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OZET

Yiiksek Lisans Tezi

KONTEYNER LIMANLARINDA HiZMET KALITESININ
IYILESTIRILMESIi: KALITE FONKSIYONU GOCERIMi UYGULAMASI

Alperen AYMAN

Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Denizcilik Isletmeleri Yonetimi Anabilim Dal

Lojistik Yonetimi Programi

Uriin ve hizmetlerin miisteri gereksinimlerine gore tasarlanmasi fikriyle
yola cikan, sirketler ile miisterilerin aym dili konusmasim saglayan ve
sistematik bir uygulama olan Kalite Fonksiyon Gocerimi, giiniimiiziin modern
ve kalite odakh yonetimlerinin vazgecilmez bir uygulamasi olmustur. Uygulama
ilk donemlerinde sadece iiretim asamalar iizerinde tasarlanms, fakat hizmet
sektoriindeki yasanan onemli gelismelerin ardindan, her alanda kullanilabilen
bir yaklasim haline gelmistir.

Diinya ticaretinin bilyiik kisminin deniz yolu ile gerceklesmesi, bu
siirecin alt yapisim1 olusturan limanlarin uluslararasi gecit gorevi iistlenmesine
sebebiyet vermistir. Son donemlerde konteyner tasimaciigimin gozle goriiliir
sekilde artmasi, liman hizmetlerini kullanicilar adina daha da 6nemli kilarken
liman yoneticilerini ise daha iyi hizmet vermeye yoneltmektedir.

Tiim bu sonuglar icerisinde, arastirmada yer alan uygulamalar
konteyner liman hizmetleri Kkullanicilarinin  temel gereksinimlerinin

belirlenmesini ve liman yonetimi ile ortak bir dil kurulmasim hedeflemistir.

Anahtar Kelimeler: Konteyner Limam, Liman Hizmetleri, Kalite

Fonksiyon Gocerimi
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ABSTRACT

Master's Thesis

QUALITY IMPROVEMENT IN CONTAINER PORT SERVICES:
QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT
Alperen AYMAN

Dokuz Eylul University
Graduate School of Social Sciences
Department of Maritime Business Administration

Logistics Management Program

Quality Function Deployment becomes one of essential development tool
of the current quality management with designing products or services
prioritizing customer needs approach and providing a common language
between customers and managers. In the past it was just only used for
manufacturing processes. But today, with the development of service sector;
Qualit Function Deployment is now used for many different fields of the service
based companies.

Today with the effects of the maritime transportation's essential role in
world trade, seaports become central gateway of the transportation processes.
After the major developments in containerization, port services turn into
something more crucial for its users and force managers to provide better
services.

As a consequence of this knowledge, all the practices in the related
research completely focuse on defining the demands of container port service
users, and aim to develop a common language between customers and container
port managers.

Keywords: Container Port, Port Services, Quality Function Deployment
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GIRIS

Giliniimiizde kiiresellesmenin ve teknolojik gelismelerin ortaya c¢ikardigi
sonuclar sirketleri geleneksel yoOnetim anlayisindan miisteri odakli yaklagima
gecmesine sebebiyet vermistir. Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG) bu donemin bir
sonucu olarak ortaya ¢ikmis ve miisteri gereksinimlerini belirleyerek, sirketler ile
miisterileri arasinda ortak bir dil kurmayi hedeflemistir. Hizmet sektoriiniin
giiniimiizde giderek artan bir onem kazanmasina ve hizmet kalitesinin bir rekabet
araci olarak degerlendirilmesine ragmen, konteyner liman hizmetlerini iyilestirmeye
yonelik tatmin edici boyutta ve sayilda KFG uygulamasi literatlirde
bulunmamaktadir.’Konteyner Limanlarinda Hizmet Kalitesinin Iyilestirilmesi:
Kalite Fonksiyonu Gogerimi Uygulamasi’” adli bu aragtirma ile oncelikli olarak
liman kullanicilarinin temel gereksinimleri ve liman hizmetleri adina yapilmasi
gereken baslica iyilestirmeler tespit edilmeye calisilmis, KFG'nin limanlarda
uygulanisi ile bir ¢erceve olusturulmustur.

Bu anlamda arastirmanin birinci boliimiinde konteyner liman hizmetleri ve
tim fonksiyonlari degerlendirilmis ve konteyner tasimacilik sisteminde yer alan
aktorlerden bahsedilmistir. Ikinci boliimde ise giliniimiizdeki ydnetim anlayisi ve
kalite olgusu tizerine odaklanilarak KFG siireci tanimlanmis ve detayl bir sekilde
belirtilmistir. Calismanin {igiincii boliimiinde ise uygulama siirecine yer verilmis ve
bir konteyner limani iizerine uygulanan KFG'nin asamalar1 detayli bir sekilde analiz
edilmistir. Oncelikli olarak liman kullanicilarinin miisteri sesi toplanmis yine
kullanicilar tarafindan kendi taleplerine yonelik verilen hizmetlerin degerlendirilmesi
istenmistir. Elde edilen veriler sayesinde, farkli limanlarin hizmet seviyeleri arasinda
kiyaslama yapilabilmis ve liman kullanicilarin genel talepleri analiz edildikten sonra,
baslica iyilestirilmesi gereken hizmetler ¢alismanin ilerleyisine dahil edilmistir.
Uygulama silirecinde miisterilere yonelik asama tamamlandiktan sonra teknik
gereksinimlerin elde edilmesi i¢in liman ydneticilerinin goriislerine bagvurulmus,
hedefler ve yapilmasi gereken adimlar belirlenerek korelasyon matrisi insa edilmistir.
Kalite evi tamamlanarak miisteri ihtiyaclar1 ve teknik gereksinimler arasinda ortak

bir dil kurulmus ve sonuclar detayli bir sekilde ¢alisma igerisinde belirtilmistir.



BIiRINCi BOLUM
KONTEYNER TASIMACILIGINDA KONTEYNER LiIMANLARININ YERi
VE ONEMIi

1.1 KONTEYNER TASIMACILIGI VE KONTEYNER TASIMACILIK
SISTEMINDE YER ALAN AKTORLER

1.1.1. Uluslararasi Deniz Tasimacihig@indaki Egilimler

Deniz tasimaciligt hem miilkiyet hem hizmet bakimindan yiiksek seviyede
kiiresellesmis bir sektordiir. Diinya ticaretinde liriinlerin ylizde 80’inden fazlasinin
deniz yoluyla taginmasi, deniz tagimaciligini uluslararasi ticaretin belkemigi yapmis
ve son 30 y1l icerisinde yillik gelisim orani yilizde 3.1 olarak hesaplanmistir. Bu giiglii
talebin en biiylik sebebi uluslararasi ticaret ve diinya ekonomisinde ilerleyen
biiylimelerdir. 2007 verilerine gore, diinya gayri safi milli hasila gelisiminin yiizde
3.8 ve diinya ithalat oraninin yiizde 5.5 yiikselmesi, deniz ticaretine yonelik siirekli
artan talebe verilebilecek en somut verilerdir (UNCTAD, 2008: 1-8). Ayni yil
icerisindeki artan enerji fiyatlari, ticaret lizerinde olusan ekstra maliyetler, Amerikan
dolarindaki deger azalmasi, yayginlasan gida krizi ve global belirsizlikler bu artisi
engelleyememistir. 2008 yilina girerken olumsuz faktorlere karsi diinya
ekonomisinin gosterdigi bu direnis sonucu olarak diinya ticaret filosu ylizde 7.2
genislemis ve tagima hacmi yiiksek oranlarda artmistir (UNCTAD, 2008: 1-11).

2010 yil1 6nceki donemlere gore daha parlak gecmistir fakat gelismekte olan
tilkelerin devlet borglari, mali sikilik, siirekli biiyliyen ve sabit ekonomiler adina
belirsizlikler yaratmistir. 2011 yilinda ortaya ¢ikan dogal afetler, kisa stireli politik
istikrarsizliklar ve ekonomik krizler bu olumsuzluklarin gelismesine sebebiyet
vermistir. Deniz tasimacilig1 ise genel ekonomide yasanan bu dalgalanmalara gore
inigli ¢ikigh bir yol takip etmistir. Genel anlamda deniz ticareti olduk¢a hassas bir
donemden geciyor olsa da konteyner ile taginan kuru yiiklere olan talep ge¢miste hig
olmadig1 kadar artmistir. 2010 yil1 bu anlamda rekorlara imza atmis ve onceki yil ile

karsilagtirildiginda sevkiyat tonajlarinda yiizde 28 diinya ticaret filosunda ise yilizde



8.6 bliyiime gerceklesmistir. 2005 yilindan giiniimiize kadar incelendiginde kuru yiik
ticaret filosu 2 katina ¢ikarken islem goren konteyner ticaret filolar1 nerdeyse 3 kat

artmistir (UNCTAD, 2011: 1-45).

Sekil 1: Diinya Ticaret Filosunun Yillar Igerisindeki Gemi Tiiriine Gore Dagilim
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Kaynak: UNCTAD, 2014: 29.

Sekil 1 incelediginde 1980'den beri dokme yiikk tagimalarinin yiizde 58
oraninda arttig1 goriiliirken tanker tasiyicilarinin is hacminde yiizde 43'liik bir diisiis

gozlemlenmektedir. Ote  yandan dokme yiilk olmayan  sevkiyatlarin



konteynerlestirilmesiyle, konteyner tasimacilift yapan deniz filosu ayni zaman
dilimi igerisinde yiizde 677 orani ile giiclii bir biiyiime gerceklestirmistir (UNCTAD,
2014: 28).

Sekil 2 incelendiginde deniz tagsimaciligi i¢erisinde gergeklesen operasyonel
karakteristikleri ve birbiriyle olan baglantilar1 detayli bir sekilde goézlenmektedir.
Limanlarda gemilere islenmis gida, ara friinler, islenmis malzemeler veya
hammadde gibi farkli tiirde iiriinler elleglenebilmekte, dolayisiyla bir¢ok cesit
sevkiyat gerceklesmektedir. Tasima tiirleri incelendiginde birbirinden bagimsiz 3
farkli tasimacilik olan, tarifeli tasimacilik, tarifesiz tasimacilik ve endiistriyel
tagimaciligin yer aldigi goriilmektedir. Endiistriyel operatorler genellikle kendilerine
ait olan yiiksek tonajli yiikleri, sahip olduklar1 ya da kiraladiklar1 gemilerle
tagimaktadir. Bu tarz gemilerle ¢ogunlukla kimyasal, madensel {iriinler veya petrol
gibi sevkiyatlar yiiksek hacimlerle taginir. Tarifesiz ¢alisan gemi isletmeleri o an igin
tagimaya uygun olan yiikleri takip eder ve genellikle tanker veya dokme kuru yiik
tasirlar. Ote yandan konteyner ve genel yiiklerin tasimaciligini ise tarifeli tastyicilar
tarafindan yapilmaktadir. Bu tasiyicilar aym1 zamanda sogutmali yiikleri ve
birlestirilmis yiiklerin taginmasinda da yer almaktadir. Ayrica tim bu siiregler
tagidig1 hacme, agirhiga ve sevkiyat cesidine gore biiyiiklikleri ve tiirleri degisen
gemilerle gerceklesir. Ornegin uzun tankerler ham petrol tasirken ona gore daha kisa
olanlar kimyasal maddeleri ve diger sivi iriinleri tasimaktadir. Konteyner
tasimaciligl ise konteyner gemileri ile, metal konteynerler igerisine standardize bir
sekilde paketlenmis iirlinlerin tagimacilifi ile gerceklesmekte ve tiim deniz
tasimacilig: siiregleri limanlar arasinda siirdiiriilmektedir. Genel anlamda limanlarda
tasinan yiiklerin yliklenmesi, bosaltilmasi, yakit dolumu, taze su ve gerekli
tedariklerin saglanmasi, atiklarin bosaltilmasi gibi hizmetler verilmekte, limanin
kapasitesine gore hizmet verdigi gemi tiirleri degigmektedir. (Christiansen ve
digerleri, 2007: 197-198). Diinya deniz ticaretinde konteyner tasimaciliginin
artmakta oldugunu, bunun sonucunda da konteyner limanlarina ve konteyner liman

hizmetlerine olan talebin yiikseldigi sonucuna varilabilir.



Sekil 2: Deniz Tagimaciliginin Operasyonel Karakteristigi
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Kutulama | Paketlenmeyen Urtinler Cuval Balya Gitbre
(araba)
Sevkiyat sikhifi ve
biyiikligi Kisa veya uzun mesafelerde Orta boyutlu Yilda 1 veya 2 kez Yilda birgok sefer
giden ufak sevkiyatlar sevkiyatlar yapilan tam viikleme | yapilan tam yitkleme
Tagima hizmet tiiri | Tarifeli tagimacilik Tarifesiz tasimacilik Endiistrivel tasimacilik
Tagima sekli Genel yiikler Sogutmali yiikler Birlestirilmis Tarifesiz Dokme kuru yiik,
yiikler gemilerin | tanker, gaz '

genel yiikleri | tagiyicilart

Kaynak: Jansson ve Shneerson, 1987'den derleyen Christiansen ve digerleri, 2007: 197.

1.1.2 Konteyner Tasimaciigimin Diinya Deniz Tasimacihiginda Yeri ve

Onemi

Konteyner, cesitli esyalar1 tasimak icin uluslararasi standartlara gore yapilmis
biiyliik sandik olarak tanimlanmakta ve giinlimiiz piyasalarinda alinip satilan
tirlinlerin biiylik bir ¢ogunlugu konteyner tagimaciligi ile gergeklesmektedir (Cakar
ve Giler, 2011: 33).

31 Nisan 1956’da 58 kamyonun Houston’dan gerekli noktalara

nakledecekleri metal kutularin yiiklenmesi, tasimacilik ve ekonomi adina bir
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devrimin baslangici olmustur. Ayni yil i¢erisinde Cin diinyanin merkez atodlyesi olma
roliinden ¢ok uzak, Kansas’ta yer alan magazalarda Brezilya’dan gelen ayakkabilar
veya Meksika yapimi elektrik siiplirgelerini bulmak imkansizdi. Japon aileleri
Wyoming’te yetistirilen sigir etinden yiyemiyor, Fransiz tekstil tasarimcilari
Tiirkiye'den ve Vietnam’dan hammaddeleri alamiyorlardi. Bunun en biiyiik sebebi
konteyner tagimaciliginin kullanilmadigi donemlerde uluslararasi tagima iicretlerinin
cok yiiksek hatta 6denemeyecek durumda olmasiydi. Uzak mesafelerdeki tagimalarin
gerceklesmesi bir yana, icerisinde bulundugu iilke siirlarinin yarisini kat etmek bile
tagitanlar adina karsilanmasi gii¢ birer kiilfetti (Levinson, 2006: 1).

Konteynerlestirmeden dnce gemiler biiyiik miktarlardaki farkli bir ¢ok {irlinii
yiik ambarlar1 igerisinde tasirdi. Bu iiriinler kisisel olarak yerlestirilir, koruma amagh
olarak da odun parcalar1 ve halatlarla sarilirdi. Uriinler bosaldiktan sonra sepet, ¢canta
veya ficilar igerisine yerlestirilirdi. Yiklerin yiiklenmesi, bosaltilmasi, depoya
taginmasi, liman icerisinde gergeklesen her aktivite yogun sekilde is giicli odakliydi.
Bunun yaninda yiiklenen {irlinlerin herhangi bir diizeni yoktu, yiikk ambarina
tamamlanmis {irlinlerin yaninda, odun, kimyasal madde gibi cesitli iiriinler de
taginirdi. Ayrica okyanus tastyicilari ile kara tasimasii gergeklestirecek kamyonlar
arasinda diisiik seviyede koordinasyon vardi ve dolayisiyla siiregler olduk¢a zaman
aliyordu (Laventhal, 2009: 39-40).

Dis cepheden bakildiginda soluk bir renkle kapl ¢elik veya aliiminyum kutu
olarak goziiken konteynerin asil 6nemi ne oldugu ile degil nasil kullanildig: ile
ilgilidir. Yiiksek seviyede otomatiklestirilmis tasima sistemlerinde konteyner
kullanimi {riinlerin minimum maliyetle bir noktadan bagka noktaya tasinma
stirecinde ana gorevi istlenir. Bunun sonucunda, navlunun ucuzlamasini saglayarak
eski ekonomik yapinmn yok olmasina énayak olmustur. Ote yandan adaptasyon
sorunu yasayan bir ¢cok eski liman da bu donem igerisinde agir bedeller 6demek
zorunda kalmistir. New York, Liverpool gibi yiizyillarca deniz ticaretinin 6nemli
noktalar1 olan bolgelerin islem hacmi hizla diiserken, gecis donemine kadar durgun
bir trend izleyen Busan ve Seattle limanlar1 konteyner kullaniminin yayginlagmasi ile
biranda en kritik limanlar halini almiglardir. Ureticiler ise miisterilerine ve
tedarikcilerine daha da yakin olma amaciyla agtiklar1 kent ici iiretim tesislerinin

kurulumuna son vermistir. Ayrica kii¢lik yerlesim bolgelerinde tasima maliyetlerini



azaltmak i¢in liman yakininda kurulan tesislere duyulan ihtiya¢ ta ortadan
kalkmistir (Levinson, 2006: 1-2).

Konteynerlestirme ile liman altyapilarinda gelismeler meydana gelmis,
rekabet sartlarina uyum gostermek ve etkin sekilde hizmet verebilmek adina
degisiklikler yapilmistir. Gemilerin giderek biiytikliikklerin artmasi limanlarin
stireclere adapte olmasini zorunlu kilmistir. Ayrica eskiden sadece tek bir konteyneri
tastyabilen vinglerin yerine artik ayni anda birden c¢ok 40'lik konteyneri hareket
ettirebilen gelismis vingler kullanilmaktadir. Sonu¢ olarak konteyner kullanimi ve
sermaye odakli liman yonetimi limanlarin is gilicii ihtiyacim1 Onemli derece
distirmiustiir (Laventhal, 2009: 42-44).

Ortaya ¢ikan bu yeni ekonomik yapida, ana yurdunun sinirlarindan ¢ikip,
uluslararas1 diizeyde ticaret yapmak isteyen firmalar artik eskiye oranla neredeyse
efor sarf etmeksizin ihracat yoluyla iiriinlerini satmaya baslamiglardir. Baslangicta
siir disina adim atmak istemeyen kuruluslar ise, daha sonra globallesmenin etkileri
karsisinda rekabet ortamindan kacis olmadigimi fark etmislerdir. Tagima iicretleri
azalinca iiretimi farkli noktalardan temin etme diisiincesi dogmus ve bunlarin sonucu
olarak Tayland gibi ucuz iiretim noktalar1 kullanilmaya baslanmistir. Ayrica ticaretin
igerisinde yer alan tiim taraflar bu yeni ekonomik diizende kendine olumlu paylar
cikarmistir. Tiiketiciler iirlinler icerisinde ¢ok fazla segenege sahip olmus, tasima
stirecleri igerisinde yer alan calisanlar ise c¢ikarilan yasalar ile ddemeleri kesintiye
ugramaksizin agir yiikleme ve bosaltma siireclerinden kurtulmuslardir (Levinson,
2006: 3).

Tedarik zincirlerinin uluslararas1 siire¢lere adapte edilmesiyle konteyner
tagimaciligl olumlu yonde etkilenmistir. Bir y1l igerisinde yaklasik olarak 250 milyon
konteyner varig noktalarina ulastirilmak iizere tasiyict gemilere yiliklenmektedir
(Dereli ve Das, 2010: 881).

Isletme verimliliginin artirilmasi, tasima maliyetlerinin diisiiriilmesi gibi
genel sirket amaclarinin yaninda, kaza, giirtiltii, hava kirliligi, sikisiklik gibi etmenler
konteyner tagimaciligi igerisinde irdelenmis ve ortaya tasima tiirleri aras1 konteyner
tasimacilig1 ¢ikmistir. Bu siire¢ mallarin yliik merkezinden varis noktasina iki veya

daha fazla tasima tiirii ile tasinmasini kapsar. Tiirler aras1 konteyner tasimaciliginda



baslangic noktast ve varig limani arasinda karayolu, demiryolu ve denizyolu
tagimacilig1 kullanilabilmektedir (Cakar ve Giiler, 2011: 33).

2008 verilerine gore 2.29 milyar ton kuru yiik konteynere yiiklenmis ve 3 ana
tarifeli denizcilik rotasi lizerinden taginmistir. Konteyner igerisinde bulunan tiriinlerin
cogunu mamuller ve yiiksek degerli kuru yiikler olusturmaktadir. 1990-2008 yillari
arasinda gecen donemde konteyner ticareti 5 kat artmig ve bu durumun yillik oranda
9.8 biiylimeye denk geldigi tespit edilmistir. 2007 yilinin diinya deniz ticaret oranlari
incelediginde global konteyner ticareti onceki yila gore yiizde 10.8 artis géstermis ve
120 yaklasik milyon TEU yiik sevkiyati gerceklesmistir. Ortaya ¢ikan bu veri tiim
kuru yiklerin toplam tasinma miktarinin yaklagik olarak yiizde 25’ini
olusturmaktadir. Ayrica ara tiriinlere olan talebin artmasiyla konteynerlesme icerisine
giren Uriinlerin miktart da olumlu yonde etkilenmistir (UNCTAD, 2008: 22).

Sekil 3'te goriildigi gibi 2012 yilinda gerceklesen 153 milyon TEU'luk
diinya konteyner tagimaciligir 2013 yilinda yiizde 4,6 ile biiyiimeye devam etmis ve
toplamda 160 milyon TEU'ya ulasmistir (UNCTAD, 2014: 17).

Sekil 3: Diinya Konteyner Tasimaciligi Oranlar1 (Milyon TEU ve Y1il)
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Kaynak: UNCTAD, 2014: 17.



1.1.3. Konteyner Tasimacili@inda Yer Alan Aktorler

Rekabetin isletmeler iizerinde olusturdugu artan baski, son yillarda birgok
firmanin kendi temel islevlerine ve 6z yeteneklerine odaklanmalarini, geriye kalan
fonksiyonlarmi ise daha iyi yapabilecek olan taraflara dis kaynak yoluyla
vermelerine yol agmistir. Nitekim kiiresellesme ile tasimacilik sektoriiniin de
bliylimesi, bu sektorde yer alan araci konumundaki isletmelerin sayisinin artmasinda
etkili olmustur. Sonug olarak, lojistik, ulastirma, deniz tasimacilig1 hizmetinin etkin,
ekonomik, giivenli, emniyetli ve kalite bir sekilde siirdiiriilebilmesi i¢in, tagimacilik
hizmetlerinde araci olarak hareket eden tarifeli gemi acenteleri ve tagima isleri
komisyonculariin, toplam lojistik ve ulastirma hizmetlerinin kalitesinin énemli bir
boliimiinii  olusturdugu soylenebilir. Sekil 4'te goriildiigii {lizere, tarifeli gemi
acenteleri ve tasima isleri komisyoncular1 denizyolu konteyner tasimaciliginda

dagitim kanali iiyesidirler (Deveci ve Cetin, 2013: 474-475).

Sekil 4: Tarifeli Denizyolu Konteyner Tasimaciliginda Yer Alan Taraflar

TARIFELI DENiZYOLU GEMI ISLETMELERI

TARIFELI GEMi ACENTESI TARIFELI GEMi ACENTESI

TASIMA ISLERI
KOMISYONCUSU

\/

Kaynak: Deveci ve Cetin, 2013: 475.
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1.1.3.1. Tarifeli Konteyner Gemi Isletmeleri

Tarifeli konteyner gemi isletmeleri, belirli limanlar arasinda tasima sartiyla
(konsimento) ve onceden belirlenmis tarifelerle diizenli ve programli olarak deniz
tagimaciligi hizmetleri veren gemi isletmeleridir. Gemi sahipleri ¢ogunlukla
gemilerinin igletimi ve yonetimini kendi organizasyonlar: ile yliriitmekte, kimi
zaman bu sorumlulugu {i¢iincii bir tarafa da birakabilmektedirler. Her iki durumda
da bir geminin yOnetimi ve isletimi, ulusal ve uluslararasi denizcilik otoriteleri
tarafindan talep edilen tescil ve dokiimantasyonu icermekte; geminin personel,
kumanya, yedek parca, tamir, bakimmi kapsamakta; geminin sigorta isleminin
yapilmasi, tazminat taleplerinin ve hak iddialarinin ¢odziimlenmesine uzanmakta;
sOrveyorlerin atanmasi ve geminin beklendigi durumda ¢alismaya devam edebilmesi
icin planlanmis olan diger hizmetlerin yapilmasina kadar uzamaktadir (Deveci, 2013:
25).

Tablo 1 incelediginde, 1 Ocak 2014 tarihi igerisinde TEU tagima oranlarina
gore zirvedeki isim Isvigre merkezli MSC olmustur. Onun hemen arkasinda ise
Danimakarli Maersk Line ve Fransiz CMA CGM yer almaktadir. Ote yandan son
yapilan analizlere gore elde edilen bu TEU oranlarinin sadece yiizde 404 tarifeli
konteyner gemi isletmeleri sahipligi altinda olan gemiler tarafindan yapilmakta geri
kalan1 ise kiralanan gemiler (Charter ownership) ile karsilanmaktadir. Biiyilik
firmalar ayn1 zamanda daha genis gemileri kontrol etmektedir. S6z gelimi filonun
tice boliindiigii farz edilirse, ilk 1/3'lik kismi 10,000 TEU veya {istii, ikinci kismi
5,000-9,999 TEU ve son pargast 4999 TEU altindaki gemilerden olustugu
sOylenebilir. Listenin gerisinde kalan firmalar ise daha ufak hacimli tasimalar
gerceklestirmekte dolayisiyla daha ufak gemileri tercih etmektedirler. Ayni zaman da
bu noktada bulunan gemi isletmeleri paylarin1 ni§ pazarlar igerisinde koruma
egilimindedirler. Diger bir kismi ise gili¢lerini korumak ve biiyiiyebilmek adina
benzer diger tasiyicilar ile birliktelik kurmaktadirlar. Yiiksek hacimli tasimacilik
yapan firmalar her ne kadar 6lgek ekonomisini kullanip tasitanlara daha ucuz fiyatlar
sunuyor olsa da, ufak firmalarin pazardan uzaklastirllmasiyla fiyatlarda ki bu

diisiisler azalacaktir (UNCTAD, 2014: 41-42).
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Tablo 1: 1 Ocak 2014 Tarihi igerisinde TEU Oranlarma Goére ik 20 Tarifeli Konteyner

Gemi Isletmeleri

Siralama Tarifeli Konteyner Gemi Isletmeleri Gemi Sayisi TEU
1 Mediterranean Shipping Company S.A. 461 2609181
2 Maersk Line 456 2505935
3 CMA CGM S.A 348 1508007
4 Evergreen Line 229 1102245
5 COSCO Container Lines Limited 163 879696
6 Hapag-Lyod Aktiengesellschaft 159 762613
7 China Shipping Container Lines Company Limited 134 750644
8 Hanjin Shipping Company Limited 115 671210
9 APL Limited 121 629479
10 United Arab Shipping Company (S.A.G) 73 610.294
11 Mitsui O.S.K Lines Limited 119 607562
12 Yamg Ming Marine Transport Corporation 107 561172
13 Hamburg Sud 112 539793
14 Orient Overseas Container Line Limited 98 510115
15 Nippon Yusen Kabushiki Kaisha 104 488848
16 Hyundai Merchant Marine Company Limited 64 392874

17 Kawasaki Kisen Kaisha Limited 72 368746
18 Pacific International Lines (Privated) Limted 137 365693
19 Compania Sud Americana de Vapores S.A 58 320273
20 Zim Integrated Shipping Services Limited 71 305192

Kaynak: UNCTAD, 2014: 40.

1.1.3.2. Tarifeli Gemi Acenteleri

Tarifeli denizyolu tastyicilar: tipki diizenli hareket eden otobiis sirketleri gibi
kendine ait sefer programlarini yayimnlar ve bu dogrultuda nakliye siireclerini
gerceklestirir. Kendi deniz filolarinda asir1 veya yetersiz kapasiteden dogabilecek
herhangi bir durumda, diizenli hareket ettikleri rotalar1 yenilemeleri gerekmektedir.

Ote yandan tedbir alinmadig1 durumlarda, hizmet sikliginda diisiisler gerceklesirken

11



onemli pazarlardan ¢ekilmeler de yasanabilir. Bu yiizden tarifeli deniz yolu
tagiyicilart herhangi bir pazara girmeden Once, talep, kazang ve hizmet maliyetleri
analizini ¢ok detayli bir sekilde yapmali, elde edilen verilere gore kendi rotasini
belirli limanlar dogrultusunda ¢izmelidir (Christiansen ve digerleri, 2007: 197-212).
Ote yandan ekonomik agidan incelendiginde, tarifeli denizyolu tasimaciligi yapan bir
gemi isletmesinin hizmet verdigi her iilkede ofis ve personel bulundurmasi miimkiin
olmayabilir. Bu sebeplerden dolay1 ilgili durumlarda, genellikle yerel bilgi, tecriibe
ve uzmanligl olan bir acente kullanilir. Gorevlendirilen bu acenteye tarifeli gemi
acentesi ad1 verilmektedir (Deveci ve Cetin 2013: 481).

Esmer (2011: 57) gemi acentelerini, ’gemilerin ugradiklari limanlarda, gemi
ve yiik ile ilgili sliregclerde bagli bulunan yasal yiikiimliiliiklerin yerine getirilmesi
isini donatan adma gergeklestiren, sozlesmelerle yetkilendirilmis kurumlardir’
seklinde tanimlamistir.

Vermis oldugu rutin gemi acenteligi hizmetlerinin (liman acenteligi) yaninda,
tarifeli gemi isletme hizmetinin pazarlanmasi, satisi, konteynerlerin kontrolii gibi
hizmetleri de yapmasindan dolayi, tarifeli gemi acenteligi en kapsamli gemi
acenteligi tiiridir. Tarifeli gemi acenteleri gemiye yilk rezervasyonu islemlerini de
gerceklestirmektedir. Hizmet kapsamlart bu kadar genis oldugundan dolayir genel
acenteler olarak da degerlendirilmektedirler. Tiim bunlarin yaninda gemi isletmesinin
yerel limanlarda hizmetlerinin karsilanmasi ve her tiirlii ¢ikarlarinin korunmasi
gerektiginden, aym1 zamanda koruyucu acentelik Ozelligi tasidiklar1 kabul
edilmektedir. Sekil 5'te de goriildiigii gibi, tarifeli denizyolu tagimaciliginda iki liman
arasindaki denizyolu tasimasi konteyner gemi isletmesi tarafindan sunulurken,
destekleyici ve kolaylastirict hizmetlerin tamam tarifeli gemi acenteleri tarafindan
verilmektedir (Deveci, 2013: 481).

Sekilde de goriilecegi iizere tarifeli gemi acenteleri, gemi isletmelerinin adina

limandan hizmet alinmasinda aktif bir rol istlenmektedir.
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Sekil 5: Tarifeli Denizyolu Konteyner Tasimaciliginda Hizmet Dagitim Kanalinin Yapist
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Kaynak: Deveci ve Cetin, 2013: 482.

1.1.3.3. Tasima Isleri Komisyoncusu

Tasima isleri komisyoncusun ana gérevi miimkiin oldugunca ufak yiikleri bir
araya getirip, yiiksek hacimli nakliyatlarla daha ucuza hizmet vermektir. Geleneksel
komisyonculuk hizmeti, dokiimantasyon planlamasi, rotalarin maliyetlendirilmesi,
rezervasyon (booking), nakliyeyi koordine etme, depolama, paketleme gibi yardimci
hizmetleri ayarlama, tastyicilarin, limanin, giimriiglin belirli 6demelerini yapma,
tasitanlara bilgi saglama gibi ¢ok ¢esitli hizmetleri kapsamaktadir (Denktas, 2012: 3-
4).

Lojistik endiistrisi gelismekte ve miisteriler ile firmalar arasindaki iligkiler
gecmise oranla daha da entegre olmus durumdadir. Bu gelismelerden tagima isleri

komisyoncularinda rolii etkilenmis ve artik sadece aract olmaktan daha ¢ok tasima
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operatorli haline gelmislerdir. Lambert ve Stock'a gore (aktaran Denktas, 2012: 4)
tagima isleri komisyoncusu, yiikletenlere tasima hizmetleri i¢in acentelere gore daha
ucuz fiyatlar verebilmektedir. S6zii edilen degisimlerle birlikte, rekabet¢i oranlar
ellerinde tutabilmek adina diger tasima operatorleri ile birlikte kontratlar yapmakta
veya Ozel ayarlamalar talep etmektedirler (Denktas, 2012: 4).

Burkovskis tagima isleri komisyoncularini “’tasgimanin mimart’’ olarak
tanimlamaktadir (Deveci ve Cetin, 2013: 494). Gemi acenteleri denizyolu
tagtyicilarini (gemi sahiplerini veya isletmecilerini) bir limanda veya bir tasima
bolgesinde temsil ederlerken, tagima isleri komisyonculart sirketleri uluslararasi
tagimalarda ithalat¢1 ve ihracat¢i firmalart temsil etmektedir. Dis ticaret, lojistik,
ulastirma, deniz tasimaciligi konusunda uzman araci kuruluslar olmasinin yaninda,
ithalatci ve ihracat¢1 isletmelerin biitiin tasimacilik islerine destekleyici ve
kolaylagtirict hizmet sunmalarindan dolayi, tasima isleri komisyonculart ayni
zamanda lojistik hizmet saglayict isletmeler olarak da degerlendirilebilir. Bunun
yaninda bazilar ellecleme ekipmanlari, depo, kamyon gibi fiziksel varliklara sahip
iken bazilar1 da higbir fiziksel varlik sahibi olmadan sadece iyi bir bilgi sistemi,
giiclii baglantilar, igletme ag1 ile hizmetlerini esnek bir sekilde gergeklestirirler
(Deveci, 2013: 496).

Uluslararas1 Tasimacilik ve Lojistik Hizmet Uretenleri Dernegi (UTIKAD)
tasima isleri komisyoncularinin faaliyet alanlarini ve hizmetlerini ¢ok kapsamli bir
sekilde tanimlamistir, asagida belirtilen hizmetlerin bazilarin1 veya tamamin
icerebilecedi belirtilmektedir (Deveci ve Cetin, 2013: 496):

- Uluslararasi ve dahili tasimay1 gergeklestirme,

- Ihracat-ithalat islemleri ve giimriikleme,

- Kullanilacak tasima tiiriine karar verme,

- Tasima yonetimi ve tastyicinin se¢imi,

- Tlgili tasima belgelerinin hazirlanmast,

- Tasima sozlesmesi ve kapsaminin belirlenmesi,

- Sigortalama hizmetleri,

- Ellegleme,

- Uluslararast boyutlarda yasal mevzuat ve uygulamalari hakkinda

danigsmanlik hizmeti,
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- Antrepo ve depolama hizmeti,

- Ambalajlama, barkodlama ve etiketleme,

- Dagitim hizmetleri,

- Tersine lojistik faaliyetleri,

- Stok yonetimi,

- Operasyon ve sevk yonetimi,

- Lojistik maliyet planlamasi,

- Misteri iliskileri ve pazarlama,

- Lojistik maliyet planlamasi,

- Vergi mevzuat iglemleri,

- Talep yonetimi,

- Banka islemleri ve mal bedeli tahsilati,

- Fabrika i¢i destek, montaj hatt1 vb. siire¢lerde verilen hizmetler,
- Raporlama hizmetleri,

- Bilisim teknolojileri ile tiim tasima aktiviteleri icerisinde yer alan taraflar

arasinda koordinasyon ve iletisimin saglanmasi.

Tasima isleri komisyonculart 6nemli bir liman kullanicisi olarak tasima

islerinin organizasyonu siirecinde liman hizmetlerinden yararlanmaktadirlar.

1.1.3.4. Tasitanlar

Yiikiin alic1 ve saticilarinin aralarinda yaptiklar: satis sdzlesmesinin ardindan
yiikiin tasinma ihtiyact ortaya c¢ikmaktadir. Satis sézlesmesinde yer alan tasitan,
tasima islerini kendisi yapabildigi gibi ayni sektdrde uzman olan bir isletme ile de
tasima sozlesmesi gergeklestirebilir. Ozellikle tasima deniz yolu ile gergeklesecek ise
tagitanlar, genellikle bir araci ihtiyaci igerisinde bulunurlar ve bu durum onlari
dolayl1 olarak liman hizmetlerinin kullanicis1 yapar. Bu sonug itibariyle de tasitanlar
limanlarin ana miisterileri, dolaylida olsa yiikiin alict ve saticilar1 olmaktadirlar
(Esmer, 2011: 56).

Tasitanlar teslim sekillerine gore ihracat¢i ve ithalatgr olabilir. Konteyner

tasimaciliginda tasitanlar daha ¢ok konteynerlerle sevkiyat yapan, birimlestirilmis
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yiiklerin alicilart ve saticilaridir. Bu yiikler ise genel olarak islenmis iiriinlerden

olusmaktadir.

1.2 KONTEYNER LIMANLARI VE LIMAN HiZMETLERI

Karatas Cetin (2012: 5) limanlar ‘‘geleneksel yiik ellecleme hizmetleri
sunan, kara-deniz gecis alanlar1 oldugu gibi karmasik lojistik faaliyetleri barindiran,
ulagtirma, ticaret, sanayi, lojistik zincirlerinin kesistigi alanlardir’ diye
tanimlamistir. Tiirk Dil Kurumu ise limanlari, *“ denizcilik gemilerin barinmalarina,
yiikk alip bosaltmalarina, yolcu indirip bindirmelerine yarayan dogal veya yapay
siginak’’ diye tamimlamaktadir (TDK, 2012).

Her limani, tiim o6zelliklerini barindirdigt genel bir tanimlama igerisine
sokmak miimkiin degildir. Bunun yaninda herhangi iki liman arasinda biiyiik
farkliliklar olabilmektedir. Ticaret yeni bir boyut kazanip degisim gosterdikce
limanlar da bu degisimin i¢ine girmistir (Stopford, 2009: 81).

Limanlarin ¢esitli islevleri mevcuttur (Karatas Cetin, 2012: 6):

- Yolcu trafigini diizenlemek ve yiiklerin elleglenmesini saglamak,

- Tasima zincirinin bir par¢asi olmak,

- Limanda yer alan yiikler i¢in depolama hizmetleri sunmak,

- Gemilere barmak ve koruma saglamak,

- Kuy1 faaliyetleri i¢in rihtimlarda yeterli derinlige sahip olmak,

- Gemiler i¢in bakim, onarim, yakit ve kumanya tedariki saglamak,

- Denize ulasimi olmayan komsu iilkeler veya uzak art alanlar i¢in transit

ulagtirma faaliyetlerinde bulunmak,

Ticaret ve endiistriyel alanlarin gelisimi adina temel teskil etmek.

Tasima siirecleri icerisinde olduk¢a énemli bir rol oynayan limanlar, kara ve
deniz tasimaciliginin birlestirerek, kiiresel boyutlar igerisinde yapilan toplam
tagimanin yiizde 90" iistlenmektedir. Sekil 6'da goriildiigii gibi limana ait artalan ile
birlikte diger tasima tiirlerine gecis yapilabilmekte ve birden fazla gorevi aynm1 anda

gerceklestirmektedir. Limanlar icerisindeki ulastirma faaliyetlerini organize edenler
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ise, gemi acenteleri, tagima isleri komisyoncular1 ve lojistik hizmet saglayicilaridir

(Arabelen, 2014: 80).

Sekil 6: Limalarin Tasima Tiirleri ile fliskisi

LIMAN
DENIZ (GIRIS/CIKIS) ART ALAN (GIRIS/CIKIS)

ULASTIRMA OPERASYONU m

Depolama

Deniz Ulagtirmasi /Wﬂk ellecleme
isletmeleri Demiryolu

Demiryolu igletmeleri
|, Katma Dedgerli

Hizmetler _ i¢ Suyolu
—lC suyolu igletmeleri

Tarifeli
Denizyolu
Isletmeleri

Lojistik hizmet

saglayicilar Karayolu

Karayolu igletmeleri

ULASTIRMA ORGANIZASYON

e W—————

Gemi Acentesi Tasima isleri Komisyoncusu

Lojistik Hizmet Saglayiciigletmeler

Kaynak: Arabelen, 2014: 80.

Uluslararasi ticaretin biiyiik kisminin deniz yolu ile gerceklesmesi, bu siirecin
alt yapisin1 olusturan limanlarin uluslararas1 gegit gorevi listlenmesine sebebiyet
vermigtir. Uzun siire sadece hizmet maliyeti yaklagimina odaklanilmis olsa da,
giinlimiiz sartlarinda limanlar, global tedarik zincirlerinin taleplerini eksiksiz yerine
getirebilmek i¢in esneklik ve giivenilirlik terimlerine odaklanmistir. Uluslararasi
tretim kanallarina kesintisiz hizmet veremeyen limanlar, pazarlarin ekonomik
gelisim beklentilerini karsilayamaz. Ozellikle gelismekte olan iilkeler adina bu
durum ulusal bazda sorunlarin ¢ikmasina sebebiyet verir. Bunun en biiyiik nedeni ise,
imalatin baglangi¢ safhasinda yer alan ikame mallarin yiiksek oranda ithalatina

duyulan ihtiyactir (Laventhal, 2009: 2).
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Geleneksel liman hizmetleri ile karsilastirildiginda konteynerlestirme liman
siireglerinin 6nemli boyutta gelismesine Oncii olmustur. Kapsam ve 0lgek
ekonomilerinden tamamen yararlanabilmek adina, tarifeli tasimacilik yapan firmalar
ve konteyner terminalleri etkin konteyner elle¢leme sistemlerini ve operasyonlara
yonelik konteyner gemilerini konuslandirmaktadir. Sonucunda ise liman verimliligi
Oonemli Ol¢lide artmistir. Ayni zamanda birgok liman arttk kendi liman
artbolgelerinde  yiik elleclemeleriyle ortaya ¢ikan tekel kazanglardan
yararlanamamakta ve yogun rekabet ortaminda rekabet vermektedirler. Akilci
mikroekonomi altinda ¢ikan bu rekabet konteyner limanlarinin gelisimi adina tesvik
edicidir (Cullinane ve Wang, 2009: 104). Bu baglamda konteyner tasimacilik
hizmetinin kalite bir sekilde gerceklestirilmesinde limanlarda verilen hizmet

kalitesinin ¢ok 6nemli oldugu sdylenebilir.

1.2.1. Konteyner Limanlari Genel Ozellikleri

Konteyner kullanim siklig1 arttikca tasiyici gemilerin de boyutu artmis, tiim
bu gelismelerden konteyner limanlar1 ve terminalleri de etkilenerek biiylime igerisine
girmislerdir. Islemlerin en hizli sekilde saglanabilmesi i¢in konteyner limanlarinda
etkin bir sekilde kontrol ve yiiksek dereceden koordinasyona ihtiya¢ vardir. Bunu en
1yl saglayacak faktorlerin basinda bilgi sistemleri ve otomatik kontrol teknolojisi
gelmektedir (Vis ve Koster, 2003: 2).

Rihtim bolgesinde, yiikleme, bosaltma gibi gemiden kiyiya aktiviteler yer
almaktadir. Orta veya genis hacme sahip terminaller bu islemlerde konteyner
kreynlerini kullanmaktadir. Gemiden kiyiya hizmet veren konteyner vingleri gemide
yer alan Kkonteynerleri belirli bir diizen, programlama sonucu ile kiyiya
bosaltmaktadir. Cogunlukla kreynler bosaltma veya yiikleme isleminden birine
programlanarak hareket eder. Faaliyet bolgesi diizenlemeleri genellikle hinterlant
tasima planlar1 veya ilgili arabirimler tarafindan ortaya cikar. Ornegin kamyon
tagimaciligr agirlikli bir slire¢ daha ¢ok terminalin agik depo bolgesiyle entegre
halindedir. Demiryolu tasimaciliginda ise yiikleme ve bosaltma islemleri istifleme
alam1 disinda yapilir. Tim bu kararlar terminal gilivenligini, etkinligini ve

performansini artirmaktadir (Shi ve digerleri, 2011: 334-335).
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Genel olarak konteyner liman ve terminallerinin iki dis ara ylizey arasinda
malzeme akiginin yer aldigi acik sistemler oldugu soOylenebilir. Bahsedilen ara
yilizeyler gemilerin yiiklenip bosaltildigi rihtim tarafi ile konteynerlerin kamyonlara
ve trenlere yiliklenip onlardan bosaltildigi veya tam tersinin oldugu kara tarafidir.
Diger yandan konteynerler, rihtim ve kara tarafindaki operasyonlar1 kolaylastirmak
adma istif bloklarinda depolanirlar. Konteyner gemileri limana vardiktan sonra,
konteynerlerin bosaltilip yliklenmesi i¢in kreynlerle donatilmis rihtima yaklagir.
Bosaltilan  konteynerler aktarilacaklar1 noktaya dogru yakin bir sekilde
konuslandirilirlar. Rihtim kisminda gemiden gelen yiikler bosaltilip yiiklenirken,
kara veya demiryolu ile limana gelen yiikler tir ve tren operasyon sahalar1 igerisinde
elleclenirler. Bahsi gegen yiikler liman i¢inde yer alan araclar ile ilgili depolama
bolgelerine tasinir. Limanda bos depo veya sundurma binasi varsa paketleme, ithalat-
ithracat ytiklerinin ayrim1 gibi ekstra hizmetler gerceklesebilir. Sekil 7, ilgili islemleri
genel konteyner limani operasyon bolgeleri igerisinde gdostermektedir (Steenken ve

digerleri, 2004: 6).

Sekil 7: Konteyner Limaninda Operasyon Bolgeleri ve Nakliye Akislar

Kara ve Demiryolu Operasyon Bolgesi

Art Alan Operasyonlari

Bos Konteyner

n . |4
ithalat/ihracat Yiikleri | *==— Alani

Depolama Boélgesi

—) Sundurma Binasi

Rihtim Operasyonlari I

Gemi Operasyon Bolgesi

Kaynak: Steenken ve digerleri, 2004: 6.
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Konteyner limanlaria farkl tipte gemiler gelmekte bunlardan en 6nemlileri
ise farkli kitalar arasinda sefer yapan yiiksek konteyner kapasiteli acik deniz
gemileridir. Bu gemiler yaklasik olarak 320 metre uzunlugunda, 43 metre
genisliginde ve 13 metre derinliine sahiptirler; giiverte igerisinde 8 kat {ist iiste 17
sira yan yana, ambar igerisinde ise 9 kat list liste ve 15 sira genisliginde
istiflenebilirler. Limanlara art bolgelerden baglantilar genellikle karayollar1 ve trenler
ile saglanmaktadir. Dolayisiyla liman hizmetlerinin kalitesinde karayolu ve
demiryolu baglantilar1 6nemli rol oynamaktadir. Trenler genelde 120 TEU'ya kadar
tagima kapasitesine sahiptir ve bir limani farkli art alanlarla birlestiklerinden dolay,
Oonemleri operasyon bolgelerine gore artmaktadir (Steenken ve digerleri, 2004: 7).

Konteyner depolama sahasi farkli bloklar icerisinde dagilmakta ve her bir
blok da kendi icerisinde bolmelere ve katlara ayrilmaktadir. Bazi istif alanlar1 da
elektrik baglantisina ihtiya¢ duyan sogutuculu konteynerler, tehlikeli maddeler veya
normal sekilde istiflenemeyecek biiyiikliikteki konteynerler icin 06zel olarak

boliimlenmistir (Yalgin, 2005: 24).

1.2.2. Diinyada ve Tiirkiye'de Konteyner Limanlari

Deniz yolu ile konteyner tasimaciliginda Transatlantik (Avrupa-Amerika
aras1), Transpasifik (Asya-Amerika arasi) ve Avrupa-Asya hatt1 olmak iizere ii¢ ana
hat yer almaktadir. Birbirleriyle karsilastirildiginda, bolgesi igerisindeki limanlarin
konteyner tasimaciligi adina genis bir alt yapiya sahip olmasindan dolay1
Transpasifik hatt1 diger hatlara gére daha yogundur (Ates ve digerleri, 2010: 89).

Konteyner limanlarimin fonksiyonlari, {iilkelerin ekonomik yapisi, cografi
konumu ve rakip limanlara olan yakinlig: gibi faktorlerce etkilenmektedir. Amerika,
Cin ve Avrupa’daki ithalat ve ihracat odakli limanlar yiiksek miktardaki konteyner
yiiklerinin kara ve deniz tasimacilifi arasindaki transferini saglamaktadir.
Amerika’nin dogu kiyisinda yer alan ve Boston’dan Savannah’a kadar uzanan liman
gruplart da buna Ornektir. Ayrica Le Havre’den Hamburg’a uzanan benzer yapili
limanlar Avrupa’nin konteyner tasimaciligina énemli boyutta hizmet vermektedir.

Bunun yaninda Dubai, Singapur gibi 6nemli, yogun ve biiylik 6l¢ekli konteyner
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limanlarmin dagitim merkezi islevi gorerek, kiigiik Olgekli limanlara ihtiyag
duyduklar1 boyutta hizmet verdikleri de gozlenmektedir. Sozii edilen limanlarda
siirecler igerisinde, tasiyict gemiden bosaltilan konteynerler baska bir gemiye
yiiklenir. Bunun yaninda Cin ve Karayipler’deki bir ¢ok kiigiik liman daha ufak
gemilere hizmet vermekte ve aldiklar1 konteynerlerin daha biiyiik tasiyicilara
aktarimini saglamaktadirlar (Laventhal, 2009: 33).

Tablo 2'de 2011 ve 2013 wyillar1 arasindaki toplam verilerine gore ilk 20
konteyner liman1 yer almaktadir. Sonuglar incelediginde listede yer alan 20 limanin
toplam islem hacimleri diinya toplaminin yiizde 46'sin1 olusturmaktadir. Ayrica tim
sonuclar bir araya getirildiginde ayni limanlarin toplam verileri 2013 yil1 igerisinde
yiizde 5,4k, 2012 yili igerisinde ise yiizde 3,5'luk bir biliylime gerceklestirmistir.
Tablo incelediginde 15 limanin Asya'nin gelisen ekonomilere sahip iilkelerine, 3
tanesi Avrupa'ya ve 2 tanesi ise Kuzey Amerika'ya ait oldugu goriilmektedir. ilk 10
icerisinde yer alan Asya limanlariin varligt bu bolge igerisindeki ara irlin ve
mamullerin tasginmasinin ne denli yogun oldugunu vurgulamaktadir (UNCTAD,
2014: 66).

Tiirkiye giineyinde Uzakdogu ve Avrupa'da yer alan Avrupa-Asya deniz yolu
hattinda, kuzeyinde ise TRACECA projesi icerisinde yer almaktadir. Tiirk konteyner
limanlart 2009 yilindan bir 6nceki yila gore karsilastirildiginda %14'lik bir diisiis
yasamis, 4,5 milyon TEU elleglenirken diinyada ancak 24. sirada yer bulmustur. Ote
yandan son yillar incelediginde, Tiirk konteyner limanlar1 2011 yili igerisinde 5,9
milyon TEU ile %12,46 biiyiime gerceklestirmis, 2012 yil1 igerisinde biiylime devam
ederek 6,7 milyon TEU ile %8,13 artis elde edilmistir. 2016 yilinda diinya konteyner
tagimaciliginin (aktarmalar hari¢) 287 milyon TEU ve 2020 yilinda 371 milyon
TEU'ya ulasacagr oOngoriilmektedir. Tiirkiye'nin bu gelisimden daha fazla
yararlanabilmesi i¢in mevcut durumunu hem diinya hem Avrupa siralamasinda {ist

siralara ¢ikmasi gerekmektedir (Ates ve digerleri, 2010: 89-90).
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Tablo 2: Islem Hacim Yogunluklarina Gore Diinyadaki ilk 20 Konteyner Limani

Siralama Liman Ad1 Ulke 2013 ilk Dénem Degerleri
(2011/2012/2013)

1 Shanghai Cin 36.617.000
2 Singapore Singapore 32.600.000
3 Shenzhen Cin 23.279.000
4 Hong Kong Cin 22.352.000
5 Busan Gliney Kore 17.686.000
6 Ningbo Cin 17.351.000
7 Qingdao Cin 15.520.000
8 Guangzhou Cin 15.309.000
9 Dubai BAE 13.641.000
10 Tianjin Cin 13.000.000
11 Roterdam Hollanda 11.621.000
12 Port Klang Malezya 10.350.000
13 Dalian Cin 10.015.000
14 Kaohsiung Tayvan 9.938.000
15 Hamburg Almanya 9.258.000
16 Long Beach ABD 8.730.000
17 Antwerp Belgika 8.578.000
18 Xiamen Cin 8.008.000
19 Los Angeles ABD 7.869.000
20 Tanjung Pelepas Malezya 7.628.000

Kaynak: UNCTAD, 2014: 66.

1.2.3. Konteyner Limanlarimin Hizmetleri

Esmer (2011: 63-67) limanlarin verdigi hizmetlerin, limanin cografi konumu,
seyir imkanlari, artalan ulasim baglantilari, rihtim ve liman sahasinin diizeni, isgiicii
ve sosyal iklim, limanlarda bilgi birikimi ve gelenekler, mali ¢evre gibi unsurlardan

etkilendigini belirtmistir.
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Geleneksel olarak bakildiginda limanlarin verdigi en temel hizmet gemiye
kotii hava sartlarinda korunakli bir alan saglandigr “’barmma’’ hizmetidir. So6zii
edilen hizmet ayn1 zamanda limanlarin ilk varolus nedenlerinden biridir. Barinma
hizmetinin yaninda yer alan ana hizmetlerin basinda yiik ellegleme hizmeti yani
yiikiin gemiden tahliyesi, gemiye yiiklenmesi, liman sahasi i¢inde taginmasi ve
depolanmasidir. Fakat giliniimiiz rekabet¢i pazar kosullar1 gbéz Oniine alindiginda
sadece bu hizmetler ile bir liman isletmesinin faaliyet gostermesi miimkiin degildir
ve bu yiizden temel hizmetlerinin yaninda yer alan destekleyici hizmetlerde
saglanmaktadir (Esmer ve Karatag Cetin, 2013: 399).

Limanlarin genel siiregleri, islemlerin gerceklestigi bdlge ve taraflar
incelediginde, verilen hizmetler, yiike, gemilere ve ilgililerine verilen hizmetler
olmak iizere 3 temel kapsam igerisinde siniflandirilabilir. Tablo 3 incelediginde

limanda verilen hizmetler goriilmektedir (Esmer, 2011: 68).

Tablo 3: Limanlarda Yiik ve Gemi Ilgililerine Verilen Hizmetler

Yiik ve Ilgililerine Verilen Hizmetler Genmi ve Ilgililerine
Vawrilan Hizmatlasw
Temel Katma Deger Yaratict Hizmetler Temel Katma Deger
Hizmetler Hizmetler Yaratici
Hizmetler
Yiikleme | Tiim Yiik Tiirlerine | Konteyner ve Genel Yiike | Barinma Kumanya
ET;‘;;%‘;G Yonelik Hizmetler |  Yénelik Hizmetler %‘;flf‘yn: Yal;ﬁtf‘éau“kl
Depolama | Lojistik ve Iletisim I¢ Dolum-I¢ Bosaltim tedariki
Puantaj Hizmeti Tehlikeli yiik elle¢lemesi Iletisim
Tartim izleme ve Takip Yik Ayristirma-Birlestirme Ulasim
Etme Hizmeti Ambalajlama-Paketleme Bakim Onarim
Sevkiyat Destek Etiketleme-Barkodlama
Hizmeti Montaj
flaglama Sogutmali konteyner
hizmetleri
Ilaglama
Kalite Kontrol
Onarim
Yiikii test etme
Konteyner sabitleme
Konteyner yikama
Numune
Muayene
Yikama
Siiplirme

Kaynak: Esmer, 2011: 68.
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Gemi ya da liman sahasinda, 6zellikle alt istif siralarinda yer alan konteyner
yiiklerine ulagabilmek i¢in, konteynerlerin iistiindeki yiikiin alindigi aktarma
hareketleri, konteyner yiikiiniin puantaj islemleri yani tahliyesine nezaret edilip
kayitlarinin tutulmasi islemi, konteyner ylkiiniin liman sahasi igerisinde yer
degisimde verilen hizmetlerden 6nemli olanlaridir. Limanlarin sahip oldugu stratejik
konum, yiiklerin liman sahasinda bekleme ihtiyaci, lojistik hizmetlerin verilmesi
adina limanlar1 uygun bolgeler haline getirmistir. Tiim bunlarin yaninda kiiresel
rekabet¢i kosullarin artarak daha da zorlu hale gelmesi, is kosullarinin ve orgiitsel
yapilarin degismesi, bilgi teknolojisinin giicii, tam zamanli {iretim ve dissal talepler
ile toplam kalite yOnetiminin uygulanmasi limanlar icerisinde katma deger’’
kavraminin 6nemini ortaya c¢ikarmistir (Esmer, 2011: 68-70; Karatas Cetin, 2012:
25).

Katma degerli hizmetler paketleme, etiketleme, barkodlama gibi basit
islemleri kapsayabilecegi gibi envanter yonetimi gibi karmasik islemlerden de
olusabilmektedir. Genel anlamda tasinacak miktarin biiyiik bir kismini azaltmak
adina verilen faaliyetleri, esnek depolama sistemi igerisinde yer alan yiikler adina ve
liman alan1 i¢inde tesisleri olan isletmelere dogrudan verilen hizmetleri
kapsamaktadir. Limanlar katma degerli hizmetler saglayarak, lojistik ve iiretim
zincirlerindeki katma degerin biiylik bir kismimi yaratmayr amaclamaktadirlar.
Konteyner yiiklerine doniik katma deger hizmetler analiz edildiginde, iletisim
hizmeti, izleme ve takip hizmeti, sevkiyat destek hizmeti, tehlikeli yiik elleglemesi, i¢
dolum, i¢ bosaltim, ylik ayristirma, ytlik birlestirme, paketleme, etiketleme, montaj,
sogutmali konteyner hizmetleri, konteyner sabitleme, konteyner yikama ve onarim,
konteyner limanlarindaki baslica katma deger yaratan hizmetlerdir (Karatas Cetin,

2012:27; Esmer, 2011: 70-73).

1.2.4. Liman Hizmet Kalitesi Cercevesinde Konteyner Limanlar1 Se¢cim

Kriterleri

Hizmetler bazinda ‘‘liman hizmet kalitesine’” yonelik ¢ok fazla arastirma yer

almamakla birlikte, 1990'li yillardan itibaren konuyla ilgili yapilan c¢aligmalar
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incelediginde en Onemli kriterler agagidaki gibi siralanmaktadir (Arabelen, 2014:

171-172):

Gemi ugrak sikligr diger adiyla gemi sefer sikligi: pozitif sonuglari
itibariyle daha az transit siiresi, daha diisiik tasima ticretleri ve daha ¢ok
saglanan esneklik,

Misteri odakli etkinlik kriterleri: geminin limanda bekleme siiresi, i¢
tagimalarda yasanan gecikme, glivenilirlik ve direk masraflar,
Operasyonel etkinlik kriterleri: varlik ve sermaye kullanim1 ve is
verimliligi,

Yeterli altyapt (rihtim, iskele, terminal): bilgi sistemlerinin
kullanilabilirligi, etkinligi, liman yoOnetiminin ¢esitli durumlara hazir
olmasi, liman ekipman ve donaniminin yeterliligi,

Liman yeri: ilgili limanin liman hizmet kullanicilarina olan uzaklig
Liman kullanicilarina hizli yanit verebilme: limanlarin daha iyi bir
miigteri iligskileri yapisina sahip olmasidir. Ayrica saglikli iligkiler
kurulmasi, miisteri ve yiik takibi diger 6nemli faktorlerdir,

Liman masraflari: liman yapisi, hizmet ve fonksiyonlarina bagl olarak
liman masraflar1 degisiklik gostermektedir

Yik hasart konusunda limanin performansi: limanin sayginligi ve
piyasadaki itibar1 adina Onemli bir faktordiir. Yiklerin hasarsiz
elleglenmesi, miisterinin  yiikiiniin ‘‘glivende oldugu’ algisinin

verilmesidir.

Wiegmans ve digerleri (2008: 523-530), arastirmalarinda ayni kriterlere yer

vermis, yapmis olduklari uygulamalar sonucunda sozii edilen se¢im kriterlerini

detaylandirmiglardir. Buna gore baslica kriterlerden en oOnemlisi  konteyner

limanlarmin ticaret yapisina uygun olmasidir. Sozii edilen faktor 6zellikle Evergreen

gibi genellikle rotasi iizerinde tek bir liman kullanip miimkiin oldugunca cok

bosaltma veya yiikleme yapma stratejisiyle hareket eden tarifeli konteyner gemi

isletmelerini ilgilendirmektedir. Ciinkii acik deniz tasimaciligi diizenli seferlerinde

gemiler miimkiin oldugunca yapisallasmis ve genis limanlara ihtiya¢ duyar. Diger bir

kriter ise

tastyicilara ait miisterilerin cografi konumudur. Ilgili faktér ozellikle
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gemilerin nerede bosaltim veya yiikleme yapilacaginin karar1 konusunda ¢ok énemli
bir rol oynamaktadir. Tiim bunlarin yaninda stratejik ittifaklarin etkisi, yapilan
kontratlar, diger limanlarin cografi konumu gibi kriterler yer almakta fakat
Wiegemans ve digerleri (2008: 528) yaptiklar1 goriismelerde, art alan baglantilarinin,
hizmetler adina makul {icretlendirmenin ve miisterilere olan yakiliginin en ¢ok

tekrarlanan kriterler oldugunu vurgulamigstir.

1.3. KONTEYNER LiMAN VE TERMINALLERINDE LOJISTIK
SURECLERIN ANALIZI

Konteyner terminalleri, konteyner ile gelen yiiklerin tasima tiiriini
degistirdigi bolgelerdir. So6zii edilen tiirlerden birisi mutlaka deniz yolu olmak
zorundadir. Bu siireg¢lerde konteyner, denizden ya da karadan denize ulagmakta,
terminal alan1 igerisinde yer alan ekipmanlar ile elleglenerek denizyolundan tekrar
denizyoluna, karaya, veya demir yoluna (ya da tersine) aktarilmaktadir.
Genelleyecek olursak konteyner terminalleri konteynerin tasitandan tasiyana veya
tagiyandan tasitana teslim edildigi, gemiye yiiklendigi, gemiden tahliye edildigi veya
gecici olarak depolandig bolgelerdir (Ates ve digerleri, 2010: 87).

Tiim bu siiregler uluslararasi ticaret sinirlarinda, ithalat, ihracat siireglerinin
planlanmas1 ve entegre lojistik zinciri siire¢lerinin destegi ile gerceklesmektedir. Bu
anlamda tedarik zincirinde maksimum oranda deger kazanabilmek i¢in entegre olmus
tiim operasyonlar ve igerisinde yer alan taraflar oldukca iyi goézlenmeli ve analiz

edilmelidir (Bearzotti ve digerleri, 2013: 97).

1.3.1. Konteyner Liman ve Terminallerinin Fonksiyonlar:

Glinlimiizde konteyner terminalleri temel lojistik fonksiyonlariin yerine
getirildigini bolgeler haline gelmistir. Dolayisiyla tiim tedarik zincirleri ve lojistik
merkezlerinde oldugu gibi iki temel akis yer almaktadir. Bunlardan ilki gemi ve
yiikle ilgili biirokratik bilgi akisidir. Yiikiin terminal/liman igerisinde elleglenme

stirecini ise fiziksel Akis olusturur (Esmer, 2009: 41).
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Sekil 8: Konteyner Terminali Sematik Genel Siiregleri

Gemi
Geminin Limana Yiikleme/Bosaltma Geminin Limandan
Gelisi — siireci —_— Ayriligt
A

Konteynerler

Konteyner Konteyner|

Depolama
Alam
Terminali Terminali

Konteynerler

Kamyon/Tren
K:my('i:r;i/;'il'ren Yiikleme/Bosaltma Kamy:;::'ll'lr;n
—_ Sireci »
od O O o0 O O

Kaynak: Kemme, 2013: 16.

Sekil 8 konteyner terminallerindeki siiregleri ve tagima tiirii degisikliklerini
genel hatlariyla sematik olarak gostermektedir. Siirecler analiz edildiginde tagima
tirii degisikliklerinin yaninda, gecici siireligine konteyner depolama ve ikincil
fonksiyonlarla birlikte deger katan hizmetler de gozlenmektedir (Kemme, 2013: 15).

Konteyner terminallerinde temelde 3 lojistik fonksiyon vardir. Bunlar
konteynerin taginmasi, depolanmasi ve konteyner elleglenmesidir (Ates ve digerleri,

2010:87).

1.3.1.1. Konteyner Liman ve Terminallerinin Ulastirma Fonksiyonu

Bir konteyner terminalinin birincil fonksiyonu kendisi ile baglantili olan
tasima tlirleri arasinda konteynerleri en giivenilir, en dogru sekilde ve istenilen

zamanda aktarmaktir. Bunun sonucunda konteyner terminalleri intermodal konteyner

lojistik sisteminin bulugma noktas1 haline gelmistir (Yal¢in, 2005: 20).
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Tablo 4: Konteyner Liman ile Baglantili Tagima Tiirlerinin Ozellikleri

Denizyolu Tasimaciligi Demiryolu Karayolu
Ana Hatlar Ara Hatlar Tasimacih@i Tasimacih@1
Bir Seferdeki Biiyiik Partiler Orta Kiigiik Partiler Tek Tek
Konteyner Halinde Biiyiikliikteki Halinde
Miktari Partiler Halinde
Hizmetler Diizenli, Diizenli, Diizenli, Diizensiz ve zaman
Periyodik Periyodik Periyodik zaman
Ellecleme Smurh Sirhi Sirh Sinirsiz ama
Siiresi miimkiin oldugunca
kisa
Elleclemenin Miimkiin Miimkiin Miimkiin Neredeyse imkansiz
Onceden
Planlanmasi

Kaynak: Yal¢in, 2005: 20.

Konteyner terminalleri ile tasima tiirleri arasindaki fonksiyonel iliskinin
ortaya ¢ikardigl sonuclar Tablo 4'te verilmektedir. Ana hat gemileri biiylik partiler
halinde tasimacilik yaparken onlara kiyasla ara hat gemileri orta biiyiikliiklerle
tasimacilik yapmaktadir. Diger yandan demiryollar1 her ikisine gore daha kiiciik
sevkiyatlar1 tasirken karayolu tasimaciligi ise konteynerleri tek tek ve kapidan
kapiya seklinde ulastirmaktadir. Bunun yaninda deniz yollar1 tasimaciliginda diizenli
hizmet saglanir ve elleclenme siireleri Onceden periyodik olarak belirlenir.
Karayollar1 tagimaciligi ise genelde diizensiz bir sekilde ilerlemektedir. Ozellikle
karayollarindaki trafik belirsizligi, alict ya da yiikleyicinin elverigliligine gore
elleglenme programlarinin tanimlanmasi oldukga giliclesmektedir. Tiim bu faktorlerle
birlikte tasima tiirleri arasindaki tasima kapasitesi farklari, tiirler arasi gegis
yapilirken beklemeyi dolayisiyla depolamayi zorunlu kilmistir (Yalgin, 2005: 21).

Ulastirma fonksiyonu igerisinde yer alan hizmetler tiim farkliliklara ve
cikabilecek sorunlara ragmen hizli ve planlandig: siirede gerceklesmelidir. Tiim

bunlara ek olarak yiikiin liman i¢ine tasinmasi ihtiyact dogrultusunda faaliyet alani

icerisinde liman i¢i ulastirma hizmetleri de yer almaktadir (Esmer, 2009: 43).
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1.3.1.2. Konteyner Liman ve Terminallerinin Depolama Fonksiyonu

Konteyner terminalindeki tasima tiirleri aras1 gecislerde ortaya c¢ikan yik
tasima kapasite farklari, karayolu konteyner tagimaciliginin denizyoluna gore daha
daginik olmasi, karayolu trafiginin yasattig1 belirsizlikler, zaman kisitlamalarinin
sebep oldugu sorunlar depolanma fonksiyonu zorunlu hale getirmistir. Bu durum
lojistik siirecleri acisindan stok yonetimiyle oOrtiismektedir. Konteynerin dogrudan
rthtim bolgesine girip gemiye yiiklenmesi veya gemiden tahliye edilen yiikiin direk
olarak ¢ikisa gonderilmesi (supalan) ender rastlanan bir durumdur. Tiim modlarin
uyum igerisinde olmasi ve konteynerlerin hedeflenen siire icerisinde ¢ikarilmasi her
konteyner terminal isletmecisinin temel amacidir. Yeterli geri sahanin olmamasi
durumunda limanda bekleyen yiik isletmecilere ardiye yiikii olarak doénmektedir.
Liman lojistik hizmetleri veriyorsa dogal olarak konteynerin limanda bekleme stiresi
artar. Fakat yinede konteynerin sahadaki isgaliye oraninin (dwell time) olabilecek en
diisiik seviyede tutulmasi genel amactir. Terminal alan1 konteynerin 6zelligine gore
ithal/ihrag/bos/aktarma yiik ayrimi dikkate alinarak istiflenmelidir. Terminal depo
dizayn1 dogrudan ithal/ihra¢ ya da aktarma yiiklerinin oranina baglidir (Ates ve

digerleri, 2010: 87).

1.3.1.3. Konteyner Liman ve Terminallerinin Yiik Ellecleme Fonksiyonu

Temel olarak yiikiin gemiden limana, limandan gemiye, kara tagimaciligindan
deniz tagimaciliina ya da tersine aktarilmasini igerir. Bu akislar disindaki ellecleme
stirecleri terminal icerisinde bulunan "konteyner yiik istasyonlarinda" gercgeklestirilir.
Yikler forkliftlerin yardimi ile yiik istasyonlar1 sahasinda konteyner igerisine
istiflenmekte ya da tahliye edilen konteynerlerdeki yiikler yine ayni bolgede
bosaltilmaktadir. Bu hizmet gilinlimiizde 6zellikle yiike hizmet eden terminallerde
yavas yavas terk edilmeye baglanmistir. Bunun sebebi terminal isletmecilerinin zaten
sinirlt  olan terminal bdlgelerini geliri az olan bu tarz hizmetlere ayirmak

istememesidir (Esmer, 2009: 43-44).
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1.3.1.4. Konteyner Liman ve Terminallerinin Diger Fonksiyonlar

Konteyner Limanlarinin fonksiyonlar1 bahsedilen temel 3 fonksiyon ile smirl
degildir. Temel Fonksiyonlara ek olarak gilivenlik, emniyet, lojistik, katma deger
hizmet, konteyner/ekipman bakim onarim, glimriikk istasyonlar1 ve karantina
fonksiyonlarida yer almaktadir (Ates ve Digerleri, 2010: 88).

Bunlarin yaninda farkli tasima tiirlerinin uyum sorununu ¢6zebilmek adina
konteyner terminalleri bir tampon fonksiyonu saglarlar. Bu hizmet salt depolama
hizmetlerinden farkli olup, bir tasima aracindan bagka bir araca aktarilacak olan
konteynerlerin tasiti bekleme siiresince verilen hizmettir. Konteynerler ile tasinan
yiikler tam dolu konteyner veya parsiyel ylik olarak taginirlar. Parsiyel yiik icerisinde
vartg yeri ayni olan ufak miktarda birden fazla yiikk yer almaktadir. Kirkambar
yiiklerinin konsolidasyonu bazi konteyner limanlari tarafindan gerceklestirilir fakat

bu zorunlu bir durum degildir (Yalg¢in, 2005: 22).

1.3.2. Konteyner Terminallerinin Yapisi ve Siirecleri

Konteyner gemileri limana varisindan sonra kreynler ile donatilmis rihtima
yaklagir. Bu asamadan sonra bosaltim veya ylikleme siirecleri rithtimda yer alan
kreynler ile gergeklesir. Bosaltilan ithal konteynerler daha sonra aktarilacaklar1 yere
yakin olacak sekilde saha pozisyonlarina konuslandirilirlar. Sekil 9 genel hatlariyla
konteyner igerisinde yer alan yiiklerin bosaltim ve yiikleme siirecini gostermektedir
(Vis ve Koster, 2003: 3).

Kara veya demiryolu ile terminale varan konteynerler tren operasyon
bolgeleri igerisinde elleclenirler. Limana ait araglar tarafindan alindiktan sonra
sahadaki ilgili depolama yerlerine dagitilirlar. Terminal igerisinde sundurma veya
bos depolar yer aliyor ise, paketleme, bos stok, ithal ve ihra¢ stoklari arasinda

tagimalar gibi ek hizmetler de gerceklestirilir (Yalgin, 2005: 22).
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Sekil 9: Gemi Bosaltma ve Yiikleme Siireci

Rihtim Tarafi

Kara Tarafi
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f-—_——l—-—wfl " Kamyondar, Tren
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Kaynak: Steenken ve digerleri, 2004: 6.

Konteyner terminal sistemi kapi, konteyner depolama alani ve rihtim olmak
lizere 3 ana alt sistemden meydana gelmektedir. Bahsi gecen bu alt sistemler
icerisinde konteyner akisini saglayan yiikkleme, bosaltma, teslim alma ve dagitim
operasyonlart konteyner terminallerinin ana islemlerini olusturmaktadir (Esmer,
2009: 46). Genel olarak ise liman i¢i siirecleri kara ve deniz operasyonlar1 olmak
tizere ikiye ayirmak miimkiindiir. Tim bu siireclerin hizli ve etkin bir sekilde

gerceklestirilmesi konteyner liman hizmet ve kalitesini etkilemektedir.

1.3.2.1. Deniz Yonlii Operasyonlar

Deniz yonlii operasyonlar rihtima yanasmis konteyner gemisi ile apron
arasinda gerceklesen ellecme islemlerini kapsamaktadir. Bunun yaninda ek hizmet
olarak geminin ambar kapaklarinin aprona indirilmesi ve siirecin i¢ine dahil edilecek
konteynere ulagsmak adina yapilan elleglemeler bu operasyonlara dahil olmaktadir.
Ayrica siirecte genelde rihtim kreyni kullanilsa da kimi durumlarda geminin kendi

kreyni veya mobil vingler ile de operasyon gerceklestirilmektedir (Esmer, 2009: 47).

31



1.3.2.2. Kara Yonlii Operasyonlar

Kara yonlii operasyonlarin genel anlamda deniz operasyonlarmin devami
oldugu soylenebilir. Bu satha konteynerlerin rihtimdan ayrildiktan sonra depolama
sahasina tasinmasit ve depolama faaliyetlerini igerir. Ayrica bu operasyonlara
konteynerlerin tasiyic1 tarafindan alimi veya yiikiin alicisina teslimi de yer
almaktadir. Bu iki ana operasyona bos konteynerlerin bos konteyner sahasinda
depolanmasi, zarar gorenlerin bakim, onarimi sahasina nakli, giimriik ve karantina

islemleri i¢in nakil ve teslim iglemlerini icermektedir (Esmer, 2009: 49).

Sekil 10: Konteyner Liman1 igerisinde Yer Alan Operasyonlar
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Kaynak: Yalc¢in, 2005: 39.

Sekil 10 incelendiginde tipik bir konteyner limanindaki operasyonlar
goriilmektedir. Genellikle her blok bir konteyner yiginindan meydana gelmekte ve
bu bloklarda uzunlamasina 20 konteyner yer almaktadir. Ust iiste konan konteyner
sayilar1 da ortalama olarak 4 veya 5'tir. Siralamalar ve yiikseklikler limanda yer alan
istifleme vinglerinin yiiksekligine, sayisina ve diger araglarin da kapasitelerine gore

degismektedir (Yal¢in, 2005: 39).
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1.4. KONTEYNER LIMANLARINDA REKABET

1.4.1. Kiiresel Terminal Isletmecileri

Rodrigue (2010: 3) stratejik altyapi planlama yatirimlart ve terminallere
sagladiklar1 operasyonlar ile terminal isletmecilerinin, diger adiyla terminal
operatorlerinin konteyner limanlar1 iizerinde son derece 6nemli bir yere sahip
oldugunu belirtmistir. Stivedorlar (yiik ellegcleme miiteahhitleri), deniz nakliye
sirketleri ve bazi finansal bazli liman igletmeleri bulunduklari alana ve gorevlere gore
terminal operatorliigiinii tistlenmektedir.

Konteyner terminalleri kiiresel konteyner operatorleri ve tastyicilarinin
hakimiyeti altinda iglemlerini siirdirmektedir. Konteyner pazarinin 10 yil 6nceki hali
irdelendiginde, o doneme ait en dnemli konteyner terminallerin giiniimiizde daha da
biiyliyerek faaliyetlerini siirdiirdiikleri sdylenebilmektedir. Fakat acik deniz
konteyner tasimaciligi tarihine bakildiginda, nakliye pazarmin c¢ok hizli sekilde
degistigi goriilmektedir. Bu sebepten dolayr olusan kompleks yapida kisa siireler
icerisinde dogru karar vermek olduk¢a zordur. Agik deniz konteyner tasima
pazarlarinda terminaller tek kullanicilt ve ¢oklu kullanicili terminaller olmak iizere
birbirinden ayrilmaktadir. Coklu kullanicili konteyner terminalleri genel olarak
kiiresel konteyner operatorleri tarafindan isletilmekte ve konteyner tasiyicilarinin
konteynerini elleglemektedirler. HPH, PSA, Eurogate, DP World, SSA Marine ve
HHLA bu tiir limanlarin giiniimiizdeki en biiyiik isletmecilerinin basinda gelir. Bu
sirketler genel anlamda kar glidiimiiyle terminal operasyonlarina odaklanirken kendi
global aglarim1 da kurmaktadir. Tek kullanicili konteyner terminalleri ise sadece
kendi konteynerlerini ellecleyen global konteyner tasiyicilart tarafindan
kullanilmaktadir. Giiniimiizde bu tarz limanlar1 tercih eden sirket sayis1i fazla
degildir. CMA-CGM, Evergreen, Hanjin ve MSC tek kullanicili konteyner limanim
kullanan 6nemli aktorlerdir. Sirketlerin bu tarz terminalleri kullanmalarindaki asil
amaclar1 agik deniz konteyner tasimaciligina daha iyi odaklanabilmek, terminal
maliyetlerini diistirmek kendi konteyner aglarini kurabilmektir. Maersk (APM

terminalleri), NYK Line, OOCL ve Cosco gibi ¢esitli agik deniz tagimacilik firmalar
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kendi sirketlerine ait olan global konteyner terminallerini isletmekte ve kendi
siireclerinde kullanmaktadirlar. Acik deniz konteyner sirketleri 0Ozellikle tek
kullanicili terminallerin kurulumunda siiregler igerisinde bulunan diger limanlar ile
igbirligi igerisine girerler. MSC ile PSA Antwerp projesi, CMA-CGM ile DP
World’iin Port Synergy isbirligi bu duruma 6rnek verilebilir (Wiegmans ve digerleri ,
2008: 519).

Son 10 yila bakildiginda tarifeli deniz tasimaciligi ve liman hizmetleri dikey
ve yatay biitlinlesme igerisindedir. Bunun en biiylik sebebi tasima maliyetlerinin
diistiriilmesi lizerine olan baskidir. Denizagir1 konteyner tasiyicilarinin sayisi gitgide
azalirken geriye kalan firmalar ise birlesme, satin alma veya organik biiyiimeyi tercih
etmektedir. En biiylik 8 denizasir1 konteyner operatoriiniin ortak pazar payr 2000
yilinda %36 iken, 2007 yilina girildigine bu oran %50’ye ulagsmistir. Gelismelerin
gelecek yillar igerisinde daha artacagi ongoriilmektedir. Ayrica bu sonuglar gemilerin
biyiikliiklerini de etkilemis, bir¢ok denizasiri konteyner operatdrii stratejik ittifak
yapist igerisinde organize olmustur. S6zii edilen bu 6nemli ittifaklara, Hapag Llyod,
NYK, OOCL, MISC’in olusturdugu Grand Alliance, Cosco, K Line, Yang Ming,
Hanjin’in olusturdugu CKYH Alliance ve APL, HMM, MOL’un olusturdugu New
World Alliance 6rnek verilebilir. MSC ve Maersk Line aralarinda yogun bir rekabet
vermekte ve diger firmalarla farki gitgide daha da agmaktadirlar. Fakat CMA-CGM,
Evergreen, Cin orijinli tagiyicilardan olan COSCO ve China Shipping’in hizla artan
biliyiime oranlar1 da goz ardi edilemez. Siralamada baglarda gelen bu konteyner
operatorlerin ¢ogu bugiin en yiiksek tasima kapasitelerine sahip gemilere yatirim
yapabilmektedirler. Maersk Line devasa gemilerini Asya-Avrupa rotalar1 lizerinde
kullanmaktadir ve yeni rotalar lizerinde de tasimalar yapilmasi gelecek yillar
kapsaminda beklenmektedir. Fakat bu tarz gemiler ancak uygun ekipmana, diizene
ve kapasiteye sahip limanlar iizerinden operasyon igerisine dahil edilebilir ve bir¢cok
liman bahri kisitlamalardan dolayr bu anlamda sorun yasamaktadir (Wiegmans ve

digerleri , 2008: 518, Paixao ve Marlow 2003: 355-356).
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1.4.2. Konteyner Limanlarinda Rekabet Tanim ve Sebepleri

Bir zamanlar sadece geleneksel yaklasimlarin hakim oldugu liman endiistrisi,
cevrenin kompleks bir yapr haline gelmesi, aktivitelerin organize olmadan
stirdliriilmesi, yliksek maliyetler, yetersiz miisteri hizmetleri ve dolayisi ile kacan
firsatlarin ardindan kendini yogun bir rekabet ortami igerisinde bulmustur (Paixao ve
Marlow, 2003: 357).

Diinya ekonomisinin giderek daha da entegre olmasiyla, limanlar uluslararasi
nakliyat sistemi icerisinde olduk¢a onemli rollere sahip baglanti noktalar1 haline
gelmislerdir. Bunun yaninda merkezsizlestirilmis miilkiyetlerden dolay1 limanlar
aras1 rekabet gilinden giine daha da siddetlenmektedir. Rekabet icerisindeki
limanlarin bir anlamda da iilke sinirlart ¢izilmektedir. Bircok Asyali limanin, ana hat
igerisinde yer alan aktarma merkez limani i¢in, birbiriyle rekabete girmesi bu duruma
ornek verilebilir (Tingfa ve digerleri, 2008: 2224).

Laventhal (2009: 63) gelismekte olan iilkelerin rekabet¢i liman yapisiyla,
global ekonomi icerisinde yer alip ticareti kendi ekonomik gelisimleri adina
kullanabilecegini belirtmistir.

Konteyner limanlar1 erisilebilirligi, potansiyel konteynerlerin bir limandan
baska bir limana belirli aglar {izerinden yapmis oldugu geg¢is hareketidir. Bu durum
konteyner limanlarin rekabet ortami ile dolayli yonden iligkilidir. Yapilan bir¢ok
arastirma, konteyner terminallerindeki i hacminin, konteyner tasimacilig1 servisleri,
kiiresel tarifeli tasima ag1 ve Ozellikle diger konteyner limanlarmma olan
erigilebilirligin seviyesi ile pozitif yonde iligki igerisinde oldugunu gostermistir.
(Cullinane ve Wang, 2009: 105).

Gilinlimiizde konteyner limanlarinin asil amaglart yiizeysel olarak
bakildiginda, yiik kapasitesinin, islem hacminin ve siire¢ deger katiliminin artirilmasi
olarak goziikse de bircok yazar, liman isletmecilerinin asil odak noktalarinin diger
limanlar ile miimkiin oldugunca rekabet igerisinde olmak oldugunu iddia etmektedir.
Bir anlamda bu siire¢ pazarin, miisterilerin ve artalan kontroliiniin elde edilmesi
adina verilen bir miicadeledir. Bir kesim arastirmacilarda konteyner limanlari
endiistrisinin durumunu belirleyen ve bu anlamda rekabet igerisinde olanlari,

limanlarin ana miisterileri, tasiyicilar ve tasitan oldugunu iddia etmektedir. Cilinkii bu
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taraflar, siirecler icerisinde sefer yoriingesini ve kullanilacak limanlar
belirlemektedirler. Fakat gittikge artan konteyner kullanimi, iiretim ve tiiketimin
kiiresellesmesi tagitan ve tasiyicilarin liman isletmecilerine sadik olmalarini
engellemektedir. Bu sebeple liman otoriteleri ve isletmecilerinin, kaginilmaz
rekabette yagayabilmesi ve miicadele edebilmesi i¢in limanlarin1 daha da ¢ekici hale
getirmenin yollarini belirlemeleri gerekmektedir (Cullinane ve Wang, 2009: 105).

Paixao ve Marlow (2003: 355-356) limanlarin igerisinde bulundugu rekabet
seviyesine gore cesitli baskilara maruz kaldigini ileri stirmislerdir. Bu baskilar genel
anlamda 2 kategori altinda toplanabilir. Tlk kategori 20. yiizyilinin son ¢eyreginde
ortaya ¢ikan, politik, ekonomik ve finansal degisimleri kapsamaktadir. Bu degisimler
ise ¢esitli itici kuvvetlerden olusmaktadir:

- Uzun doénem endiistri gelisim oranindaki degismeler,

- Uriiniin alicisinda ve kullanim tarzindaki degismeler,

- Pazar talebi hizinin artis1 sonucu ortaya ¢ikan hizli {iriin innovasyonu,

- Teknolojik degisimler ve teknolojik bilgi yayilima,

- Pazara biiyiik firmalarin giris ve ¢ikisi,

- Globallesmenin endiistri igerisinde artmasi,

- Ekonomik gruplarin oldukga genislemesi ve kimin neye sahip oldugunun

tespitinde yasanan zorluklardir.

1.4.3. Farkh ve Ayn1 Konteyner Liman Gruplar1 Arasindaki Rekabet

Genel olarak bir bolgenin i¢ sularindaki tagima sistemi gelismemis ise yogun
bir rekabetin ortaya c¢ikmasi beklenemez ve burada bulunan farkli liman gruplar
arasidaki miicadele siddetli olmaz. Ote yandan ayni liman gruplari icerisinde yer
alan farkli limanlarin rekabeti normal sartlar altinda olduk¢a yogundur. Ayni liman
gruplar1 igerisinde yer alan limanlarin mesafe uzakliklar1 fazla olmadigindan, bu
durum igerisinde herhangi bir cografi avantajdan s6z edilemez. Sonu¢ olarak da
bahsi gecen sartlarin icerisinde yer alan limanlar, artalan tedarik ve yiikk gegisi
akiskanligin1 kendilerine c¢ekebilmek adina hizmet kalitesi ve iicretlendirmesine

odaklanirlar (Tingfa ve digerleri, 2008: 2224).
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Paixao ve Marlow (2003: 357) limanlarin rekabet ortami igerisinde ¢evik bir
yaptya odaklanmalarint 6nermektedir. Bu degisiklik ile limanlar, tedarik zincirlerinin
gelecek trendlerdeki taleplerine cevap verebilir, envanter maliyetlerini, limanlar arasi

gecis ve ulastirma stirelerini diistirerek servis diizeyini ve toplam faydayi artirabilir.

1.4.4. Konteyner Limanlarinda Rekabetin Etkileri ve Taraflar:

Cografi konumu ve kullanilan ekipmanlarin gilincel durumu bir limanin
rekabet ortaminda zafer kazanmasini saglayan baslica faktorlerdendir. Diger yandan
limanlar bu zaferi hiikiimetlerin kendilerine ve makro ekonomik c¢evreye olan
tutumlariyla da kazanabilir. Acimasiz rekabet sartlarina boyun egmemek ve
kendilerini iistiin bir noktaya tasiyabilmek adina, limanlar merkezi ag igerisinde
stirekli olarak is stratejilerini degistirme egilimi igerisindedir. Liman biiyiikliigii,
yanagma yerleri, ellecleme ve liman iicretleri, tasinacak olan iiriinleri ve gemileri
kendilerine ¢ekmekte kullanilan etmenlerdir. Buna karsilik armatorler ise elde
edecekleri geliri maksimize etmeye caligirlar. Bahsi gecen bu gelir tasima
kazancindan, yakit, liman masraflari, nakliye iicreti gibi degisken giderler ile sabit
giderlerin ¢ikarilmasiyla elde edilir. Geliri diigiiren bu maliyetlerden miimkiin
oldugunca kurtulabilmek i¢in armatorler stratejileri igerisinde liman seg¢imi, sefer
siklig1 ve gemi ¢esidi gibi faktorlere odaklanirlar. Taraflar igerisinde yer alan yiik
sahipleri ise, harcamalart miimkiin oldugunca minimize etmeyi hedefler. Bu giderler
igerisinde artalan tagima maliyetleri, aktarma ticretleri, liman fiicretleri, navlun ve
zaman kayb1 maliyetleri yer almaktadir. Ayrica gemi rota se¢imi ve sefer
diizenlemeleri yiik sahipleri i¢in hayati Onem tasimaktadir. Resmin tamamina
bakildiginda taraflarin amaglari  ve verdikleri kararlar farkli olsa da aslinda
gerceklesen tiim eylemler ortak bir iliskiye dayalidir. Iliski igerisinde bulunan
taraflardan birinin verdigi karar oteki taraflarin stratejisini etkilemekte ve sonug
olarak da ti¢ tarafli bagimsiz bir strateji kurulamamaktadir (Tingfa ve digerleri, 2008:

2225).
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1.4.4.1. Konteyner Limam Rekabet Etkisinin Gemi Sahibi Uzerindeki
Etkisi

Rekabet adina limanlarin, liman {icretleri diisiirmesi, servis kalitesini artirmasi genel
anlamda gemi sahibinin de maliyetlerini disiirmektedir. Ayrica liman {iretim
kapasitesinin ve hizmet seviyesinin artirilmasiyla aktarma stireleri kisalmisg
dolayisiyla geminin faaliyet masraflar1 da azalmistir. Liman igerisindeki iiretim
etkinliginin artig1, gemi sahiplerinin en ¢ok istedigi durumlardan biridir. Fakat bunun
yaninda ciddi anlamda rekabet ortamina sebebiyet vermesi kaginilmazdir (Tingfa ve

digerleri, 2008: 2224).

1.4.4.2. Konteyner Limam Rekabet Etkisinin Yiik Sahibi Uzerindeki
Etkisi

Liman maliyetlerinin diismesi tasitanlar adina ticaret maliyetlerinin azalmasi,
iiriin kalitesinin, uluslararast ve yurt ici pazarlarda rekabetin artmasina sebebiyet
verir. Uriinleri kendine ¢ekme adma liman isletmecileri miisteri hizmetleri adina
birgok tedbir almistir. Ayn1 zamanda liman verimliliginin artirilmasi, trlinlerin
limanda kalma siiresinin kisalmasi iglerin yigilmasini engeller ve dolayisiyla mal
sahibinin hem liman hem de genel tasima masraflar1 azalmis olur. Limandaki
iriinlerin maliyetleri genel anlamda para, zaman ve risk maliyetlerinden
olusmaktadir. Zaman ve risk maliyetleri, sefer yogunlugu, aktarma hizi, {iriin servis
kalitesindeki sorunlarla iligki icerisindedir. Liman ticretlerinin bir kismi olan liman
tarifleri para maliyetleri icerisinde yer alir. Eger liman isletmecileri rekabet adina
servis kalitesini iyilestirmeyip, onun yerine liman iicretlerini diigiirmeyi korii koriine
tercih ederse, zaman ve risk maliyetleri ylikselerek tasitan adina dezavantaj yaratacak

durumlara sebebiyet verir (Tingfa ve digerleri, 2008: 2225).

1.4.4.3. Konteyner Liman1 Rekabetini Etkileyen Temel Sebepler
Liman rekabeti, bir limanin hem yeterliligi hem de kapasitesini
yansitmaktadir. Bunun yaninda limanin giiclii ve zayif yanlarinin dengelenmesiyle

olusan rekabet etme giiciinii de tanimlamaktadir. Daha Oncede bahsedildigi gibi
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rekabeti etkileyen faktorlerin etkisi genel olarak tasitan ve tasiyanin kararlariyla
ortaya ¢ikmaktadir. Gilmour (1976), McGinnis (1979), Brooks (1984) ve Wilson
(1986) (aktaran Cullinane ve Wang, 2009: 104) sozii edilen faktorleri ii¢ baslik
altinda ele almislardir. Bunlardan ilki aktarma siiresi, islem sikligi, kapasite,
uygunluk ve esneklik terimlerinin olusturdugu rota faktorleridir. Navlun ticreti ve
benzeri bir cok giderler ise maliyet faktdrlerini meydana getirmektedir. Ugiincii
faktor olan hizmet faktorleri ise, gecikme, gilivenilirlik, aciliyet, hasardan kacinma,
hirsizlik, sorunlara hizli yanit verebilme, tasitan ve tasiyan arasindaki is birligi gibi
etmenleri igerir. Zor olan kisim bu faktorlerden hangisinin Oncelikli oldugunu
kavrayabilmektir. Fakat yapilan arastirmalar ve gozlemler ardindan ortaya ¢ikan
ortak goriis, hizmet faktorlerinin fiyat faktorlerine goére oOncelik sahibi oldugunu
vurgulamaktadir. Bunun en biiyiik sebebi gemi seferlerinin artan sefer sikligi ve
hizmet diizeyi hem ithalatgilar hem de ihracatgilar igin ilgi cekicidir. Ayrica
diinyanin en biiyiik iiretim merkezlerinden biri olan Pearl River’da yapilan
arastirmalara gore, tasitanlar gemi hizmetlerinin sikligina gore liman se¢mektedir

(Cullinane ve Wang, 2009: 104).
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IKiNCi BOLUM
KALITE FONKSiYON GOCERIMI (KFG)
2.1. KALITE VE MUSTERI ODAKLI YONETIM

2.1.1. Geleneksel Yonetimden Miisteri Odakh Yaklasima Gegis

Giliniimiizde kiiresellesmenin ve teknolojik gelismelerin ortaya c¢ikardigi
sonuglar, ekonomi sistemlerinin temelini olusturan isletmeleri stirekli degisen pazar
ve dinamik rekabet ortamina adapte olup, faaliyetlerini silirdiirmelerine
zorlamaktadir. Olgek ekonomisi veya ucuz isgiiciine sahip olmak artik sirketlere
eskisi gibi rekabet istiinliigii saglamamaktadir. Bu sebepten dolay1 artik irlinlerini
yeni yontemlerle iireten, gelistiren ve miisterilerine teslim eden firmalar kiiresel
rekabet ortaminda zafer kazanmaktadir (Giiles ve Biilbiil, 2004: 115).

Pazarin ulusal sinirlardan ¢ikip kiiresel ekonominin pargasi haline gelmesiyle
rekabet hi¢ olmadig1 kadar yogunlasmustir. Uriin cesitliligi ¢ogaldik¢a miisterilerin
tercihleri de degisim gdstermis ve iirlin aliminda daha segici hale gelmislerdir. Kendi
siirlari icerisinde gliglii yabanci rakiplere sahip Amerikan firmalari ise kalite, fiyat,
zaman ve hizmet kavramlari arasinda yeni yontemler aramislardir. Bazi firmalar bu
durumu etkinlik ve iiretkenlige bagli yontemler gelistirerek ¢dzmeye caligsalar da
elde ettikleri sonuglar1 hafif ve rakipleri tarafindan kolayca kopyalanabilir olmustur.
Bir kisim firmalar ise biinyesinde bilgisayarla tlimlesik imalat, yapay zeka, esnek
tiretim sistemlerini bulunduran teknolojilerine yatirim yaparak ve bunlar ‘‘malzeme
ithtiyag¢ planlamas1’’ gibi yonetim teknikleriyle destekleyerek hammaddeleri son iiriin
ve hizmet haline getirme kabiliyetlerini artirmiglardir. Bu yaklasim en basta
etkileyici sonuclar vermis oldugu halde uzun vadede gelistirdikleri yeni {irtinler
misterilerin degisen ihtiyag ve taleplerinin hizina ayak uyduramamistir
(Vonderembse ve Raghunathan:1997: 254).

Yeni iiriin gelistirme siireci icerisinde ortaya ¢ikan sorunlar ve basarisizlik
oykiileri gecmiste birgok sektorde gdzlemlenmistir. Ozellikle herkes tarafindan
bilinen sofistike firmalarin bazilari, s6zii edilen siirecler igerisinde rakiplerine gore
cok daha biiyiik hatalarin i¢gine diismiistiir. DoOnem itibariyle sirketin zayif ve giicli
yanlarin1 belirleyen dengeli sonu¢ kart1 yontemi ortaya ¢ikmis fakat bu bile Coca-
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Cola'nin New Coke adli iirlinliniin biiylik bir fiyaskoya imza atmasina engel
olamamistir. Bu basarisizliklarin en biiylik sebebi uygulanan tekniklerin sadece girket
kapsami igerisinde kalmasi1 ve miisterilerin ihtiyaclarini anlayabilecek ileriye doniik
herhangi bir adimin ve diisiince yonteminin yer almamasiydi. Miisteri tatmin
araliklar1 grafigi geleneksel yonetimin kusurlarini daha iyi analiz etmemize olanak

vermektedir (Walker, 2002: 248).

Sekil 11: Miisteri Tatmin Araliklar1 Grafigi

&.Arallk' E.Arallkl E.Arallkl &..Arallkl
I | | | | | | |

I R B |1
N

Son Uriin Firma Firmanin Firmanmin Miisteri
Algisi Planladign Teslim Algisi
Ettigi

Kaynak: Walker, 2002: 249.

Sekil 11'de yer alan her diisiis toplam miisteri tatmininde yer alan deger
kaybidir. i1k aralik tamamen miisterileri anlamaya yoneliktir ve bu noktada yer alan
oranlar tamamen miisteri profilini kimlerin olusturdugunu ve neler istediklerini
anlamakla ilgilidir. Miisterilerin ihtiyaglarini siireglere dokememek ve bunlar1 gerekli
stratejilerle destekleyememek 2. aralikta yer alan basarisizliga sebebiyet vermistir. 3.
aralikta ortaya ¢ikan olumsuz sonug ise, bir dnceki adimda yer alan stratejilerin hizls,
kisa vadeli ve yiikksek gayret gerektiren eylem planlarmma dogru sekilde
dontistiirilememesinden kaynaklanmaktadir. Ve son aralikta ortaya ¢ikan diisilis ise
misterilere higbir ekstra deger kazanimi saglanmamasindandir. Tiim bu sonuglar
firmalar1 'listiin miisteri tatmini istiin hissedar yaratir' anlayigina sevk etmis, devlet
organizasyonlar1 da dahil olmak tizere bircok firma tiiketici profillerini ve

ithtiyaglarin1 anlamaya yonelmistir. Sekil 12'de goriildiigii gibi bu yaklasgimin
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ardindan siirecler arasindaki araliklar daralmis, gelistirme siireci, maliyetler, servis
ve liretim hizmetlerindeki sorunlar azalarak ortaya hem hissedarlar hem de miisteriler

adina ekstra degerler ¢ikmistir (Walker, 2002: 248).

Sekil 12: Miisteriye Yonelik Uygulamalar Sonucunda Ortaya Cikan Ekstra Deger ve Azalan
Araliklar Grafigi

Ekstra
Deger

Son Uriin Anlasilan Planlanan Teslim Miisterinin
Edilen Algiladig:

Kaynak: Walker, 2002: 249.

Politis (2005: 60) organizasyonlarin rekabetgiliginin siirdiirebilirligini; stirekli
olarak yeni ortamlara adapte olabilme, pazara yeni iiriinler siirebilme ve sektorleri
adina yeni fikirler liretebilme kabiliyetlerine bagl oldugunu vurgulamstir.

Kalite olgusu giiniimiiziin iiretim siireglerinin smir tanimayan isleyisi ve
kiiresel ekonomi kosullarinin etkisiyle giinden gline 6nem kazanmigtir ve daha da 6n
plana ¢cikmistir. Yaklagik 20 yil 6ncesine kadar sadece iiriin kapsaminda yer alirken
giinimiizde artik hizmet kalitesi, toplum kalitesi, organizasyon kalitesi, yasam
kalitesi gibi kullanimlara sahip olarak giinlilk hayatimizin  bir parcasi haline
gelmigstir. Kalite kavramina bu derece onem kazandiran, dinamik bir yapiya sahip
olan kiiresel ekonomi, iiretilen mal ve hizmetlerdeki olaganiistii ¢esitlilik, teknolojik

ilerlemeler, ticarette sinirlarin kalkmasi, uluslararasi kosullara adaptasyonun zorunlu
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hale gelmesi ve tim bu faktorlerin getirdigi rekabet kosullaridir. Sonu¢ olarak
stireclerdeki degisim ve dolayisiyla kalitedeki gelisim Oniine gecilemeyecek

kavramlar haline gelmistir (Ar1, 2006 :5).

2.1.2. Kalite Kavram ve Tanim

Son 25 yil igerisinde 6l¢ek ekonomisi veya diislik fiyat stratejilere gore pazara
hakimiyet kuran firmalar, kendilerini biranda °‘kalite’” ve ‘‘miisteri hizmetleri’’
terimleriyle rekabet eder halde bulmuslardir. IBM, Procter & Gamble gibi firmalar
aslinda bu iki kavramin 6nemini ¢ok onceden fark etmis ve kurulus felsefelerinde yer
vermistir. Kalite konusundaki en biiyiik degisim yoOnetimin bu konuya zamanla
dikkatini daha yogun olarak vermesi ve odaklanmasidir. Geleneksel kalite
anlayisinda  drtlinler,  glivenilirligi, dayanikliligi, fiyati1 gibi  kriterlerle
degerlendirilirdi. Degisen yogun rekabet sartlart altinda firmalar, diinyanin en gii¢lii
ve pariltili {iriinii olsa bile; o {irlin miisterilerin taleplerini karsilamiyorsa yetersiz
olarak kabul edilmistir. Sonug¢ olarak iriinlerin ve hizmetlerin dogru ozelliklerle,
dogru performanslarla saglanmasi gerektigi fikri benimsenmistir (Arican, 2006: 53).

Ingilizcede ‘‘quality’” kelimesinden dilimize ge¢mis olan kalite J.M Juran
tarafindan ‘‘kullanima uygunluk’ olarak tanimlanmistir. Diger bir ifadeyle iiriin
veya hizmetin iistiin ve iyi niteliklerini ortaya koymaktadir. Sonug itibari ile kalitenin
subjektif degerler igerdigini sdyleyebiliriz fakat bu durum iilkeden iilkeye, yasam
diizeyi ve bir¢ok farkli faktoriin etkisiyle farkliliklar gostermektedir. Kalite
dendiginde akla ilk gelen iirlin ve hizmet kalitesidir fakat siiregler irdelendiginde bu
iki kavram sadece nihai sonuclardir. Bu sonuglari belirleyen kalite unsurlari ise soyle
siralanabilir (Ada, 2010: 20):

- Liderlik kalitesi,

- Yonetim kalitesi,

- Insan kalitesi,

- Sistem kalitesi,

- Siireg kalitesi,

- Donanim kalitesi.
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Kalite genel olarak kelimeye olan asinalik yiiziinden toplumun her kesiminde
bir iiriiniin veya hizmetin 6zelliklerinin benzer bir {irlin veya hizmetin 6zelliklerine
olan iistiinliigii olarak algilanmaktadir. Endiistriyel yaklagim ig¢erisinde Avrupa Kalite
Organizasyonu kaliteyi; bir malin ya da hizmetin tiiketicinin isteklerine uygunluk
derecesi seklinde tanimlamistir. Hizmet isletmelerinde mamul iireten firmalardan
farkli olarak es zamanli iiretim ve tiikketim vardir. Dolayisiyla miisteri hizmetin
gergeklestigi siirecin icerisinde bulunmakta, dahil olmakta kalite algis1 ise bu siireg
icerisinde yer alan durum ve beklentilere gore degismekte, kisiden kisiye gore
farklilik gostermektedir (Kili¢ ve Babat, 2011: 93-94).

Zairi ve Youssef (1995: 9) kalite kavramini belirli bir seviye igerisinde
sinirlayan ‘“lriiniin miisteri ihtiyaglarina uygunluk’ yaklagimini elestirmekte ve
kalitenin ‘‘miisteri ihtiya¢larini tanimlayan kritik parametreleri elde etme yolundaki
kesintisiz gelisim’’ felsefesi ile tanimlanmasi gerektigini savunmaktadir.

Unlii yonetim bilim uzman1 Masaaki Imai, kaliteden s6z edildiginde akla ilk
olarak iiriin kalitesinin geldigini belirtirken uygulamada bunun tamamen farkl
oldugunu vurgulamaktadir. Bu siirecin 3 temel unsuru vardir (Ada, 2010: 20):

- Donanim (hardware)

- Uygulama kurallar1 (software)

- Insan (humanware)

Kalite kullanici memnuniyetini artirdig1 i¢in bu memnuniyet noktasindan da
tanimlanabilir. Glivenilirlik, kullanim 6mrii gibi faktorler ise nispeten daha kolay
Olctimlenir. Bir iiriine ilaveten pahali, yabanci, destekleyici malzeme ve sistemler
kullanmak o iiriiniin kalitesini artirmak degil yeni bir iiriin tasarlamaktir (Ada, 2010:
20).

Kalite kullanim yerlerine gore degisik tanimlamalarla karsilagsmaktadir.
Bunun sebebi kalitenin ¢ok boyutlu bir terim ve kisilerin ihtiyaglarinin farklilik
gostermesidir. Bu tanimlardan bazilar1 ise soyledir (Ar1, 2006: 6-7):

- Kalite bir iirlin veya hizmet hakkinda onu tiiketen tarafindan verilen son

hiikiimdiir

- Kalite bir firmanin organizasyonel faaliyetlerinin planli bir sekilde

entegre olmasidir

- Kalite her seyin en pahalis1 veya en Ustiinii degildir
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- Kalite esnekliktir

- Kalite verimliliktir

- Kalite 6nlemdir

- Kalite siirectir

- Kalite etkinliktir

- Kalite bir programa uyumlu hareket etmektir

- Kalite bir {irlin ya da hizmetin, tanimlanan ya da olas1 ihtiyaglar
karsilama kabiliyetine dayanan 6zelliklerin toplamidir

- Kalite kusursuzluk arayisina sistemli bir yaklagimdir

Tiim bu yaklagimlar incelendiginde kalite tanimlanacak olursa;

Kalite, miisterilerin talep ve ihtiyaclarin1 tam ve siirekli olarak yerine

getirebilecek {iriin ve hizmetlerin en ekonomik sekilde gerceklestirmektir.

2.1.3. Kalitenin Onemi ve Yararlari

Sirketlerde kaliteye verilen 6nemin artmasi ‘‘sifir hata’’ anlayisini ortaya
¢ikarmig ve bununla birlikte miisteri kaybetmeme {izerine yogunlagmislardir. Yapilan
calismalarin ardindan kaybedilen bir miisterinin kaybedilen bir satistan ¢ok daha
fazla kayba sebebiyet verdigini fark etmisler ve miisteri hizmetlerinin genel
siireglerin yaninda ¢ok daha fazla kapsamli ve karmasik oldugunu anlamislardir
(Arican, 2006: 63).

Gliniimiiziin yogun ve dinamik kiiresel ortaminda rekabet eden firmalar
miisteri odakli olmak zorundadir. Bir sirketin miisteri odakli olabilmesi i¢inde kalite
odakli olmasi gerekmektedir. Kalite odakli olmanin temel amaci {irlinlerde ve
hizmetlerde kalitesizligi ortadan kaldirmaktir. Ciinkii kalitesizlik sadece satis
kayiplarina sebebiyet vermez ayni zamanda prestij kaybina da yol agar. Kalitenin
onemi iki 6nemli baglik altinda toplanabilir (Ar1,2006: 9):

- Kalite odakl firmalarda atik, hurda, fire orani azalir, tiriinler tizerindeki

yeniden diizeltme iglemleri ortadan kalkmaktadir. Bunun sonucu olarak
iiretimdeki duraksamalar ortadan kalkacak, calisanlar ise islerine daha ¢ok

odaklanarak ve daha ¢ok motive olarak calisacaktir,
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Kalitenin saglanmas1 ve dolayisiyla tiiketici taleplerinin karsilanmasi ile
miisteri kayiplar1 en aza indirgenir. Dolayisi ile miisteri, satis ve kar artist

gozlenir.

Lockamy ve Khurama (1995: 73) kalitenin firmalar i¢in yararlarint g¢esitli

basliklar altinda belirtmistir:

Elde edilen miisteri tatmini artan miisteri sadakati dolayisiyla satis ve
verilen hizmetlerin artan stirekliligi;

Diisiik maliyetlerle yiiksek iiretim;

Nakit para akiginin hizlanmasi ve yatirim rant;

Fiyatlar ytikseltebilme olanag;

Yiiksek hisse senetleri;

Servis ¢agrilarindaki diisiis.

Hig siiphesiz ki miisterilerin ihtiyaglarin1 tam anlamiyla karsilayan ve bunu

her seferinde yerine getiren firmalar kendi iiriin ve hizmetlerinin miikemmeliyeti

adina itibar sahibi olmaktadirlar. Bu itibar ise ilgili firmaya miisteri ve 6nemli bir

degisken olan miisteri memnuniyetini saglamaktadir. Arastirmalar gosteriyor ki

miisteri memnuniyeti sirketlere dnemli yararlar saglamaktadir (Oakland, 2003: 5):

Miisterileri elde tutmak yeni miisteriler elde etmekten daha az maliyetlidir
Miisterilerle olan uzun siireli iliski demek sirket adina daha yiiksek kar
demektir

Sadik miisteri memnun oldugu tedarik¢isine her zaman daha fazla 6deme
yapma egilimindedir

Yeni miisterilerin yarisina yakini sadik miisterilerin tavsiyeleriyle ilgili
firmanin iirlin ve hizmetlerine talep etmektedir, bu durum dolayli olarak
yeni miisteri kazanim1 adina yapilan maliyetleri diistirmektedir

3M gibi firmalarin yapmis oldugu arastirmalar sonucunda tamamen
memnun olmus sadik miisterilerin yeniden ayni firmanin iirlin veya
hizmetlerine talep ettigi ve ilgili firmay1 c¢evresine tavsiye ettigi kesin

sonuglarla gozlemlenmistir.

Kalitenin firmalar i¢in yararlari oldugu gibi aynm1 zamanda miisteriler i¢inde

vardir.

En basta tatmin olan miisteri aradigt hizmet ve {iriin kalitesiyle

karsilastiginda, kendini ilgiyi firmaya sadik hisseder ve giiven duyar. Uriinlerin
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yiiksek kaliteli olmasi miisterileri bakim, tamir gibi ekstra maliyetlerden tasarruf
etmesini saglar. Bunun yaninda kaliteli iiriinlerin tliketilmesi can ve mal giivenligini

de saglar (Arican, 2006: 65).

2.1.4. Kalite Anlayis1 ve Yonetimi

Gegmisten giliniimiize kadar uzanan sektor deneyimleri gostermektedir ki
kalite hi¢ bir zaman rastlantisal bir kazanim olmamustir. Ancak sektorde sadece
gerekli kapasiteyi saglayan yonetimler hedefledikleri kaliteye ulasabilmektedirler ve
bunu saglarken de organizasyonun tiim katmanlarinin ve calisanlarinin siireclere
dahil olmas1 zorunludur. Ister iiretim sektdriinde yer alan bir firma, ister bir banka,
hastane, iiniversite, otel olsun her organizasyonun tiim c¢evresini kaplayan
tedarikgilere ve misterilere ait kalite zincirleri yer almaktadir. Organizasyonun dis
veya i¢ ¢evresinde olusabilecek herhangi bir eksiklik, kullanilan yanlis techizat ya da
bir miisterinin ihtiyacinin giderilememesi kalite zincirinde kirilmaya sebebiyet verir.
Ilging olan nokta ise sirket igerisinde yasanan bir sorun kalite zincirinin herhangi bir
noktasinda yer alan taraf veya miisterilere olumsuz ve artan sorunlar seklinde
donebilir. Ozellikle destek departmanlarinda ve organizasyonun diger kisimlarinda
yer alan birgok kisi siirecler igerisinde dahil olduklari firmanin iriinlerini veya
hizmetlerini inceleme, kullanma, gérme, dokunma yani kisacasi1 temas kurma sansina
sahip olmayabilir. Fakat kalite, iiriin ve hizmetlerle oldugu kadar stireclerin isleyisi
ile de baglantili oldugundan c¢alisanlarin faturalama, siparis alimu, iiriin satisi, teslim
etme ve benzeri adimlarda yapacaklari herhangi bir hata ortaya c¢ikacak kalite
seviyesi tizerinde etkilidir. Sonug olarak kalite zinciri lizerinde ¢ikabilecek herhangi
bir sorunu Onlemek yani kaliteyi saglamak organizasyon ¢evresinde siirekli gelisim

ve kontrolii zorunlu kilmaktadir (Oakland, 2003: 7).

2.1.5. Kalitenin Tarihsel Gelisimi

Hi¢ siiphe yoktur ki kalite kavraminin kokenleri gilinlimiizden ¢ok eski

donemlere kadar yer almakta ve insanlar tarafindan bilinmekteydi. Bunu Mimar
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Sinan'in eserlerinde, Ehramlar gibi diinya saheserlerinde, Topkap1 Sarayinda, eski
saplik miiesseselerinde rahatlikta gorebiliriz (Ar1, 2006: 9).

Yiizyillar boyunca siliren en iyiye ulagsma ve elde etme istegi insanlar1 hep
daha iyiyi tliretmeye zorlamistir. Bu yaklasim zaman igerisinde kalite kavramim
ortaya ¢ikarmistir. Bu siirece verilebilecek en eski kayitlar M.O 2150 yilina kadar
uzanir. Unlii Hammurabi Kanunlari'nin 229. Maddesinde; ‘‘Eger bir insaat ustasi bir
adama ev yapar ve bu ev yeterince saglam olmayip ev sahibinin iistiine ¢okerek
Oliimiine sebebiyet verirse, evi yapan ingaat ustasinin basi vurulur’ ibaresi yer
almaktadir. Bu madde ve sonucunda ortaya ¢ikan ceza o donem i¢in kalite olgusunu
aciklamaktadir. Ciinkii herkes insaat ustasi degildir, oturdugu evin saglamligini test
edemez fakat evinde giivende oturmak en dogal hakkidir ve bu sorumluluk evi
yapanindir. 13. yiizyilda ise Osmanli doneminde yer alan esnaf ve ¢iraklik loncalari
gelisme gostermis, lonca ve ahilik teskilatinda kaliteye yonelik calismalar
goriilmiistiir. Sultan II Beyazit tarafindan ¢ikarilan ‘‘Kanunname-i ihtisabi Bursa’’
da satilan mallarin belirli ozellikleri tasimasi gerektigi vurgulanmis, iireten ve
tilketen arasinda mal ve hizmetten Otilirli ¢ikan sorunlari bagl olduklar1 dernekler
¢Ozmustiir (Tas, 2009: 7).

20. ylizyilin baglarinda artan teknoloji ile iiretim Ol¢egi artmis ve ‘‘kalite
kontrolii”” yonteminin ortaya ¢ikmasina vesile olmustur. 1. Diinya Savasi sonrasi
iiretim sisteminin komplike bir hal almasindan sonra kontrol siireci uzmanlagmis
personel tarafindan gergeklestirilmeye baslanmistir. Bu donemin ortaya g¢ikarmis
oldugu yenilik kontroliin muayene boyutundaki siireclerle gergeklestirilmesiydi ve
kalite kontrol islemleri iiretim departmaninin sorumlulugundan ayrilarak bagimsiz
bir hale gelmistir. 2. Diinya savasi, kosullar1 kaliteli malzemelerin yiliksek miktarda
ve belirli bir diizen igerisinde kullanimina zorlamis ve muayene maliyetleri bu
donem icerisinde diisiiriilmeye calisilmistir. Tiim bunlarin sonucu olarak ‘‘istatiksel
kalite kontrolii’’ ortaya ¢ikmistir . Bu asama aslinda bir dnceki versiyonun daha da
etkin hale gelmis halidir. Bu yeni etkin yaklagim Ornekleme planlari, kontrol
grafikleri gibi istatistiki araclarla uygulanmistir (Ar1, 2006: 10).

2. Diinya Savasinin hemen 6ncesinde Avrupa ve Amerika'nin iirlinlerini ucuz
ve kalitesiz taklitlerini iireten Japonya, aralarinda Deming ve Juran'in bulundugu bir

grup Amerikali bilim adamini davet ederek, i¢inde bulunduklar1 bu kotii durumu
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sona erdirecek devrimin ilk adimini atmiglardir. O donem igerisinde Amerika'da
goriislerine 6nem verilmeyen bu aragtirmacilar Japonya'nin sanayi sektdriinii yeniden
yapilandirmiglar, biiylik gelisimlerin ardindan Japonya'nin diinyada so6z sahibi
olmasimi saglamiglardir. Japonya'da baslayan bu gelisim ve kalite akim1 daha sonra
Deming'in iilkesi Amerika'ya da sigramis, Avrupa iilkeri tarafindan benimsenmis ve
bir¢ok lilkenin sanayilesmesinde biiyiik 6l¢iide etkisi olmustur. Tiim bu sonuglarla
birlikte ‘‘toplam kalite yonetimi’’ anlayis1 ve asamasi hayata ge¢mistir (Tas, 2009: 9-
10).

2.2. TOPLAM KALITE YONETIiMi

Toplam Kalite Yonetimi (TKY)'nin temelinde yatan fikirler, W. Edwards
Deming, Joseph Duran ve Kaoru Ishikawa gibi Onemli arastirmacilarin
calismalarinin ardindan 1980'lerin ortasinda kesin hatlariyla kendisini gostermistir.
Fakat giliniimiizde firmalarin, akademisyenlerin ve sektorde rol alan diger aktorlerin
TKY hakkinda tam olarak mutabakata vardigi bir tanim heniiz yer almamaktadir. Ote
yandan TKY'nin iiriin ve hizmet kalitesini gelistirme adina entegre olmus bir
organizasyon stratejisi oldugunu belirtmek yanlis olmayacaktir (Joiner, 2007: 617).
Bu tanimlamanin yaninda TKY'nin temel onceliginin misteri tatminin oldugunu
sOyleyebiliriz. Gerekli olan tatmin seviyesini saglamak icinse sirketler pazar
taleplerine gore fonksiyon ve siireclerini siirekli olarak gelistirmeli, adapte
etmelidirler (Lockamy ve Khurama, 1995: 73). Bu yontem ile arastirmacilar "isleri
dogru yapma" yaklasimi yerine "dogru isleri yapma" ilkesine odaklanmislar, yani
stireclere tek basina birbirinden kopuk bir bigimde ele almak yerine hepsini bir
sistem igerisinde biitlinsel olarak incelemislerdir (Lee ve Lin, 2007: 65).

W. Edwards Deming nihai ydnetimin; mevcut olan tiim sistemi siirekli
gelisim siirecinden mutlak inovasyon seviyesine kadar tasiyabilme yetisi oldugunu
belirtmistir. Toplam kalite yonetimi sirketlere iiretim ve hizmet kalitesini artirma
yolunda biiyiik onciiliik etmistir. Bununla birlikte TKY siirekli gelisim yani kaliteyi
devamli artirmaya adanmislik olarak da tanimlanabilir. Bu tarz yonetim hizmet ve
tiriin kalitesinin, firma ve miisteri istekleri dogrultusunda olup olmadigini kontrol

etmeyi her zaman zorunlu kilar. Zamaninda sadece kalite departmaninin denetledigi
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eski kalite kontrol yontemlerinin aksine TKY tiim firma ¢alisanlarinin hedeflendigi
diizeyde performansim1 ve katilimimi talep eder. Sirketler TKY programini
siireclerine yansitmaya basladiginda bu uygulamanin sadece kalite iyilestirmesi ile
gergeklestirilmedigini ve inovasyonun da ayni oneme sahip oldugunu fark etmeleri
beklenir. Uygulama siirecinde iki terime ayri sekillerde odaklanilsa da birbirlerine
kars1 tamamlayici rol iistlenmektedirler (Richards, 2012: 37).

TKY i¢in en yalin anlamda toplam kalite kontrolii ve kalite yonetiminin
fonksiyonel olarak birbirine entegre olmus hali diyebiliriz. Miisteri tatmini, ¢alisan
memnuniyeti, tiim asamalardaki {iriin kalite teminati, siirekli iyilestirme ve siirekli
inovasyon toplam kalite kontroliiniin temel parcalari olarak yer alirken; kalite
yOnetimi organizasyon icerisinde yer alan tiim ¢alisanlarin kapasitelerini bu siireglere
entegre ederek her etmenin miikemmeliyete ulasmasini planlar, organize eder ve
yonetir. Bu sayede TKY sirket igerisinde yer alan herkesin bir biitlin halinde olmasini
saglayarak; tiretim ve hizmet kalitesinin, is g¢evresinin, organizasyon kiiltiiriiniin
gelisiminde Oncii olur (Lakhe ve Mohanty, 1994: 10).

Oakland (2003:41) tiim bu faktorleri ele alarak toplam kalite yonetimini *“ her
seviyede yer alan tiim sahislar1 dahil ederek, rekabet giiciinii, esnekligi, verimliligi
stirekli olarak artirma adina tiim siiregleri planlayan, gézlemleyen ve organize eden,
her c¢esit organizasyonda uygulanabilen ¢ok kapsamli bir yaklasim® olarak
tanimlamistir.

TKY sirketler disinda birgok farkli yerde de kullanilmaktadir, bunlarin
igerisinde saglik kuruluslari, resmi kurumlar, egitim kurumlar, kiitiiphaneler,
bankalar, ulasim merkezleri ve birgok farkli kurum yer almaktadir. En {ist seviye
yoneticiler TKY getirilerinin kurumlarindaki etkisinin daha da hissedilebilir
olabilmesi i¢in kurumsal kiiltlirlerinin gelisimine 6nem vermektedir (Singh ve

digerleri, 2008: 162).

2.2.1. Toplam Kalite Yonetimi ve Kurumsal Kiiltiir

Toplam Kalite Yonetiminin basarili uygulamalar1 sonucunda kalite yonetimi
igerisinde insan faktorlerinin 6nemi daha da artmistir. Bunun en biiyiik sebebi

TKY'nin katilime1 yonetim, takim g¢alismasi, yaraticilik, etkin iletisim, miisteri geri
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doniisleri, ¢aliganlar1 yetkilendirme, departmanlar1 yonetme gibi insan odakli terim
ve siirecleri kapsamasidir (Joiner, 2007: 618).

Bugiin bir¢ok arastirmaci kurumsal kiiltiiriin TKY ile baglantili oldugunu
savunmakta ve bu konuda goriis birligi saglamamis olsa bile ‘‘Toplam Kalite
Kiltiirt>>  literatiirde siklikla kullanilmaktadir. Bu konuda fikir farkliliginin
yagsanmasinin sebebi TKY'nin igerisinde bulundugu kiiltiirii degistirip degistirmedigi
ya da var olan Kkiiltiirii kullanip kullanmadig1 yoniindeki soru isaretleridir. Her ne
kadar bazi noktalarda belirsizlikler yasansa da bugiin bir¢ok sirket TKY'nin
uygulama ve araclarina odaklanmay1 birakip sahip olduklar1 TKY yaklagimlarini
kurumsal kiiltlirlerine yansitmaya calismaktadirlar. Fakat bu siiregte yoneticiler
esnek ve adapte olabilen calisma giiciinii elde etmeye calisirken ciddi sorunlar
yasamaktadir. Bunun baslica sebepleri dominant ve uyumlu kurum kiiltiiriine sahip
olmamalar1 ve dolayisiyla ¢aligma giicliniin ortak ve capraz hareket edemeyisidir.
Sonug olarak ise yoneticiler kiiltiirlerini ayakta tutabilmek adina sirket siireglerinin,
dinamik ve evrimlesen c¢evre sartlari ile olan uyumlulugu periyodik olarak

gozetmelidirler (Irani ve digerleri, 2004: 643).

2.2.2. Toplam Kalite Yonetiminin Uygulamisi ve Strateji Olarak

Benimsenmesi

Sirketler Toplam Kalite Yonetimini kesintisiz olarak uygulayabilmesi i¢in
damarlarinda siirekli bir kalite ge¢isi saglamalidir. Bununla birlikte bu gecis
saglarken siirdiirtilebilirlik adina yoneticiler yolun sonuna kadar gitmeyi goze
almalidir. Kalite saglandiktan sonra gozetim yapilmazsa siiphesiz ki son iiriin elde
edilene kadar yapilan maliyetler TKY'nin getirmis oldugu yararlar1 gdlgeleyecek
hatta daha biiyiik olumsuzluklara sebebiyet verecektir (Richards, 2012: 39).

TKY'nin uygulanma siireci biiyiik bir sosyoteknik sistem ve ilgili kurumun
genis miidahalesini talep eden Oncelikli bir durumdur. Dolayisiyla sistematik,
pragmatik ve dizayni lizerine sofistike fikirler talep eder, bunlarin olugmasi iginse
cesitli evrelerden gecilir (Lakhe ve Mohanty, 1994: 16):

- 1Ilk evrede 6rgiit sistemi dogru sekilde analiz edilmelidir.
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- dkinci evrede TKY'min gelistirilmesi admna stratejik bir plan
gelistirilmelidir

- Busiireci takiben varsayimlar planlanmalidir.

- Stratejik ardindan taktiksel amaglar belirlenmelidir.

- Ardindan uygulamanin isleyisi planlanir.

- Yapilan bu planlamalarin ardindan proje yonetimi baglar.

- Siire¢ler uygulama igerisindeyken kontrol ve 6l¢iimlemeler baslar

- Son evrede ise etkin uygulamanin siirdiiriilebilirligi  adina

degerlendirmeler yapilir.

2.3. KALITE FONKSIYON GOCERIMi

2.3.1. Kalite Fonksiyon Go¢ceriminin Tanim ve Tarihgesi

Deming'in arastirmalart muhtemel bir sonucu olan kalite fonksiyon gdgerimi
(KFG) ger¢ek anlamda ilk kez 1972 yilinda Mitsubishi'nin giiney Japonya'da yer alan
Kobe tersanesinde uygulanmistir. Japoncadaki orijinal adi1 ‘“Hin Shitsu, Ki Nou, Ten
Kai’’dir. Japoncadaki orijinal anlami ise;

- Hin Shitsu “* {irlin 6zellikleri veya kalite’’;

- Ki Nou ‘‘fonksiyon veya mekanizasyon’’;

- Ten Kai ‘‘gdcerim, difiizyon veya gelisim’’ anlamina gelmektedir

(Lockamy ve Khurana, 1995: 74).

Hin Shutsu, Ki Nou, Ten Kai yani kalite fonksiyon gdcerimi Ingilizce’ye
“‘Quality Function Deployment’ olarak terciime edilmistir. Japonca’da her sozciik
birden fazla anlam tasiyabildigi igin Ingilizcede yer alan anlami aslinda tam olarak
karsiligi verememektedir (Peker, 2008: 3). Tim bu kullanimlar incelendiginde
““Quality Function Deployment’” kavrami Tiirk¢eye ‘Kalite Fonksiyon Gocerimi’’
olarak gecmistir (Peker, 2008: 3).

Kalite, zaman ve ¢esitli faktorler agisindan gitgide daha da zorlu hale gelen
rekabet ortami sirketleri yeni yOnetim ve iiretim arayiglarina zorlamaktadir.
Geleneksel modeller ile karsilastirildiginda toplam kalite modeli tam anlamiyla

benimsenip uygulandigi zaman isletmelere yiiksek seviyede rekabet giicii
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saglamaktadir. Bu agsamaya gecilebilmesi i¢in ‘“ Onlemeye doniik yaklasim’’ ve
““istatistiksel &l¢iim’” biiyiik bir &nem teskil eder. Onlemeye déniik yaklasim ise bir
tasarim siirecidir ve bu siire¢ kalite fonksiyon gogerim ile baslar. Terimsel olarak ilk
defa 1966 yilinda Japonya’da Yoji Akao tarafindan kullanilan kalite fonksiyon
gbcerimi baslangigta liretim sirketleri i¢in gelistirilmis olsa da 1981 yili ardindan
hizmet sektoriinde de kendine yer bulmustur (Savas ve Ay, 2005: 80). KFG kisaca,
iirlin, hizmet ve servislerin miisteri gereksinimlerine gore tasarlanmasi gerektigi
yaklasimiyla, miisteriye en iyi sonucu sunmayi hedefler. Sonug¢ olarak kalite
fonksiyon gdcerimi miisteri istek ve ihtiyaglarini iiretim seviyesine tagiyan, sirketler
ile miisterilerin biitiinlesmesini saglayan, kisaca miisterinin ne istedigini tam olarak
belirleme ve istekleri gergeklestirmede kullanilan sistematik bir uygulamadir (Savas
ve Ay, 2005: 80).

KFG hakkindaki ilk bilimsel c¢alisma ise 1972°de aylik yayimlanan
Standardization and Quality Control dergisinde yer alan ‘“ Development and Quality
Assurance of New Products: A system of Quality Development’ baslikli yazi
olmustur (Peker, 2008: 8). Toyota’nin 1977 ile 1984 yillar1 arasinda KFG sonucu
elde ettigi bagarilar Bati diinyasinin ilgisini ¢ekmistir. Bu siire igerisinde firma {iriin
gelistirme maliyetlerinde %61 azalma saglamis, iirliin gelistirme siirecini iigte bir
oraninda kisaltmig ve paslanma sorunlarini ortadan kaldirmistir. Yontemin
Amerika’ya ulagsmas1 1983 Ekim’ini bulmus ve ilk uygulamalar Ford firmasi ile
baslamistir. Giiniimiizde ise bircok Amerikan firmasi bu yaklagiminla ilgili yapilacak
olan ekstra maliyetlerin ve 1{ist yoOnetimin ilgisinin bosa c¢ikmayacagini
savunmaktadir. Sonu¢ olarak ise uygulama hem imalat hem de hizmet sektoriinde
son derece yaygin olarak kullanilir hale gelmistir. Bu teknigi uygulayan baglica sirket
ve kurumlara O6rnek olarak NASA, USAF, BOSCH, Hitachi, Mobil, HP, IBM,
Kodak, Pepsi, Polaroid, Citycorp, 3M, Canadian Airlines, Marriott, AT&T, NCR ve
Salamon o6rnek verilebilir. Tiirkiye’de ise ilk uygulama Argelik tarafindan bulasik
makinesi tiretime tizerine 1994 yilinda gerceklestirilmistir (Peker, 2008: 8-9).

KFG’nin ¢ogunlukla kullanildigi alanlar; *“Uriin Planlamasi’’, ‘‘Parcanin
Gelistirilmesi>’, ‘‘Siire¢ Planlamas1>’, ‘‘Uretim Planlamas1’> ve ‘‘Hizmet’’ olarak
siiflandirilabilir. Ayrica silirecin ilk adimlarinda {riiniin istenmeyen o6zellikleri

tiretim Oncesinde tespit edilip diizeltilebilir. Bunun yaninda toplam kalite
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yonetiminin benimsenerek uygulanmasi, ‘‘Once iiret sonra kontrol et’” seklindeki
eski yaklasim tarzindan kurtulup, ‘‘kaliteyi lirlinlere ve iiretim siireglerine adapte
ederek hatasiz iiretim gergeklestirme’” yaklasimini getirir (Tag, 2006: 1).

Kalite fonksiyon gdcerimi farkli yazarlar ve arastirmacilar tarafindan cesitli
sekillerde tanimlanmistir;

KFG uygulamasmin temellerini atan Yoji Akao; ‘‘Miisteri tatminin
amaclayan, miisteri gereksinimlerini tasarim hedefleri haline getirip bunlarin en
onemli kalite giivenceleri olmasini saglayan ve bu anlayisin iiretimin her noktasinda
kullanilmasimi gerekli kilan, kalite tasariminin gelistirilmesi’” diye tanimlamigstir
(Arican, 2006: 107).

KFG miisteri beklentilerine cevap verebilmek i¢in kullanilan bir planlama
yontemidir. Bunun yaninda tasarim, {iretim ve miihendislige sistematik bir yaklagim
saglar. KFG’yi dogru tanimlayip, kullanmaya baglayan herhangi bir firma, kalite ve
tiretkenligi artirirken, maliyet ve tiriin gelistirme stirelerini diisiirebilir (Tas,2006: 3).

Kalite fonksiyon go6cerimi en genel tanimiyla, iiriin ve hizmetlerin
planlanmasina dair bir tasarim siireci ve metodolojisidir (Han ve digerleri, 2001:
796).

Shin (1998: 4) KFG'nin ¢apraz fonksiyonel entegrasyon igerisinde yer alan
bir yaklagim, misteri ihtiyaglarin1 planlanma ve miihendislik siiregleri igerinde
tanimlayan bir yontem oldugunu belirtmistir.

Tiim bu tanimlamalarin sonucunda KFG’nin basit bir kalite araci olmadigi
ortaya ¢ikmaktadir. Geleneksel yaklagim ile kalitenin iyilestirilmesi ve problemlerin
azaltilmasi saglanirken diger yandan kalitenin tasarimdan itibaren tiim siire¢lerde yer

almasi saglanir (Peker, 2008: 8).

2.3.2. Kalite Fonksiyon Goceriminin Amaci ve Kapsam

Kalita fonksiyon gogerimini farkli kilan, uygulamanin oOncelikli olarak
miisteri ihtiyaglarina odaklanmis olmasidir. Bu kapsamda uygulama siireci
teknolojideki yeniliklere veya herhangi bir faktére bagli kalmaksizin miisteri
gereksinimleri dogrultusunda yol alir. Kisaca miisterilerinin gercekten ne istediginin

tespit edilmesi bu yontemin temel amacini olusturmaktadir (Arican, 2006: 115).
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- KFG'nin amaglarim kisaca toparlamak gerekirse (Kili¢ ve Babat, 2011:
96; Gonzalez ve Digerleri, 2007: 38);

- Misteri isteklerini firmanin {iriin veya hizmet iyilestirme siirecinde yer
alan teknik karakteristiklerine doniistiirmek,

- Ayni iirlin veya hizmet iizerinde ¢alisan farkli fonksiyon gruplari arasinda
yatay iletisimi artirmak,

- Uriinde veya hizmette yapilacak gelistirmelerin dnceliklerini belirlemek,

- Rakip iirtin veya hizmet diizeylerini belirleyip karsilastirma yapabilmek,

- Hedeflere yenilik getirmek,

- Uriin veya hizmetin teknik karakteristikleri ile miisteri istekleri arasinda
baglant1 kurarak, sirketin ve miisterilerin ayn1 dili konugsmasini saglamak,

- Miisteri beklentilerini organizasyonun biitiin departmanlarina ulastirarak

iriin ve hizmetleri bu bilgilerle paralel olarak yerine getirmek

Tiim bu tanimlamalarin sonucunda KFG’nin basit bir kalite araci olmadigi
ortaya ¢ikmaktadir. Geleneksel yaklasim ile kalitenin iyilestirilmesi ve problemlerin
azaltilmasi saglanirken diger yandan kalitenin tasarimdan itibaren tiim siireclerde yer
almast saglanir (Peker, 2008: 8). KFG aym1 zamanda isletme kavraminin
olusturulmasi, kurulus yerinin se¢imi, binanin planlanmasi, techizatlarin ve gerekli
malzemelerin se¢iminde de sirketlere yol gostermektedir (Akbaba, 2005: 63).

KFG'ni uygulamak isteyen organizasyonlar ozellikle baslangi¢ safhasinda
danismanlardan yardim almalidirlar. Bu siire¢ sadece yeni bir {iriin tasarimi i¢in degil
ayni zamanda mevcut olan iiriinleri de gozden gegirmek iizere kullanilabilir. Ayrica
yeni servis organizasyonu dizayn etmede, yatirnm planlamalarinda, proses
yonetiminde, teknoloji yonlendirmeli miihendisliklerde ve politika yonetimi gibi
cesitli alanlarda kullanilabilecek gii¢lii ve kullanishi bir yontemdir. Ozellikle isletme
fonksiyonlar1 arasinda kotii iletisim varsa, Uriin gelistirme devri ¢ok uzun ve
misteriler Uirlin, hizmet veya yazilimlardan sikayetci ise KFG uygulamasi tamamen

¢oziimleyici bir rol oynayacaktir (Ar1, 2006: 34-35).
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2.3.3. Kalite Fonksiyon Gocerimi Yararlari ve Uygulama Sirasinda

Ortaya Cikabilecek Zorluklar

KFG’nin sirketler adina en biiylik yaran siiphesiz ki miisteriler ile firmanin
aynt dili kullanmasini saglamaktir. Zaman igerisinde miisterilerin karakteristik
Ozellikleri, tercihleri, ihtiyaclari, beklentileri degisirken, firmalarin da fiirtinleri,
calisanlari, ve yonetim felsefeleri farklilasma igerisine girmektedir. Bu sebeplerden
dolay1 bazi firmalar miisterilerin ‘‘ne’” dedigini dogru zamanda anlayamamakta ve
pazar paylarda diisiis yasamaktadirlar. Ote yandan KFG miisterilerin isteklerine
odaklandig1 icin firmanin elindeki kaynagin gereksiz ve ulasilamaz hedeflere
harcanmasin1 onler. Hem dogru kaynak kullanimi, hem ihtiyaglarin tespitinin
dogrulugu, miisterilere ¢ok daha giivenilir iirlin ve hizmet sunulmasini saglar. Bu
durum miisteri tatminini artirdig1 gibi, sirketlerin ¢ok daha fazla sadik miisteri elde
etmelerine olanak saglar. Ayrica KFG, firma igerisinde yer alan departmanlar
arasinda giiclli, net ve anlasilabilirligin yiiksek oldugu bir diyalog kurar. Tiim bu
gelismeler hem zamanin hem de harcanan kaynaklarin dogru kullanilmasindan dolay1
firma adina toplam maliyetlerde diisiis saglar. Diger bir yandan da incelediginde
KFG kurumsallagmaya da yardimci olur, bilgilerin saklanmasina ve dékiimantasyon
stireglerinin daha giiclendirilmesine dolayli yonden etkisi vardir (Ari, 2006: 29-33).

Tablo S'e bakildiginda KFG'nin yararlarinin detayl bir sekilde anlatilmasinin
yaninda uygulama sirasinda ¢ikabilecek zorluklara da deginilmistir. Bu zorluklarin
temel sebebi uygulama igerisindeki kullanilan tekniklerin yetersiz kalmasidir. Bahsi
gecen durumlar ortaya ¢iktigi zaman, bulanik mantik (fuzzy logic), yapay sinir agi
(artificial neural network) veya Taguchi Metodu gibi yontemler ile KFG siireci

birlestirilerek ¢oziim aranabilir (Bouchereau ve Rowlands, 2000: 12).
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Tablo 5: Kalite Fonksiyon Gogeriminin Yararlart ve Zorluklar

KFG'nin Yararlar KFG'nin Zorluklar
- Miisteri yonliidiir - Miisteri sesindeki belirsizlikler
- Cok fonksiyonlu takimlar1 bir araya getirir - Cok fazla oranda 6znel veri girisi ve analizi

- Gelistirme siiresini %50'ye, baslangi¢ maliyetini | - Kalite evine girilen anket verilerinin uzun siire
ve mithendislik ticretini %30'a yakin diisiiriir almasi ve yiiksek bir efora ihtiyag duymasi

-Dizayn sathasinda iiriinler i¢in tasarim kalitesine @ | - Kalite evinden sonra analizlerin durmasi ve
yardimci olur temel 4 satha arasindaki zincirin kirtlmasi

-Verileri mantikli bir sekilde organize eder - Kalite evi oldukga biiyiik ve analiz etmesi
oldukea gii¢ bir yapiya doniisebilir

-Sadece triinler i¢in degil, hizmetler ve siiregler -Kalite evindeki hedef puanlamalari kesinlik
icinde uygulanabilir belirtmeyebilir

-Miisteri ve firma arasindaki pozitif yonlii iliskiyi = -iliskiler arasindaki agirliklar tam belirtilmemis

daha da gii¢clendirir olabilir
-Miisteri tatminini artirir -KFG tamamen niteliksek bir ¢alismaya
doniisebilir

Kaynak: Bouchereau ve Rowlands, 2000: 12.

2.3.4. Uretim Sektériindeki Klasik Kalite Fonksiyon Go¢erimi

Miisteri ihtiyaglarinin teknik gereksinimlere donistiiriildiigii liriin planlama
matrisine, eve benzemesinden dolayr "Kalite Evi" adi verilmektedir. Sekil 13
incelediginde, iiretim asamalari icerisinde her kalite evinin bir KFG siireci yansittigi
goriilmektedir. ik asamada en ©Onemli miihendislik karakteristigi miisterilerin
talepleridir ve siire¢ icerisinde doniisiime ugradiktan sonra ikinci evrenin girdisi
olarak sistemde yer almistir. KFG yaklasimin1 uyguladigini belirten firmalarin ancak
%35'inin  uygulamalarin1 kalite evinin yani ilk matrisin Otesine tasiyabildikleri
bilinmektedir. Uriin dizaym matrisinde, teknik gereksinimleri ortaya ¢ikarabilmek

icin hangi parcalarin kullanilacagi sorusuna cevap aranir. Miisteri memnuniyetini
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oncelikli olarak hangi parcalarin sagladigini belirlendikten sonra sonuglar, secilen
parcalar i¢cin en uygun siirecin segilecegi siire¢ planlama matrisinin girdisi olarak
yazilir.  Siirecinin  sonundaki matris ise tamamen Uretim planlanmasina
dayanmaktadir (Tunca ve Bayhan, 2012: 56; Boucherau ve Rowlands, 2000: 11).
Genel olarak KFG uygulamalar1 miisteri talepleri ve sirket fonksiyonlar1 arasinda
iliski kuran adimlardan meydana gelir. Fakat son zamanlarda hizmet sektoriinde
yapilan KFG uygulamalar1 ile temel 4 matrisli yaklagim degisime ugramis ve

icerisinde yer alan evreler birbiriyle entegre olmustur (Yildiz ve Baran, 2011: 257).

Sekil 13: Uretim Asamalari Igerisinde Yer Alan KFG Siiregleri

Miihendislik Parca Temel islem Uretim
Karakteristikleri / Karakteristikleri //‘ Siirecleri 4 intiyaglan /‘
" ;// X< g % > > 4 R J,—‘/
=% Z3 R0 = Lz
e E f URUN 52 z % SUREG
oy ¢ g ; o o o] 4
=i PLANLAMAS| = X DIZAYNI &3 g = KONTROLU
‘ g% . 15
AR & =
4 2/
Onemli & ‘ Onemli % Onemli % Onemli
Karakteristikler Karakteristikler Karakteristikler Karakteristikler

Kaynak: Bouchereau ve Rowlands, 2000: 10.
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2.3.5. Hizmet Sektoriinde Kalite Fonksiyon Gog¢erimi

Ik dénemlerde sadece iiretim sektorii icin kullanilan KFG zamanla hizmet
siirecleri i¢inde de yer almis ve biiylik 6nem kazanmistir. Pazar aragtirmalariyla
miisteri memnuniyeti 6grenilmeye ve sadik miisterilerin sayisi artirtlmaya calisilmig
fakat hizmetlerin iyilestirilmesine yeterince odaklanilamamistir. Giiniimiizde ise
hizmetlerin  gelistirilmesinde, egitim programlarinin  olusturulmasinda, yeni
hizmetlerin tasarlanmasinda ve bir¢ok farkli projede KFG artik yogun bir sekilde
uygulanmaktadir (Kili¢ ve Babat, 2011: 97).

Hizmet sektorii icerisinde uygulanan KFG sonuglarinin iiretim sektdriindeki
uygulamalara gore basar1 orani ¢ok daha yiiksek olabilmektedir. Bunun baslica
sebebi ise gergeklestirilen iyilestirmelerin saglanan hizmetlerle biitiin haline
gelmesidir. Ozellikle uygulamanin baslangig siireglerinde yapilan tespitlerin getirisi
ve diger adimlara kattiklart kritik diizeyde 6nem arz eder. Tiim bunlarin yaninda
hizmetlerin gerceklesebilmesi icin diger faktorlerle de entegre olmasi uygulamaya
yiiksek seviyede fonksiyonellik dolayisiyla daha fazla miisteri tatmini saglar (Bernal
ve digerleri, 2009: 3-5).

KFG hizmet sektoriinde uygulandigi siire igerisinde miisteri sesini miimkiin
oldugu kadar hizmet parametrelerine ¢evirmeye calismaktadir. Ozellikle miisteriye
saglanan hizmetin kalitesi ve ayni hizmet sonunda ortaya c¢ikan miisteri tatmini
arasinda ¢ikan boslugu doldurmak adina KFG olduk¢a uygun bir yontemdir (Kili¢ ve
Babat, 97: 258-259).

2.4. KALITE FONKSIiYON GOCERIMi SURECI

KFG'nin uygulama igerisindeki temel hedefi, 6ncelikli olarak miisteri istek ve
ithtiyaglarmi  (“‘NE’’leri) uygun teknik karakteristiklere (‘‘NASIL’’lara) siireg
planlamasina uygun bir bi¢imde ¢evirmektir (Sofyalioglu ve Tunail, 2012: 128; Ar,
2006: 35).

KFG siireci dort asamali bir siiregtir. Bu asamalar siirecin daha iyi
anlasilmasina olanak vermekte ve yapilacak planlamalara kolaylik saglamaktadir.

Bahsi gecen asamalar ise sunlardir (Savas ve Ay: 2005, 81):
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- Asama 0; Planlama,
- Asama 1; Miisteri sesinin toplanmast,
- Asama 2; Kalite evinin olusturulmasi,

- Asama 3; Sonuclarin analizi.

2.4.1. Planlama Asamasi

KFG bir projedir, dolayisi ile uygulama hayata gegirilmeden Once plani
yaptlmalidir. Oncelikli olarak hedefler, kisitlar, zaman cizelgeleri, kullanilacak
malzemeler, proje alani, ¢alisma ekibi ve bircok cesitli faktore dair argiimanlar yer
alir. Bu noktada calisma ekibi miisteriler gibi diistinmeye calisir, odaklanacaklari
hizmet ya da iirlinleri belirler. Bir¢ok konu analiz edildikten sonra ise uygun olan
yaklasima karar verilir (Temeloglu, 2008: 22).

Uygulama siireci igerisinde orglitsel destegin saglanmasi basar1 adina oldukga
onemlidir. Gerekli yatirimin yapilmasi, zaman tahsisi, miisteri isteklerinin
toplanmasi, proje ekibinin kurulmasi ve diger destekler istenilen sonug elde edilene
kadar siirecin gidis yoniini belirler. Belirlenmis bir zaman planlamasinin olmasi
izlenen yolun daha da gercek¢i olmasini saglar. Bdylece ekip iiyeler es zamanl
olarak hedeflere daha net bir sekilde odaklanabilir. Tim bunlarin yaninda,
uygulamanin hedeflendigi gibi ilerlemesi i¢in miisteri tanimlamasinin ¢ok dikkatli ve

hatasiz yapilmas1 gerekmektedir (Arican, 2006: 126).

2.4.2. Miisteri Sesinin Toplanmasi

Miisteri gereksinimlerinin belirlenmesi KFG'nin en kritik adimidir. Bu
verileri toplamak igin sistemli bir miisteri iletisim caligmas1 gerekmektedir. Bahsi
gecen c¢alismanin sonunda elde edilen bilgiler ‘‘miisteri sesi’’ diye ifade edilir.
Miisteri ihtiya¢ ve beklentilerinin belirlenmesi i¢in anket ¢aligmalari, odak gruplar,
miisteri panelleri, goriismeler, deneme siiregleri veya miisteri ziyaretleri gibi g¢esitli
yontemler kullanilabilir. Geleneksel yontemlerin disinda ‘‘gemba’ veya ‘‘Kano

Modeli’’ yardimui ile de iirtin nitelikleri siniflandirilabilir (Savas ve Ay, 2005: 82).
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2.4.3. Miisteri Sesinin Yapilandirilmasi

Miisterilerden elde edilen verilerde, {irlin veya hizmet karakteristikleri,
beklentileri ve farkli sekillerde dile getirilmis talepler yer alir. Miisteri ifadelerinde
tiim bunlarin ayirt edilmesi zordur. Miisteriyi anlamanin bu ilk evresinde sik tekrar
eden veriler gruplanarak ekip tarafindan anlagilabilir bir dile cevrilir. Tablo 6'da
miisterilerden elde edilen verilerin, uygulama ekibi tarafindan kisaltilmis ve organize

edilmis halleri yer almaktadir (Temeloglu, 2008: 33-34).

Tablo 6: Miisteri Sesinin Siniflandirilmasi

Birincil ikincil Uciinciil

Camagirlari sikica tutuyor

Camasirlari iyi tutuyor Camasirlar1 lekelemiyor

Takip ¢gikarmasi kolay

Iyi is goriiyor
vils gory Dayanikl

Uzun siire kullanilabiliyor Hava kosullarindan etkilenmiyor

Kirilmiyor/Pargalanmiyor

Kirilmiyor ya da birbirine girmiyor Birbirine girmiyor

Eteklerin ipe asilmasinda

Birgok kullanilabiliyor
kullanim Birgok Sekilde Kullanilabiliyor Poset vs. kapatmak igin
alan1 Var kullanilabiliyor

Kagit tutturma mandali olarak

kullanilabiliyor

Uzerine yaz1 yazilabiliyor

Kaynak: Temeloglu, 2008: 33-34.
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2.4.4. Miisteri Thtiyaclarinin Agirhklandirilmasi

Miisteriler dogal olarak her gereksinimlerinin yerine getirilmesini isterler,
fakat bazi ihtiyaglar digerlerine gore cok daha fazla 6nem arz etmektedir. ihtiyaglarin
onceliklendirilmesi, bir ihtiyacin tatminin maliyeti ile sagladigi fayda arasindaki
dengenin kurulmasina yardimei olur. S6z gelimi iki ihtiya¢ arasindaki maliyet aym
oldugunda, miisteri i¢in 6nemi yliksek olan onceligi almaktadir. Bahsi gegen onem
derecelerinin  belirlenmesi  yani  ihtiyaglarin  agirliklandirilmasi,  miisteri
gereksinimleri ile ilgili sayisal analizlere olanak tanimaktadir. Miisteri ihtiyaglarinin
agirliklandirilmasinda 5,7 ya da 9'lu o6lgek kullanabilir. Tiim bunlarin yaninda
ihtiyaglar arasinda detayli bir karsilagtirma yapilmak istenirse, 10'lu dl¢ek ya da
Analitik Hiyerarsi Siireci (AHS) yontemleri kullanilabilir. Onem dereceleri
belirlendikten sonra siire¢ bulgularin teknik karakteristiklere doniistiiriilmesiyle

devam eder (Ari, 2006: 49).

2.4.5. Kalite Evinin Olusturulmasi

KFG siirecinde son iki asama birbirine entegre olmus biitiinleyici adimlardir.
Asama 2'de olusturulan kalite evi matrisi Asama 3'te degerlendirilerek yorumlanir.
Stireg boyunca elde edilen tim veriler KFG'nin en ¢ok bilinen sekli ve temel
planlama araci olan kalite evi igerisinde net bir sekilde yer alir. Bir¢ok yonetici ve
miihendise gore kalite planlamasinda kullanilabilecek en uygun matris yontemi kalite
evidir. Sekil 14'de KFG matrisinin temel unsurlar1 yer almaktadir ve her bir boliim
kalite evi iizerindeki degerlerin analiz edilmesi i¢in siniflandirilmistir (Savas ve Ay,

2005: 85; Tas, 2006: 22).
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Sekil 14: Kalite Evinin Temel Unsurlar

Korelasyon

Teknik gereksinimler arasindaki =i
S maftrisi

iliskilerin degerlendirilmesi

]\'I'['1§tell'i i‘sreklel‘inm blqi‘llebilir. | p Teknik gereksinimler

gercksinimlere doniistiiriilmes: _NASIL.-
Miisteri istekleri ile

teknik gereksinimler

Miisteri istek e gereksinimlen arneeab s ks

»

Miisteri rekabete
Miisteri istelderi

Onem derecesi

iliskiler vimelik

NE- Tliskiler " : - i

degerlendirmeler

Rekabete . tllnm . o
Teknik gercksinnmler: davali teknik m‘fl.‘%feril_ermif}“lm wEya
karsilamada rakiplere”™ | ESaint 2 . nzmet: rakiplerinize
iy degerlendirmeler _ kiyasla
hangi swrada gdérdiigii
. Rekabet giiciinii
Isletme amac ve 4———— sazlamak icin
hedefleri isletme hedefleri

fliskilerin giiciine ve
Snem diizeylerine
dayali énceliklerin ——#  Siitun agirhklari
degerlendirilmesi icin
kullamlan &leii

Kaynak: Savas ve Ay, 2005: 85.

Miisteri isteklerinin belirlenmesiyle yola ¢ikilan KFG uygulamasinin
matrisinde iki temel kisim vardir. Yatay eksende miisterilerden elde edilen bilgilerle
olusturulan miisteri kismi, dikey eksende ise elde edilen bu bilgilere cevap veren
teknik kisim yer almaktadir. Matriste miisterilere dair veriler elde edildikten sonra
matriste yatay kisma yazilir ve ardindan teknik kisim gelistirilir (Savas ve Ay, 2005:
85).

2.4.6. Teknik Gereksinimlerin Belirlenmesi

Miisteri isteklerinin belirlenmesiyle yola ¢ikilan KFG uygulamasinin
matrisinde iki temel kisim vardir. Yatay eksende miisterilerden elde edilen bilgilerle
olusturulan miisteri kismi, dikey eksende ise elde edilen bu bilgilere cevap veren

teknik kisim yer almaktadir. Matriste miisterilere dair veriler elde edildikten sonra
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matriste yatay kisma yazilir ve ardindan teknik kisim gelistirilir. Diger bir deyisle
teknik karakteristikler, miisteri sesinin teknik bir dille anlatilmasi, kisacasi
miihendislerin ya da firmanin sesidir (Savas ve Ay, 2005 : 84-86).

Teknik kisimlar belirlendikten sonra birbirleriyle olan pozitif veya negatif
yonli iligkileri kalite evinin ¢att kisminda analiz edilir. Cati kalite evinin
tamamlanmasindan Onceye birakilmissa, olusan korelasyon dikkatli bir sekilde
incelenerek hangi departmanin hangi teknik karakteristik ile iliskiye girecegine ve
hangi iyilestirmelere 6ncelikli olarak odaklanilacagina karar verilir. Korelasyon yani
cati kisminin tamamlanmasinin ardindan, planlama matrisi, miisteri istekleri tablosu

birlestirilerek kalite evi elde edilir (Kili¢ ve Babat, 2011: 100-101).
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UCUNCU BOLUM
KONTEYNER LIMANLARINDA KALITE FONKSIYON GOCERIiMi iLE
HIZMET KALITESININ IYILESTIRILMESI: BIR KONTEYNER LiMANI
UZERINE KFG UYGULAMASI

Bu boliimde, endiistriyel bir hizmet olan liman hizmetleri, hizmet kalitesi
boyutuyla ele alindiktan ve yeterli diizeyde literatiir taramasi1 yapildiktan sonra KFG
siirecine dahil edilmistir. Bu kapsamda, aragtirmanin konusu, amaci, modeli,
kullanilan yontemler, veri toplama sathasi, analizi ve uygulama sonrasinda ortaya

c¢ikan bulgular detayl bir sekilde anlatilmaktadir.

3.1. ARASTIRMANIN AMACI VE KAPSAMI

KFG, iiriin ve hizmetlerin miisteri gereksinimlerine gore tasarlanmasi fikriyle
yola ¢ikan, sirketler ile miisterilerin ayn1 dili konusmasini saglayan sistematik bir
uygulamadir. Giinlimiizde hizmet sektorii igerisinde hizmet iyilestirmesi adina
yapilan uygulamalar olduk¢a 6nem kazanmis olsa da literatiir incelediginde liman
hizmetleri adina yeterli sayilda KFG uygulamasinin yapilmadigr goriilmektedir.
KFG'nin sirketler ¢cevresinde yer alan yogun rekabet ortaminin bir sonucu olmasi ve
miisterileri taleplerini kendi siireclerinin temeline yerlestirmesinden dolayi, yenilik¢i
fikirler ile stirekli giincellenmesi gerekmektedir. Bunun yaninda KFG uygulamasi
yeni bir liriin veya hizmet tasariminda kullanildigi gibi firmalara ait {iriin veya
hizmetlerin iyilestirilmesi adina da kullanilmaktadir. Tim bu bilgiler dahilinde,
liman kullanici isteklerini uygulama siirecinin temeline yerlestirip, kullanicilar ve
limanlar arasinda ortak bir dil kurulmasiyla, liman hizmetleri adina yapilmasi
gereken baglica iyilestirmelerin tespiti bu calismanin temel amacidir. Dolayisiyla
uygulama yeni bir hizmet tasarimina odaklanmamakta, konteyner limanlarinin
vermis oldugu gilincel hizmetleri ele alarak, ‘‘hizmet Kkalitesi iyilestirilmesi’’

yaklasimu ile hareket etmektedir.
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Bu temel amag¢ dogrultusunda belirlenen alt hedefler ise asagidaki gibi
siralanabilir;

(1) Liman hizmetlerinden yararlanan kullanicilarin  hizmet Kkalitesi
tyilestirmesine yonelik giincel isteklerinin agirliklandirilarak belirtilmesi, dolayisiyla
limanlar tarafindan verilen hizmetlerin hangileri {tizerinde oncelikli olarak
iyilestirilme yapilmasinin tespiti,

(2) Konteyner limanlarinin vermis oldugu hizmetlerin kullanicilar géziinden
degerlendirilmesi,

(3) Agirliklandirilmis liman kullanicilarin ihtiyaglarina karsi sunulan teknik
gereksinimlerin gelecekteki benzer ¢alismalar adina literatiirde 151k tutan bir kaynak
haline gelmesi,

(4) KFG'nin limanlarda uygulanist ile ilgili bir ¢cer¢eve olusturmaktir.

Hedefler ve calismanin temel amaci belirlendikten sonra, 600'den fazla
calisan1 ve yillik 1 Milyon TEU ellecleme kapasitesine sahip, Tiirkiye'nin 6nemli bir
konteyner limani ile goriigiilmiis, yOnetiminin destegi alinmistir. Uygulama yapilan
limanin talebi dogrultusunda, liman ad1 gizlilik nedeniyle ¢alisma igerisinde Liman A
olarak adlandirilmig, yakin bdlgede yer alan rakipleri ise Liman X ve Liman Y olarak

tanimlanmaistir.

3.2. BIR KONTEYNER LIiMANI UZERINE KALITE FONKSiYON
GOCERIMIi UYGULAMASI

3.2.1 Kalite Fonksiyon Goég¢eriminin Planlama Asamasi
Arastirmanin planlama asamasi, Liman A 'da gorevli olan uzmanlarin
desteginin alinmasiyla sekillenmis, uygulama siirecine dahil edilecek liman

hizmetleri kullanicilarinin arastirma hakkinda bilgilendirilmesi ve fikirlerinin

katkisiyla birlikte kalite fonksiyon gdcerim siireci uygulanmaya baslanmistir.
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3.2.2. Konteyner Limam Kullamea Isteklerinin Belirlenmesi

KFG uygulamalarinda planlama matrisi lizerinde teknik gereksinimleri
adlandirabilmek ve kullanici isteklerinin 6nem derecelerinin tespiti i¢in Oncelikli
olarak miisteri gereksinimlerinin tespit edilmesi gerekmektedir. Literatiir taramasi
yapilirken c¢esitli arastirmalarin birbirinden oldukga farkli yontemler kullanildig:

tespit edilmis ve bir kismi tablo 7'de gosterilmistir.

Tablo 7: Miisteri Gereksinimi ve Isteklerinin Belirlenmesi Adma Cesitli Calismalarda

Kullanilan Yontemler

Yazar Miisteri isteklerinin Belirlenmesi icin Kullamlan Yéntem
Akbaba (2005) Benzer bir ¢aligmada kullanilan sorular referans alinmistir
Savas ve Ay (2005) Yazarlarmn belirledikleri 25 ifade ile anket yapilmistir. Agik uglu bir soru anketin

sonuna eklenmigtir

Ar1 (2006) 10 katilimei ile Odak Grup Caligmasi yapilmig ve “‘Pastorize Siitte aradiginiz
ozellikler nelerdir’” sorusuna yanit aranmistir

Temeloglu (2008) Uygulamada yer alan sirketin 2007 yilinda yaptig1 arastirma sonuglari
kullanilmis, en ¢ok tekrar eden sorunlar tespit edilip SERVQUAL teknigi ile
desteklenerek istenen verilere ulagilmigtir

Kuo ve Chen (2009) 8 miisteri ile goriisme yapilmistir

Yildiz ve Baran (2011b)

Uygulamanin yapildig: sirketin pazarlama ve halkla iligkiler departmanina ait veri
bankas1 kullanilmigtir. Son 5 yilda telefon veya faks araciligi ile gelen sikayet ve
talepler analiz edilmistir

Tunca ve Bayhan (2012)

Literatiir ¢aligmalarindan belirli basliklar derlenmis ve en son olarak uygulamanin

yapildig1 sirkette yer alan uzmanlarin goriisleriyle belirlenmistir

Cesitli KFG ¢alismalarinda, miisteri sesinin toplandigi asamada miisteri

3

istekleri ayn1 zamanda ‘‘miisteri ihtiyaglari’’, ‘‘miisteri gereksinimleri’” gibi cesitli
isimlerle adlandirilabilmektedir. Uygulama igerisinde ise ilgili terim ‘‘kullanici
istekleri’” olarak belirtilmistir. S6zii edilen istekler, ‘‘konteyner liman hizmetleri
kalitesi’’ cercevesi igerisinde verilen hizmetlerin hangilerinde Oncelikli olarak

tyilestirilme yapilmasi gerektigini vurgulamaktadir.
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Literatiir kisminda liman hizmetleri, fonksiyonlari, operasyonlari icerisinde
yer alan c¢esitli durumlar, “’Liman Hizmet Kalitesi Cercevesinde Konteyner
Limanlar1 Se¢im Kriterleri’” ve de Arabelen (2014)'in ‘’Konteyner Limanlarinda
Hizmet Kalitesi Degiskenlerinin Belirlenmesine Yonelik Bir Model Onerisi’’adli
calismasinda kullanmis oldugu degiskenler referans olarak alinmistir. Arabelen
(2014: 206) konteyner limanlar1 hizmet kalitesi bilesenlerini belirledigi ve buna
yonelik bir model gelistirdigi calismasinda, liman hizmetlerinin kalite Onem
derecelerini tespit etmek i¢in 32 farkli degiskene sahip 5'li likert Olgegi ile anket
yontemini kullanmigtir. Uygulama igerisinde ise bu ifadelerin liman kullanicilar ile
ilgili olanlart secilmis ve literatiir igerisinde yer alan ilgili kriterler ile bir araya
getirilmistir. Kullanicilar adina hangi hizmetlerin daha o6ncelikli oldugunu
gorebilmek dolayisiyla 6nem derecelerinin tespit etmek i¢in bir araya getirilen 20
adet “’liman kullanic1’” istegi tablo 8'de verilmistir.

Tabloda birincil diizey siitununda kullanict istekleri genel ifadelerle
belirtilmis ikincil diizeyde ise bu ifadeler detaylandirilarak g¢ogaltilmistir. Tablo
istendigi takdirde iiglinciil diizey asamasina da gecebilmektedir. Fakat zaten ¢ok
sayida degisken oldugundan ortaya ¢ikan ikincil diizeydeki kullanici istekleri bir
sonraki agama i¢in uygun durumdadir.

Kullanici istekleri olarak tanimlanmis yer alan 20 ifade, uygulamanin bir
sonraki asamasinda agirliklandiralarak liman kullanicilarinin iyilestirilmesini talep
ettigi  baslica  hizmetlerin, kriterlerin  tespit edilmesinde  kullanilmistir.
Agirliklandirma sonucunda kullanicilar almis olduklart liman hizmetlerine etki eden
bu 20 faktoriin bir nevi énem siralamasini yapmuslardir. Ifadeler uzunluklarindan
dolayr genel tanimlamalarla, referans aldiklar1 ¢alisma ve literatiirdeki halleriyle
belirtilmistir. S6zii edilen ifadeler kullanicilarin limanlar igerisinde iyilestirme
istedikleri kriterleri belirtmektedirler. Ornegin “’limanin art alanla baglanti
olanaklar’’> ifadesi bu noktada yapilacak olan 1yilestirme iste§inin bir
tanimlamasidir. Dolayist ile iyilestirme yapilacak olan kriterlerin yani uygulamadaki

adiyla kullanici isteklerinin 6nem dereceleri bir sonraki asamada tespit edilmistir.
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Tablo 8: ilk Asama Sonunda Elde Edilen Liman Kullanic1 Istekleri

Birincil Diizey ikincil Diizey Kullamic1 istekleri
Kullamiex istekleri

Konteyner limaninin ekipman ve iist yap1 tesislerinin

yeterliligi
Limanin Fiziksel Alt/ Konteyner limaninin ekipman ve iist yap1 tesislerinin
Ust Yapisi kullanilabilirligi
ve Kapasitesi Fiziksel altyapisinin yeterliligi

Limanin art alanla baglant1 olanaklari

Limanin cografi konumu

Sevkiyatlari izleyebilme ve takip edebilme olanaklari

Teknolojik Donanim/
Ekipman Kullanicilarin istek ve sorularina hizli yanit verebilme

Kullanilabilirligi — - - -
ve Kullanilabilirligi Miisteri hizmetlerinde elektronik veri degisimi gibi

bilgi teknolojileri kullanabilme
Ugrak yapan tastyici sayist (Gemi sefer sikligi)

Konteynerlerin teslim alinmasi1 ve edilmesi
iglemlerinin etkinligi
Yonetim ve calisanlarin bilgisi ve uzmanlik
diizeyindeki becerileri
Liman Hizmetleri, Liman personelinin tutum ve davranislari
Yonetimi ve Calisanlari

Operasyonlarin hizi ve zamaninda gergeklesmesi

Her kosulda tutarli bir sekilde hizmet verilmesi

Lojistik katma degerli hizmetlerin yeterliligi

Hizmet tarifelerinin uygunlugu

Giivenilirlik agisindan limanin piyasadaki itibari

Giivenlik ve Emniyet i — - —
Yiiklerin / gemilerin giivenligi ve emniyeti

Dokiimantasyon iglemlerinin giivenilirligi

Dékiimantasyon i _
Doékiimantasyon islemlerinin zamaninda

tamamlanmasi

3.2.3. Liman Kullania1 isteklerinin Derecelendirilmesi ve Limanlarda

Verilen Hizmetler Adina Memnuniyet Derecelerinin Tespiti

Kullanicilarin istekleri igerisinden en Onemlilerini bulabilmek, teknik
karakteristikler ile korelasyon kurabilmek, kisacasi hangi iyilestirmelere baslica

odaklanilmas1 gerektigini gérebilmek i¢in bir derecelendirme gerekmektedir. Bunun
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yaninda organizasyonlar ancak rakiplerini analiz edip, karsilastirma yaptiktan sonra
hedeflerini belirleyebilir. Tiim bu asamalara gegilebilmesi i¢in, ilgili organizasyonun
ve rakiplerinin miisteriler gozlinden giincel performans degerlerine, kisaca
memnuniyet derecelerine ihtiya¢ vardir. Agirhiklandirma ve memnuniyet
derecelerinin tespiti, ¢esitli ¢alismalarda birbirinden farkli yontemlerle yapilmakta ve
farkli 6lceklerde gosterilmektedir. Bir sirket veya herhangi bir kurumun hizmetlerine
yonelik KFG ¢alismasi yapan arastirmacilar, ilgili organizasyonun veri merkezinden
yararlanabildigi gibi, odak grup c¢alismasi, goriisme, anket veya AHS gibi cesitli
yontemler ile bu agamay1 tamamlamaktadirlar. Tablo 9 igerisinde ¢alismanin siradaki

stirecinin gekillenmesinde referans alinan bazi ¢alismalara yer verilmistir.

Tablo 9: Cesitli KFG Calismalarinda Miisteri Isteklerinin Agirliklandirilmasi i¢in Kullamlan

Yontemler

Yazar Miisteri Isteklerinin Agirliklandirilmasi I¢in Kullanilan Yéntem

20 kisiye anket uygulanmigtir. Sonuglarin aritmetik ortalamasiyla 1-10

Ar1 (2006) degerleri arasinda degisen onem dereceleri tam say1 sekliyle yazilmigtir.

Firma ve rakiplerinin performanslari ise 1-5 degerleri arasinda tam say1
olarak ifade edilmistir

Gonzalez ve digerleri (2007) | Miisterilerle yapilan anketlerden elde edilmistir. Matristeki degerler ve 6nem

dereceleri 1-5 a degerleri arasinda ondalik sekilleriyle gosterilmistir

5'li likert lcegine gore iki asamali anket uygulanmustir. Onem dereceleri ve
Temeloglu (2008) matris degerleri 1-5 degerleri arasinda ondalik say1 ile gosterilmistir.

Tas (2009) Termik santral lizerine uygulanan anket sonucunda miisteri onem dereceleri
1-9 dereceleri arasinda tam say1 olarak gosterilmistir

Kuo ve Chen (2009) 5'li likert dlgegine gdre miisterilere anket uygulanmistir. Onem dereceleri 1-
5 degerleri arasinda ondalik say1 olarak gosterilmistir

Sofyalioglu ve Tunail (2012) | Firmann en biiyiik iki rakibi belirlenmis ve 5'li likert 6lgegine gore rekabet
kiyaslamasi anketi uygulanmistir. Onem dereceleri 1-5 arasinda ondalik
sekilleriyle, firma ve rakiplerinin performans degerleri ise tam say1 olarak
gosterilmistir

Isik ve digerleri (2012:57) Analitik Hiyerarsi Siirecinin 7 degiskenin iizerinde
kullanildiginda ¢ok fazla zaman ve emek gerektirmesinden dolayr daha basit bir

agirliklandirma yonteminin tercih edilebilecegini belirtmektedir. Bunun yaninda
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tabloda yer alan ¢alismalarin diginda farkli birgok aragtirma da incelenmis, kullanici
isteklerinin derecelendirilmesi ve planlama matrisinde yer alacak degerlerin tespiti
icin 2 asamali bir anketin uygulanmasia karar verilmistir. Kisacas1 ilk asama
sonunda liman kullanicilarinin iyilestirilmesini talep ettigi hizmet ve fonksiyonlar
kullanict istekleri adi altinda belirtilmis, siradaki asamada ise bu ifadelerin anket
yontemi ile derecelendirilmesi hedeflenmistir.

Anket uygulamasi konteyner liman hizmetlerini talep eden sirketlerin, ilgili
departmanlarinda yer alan deneyimli ¢alisan ve yoneticileriyle gerceklestirilmistir.
Ek-1 de yer alan 5'li likert Olgegine gore hazirlanan ankette, bir dnceki agamada
tespit edilen 20 kullanic1 istegi iki genel bolim igerisinde yerlestirilmistir. ilk
boliimde katilimcilardan, kullanict isteklerinin her birinin 1 (hi¢ 6nemli degil)'den 5
(cok oOnemli)'e kadar derecelendirilmesi istenmis ve limanda verilen hizmetlerin
kullanicilarin  gdziinden &nem dereceleri tespit edilmistir. Ikinci boliimde ise
kullanict istekleri tekrar yer almis, calisma igerisinde isimleri gizli tutulan 3
konteyner limaninin her biri i¢in verdikleri hizmetleri 1 (hic memnun degilim)'den 5
(cok memnunum)'e kadar derecelendirilerek kullanicilar goziinden memnuniyet
dereceleri tespit edilmistir.

17 kullanic1 ile firmalar1 ziyaret edilip goriisiilmiis, 8 kisiye gonderilen
elektronik postadan 5 tanesi cevaplanmis ve %88 katilim orantyla siireg¢ 22 katilimci
ile tamamlanmigtir. Tablo 10'da ankete katilan kullanicilara ait bilgiler yer
almaktadir. Profiller incelendiginde hem gemi acentelerinden hem de tasima isleri
komisyoncularindan 9 katilimer oldugu goriilmektedir. Geriye kalan 4 kullanici ise
tagitan firmalarda yer almaktadir. Firmalar bazinda incelediginde, anket ¢calismasina
5 tagima isleri komisyoncusu, 7 gemi acentesi ve 4 tagitan ile toplamda 16 farkli
sirket katilim gostermistir. Toplam katilimer sayisi ile sirket sayisi arasindaki farkin
sebebi ankete katilan bazi kullanicilarin ayni firmada calistyor olmasidir. Bunun
yaninda liman hizmeti talep eden taraflar igerisinde kumanya isletmeleri, yakit
tedarik isletmeleri ve ¢esitli kuruluslar yer alsa da, uygulamanin anket igerisinde yer
alan ifadelerin tiimiine uygun ve genel anlamda liman hizmetlerini en yogun sekilde

kullanan taraflar ile yapilmasina karar verilmistir.
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Tablo 10: Ankete Yanit Veren Liman Hizmet Kullanicilarinin Profil Bilgileri

Gemi Acentesi

Tasima Isleri Komisyoncusu

Tasitan

(ihracat/ithalat)

Firmadaki Sektordeki Firmadaki Konum Sektordeki | Firmadaki Konum | Sektordeki
Konum Deneyim Deneyim Deneyim
(Yil) (Y1) (Y1)
Pazarlama 9 Y1l Satig Pazarlama 10 Y1l Lojistik Amiri 4 Y1l
Sorumlusu Sorumlusu
Lojistik 11 Yl Miidiir 20 Y1l Lojistik Sorumlusu 4 Y1l
Operasyon
Gemi Operasyon 13 Y1l Pazarlama Miidiirii 18 Yil Satig Pazarlama 2 Yil
Sorumlusu
Ithalat Miisteri 1,5 Y1l Sirket Miidiirii 20 Y1l Is Analisti 2Y1l
Temsilcisi
Miisteri 8 Yil Satig Pazarlama 7 Y1l
Temsilcisi Yonetici
Yetkili Uzman 8 Y1l Operasyon / 13 Y1l
Dokiimantasyon
Pazarlama 25 Y1l Sube Miidiirii 20 Y1l
Deniz Yolu/ 20 Y1l Miidiir 20 y1l
Hava Yolu
Miidiiri
Satig Pazarlama 12 Y1l Dokiimantasyon 11 Y1l
Sorumlusu Muhasebe

Katilime1 Sayis1 =9

Katilime1 Sayisi =9

Katilimer Sayis1 = 4

Toplam Katilimc1 Sayist = 22

Uygulama igerisinde yer alan 3 limandan herhangi birini kullanmayan

sirketler ile anket calismasi gerceklestirilmemistir, uygulama i¢in izin istenirken

anket icerisinde yer alan limanlarla sevkiyat yapilip yapilmadigi ilgili firma

calisanlarina sorulmustur.
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Ankette kullanicilarin hizmet unsurlarina 5'li likert dlgegine gore verdikleri
yanitlarin ortalamalar1 alinmis ve bu degerler matriste kullanici istek 6nem dereceleri

olarak belirtilmistir.

Tablo 11: Liman Kullanici Isteklerinin Onem Dereceleri

Birincil Diizey ikincil Diizey Kullamicx istekleri Onem
Kullanicx istekleri Derecesi
Konteyner limaninin ekipman ve {ist yap1 tesislerinin 4,32
yeterliligi
Limamn Fiziksel Alt / Konteyner limaninin ekipman ve {ist yap1 tesislerinin 4,37
Ust Yapisi kullanilabilirligi
ve Kapasitesi Fiziksel altyapisinin yeterliligi 4,23
Limanin art alanla baglanti olanaklari 4,14
Limanin cografi konumu 4,10
Sevkiyatlar1 izleyebilme ve takip edebilme olanaklari 4,37
Teknolojik Donanim/ Kullanicilarin istek ve sorularina hizli yanit verebilme 4,19
Ekipman Miisteri hizmetlerinde elektronik veri degisimi gibi 4,23
ve Kullanilabilirligi bilgi teknolojileri kullanabilme
Ugrak yapan tastyici sayisi (Gemi sefer sikligi) 3,78
Konteynerlerin teslim alinmasi ve edilmesi 4,28
islemlerinin etkinligi
Yonetim ve ¢alisanlarin bilgisi ve uzmanlik 4,23
diizeyindeki becerileri
Liman personelinin tutum ve davraniglari 3,87
Liman Hizmetleri, Operasyonlarin hizi ve zamaninda gergeklesmesi 4,60
Yonetimi ve Her kosulda tutarli bir sekilde hizmet verilmesi 432
Cahsanlan Lojistik katma degerli hizmetlerin yeterliligi 4,00
Hizmet tarifelerinin uygunlugu 3,91
Giivenilirlik agisindan limanin piyasadaki itibar1 3,96
Giivenlik ve Emniyet Yiiklerin / gemilerin giivenligi ve emniyeti 4,19
Doékiimantasyon islemlerinin giivenilirligi 4,28
Dékiimantasyon Doékiimantasyon islemlerinin zamaninda 4,55
tamamlanmasi

Tablo 11 incelediginde kullanicilarin, operasyonlarin hizi ve zamaninda
gerceklesmesi, dokiimantasyon islemlerinin zamaninda tamamlanmasi, sevkiyatlar
zamaninda izleyebilme, takip edebilme olanaklari, konteyner limaninin ekipman ve
iist yapr tesislerinin kullanilabilirligi yoniindeki iyilestirme istekleri 6nem dereceleri
icerisinde baglica yeri almaktadir. Ayrica anket sonuglarinin, yapilandirilmis
goriismeler sirasinda en cok tekrar edilen istekler ile tutarlilik igerisinde oldugu
goziikkmektedir.

Liman A, Liman X ve Liman Y igerisinde verilen konteyner tasimacilig

hizmetlerinin saglamis oldugu memnuniyet dereceleri, kullanicilar tarafindan anketin

73



2. kismina yine 5'li likert dlgege gore yanitlanmis ve sonuglarin ortalamalar1 ¢alisma
icerisinde yer alan planlama matrisinde belirtilmistir.

Giivenilirlik analizi ile 6lgiilmek istenen ortak degerler belirlenmis ve i¢
tutarliligin miimkiin oldugunca artirilmasi hedeflenmistir. Bunu gerc¢eklestirmek
adina IBM SPSS Ver. 20'den yararlanilmis ve ankette yer alan 20 ifade kullanicilarin
doldurdugu her 4 bolim i¢in ayr1 olarak Cronbach's Alpha giivenilirlik analizden
gecirilmistir. Tablo 12 igerisinde doldurulan her kisim igin ilgili Alpha degeri yer

almaktadir.

Tablo 12: Anket Sonuglarinin Cronbach's Alpha Analiz Degerleri

ilgili Anket Boliimii Cronbach's Alpha Degeri
Hizmetlerin Onem Dereceleri ,920
Liman Y hizmetleri ,899

memnuniyet derecesi

Liman A hizmetleri 911

memnuniyet derecesi

Liman X hizmetleri ,898

memnuniyet derecesi

Cronbach's Alpha degerinin 0,70 {stii oldugu sonuglar giivenilir kabul
edilmektedir (Bektas ve Akman, 2013: 128). Sonuglar incelediginde Alpha degerleri

oldukea yiiksek ¢ikmis ve istenilen giivenilirlik saglanmistir.

Tutarliligin incelenmesinde ise, ifadelerin kendi aralarindaki korelasyonu ve
herhangi bir ifade silindiginde (Cronbach's Alpha if item deleted) giivenilirlik
degerindeki ortaya ¢ikan degisimler analiz edilmistir. Tiim oranlar incelediginde veri
setine ait Cronbach's Alpha degerini gegen sadece ¢ok az sayida ifade yer almaktadir.
Bunun yaninda aradaki en biiyiik farka sahip ifadenin Alpha degerini ,920'den sadece
,922'ye kadar tagimasi, bu durumun her 4 boliim i¢inde benzer olmasi ve elde edilen
Cronbach's Alpha degerlerinin yeterlilik diizeyini yliksek oranda saglamasindan

dolayi ¢alisma igerisinde herhangi bir ifade ¢ikarilmamastir.
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3.2.4. Belirlenen Kullanica istek Onem Dereceleri ve Teknik

Karakteristikler ile Planlama Matrisinin Olusturulmasi

Uygulanan anket asamasindan sonra kullanici isteklerinin 6nem dereceleri
belirlenmis, limanin ve rakiplerinin miisteriler goziinden bugiinkii durumlar1 analiz
edilmis ve degerler planlama matrisinde yerlerini almistir. Calisma kullanicilar ile
liman arasindaki ortak dili kurabilmek adina, bu noktadan itibaren siireclere liman
yOneticilerinin gorlis agis1 igerisinde devam etmistir. Bunun sebebi miisteri sesinin
tamamen elde edilmis olmasi ve bu verilere ayn1 dil igerisinde karsilik verecek olan
teknik gereksinimlerin belirlenmesinin gerekliligidir.

Bu mantikla hareket edilerek siirecin uygulandigi Liman A'nin yonetim
kademesinin destegi alinmis, liman hizmetleri, gelisimi, yonetimi, kisaca limana ait
her siire¢ hakkinda yiiksek deneyime sahip {ist yonetim ve uzmanlariyla saatlerce
siiren goriismeler yapilmistir. Planlama matrisinin  olusturulmasi, teknik
gereksinimlerin belirlenmesi adina yapilan goriismelerde, arastirmanin geldigi asama
belirtilmis ve derecelendirme yapilacak terimler hakkinda uzun agiklamalar
yapilmistir. Bilgilendirme asamasindan sonra, miisteri istekleri onem dereceleri ve
rakip limanlarin misteriler géziinden bugilinkii durumlarinin degerleri gosterilerek
Liman A'nin hedef puanlari belirlenmistir. Bu asamada miimkiin oldugunca objektif
olunmas1 adina rakiplerin isimleri ve limanA' nin bugiinkii degerleri verilmemis ve
liman hedefleri belirlenirken tiim etkenler goéz alinarak en gergek¢i yaklasimla
hareket edilmistir. Tablo 13 ¢alismanin planlama matrisini gostermektedir.

Planlama matrisi incelediginde hedef siitunun yaninda farkli béliimlerin de
yer aldigi goriinmektedir. Liman yetkilileriyle yapilan goriismelerde liman
hedeflerinin tespiti yapildiktan sonra sira “’Satis Noktasi”” degerlerinin
tanimlanmasina gelmistir.

Satis noktas1 kisacasi, firmanin miisterilerinin ihtiyaglar1 karsiladik¢a
satiglardaki yapabildigi artis1 simgeleyen onemli verilerdir (Tezel, 2007: 45) Yani
miisteri isteklerinde yapilacak bir ilerlemenin {riiniin satisinda ne kadar artis

getirecegini gosteren bir kavramdir (Yildiz ve Baran, 2011a: 260).
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Tablo 13: Liman A Uzerine Uygulanan KFG'nin Planlama Matrisi

Kullama | i () <= | = = e | g o a - © =
ullanic Istekleri Onem == = = 5% g = - & g = = g
Derecesi | & & | & g ET| =28 | 5% = = s 2
EZ| E g g = SE | EB s =
SR |3 = NEl==! .é o Z Q A )
Konteyner limaninin 4,32 2,37 3,78 | 3,73 4 1,69 1,5 10,96 7,23
ekipman ve {ist yap1
tesislerinin
yeterliligi
Konteyner limaninin 4,37 2,46 3,78 | 3,78 3,5 1,43 1,5 9,38
ekipman ve {ist yap1 6,20
tesislerinin
kullanilabilirligi
Fiziksel altyapisinin 4,23 2,64 3,64 | 3,60 4 1,52 1,5 9,65 6,37
yeterliligi
Limanin art alanla baglanti 4,14 3,37 2,87 | 3,10 4 1,19 1,5 7,39 4,88
olanaklari
Limanin cografi konumu 4,10 3,91 3,14 | 3,23 4 1,03 1,5 6,34 4,18
Sevkiyatlari izleyebilme ve 4,37 2,87 | 3,64 | 3,60 4 1,40 1,5 9,18 6,06
takip edebilme olanaklar
Kullanicilarm istek ve 4,19 2,46 3,55 | 3,50 4 1,63 1,25 8,54 5,63
sorularma hizli yanit
verebilme
Miisteri hizmetlerinde 4,23 2,50 | 3,96 | 3,96 4 1,6 1,25 8,46 5,58
elektronik veri degisimi gibi
bilgi teknolojileri
kullanabilme
Ugrak yapan tasiyici sayist 3,78 4,05 3,14 | 3,37 4,5 1,12 1,5 6,36 4,20
(Gemi sefer siklig1)
Konteynerlerin teslim 4,28 3,14 4,00 | 3,96 4 1,28 1,25 6,85 4,52
alinmasi ve edilmesi
islemlerinin etkinligi
Yo6netim ve ¢alisanlarin 4,23 2,96 3,73 | 3,64 4 1,36 1,25 7,20 4,75
bilgisi ve uzmanlik
diizeyindeki becerileri
Liman personelinin tutum ve 3,87 2,82 391 | 3,87 3,75 1,33 1,25 6,44 4,25
davranislari
Operasyonlarin hizi ve 4,50 2,87 4,10 | 3,87 3,5 1,22 1,25 6,87 4,53
zamaninda gerceklesmesi
Her kosulda tutarli bir 4,32 2,73 | 3,55 | 3,50 3,5 1,29 1,25 6,97 4,60
sekilde hizmet verilmesi
Lojistik katma degerli 3,96 2,91 3,37 | 3,32 4,5 1,55 1.0 6,14 4,05
hizmetlerin yeterliligi
Hizmet tarifelerinin 3,91 3,69 3,41 3,41 4,5 1,22 1,5 7,16 4,73
uygunlugu
Giivenilirlik agisindan 3,96 3,60 | 4,00 | 3,91 4 1,09 1,25 5,40 3,56
limanin piyasadaki itibar1
Yiiklerin / gemilerin 4,19 3,82 | 4,05 | 4,19 4 1,05 1,25 5,50 3,63
giivenligi ve emniyeti
Dokiimantasyon islemlerinin 4,28 3,46 4,00 | 4,05 4 1,16 1,5 7,45 4,92
giivenilirligi
Dokiimantasyon islemlerinin 4,55 2,96 4,10 | 4,10 4 1,36 1,5 9,29 6,13
zamaninda tamamlanmasi
Toplam 151,53 [ 100%
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Kisacasi ¢alisma adina satig noktasi, belirlenen kullanici isteklerinde yapilan
bir iyilestirmenin, liman sevkiyat yogunlugunu, kazancim1i ne kadar artiracagini
simgelemektedir. Yapilan uzun goriismelerde her bir ifade detaylica analiz edilmis ve
ilgili veriler girilmistir.

Calismalarda genenlikle 1,5, 1,25 ve 1 iizerinden puanlanmaktadir. 1,5
yapilacak iyilestirmenin satiglarda giliclii oranda geri doniisiim saglayacagini
belirtirken, 1,25 orta dereceli ve 1 ise etkisinin olmayacagmi belirtmektedir
(Temeloglu, 2008: 29; Tezel, 2007: 45; Yildiz ve Baran, 2011: 260).

Planlama matrisi incelediginde limanin ve rakiplerinin mevcut durumu
derinlemesine analiz edilebilmektedir. Bu analizi saglayan 6nemli siitunlardan biri de
“Ilerleme Oran1”’ diger adiyla ¢’ lyilestirme Oran1”’dur.

[lerleme Oranmi bulmak igin firmanin hedefledigi durum giincel durumuna
boliiniir (Sofyalioglu ve Tunail, 2012: 134).

Ornegin planlama matrisinde en {iste ’konteyner limaninin ekipman ve iist
yapt tesislerinin yeterliligi’> diye belirtilmis olan miisteri isteginin, liman
kullanicilar1 dan elde edilen ortalama puani 2,37 dir. Limanin hedefi ise 4 diizeyinde
bir yeterlilige sahip olmasidir ve bu degerin gilincel degere boliinmesiyle “’1,69°’
degeri ilgili ifade adina ilerleme oran1 olarak kaydedilmistir.

“Onem puani”’, her ifadeye ait 6nem derecesi, ilerleme orani ve satis
noktasinda yer alan degerlerin ¢arpimiyla bulunur. (Yildiz ve Baran, 2011: 260;
Savas ve Ay, 2005: 94). Yiizde 6nem kisminda ise 6nem puanlarinin normalize

edilmis halleri yer almaktadir.

3.2.5. Teknik Karakteristiklerinin Belirlenmesi ve Kalite Evinin

Olusturulmasi
Kalite evi tasarlanirken miisteri isteklerinin ve teknik karakteristiklerin

sayisinin fazla olmasi tasarimi ve analizi zorlastirdig1 i¢in misteri istekleri tablo 14

teki gibi kodlanmustir.
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Tablo 14: Liman Kullanici Isteklerinin Kodlanmast

Birincil Diizey ikincil Diizey Kullanic: Istekleri Onem Kodu
Kullame istekleri Derecesi
Konteyner limaninin ekipman ve iist yap1 4,32 UTY
tesislerinin
Limanmn Fiziksel yeterliligi
Alt / Ust Yapisi Konteyner limaninin ekipman ve iist yap1 4,37 UTK
ve Kapasitesi tesislerinin
kullanilabilirligi
Fiziksel altyapisinin yeterliligi 4,23 FAY
Limanin art alanla baglanti1 olanaklari 4,14 LAB
Limanm cografi konumu 4,10 LCK
Teknolojik Sevkiyatlari izleyebilme ve takip edebilme 4,37 STO
Donamim/ olanaklari
Ekipman Kullanicilarin istek ve sorularina hizli yanit 4,19 SYV
ve verebilme
Kullanilabilirligi Miisteri hizmetlerinde elektronik veri 4,23 BTK
degisimi gibi bilgi teknolojileri
kullanabilme
Ugrak yapan tasiyici sayisi (Gemi sefer 3,78 GSS
sikligr)
Konteynerlerin teslim alinmasi ve edilmesi 4,28 KTE
islemlerinin etkinligi
Yonetim ve ¢aliganlarin bilgisi ve uzmanlik 4,23 YCU
diizeyindeki becerileri
Liman Hizmetleri, Liman personelinin tutum ve davranislari 3,87 PTD
Yonetimi ve
Cahsanlan Operasyonlarin hizi ve zamaninda 4,60 OHZ
gerceklesmesi
Her kosulda tutarl bir sekilde hizmet 4,32 THV
verilmesi
Lojistik katma degerli hizmetlerin 4,00 KDH
yeterliligi
Hizmet tarifelerinin uygunlugu 3,91 HTU
Giivenilirlik agisindan limann piyasadaki 3,96 LPi
Giivenlik ve itibari
Emniyet Yiiklerin / gemilerin giivenligi ve emniyeti 4,19 YGE
Dokiimantasyon Dékiimantasyon islemlerinin giivenilirligi 4,28 DIG
Dokiimantasyon islemlerinin zamaninda 4,55 DZT
tamamlanmasi

Planlama matrisi analiz edilip degerler inceledikten sonra Liman A icerisinde
yer alan uzmanlarla tekrar goriisiilmiis,kullanic1 istekleri yeniden gbzden gegirilmis
ve teknik karakteristikler tablo 15'te belirtilmistir. Belirlenen teknik karakteristikler
birbirinden bagimsiz ve ardisik bir sistem igerisinde yer almamaktadir. Kisacasi
icin digerlerinden birinin de pratige

iclerinden birini  gergeklestirilmesi

doniistiiriilmesinin herhangi bir zorunlulugu yoktur.
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Liman A Uzerine Uygulanan KFG'nin Iliski Matrisi

Tablo 15
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Literatiirde de bahsedildigi gibi teknik 6nem derecelerini hesaplayabilmek
icin, oncelikle kullanici ihtiyaglart ile teknik gereksinimler arasindaki iliskiler tespit
edilmelidir. Goriismeler sirasinda, tiim kullanici istekleri adina teknik karakteristikler
olusturulmus ve iki taraf arasindaki iliskilendirme tiim detaylariyla analiz edilerek
yapilmustir. iliski matrisinde miisteri istekleri ve teknik gereksinimler arasindaki

iligki tablo16' da gosterildigi gibi cesitli semboller kullanilarak belirtilmistir.

Tablo 16: Kullanict Istekleri ve Teknik Karakteristikler Arasindaki Korelasyon

Seviyelerinin Sembolik Olarak Gosterimi

Korelasyon Derecesi Sembol Tle Sayi ile

Giiclu ® 9
Orta A 3
Zayif O 1

Kaynak: Eymen, 2006: 25.

Bu noktadan hareket edilip tablo 15 yeniden incelediginde, teknik
karakteristikler icerisinde yer alan liman ekipmani ve konteyner aliminin,
kullanicilarin st yap: tesislerinin yeterliligi ve konteyner teslimatinda etkinlige dair
taleplerine etkisinin giiclii seviyede oldugu goriilmektedir.

Teknik  karakteristikler ~ve kullanici istekleri arasindaki iligkiler
tanimlandiktan sonra teknik karakteristiklerin teknik 6nem dereceleri hesaplanmistir.
Bunun i¢in 6ncelikli olarak iliski matrisine bakilmis ve sembollerin agirliklarina gore
en giiclii iliski icin 9, orta seviye i¢in 3, zayif iliski i¢inse 1 puan verilmistir. Her
teknik karakteristik i¢cin Onem derecesi hesaplanirken, siitunu igerisinde
iligskilendirilmis her kullanici isteginin yiizde onem derecesi iliski seviyelerine ait
degerler ile ¢arpilir ve en sonunda o siitun adina hepsi toplanir (Temeloglu, 2008: 63;
Eymen, 2006: 26) S6z gelimi, matriste ’operator eksikliginin tamamlanmas1’” olarak
belirtilen teknik karakteristik, ‘’konteyner limaninin ekipman ve iist yap1 tesislerinin

kullanilabilirligi’’,*’konteyner teslim alinmasi ve edilmesi islemlerinin etkinligi’’
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olarak tanimlanmig kullanici istekleriyle gli¢lii bir iliski icerisindedir. Bahsedilen 2
kullanict isteginin bir 6nceki agsamada hesaplanan yiizde 6nem dereceleri (6,20 ve
4,52) sirastyla 9 ile ¢arpilmistir. Ayni siitun incelediginde ilgili teknik karakteristik
“’konteyner limaninin ekipman ve iist yap1 tesislerinin yeterliligi’> ve *’gemi sefer
siklig1’’ olarak belirtilmis iki kullanict istegi ile orta seviyeli bir iliskiye sahiptir. Bu
durumda ilgili kullanic1 yiizde énem dereceleri (7,23 ve 4,20) 3 ile carpilmustir. flgili
siitunun zayif iligkilere bakildiginda 3 kullanici istegi tespit edilmis ve yiizde 6nem
dereceleri de 1 ile c¢arpilmis ve tiim degerler ilgili teknik karakteristik adina
toplanmustir.

Islemi 6zetleyecek olursak (6,20x9) + (4,52x9) + (7,23x3) + (4,20x3) +
(6,37x1) + (4,05x1) + (4,53x1) = 145,72 degeri elde edilmis ve teknik
karakteristigin 6nem derecesi olarak matriste yerini almistir.

Tiim asama boyunca biitiin teknik karakteristiklerin onem dereceleri
bulunmus ve normalize edilerek ylizdelik sekliyle matrisin en alt kisminda
belirtilmistir.

Siirecin en 6nemli ve belirleyici agamalarindan biri olan bu nokta yani teknik
karakteristiklerin 6nem derecelerinin bulunmasi, bize ayni zamanda hangi
tyilestirilmeye Oncelikli olarak odaklanilmasi gerektigi hakkinda bilgi vermektedir.
Matris incelediginde ¢’alinacak personelin sistemi biliyor olmasi’ en yiiksek
yiizdelik 6nem derecesiyle (16,30) en onemli teknik gereksinim haline gelmistir.
“Personel egitimi (13,21) ve “‘mevcut yolun baglantistnin yapilmasi’” (10,25)
diger odaklanmilmasi gereken teknik karakteristiklerdir. Fakat kalite evi
tamamlanmadan oOnce ylizde O©nem dereceleri hesaplanmis olan teknik
karakteristiklerin arasindaki iliski pozitif veya negatif yonlii iliski de tespit
edilmelidir.

Liman A yoneticileri ile teknik karakteristikler belirlenmesinin ardindan,
birbirleri ile olabilecek potansiyel pozitif veya negatif yonlii iligkileri lizerine detaylh
bir goriisme yapilmistir. Tiim tanimlamalar birebir incelenmis ve negatif etkiye sebep
olacak herhangi bir faktér bulunmamustir. Ote yandan belirlenen bazi teknik
karakteristikler icerisinde pozitif yonlii iliskiler tespit edilmis ve korelasyon catisi

tasarlanarak Onceki asamalarda yer alan planlama, iliski matrisiyle birlikte Sekil

81



15'de goriilen arastirmanin kalite evi dizayn edilmis ve siirecin son asamasina

gecilerek tiim bulgular kalite evi lizerinde analiz edilmistir

Sekil 15: Liman A Uzerine Kalite Fonksiyon Gogerimi Uygulamasi, Sonuglar1 ve Kalite Evi
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3.3. ARASTIRMANIN BULGULARINA ILISKIN GENEL
DEGERLENDIRME

Bu bolimde Liman A iizerine uygulanan kalite fonksiyon goOcerimi ve
adimlari, yani 22 kullanict ile uygulanmis hizmet onem derecesi ve miisteri
memnuniyet anketleri, son olarak da limanin st yonetimiyle gerceklestirilmis
goriismeler neticesinde elde edilen teknik karakteristikler, kisacasi ¢calisma icerisinde
elde edilmis tiim bulgular degerlendirilmistir.

Oncelikli olarak benzer ¢alismalar ve literatiir de yer alan terimler ile birlikte
kullanicr istekleri ad1 altinda 20 farkli ifade tespit edilmistir. Elde edilen bu ifadeler
konteyner limanlarinda verilen hizmetlerin iyilestirilmesi adina, kullanicilar i¢in
oldukca &nemli olan secim kriterlerinden derlenmistir. Isteklerinin 6nem dereceleri
tespiti ve teknik karakteristiklerin belirlenmesi i¢in ¢alisma nicel bir yaklasimla
devam etmis ve 5'li likert 6lgegi ile 2 ana boliimden olusan anketler uygulanmustir.
Anket sonuglarinda kullanici isteklerinin 6nem dereceleri, limanin ve rakiplerinin
kullanicilar goéziinden giincel durumlarinin tespit edilmesi saglanmis ve teknik
karakteristiklerin bulunmas1 adina planlama matrisi tasarlanmistir.

Yapilan anket ile belirlenen kullanici istekleri onem dereceleri incelediginde
operasyonlarin hizi ve zamaninda ger¢eklesmesi (4,60), dokiimantasyon iglemlerinin
zamaninda tamamlanmasi (4,55), konteyner limaninin ekipman ve ist yapi
tesislerinin kullanilabilirligi (4,37), sevkiyatlar1 izleyebilme ve takip edebilme
olanaklart (4,37) gibi  kriterler en yiiksek ortalamalar1 almislardir. Arabelen
(2014:220)'in yapmis oldugu 5'i likert Olgegi anketi sonucunda kullanicilar
tarafindan en Onemli goriilen degiskenin 4,66'lik ortalamasiyla “’ekipman ve
tesislerinin yeterliligi ve kullanilabilirligi’> oldugunu belirtmis, bunun yaninda
dokiimantasyon islemlerinin giivenilirligi, cografi konum, operasyonlarin hizi1 gibi
kriterlerin en yiiksek puanlari aldigini vurgulamistir. Ayrica limanlardaki fiziksel
altyapinin yeterliliginin hem liman kullanicilar1 hem de yoneticiler agisindan 6nemli
bir liman hizmet kalitesi degiskeni oldugunu belirtmistir. 2 calisma igerisindeki 6nem
dereceleri karsilastirildigt benzer ifadeler birbirine yakin degerler almis ve
caligmalarin sonuglar igerisinde tutarlilik oldugu gozlemlenmistir. Bu kapsamda

kullanicilarin liman hizmetleri igerisinde 6nemli bulduklar1 faktorlerin en basinda
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alt/iist yap1 kapasitesi, ekipman kullanilabilirligi, gerceklestirilen operasyonlarin hizi,
limanin cografi konumu ve dokiimantasyon islemlerinin zamaninda tamamlanmasi,
giivenilirligi gelmektedir. Ayrica Wiegmans ve digerleri (2012:528) yaptiklar
arastirmalar ardindan, limanin art alan ile baglanti olanaklarinin liman sec¢im
kriterlerinin en Onemlilerinden biri oldugunu vurgulamistir. So6zii edilen kriter,
calisma igerisinde kullanici istegi olarak 4,14 6nem derecesi puani ile kullanicilarin
goziinde yine 6nemli faktorlerden biri olmustur.

Uygulanan anketler icerisinde doldurulan her béliim i¢in Cronbach's Alpha
giivenilirlik analizi uygulanmig ve tiim sonuglar %70'in lizerinde oldugundan anket
sonuglari glivenilir ¢ikmistir. Korelasyon iliskileri analiz edildiginde ise uygulamanin
gidisatina etki eden bir durum s6z konusu olmadigindan herhangi bir ifade
cikarilmamustir.

Planlama matrisi incelediginde Liman A alt/iist yapi, fiziksel kapasite,
tesislerin kullanilabilirligini yoniinden rakiplerine gore diisiik puanlar almistir.
Bunun yaninda ankete katilan kullanicilar genel anlamda rakip limanlarin
sevkiyatlar1 izleyebilme yoniinde daha iyi hizmet verdigini, sorularina daha c¢abuk
dondiiklerini, personellerinin daha iyi tutum ve davranislarina sahip olduklarini ve
operasyonlarinin daha hizli gergeklestigini ankete vermis olduklar1 puanlar ile
belirtmektedirler. Liman A ayrica dokiimantasyon islemlerini zamaninda
tamamlanmas1 hususunda kullanicilarin goziinde yine oldukg¢a geride kalmistir. Fakat
tiim bunlarin yaninda Liman A'nin Liman X ve LimanY'ye gore cografi konumunu
daha 1iy1 bir sekilde kullandigini, gerceklesen gemi sefer sikliinin ve getirilerinin
kullanicilarin goziinde daha yiiksek oldugu sonuglara bakilarak soylenebilir.

Liman A yoneticileri ile yapilan gorligmelerde 11 farkli teknik karakteristik
belirlenmis ve 20 farkli kullanici istegi ile iliskilendirilmistir. Belirlenen liman
hedefleri, satis noktalar1 ve kullanicilarin istek 6nem dereceleriyle kullanici istek
yiizde onemleri tespit edilmistir. Buna gore, ’konteyner limaninin ekipman ve {ist
yap1 tesislerinin yeterliligi’” %7,23 ylizde 6nem derecesi ile ilk sirada yer almis, onu
%6,37 ile “’limanin fiziksel altyapisinin yeterliligi’’, %6,20 ile ’limanin ekipman ve
ist yap1 tesislerinin kullanilabilirligi’’ ve % 6,13 ile de “’dokiimantasyon islemlerinin
zamaninda tamamlanmasi’’ olarak tanimlanan kullanici istekleri takip etmistir. Bu

bulgulardan da anlasildig: lizere kullanicilarin ve liman yoneticilerinin hedeflerinin,
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goriislerinin bulustugu, kisacasi ortak dilin kuruldugu noktada alt/iist yap1 kapasitesi,
teknik ekipmanlarin kullanilabilirligi ve dokiimantasyon siirecleri Onemini
korumustur. Elde edilen miisteri yiizde 6nem dereceleri ve teknik karakteristiklerden
sonra, Liman A yoOneticileriyle tekrar goriisiilmiis ve planlama matrisi iizerinden bu
degerler iligkilendirilerek teknik karakteristiklerin ylizde Onem dereceleri elde

edilmistir.

Tablo 17: Liman A Uzerine Kalite Fonksiyon Gdgerimi Uygulamasi Sonucunda Elde Edilen

Teknik Karakteristiklerin Onem Dereceleri

Onem Derecesi
Liman ekipmani
tamamlanmasi
tamamlanmasi
iyilestirmeleri
Geri sahanin
doldurulmasi
Mevcut yolun
veri tabani
Alinacak personelin
gogaltmak
Personel egitimi
Yizde Onem

£

Kamu kuruluslaryla
Otomasyon, misteri alt

konteyner vinci alimi
Operator eksikliginin
Eksik olan rihtimin
Demiryolu baglantisi
baglantisinin yapilmasi
sistemi bilivor olmasi
Genel Hizmet Birimlerini

Teknik | (Toplam)
énem 1904.67 151,9 145,72 | 167,52 128,63 119,24 | 195,21 | 91,76 | 158,08 | 310,38 | 184.59 251,64 100%

derecesi

Normalize | (Toplam) | 7,98 7,65 8,80 6,75 6,26 | 10,25 | 4,82 | 8,30 | 16,30 | 9,68 13,21
100

Teknik karakteristikler arasinda olumlu veya olumsuz iliski yer alabilir. Yani
bir teknik karakteristik lizerine yapilan gelistirme bagka bir teknik karakteristikte
olumlu veya olumsuz yonde gelisme saglanmasina sebebiyet verebilir. Bu tarz
iliskilerin tespiti ve analizi i¢in korelasyon analizi kullanilmaktadir (Eymen,
2006:28). Tablo 17 incelediginde matris icerisinde belirtilen “’alinacak personelin
sistemi biliyor olmast’” (16,30) “’Personel egitimi (13,21)”’ ve “’mevcut yolun
baglantisinin yapilmasi’’ (10,25), ilk etapta Liman A kullanicilarina en iyi hizmeti
vermesi i¢in odaklanacag: 3 baslica karakteristik olarak goziikse de, kesin bir sonug
elde edilmesi adma bu ifadeler arasindaki pozitif-negatif yonli iliskinin de

korelasyon catist altinda incelenmesi gerekmektedir.
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Sekil 16: Liman A Uzerine Kalite Fonksiyon Gdcerimi Uygulamas1 Sonucunda Elde Edilen

Korelasyon Catis1
~
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@ - Negatif Yonlil iliski
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Sekil 16'da yer alan kalite evinin korelasyon catis1 incelediginde teknik
karakteristikler arasinda herhangi bir negatif yonlii iliskinin olmadig1 goriilmektedir.
Bunun yaninda en yiiksek teknik ©Onem derecelerine sahip olan 2 teknik
karakteristikte birbirleriyle pozitif yonlii iliski igerisindedir. Sonuglardan da
anlagilacagr gibi Liman A'ya alinacak personelinin liman hizmetleri ve bilisim
sistemleri konusunda deneyimli olmas1 ve calisanlara gerekli noktalarda verilecek
egitim, limanin kullanicilarina sagladigr hizmetlerin iyilestirilmesi adina en biiyiik
etkiyi saglayacaktir. Planlama matrisi incelediginde ve iliskiler analiz edildiginde,
sozii edilen bu 2 karakteristik ile yapilacak iyilestirmeler dolayli olarak
operasyonlarin ve doklimantasyon islemlerinini hizinin, limanda yer alan

ekipmanlarin ve bilgi teknolojilerinin kullanilabilirliginin, giivenilirlik agisindan
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limanin itibarinin yiiksek derecede artacagini gostermektedir. Liman A'y1 karayoluna
yeni bir noktadan baglayacak yolun yapimu stirecleri ve 6zellikle art alanda meydana
gelen trafik sikisikligimi rahatlatacagi gibi diger karakteristikler ile herhangi bir
olumsuz iliskisinin olmamasi, ilgili karakteristigin 6nemini korumasini saglamistir.
Sonug¢ olarak, calismaya ait kalite evi incelediginde elde edilmis teknik
karakteristiklerin olumsuz bir iligki icerisinde yer almamasi ve hepsinin tatminkar
diizeylerde onem derecelerine sahip olmasi, Liman A igerisinde yapilacak olan
tyilestirmeler ve bunlarin miisterilerin isteklerine nasil yansiyacagir dair 6nemli
bilgiler icermekte ve her birinin hizmetler igerisinde 6nemli boyutlarda iyilestirme

saglayacagi arastirmanin son noktasinda tespit edilmistir.
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SONUC VE ONERILER

Arastirma, bir konteyner limani {lizerine kalite fonksiyon gdcerimi yontemini
uygulayarak liman ve kullanicilar1 arasinda ortak bir dil kurmayr ve liman
hizmetlerine dair baglica yapilmasi gereken iyilestirmelerin tespitini temel amaci
olarak belirlemistir. Ayrica liman hizmetlerinden yararlanan kullanicilarin giincel
talepleri tespit edilerek 6nem dereceleri belirtilmis ve sozii edilen bulgular benzer
arastirmalar adina kaynak olma roliinii listlenmistir. Tiim bunlarin yaninda cesitli
konteyner limanlarinin saglamis olduklart hizmetlerin kullanicilar goziinden
degerlendirilmesine ve limanlar arasinda hizmet derecelerinin karsilastirilmasina yer
verilmistir.

Sonuglar incelediginde 20 farkli kullanici istegi elde edilmis, baglica
taleplerin operasyon ve dokiimantasyon siireclerinin daha hizli olmasi ve limanlarin
alt yapisinin giiglendirilmesi yoOniinde oldugu belirtilmistir. Ayrica konteyner
limanlarinin dereceleri kullanicilar tarafindan yanitlanan anketlerle belirlenmis ve
elde edilen verilerle iliski matrisi kurulmustur. Rakiplere ait memnuniyet dereceleri
ve kullanic1 ihtiyag Onem dereceleri uygulamanin gerceklestigi Liman A
yoneticilerine verilmis ve buna gore limanin hedefleri belirlenmistir. Yapilan
hesaplamalarin ardindan limanda yer alan uzmanlarla tekrar goriisiilmiis ve 20 farkli
misteri istegine cevap veren 11 teknik karakteristik belirlenmistir. Korelasyon
analizleri ve hesaplamalar sonucunda ¢alisma igerisinde yer alan her teknik
karakteristigin Liman A hizmetleri adina iyi oranlarda ve pozitif yonde iyilestirme
saglayacag tespit edilmistir. Tiim teknik karakteristikler irdelendiginde liman A'ya
aliacak personel konusunda daha secici davranilmasi, ise baslayacak kisilerin liman
hizmetleri ve bilisim sistemleri konusunda deneyimli olmasi, bunun yaninda
calisanlara limanda yer alan teknik, otomasyon ve bilisim sistemleri hakkinda
verilecek egitimler limanin kullanicilarina sagladigi hizmetlerin iyilestirilmesi adina
en biiylik etkiyi saglayacaktir. Analizlerden elde edilen bir diger sonug ise;
kullanicilar goziinde temel sorunlardan biri olan alt yap1 /iist yap1 yetersizligi ve
liman arag gereclerinin eksikligi, mevcut yol yapimi, yeni konteyner vinci alimi veya

genel hizmet birimlerinin ¢cogaltilmasiyla 6nemli 6l¢iide giderilecektir.
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Literatiirde benzer alanda caligmalarin sayisint az olmasi aragtirmanin temel
kisitlarindan biri olmus, miisteri istekleri benzer ¢alismalardan referans alinarak ve
literatiir igerisinden ortaya cikarilarak derlenmistir. Zaman ve maliyet kisitlarindan
dolay1 ¢alisma belirli bir bolgeyi, igerisinde bulunan limanlar1 kapsamis ve yine ayni
bolge icerisinde yer alan kullanicilarla uygulama gerceklesmistir.

Ileride yapilacak ¢alismalar ve arastirma icerisinde yer alan kullanici istekleri
ile hareket ederek, cesitli 1yilestirme yontemleriyle liman hizmet kalitesini bir adim
daha ileriye gotiirebilecek bulgular elde edilebilir. Calisma igerisinde 20 kullanici
isteginin yer almasi AHS kullanimini zorlastirmis dolayisi ile anket yontemi tercih
edilmistir. Ilerde yapilacak calismalarda ilgili kullanici istekleri kullanilarak daha
genel basliklar ve spesifik tanimlamalarla AHS yontemi igerisinde kullanilabilir, tim
degiskenler kendi arasinda karsilastirildiktan sonra daha onem derecelerine daha
genis kapsamli yaklagilabilir. Ayrica ayni ¢alisma igerisinde bulanik matematik
yontemi uygulanarak sonuglarin daha iyi analiz edilebilecegi nicel verilerin elde
edilmesine olanak saglar.

Bunun yaninda calisma belirli bir bolgeden ziyade ¢ok daha genis kapsama
yayilan sinirlar igerisinde ¢ok daha fazla kullanici ile birlikte gerceklestirilerek
arastirmanin nicel ve nitel sonuglart 1 adim daha ileriye taginabilir.

Kalite fonksiyon gdgerimi ayni zamanda bir takim c¢alismasidir, uygulamanin
gerceklesecegi organizasyonun destegi ile c¢alisma igerisinde yer alan bilgiler
referans alinarak ¢ok daha kapsamli bir hale getirebilir, daha uzun bir zaman dilimine
yayilarak ve sistematik hareket edilerek, giinlimiiziin modern KFG anlayisi igerisinde
onemli veriler elde edilebilir. Ayrica ilgili liman elde edilen sonuglart uygulama
egilimi igerisindeyse calismaya bu siiregte dahil edilerek kontrol agsamasiyla birlikte

tiim evreleri iceren bir KFG uygulamasi gergeklestirilebilir.
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Ek 1: Liman Kullanicilar1 Hizmet Beklentisi ve Memnuniyet Anketi

KULLANICILARIN KONTEYNER LIMANLARINDAN HiZMET BEKLENTISI

VE MUSTERI MEMNUNIYET ANKETI

Bu anketin amaci genel olarak konteyner liman hizmetlerindeki beklentilerinizi ve memnuniyet
derecenizi 6grenerek, hizmetlerin iyilestirilebilmesi adina katkida bulunabilmektir. Anket sorular1 2
bolimden olugmaktadir;

1) Genel olarak kullanicilarin talep ettigi hizmet unsurlarmin belirlenmesi adina konteyner
limanlarinda verilen hizmetlerin 6nem derecesini tespit etmek,
2) Ege bolgesinde 3 farkli limandan aldiginiz hizmetler sonucundaki memnuniyet derecesini tespit
etmektir.
Bu gercevede sizlere sunulan hizmetlerin iyilestirilebilmesi adina anketi 6zenle doldurmanizi rica
ederiz. Ankete katilanlarin ve calistiklar1 firmalarin isimleri arastirmamiz igerisinde kesinlikle
paylasilmayacaktir.

BOLUM 1:

MUSTERILERIN GENEL OLARAK KONTEYNER LIMANLARINDAN
BEKLEDIGi HiZMET UNSURLARININ ONEM DERECELERI

Liitfen asagidaki ifadelerde yer alan konteyner limani hizmet unsurlarina verdiginiz 6nem

derecesini isaretleyerek belirtiniz

(1: Hig énemli degil, .......... , 5: Cok Onemli)
1 2 3 4 5
1 Konteyner limaninin ekipman ve Ust yapi tesislerinin yeterliligi
2 Konteyner limaninin ekipman ve (st yapi tesislerinin kullanilabilirligi
3 Fiziksel altyapisinin yeterliligi
4 Limanin art alanla baglanti olanaklari
5 Limanin Cografi Konumu
6 Sevkiyatlari izleyebilme ve takip edebilme olanaklari
7 Kullanicilarin istek ve sorularina hizli yanit verebilme
Musteri hizmetlerinde elektronik veri degisimi gibi bilgi
8 teknolojilerini kullanabilme
9 Ugrak yapan taslyici sayisi (Gemi sefer sikligi)
10 Konteynerlerin teslim alinmasi ve edilmesi islemlerinin etkinligi
11 Yonetim ve calisanlarin bilgisi ve uzmanlik diizeyindeki becerileri
12 Liman personelinin tutum ve davranislari
13 Operasyonlarin hizi ve zamaninda gerceklesmesi
14 Her kosulda tutarh bir sekilde hizmet verilmesi
15 Lojistik katma degerli hizmetlerinin yeterliligi
16 Hizmet tarifelerinin uygunlugu
17 Guvenilirlik agisindan limanin piyasadaki itibari
18 Yuklerin/gemilerin guvenligi ve emniyeti
19 Dokimantasyon islemlerinin giivenilirligi
20 Dokiimantasyon islemlerinin zamaninda tamamlanmasi
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BOLUM 2:

Liitfen asagida belirtilen Konteyner liman hizmetleri ile ilgili olarak memnuniyet derecenizi Ege

KONTEYNER LIMANLARI HiZMETLERININ

MUSTERILERINE SAGLAMIS OLDUGU MEMNUNIYET DUZEYi

bolgesinde yer alan ii¢ farkh limanin her biri adina rakam yazarak belirtiniz.

(1: Hi¢c memnun degilim, ......... , 5: Cok memnunum)

TCEEGE Alsancak Nemport

1 Konteyner limaninin ekipman ve (st yapi tesislerinin
yeterliligi

2 Konteyner limaninin ekipman ve (st yapi tesislerinin
kullanilabilirligi

3 Fiziksel altyapisinin yeterliligi

4 Limanin art alanla baglanti olanaklari

5 Limanin Cografi Konumu

6 Sevkiyatlari izleyebilme ve takip edebilme olanaklari

7 Kullanicilarin istek ve sorularina hizli yanit verebilme
Musteri hizmetlerinde elektronik veri degisimi gibi bilgi

8 teknolojilerini kullanabilme

9 Ugrak yapan taslyici sayisi (Gemi sefer sikligi)

10 Konteynerlerin teslim alinmasi ve edilmesi islemlerinin
etkinligi

11 Yonetim ve calisanlarin bilgisi ve uzmanlik diizeyindeki
becerileri

12 Liman personelinin tutum ve davranislari

13 Operasyonlarin hizi ve zamaninda gerceklesmesi

14 Her kosulda tutarl bir sekilde hizmet verilmesi

15 Lojistik katma degerli hizmetlerinin yeterliligi

16 Hizmet tarifelerinin uygunlugu

17 Guvenilirlik agisindan limanin piyasadaki itibari

18 Yuklerin/gemilerin guvenligi ve emniyeti

19 Dékiimantasyon islemlerinin glivenilirligi

20 Dokiimantasyon islemlerinin zamaninda tamamlanmasi

BOLUM 3: PROFIL BiLGILERI

isim:

Firmadaki Konumunuz :

Isletmenin Faaliyet Alam :

Sektordeki Deneyiminiz (Yil) :

I:I Freight Forwarder (Lojistik Hizmet Saglayici) I:I Gemi Acentesi I:I Tasitan

(ihracat/ithalat)

Anketi cevapladiginiz icin tesekkir ederiz.
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