudur. Sosyal
Sorumluluk ile ilgili kalite boyutu; bir kurulusun ¢evre ve insan sagligini
on planda tutarak, operasyon ve yonetim siireclerinde sorumlu davranmast
ile ilgili kalite boyutudur.

2.2. Memnuniyet ve Sadakat

Memnuniyet kavrami, miisterilerin satin alma veya tavsiye etme gibi
davranigsal egilimlerinde son derece Onemlidir (Duman, 2003: 47).
Memnuniyeti saglamak bircok isletme icin mevcut sektorde rekabet
avantaji saglamanim anahtar1 olarak goriilmektedir. isletmeler i¢in yeni
miisteri kazanmak olduk¢a Onemlidir. Fakat yeni bir miisterinin
kazanilmasi i¢in harcanan emek ve zaman, mevcut olan miisterinin elde
tutulmasindan bes kat fazla maliyete sahiptir. Bundan dolay1 igletmeler i¢in
en Onemlisi, hizmeti satin alarak deneyimleyen miisterilerin memnun
kalmasidir. Miisterilerin hizmetten memnun kalmasi, tekrar satin alma ve
rakip isletmelerin hizmetlerine yonelmeme anlamima gelmektedir. Bu
sebeple isletmeler; miisterilerini siirekli memnun etmek, beklentilerini
anlamak ve hizmetlerini gelistirerek yiiksek hizmet kalitesi sunmak
durumunda olduklarinin bilincindedirler (Demir, 2012: 681). Literatiirde
miisteri memnuniyeti ve kalite iligkisini ele alan ¢ok sayida c¢aligma
bulunmaktadir (Cicek ve Dogan, 2009; Yagc1 ve Duman, 2006; Banar ve
Ekergil, 2010; Ataman vd. 2011; Angelova ve Zekiri, 2011; Demireli ve
Bayraktar, 2014; Altan ve Ediz, 2016; Kocag6z ve Eyitmis, 2020; Yildiz,
2020; Dagdeviren, 2021; Suresh ve Vasantha, 2021).

268



Denizcilik Isletmelerinde Hizmet ... DENIZCILIK FAKULTESI DERGISI

Memnuniyet seviyesinin yiiksek olmasi igletmelere olan sadakati
arttirmanin yaninda fiyata duyulan hassasiyetin azalmasi, yeni miisteri
kazanimi ve etkili reklam olusturma gibi pek ¢ok yarar da saglamaktadir
(Basanbas, 2012: 20). Oliver (1993) sadakati, miisterilerin tercihlerinde
herhangi bir davranis degisikligine yol acabilecek durumsal etkiler
olmasina ragmen mevcut isletmenin triinlerini veya hizmetlerini tekrar
satin almasi olarak ifade etmistir (Karaosmanoglu ve Kazangoglu, 2016:
31). Sadakat, miisterinin bir isletme veya marka ile olan iligkisini devam
ettirme istegi icinde bulunmasi olarak tanimlanmaktadir (Cat1 ve Kogoglu,
2008: 169). Sadakat olusturmanin en temel faktérii memnuniyet olarak
goriilmektedir (Arasil vd. 2004: 47). Sadakatin saglanmasiyla miisteriler,
isletme ve hizmetleri ile ilgili pozitif diisiincelere ve satin alma istegine
sahip olup rakiplere kaymayacaklardir (Baytekin, 2005: 43-44).

2.3. Denizcilik isletmelerinde Hizmet Kalitesi

Denizcilik isletmeleri; deniz ve i¢ sular icerisinde ulagtirma, isletme
ve yonetimine iliskin ulusal ve uluslararasi tiim faaliyetleri kapsamaktadir.
Denizcilik isletmeleri pek ¢ok sektorii kapsayan yapist, disiplin gerektiren
bilimsel alan1 ve ¢cok hizl1 bir sekilde degisim gosteren diinya kosullarindan
etkilenmektedir (Cerit vd. 2013: 9). Tiirkiye Denizcilik Isletmelerinin
amac1 “Tiirk karasular igerisinde; liman isletmeciligi faaliyetleri yapmak,
tesisler kurarak isletmek veya islettirmek, hava tasima araglarma liman
sahalar1 i¢inde yer hizmeti vermek, gemi kurtarma ve danigmanlik hizmeti
vermek” olarak ifade edilmektedir (TDI, 2020: 3).

Limanlar, Tiirkiye ekonomisinin 6nemli destek {iiniteleri olup
Tiirkiye’nin ulusal pazarlart arasindaki tasimalarimi diizenlemekle birlikte
uluslararas: ticari iligkilerinin devamliligina katki saglamaktadir. Dig
ticaretimizin %87’si limanlarla yapildigindan ve bulunduklar1 sehirlerin
ekonomik geligimi ile istihdamina 6nemli katkilar saglamalarindan dolay1
iilkemiz acisindan son derece 6nem arz etmektedir. Limanlar, kara ve deniz
operasyonlart ile liman igerisindeki faaliyetlerinden dolay1 tedarik zinciri
ve ulagim aglari agisindan dnemli bir konumdadir (Tatar vd. 2019: 139).
Bu nedenle liman isletmesinin, kullanicilarinin ne istedigini ¢ok iyi bir
analiz etmesi gerekmektedir. Bu sayede liman igerisinde sunulan
hizmetlerin satin alinmasini da kolaylastiracaktir (Esmer ve Karatas Cetin,
2013: 397). Liman, yiiklerin ya da yolcularin, suyollarindan karaya veya
karadan suyollarina aktarmasinin gerceklestigi yer olarak da ifade
edilmektedir (Talley, 2009: 1). Teknolojinin ilerlemesiyle limanlarda
yolcu ve yiik gemilerinin glivenle yanagmalarini, kalkmalarini, uluslararasi
kurallar ger¢evesinde yiikleme/bosaltma hizmetlerini hizli ve zamaninda
yerine getirmelerini ve ileri teknoloji ile siirdiiriilebilir, giivenli liman
hizmetleri vermelerini saglamak gerekmektedir. Biitiin bu hizmetler
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verilirken memnuniyeti her zaman en basta tutmak, bir zorunluluk haline
gelmistir (TDI, 2020: 3). Ulastirma hizmetlerinde rekabet avantaji elde
etmek amaciyla, hizmet kalitesinde meydana gelen iyilesmeler biiyiik bir
oneme sahip olmaktadir (Thai, 2008: 500). Deniz tasimaciligi alaninda
hizmet kalitesi diizeyi, kullanicilarin liman se¢imini etkileyen onemli
kriterler haline gelmistir. Limanlar, mevcut rekabet avantajlarin1 korumak
ve arttirmak i¢in kullanicilarina en iyi hizmeti sunmaya ¢alismaktadir. Bir
liman sisteminin temel amacinin etkin, verimli ve hizli bir sekilde yiik ve
gemi akist saglamak oldugu ileri stiriilmistiir (Lee vd. 2013: 139). Her
sektoriin hizmet sunumunda kullanicilarinin kaliteyi algilayislarina etki
edebilecek farkli oOlgiitler bulunmaktadir. Hizmet kalite ol¢limiinde
kullanilan degiskenlerin 6nem dereceleri hizmeti satin alan kullanicilar
tarafindan farkli sekillerde belirlenmektedir (Caliskan ve Tek, 2014: 57).
Liman hizmet kalitesine yonelik 1900-2000°’1i y1illardaki arastirmalara gore
(Murphy vd. 1991; Frankel, 1993; Lopez ve Poole, 1998; Durvasula vd.
1999;  Tongzon, 2002; Ugboma  vd. 2004)  hizmetlerin
degerlendirilmesinde limanin fiziksel varliklari, giivenilirlik, yanit verme,
esneklik ve empati boyutlariin daha énemli oldugu goriilmektedir. Son
yillarda artan gevre bilinci ve sosyal sorumluluk faaliyetleri kapsaminda
bircok liman igletmesi, hizmetlerini siirdiiriilebilir bir sekilde gelistirmek
icin yogun ¢aba harcamaktadir. Siirdiiriilebilirlik kavrami limanlar
baglaminda, ekonomik ve cevresel degisimlerin kabul edilmesi ile
baglantili oldugu kadar siirekli doniisiimle de ilgilidir. Limanlarda
sirdiiriilebilirligin  temel amaci, limanlarin finansal performansinin
artirilmasi, karbondioksit emisyonunun azaltilmasi, hizmetlerin daha
cevreci sunulmasini saglayarak ¢evreyi korumak ve Diinya’nin gelecegi
icin daha az tiiketim ile tasarruflu davranmaktir (Kdseoglu ve Solmaz,
2019: 36). Isletmeler, sosyal sorumluluk faaliyetlerine verdikleri 5nem ile
birlikte operasyonlarin dogal ¢evre lizerindeki olumsuz etkilerini azaltarak
isletmenin imajin1 gelistirmesine ve rekabet edebilme diizeyinin artmasina
katki saglayabilirler (Yeo vd. 2015: 439). Kiiresel rekabet sartlarinda kalite
kavrami ile karakterize edilmis hizmet pazarlari, liman isletmeleri
acisindan da son derece dnemli ve stratejik bir rol oynamaktadir. Hizmet
kalitesi, liman isletmelerinin mevcut pazar paylarin1 koruyarak
stirekliliklerini  saglamak ve kullanicilarin memnuniyet diizeylerini
arttirmak i¢in 6nemli bir kavram haline gelmistir. Bir limanin hizmet
kalitesi, potansiyel kullanicilarin liman se¢imini etkileyen kilit bir
unsurdur. Liman hizmet kalitesi boyutlarim1 ve memnuniyet iizerindeki
etkilerini belirlemeye yonelik literatiirdeki ¢alisma sonuglarinda hizmet
kalitesi boyutlarinin memnuniyet iizerinde anlaml etkisi tespit edilmistir
(Ugboma vd. 2004; Ladhari, 2008; Chen vd. 2009; Cho vd. 2010; Kannan,
2011; Gil-Saura vd. 2018; Le vd. 2020; Selasdini vd. 2021; Afandi vd.
2021). Denizcilik sektoriinde, liman hizmet kalitesi boyutlarina yonelik
literatiir incelendiginde geleneksel hizmet kalitesi boyutlarindan farkl
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olarak giiniimiizde katma degerli hizmet sunumu, sosyal sorumluluk
faaliyetleri, sektordeki imaj algisi, kullanicilarin memnuniyet diizeyleri
gibi liman hizmet kalitesini belirleyen bir¢ok faktér bulunmaktadir.
Literatiir incelendiginde liman hizmet kalitesi boyutlarinda baz
bosluklarin oldugu diisiiniilmektedir. Ladhari (2008), SERVQUAL
Olceginin, bes genel boyutunun tim hizmet sektorleri baglaminda
uygulanabilir olmadigini ve degistirilmesi gerektigini dnermistir. Chen vd.
(2009), Tayvan nakliye endiistrisinde miisterilerin algilanan hizmet
kalitesini 6l¢mek i¢in SERVQUAL modelinin uygulanabilirligini test
etmek amaciyla yapmis olduklar1 ¢alismada, bu modelin gegerliliginin
desteklenmedigi sonucuna varmislardir. Yuen ve Thai (2015), liner
tasimacilikta miisteri memnuniyeti {izerinde etkili olan hizmet kalitesi
boyutlarini belirlemeyi amagladiklart ¢aligmalarinda, bu boyutlari sirastyla
giivenilirlik, hiz, yanit verme hizi ve deger olarak tespit etmislerdir. Ancak
SERVQUAL 6l¢eginin denizcilik sektoriiniin  benzersizligini hesaba
katmadigi, Olcek ifadelerinin ¢ok genel oldugu ve son tiiketiciler igin
gelistirildiginden denizcilik sektoriine uygulanmasinda zayifliklar
oldugunu da belirtmislerdir. Literatiirde yer alan bu bosluklar ve elestiriler
g6z oniinde bulundurularak Thai (2008) tarafindan deniz tasimaciliginda
hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi amaciyla gelistirilen ROPMIS modelinin,
uygulanabilirligi literatiirde yer alan ¢aligmalarla da desteklenmektedir.

Yeo vd. (2015), Kore konteyner limanlarinda, liman hizmet
kalitesinin (PSQ) miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisini ROPMIS
modeli ile arastirmislardir. Elde ettikleri bulgular neticesinde, liman
hizmet kalitesinin bes faktorlii bir yap1 oldugu yonetim ile ilgili faktord,
ardindan imaj ve sosyal sorumluluk ile ilgili faktoriiniin miisteri
memnuniyeti lizerinde ¢ok giiglii bir etkiye sahip oldugunu tespit etmistir.
Arabelen ve Deveci (2015), ROPMIS modelinden yararlanilarak, liman
hizmet kalitesi degiskenlerinin belirlenmesine yonelik giivenilir bir 6lgek
gelistirmek ve model Onerisinde bulunmayr amagladiklar: arastirma
sonucunda, en 6nemli liman hizmet kalitesi boyutunun “liman kaynaklar
boyutu” oldugu tespit edilmistir. Elde edilen veriler sonucunda 8 boyut ve
29 degiskenden olusan modelin, gegerliligini ve giivenilirligini
kanmtlayarak bir liman hizmet kalitesi modeli dnerisinde bulunmuslardir.
Thai (2016), ROPMIS modelini kullanarak liman hizmet kalitesinin
miisteri memnuniyeti lizerindeki etkisini inceledigi calisma sonucunda,
liman hizmet kalitesinin 4 boyutlu (¢ikt1, siire¢, yonetim, imaj ve sosyal
sorumluluk) bir yap1 oldugu ve bu dort boyutunda miisteri memnuniyeti
iizerinde etkiye sahip oldugunu tespit etmistir. Le vd. (2018), denizcilik
isletmelerinin nakliye hizmetini kullanan kullanicilarin memnuniyetlerini
etkileyen  faktorleri  belirlemek amaciyla ROPMIS  modelini
kullanmislardir. Calisma sonucunda sirasiyla yonetim, kaynak ve siireg
kalite boyutlarinin kullanicilarin memnuniyeti {izerinde en biiyiik etkiye
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sahip olduklar1 belirlenmistir. Phan vd. (2020), ROPMIS modelini
kullanarak liman hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerindeki
etkisinin anlamli oldugunu tespit etmistir.

Gilinimiizde liman hizmet kalitesini belirleyen en Onemli
unsurlardan biri de liman operasyonlarinda ¢evresel duyarliligin artmasina
yonelik uygulamalardir. Bu uygulamalarin basinda da Yesil Liman projesi
gelmektedir (Denizbiilten, 2019). Yesil Liman sertifikas1 miisteri
memnuniyeti, cevre mevzuati ve is sagligi ve glivenligi mevzuatindaki tim
gerekliliklerin yerine getirildigini belirtmektedir. Hopa Limani, Karadeniz
Bolgesi’nde faaliyet gosteren liman igletmeleri igerisinde Yesil Liman
sertifikasina sahip ilk liman igletmesi konumundadir (Denizbiilten, 2019).
Ulkemizde faaliyet gosteren liman isletmelerinin, yesil liman projesi
baglaminda ¢evreye ve is sagligina karsi olan duyarliliklarinin daha da
arttirllarak bir standart haline getirilmesi ana hedeflerdendir.

3. ALAN CALISMASI: HOPA LIMANI

Hopa Limani, Dogu Karadeniz Bolgesinin en dogusunda yer alan,
Sarp sinir kapisina 18 km uzaklikta olan ve 1972 yilindan beridir faaliyet
gosteren uluslararast bir limandir (Ozer ve Esmer, 2017: 426). Devlet
tarafindan gerceklestirilen 6zellestirme ile isletme hakki 1997°de 30 yil
siire ile Park Denizcilik ve Hopa Liman Isletmeleri A.S.’ye devredilmistir.

Hopa Limani, cografi konumu itibariyle Dogu Karadeniz’in
diinyaya acgilan kapist olma Ozelligini tasimaktadir. Ozellikle etkin
karayolu tasimaciligi ile Orta Asya ve Orta Dogu iilkelerine transit
giizergahta ve Karadeniz’e kiyisi olan tiim iilkelere denizyolu ile baglantisi
olmasindan dolayr liman altyapisi olarak rekabetci iistiinliige sahiptir
(Tatar ve Ozer, 2018: 209). Hopa Limani, cografi konumu itibariyle son
yillarda proje yiik tasimaciliginda aktarma merkezi haline gelmistir. Gliney
Kore, Cin ve Hindistan gibi Uzak Dogu iilkelerinden biiyiikk tonajl
gemilerle Hopa Limani’na gelen 50 tondan 600 tona kadar her tiirlii proje
yiikiinii kaldirma kapasiteli vinglerle tahliye veya yiikleme islemi, liman
geri sahasinda depolama islemi ve ihtiya¢ duyuldugu zamanda da agir
tonajli yliklerin gemiden gemiye limbo islemi gerceklestirilmektedir (Tatar
ve Ozer, 2016: 711-712). Hopa Limani’nda 2011-2020 yillar1 arasinda
elleclenen toplam yiik miktar1 yaklasik 948.713 ton olarak gergeklesmistir.
2020 yil1 sonu itibariyle toplam ellecleme yaklasik olarak %7,40 artis
gostermistir. Hopa Limani 2019 yil1 sonu itibari ile ortaya ¢ikan pandemiye
ragmen faaliyetlerine devam ederek bu donemden en az etkilenen
limanlardan olmustur. Bu siiregte, Hopa Limani islem hacmini 2020
yilinda, yaklasik olarak %9 artigla 1 milyon tona yaklastirmaya devam
etmistir (Hopa Ticaret ve Sanayi Odasi, 2020). Hopa Limani, Karadeniz
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limanlart arasinda ilk Yesil Liman belgesi alan liman konumundadir.
Entegre yonetim sistemi baglaminda hizmet sunumlarii ISO9001 Kalite
Yonetim Sistemi, ISO14001 Cevre Yonetim Sistemi ve OHSAS 18001 {s
Saglig1 ve Giivenligi Sistemi standartlari kapsaminda, liman kalite yonetim
sistemini siirekli gelistirmektedir. Isletme iginde uygulanan Kalite, Saglik,
Giivenlik ve Cevre politikasi ile kullanicilarin ihtiya¢ ve beklentileri dogru
belirlenerek hizmet kalitesinin iyilestirilmesi, kullanici memnuniyetinin
saglanmasi, kaliteli ve egitimli isglicli, sunulan tiim hizmetlerde
stirdiiriilebilir ¢oziimler iireterek insan sagligi ve ¢evrenin korunmasi, is
giivenligi kalite ilkeleri esas alinmaktadir.

4. ARASTIRMA MODELI VE HIPOTEZLER

Denizcilik ve liman isletmelerinde hizmet kalitesi ve memnuniyet
ile ilgili bircok c¢alismaya rastlanmaktadir. Ancak hizmet kalitesi,
memnuniyet ve sadakat kavramlari ile ilgili sinirli sayida ¢alisma yer
almaktadir. Ayrica hizmet kalitesi agirlikli olarak SERVQUAL modeli ile
tespit edilmistir. Thai (2008) tarafindan gelistirilen ROPMIS modelini
kullanan calismalara neredeyse rastlanmamakta ve bu bosluktan yola
cikilarak gelistirilen hipotezler ve arastirma modeli Sekil 1’de
gosterilmektedir.

Hizmet Kalitesi Boyutlan

Kaynaklar I

Ciktilar I

= — ===
I Y 6énetim | /

I Imaj/itibar |

I Sosyal Sorumluluk I

Sekil 1: Arastirma Modeli

e H;: Kaynak ile ilgili hizmet kalitesi boyutu, denizcilik isletmeleri
kullanicilarinin memnuniyetini etkilemektedir.

e H,: Cikt1 ile ilgili hizmet kalitesi boyutu, denizcilik isletmeleri
kullanicilarinin memnuniyetini etkilemektedir.

e Hjs: Siirec ile ilgili hizmet kalitesi boyutu, denizcilik isletmeleri
kullanicilarinin memnuniyetini etkilemektedir.
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e Hi Yonetim ile ilgili hizmet kalitesi boyutu, denizcilik isletmeleri
kullanicilarinin memnuniyetini etkilemektedir.

e Hs: Imaj / Itibar ile ilgili hizmet kalitesi boyutu, denizcilik isletmeleri
kullanicilarinin memnuniyetini etkilemektedir.

e H¢: Sosyal sorumluluk ile ilgili hizmet kalitesi boyutu, denizcilik
isletmeleri kullanicilarinin memnuniyetini etkilemektedir.

e H;: Memnuniyet, denizcilik isletmeleri kullanicilarinin sadakatini
etkilemektedir.

5. ARASTIRMA YONTEMI

Arastirmanin anakiitlesini; son on yil i¢erisinde Hopa Limani’ndan
hizmet almis kullanicilar olusturmaktadir. Anakiitleyi olusturan kullanic
sayisinin 153 oldugu bilinmektedir. Orneklem yéntemi olarak kiime
orneklem yontemi tercih edilmistir. Hopa Limani’ndan hizmet almig
kullanicilar faaliyet gosterdikleri alana gore bir kiime kabul edilerek, her
kullanic1 grubundan ayr1 ayr1 drneklem alinmistir. Orneklem biiyiikliigiinii
belirlemede, Bas (2013: 43)’in formiilden yararlanilmistir. 153 kullanic
sayisina sahip anakditle i¢in yapilan hesaplamalara gore; incelenen olayin
goriiliis siklig1 0,5 ve olayin goriilmeyis sikligi 0,5 ve 6rnekleme hatasinin
+%5 oldugu durumda ana kiitleyi temsilen 110 kullanicidan cevap
almmasmin anlamli bilgiler elde edebilmek i¢in yeterli oldugu
belirlenmektedir. Mevcut veriler 125 kullaniciya ulasilarak elde edilmistir.
Anket formundaki ifadeler alaninda uzman ¢evirmenlerce kontrol edilmis
ve liman yoneticileri tarafindan anlasilirligi test edilerek son sekli
verilmigtir. Anket calismasi yiiz yiize, telefonla ve posta yoluyla Nisan
2021-Temmuz 2021 tarihlerinde gerceklestirilmistir. Ankette, 8 adet
tanimlayici soru ve 37 adet hizmet kalitesi, memnuniyet ve sadakati 6l¢en
soru ile 5°i Likert tipi 6lgek kullanilarak hazirlanmigtir. Hizmet kalitesini
icin ROPMIS o6l¢eginden yararlanilmigtir. ROPMIS o6lgegi, literatiirde
siklikla tercih edilen SERVQUAL modelinin, B2B hizmetleri kapsaminda
uygun olmadigi ve sosyal sorumluluk boyutunun boslugu goz 6niinde
bulundurularak gelistirilen bir modeldir (Yeo vd. 2015: 438; Phan vd.
2020: 75). Denizcilik isletmelerinin 6nemli bir unsuru olan liman
isletmelerinin de B2B hizmetleri kapsaminda faaliyet gosterdigi ve sosyal
sorumluluk faaliyetlerinin denizcilik sektoriinde son derece 6nemli oldugu
dikkate alindiginda s6z konusu olgcegin kullaniminin uygun olacagi
distiniilmistiir. Elde edilen verilere SPSS programu ile giivenilirlik ve
gegerlilik, aciklayicr faktdr ve regresyon analizleri uygulanmistir.
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6. ARASTIRMA BULGULARI

Verilerinin toplanmasinda yararlanilan dlgeklerin giivenilirligi i¢in
Cronbach Alpha
gerekmektedir (Dogan ve Kavtelek, 2015: 212). Arastirmada yararlanilan
ROPMIS o6lgeginin 0,860, memnuniyet oOlgeginin 0,833 ve sadakat
6lceginin 0,882 Cronbach Alpha degerlerinden dolay1 giivenilir olduklar
belirlenmistir. Faktor analizine ait degerler Tablo 1°de gosterilmektedir.

giivenirlik  katsayisimmn 0,70  {izerinde

olmasi

Tablo 1: Hizmet Kalitesi Olgeginin (ROPMIS) Faktor Analizi

ifadeler

Faktor Yiikleri

Ozdeger

=

Aciklana
Varyans

Faktor 2

Faktor 3
Faktor 4

Faktor 5

Faktor 6

CIKTI6
CIKTI7
CIKTIS8
CIKTI9

CIKTI10
CIKTI11

6,272

22,399

YONETIM16
YONETIM17
YONETIM18
YONETIM19
YONETIM20
YONETIM21

728
,700
738
,738
756
,643

4,067

14,526

IMAJ22
IMAJ23
IMAJ24

-,898
-,918
-,840

2,842

10,150

SOSYAL25
SOSYAL26
SOSYAL27
SOSYAL28

,847
,898
918
,755

2,442

8,722

SUREC12
SUREC13
SUREC14
SURECI1S

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

1,896

6,771

KAYNAK1
KAYNAK2
KAYNAK3
KAYNAK4
KAYNAKS

857
,643
,628
758
795

1,523

5,438

Aciklanan Toplam Varyans: 68,006
df: 378; Sig.: ,000

KMO:

755;

Bartlett Testi: 2086,783;
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Tablo 1’e gore hizmet kalitesi dl¢egine ait KMO degeri 0,755°dir.
Orneklem biiyiikliigiiniin faktér analizi igin yeterli olup olmadiginin
belirlenebilmesi igin KMO degerinin 0,50 tizeri bir degere sahip olmasi
gerekmektedir (Field, 2009: 659). Verilerin faktor analizine uygunlugunu
gosteren Bartlett kiiresellik testinin (32(378)= 2086,783; p < 0,05) anlaml1
oldugu belirlenmistir. Literatiirde 0,40 ve iizeri faktor yiikleri kabul
edilebilir oldugundan (Field, 2009: 660) tabloda belirtilen ifadelerin
faktorlere 6nemli katkisi oldugu tespit edilmistir. Faktor analizine tabi
tutulan 28 ifade i¢in direct oblimin metodu uygulanmis ve orijinal 6l¢ekte
oldugu gibi 6zdegerleri 1’in tlizerinde olan alti faktorlii bir yapi elde
edilmistir. Birinci faktér toplam varyansin %22,40’in1, ikinci faktor
%14,53 iinii, tglincli faktor %10,15’in1, dordiincii faktor %8,72’sini,
besinci faktdr %6,77’sini ve altinct faktoriin %5,44’nii  agikladig
belirlenmistir. Ayrica faktor yiiklerinin diisiik, binisik veya bos degerlere
sahip olmamalarindan dolayr herhangi bir ifade modelden ¢ikarilmamustir.
Katilimcilardan toplanan verilere uygun analizlerin belirlenebilmesi icin
normallik testi yapilmistir. Verilerin normal dagilip dagilmadigini
belirlemek amaciyla Kolmogorov Smirnov testi yapilmis ve verilerin
normal dagilmadigi tespit edilmistir. Ancak normallik testinde, dagilimin
carpiklik ve basiklik katsayilarinin “-1.5” ile “+1.5” araliginda olmasi
mevcut verilerin, normal dagildigini géstermektedir (Tabachnick ve Fidell,
2013). Arastirma verileri bu aralikta olup normal dagilim gostermektedir.
Bu sebeple verilerin analizinde parametrik testlerin kullanilmasi uygun
goriilmiis, carpiklik ve basiklik katsayilar1 Tablo 2°de gosterilmektedir.

Tablo 2: Verilere Ait Carpiklik ve Basiklik Katsayilari

£ ] 2
= = B = E = 2| ==3| & =
ES5| E5 | 25| €5 | T8 | 228 3 | %
2| oz |2z 22 |Ez| 8Ez & S
2 & g | 2a | £4 2| ALal E &
2 =
Carpikhik | -,078 | -,423 -,343 -,084 -,294 -,401 =428 | -,281
Basikhk | -,500 | -504 | -,743 -,512 -,770 -,647 -,296 | -,620

Hizmet  kalitesinin =~ memnuniyet lizerindeki etkisinin
belirlenebilmesi i¢in ¢oklu regresyon analizi uygulanmistir. Regresyon
analizinin uygulanabilmesi i¢in oto korelasyon ve c¢oklu dogrusallik
probleminin olup olmadig tespit edilmektedir. Otokorelasyonun varliginin
saptanmasinda yararlanilan istatistiki yontem Durbin-Watson istatistigidir
(Albayrak, 2014: 3-4). Otokorelasyonun olmadigim1 sdylemek bu
degerlerin 1,5 ile 2,5 arasinda olmasi beklenmektedir (Birgili ve Diizer,
2010: 81). Aragtirma modelindeki bu degerler sirasiyla 1,917 ve 1,632
olarak belirlenmis ve otokorelasyon sorununun olmadig: tespit edilmistir.
Coklu dogrusallik probleminin olmamasi i¢in VIF degerleri 10’un altinda
ve tolerans degerlerinin 0,2 nin iizerinde olmalidir (Boymul ve Ozeltiirkay,
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2017: 98). Calisma modelleri i¢in VIF ve tolerans degerlerinin beklenen
degerler arasinda oldugu belirlenmistir. Hizmet kalitesi degiskenlerinin
memnuniyet lizerindeki etkisinin belirlenebilmesi i¢in uygulanan c¢oklu
regresyon analizine ait sonuglar Tablo 3’te gdsterilmektedir.

Tablo 3: Hizmet Kalitesi Degisenlerinin Memnuniyet Uzerindeki
Etkisine Yonelik Coklu Regresyon Analizi Sonuglari

E:ﬁﬁﬂ:;ﬂ?; St:II;(::rt Standardize p p Tolerans| VIF
Sabit
Degiskenler ,686 ,403 ,091

KAYNAK ,039 ,068 ,041 ,566 ,870 1,149
CIKTI ,179 ,072 ,193 ,014 , 744 1,345
SUREC ,307 ,072 ,336 ,000 , 722 1,385
YONETIM -,008 ,066 -,009 ,903 774 11,291
IMAJ ,141 ,052 ,201 ,008 ,820 1,219
SOSYAL SOR. ,199 ,054 ,265 ,000 ,864 1,158

Bagimh Degisken: Memnuniyet, Diizeltilmis R?> = ,441; F=17,303; p= 0,000

Tablo 3’teki regresyon analizi sonucuna gore modelin regresyon
analizine uygun ve bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken iizerindeki
etkisinin anlamli oldugu belirlenmistir (F:17,303; p=0,000). Mevcut
degiskenler, modeldeki degisimin %44’iinii aciklamaktadir. Analiz
sonuglarina gore; siire¢ (f=0,336; p=0,000), sosyal sorumluluk ($=0,265;
p=0,000), imaj (p=0,201; p=0,008) ve ¢ikt1 (P=0,193; p=0,014)
degiskenlerinin memnuniyet iizerindeki etkisi anlamhdir. Kaynak
(B=0,041; p=0,566) ve yonetim degiskeninin (B= -0,009; p=0,903)
memnuniyet izerindeki etkisinin anlamli olmadig1 goriilmektedir. Ayrica,
memnuniyete etkisi bakimindan istatistiki agidan anlamliligi en yiiksek
hizmet kalitesi boyutunun siire¢ boyutu oldugu belirlenmistir.
Memnuniyetin sadakat tizerindeki etkisini belirlemek amaci ile basit
regresyon analizi uygulanmis ve sonuglar Tablo 4’te gdsterilmistir.

Tablo 4: Memnuniyet Degiskeninin Sadakat Degiskeni Uzerindeki
Etkisine YoOnelik Basit Dogrusal Regresyon Analizi Sonuglari
Standardize | Standart

Edilmemis f Hata
Sabit Degisken ,036 ,318 910

MEMNUNIYET] ,952 ,077 ,746 ,000 | 1,000 1,000

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

Standardize )| p |Tolerans| VIF

Tablo 4’e gore model regresyon analizine uygun olup (F:153,933;
p=0,000) mevcut degiskenler, modeldeki degisimin  %55’ini
aciklamaktadir. Sonuclarina gore; memnuniyetin ($=0,952; p=0,000)
sadakat lizerinde anlaml1 etkisi olup hipotez sonuglar1 Tablo 5’teki gibidir.
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Tablo 5: Hipotezlerin Test Sonuglari

Hipotezler p<,05 Sonuclar
Hi: Kaynak ile ilgili hizmet kalitesi, denizcilik isletmeleri
kullanicilarmm memnuniyetini etkilemektedir.
Hz: Cikt1 ile ilgili hizmet kalitesi, denizcilik igletmeleri
kullanicilarinin memnuniyetini etkilemektedir.
Ha: Siireg ile ilgili hizmet kalitesi, denizcilik isletmeleri
kullanicilarinin memnuniyetini etkilemektedir.
H4: Yonetim ile ilgili hizmet kalitesi, denizcilik
isletmeleri kullanicilarinin memnuniyetini etkilemektedir.
Hs: Imaj/itibar ile ilgili hizmet Kkalitesi, denizcilik
isletmeleri kullanicilarinin memnuniyetini etkilemektedir.
Hée: Sosyal sorumluluk ile ilgili hizmet kalitesi, denizcilik
isletmeleri kullanicilarinin memnuniyetini etkilemektedir.
H7: Memnuniyet denizcilik isletmeleri kullanicilariin
sadakatini etkilemektedir.

,566 | Desteklenmedi

014 Desteklendi

,000 Desteklendi

,903 | Desteklenmedi

,008 Desteklendi

,000 Desteklendi

,000 Desteklendi

7. SONUC VE ONERILER

Bu calismada, Hopa Limani kullanicilarinin aldiklart hizmetlerin
kalitesinin memnuniyete ve memnuniyetin sadakate etkisini belirlemek
amacglanmis ve bu amagla 125 liman kullanicisindan elde edilen verilerin
bulgulart degerlendirilmistir.

Liman isletmesinde hizmet kalitesinin, kullanicilarin memnuniyeti
iizerindeki etkisi analiz edildiginde, hizmet kalitesi boyutlarindan siirec,
sosyal sorumluluk, imaj ve ¢ikti boyutlarimin kullanict memnuniyeti
iizerinde anlamli etkilerinin oldugu sonucuna ulagilmaktadir. Memnuniyet
iizerinde en yliksek etkiye sahip olan siire¢ boyutu kullanicilarin degisen
talepleri karsisinda profesyonel davranis gosterme, kullanicilarin ihtiyag
ve beklentileri hakkinda yeterli bilgi sahibi olma, kullanicilarin isteklerine
ve sorularina hizli yanit verme, hizmetlerinde bilgi teknolojilerini
kullanma kriterlerinin degerlendirilmesiyle olusmaktadir. Caligmanin
bulgulari, Cigek (2005), Arabelen ve Deveci (2015), Thai (2016), Akben
ve Ozel (2017) ve Le vd. (2018) calismalari ile desteklenmektedir. Bu
sonug, personel ile kullanicilar arasindaki iletisimin giiglii oldugunu ve
bilgi teknolojilerinin verimli kullanildigim1 gostermektedir. Ayrica liman
isletmesinin kullanicilarin beklentilerini ve isteklerini dogru bir sekilde
anlamasi, sorularina hizli yanit vermesi ve hizmetlerinde bilgi
teknolojilerini kullanmas1 gerektigini de ortaya koymaktadir. Hizmet
kalitesi boyutlarindan sosyal sorumluluk boyutunun, liman kullanicilarinin
memnuniyetleri tizerinde anlamli bir etkiye sahip oldugu belirlenmistir.
Sosyal sorumluluk boyutu, liman isletmesinin siirdiiriilebilirlik
faaliyetlerine verdigi 6nem ve cevre yonetim sistemine sahip olmasi
kriterlerine gore liman kullanicilart tarafindan degerlendirilmistir.
Aragtirma sonuglari, Yeo vd. (2015), Thai (2016) ve Yuen vd. (2018)
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calismalar1 ile desteklenmektedir. Liman kullanicilarinin aldiklari
hizmetlerde isletmenin ¢evreye duyarli ve toplum saghgini koruyacak
sekilde operasyonlarini ger¢eklestirmelerine son derece 6nem verdikleri
sOylenebilir. Hizmet kalitesi boyutlarindan imaj boyutunun liman
kullanicilarinin memnuniyetleri tizerinde anlamli bir etkiye sahip oldugu
belirlenmistir. Imaj boyutu, liman isletmesinin sektdr icerisinde sahip
oldugu algiy1 ifade etmektedir. Aragtirma sonuglar1 Yeo vd. (2015), Thai
(2016), Adah (2019), Nemlioglu Koca (2019) ve Phan vd. (2020)
caligmalart ile desteklenmektedir. Liman isletmesinin sektor igerisinde
olumlu itibara sahip olmasi, liman kullanicilarinin memnuniyetlerinin
belirlenmesinde son derece Onem tasimaktadir. Hizmet Kkalitesi
boyutlarindan ¢iktt boyutunun, liman kullanicilarinin memnuniyetleri
iizerinde anlamli bir etkiye sahip oldugu belirlenmistir. Aragtirma bulgular
incelendiginde, bu aragtirma ilgili literatiirde yer alan Yuen ve Thai (2015),
Arabelen ve Deveci (2015) ve Thai (2016) calismalart ile
desteklenmektedir. Cikti boyutu, kullanicilarin limandan aldiklar
hizmetlerin ve dokiimantasyon islemlerinin giivenilir, tutarli, hizli ve
zamaninda yerine getirilmesi ve ayni zamanda liman igletmesinin fiyat
avantaj1 sunmasi kriterlerinin degerlendirilmesiyle olusmaktadir. Yuen ve
Thai (2015) ¢alismalarinda, giivenilirlik, transit hiz, emniyet ve giivenlik
faktorlerinin  memnuniyet {izerinde son derece etkili olduklarini
belirtmiglerdir. Thai (2016), calismasinda ¢ikti boyutunun memnuniyet
iizerindeki etkisinin 6nemli olduguna vurgu yapmaktadir. Hizmet kalitesi
boyutlarindan kaynak boyutunun, liman kullanicilarinin memnuniyeti
tizerinde anlamli bir etkiye sahip olmadigi belirlenmistir. Arastirma
sonucu, literatiirde yer alan Yeo vd. (2015), Thai (2016), Phan vd. (2020)
caligsmalar ile desteklenmektedir. Liman kullanicilari, kaynak boyutunu
olusturan ekipman mevcudiyeti, fiziksel altyapi gibi kriterleri artik
memnuniyeti etkileyen bir boyut olarak degil liman isletmelerinde olmasi
gereken  kriterler olarak  degerlendirmektedir. Hizmet kalitesi
boyutlarindan yonetim boyutunun da liman kullanicilarinin memnuniyeti
tizerinde anlaml1 bir etkiye sahip olmadigi belirlenmistir. Ydnetim boyutu,
arastirma  sahasi olarak secilen Hopa Limani kullanicilarinin
memnuniyetlerini etkileyen bir boyut olarak goriilmemektedir. Bunun
sebebinin ise Hopa Limani’nin bir aktarma limani konumunda olmasindan
kaynaklandigr  disiiniilmektedir. Aktarma limanlarinin  sunduklar
hizmetlerin ¢esitliligi fazladir. Bundan dolayi, denizcilik igletmelerinin bir
limani tercih etmelerindeki 6nemli sebeplerden biridir. Limana ugrayan
gemiler; yakit temini, pilotaj, depolama gibi ¢esitli hizmetler talep
etmektedir. Onemli olan nokta ise bu hizmetlerin bir limanda ayn1 anda
verilebilmesi ve gemilerin ihtiyag duyduklari tim hizmetlerden
yararlanabilmesidir (Karatas ve Oral, 2007: 152).
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Hopa Limani, aktarma yiikler agisindan elverisli bir cografi konuma
sahiptir. Orta Asya ve Orta Dogu iilkelerine karayolu tagimaciligi,
Karadeniz ve Azak Denizi’ndeki tiim iilkelere de denizyolu tasimaciligi ile
ulagim saglamaktadir. Bu sebeple Hopa Limani, cografi konumu, genis
hinterlandi, yurtici ve yurtdig1 transit baglantisi ve sundugu cesitli
hizmetlerle hem Tiirkiye’nin hem de Karadeniz ve Orta Asya’nin énemli
aktarma limanlarindan biri konumunda olup kullanicilar1 arastirma
orneklemine dahil edilmistir. Sonuglara gore, memnuniyet degiskeninin
sadakat degiskeni iizerinde anlamli etkisinin oldugu tespit edilmistir.
Arastirma sonuglarinin ilgili literatiir ile desteklenmektedir (Ganiyu vd.
2012, Chao ve Chen, 2015, Chao vd. 2019). Memnuniyeti yiiksek
kullanicilar, liman isletmesinden tekrar hizmet alma ve iligkilerini
siirdiirmede daha istekli olmaktadir. Elde edilen sonuclara gore H», Hs, Hs,
Hs ve H7 hipotezleri desteklenirken H;, Hs desteklenmemektedir.

Limandan  hizmet alan  kullanicilarin  memnuniyetlerini
arttirabilmenin  yolu, sunulan hizmetlerin kalitesini arttirmaktan
gecmektedir. Hizmet kalitesi arttikca memnuniyette artmakta ve
memnuniyetin artmasi da kullanicilarin sadakatlerini olusturmaktadir.
Kullanicilar, hizmet aldiklar1 liman isletmesinden isteklerine ve
ihtiyaglarina geri dontislerin hizli olmasin1 beklemektedir. Limandan
hizmet alan kullanici gruplarinin ¢ok ¢esitli olmasi da limanin, mevcut
kullanici gruplariin isteklerini ve ihtiyaclarini karsilamada aktif rol
oynamasint gerekli kilmaktadir. Kullanicilarimi iyi tantyan, onlarin
beklentilerini ve ihtiyaglarini karsilayarak kaliteli hizmet sunan limanlar,
kullanicilarinin  memnuniyetlerinde artis saglayarak sadakatlerini de
arttirmis olurlar. Ayrica kaliteli hizmet sunan limanlar mevcut pazarlarinda
rekabet dstiinliigii de saglayacaklardir. Bu durumda liman isletmesinin
sundugu hizmetlerde bilgi teknolojilerini kullanarak gelismeye Onem
vermesi, kullanicilarin memnuniyeti i¢in son derece énemlidir. Bunlarla
birlikte kullanicilar, limandan aldiklar1 hizmetlerin giivenilir, tutarli, hizli
ve zamaninda yerine getirilmesine de dnem vermektedirler. Ayrica liman
isletmelerinin rakiplerine gdre fiyat avantaji sunmasi, mevcut
kullanicilarint kaybetmemek ve yeni kullanicilar1 ¢ekmek i¢in 6nemli bir
kriter oldugu sdylenebilir. Bir isletmenin basarisinin anahtari kaliteli, hizl
ve minimum maliyetle hizmet sunmak oldugu kadar bu hizmetin dogru bir
sekilde tanitilarak pazarlanmasidir. Limanin, toplum saghgini ve
calisanlarinin  giivenligini korumak amaciyla sorumlu davranarak
operasyonlarmi  ¢evreye duyarli bir sekilde gergeklestirilmesine
kullanicilarin 6nem verdigi goriilmektedir. Sorumlu davranig sergileyen
limanlar, kullanicilarinin ve paydaglarinin goziinde gii¢lii bir imaj algisi
yaratmis olmaktadir. Sosyal sorumluluk ve imaj boyutlarinin memnuniyet
iizerinde anlamli etkiye sahip olmasi, kullanicilarin liman se¢iminde imaj
veya itibar gibi konulara son derece 6nem verdigini gostermektedir. Liman
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isletmesinin mevcut kullanicilarinin  memnuniyetini arttirmak, yeni
kullanicilar1 biinyesine ¢ekmek ve kapasitesini giiclendirmek i¢in iyi bir
imaja sahip olmasi gerekmektedir. Bu imaj algisina sahip olmasi da
limanin tutundurma faaliyetlerinden ge¢mektedir. Liman isletmesinin
hizmetlerini ¢esitlendirmesi, hizmet kalitesinde yaptigi iyilestirmeler ve
yeni yatirimlari yeterince tanitmasi imaj algisini gliclendirmesine destek
olacak ve yeni kullanicilar liman isletmesini daha fazla tercih edeceklerdir.
Memnuniyeti arttirarak sadakat olusturmak isteyen limanlarin hizmetlerini
hizli, glivenilir ve zamaninda yerine getirmesi, farkli kullanic1 gruplarim
iyl taniyarak miisteri odakli hizmetler saglamasi ve g¢evresel hizmet
kalitesini arttiric1 faaliyetlerde bulunmasi gerekmektedir.

Mevcut calisma, liman isletmelerinde sunulan hizmetlerde kalite
algis1 icin giivenli ve c¢evreye duyarli operasyonlarin gerekliligini
kanitlamaktadir. Bu sonu¢ hem isletmelere hem de literatiire katki
niteligindedir. Isletmelerin kalite boyutu olarak imajin ele alinmasi
gereken 6nemli bir boyut olduguna dikkat etmeleri gerekmektedir. Caligsma
liman hizmet kalitesini ve kullanici memnuniyetini fiziksel kaynaklar,
iicret gibi tek bir noktaya odaklanarak degil, ¢ok yonlii bir yaklasimla ele
almaktadir. Bu yoOniiyle hizmet kalitesinin memnuniyet iizerindeki ve
memnuniyetin sadakat {izerindeki etkisini dogrulayarak literatiire katki
saglamaktadir. Ayrica, hizmet kalitesi modellerinde g6z ard1 edilen sosyal
sorumluluk ve imaj boyutlarinin giiniimiiz hizmet kalite algisinda ne kadar
onemli oldugunu da gostermekte ve arastirmacilar i¢in Oncii niteligi
tasimaktadir. Ozellikle liman isletmelerinde arastirma yapacaklar igin
onemli bir kaynak niteligi de tasiyacagi diigiiniilmektedir. Bu arastirmada
hizmet kalitesi, kullanici memnuniyeti ve sadakati arasindaki etki
diizeyleri Hopa Limani’ndan hizmet almis olan kullanicilar ile sinirh
olmasindan dolay1 Tiirkiye geneline ya da tiim limanlara genellenemez. Bu
kisit dogrultusunda ileride yapilacak arastirmalarda, liman kullanicilarinin
memnuniyeti daha biiylk Orneklem ile ya da milakat yoluyla
zenginlestirilebilir. ROPMIS modeli, farkli hizmet isletmelerine ya da
sektorlere uyarlanabilir ya da gecerliligi test edilebilir. Farkli limanlar
arasinda karsilastirmaya dayali caligmalar yapilabilir ve daha biiylik
orneklemde aragtirma tekrarlanabilir. Memnuniyet ve sadakat diginda
farkli ¢iktt degiskenleri agisindan degerlendirme yapilabilir. ROPMIS
modelindeki ifadeler nitel bir arastirma ile desteklenebilir. Sadece iist
diizey yoneticilerle sinirlandirilan bir 6rnekleme gidilebilir.
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EKLER

Ek 1: Olcek ifadeleri

KAYNAK BOYUTU
Isletmede her zaman ihtiyaclarimizi karsilayacak donanim ve tesisler mevcuttur.
Isletmede kullandigimiz donanim ve tesisler modern ve teknolojiktir.
Isletme finansal agidan istikrarlidir.
Isletme sundugu hizmetleri izlemekte ve takip edebilmektedir.
Isletmenin rihtim, depo, dagitim merkezleri, baglanti aglar1 gibi fiziksel altyap:
imkanlari yeterlidir.

CIKTI BOYUTU
Isletme zamaninda ve hizli bir sekilde hizmet vermektedir.
Isletme giivenilir bir sekilde hizmet vermektedir.
Isletme tutarl bir sekilde hizmet vermektedir.
Isletmede yiikler/gemiler giivende ve emniyettedir.
Isletmede dokiimantasyon islemleri giivenilir bir sekilde yiiriitiilmektedir.
Isletme rekabetgi fiyat sunmaktadir.
SUREC BOYUTU
Isletme personeli, degisen kullanici taleplerini karsilamada her zaman profesyonel
tutum ve davranis sergilemektedir.
Isletme, kullanicilarinin isteklerine ve sorularma hizli yanit vermektedir.

Isletme, kullanicilarini ihtiyaglar1 ve gereksinimleri hakkinda yeterli bilgi sahibidir.

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

YONETIM BOYUTU
[sletme, operasyonlarinda bilisim teknolojilerini kullanmaktadir.
Isletmenin yonetim ve operasyon islemleri etkin ve verimlidir.
Isletme galisanlar siire¢ yonetimi icin gerekli bilgi ve tecriibeye sahiptir.
Isletme, kullanicilarin ihtiyag ve gereksinimlerini anlayabilmektedir.
Isletme, kullanicilarindan hizmetleri ile ilgili geri bildirimler almaktadir.
Isletme, miisteri odakli operasyon siireclerini siirekli iyilestirmektedir.

IMAJ BOYUTU

Isletme giivenilirlik agisindan sektorde olumlu bir itibara sahiptir.
Isletme, diger hizmet saglayicilarla iyi iliskiler icerisindedir.

Isletme, galisanlarina ve paydaslarina iyi bir sosyal sorumluluk kazandirmaktadir.
SOSYAL SORUMLULUK BOYUTU

Isletme, toplum saglhigi ve is giivenligi acisindan sorumlu davranis sergilemektedir.

Isletme operasyonlarimi ¢evreye duyarl bir sekilde siirdiirmektedir.

Isletme cevre yonetim sistemine sahiptir.

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