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YEMIN METNI

Yiiksek lisans tezi olarak sundugum “Marinalarda is Siireglerinin Analizi
ve lyilestirilmesi: Bir Marina isletmesinde Uygulama” adli galismanin,
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yararlandiim eserlerin kaynakgada gosterilenlerden olustugunu, bunlara atif
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OZET

Yiiksek Lisans Tezi

Marinalarda is Siireglerinin Analizi ve lyilestirilmesi:
Bir Marina isletmesinde Uygulama

Elif KOG

Dokuz Eyliil Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii
Denizcilik isletmeleri Yénetimi Anabilim Dali

Denizcilik isletmeleri Yénetimi Programi

Giderek kiiresellesen ve rekabetin her alanda gok yogun oldugu
giiniimiizde isletmeler miisteri memnuniyetinin devamhhdmni saglayabilmek
icin deger yaratmayan faaliyetlerini tekrar gézden gecirmekte ve asil
odaklaniimasi gerekenin siirecler oldugunu fark etmektedirler. Bu nedenle
geleneksel yénetim anlayisinin yerine siire¢ odakl bir yénetim anlayisi icine
girmektedirler. Siire¢ yonetimine olan egilim ile kuruluglar kaynaklarini,
sireglerinin iyilestirilmesi ve gelistirilmesi i¢in kullanmaktadirlar.

Yogun kent yasaminin getirdigi baskiyla, insanlarin deniz ve doga
ozlemlerinin giderek artmasi, aktif ugraglarda bulunma istegi, standart yagsama
olan tepkisi, ekonomik refah diizeyinin yiikselmesi ve teknolojik gelismeler,
yatgilik ve ona bagh olarak da marina igletmeciligini diinyada oldugu gibi
iilkemizde de hizla gelistirmistir. Her sektérde mevcut olan rekabet marina
isletmeleri arasinda da s6z konusudur. Marina igletmelerinin bu rekabet
ortaminda mevcut kalite seviyelerini koruyup gelistirirken aym zamanda
varhklarini devam ettirebilmeleri, karliliklarini siirdiirebilmeleri ve isletmelerini
gelistirebilmeleri gerekmektedir. Bu noktada ise siire¢ ydnetimi kapsaminda
marinalarda “siirec analizi” ve “siireg iyilestirme” kavramlari 6nemli bir unsur
olarak karsimiza ¢cikmaktadir.

Marina igletmelerinde sunulan ve marinanin temel faaliyetlerini
olusturan hizmetlerin liretiimesiyle dogrudan ilgili olan ana siire¢ “Deniz

Operasyon iglemleri Siireci”dir. Bu galigmada, bir marina isletmesinde bu ana



siirec ile alakal siireclerin analiz edilerek mevcut durumun tespit edilmesi ve
analiz edilen siireglerin iyilestirilmesi igin ©nerilerde bulunulmasi
amaglanmaktadir. Bu amag¢ dogrultusunda, “érnek olay incelemesi” ve
“gériigme”, arastirma yontemi olarak kullanilmistir. Ornek olay incelemesi
yapildiktan ve bir marina igletmesinin mevcut is siiregleri analiz edildikten
sonra Tiirkiye’de faaliyet gosteren farkli marinalarla gériigmeler yapilarak, bu
marinalarda yiiriitiilen igler ve is siiregleri ile ilgili genel uygulamalar hakkinda
bilgi edinilmistir. Elde edilen tiim bu verilere istinaden yapilan érnek olay
incelemesi kapsaminda incelenen marina igletmesinin analiz edilen is
siirecleri genel olarak degerlendirilmig, haritalandirilmig ve bu siireclerle ilgili

iyilestirme onerilerinde bulunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Marina Isletmesi, Siire¢ Yonetimi, Siire¢ Analizi, Siire¢

lyilestirme.



ABSTRACT

Master’s Thesis

Business Process Analysis and Improvement in Marinas:

An Application on a Marina

Elif KOG

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

Maritime Business Administration Program

Presently by the effect of globalization and the intensity of competition
in every field of business, businesses reconsider their activities which do not
produce any added value and focus on the work processes with the aim to
maintain the customer satisfaction. For this reason, they are adapting a more
process focused understanding of management instead of traditional view.
The tendency toward process management allows corporations use their
resources for the improvement and refinement of their processes.

Together with the pressure created by the intense city life, people’s
longing for sea and nature, the urge to have active preoccupations, the
reaction against the standard life, the increase on the economic prosperity
and technological developments have rapidly improved yachting and so the
marina management all around the world and in our country. The intense
competition is observed between marina businesses as well. In this highly
competitive environment, marinas, should maintain their existence, sustain
their profitability and develop their corporations while they preserve and
improve their quality. At this point, as two important concepts in process
management, “process analysis” and “process improvement” emerges as
vital elements for marina businesses. The main process which is directly
related to the major services offered in marina businesses is ‘The Process of
Marina Operations Activities”. In this study, it is aimed to analyze the sub

work processes within the marine operation process, understand the current

vi



situation and provide process improvements for each work process of a
selected marina business. With this aim “case study” and “interview” are
used as the research methods. After the case study and the analysis of the
processes of a marina business, a number of interviews have been conducted
to different marina businesses in Turkey. The information regarding the
general practices that are relevant to the works and business processes on
these marina businesses in Turkey is gathered. Within the context of the case
study employed, the work processes of the selected marina have been
analyzed; evaluated, mapped and process improvement recommendations

have been presented.

Keywords: Marina Business, Process Management, Process Analysis,

Process Improvement.
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GIRIS

GUnUmuzde rekabet kosullan giin gectikge artmakta, degisimin surekli
yasandi§i ve teknolojik gelismelerin son derece hizli gerceklestidi bir ortamda
misteri talep ve beklentilerine en uygun, hizl ve isletmeler i¢in en az maliyetli cevap
verebilme kabiliyeti énem kazanmaktadir. Isletmeler son yillarda strekli olarak
gelisen musteri beklentilerini karsilayabilmek ve rekabet sartlarina ayak
uydurabilmek i¢in streg¢ odakli bir yénetim tarzi benimsemektedirler.

Diger sektorlerde oldugu gibi marina isletmecilidi de yodun rekabet
ortamindan etkilenmekte ve marina isletmeleri surekli gelisim igin ¢esitli dnlemler
almaktadir. Yogdun kent yasaminin getirdigi baskiyla, insanlarin deniz ve doga
6zlemlerinin giderek artmasi, aktif ugraslarda bulunma istegi, standart yasama olan
tepki, ekonomik refah duizeyinin yikselmesi ve teknolojik gelismeler, yatgilik ve ona
bagh olarak da marina igletmeciligini hizla gelistirmistir. Béyle bir ortamda marina
isletmelerinin; mevcut kalite seviyelerini koruyup gelistirirken ayni zamanda
varliklarini devam ettirebilmeleri, karliliklarini sirdurebilmeleri ve isletmelerini
gelistirebilmeleri gerekmektedir. Bu da her sektérde oldugu gibi ancak mevcut
merkeziyetci yonetim anlayisi yerine streg odakl yénetim anlayisinin benimsenmesi
ile mimkin olmaktadir. Ancak, marina isletmeciligi alaninda yapilan akademik
calismalarin ¢ok sinirli oldugu ve sadece sUreg¢ yénetimine iliskin degdil genel olarak
marina organizasyonu ve yoénetimi konusunda yazinda biylk bir bosluk oldugu
gorilmektedir. Bu anlamda, marina igletmeleri 6zelinde slre¢ ybénetimi anlayiginin
iki onemli faaliyeti olan sire¢ analizi ve slrec iyilestirme konulari ¢alismada
tartisiimaktadir.

Sure¢ yoénetimi adi da verilen yénetim tarzi; kurulusta var olan sireglerin
belirlenmesini, dedisen musteri ihtiyagc ve beklentileri dogrultusunda bu slreglerin
gbzden gecirilerek sorekli iyilestiriimesini 6ngérmektedir. Sure¢ analizinde, séz
konusu siirecin mevcut durumu ortaya konmakta, bir anlamda siirecin fotografi
cekilmektedir. Sure¢ haritalar, organizasyon semasi ve gérev tanimlarini igeren
“stre¢ analizi” galigmalarinda; ¢alisanlarin organizasyonda nerede olduklari, mevcut
is sureclerinin nasil gerceklestigi, departmanlarda calisan personellerin gérev
tanimlari ve ayni zamanda sahip olunan sirecin akisinin nasil oldugu konularinda
bilgi edinilmektedir. Sirec iyilestirme ise; sure¢ analizi verilerinden yola ¢ikilarak
slrecte tespit edilen ise yaramayan, katma deger olusturmayan is adimlarinin elenip

sUrecin daha etkin hale getiriimesi ¢alismasidir. Calisma kapsaminda, stre¢ analizi



ve sUrec¢ iyilestirme faaliyetleri dogrultusunda nitel bir arastirma yapilmistir.
Arastirmada, bir marina isletmesi 6zelinde 6rnek olay ¢alismasi gergeklestirilmis,
veri toplama araci olarak ise goézlem, gérusmeler ve dokiiman incelemeleri
kullanilmistir.

Calismanin birinci bélimunde ilk olarak surecin tanimi ve kapsami ile ilgili
bilgiler sunulmaktadir. Daha sonra sireg ydnetimi baslidi altinda, bu yénetim tarzi ile
ilgili tarihsel gelisim ve iliskili sistemler, sure¢ yénetimi uygulamanin faydalari,
uygulama adimlarina iliskin detayh bilgiler verilmektedir. Ik bélimiin sonunda,
calismanin temel iki konusu olan slire¢ analizi ve sireg iyilestirme kavramlari detayli
olarak incelenmekte ve sireg iyilestirme tekniklerinden bahsedilmektedir.

Calismanin ikinci béliminde, marina ve marina isletmeciliginin tanimi, genel
dzellikleri ve sektorin meveut durumu ile ilgili bilgilere yer verilmektedir. Bu bélimde
ilk olarak marina isletmelerinin tanimi, siniflandirmasi, 6zellikleri ve isletmelerde
sunulan hizmetlerden bahsedilmekte, marina isletmelerinde ydritilen isler ve
organizasyon yapis! agiklanmaktadir. Tirkiye ve dinyada yirutilen marinacilik
faaliyetlerine iligkin tarihsel bilgilere ve mevcut duruma deginilmekte, son olarak da
marina isletmelerinin bulunduklari bdlgeye katkilari ve sektdrdeki teknolojik
gelismeler ve trendlere iliskin bilgilere yer verilimektedir.

Calismanin Gglncl béliminde, arastirmanin ydéntemi aciklanmakta ve
arastirma bulgulan degerlendiriimektedir. Arastirmanin temel ydntemi olarak
Turkiye'deki bir marina isletmesinde 6rnek olay incelemesi gergeklestiriimis ve bu
ornek olaydan elde edilen verilerin daha saglklh analiz edilerek degerlendirilebilmesi
icin Tarkiye'de faaliyet gosteren 9 farkli marina ile gérismeler gergeklestirilmistir.
Ornek olay calismasi kapsaminda segilen marina isletmesinin temel hizmet
faaliyetlerini olusturan “deniz operasyon islemleri sireci’nin detayli analizi
yapilmistir. Ornek olay calismasinda, marina isletmesi yoneticileri ve galisanlar ile
ylz yuze yari-yapilandiriimis gériismeler gerceklestiriimis, marina igletmesine ait
dokiimanlar incelenerek analiz ediimis ve marina isletmesinde mevcut
departmanlarda gézlem yapilimistir. Turkiye'de faaliyet gosteren farkli marinalarla
yapilan goérismelerde, isletmelerde ylritilen isler ve is sirecleri ile ilgili genel
uygulamalar hakkinda bilgi edinilmesi igin yari-yapi yapilandiriimig gérusmeler
gerceklestirilmistir. Goriisme bulgulari detayll sekilde calismada sunulmaktadir.
Bélum sonunda bulgular degerlendirilerek, marina igletmesinin, “deniz operasyon
islemleri streci” ile ilgili stirecler ayrintili olarak incelenmekte, birtakim iyilestirme ve

gelistirme 6nerilerinde bulunulmaktadir.



Sonug bélumunde, nitel arastirma bulgular degerlendiriimekte, ¢alismanin
bilimsel ve marina yoneticilerine yonelik katkilarina yer verilmekte, arastirmanin
kisittart ve gelecekte yapilacak arastirmalara yoénelik tavsiyeler beraber

sunulmaktadir.



BIRINCI BOLUM
SUREC, SUREC YONETIMi VE SUREG iYILESTIRME

1.4. SUREGC KAVRAMI: TANIMI VE KAPSAMI

Surec¢ kavrami en temel tanimiyla, girdileri olan, bunlara deger kazandiran ve
sonucunda ciktl elde edilen faaliyetler serisidir (Harrington, 1995: 36). Her driin ya
da hizmet mutlaka bir slrecin sonucu olarak ortaya g¢ikar. Sure¢ kavrami farkl
yazarlar tarafindan asagidaki gibi pek ¢ok farkli sekilde tanimlanmaktadir:

“Aralarinda birlik olan veya belli bir diizen veya zaman iginde tekrarlanan,
ilerleyen, gelisen olay ve hareketler dizisidir’ (TDK, 2015).

“Bir girdiyi alip, bir deder ekleyerek/katarak mdisteri igin bir riin/sonug/gikt
ortaya koyan etkinlikler bdtinddir. Girdiler, eylemler ve ¢iktilarin olusturdugu
kombinasyonlardir’ (TSE, 2001: 10).

“Bir veya bir kag cesit girdinin alindidi ve girdilerin miisteri i¢in deger yaratan
bir ¢ikti ile sonuglandigi faaliyetlerin toplamidir” (Hammer ve Champy, 1993: 29).

“Yerine getirilmesi gereken bir gérevin uygulanmasina yénelik, her asamasi
farkli islemleri igeren, birbirine bagli islemlerin, birbirinden etkilenir asamalar halinde
olan bir islemler kiimesidir’ (Born, 1994: 23).

“Bir girdiyi alip, ona deder katip i¢ veya dis miisteriye ¢ikti yaratan bir veya
bir grup faaliyettir’ (Harrington, 1991: 9). _

“Bir siire¢ bir isi yapmak igin gerekli alt ve detay islerin olusturdugu bir
kiimedir’ (Tiitiinci, Dogan veTopoyan, 2004: 2).

“llgili bir veya daha fazla varligin durumunu dedistirme yoluyla, girdilerin
ciktilara déndistiugd faaliyetler dizisidir (Ayanoglu ve Turan, 2005: 195).

Suregler; girdileri (insan guci/hizmetler, ekipman, malzemeler, yéntemler ve
ortam), clkti (insan gucU/hizmetler, ekipman, malzeme ve ydntemler) sekline
dénusturarler. Dénustlirme; zaman yer ve sekil konularinda deder eklenmesi ya da
yaratiimasini igerir. Zaman degeri, gereksinim duyulan seylerin zamaninda elde
edilmesi; yer dederi, gereksinim duyulan seylerin, gereksinim duyulan yerde hazir
olmasi; sekil degeri, herhangi bir seyin gereksinim duyuldugu sekilde hazir oimasidir
(Bozkurt, 2003: 11; Buyukkdse, 2008: 27).

Sirec ile ilgili olarak yapilan iglemler, Uriine veya hizmete “katma deger

katanlar’ veya “katma deger katmayanlar’ olmak (zere iki kategoride



dastnilebilirler. Katma degder yaratmayan olgularin siregten elimine edilmesi ve
surecin yalin hale getiriimesi siirecte basariyi getirecektir (Gursakal, 2005: 97).
Sirec¢ kavrami, Sekil 1 ile sunulmaktadir. Bir organizasyonda sureglere iligkin
olarak asadidaki hususlara bakilabilir (Hammer ve Stanton, 1995: 26; Zairi, 1997:
64).
- Her bir siirecin girdileri ve ciktilari tahmin edilebilmeli ve tanimlanabilmelidir.
- Slreg, birkac organizasyon sinirini geciyor olmah ve siregte mantiksal bir
akis olmalidir.
- Faaliyetler ya da araglardan c¢ok hedefler ve sonuglar (zerinde
yogunlagmalidir.
- Ongérilebilen ve arzu edilen ¢ikti ve sonuglar olmalidir.
- Tum slrecler dodrudan ya da diger sireglere katkida bulunarak, musterilerle

ve musterilerin gereksinimleriyle ilgili olmalidir.

Sekil 1: Stre¢ Kavrami

O bildi Olgiim Sistemi St il
l I Gesi bildirimm
u
Tedarikgi ! | Goter Koyt Sitreg o | Mgteri
Misteri (Islemler / Adumlar)
Gereksinmel Gereksinmeles

Kaynak: Eytboglu, 2010: 29.

Siureclerin  igleyisi  isletmelerde  fonksiyonlarin  gdrevlerini  yerine
getirmelerinde temel etkendir. Streglerin etkili yénetimi de bir isletmenin gelecekteki
basarisi icin kritik bir 6neme sahip oldugundan, organizasyonlarin ancak siregleri

kadar etkili oldugu séylenebilir (Selimoglu, 2005: 4).
1.1.1. Siirecin Ozellikleri
Surec kavrami ve slrecin temel unsurlar incelendiginde aralarinda ifade

farklihklari bulunmasina ragmen hepsinin ortak ézellikler tasidiklari gérilmektedir.

Verimli ve etkin isleyen suUreclerin tasimasi gereken temel ézellikler su sekilde



siralanabilir (Pamir, 1997: 34; Seymen, 2000: 121; Bozkurt, 2003: 12; Ozay, 2003:
19: Tutlincll ve digerleri, 2004: 2; Ozveri, 2007: 89; Eyuboglu, 2010: 30):

Tanimlanabilirik: Surecin temel unsurlarinin ve buna baglh slreg
hiyerarsisinin belirlenebilmesi 6zelligidir.

Tekrarlanabilirlik: Streci harekete gegiren ayni velveya degisen girdilerin
islenmesi sonucunda olusan ciktinin musteri ihtiya¢ ve beklentilerini strekli
karsilayabilme &zelligidir. Standartlasma, gliven ve kalite ancak bu sekilde
saglanabilir.

Olgiilebilirlik: Strecin performans 8lgut gdstergeleri ile izlenebilme 6zelligidir.
Surecin etkililigini ve verimliligini takip edebilmek ve daha iyiye gidebilmek
icin 6lgcme yapilmasi gereklidir.

Kontrol edilebilirlik: Stre¢ sorumlularinin siirecin performansi hakkinda her
zaman igin bilgi sahibi olabilmesi ve gerektiginde dizeltici faaliyetleri yerine
getirilebilmesi 6zelligidir. Bu kontrollerde bir sorun gérilmedidi takdirde
slrece devam edilir veya faaliyet sirdirOlir, bir sorun var ise bunlarin
ortadan kaldirlmasina yénelik duzeltici énlemler alinir. Bu da mimkin
degilse faaliyetin siirdirilmesine son verilir.

Katma deger yaratma: Sirecin ¢iktilarinin kalitesi ve ¢iktiyr kullanan
musterinin tatmini Ozerine olumlu etki yaratabilme 6zelligidir.

Tutarlihk: Surecglerin istatistiksel anlamda kontrol altinda tutulabilmesidir.
Surecte olusabilecek sapmalarin 6nceden belirlenen sinirlar igerisinde
kalmasinin saglanmasini ifade eder.

Geri Besleme: Sure¢ sonucunda ortaya c¢ikan bilgilerin, sirece tekrar veri
olarak girmesidir. Geri dénisim kontroll, slrecin kontrolden c¢ikmasini
engeller.

Déniigiim: Sureclerin, bir veya birden fazla déniigim sonucu girdileri deger
katilmis ciktilara ceviren islemler oldugunu ifade eder. Bu déntsiumler
fiziksel déniistim (hammaddenin veya yari mamuliin daha degerli mamullere
déniusmesi), konumsal déniisiim (bir malzemenin veya herhangi bir nesnenin
bir yerden bagka bir yere tasinmasi ve depolanmasi sonucunda yer
degistirmesi), dedersel déniisiim (girdinin, slire¢ sonucunda degerinde bir
degisiklik olmasi) ve bilgisel déniisiim (verilerin azaltiimasi, ¢ogaltiimasi,
birlestiriimesi, degistiriimesi yoluyla daha anlamh ciktilar Gretiimesi)

olabilmektedir.



1.1.2. Siirecin Temel Unsurlari

Sureglerin var olmasina neden olan, onlarin yasayan bir sistem halinde
degerlendiriimesini saglayan bir takim temel unsurlar bulunmaktadir. Sireci
olusturan bu temel unsurlann, anlasiip tanimlanmasi sireclerin  dogru
degerlendirilmesi icin énem tagimaktadir. Cesitli kaynaklarda yer alan siirecin temel
unsurlari asagidaki gibi siralanabilmektedir (Bozkurt, 2003: 13; Gursakal, 2005: 100;
Eroglu, 2006: 11):

- Musteri ihtivag ve beklentileri: Strecin ¢iktisi olan Uriin ve hizmetlere iligkin
olarak musteri tarafindan veya misteri adina tanimlanmis &6zelliklerdir.
Musterilerin zaman icinde dedisen ve gelisen ihtiya¢ ve beklentilerinin neler
oldugunun anlasiimasi ve 6grenilmesi, Griin veya hizmetin misteriyi tatmin
edecek sekilde gelistirilebilmesi icin énemlidir. Bu sayede geri besleme
kontrolll saglanmis olur.

- Tedarikgiler: Surecin girdilerinin bir veya birkacini temin eden kisi veya
kuruluslardir. Tedarikgiler organizasyon iginden veya digindan olabilir.

- Girdiler: Sureci harekete geciren, slrecin dis c¢evresinden tedarikgiler
tarafindan katilan unsurlardir. Sermaye, isglcl, malzeme, yéntem, makine,
ekipman vb. girdilere érnek verilebilir.

- Sure¢ Sahibi: Strecin butiini konusunda bilgi sahibi olan, siire¢ sonuglarini
degerlendirerek bu sonuclardan en cok etkilenecek mdisteriyi taniyan ve
slrec ciktilarindan birinci derecede sorumlu olan kisidir.

- Sire¢ Sorumlusu: Surecin ilgili kisimlarini  yoOriten, temsil eden ve
organizasyonda slre¢ sahibine bagh c¢alisan kisilerdir.

- Sdreg Ekibi: Sire¢ ve/veya slreci olusturan alt slrecler bazinda iyilestirme
ve gelistirme yapan ekiptir.

- Sidre¢ Faaliyetleri: Surec¢ faaliyetleri, sire¢ girdilerini ciktilara dénusturen
slreg icerisinde yer alan faaliyetlerdir.

- Ciktilar: Girdilerin slUre¢ icinde mdusterinin ihtiyag ve beklentilerini
karsilayacak sekilde katma deger yaratmasini saglayan dénusumin
sonucunda ortaya ¢ikan Urln ve/veya hizmettir.

- Mugteriler: Surecin ciktilarini kullanan ve/veya onlardan fayda saglayan
organizasyon iginden veya disindan kisi veya kurulusglardir. Strecin temel

varlik nedenidir.



Siire¢ Performans Olgiitleri; Surecin, musteri ihtiyag ve beklentilerini
karsilama derecesini élcmeye yarayan gdstergelerdir (kusurlu orani, kusur
orani, artik orani, yeniden isleme siresi, cevrim slresi, cevap verme hizi,

hatasiz teslim edilen siparis orani, maliyeti vb.).

1.1.3. Siire¢ Hiyerarsisi

Sureclerin kademeli olarak yapilandinimasina stre¢ hiyerarsisi denir. Bu

yapilandirma sireclerin kapsamlarina gére yapilir. Streg hiyerarsisi, butiin stregleri

en kapsaml olandan kapsami en kiigiik olan siirece kadar yapilandirir (Sendikici,

2009: 10). Sureg hiyerarsisi; ayrinti ve 6nem dereceleri farkl seviyelerdeki siireglere

bakildifinda éncelikler konusunda karar vermeye yardimcei olur. Strecin tasarimi ve

analizinde bireysel alt siuregler icin tim bilgilere olan gereksinimi kargilamak igin

yardim saglar (Kegecioglu, 2003: 89).

Sekil 2 ile de sunuldugu Gzere slreg hiyerarsisinde ana suregler, stregler, alt

slrecler ve slreg aktiviteleri (detay siirecler) olmak lzere dért kademe mevcuttur
(Pamir, 1997: 25; Bozkurt, 2003: 16; Eyuboglu, 2010: 34):

Ana Stiregler: Sirketin is sonuglarn Uzerinde dogrudan etkisi olan ve stratejik
éneme sahip Ust seviyedeki sureclerdir (pazara sunma ana slreci, vb.). Ana
strecler, icinde bulunulan endustriyel sektér ve is alaninda, rekabette
Gstinlik ve basan saglanabilmesi icin kritik niteliktedirler. Bu suregler,
fonksiyonlar arasi ve/veya sirketler arasi bir konuma sahiptir ve birden fazla
bélimu (departman/fonksiyon) icerebilmektedir.

Stregler: Ana suregleri olusturan ve birbirleriyle etkilesim halinde olan, ana
sUreci destekleyen slreglerdir (pazar arastirma sireci, pazarlama sireci,
satis slreci, vb.).

Alt Siiregler: Surecleri olusturan ve iki veya daha fazla fonksiyonu ilgilendiren
faaliyetlerdir. Ornedin satis slreci; satis butgesinin yapilmasi, sipariglerin
alinmasi ve satisin gerceklesmesi alt siireclerini icerir.

Siireg Aktiviteleri (Islem-Detay Stiregler): Ayni fonksiyon iginde bir veya
birkag kisi tarafindan gerceklestirilen ve alt sUregleri olusturan faaliyetlerdir.
Sipariglerin alinmasi alt sureci; musteri taleplerinin gézden gegirilmesi ve
sipariglerin sisteme girilmesi strec¢ aktivitelerini icerir. Her isletmede, temel
slrecin altinda, belirtilen tim hiyerarsik yapinin bulunmasi zorunlulugu

yoktur.



Sekil 2: Sireg Hiyerarsisi

Kritik(Ana) Sitket diizeyinde
Sdreg Misteri temel amaglan
lliskileri saglamada énemli
olan slreg
Dig miisteri ile
Stireg Satig Gozim Gozim baslayip biten ana
L Tarnimi P Teslimi kadar olan faaliyetler
/ \ kamesi
5 Sirket iginde iki ya da
Alt Sareg Oneri Oneri Oretme daha fazla birimi
Gelistirme ilgilendiren faaliyetier
/ \ o
Islem Intiyag Hizmet Paketi Fiyatiama ve Tek bir birimde ya
Planlama Olusturma Zamanlama da tek bir kigi
taratindan
tamamlanan 6zel
igler

Kaynak: Baracl ve Coskun, 1999.

1.1.4. Siireglerin Siniflandiriimasi

Surecleri siniflandirmak bir kurulugsa, hangi sireclere éncelikle edilecegdi,
kaynak ayiracagi gibi konularda yardimci olmaktadir. Yapilan iglerin tamamina
tepeden genel bir bakis acisina sahip olabilmek icin benzer slrecler ayni
siniflandirma icine dahil edilebilir (Selimoglu, 2005: 7). Isletmelerde slreclerin
siniflandirmasina iligkin bircok yazar ve kurulug tarafindan farkli gérisler ortaya
konmustur.

Harrington (1991:9) sirecleri Uretim ve is surecleri olarak siniflandirmaktadir:

- Uretim siireci: Dig miisteriye sunulacak, Uriinin paketlenme asamasina
kadar donanim veya yazihm ile fiziksel baglanti kuran Orin0 fiziksel olarak
treten slrectir. Uretim siireclerindeki bilgi, Grin olarak misteriye
yansimaktadir. '

- s sireci: Kurulusun kaynaklarini kullanarak, kurulusun amagclaryla ilgili
sonuclarin alinmasi icin izlenen, birbiriyle alakali (mantiksal olarak siraya
dizilmig) islemler grubudur.

Keen (1997: 25), slrecleri asagdidaki gibi siniflandirmistir:

- Temel sdrecgler: Temel bir slrecin en 6énemli 6zelligi isletmeyi kendisi,
misterileri ve yatinmcilan i¢in tanimlamasi, igletmeyi rakiplerinden ayirt

etmesi ve isletmenin basarisinin merkezinde bulunmasidir.



- Birincil siiregler: Birincil slrecler, “temel” sirecglerin iyi yuritlip,
yuritdlmedidini gdéstermekte ve bir isletmenin rekabetindeki yerini
etkilemektedir.

- Destek siregleri: Gunluk islerin yuritilmesi icin gerekli yardimi saglamayan
sureclerdir. Bircok idari ve Ust dlzey fonksiyonlar destek sireclerini
olusturmaktadirlar. Destek suregler temel sureclere destek olurlar.

- Zorunlu sdregler: Sadece yasal duzenlemeler gerektirdigi icin isletmeler
tarafindan yuritilen sireclerdir. Diizenleyici raporlar ve vergi iadesi form
doldurmalari bunlardan bazilaridir.

Ould (1995) ve Turan (1998) ise slregleri Ug¢ grupta siniflandirmiglardir:

- Temel stiregler: Dogrudan kurulusun dig misterilerinden gelen talep tUzerine
baslayan ve dis misteriye bir Orin ya da hizmet sunulmasini saglayan
sireclerdir.

- Yénetim sdrecleri: Temel ve destek siregleri yénetmeye ve is planlarini
hazirlamaya yonelik slreclerdir. TUm slreglerin ortak hedefler dogrultusunda
faaliyetler planlamasini, bunlarla ilgili performans gdstergelerinin dizenli
gbzden geciriimesini ve raporlanmasini igerirler.

- Destek stiregler: Sirket genelinde kaynaklarin en uygun kullaniminin
saglanmasi amaciyla ortak c¢ati altinda toplanmis degisik uzmanlik
alanlarindan olusur. i¢ miisteriyi memnun etmeye yéneliktirler.

DeToro ve McCabe (1997: 57), ise sUrecleri ana sUrecler, operasyonel
slirecler, destek siirecleri ve yonetim sirecleri seklinde siniflandirmiglardir:

- Ana sirecler. Stratejik amag ve hedefleri 6nemli derecede etkileyen, misteri
memnuniyeti icin gerekli olan yeni Grlin gelistirme, siparis gelistirme gibi
sureclerdir.

- Operasyonel stiregler. Musteri icin ¢ikti Ureten tamir/bakim gibi streclerdir.

- Destek stiregler. Musteri memnuniyetini dogrudan etkilemeyen insan
kaynaklari, yénetim sistemleri, finans hizmetleri gibi stireclerdir.

- Yénetim stiregleri: Yonetim uygulamalarinin degerlendirilmesi ile ilgili Toplam
Kalite Yénetimi, politika belirleme gibi sUreclerdir.

Davenport (1993) ve Amerikan Verimlilik ve Kalite Merkezi (APQC)
slrecleri, sirket vizyonunu gerceklestirmede dogrudan etkili olan “Operasyonel
Sirecler’” ve operasyonel slrecleri gelistirmede yardimci olan “Yénetsel ve Destek

Siiregler’ olarak da iki gruba ayirmiglardir:
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- Operasyonel stireclerde; vizyon ve strateji gelistirme, Urin ve hizmet
gelistirme, pazarlama-satis, UrUn/hizmet yénetimi, faturalama ve servis,
siparis yonetimi, satis sonrasi hizmet, vb strecler yer almaktadir.

- Yoénetsel ve destek slireclerde ise insan kaynaklarinin ydnetimi, bilgi
kaynaklarinin yénetimi, finansalffiziksel kaynak yénetimi, ¢cevre yénetimi, dis
iliskilerin ydnetimi, iyilestirme ve degisimin ydénetimi, vb surecler yer

almaktadir.
1.1.5. Siireglerin Gorsel Olarak Temsil Edilmesi

Organizasyonlarda yapilan isleri iyilestirebilmek ve denetim altina alabilmek
icin bu is, islem ve sureglerin anlasiimasina, ¢ézimlenmesine, analiz edilmesine
ihtiyag duyulmaktadir. Slregler, blok sema, slre¢ haritasi, is akis semasi
kullanilarak gérsel olarak temsil edilebilmektedir (Simsek, 2007: 233-235).

Sureclerin belirlenmesine ilk kez baslaniyor ise ve surecte iyilestirme anlik
yapilmayacak ise blok semalar, kullaniimasi en uygun olan gérsel yéntemdir. Makro
slrecler ve onlarin altindaki, icindeki silirecler igin blok sema cizilebilmektedir. Bu
sayede yapilacak islemler ve islemlerin sirasi acik bir sekilde gértlebilmektedir
(Eytboglu, 2010: 88). Sekil 3'te makro bir slre¢ olan “Siparigin Karsilanmasi
Sireci” ele alinmistir. Bu stirecin doért alt stireci vardir. Siparisin Kargilanmasi makro
stirecinde 1.2. olarak numaralandiriimis Siparisin Uretiimesi Siirecinin alt stirecleri
blok semalar halinde gésterilmektedir.

Slrecin  bltln asamalarini  simgelerle gésteren, slre¢ yoénetiminin
tanimlanmasi icin kullanilan yontemlerden biri de “is akis semalar”dir. Blok semalar
sUreci daha genis dizeyde incelerken, is akis semalari surecin daha aynintili kiglk
bir parcasini ele alir. Is akis semalari; sistemin anlasilirigini, problemlerin en énemli
onceliklerinin belirlenmesini, ekip lyelerinin karar vericinin amaclarini anlamasini ve
basarili sonuglara yénlendirilmelerini saglar. Tahminleri yénlendirerek ve gecmis
deneyimlere dayanarak beklenmeyen olaylarin fark edilmesine ve problemlerle ilgili
énlem alinmasina imkan verir. iki temel elemandan olusurlar. Bunlar, aktiviteler ve
karar noktalaridir (Cetin ve digerleri 2001: 487, Van Der Aalst ve digerleri, 2003: 4;
Karapinar, 2006: 131, Cumberlidge, 2007: 35).
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Sekil 3: Blok Sema - Siparisin Karsilanmasi Makro Sureci ve icerdigi Suregler

SUREGLER

»| 1.1.Siparigin 1.2. Siparigin 1.3. Faturanin 1.4. Uriintin >
alinmasi tretiimesi hazirlanmasi miigteriye sevkl

Alt siiregler

—4s|  Planiama I._pl Satinalma I—pl Uretim s

e

I Etkinlikler/ islemler/ Adimiar |

Kaynak: Eyiliboglu, 2010: 89.

Genellikle akis semalarindaki faaliyetlerin; hangi amaclarla, hangi sirada, kim
tarafindan ve nerede ve hangi metotlarla yapildigi sorularak akis semasi
hazirlanmalidir. Sirecin akis semasi gizildikten sonra olmasi gereken durum icin
diger bir sema hazirlanarak eksiklikler, belirsizlikler ve olasi kaynaklar bu semalar
karsilastirilarak bulunur (Cetin, Akin ve Erol, 2001:487). Akis gizelgelerinde, sirecin
blatiin asamalarn simgelerle gésterilir. Bu tlr cizelgeler incelenerek, sorunun
potansiyel kaynadi olan cevrimler acida cikartilabilir (Ertugrul, 2006: 271). Sekil 4 ile

is akis semalarinin olusturulmasinda kullanilan temel semboller gdsterilmektedir.
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Sekil 4: is Akis Semalarindaki Temel Semboller

Sire¢ Baglangici
- =N Ak todiisi
O Sirec Sonu ﬂﬂ s 15 Cizgisi
Faaliyetler Baglanti
veya lslem
Karar Genel
Noktasi GirdilCikti
' Kagit Sayfa
Dékiimanlar Baglayici
(j v Depolama D Déngii
Gecikme Bilgi Girigi/
D r” Okuma
5 Onceden
D Elle isleme Tarntlile
II Coklu Belge ic Depolama

Kaynak: SO 9001:2000, 2004.

Sekil 5'te ise problem ¢dzme takimi igin sUrecin gézden gecirilmesine iliskin
akis semasi gértlmektedir.

Sirecin akis semalarinin, stire¢ tanimlama formuna cizilmesinden sonra her
bir surecin birbirleriyle olan iligkisinin (siklik, ortaklik, verimlilik, bilgi paylagimi,
tedarikgi/misteri) goérilmesi ve birlikte bulunan bélimlerin birbirleriyle olan is
akisinin kolayca anlasmasinin saglanmasi amaciyla sirecin gérsel hale getiriimesini
saglayan diyagramlara “silire¢ haritalar” denir. Bu haritalar, silreglerin
organizasyonel birimler arasindaki ilerleyisini, isleyisini, dolagimini tanimlamaktadir
(Karapinar, 2006: 140; Sendikici, 2009: 24; Buzlu, 2011: 222). Sirec¢ haritalar
verimliligi artirmak igin kullanilan glc¢lid  aracglardir.  Calismayan noktalari,
darbogazlar, kaynaklari verimsiz sekilde kullanmayi, gereksiz islem basamaklarni,

problemlerin kék sebeplerini kontrol etmeyi saglamaktadiriar.
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Sekil 5: Is Akig Semasi

BASLA \
Takimun Cafiriimas:

Dakika |« { Takimun problemi aragtirarak tanimlamas; |
'.1 [ Gelecek toplanti gérevierinin belirlenmesi |
Var olan 3
siireg akig Problem siirecinin akig gemasini hazirlama |
gemast ¥

| Var olan surecin akig gemasinin analizi |

» Gozden gegirilmesi gereken verileri belirleme |

!
| Verileri toplama |

| Verilerin analizi ]

Hayr apilacak belirgin
* geligtirmeler var mi?
I Belirgin gelistirmelerin yapiimasi |
A Olaganiistii olaylan
lieriki siireg Hayir feterli geligtirmele Evet kaydetmek ve raporlamak
— deneyimi meydana geldi mi? _ —_— igin diizenli streg
planlama izleniminin kuruimas:

Kaynak: Oztirk, 2009: 369,

SOre¢ haritalart ayrica ¢alisanlarin  organizasyon icindeki rollerini
anlamalarina ve yapacaklar isin tim sistemi nasil etkileyecedini gérmelerine
yardimei olur. Cevrim sirelerinin kisaltilarak katma degderli ¢ikti oraninin artinimasini
saglarlar (Siha ve Saad, 2008: 779). Slre¢ haritalari, yoneticilere; hangi islerin
gerceklestirildiginin ve isletme sireclerinin misteri iligkilerini nasil etkilediginin
saptanmasi gibi konularda yol géstermektedir (Hunt, 1996: 14; Blokdijk, 2008: 147-
148). Sekil 6 ile musteri talebinin karsilanmasi slrecine ait bir slreg haritasi érnegdi

sunulmaktadir.
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Sekil 6: Slreg Haritasi - Misteri Talebinin Karsilanmasi Streci

Sicsaris: aiiint Siparigi teslim ahr
i = iparig talebini
L iletir 2.1
F 3
- oEE N O N S N N NS RS N W EE Ee o N O IS SN BN G R e . N W D B O N D G B SN N N T B NN BN MWl e D W O
v
Talebi alir,
Sat.|§. . Uretim’e iletir
Temsilcisi 2.4
e Uretimin Satig temsilcisini
Uretim o1 yapiimasini saglar » ve Sevkiyati
Sorumlusu 2.2 bilgilendirir 2.3
Sevkiyati planiar,
Sevkiyat | sevk eder 2.4

Kaynak: Eyiboglu, 2010: 91.
1.1.6. Siire¢ Performans Gostergeleri

Sureclerin organizasyonel hedefleri hangi 6lglide destekledigini ve istenen
ciktilara  ulasiimasinda ne derece basanlh oldugunu goérebilmek igin
performanslarinin  6lcilmesi gerekmektedir. Performans géstergeleri, sirecin
basarisini dlcllebilir hale getirme, karsilastirmalarin yapilabilmesi igin standartlar
olusturma, var olan verimsizliklerin maliyetlerini belileme, yapilan iyilestirme
calismalarinin slre¢ ¢iktisi (zerindeki etkilerini belileme, élgme sonuglarn ile
kaydedilen ilerlemeleri gérme, calisanlarin motive edilmelerine ve kendi performans
dlzeylerini izlemelerine olanak sadlama gibi amaclarla olusturulur (Bozkurt, 2003:
27; Abacioglu, 2004; Sendikici, 2009; Eytiboglu, 2010: 95).

Sure¢ performans gostergeleri, sirecin etkili, verimli veya esnek olma
ozelligine gére U¢ ana baslikia detaylandinlabilmektedir:

Etkililik Gdstergeleri: Surecin musteri ihtiyagc ve beklentilerini dogru ¢ikt,
dogru zamanlama, dogru lokasyon ve dogru fiyatla karsilama yetenegine sahip
olmasidir. Dodruluk (miktara uygun teslimat ylzdesi ile élctlebilir), zamanindalik

(zamaninda uygun teslimat ylzdesi ile olgllebilir), musteri sikayetleri (musteri
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sikayet sayisi ile élcllebilir), hatasizlik (ilk defada dogru yapma orani olabilir) gibi
olcttler, etkililikle ilgili performans gostergeleri olarak dederlendirilebilmektedir. Bu
gostergeler, ciktilarin misterinin beklentilerini ve ihtiyaclarini ne élglide karsiladigini
gosterir. Bu 6zelliklerinden dolayl musterinin sesi kavramiyla birebir értiismektedir.
Musterinin sesi stre¢ performansi izlemede yaygin olarak kullanilan bir yéntemdir.
Musterinin sesinin él¢gllmesinde kullanilan yéntemler ayri veya bir arada kullanilabilir
(musteri memnuniyeti anketleri, musteri sikayet ve onerileri, misteri ziyaretleri, odak
grup calismalari, pazar arastirmasi, vb.) (Aras, 2005: 60; Oduz, 2011: 44).

Verimlilik Géstergeleri: Planlanan sonuclari elde ederken kaynaklarin ne
derece kullanildi§ini, diger bir ifade ile misteri ihtiyag ve beklentilerini karsilarken
strecin ne denli Uretken oldugunu gdsterir. Bu 6zelliginden dolayi sirecin sesi
kavrami ile bire bir értismektedir. Cevrim slresi, bekleme siresi, birim zamanda
tretilen Grtin, kullanilan is glicti gibi gostergeler tipik verimlilik gdstergelerindendir.
Tum verimlilik gostergeleri icinde en anlaml gésterge cevrim zamanidir. Cevrim
zamanl, tim sireci tamamlamak i¢cin gereken zaman uzunlugudur (Aras, 2005: 62).

Esneklik Goéstergeleri: Gelecekteki misteri beklentilerinin  degismesinin,
buglnin bireysel ve 6zel ihtiyaclari ile gelecekteki gereksinimlerin ele alinmasi
yéniinde sirecin ne denli esnek oldugunu gdsterir. Ozel misteri istekleri, standart
yonteme kiyasla misterinin 6zel bir istegini gerceklestirme sUresi, 6zel musteri
isteklerini reddetme orani gibi &lcutler, esneklik ile ilgili performans gdéstergeleri
olarak degerlendiriimektedir (Karabicak, 1998: 43; Aydin, 2007: 24; Sendikici, 2009:
16).

1.2. SUREC YONETIMI

Slre¢ yonetimi kavrami, tarihsel gelisimi ve iliskili sistemler, slre¢
yonetimine ydnelten faktérler ve uygulamalarin faydalar, stre¢ y&netiminin,
sureclerin iyilestirilmesi ile son bulan uygulama adimlan bu bélimde
aciklanmaktadir.

1.2.1. Tamimi ve Kapsami

Sure¢ ydnetimi, sireclerin slrekli ve dizenli olarak izlenmesi ve

gelistiriimesini  garanti altina almak igin yapilan faaliyetler dizisidir. Bir

organizasyonun gerceklestirdigi islere deger katan bitin is slreclerinin ve
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kaynaklarinin anlasiimasi, dokiimante edilmesi, modellenmesi, analiz edilmesi,
isletiimesi ve sirekli iyilestiriimesi amaciyla benimsedigi yapilandiriimis bir yénetim
yaklasimidir (Aydin, 2007: 9; Yilmazer ve Sarialtin, 2011: 7). Baska bir tanima gére
stre¢ yonetimi; uygulamada olan performans y&netimi ve temel is slreglerini kontrol
etme ve iyilestirme aracihdiyla bir organizasyonun hedeflerini gerceklestirmede
onemli katki saglayici olarak is sireclerini kullanmaya odakli bir yénetim disiplinidir
(Jeston ve Nelis, 2014: 4).

Surec yonetimi, tutarll sonuglar sadlamak ve iyilestirme firsatlarindan
faydalanmak icin iglerin nasil yerine getirildigini izleme sanati olarak da
degderlendirilebilmektedir. Ancak sure¢ yénetimi, yerine getirilen herhangi bir
faaliyetin iyilestiriimesi demek degil, organizasyondaki tim faaliyetler, olaylar,
kararlar zincirinin yonetilmesi ve sonug olarak da organizasyona ve musterilere
deger katilmasidir (Dumas ve diderleri, 2013: 4).

Slreg yonetimi dort farkh perspektiften yaklasim tarzi gerektirmektedir ve
basariya ulasilabilmesi icin bu perspektiflerin tim{ ayni anda ele alinmalidir. Bu
disiplin, stire¢ ydnetimi dizeninde bilgi teknolojilerinin kullanimini maksimum
seviyeye cikarmayi gerektirir. Buna “isbirlik¢i calisma yolu” da denmektedir. Bu dért
perspektif agsagidaki gibidir:

- Organizasyon: Musteriler, paydaslar, isbirlikciler, vb. taraflar ele alir.

- Isletme: Igletmenin stratejilerini, pazarda uyulmasi gereken diizenlemeleri,
isletmenin bir pazar béliminde kendini konumlandirmasi vb. hususlari igerir.

- Sdregler: Tum isletmeler cesitli streclere sahiptir ve her giin bu stregleri
kullanirlar. Teknolojik imkanlarla birlikte bu perspektif altinda sirecleri strekli
olarak iyilestirmek, bu sayede sistemdeki kayiplari en aza indirmek
gerekmektedir.

- Bilgi Sistemleri (teknolojileri): Mevcut sistemin tam olarak algilanip en uygun
uygulamanin sisteme adapte edilmesi o6nemlidir (Gillot, 2008: 38).
Tek'nolojiye yapilan yatirimlar, durum odakli karar alma, basitlestirme ve
yenilikcilik sayesinde, slre¢ yoénetimi icinde fonksiyonlar arasi bagllik ve
iyilestirmenin tanimlanmasi ve anlasiimasi saglanabilmektedir.

Tablo 1'de sire¢ yénetiminin hedefi, prensipleri ve uygulamada dikkat
edilmesi gereken hususlar yer almaktadir.

Slrec¢ yonetimi son yillarda, organizasyonel yapinin dikey ve yatay olarak
dilimlenmesi ile elde edilen ig birimlerini esas alan “fonksiyonel hiyerarsik ydnetim

anlayisi"na alternatif olarak yeni bir organizasyon yoénetme teknigi olan “bltinsel
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yaklasim’la ele alinmaktadir. Pek ¢ok ydnetim disiplini, slre¢ ydnetimi icinde yer
almaktadir ve bu da silre¢c ydnetimine holistik bir gériinim kazandirmaktadir
(DeToro ve McCabe, 1997: 58; Prichart ve Armistead, 1999: 22; Rosemann ve de
Bruin, 2005: 2; Hung, 2007: 25; Blokdijk, 2008: 185).

Tablo 1: Sireg Yonetimi Hedef, Prensip ve Uygulamalari

- Performansta iyilesme saglamak igin yapilandinlmis bir yaklasim ile Griin ve
Hedef hizmetlerde, organizasyonun is sireglerinin yonetimi ve sistematik
tasarimina odakli iyilestirmeler gerceklestirmek.

- Prensipler tim organizasyon tarafindan benimsenmelidir.

- Organizasyonda is siregleri dlcilerek, izlenerek, kontrol ve analiz edilerek
musterilere tutarl bir sekilde deger saglanmalidir. Bu sireg iyilestirme igin
esastir.

- Kilit faaliyetler arasindaki yatay baglantilar aracihd ile miusterilere
odaklanma saglanmalidir.

- Ust dizeyde rekabetin saglanmasi igin en iyi uygulamalardan
esinlenilmelidir.

- Buyik ve énemli faaliyetler uygun sekilde haritalandiriimali ve dokimante

- Disiplin, tutarllik ve kalite performansinda tekrar edilebilirligin
saglanabilmesi igin, sistemlere ve yazili prosediirlere dayanmalidir.

- Her  siirecin  belirenen  hedefler dogruliusunda  performansini
degerlendirebilecek ve kurumsal hedefleri karsilayabilecek &lglimlere
dayanmahdir.

- Sireg ydnetimi, problem ¢ézme ve ekstra faydalar saglamak yoluyla strekli
optimizasyon yaklasimina dayandiriimalidir.

- |s stirecleri stirekli olarak iyilestiriimelidir.

- Bilgi teknolqjileri, sire¢ yonetiminin ¢ok &nemli bir imkan saglayicisi
konumunda olmalidir,

- Slreg odakl 6rgiit yapisi icin cabalamak

- Sirec sahibi atamak

- Ust yoénetimin destegini saglamak

- Sureglerin izlenmesi, kontrolli ve analiz edilmesi igin bilgi teknolojilerini

Uygulamalar |  kullanmak - R

- Tum sirecler ve diger taraflarla ile isbirligi icinde galismak

- Organizasyondaki is glictnil strekli egitmek ve stregleri strekli olarak
iyilestirmek

- Siireg performansina gdre ¢alisanlara édil dagitmak

- Sureg iyilestirmeyi uygulamak icin cesitli yéntemlerden faydalanmak

Kaynak: Zairi; 1997: 65; Lee ve Dale, 1998: 219; Chang, 2005: 31'den yararlanilarak
haziranmigtir.

Sekil 7 ile sunulan bu yaklasim tarzi; stratejilerin, kigilerin, teknolojinin
isletmenin hedeflerini gerceklestirmek icin birbiri ile uyumlu sekilde bir sistem
olusturmasini gerektirmektedir (Hung, 2006: 23). Degisim yénetimi, bilgi teknolojileri
yénetimi, proje ydnetimi ve tedarik¢i, musteri, ¢alisan, hissedar gibi paydaslarin
idaresi gibi hususlar kapsami icine alir. Bu yaklagim slreclerin performansini

ivilestirmek icin slrekli iyilestirme dénglsl ya da slreclerin analiz, yeniden tasarimi
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ve Olcimlerinin yapilmasini gerektirir. Bunlar yapilirken, isletmenin cevresi,
stratejileri, deger ve inanclari, bilgi teknolojileri, calisanlarinin degisime gésterecedi
direng gibi unsurlar géz 6nlinde bulundurulmalidir (Willaert ve digerleri, 2007: 3).
Ayrica bu yaklasim, sistemde bilginin bilinirligini artinir. “Bilgi (knowledge)" bu
sistemin tamamlayici bir parcasl, olmazsa olmazidir ve sistemle bitin olarak

yonetilmelidir (Seethamraju ve Marjanovic, 2009: 920).

Sekil 7: Streg Yonetiminde Holistik Yaklagim

MOSTERILER/ITEDARIKGILER/PAYDA SLAR
STRATEJI

INSAN KAYNAKLARI

’ SUREQ FikRi ‘
YAPISAL DEGERLER&
UYGULAMA INANGLAR

KONTROL
METRIKLERI

VERIMLILIK/MOSTERE TATMINI

BiLGI TEKNOLOJILERI
IYILESTIRIOGRENBUYU

Kaynak: Willaert ve digerleri, 2007: 4

Her gecen gin artan kiyasiya rekabet sartlari sebebiyle sirec odakli
calismak ve sireclerini iyilestirmek isteyen kuruluslarin siireg ydnetimine olan ilgisi
ile birlikte bu konuda yapilan calismalar her gegen gin artmaktadir. Sireg
yonetimine olan egilim ile kuruluglar biylyen ve gelisen kaynaklarini sureglerinin
iyilestirilmesi ve gelistiriimesi icin kullanmaktadirlar. IBM, HP, American Airlines,
Philips Consumer Communications gibi dinya ¢apinda bilinen igletmeler stre¢
yonetimini kendi organizasyonlarinda uygulamiglar; slreglerde harcanan surelerde
kisalma, calisanlarin motivasyonunda iyilesme, daha disik egitim maliyetleri,
butceleme konusunda daha fazla esneklik, vb. iyi sonuclar elde etmislerdir
(Subramanian, 2005: 4; Harmon, 2008:1).
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1.2.2. Siire¢ Yénetiminin Tarihsel Gelisimi ve iligkili Sistemler

Sire¢ yénetiminin tarihsel gelisimine bakacak olursak, ilk akim olarak stre¢
kavrami 1900'lerin basinda ortaya cikmustir. lkinci akim, slreclerin yeniden
tasarlanabilecedi varsayimidir ve sonraki on yildan fazla sirede yol gdsterici
olmustur. Ugiincli akim ise isletmelerin ve calisanlarin yeni is sirecleri olusturma ve
optimize etme imkanina sahip olduklarini savunur ve bu akima gére aktif is strecleri
basindan sonuna kadar takip edilebilir ve gelistirilebilir. Bu sirecte ise bilgi
teknolojileri blylk 6nem tasimaktadir (Tepe, 2007: 19).

Sire¢ ydnetiminin ilk akimi 1920'li yillarda Frederick Taylor'un sureglerin
pratikte kesin oldugu ancak prosedirlerde var olmadigini ileri siren teorisi ile ortaya
clkmistir ve “Sirec¢ Zihniyeti” kavrami da bu gelisme ile birlikte dnem kazanmaya
baslamistir (Tepe, 2007: 19; Jeston ve Nelis, 2014: 11). Slre¢ zihniyeti, surecin
etkililigini artirmak igin, slrecteki degiskenlerin gézden gecirilmesini ifade eder.
Bunu yaninda, organizasyonlarda gergeklestirilecek dedisim icin kullanilabilecek bir
arac olarak da kabul edilmektedir. Bu akim 1980’lerin baslarina kadar strmistur
(Cook, 1996: 7).

1980'lere gelindiginde, “kalite zihniyeti” Uzerine kayda deger bir odaklanma
s6z konusu olmustur (Jeston ve Nelis, 2014: 11). Sure¢ yénetiminin Avrupa ve
dinyada taninmasini saglayan tetikleyici, 1980’lerde benimsenmeye baslanan
“Toplam Kalite Yénetimi (TKY)"dir (Lee, 2010: 6). TKY fikri, 1940’ yillarda William
Edwards Deming, Joseph Juran ve Kaoru Ishikawa gibi kisiler tarafindan
gelistirilmistir (Chang, 2005: 7). TKY, hedeflerin gerceklestiriimesi icin bilgi
teknolojileri, bilgi ve yénetimin igbirlidinin gerekli oldugunu vurgulamistir ve bu
doénemlerde teknolojiye verilen énem artmistir (Chang, 2005: 33). Yine bu yillarda
Motorola, Toplam Kalite Yénetimi'nin bir uygulamasi olan “Alti Sigma” yéntemini
gelistirmistir ve dinya ¢apinda Motorola, General Electric gibi isletmeler, bu
yénetimin basarih uygulamalarini hayata gegirmisler ve igletmelere blyik
kazanimlar saglamislardir (Chang, 2005: 16). Baslangictaki uygulamalarda daha
cok radikal ve slrekli dedisikliklerden ziyade, daha ufak capl slUre¢ bazl
iyilestirmeler saglanmaya calisiimistir. Ancak zamanla igletmeler “yalin” yaklasim
kavramini da Altl Sigma yaklasimina dahil ederek, daha radikal yeniden
yapilandirma projelerini (Toyota Uretim sistemi gibi.) hayata gecirmislerdir. Ancak
zaman icinde Alti Sigma yaklasiminin bazi zayif yanlar gérilmustir (Nelis ve
Jeston, 2008: 14).
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1990'lara gelindiginde ise, dinyada durgun pazar ve kiyasiya rekabet ile
karsilasan Avrupa ve Amerika menseli isletmeler yeni arayiglara girmistir ve
béylelikle geleneksel siire¢ yonetimi distincesini gelistirme yéninde ilerlemeler
kaydedilerek “Is Sireclerinin Yeniden Tasarimi” (degdisim muhendisligi) yontemi
ortaya gikmistir. Bu yontem, Davenport (1993) tarafindan ortaya atiimig, Hammer ve
Champy (1993) tarafindan gelistiriimistir ve slreclerin yeniden tasarlanabilecegi
varsayimi ile sonraki on yildan fazla sirede yol gosterici olmustur. Bu yéntem ile
bilgi teknolojilerini kullanarak streglerin yeniden yapilandiriimasi ve radikal
degisikliklerin hayata geciriimesi populerlik kazanmistir. Ancak bir stre sonra bu
yaklasim &nemini kaybetmistir. CunkU bilgi teknolojileri tek basina karmasik
sirecleri tanimlamak ve onlan desteklemek konusunda yetersiz kalmistir
(Cumberlidge, 2007: 11; Lee, 2010: 6). Bunun yaninda bu yéntem, istatistiksel strec
kontroll ve sirekli iyilestirme tGizerinde durmamistir.

1990'larin sonlarina ve 2000’lerin baslarina dodru ise musterilerin fikrine ve
tecriibelerine énem veren “Musteri lliskileri Yénetimi Sistemleri (CRM)” ve kurumun
tim kaynaklarini birlestirip verimli olarak kullanmasi igin tasarlanmis “Kurumsal
Kaynak Planlamasi (ERP)" uygulamalar hayata gegcirilmis, stire¢ yénetimine verilen
énem daha da artmistir. Ancak bu sistemler dogrudan 6n buro faaliyetleri ile ilgili
oldudu igin, arka buro faaliyetlerindeki stire¢ akisi ve otomasyonun gelistirimesinde
yetersiz kalmiglardir. Ayrica bu uygulamalar, kurulum sonrasinda yeniliklere uyum
saglamak icin gerekli esneklie sahip olmamasi sebebiyle slrec iyilestirmelerini
destekleyememistir. Bundan sonraki dénemlerde, 6zellikle de 2000'li yillarda is
sirecleri ve bilgi teknolojileri arasinda esnek uyumu sadlayan “Sure¢ Yonetimi
Sistemleri (Business Process Management Systems-BPMS)” gelistiriimistir (Lee,
2010: 6; Jeston ve Nelis, 2014: 11). BPMS’ler, organizasyon biinyesindeki fakli tim
sureclerin, kisilerin ve sistemlerin standartlastinimis tek bir slrecte bir araya
getirilmesini, departmanlar arasi igbirliginin hayata gegirilmesini saglamistir.
Organizasyonlara; streglerini gercek zamanl olarak élgmelerinde, izlemelerinde,
kontrol ve analiz etmelerinde, bu sayede de slreg¢ iyilestirme ihtiyaclarini
belirlemelerinde yardimci olmustur. Bu BPMS uygulamalar giinimuzde populerligini
korumaktadir (Chang, 2005: 37-50; Shaw ve digerleri, 2007: 92; Blokdijk, 2008: 62-
63).
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1.2.3. Siire¢ Yonetimini Uygulamaya Yoénelten Faktérler

GUnumizde organizasyonlar slrekli olarak gelismeye zorlayarak sire¢
yonetimine yénelten nedenler pek cok kaynakta isletme ici ve k isletme disi nedenler
olarak siralanmistir. Isletme disi nedenler; kiresellesme, politik, siyasi ve ekonomik
platformdaki degisimler, diinya capinda artan rekabet, bilgi teknolojisinde yasanan
gelismeler, yoénetim yaklasimlarindaki dedisme ve gelismeler, mdisteri
beklentilerindeki artis ve degisimlerdir. Isletme ici nedenler ise; hedef ve
politikalardaki degisiklikler, klasik hantal organizasyonlar, musteri istek ve
beklentilerini kargilayamama, performans géstergelerindeki bozulmalar, Uriin/hizmet
kalitesinde ve verimliliinde azalma, calisanlanin artan istek ve beklentileri, moral ve
motivasyon diizeyinde azalma, kalite maliyetlerinde artis, vb. gelismelerdir (Bozkurt,
2003: 9; Ayanoglu ve Turan, 2003: 196; Ozveri, 2007: 77).

Tablo 2: Organizasyonlari Sireg Yénetimine Yonelten Faktorler

Buyuk oranda biyiume, satin alma veya sirket birlesmeleri, stratejide degisim, kurum
Organizasyon biinyesinde stratejilerle baglantili hedefleri gergeklestirememe, organizasyon tzerinde daha

fazla kontrol mekanizmasi olusturma istedi, vb.

Yoneticilerin siregler Uzerinde daha fazla kontrol saglamasi gerekliligi, strddrilebilir

Ydnetim ) ; —
performans seviyelerine ulagsma gerekliligi, vb.
Cal I Yeni baslayan personel editim sidrecini minimuma indirme istedi, ¢alisanlarin strekli
aliganlar
? degisime ve blylyen karmagaya uyum saglamakta yagadigi zorluk, vb.

Miisteriler/ Musteriftedarikgi/ortak sayisinda beklenmeyen artis, bazi énemli paydaslar igin farkl streg
Tedarikgiler/ olusturma gerekliligi, tim paydaglan bastan sona etkili ve verimli igleyen bir sistemde
Ortaklar toplama istegi, vb.

- . Uzun tedarik streleri, Urtin ve hizmetlerdeki karmasiklik, yeni triin ve hizmetlerin mevcut
Uriin/Hizmetler

sisteme uyum saglamasindaki zorluk, vb.

Sureglerdeki bosluk ve zaman kayiplari, belirli olmayan gérev ve sorumluluklar,
Siiregler streglerdeki standartlasmada yetersizlik, sreglerin ¢ok fazla dedistirimesi ya da hig

degistiriimemesi, vb.

Bilgi Yeni bilgi teknolojileri ile tanisma, organizasyonlarda otomasyonu saglayacak araglarin

Teknolojleri alinmasi ve kullaniminin bilinememesi, bilgi teknolojileri yatirim maliyetlerinin yiiksek

olmasi ve bundan dolayi da etkin ve etkili yénetimin gerekliligi, vb.

Kaynak: Nelis ve Jeston, 2008: 17-19.
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Armistead ve digerleri (1997:4) organizasyonlari slre¢ yoénetimini
benimsemeye yénelten nedenleri klresellesme, degisen teknolojiler ve
dizenlemeler, paydaslarin faaliyetleri, isletme sinirlarinin ortadan kalkmasi olarak
ifade etmistir. Nelis ve Jeston (2008:16) ise, organizasyonlari stre¢ yénetimini olasi
¢bzum olarak distinmeye sevk eden tetikleyicileri Tablo 2'deki gibi siniflandirmistir.
Ayrica, bu tetikleyicilerin birbirleriyle cakistidi pek c¢ok durumla da
karsilasilabilmektedir.

1.2.4. Siire¢ Yonetimi Uygulamalarinin Faydalari

Kiresellesme, ekonomik baskilar ve degisen cevre sartlari gibi durumlar
organizasyonlar rekabetci Ustunliklerini arttirma yollarini aramaya zorlamaktadir.
Bu durumla basa ¢ikmak ve uzun dénemli basariy1 elde etmek icin sure¢ yénetimi
onemli bir aractir. Sire¢ yonetiminin faydalan asagidaki sekilde siralanabilir
(Subramanian, 2005: 3; Cumberlidge, 2007: 13; Ozveri, 2007: 84; Blokdijk, 2008:
21; Gillot, 2008: 51; Bérner ve digerleri, 2012: 201):

- Organizasyonlarin dikey yapilardan kurtularak sire¢ odakli bir hale
dénismesini, bu sayede de bolumler arasi is birligi ve koordinasyonu saglar.

- lIsletmenin degisen kosullara daha hizli uyumunu saglar.

- Sdreglerin gérinariiginin artmasini, daha kolay analiz ve takip edilmesini
sadlar.

- Isletmenin gosterecedi performans ve karlilikta stratejik énem tasiyan is
strecleri ydnetiminin otomasyonunu saglar.

- Mdsterilerle surekli iletisim ve geri beslemeyi saglar.

- Bilgi sistemleri-stirecler-insanlar arasindaki etkilesimi koordine etme
yetenedinin artmasini saglar.

- Kritik, karmasik ve zaman alan planlama ve tasarim asamalarina harcanan
zamani azaltarak faaliyetlere bir an 6nce baslanmasini saglar.

- Isletme performansinin es zamanl takip edilmesini ve bu performansm
artinlmasini saglar.

- Kaynak kullaniminda iyilesme, daha kisa cevrim silresi, toplam slreg
maliyetlerinde azalma saglar.

- Organizasyonlarin sureclerini optimize etmelerini, daha yuksek verimlilik ve

tretkenlik gostermelerini, daha yiiksek kalitede cikti elde etmelerini saglar.
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- Musteri odakli, sirecler arasi etkilesim ve bagliliklarin gézetildigi bir yénetim
tarzi gelistiriimesini sadlar.

- Insana énem veren yapisi sayesinde, calisanlarin gerekli egitimleri alarak
kendilerini gelistirme, becerilerine uygun gérevleri Uslenmesine imkan saglar.

- Calisanlarin fikir ve énerilerine deder verilmesini saglayan yapisi sayesinde
calisanlarin motivasyonunun ve isletmeye baghhiginin artmasini saglar.

- Yoneticilerin, kendi yénetim sistemleri iginde proaktif durus sergilemelerini
sadlar.

- Calisanlar ile birlikte iyilestirmelere yénelik yaratici, yenilikgi yeteneklerin
ortaya cikabilecedi ortamlar yaratiimasini saglar.

- Bélumler arasi koordinasyon ve is birligini glglendirecek bir gevre
olusturarak organizasyon icindeki uyumun ve organizasyonun verimliliginin
artmasini saglar.

Dowdle ve digerleri (2003:18) ise, slire¢ yonetimi uygulamalarinin faydalarini
dort gruba ayirmistir. Bunlar; mudsteriler agisindan (gelistirilmis hizmet sunma,
hizmetler esnasinda is kolayhdi saglama), operasyonlar acgisindan (pazara sunma
zamaninda kisalma, Uretkenlikte artis), érgdtsel acidan (daha iyi iletisim, daha fazla
musteri odakllk, sirecleri yenilemeliyilestirme) ve bireysel agidandir (strecteki

rolini anlama, sahiplenme, ¢ézim odakhlik).

1.2.5. Siire¢ Yonetiminde Kritik Bagar Faktorleri

“Sirec¢ Yoénetimi” ¢cézimleri her ne kadar ilk bakista uygulanmasi kolay gibi
gorinse de, gercekte durum cok daha karmasik ve zordur. Bu ¢dzimler,
organizasyonun icinden ve disindan cok cesitli ve karmasik paydaslar iliskisini
icermektedirler. Her ne kadar her bir proje kendine ait basan faktérlerine sahip olsa
da, asagdida belilenen on temel madde, genel olarak slre¢ yénetimi projelerinde
uygulanabilecek kritik basari faktérleri olarak siralanabilir (Nelis ve Jeston, 2008: 34-
37, Blokdijk, 2008: 115, McDonald, 2010: 16, Eyuboglu, 2010: 64):

- Ybénetimin Destegi ve Liderlik: Bir sure¢ yobnetimi projesini hayata
gecirebilmek icin mutlaka organizasyon binyesindeki bir lidere ihtiyac vardir.

Bu lider, projeye bagh kalarak ve zaman ayirarak, gerekli destek ve

finansmani saglayacak olan bu konuda yetkilendirilmis kisidir.
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Tecriibeli Proje Yéneticisi: Bu kisi proje takiminin, personelin, paydaslarin
basidir. Bu yonetici dedisim yonetimi ve paydaslarin ydnetimi konusunda
gerekli tecriibe ve yeteneklere sahip olmalidir.

Organizasyon Stratejisi ile Baglanti: Bu tur projeler, yUrutilen organizasyon
stratejisi ve hedeflerine deder katmak icin olusturulmaktadir. Bu sebeple de
bulunan ¢6ziim Onerileri, uzun vadeli stratejileri ve hedefleri hayata gecirmeyi
saglayacak sekilde olmahdir.

Stire¢ Mimarisi: Sirecin mimarisi, sadece surecler icin olusturulan birtakim
modeller degildir. Ayni zamanda sirecglerin organizasyon bunyesindeki
olusturulmus prensiplerini tanimlar. Ayrica organizasyon bunyesinde ileride
yasanabilecek olan degisikliklere referans olur.

Uygulamaya Yénelik Yapilandirnimis Yaklasim: Strateji dikkate alinarak
uygulanmak istenen Sure¢ Yénetimi Projesini, Uzerinde uzlasilmis ve
sistematik bir yaklagsim olmadan hayata gecirmek mimkin degildir. Projenin
cercevesi ve uygulama adimlari, sistematik sekilde yapilandiriimalidir.

Insan Dedisim Yénetimi: Surecler, bilgi teknolojileri tarafindan desteklenen
insanlar tarafindan ylritilmektedir. Toplam proje suresinin %25-35’lik kismi
insan degdisim y&netimine (human change management) harcanmaktadir.
Bu asamayl basari ile gergeklestirmek icin de, yeterli miktarda zaman
harcanarak proje takimina gerekli ilgi gésterilmelidir.

Yetkilendirme: Proje ile hayata gecirilecek yeni sirecler ile birlikte kisilerin
gérev ve sorumluluklarinin  dnemli olglide degismesi muhtemeldir.
Sistemdeki kisilerin yetkilendiriimesi ve faaliyetlerden sorumlu tutulmasi
islemi ancak tum sistem tamamen oturtulup, bu kigilerin yaraticiliklarini ve
esnekliklerini  gosterebilecekleri calisma ortami  sadlandiktan sonra
yapiimaldir. Ancak bu sekilde tum sistemin genel amaglarini, kendi gérev ve
sorumluluklarini, gerceklestirmeleri gereken seyleri net olarak anlayabilirler.
Projenin Yénetimi: Streg yonetimi ve iyilestirme basl basina bir proje olarak
ele alinmaldir. Planlanan projenin ne zaman ve ne sekilde baslatilip
bitirilmesi  gerektiginin  bilincinde olunmasi, proje ddénemi boyunca
uygulanacak adimlarin net bir sekilde belilenmesi, projenin basariya
ulasmasi igin dnemlidir.

Siirdirilebilir Performans: Organizasyon, hedeflenen proje sonunda etkin ve

etkili isleyen ve strdtrllebilir bir is sliregleri yapisini hayata gegirmelidir.
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- Gergeklestirilien Deger: Gergeklestirilecek projenin amaci organizasyonun
stratejisine katkida bulunacak olan degeri yaratmaktir. Bu sebeple proje
boyunca elde edilen kazanimlarin hizli ve kisa slreli kazanimlar mi ya da
uzun vadeli kazanimlar mi oldugu iyi degerlendiriimelidir.

- Bilgi Teknolojileri: Bu konuda ilgili ¢ézUmlerden faydalanilarak sirecteki
islemlerin daha hizli ve daha az maliyetlerle gerceklestiriimesi, céziimleri tim
sirecin bastan sona izlenmesi, slre¢ performans takibinin kolaylastiriimasi
ve analiz edilen bilgiler sayesinde sure¢ iyilestirmelerinin gerceklestiriimesi
saglanmalidir.

1.2.6. Siire¢ Yonetimi Uygulama Adimlan

Sure¢ yobnetiminden istenen sonuclarin elde edilebilmesi icin slreg
yonetimini olusturan adimlarin dogru atiimasi gerekmektedir. Slre¢ yénetimini
olusturan bu adimlar ile ilgili bircok yazar farkli gériisler ortaya koymustur.

Prior-Smith ve Perrin (1996:7) ve Zairi (1997:217) calismalarinda sireg
ybénetimi adimlanni; sdreclerin tanimlanmasi, dokimante edilmesi, etkililiginin
dlclilmesi ve iyilestiriimesi olarak belirtmislerdir. McNeese ve Marks (2001:302),
sure¢ yonetimini bes agsamall bir model ile ele almiglardir. Bu asamalar; sireclerin
tanimlanmasi, belgelendiriimesi, slreclere iliskin &lcimlerin yapiimasi, sireclerin
yonetilmesi, streclerin gelistiriimesidir. Houy ve digerleri (2010:621), slre¢ y&netimi
déngusind altt adim olarak belitmiglerdir. Bunlar; strateji gelistirme, sirecleri
tanimlama ve modelleme, sirecleri organizasyon igcinde uygulama, uygulanan
surecleri ylrGtme, slrecleri izleme ve kontrol, sirecleri optimize etme ve
iyilestirmedir.

Bu cgalismada ise Bezirci (2006:34), Teymur (2009:57), Tokcan (2011:38) ve
Okur (2014:22)'un yaptiklari calismalar géz énunde bulundurularak; stre¢ yénetimi

adimlari asagdidaki basliklar altinda toplanmistir.

1.2.6.1. Siireglerin Tanimlanmasi

Siregte iyi bir kontrol saglanmasi icin stirecin ve elemanlarinin tanimlanmasi
gerekir. Sureclerin tanimlanmasi stre¢ dahilinde ¢alisanlarin operasyonel detaylar

anlamasinda énemli bir adimdir. Sireclerin yeterince acik ve dogru tanimlanmasi

cogu zaman katma degersiz faaliyetleri giin 1s1§ina cikarmaktadir. Bu bakimdan, is
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faaliyetlerinin sézel tanimlarla veya semboller yardimiyla anlasilir bir dilde
aciklanmasi énemlidir (Ugur, 1994: 9; Darnton, 1997: 45).

Sirecin tanimlanmasi ve mevcut durumun saptanmasi zaman alan bir istir.
Verimli bir calisma ile bu slirenin kisaltimasi esas hedefler arasindadir. Bu
asamada sirecin genel bir fotografi cekilir. Stre¢ nasil ¢alisiyor, kag¢ kisi ¢alisiyor,
ayrintih akiglar, dlgcimler, sorunlar, aksakliklar nerede, alet, ara¢ sistem kullaniliyor
mu, bunlarda bir sorun var mi, siireci uzatan geciktiren unsurlar nelerdir, stirecin iyi
calismasini  aksatan unsurlar nelerdir, slre¢ tanimlama asamasinda
saptanmaktadir. Slrecteki sorunlarin kékeni hakkinda yorum veya tahmin

yapiimamali, kékenler iyice arastinimali ve tespit edilmelidir (Eyliboglu, 2010:116).

1.2.6.2. Siire¢ Sahibinin ve Sorumluluklarin Belirlenmesi

Sirec yonetimi projelerini hedeflerine ulastiran ve basariy1 saglayanlar, bu
organizasyonda yer alan kisilerdir. Stire¢ ydnetimi organizasyon yapisi; sureg¢ sahibi,
slire¢ sorumlusu ve silire¢ ekibinden olusmaktadir. Stire¢ odakli yénetimde, temel ve
alt streclerin sahiplerinin, sorumlularinin ve sure¢ ekiplerinin  belirlenmesi
gerekmektedir. Boylece, sliregte sorumluluklarin paylagimi saglanmis olur. Ayrica,
secilen slireg sahibi ve belirlenen sireg ekibine st yonetim tarafindan yeterli destek
verilmelidir. Ust ydnetim, takima kendini kanitlayabilmesi icin firsatlar vermeli ve
takimda isi sahiplenme hissi yaratmalidir (Seymen, 2000:133; Tokcan, 2011: 25-42),

1.2.6.3. Siireclerin Dokiimante Edilmesi

Dokiimantasyon, organizasyon iginde bilgi paylasimini saglayacak platformu
yaratmak amaciyla dokiimanlarin kagit ya da dijital ortama aktariimasidir.
Organizasyonun slreclerle yénetime gecebilmesi ve sireglerin bir bttin olarak tim
calisanlar tarafindan ele alinabilmesi ve yorumlanabilmesi igin streglerin herkesin
anlayabilecegi ortak bir dil ile dokiimante edilmesi gerekmektedir. Bunlar el kitaplart,
prosedur, talimat, formlar, planlar, is akis semalari, stire¢ haritalari, blok semalar
olabilmektedir. Bu dokiimanlarin sayisi, organizasyon buyukligine, yapisina ve
slreclerin karmasikhidina gore degisir. Streclerin dokiimante edilmesi organizasyon
icindeki sorumluluklarin ve detaylarin ¢ok daha iyi gérillebilmesine olanak vererek,

slreclerin analiz edilmesi ve iyilestiriimesi icin altyapi olusturmaktadir.
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Organizasyon bunyesinde hazirlanacak prosedirler ile; her bir faaliyetin
uygulama sirasi, her bir faaliyetten sorumlu bélim ya da kisi belirlenebilmekte ve
faaliyetlerle bélumler arasi iliskiler aciklanabilmektedir. Talimatlar ise, herhangi bir
noktadaki operasyonun, nasil yapilacadini agiklayan dokiimanlardir. Ayrica, siireg
yénetiminde sureclerin gorsel olarak temsil edilmesi (blok sema, sure¢ haritasi, is
akis semalari, vb.) islerin nasil aktiginin gérilmesi ve iglerin bdylelikle daha kolay
algilanmasi bakimindan énemlidir (Aras, 2005: 88; Okur, 2014: 25).

1.2.6.4. Siire¢c Performans Gostergelerinin Belirlenmesi

Performans &6lgimi;  UrUnlerin, hizmetlerin  veya islemlerin  yerine
getiriimesinde, gérevlerin nasil gerceklestiginin bir program dahilinde tarafsiz olarak
6lcllmesi yéntemidir. Performans dlcimi sayesinde, slreclerde gelistirilebilecek
alanlar belirlenebilmekte, var olan verimsizliklerin nedeni ve maliyeti ortaya
konabilmekte ve karsilastirma yapilabilecek standartlar olusturulabilmektedir. Bu
degerlendirmeleri yapabilmek icin yénetimin; misyon, vizyon, amaglari ve hedefleri
ile yurutecedi faaliyetlerle dogrudan ilgili olan, élcllebilir, basit, acik ve objektif
performans gdstergeleri belirlenmelidir. Daha sonra her gésterge igin bir hedef
belirlenmektedir. Ardindan stire¢ yénetimi uygulanmakta ve bu géstergeler izlenerek
amac ve hedeflere ulasihp ulasiimadigi belirli araliklarla dederlendiriimektedir (Ates
ve Esmer, 2013: 3).

Surecin basarisini  dlcllebilir hale getirebilmenin araci performans
gostergeleridir. Gostergeler iyilestirme ve gelistirme firsatlannin yakalanmasini
saglar. Sureclerin etkinligi, etkililigi ve esnekligini élgmek amaciyla fayda saglayan
gostergelerdir. Sure¢ performans gdstergeleri ile hedefler belirlenmeli, dizenli
dlgmelerle durum izlenmeli ve dederlendirilmelidir. Olgme sonuglari ile zaman icinde

ne yone gidildidi ve kaydedilen ilerlemeler gérilmus olur (Eyuboglu, 2010: 95).
1.2.6.5. Sireg Yénetiminin Uygulanmasi
Diger asamalar tamamlandiktan sonra, dokiimante edilen slrecleri uygulama
asamasina gecilir. Tanimlanan ve detayl olarak hazirlanan siireclerin uygulanmasi

sirasinda farkli stratejiler gelistirilebilmekie ve bu sayede sirekli iyilesme
sadlanabilmektedir (Sarikaya, 2008: 47).
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Slrec yénetimi uygulamasi boyunca organizasyon i¢erisinde degisime direng
gosterecek glcler olabilmektedir. Bu direngler slre¢ ydénetimi uygulamasinin
basarisizha ugramasina neden olabilir. Bundan dolayl, tim calisanlarin bu
degisime hazirlanmasi son derece 6nemlidir. Hem organizasyonun yeni bir diisiince
tarzi ile is yapmaya hazirlanmasi, hem de isleri yeni yéntemler ile yapma geregi

slireglerin uygulanmasinda oldukga énemli bir hale gelmistir (Seymen, 2000: 117).

1.2.6.6. Kritik Siireclerin Tespiti

Organizasyon bunyesinde tanimlanan suregler arasinda sure¢ hiyerarsisinin
belirlenmesi ve kritik sreglerin tespiti gerekmektedir. Cunki bir igletmede birgok
slire¢ yer alabilmekte ve bu sireglerin hepsi de ayni éneme sahip olmamaktadir.
Kritik slreclerin tespiti ile daha spesifik problemlere hizla ulagilabilmekte ve
gelistirilen ¢oézlimlerin sonuca olan etkileri de daha kolay gdzlemlenebilmektedir
(David, 1998: 187; Bezirci, 2006: 38). Kritik slrecler; mevcut performansi ile
beklenen performansi arasinda blyik fark olan ve bu yilizden de igletmenin
basarisina cok etki eden (bUylk para, enerji, moral veya prestij kaybina,
musteri/calisan memnuniyetsizligine yol acan) strecler ile toplum glvenligi, saghgu,
hayati veya cevre icin tehlike arz eden sireclerdir. Kritik sireclerin éncelikle ele
alinmasi ve iyilestiriimesi gerekli olabilir. Kritik strecler, belirli bir zaman dilimi igin
kritik kalmali, bir an once iyilestirme calismalarn yapilarak kritik olmaktan
cikariimalidir (Ozdemir, 2002: 43).

Sirec onceliklerinin belirlenmesi sirasinda géz 6ninde bulundurulmasi
gereken hususlar asagidaki gibi gruplandinlabilmektedir (Arat, 1999: 40-41):

Kaynaklar (Resources): Sahip olunan kaynaklarin bir limiti vardir ve
slreclerin isleyisi sirasinda bu kaynaklarin etkin ve etkili kullaniimasi gerekmektedir.

Getiriler (Returns): Yapilacak degisikliklerin potansiyel getirileri cok yakindan
incelenmelidir. "Yeni silreg, maliyeti dusiriyor mu?", "Rekabet edilebilirligi
yukseltiyor mu?", "Pazarlama avantajina sahip mi?" gibi sorulara cevap aranmalidir.

Riskler: Istenilen dedisim derecesinin biyik olmasina paralel olarak, séz
konusu degisimin basarisiz olmasina ait riskin de biylk olmasi hususu géz éninde
bulundurulmalidir.

Odiiller (Rewards): Bu konuyla ilgili olarak "Calisanlara kazandinlacak

oduller neler?", "Calisma hayatinin kalitesinde gerceklestirilecek gelisme ne
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olciide?", "Yeni sorumluluklar, calisanlara firsatlar sunuyor mu?" sorularina yanit

aranmalidir.
1.2.6.7. Siire¢ Analizi

Takim, surece yonelik ¢dziimler gelistirmeden énce, genel akisi gelistirmek
icin 6nemli firsatlan gézden kagirmadigini glivence altina almak ve belidi girdiler,
adimlar ya da yénetim sistemleri ile tanimlanmis performans problemlerinin altinda
yatan nedenleri belirlemek igin sUre¢ analizlerini kullanmaktadir. Bu analiz
esnasinda elde mevcut sireg gorselleri, misterilerle ve slregte ¢alisanlarla
gorusmeler, var ise performans &lcim gostergeleri incelenerek sirecin mevcut
durumunun detayl tespiti yapilarak problemli noktalar belilenmekte ve bu sayede
iyilestirilecek alanlar ortaya cikarilmaktadir (Okur, 2014: 26).

Sure¢ analizi, sure¢ tanimlamalarini yeniden gbézden gegcirir, hatalan ve
kusurlarn belirler. Bu sonuglar surecleri yeniden gézden gegcirip dizeltmek ve
degerlendirmek icin kullaniimaktadir. Bu yaklasim - gelistirme, analiz — slreg
tasarimi icin temel yaklasimdir (Oguz, 2011: 46).

1.2.6.8. Siireg lyilestirme

Sirec iyilestirme yapilan iglerin ve yénetilen sireclerin performans diizeyinin
arttinlmasi icin yeni yollarin aranmasi ve uygulanmasidir. Yapilan stre¢ analizi
sonucunda, temel sireclerin ve alt slreglerin etkin, etkili ve ekonomik olmadigi,
istenilen performansi gdstermedidi ortaya ¢cikmissa, ilgili ve bilgili kisilerden olusacak
bir ekiple iyilestirme calismasi baslatilir. Sure¢ iyilestirme calismalarinda yangin
séndlirme yerine, yanginin asil nedenlerinin belirlenerek ortadan kaldiriimasi
amaclanir. Sureg iyilestirme ile sireg bilgilerinin kullanilabilidigi kolaylastiriimis ve
slire¢c musterilerine stirekli saglanan bir deder ortaya cikariimis olur (Bozkurt, 2003:
54; Kegecioglu, 2003: 116; Tokcan, 2011: 48).

1.3. SUREC ANALizi VE SUREC IYILESTIRME
Yukarida sire¢ yénetimi uygulama adimlarinin son iki basamagi olarak

verilen silre¢ analizi ve sure¢ iyilestirme, bu bélimde detayl sekilde

incelenmektedir.
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1.3.1. Siire¢ Analizi

Sureclerin surekli sekilde eksiksiz ve hatasiz olabilmeleri, faydali ciktilar
verebilmeleri icin analiz edilmeleri gerekmektedir. Siire¢ analizi mevcut durumdan
yola gikarak ise yaramayan, tekrarlanan, katma deger olusturmayan is adimlarinin
elenerek sirecin daha etkin hale getiriimesi galismasidir (Karapinar, 2006: 114).
Mevcut sireclerde yapilacak analizler ile yapilan hatalar tespit edilebilirken, ayni
zamanda surecin basglangicindan bitis noktasina kadar olan suredeki etkisiz ve
gereksiz faaliyetlerin belirlenmesi de saglanabilmektedir.

Sirec¢ analizi esnasinda bir sirecteki faaliyetlerin ve gdérevilerin departman
veya is grubu bazinda sistematik bir sekilde tanimlanmasi islemi yapilir. Sireg
analizi, sure¢ ekibinin slreci gercek dizeni iginde anlamasina ve dokimante
etmesine yardimci olur. Sire¢ analiz sonuglan ile riskler, degisimin etkileri ve
dénlisim sirasinda karsilagilabilecek zorluklar belirlenerek sebepleri tespit
edilebilmektedir (Bezirci, 2006: 41).

Sirec¢ analizi sayesinde surecler gézden gecirilir, streclerin detaylarindaki
sorunlar ve katma degder yaratmayan faaliyetler ortaya konulur ve ortaya ¢ikan
sonuglar gozden gegcirilerek dederlendirme ve iyilestirme faaliyetlerinin yapilmasi
saglanir. Sure¢ analizi ile ayrica organizasyon icindeki bélumler arasi iligkiler
iyilestiriimekte, slre¢ maliyetleri azaltilmakta, tutarl, arzu edilen sonuglar elde
edilerek Uretimin optimize edilebildigi strecler hayata geciriimekte ve daha iyi
musteri tatmini saglanmaktadir (Oguz, 2011: 46).

Sure¢ analizi esnasinda slrec¢ iyilestirme ekibi slreci etkileyen butin
faktorleri, sirecte kullanilan malzemeleri, yéntemleri, ortam kosullarini, yénetsel
uygulamalari calisanlari ve ¢iktiyi dikkate alarak inceler ve analiz eder. Sireci
etkileyen faktérlerden bazilari; surecin ¢evrim siresi, misteri memnuniyeti orani,
sUrecin maliyeti, musteriye karsihk verme hizi, suregte olusan fire miktari,
tekrarlanan islerin sayisi, dokiiman hatalari, katma deger yaratan surelerin toplami
ve karar noktalarinin sayisidir (Blylkkdse, 2008: 41).

Uc adimdan olugsan siire¢ analizi uygulamalar asadida sunulmaktadir
(Eynullayev, 2004: 30; Karapinar, 2006: 117; Erten, 2010: 44):

1. Sdrec haritalama

2. Sure¢ analizinin uygulanmasi

3. Sire¢ analizinin dederlendiriimesi
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Sireg haritalama, organizasyon icerisindeki mevcut sireclerin is akiglarinin
olusturulmasidir. Strecteki her adimin dokimantasyonu ve birbiri ile baglantisi
ortaya cikarilir. Streg haritalama ile ¢ikarilan bir stirecin bitin agamalar ¢aliganlara
sunulur ve bu sayede calisanlar slrecin basindan sonuna igleyis sistemini ve
mantidini anlayabilmektedir. Calisma takimi sUreci basindan sonuna kadar
resmederek isin nasil gergeklestirildigini ayrintili inceleme imkani bulur.

Surec haritalama tamamlandiktan sonra sire¢ analizi adimina gegilir. Stre¢
analizi ise cikartilmis olan strec¢ haritasi (zerindeki her kutuyu tek tek ele alarak
ayrintilan ortaya cikartir. Her faaliyetin neden, nasil yapildigini, hangi siklikla
yapildigini ve faaliyetin nasil dlglilmesi gerektidi gibi sorulara cevap arar. Mevcut is
akiglar (izerinde gerekli gérilen iyilestirme ve sadelestirme noktalarini tespit eder.
Surec analizi asamasinda 6zellikle eksiklikler, problemler, israflar, zaman kayiplari,
tekrarlar, darbogazlar, vb. sorunlara odaklanilir ve asagidaki sorulara cevap aranir
(BUyUkk&se, 2008: 42; Erten, 2010: 51):

- Sureg iginde hangi aktiviteler sonuca daha cok arti deger katiyor?

- Gereksiz, israfa ve zaman kaybina neden olan adimlar var mi?

- Gereksiz/eksik veya celiskili bilgi ve/veya dokiiman var mi?

- Tekrarlar ve értusmeler var mi?

- Girdilerde bir eksiklik veya yetersizlik var mi?

- Tekrar edilen aktivite ve islemler var mi?

- Gereksiz burokrasi mevcut mu? Kontrol adimlari ve onaylamalar azaltilabilir

mi?

- Unutulmus ya da eksik yénetim kontrolleri s6z konusu mu?

- Kapasiteye gore asirl ya da yetersiz dizeyde yiklenen isgdérenler ve/veya
slUrecler mevcut mu?

- Eksik kalite gostergeleri ya da basari kriterleri s6z konusu mu?

- Cikti hedeflere uygun mu?

Bu sorularin cevaplar sire¢ analizi kapsaminda dokimante edilir. Son
asamada ortaya cikan harita ve slre¢ analizi dokimanlar isletmede kilit konumdaki
kisilerle tartisilarak fikirleri alinir. Bu yolla hem galismanin uygulanabilirligi artar hem
de calisanlarin sonraki adimlar icin destedi alinmis olur.

Stireg analizini dederlendirme asamasinda; siire¢ haritalar ve analiz formlari
organizasyon cercevesinde vyetkili kisilerle gbézden gegirilir. Bu analizler,
sistemlerinde iyilestirme yapmak isteyen organizasyonlar icin baslangi¢c noktasidir.

Bu verilere istinaden mevcut slreclerdeki problemleri ve katma dederi olmayan
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faaliyetleri ortadan kaldiracak ve daha verimli misteri odakli ¢alisma sistemini
olusturabilecek iyilestirme projeleri hayata gecirilmektedir.

1.3.2. Siireg lyilestirme

Sure¢ iyilestirme konusuna iliskin tanimlamalar, sire¢ iyilestirmenin
nedenleri, faydalar, stire¢ iyilestirme icin saglanmasi gereken kosullar, karsilasilan

sorunlar ve sireg iyilestirme metodolojileri bu basglik altinda incelenmektedir.
1.3.2.1. Tanimi ve Kapsami

Sireclerin iyilestiriimesi, slre¢ ydnetimi icinde énemli bir adim olup onun
ayriimaz bir parcasidir (Selimoglu, 2005: 22). “Sure¢ ydnetimi”, iyilestirmeyi; “sire¢
iyilestirme” sireclerin ydnetilmesini icerir (Darnton, 1997: 3). Bir isletme slreg
yénetimi kapsaminda is streclerini belirler, tanimlar, stireglerin sahiplerini atar ve bu
slrecleri surekli olarak izler. Ancak sUre¢ ydénetimi, icinde “iyilestirme”
barindirmiyorsa ona “sure¢ yénetimi® demek yanlis olacaktir (Teymur, 2009: 47). Bir
sUrecin iyilestiriimesi demek, slreci degistirerek onun daha etkin, verimli ve uyumiu
olmasini saglamaktir. Sureg iyilestirme, organizasyonun sureclerin isleyisindeki yolu
dnemli bir derecede gelistirmek icin kullanacagi sistematik bir yéntemdir (Harrington,
1991: 133). Tanimlanan ve performansi izlenen tim siirecler, misteri (ic-dig) ihtiyac
ve beklentisi, kiiresellesme ve rekabet, bilgi teknolojisindeki gelismeler, verimliligin
artirlmasi gibi temel nedenlere bagh olarak sirekli iyilestirimek durumundadir.
Sureclerin sistematik olarak iyilestirilememesi, organizasyonlarin degdisimlere karsi
dinamik ve esnek olmasini engelleyerek slre¢ yonetiminin saglayabilecegi
kazanglarin kaybedilmesine neden olur (Aras, 2005: 114).

Sureclerin iyilestiriimesi ile ilgili ilk tanimlama sUre¢ ydnetimi kavramina
paralel 1990'li yillarin basinda “Is Sireglerinin lyilestirimesi (Business Process
Improvement: BPI)" adiyla Harrington tarafindan yapilmistir. Harrrington (1991)'a
gore sirec iyilestirme; isletmelerin is slreclerinin ve organizasyonel yapilarinin,
yapilacak olan inceleme ve analizler sonucunda, uygulanacak olan belirli yéntemler
ile déngil surelerini azaltmak, maliyetleri dustirmek, kalite ve is performanslarinda
artis1 saglamak amaci ile yapilan, musteri beklentilerini en st diizeyde karsilamayi
hedefleyen calismadir. Bir slrecin iyilestiriimesi demek, siireci degistirerek onun

daha etkin, verimli ve uyumlu olmasini saglamaktir’ (Harrington, 1991: 21-133).
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Slrec lyilestirme kavrami organizasyonun sireclerin isleyisindeki yolunu
onemli bir derecede gelistirmek icin kullanacagi sistematik bir yéntemdir. Sirec¢
iyilestirme, mevcut (as-is) slrecin analiz edilerek muntazam sekilde akan yeni bir
sirecin (to-be/future) gelistiriimesini ve bu sayede siireglerde otomasyonun
saglanarak sireglerin daha iyi, daha hizli ve daha ucuz islemesine olanak verir.
lyilestirilen bir strec¢ ile; gelistirilen islevsellik, artan kalite ve esneklik, azalan
operasyon (déngl) slresi, azalan maliyetler gibi hususlarin bir ya da birkacgina
ulasmis olunur (Shtub ve Karni, 2010: 218).

Surec iyilestirme, slirecin performans dizeyinin artiriimasi ile de ilgilidir.
Yapilan iyilestirmelerden sonra, sire¢ performansi arttikca, yeniden igsleme ve israf
azalacagindan, sure¢ daha hizli isleyecek ve cevrim slresi kisalacaktir. Siure¢
iyilestirme, is akisinda katma deger olusturmayan adimlarin ortadan kaldirilmasidir
(Lon, 1994: 97-98; Bozkurt, 2003: 53).

Sureg iyilestirme faaliyetlerinin G¢ temel amaci sureclerde etkililik (Uretilen
artin ya da hizmetin misteri beklentilerini karsilamasi), etkinlik (kaynak kullaniminin
ve birokrasinin minimumda tutulmasi) ve uyumiulugun (degisim ihtiyacglarina karsi
esnek olmasl) sadlanmasidir (Harrington, 1991: 15; Page, 2010: 7). Sureglerde
ivilestirilebilecek konulara érnek olarak; Griin gelistirme veya strateji formile etme
slirecinin  glclendirilmesi, organizasyon blnyesindeki egitim ve gelistirme
déngusinin iyilestiriimesi, departmanlarda zaman ve malzeme israfinin azaltiimasi,
darbodazlarin ve gecikmelerin ortadan kaldinimasi, is guvenliginin iyilestirilmesi,
Urlin ve hizmet kalite dizeyinin artinlmasi, vb. verilebilir (Cook, 1996: 3; Bozkurt,
2003: 55; Blyiukkdse, 2008: 42; McDonald, 2010: 22).

Shtub ve Karni (2010:220) calismalarinda, iyilestirmeler hayata gegirilirken
ivilestirmenin merkezi sayilan temel dlcutleri zaman, kalite, maliyet, esneklik olarak
belitmiglerdir. Zaman agisindan, mevcut sireclerin gerceklestiriimesi igin gereken
toplam siire minimum seviyelere indirilmeli; kalite acisindan, musterilere ulastirilan
uriin ve hizmetlerin kalitesi beklentileri karsilamali ve bu sebeple birtakim kalite
standartlarinin  (ISO 9000) organizasyon blnyesinde uygulanmasi arttiriimal,
maliyet acisindan sirecteki tiim maliyetler minimum seviyelere gekilmeli; esneklik
acisindan ise sireclerin yeni, farkli veya degisen gerekliliklere ve cevreye uyumu
saglanmalidir.

Sirecler cok iyi durumda olsalar bile, isletmeler sire¢ iyilestirme déngusunin
sonunda degildirler ve slrecleri daha hizli yapmak, alinan kararlarin dodru olmasini

sadlamak, misteri tatminini artirmak icin her zaman firsatlar mevcuttur. Bu sebeple
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organizasyonlar yarittikleri sirec iyilestirme faaliyetlerine sirekli devam ederek
dedisimlere ayak uydurulmalidir (1991: 247). Surekli gelisme, ayni zamanda Toplam
Kalite Yénetiminin de en temel faaliyetidir. Isletmelerde iyilestirme faaliyetlerinin
sUrekliligi saglanarak Toplam Kalite Yénetiminin “strekli gelisme” 6gesi isletiimelidir
(Eren, 2011: 124).

Sarekli iyilestirmeyi (gelisme) sadlamada temel yaklasim, Deming Dénglsl
adiyla anilan “Planla=Uygula—Kontrol Et-Onlem Al' (PUKQO) déngusudir ve
iyilestirme calismalarinin déngiisel dogasini sekilsel olarak ortaya koymaktadir.
Deming déngusu, yénetimin herhangi bir streci kararli duruma getirmesine ve siirec
ivilestirme calismalarinin  asla son olmayacadl dulslncesinin  kurulusta
yerlestiriimesine yardimeci olabilecek bir yéntemdir (Soydan, 2006: 39; Andersen,
2007: 7; Buyukkdse, 2008: 47). Planlama asamasinda isin kimler tarafindan, neden,
nasil, nerde, ne zaman ve ne kadar slUrede yapilacadi kararlastinlir. Uygulama
asamasinda, ilk asamada planlanan faaliyetlerin belirlenen kisi yéntem ve
zamanlarda gerceklestirildigi asamadir. Kontrol asamasi, uygulama sonuglarinin
hedeflerle karsilastiriimasi asamasidir. Onlem alma asamasinda ise hedeflenen ve
gerceklesen performans arasindaki sapmalara neden olan faktérler belirlenir ve
bunlarin giderilmesine yénelik énlemler alinir. Egder iyilestirmelerde surekliligin
sadlanmasi hedefine basan ile ulagilmak isteniyorsa, PUKO déngiisii ayr ayri
departmanlar bazinda dedil, sire¢ bazinda ve tim departmanlara yénelik,
departmanlar arasi uygulanmalidir. Ancak bu sayede slre¢ esasli deder zinciri
sadlanabilmektedir (Lee, 2010: 10).

Harrington (1991: 249) slrec iyilestirme kavramini ifade etme sekli, Sekil 8
ile sunulmaktadir. Carkin birlestirici nitelikte olan dis halkasinda, sirekli iyilestirme
amacl sonsuz degisim sirecini yénlendiren ydnetimin varhg gérilebilmektedir.
Carkin merkezinde etkinlik ve etkililik kavramlar yer almaktadir. Cark, streclerin
ivilestirilerek organizasyonun daha etkin ve etkili olmasina odaklanmaktadir. Carkta
yer alan diger basliklar ise; miisteri odaklilik (ihtiyac ve beklentilerin anlasiimasi),
planlama (vizyonun baz alinmasi), giiven (¢alisanlar ve yéneticiler arasinda karsilkh
glven), standartlastirimis stiregler (herkesin faaliyetleri ayni sekilde ydritmesi),
sdre¢ odaklilik (probleme neden olan kisiye degil, sureci iyilestirmeye odaklanma,
kék nedeni bulma), katilimin saglanmasi (kurulusta hi¢ kimsenin surekli iyilestirme
slirecinin diginda tutulmamasi), egitim (yénetici ve calisanlarin iyilestirme ile ilgili
gerekli egitimleri almalari), “biz” iliskileri (kurulustaki herkesin kendini sistemin bir

pargasi olarak gérebilmesi), istatistiksel diisiince (karmasik haldeki stregler ile ilgili
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dogru tahminler yapmada gerekli faaliyetler) ve éddildir (bazen bir tesekkir, bazen

de maddi édiller).

Sekil 8: Harrington Siireg lyilestirme Carki

YONETIM
SUREKLI

Misteri Odags

ETKINLIK
VE
ETKILILIK

Topiu Katiim

DEGisiM

Kaynak: Harrington, 1991: 249,

Sirec iyilestirmeyi tanimlarken yakindan iliskili olan bir diger kavrami da
aciklamakta fayda vardir. “Streclerin yeniden tasarimi” siregte ¢ok buyiik, radikal
degisiklikler yapilmasini; neredeyse mevcut sirecin sil bastan yapilip, “bu sureci ilk
defa simdi ve hi¢ bir kosullanma, kisitlama olmadan tasarliyor olsak nasil tasarlariz
yaklagimiyla® yeni bastan tasarlanmasi yaklasimidir (Davenport, 1993: 11). “Is
Sireclerinin Yeniden Tasanimi — BPR Business Process Reengineering” kavrami
icin “Process Redesign” ya da “Process Innovation” sézciikleri de kullaniimaktadir.

Davenport (1993: 11) ‘iyilestirme” ile “yeniden tasanmi” kavramlarini,
bunlann getirdikleri dedisim, nereden basladiklari, riskleri, gerektirdikleri zaman vb.
olcitlerle karsilastirmaktadir. Chang (1999: 191), da benzer bir yaklasim izlemis ve
bu iki kavrami karsilastirma yoluna gitmistir. Bu iki kavram arasindaki farklari, bu iki
yazarin degerlendirmelerine gére Selimoglu (2005), Tablo 3'te géruldigl gibi

dizenlemektedir.
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Tablo 3: Sireg lyilestirme ve Sireglerin Yeniden Tasarimi

iyilestirme Yeniden Tasarim
Degisim Diizeyi Kademeli Kékten
Baslama Noktasi Mevcut sireg Sil bastan
Gerekli Zaman Kisa Uzun
Degisiklik Sikhdi Bir seferlik/strekli Bir seferlik
Kapsam Dar, bélim igi Genis, bélUmler arasi
Risk Orta Blylk
Degisim Tiirii Kaltdrel Kiltirel/lyapisal
Adim Kicik adimlar Buyik adimlar
Yaklagim Elde olanla baslama Sifirdan baslama

Yatinm Miktarlan

Kiguk yatinmlar

Blyuk yatinmlar

Cabayi Yoénlendirme insanlara Teknolgjiye
Kaynak: Davenport, 1993: 11; Chang, 1999: 191, Selimoglu, 2005: 24.

s Sureclerinin  Yeniden Tasarimi Projeleri; genellikle organizasyonun
yénetim (tarzlar, degerler, olgutler), kisiler (goérevler, yetenekler, kultar), bilgi
teknolojileri ve organizasyon yapisi ile ilgili alt sistemlerini degistirme girisiminde
bulunmaktadirlar. Bu alt sistemler is slireclerine ait analitik bir bakis agisiyla gdzden
gecirilir (fonksiyonlar ici, fonksiyonlar arasi, érgutler arasi). Degdisim surecinin hedefi;
maliyet, kalite, misteri memnuniyeti, hissedar dederleri agisindan élgilen Uriin ve
hizmetler tarafindan gelistirilir. Bu sistem Is Siireclerini lyilestirme Projeleri icin de
benzerlik gosterir.

Sureclerini belirlemis ve yénetmeye baslamis bir kurulusta, sirekli iyilestirme
déngusu icinde ele alinan suregle ilgili olarak ilk yapilacak sey, surecin mevcut
durumunun incelenmesidir. Strecin bastan mi tasarlanacadi, yoksa mevcut slreg
icinde kicuk degisiklikler mi yapilacagina daha sonra karar verilir (Teymur, 2009:
49). Her iki yaklagsimin da bulunulan duruma gére kendi avantaj ve dezavantajlari
mevcuttur. Fakat is streglerinin yeniden tasarimi organizasyonlarda bilgi kaybina ve
kiclilmesine neden oldugu icin bazi isletmeler icin gézden dismektedir (Armistead,
1999: 144).

1.3.2.2. Siireg lyilestirmeye Yonelten Faktorler

Is sireclerinde degisime ve iyilestirmeye sevk eden digsal faktérier kendi
aralarinda makro dig ve makro i¢ faktérler olarak ikiye ayrilabilmektedir. Makro dig
faktorlere; sosyolojik (daha saglhkh yasam tarzina yoénelis, yaslanan nifus vb.),

teknolojik (bilgi teknolojilerindeki gelismeler, Uretim sureclerindeki ilerlemeler vb.),
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ekonomik (hammadde maliyetlerinin artmasi, musteriler arasinda maliyet bilincinin
artmasi, durgun ekonomik ortam), politik/yasal (Ulkeler arasi yapilan ekonomik
birliklerin getirdigi sonuclar, Ulkeler arasi yasanan politik gerilimler, vb.) faktérler
érnek verilebilir (Cook, 1996: 7, Andersen, 2007: 1). Makro i¢ faktérler ise; rakipler,
musteriler, tedarikgiler, vb. seklinde o6meklendirilebilir. Hizla degisen pazar
kosullarinda artan musteri beklentileri dedismekte; rakipler, musterilere farkli trtin ve
hizmetler sunarak rekabeti artirmaktadir. Pazara surekli olarak yeni rakipler
girmektedir. Bire bir isletme rekabetleri yerine tedarik zinciri rekabetleri her gegen
gln artmaktadir.

Disarida yasanan bu gelismeler igletmenin i¢ dinamiklerine de yansimaktadir
ve organizasyonlar b[]nyesinde- onlan degisime y6nelten igsel faktérler olusmaktadir.
Bunlara; pazardaki degisimlere karsi organizasyondaki mevcut standardi koruma
intiyaci, musterilerin sesine kulak verme ihtiyact (onlardan gelen sikayetler
sebebiyle), teknoloji iyilestirme ihtiyaci, stratejik odagi tanimlamal/tekrar tanimlama
intiyaci, verimliligi artirma ihtiyaci (tekrar eden isler ve tespit edilen hatalar
sebebiyle) ve maliyetleri azaltma ihtiyaci érnek verilebilir (Andersen, 2007: 3; Page,
2010: 3; Kaygusuz ve Kaygusuz, 2014: 39).

Bahsedilen faktérlerin etkileriyle uygulanabilecek streg iyilestirme projeleri
sayesinde organizasyonlar; daha etkin ve etkili sUrec¢lerin saglanmasi igin firsatlarin
tespit edilmesi, departmanlar arasi gorev ve sorumluluklarin netlestiriimesi,
organizasyon icindeki slrecin tamamiyla anlasiimasi, departmanlarin
performansinin artirilmasi konularinda organizasyonlarin yeterliliklerini gelistirmekte

ve degisen dissal faktérlere hizla uyum saglayabilmektedirler (Page, 2010: 3).
1.3.2.3. Siireg lyilestirmenin Faydalan

Standart stireg iyilestirme uygulamalari, bir isin nasil yapildigina bakilmasina
olanak vermekte ve bu uygulamalar ile; para, zaman, materyal ve firsatlar gibi
kayiplar onlenerek iglerin daha ucuz, hizli, kolay ve guvenli bir sekilde ilerlemesi
saglanmaktadir. Surec¢ iyilestirmenin faydalari asagidaki maddelerle &ézetlenebilir
(Harrington, 1991: 16; Cook, 1996: 32; Oztiirk, 2009: 92):

- Organizasyonlarin kendilerini, daha az burokratik, daha esnek ve musteri
taleplerine cevap verebilir sekilde yapilandirmalari konusunda yardimei olur.
- Belirlenen darbogdazlara bulunan ¢ézimler ile sureglerin  hizlanarak

etkinliklerinin artmasi saglanir.
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- Is akiglarina daha uygulanabilir kurallar getirilir ve sireclere daha élcilebilir
hedefler kazandinlir.

- Slre¢ odakll dislnce sayesinde, kalite ve zamaninda hareket etme
konularinda gelisme kaydedilir.

- Organizasyonlar stre¢ odakll bir yapilanma icinde olduklan igin; iyilestirme
surecinde yer alan kKisiler, iyilestirme sonucunda daha tatmin olmus ve sadik
musterilere sahip olunacadinin ve bu musterilerin organizasyona daha
ylksek karlihk saglayacaginin bilincini kazanir.

- Yapilan hatalarin azaltilmasi ve kaynaklarin daha etkin kullanimi saglanir.

- Maliyetlerin azaltilmasi ve gereksiz islemlerin ortadan kaldiriimasi saglanir.

- Calisanlarnn iglerinden memnun olma seviyeleri artar ve takim calismasi
etkinliginde artis saglanir.

- Sdlre¢ iginde yer alan paydaslar (musteri, tedarikgi, vb.) arasinda daha iyi
iligkilerin kurulmasi saglanir.

- Saglanan surekli iyilestirme déngisl ile dedisen pazar kosullarina ayak
uydurulmasi ve pazardaki rekabetci konumun korunmasi saglanir.

1.3.2.4. Siireg lyilestirme igin Saglanmasi Gerekli Kosullar

Sureg iyilestirmenin basarili bir sekilde hayata geciriimesi icin sadlanmasi
gereken belli basl kosullar asagidaki sekilde siralanabilmektedir:

Organizasyonel olarak hazir olma: Organizasyonun slre¢ firkine sahip
olmasi, iyilestirmeye yénelik bir kiltar gelistirmesi, mUsteriyi ve 6rgit icindeki “deger”
kavramini anlamasi gerekmektedir. Mevcut silrecin nasil islediginin organizasyon
tarafindan butliniyle anlasiimasi, iyilestirme c¢alismalarinin  bastan sonra
yurutulebilmesi igin buyik dnem tagimaktadir (Radnor ve Bucci, 2008: 4).

Yénetimin roli: Ust dizey yénetimin sirec iyilestirme c¢alismalarina olan
surekli destedi, iyilestirme projelerinin basariya ulasmasinda kritik rol oynamaktadir.
Ust yénetim, iyilestirme calismalarina kilavuziuk etmeli ve yénetmeli, 6énemli
iyilestirme firsatlarini tanimlamall, iyilestirme calismalarinin odak noktasinin musteri
beklentileri olmasini saglamali, planlama calismalar ile siUre¢ iyilestirme
¢alismalarini batinlestirmeli, personelin stre¢ ydnetimi ve iyilestiriimesi konularinda
egitilmesini saglamaldir (Bozkurt, 2003: 39; Siha ve Saad, 2008: 791).

Egitim: Siureg iyilestirme faaliyetlerinden tam anlamiyla yarar saglamak igin,

sureclerle alakall kigilerin egitilmesi blylk énem tagimaktadir. Stre¢ iyilestirmede,
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surec icerisindeki calisanlara yénelik egitim ¢ézimlerinin gelistiriimesi ve bu kisilerin
iyilestirme konusunda tesvik edilerek farkindaliklarinin saglanmasi gerekmektedir.
Bu husus 6zellikle hizmet sektériinde (bankacilik, sigortacilik, finansal hizmetler, vb)
buyik &nem tasimaktadir. Cunkiu bu sektérlerde, musterilere ulastirilan nihai
hizmetlerin kalitesi, bu slrecteki calisanlar tarafindan sergilenen davranissal
faktorler tarafindan etkilenmektedir ve bu durumu kontrol etmek zordur.

Stratejik Uyum: Organizasyonun timi tarafindan paylasilan vizyon, stratejik
hedefler ve temel érgltsel amaglarin yonetimi ve organizasyonun tmu tarafindan
paylasimi, iyilestirme projeleri igin dnemli hususlardan biridir (Juran, 1999: 20; Siha
ve Saad, 2008: 791).

lletisimin saglanmasr: lyilestirme ekibi ile isletme calisanlar arasinda
iletisimin olmasi esastir. lletisim, iyilestirmenin her agsamasinda bilgi paylagimi igin
énemlidir. lyilestirmenin neden yapildidi, ne olacadi, ne zaman gercgeklestirilecedi,
olasi sonuglari, iyilestirmenin kimlerin etkilenecedi, iyilestirme programinin detaylar
ile ilgili konularda calisanlarin stirekli olarak bilgilendirilerek, onlarla irtibat halinde
olunmasi gerekmektedir (Cook, 1996: 15).

Kisilerin degisime gdésterecegi direncin  minimuma indirilmesi: Sireg
iyilestirme projelerini basari ya da basarisizlikla hayata gegirecek olanlar, slrecte
yer alan calisanlardir. Pek cok insan; is yerinde degisime ayak uydurmayi
reddedebilir. Ayrica degisime gésterilen direng her bireyde farklilik gésterir. Sebebi
ne olursa olsun kisilerin degisime gosterdidi direncin Ustesinden dogru bir sekilde
gelinmedikge iyilestirme projeleri felaketle sonuglanabilir (Gillot, 2008: 70).

Belirgin problemlerin dlizeltiimesi: Codunlukla sUre¢ problemleri belirgin
degildir. Bu sebeple iyilestirme calismalarinin biytk kismi problemleri ayirmak ve
¢Ozlumleri bulmak icin harcanir. Bununla birlikte bazen, bir siire¢ veya triin problemi
belirgin olur. Béyle durumlarda problem derhal diizeltilmelidir.

Sorunlarin kaynagina bakilmasi: Problemler ¢oézllirken o6ncelikli olarak
problemle ilgili dogru verileri toplamak gerekir. Daha sonra ise problemin kaynagini
olusturan esas nedenler veya problemi yaratacak nedenler énlenmelidir. lyilestirme,
problemi olusturan esas nedenlerin tekrar ortaya cikmasini 6nleyerek sirecin
gelistiriimesi ve israfin azaltiimasidir.

Problemlerin ve gelismelerin dokiimantasyonu: Problemin ¢ézimunin
dokiimantasyonu yapilmadigi zaman ayni problemin ¢éziimune tekrar tekrar devam
edilir. Ortaya c¢ikan problem ve onun nasil ¢ézimlendigi kayit altina alinirsa, benzer

problemin tekrar olusmasi durumunda, énceki uygulanan ¢éziim ydntemi hemen
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uygulanarak, &énemli kaynak tasarrufu saglanir ve bu tar problemin tekrar
olusmamasi igin iyilestirmeler yapilir (Scholtes, 1992: 5).

Degisimleri izleme (Performans dlgtimleri). Problemler iyi tetkik edilmeden
iyilestirmeler yapiimaya calisildidinda, problemler kismen ¢dzlir veya istenmeyen
sonuglar ortaya cikabilir. Bu nedenle, degisimler uygulandiktan sonra slrecin
performansini izlemek &nemlidir. Sirekli ve dizenli olarak gbdzden gecirilen
performans gdstergeleri zaman icinde ne yéne gidildigi, kaydedilen ilerlemeleri
gérme ve dnceki ve sonraki durumlari karsilastirma imkani saglar (Scholtes, 1992:
5; Andersen, 2007: 5).

Stireg iyilestirme yol haritasi ve iyilestirme araclari: Bu tur yol haritalari, uzun
vadede iyilestiriimesi gereken silirecleri ana hatlariyla belirler ve proje detaylarini
icerir. lyilestirmenin hizla hayata gecirilmesini sagdlar. Kullanimi kolay iyilestirme
araclari ise, surec iyilestirme projelerine kolaylikla yén verilimesine yardimci olur
(Andersen, 2007: 5).

Surdirilebilirik: Organizasyonda yapilacak iyilestirme sadece tek sefer ile
kalmamali, dizenli araliklarla ve strekli olarak yapiimaldir. Uygulama tek seferlik bir
calisma olmaktan c¢ikartilip sturekli iyilesmeyi hedef alan bir hale getirilerek, her
gunin bir nceki giinden daha iyi olmasi saglanmaldir (Harrington, 1991: 25; Siha
ve Saad, 2008: 791).

Danismanlik alma: Bir isletme yiiksek rekabetin oldugu is ¢cevresinde hayatta
kalmak ve basarih sekilde varhini strdlrmek i¢in organizasyonun timiinde carpici
iyilestirme veya degisiklik yapmak istiyorsa bu konuda uzman isletmelerden
danigsmanlik alabilmektedir (Blokdijk, 2008: 29).

1.3.2.5. Siireg lyilestirmede Karsilasilan Sorunlar

Isletme raporlarina bakildifinda, sireg iyilestirme girigimleri, hedefleri
gerceklestirmede %50-70 oraninda basarisiz olmaktadir. Basarisizliga neden olan
bu belli bagh sorunlar asagidaki gibi siralanabilir (Kececioglu, 2003: 114; Eroglu,
2006: 43; Simsek, 2007: 241; Siha ve Saad, 2008: 779; Radnor ve Bucci, 2008: 4;
Ozturk, 2009: 93; Tokcan, 2011: 54):

- Aclkca ifade edilmis is hedefleri ve amaclarinin eksikligi,
- Organizasyon i¢inde iyilestirmeye yénelik bir kiltlriin gelistirilememesi,
- Tom igletmeyi etkileyen konulara odaklanmak yerine, taktiksel konulara

odaklanilmasi,
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- Yoénetim desteginin eksikligi,

- Gerekli kaynak ve zamanin ayrilmamasi,

- Degisime direnme ve mevcut durumu sirdirme istegi,

- Paydaslar ile yetersiz istisare,

- Calisanlarin iyilestirme konusunda gerekli egitimi almamasinin sebep oldugu

bilgi yetersizligi ve calisanlarin iyilestirme esnasinda aktif katiliminin

saglanmamasi,

- Zayif iletisim stratejisi,

- Yapilan uygulamanin yeni olmasindan kaynaklanan alisma siireci,

- Mevcut uygulamalarda o6nleyici 6lgimlere duyulan ihtiyaglarin bilinmesindeki

basarisizliklar,

- Zorunlu olmayan adimlarin mevcudiyeti ve diger israf &lgimlerini

cesaretlendirici tutumlar,

- Mevcut projeye teknik bilgi (know-how) aktarnimasi hususunda eksikliklerin

olmasi,

- Teknolojik altyapi ve uygulamalarinin yetersizligi,

- Girdi ve ciktilardaki degisiklikler,

- Yetersiz metodoloji.

Tablo 4: Sureg lyilestirmeyi Yavaslatan Faktérler

Organizasyonel Faktérler

Strateji

yetersiz vizyon, hedefler, gézetim vb.

Kaynak

bir isi/gérevi tamamlamak icin yetersiz kaynak (finansal,
insan kaynagi vb.)

Egitim ve 6dretim

uygun egitici kaynak yetersizligi

Standartlagmis politika
ve prosediirler

organizasyon ¢apinda isletme kurallan ve yénetim
gergcevesinin  olusturulmasinin  eksikligi  (streclerin
tanimlanmasi, performans &lclmleri vb.)

Kiiltiir

degisime vesile olacak yeterlilikte olmayan organizasyonel

Teknolojik Faktorler

normlar, inanclar, politikalar

Teknoloji

teknoloji altyapisi, mimarisi ve uygulamalarinin yetersizligi

Bilgi teknolojileri kaynagi
I yeterliligi

degerli, nadir olan ve taklit edilmesi maliyetli olan IT
bilgisinin yetersizligi

Kaynak: Raschke ve Sen, 2013: 449.
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Raschke ve Sen (2013: 449) ise sirec iyilestirme esnasinda, katma degerli
faaliyet olmayan ve bu iyilestirme slirecini yavaslatan faktérleri organizasyonel ve

teknolojik olarak, Tablo 4'de géraldigu gibi gruplandirmistir.
1.3.3. Siireg lyilestirme Metodolojileri

Yapilacak herhangi bir iyilestirme projesinde kullanilacak standart bir sireg
iyilestirme metodolojisi, mevcut girisimleri entegre etme, isletmenin toplam kalite
programllna odaklanmasini artirma, kilit is sireclerinde kayda deger iyilestirmeleri
gerceklestirme, kolay kullanilabilme, birokrasiyi minimum seviyede tutabilme
6zelliklerine sahip olmalidir. Bu sayede para, zaman, materyal, isgicl ve firsatlar
gibi kayiplar énlenebilmektedir (McAdam, 1996: 65; Bliylkkose, 2008: 42).

llgili yazina baktiimizda, hem organizasyonlarda yapilan ufak capl
iyilestirmeler hem de buyidk capl yeniden tasarim projeleri genelikle sireg
iyilestirme bashidi altinda yer almakta ve hem iyilestirme hem de yeniden tasarim
metodolojileri, igslem basamaklarn agisindan benzerlik géstermektedir. Bu sebeple
Tablo 5'de hem ufak capli iyilestirmeler hem de yeniden tasarim ile ilgili metodoloji
adimlari bir arada verilmektedir.

Harrington (1991:20), slre¢ iyilestirmeyi bes asamali bir yapida
tanimlamaktadir. Gelisimi organize etme asamasinda; proje liderinin ve takimdaki
sorumluluklarinin  belirlenmesi, anlasmazliklanin ¢dzimi, egitim alinmasi, vb.
faaliyetler; siregleri anlama asamasinda; akis diyagramlarinin cizilmesi, slre¢
musteri ve paydaslarinin belirlenmesi, siire¢ amag ve kapsamlarinin belirlenmesi vb.
faaliyetler; kullanisli hale getirme asamasinda; sireclerin etkinligi, etkililigi ve
uyumlulugunun iyilestiriimesi ile deder katmayan faaliyetlerin elenmesi vb. faaliyetler
ve Olgme ve kontrol asamasinda; surekli iyilestirme icin sUrecleri kontrol edecek
sistemin gelistirmesi faaliyetleri gerceklestirilir.

Gilberto (1993:81)'nun ¢alismasinda, sirecin sinirlarinin belirlenmesi ve
sUrecin anlasilmas| asamasinda mevcut slire¢ (as-is) ve iyilestirilen sireg¢ (to-be)
haritalarini dikkatle hazirlama ve bunlan yaparken slre¢ analiz tekniklerinden
faydalanma, iyilestirmenin uygulanmasi sirasinda cok dikkatli davranma ve bu
esnada organizasyon ¢apinda bir kiltir olusturmanin énemine vurgu yapilmistir.

Cook (1996:61), sureg iyilestirmeyi dért asamall bir yapida tanimlamistir. Bu
asamalar; ihtiyaglarin belirlenmesi (planlama, mevcut durumu gézden gegirme),

degerlendirme ve analiz (mevcut slreclerin detayli incelenmesi, siregteki
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bosluklarin tespit edilmesi), yapilacak iyilestirmelerin belirlenmesi (elde edilen
verilere istinaden gerceklestiriimesi planlanan iyilestirmelerin tespit edilmesi) ve
uygulama (séz konusu iyilestirmelerin hayata gecirimesi ve sonrasinda
iyilestirmelerin belirlenen hedeflere ulasip ulagmadiginin ¢esitli tekniklerle kontrol
edilmesi) asamalarndir.

McAdam (1996:65) ise, dort asamall iyilestirme metodolojisi belirlemistir.
Kritik sdreclerin tespit edilmesi asamasmda; proje sahibi, takimi ve sponsorlar
belirlenir, gerekli egditimler gerceklestirilir, misteri odakl kilit basarl faktérleri ve
mevcut is stregleri ve kilit basari faktérlerine istinaden iyilestirilmesi gerekli slrecler
belirlenir. Mevcut stirecin analizi asamasinda; sure¢ sinirlan, projenin amaci ve
ivilestirme firsatlan belirlenir, mevcut streg ile ilgili haritalar hazirlanir ve sireg
iyilestirme plani gelistirilir. Sdreci iyilestirmne asamasinda, yeni slre¢ haritasi
hazirlanarak strec tasarlanir, iyilestirme ile ilgili roller ve sorumluluklar belirlenir ve
ivilestirilen stireci uygulama plani gelistirilir. Bu asamada 6rgiit gapinda iyilestirme ile
ilgili kultirin olusturulmasi ve gerekli egitimlerin verilmesi énemlidir. lyilestirilen
stireci uygulama asamasinda ise; o6nce pilot ve sonrasinda organizasyonun
tamaminda yapilacak uygulama ile proje hayata gecirilir. Bu asamada iletisim
planinin detayl sekilde uygulanmasi biiyik dnem tasimaktadir.

Kettinger ve digerleri (1997:61), slrec iyilestirmeyi alti agsamal olarak ele
almiglardir. Tasarlama asamasinda; iyilestirme ile ilgili vizyon belirleme, yénetimin
destegini saglama, cesitli analizler ile iyilestirilecek siurecleri se¢cme gibi iglemler
yapilir. Basglatma asamasinda; paydaslara bilgi verilmesi, proje takiminin
olusturulmasi, organizasyonun digsal surecinin ve proje planinin hazirlanmasi,
musteri gereksinimlerinin ve performans hedeflerinin belilenmesi gerceklestirilir.
Teshis koyma asamasinda, mevcut slrecin dokiimante edilmesi ve analizi
gerceklestirilir.  Yeniden tfasarlama asamasinda; yeni (iyilestirilen) sirecin
tanimlanmasi, analizi, prototipinin olusturulmasi ve tasarimi ile, insan kaynaklari
yapisinin, bilgi sistemlerinin analizi gibi islemler gerceklestirilir. Yeniden insa etme
asamasinda; slrecin yeniden organize edilerek iyilestirmenin hayata gecirilmesi,
sire¢ kullanicilarin iyilestirme ile ilgili gerekli egitimleri almasi islemleri yapilir.
Degerlendirme asamasmda ise iyilestirme ile ilgili performans degerlendirmeleri

yapilarak iyilestirmeler strekli hale getirilir.
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Paper (1998:429) calismasinda bes asamall iyilestirme metodolojisi
belirlemistir. Sirecin se¢ilmesi asamasinda; iyilestirme stratejisi ve hedefleri, kritik
strecler, iyilestirme firsatlar, proje takim UGyeleri belirlenir. Sire¢ haritalama
asamasinda; surecin sinirlari, sure¢ akis semalari, slirecin misyonu, musteri
ihtiyaclari, stirecin éncelikli ihtiyaglari, zorunlu ve ihtiya¢ duyulan élctimler belirlenir.
Sireci iyilestirme asamasinda, iyilestirme ile ilgili hareket plani haziranir.
lyilestirmeyi gézden gegirme asamasinda; iyilestirme uygulanmasi ile olusabilecek
problemlerin tespiti ve bunlara karsi alinabilecek &nlemlerin belirlenmesi gibi
islemler yapilir. Son asama olan iyilestirilen siireci uygulama ve izleme agsamasinda
da iyilestirme projesi hayata gecirilerek, iyilestirme strekli olarak takip edilir ve
gerekirse yeni iyilestirme girisimlerinde bulunulur.

Povey (1998:38)'in yaptidi ¢alismada kullandidi iyilestirme metodolojisinde
yapilacak islemler; yonetimin destedini alma, slre¢ analizi ve kritik streglerin
belirlenmesi, iyilestirme ile ilgili editimlerin verilmesi, iyilestirmenin kék nedenlerinin
belirlenmesi, mevcut slre¢ haritalarinin olusturulmasi, iyilestirilen siire¢ haritalarinin
olusturulmasi, mevcut (as-is) ve iyilestirilen (to-be) haritalarin karsilastiriimasi ve
yapilacak degigimlerin netlestiriimesi, dedisimlerin test edilmesi, hareket plani
gelistiriimesi ve bu planin uygulanmasi, yeni sireg ile ilgili personelin egditiimesi, yeni
slrecin degerlendiriimesi, yeni silrece surekli iyilestirmenin uygulanmasi, her
slrecin dizenli olarak dederlendiriimesi, zaman iginde gerekirse yeni iyilestirmelerin
yapilmasidir.

Bisson ve Folk (2000:62) ise belirttikleri iyilestirme adimlarinin yani sira;
iyilestirmelerin  uzun vadede basariya ulasabilmesi icin o&ncelikle kugik
iyilestirmelerle baslanmasi, her bir iyilestirme projesi icin belli bir slire belirlenmesi,
tek seferde iki projeden fazla proje ylritilmemesi, kilit sire¢ paydaslarinin proje
takimina dahil edilmesi, finans/dongli siresi/misteri hizmetleri agisindan kisa
dénemli sonuglara odaklaniimasi, s(recgleri haritalama ve dokimante etme
islemlerini yaparken bilgi teknolojilerinden faydalanilmasi, projelerin zaman kaybedip
guncelligini yitirmeden hizlica yonetimin onayindan gegirilerek uygulanmasi
gerektigini vurgulamislardir.

Lee ve Chuah (2001: 689), “Super Methodology” adini verdikleri bes asamali
ve ismini, asamalarin ilk harflerinden alan metodolojinin (select the process,
understand the process, proceed with the process measurement, execute the

process improvement, review the improved process) detayll agsamalari su sekildedir:
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slreg iyilestirme takimini olusturma, nihai ¢iktilarin, misterilerin ve bu misterilerin
beklentilerinin belirlenmesi, ilgili slreclerin belilenmesi ve secilmesi, mevcut
sureglerin haritalandirilmasi, uygulama sirasinda problem olusabilecek alanlarin
belirlenmesi, performans kiyaslama kriterlerinin belirlenmesi, iyilestirme hedeflerinin
olusturulmasi, uygulama hareket planinin gelistiriimesi ve iyilestirmenin bu plana
gbre hayata geciriimesi, Iyilestirilen sirecin degerlendiriimesi ve sonuglarin
gézlemlenmesi.

Dyba ve digerleri (2004:2) sire¢ iyilestirmeyi U¢ asamali bir yapida
tanimlamiglardir. Baslatma asamasinda, projenin gerceklestiriimesi 6ncesinde
katiimcilar bir araya gelerek projenin hayata gegirilmesi icin gerekli tecribe, gorus
ve bilgilerini paylasir ve mevcut durum degerlendirmesini gergeklestirirler. Uygulama
asamasinda; tespit edilen iyilestirmeler hayata gecirilir. Ancak bu iyilestirmeler tek
seferlik olarak kalmamali ve sirekli hale getirilmelidir. Sona erdirme asamasinda;
projenin edinimleri gézden gegirilerek, ileride yapilacak yeni iyilestirme projelerinde
kullanilabilecek tecrubeler tespit edilir.

Adesola ve Baines (2005:44) ise, yedi asamall iyilestirme metodolojisi
belirlemislerdir. lyilestirmenin basariya ulasmasi i¢in bu agsamalar gergeklestirilirken
asamalarin amagclarinin, asamalann nasil gergekleseceginin belilenmesi, kisilerin
bu asamalara dahil edilmesi, sonug olarak nelerin beklendiginin belirlenmesi, dizenli
olctimlerin yapiimasi, tecrilbeye dayanan tavsiyelerin alinmasi ve her bir asamada
uygulanacak arag ve tekniklerin belilenmesi gerektigi bu ¢alismada vurgulanmistir.

Khan ve digerleri (2007:353)'nin yaptidi calismada ézellikle Kaizen mantigi
vurgulanarak, iyilestirmelerin surekli hale getiriimesinin gerekliligine odaklaniimistir.
Bu sUrekliligi saglamada yapilacak en dnemli faaliyet de, iyilestirme projeleri ile ilgili
yonetimin ve calisanlarin gerekli egitimi almalari ve organizasyon c¢apinda bu
kiltriin benimsenmesidir. Ayrica bu tur projelerde yénetimin katilimini ve destegini
sadlamanin da projelerin basariya ulagsmasinda buyuk dnem tasidig belirtilmistir.

Dalmaris ve digerleri (2007:21), calismalarinda slre¢ iyilestirme
metodolojisini ¢ asamada toplamislardir. Denetleme (mevcut durumu
dederlendirme) asamasinda; slre¢ Qyeleri, slre¢ cevresi, surec ile ilgili kisitlar,
hedefler ve slreclere ait her turli bilgiler derlenir. Analiz (iyilestirme segeneklerinin
tespiti) asamasinda; organizasyon binyesindeki faaliyetler fonksiyon ve sureg
bazinda incelenir ve bu incelemeler sonunda arzu edilen performanslara

ulasabilmek icin iyilestirme yapilabilecek alanlar belirlenir. Tasarnm (uygulama ve
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uygulama sonuclarnini degerlendirme) asamasinda; secilen iyilestirme alternatifi
tasarlanarak uygulanir ve uygulama sonuglan degerlendirilir.

Coskun ve digerleri (2008:250) calismalarinda slre¢ iyilestirmeyi
gerceklestirmek i¢in slreclerdeki zayif noktalann tespiti ve analiz edilmesi yolunu
dort asamali bir metodoloji takip ederek uygulamiglardir. Hazirlik asamasinda;
iyilestirmenin onaylanmasi, organizasyonun ve sireglerin belilenmesi ve degisime
hazir hale getirilmesi; mevcut durum analizi asamasinda; slreglerle ilgili verileri
hazirlama ve bu verilerin analizi, streclerin zayif noktalarinin analizi ve iyilestirme
stratejilerinin  gelistiriimesi; degisimleri gergeklestirme asamasinda; uygulama
planinin hazirlanmasi ve bu plan hayata gecirilerek sirecteki zayif noktalarin
iyilestiriimesi, iyilestirmelerin kalici olabilmesi icin gerekli editimlerin veriimesi ve tim
degisimlerin uygulamaya konmasi; geribildirim asamasinda ise yapilan iyilestirmenin
degerlendirmesi ve bu tir iyilegtirmelerinr strekli hale getiriimesi islemleri
gerceklestirilir.

Siha ve Saad (2008:794), sireg iyilestirme icin ¢ asamall bir metodoloji
belirlemiglerdir. Belireme asamasinda; i¢c ¢evre (6rglt ici problemler, verimsizlige
sebep olan hususlar ve bunlann temel nedenleri), dis cevre (pazarda olusan
dedisimler, musteri talepleri ve bu taleplere cevap verme konusundaki ihtiyaclar) ile
ilgili durumlarin belirlenmesi, arzu edilen hedeflerin ve ciktilarin belilenmesi, uygun
ivilestirme alternatiflerinin belirlenmesi gibi islemler yapilir. Analiz asamasinda;
iyilestirme alternatiflerinin olasi etkilerinin ve sonuclarinin degerlendiriimesi ile ilgili
islemler yapilir. [zleme asamasinda ise, iyilestirmelerin hayata gecirilmesinin

ardindan performansta ne gibi degisiklikler oldugunun tespiti ile ilgili islemler yapilir.
1.3.4. Siireg lyilestirme Yéntem ve Teknikleri

Sirketler birbirinden oldukga farkli strecleri kullandiklan igin, sireclerini
iyilestirirken hepsinin izleyecedi tek bir yol haritasi yoktur ve bu yol haritasina gére
kullanilacak yéntem ve teknikler de farklilik gésterirler. Bu yéntem ve tekniklerin;
sUreclerin uygulanmasi esnasinda ortaya c¢ikan veya cikabilecek problemlerin
belirlenmesinde ve ¢ézulmesinde ¢ok yararli oldugu, verileri diizgiin bicimde ortaya
cikariimasini kolaylastirarak bu verilerin sistematik bir yaklagimla dederlendiriimesini
sagladigi séylenebilir (Gumusoglu, 2000: 139; Tokcan, 2011: 55). Sureg iyilestirme
yéntemlerinden bazilar ¢esitli kaynaklarda; balik kilgidi, dagihm semalari, kontrol
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cizelgeleri ve tabelalar, histogramlar, pareto analizi ve akis gemalan olarak

gecmekte ve asagdida aciklanmaktadir.
1.3.4.1. Sebep-Sonug Diyagrami (Balik Kilgigi)

Sebep-sonu¢ analizi aslinda bir beyin firtinasi yéntemi olup bilinenlerden
hareketle bilinmeyenlere dogru giden sistematik bir yéntemdir. Literatiirde Ishikawa
diyagrami veya sekli nedeniyle "balik kilgidr’” diyagrami olarak da bilinir. Kilgik
diyagrami bir ¢ok kisinin gérisiine yer verilerek hazirlandidindan yaratici fikirlere ve
girisime fazlasi ile imkan taninmasini, sonuca iligkin bilinen ve stphelenilen tim
faktérlerin ortaya konmasini, herkesin dikkatini bir noktaya toplamasini, konuya
hakimiyetin sinanmasini saglar. Analiz sonucunda olusan malzeme de bir sorunun
olasi nedenlerinin saptanmasi ve olasi nedenler arasindaki neden-sonug iliskisinin
gobrsel olarak da kurulmasini saglar (Vavra, 1999: 302; Dahlgaard, 2007: 80;
Birgéren, 2011: 5). Sebep/sonug diyagramindaki asamalar asagidaki gibi
siralanabilmektedir (Efil, 1994: 111; Pekar, 1995: 53; Dyba ve digerleri, 2004: 103):

- Katiimcilarin genel cerceveyi goérebilmeleri amaciyla bir sebep/sonug
diyagrami gizilir.

- Sebebi bulunmak istenen problem tanimlanir.

- Katilimcilara bu problemin temel nedenlerinin ne oldugu sorulur, grupla beyin
firtinasi yapilir ve temel nedenlere (personel, yénetim, talimatlar, vb.) ulasilir.

- Her bir temel nedenin alt nedenleri yine ayni sekilde katilimcilara sorulur ve
yapilan beyin firtinasi sonunda temel nedenlerin alt nedenleri de ortaya
konur.

- Butemel ve alt nedenler cizilen diyagramda toplanarak gérsel hale getirilir.

- Eger cok fazla sebep varsa, hangi nedenlerin en 6nemli olduduyla ilgili
oylama yapilir ve bunlar 6nem sirasina konur.

- Bu asamada ise, sistemi iyilestirmek ya da istenmeyen sonugclara sebep olan
degdiskenlerden kurtulmak icin yollar aranir.

Sekil 9 ile araba rulman hatasina iligkin balik kilgigi diyagrami sunulmaktadir.
Bu diyagramda dért temel neden ve bunlara etkisi olan ikincil nedenlere yer
verilirken ikincil nedenlerin alt nedenleri géz énline alinmamistir.

Diyagraminin sag ucunda yer alan sebeplerini éradr{jlmlz sonucu etkileyen
faktérler genel olarak insan, malzemeler (materyaller), yénetim, talimatlar, makineler
ve cevredir (Dahlgaard, 2007: 80).
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Sekil 9: Balik Kilgigi Diyagrami

Makine Yontemler

Otomatik Besleme

Yiiksek Giic
Degiskenligi

Sikca Aniza
Olmast Manuel Besleme

Hiz Hatas:

Kalibrasyon

Bakim Degigkenligi
i Hatas1
Problemlen - Rulman Yatag

Celik Rodlarinin i Hatalan

Olcusiizliigs B e il B _ Programlama
Celik Karbon 1yag MOy RO Yetersiz Problemleri
) Bovutlarinin Elde Esitin
Icerik Hatast T g

Malzemeler I; giicd

Kaynak: Tokcan, 2011; 65

1.3.4.2. Serpilme (Dagilim) Diyagrami

Serpilme veya dagdilim diyagrami iki dedisken arasindaki korelasyonu analiz
etmeye, bir slrecteki faktdrler arasindaki olasi sebep-sonug¢ iligkisini belirlemeye
yarar. Serpilme diyagramlari, kaliteyi etkileyen ya da iyilestirmeye konu olan iki
dzellik arasinda iligki olup olmadiginin belirlenmesi esasina dayanir (Mahiroglu ve
Bulug, 1999: 18; Ertugrul, 2004: 214; Unsalan ve Simsekler, 2008:168). Uygun bir
serpilme diyagrami c¢izmek icin aralarinda anlamh bir iligki bulunan ve birbirini
etkilemekte olan iki adet degdiskenle ilgili olarak, belilenen bir zaman siresinde 50
ile 100 adet arasinda 6rnek alinmali ve hesaplamalar bunlara gére yapiimaldir
(TSE, 1996: 22).

Diyagramin yatay ekseninde genellikle neden olarak degerlendirilecek
bagimsiz degisken yer alirken, dikey eksende bundan etkilendigi diistintlen bagimh
degdisken yer alir. Diyagram U(zerindeki degiskenlerden biri artarken digeri de
artiyorsa, iki degisken arasinda pozitif bir iligki, aksi durumlarda da negatif bir iligki
mevcuttur. Diyagramda noktalar ¢apraz bir ¢izgiye ne kadar yakinsa degdiskenler o
kadar yakindan iligkilidir (Halis, 2000:143). En cok rastlanan sacilma sekilleri Sekil

10 ile gosterilmistir.
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Sekil 10: Baslica Serpilme Diyagram Cesitleri

Pozitif iliski Negatif iliski iliski Yok
Kaynak: Eytboglu, 2010: 147.

1.3.4.3. Kontrol Cizelgeleri

Butliin surecler bunyelerinde degiskenlik barindirmaktadir. Bu degiskenlik,
genel ve 6zel nedenlere dayanmaktadir. Genel nedenlere dayanan degiskenlik,
stirecin dodasinda var olan birgok hata nedeninin ortak etkisidir. Ozel nedenler ise
genel nedenlere kiyasla baskin bir etkiye sahiptir ve slrecte ayirt edilebilir izler
birakirlar. Ozel nedenler etkili dedilse, streg kontrol altinda kabul edilir. Aksi taktirde
kontrol disindadir (Koger ve Birgéren, 2004: 59). Sirec iyilestirmenin temel hedefi
slreci degistiren 6zel nedenleri olabildigince hizl bir sekilde belirlemek ve bunlan
dizeltici 6nlemleri alabilmektir. Eger bu 6zel nedenler siregten uzaklastirilabilirse
degiskenlik azalir ve béylece sireg iyilestirilmis olur. Kontrol gizelgeleri, bu amaci
yerine getirmek igin en ¢ok kullanilan tekniktir (Kilg, 2006: 23).

Sekil 11’de de sunuldugu tzere kontrol gizelgeleri igcinde en siklikla kullanilan
“Ust ve Alt Kontrol Sinirn” adi verilen bir kontrol gizelgesi tirtdur. Bu gizelge tard,
“ortalama” ve “standart sapma” hesaplarini temel alan basit bir hesaplamaya
dayanmaktadir. Ust ve alt kontrol limitleri arasinda kalan “degiskenlik” degerleri
kabul edilebilir dederlerdir ve buradaki degiskenligin kaynagi sistem igindedir. Yani
bu sinirlar icinde kalan degiskenlik “genel nedenlerden” kaynaklanmaktadir (Simsek,
2007: 225). Kontrol limitlerinin digindaki noktalar 6zel sebep belirticileridir. Slregte
sorun oldugunu ve énlem alinmasi gerektigini gésteren noktalardir (Ozgelik, 2008:
53).

51



Sekil 11: Kontrol Cizelgesi

Ust Kontrol Limiti (UKL)

@Eﬁ:’- Ozel Sebep
&

L

e = 37 _ ___  OrtalamaDeger (OD)

Alt Kontrol Limiti (AKL)

Kaynak: Ozcelik, 2008: 53.

1.3.4.4. Cetele Tablosu

Cetele diyagrami olarak da adlandirilan ¢etele tablosu, sireclerin istatistiksel
kontrolll ve iyilestiriimesi uygulamalarinda kullanilan arag¢lardan biridir. Basit bir veri
seti icinde yidilmalarin hangi araliklarda oldugunu gostererek, sikilik dadilim
semalari, histogram semalan gibi tekniklere temel teskil ederler (Simsek, 2007:
235). Ayrica sirecin hatali birimlerinin tespit edilmesine ve hatalarin saptanmasina
yardimcl olmaktadir (Alsan, 2001: 34). Ceteleleri hazirlamak kolay gibi gériinse de,
veri Uzerinde iglem yapan insan sayisi arttikga, hata yapma olasiigl da
artabilmektedir. Bu nedenle titizlikle ve sorun ¢ézme strecinin sonraki asamalarinda

kolaylikla kullanilacak sekilde hazirlanmasi gerekmektedir.
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Tablo 6: Cetele Tablosu

Hizmet Tur: B121 Gémlek Uretimi Tarih: 03.12.2004

Departman Adi: Dikimhane Saat: 08:00-15:00

Toplam Adet: 60 Veri Toplayan: Musa

Ornek Hacim: 500 Dusinceler: Makine bakimi yapilacak

HATA TiPi GETELE HATA ADEDI

Kirik, kopuk digmeler 1] 3

Eksik dugmeler ] 2

Dikis kopugu HHHH 10

Dikis Kaymasi HH- B BN 17

Ton farkliliklari HH 6

Yag lekesi L L 18

Kumas hatalari 1] 4
TOPLAM HATA 60

Kaynak: Kili¢c, 2006: 55.

Tablo 6'da erkek gomlegi Uretim slrecine ait bir cetele tablosu gérulmektedir.
Bu tablo dikkatli incelendiginde hatalarin daha ¢ok dikis kopugdu, dikis kaymasi ve
yad lekesi olarak yodunlastidi gériilmektedir. Buradan yola cikilarak bu hatalarin
bozuk veya ayarlari yapilmamis bir dikis makinesinden kaynaklandigini gérmek

mimkianddr.
1.3.4.5. Histogram

Histogramlar, genellikle bir olayin olus sikhigini géstererek belirlenen zaman
araliginda, stre¢ davranigi hakkinda gorsel bilgi iletisimi saglamak ve iyilestirme
gabalarinin nereye odaklanacagina karar vermek amaciyla kullanilir. Cetele tablosu
ile gruplandirilan verilerin histogram adi verilen bir grafikle izah edilmesi yéntemidir.
Ayni histogram sadece tek bir o6zelligi olgmektedir. Ayni 6zellige ait, zaman
icerisinde birden fazla histogram yapilmak suretiyle olaylarin gelisme seyri izlenebilir
(Akin, 1996: 86; Bolat, 2000: 65; Cetin ve digerleri, 2001: 418).

Histogramlarda genellikle, yatay eksen degisken verilere ait élcimleri, dikey
eksen ise dlciulen dederlerin gerceklesme sikhgini (frekansini) géstermektedir. Sekil
12'de, Tablo 6'da cetelesi verilen gémlek Gretim hatalarinin histogram grafigi

olusturulmustur.
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Sekil 12: Cetele ile Tutulan Degerler icin Histogram

Goémlek Uretim Hatalar
20
15
10
5
0 : i A :.: : i i & e
Kirik, kopuk  Eksik Dikis Dikis Ton Yag lekesi Kumas
dugmeler dugmeler  kopugu Kaymasi farkhiliklarn hatalari

Kaynak: Kilig, 2006:55 verileri kullanilarak yazar tarafindan olusturulmustur.

Histogramdan sonra genellikle pareto analizi yapilir. Pareto diyagraminda bir
Uranin cesitli ﬁzeliikleri siklik olarak gdsterilir ve birbirleri ile karsilastinlirken,
histogramlarda Griiniin yalnizca bir ézelliginin sayisal olarak sikligi gosteriimektedir
(Ertugrul, 2006: 197).

1.3.4.6. Pareto Diyagrami

Pareto diyagrami, en siktan en seyrede kadar unsurlarin siralanmasi
amacina yoénelik basit bir grafiksel tekniktir. En énemli unsurlar, daha az énemli
olanlardan ayirt edilerek, en az c¢abayla en blylk iyilestirmeler elde edilir
(Ishikawa,1991: 127). Uygulamada 80-20 ilkesi veya kurali olarak da bilinir. Bu
kuralin anlami: problemlerin kaynaklarinin  %80'i tum problemlerin  %20’sini
olusturan basit nedenlerdir. Dider bir ifade ile kalite sorunlarinin buylk bir
béliminin nedeni, daha az sayidaki énemsiz basarisizliklardan (nedenlerden)
kaynaklanmaktadir. Bu diyagramlar, yénetime “isletme kérlu§lu” dedigimiz
durumlarla ilgili alanlarda yardimci olur. Yéneticilere kritik noktalan tespit edip,
gerekli midahaleleri yapmasina imkan veren bir yardimeci aragtir. Bu analiz
sayesinde hatalar siniflandinlarak, maliyetteki payi ylksek olanlar Gzerinde
calismalara agdirlik verilir (Pekar, 1995: 53; Vavra, 1999: 300; Yilmaz, 2003: 79).

Diyagrami hazirlamak icin izlenmesi gereken adimlar asagida sunulmaktadir
(Akin, 1996: 21):

- Hatalarin belirli bir ddnemdeki sayisi belirlenerek listesi yapilir ve mimkinse

bu sayi 5 adede indirilir.
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- Belirli bir zaman icerisinde hatalarla ilgili veriler toplanir. Hata cesitlerinin
adetleri ve maliyetleri belirlenir, bunlarin toplam degderlere goére yizde
degderleri bulunur.

- Hata cesitlerinin ylzde degerleri azalan siraya gére diizenlenir.

- Yizde dederler toplanarak kimulatif pareto diyagrami ¢izilir.

Sekil 13 ile bir Gretim tesisinde Uretim sirasinda yapilan vida delme
islemlerinde karsilasilan delme hatalarina iliskin pareto diyagrami gésterilmektedir.
Diyagram, her bir unsurun toplam sonuca, azalan bir oranda katkisini gésterir.
Oransal katki meydana gelme sayisi, her bir madde ile birlestirilmis maliyet veya
sonu¢ Uzerinde dider tesir 6lcitt Ustine kurulabilir. Kimulatif frekans diyagrami,

unsurlarin kiimlatif katkisini géstermek amaciyla kullanilabilir (Ishikawa,1991: 127).

Sekil 13: Pareto Diyagrami Ornegi (Vida Delme Hatalari)

- 100
o 80
" ] 60
£ 3
3 g
I >
] 40
120
il 7 | oaea 0
Okunaksiz Eksik Kot Num Diger Yerini D

Hata sebepleri

Kaynak: Ozcan, 2001: 156.
1.3.4.7. Akis Semalan

1.1.5. Sireclerin gérsel olarak temsil edilmesi béluminde de agiklanan akis
semalari, herhangi bir siireg icerisindeki sapmalari belilemek amaciyla, bir Griin ya
da hizmetin izledidi gercek ve ideal yollari belirlemekte kullanilir. Akis semalarinda,
slirecin bitlin agsamalar simgelerle gosterilir. Bu tiir gizelgeler incelenerek, sorunun
potansiyel kaynadl olan cevrimler agiga cikartilabilir (Ertudrul, 2006: 271). Akig
semalar, kisilerin ve kaynaklarin bir ag Uzerinde yayilabilmesi icin gerekli altyapiyi

saglayarak sirecin tasarlanmasi, yUratilmesi ve yonetilmesinde etkilidir. Bu yéntem
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is slreclerini gelistirmekte ve problemlerin azaltiimasinda fayda saglamaktadir
(Rinderle-Ma, ve digerleri, 2009:321). Akis semasi hazirlanirken izlenmesi gereken
adimlar asagida sunulmaktadir (Dahlgaard ve digerleri, 2007: 114):

- Akis semasinda kullanilacak sembollere karar verilmesi,

- Sireclerin tanimlanmasi,

- Sulreclerin detayli adimlarinin ¢ikariimasi,

- Akis semasinin olugturulmasi,

- Surecteki her bir adimin gercgeklestiriimesi igin optimum slrenin belirlenmesi,

- Akis semasinin denetlenmesi,

- Akis semasinin iyilestiriimesi (strecin iyilestiriimesi),

- Sonuglann  kontrol edilmesi ve Deming Doénglsii esas alinarak

iyilestirmelerin sirekli hale getirilmesi,

- lyilestirilen akis semasinin standardize edilmesi.
1.3.5. Siireg lyilestirmeye Yénelik Aragtirmalar

Bu bélumde, silrec lyilestirme konusunda gergeklestirilen akademik
calismalara yer verilmektedir.

Gilberto (1993), bir Amerikan denizalti firmasinin mevcut 35 farkli strecinin
12 adimh bir metodoloji belirlenerek bu metodoloji kapsaminda incelendigini ve
inceleme sonunda tespit edilen birtakim deger katmayan aktivitelerin ortadan
kaldirilarak isletmeye biyik faydalar saglandigini belitmistir. Ornegin siparis
sUrecine bakildiginda, kadit Uzerinde yuritilen mevcut birokrasi sebebiyle
karsilanmamis siparis miktarlarinin ¢cok sayida oldugu tespit edilmistir. 18 ay gibi bir
strede hayata gecirilen bu siirecteki iyilestirme calismasinda; gerceklestirilen streg
aktivitelerinde %50, cevrim slresinde %60 azalma, karsilanmamis siparis
oranlarinda %82, calisan sayisinda ise %40 azalma gerceklesmis, yillik gelirde 3
milyon dolar artis kaydedilmigtir.

Povey (1998), sire¢ iyilestirme ile ilgili mevcut yazinda yer alan farkli
metodolojileri belirleyerek her bir metodolojinin islem basamaklanni tespit etmis ve
dederlendirmistir. Sonrasinda bu degerlendirmelere istinaden farkli bir sireg
ivilestirme metodolojisi gelistirmistir. Yazar; strec iyilestirme faaliyetlerini hayata
geciren Nissan, Toyota, Ericsson gibi isletmelerin, uyguladiklar iyilestirmeler
esnasinda tam kapsamli metodolojiler yerine Deming dénglsini yéntem olarak

kullandiklarini belirtmistir.
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Lee ve Chuah (2001) calismasinin ¢ikis noktasi Hong Kong/Cin arasi
mevcut endUstri ortamindaki gelismeler olmustur. Hong Kong'da faaliyet gésteren ve
emek yogun uretim yapan isletmeler, operasyon maliyetlerini azaltmak amaciyla
tesislerini Cin’e tagimakta ve daha sonra biylme trendine ge¢cmektedirler. Ancak bu
isletmelerin organizasyon yapilarinin ve sireclerinin karmasik yapida olmasi, zaman
icinde cesitli iyilestirmelerin yapilmasina engel olmaktadir. Bu duruma yénelik bir
¢O6zim onerisi getirmek amaciyla bu calismada siireg iyilestirme semsiyesi altinda
kullanilan 3 temel yaklasim olan strekli iyilestirme, kiyaslama ve yeniden tasarimi
kapsayan 5 asamall bir metodoloji gelistiriimigtir. Gelistirilen bu metodoloji Hong
Kong ve Cin'de faaliyet gosteren bir firmada uygulanarak sonuglar ¢alismanin
sonunda degderlendirilmistir.

Karapinar (2006) is akisi analizi yoluyla bir hastane isletmesinde sire¢
iyilestirme calismasi gerceklestirmis ve calismasinda sireg¢ haritalama ve is etudi
kavramlarinin Gzerinde durmustur. Arastirma, Saglik Bakanligrna bagh Atatirk
Egitim ve Arastrma Hastanesi'nin Kardiyoloji Poliklinigi'nde gergeklestiriimistir.
Calismada oncelikle poliklini§in mevcut strecleri ile ilgili is akis semalan ¢ikariimis
ve poliklinikteki mevcut islerle ilgili analizler yapilmistir. Arastirma sonucunda, siire¢
icindeki gereksiz faaliyetlerin ortadan kaldiriimasi, sistematik bir ¢calisma dizeni
olusturulmasi, islerin daha iyi ve daha kisa slirede yapilmasina yénelik slrecleri
iyilestirme énerilerinde bulunulmustur.

Blylkkdése (2008), bankalar icin énem arz eden sureglerden biri olan kredi
tahsisi slreclerinden, “girisimci kredi tahsis slreci’ni bir banka 6&rnekleminde
incelemistir. Belirlenen bu slrecg iyilestirme calismasi icin surecle baglantisi olan
Sube, Genel Mudurluk temsilcileri ve siireg yonetimi ile ilgili béliim temsilcilerinden
bilgi alinmistir. Goérusmeler sonrasinda mevcut isleyisin tespiti amaciyla konu
slrecle ilgili is akis semasi hazirlanmigtir. Daha sonra is akis semasi Uzerinde
inceleme yapilarak stire¢ akisindaki sorunlarin tespiti yapilmistir. incelenecek sorun
“Girisimci Kredi Tahsis Surecinde Yasanan Darbogaz” olarak belirlenmistir. Daha
sonra beyin firtinasi yéntemi ile bu soruna iliskin nedenler ¢ikarimis ve bu nedenler
balik kilgig1 yéntemi ile ortaya konulmustur. Calismanin sonunda da bu problemlerin
ortadan kaldiriimasina yénelik iyilestirme dnerilerinde bulunulmustur.

Narli (2009) ise, saglik sektérinde hizmet sunan bir kurumda hasta
memnuniyeti odakli olarak siire¢ iyilestirmeyi amaclamistir. Bu calismada, Ankara
Diskap! Yildinm Beyazit Egitim ve Arastirma Hastanesi Merkez Poliklinikleri'nden

hizmet alan hastalarin, anket formu araciidiyla memnuniyetleri él¢tlerek, kurumun
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imajini ve hastalarin (musterilerin) beklentilerini olumsuz yénde etkileyen poliklinik
hizmet slreci ile ilgili faktérler belirenmis ve bu faktérlere yonelik iyilestirme
onerilerinde bulunulmustur. T.C. Saglik Bakanli§i Performans Yd&netimi ve Kalite
Gelistirme Daire Baskanh@rnin belirfledigi standartlar dogrultusunda hasta
memnuniyetini etkileyen fakiérler siregsel olarak iyilestirilerek hasta memnuniyet
oranlan daha Ust seviyelere ¢ikarilmaya calisiimistir.

Teymur (2009), isletmelerin iyilestirme calismalar ve gelisim cabalarini
mumkin kilacak sirec¢ iyilestirme ve slre¢ yodnetimi yaklasiminin uygulanisini,
sonuclarini ve uygulama sirasinda yasanan sorunlari incelemek amaciyla, bir
danismanlik firmasi tarafindan Karaman'da faaliyet gésteren bir gida igletmesine
uygulanmis danismanlik projesini dederlendirmistir. Calismada; is analiz formlar,
ylizylize gérismeler, odak grup calismalari, Ust yénetim ile gérismeler, isletmenin
kalite yénetim sistemi dokiimanlarinin ve faaliyet izleme raporlarinin incelenmesi
gibi yéntemlerle elde edilen veriler dogdrultusunda 59 ana is sireci tespit edilmistir.
Bu stireclerin is akis semalan c¢ikariimig, daha sonra iyilestirme yapilabilecek 12 is
slreci tespit edilmistir. Projede bu 12 sirec ile ilgili problem tespiti, problemlerin kék
nedenlerin belirlenmesi, iyilestirme &nerileri islemleri yapilmistir. Bu ¢calismada ise
sadece bir slrece detayli olarak yer verilmig, diger 11 sltre¢ 6zet bilgilerle
aktarimistir.

Yilmaz (2011), Gaziosmanpasa Universitesi biinyesinde faaliyet gésteren
Saghk Kultir Spor Daire Baskanhgi’'ndaki mevcut sireglerin tespiti ve bu slireclerin
iyilestirilmesi énerilerinde bulunmustur. Inceleme siirecinde éncelikle 6grenci
gruplari ile beyin firtinasi yapiimig, beyin firtinasinda tespit edilen ¢ temel problem
balik kilgid1 diyagrami ile sebeplerine ayrilmistir. Bu g sorun incelendiginde “sosyal
faaliyetler icin izin alma slrecinin uzunlugu ve zorlugu” sureg iyilestirme calismasi
yapilmak tizere belirlenmistir. Daha sonra Gaziosmanpasa Universitesi Saglik Kiiltiir
Spor Daire Baskanhdrndaki is slrecleri tespit edilerek mevcut is akis semalar
cizilmis ve sureglerin iyilestiriimesine yoénelik belirlenen ¢ézim  6nerileri
gelistirilmistir. Bu oneriler dogrultusunda da onerileri iceren yeni akis semalar
olusturulmustur.

Tokcan (2011), rekabetin ¢ok yogun oldudu gida sektérinde dondurulmus
gida dretimi yapan bir igletmenin slreclerini incelemis, proje ekibi ile birlikte
yUrttilen stre¢ yénetimi uygulama adimlarindan ve sirec¢ iyilestirme tekniklerine
deginmigtir. Calismada éncelikle fabrikanin ana slreg, slre¢ ve alt sirecleri

belirlenmistir. Belirlenen ana sirecglerden “Uriinlerin izlenmesi ve élgllmesi slreci”
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kritik stre¢ olarak belirlenmis ve dondurulmus patates Gretimi biriminde bu kritik
sirec ele alinmistir. Beyin firtinasi ve nominal grup teknikleri kullanilarak strecteki
oncelikli problem tespit edilmis, s6z konusu problemin balik kilgigr yontemi ile detayh
nedenleri tespit edilmis ve bu problemin ¢ézimuine yonelik iyilestirme 6nerilerinde
bulunulmustur.

Rodrigues ve digerleri (2013)'nin yaptiklari ¢alismanin ¢ikis noktasi; bir
holding grubuna badh, farkli llkelerde araba udretimi yapan bir isletmenin lojistik
departmanindaki arka ofis is slreclerinde tespit edilen verimsizlikler olmustur.
Gerekli iyilestirmelerin  saglanmasi ve bu tlr iyilestirmelerin  sirekli hale
getirilebilmesi i¢in “surekli iyilestirme metodolojisi” uygulanmistir. Yapilan calismada
arka ofis faaliyetleri kapsaminda 5 farkli sirec tespit edilmistir. Ust yénetimin de
liderliginde gerceklestirilen bu iyilestirme projesi ile tespit edilen, arka ofis is
slUreclerine deder katmayan islem basamaklar ortadan kaldirlarak cok daha etkin

ve verimli streclere ulasiimistir.
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IKiNCi BOLUM
MARINA ISLETMECILIGI

2.1. MARINA iSLETMESI: TANIMI VE KAPSAMI

Italyanca asilli bir kelime olan ve giuniumizde Tirkce'de de ayni sekilde
kullanilan “marina” kavraminin “TUrk Dil Kurumu'na gére karsihg “yat limani"dir
(TDK, 01.04.2015). Turkiye'de bircok 6zel isletme, diinya Ulkeleriyle ortak bir kavram
olmasi ve isletmelerin uluslararasi bir boyut kazanmasi icin “yat liman1” yerine,
“marina” kavramini kullanmayi tercih etmektedirler. Kavram karmasasini engellemek
amaciyla, tez boyunca da “marina” ve “marina isletmesi” kavramlari kullanilacaktir.
Basit bir tanimla marina; “yatlara deniz ve karada glvenli bir bicimde park olanadi
sadlayan, yat ve yatcilara cgesitli hizmetler sunan kombine turistik tesislerdir”
(iskender, 2010: 2).

Uluslararasi Denizcilik Endustrisi Birlikleri Konseyi (The International Council
of Marine Industry Associations-ICOMIA) (2006:5) tarafindan yapilan marina tanimi
ise; “kamu kuruluslan veya 6zel isletmelerce ticari amacla isletilen, rekreasyonel
teknelere oncelikle denizde (palamar, demirleme vb.) ve karada (cekek yeri vb.)
muhafaza hizmetlerini kira tcreti karsilidinda veren ve genellikle yakit, tuvalet-dus,
bakim ve onarnim, atik su alimi, tekne marketi gibi tekneyle iligkili hizmet ve/veya
drinlerden bir veya daha fazlasini sunan deniz kenarinda konumlanmis tesisler”
seklindedir.

ingiltere Yat Limanlan Birlidi (The Yacht Harbour Association-TYHA)
(2007:3)'e gére marinalar; “gezi ve eglence teknelerine yanasma yeri saglayan, her
tekneye dogrudan erigim icin ytrime yollar bulunan, her zaman (gelgit zamanlari
dahil olmak uzere) yeterli bir sualti derinligi olan ve bunlara ilaveten araba park yeri,
tuvaletler ve diger hizmet birimleri sunan tesislerdir’.

T.C. Kiltir ve Turizm Bakanhgr'nca hazirlanan, 24.07.2009 tarih ve 27298
sayll Resmi Gazete’de yayimlanarak yirurlige giren Deniz Turizmi Yonetmeligi
(2009:madde 9)'nde ise marina tammi “...... baglanabilecekleri ve vyatcgilarin
yatlarindan vyuriyerek c¢ikabilmelerine olanak saglayan iskelelere, dinlenme,
konaklama ve aligveris gibi sosyal tesisler ile yatlara bakim, onarim, karaya ¢ekme

ve teknik hizmet sunan birimlere sahip deniz turizmi tesisleri” olarak verilmistir.
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Marinacilik denildiginde marina igletmesi haricinde akla gelen diger temel
kavramlar “yat” ve “yatcl” kavramlandir. Marina isletmelerinde verilen temel ve
destekleyici hizmetlerden faydalanan musteriler, yatcilar ve yatcilara ait yatlardir.
Yatlar; gezi, spor ve edlence amaciyla deniz turizmi ticaretinde kullaniimaya uygun,
tasididi yolcu sayisi 12'yi gegmeyen, yik, yolcu ve balikgl gemisi niteliginde
olmayan, kamarasi, tuvaleti ve mutfagi olan deniz aracidir (Deniz Turizmi
Yoénetmelidi, 2009: madde 23). Yatlar; kullanim amacina gére (6zel yatlar-ticari
yatlar), yapim malzemesine gére (ahsap yatlar-polyester yatlar-metal yatlar) ve
kullanilan itici guce gére (yelkenli yatlar-motor yatlar) siniflandirilabilmektedir
(Seving, 2014: 10-11, Acikbas, 2006: 18). Yatcl (yachtsman) ise “murettebat ve
diger hizmet personeli diginda gezi, spor, edlence amaciyla yatta bulunan kisileri”
~ifade eder (Deniz Turizmi Y&netmeligi, 2009: madde 4). Yatcilar ile ilgili farkli
siniflandirmalar yapmak muimkunduir. Faaliyet alanlarina gére yatcilar yerli ve
yabanci yatcilar olarak ayirabildidi gibi, kullandiklan veya faydalandiklan yatgilik
faaliyetinin cesidine gore; 6zel yat veya teknesini kullananlar, ticari yatlarla turistik
faaliyette bulunanlar veya 6zel turlara katilanlar olarak da ayrilabilmektedir (Atlay
Isik, 2010: 14).

2.2.  MARINA iSLETMELERININ SINIFLANDIRILMASI

Farkli marina igletmeleri birbiriyle benzer hizmet ve tesisler sunabilmektedir.
Ancak her biri, kendini bir digerinden ayiran birtakim 6zelliklere sahiptir. Marinalari;
konumlari, islevsel ve yapisal ézellikleri, yatinmci ve isletmecisi, hizmet amaglar,
faaliyet bolgesi kapsami, sektérde yetkin kuruluslarin yaptigi belgelendirmeler gibi
farkh acilardan degisik sekillerde siniflandirmak mimkandur.

Deniz Turizmi Yonetmelidi (2009: madde 9)'nde yat limanlarinin
siniflandiriimasi  kapsaminda sahip olmalan gereken &zellikler belirtilmistir.
Turkiye'de de marina isletmelerinin sahip olduklari ézelliklere gére “lig, dért ve bes
altin cipa” olarak siniflandiriimalari mimkin olmustur. S6z konusu siniflandirmalar

Tablo 7.'de yer almaktadir.
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Tablo 7: Marina isletmelerinde Altin Cipa Odulii icin Gerekli Nitelikler

Ug Altin Cipa Nitelikleri

- Satis Uniteleri

- Kadin ve erkek yateilar igin baglama kapasitesinin en az %5'i kadar dus ve tuvalet

- Camasir ve bulasik yikama yerleri

- Yatgl turistlerin dinlenmesini ve bir arada bulunmasini saglayan sosyal tesis

- Bedensel engelliler igin tuvalet ve 6zel diizenlemeler.

Dart Altin Cipa Nitelikleri Bes Altin Cipa Nitelikleri

- Lokanta veya kafeterya - Helikopter pisti
- Kadin ve erkek vyatcllar icin baglama | - Banka hizmetleri Unitesi

kapasitesinin en az %10'u kadar dus ve tuvalet, | - Revir
- Kuru temizleme hizmeti - Sergi, konser, edlence mekanlari
- Yat ¢gekek alani ve ving sistemleri - Toplanti salonu
- Bakim onarim hizmeti - En az iki teniz kortu
- Esya depolari - Baglama kapasitesinin en az %30'u kadar

- Baglama kapasitesinin %20'si kadar otopark otopark

alani

- Tenis kortu

- Ylizme havuzu veya plaj yeri

- Aletli

imkanlarinin saglandid Gniteler

veya otopark hizmeti

jimnastik, masaj, sauna, hamam

Kaynak: Deniz Turizmi Yénetmeligi, 2009: madde 9.

Marina isletmeleri, Yat Turizmi Yénetmeligi'nde “islev ve yapisal &zelliklerine

goére” asagidaki sekilde siniflandinimaktadir (Yat Turizmi Yénetmeligi, 13.04.2015).

Cekek Yeri: Deniz lUzerinde yapilasma zorunlulugu olmayan ve yatlara
kislama, karada muhafaza, bakim ve kiglk onarim (tersane ve biylk
onarim tesisleri hari¢) hizmetlerini verebilen yat limanidir.

Yat Yanasma Yeri: Kuglk capta, kisa sireli yanasmalara imkan taniyan yat
limanidir.

Tali Yat Limani: Tabii veya yapillmis kapali bir su alanina sahip olan, daha
uzun slreli kalis ve onarim imkanlarina sahip yat limanidir.

Ana Yat Limani: Dalga etkisinden uzak kapali bir alani kapsayan buyik
capta, kislama ve bakim-onarim imkanlari sunan yat limanidir.

Marinalar kurulurken farkli amaclara hizmet etmek (zere yapilandinlir ve

konumlandirilirlar. “Hizmet amaclarina gére” marinalar; cekek yerleri (bakim-onarim,

karada konaklama amacli), geleneksel marinalar (marina kelimesinin tanimlamasi

yapilirken belirtilen hizmet ve tesisleri biinyelerinde bulunduran marinalar), tatil
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destinasyonu marinalar (hem karadan hem sudan erisim saglanabilen, temel marina
hizmetleri yaninda yiizme havuzu, konaklama tesisi, amfi-tiyatro, restoran gibi
tesisleri ile bir tatil kéylni olusturabilecek dider eglence 6gelerini bunyesinde
barindiran marinalar) olarak da siniflandirilabilmektedir (Bezirgan, 2009: 4).

Marina igletmeleri, “yatinmci ve isletmecisine gére” de kamu ve &zel sektér
marinalan olarak siniflandirilabilmektedir. Kamuya ait marina isletmeleri, mulkiyetleri
kamuya ait olan ve yatinmlar devlet tarafindan yapilan marina isletmeleridir. Ozel
sektér marinalari; mulkiyetleri gergek veya tizel kisilere ait, kamuya ait veya karma
olarak adlandirilan ve miilkiyetleri farkl kisilere ait olan ama yatinmlar ézel sektér
tarafindan yapilan ve 6zel sektér tarafindan isletilen marinalardir (Balci, 2011: 15;
Seving, 2014: 33).

Yukarida yapilan siniflandirmalarin yaninda marinalar; “konumlarina gére”;
aclk deniz, kiy1, kanal, nehir, gél kenari marinalari; “isletmenin faaliyet bdélgesi”
kapsamiyla ilgili olarak da ulusal veya uluslararasi marinalar seklinde de
siniflandirilabilmektedir. Ayrica uluslararasi kuruluglar tarafindan verilen *Mavi
Bayrak” ve “Altin Cipa” gibi &édlllere sahip olup clmamalar da marinalar i¢in bir
siniflandirma unsuru olarak distnulebiimektedir (Olgag, 2001; 29; Atlay Isik, 2010:
16; Sari, 2014: 31).

2.3. MARINA iSLETMELERININ OZELLIKLERI

Kiyi alanlarinin kullanim talepleri icerisinde yer alan marinalar ayni zamanda
ekonomik yatinmlardir. Yapilacak yatinmin bir yandan rekabet sartlarini yerine
getirecek temel fonksiyonel 6zelliklere sahip olmasi beklenirken bir yandan da
yatinnmcinin yatinmdan bekledigi fayday1 saglamasi gerekmektedir. Bu ise yatirnmin
yer sec¢iminden baslamak (izere planlama ve projelendirme asamalarinda dogru
kararlarin verilmesini saglayacak gerekli arastirmalarin yapilmasi ile mimkin
olabilecektir (Oral, 2004: 1).

Gunumuzde deniz turizminin olmazsa olmaz tesisleri olan marinalar; deniz
araglarina navigasyon, manevra, yanasma, badlanma, barinma, karaya cekilme
hizmetleri sunan ve bu hizmetleri ilgili mevzuat hikiimleri uyarinca yeterli emniyet
dizeyini saglayacak sekilde fiziki 6zelliklere gére tasarlanmis alt yapiya sahip ve
tesisten beklenen turizm hizmetinin en iyi bicimde verilmesini saglayacak nitelikleri
tasiyan, gerekli donanim, tesisat ve Ust yapi ile yeterli kara, deniz alani ve kara

ulasim baglantilarina sahip alanlarda kurulmalidirlar (Deniz Turizmi Yénetmelidi,
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2009: Madde 5). Her marinanin farkli ézelliklere sahip olmasi marina isletmelerini
birbirinden farkli kilmaktadir. Fakat belirli bir standardin olusturulmasi igin minimum
gereksinimlerin her marina tarafindan karsilanmasi gerekmektedir (iskender, 2010:
5-6; Kissman, 2012: 1). Bu minimum gereksinimler, genel fiziksel ve altyapi

ozellikleri ile Ustyapi 6zellikleri olarak iki gruba ayrilabilmektedir.

2.3.1. Marina isletmelerinin Fiziksel ve Altyap1 Ozellikleri

Yatgi turistlerin  marina secgimleri sirasinda en ¢ok gbéz o&ninde
bulundurduklari él¢ltler marinalarin konumu ve sunduklari olanaklardir. Bir marina
isletmesinin yapilacadi yer segilirken, o yerin fiziki kosullari yatlarin glvenligine ve
sunulacak hizmetlere uygun olmalidir (Seving, 2014: 29). Bir marinanin sahip olmasi
gereken genel fiziksel ézellikler Yat Turizmi Yénetmeligi (1983)'nde asagidaki gibi
belirtiimistir:

- Hakim dalgalara agik olmamasi,

- Liman i¢ine yonelik yodun kanalizasyon ve su akintilar ile ¢amur birikintisi
olmamasi,

- Yakin yerlesme merkezi ile karayolu baglantisi bulunmasi,

- Elektrik, tath su ve haberlesme imkanlarinin bulunmasi,

- Denizdeki alani kadar, kara alaninin temini,

- Limanin su alani iginde ve liman yaklasmasinda, batik, sighk, topuk vb.
engellerin bulunmamasi.

Marina igletmelerinin faaliyetlerini strdurebilmeleri igin altyapilarini uygun
sekilde dizenlemeleri gerekmektedir. Deniz Turizmi Yénetmelidi (2009)'nin belirtmis
olduu ve marinalarda bulunmasi gereken altyap1 o6zellikleri asagidaki gibi
siralanmaktadir:

- Deniz araglarinin duzenli ve emniyetli bir sekilde yanasabilecedi ve
baglanabilecegi, isletme niteligine uygun rihtim ve iskeleler,

- Denizcilik mevzuatina uygun denizden emniyetli yaklasma ve girisi
saglayacak fenerler ve her turll isaretler,

- Deniz turizmi tesislerinin tim Gniteleri ile ¢evre, iskele, nhtim dahil sahanin
saglikli ve emniyetli aydinlatiimasini saglayan sistem ve jenerator,

- Tesis kapasitesi ile orantil temiz su deposu, ara¢ baglama yerlerine de
hizmet veren sagliga uygun, kullanma suyu ve devamli sicak su hizmeti

saglayan tesisat,
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Tesisin tim sahasi icinde yangin ihbar ve ikaz sistemleri ile yangin istasyonu
ve yangin séndurme cihazlarindan olusan yangin énleme istasyonlari,

Atik kabul lisans belgesi olmayan tesislerde, sintine suyu, slag, atik yag, ¢op
ve pis su gibi kati ve sivi atiklarin 2872 sayili Cevre Kanunu ve ilgili
yénetmeliklerine uygun sekilde bertarafi, hizmete uygun kapali depolama ve
aritma tesisati,

Kara park sahasi, iskele, rihtim ve ylzer iskeleler Uzerinde, uygun
mesafelere konan, deniz turizmi araclarinin igme ve kullanma suyu,
televizyon, telefon ve elektrik ihtiyacini kargilayan deniz araglarina dogrudan
hizmet saglayan kutular,

Bedensel engellilere de hizmet verecek sekilde baglama kapasitesinin %10’u
kadar otopark,

Dahili ve harici telefon, faks, post cihazi, intemet, haberlesme sistemleri,
denizde seyreden araclar ile haberlesme ve arama kurtarma igin uygun
frekanslarda calisabilecek ¢ok kanalli VHF bantlarina haiz telsiz alici verici
cihazlari,

Baglama yerlerine de hizmet verecek sekilde dizenlenen ambulans, itfaiye
araclan, ¢dp kamyonu ve genel araclarin gegmesine uygun tesis ici arac
yollari,

Guriltd azaltilmasina iliskin yapi ve sistem.
2.3.2. Marina isletmelerinin Ustyapi Ozellikleri

Marina igletmelerinin Gstyapi 6zellikleri, yatcilarin memnuniyet dizeylerinde

ve igletmelerin hizmet kalitesinde énemli rol oynayan &zelliklerdendir. Deniz Turizmi

Ydénetmeligi (2009)'nin belirtmis oldugu ve marinalarda bulunmasi gereken Ustyapi

ozellikleri asagidaki gibi siralanmaktadir:

Deniz turizmi tesislerine emniyetli ve kontrolli giris sistemi,
On biiro ve yénetim tnitesi,

Dinlenme ihtiyaglarinin kargilandigi bir salon,

Yeme, icme Unitesi,

Kadin ve erkekler icin yeterli sayida dus ve tuvalet,
GUmrikli veya gimriiksiz satis Unitesi,

ik yardim malzeme ve gerecleri bulunan dolap,
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- Deniz turizmi tesisi ve deniz turizmi araglarinda calisan personel icin yeme,
icme, dus, tuvalet ve dinlenme yeri,

- Akaryakit ikmal imkani veren sistem veya unite,

- Deniz araclari icin emanet ve malzeme depolari,

- Spor tesisleri,

- Limana emniyetli giris ve cikislarl saglayan ve kilavuzluk hizmeti verebilen
palamar botu,

- Denizden yangina ilk midahaleyi yapabilen yangin séndurme botu veya
yangin séndirme sistemi,

- Bakanlar Kurulu karan ile deniz hudut kapisi olarak belirlenen deniz turizmi
tesislerinde, hudut giris ve c¢ikis islemlerini yapmaya yetkili kamu birimleri igin

kamu hizmet binasi.
2.4, MARINA iSLETMELERINDE SUNULAN HiZMETLER

Yat turizminin en énemli tesislerinden olan marinalarin biinyesinde, yatcilara
yénelik pek ¢ok hizmet sunulmaktadir. Marina isletmelerinde verilen hizmetler;
temel/cekirdek hizmetler, kolaylastirici hizmetler ve destekleyici hizmetler olarak
siniflandinlabilmektedir. Temel/cekirdek hizmetler, denizde baglama, ¢ekme-atma,
kara park gibi hizmetlerdir. Kolaylastirici hizmetler, musterilerin ¢cekirdek hizmetleri
kullanabilmelerini saglayan vyakit, elektrik-su, bakim-onarim gibi hizmetler;
destekleyici hizmetler ise rakiplerden verilen hizmetlerin degerini arttirmak ya da
rakiplerden farkllasmak amaciyla sunulan sosyal tesisler, kafe-restoranlar, vb.
hizmetlerdir (Grénroos, 1990: 77, Atlay Isik, 2010: 149).

Gunimizde isletme cevrelerinde yasanan gelismeler, isletmeler arasi
rekabetin artmasina ve rekabetci Ustlinlik elde etmeye &nem veriimesine sebep
olmustur. Bu sebeple marinalar, tekne baglama, kara park, guvenlik gibi
hizmetlerinin yani sira yat kulibt, alisveris-eglence merkezleri, kafe ve restoran gibi
hizmetler de sunarak marinalari sosyal yasam alani haline dénustirmekte ve
isletmelerini cazip kilmaktadirlar. Kisacasi, marinalar verdikleri destekleyici ve
kolaylastirici hizmetleri mimkin oldugunca cesitlendirmeye calismaktadiriar. Bu
cesitllik  marinalann  blyUkliklerine ve  kapasitelerine gore  degisiklik
gosterebilmektedir. Ayrica, dinyadaki érnekleri ile bir butiin olarak turizm kompleksi
seklinde planlanan yeni tip marinalar; konferans ve sergi salonlarindan, aligveris

merkezlerine, sinemalardan otellere kadar ¢ok degisik faaliyet tiirleri ile misterilerine
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genis bir yelpazede hizmet sunmaktadirlar. Marinalar hizla yerlesim yerlerinin ve
ticari gelismenin bir pargasi haline gelmektedir (Oral, 2004: 4; Eren, 2013: 128;
Seving, 2014: 42).

Tablo 7’de géruldugl gibi marina isletmelerinde verilen hizmetler sektdrdeki
pek cok isletmenin siniflandirdi§i sekilde; marina ofis hizmetleri, liman hizmetleri,
genel hizmetler, teknik hizmetler ve sosyal hizmetler seklinde
gruplandirilabilmektedir (Balci, 2011: 48; Oktar, 2013: 14; www.seturmarinas.com,

www.d-marin.com, www.teosmarina.com, www.marti.com.tr: 15.04.2015).

2.4.1. Marina Ofis Hizmetleri

Genellikle marina igletmesinin yénetim binasinda yer alan én biro ofisinde
verilen hizmetleri kapsamaktadir. Bu hizmetler; genel enformasyon, deniz telsizi
haberlesme ve dinleme, kayit islemleri, hizmet Ucretlendirme, liman giris ve
cikisinda kontrol kulesi irtibati, glinlik meteorolojik tahmin bilgileri, vb. hizmetlerdir.
Ayrica bu hizmetler diginda 6n biiroda bdlge ve gevre hakkinda turizm rehberlik
hizmeti de verilebilmektedir. On biiro ofis hizmetleri, liman hizmetleri ile birlikte

marina igletmesinin bel kemigini olusturmaktadir.

2.4.2. Liman Hizmetleri

Liman hizmetleri, daha ¢ok marina igletmesi biinyesinde ¢alisan palamarci
ekibin yaptigi islemleri kapsamaktadir. Bu hizmetler; emniyetli, tonozla baglama
sistemi, giris ve cikislarda palamar bot hizmeti, giris ve c¢ikislarda telsiz anonsu ile
yénlendirme, tekne yedekleme, dalgiclik, dalgi¢ tipl doldurma gibi hizmetlerdir.

Bu hizmetleri veren marina personelleri, tekne sahipleri ile birebir iletisim
halindedirler ve hatta cogu zaman bir tekne ilk kez marinaya geldiginde verilen
yanasma, baglama hizmeti esnasinda onlarla ilk iletisime gecen kisidirler. Bu
bakimdan bu hizmeti veren personelin nitelikli, gtler yzl ve samimi olmasi musteri

memnuniyetinin yakalanmasinda biyik faydalar saglamaktadir.
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Tablo 8: Marina isletmelerinde Sunulan Hizmetler

Ofis Hizmetleri

Liman Hizmetleri

Tekn_ik Hizmetler

- Kayit islemleri

- Genel bilgilendirme

- 24 saat deniz meteoroloji
bilgilendirme hizmeti

- Liman girisi ve cikiglarda
kontrol kulesi irtibat
yonlendirme merkezi

Emniyetli, tonozla badlama
sistemi

Dalgiglik hizmeti

Giris ve cikislarda palamar
bot hizmeti

Giris ve cikislarda telsiz
anonsu ile yonlendirme

Cekme-atma

Basinch su ile alt yikama

Celik Payanda

Treyler

Yelken imal ve tamiri

Makine bakim ve onanimi

Elektrik ve elektronik tamir, bakim

- 24 saat siire ile VHF - Dalgichk ve malzemeleri
telsiz irtibati - Yedekleme - Metal isleme, torna-tesviye,
- Taksi ¢cagdirma - Dalgig tlipt doldurma kaynak isleri
hizmeti - Ahsap boyama ve diger boyama
islemleri
- Arma donanim malzemeleri temin
ve montaji

Genel Hizmetler

- Makine, motor yedek pargalar

Sosyal Hiz_metler -

- 24 saat elekirik-su temini

- Tuvalet ve duslar (engelliler igin tuvalet ve
duslar)

- Guvenlik

- Cevresel temizlik ve atik hizmetleri (cop
toplama, depolama, sintine toplama, siyah ve
gri su toplama, su aritma Unitesi)

- Akaryakit istasyonu

- Gumriksiz mazot

- Camasir ve bulasik yikama alani

- Camasirhane, kuru temizleme

- Telefon hizmeti, internet bagdlantisi

- Televizyon yayinlari ve kablolu sistem

- Otopark hizmetleri

- Kiralik depo hizmeti

- Yangin ihbar ve séndirme sistemi

- Basen icerisinde ve kara Unitelerinde temizlik
ve bakim hizmetleri

- Yesil alanlarda peyzaj ve bahce bakimi
hizmetleri

- Saglik hizmetleri

- Yat ve yelken kultibt, yelken okulu
- Deniz malzemeleri satis Unitesi

- Restoran, kafe ve barlar

- Yizme havuzu, fitness, sauna, SPA, hamam
- Plaj

- Rekreasyon Alanlari

- Slpermarket (teknelere servis)

- Gemici restorani ve kafeteryasi

- Magazalar

- Bilardo salonu

- Tenis kortu, plaj voleybol sahasi

- Park ve gezi alanlari

- Charter ve seyahat acentalan

- Arac kiralama

- Yat broker ve sigorta hizmetleri

- Banka, ATM, déviz ofisi

- Butik Otel

- Helikopter Pisti

Kaynak: www.seturmarinas.com,

www.d-marin.com, www.teosmarina.com,

www.marti.com.tr sitelerindeki veriler derlenerek yazar tarafindan hazirlanmistir.

2.4.3. Teknik Hizmetler

Teknik hizmetler; tekneyi karaya cikarma ve indirme, kara park, basingli su
ile alt yikama, celik payanda, cekek rampasi, treyler, hangar icinde bakim onarim,
motor ve makine bakim onarimi, yelken-branda isleri, arma donanim malzemeleri
temin ve montaji, metal isleme, torna-tesviye, kaynak isleri, ahsap boyama ve diger
boyama iglemleri, akii kontrol ve sarj, havalandirma-sodutma, kishk bakim, vb.

hizmetleri kapsamaktadir.
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Bazi marina isletmeleri binyelerinde verilen teknik hizmetlerin tamamini
kendileri saglarken, bazi marinalar cekme-atma, kara park, payandalama gibi temel
cekek sahasi hizmetleri haricindeki hizmetleri marina binyesinde bulunduracaklar
taseron firma araciiiyla vermektedir. Bu ikinci tlr uygulama ginimizde bu
sektérde fazlasiyla tercih edilen uygulamadir. Bu sayede marina isletmesi

gerceklestirmesi gereken ana faaliyetlerine daha iyi odaklanabilmektedir.
2.4.4. Genel Hizmetler

Elektrik-su, tuvalet ve dus, TV-uydu, guvenlik, yangin ikaz ve séndirme,
cevresel temizlik ve atik hizmetleri, camasirhane, ¢amasir-bulasik yikama alani,
akaryakit, peyzaj ve bahge bakim, otopark, kiralik depo, saglk ile ilgili hizmetleri
kapsamaktadir. Bu hizmetlerle ilgili en aktif rol alanlar, teknik departman ve giivenlik
departmani personelleridir.

Bir marinanin olmazsa olmazi olan givenlik hizmetleri kapsaminda guvenlik
elemanlar ile 7/24 glvenlik hizmeti, glivenlik kameralar, yangin ikaz ve séndlirme
sistemi gibi hizmetler veriimektedir.

Marinalarda cevresel temizlik ve atik hizmetleri kapsaminda ¢ép toplama ve
ayristirma, depolama, atik su ve sintine suyu alma, atik motor yaglarn toplama, su
aritma Uniteleri ve geri dénusim istasyonlar olusturma gibi hizmetler verilmektedir.
Son dénemlerde kamuoyunda artan cevre bilinci ile birlikte bu hizmetler her gecen
gln daha fazla 6nem tasimaktadir.

Marinalar slrekli olarak sagladiklari ilkyardim hizmetinin  yaninda;
buytkltklerine, sehir ve saglk merkezlerine yakinlklarina gére doktor ve ambulans
hizmetleri de saglayabilmektedir. Diger bir secenek olarak da marina isletmeleri
kendilerine en yakin saglik kuruluslan ile protokol yaparak bu hizmetleri disaridan
alabilmektedirler. Bazi marinalar da, sahalarinda deniz ambulansi niteliginde

tekneler bulundurmakta ve talebe gére midahaleler yapmaktadirlar.

2.4.5. Sosyal Hizmetler

Marinalarin sadece yat park yeri veya yatlarin bir gecis yeri oldugu anlayisi
bitmistir. Marinalar artik genis potansiyelli topluluklara hizmet veren aktif alanlar

haline gelmektedir ve daha cok yerlesim merkezlerinin i¢inde veya yakininda insa

edilmektedir. Son yillarda marinalar sehir yerlesim merkezleri ile entegre olan,
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alisveris merkezinden restoran kafe ve barlara, sinemasindan spor salonlarina
kadar tim sosyal yasam etkinliklerine yer verilen tesisler halini almaktadir (Bezirgan,
2009: 7).

Marinalar bunyesindeki sosyal yasam faaliyetlerini artirmak adina; spor
sahalari ve spor etkinlikleri (yizme havuzu, tenis kortu, voleybol sahasi, vb.), plaj,
rekreasyon alanlari, kafeler, restoranlar, giyim magazalan, park ve gezi alanlan,
banka, ATM, déviz ofisi, butik otel, helikopter pisti, vb. hizmetler verilebilmektedir.
Ozellikle spor etkinlikleri kapsaminda marinalarda yil boyunca organize edilen
yelken vyariglarl, marinadaki sosyal hayatin canlandiriimasina blylk katkilar
saglayabilmektedir.

Her marinaya gére farklilasabilen hizmetlerle alakalli marina yénetimleri belirli
araliklarla musteri memnuniyeti anketleri dizenleyerek onlarin memnuniyet
seviyelerini dlgmektedirler. Bu sayede isletmeler, hem musterinin isteklerini
karsilayip kargllayamadlklarlnl tespit edebilmekte, hem de musterilerin &nerileri
dogrultusunda birtakim ilave hizmetler de saglayabilmektedirler. Ozellikle kulaktan
kulaga iletisimin yaygin oldugu sektérde yapilacak bu faaliyetler; isletmelerin, verdigi
hizmetlere iligkin kalitesini koruyarak sektérde mevcudiyetini slrdirebilmesi
acisindan biytk 6nem tasimaktadir (Arli, 2012:168).

2.5. MARINA ISLETMELERINDE ORGANIZASYON YAPISI VE YURUTULEN
ISLER

Yénetim kavraminda, basta insanlar olmak (zere Uretim faktérlerinin (parasal
kaynaklar, donanim, demirbaslar, hammaddeler ve zaman) birbiriyle uyumlu, verimli
ve etkin kullanimi s6z konusudur (Eren, 2013: 3). Marina isletmelerinde de bu
durum gecerlidir ve bu isletmelerde yoénetim fonksiyonu gerceklestirilirken; tekne
sahiplerine ve murettebatina birinci sinif hizmet sunmak, marina kapasitesini en
verimli sekilde kullanmak, amortismanlarin karsilanmasi ve yenilenecek ekipmanlar
icin gerekli karliliga ulasmak ve sirkete yeni yatinmlar icin gerekli nakit akisini
saglamak gibi belli bagli amaglar géz 6éninde bulundurulmaktadir. Buradan yola
ctkarak marina ydénetimi; isletmelerin belirlenen amaclara ulagsmasinda karlihdi
maksimum kilmak, is gdrenlerin amaclan ile isletmenin amaclarini bitinlestirerek
motivasyonu artirmak ve isletmeye sosyal cevrede olumlu bir imaj yaratmak

amaciyla faaliyetlerin planlanmasi, organize edilmesi, koordinasyonu ve denetimi ile
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ilgili olarak yapilan faaliyetlerin btini seklinde tanimlanabilmektedir (Doris,
10.04.2015).

Marina yénetiminde basarili olmak icin marinanin fonksiyonel yapisinin yani
departmanlarinin, bu departmanlarda bulunan ilgili kisilerin ve departmanlarda
yapilan islerin acik bir sekilde belirtiimesi kisacasi organize edilmesi gerekmektedir.
Aynica, belittilen bu hizmet birimlerinde gerceklestirilen iglerin birbirini tamamlar
nitelikte olmasi sarttir (Oge, 2009: 47).

2.5.1. Marina isletmelerinde Yiiriitiilen isler

Marinalar; ana faaliyet olarak kira Uicreti karsiligi teknelere éncelikle denizde
(palamar, demirleme vb.) ve karada (gekek yeri vb.) muhafaza hizmetleri
vermektedir. Bu temel hizmetler ile bunlarin yaninda verilen kolaylastirici (yakit,
elektrik-su, bakim-onarim, vb.) ve destekleyici (sosyal tesisler, kafe-restoranlar, vb.)
hizmetler; marina igletmelerinde farkli departmanlarca yuratilen isleri
belirlemektedir. Marinalarda yer alan departmanlar ya da departmanin bagh oldugu
yénetici kademeleri marinadan marinaya degisiyor olsa da; isletmelerde esas olarak
yapilan igler birbirine benzerlik gostermektedir. Marina isletmelerinde is
organizasyonu kapsaminda cesitli departmanlar ve bu departmanlarin yuritttkleri
temel igler Tablo 9 ile sunulmaktadir.

Marina isletmelerinde, marina hizmetlerini misterilere ulastirmada kilit rol
oynayan ve tiim marinalarda bulunan depariman én biiro departmanidir. On biiro
departmaninda gerceklestirilen isler: “rezervasyon ve kayit’, “deniz operasyon ile
ilgili evraklarin takibi”, “hizmet faturalandirma ve tahsilat”, “deniz telsizi haberlesme”,
“genel bilgilendirme” olarak siralanabilir. Bu departmanin bagdh oldugu ydnetici
pozisyonundaki kisiler de; “genel koordinasyon ve diizenin sadlanmasi”, “6n biiro
tarafindan gerceklestirilen faaliyetlerin haftallk ve aylik olarak raporlanmas’,
“misteri gérusmelerinin yapiimasi”, ‘kendi ekibinden calisanlar ile birlikte fuarlara
katihmda bulunulmas!” ve  “marinanin temsil edilmesi ve tanitilmasi” gibi isleri
yurtatmektedir.

Bagh oldudu yénetici pozisyonu farkli olsa da, her marinada palamarci ekip
bulunmaktadir. Bu ekibin badh oldudgu yénetici marinadan marinaya farklilik
gosterebilmektedir. Palamarci ekip tarafindan yiritilen isler; "marinaya gelen

tekneleri emniyetli badlama®, “palamar botuyla kilavuzluk hizmeti”, “liman saha
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dizeni ve kontrolll saglama”, “deniz telsizi haberlesme”, “deniz operasyon

evraklarinin takibi”, “dalgiglik” ve “tekne yedekleme” olarak siralanabilir.

Tablo 9: Marina isletmelerinde YurGtulen Igler

Departman/Ekip Temel isler

Yénetim - genel koordinasyon ve diizenin saglanmasi

- haftalik ve aylik olarak raporlama

- misteri gérismeleri

- fuarlara katilim

- marinanin temsili ve tanitimi

On biiro departmani - rezervasyon ve kayit

- deniz operasyon ile ilgili evrak takibi

- hizmet faturalandirma ve tahsilat

- deniz telsizi haberlesme

- genel bilgilendirme

Ticari departman - musteri gérismeleri

- kira kontratlan

- ihale

- AVM genel diizen disiplinin saglanmasi
Muhasebe/finans departmani | - genel muhasebe

- 6deme

- vergi muhasebesi

- biitgeleme

- raporlama

Teknik departman - kara tesislerinin ve marina ekipmanlarinin bakim onarimi
- teknelere kesintisiz elektrik-su temini

- yangin ve can giivenligi mevzuatina uyumiu hareket etme
- marina sahasinin ve tesislerin temizlenmesi

- gevresel temizlik (sintine toplama, gri ve siyah su toplama, aritma
Unitesi)

- cevre dizenleme

Palamarci ekip - marinaya gelen tekneleri emniyetli baglama

- palamar botuyla kilavuziuk hizmeti

- liman saha dizeni ve kontroll saglama

- deniz telsizi haberlesme

- deniz operasyon evraklarinin takibi

- dalgighk

- tekne yedekleme

Cekek ekibi - teknelerin emniyetli ve saglam bir sekilde karaya alinip denize
indirilmesi

- teknelerin altinin basingh su ile yikanmasi

- operasyona iligkin gerekli evraklarin dizenlenmesi
- gcekek sahasinin genel dlizenin saglanmasi

- teknik bakim-onarim

Guvenlik ekibi - 7124 glvenlik saglanmasi

- guivenlik kameralarindan saha takibi

- yangin ikaz ve séndlrme sisteminin kontrolii

Kaynak: www.seturmarinas.com, www.d-marin.com, www.teasmarina.com,

www.marti.com.tr'den faydalanilarak yazar tarafindan olusturulmustur.

Marina igletmelerinde gérev yapan diger bir calisan grubu teknik personeldir.
Teknik personelin ylrittigl isler; “kara tesislerinin ve marina ekipmanlarinin bakim
onarimi”, “teknelere kesintisiz elektrik-su temini’, “yangin ve can glvenligi
mevzuatina uyumlu hareket etme”, “marina sahasinin ve tesislerin temizlenmesi’,

“cevresel temizlik (sintine toplama, gri ve siyah su toplama, aritma Unitesi)”, "cevre
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duzenleme” olarak belirtilebilir. Teknik departmanda duruma gére marangoz,
bahc¢ivan, tesisatcl, kaynak ustasl, elektrik-elektronik elemani, bilgi-islem elemani,
temizlik elemanlarn bulunabilmektedir.

Marina isletmeleri tarafindan verilen olmazsa olmaz hizmetlerden birisi
glvenlik hizmetleridir ve givenlik ekibinde galisan kisiler; “7/24 givenlik hizmetinin
saglanmasi’, “guvenlik kameralarindan saha takibi’, “yangin ikaz ve séndirme
sisteminin strekli kontroll” gibi isleri ylritmektedirler. Marinada glvenligin tam
anlamiyla saglanabilmesi icin guvenlik departmaninin dider departmanlar ile ve
Ozellikle de palamarci ekiple koordineli calismasi (6zellikle gece vardiyalarinda)
blylk énem tasimaktadir. Ginimuzde marinalar bu islerin yaritilmesi igin taseron
firmalar ile de anlasabilmektedirler.

Tekne sahiplerine yénelik verilen denizde baglama hizmetlerinin yaninda,
marina igletmeleri ayrica teknelere, bakim-tutum-onarim vs. islemlerini denizin
digindaki bir kara alaninda kolaylikla halledebilmeleri icin “cekek sahasi” olarak
adlandinlan sahada yer ayirabilmektedir. Bu sahadaki isleri ¢ekek ekibi (lift
operatéru, operatér muavini, vs.) ylurutmektedir. Marinalarda bu ekibin de bagl
oldudu yénetici pozisyonu dedisebilmektedir. Cekek ekibi tarafindan ylrattlen igler;
“teknelerin emniyetli ve saglam bir sekilde karaya alinip denize indiriimesi”,
“teknelerin altinin basingh su ile yikanmasi”, “operasyona iliskin gerekli evraklarin
dizenlenmesi’, “cekek sahasinin genel diuzenin sadlanmasi” olarak siralanabilir.
Cekek sahasinin yer aldidi marinalarda ayrica teknelere yonelik teknik bakim-
onarim hizmetleri (ahsap isleri, yelken tamiri, motor tamir-bakim, kighk bakim, vs.)
ile ilgili isler de yuritilmektedir. Son yillarda marinalar bu isleri marina sahasi iginde
bulundurduklari taseron firmalar araciidiyla vermektedir. Bu sayede marina
isletmeleri gerceklestirmeleri gereken ana igler Uzerine daha iyi odaklanabilmektedir,

Son yillarda alisveris merkezi, restoran kafe ve barlar, sosyal etkinlik alanlari,
spor salonlar gibi sosyal yasam tesislerini de binyelerinde bulunduran marina
isletmelerinde bu tir hizmetlere iliskin isler genellikle ticari tnitelerden sorumlu
departman tarafindan yuritilmektedir. Ticari departmanlarda; “musteri gérismeleri”,
‘kira kontratlar”, “ihale”, “AVM genel dlzen disiplinin saglanmasit’ ile ilgili isler
ylratilmektedir.

Her isletmede oldugu gibi marina isletmelerinde de mali ve finansal isleri
ylriten bir calisan ya da bir departman yer almaktadir. Mali ve finansal isler
departmaninda; “genel muhasebe”, “6demeler”, “vergi muhasebesi”, “bltceleme” ve
“raporlama” ile ilgili isler yurtttimektedir.
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2.5.2. Marina isletmelerinin Organizasyon Yapisi

Marinalarda bahsedilen igler yuritilirken, organizasyonlari meydana getiren
beseri unsurun etkin ve etkili bir sekilde calistirimasi gerekmektedir ve bu sebeple
kimin ne isle mesgul olacadini tespit ve tayin etmek buyuk énem tasimaktadir.
Marinalarda benimsenecek organizasyon yapisi, hiyerarsi ve bunlara iliskin
diizenlemeler; marinanin hedeflerine ulagmasi, strekli gelisimini saglamasi ve
musterilerine en iyi hizmeti sunmasi bakimindan ¢ok 6nemlidir. Marina
yoneticilerinin isletmelerinin 6zelliklerini dikkate alarak en uygun organizasyon
yapisini olusturmalari gerekmektedir. Marinalar icin tek bir tip organizasyon yapisi
bulunmamakla birlikte, bOylkliklerine, faaliyet alanlarina, sunacaklan hizmetlere,
kapasitelerine gore sekillenen organizasyon tipleri sz konusudur (Sari, 2011: 50).
Ayica, ginimuizde isletmelerin yénetim anlayisinda 6n plana ¢ikan misteri odakli
yaklasim bu sektérde de kendini géstermekte, bu durum igletmelerin organizasyon
yapilarini da etkileyebilmektedir. Clinkl yatgl turistler ve marina hizmetlerinden
yararlanan taraflar isletme amaclarinin hareket noktasi haline gelmistir ve yénetim
yapilari da gelismelere bagl olarak yenilenmektedir (Seving, 2014: 40).

Sekil 14 ve Sekil 15 ile marina igletmeleri icin iki farkll organizasyon semasi
érnegdi sunulmustur. Hemen hemen tim marinalarda oldugu gibi bu organizasyon

semasi verilen iki igsletmenin de iglevlerine gére bélumlere ayrildi1 gértlmektedir.

Sekil 14: Marina Isletmesi Organizasyon Semasi Ornegi (1)

TEKNIK |
PERSONEL |

MUHASEEE soro N TEKN
TERSONE - RIEE B (ECEKTRIK) |

Kaynak: Kusadasi Marina On Biiro Sefi, Kisisel Gériisme, 07.04.2015, Kusadasi.
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Sekil 14'te organizasyon semasi verilen marina isletmesinde teknelere
yénelik verilen bakim-onarim, teknik servis hizmetleri marinada tageron firmalar
tarafindan verilmektedir. Bu firmalar ayni zamanda marina igletmesinin kiracisi
durumundadir. Bu sebeple verilen marina yénetimi organizasyon yapisinda bakim-
onarim ve teknik servis ile ilgili herhangi bir birim belirtiimemistir.

Sekil 15'te
calismaktadir. Marinalarda mevcut én blro departmaninin bagl oldugu ydnetici,

ise bu birimler Teknik Hizmetler Muadari’ne bagl olarak
organizasyonlara gére farklilik géstermektedir. llk érnekte én biiro personelleri én
blro sefine baglidir. ikinci érnekte ise 6n biiro personeli Liman Hizmetleri Mudiirirne
baglidir. Gemiciler igin de ayni durum séz konusudur. llk érnekte gemiciler gemici
sefine badh iken, ikinci drnekte gemiciler Liman Hizmetleri Muduri'ne baghdir. Bu

tur farkhiiklara marina isletmelerinde sik rastlanmaktadir.

Sekil 15: Marina isletmesi Organizasyon Semasi Ornegi (2)

Genel Madur

Misteri ligkileri

| | | |

Liman Hizmetleri Teknik Hizmetler Mali ve idari Isler Glivenlik
Midari Mudiri Mudurd Sefi

| [ | [ [ [ [

On-biiro Liman Bakim- Tekne Muhasebe Personel Lojistik Givenlik

Sefi Hizmetleri Onarim Bakim- Sefi isleri personel Elemanlari
I i Onarim }

Resepsiyon Dalgiglar Satin alma
| Garevlisi

| Santral | | Gemiciler
Kaynak: Atlay Isik, 2010: 143.
Organizasyon yapilarinin  teknolojik ve sosyal degismelere ayak

uydurabilmesi, gelismelere uyum saglayacak dinamik bir yapinin olusturulabilmesi
ve bu sistemin sirdirllebilir olabilmesi icin isletmenin ayrica; faaliyete girecegi
glnlerden itibaren sekiérde tecribesi olan yéneticilerle calismasi gerektiginin
bilincinde olmasi gerekmektedir. Bu sayede daha &énce baska organizasyonda
yapilmis 6rgutsel hatalarin yapilmamasi ve onlarin deneyimlerinden faydalaniimasi

isletme igin buylk bir avantaj saglayacaktir. Ayrica alt kademelerde de her biri kendi
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dalinda bilgi, beceri ve deneyim sahibi isgérenle calisiimasi yénetimsel agidan

isletmelere buyik kolayliklar getirebilmektedir.

2.6. MARINA i[SLETMELERINE YONELIK ARASTIRMALAR

Bu bélimde, marina isletmeciliginde iliskin gerceklestirilen akademik
calismalara yer verilmektedir.

Teknik bir arastirma olarak degerlendirilebilecek calismalarinda, Klein ve
Zviely (1999), son yillarda kiyisal alanlarda yasanan gelismelerin 6zellikle de her
gecen yil sayisi hizla artan marina tesislerinin sebep oldugu deniz tabanindaki kum
miktarinda azalma ve erozyon gibi kiyisal degisiklikleri incelemiglerdir. Bu calisma
kapsaminda uzaktan algilama teknikleri kullanilarak Israilde bulunan Hezliya
Marina'nin kuzeyden gineye kiyisal degisiklikler, tanimlanmis, bu degisiklikler israil
Teknoloji EntitisU’'nin ortaya koydugu degisim tahminleme ile ilgili fiziksel modelle
karsilastiriimistir. Bu galisma sonucunda arastirmanin yapildigi tarih araliklarinda
deniz tabani yapisinda ve tortul dengesinde carpici oranda olumsuz degisiklikler
tespit edilmistir.

Webb ve Keough (2000), ayni bélgede ve birbirine yakin mesafede bulunan
iki farkli marinada, deniz tabaninda olusan Kkirliligin belilenen birtakim deniz
organizmalarinin miktarina etkisinin ne seviyede olacadini incelenmisglerdir.
Arastirma Avustralya'nin Melboumne kentinde bulunan marinalarda gerceklestiriimis
ve cesitli modelleme tekniklerinden faydalaniimistir. Sonug¢ olarak, marinanin
bulundugu bélgede olusan Kkirliligin denizdeki organizma sayilarina etkisinin
marinadan marinaya gére degisebildigi tespit edilmistir.

iskender (2010), T.C. Kiltiir ve Turizm Bakanhi§i tarafindan yayinlanan Yat
Istatistikleri Biilteni'nin, 2000 ile 2007 yillari arasinda yayimlamis oldudu verileri
kullanarak ve gayri safi yurtici hasila, yatla gelen turist sayilar ve genel nifus
sayimlari verileri perspektifiyle; Turk limanlarindan transit-log ve sari bayrak alan yat
sayilar (zerindeki etkilerini belirleyebilmeyi amaclamistir. Bu amacla, Tork
limanlarina 2030 yilina kadar gelecek olan yat sayilarinin tahminlemesi yapilmistir.
Bu tahminler 1s1dinda; 2030 yilina kadar marina isletmelerimizde yapilmasi gereken
glncellemeler ve yeni marina yatinmlarn hakkinda éneriler sunulmustur.

Istk (2010), bitlincll pazarlama yaklasimi cergevesinde, yat turizmi
isletmeleri olan yat limanlan ve yat isletmelerinin bitlnctl (holistik) pazarlama

yaklasimlarina iliskin algilamalarinin degerlendiriimesiyle elde ettigi veriler 1s1§inda
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Tirkiye igin farkhlagtirma stratejilerinin gelistiriimesini amaclamistir. Arastirmanin
gerceklestiriimesinde arastirma amacina hizmet eden nitel ve nicel metotlardan
olusan karma arastirma modeli gelistiriimistir. Nitel arastirmalar olarak én arastirma,
literatlr taramasi, Delphi arastirmasi ve yapilandiriimis milakat asamalariyla
“cesitleme (triangulation)” modeli gelistirilmistir. Bu ¢alismanin en dénemli 6zelligi,
mevcut Turkce literatlirde; yat turizminin kuramsal cergevesi, dinya ve Tlrkiye'de
yat turizmi hakkinda genis kapsamli bilgi veren, sektére 1sik tutan ve marinacilik
sektériinde basucu kitabi tagiyan bir ¢alisma olmasidir.

Balci (2011), Turkiye'de bulunan marinalarda kullanilan bilisim sistemlerinin
marina operasyonlari Gzerindeki etkisi ve kullanici memnuniyetine olan katkilarini
arastirmistir. Marina yénetim programlarinin analizine yénelik yapilandinlmamis
gérisme teknigi ile marina yénetim programlarinin degiskenleri tespit edilmis ve bu
degdiskenler marina operasyon ihtiyaclan ile birlikte degerlendirilip anket haline
getirilmistir. Bu anket marina yénetim programlarinin analizi amaci ile Turkiye'deki
marinalara génderilmigtir. Bu c¢alisma ayrica marina ybénetimi alaninda bilgiler
sunmakta ve marinalarda yuritilen temel marina hizmetleri ile ilgili operasyonlari
ayrintilariyla agiklamaktadir. Calismada bir marinada yapilan ginliik operasyon ve
evrak akisi anlatiimig ve bir teknenin marinaya girisinden cikisina kadar gecen
islemler detaylandiriimistir.

Sari (2011), marina hizmetlerinden yararlanan yatgilarin algilamalarindan
hareket edilerek, marina isletmelerinde hizmet kalitesinin boyutlarini tespit etmek ve
beraberinde algilanan hizmet kalitesinin, vyatcilanin teknelerini bagladiklari
marinadan tatminlerine, ayni marinay! tekrar tercih etme ve baskalarina tavsiye
etme egilimlerine etkilerini ylz yizl gérismelerle ortaya ¢ikarmistir. Analizlerde
ortaya c¢ikan hizmet kalitesi boyutu arasindan somut ézellikler, gtivenilirlik, inanilirlik,
heveslilik, misteriyi anlama ve iletisimin, yatcilarin marinadan tatminleri Gzerine ayri
ayri ve birlikte etkilerinin istatistiki yénden anlamhhgi kanitlanmstir.

Kuleyin (2011), marina yatinmlarin planlanmasi ve yatirim projesinin
uygulanabilirligini dlgmek maksadiyla Ege Bélgesi'ndeki model bir yat limanina
fayda-maliyet analizi uygulayarak yatinm projesinin uygulanabilir oldugu sonucuna
varmistir.

Rivero ve digerleri (2013), deniz kiyilari boyunca artan nifus yodunluguna
paralel olarak, yatcilik, dalis ve balik¢ilik gibi rekreasyonel aktivitelere yénelik insa
edilen yapilarin ¢evreye olumsuz etkisini gézlemlemislerdir. Bu ¢alismanin amaci,

marinalardaki rekreasyonel yatcilik faaliyetlerin sebep oldugu ekolojik ve fiziksel-
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kimyasal degisikliklerin tanimlanmasidir. Bu kapsamda, Avustralya'da faaliyet
gosteren bir marina bdlgesinde marina i¢i ve marina disiI deniz sahasi incelenmis;
marina ici deniz sahasinin daha yuksek bulaniklik, sicaklik ve ph dengesine sahip
oldugu gézlemlenmistir. Bu sebeple, bu tlr degisimlerin neden olacagi ekolojik
sonuglarin marina planlama siirecinde géz 6niinde bulundurulmasi gerektigi de bu
calismada ayrica vurgulanmistir.

Seving (2014), Turkiye kiyllarinda faaliyet gésteren marina isletmelerinin
yénetim kademelerinin uyguladiklari rekabet stratejilerini ortaya c¢ikartmak ve
bunlann farklilasip farklilasmadiklarini tespit etmek igin anket kullanarak bir ¢alisma
gerceklestirmistir. Calisma sonucunda; marina isletmelerinin en fazla uyguladiklan
rekabet stratejisinin farklilastirma stratejisi oldugu (maliyet liderlidi ve odaklanma
izlemekte), marina isletmelerinin rekabetci Ustinligl saglamada kullandiklar tim
stratejilerin odaklandigi kavramin “konum” oldugu (kalite ve fiyat izlemekte) ve
sektdre giris engeli olarak gérilen en énemli sorunun biirokratik engeller oldugu gibi
sonugclar elde edilmistir.

Nas ve Cosar (2014), yat kullanicilarninin teknelerini baglamak igin tercih
ettigi marinalar hangi kriterlere gére belirledigini arastirmislardir. Bir baska ifadeyle,
marinalari cazip kilan faktérlerin neler oldugu arastinlmistir. Arastirma, Cesme ilge
sinirlan icinde bulunan Cesme ve Altinyunus yat limanlarinda gerceklestirilmistir.
Veri toplamada ylz yize gérugme teknigi kullaniimisgtir. Calismanin sonucunda yat
kullanicilarinin liman tercihlerinde; yat limanlarinin sundugu sosyal imkanlarin
kalitesi ve cesitliligi ile liman alaninin temizligi, teknik imkanlarin ve destegin
yeterliligi ile yat limani konumu gibi faktérierin etkili oldugu tespit edilmistir.

Paker (2014), yazinda yer alan faydaya dayali segmentasyon teorilerini
dikkate alarak, yatcilarin marinadan beklentilerine dayali mevcut pazar bélumlerini
arastirmistir.  Arastirmanin  sorular; hem yapilandinimis, yapilandiriimamis
goérusmeler gibi nitel yéntemler hem de kesifsel faktér analizi, kimeleme analizi gibi
nicel yéntemler kullanilarak yanitlanmistir. Arastirma sahasi olarak; lzmir ve Aydin
illeri secilmis ve bu illerde yer alan tim marinalar ziyaret edilerek, 261 yatci musteri
(izerinde anket calismasi yapilmistir. Buradan elde edilen sonuclar, marina
pazarinda bes farkli pazar bélimunin var oldugunu ve bu bélimlerin demografik,
yatcilik &zellikleri ve yatcihda yonelmelerinde etkili olan motivasyon faktérleri

bakimindan farkhlik gésterdigi ortaya konmustur.
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2.7. DUNYADA MARINA iSLETMECILIGI

Denizde deniz araclan ile yapilan turizm amagl meslek faaliyetleri ile onu
dogrudan destekleyen diger meslek faaliyetleri olarak tanimlanan deniz turizmi tim
dunyada ve llkemizde gin gectikce gelismektedir. Yiksek gelir dizeyine sahip
turistlerin katildigi ve ekonomik getirisinin yiksek oldugu yat turizmi, insanlarin
kendilerine ait veya kiraladiklari deniz araglari ile keyifli deniz seyahatlerini ve bu
strecte yararlanilan ilgili isletmeleri kapsayan bir deniz turizmi dali olarak
tanimlanabilmektedir. Deniz turizminin gelismesiyle yat turizmi ve dolayisiyla marina
yatinmlarl ve isletmeciligi son yillarda &n plana ¢ikmistir (Ozkan, 2008: 13,
Diakomihalis, 2007: 419-455 ).

Gunumizde deniz; balikgilik, ulagtirma ve askeri denizcilik faaliyetlerinin yani
sira spor amach olarak, doda ile bas basa huzuru bir ortam yaratmak, yeni yerler
gérmek ve farkh kiltarleri tanimak isteyen insanlar igin bir alternatif hatta tutku
haline gelmistir. Bu anlamda kullanilan deniz araclarinin siginmalari ve barinmalari
icin marina olarak adlandirilan korunaklarin olugmasi tarih strecinde gerceklesmistir
(Oktar, 2013: 6).

2.7.1. Marina isletmeciliginin Tarihsel Geligsimi ve Mevcut Durum

Marina isletmeciliginin temelleri 1930°larda modern anlamda baslamis,
1950'lerde ise Avrupa’da gelismistir (Ilhan, 2008: 14). Ikinci Dunya Savasi’ni takip
eden baris ve refah slreci sebebi ile 1950'lerin sonlarindan itibaren kigisel yat
sahipligi artis gostermis ve 19.yy."In ikinci yarisindan itibaren artan ticari ve kitlesel
kruvaziyer yolculugu yerini, bireysel ve edlence amagli yat turizmine birakmigtir. Yat
turizminin gelismesi ile birlikte yatlari baglama ihtiyact dogmus ve &zellikle Avrupa
ve Amerika’nin giney kiyilarinda marina yatirimlari artmistir (Balei, 2011: 1).

Okyanus 6tesi adalar Avrupa ve Amerika'nin ilk gezi noktasi olmus, Atlantik
kiyilari ve Karayip Adalari, Amerikan yatcilari ve Avrupa’nin sodugundan kagmak
isteyen yatcilar icin ugrak alanlar haline gelmistir. Cografi 6zellikleri nedeniyle ilimh
ve yateilik igin uygun rizgar ve korunakl koylara sahip olan Akdeniz kiyllarina olan
ilgi ise 20. yuzyllin basindan itibaren artmig, Fransiz Rivierasi olarak bilinen
Fransa'nin giiney sahilleri ile ltalya ve ispanya yat turizminin énde gelen adresleri

olmustur,
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ABD ve Bati Avrupa'nin gelismis tlkelerinde dogup blyllyen marinacilik,
artan yatcilk faaliyetleri ve klasik bélgelerde olusan tekdizelik, kirlilik ve yiksek
fiyatlara paralel olarak farkl Ulkelere de yayilmistir. Ozellikle son yillarda Avrupa
Birligi Ulkelerinde yatlar icin ortaya konan vergiler, yatcilarin Dodu Akdeniz'e
yénelmelerine neden olmustur. Bu gelisme ile; Hirvatistan, Yunanistan, Tirkiye
kiyillari da ginden gline énem kazanmaya baslamistir (Narin, 2000: 27; Ercanik,
2003: 8; Yuksel Proje, 2010: 50).

Dinya genelinde 19.000 adet marina mevcut olup, sadece Avrupa genelinde
5000 adet marina bulunmaktadir (DTO, 2013: 218). Akdeniz ¢anagdinda yilda 700
bin yat dolagsmakta olup bu rakam her yil artmaktadir. Akdeniz ¢anaginda marina
sayisl ve baglama kapasitelerinin en fazla oldugu ulkeler ise sirasiyla Fransa,
Ispanya ve Italya'dir (Kuleyin, 2011: 17; Bezirgan, 30.04.2015). Turkiye'nin
siralamadaki yeri ise sahip oldugu kiyi seridi ve cografi konumuna gére olmasi
gereken yerde degildir. Yatlanin yanasip barinabilecedi tekne badlama kapasitesi,

Akdeniz kiyllarindaki baslica tlkeler icin Tablo 10 ile sunulmaktadir.

Tablo 10: Akdeniz Kiyilari Baglica Marina Merkezleri ve Baglama Kapasiteleri

L GLAWAAPAS
talya  180.000
prm— 95.800
Fransa 94.500
Turkiye 21.617
Hirvatistan 17.689
Yunanistan 12.000
Slovenya 1.470

Kaynak: Bezirgan, 30.04.2015; D-Marin, 2012; UBAK, 2013a.

2.7.2. Marina isletmeciligi ile ilgili Kuruluslar

Ginden gine gelisen ve 6nemi hizla artan marinacilik sektériine paralel
olarak dinyada yat kullpleri, yatcilk érgit ve birlikleri, ticaret odalari, dernekler ve
kuruluslar gibi birgok olusum da s6z konusudur. Tarihteki ilk yat kulibli olan The
Royal Cork Yacht Club 1720 yilinda irlanda’da olusturulmustur (The Royal Cork
Yacht Club, 31.03.2015). Gunumuizde dinya Gizerinde birgcok yat kulibl bulunmakla
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beraber, 2006 yilinda kullpler arasinda uluslararasi bir organizasyona ihtiyag
duyulmus ve Uluslararasi Yat Kulupleri Konseyi (International Council of Yacht
Clubs) kurulmustur (International Council of Yacht Clubs, 31.03.2015). Gincel
gelismeler hakkinda tekne sahiplerinin bilingli olabilmesi agisindan bu tur kuruluslar
blyiik 6nem tasimaktadir.

1966 yilinda kurulan Uluslararasi Denizcilik Endustrisi Birlikleri Konseyi olan
ICOMIA (The International Council of Marine Industry Associations) marinacilik
sektériinde uluslararasi diizeyde en cok kabul géren kurulustur. ICOMIA, ulusal
marinacilik sektérd birliklerini bir c¢ati altinda toplamayr hedeflemekte, onlan
uluslararasi duzeyde temsil etmekte ve sektdrdeki sorunlar acisindan birlesmis
gucli  bir ses olusturmaktadir. Ayrica yat ve tekne endlstrisi ile ilgili
degerlendirmeler, analizler ve istatistiki calismalar yurutmektedir (ICOMIA,
31.03.2015). 1990 vyilinda kurulan EUROMARINA Avrupa Ulkelerinde yer alan
marinalar icin, Turkiye Marina Yatinm ve Isletmecileri Dernedi (MARYAT) ise
Tarkiye'deki marinalar icin ICOMIA faaliyetlerini strdirmektedir (ICOMIA, 2005: 2-
4).

Merkezi Ingiltere'de bulunan Yat Limanlarn Birli§i (The Yacht Harbour
Association-TYHA) kiyisal ve i¢ sulardaki yatcilik faaliyetlerini geligtirme ve yatciligi
ve tekneciligi yayma amaciyla kurulmus bir birliktir. Bu konuda ge¢cmisten giinimiize
yaptigi calismalarla adini duyurarak daha da gigcli duruma ulagsmistir. Birlige, yat
limani ve yat baglama hizmeti veren igleticiler, profesyoneller ve danismanlar ve yat
limani sanayine ekipman ve hizmet saglayan tedarikgiler tim dinyadan (ye
olabilmektedir. Uyelerine pazarlamadan operasyona, diger marinalarla aj kurma,
egitim verme ve sektdrel sorunlari ¢dzmeye kadar birgok konuda destek
vermektedir. Ayrica kurulug, marina igletmelerinin uluslararasi kalite glivencesi olan
“altin c¢ipa (gold anchor) &édulunii vermektedir (Atlay Isik, 2010: 117, TYHA,
15.04.2015).

Uluslararasi  Cevre  Egitim  Vakfi -Foundation for  Environmental
Education (FEE) devletlerden bagimsiz, kar amaci  gitmeyen ve cevre egitimi
konusunda surdardlebilir bir kalkinma ve gelisme saglama amach olarak
kurulmus uluslararasi kurulustur. FEE, toplumu bilgilendirerek onlarin bu konular
anlamalarini sadlayarak i¢inde bulunduklan kurum, organizasyon ve toplumu aktif
davraniglara yénlendirmelerini saglamaktadir. FEE ayrica belli kriterlere sahip plaj,

marina ve yatlara “Mavi Bayrak” 6dill vermektedir.
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Sektérde etkin diger bir olusum ise, marina endiistrisinde dair ihtiyaglarin
karsilanmasi igin kurulmus bir organizasyon olan AMI Marina Endustrileri Birligi
(Association of Marina Industries — AMI) ve blnyesinde faaliyet gésteren,
marinacilikta profesyonelleri yetistirmeye yoénelik egitim ve sertifikalarla ilgilenen
Uluslararasi Marina Enstitisu (International Marina Institute — IMI) dir. Bu egitim
programlari 6zellikle marina ydneticilerine yoénelik gerceklestirimektedir (The
Association of Marina Industries, 14.04.2015).

2.8. TURKIYE'DE MARINA iISLETMECILIGI

Denize dénuk bir eglence ve dinlenme endistrisi olan deniz turizmi, turizm
aktiviteleri icerisinde son yillarda hizla gelisme géstermistir. Yogun kent yasaminin
getirdigi baskiyla, insanlarin deniz ve doga o&zlemlerinin giderek artmasi, aktif
ugraslarda bulunma istedi, standart yasama olan tepkisi, ekonomik refah diizeyinin
yukselmesi ve teknolojik gelismeler, yatcilllk ve ona bagl olarak da marina
endistrisini hizla gelistirmistir (UBAK, 2013a: 1). Bu gelismeler diinyada oldugu gibi
Tirkiye'de de yasanmaktadir.

2.8.1. Marina isletmeciliginin Tarihsel Geligimi

Turkiye'de marinacilik sektérii 1970°'li yillarda Bati Avrupali ve Amerikall
turistlerin Yunanistan'dan kiraladiklar yatlarla Ulkemize gelmeye baslamalaryla
baslamistir. Bu hareketlilikle birlikte Turizm Bakanlhdi 1970lerin sonunda yat
turizmini tekrar giindeme alarak cesitli marina yerleri tespit etmis, Devlet Planlama
Tegkilati tarafindan gelisme planlar hazirlanmigtir. 1970 ile 1980 yillar arasinda ise
Bodrum, Kusadasi ve Cesme marinalar hizmete acilmis ve Tirkiye marinacilik
sektérinde Avrupa’daki pazar payina ortak olmayi hedefleyerek bu platformda boy
géstermeye baslamistir (Oral, 2004: 3; TUYED, 06.05.2015).

1980°li yillarda Turizm Bankasi (Turban) kanaliyla devletin girisimleri
sayesinde marinaciik sektéri giderek gelismistir. ilerleyen vyillarda ise
Ozellestirmeler yolu ile Turban marinalarinin 6zel sektére ge¢cmesi ve yeni ozel
sektér marinalarinin devreye girmesiyle, Tlrkiye'de marinacilik uluslararasi diizeye
cikmistir.

Tirkiye'de deniz turizmi alanindaki diuzenlemeler ise ilk defa 1982 yilinda

yayimlanan 2634 Sayili Turizmi Tesvik Kanunu’nun yrirlige girmesi ile yasallik
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kazanmistir. Yat limani yatirim ve isletmeciligi, yat yatinm ve isletmeciligine iliskin
dizenlemeler bu kanuna bagh olarak 1983 yilinda yayimlanan Yat Turizmi
Yoénetmeligi ile yapilmistir. Bu yonetmelik baslangigta Tirkiye'de deniz turizminin
gelismesine énemli katkilar saglamistir. Ancak, zaman iginde degdisen ve gelisen
kosullara bagh olarak Yat Turizmi Yénetmeligi ihtiyaca cevap veremez duruma
gelmistir. Bu yonetmelik kapsaminda dizenlenen faaliyetler T.C Turizm ve Kultur
Bakanligi'nin 24.07.2009 tarih ve 27298 sayili karar ile Deniz Turizmi Yénetmeligi
adi altinda yeniden diizenlenmistir. Bu yénetmelik deniz turizmi, yat limani ve
marina isletmeciligi, yat yatirm ve isletmeciligi, kruvaziyer turizm ve feribot
isletmeciligi, su sporlari ve dalis turizmi isletmeciligi ile ilgili dizenlemeleri
kapsamaktadir (Bezirgan, 2009: 2; Yiksel Proje, 2010: 16; TUYED, 06.05.2015).

2.8.2. Marina igletmeciliginin Mevcut Durumu

Akdeniz Canaginda deniz turizmi Bati Akdeniz'den baslayarak doguya dogru
devam eden bir gelisme icerisindedir. Glnimizde Bati Akdeniz’de yasanan;
limanlarin yodunlugu ve deniz kirliligi, fiyatlardaki artislar ve yatcilarin yeni yerler
kesfetme arzusu ile Dogu Akdeniz'e ilgi artmigtir. Bu durum Turkiye igin de biytk bir
firsat olusturmustur. Sahip olunan dogal cevre (girintili-gikintili Kiyilar, yesil bitki
ortlst, vs.), tarihsel ve kilturel degerleri bakimindan bitiinuyle zengin bir potansiyel
olusturan kiyilarin coklugu (blylk bdlumi Ege ve Akdeniz'de), yat ile yurt disina
giris-cikis olanaklar, hava yolu ile ulasim olanaklari (Izmir, Dalaman, Bodrum,
Antalya, vs.), seyir icin uygun rizgarlarin varlidi (yelkenli tekneler igin) gibi hususlar,
Turkiye'yi Dogu Akdeniz bélgesinde yat turizmi ve marinacilikta en sansli Olkelerden
biri haline getirmistir. Ancak Ulkemiz 8484 km'lik Avrupa’nin en uzun kiyi ¢izgisine
sahip olmasina ragmen; deniz turizmi ve yat badlama kapasitesi bakimindan
Akdeniz Canaginda yer alan ltalya, Ispanya, Fransa, Hirvatistan gibi Ulkelerin
gerisinde kalmaktadir. ‘

Turkiye'nin yat baglama kapasitesi, Akdeniz ¢anagindaki toplam kapasitenin
sadece % 4,1'ini olusturmaktadir (Ozkan, 2008: 59; TSE, 2011: 62). Turkiye'de
faaliyette olan 6zel marina isletmeleri Tablo 11 ile, kamu birimleri sahipligindeki
isletmeleri Tablo 12 ile ve sadece ¢ekek yeri hizmeti vermekte olan yat ¢cekek yerleri

Tablo 13 ile sunulmaktadir.
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Tablo 11: Tirkiye'deki Ozel Marina isletmeleri

MERSIN Mersin Marina 500 500
Setur Antalya Marina 235 150
Setur Finike Marina 350 150
ANTALYA Kemer Tirkiz Marina 235 140
Setur Kas Marina 472 160
Alanya Marina 287 150
Fethiye Ecesaray Marina 400 90
Letoonia Jetty (Fethiye) 30 0
My Marina Yat Yanasma Yeri (Ekincik) 68 0
D-Marin Gdcek 385 150
Skopea Marina-Gocek 80 0
Gocek Exclusive Marina 80 0
Gocek Village Port 120 250
Gdcek Club Marina 185 0
Netsel Marmaris Marina (Setur) 700 130
Marmaris Yacht Marina 750 1000
Marmaris Marti Marina 380 100
MUGLA Kumlubiky Yacht Club (Marmaris) 35 0
Albatros Marina (Marmaris) 150 220
Pupa Marina (Marmaris) 30 0
Palmiye Iskelesi (Marmaris) 50 0
Karacasogit Marina 20 0
Port Lasos (Milas) 150 0
Mandalya Yat Yanasma Yeri (Milas) 50 0
Bodrum Milta Marina 450 50
D-Marin Turgutreis Marina 550 150
Palmarina Bodrum 710 150
Port Atami (Bodrum) 30 0
Alacatur Turistik Tesisleri Marina (Turgutreis) 40 12
Setur Kusadasi Marina 380 150
AYDIN
D-Marin Didim Marina 580 600
Levent Marina 70 30
Setur Cesme Marina 180 60
zMIR IC Cesme Marina 353 80
Alagati Marina (Cesme) ) 250 70
Teos Marina (Seferihisar) 480 100
BALIKESIR Setur Ayvalik Marina 200 150
YALOVA Setur Yalova Marina 240 80
Setur Kalamig&Fenerbahge Marina 1290 220
Istanbul City Port 750 70
ISTANBUL Atak8y Marina 700 100
West Istanbul Marina 600 300
Glizelce Marina 250 120

Kaynak: DTB, 2015; The Yachtsman Compass 2014-2015; DTO, 2013; Yuksel Proje, 2010

kaynaklarindan ve isletmelerin web sitelerinden yararlanarak hazirlanmigtir.

83



Tablo 12: Turkiye'de Kamu Sahipligindeki Marina isletmeleri

Antalya Kaleici Marina
ANTALYA | Kalkan Belediye Marina 70 30
Kas Belediye Marina 80 60
Fethiye Belediye Marina 120 0
MUGLA | Gocek Belediye Marina 150 0
Bodrum Belediye Marina 300 0
Dalyankdy Belediye Marina (Cesme) 100 0
W2HIR Foca Belediye Marina 130 0
BALIKESIR | Burhaniye Belediye Marina 300 50
Bozcaada Belediye Marina 30 0

CANAKKALE

Canakkale Belediye Marina 65 0
BURSA Mudanya Belediye Marina 50 0
Istinye Ispark Marina 180 0
ISTANBUL | Tarabya Ispark Marina 208 0
Arnavutkdy Belediye Marina 68 0

Kaynak: DTB, 2015; The Yachtsman Compass 2014-2015; DTO, 2013; Yuksel Proje, 2010

kaynaklarindan ve igletmelerin web sitelerinden yararlanarak hazirlanmistir.

Tablo 13: Yat Cekek Yerleri (Ozel + Kamu)

Gocek Yat Cekek Yeri 0 156

Yat Marin Yat Cekek Yeri (Marmaris) 0 352

. Marmarin Yat Cekek Yeri (Marmaris) 0 703

MUGLA

Ege Yat Cekek Yeri (Milas) 0 15

Yat Lift (Bodrum) 0 300

Adanlar Yat Cekek Yeri (Bodrum) 0 200

BALIKESIR | Ayvalik Yat Cekek Yeri 0 140
ISTANBUL | Atabay Marina 0 100

Kaynak: DTB, 2015; The Yachtsman Compass 2014-2015; DTO, 2013; Yuksel Proje, 2010

kaynaklarindan ve isletmelerin web sitelerinden yararlanarak hazirlanmistir.

TC. Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme Bakanlidi’'nin yayinladigi 2013
Denizcilik Raporu'na gére Turkiye'deki mevcut yat kapasitesinin 2023 yilinda 50.000
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yat baglama kapasitesine cikmasi hedeflenmektedir. Yat turizminin en &nemli
unsuru olan marina igletmelerinin sayisinin 2023 hedeflerine ulasabilmesi amaciyla
yaplimasi gereken fiziksel planlamanin en biyiuk sorunu finansman sorunudur
(UBAK, 2013b). Bu sorun son yillarda Yap-iglet-Devret (YID) modeli ile ¢éziilmeye
baslanmistir. Kamu sektért ve 6zel sektérin isbirigi yaptigl bu model; ileri teknoloji
ve yliksek maddi kaynak ihtiyaci duyulan projelerin gerceklestiriimesinde kullaniimak
Uzere gelistirilen 6zel bir finansman modeli olup, yatirim bedelinin (elde edilecek kar
dahil) sermaye sirketine veya yabanci sirkete, sirketin isletme slresi icerisinde
Urettigi mal veya hizmetin idare veya hizmetten yararlananlarca satin alinmasi
suretiyle 6denmesini ifade eder (Resmi Gazete-13.06.1994, Kanun No:3996).

TC. Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme Bakanhgrnin yayinladigi 2013
Denizcilik Raporunda, 8 adet YID modeli ile yapimi tamamlanarak faaliyetine devam
eden marina oldudu ifade edilmistir (Turgutreis, Didim, Cesme, Sidacik, Kas,
Alanya, Mersin, Yalova). Tablo 14'te ise YID Modeli ile ihaleye veriimis insaati

devam eden projeler ve YID Modeli ile ihale edilecek marina projeleri yer almaktadir.

Tablo 14: YiD Modeli ile ingaati Devam Eden ve Ihale Edilecek Marina Projeleri

Marina Adi Baglama Kapasitesi Marina Adi
Kumkuyu Marina 200 Karaburun Marina 200
Mugla Oren Marina 250 Cesme Sifne Marina 700
Hali¢c Marina ve Seferihisar Urkmez
Kompleksi 140 Marina 443
Dalaman Marina 650 Yenifoga Marina 225
. Avsa Adasi Turkeli
Datca Marina 250 Marinia 175
Tekirdag Marina 200
Silivri Marina 200

Kaynak: UBAK, 2013b, Yiksel Proje, 2010

Turkiye'deki marina isletmelerinin sa-ylsmln ve kapasitesinin artmasina bagl
olarak hizmetin tanitiimasi ve pazarlanmasi da énemli bir konu olarak giindeme
gelmektedir. Turkiye'deki marinalanin Akdeniz'deki diger limanlar ile rekabet
edebilmesi ve pastadan daha fazla pay alabilmesi icin marinalarin misteri (yatci)
beklentileri dogrultusunda altyapi, Ustyapi, donanim ve idari yapilandirmasini
sekillendirmesi ve uluslararasi standartlan yakalamasi gerekmektedir (Oral, 2002:
4). Bu amacgla son yillarda &zellikle de uluslararasi kuruluslar tarafindan verilen
“Altin Cipa” (THYA tarafindan) ve "Mavi Bayrak” &dilleri Ulkemizde populerlik
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kazanmistir. THYA tarafindan Altin Cipa Odilt alan 12 marina, Bes Altin Cipa
édultine sahip olmustur. 2015 yilinda yayinlanan verilere gére de tlkemizde 22 adet
mavi bayrak sahibi marina yer almaktadir. Dinyaca bilinirligi olan bu éduller,
marinalarimizin uluslararasi platformda bilinirliklerinin artmasi, kalitelerini dinya
capinda ispatlamalar ve yat turizminde tercih sebebi olmalari adina biyik énem
tasimaktadir.

Marinacilik sektériinin son vyillarda hizla gelismesine paralel olarak
aralarinda Dogus, Kog, Dodan, Celebinin de oldugu holdingler, marinaciliya
yatinmlarini arttirmistir. Bu sayede, yillik 6,5 milyar dolar olan marinacilik gelirlerinin
2023'te 10 milyar dolara gikmasi hedeflenmektedir. Setur (Ko¢ Grubu) ve D-Marin
(Dogus Grubu) 6zel marina yatinmlarinda Tlrkiye'nin 6nde gelen isimleridir. Kog
Holding bilnyesindeki Setur; 9 marinasi, 5.000'i asan baglama kapasitesiyle
yurticinde sektérin lideri konumundadir ve grubun 10. marinasi olacak olan Gékova
Oren Marina'yl 2015 yilinda hizmete agmay planlamaktadir. Grubun marinalarindan
bir tanesi yurt disinda (Midilli) bulunmaktadir. Kog grubuna ait marinalar, Antalya,
Ayvalik, Setur Cesme, Finike, Kalamig ve Fenerbahge, Kas, Kusadasi, Midilli,
Marmaris Netsel marinadir (Setur Marinalari, 02.04.2015).

Dogdus Grubu son zamanlarda sektérde atak yapmistir. Turkiye, Hirvatistan
ve Yunanistan'da yaptidi yatirnmlarla toplam bagdlama kapasitesini yaklasik 9 bine
cikartarak Dogu Akdeniz canagi ve Adriyatik Denizi'nin en biyik marina agina sahip
hale gelmistir. D-Marin Marinalar Grubu; yurticinde D-Marin Turgutreis, D-Marin
Didim ve D-Marin Gocek ile faaliyet gostermektedir. Bu alandaki son yatinmi olan D-
Marin Dalaman'in insaatina ise 2015 yili icerisinde baslanmasi planlanmaktadir. D-
Marin Grubu, ilk kez D-Marin Mandalina Marina’yl 2009 yilinda alarak Tirkiye disina
aclimigtir. 2012 yili sonuna kadar D-Marin Dalmagya, D-Marin Borik ile Akdeniz'in
en biylk marina zinciri olan, 21 adet marinaya sahip Hirvat Adriatic Croatia
International (ACI) Grubu’nun ylizde 6,92’sini grubuna dahil etmistir. 2013 yilinda ise
yoénini Yunanistan'a cevirerek 6nce Flisvos Marina ile yluzde 50 ortaklik yaparak
Atina’da mega yatlara 6zel hizmet veren birinci sinif, ultra liks bir marinayi zincirine
katmis, daha sonra da Yunanistan'in en biyik marina zinciri MedMarinas S.A. ile
%51 hisseyle ortaklhk anlasmasi imzalamistir. Bu ortaklik anlagsmasi ile Gouvia,
Lefkas ve Zea marinalan da gruba dahil olmustur (Turizm Gazetesi, 12.05.2015;
Turizm Dinyasi, 13.05.2015).
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2.8.3. Marina isletmeciliginde Yasanan Sorunlar ve Alinan Onlemler

Tarkiye'nin strekli blytyen yat turizmi sektdriindeki payini artirmasi ve 2023
yili yat baglama kapasitesi hedeflerine ulasmasi i¢in yeni marinalarin hizmete
sunulmasi gerekmektedir. Ancak yeni yatinm noktasinda yatinmecilarin kargi karsiya
kaldiklar, uzun stre alan burokratik islemler, izinler, onaylar ve bunlarla ilgili
kurumlarin ¢okludu, daha yatirm dahi tamamlanmadan Ustlenilmek zorunda kalinan
mali yukimlalakler gibi hususlar yatirimlarin gerceklesme siresinin ¢cok uzamasina
neden olmaktadir. Marina yatinmcisinin sadece izinlere yonelik sireci atlatmasi
seneler alabilmektedir. Hicbir yatirimci sonucu belli olmayan bu siregte bu kadar
uzun bir stre ayirdigi finansmani bekletmek istememektedir. Mevcut birokratik yapi
ve yatirnmin ¢ok uzun vadede geri dénecedini gosteren fizibiliteler yatinmecilar,
marinacilik sektérinden daha farkl alanlara yonlendirmektedir. Marinalarin tlkesine
ve bélgesine getirdigi sosyal ve ekonomik katkilar son derece ylksekken, marina
yatirmlarina yénelik girisimlerin agir stregler altinda ezilmesi herkesin zararina
olmaktadir (Oral ve Atlay Isik, 2006: 7; Bezirgan, 2009: 6; Oktar, 2013: 32).

Turkiye'nin yatcihk ve marinacilikta yakaladigi rizgan iyi dederlendirebilmesi
ve slrdurilebilir gelismeyi saglayabilmesi icin her seyden énce bu sektére hak ettigi
destek ve tesvikin veriimesi gerekmektedir. Yatinmlarin dnini tikayan hususlar igin
ilgili Bakanliklar dizeyinde ¢ézimlerin Gretilmesi, yatirimlarin énin0 tikayan izin ya
da goérls alinan kurum/kuruluslarin sayica azaltilmasi, yetkilerin mimkin oldugunca
tek elde toplanmasi sayesinde, yatirimci acisindan izin alma sirelerinin kisaltiimasi
gerekmektedir (Bezirgan, 2009: 6; UBAK, 2013a: 4). Mevcut karmasik mevzuat ile
marinalarin yatinim siresi 2500 gunt bulabilmektedir. Bu olumsuz duruma “Yuvarlak
Masa” sisteminin ¢6zim olabilecedi dustntlmektedir. Bu sistem uygulanmaktadir ve
sistemin kullaniimaya baslandidi yil 36 yeni marina hizmete girmis, 53 marinanin
resmi iglemleri tamamlanmistir. Bu sistemin Tirkiye'de de ydrurlige girmesi
birokratik agidan birgok kolaylik saglayacaktir. Bu sistemde birokrasiyi azaltmaya
degil, streci hizlandirarak daha verimli ve etkili kilmaya odaklaniimaktadir. Bu
sistemde ilgili taraflar masa etrafinda toplanmakta ve bir arada sirdirilen
gbrigsmeler sonrasinda marina yatinm sdreleri 90 gin kadar kisa surelere
disirtlmektedir (Deniz Haber Ajansi, 31.03.2015).

Marina tesisleri yapilar geredi ekosisteme zarar verme ihtimalleri olan
yapilardir. Marinalar, Ulkemizde bulunduklari cevreler igin potansiyel bir kirlilik

tehlikesi olarak goérulmekie ve daha proje asamasinda cevre halki ve kamuoyu
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tarafindan ciddi elestiriler almakta ve bu tir durumlar yatinmin dahi durdurulmasina
neden olabilmektedir. Deniz turizmi ve buna bagh olarak yatcilik kaynakli kirlenme
kacinilmaz bir sonu¢ olarak goérilse de cesitli uygulamalar ve atik ydénetimi
calismalari denizlerin bu aktivitelerden ¢ok daha az zarar gérmesini saglamaktadir.
Bu da ancak cesitli 6nlem ve diizenlemelerle miimkiin olabilmektedir (ilhan, 2008:
42; Gedik, 11.05.2015). Bu uygulamalardan son yillarda en énemlisi, marinalar icin
zorunlu bir uygulama olan “Mavi Kart Elektronik Atik Takip Sistemi”dir. Bu sistemde;
klclUk deniz araglarindan kaynaklanan sintine, pis su ve c¢éplerin denize desarjinin
dnlenmesi, ne kadar atik olustugu, atigin turt, miktari, tarihi ve ihtiya¢c duyulan diger
bilgiler ile hangi kiyi tesisine verildigi elektronik olarak web ortaminda online
izlenebilmektedir. Bu sistemler ile atiklarin alinmasi, depolanmasi, bertarafa
gbnderilmesi ve tesislerin atiklarinin etkin olarak takibinin online yapilabilmesi igin
gerekli alt yapinin kurulmasi c¢alismalari; Cevre ve S$Sehircilk Bakanligi
koordinasyonunca 2011  tarihinden bu vyana  sOrdlrllmektedir.  Pilot
uygulama Agdustos 2011 tarihinde Mugla (Fethiye ve Gdcek) ilinde baslamistir ve 31
Aralik 2014 tarihi ile de tim marinalar bu sisteme ge¢mistir (DTO, 10.05.2015; T.C.
Cevre ve Sehircilik Bakanhgi, 13.05.2015).

Marina ydénetimlerinin bu tur zorunlu ¢evre uygulamalarn haricinde kendi
biunyesinde de Liman Atik Yénetim Planlamasina da gereken énemi vermeleri
gerekmektedir. Marina sahasinda yapilan bakim islerinden kaynakli kati atiklarin
toplanmasi, rutin islemlerde kullanilan ¢evreye zararl olabilecek birtakim maddeler
(temizleyiciler, solventler ve boyalar) ile ilgili programlarin geligtiriimesi ve
uygulanmasi, teknelerin ve marina birimlerinin olusturacadi saghda zararli pis
sularin toplanmasi ve aritma tesisi ile buttinlestiriimesi gibi konular iyi planlanmalidir.
Ozellikle yakit sizmasi ve kirlenme vakalarinda yénetimin sorumlulugu cok
dnemlidir. Béyle bir durumun olusmasi halinde yetkili liman ve g¢evre kurumlari acil
olarak bilgilendiriimeli, acil durum eylem plani uygulanmali ve sizmanin
durdurulmasi igin gerekli olan kirlilik kitleri hazir bulundurulmahdir (Burgaz, 2008:
29).

Turkiye’de marina isletmeciligi her gegen giin gelistikce ve hizmete giren
marina sayisi arttikga, bu isletmelerde ¢alisacak nitelikli isguci ihtiyaci da
artmaktadir. Bu ihtiyaci karsilayabilmek adina Dokuz Eylill Universitesi Seferihisar
Fevziye Hepkon' Sosyal Bilimler Meslek Yiksekokulu’'nda 2010-2011 egitim-6gretim
yili giiz déneminde “Marina isletmeciligi Programi” editime baslamistir ve bu bélim

Turkiye’de ilktir. Daha sonra Yasar Universitesi, Beykoz Lojistk Meslek
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Yilksekokulu, Adnan Menderes Universitesi Didim Meslek Yiiksekokulu gibi
Universite ve meslek ylksekokullarinda da marina igletmeciligi ile ilgili bélumler
editim vermeye baslamistir. Her ne kadar bu konuda llke genelinde ilerlemeler
kaydedilmis olsa da, sektdrde nitelikli isglicl yetersizligi s6z konusudur. Bu durum
sektérel platformlarda da sik sik dile getiriimektedir. Ayrica bu alanda acilan
okullardan mezun kisiler de nitelik bakimindan disiuk bulunmaktadir. Bu konuda
isletmeler ve egitim kurumlan arasindaki isbirligi ile verilen egitimin kalitesinin

ivilestiriimesi en akilci ¢6zim olarak gériilmektedir.
2.9. MARINA ISLETMECILIGINDE SERTIFIKASYON

Marinalar, fiziksel ézellikleri, alt yapi ve Ustyapi dzellikleri, tasidiklar cevre
uyumlulugu ve kalite seviyesi agisindan cesitli kurum ve kuruluslarca
odillendiriimektedir. Sertifika niteligi tasiyan bu éduller, marinanin hizmet kalitesini
bir nevi belgelendirme ©6zelligi tasidigi icin, marina isletmesi adina farklilik
yaratmakta ve rakiplerine karsi rekabetci Ustlnlik saglamada fayda saglamaktadir.
Torkiye'de marina isletmeciliinde son vyillarda blyik populerlik kazanan bu
sertifikalarin bir kismi uluslararasi, bir kismi ise ulusal kuruluglar tarafindan

verilmektedir.

2.9.1. Uluslararasi Sertifikalar

Marina igletmelerini sertifikalandirma amaciyla yapilan édillendirmelerden
son yillarda dinya capinda en cok 6ne cikanlan Mavi Bayrak ve Altin Cipa
uygulamalaridir. Ayrica Mavi Yildiz Marina Sertifikasyonu da Avrupa’da yaygin ve

bilinirligi yuksek olan édullendirme sistemlerindendir.

2.9.1.1. Mavi Bayrak

Dinyada gecerliligi olan ve uluslararasi standart &zelligi tasiyan
ddullendirmelerden biri “mavi bayrak” uygulamasidir. Marina igletmelerinin,
faaliyetlerini strdOrirken ¢evrenin korunmasi hususunu géz éninde bulundurmalari
gerekmektedir ve c¢evreye duyarlilik, marina igletmelerinin sektérde ilerlemelerini
hizlandirmaktadir. “Mavi bayrak” édila Uluslararasi Cevre Egitim Vakfi (Foundation
for Environmental Education — FEE) tarafindan verilmektedir. Bu &dul FEE'nin
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Turkiye temsilcisi olan Tirkiye Cevre Egitim Vakfi—-TURCEV'e yapilan bagvurularin
énce ulusal daha sonra uluslararasi juri tarafindan degerlendiriimesiyle
verilmektedir. Marinalari belgelendirmede amag; deniz suyunun temizligine ve gevre
yénetimine 6nem verildigini, gevre bilincinin olusturuimasina yénelik etkinliklerin
yapildigini, marinayi kullananlarin ihtiyaglarina cevap verecek donanim ve guveligini
garanti etmektir. FEE tarafindan marinalar igin beliflenen; c¢evre egitimi ve
bilgilendirme, cevre ydnetimi, givenlik ve su kalitesi ile ilgili kriterlerin saglanmasi
halinde, marinalara bir nevi uluslararasi bir gevre 6dulll verilmektedir. Bu kriterlerin
sadlanmasiyla mavi bayrak kazanmaya hak kazanan marinalar 1 yil siireyle “mavi
bayrakli marina” ilan edilmektedir. Odul alindiktan sonraki yil, gerceklestirilen
denetimlerin ardindan eder kriterlere iliskin eksiklikler tespit edilirse, bayrak
eksiklikler giderilinceye kadar ya da tim sezon boyunca indirilebilmektedir.

Mavi bayrak &éduline sahip olan marinalarda bulunmasi gereken 6zellikler
ise asagidaki gibi 6zetlenebilmektedir (Foundation for Environmental Education,
12.04.2015; Mavi Bayrak Turkiye, 12.04.2015):

- Mavi bayrak kriterleri ile ilgili tim olanaklari gésteren bir harita,

- Marinada yil boyunca yapilmasi planlanan gevre bilinglendirme etkinlikleri
programi tablosu,

- Marina kullanicilarinin hareket alani icerisinde bulunan yakin yerlerdeki
hassas ve dogal alanlar ile buralarda uyulacak ¢evresel davranis kurallari
hakkinda bilgi,

- Mavi bayrak kriterleri ve program hakkinda bilgi,

- En az g cesit tehlikeli atigi (atik yagd, sintine, pil, aki gibi) toplamak igin
konteyner,

- En az lg¢ cesit geri donusturilebilen atigi (kagit, cam, plastik gibi) toplamak
icin ayri kutular,

- Yeri kolayca bulunabilen yangin séndirme ekipmanlari,

- Yeri kolayca bulunabilen can kurtarma ve ilkyardim malzemeleri,

- Temiz ve bakimli dus-tuvalet ve gamasir yikama Uniteleri,

- Engelliler igin olanaklar.

Diinya’da mavi bayrak &édilii agisindan ilk sirayl 108 marina ile Ispanya,
ikinciligi 103 marina Almanya, Ggunculigi ise 101 marina ile Hollanda almaktadir.
Turkiye ise 22 mavi bayrakli marina ile 70 Ulke arasinda 7. sirada bulunmaktadir
(DTO, 2013: 236). Turkiye'de mavi bayrak 6dilii almaya hak kazanmis marinalarin
illere gére dagiimi Tablo 15 ile gosteriimektedir.
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Tablo 15: Turkiye'deki Mavi Bayrak Odiilli Marinalar (2015)

| MARINA
Istanbul Atakfiy Mérina
[stanbul West Istanbul Marina
Antalya Alanya Marina
Antalya Kalkan Marina
Antalya Kas Marina
Antalya Kemer Turkiz Marina
Antalya Setur Antalya Marina
Antalya Setur Finike Marina
Mugla Bodrum Milta Marina
Mudla D-Marin Goécek Marina
Mugla Dodus Turgutreis Marina
Mugla Ece Marina
Mugla Marti Marina
Mugla Netsel Marmaris Marina
Mugla Palmarina Yalikavak
Aydin D-Marin Didim Marina
Aydin Setur Kusadasi Marina
Balikesir Setur Ayvalik Marina
izmir Teos Marina
Izmir Levent Marina
[zmir Setur Cesme Marina
Yalova Setur Yalova Marina

Kaynak : www.mavibayrak.org.tr, 12.04.2015.

2.9.1.2. Altun Cipa (Gold Anchor)

Altin  cipa (gold anchor) &duld, marinalarin c¢evrecilik standartlarini
vurgulayan bir uygulama olmaktan ziyade, onlarin fiziksel ve hizmetsel niteliklerini
uluslararasi arenada kanitlayan bir belgedif. Ingiltere merkezli Yat Limanlari Birligi
(TYHA) tarafindan koordine edilen “altin ¢ipa” 8duli marina yénetimince yapilan
basvurular sonrasinda marinanin incelenmesi neticesinde sahip olduklar 6zelliklere
gore verilmektedir. Birde bese kadar giden bir 6lgegdi iceren altin ¢ipa dduliinde, otel
siniflandirmasinda kullanilan “yildiz” benzeri bir siniflandirma yapiimaktadir,

Bu sertifika yéntemine basvuruda bulunan marinalar; merkezden gdnderilen
ve tespiti yapabilecek ehliyeti olan denetleyiciler tarafindan yerinde gezilerek

incelenmekte, altin c¢ipa 6dulu tespit tutanadi Gzerinde notlandinlip genel skor
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yuzdelik oranina gére dereceye sokulmaktadirlar. Altin ¢ipa 6duli tespit tutanadi,
her biri en ince detaylara kadar inen toplam 123 madde iceren on bélimden
olusmaktadir. Bu bolimler; genel iskele diizeni, yanagsma ve yerlesim, musteri islem
ve iliskileri, tesisler, hizmetlerin sunumu, saglanan ekipmanlar, saglhk ve guvenlik,
cevre politikasi, marina ici genel bakim onarim, alinmig lisans ve sertifikalar,
personelin yeterliligidir (TYHA, 15.04.2015). Turkiye'de bu kurulus tarafindan
odullendirilmis tim marinalar 5 Altin Cipa’ya sahiptir. Tablo 16 ile Tlrkiye'de bes

altin ¢ipa 6duld almis marinalarin listesi sunulmaktadir.

Tablo 16: Turkiye'de 5 Altin Cipa Qduilli Marinalar ve Badlama Kapasiteleri

TSTANBUL "ATAKOY MARINA — 700
AYDIN B-MARIN DIDIV MARINA 580
MUGLA B-MARIN GOCEK MARINA 380
MUGLA D-MARIN DTURGUTREIS MARINA 550
MUGLA ECESARAY MARINA AND RESORT 200
ANTALYA KEMER TURKIZ MARINA 740
MUGLA MARMARIS YAGHT MARINA 850
MUGLA MILTA BODRUM MARINA 750
MUGLA MARTI MARINA 340
MUGLA FALMARINA YALIKAVAK 710
ANTALYA SETUR ANTALYA MARINA 735
ZWIR TEOS MARINA 780

Kaynak: www.which-marina.com internet adresindeki veriler kullanilarak yazar tarafindan

hazirlanmistir.

2.9.1.3. Mavi Yildiz Marina Sertifikasyonu

Dinya'da c¢apinda bilinirligi olan ve Almanya’da marinalann
siniflandirilmasinda yaygin olarak kullanilan diger bir sertifikasyon sistemi,
Uluslararasi Marina Sertifikasi Kurumu (International Marine Certification Institute —
IMC) tarafindan yénetilip yénlendirilen “mavi yildiz marina sertifikasyonu”dur. Bu
sertifikasyonda g6z 6nunde bulundurulan temel kriter alanlan; ig gérinim ve
sunum, guvenlik, sihhi tesisat ve hijyen, hizmet, yiyecek ve eglence uniteleri,
yénetim, cevre koruma ve atik sistemi, tekne depolama ve kiglama alanlaridir. Mavi
Yildiz Marina Sertifikasyonu'nda, bir yildizdan bes yildiza kadar dedisen bir

derecelendirme aralidi bulunmaktadir. Bu aralik icerisinde 35 Alman marinasinin

92



yani sira, 2 adet italyan ve 1 adet de ispanyol marinasi sertifikalandirimis
durumdadir (Marina Industries Association, 18.04.2015; Sari, 2011: 46). Turkiye'de
bu sertifikasyon ile derecelendirilen herhangi bir marina bulunmamaktadir.

2.9.1.4. Kalite Sertifikalan

Toplam kalite yénetimi icerisinde kalite sertifikalari ya da diger bir adiyla
kalite glivence sistemleri 6nemli bir yer isgal etmektedir (Cetin ve digerleri, 2001:
364). TKY, orgut fonksiyonlar ve sonuglar yerine, siiregler Gizerinde odaklasan tim
calisanlarin niteliklerinin arttiriimasi ile yénetim kararlarinin saghkh bilgi ve veri
toplanmasi analizine dayandiran, tim maddi ve manevi 6rgit kaynaklarini bir
bltlinlik iginde ele alan bir yaklasimdir (Ozdemir, 2002:1). Isletmelerin bu yaklasimi
uygulamalari igin énce kalite glivence sistemini olusturmalari ve daha sonra toplam
kaliteye gitmeleri tavsiye edilmektedir (Cetin ve diderleri, 2001: 364). Glnimiizde
isletmeler mevcut kalitelerini ispatlayarak sektérde rekabetci Ustiinlik sadlamak
adina bu tlr kalite sertifikalarina basvurmaktadir. Bu isletmeler arasinda marina
isletmeleri de yer almaktadir.

Bu sistemler musteriye kaliteli mal/hizmet sunabilmek icin isletmelerin somut
olarak ne yapmasi ve nasil yapmasi gerektidi konusunda birtakim standart ve
kilavuzlar geligtirmistir. isletmelerin bu standartlara ulasip ulasmadiklari birtakim
kuruluglar tarafindan verilen sertifikalarla belgelendiriimektedir. Bu tir kaliteyi
belgeleme islemlerinin amaci, isletmeleri “stirekli gelistirme/iyilestirme” konusunda
6zendirmek, bu konuda ulastiklari asamalan tescil etmek ve musteri tatmininin
saglanmasina katkida bulunmaktir. “Strekli gelistirme” ayni zamanda TKY' nin en
onemli ilkesi olarak kargimiza gikmaktadir (Kocgel, 2014 445).

Marina isletmelerinde en cok 6n plana cikan sertifikalar ISO 9001, ISO
14001 ve OHSAS 18001 (Occupational Health & Safety Advisory Services)
sertifikalaridir. 1ISO 9001 ve ISO 14001 sértifikasyonu Cenevre'deki Uluslararasi
Standartlar Organizasyonu’nu (ISO) tarafindan verilmektedir. OHSAS ise
BSI (British Standarts Institute) tarafindan verilmektedir. Bu sertifikalandirmalar ile
ilgili bazi bilgiler asadida yer almaktadir.

ISO 9001: Tasarim/gelistirme, Uretim, tesis ve hizmette olmasi gereken kalite
standartlandir. Bir kurulusun mosteri sartlarini ve uygulanabilir mevzuat sartlarini
karsilayan Griinleri saglama yetenegi oldugunu kanitlamasi gerektiginde ve muisteri

memnuniyetini artirmayi amacladiginda uyacagi kalite yénetim sisteminin sartlarini
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belitmektedir. $artlara uygunluk durumuna gére ISO tarafindan belgelendirme
yapilmaktadir (www.belgelendirme.ctr.com.tr, 27.05.2015).

ISO 14001: Isletmede mevcut is sireglerinde cevresel faktérlerin
belilenmesi ve bu faktdrlerin gerekli énlemler ile kontrol altina alinarak cgevreye
verilen zararin en aza indiriimesi i¢in kilavuzluk yapan bir standarttir. Cevre kirliligi,
gardlta, atiklar, enerji tasarrufu, su kalitesi, hava kirliligi ve benzeri dider konularda,
isletmelerin neyi nasil yapacaklarini 6nceden ftanimlamalarini éngérmektedir.
Isletmeler bu tanimlamalari yaptiklari ve filen uyguladiklari takdirde
belgelendiriimektedirler  (Kogel, 2014: 445; www.belgelendirme.ctr.com.tr,
27.05.2015). “Marinalarda sdrddrtlebilirlik” ve “temiz marina” kavramlarinin énem
kazandigi giinimuzde, bu sertifikanin dnemi her gegen gin artmaktadir.

OHSAS 18001: Is sadhdi ve guvenligi yénetim sistemi konusundaki
gereklilikleri belirleyen uluslararasi bir standarttir. Bu standardi ISO 9001 veya ISO
14001 gibi  standartlardan ayiran  6nemli  unsurlardan  birisii OHSAS
18001'in, Grlin veya hizmetin givenliginden cok, is saghdl ve givenligine yonelik
olmasidir. OHSAS 18001'in temel amaci; is saghgl ve glvenlidi ile ilgili yasal
mevzuatin 15131 altinda, kurulustaki s6z konusu riskleri ortadan kaldirarak veya en
aza indirerek, saglikh, givenli bir calisma ortami olusturmak ve bu ortami
yonetmektir. OHSAS tehlike, tehlike tanimlama, risk ve risk azaltmaya yénelik bir
standart olsa da; ISO 9001 ve ISO 14001 gibi kalite ¢evre standartlari ile uyumlu
uluslararasi bir standarttir. Marinalarda her gecen gin artan “risk ydnetimi”
uygulamalari agisindan bu kalite belgelendirme sistemi blylk énem tasimaktadir
(www.kascert.com, www.standartkalite.com, www.belgelendirme.ctr.com.tr:
27.05.2015)

2.9.2. Ulusal Sertifikalar

Dinya capinda verilen sertifikalara sahip olan marinalarin sayisi Ulkemizde
her gegen gln artmaktadir. Ayrica son yillarda llkemizde de bu tir sertifikalandirma
uygulamalar hayata gecirilmeye baslamistir.

TYHA'nin “altin ¢ipa” uygulamasina benzer bir édillendirme/derecelendirme
sistemi, 24.07.2009 tarihli Resmi Gazetede yayimlanarak yurirlige giren Deniz
Turizmi Yénetmelidi ile birlikte Turkiye'de uygulanmaya baslamistir. Bu yénetmeligin
9.maddesinde, marinalarin U¢ ¢ipall, dért ¢ipali, bes cipal olarak tge ayrildidi ifade

edilmistir. Béylece Ulkemizde istede bagl olarak prestij elde etmeyi amaclayan
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marinalarin, Yat Limanlar Birligi'ne ait “altin ¢ipa” (gold anchor) kriterlerinin yani
sira, Deniz Turizmi Yénetmelidi'nde yer alan “altin c¢ipa” kriterlerine gére de
derecelendiriimeleri séz konusudur (Deniz Turizmi Yoénetmelidi, 15.03.2015; Atlay
Isik, 2010).

Marinalar igin mavi bayrak benzeri bir bagka cevrecilik 6dila de “gevre dostu
isletme plaketi"dir. Turkiye'ye 6zgl olan bu uygulama; sardurdlebilir turizm
kapsaminda, ¢evrenin korunmasi, ¢evre bilincinin gelistirilmesi, turistik tesislerin
cevreye olan olumlu katkilarinin tesvik edilmesi ve 6zendiriimesi amaciyla 1993'ten
beri T.C. Kultir ve Turizm Bakanhgi tarafindan yurutiimektedir. Bu teblig; eneriji, su,
cevreye zararli maddelerin tlketiminin ve atik miktarinin azaltiimasini, ener;ji
verimliliginin arttinlmasini, yenilenebilir enerji kaynaklarinin kullaniminin tesvik
edilmesini, igletmelerin yatinrm asamasindan itibaren cevreye duyarli olarak
planlanmalarint  ve gercgeklestiriimelerini, tesisin ¢evreye uyumunu, cevreyi
glzellestirici duzenleme ve etkinlikleri, ekolojik mimariyi, cevreye duyarlilik
konusunda bilinglendirmeyi, egitim saglanmasini ve ilgili kurum ve kuruluslarla
isbirligi yapilmasini kapsamaktadir. Isletmelerde cevre bilincinin olusturulmasi ve
cevre korumasina katki saglanmasi amaciyla yapilan bu uygulamada, olusturulan
siniflandirma heyetleri tarafindan, dederlendirme formlar kullanilarak degerlendirme
yapilmakta ve belirlenmis olan puan barajini asan isletmelere cevre dostu kurulus
belgesi ve plaketi veriimektedir (T.C. Kiltir ve Turizm Bakanhd:, 18.04.2015;
Demiroglu: 2007: 48).

2.10. MARINA iSLETMECILIGININ BOLGESEL KATKILARI

Marinalarin sadece yat park yeri veya yatlarin bir gecis yeri oldugu anlayisi
artik son bulmakta ve marinalar, genis potansiyelli topluluklara hizmet veren aktif
mekanlar halini almaktadir. Marinalar, yatinm asamasindan baslayarak insa
asamasl ve isletme asamasl boyunca bulundugu bolgeye ekonomik, sosyal ve
kaltarel katkilar saglamaktadir.

Marinalarda sunulan hizmetin blyik bir kisminda insan emegine ihtiyag
vardir. Bu sebeple marina igletmelerinin kurulduklari bélgenin istihdamina olumiu
etkileri vardir. Ornegin ABD'de marinalarin yapim ve yenilemeleri igin harcanan
paranin %65’ iscilige gitmekte ve isletmeye acilan her marina, her 100 baglama
basina U¢ kisiye is imkani yaratmaktadir. Ayrica marinalar, hem tesislerindeki hem

de bélge ve Ulke genelindeki satislara dogrudan veya dolayll olarak etki
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edebilmektedir. ABD’deki tim deniz malzemeleri satisinin %40-60'' marinalarda
gerceklesmekte ve bununla birlikte marinalarda yapilan her tirlii harcama llke
capinda 2-3 civarinda bir carpan degeri yaratmaktadir. Yatcilarin marina civar
restoran, otel ve aligveris merkezi gibi yerlerde yaptidi harcamalar ise marinalarin
bdlgesel ekonomiye yaptigi katkinin ayri bir boyutudur (IMC, 2005: 1).

Marinalar, sosyo-ekonomik yapilar nedeni ile agilacak herhangi bir fabrika
gibi is imkani saglamanin yaninda, olusumuna katkida bulundugu kdltirel faaliyetler
(konser, fuar, yat yarislari, vs.), binyesinde yer alan ticari Uniteler (madazalar,
kafeler, restoranlar, vs.) sayesinde yasadiklar bélgenin yasam kalitesini arttirmakta
ve dolayisiyla bélgede yasayan halkin profilini sosyal yénden gelistirmektedirler. Bu
duruma émek olarak Bodrum llgesinin Turgutreis Beldesi verilebilir. D-Marin
Turgutreis Marina’nin insaati asamasinda bdlgede bir tane bile 5 yidizli otel
bulunmazken bugiin 7 adet 5 yildizli otel isletmeye agiimis, mevcut restoranlar ve
barlar dedisen musteri bélumunln ihtiyaclan dogrultusunda kendilerini yenilemis,
hijyen vb. konulara daha dikkatli yaklasmaya baglamistir. Marina hizmete girdikten
sonra bazi Yunan adalarina (Kos, Kalimnos) glinlik feribot seferleri dizenlenmeye
baglamistir. Yunanistan'in Kos, Kalimnos, Leros, Samos ve Rodos adalarindaki ada
halki ve tatile gelmis yabanci konuklarin; yaz ve kis aylarinda cesitli ihtiyaclarini
karsilamak Uzere feribotlarla veya kendi 6zel yatlan ile Turgutreis'e ydnelmeleri
saglanmistir (Bezirgan, 2009: 7).

Marinalarda farkli tlke, irk ve dile sahip insanlar bir arada bulunmaktadir.
Yatci turistlerin kiyi yerlesimlerinde yasayan yerel halkla olan ticari ve sosyal
iligkileri, farkll kudltOrlerin  birbirini  tanimalarina ve etkilesimlerine olanak
saglamaktadir. Marinalar; blinyesinde barindirdi§i aktiviteler ile insanlan bir araya
getirmesi ve doga ile bulusturarak bélgedeki yasam kalitesini arttirmasinin yani sira;
gerceklestirilen sanat faaliyetleri, ulusal ve uluslararasi spor etkinlikleri (6zellikle de
yelken yariglan) ile bélgenin dogal/kilturel 6zellikleri, tarihsel/arkeolojik degerleri ve
folklorunun tanitiminda rol oynamaktadirlar. Ayrica yatcilik yapan kisilerin gelir
dizeyleri yuksek oldugundan, dider turistlere gére daha fazla gelir birakmaktadirlar.
Bu durum llkeye doéviz girdisi saglayarak ulusal ekonomiye o6nemli katkilar
saglamaktadir (Oral, 2004: 6; Acikbas, 2006: 50; Arslan, 2009: 45-46; iskender,
2010: 4; Gugli, 2012; 44).

Isletmelerin  devamliliklarini saglamalari icin kar elde etmelerinin yeterli
olmadigi ginimizde, isletmelerin toplumun destegini almalan blylk &nem

tasimaktadir. Bu durum ézellikle Glkenin kiyi seridini kullanan marina isletmelerini de
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yakindan ilgilendirmektedir. Marinalarin bu konuda bilingli davranarak toplumsal
destedi saglayabiimek adina hayata gecirdikleri sosyal sorumluluk projeleri,
boélgelerin pek cok alanda gelismesine katkida bulunmaktadir. Bu tir projelerden
bazilar; aga¢ dikme kampanyalari, deniz temizleme ¢alismalan (6grenciler, bélgede
faaliyet gosteren dernek ve kuruluslar ile birlikte), engellilere yénelik faaliyetler,

bolge kdy okullari tamirat projeleri, konser organizasyonlari ve sponsorluklardir.

2.11. MARINA iSLETMECILIGINDEKI TEKNOLOJIK GELISMELER VE YENi
TRENDLER

Marinalar, glinden gline gelisen teknolojinin beraberinde getirdidi yenilikler
ile misafirlerine daha iyi hizmet sunma imkanina sahip olup, onlarin memnuniyeti
icin bu yenilikleri yakindan takip etme gerekliligini duymaktadirlar. Marinalarin
yapillmasinda ve igletiimesinde ortaya cikan teknolojik yenilikler sayesinde hem
tekne sahipleri hem de marina igletmecileri birgok adir ve zaman alici prosediirden
kurtulmaktadir. Ayrica, teknolojik gelismelerle birlikte yeni trendler de marinalarin
hem optimum kapasitede calismasini hem de dodaya verilecek zararlarin
minimumda tutulmasini saglamaktadir (Topguogdlu, 2006: 38).

Teknolojinin ¢cok hizl gelisti§i giinimiizde marinalarin biyik énem verdigi
konulardan biri marina operasyonlarinda ve yénetim kademelerinde kullandiklar
yazihmlar ve teknolojik ekipmanlardir. Marinalarda kullanilan yazilimlarin
gelismesinin sebepleri; sistemlerin dijer sektérlerde kullaniimasi sonucu yarattigi
karlihgin gozlemlenmesi, kullanimlaninin sektérde eskiye gére daha popiler bir hal
almasi, is slrecglerinde buyik kolayliklar saglamasi ve mdusteriler ile irtibatin
saglanmasinda internetin kazandidi énem olarak siralanabilir (Kissman, 2005: 1).
Arttk hem yeni kurulan marinalar hem mevcut marinalar, isletme bunyesinde
gergeklestirilen tim islemlerin departmanlar arasi entegre sekilde yurGtaldigu ve es
zamanl takip edilebildi§i yazihim sistemlerini tercih etmektedirler. Ozellikle yeni
kurulan marinalar belirledikleri yénetim sekli ve organizasyon yapilarina uygun
yazilim sisteminin belirlenebilmesi icin detayl arastirma yapmakta ve kendilerine en
uygun programi segmeye calismaktadirlar (Abraham, 2000: 1-8). Bu yaziim
sistemlerinin yaninda, kullanilan mevcut yazilimin entegre saha el terminali, elektrik-
su karth sistemleri, otopark kapi giris sistemi, vardiya kontrol takip sistemleri,
givenlik giris kayit sistemi, akaryakit istasyonu sistemi gibi sistemler de son yillarda

yaygin olarak kullaniimaya baglanmustir.
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Marina igletmelerinde saha islerini ylriten personel (cekek ekibi,
palamarcilar ve teknik ekip) tarafindan kullaniimasi ile marinada yapilan igleri
kolaylastiran, mevcut yazilim sistemine entegre calisan el terminalleri son yillarda
popllerlik kazanmigtir. Bu el terminalleri sayesinde sahada gergeklestirilen islemler
anlik sekilde sisteme giriimekte ve yapilan bu islem diger departmanlar tarafindan
es zamanl olarak takip edilebilmektedir. Ayrica, gece vardiyasinda calisan ve
sahada devriye atmasi gereken personelin (palamarci, glivenlik) mesailerini kontrol
edebilmek adina son yillarda vardiya karti okutma sistemleri de kullaniimaya
baslanmistir. Bu sayede personelin belirli saatlerde saha kontrolil yaptigindan emin
olunmaktadir.

Uluslararasi platformda faaliyet gdsteren kuruluslar marina hizmeti veren
isletmelere ve marinacilik sektériindeki kamu kurumlarina, sektérde yasanan
gelisme ve yenilikler ile ilgili bilgilendirmelerde bulunmakta, uzun dénemli birtakim
projeler gerceklestirmektedir. Ozellikle ICOMIA’nin Marinalar Komitesi bu konularda
pek ¢ok yaklasim sunmakta, olusabilecek yanlis maliyetlerin éniine gecilebilmesine
katkilar saglamaktadir (IMC, 2005:1). ICOMIA'y1 Avrupa'da temsil eden
EUROMARINA’'nIn yOriattaga “MarinaPass” projesi de bu tur kuruluslar tarafindan
yarltilen projelere érnek gdésterilebilir. Bu projede amag, bilisim ve haberlesme
teknolojilerinden faydalanarak tim marinalarda tek bir standart sistemin
olusturulmasi, tekne sahiplerinin ve marinalarin dahil oldugu bu sistemde tam
otomasyonun saglanmasidir. Bu sayede, tekne sahiplerinin kullanacagi akilli kartlar
vesilesi ile marinalarin mevcut baglama yeri yénetimi islemleri, teknelerin yapmasi
gereken giris-¢ikis islemleri cok daha etkili ve verimli sekilde gergeklestirilecektir. Bu
konu ile ilgili calismalar devam etmektedir (Euromarina Review, 2008: 1, ICOMIA -
MarinaPass, 2008: 4).

Son dénemlerde marinacilik sektérinde énem kazanan kavramlardan birisi
“surdurulebilirik’tir. Marinalarin deniz ve kara yonli yerlesimleri ve genel faaliyet
alanlarinin dogasi, bu kuruluslarin gcevreye zararli atiklar Gretmesine yol agmaktadir.
Bu isletmelerin, ticari faaliyetlerini cevreyi ve yeryluzindeki tim insanlarin yasam
kalitesini koruyarak gerceklestirmesi gerekmektedir. Kaynaklarin strdirilebilir
olmasi, surdurulebilir gelisimin sadlanmasi, misteri memnuniyetinin sardarulebilir
olmasi, yerel ekonomilerin desteklenmesi, personel ve c¢evresel egitimin
sUrdurtlebilir olmasinin saglanmasi, dogal-kiilttirel ve sosyal cesitliligin korunmasi
bu kavramin vurguladigi énemli ilkelerdir. Bu ilkelere bagh kalinmasi hem

marinalarin ¢evreye olumsuz etkilerini azaltacak, hem de ekonomik, sosyal ve
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kllturel katkilarn beraberinde getirecektir (Stanner ve Bourdeau, 1995: 497). Bu
amacgla ginimizde marinalar olusum asamalarinda bazi kriterlere 6zen
gostermekle baslayip, donanim ve faaliyetleri sirasinda alinacak bazi énlemlerle
kirletici 6zelliklerini en aza indirgeyerek ve giderek ortadan kaldirarak “temiz marina”
ozelliklerini yasama gecirmeye calismaktadirlar (Ferhatoglu ve Kalkan, 1998: 74).
Marina yénetimlerinin gerceklestirecegi “liman atik ydnetimi” planlamasi da bu
konuda kritik 6nem tasimaktadir. Ayrica bu konuda toplumsal biling her ge¢en gin
artmakta, ABD/Avusturalya gibi Ulkelerde “temiz  marina  programlar’”
yurltilmektedir. Tlrkiye'de yalnizca marinalara has bir temiz marina programi
bulunmamaktadir. Cevre bilincinin ortaya konulmasi adina Turkiye Cevre Egitim
Vakfi (TURGEV) tarafindan yiriutilen “Mavi Bayrak” programi plajlarin yani sira,
marina ve yatlara da uygulanmaktadir (San, 2011: 25). Turkiye'de 2011 yil itibariyle
baglatilan ve 2015 yili itibariyle tim marinalara getirilen “mavi kart" uygulamasi da
bu konuda isletmeleri tesvik etmektedir.

Marina isletmeciliinde son yillarda 6n plana ¢ikan kavramlardan birisi de
“risk yénetimi'dir. Risk ydnetiminde olasi riskler tespit edilmekte ve cesitli ydntemler
ile ydnetilmektedir (T.C. Icisleri Bakanlid:, 2013: 11). Marinalarda, ézellikle saha
hizmetlerinde calisan personeller (palamarci, ¢ekek ekibi, teknik ekip) glin iginde
pek cok risk ile karsi karsiya kalmaktadir ve ayrica dodal sebeplerden kaynakli
riskler de olusabilmekiedir. Marinalarda risk yénetimi, marinada karada veya
denizde hasara yol acabilecek olasi tehlikelerin &nceden saptanmasi,
dederlendirilmesi, gerekli tedbirlerin alinmasi, yasanan tehlikeli durumlarda
minimum zarar goérulmesi igin gerekli calisma planlaninin  hazirlanmasini
kapsamaktadir. Bu kapsamdaki faaliyetleri yerine getirmek icin, marinalarda
istatistiksel risk analizleri yapilarak gec¢miste yasanan olaylarin verileri 1s1dinda
muhtemel tehlikeler saptanmakta ve gerekli 6nlemler alinabilmektedir. Marina
yénetimi tespit edilen risk karsisinda ya riski ortadan kaldirmakta, ya riski azaltmakta
ya da sigorta yoluyla riski transfer etmektedir (Campbell, 1996: 3-7). Marina
yénetimi tarafindan tespit edilen deniz kirliligi, k6t hava kosullan (olagantsti firtina,
sel, buzlanma, vs.), yangin hali, tekne kaciriimasi, teknede hasar (batma), bulasgici
hastalik tehdidi, vb. risklere karsi “acil durum eylem plani” hazirlanmasi, isletmedeki
personel ve marina misafirlerin bu konularda bilgilendirilmesi, egitiimesi ve gerekli
tatbikatlarin uygulanmasi risk azaltici faaliyetlerdendir (Cariolou, 1996: 12-13). Son
yilllar artan kalite standardi uygulamalarindan olan OHSAS da bu yaklasimi
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desteklemektedir. Bu tir faaliyetler ayrica “temiz marina” 6zelligine sahip olma ve
strdirilebilirligi yakalama hususuna da katkilar sadlamaktadir.

Sektérdeki pek ¢ok gelismeye paralel olarak, bu sektére verilen egitimler de
her gecen gin 6nem kazanmaktadir. Uluslararasi Marina Enstitist (The
International Marina Institute — IMI) tarafindan olusturulan marina yéneticilerine
yonelik sertifika programlari son yillarda marinalar acisindan bir trend haline
gelmeye baslamistir (Laidlaw, 2005: 2). Profesyonel gelisim programlari ile marina
yoneticilerinin; yasal mevzuata iliskin konularda, ise alma, nitelikli personeli elde
tutma, personel giderleri konularinda, is hukukuna iliskin konularda ve teknolojik
gelismeleri takip etme konularinda egitilerek marinalarda daha aktif ve etkin rol

alarak daha basarili olmalari amacglanmaktadir (Dodson, 1999: 1).
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UcUNcU BOLUM
MARINALARDA is SURECLERININ ANALizi VE iYILESTIRILMESi:
BiR MARINA iSLETMESINDE UYGULAMA

Calismanin bu bélimiinde arastirmanin yéntemi ve arastirma bulgularina yer
veriimektedir. Arastirma kapsaminda temel olarak nitel arastirma yéntemleri
kullanilarak bir marina isletmesinde 6rnek olay calismasi gerceklestiriimistir. Bu
inceleme kapsaminda marina isletmesinin mevcut is strecleri analiz edilmis, bazi
marinalarla yapilan yari-yapilandinlmis gérismeler de g6z éninde bulundurularak
mevcut is slregleri dederlendiriimis ve marina isletmesine birtakim iyilestirme

dnerilerinde bulunulmustur.
3.1. ARASTIRMANIN KONUSU

Gunimuozin  surekli  degisen  sartlarinda  igletmelerin  varliklarini
surdurebilmeleri igcin; misteri beklentilerini karsilarken kar eden kuruluslar olma
ozelliklerini korumalari gerekir. Bu da isletmelerin rekabetgi tstlnlitk saglamalari ile
mumkundir. Bu amacla isletmelerin mevcut is slreclerini dodru belirleyip dodru
yénetmesi ve sirekli gelisimi hedeflemesi gerekmektedir. Bu durum son yillarda
blylk gelisme gdsteren marina isletmeleri icin de énemli bir konu haline gelmistir.
Birgok marina isletmesi ig, insan, kurulus, gérevier lizerinde calismalar yapmakta,
zaman zaman musteri memnuniyetini artirma ya da yapilan isleri kolaylastirma
amach altyapi yatinmlarini hayata gecirmekte, fakat stire¢ odakli distnmeyi ve
sire¢c yoénetimini benimsemeyi basaramamaktadir. Marina isletmelerinin, diger
isletmelerde oldudu gibi miusteri memnuniyetinin devamliligini saglayabilmeleri igin
geleneksel yénetim anlayisinin yerine siireg odakl bir yénetim anlayisi igine girmesi,
asil odaklanilmasi gerekenin siregler oldugunu fark etmesi, mevcut siireclerini tespit
etmesi ve bu sirecleri slrekli gézden gecirerek deder yaratmayan faaliyetleri
ortadan kaldirmasi gerekmektedir. Bu kapsamda, bir marina isletmesinde verilen
hizmetlerle alakal ydritilen islerin; slire¢ odakli bir yaklasimla incelenmesi, bu
iglerle alakali sureclerin tespit edilerek degerlendiriimesi arastirmanin konusunu

olusturmaktadir.
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3.2. ARASTIRMANIN AMACI VE KAPSAMI

Bu calismanin amaci; marina isletmelerindeki mevcut is slreclerinin analiz
edilmesi ve bu slreclerin iyilestiriimesi icin dnerilerde bulunulmasidir. Bu temel
amac dogrultusunda belirlenen alt amaclar asagidaki gibi siralanabilir:

Tarkiye'deki marinalar ile gérismeler yapilarak;

- Turkiye'de faaliyet gésteren marinalarda mevcut is sirecleri ile ilgili genel
uygulamalarin tespit edilmesi,

- Yapilan bu tespitler dogrultusunda yapilacak érnek olay incelemesine bilgi
saglanmasi.

Ornek olay incelemesi yapilarak;

- Marina igsletmesinde sire¢ odakl duslinme ve slre¢ ydnetimi anlayisinin
benimsenip benimsenmediginin incelenmesi,

- Bir marina igsletmesinde mevcut is sireclerinin detayh sekilde analiz edilmesi,

- Yapilan slre¢ analizleri ve marinalar ile gérusmeler dogrultusunda cesitli
slreg iyilestirme énerilerinde bulunulmasi,

- Surec iyilestirme onerilerinin marina igletmesi ile paylasilarak bu éneriler
dogrultusunda isletmedeki yanhs uygulamalarin giderilmesine yénelik

adimlarin atilmasinin saglanmasi.

3.3. ARASTIRMANIN YONTEMI

Bu calismanin temelini olusturmasi acgisindan éncelikle ikincil veri toplama
yontemi kullanilarak stre¢ yénetimi, sire¢ analizi ve sire¢ iyilestirme konularinda
kitaplar, dergiler, yayinlanmis raporlar, ulusal ve uluslararasi makaleler, yiiksek
lisans ve doktora tezleri ve internet veri tabanlan incelenmistir. Bu veriler ile
calismanin birinci bolumU olusturulmustur. Bu arastirmanin ardindan yine ayni
sekilde ikincil veri toplama yéntemleri ile marinacilik sektérli hakkinda verilere
ulasiimistir ve bu veriler ile calismanin ikinci bélumi derlenmistir.

Aragtirmanin G¢uncl bdlimi olan uygulama kisminda ise nitel arastirma
yontemi ve veri toplama araglarindan faydalaniimistir. Arastirma yéntemi olarak
“6rnek olay incelemesi”; veri toplama araci olarak da gériisme, gézlem ve dokiiman
inceleme kullaniimistir. Bu sekilde birincil veri toplama islemi gerceklestirilmistir.

Kullanilan bu yontemler ile ilgili detaylar asadidaki bélimde verilmektedir.
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3.3.1. Marina igletmeleri ile Yari-Yapilandinlmig Gériigme

Calismada, yapilacak 6rnek olay incelemesinde bir marina igletmesinin
mevcut ig slrecleri analiz edildikten sonra sireclerin genel degerlendirmesinin
yapilarak daha saglikli iyilestirme &nerilerinde bulunulmasi igin, Turkiye'de faaliyet
gosteren farkll marinalarda yapilan isler ve is slregleri ile ilgili genel uygulamalar
hakkinda bilgi edinilmesi uygun gértlmustir. Bu amagla Tlrkiye'de faaliyet gbsteren
birtakim marinalarla yiz yuze ve telefonla yar-yapi yapilandiriimis gérusmeler
gercgeklestirilmistir.

Gorusme; dnceden belirlenmis ve ciddi bir amag igin gergeklestirilen, soru
sorma ve cevaplama tarzina dayali karsilikli ve etkilesimli bir iletisim sirecidir
(Stewart ve Cash, 1985:7). Yan yapilandiriimis gérismede gérusilecek konu ve
sorulacak sorulara iliskin bir liste vardir. Gorlsme esnasinda bazi sorular
cikarilabilmekte, soru eklenebilmekte ya da sorularnin sirasi farkhlastinlabilmektedir
(Ozdemir, 2010: 135).

3.3.1.1. Veri Toplama Araci

Arastirmanin veri toplama aracini, Ek 1'de sunulan “Marina Igletmeleri
Gorisme Formu” olusturmaktadir. Bu gérisme formunda 17 adet acik uclu soru yer
almaktadir. Bu sorular sistematik bir yapi cergevesinde sorulmustur. Gérlisme
esnasinda bazi sorular cikariimis, bazi sorular eklenmis ya da sorularin sirasi
farkhlastinimistir. Bu sorulardan 6’sI marinadaki genel isleyis ile ilgili bilgi almaya,
9'u direk mevcut surecler ile ilgili bilgi almaya ve 2'si sekiérdeki genel trendler ve
sorunlar ile ilgili bilgi almaya ydneliktir.

Gortsme formunda kullanilan sorular, katilimecilarin sorulari yanittamasi igin
gereken slreyi en aza indirecek sekilde sinirli sayida tutulmus ve sadece
marinalarda mevcut is surecleri ile ilgili temel konulara yer verilmeye 6zen

gosterilmistir.
3.3.1.2. Orneklem ve Veri Toplama Siireci
Marina igletmeleri ile yapilan yari-yapilandinimis gérismelerin érneklemini,

Tablo 17'de sunulan 9 farkli marina isletmesi olusturmaktadir. Gérigmenin yapildigi

marina yetkililerinden 4’0 marina middart, 3'G 6n biro sefi, 2'si ise én biro
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sorumlusu olarak gérev yapmaktadir. Gérlsllen marina yetkililerinden birgogu
Tlrkiye'de faaliyet gdsteren zincir marinalarda uzun yillar hizmet veren yéneticiler

oldudu ve daha 6nce baska marinalarda da gdrev yaptiklari i¢in o zincire dahil diger

marinalar ile ilgili de bilgi edinme imkani saglanmistir.

Tablo 17: Yari-Yapilandinimis Gérismenin Uygulandi§ Kisiler

Kurum Gﬁriisi.'llen_Kisi_ : Tarih gi?::f;me Blginl,

Balikesir | Setur Ayvalik Marina On Biiro Sefi 25.11.2014 ylz ylze, 70 dk
lzmir Ic Cesme Marina On Biro Sorumlusu 10.12.2014 yuz yize, 120 dk
Mugla Fethiye Ecesaray Marina Marina Muduri 24.12.2014 ylz yize, 50 dk
istanbul fﬂzt;i‘;:e”e'bah?ewa'am@ On Biiro Sefi 10.01.2015 yuz yuize, 60 dk
Marmaris | Setur Netsel Marina On Biro Sorumlusu 12.02.2015 telefon, 25 dk

izmir Setur Cesme Marina Marina Madara 02.03.2015 telefon, 20 dk
Antalya | Setur Kag Marina Marina Mudura 08.04.2015 telefan, 25 dk

Aydin Setur Kusadasi Marina On Buro Sefi 12.04.2015 ylz yize, 70 dk
Antalya | Alanya Marina Marina Madra 17.04.2015 telefan, 30 dk

Tablo 17'de de go6ruldigu gibi, bu calisma kapsaminda 25.11.2014-
17.04.2015 tarihleri arasinda 5 adet marina ile yuz ylze gériusme, 4 adet marina ile
de telefonla gorisme gerceklestiriimistir. Gérisme yapilan kigilerden izin alarak
gortsmeler ses kaydina alinmig, calismanin ilerleyen kisimlarinda ihtiyac olan yeni
veriler ise telefon yoluyla ilgili kisilerden tekrar rica edilerek saglanmistir.
Gorismenin sekli ne olursa olsun, gérigmenin basarisi, arastirma ile ilgili
olabilecek bilgileri toplamak oldudu igin, arastirlacak konu hakkinda teorik bilgi
dizeyinin yeterli olmasi gerekmektedir. Bu nedenle arastirmacinin gérisme cetvelini
hazirlamadan énce, teorik bilgi dizeyini zenginlestirmesi ve gerek gérdiigunde
konunun uzmanlari ile gérisip onlarin deneyimlerinden yararlanmasi énemlidir
(islamoglu, 2011: 191). Calismada, arastirmacinin bu sektérde is deneyimi oldugdu
icin, sahip oldugu deneyimler gérusme formunun hazirlanmasinda yol gbésterici
olmustur ve gérlsme sirasinda sireclerle ilgili ayrintilarin daha hizli kavranmasi
saglanmistir. Bu durum veri toplama sirecini hizlandirmigtir. Yine sahip olunan
deneyimler sayesinde goérisme sirasinda cevaplayiciyla olabildigince empati
kurulmus, cevaplayicinin gérismeyi benimsemesi ve veri toplama sirecinde

arastirmaciya génullu bilgi vermesi saglanmistir.
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3.3.2. Ornek Olay Calismasi: X Marina igletmesi

Arastirmada kullanilan arastirma yéntemi érnek olay calismasidir. Ornek
olay calismasi, bir olguyu kendi gercek ve dogal ortamindaki olusumuyla izleyerek
ya da o olayi yasamis olanlarin anlatimiyla bilgi edinerek bir sonug¢ ¢ikarma
yéntemidir. Ornek olay calismasinda incelenen olgu kendi kosullarinda ve dogal
ortamlarinda goézlemlenmekte, dodal slreglerdeki faaliyet ve davraniglar
arastirnimaktadir. Bu esnada c¢ok sayidaki degdiskenlerin her biri Uzerinde ayri ayri
durularak degiskenlerin karsilikh etkilesimi géz &ninde bulundurulmaktadir
(Islamoglu, 2011: 195).

Ornek olay incelemesinde mutlaka tam ve kapsamli cevaplara ihtiyag
duyulmaktadir (Ozdemir, 2010: 139). Bu sebeple 6mek olay calismasini
gerceklestirirken veri toplama araci olarak; yiiz ylize yari-yapilandinimis gérasmeler,
“uygulamanin yapildigi marina isletmesine ait doktimanlarin incelenmesi ve analizi
ve marina isletmesinde mevcut departmanlarda gbézlem yéntemleri beraber
kullanilmistir.

Ornek olay calismasinin yapildi§i marina igletmesi, kurum isminin gizli
kalmasi sartiyla arastirma yapilmasina izin vermistir. Bu sebeple kurum,
uygulamanin anlatildi§i  bélimler boyunca “X Marina Isletmesi” seklinde
adlandirilacaktir.

Gozlem: Gozlem, arastirmacinin olay vel/veya olgularin olusumlarini
aciklayabilecedi somut kanitlara ulasmak icin surece taniklik edebilecegi
etkinliklerdir (Ural ve Kilig, 2011: 67) . Gézlem ydnteminde, olgunun halihazirdaki
durumu soru sorarak degil, gézlem yoluyla belilenmektedir (Altunisik ve digerleri,
2012: 101). Bu caligmanin konusu calisanlarin mevcut is siireglerinde ne yaptigi ile
ilgilidir ve bunun igin yapilacak en basit is onlarin ne yaptidini gézlemlemektir. Bu
yéntem dahilinde bu calismada calisanlarin gergeklestirdigi islemler gézlemlenmis,
kaydedilmis, analiz edilmis ve yorumlanmistir. Yapilan uygulama kapsaminda,
uygulanis bicimine gére dogal ve katilimh gdzlem gergeklestiriimistir. Aragtirmaci,
érnek olay uygulamasinin gerceklestirildigi isletmede marinanin dogal is ortamina
katilmig, kimligi agik bir sekilde sanki bir galisanmis gibi o ortamda bir slire yer
almistir. Gézlem yoénteminde her durumu kaydetmek mUmkiin olmamaktadir. Bu
sebeple, marina Ust yonetimi ile yapilan gérismeler dogrultusunda éncelikle
marinada mevcut is streclerinin ana basliklari genel hatlari belirlenmis, bu veriler

dogrultusunda gézlem yapilimis ve is streclerinin detaylar tespit edilmistir.
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Bu arastirma kapsaminda 03.04.2015-08.04.2015 tarihleri arasinda X Marina
isletmesi ziyaret edilmistir. X Marina Isletmesi'nde ¢alismanin yapildidi ilk iki giin
boyunca ydneticiler ile gérismelerden bos kalan zamanlarda ve sonraki ¢ giin
boyunca marina ofiste gézlem yapmistir. Ayrica mesaideki én biro personellerinden
misait olduklari zamanlarda, isletmede yapilan iglerle ilgili detayli bilgi almistir.
Liman-Saha Mudri’'nin misait oldugu bir zamanda marina sahasinin tamami
birlikte gezilmig, hem marina ile hem de liman-saha hizmetleri kapsaminda yapilan
islerle ilgili detayh bilgi alinmistir. Yine arastirmanin besinci guni, Teknik Mudur ile
teknik ofis dolasiimig, teknik departmanda yurUtllen isler ile ilgili detayl bilgi
alinmistir.

Yari-yapilandiriimis gériisme: Marinada gecirilen ilk iki gin boyunca
(03.04.2015-04.04 2015) Genel Mudur, Genel Mudur Sekreteri, On Biro Miduri,
Mali Isler Miidiri, Liman-Saha Hizmetleri Mudirii ve Teknik Mudur ile ayri ayri yari-
yapillandiriimis gérusmeler gerceklestirilerek marinada yapilan isler ve bu islere
iliskin slrecler tespit edilmeye c¢alisiimistir. Yar-yapilandinimis gdérismeler,
marinalar ile ilgili yapilan gériismeler esnasinda sorulan sorulara paralel olan daha
ayrintili sorular ile gerceklestirilmistir. Ek 2'de sunulan “X Marina Isletmesi Gériisme
Formu’nda da gérilecedi Gzere genel midur ile yapilan gérismenin 17 agik uglu
sorudan olusmaktadir. Gériisme sorulan sirasiyla; marinanin kurulusu, hizmetleri,
departmanlar, departmanlarda yuritilen isler, stre¢ yénetimi calismalar, kalite
sistemleri uygulamalar, departmanlar arasi is akiglar, kullanilan teknolojik
uygulamalar ve yazilim sistemleri, operasyonel uygulamalar, igletme hedefleri,
performans olcimi ve géstergeleri, slreg¢ iyilestirme érnekleri, misteri memnuniyeti,
ivilestirmede karsilasilan sorunlar, marina isletmecilijinde sektérel trendler ve temel
sikintilar gibi konulari icermektedir. Departman mudurleriyle gerceklestirilen
gorisme formunda ise 9 aglk uglu soru yer almaktadir. Sorular sirasiyla;
departmanlarin goérev ve sorumluluklar, departmanlarda ydritilen isler, diger
departmanlarla is koordinasyonu, is evraklari, departmanlarda kullanilan yazilm ve
diger sistemler, is performansinin deg@erlendiriimesi, is sUreglerinde iyilestirme
ornekleri, is cevrim slrelerini kisaltma iyilestirmeleri 6mekleri ve maliyeti azaltma
amaclh iyilestirmelere iliskin konulari icermektedir.

Gorismeler sonucunda arastirmaci, marina isletmesinde yulrltilen islere
iliskin ana surecleri belirlemistir. Bu ana siirecler icerisinden, X Marina Isletmesi
Genel Muduri’'nin fikirleri alinarak ve marinalarin ana hizmet faaliyetleri g6z éniinde

bulundurularak “Deniz Operasyon Iglemleri Ana Sireci” marina igletmesinin kilit
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slreci olarak belirlenmistir ve bu ana sire¢ bu c¢alismada detayll olarak
incelenmistir.

Dokiiman incelemesi: Yapilan go6rismeler esnasinda ydneticilerin
verilmesini uygun goérdigu, isletmeye ait dokimanlar alinmig ve arastirmaci
tarafindan detayli olarak incelenmigtir. Yazili kaynaklarin bu c¢alismada
kullaniimasinda, ilgili kisilerin ve isletmenin onay1 alinmistir. Kuruma iligkin incelenen
dokiimanlar; marinanin tanitim kataloglari, marina rehberi, isletme is streclerinde
kullanilan operasyon evraklari, én kayit formu, marina bilgi formu, baglama
sdzlesmesi, mali igler mutabakat formu, tahsilat raporu, faturalar, baglama avara
jurnali, cekme atma islemleri ile ilgili dokiimanlar, faaliyet raporu, doluluk raporu ve
finansal durum raporu gibi dokiimanlardir. Elde edilen igsletme dokimanlarindan,
marina igletmesinin is streglerinin ayrintilandinimasi ve analiz ediimesinde énemli
6lctide faydalaniimigtir.

Yapilan tim bu galismalar sonucunda, arastirmanin bulgular gercede uygun

olarak asagidaki bélimlerde aktariimigtir.

3.4. MARINA ISLETMELERi iLE YAPILAN GORUSME BULGULARININ
DEGERLENDIRILMESI

Turkiye'de faaliyet gosteren 9 farkli marina isletmesinin yetkilileri ile yiz yuze
ve telefonla gerceklestirilen yari-yapi yapilandiriimis gérigsmeler sonucu elde edilen

bulgular asagdida sunulmaktadir.

Siire¢ Yonetimi ve Kalite Giivence Sistemleri

Turkiye'de faaliyette olan marina igletmeleri ile yapilan gérusmeler
degerlendirildiginde, Ulkemizdeki marinalarda genellikle merkeziyet¢i bir ydnetim
anlayisinin mevcut oldugu anlasiimaktadir. Ancak son yillarda yeni yonetim
teknikleri uygulamalan hayata gegirilerek 6rgit yapilan biraz daha esnek ve yatay
hale getirimektedir. Daha ¢ok zincir marina olarak faaliyet gdsteren marinalarda,
belli bir kalite farkini ortaya koymak adina siire¢ yonetiminin &n planda oldugu
“toplam kalite yénetimi” anlayisi benimsenmektedir. Bu anlayis daha cok ISO kalite
giivence sistemi standartlarindan faydalanilarak hayata gegirilmeye caligilmaktadir.
Bu sayede igletmelerde; érgit fonksiyonlari ve sonuglar yerine, siireclere odaklanan,

tim calisanlarin niteliklerinin arttinimasi ile yénetim kararlarini saghkl bilgi ve veri
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analizlerine dayandiran ve tim maddi ve manevi 6érgit kaynaklarini bir butlinluk
icinde ele alan bir yaklasim ortaya cikmaktadir.

Marina isletmelerinde, kalite glivence sistemleri kullanilirken her ne kadar
fayda yaratmak amaglansa ve son yillarda bu uygulamalar populerlik kazansa da,
yapilan gériismeler esnasinda genel olarak bu uygulamalarin ¢alisan personel ve
hatta idareciler tarafindan benimsenemedigi tespit edilmistir. Bircok marina caligani
ve yetkilisi bu tur uygulamalari gereksiz is yiki olarak gérmektedir. Bu durum,
sireclerle yoénetim anlayisinin  6neminin tam olarak anlasilamamasi ve

benimsenememesinden kaynaklanmaktadir.

Teknolojik Uygulamalar

Marinalarla yapilan gérismeler esnasinda marina yetkilileri, son yillarda
marinalar tarafindan énemsenen konulardan birisinin teknolojik gelismeler oldugunu
dnemle vurgulamiglardir. Artik hem yeni kurulan marinalar hem de mevcut
marinalar, igletme biinyesinde gerceklestirilen tim iglemlerin departmanlar arasi
entegre sekilde yurttulebildigi ve es zamanh takip edilebildigi yazilim sistemlerini
tercih etmektedirler. Bunun yaninda; kullanilan mevcut yazilim sistemine entegre
calisan saha el terminali, elektrik-su karth sistemleri, otopark kapi girig sistemi,
vardiya kontrol takip sistemleri, glivenlik giris kayit sistemi, akaryakit istasyonu
sistemi gibi sistemler de buylk populerlik kazanmistir. Bu sistemlerin hayata
gecirilmesi noktasinda, kalifiye elemana olan gereklilik yetkililer tarafindan énemle
vurgulanmistir.

Goérigsme vyapilan marinalardan bazilari son yillarda hizmete giren
marinalardir. Bu marinalardan bazisi bilgi sistemi altyapisini ihtiyaglari
dogrultusunda etkili bir sekilde olusturmusken, bazisi ise dizgin olusturamadiklari
altyap! sebebi ile kurulduklari giinden bugiine birtakim aksakliklar yagamakta ve bu
durumun olusturdugdu ek is yukini yénetmeye galismaktadirlar. Bilgi sistemi diizgin
kuramayan isletmeler bu ihtiyaclarn kargilayabilmek amaciyla ikinci bir altyapi
yatinmina gitmis ve bu durum igletmelere ¢ok ciddi maliyet kalemleri olusturmustur.
Teknolojik altyapilarini saglam olusturan igletmeler; minimum personel ve minimum

maliyet ile maksimum misteri memnuniyetine ulasabilmistir.
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Emniyet ve Cevre

Marina yetkilileri, son yillarda liman isletmeciliinde emniyetin saglanmasi ve
cevrenin korunmasina iligkin bircok girisimin baslatildigini belirtmiglerdir. Bu sebeple
marina igletmeleri icin emniyet standartlarina ve cevresel diizenlemelere uyum
hususlari temel gereklilikler halini almistir. Bu temel gerekliliklerden biri, 2015 yih
itibariyle tim marinalarda zorunlu hale getirilen “mavi kart uygulamasr’dir. Ayrica,
gérusilen marinalarin pek ¢ogu son yillarda “acil durum eylem plani” uygulamalarini
hayata gecirmeye baslamistir. Belirli araliklarla marinada acil durum tatbikatlari
organize etmektedirler. Son donemlerde hizla artan gevre bilinci “marinalarda
sirdirilebilirlik” ve “temiz marina” kavramlarini da giindeme getirmistir. Marinalar bu
dogrultuda gevreyi korumaci bir yénetim sergilediklerini kamuoyuna ispatlayabilmek
adina “mavi bayrak sertifikasi’ni alma c¢abasindadirlar. Gérigmenin yapildigr 9

marinadan 6’s1 bu sertifikaya sahiptir.

Nitelikli Isgiicti

Marina isletmeleri ile yapilan gérlismeler esnasinda, marina yetkililerinin
dnemle belirtti§i konulardan birisi marinalarda calisacak nitelikli is gict bulma
konusunda yasanan sikintilardir. Marina yetkilileri nitelikli isgliciinin marinalarda en
az ekipman, altyapi, sermaye gibi diger kaynaklar kadar énemli bir liman kaynagi
oldugunu belirtmislerdir. Yetkililer; son yillarda bu sektére eleman yetistirilmesine
yénelik okullar aglimis olsa da, bu okullardan mezun kisilerin aldiklar egitimin ve
yabanci dilin yetersiz oldugunu belirmislerdir. Bu durum, marinada yuritilen iglerin
istenilen performans seviyesinde gerceklestiriememesine, planlanan yeniliklerin ya
da iyilestirmelerin istenildigi sekilde hayata gegirilememesine sebep olmaktadir. Bu
konuda isletmeler ve egditim kurumlari arasinda isbirligi yapilarak, verilen egitimlerin

ivilestiriimesinin en akilci ¢éztim oldugu belirtiimistir.

is Siiregleri

Turkiye'de faaliyet gosteren marinalarda yapilan igler sire¢ bazinda
incelendiginde; hemen hemen tim marinalarda is sureglerinin; rezervasyon, tekne

yanastirma, tekne kayit, ¢ekme-atma/kara park, teknisyen (usta) giris,

faturalandirma ve tahsilat ve vardiya kontrol islemlerinden olustugu gérulmektedir.
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Gorlsme kapsaminda marina yetkililerine, marinalardaki belli bagl is slregleri ile
ilgili birtakim sorular ydéneltiimis ve bu sorulara alinan yanitlar asadidaki gibi
degerlendirilmigtir.

Rezervasyon Islemleri Siireci: Marinalar tarafindan verilen hizmetler ile ilgili
rezervasyon islemlerini kapsamaktadir ve bu iglemler hemen hemen tim
marinalarda benzerlik gdstermektedir. Marina yetkilileri genellikle, bu islemlerin én
blro personelleri tarafindan yoratildagini belirtmistir. Bazi marinalar bu is takibi
igin 6n biro personeli haricinde bir kisiyi daha istihdam edebilmektedir. Ancak bu
cok sik rastlanan bir durum degildir. Marinalar tarafindan sunulan denizde baglama,
cekme-atma, kara parki gibi temel marina hizmetleri icin yapilacak rezervasyonlara,
marinalar %20-40 arasi avans ddemesi almaktadirlar. Bu oran zincir marinalarda
genellikle sabit iken, dider marinalarda oran doluluk oranina gére degisebilmektedir.
Eder marinada tekneye uygun baglama yeri yoksa, tekne marinanin tuttugu
“bekleme listesi"'nde takibe alinmakta ve uygun yer olugsmasi halinde tekne sahibine
bilgi verilmektedir. Marinalarin doluluk orani misait oldudu slrece, gunlik denizde
baglama talepleri icin avans édemesi karsilidinda rezervasyon islemi yapilmamakta,
tekne marinaya geldiginde verilen hizmetlerin tcretinin tamami tahsil edilmektedir.
Ancak doluluk orani %100’e yakin ya da %100’Un (zerinde olan marinalarda gunlik
baglamalar icin de avans 6demesi ile rezervasyon yapilmaktadir. Bu teknelere
uygun yer takibi icin de genellikle mevcut yazilimlardan faydalanilmaktadir. Ancak
bu islemi manuel sekilde takip eden marinalar da mevcuttur. Bu durum hata oranini
arttinirken isi gerceklestirme siresini uzatmaktadir.

Gortsme yapilan marinalardan bazilan, rezervasyon islemleri strecini daha
etkin ve etkili hale getirmek adina son teknoloji yazilim sistemlerinden
faydalanmaktadir. Bu programlarda fiyat hesaplamalari teknenin en-boy bilgisi
sisteme girilerek otomatik sekilde yapilabilmekte, yapilan bu hesaplamanin standart
formda dékumi alinabilmekte, arzu edilirse fiyat teklifi sistem (zerinden otomatik
olarak tekne sahibine e-posta génderilebilmektedir. Ancak gériismelerin yapildigi
bazi marinalar, her ne kadar yeni kurulan marina da olsalar fiyat hesaplamalarini
excel programi ile yapmakta, e-postalari da manuel olarak géndermektedir. Bu
durum hem insandan kaynakh hatalarr hem de isin yerine getirilis suresini
uzatmaktadir.

Marina yetkilileri, marinalarda mevcut kontrath teknelerin kontrat sireleri
sona ermeden 20-30 gln &éncesinde tekne sahiplerine kontratlarinin sona erdigi

uyarisini ve rezervasyonlarini yenilemek isterlerse yeni kontrat bedeli bilgilerini
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beliten e-posta génderildigini belitmislerdir. Bu is takibi genellikle én buro
personelleri ya da rezervasyon islemleri igin ayri bir kisi istihdam edildiyse bu kigi
tarafindan yapilmaktadir. Bazi marinalarda kullanilan yazilimlar, kontratlarin bitig
tarihlerinin yaklastigini belli sureler dncesinde haber veren uyar sistemlerine
sahiptir. Bu tir sistemler manuel olarak bu is takibi icin ayri rapor olusturulmasinin
dniine gecerek, islemin daha kisa slrede tamamlanmasini saglamaktadir. Ancak bu
sisteme sahip olmayan marinalar bu is takibini genellikle excel dosyalar ile
yapmaktadir. Bu durum insandan kaynakli hatalarin artmasina da sebep olmaktadir.

Tekne Yanastirma Islemi Siireci: Marinaya baglama yapmak icin gelen
tekneye palamar bot ile kilavuzluk hizmeti verilerek emniyetli ve glvenli sekilde
teknenin yanastinimasi ve bu iglem ile ilgili gerekli kayitlarin yapilmasi islerini
kapsamaktadir. Marina vyetkilileriyle yapilan gérlismelere istinaden marinalarda
gerceklestirilen tekne yanastirma islemlerini genel olarak degerlendirecek olursak,
bu is siireci marinalarda esas olarak palamarci ekip tarafindan yuratilmektedir. Her
ne kadar durum boyle olsa da marinaya giris yapmak isteyen tekne anons
gectiginde, bazi marinalarda anonsa ilk olarak 6n biro personeli cevap vermekte,
daha sonra dahili telsiz ile palamarcilari tekneye yonlendirmektedir. Kimi marinalar
dn biro personelinin deniz sahasina hakimiyetini artirabilmek icin én buro ofisine
kamera sistemi kurmaktadirlar. Ancak doluluk orani yilksek olan ve bazi yeni
kurulan marinalarda bu islemler tamamen palamarci ekip tarafindan organize
edilmektedir. Bu tir marinalarda palamarci ofisi, marina deniz sahasini ve marina
girisini gérur bir noktada ya da marina iginde mevcut bir kulede konumlandiriimakta,
deniz saha hareketleri tamamen palamarci ekip tarafindan kontrol altinda
tutulmaktadir. On buro ofis personelinin bina iginde bulundugunu, deniz saha
operasyonu haricinde yiritmesi gereken ofis isleri, musteri gérismeleri oldugunu
géz énunde bulundurursak; blyik cogunlukla palamarci ofisinden ya da kuleden
yénlendirilen, deniz sahasina tamamen hakim olunan bir tekne yanasgtirma
sisteminin cok daha etkin ve etkili isleyebildidi asikardir.

Giris yapmak isteyen tekne yanastirildiktan sonra, hemen hemen tim
marinalarda eger tekne marinaya ilk kez giris yapiyor ise palamarci tarafindan “6n
kayit formu” dizenlenmekte ve ardindan tekne sahibine “marina bilgi formu” teslim
edilmektedir. Ayrica, marinalarda, giris ve cikis yapan tim tekneler gun boyunca
“baglama/avara jurnali” belgesine kaydedilmektedir. Bu jurnal kayitlarn herhangi bir
olayda kanit olarak da kullanilabilmektedir. Marinadan marinaya farklilik

gésterebilen bu tir deniz saha operasyon belgelerini (jurnal, én kayit formu, saha
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plani, vs.), hemen hemen bitin marinalarda palamarci ekip, sistemden gerekli
glincellemeleri yapmasi igin én biro personeline iletmektedir. Aragtirma bulgularina
gére; yeni kurulan marinalarin bazilarinda, bu faaliyeti ortadan kaldirarak sirecin
cevrim suresinin kisaltilmasi ve yapilan islerle ilgili bilginin es zamanli olarak diger
departmanlar ile paylasilabilmesi amaciyla mevcut yazilim sistemleri ile entegre
calisan el terminalleri kullanimi hayata gecirimeye c¢alisilmaktadir. Ancak bu
noktada, mevcut personelin nitelik seviyesinin yetersiz olmasindan dolayi
uygulamada sorunlar yasanabilmekte, personel bu sistemi yurutme konusunda
isteksiz davranabilmektedir. Marina yetkilleri bu noktada da nitelikli isgiict
ihtiyacinin 6nemini bir kez daha vurgulamistir.

Tekne Kayit Islemleri Siireci: Marinaya baglama yapmak icin gelen
tekneyle ilgili gerekli evraklari palamarcinin doldurup (6n kayit formu, jurnal, vs.),
tekne sahibinin de tekne evraklarini én blroya getirmesiyle baglayan ve teknenin
marinadan tamamen ayriimasiyla sona eren sirectir. Gérigme yapilan marina
yetkilileri, marinalarda yuritulen tekne kayit iglemlerinin  6n blro ofisinde
gerceklestirildigini  belitmiglerdir. Bu islemin ilk basamagini palamarci ekip
tarafindan doldurulan, teknenin girisi ile ilgili evraklar olusturmaktadir. Eger bu
evraklar el terminali ile dolduruluyorsa, 6n biro departmani tarafindan veriler es
zamanl olarak mevcut sistemden takip edilebilmektedir. Boyle bir sistem mevcut
degil ise palamarci doldurdugu kayit evraklarini 6n biiro personeline teslim etmekte
ve 6n biro personeli teknenin varisi ile ilgili gerekli kayit bilgilerini sisteme
girmektedir. Marinaya giris yapan tekne sahipleri tekne evraklarini kayit igslemleri igin
6n biiroya getirmektedir. On biiroda bu evraklarin kopyasi alinarak baglama kontrati
dizenlenmekte ve gerekli diger islemler (6deme pesin alinlyorsa 6deme iglemi,
elektrik-su sistemi ya da dus, tuvalet, marina girigleri kartli ise kart teslim veya kart
yikleme islemleri, vb.) gergeklestiriimektedir. Son teknoloji yazilimlari kullanan
marinalar bu programlar sayesinde bu iglemleri genellikle 5-10 dakika icerisinde
tamamlayabilmektedirler. Eger tekne marinaya daha énce girig yapmis bir tekne ise,
teknenin bilgileri sistemde kayith oldudu igin sadece degisen bilgiler var ise
sistemden guncellenip hizli bir sekilde kontrat basilabilmektedir. Bu durum kayit
islemi sirecini ve tekne sahibinin iglemler icin ofiste bekleme surecini daha da
kisaltmaktadir.

Marinalarda giinlik baglama yapan teknelerin, genellikle marina ofisinin
mesai saatleri icerisinde 6deme yapmasi gerekmektedir. Belirli gegis guzergahi

Uzerinde olmayip ¢ok fazla ginlik tekne trafiginin olmadidi birgok marinada, én biiro
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ofisinin agik olmadigi saatlerde 6deme alinmamaktadir. Bazi marinalarda ise gece
vardiyasinda bulunan palamarci édemeyi alabilmektedir. Ancak bu tlr durumlarda
tekne sahibine yapti§i 6deme ile ilgili fatura hemen verilememektedir. On biiro
personeli ancak sabah mesaiye geldiginde gece alinan &demeyi
faturalandirmaktadir. Tekne sahibi faturanin adresine génderilmesini talep eder ise
bu fatura belirtilen adrese génderilmektedir.

Gekme-Atma/Kara park islemleri Siireci: Ulkemizde hizmet verilen
marinalarin tamamina yakininda teknelere bakim-tutum-onarim islemlerinin denizin
disindaki bir kara alaninda yapilabilmeleri icin ‘cekek sahasi” adi verilen alanda
“cekme-atma/kara park hizmeti” verilmektedir. Marinalar ile yapilan gériigsmeler
dogrultusunda, bu hizmetler ile ilgili is streglerinin marinalarda genellikle 6n biiro
ekibi ve cekek sahasi ekibi ile birlikte koordineli olarak yuritildigu tespit edilmistir.
Séz konusu hizmet ile ilgili rezervasyon islemleri genellikle, én biiro personeli
tarafindan c¢ekek ekibinden saha uygunluk teyidinin alinmasinin ardindan
gerceklestiriimektedir. Bazi marinalarda gekek islemlerinde sadece verilen hizmet ile
ilgili kontrat diizenlenirken, bazi marinalarda ise én biiro tarafindan gekek ekibine
iletimek Uzere c¢ekme onay formu/atma onay formu gibi evraklar da
duzenlenmektedir. Bu evrak islemleri siirecin gerceklesme siiresini uzatiyormus gibi
goériinse de, yapilan islerin kontrol ve denetimi agisindan bu formlarin aslinda buytk
kolaylik sagladigi, bu uygulamayl hayata gegiren marinalar tarafindan 6zellikle
belirtilmistir.

Gérusme yapilan marinalarin hepsinde ¢ekek sahasi operasyon planlamasi
manuel sekilde excel ve outlook programlar kullanilarak yapilmaktadir. Bu takip
sistemi, bilgi girislerinde insandan kaynakli hatalarin sik yapilmasina neden
olmaktadir. Bu is takibi, marinada kullanilan yazilim programi ile sisteme entegre bir
sekilde yapilirsa bu tir sorunlarin azaltilabilecegi dustntlmektedir.

Gérusme bulgularina gére, Tlrkiye'deki marinalarda verilen bakim/onarim
hizmetleri, kimi marinalarda marina yénetimi tarafindan verilirken, kimi marinalarda
marinanin kiracisi konumunda olan taseron firmalar tarafindan verilmektedir. Bazi
marinalarda ise, hizmet taseron firma tarafindan verilmekte ancak fiyat teklifi ve
misteri gérusmeleri marina personeli olan yetkili tarafindan ylritllebilmektedir.
Marina yetkilileri, giniimizde en c¢ok tercih edilen durumun, marinanin kiracisl
konumundaki taseron firma tarafindan bu hizmetlerin verilmesi oldugunu
belirtmislerdir. Ancak bazi marinalarda faaliyet gosteren taseron firmalar, marina

cevresinde ¢ok fazla teknik servis bulunmamasindan da kaynakl fiyatlarini olmasi

113



gerekenin  lUzerine clkarabilmekte ya da verdikleri hizmet kalitesini
bozabilmektedirler. Bu sebeple marina yénetiminin, misteri memnuniyeti
seviyelerinin dismemesi icin bu tlr hususlara karsi bir denetim mekanizmasi
saglamasi gerekliligi de marina yetkilileri tarafindan belirtilen hususlar arasindadir.

Teknisyen (Usta) Giris Islemi Siireci: Tekne sahibinin teknesinde bakim-
onarim igleri yapmak Uzere marina igletmesine bildirimde bulunarak marina digsindan
getirdigi/génderdigi usta, servis vb. kisiler ile ilgili yapilan teknisyen girig iglemlerini
kapsamaktadir. Marinalar ile yapilan gérismeler dogrultusunda bu konuda yuritlen
islemlerin hemen hemen tim marinalarda benzerlik gésterdigi tespit edilmistir. Bu
slirecte genellikle ilk olarak tekne sahibi marina y&netimini giris yapacak firma ile
ilgili bilgilendirilmektedir. Marinalarin birgcogu bu bilgiyi yazili yetki belgesi seklinde
istemektedir. Bu yazili belge, ileride olusabilecek taraflar arasi anlasmazlik
durumlarinda énemli hale gelmektedir. Marina isletmeleri ayrica giris yapacak olan
firmadan sirket evraklarini (isyeri agma ruhsatlar, vergi levhasi, calisan personelin
SSK bordrosu) istemektedir. Giris yapacak firmanin evrak kopyalarinin takibi én
blro departmani tarafindan yapiimaktadir.

Marina yetkililerinin yanitlarina istinaden, marinaya giris yaparken firmalara
‘teknisyen (usta) giris formu” belgesi dizenlendidi tespit edilmistir. Bu form, kimi
marinalarda gtvenlik ekibi, marina ofisi ile givenlik kulibesinin arasinda mesafe
oldugu bazi marinalarda da 6n biro personelleri tarafindan dlzenlenmektedir.
Bunun sebebi, verilen hizmetin 6n blro tarafindan faturalandirilip tahsilatinin
yapilmasi surecini hizlandirmaktir,

Faturalandirma ve Tahsilat Islemleri Siireci: Marinalarda vyuritilen
faturalandirma ve tahsilat islemleri slrecini marinalarla yapilan gérismelere
istinaden degerlendirecek olursak; bu islemlerin biyuk cogdunlukla &n biro
tarafindan yOratoldogh ve o6n bironun 6n muhasebe gérevi de gérdigu
sdylenebilmektedir. Marinada tekne sahiplerine yénelik verilen her tlrli hizmetin
faturalari genellikle 6n biroda kesilmekte, bu faturalarin tahsilatlarini da én biro
yapmaktadir. On biro personelleri giin icinde kesilen faturalarla ile ilgili bilgileri ve
alinan 6demeleri giin sonunda muhasebelestirimesi icin muhasebe departmanina
iletmektedirler. Bu slrecler yerine getirilirken en kritik nokta, mevcut yazilimin ne
kadar kullanish oldugudur. Eger mevcut yazihm pratik degilse ve gunlik islemler ile
ilgili raporlar sistemden alinamiyorsa; calisanlarin manuel olarak rapor tutmasi
gerekmekte, bu durum calisanlara arti is ylkiU olusturmakta ve is sireclerinin

tamamlanma slreleri uzamaktadir. Ayrica 6n blrodaki mevcut programin,
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muhasebe departmaninda kullanilan program ile entegre olmasi da blylk énem
tasimaktadir. Eger iki program entegre degdil ise, 6én buroda yapilan iglemlerin
tekrardan muhasebe programina manuel olarak girilmesi gerekmektedir. Bazi
marinalarda bu entegrasyonun saglanamamasindan kaynakl, én biiroda kullanilan
sistemden teknelere ait giincel cari dékiim alinamamakta ve bu durum muhasebe
departmanina arti is yukd olusturmakta, departmanlar arasi yapilan bilgi aligverisi
sebebiyle olusan zaman kaybindan dolayl misterilere bu konuda bilgi iletme ve
ddemeleri alma streleri uzamakta ve insandan kaynakli yapilan hatalar artmaktadir.
Entegrasyonun saglandi§i marinalarda muhasebe departmanlarinda genellikle bir 1
veya 2 Kkisi calisirken, entegrasyonun olmadi§i marinalarda calisan sayisi
artmaktadir. |

Turkiye'deki 9 marina igletmesi ile yapilan gérusmeler géz onlnde
bulunduruldugunda, bu marinalardan 2’si haricindeki marinalarda teknelere yénelik
elektrik-su hizmeti kartli sistem ile saglanmakta, tekne sahipleri kartlarina yiukleme
yaparak elektrik-su kullanmaktadirlar. Ozellikle tilkemizde zincir marina gruplarinda
yer alan marinalarin tamaminda bu sistem mevcuttur. Kartli sisteme gegemeyen
marinalar, her ay sonunda uzun dénemli kontrath teknelerin elektrik-su sayaglarini
manuel okuyarak tek tek elektrik-su faturasi kesmekte, daha sonra da bu faturalarin
tahsilat takibini yapmaktadirlar. Bu durum, verilen bu hizmetle ilgili faturalandirma ve
tahsilat stresini fazlasiyla uzatmakta, sayaclarn manuel okuma esnasinda yapilan
hatalara ve tahsilatta yasanabilecek sorunlara sebep olmaktadir. Ayrica én biro ile
muhasebe programlari entegre degil ise 6n biiroda kesilen faturalarin bilgisinin
muhasebe departmaninda teknelerin cari hesaplanna tekrar girilmesi gerekmektedir.
Bu durumun farkina varan pek cok marina, altyapi yatirimlarina yénelerek entegre
sistem uygulamalarini tercih etmeye baslamistir. Bu sisteme gegisin yatirim
maliyetleri yilksek olsa da uzun vadede marina isletmelerine buylk fayda
sadlamaktadir.

Vardiya Kontrol islemleri Siireci: Marina yetkilerinin yanitlarina istinaden;
marina isletmeleri blinyesinde yer alan glvenlik, temizlik, én btro ekibi, palamarci
ekip ve teknik ekiplerin genellikle vardiyali sistemle galishdi tespit edilmistir.
Ozellikle gtivenlik ve temizlik hizmetleri marina isletmelerinde taseron firma araciligi
ile verilmektedir. Taseron firma himayesinde faaliyet gosteren giivenlik ve temizlik
departmanlari, kendi iclerinde genellikle bélim seflerinin olusturdugu vardiya nébet

cizelgelerine gére vardiya sistemlerini ylritmektedir.
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On biiro, palamarci ve teknik ekip icerisinde yuritilen vardiya mekanizmasi
marinalar genelinde benzerlik gésteriyorsa da, vardiya kontrol sistemleri marinadan
marinaya farklilk g&sterebilmektedir. Bu farkliliklar organizasyon yapilarinin
marinadan marinaya gére degismesinden dolayi da olusabilmektedir. Ornegin; liman
saha hizmetleri, marina ofis hizmetleri, teknik hizmetler ile ilgili departmanlarin tek
bir mudire badl olduju marinalarda bu departmanlardaki vardiya kontrolleri
departmandaki farkli birimler ile koordineli sekilde yuritilmektedir. Ozellikle
palamarci ekibin mesaisinde gerceklesen islemler 6n biro ile teknik departmanlari
yakindan ilgilendirebilecedi icin, palamarci ekip tarafindan gin boyunca tutulan
vardiya listesinde alinan notlar én blronun ve teknik departmanin kontroliinden
gecmekte ve yapilmasi gereken herhangi bir islem varsa yerine getiriimektedir.
Liman saha hizmetleri, 6n blro ve teknik departmanlarin mudur ya da seflerinin ayri
oldudu ve departmanlarin kendi i¢lerinde biraz daha bagimsiz oldugu marinalarda,
vardiya kontrolleri her bir departmanda kendi icinde gerceklestirimekte, sadece
gerekli durumlarda diger departmanlar ile dokiiman aligverigine girilmektedir.

Vardiya kontrol listesi sistemi marinalarda en ¢ok palamarci ekibin
mesailerinde kullaniimaktadir. Palamarcilarin mesaide sorumlu olduklari saha alani
cok blyuk oldugu ve sahada diger departmanlan ve marina yénetimini ilgilendiren
durumlar olusabilecedi icin vardiya kontrol listesi genellikle bu departimanlarda
kullaniimaktadir. Vardiyalara iliskin evrak takip islemleri ¢alisanlar icin zaman zaman
angarya, slrecleri uzatan igler gibi gelse de; yapilan iglerin kayit altina alinmasi,
gerekli konularla ilgili kisilerin hizlh sekilde bilgilendirilmesi, kontrol ve denetimin
sadlanmasi, sonug¢ olarak da musterilere daha kisa sirelerde daha iyi hizmetin
sadlanmasi agisindan blylk énem tasimaktadir.

Gorusmelerin yapildigi bazi marinalarda daha c¢ok, sahada devriye atma
zorunlulugu olan palamarci ekibin (zaman zaman da givenlik) kullanmasi amaciyla
elektronik kart okutmali vardiya kontrol sistemi bulunmaktadir. Sahada devriye atan
personel, sahanin gesitli noktalarinda bulunan alicilara vardiya kontrol kartini okutur
ve bu bilgi sisteme kaydolur. Bu tlr uygulamalar, marinada gerekli devriyenin
atildigindan emin olunmasi, herhangi bir kaza ve olayin meydana gelmesi
durumunda mesaideki personelin uygun bir sekilde devriye attiginin ispatlanmasi

acisindan kolayliklar saglamaktadir.
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Performans Degerlendirme

Hizmet sektériinde hizla artan kalite odakh anlayis, igletmeleri periyodik
performans élciimlerine yénlendirmektedir. Marina yetkilileriyle yapilan gérismeler
degerlendirildiginde; Turkiye'de faaliyet gosteren marinalar her ne kadar tim
altyapi/ust yapi sistemleri ve bilisim teknolojileri dustnulerek hayata gecirilmis ya da
yakin bir zamanda yenilenmis olsa da; siregler bazinda strekli olarak performans
takibinin yapillamadigi ortaya c¢ikmistir. Kalite giivence sistemlerini uygulayan
marinalarda calisan personellerde dahi is sUregleri ve bu sureclerin
performanslarinin takibi bilinci olusmamis, bu sistemler isleri uzatan dokimanlar
olarak gérilmekten oOteye gidememisti. Genellikle marinalar, performans
degerlendirme agisindan, marina genel durumunu gésteren finansal durum
raporlarini ve marinada bagh bulunan kontrath teknelere istinaden doluluk
raporfarini (tekne adedi, m* ve uzunluk bazinda) takip etmektedirler. Bunlarin
yaninda ayrica musteri memnuniyetinin 6lglimesi, musterilerin ihtiyaglarinin
belirlenmesi ve marinada tespit edilen gerekli iyilestirmelerin yapilmasi amaciyla
marinalar yil icinde miusteri memnuniyeti anketleri uygulamaktadirlar. Bazi
marinalarda ise ayrica; slrekli olarak yapilan misteri gérigmeleri, kontrat
imzalamaya olumlu bakan tekne sahiplerinin takibi ile ilgili haftalik ya da aylik
performans dederlendirmeleri de yapilmaktadir. Belirlenen siire boyunca ka¢ adet
tekne sahibi ile iletisime gecildidi, bu gériismelerden kaginda kontrat imzalandidi gibi
rakamsal veriler kimi marinalar tarafindan takip ediliyor olsa da, marinalarin
genelinde bu tir performans degerlendirmeleri cok fazla yapiimamaktadir.

Marina yetkilileriyle gerceklestirilen gérusmelerden elde bulgularin genel bir
degerlendirmesi, Tablo 18 ile sunulmaktadir.
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Tablo 18: Marinalar ile Gériisme Bulgularina lliskin Genel Degerlendirme

- Merkeziyetci ydnetim anlayisi
- Yeni yonetim tekniklerinde yayginlasma (daha esnek érgit yapisina gecis)
- Zincir marinalarda TKY anlayisina gecis

- Sureclerle yénetimin tam anlamiyla benimsenmemesi

- Departmanlar arasi entegrasyonu saglayan sistemlerin kullaniminda artis

- Mevcut yazilimla entegre ekipmanlar (el terminalleri, vardiya kontrol takip sistemleri,
elektrik-su kartl sistemi, vb.)

- Bilgi sistemi altyapisinin olusturulmasina son yillarda verilen énem

- Bilgi sistemi altyapisinin etkin ve etkili kurulmadigi isletmelerde olusan yeniden yatirm
maliyetleri

- Etkin ve etkili teknolgjik altyapi sayesinde minimum personel ve minimum maliyet ile
maksimum musteri memnuniyetine ulasma

- Emniyeti ve cevre konularinda artan toplum bilinci

- Kamuoyunun da destegdini alma amagclh alinan sertifikalar (Mavi Bayrak, Altin Cipa, vs.)

- Marina igletmeleri tarafindan alinan tedbirlerde artis (Risk Ydnetimi, Acil Durum Eylem
Planlan, Tatbikatlar, Egitimler, vs.)

- Artan yasal diizenlemeler (Mavi Kart Uygulamasi)

- “"Surdurulebilirlik” ve “Temiz Marina” kavramlarinin 6nem kazanmasi

- Nitelikli isglicinin marinalarda en az ekipman, altyapi, sermaye kaynag! kadar énemli
olmasi

- Nitelikli is glici bulma konusunda yagsanan sikintilar

- Son yillarda sektére yénelik acilan editim kurumlarinin sayisinda artig

- Egitim kurumlarinda verilen egitimin yetersizligi

- Egitim kalitesinin iyilestirilmesi icin isletmeler ve egitim kurumlari igbirligi gerekliligi

Rezervasyon lslemleri Siireci

- Verilen hizmetlere iligkin avans ddemesi karsiliginda yapilan rezervasyon iglemlerini
kapsamasi '

- Surecin hemen hemen tim marinalarda benzerlik géstermesi

- islemlerin genellikle &n buro personelleri, nadiren ayrica bu is igin istihdam edilen
personel tarafindan yurutilmesi

- Rezervasyon islemi igin %20-40 avans 6édemesi alinmasi

- Avans 6demesi ile glnlik tekne rezervasyon iglemlerinin daha gok doluluk orani
%100'e yakin ya da %100'Un Uzerinde olan marinalarda gérilmesi

- Son teknoloji yazilim programlarinin sireci daha etkin ve etkili olmasini saglamasi ve
cevrim siiresini kisaltmasi

- Son teknoloji yazilim programlari sayesinde kontrat yenileme islemlerinin daha hizli
ve hatasiz gerceklestirimesi
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Tekne Yanastirma Islemi Siireci

- Teknelere kilavuzluk hizmeti verilerek emniyetli ve givenli yanastinimasi iglemlerini kapsamasi

- Islemlerin sadece palamarci ekip tarafindan ya da 6n biiro personeli ile palamarci ekibin birlikte
calismasiyla gerceklestiriimesi

- Teknelerden gelen anonslarin ilk olarak én biiro ya da palamarci tarafindan yanitlanmasi

- Palamarci ofisinden ya da kuleden y6nlendirilen tekne yanastirma sisteminin gok daha etkin ve
etkili islemesi

- Saha el terminalleri kullaniminin yayginlagsmasi

- Operasyonda teknolojik uygulamalari hayata gegirirken nitelikli is gtictine ihtiyag duyulmasi

Tekne Kayit Islemleri Siireci

- Marinada konaklayan teknelerin 6n biro tarafindan yrttlen kayit islemlerini kapsamasi
- Islemlerin én blroda gergeklestiriimesi

- Son teknoloji yazililar ile islemlerin 5-10 dakikada tamamlanmasi

- Gegis glizergahi tizerinde olan marinalarda islemlerin gece de yapilabilmesi

Cekme-Atma/Kara park Islemleri Siireci

- "Gekek Sahasi” hizmetlerine iligkin islemleri kapsamasi

- Islemleri 6n biiro ve gekek sahasi ekibinin koordineli yuritmesi

- |g takibinin genellikle manuel olarak excel veya outlook kullanilarak yapiimasi

- Daha sistemli is takibi igin iglerin yazilim Uzerinden takibinin saglanmasi gerekliligi

- Bazi marinalarda daha detayl evrak takibinin yapilmasi

- Teknelere verilen teknik hizmetlerin marina ya da taseron firmalar tarafindan saglanmasi

Teknisyen (Usta) Giris Islemi Siireci

- Marina disindan bakim-onarnim isleri icin gelen usta, servis vh. ile ilgili islemleri kapsamasi
- Iglemlerin 6n biiro ve giivenlik ekibinin koordineli yiritilmesi

- Giivenlik ofisi ile 8n biiro ofisinin yakin mesafelerde olmasinin iglem strelerini kisaltmasi
- Giris formunun 6n biiro ya da givenlik personeli tarafindan diizenlenmesi

Faturalandirma ve Tahsilat Islemleri Siireci

- Marinada teknelere verilen hizmetlere iligkin faturalandirma ve tahsilat islemlerini kapsamasi

- Islemlerin gogunlukla én biro tarafindan yuritiimesi

- Son teknoloji yazilim programlan sayesinde islemlerin cok daha hizli, hatasiz ve daha az
personel ile gergeklestiriimesi

- On biiro ve muhasebe entegrasyonunun sureglere etkisi

- Elektrik-su karth sistemlerin bu hizmetle alakali islem stirelerini, hatalari ve maliyetlerini
azaltmasi

Vardiya Kontrol islemleri Siireci

- Giivenlik, temizlik, 6n blro ekibi, palamarci ekip ve teknik ekiplerinin vardiyali sistemle
calismasi '

- Guvenlik ve temizlik hizmetleri tageron firmalarin vermesi ve kontrolleri bu firmalarin takip
etmesi

- Farkl marinalarda farkl kontrol islemlerinin ylrGtiimesi

- Palamarci ekipte gok daha sistemli vardiya kontrol iglemlerinin ytrtttlmesi

- Elektronik kart okutmali vardiya kontrol takip sistemlerinin yayginlasmasi

Performans Dederlendirme

- Marinalarda strecler bazinda stirekli olarak performans takibi yapiimamasi

- Marina genelinin durumunu gésteren performans verilerinin takibi (doluluk raporu, finansal
durum, vb.) ve misteri memnuniyeti anketi uygulamalari

- Kalite gtivence sistemlerini uygulayan marinalarda dahi stire¢ performanslarinin takibi bilincinin
olusmamasi

- Bazi marinalarda, yapilan musteri gériigmelerine iligkin performans takibi yapilmasi
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3.5. X MARINA iSLETMESi: GENEL BILGI

Ornek olay galismasinin odagdini olusturan X marina igletmesine iligkin
isletme bilgileri, marina isletmesinin misyon, vizyon ve hedefleri ve marina isletmesi

tarafindan sunulan temel hizmetlere iliskin bilgilerde bu bélumde agiklanmaktadir.
3.5.1. isletme Bilgisi

Ornek olay calismasinin yapildigi ve bu galismada “X Marina Isletmesi”
olarak adlandirilacak olan marina igletmesi Tirkiye'nin; ingaat-taahhit, enerji, liman
isletmeciligi, madencilik ve turizm-hizmet is kollarinda faaliyetlerini strduren bir
sirketler grubuna aittir. Bu sirketler grubu “X marina igletmesi’ni 2006 yilinda, Yap-
islet-Devlet (YID) modeli kapsaminda 25 yil sure ile igletmek Gzere devralmistir ve
2010 yil Haziran ayinda hizmete agmistir. 480 yati denizde ve 80 yati karada ayni
anda barindirabilen X marina isletmesi, bélgeye sagladigi istihdam ve turizm
gelistirme kapasitesi ile dikkat gekici bir yatinm olma &zelligi tagimaktadir.

X marina igletmesi, ana yat limani ézelligi tasimaktadir. Dalga etkisinden
uzak kapal bir alani kapsayan blylk ¢apta, kiglama ve bakim-onarim imkanlari
sunan bir tesistir. Isletme, uluslararasi platformda kalitesini, bilinirligini artirmak,
sektorde tercih edilme sebebi olmak amaciyla uluslararasi sertifika niteligi tagsiyan
édillere biyik &nem vermektedir. Isletme, Uluslararasi Cevre Egitim Vakfi
tarafindan (FEE) “mavi bayrakli marina” ilan edilmistir. Isletme ayrica, 2011 yilinda
Uluslararasi Yat Limanlarn Birligi (TYHA) tarafindan uluslararasi kalite standartlari
cercevesinde degerlendirilerek baglama, teknik, givenlik ve sosyal tesisleri ile 5
altin cipa kalitesinde hizmet veren marinalar arasina girmeye hak kazanmistir. Bu
“altin ¢ipa” odull ile isletme, fiziksel ve hizmetsel niteliklerini uluslararasi arenada
kanitlamistir.

X marina igletmesi hizmete girdigi ilk giinden bu yana, biinyesinde istihdam
ettigi sektérde uzun yillar tecriibeli yoneticiler ile birlikte caligmaktadir. Bu sayede bir
marinada ihtiya¢c duyulan tim teknolojik alt yapinin hayata geciriimesi saglanmistir.
Bu durum marinada mevcut is slreclerinin daha etkin ve etkili yGritilmesini
saglamaktadir. Ancak gunimizde isletmelerin uzun vadede karllik ve verimliligi
elde ederek rekabetci Ustiinligl yakalayabilmeleri icin; sahip olduklari en ileri
teknolojiler, ekipman ve nitelikli is glictl bazi durumlarda yeterli olmayabilmektedir. X

marina yénetimi bu tir durumlarin éniine gegebilmek adina ilerleyen zamanlarda
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toplam kalite yénetimini igletmelerinde uygulamayi planlamaktadir. Bu sayede, bilgi

cagini yasadidimiz, ortaya cikan degisim ve gelisim slreglerinden tim kurumlarin

etkilendigi ginimiizde; isletmenin surekli olarak iyilestirimesi ve gelistiriimesi

sadlanabilecektir.

X marina isletmesi ayrica, toplumun destegdini saglayabilmek adina birtakim

sosyal sorumluluk projelerini hayata gegirmektedir. Ulkenin kiyi seridini kullanan

marina isletmelerinin bu konuda bilin¢li davranarak toplumun faydasini gézeten bu

projeleri hayata gecirmesi, surdurllebilirliklerini saglamalar adina blyuk énem

tasimaktadir. Isletmenin hizmete girdigi 2010 yilindan bu yana hayata gecirdigi

cesitli sosyal sorumluluk projeleri asagidaki gibidir:

T.C Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme Bakanlidi onayli, marinaya yakin
koylarda deniz temizleme g¢alismalar (marinada faaliyet gésteren yat kulUbd,
marinanin bulundudu bélgede faaliyet gésteren dalis kullbl ve su Grinleri
kooperatifi ve 32 génulli tekne ile birlikte),

Marinada faaliyet gésteren yat kuliibi ve bir engelliler dernegi ve 20 génillu
tekne ile birlikte engellilere yonelik marina i¢i aktiviteler ve teknelerle seyir
organizasyonu,

10.000 agaclk marina ormanin olusturulmasi,

Bolge kéylerde bulunan bazi okullarin ve camilerin tamirati,

Cocuklarla birlikte Turmepa kiyi temizlidi faaliyetlerine katilma,

Bolge Milli Egitim Madarlaga ile birlikte cocuklara yénelik diizenlenen resim
yarismalari ve bu resimlerin sergilenmesi faaliyetleri,

Belirli donemlerde diizenlenen konserler,

Sponsorluklar.
3.5.2. Vizyon, Misyon ve Hedefler
X marina igletmesinin belirledigi vizyon, misyon ve hedefler asagidaki gibidir.

Vizyon,

“Cevreye duyarl bir marinacilik anlayisi icerisinde, donanimli ve gller yuzli

calisanlariyla yerli ve yabanci yatgilara dinya standartlarinda en kaliteli hizmetleri

sunan ve mutlu musterileriyle daima tercih edilen, sektérde lider bir marina olmaktir.”
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Misyon;

“X marina degerlerini koruyarak yenilikci ve yiksek kaliteli hizmet anlayisi ile
musterisini, calisanlarini ve yatinmecisini mutlu etmek; topluma ve cevreye kattig
degeri surekli ve belirgin bir bicimde arttirmaktir.”

Belirlenen hedefler;

- Guvenli baglama, deneyimli bakim onarim hizmetleri, sosyal aktiviteler,
organizasyonlar, alisveris merkezi ile denizcilerin yagsam merkezi haline
gelmek,

- Kaliteli ve glivenilebilir marinacilik hizmetini uygun fiyatlarla sunmak,

- Kosulsuz musteri memnuniyeti anlayisi ile hizmet vermek,

- Degisim ve geligimleri strekli izlemek ve kendini yenilemek,

- Cevreye ve insana duyarl hizmet anlayisini benimsemek,

- Personelimizin kisisel gelisimini ve is huzurunu 6n planda tutmak,

- Amatér denizcilige destek vermek ve gelistirmek,

- Ulkemiz denizciliginin gelismesine katkida bulunmak.

Vizyon, misyon ve hedefler bir arada ele alindiinda tim organizasyonun
nereye gitmekte olduguna iliskin ortak bir uzlagsmayi yansitir. X marina igletmesinde
de tim bu hususlar ekibe benimsetilmeye calisiimakta, glnliik kararlarda bile temel
teskil edilmeye calisiimaktadir. Isletmede sire¢ yénetimine gecilmesinin
saglanmasinda da bu hususlar buytk énem tagimaktadir.

3.5.3. Marina isletmesinde Sunulan Hizmetler

Marinalarda verilen hizmetler her marinaya gére farklilasabilmektedir. X
marina yonetimi verdikleri hizmetleri; genel hizmetler, liman hizmetleri, marina ofis
hizmetleri, teknik servis hizmetleri, glivenlik hizmetleri, sosyal tesis hizmetleri,
akaryakit ve cevre temizlik hizmetleri olarak gruplandirmigtir.

Genel Hizmetler: Elektrik-su, saglik (sanitary) Uniteleri (tuvalet, dug, bulasik
yikama yeri), camasirhane Unitesi, Uicretsiz uydu tv baglantisi, internet (wi-fi), yatgi
depolari (8 m2 ve 12 m2), kapall garajlar, marina ici ulasim igin elektrikli arag (golf
arabalari) ve 207 araclk otopark hizmetleridir. Marinada elektrik-su hizmeti karth
sistemle verilmektedir ve 6n blrodan karta ytkleme yaptirarak karttaki bakiye kadar
bu hizmetten faydalaniimaktadir. Elektrik-su hizmeti marina sahasinda cesitli
noktalarda bulunan servis kutularindan (pedestal) sadlanmaktadir. Marinada tekne

sahiplerinin kullanimina sunulan depolarin kiralanmasi iglemlerini 6n biro organize
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etmektedir. Marinada bagl bulunan bir teknenin marina ile yillik ya da sezonluk
olmas! durumunda arag otopark hizmeti licretsiz olarak veriimektedir. Marina iginde
musteri hizmetlerinin daha hizl saglanabilmesi icin marina personeli tarafindan golf
arabalar kullaniimaktadir ve yakin bir tarihte de bu araglarin sayisi artiriimistir.

Liman Hizmetleri: Emniyetli badlama sistemi (10-33m), giris ve cikislarda
telsiz anonsu ile yonlendirme, palamar botu ile kilavuzluk hizmeti, deniz telsizi
haberlesme hizmetleri, dalgiclik ve tekne yedekleme hizmetleridir. Marinaya giris ve
cikislarda palamar botu ile kilavuzluk hizmeti Gcretsiz olarak verilmektedir.

Marina Ofis Hizmetleri: Genel bilgilendirme hizmetleri, rezervasyon ve
kayit islemleri hizmeti, tahsilat islemleri hizmeti, deniz telsizi haberlesme hizmetleri
ve glnluk hava tahmin raporlarn gibi hizmetlerdir. Gunlik hava tahmini raporu
hizmeti son bir senedir teknelere verilen tv hizmeti kanallarindan 1. kanaldan ve
marina ofise yerlestirilen 2 adet blylk ekrandan yayinlanmaktadir. Ayrica bu
hizmetler diginda én blroda bélge ve gevre hakkinda turizm rehberlik hizmeti de
verilebilmektedir.

Teknik Servis Hizmetleri: X marina igletmesinin ¢ekek sahasinda verilen
hizmetleri kapsamaktadir. Karada 80 teknelik park (celik payanda sistemi), travel lift
(75 tonluk), kollu sabit ving (3 ton), tekne tagima treyleri (35 ton), rampa, basingl su
ile alt yikama ve temizlik gibi hizmetler marinanin kendisinin verdigi hizmetlerdir.
Motor makina bakim ve onarim igleri, ahsap ve marangozluk hizmeti, boya ve
polyester hizmeti, elektrik ve elektronik hizmeti, torna-metal igleri, yelken branda,
arma ve donanim hizmeti, yat malzemeleri magazasi hizmeti, kighk bakim gibi
hizmetler marina sahasinda taseron firmalar tarafindan yirutiimektedir. X marina
ydnetimi, mevcut marina ekipmanlari ile hizmet verilebildigi sirece marina disindan
herhangi bir teknik ekipmanin (ving, tagima araci, vb.) marina sahasina girmesine
izin vermemektedir. Ancak marina tarafindan verilemeyen bir hizmet séz konusu ise
gerekli teknik ekipmanin marina sahasina girisine izin verilerek ve bu giris ile ilgili
herhangi bir (cret talebinde bulunulmamaktadir. Ornedin; marinadaki kollu sabit
ving, herhangi bir teknenin diregini dikmek icin yeterli gelmez ise, bu islem igin
yeterli olacak vincin is saghgi ve giivenligi agisindan uygun olmasi kosuluyla marina
sahasina girigine izin verilir.

Sosyal Tesis Hizmetleri: Yat kullbi, yatci kitiphanesi yatgl dinlenme
alani, oyun, tv ve internet odasi, yuzme havuzu, tenis kortu, fithess ve spa,
basketbol ve voleybol sahasi, yatci restorani- kafeteryasi ve festival alani gibi

hizmetlerdir. X marina, kurulusundan bu yana marinanin bulundugu bélgede faaliyet
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gosteren yat kulibtine tyedir. Marinadaki hareketliligi stirdlirmek ve yelken sporuna
ilgiyi artirmak amaciyla yil boyunca marina ve yat kullibl is birliginde yelken yariglari
organize edilmektedir. Ayrica yakin bir tarihte de musteri talepleri dogrultusunda
marina sahasinda cocuk parki ve kamelya alani olusturulmustur.

Giivenlik Hizmetleri: X marinada glvenlik hizmetleri kapsaminda gézetleme
kulesi ve kamerali kontrol, giivenlik elemanlar ile 24 saat gluvenlik hizmeti, yangin
ikaz ve sondirme sistemleri mevcuttur. Marina guvenlik énlemlerini maksimum
seviyede tutma cabasindadir. Marinada teknelerin oldugu bélim bir glvenlik ¢iti ile
cevriimistir ve bu alana giris yapilabilecek noktalarda givenlik kontroli
bulunmaktadir. Marina deniz sahasl ana girisindeki kontrol noktasi da 6n ‘buro
ofisinin yaninda yer almaktadir. Bu durum herhangi bir durumda ofis ile
koordinasyonu kolaylastirmaktadir. Marina isletmesi; 1s1, toz, koku gibi sebeplerle
" marina alaninda karsilasilabilecek patlama, yangin risklerinin bilincindedir. Bu
konuda saha personeline gerekli editimleri periyodik olarak saglamaktadir.

Akaryakit & Cevre Temizlik Hizmetleri: X marina isletmesi sahasinda,
teknelerin yakit ikmali yapabilmeleri igin akaryakit istasyonu bulunmaktadir. Marina
yénetimi tarafindan belilenen mesai saatleri iginde bu istasyondan yakit ikmali
yapilabilmektedir.

Marina y&netimi marinada sdrdirebilirigi yakalamak, marina hizmetlerinin
verilmesi esnasinda cevreyi kirletici 6zellikleri en aza indirgeyerek veya ortadan
kaldirarak ‘temiz marina” 6zelligini yasama gecirmek amaciyla marina bi'myesinde
birtakim donanimlar bulundurmakta ve bazi faaliyetler yiritmektedir. Bu
faaliyetlerden en o6nemlileri “liman atik yoénetimi” planlamasidir. Bu planlama
kapsaminda marinada; ¢op toplama, ayristirma, depolama, atik su ve sintine suyu
alma, atik motor yagdlan toplama, su antma tniteleri ve geri dénlsiim istasyonu gibi
hizmetler verilmektedir. Marinada ayrica denizde olusabilecek herhangi bir yag
sizintisi durumuna kars! kirlilik kitleri hazir bulundurulmaktadir. 2015 yili basindan
bu yana tim marinalarda zorunlu hale gelen ve X marina isletmesinde de hayata
gecirilen “mavi kart uygulamasi” da bu faaliyetleri desteklemektedir. Tekne
sahiplerine verilen “mavi kart” hizmeti kapsaminda marina sahasinda 3 adet 3G
baglantili debimetreye sahip atik bosaltim noktasi mevcuttur.

X marina igletmesinin verilen hizmetlere iligkin birim fiyatlar ve diger kosullari,
marina yénetiminin yayinladidi fiyat listesinde belirtiimektedir. Her ne kadar fiyatlarla
ilgili sartlar bu listede belli de olsa, marina pazarda rekabet¢i OstunlGginQ

koruyabilmek ve marinalar arasi rekabetin yiksek oldugu bélgede konumunu
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korumak igin bu kuralla ilgili birtakim esneklikler yapabilmektedir. Ornegin,
marinanin hizmete girdigi dénemden bu yana alti saate kadar yapilan denizde
baglamalardan herhangi bir Gcret alinmamaktadir. Ayrica marina diginda alargada
bulunan teknelerin dingi botlarinin marinada belli bir stre baglama yapmasi,
dus/tuvalet Unitelerinden faydalanmasi Ucretsizdir. Bunun sebebi hem pazardaki
rekabetgi Ustunligini korumak hem de bu botlarin marina iginde ve marina
cevresinde bulunan marketlerden ve magazalardan aligveris yapmalarini saglayarak

boélgenin ekonomisine katkida bulunmaktir.
3.6. X MARINA iSLETMESi ORGANIZASYON YAPISI VE YURUTULEN ISLER

X marina isletmesinde, tim departmanlarin genel midire bagl oldugu dikey
hiyerarsik yani merkeziyetgci bir 6rgtt yapisi mevcuttur. Marina igletmesi blinyesinde
6n blro departmani, liman-saha hizmetleri departmani, teknik departman, mali isler
departmani, ticari igler departmani, guvenlik departmani yer almaktadir. Her bir
departmanin mudirl genel midire karsi sorumludur. Sekil 16 ile X marina
isletmesinin mevcut organizasyon semasi sunulmaktadir. Asagidaki bélimlerde her

bir departmanda calisanlar ve gérevleri detayl incelenmektedir.

3.6.1. Genel Miidirliik

X Marina genel midurliginde gérev yapan genel mudur, yénetim kurulunu
temsil etmekte ve yoénetim kurulu tarafindan belirenen is planina uygun givenli ve
karli bir marina operasyonu yuriiterek genel koordinasyonu saglamaktadir. X marina
isletmesinde gérev yapan genel mudirin gérev ve sorumluluklar agagidaki gibidir:

- Marina isletmesini; ana statl, ilgili yasal mevzuat, ydnetim kurulunun
kararlari, yénetim kurulunun kendisine verdigi yetki ve sorumluluklar, yénetim
kurulunca onaylanmis yénetmelikler, uzun vadeli planlar, yillik faaliyet
program ve bitce cercevesinde yénlendirmek ve yénetmek,

- Hedeflenen amag¢ dogrultusunda marina igletmesinin bitina ile organize
etmek, kadrolastirmak, faaliyetleri planlamak, bultcelestirmek, sistemlere
baglamak, isleri yaptirmak, plan ve programlar icra etmek, kararlari
uygulatmak, gidisati ve sonuglar dlgmek, kontrol etmek, gerekli revizyonlari

yapmak,
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Departman mudurlerinin  gérUslerini alarak, marinanin genel hedefleri,
politikalan, stratejileri, programlari ve bultceleri ile ilgili olarak yénetim
kuruluna énerilerde bulunmak,

Yoénetim kurulu tarafindan alinan kararlari ve belirlenen esaslari yonetimi
altindakilere geregince aciklayarak iletmek,

Marina birimlerinin faaliyet, amag, ilke ve talimatlarini belirlemek, hedeflerini
ortaya koymak ve kendilerine iletmek, calismalarini plan ve programl bir
sekilde yapmalarini temin etmek, uygulamayi izlemek,

Faaliyetlerde etkinlik ve verimliligi arttiracak yontemleri uygulatmak, bu
konudaki yénetmelik degisikliklerini yénetim kuruluna sunmak,

Marinanin faaliyetlerini etkileyebilecek politik, ekonomik ve sosyal gelismeleri
izlemek, gerekli tedbirlerin alinmasini saglamak,

Marinanin  faaliyetlerindeki  gelismelerle  ilgili  raporlart  okumak,
degderlendirmek ve gerekli g&érdidu tedbirlerin alinmasini astlarindan
istemek,

Astlarina gerekli gérdugl konularda yetkilerini devretmek veya yetkilerini
kisitlamak, sorumluluk ve yetkinin dengeli bir sekilde verilmesini saglamak,
Departman midirleri tarafindan getirilen konular karara baglamak, alinan
kararlarin uygulanmasini takip etmek,

Marinanin temsilcisi olarak en Ust diizeydeki dis koordinasyonu ilgili sahis ve
thzel kigilerle saglamak,

Astlarin arasindaki koordinasyonu saglamak, liman bunyesindeki tim
birimler arasinda etkin bir isbirliginin gerceklesmesini temin etmek, bu
amacla periyodik ve anzi toplantilar yapmak ve yaptirtmak,

Her kademedeki personeli hiyerarsik diizen igcinde motive etmek, calisma
istek ve heyecanini olusturmaya calismak, gerektiginde disiplin kurallarini
olusturmak,

Marina Unitelerinin faaliyetlerini degerlendirebilecek kriterleri, standartlari
belirlemek ve bu yolla onlan degerlendirmek, faaliyetlerdeki gelismelerin
kayit edilmesini ve raporlanmasini saglamak, gerektiginde yol gésterici veya
dizeltici 6nlemler alinmasini istemek,

Gerekli durumlarda faaliyetlerdeki ilerlemeleri yonetim kuruluna sunmak,
alinan kararlarin uygulanmasini saglamak,

Gerektiginde yoénetim kurulu toplantilarina katiimak ve yénetim kuruluna

sundugu konular hakkinda agiklamalarda bulunmak.
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Genel midire bagh olarak galisan genel mudir asistani da genel mudarliuk
tarafindan belirlenen amacg, ilke ve talimatlar ile ilgili mevzuata uygun olarak, muddire
daha etkin ve rahat bir calisma ortami saglayarak, resmi, 6zel kuruluslar ve diger
Uglncl sahislarla olan haberlesmelerini duzenler ve diger sekretarya ve protokol

hizmetlerini ylrutmekten sorumludur.

3.6.2. On Biiro Departmani

X marina igletmesi blnyesinde faaliyet gdsteren 6n biro departmani, her
marinada oldugdu gibi marina temel ve destekleyici hizmetlerin tekne sahiplerine arzu
edilen sekilde ulastirilabilmesi igin kilit rol oynamaktadir. On biiro departmaninin
temel gérevi; tim 6n biro gérevlerini operasyon standartlarina gére yerine getirmek
suretiyle musterilerin ihtiyaclan ile etkili ve profesyonel bir sekilde ilgilenmektir. Bu
departmanin genel koordinasyonundan ve departman faaliyetleri ile ilgili raporlarin
hazirlanmasindan 6n biiro midird sorumludur.

X marina bilnyesinde calisan 6n biro modurinin detayl gérev ve
sorumluluklar asagidaki gibidir:

- Genel midir yénetiminde ve marina politika kurallar icinde tim &én biro
islemlerini ve personelini yénetmek ve yonlendirmek,

- Tum departman ve yéneticileri ile isbirligi icinde ve uyum iginde g¢aligmak,

- Marina musterilerinin sikayetlerini aninda ve etkin bir bicimde ele alarak,
olumlu sonug alacak sekilde, profesyonelce ve kisa siirede ¢ézlmlemek,

- Haftalik ve aylik faaliyet raporlarini hazirlamak,

- Yilhik butgenin hazirlanmasi icin gerekli istatistik ve tahmini doluluk
raporlarini hazirlamak ve departman butgesini olusturmak,

- [ndirim ve diizeltmeleri incelemek ve denetlemek,

- Departman mudurleri toplantisina katilmak,

- Sorumluluk alanlarinin tertip ve diizenini srekli denetlemek,

- Yurt ici ve yurt disi fuarlarda isletmeyi temsil etmek,

- Marinadaki baglama yerlerini liman saha muduri ile birlikte koordine etmek,

- Gunluk tekne girislerinin jurnalden kontrolinii yapmak ve ilgili raporlar revize
etmek.

Marina ofis tarafinda tekne sahipleri ile siirekli olarak birebir iletisim i¢in olan
kisiler 6n biro personelidir. Marina binyesinde 3 kisi bu gérevi yuritmektedir. Bu

personellerin detayl gérev ve sorumluluklan asagidaki gibidir:

128



Kendisine tahsis edilen Uniforma ile ¢aligmak, kilik kiyafet, kisisel temizligine
dikkat etmek ve isyeri kurallarina uymak,

Diger departmanlar ile igbirligi icinde ve koordineli olarak ¢aligmak,

Marinaya gelen yatcly! giler yizle karsilayarak ihtiyaglarina cevap vermeye
calismak,

Teknelere verilen hizmetlere yonelik rezervasyonlar takip etmek ve
dizenlemek,

Yatcl ile s6zlesme yapmak ve sézlegsmeden dogdan tahsilati gerceklestirmek,
Yatlara elektrik, su, internet, telefon baglantisinin yapiimasini saglamak ve
ilgili masraflari misteri hesaplarina islemek,

Yillik ve sezonluk baglama yapan yatglya otopark, ylzme havuzu, tenis
kortu, vb. hizmetlerden faydalanmalari icin kart diizenlemek,

Marina hizmetlerinden dogan alacaklar faturalandirmak ve tahsil etmek
(baglama, gekek, elektrik-su, dalgi¢ hizmeti, usta girisi, depo kiralama, vb.),
Musteri borglarini takip etmek ve konu ile ilgili yazismalan diizenlemek,
Kontrat formlarini diizenlemek ve kontrat bitis tarihlerini takip etmek,
kontratsiz yatlan tespit etmek ve bu teknelerin kontrata baglanmasi igin
gerekli yazismalan ve gérusmeleri yapmak,

E-posta ile gelen fiyat bilgisi taleplerini yanitlamak,

Sézlesme siresi dolmadan yazili olarak yatgilan bilgilendirmek ve
sdzlesmesinin yenilenmesi igin gerekli evraklan diizenlemek,

Tekne dosyalarini dizenlemek ve eksik evraklari tamamlamak,

Marinaya gelen telefonlar profesyonel sekilde yamtlamak,

Gunlik hava raporunu misterilere temin etmek,

Yat sahiplerine talepleri dogrultusunda taksi rezervasyonu saglamak,

Marina i¢erisinde kullanilan dahili telsizler ile telsiz haberlesmesini saglamak,
Deniz operasyonunun yogun oldugu dénemlerde marina telsiz kanalindan
gelen anonslara cevap vermek,

Sigortas! biten yatlan tespit etmek ve tekne sahipleri ile iletisime gecerek
yeni poligelerin teminini saglamak,

Gun sonu raporlarini alarak, tahsilat ve faturalarin dosyalamasini yapmak,
Kasasini tam ve eksiksiz olarak giin sonunda muhasebe departmanina
teslim etmek,

Diger bélumlere misteri ve tekne kayitlari ile ilgili bilgi ve raporlan iletmek,
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- On biroda ihtiyagc duyulan formlar takip etmek ve yeterli sayida
bulundurulmalarini saglamak,

- Kirtasiye stoklarini ve ofis ekipmanlarini izlemek ve gerektijinde yeniden
siparig verilmesi icin muhasebe departmanina talep formu iletmek,

- Tekne personeline ve tekneye girmeye yetkili kisilere yénelik kayit tutmak ve
glivenlige personel listesi vermek,

- Tekne anahtarlaninin givenli ve dizenli olarak muhafaza edilmesini
saglamak, anahtarlarin her hareketini kayit altina almak,

- Gunluk operasyonlarla ilgili tutulan formlarin sisteme girisini yapmak,

- Marinada olusabilecek kaza, yangin, calinti, kayip gibi olaylarin tutanak
duzenlenerek belgelendiriimesini sagdlamak ve guvenlik bélimine bilgi
vermek,

- Dizenlenen misteri memnuniyeti anketlerinin uygulanmasini saglamak,

- Ustlerinin verecegdi benzer nitelikteki diger isleri yerine getirmek.

Tum bu gérevlere bakilacak olursa, 6n biro personeli, temelde deniz
operasyon ile ilgili guinlik tim faaliyetleri yuritmekte, bunun yaninda uzun dénemli
rezervasyon ve kontrat yenileme islemlerini gergeklestirmekte, faturalandirma ve
tahsilat islemleri agisindan 6n muhasebe gibi faaliyet géstermektedir. Diger bir
yandan da sirekli olarak tekne sahiplerinin istek ve ihtiyaclarina cevap vermeye
calismaktadir. Bu departmanda gerceklestirilen islemlerin etkili ve dogru sekilde
yonetimi; is yOkanO hafifletmek ve daha fazla iglemin hatasiz sekilde
gerceklesmesini saglamak acisindan bulytik 6nem tagimaktadir. X marina igletmesi
bu durumla ilgili farkindaligini ortaya koymustur. Tim departmanlarla entegre
sekilde calisan yazilim programi hizmete girdigi ilk ginden bu yana aktif sekilde
kullaniimaktadir.

Marinaya gelen fiyat teklifi talepleri daha ¢ok 6n blro personeli tarafindan
verilirken, én biiro midirt daha ¢ok yeni musteriler bulunmasi, én biro tarafindan
gerceklestirilen faaliyetlerin haftallk ve aylik olarak raporlanmasi iglemlerini
yapmaktadir. Yeni musterilerin bulunmasi adina diger departman mudurleri ve kendi
ekibinden calisanlar ile birlikte ulusal ve uluslararasi fuarlara katiimda bulunarak
marinanin  en iyi sekilde temsil edilmesi ve tanitimasi faaliyetlerini

gerceklestirmektedir.
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3.6.3. Liman-Saha Hizmetleri Departmani

X marina igletmesi, blinyesinde faaliyet gosteren liman-saha hizmetleri
departmani teknelere yénelik verilen teknik hizmetler haricindeki tim temel ve
destekleyici hizmetlerin verilmesini organize eden departmandir. Departmanin
basinda liman-saha hizmetleri mudard bulunmaktadir. Liman saha hizmetleri
mudQrl; marinaya giris/cikis yapan yatlann deniz trafigi dizeninin saglanmasindan,
yatlarin emniyetli bir sekilde baglanmasindan, bagh yatlarin genel kontroliinden,
cekek sahasi faaliyetlerinin planlanmasindan ve denetiminden, kendisine bagli
calisanlarin istenilen is sonuglarina ulasmalarina yénelik performanslarinin
yénetiminden ve onlara gerekli yonlendirmelerin yapilmasindan sorumludur.
Kendisine bagdh tiim personelin isci saghgi kurallarina uygun olarak kilik, kiyafet ve
koruyucu giysilerin temini ve bunlarin kullaniimasinin takibini saglamaktadir. Belirli
dénemlerde deniz dibindeki marina baglama sistemindeki tonozlarin ve halatlarin
kontroliinii yaptirarak degismesi gerekenleri genel midire rapor eder ve marina
dalis iglemlerinin planlamasini yapar. Marinadaki liman ¢ekek operasyonu ona
baglidir. Bu operasyonun emniyetli, hizli ve dogru sekilde yapilmasi i¢in gerekli olan
tim tedbirlerin alinmasini ve dlzenini saglar. Ayrica akaryakit istasyonun da
isleyisini saglamak ve kasalarinin muhasebeye verilmesini kontrol etmek de liman-
saha muduriinin goérevleri arasinda yer almaktadir. Liman saha midara altinda
palamarcilar, lift operatéril, lift operatér muavini ve marina dalgici yer almaktadir.

Palamarcilar, marinaya baglama yapmaya gelen teknelere kilavuzluk hizmeti
veren, musteriler ile fiziksel anlamda ilk iletisime geg¢en liman-saha hizmetleri
personelleridir. Teknelerin yanasmasi/ayrilmasi sirasinda teknelerden verilen
palamari iskeleye, samandiraya takar ve g¢ikarirlar; dingi bot ile teknelere kilavuzluk
hizmeti verirler. Bu ¢alisanlarin detayl gérev ve sorumluluklar asagdidaki gibidir:

- Marina kanalindan marinaya gelen anonslara cevap vermek,

- Marinaya giris-cikis yapan yatlarin kaptanlan ile telsiz irtibati kurmak,
teknelere verdikleri talimatlar ile onlarin glvenli baglanmasi veya avara
yapmasini saglamak,

- Manevrasi kisitll olan teknelere palamar botu ile yardim etmek,

- Marinaya gunlik baglama talebinde bulunan teknelere sahada uygun yer
ayarlamak,

- Marina giris yapan ve gunlik baglama yapacak teknenin yetkilisine marina

hakkinda 6n bilgi vermek ve evrak islemleri icin 6n biroya yénlendirmek,
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Gunlik baglama yapan tekneye én kayit formu diizenlemek ve marina bilgi
formunu tekne yetkilisine teslim etmek, bu formu en kisa siirede én biiroya
ulastirmak,

On biro personeli ile is birligi icinde gunliuk tekne hareketlerini kargilikli
olarak takip etmek ve kontrol altinda tutmak,

Arizall tekneleri palamar botuyla liman disindan veya icinden cekmek ve
uygun yere yanastirmak,

Marinada bagh bulunan yatlarin halat, usturmaga, servis kutusu (pedestal)
kontrolini yapmak,

Firtina ve sadanak yagmurdan sonra karada ve denizdeki yatlarin kontrolind
yapmak ve liman saha mudarini bilgilendirmek,

Liman igi deniz ve iskelelerin temizligini yapmak ve yuzer iskeleleri haftada
iki kez yikamak,

Ponton ve rihtimlarin diizenini saglamak, ponton Uzerine birakilan bot,
hortum vb. esyalan dizenlemek,

Liman sahasinda gérdugu stpheli kisileri glivenlik personeline bildirmek,
Liman hizmetlerinde kullanilan malzemelerin temiz ve arizasiz olmasini
saglamak, meydana gelen anzalan liman saha mudiriine bildirmek (bot, golf
arabasi, vb.),

Palamar botlarinin giinliik temizligini ve yakitlarinin kontroliini yapmak,
Deniz sahasi, ponton ve nhtimlarda meydana gelen kirliligi azaltmak,
Palamarci odasinin temizlik ve dizenini saglamak,

Yogunluk durumunda ¢ekek personeline destek olmak,

Marinada meydana gelebilecek yangin, ¢alinma ve bunun gibi olagan disi
olaylara ilk miidahaleyi yapmak, gtivenlige ve ilgili bélumlere haber vermek,
Marina kurallarina aykiri davraniglarda bulunan kisileri uyarmak, konuyla ilgili
liman saha mudurund bilgilendirmek,

Bulunulan mesaiye iliskin yapilmasi gerekenleri yerine getirerek vardiya
kontrol listesinin ilgili kismini doldurmak,

Deniz operasyon ile ilgili gerekli evrak takibini yapmak ve 6n buro ile gerekli
evrak alis verislerini gerceklestirmek,

On biro giin sonunda ofisten ayrilmadan durdurma listesini ve saha planini
teslim almak ve 6zellikle ¢ikis yapmasi uygun olmayan tekneler konusunda
dikkatli olmak,
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- Gece vardiyasinda ¢ikis yapmak isteyen tekne olmasi durumunda, durdurma
listesindeki bilgilere istinaden gerekli 6demeyi almak,

- Gece vardiyasl boyunca marinaya gelen telefon aramalarina cevap vermek.
X marina isletmesi blnyesinde c¢alisan palamarcilardan bir tanesi ayni

zamanda dalgictir. Liman saha mudurinin yaptidi planlamaya istinaden gerekli
zamanlarda dalig islemlerini gerceklestirir. Dalis isi olmadigi zaman, palamarcilarla
ayni gérevi Ustlenmektedir. Dalgig, haftalik yapilan dalis islerini ayrintili olarak kayit
etmekte, rapor tutmakta ve liman saha mudurine bildirmektedir.

Liman-saha hizmetleri mudurine bagh calisan cekek personelleri lift
operatért ve lift operatér muavinidir. Bu kigilerin detayll gérev ve sorumluluklar
asagidaki gibidir:

- Marinaya ait liftin marina kurallarina uygun bir sekilde kullaniimasini ve
gerekli mevzuatlarin (is glvenlidi gerekleri, yangin ve can guvenligi
mevzuatl) cekek sahasinda uygulanmasini saglamak,

- Liftin glinlik, haftalik ve aylik bakimlarindan sorumlu olmak,

- On biro ile koordineli bir sekilde calisarak karaya tekne gikarma ve karadaki
tekneyi denize atma taleplerini planlamak,

- Teknelerin emniyetli ve saglam bir sekilde ¢ekilme ve atilmalanni saglamak,

- Karaya cekilen teknelerin emniyetli sekilde takozlanmasini ve tekne
besiklerine yerlestiriimesini saglamak,

- Karadaki teknelerin givende olmalarina dikkat etmek, tim teknelerin her
turlh hava sartlarina gére emniyet dnlemini almak,

- Teknelerin alt yikama iglemlerini yapmak,

- Cekek yeri ekipmanlarinin (travel lift, jip crane, forklift, vb.) yakit ve sivi
seviyelerini kontrol etmek,

- Cekme-atma islemleri ilgili gerekli evrak takibini yapmak ve ginlik yapilan
hareketleri kayit altina almak,

- Tekneleri ¢ekek sahasinda inis siralarina gére duzenli bir sekilde
yanastirmak ve cekek sahasini verimli kullanmak,

- Cekek sahasinda kullanilan takozlar ve tekne besidi gibi ekipmanlarin
dizgln bir sekilde istiflenmesi ve gerekli bakimlarinin yapiimasini saglamak,

- Cekek sahasi icerisinde yapilan islerin basta is glvenligi kurallar olmak
Uzere, sirketin cekek yeri kurallarina ve cevre kurallarina uygun olup
olmadigini kontrol etmek, uygunsuz faaliyetleri derhal liman saha mudirine

aktarmak,
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- Cekek sahasinda herhangi bir yogunlugun olmadigi ve palamarci ekibin ¢ok

yogun oldugu 6zellikle yaz dénemlerinde palamarci ekibe destek olmak.

3.6.4. Teknik Departman

X marina isletmesi bunyesinde faaliyet gdsteren teknik departman genel
olarak marinanin bakim ve onarim gereksinimlerini karsilama, yangin ve can
guvenligi mevzuatina iliskin tim yasal gereksinimler ile ilgili tim &nlemleri alma ve
marinada kullanilan tim ekipman ve alt yapinin s(rekli ¢alisir ve iyi durumda
olmasini sadlamadan sorumludur. Departmanin basinda teknik mudur bulunur.
Teknik mudir genel olarak emir ve kontrolii altindaki personeli yénlendirmektedir.
Ayrica gerekli arag/gereg, ekipman, personel alimi planlama programlama,
butceleme ve bunlar marina mudurlugune sunma gérevlerini yerine getirir. Teknik
mildurin altinda departmandaki isleri ylriten calisanlar; bilgi islem personeli,
elektrik-elektronik islerini yurtten calisanlari, sihhi tesisat¢l, teknik eleman, kaynak
ustasi, marangoz ve bahgivandir. X marina biinyesinde ¢aligan teknik mudirin
detayli gérev ve sorumluluklar asagidaki gibidir:

- lsitma, sodutma, havalandirma, sihhi tesisat, yangin, elektrik ve elektronik
sistemlerinin faal tutulmasini periyodik bakimlarinin ve onarimlarinin
yapilmasini saglamak,

- Kara tesislerinin, su depolarnnin, aritma sisteminin bakim tutum prosedurleri
kapsaminda periyodik kontrollerinin yapilmasini saglamak,

- Temizlik firmasinin denetimini saglamak,

- Cevre ve bina aydinlatma sistemlerinin faal tutulmasini saglamak,

- Duzenlenen teknik raporlari kontrol etmek,

- Teknik personele iletilen islerin zamaninda ve dodru sekilde yapildigini
kontrol etmek,

- Teknik personelin nébet ¢gizelgesini hazirlamak,

- Elektrik, su kullanimini kontrol etmek,

- Servislerin arzulanan seviyeye c¢ikmasi igin gerekli takibi yapmak ve
denetlemek,

- Kritik malzeme stok seviyelerinin belirlenmesi ve depoda bunlarin hazir
tutulmasini saglamak,

- Yerel idareler (IZSU,TEDAS) ile iligkileri strdtirmek,

- Teknik sistemler konusunda arastirma-gelistirme calismalar yapmak,
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- Marina yangin ve ilk yardim araglarinin ve malzemelerinin tam ve caligir
durumda olmasini sadlamak ve takip etmek,

- Teknik birim ile ilgili satin alma siparigleri ile ilgili teklifleri almak ve
muhasebeye iletmek,

- Kendisine bagl tum personelin is¢i saghdl kurallarina uygun olarak kilik,
kiyafet ve koruyucu giysilerin temini ve bunlarin kullaniimasinin takibini
saglamak.

Bilgi islem personeli, genel olarak tim mevcut bilgisayar ve otomasyon ile
ilgili sistemlerden sorumludur. Mevcut bilgisayar sisteminin bakim ve kontrollerini
yapar, arizalarini giderir, mevcut yazilimlarin veri yedeklerinin alinmasini saglar,
web sayfasini gunceller, marina geneli servis kutusu (pedestal) sistemleri, otopark
otomasyon sistemi, yangin alarm sisteminin ariza bakim onarimlarinin yapilmasi ve
sistemin saglhkh calismasini saglar.

Elektrik-elektronik personeli, marina blnyesindeki cihazlarin elektrik
aksamlarini duzenli olarak kontrol eder, karada bulunan teknelerin elektrik ve su
tiketimlerini tespit eder, trafolarin ginlik kontroliinli yapar ve tespit ettidi sorunlari
teknik midure bildirir. Jeneratér, yangin pompasi ve hidrofor gibi sistemlerin bakim
onarim ve kontrollerini yapar ve marina saha ve iskelelerinin aydinlatilmasini sadlar.

Sihhi tesisatct her tarlll tesisat (sicak su ve havalandirma, giines enerji
Isitma sistemleri, biyolojik aritma, ylizme ve sus havuzlan) iglerini, sistemlerin tamir
bakim ve onarimini yapar, su depolarinin doluluk oranini takip eder ve marinanin
glnlik ve aylik su tiketim raporlarini tutar.

Teknik eleman, teknik ekip galisanlaninin aktardigi igleri yuratir. Kaynak
ustasi; marinadaki her tirli demir ve sag islerinin yUratilmesini ve tamir bakim ve
onarimini yapar. Marangoz; marinanin ahsap ve dograma iglerinin yapimi, tamir
bakim ve onarimini yapar, karadaki tekneler igin payandalari tedarik eder ve marina
icerisinde kapi, pencere arizalarinin giderilmesini saglar. Bahgivan, bahge ve gevre
dizenlenmesi, tim saha peyzajinin bakimi, ilaglanmasi ve sulanmasi, hobi
bahgesinin bakimi ve diizenlenmesi gibi igleri yuratar. Teknik departmandaki tim
calisanlar, ayrica gerekli durumlarda tim teknik birim iglerine destek saglar ve
Ustlerinin verecegdi benzer nitelikteki diger isleri yerine getirir.

X marina isletmesinde taseron firma tarafindan verilen temizlik hizmetinin
denetimi de teknik mudur tarafindan yapilmaktadir. Temizlik ekibinde yer alan
calisanlar, tim marina sahasinin, yonetim binasinin ve dus-tuvalet Unitelerinin

temizliginden sorumludur. Gunluk rutin iglerini yaparlarken de kullandiklar
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ekipmanlara iligkin tim talimatlara uymalari, ekipmanlari kullanildiktan sonra temiz

ve usultine uygun olarak saklamalarn gerekmektedir.

3.6.5. Mali igler Departmani

X marina isletmesi blnyesinde bulunan mali isler departmaninda bir personel
calismaktadir. Muhasebe mudurinin bagh oldugu birim genel mudarliktar.
Muhasebe midirunin genel gérev ve sorumluluklari asagidaki gibidir:

- On biro-muhasebe hesaplari mutabakatt ve 6n biro tahsilatlarinin
kontrollinii yapmak,

- Banka ve kredi karti tahsilatlarinin takibi ve kayitlara alinmasi iglemlerini
yuritmek,

- Kasa tahsilatlarinin ve 6demelerinin kontroll ve muhasebelestirilmesini
yapmak,

- Gider faturalarinin muhasebelestirmek ve gelir faturalar kayitlarini kontrol
etmek,

- Cari hesap borg alacak raporunu hazirlamak ve takibini yapmak,

- Banka hesap mutabakatlan ve finans islemlerini (doviz, vadeli mevduat vb.)
yuriitmek,

- Satin alma icin teklifleri karsilastirmak ve satin alma iglemlerini yapmak,

- Haftalik 6deme planini ve ddemeleri yapmak,

- Sirket sdzlesmelerini hazirlamak ve takip etmek,

- Alici ve saticl hesap mutabakatlarini hazirlamak,

- Muhasebe programi giincellemelerini takip etmek ve uygulamak,

- Ay sonu muhasebe iglemlerini yapmak (yansitma, virman, degerleme vb.
kayitlarl), muhtasar, damga vergisi, gegici vergi, KDV ile ilgili beyanname
islemlerini yapmak,

- Idarece istenen evraklar hazirlamak:

Mali isler miduri; kasa banka durum raporu, cari hesap raporu, gelir tablosu,
bilango, kar-zarar raporu, bltge karsilastirma ve detay tablolar, YMM denetleme
raporlan, biitce calismalari ve yillik butge raporunu, defter tasdikleri ve basimi gibi
raporlama islemlerini de yil boyunca yuriutmektedir.

Firma bunyesinde ayrica insan kaynaklan departmani bulunmamaktadir.
Personel isleri ile ilgili islemler de mali isler midirt tarafindan ylratiimektedir.

Personel ise giris-isten cikis islemleri ve personel dosyalarinin, personel caligma
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cizelgelerinin, personel zimmet islemlerinin takibi; personel sézlesmeleri ve gérev
tanimlarinin hazirlanarak dosyalanmasi; personel bordro iglemeleri ve Ucret
ddemeleri; personel izinlerinin planlanmasi; Ek1-Ek2-ig kurumu eksik giin bildirimi
yazilarinin génderilmesi; SSK bildirgesinin hazirlanmasi, génderilmesi ve édeme
islemi gibi islemler de bu departmanda gercgeklestiriimektedir.

Bu islerin yaninda, marina sahasinda faaliyet gosteren satis Uniteleri ile ilgili
birtakim iglemler de yurutilmektedir. Otopark gelirlerinin kontrolli, akaryakit alim
islemi, akaryakit satiglarinin faturalanmasi ve tahsilatlarin kontroll, akaryakit
stoklarinin takibi ve kontroli, sirket i¢i akaryakit kullaniminin takibi ve

raporlandiriimasi bu Uniteler ile ilgili yGratilen islemlerdir.
3.6.6. Ticari Alanlar Departmani

X marina igletmesinin bulundugu bélgede sosyal yasam bir hayli sakin
durumdadir. Diger bir yandan da bdlgede yasayan insanlar genellikle emekli veya
gelir seviyesi orta ya da duslk olan kesimdendir. Bu sebeplerden dolayr X
marinanin ticari alanlar kismi (restoran, kafe, alisveris magazalari, vb.) istenilen
hareketlilige ulastirlamamigtir. Bu konunun ¢ézUmu icin sirekli olarak alternatifler
ve yeni fikirler gelistiriimeye calsilmaktadir. Su an ticari alanlarin ydnetim ve
koordinasyonunu saglayan ticari alanlar departmaninda bir kisi calismaktadir. Bu
calisan sayisi da su an igin yeterli gelmekiedir. Bu departmanda ¢alisan ticari
alanlar madurunun detayli gérev ve sorumluluklari asagidaki gibidir:

- Marinadaki ticari Uniteleri kiralamaya iliskin gelen talepler dogrultusunda
karsilikh goérismeler yapmak ve bu goérismelerle ilgili genel muduri
bilgilendirmek,

- Ticari alanlar ile ilgili kontratlari yapmak ve biten kontratlari yenilemek,

- Ticari alanlardan saglanan gelirleri takip etmek ve genel miudirlige
raporlamak, '

- Ticari alanlarda faaliyet gésteren kiracilarin kurallara uyup uymadiklarini
kontrol etmek,

- Ticari alanlar ile ilgili gelirlerin arttiriimasi igin yeni fikirler Gretmek,

- Belli periyodlarda sahayi dolasarak ticari alanlann genel intizamini kontrol
etmek,

- Kira tahakkuklarini yapmak,

- Genel giderler ile ilgili faturalarin kesilmesini saglamak,
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Ticari alanlar ile ilgili elektrik ve su giderlerinin faturalandiriimasini saglamak,

Kiracilarin cari hesap faturalarinin dagitimi ve tahsilatini takip etmek.

3.6.7. Giivenlik Departmani

X marina isletmesi biinyesinde givenlik hizmeti taseron firma tarafindan

verilmektedir. Bu departmanin basinda bulunan guvenlik mudurt, genel mudire

karsi sorumludur. Guvenlik midri; marina blnyesinde musterilerin ve calisanlarin

can ve mal guvenliginin korunmasindan ve gerekli 6nlemlerin alinmasindan, bagl

calisanlarin istenilen is sonuglarina ulasmalarina yénelik performanslarinin

yénetiminden ve gerekli yonlendirmenin yapilmasindan sorumludur. X marina

isletmesi blinyesinde calisan giivenlik midurinin mevcut personeli ile birlikte yerine

getirmesi gereken detayl gérev ve sorumluluklari asagidaki gibidir:

Marina icerisine yat musterileri, misafirleri ve yat kaptanlari diginda kimseyi
iceriye almamak,

Marina blnyesinde denizde veya karada konaklayan yatlarin ve yat
sahiplerinin can ve mal glvenlidi icin dis etkenlere karsi 6nlem alinmasini
sadlamak,

Marina guvenligini zora sokacak supheli sahis ve araglari en kisa sirede
emniyete bildirmek ve marina yénetimine yazili rapor vermek,

Istenmeyen durumlarin gerceklesmeleri halinde prosedirlere uygun olarak
karsi koymak, savusturmak ve/veya ilgililere haber vermek,

Mudahale ederken, olusabilecek zararlarin asgari seviyede kalmasini
saglamaya 6zen géstermek,

Marinada konaklayan yatlarin mirettebat listesinin ¢ikanlmasini ve takibini
saglamak,

Bakim sahasinda bulunan teknelerin mesai saati sonunda etrafindaki
(merdiven, caligsma arabasi vb.) malzemeleri toplatip kontrol altina aldirmak,
Guvenlige ait arag ve gereglerin islerliginin devami igin bakiminin ve
kontrollerin yapilmasini saglamak,

Egitim, tatbikat ve prosedurler ile risklere karsi hazir olmak, daima tetikte
bulunmak,

Tekne tamir bakim ve onarimi igin disaridan gelen kisiler icin teknisyen giris

formu tutmak,
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- Teknik atélyelerde calisan personellerin ise giris ve ¢ikis bildirgelerini kontrol
etmek ve marina icerisinde SGK girisi olmayanlarin galismasini engellemek,

- Yonetim tarafindan bildirilen diger gérevleri yerine getirmek.

3.7. X MARINA ISLETMESININ iS SURECLERININ ANALIZzi

Tum marina isletmelerinde oldugu gibi X Marina Isletmesinde de pek ¢ok is
stirecleri cesiti departmanlar tarafindan koordineli sekilde yuratilmeye
calisiimaktadir.  Isletmenin  belirlenen  vizyon, misyon ve  hedefleri
gerceklestirebilmesi noktasinda, isletmenin slreglerinin detayh tespit edilerek bu
streclerin slrekli takip edilmesi; daha etkin, etkili ve esnek bir hale getirmek
amaclyla da sUrekli iyilestirilmesi gerekmektedir. Yurutilen bu slreglerin
ivilestirilebilecek noktalarinin tespiti icin dncelikle bu slregleri detayli sekilde analiz
etmek gerekmektedir. Mevcut sureglerde yapilacak analizler sayesinde yapilan
hatalar tespit edilebilirken, ayni zamanda da sirecin baslangicindan bitig noktasina
kadar olan stiredeki etkisiz ve gereksiz faaliyetler de belirlenebilmektedir.

X Marina Isletmesi biinyesinde yapilan érmek olay calismasi kapsaminda
marina yuritilen islerle ilgili olarak 3 temel sire¢ tespit edilmistir. Bu sirecler
asagidaki gibidir;

- Deniz Operasyon lIslemleri Ana Stireci. Marinada deniz tarafi operasyon
faaliyetleri kapsaminda yer alan tim is sureclerini kapsamaktadir.

- Mali ve Finansal Isler Yénetimi Ana Stireci: Genel muhasebe, ddemeler,
vergi muhasebesi, butceleme, raporlama ve hazine ile ilgili tim ig streclerini
kapsamaktadir.

- Ticari Alanlar Yénetimi Ana Sdreci: Musteri gérismeleri, kontrat, ihale, AVM
genel duzen disiplinin saglanmasi ile ilgili tim is streclerini kapsamaktadir.
Belirlenen bu ana slrecler X marina igletmesi genel mudiranin fikirleri

alinarak ve marinalarin ana hizmet faaliyetleri g6z o©niinde bulundurularak
degderlendirilmistir. Marinalara bakildiginda genellikle ana faaliyetleri kira (creti
karsiligi teknelere éncelikle denizde (palamar, demirleme vb.) ve karada (¢ekek yeri
vb.) muhafaza hizmetleri vermektir. Ginumizde bazi durumlarda marina
sahasindaki ticari alanlar faaliyetleri ve sagladigi gelirler, deniz kisminin faaliyetlerini
gecebilmekte ve bu faaliyetler marinanin kilit stireci olabilmektedir. Ancak X marina
isletmesi, sakin ve daha ¢ok emeklilerin yasadigi bir bélgede yer almaktadir. Ticari
alanlardaki faaliyetler istenilen seviyeye getirilememistir. Mali ve Finansal Isler ile
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ilgili stireglerin de hemen hemen tim isletmelerde mevcut oldugunu distnarsek, X
Marina Isletmesinde deniz operasyon islemleri streci kilit stre¢ olarak 6én plana
cikmistir. Bu sebeple bu calismada X marina isletmesinin kilit slireci olan “Deniz
Operasyon Islemleri Ana Siireci” detayl sekilde analiz edilecektir. Deniz operasyon
islemleri slreglerinin analizi sirasinda bu bélimde marina igletmeciligine ait
terminolojiye iliskin cesitli kavramlar kullaniimaktadir. Bu kavramlarin ne anlama
geldigi ve agiklamalar Ek 3 ile sunulmaktadir.

Tablo 19’da Deniz Operasyon Islemleri Ana Siireci altinda yer alan siregler
ve bu sureclerin alt sregleri gérilmektedir. Rezervasyon islemleri, tekne yanastirma
islemleri, cekme-atma/kara park islemleri, teknisyen (usta) girisi islemleri,
faturalandirma ve tahsilat islemleri, vardiya kontrol iglemleri mevcut sireclerdir.
Ayrica bu sireglerin bazilarinda sekilde gérulduga gibi alt slregler de yer
almaktadir.

Tablo 19: X Marina isletmesi Deniz Operasyon iglemleri Suregleri

ANA SUREC SURECLER ALT SUREGLER
1.1.1. Yillik/Sezonluk
1.1. Rezervasyon lslemleri Stireci 71.2. Cekme Atma
1.2.1. Gunlik
1.2. Tekne Yanagtima lglemleri Stireci
1.2.2. Yillik
1.3.1. Gunluk

1.3. Tekne Kaytt islemleri Stireci
1.3.2. Yilik / Sezonluk

1.4.1. Gunluk

1. DENIZ OPERf\SYON 1.4. Cekme-atma / Karapark Islemleri Streci
ISLEMLERI SURECI 1.4.2. Yillik

1.5. Teknisyen (Usta) Girig Islemleri Siireci

1.6.1. Temel Hizmetler

1.6. Faturalandirma ve Tahsilat Islemleri
Streci ’ 1.6.2. Destekleyici/Kolaylastirici Hizmetler

1.6.3. Gun Ici ve Giin Sonu Iglemleri

1.7.1. Palamarci Ekip

1.7. Vardiya Kontrol Iglemleri Streci 1.7.2. On Biro Ekibi

1.7.3. Teknik Ekip
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3.7.1. Rezervasyon islemleri Siireci

X marina yénetimi tarafindan yuritilen “rezervasyon iglemleri siireci” marina
tarafindan verilen denizde baglama, ¢ekme-atma, kara parki gibi temel marina
hizmetleri ya da nadir durumlarda destekleyici/kolaylastirici hizmetler ile ilgili yapilan
rezervasyon iglemlerini kapsamaktadir. Rezervasyon islemleri bu isletmede
genellikle marinanin verdigi temel hizmetler ile ilgili yapilmaktadir. Bu iglemler &én
biro departmani tarafindan yuriatilmektedir. rezervasyon islemleri, marinanin, deniz
operasyon sureglerinin ilk adimi olarak da kabul edilmektedir. Bu slre¢ tekne
sahibinden gelen rezervasyon talebi ile baslayarak, teknenin sz konusu hizmeti
almaya baslamasi ile sona ermektedir.

X marina igletmesinin, 6n biroda gerceklestirilen “rezervasyon islemleri
stireci” surec haritasi Sekil 17 ile sunulmaktadir. Bu strecte ilk olarak marinaya
gelen fiyat teklifi talebine karsilik fiyat teklifi dokiimi tekne sahibine iletilir. Bu teklifi
onaylayan tekne sahibi denizde uzun dénemli baglama yapmak istiyorsa, uygun yer
durumuna bakilir. Eger yer durumu misait ise tekne sahibinin bildirdigi tekne
dlculerine ve yurrlikteki fiyat tarifesine gére hesaplanan denizde baglama bedelinin
%30'u avans olarak alinir ve “kesin rezervasyon soézlesmesi” dlzenlenir. Yer
durumu misait dedil ise tekne “bekleme listesi'ne alinir ve misaitlik durumu
olusmasi halinde tekne sahibi ile irtibata gegilir. Rezervasyon talebi karada
konaklama icinse, gelen talep lift operatér ile dederlendirilir. Saha uygun ise yine
cekme-atma bedelinin %30'u avans olarak alinir ve “kesin rezervasyon sézlesmesi”
duzenlenir. Eger gelen rezervasyon talebi gunlik ise (1 ay alti baglamalar), marina
heniiz %100 doluluga ulasmadigi ve genellikle musait baglama yeri bulundugu igin
avans ddemesi karsiliinda rezervasyon islemi yurutilmez. Tekne, gelecedi bilgisini
marinaya giris yapmadan &nce telefonla ya da bagka bir sekilde haber vermigse bu
bilgi, palamarci ekibe aktarilir. Ginluk tekneler marinaya giris yapmadan Once
anons gectiklerinde palamarcilar tekneleri baglamaya uygun yerlere kilavuzluk
hizmeti vererek yoénlendirir. Ancak belli metre izeri tekneler (6zellikle 25 m tekne ve

asti) icin zaman zaman rezervasyon alinabilmektedir.
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Rezervasyon slrecinin basinda marinaya e-posta, telefon ve ylz ylze
gérisme seklinde gelen fiyat teklifi talepleri, 6n buro personelleri tarafindan
cevaplanmaktadir. Fiyat teklifi talebinde bulunan tekne sahiplerinin mimkin
oldugunca fazla iletisim bilgisine ulagiimaya galisiimaktadir. Ozellikle kampanya
dénemlerinde yapilacak bilgilendirmelerin daha fazla tekne sahibine ulagabilmesi
acisindan bu iletisim bilgilerine sahip olmak biiyiikk énem tagimaktadir. Bu iletigim
bilgileri ve verilen fiyat teklifi ile ilgili detaylar mevcut yaziim programina
kaydedilmektedir.

Fiyat teklifi verilirken, fiyat verilecek olan teknenin en-boy bilgisi sisteme
girilerek mevcut yazilim programindan fiyat teklifi otomatik sekilde, standart form
halinde alinabilmektedir. Teklif verilirken herhangi bir elle hesaplama sistemine
ihtiyag duyulmamaktadir. Bu sistem, 6n buro personeline teklifi hizli ve dogru sekilde
verebilmeleri konusunda bilyiik kolaylik saglamaktadir. Marina Isletmesi tarafindan
tekne sahibine verilen fiyat teklifinin gegerlilik stresi 1 haftadir. Bu sure iginde
rezervasyon sozlesmesinin ve &demenin yapilmamasi ve fiyatlarin degdismesi
durumunda yeni fiyat tarifesi uygulanmaktadir.

Marinada verilen temel hizmetler, teknelerin metrekaresi Uzerinden
hesaplanmaktadir. Teknenin rezervasyonu yapilirken fiyatlandirma, tekne sahibinin
beyan ettigi élcller zerinden yapiimaktadir. Rezervasyonu yapilan tekne marinaya
vardi§inda, palamarci ekip ya da marina yénetimi tarafindan, teknenin en-boyunun
tekne sahibinin beyan etti§i élclilerden daha buyuk oldugu disinllirse, teknenin
élgﬂmu yapilmakta ve bu élgllere gére fiyat teklifi yeniden hesaplanarak fiyat revize
edilmektedir.

Marina ile yillik kontrat yapan tekne sahiplerine, marina deniz baglama
sahasinin misaitlik durumuna gére mimkin oldugunca uzun stre givenli baglama
yapabilecekleri bir baglama yeri tahsis edilmeye ¢alisilmaktadir. Ancak, tamir-bakim,
fuar ve diger etkinlikler, yatinm calismalan, operasyonel gereklilik gibi durumlarda
marina isletmesi teknelerin yerini degistirebilmektedir. Ancak bu durum igletmeye
ilave is yUk{ olusturdugu icin isletme agisindan da, teknesini genellikle belli bir yerde
baglamak isteyen tekne sahipleri agisindan da ¢ok tercih edilen bir durum degildir.

Ozellikle bu dénemde 12 metre ve alti baglama yerlerinde %100 doluluk
oranina ulasmistir. Marinanin bulundugu bélgede bu boy civar teknelerin sayisi
fazladir. X marina yénetimi, marinaya gelen rezervasyon taleplerini geri gevirmemek
adina, zaman zaman yer degisiklikleri yaparak tekne sahiplerinin badlama

taleplerine olabildigince cevap vermeye calismaktadir. Bu tekneler genellikle uzun
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dénemli seyre cikan teknelerin yerinde ya da daha blyik baglama yerlerinde misafir
edilmekte, muisait baglama yeri olusmasi halinde rezervasyonlu yeri
sabitlenmektedir. Ancak doluluk oranini sadece tekne adedi bazinda
dederlendirmek dodru olmadigi i¢in, marinada kullanilan toplam boy ve toplam alan
kapasitelerini maksimum seviyelere ulastirabilmek amaciyla X marina isletmesi
marinadaki tekneleri olabildigince boylarina uygun yerlerde adirlamak istemektedir.
Kuglk tekneleri daha biyluk baglama yerlerinde konaklatmak gecici bir ¢ézim
olarak uygulansa da, uzun vadede kapasite kullanim oranini artirmak isteyen
isletmenin ¢ok tercih ettidi bir uygulama degildir. Bu sebeple rezervasyon islemleri
gerceklestirilirken tim bu durumlar géz 6nlinde bulundurularak hareket edilmesi
gerekmektedir.

Marinada kontratli teknelerin kontratlarinin bitmesine 1 ay kala, mevcut
yazilim programi renkle uyari vermektedir. On biro personeli bu teknelere 1 ay
dncesinden kontratlarinin bitis tarihleri ve kontrat yenileme Gcretlerinin yer aldidi e-
postay! bilgilendirme amagcl géndermektedir. Eger bu e-postaya geri déniis olmaz
ise, kontratin bitecedi tarihten birka¢ giin dnce tekne sahipleri telefonla aranarak
bilgilendiriimektedir. Tekne sahibi yakin zamanda marinaya gelemeyecek durumda
ise, yenileme islemi e-posta veya faks yoluyla gerceklestirilip, 6deme mail order
(kredi karti 6deme talimati) yoluyla da alinabilmektedir.

3.7.2. Tekne Yanastirma islemi Siireci

X marina yénetimi tarafindan yuritilen “tekne yanastirma islemi sireci”
marinaya baglama yapmak icin gelen tekneye palamar bot ile kilavuzluk hizmeti
verilerek emniyetli ve guvenli sekilde teknenin yanastinimasi ve bu yanasma ile ilgili
gerekli evraklarin diizenlenerek 6n blro departmanina iletiimesi islemlerini
kapsamaktadir. Bu islemleri palamarci ekip yurutmektedir. S6z konusu sireg
teknesiyle marinaya gelerek giris yapmak isteyen tekne sahibinin, VHF telsiz
kanalindan bu talebini marinaya bildirmesi ile baslamakta, tekneye kilavuziuk
hizmeti veren palamarcinin yanasma ile ilgili ilgili formlari doldurup tamamlamasi ve
6n biro departmanina iletmesi ile sona ermektedir.

Marinaya giris yapmak isteyen ya da teknesi marinada bulunan tekne
sahibinin rihtim/iskele/cekek havuzuna giris ya da cikis yapmadan veya marina
icinde yer degistirmeden énce marina isletmesine bilgi vermesi ve saha durumu ile

ilgili teyit alarak marina yénetimi tarafindan éngérilen yardimi almasi gerekmektedir.
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X marina yoénetimi, teknelerin marinaya giris vel/veya denizden c¢ikisinda
palamar botu ve kilavuzluk hizmeti saglamaktadir. Sekil 18 ile baglama yapma talebi
ile marinaya gelen teknelerin yanastirma sireci ile ilgili stire¢ haritasi sunulmaktadir,
Bu siirecte ilk olarak marina telsiz kanali Kanal 72’den gelen baglama talebine iligkin
anonsa cevap veren palamarci, anons gegen teknenin marinada kontratli tekne olup
olmadigini kontrol eder. Eger tekne marinada kontrath ise, teknenin uzun dénemli
baglama yapti§i yer tespit edilir ve yanasma yapmasi i¢in palamar botu ile
kilavuzluk hizmeti verilir. Eger tekne gunluk olarak bagiama yapmaya gelmisse ve
daha dénce de varisl ile ilgili herhangi bir sekilde bilgi veriimemigse; teknenin tam
boyu, eni, tipi (yelkenli, motor yat), drafti, kalacagdi stire sorulur. Bu bilgilere istinaden
uygun baglama yeri tespit edilir ve palamar botu ile baglama kilavuzluk hizmeti
verilir. Eger tekne marinaya giinlik ya da kontrath olarak ilk kez giris yaplyorsa
tekne yanastirma iglemi tamamlandiktan sonra palamarci tarafindan “6n kayit
formu” dizenlenir ve ardindan tekne sahibine “marina bilgi formu” teslim edilir.

Marinaya giris ve c¢lkis yapan tim tekneler gin boyunca palamarcilar
tarafindan “baglama/avara jurnali’ belgesine kaydedilmektedir. Ayrica gece
mesaisindeki palamarci sahadaki tekne hareketlerini, én biro personelinin mesai
bitmeden kendilerine teslim ettigi “saha plani’nda manuel olarak giincellemekte ve
bir sonraki sabah 6n biiroya teslim etmektedir.

Sahadaki teknelerin yerleri ile ilgili degisiklikleri, 6n blro ¢alisanlar én kayit
formu, jurnal ve gece mesaisinde yapilan saha planina gére sistemden giinceller.
Bu slre¢ sonunda 6n buroya iletilen “6n kayit formu”, “baglama/avara jurnali” ve
“saha plani” evraklar, 6n buro “tekne kayit islemleri siireci’nin de girdileri olarak
kabul edilebilmektedir.

3.7.3. Tekne Kayit islemleri Siireci

X marina yénetimi tarafindan yurttilen “tekne kayit islemleri sireci”
marinaya badlama yapmak icin gelen tekneyle ilgili gerekli evraklarin palamarci
tarafindan doldurulup, tekne sahibinin tekne evraklarini &én buroya getirmesiyle
baglamakta ve teknenin marinadan tamamen ayriimasiyla sona ermektedir. Bu
slreg, teknenin marinada bulundugu sire boyunca tekne evraklarin kopyasinin
alinarak kontratinin yapilmasindan itibaren, tekne ayrilana kadarki siregte kayit

gerektiren tim islemleri kapsamaktadir.
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X marina igletmesine bir énceki surecte tarif edildigi sekilde yanastirma
islemi yapilan teknelerin varnisi ile ilgili palamarcilar tarafindan doldurulan “6n kayit
formu”, giincellenen “baglama/avara jurnali” ve “saha plani” belgeleri, “tekne kayit
islemleri sdreci’nin ilk adimini olusturmaktadir. X marinada mevcut tekne kayit
islemleri sireci, gunlik ve yillik/sezonluk (uzun dénemli) olarak iki alt slrece
ayriimaktadir.

Marinada tekne kayit islemleri siirecine iligkin giinlik teknelerle ilgili sireg
haritas1 Sekil 19 ile sunulmaktadir. Palamarcilarin doldurdugu ve 6n biroya ilettigi
evraklarla baslayan bu sireg, tekne sahibinin tekne evraklari ile én blroya gelmesi
ile devam etmektedir. On biiro personeli, getirilen evraklarin birer kopyasini alir ve
tekneyle ve tekne sahibinin kontak bilgileriyle ilgili bilgileri sisteme girerek “denizde
baglama sézlesmesi’ni dizenler. Tekne sahibi elektrik-su kullanmak istiyorsa, &n
biro personeli teknik departmana anons gecer ve teknik ekipten gérevli kisi teknenin
yanina giderek en yakin servis kutusundan (pedestal) tekneye elektrik-su saglar.
Marinada elektrik-su hizmeti kartli sistem ile verilmektedir. Ancak gunlik teknelerde
kart kaybetme durumlarina sik rastlandidi ve tekne sahibi ¢ikis yapmak istedinde
kartta kalan tutarin iadesini talep etmesi gibi durumlarla karsilasildigi i¢in, gunlik
baglama bedeli ve elektrik-su tiiketimi gibi hizmetlerin Ucretlendirmesi tekne cikis
yapmadan énce 6n biro personeli tarafindan yapiimaktadir.

Marinaya 6n blronun mesai saatleri icinde giris yapan gunlik teknelerin
gece cikis yapmak istemesi durumunda 6deme durumlarinin palamarci ekip
tarafindan da bilinmesi igin én blro personeli gun iginde “durdurma listesi”
hazirlamaktadir. Gece ¢ikis yapmak isteyen tekne sahibi gerekli 6demeyi én biro
mesai saatleri icinde yapmamigsa ddemeyi gece vardiyasindaki palamarci alir.
Mesaideki palamarciya ¢ikis talebinin bildiriimesi halinde palamarci, tekne marinaya
geldiginde tekneye en yakin servis kutusu (pedestal) sistemine okutulan ayni
elektrik-su kartini servis kutusuna tekrar okutarak yapilan toplam tuketimi tespit
eder. Bu elektrik-su hizmeti ile birlikte “durdurma listesi’nde yer alan denizde
badlama bedeli, vb. hizmetlerin Ucretini tekne sahibinden tahsil ederek teknenin
cikisina onay verir. Gece bu sekilde 6deme alinmasi durumunda palamarci ekip
tarafindan fatura kesilememektedir. On biiro personeli ancak sabah mesaiye
geldiginde gece alinan édemeyi faturalandirmaktadir. Ayrica, tekne sahibi faturanin
adresine génderilmesini talep eder ise bu fatura belirtilen adrese génderiimektedir.
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X marinada baglama yapan yillik/sezonluk teknelerin tekne kayit iglemi
sUrecine iliskin stire¢ haritasi Sekil 20 ile sunulmaktadir. Marinaya ilk kez giris yapan
yillik/sezonluk tekne sahibi, giris yaptigi gun tekne evraklan ile én blroya gider.
Tekne evraklarinin kopyasi alinir ve daha énce %30 avans ddemesi karsiliginda
dizenlenen ‘kesin rezervasyon soézlesmesi”, “baglama hizmet sézlesmesi’ne
cevrilir. Bu islemin ardindan da tekneye ait denizde baglama faturasi kesilir ve
teknenin marinaya giris yaptigi tarihten itibaren 15 gun icerisinde de avans 6demesi
haricindeki bedel tahsil edilir. Odeme konusunda yillik kontrath teknelere “mail order
formu” (kredi kartiyla 6deme talimati formu) diizenlenmesi sartiyla 4 taksit imkani da
saglanabilmektedir. Kontratll tekne sahiplerine tenis kortu, ylizme havuzu, otopark
gibi kendilerine Ucretsiz hizmetlerden faydalanabilmeleri icin “hizmet kart” ve
“elektrik-su kullanim kart1” teslim edilmektedir. Tekne sahibi hizmet kartindan kontrat
sliresi boyunca faydalanir. Elektrik-su kullanmak istediginde ise, 6n blroya gelip
kendisine verilen karta bakiye yUkletir ve bu karti teknesine en yakin servis
kutusundaki (pedestal) bir girise okutarak kartin igcindeki bakiye bitene kadar tiiketim
yapar ve bakiye bittijinde arzu ederse tekrar yukleme yapilir. Tekne sahibinin,
kontrat slresi bitiminde marinadan tamamen aynlacagi ve kontratinin
yenilenmeyecedi bilgisi 6n buroya iletilirse, teknenin glincel bakiye dékimi alinir ve
teknenin borcu var ise tahsil edilerek teknenin marinadan ayrilisina onay verilir.

X marina sahasinda konaklayan bir teknenin sahibi arzu ederse teknesinin
anahtarini 6n buro vyetkillerine imza karsiliginda birakabilmektedir. Marina
personelleri, anahtarlan yetkili kisiler diginda kimseye teslim edemez. Bu sebeple 6n
biiroda tutulan “anahtar takip formu” diizenli sekilde takip edilmektedir. Daha énce
formun formatindan kaynakli bazi sikintilar yasansa da bu konuda daha uygun bir
form tipi belirlenerek bu sorunun Ustesinden gelinmistir.

Bu bélume kadar incelenen “denizde baglama temel hizmeti'ne iligkin is
siirecleri bir butin olarak Sekil 21 ve Sekil 22'de gérilebilmektedir. Sekil 21 ile
gunliik tekne baglama islemleri stire¢ haritasi, Sekil 22 ile ise yillik/sezonluk tekne

baglama iglemleri stre¢ haritasi sunulmaktadir.
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3.7.4. Cekme-Atma / Kara Park islemleri Siireci

X marina yénetimi tarafindan yuritllen ‘cekme-atma/kara park islemleri
sireci”, teknelere bakim-tutum-onarim gibi islemlerin denizin digindaki bir kara
alaninda kolaylikla gergeklestiriimeleri icin “cekek sahasi” olarak adlandirilan
sahada yer ayirmaya yoénelik iglemleri kapsamaktadir. Bu slireg; tekne sahibinden
gelen karaya gcekme talebi ile baslamakta, teknenin s6z konusu hizmeti alip tekrar
denize inmesi ile sona ermektedir. X marinada mevcut “cekme-atmalkara park
islemleri stireci” guinlitk ve yillik/sezonluk teknelere yénelik olmak Uzere iki alt sirece
ayriimaktadir.

Sekil 23 ile X marinaya, marina disindan karaya ¢ikma talebiyle gelen
tekneler (ginlik) icin gerceklestirilen ¢ekme-atma/karada konaklama islemlerine
iliskin streg haritasi sunulmaktadir. Bir tekne sahibinin X marinaya, teknesini karaya
cekme hizmeti talebinde bulunmasi halinde, 6n biro personeli 6ncelikle tekne
sahibine fiyat bilgisini verir. Tekne sahibinin fiyat teklifini onaylamasinin ardindan én
biiro personeli cekek ekibinden saha musaitlik durumu ile ilgili teyit alir. Eger yanit
olumlu ise tekne sahibinden rezervasyon yapmak igin cekme-atma bedelinin %30'u
avans olarak alinir ve ‘kesin rezervasyon sézlesmesi” diizenlenir. Tekne marinaya
getirildiginde tekne sahibi teknenin evraklarini én blroya getirir ve ‘gcekme-
atma/kara park sézlesmesi” diizenlenir. Teknenin karaya gikacagdi giin gekme onay
formu tekne sahibine verilir ve tekne sahibi bu formu lift operatériine iletir. Tekne
karaya cekilir, alt yilkama ve takozlama islemleri gerceklestirilir. Eger teknenin
elektrik-su kullanim ihtiyaci varsa, teknik departmandan bir calisan sahadaki
sayaclardan birisini bu tekneye tahsis eder (cekek sahasinda karth sistem mevcut
degil). Ayrica tekneye eger ihtiyaglar varsa merdiven temin edilir. Belirtilen stre
boyunca tekne karada konaklar ve inecegdi zaman elektrik-su, kara park konaklama
hizmetleri dahil tum bakiyesi kapatildiktan sonra teknenin inigine izin verilir.

X marina ¢ekek sahasinda elektrik-su hizmeti verilebilecek toplam 6 adet
servis kutusu (pedestal) bulunmaktadir ve bu kutularda karth sistem mevcut degildir.
Hizmet almak isteyen tekne sahibi, bu talebini 6n biroya iletir. On birro da bu talebi
teknik ekibe bildirir. Teknik ekipten gérevli bir personel cekek sahasina giderek
teknenin hizmet alabilecedi en yakin servis kutusunun sayacinl acar ve sayacin
baslangic numarasini not eder. Tekne karaya inmeden de saya¢ manuel olarak

okunarak yapilan tiiketim Gcretlendirilir.
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Sekil 24 ile X marinada yillik/sezonluk denizde baglama kontrati bulunan
teknelerin karaya cikma talebi olmasi halinde yuritulen islemlerle ilgili stire¢ haritasi
sunulmaktadir. Tekne sahibinden gelen talebe karsilik én buro personeli tekne
sahibine fiyat teklifi verir. Tekne sahibinin fiyat teklifini kabul etmesi durumunda én
biiro personeli gcekek ekibinden saha musaitlik durumu ile ilgili teyit alir. Eger yanit
olumlu ise verilecek hizmet ile ilgili s6zlesme dizenlenir. Tekne marinada bagli
bulundudu igin, marina disindan karada konaklamaya gelen teknelerde oldugu gibi
%30 avans Odemesine karsilik rezervasyon yapllmasi ve tekne evraklarinin
alinmasi islemleri bu sirecte yer almamaktadir. Onun disinda diger asamalar bir
onceki slreg ile benzerlik géstermektedir.

X marina igletmesinde, karaya c¢ikariimak istenen tekne ile ilgili gekme-atma
ve kara park kontrati imzalanmadan tekne karaya alinmamaktadir. Tekne karaya
inecedi zaman, eder heniiz ddenmedi ise gekme-atma bedelinin kalan kismi,
kullanilan elektrik-su miktari, ilave karada konaklama Ucretleri gibi hizmetlere iligkin
toplam bakiyenin tahsilati yapilir ve tekne karadan bu gekilde indirilir. Tekne denize
atilmadan énce tekne sahibinin cari hesabindaki bakiye borcunu édemesi sarttir.
Ancak tekne marinada yillik kontrath ise 6demeler konusunda bazi inisiyatifler
gésterilebilmektedir (yillik teknenin bakiyesinin mevcut carisine eklenmesi, vb.).

Marinada ve ézellikle de cekek sahasinda bulunan teknelerin sigortali olma
zorunlulugu vardir. Karaya alinacak yillik veya gunlik teknelerin karaya alinmadan
6nce mutlaka bir kez daha sigorta policelerinin bitmis olup olmadiginin kontroll
yapilmaktadir. Teknenin imalatgisi olan isletmenin, teknenin gekilmesiyle ve/veya
atilmasiyla ilgili belirledigi esas ve kriterlere iligkin uyarilari, teknenin payanda ve
takozlar Uizerine yerlestiriimesinde dikkat edilecek her tirli zayif noktasi varsa gekek
islemi éncesinde X marina igletmesine yazili olarak bildirilmektedir. Bunun yaninda
tekne sahibinin de lift operasyonu konusunda birtakim hususlari yerine getirmesi
gerekmektedir. Bunlar; cekek islemine baslamadan &énce teknenin meyilinin ve
triminin uygun derecede olmasinin saglamasi, travel liftin Gst kemeresine dokunacak
carmik teli gibi uzantilar varsa, bu uzantilara ait baglantilarin gevsetiimesi,
sokilmesi, teknenin Uzerinde vel/veya icinde personelin bulunmadidindan emin

olunmasi gibi iglemlerdir.
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3.7.5. Teknisyen (Usta) Giris islemi Siireci

X marina yénetimi tarafindan yuritulen “teknisyen (usta) giris islemi siireci”,
tekne sahibinin teknesinde bakim-onarim, vb. isi yapmak tzere marina igletmesine
yazili bildirimde bulunarak marina digindan getirdigi/génderdigi usta, servis elemani
gibi kisiler ile ilgili yapilan islemleri kapsamaktadir. Bu sireg; tekne sahibinin, marina
disindan gelecek bir firmaya teknesine bakim-tutum-onarim gibi iglemlerini
yaptiracagdini marina yénetimine bildirmesi ile baglamakta, firmadan gelen
teknisyenin yapilacak islemleri tamamlayarak marinadan ayrilmasi ile sona
ermektedir.

Sekil 25 ile marinada ofisi bulunmayan ve tekne sahibinin teknesinde is
gdérme talebinde bulundugu firmanin marinaya giris islemleri  slreci
haritalandiriimaktadir. Tekne sahibi 6ncelikle hizmet almak istedigi firmadan fiyat
teklifi alir ve teklif (izerinde anlastiklan takdirde aralarinda verilecek hizmete iligkin
sbzlesme imzalarlar. Tekne sahibi X marina 6n birosuna, bu firmanin teknesine
bakim-onarim igin giris yapacagini yazili sekilde bildirir. Ayrica tekne sahibi arzu
ederse 6n biroda bulunan tekne anahtarlarinin imza karsiliginda teknisyenlere
verilmesi icin de yazili yetki verebilir. On biiro personeli tekne sahibine “teknisyen
(usta) giris talimati"nda yer alan formaliteler hakkinda bilgi verir. Hem tekne sahibi,
hem de girig yapacak teknisyenler ‘“teknisyen (usta) giris talimati’nda yer alan.
formaliteleri yerine getirirler.

Marina sahasinda is gbérecek olan teknik firma, marina sahasinda
calisabilmek icin isyeri agma ruhsati, vergi levhasi ve calisan personelin SSK
bordrosu evraklarinin birer kopyasini marina 6n biroya teslim eder. Teknik firmadan
teknisyenler calisma icin marina sahasina geldiklerinde, X marina givenlik
personelleri “teknisyen (usta) giris formu” duizenler. Bu formda girig yapilacak tekne
adi, giris yapacak firma adi, giris yapacak kisiler ve notlar ile ilgili kisimlar bulunur.
Guvenlik personeli diizenledigi bu formun bir kopyasini giris yapacak teknisyene,
diger bir kopyasini da én biroya teslim eder. On biro personeli bu belgeye
istinaden giris faturasini keser. Teknik servis de bu 6demeyi yapar. Eger firma
marinaya ilk kez giris yapiyorsa, evraklarin 6n biroya tesliminin ardindan, iglem igin
marinaya girmeden 6nce marinaya giris bedeli faturasi derhal kesilir ve Ucret pesin
olarak alinir. Firma; daha énce marinaya giris yapmig, bdlgede bilinirligi ylksek,
ddemelerine sadik bir firma ise, faturalar kesildikten sonra ya elden teslim ya da

kargo ile génderme yoluyla ivedi sekilde firmaya ulastirilir.
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Bakiye takibi 6n blro personeli tarafindan yapilir. Marina sahasindaki
guvenlik personelleri tarafindan; gun iginde giris yapan teknisyenlerin bildirdikleri
teknelerde calisma yapip yapmadiklari, galismanin ne durumda oldugu ve calisma
saatleri kontrol edilir. Marina sahasinda yapilan bakim ve onarim faaliyetleri X
marina isletmesince belirlenen mesai saatleri disinda yapilamamaktadir.

X marina isletmesinde yiritilen teknisyen giris islemleri bir hayli sistemli
sekilde yuritilmektedir. Marina sahasinda Is Kanunu ve is emniyeti kurallarina
uyumu slrdirmek ve sigortasiz kisileri sahaya sokmamak adina, giris yapan firma
calisanlarinin hizmet dékim belgelerinin her ay yenilenmesi istenmektedir. Bu
sayede marina sahasinda herhangi ihmal ve diger sebeplerden 6taru sigortasi
yenilenmemis bir elemanin galismasinin éniine gecilmektedir. Tekne sahibi veya
mirettebati, sadece kendi teknesi icin teknik hizmet verebilmektedir. Marina
sahasinda herhangi bir tekne sahibi, mirettebati, musterisi; bagka teknelere

bakim/onarim/tadilat vb. hizmet verememektedirler.

3.7.6. Faturalandirma ve Tahsilat islemleri Siireci

X marina yénetimi tarafindan yuritilen ‘faturalandirma ve tahsilat islemleri
siireci” temel marina hizmetleri ve destekleyici/kolaylastirict hizmetler ile ilgili
gergeklestirilen fatura kesme, bu fatura miktarlarini tahsil etme ile ilgili iglemleri ve
her guniin sonunda gerceklestirilen kasa teslim islemlerini kapsamaktadir. Bu
bélumdeki sirecler; “‘temel hizmetler faturalandirma ve tahsilét islemleri siireci”,
“destekleyici/kolaylastirici hizmetler faturalandirma ve tahsilat iglemleri siireci” ve
“giin igi ve giin sonu kasa islemleri stireci” olarak tg¢ alt sirece ayrilmistir.

Sekil 26 ile X marinada sunulan temel hizmetlere (denizde baglama,
cekme/atma, kara park) iliskin faturalandirma ve tahsilat iglemleri sire¢ haritasi
sunulmaktadir. Sekilde géruldigu gibi tekne sahibi marinada yillik baglama yapmak
istiyor ise verilen fiyat teklifini onaylamasinin ardindan %30 avans ddemesini yapar
ve ‘kesin rezervasyon soOzlesmesi” dlzenlenir. Teknenin marinaya variginin
ardindan teknenin faturasi kesilir ve kalan bakiye varis tarihinden itibaren 15 gin
icinde édeme pesin ya da mail order formuna (kredi kartiyla 6deme talimati formu) 4
taksit seklinde ddenebilir. Yillik denizde baglama disindaki temel hizmet (sezonluk,
cekme-atma, giinlik denizde baglama) tcretlerinin %30 avans ddemesi haricindeki
kismi pesin olarak tahsil edilmektedir. Ancak marina ile uzun dénemli kontrati olan

teknelere yénelik birtakim esneklikler s6z konusu olabilmektedir.
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X marina isletme yénetmeligine gore yillik/sezonluk/glinliik denizde baglama,
karada konaklama ve cekme-atma Ucretleri pesin alinmaktadir. Ancak rekabetin
yogun oldugu sektérde rekabetgi tstiinlikleri korumak adina ¢ogu zaman bu kuralla
ilgili esneklikler yapilabilmektedir. X marina, toplam yillik denizde baglama bedelini
“mail order formu” (kredi karti ile 6deme talimati formu) ile 4 esit taksitte
alabilmektedir. Diger bir esneklik ise, marina digindan gelerek karaya ¢ikan teknenin
bakiyesi kapanmadan kesinlikle denize atilmazken, marina ile uzun dénemli kontrati
olan ve daha énceki 6demelerini dizenli yapmis, herhangi bir nedenden dolayi
mevcut bakiyesini hemen 6deyemeyecek ve bu durumu marina yodnetimine bildiren
tekne sahibine, 6deme konusunda kolaylik saglanabilmektedir. Bu esneklik
destekleyici hizmetler igin de gecerlidir.

Sekil 27 ile X marinada sunulan destekleyici/kolaylagtirici hizmetlere
(elektrik-su, dalgighk, usta giris, yedekleme, yer degistirme, depo kiralama, vb.)
iliskin faturalandirma ve tahsilat islemleri sire¢ haritasi sunulmaktadir. Marinada
elektrik-su hizmeti ile ilgili karth sistem mevcuttur ve bu sayede elektrik-su Ucretleri
pesin olarak alinabilmektedir. Dalgi¢lik, yedekleme vb. hizmetler verilmeden Gnce
ise faturalandirilan licretin 8denmesine iligskin, hizmet alindiktan sonra yapilabilecek
itirazlara karsi hizmeti talep eden kisiye “is talimati formu” imzalatilmaktadir. Bu
sekilde hizmet talep eden kisi alacagi hizmetin bedelini 6demeyi bastan kabul etmis
olur. Bu uygulamanin yapilmaya baslanmasinin sebebi, dalgighk ve yedekleme
hizmetinin verildigi bazi durumlarda tekne sahiplerinin hizmeti aldiktan sonra
6demeyi yapmak istememesi, kesilen hizmet faturasina itiraz etmesi gibi
problemlerin yasanmasidir. Marinada ofisi bulunmayan teknik firmalarin yaptigi
teknisyen girigleri ise glvenlik personeli tarafindan tutulan girig formlarina gére
faturalandinlarak tcretlendiriimektedir.

X marina igletmesinin sagladigi temel ve diger Ucretler, resmi fiyat tarifesinde
belirtiimis olan doéviz cinsinden hesaplanmaktadir. Odemeler, ilgili déviz bedeli
olarak ya da édeme glniinde gecerli olan T.C. Merkez Bankasi Déviz Satig
Kuru’ndan hesaplanarak TL karsilidi seklinde yapilabilir. Fatura bedeli TL bazinda
dénustirilmis olsa da, marinaya olan borglar ilgili déviz bazindadir ve bu sekilde
takibi gerekmektedir.
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Marina hizmet Ucretleri ile ilgili 6édemeler nakit, kredi karti veya banka
havalesi ile yapilabilmektedir. Eger 6deme &n birodan nakit ya da kredi karti ile
yapilacak ise tahsilati 6n biro departmani yapmaktadir. Alinan bu édeme, teknenin
cari hesabina yapilan édeme turt ile birlikte girilir ve konu ddeme ile ilgili “tahsilat
makbuzu” ¢iktisi 3 kopya olarak alinir. Bunun 1 kopyasi tekne sahibine, 1 kopyasi
muhasebeye teslim edilir ve 1 kopyasi da én biroda saklanir. Eger 6deme banka
havalesi ile yapilacaksa, havale yapildi bilgisi muhasebeden 6n biroya iletilir ve
tekne sahibi arzu ederse tahsilat makbuzunun ciktisi tekne sahibine teslim edilir.
Egder tekne, havale ile 6deme yapildiktan sonra marinadan ayrilacaksa, havale teyidi
muhasebe departmanindan alindiktan sonra teknenin ¢ikisina onay verilir.

Sekil 28 ile X marina &n buroda giin boyunca yapilan kasa iglemleri ve gln
sonu kasa teslim sureci haritalandiriimaktadir. On biiro personeli 6ncelikle giin
basinda sisteme o glnki déviz kurunu girer ve gin boyunca verilen hizmetlere
iliskin faturalandirma iglemini gergeklestirir. Yapilan 6demelere iligkin tahsilat
makbuzu dizenlenir ve yapilan 6demeyi teknenin cari hesabina yapilan 6deme tir
ile birlikte sisteme girilir. Giin sonunda ise éncelikle pos cihazlarindan “giin sonu
mutabakati” dékimi alinir. Ardindan mevcut programdan “mali igler mutabakat
formu”, “tahsilat raporu” ve “fatura kontrol listesi” dékiimu alinarak evraklar ve alinan
tahsilatlar kontrol edilir. Bir sonraki sabah alinan bu raporlar; kesilen tahsilat
makbuzlar, pos dékimler ve nakit paralar ile birlikte Muhasebe Mudlri’ne teslim
edilir. Muhasebe Muduri gerekli kontrolleri yapar ve kasayi teslim aldigina dair “mali
isler mutabakat formu” nu onaylar.

On biiroda kullanilan yazilim programi ile muhasebe programi entegredir. Bu
sayede Muhasebe Mudura 6n biroda 6n muhasebe gibi yapilan ve gin sonunda
kasa seklinde teslim aldigi islemleri, genel muhasebe programina aktarmak igin
sistemden otomatik olarak verileri gekebilmektedir. Bu durum; calistirlan personel
sayisl, yapilan isin hizi agisindan marinaya buyik faydalar saglamaktadir.

Marinada verilen liman ve saha hizmetlerine iligkin (deniz kisminda) bakiye
takibi 6n blro personeli tarafindan yapilmaktadir. Belirli araliklarla 6n buro
calisanlan teknelerin bakiye dokumlerini alarak yiuksek bakiyesi olan tekne
sahiplerine e-posta ile bildirimde bulunmakta ve gerekirse telefonla da ulasarak e-
postanin kendilerine ulasip ulasmadig! teyidini alarak mevcut bakiyenin kapanmasi
gerektigini bildirmektedir. Yillik baglama bedelleri “mail order” (kredi kartiyla édeme
talimati) yoluyla taksitlendirilen teknelerin takibi de manuel olarak excel dosyasi ve

outlook hatirlatici sistemi Uzerinden yapilmaktadir.
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Bakiyesi birikmis, gonderilen e-postalara ve telefon ile yapilan
bilgilendirmelere ragmen gerekli édemeleri yapmayan tekne sahiplerinin bilgisi
Muhasebe Muduri'ne aktariimaktadir. Muhasebe Mudurl de son bir kez telefon ve
e-posta yolu ile tekne sahibine ulasarak bakiyesini kapatmasi konusunda ihtarda
bulunmaktadir. Bu sekilde de édeme alinamazsa Genel Mudur'an bilgisi dahilinde
hukuki islem baslatiir ve mevcut bakiyenin gecikme faizi ile birlikte alinmasi bu
sekilde saglanir.

3.7.7. Vardiya Kontrol islemleri Siireci

X marina blnyesinde faaliyet gosteren departmanlara bakilacak olursa
taseron firmaya verilen giivenlik ve temizlik departmanlari haricinde én blro ekibi,
palamarci ekip ve teknik ekip vardiyali sistemle calismaktadir. Bu g ekipten,
palamarci ekibin vardiya kontrol sistemi mevcut deniz sahasina hakim olabilmek igin
biraz daha sistemli iken, én bliroda yapilacak iglerin unutulmamasi amacina yénelik
daha c¢ok hatirlatici amacl kontrol listesi sistemi mevcuttur. Teknik departmanda ise
herhangi bir vardiya kontrol listesi takibi mevcut degildir.

Palamarci ekip, cok yodun dénemler haricinde ¢ vardiya calismaktadir. Bu
vardiyalarin ikisi glindiiz biri de gece vardiyasidir. Her vardiya igin X marina yénetimi
kontrol listesi hazirlamistir ve mesaideki palamarcilar bulunduklarn vardiyaya gére
yapllmasi gereken islemleri gergeklestirdikten sonra, bu iglerin yapildigina dair
listeye isaret koymakta ve vardiya sonunda listeyi imzalamaktadir. Eger gerekli
notlar var ise bu notlar, listenin notlar kismina eklemektedirler. Bir sonraki giin bu
belge, Liman-Saha Hizmetleri Mudura tarafindan kontrol edilerek notlarla ilgili
yapilacak iglemler varsa bunlar tamamlandiktan sonra imzalanip dosyalanmaktadir.
Palamarcilarin gunduz ve gece vardiyasi kontrol listelerinde yer alan maddeler
Tablo 20 ile sunulmaktadir.

On biro departmaninda gece vardiyasi olmamaktadir. Yazin en yogun
dénemde en ge¢ saat 22:00’ ye kadar, ki déneminde ise 18:00’e kadar én buroda
islem yapilabilmektedir. On biro calisanlarninin sabah ve aksam yapacaklan
acilis/kapanis islemleri haricinde, gun igindeki duruma gére vyaptiklar igler
degisebilmektedir.
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Tablo 20: Palamarci Vardiya Kontrol Listesi

“Botlanin temizligi ve genel kontrold
- Botlarin temizligi ve genel kontroll - Palamarci odasinin temizligi
- Servis kutularinin genel kontroli - Saha planinin yapiimasi
- Teknelerin baglama halatlari ve - Servis kutularinin genel kontrolu
usturmaca kontrolii - Marina sahasinin genel kontroll (¢cop,
- Tonoz, kig, koltuk halatlar kontroll esya, vb. olmamasi)
- Pontonlarin ve marina sahasinin genel - Dolu ve bog baglama yerleri kontrol

kontrolt (¢op, esya, vs. olmamasi)
- Yuzer ¢oplerin toplanmasi

- Dolu ve bog badlama yerleri kontrol

On buro departmaninda; palamarcilar gibi her vardiyada yapilmasi zorunlu
islemler seklindeki kontrol listesi yerine, daha cok hatirlatici amagla kullanilan “én
biro vardiya kontrol listesi” mevcuttur. Sabah mesaiyi agan ve aksam mesaiyi
kapatacak olan kisi bu listeyi gézden gecirmektedir ve bu sayede yapilmasi gereken
herhangi bir islemin unutulmasina karsi tedbir alinmaktadir. On biro vardiya kontrol

listesinde yer alan islemler Tablo 21 ile sunulmaktadir.

Tablo 21: On Buro Vardiya Kontrol Listesi

Geceden guvenlige aktarilan telefonu

geri alma

Ekran hava raporlarini gincelleme
Gunluk kur girisi

Geceden gelen saha plani ve jurnali
sistemden guncelleme

Geceden gunlik tekne o&demesi
alindiysa sisteme girme

Ayakli brosurliikte stok kontrold
kasanin

Bir o6nceki gine ait

muhasebeye teslimi

Guncel durdurma listesini, saha
planini ve varsa o6nemli notlan
palamarcilara iletme

Gintn  kasasini  toparlama (pos

cihazlarindan gin sonu mutabakati
alma; mali isler mutabakat formu,
fatura kontrol listesi, tahsilat raporu
dizenleme; poslar ve tahsilat
makbuzlari ile birlikte hazir etme)

Telefonu givenlije aktarma
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Marinadaki teknik departman marinanin genel bakim-tutum-onariminin
yaninda (havuz bakimlari, gevre diizenleme, bina bakimlari, su aritmalari, vb.) tekne
sahiplerine elektrik-su tedariki konusunda teknik destek hizmeti vermektedir. Gin
icinde kendi rutin is takiplerinin yaninda, marinadaki diger caligsan ekipler tarafindan
(6n blro, liman-saha hizmetleri) kendilerine bildirilen arizalari anons ve &nem

sirasina koyarak tek tek ilgilenmektedirler.

X Marina Isletmesi’nde yukarida bahsettigimiz tum bu surgler yurutalurken,
ayni zamanda guvenlik ve emniyet standartlarina ve gevresel diizenlemelere uyum
sadlanmaya calisiimakta, bu tic 6nemli husus ile ilgili risk faktérieri belirlenerek bu
risklere karsi gereken énlemler alinmaktadir. Marinada deniz kirlenmesi, yangin,
kéti hava kosullari veya marinanin emniyetini etkileyen diger olasi kaza (yakit
istasyonunda, ving operasyonu esnasinda) durumlarinda ne yapilmasi gerektigini
belirten bir acil durum plani mevcuttur. Bu “Acil Durum Eylem Plani’nda, olusan olay
karsisinda persdnelin hangi yollan izlemesi gerektigi sirasi ile belirtimektedir. Bu
planlar ile ilgili marinada calisan tim personele gerekli egitim verilmektedir. Bu
uygulama dogrultusunda dizenli araliklarla acil durum tatbikatlan yapilmakta, ilk
yardim egitimleri dizenlenmektedir. Ayrica gevresel hususlar agisindan marinada
atik ydnetimi uygulamasi mevcuttur. 2015 yili itibariyle baglayan “mavi kart
uygulamasi” bu atik yonetimi uygulamasini desteklemektedir. Ancak acil durum
eylem plani ve liman atik yonetimi ile ilgili marina isletmesinden yeterli bilgi ve
dokiiman temin edilemedigi icin calismada detaylar aktarilamamistir.

Her ne kadar emniyet, glvenlik ve gevre konularinda yukarida bahsedilen
uygulamalar mevcutsa da, gunlik operasyonel faaliyetlerde yiritilen iglemlerin ISM
ve ISPS Kodlari 1siginda daha fazla kontrol altina alinmasi gerekmektedir. Ozellikle
yakit alim, atik alim, cekek sahasi operasyonlari gibi riskli her bir iglem icin kontrol
listeleri olugturulmalidir. Ancak bu sayede can ve mal emniyetini saglamayi ve gevre

kirliligini 6nlemeyi hedefleyen énlemler tam anlamiyla alinmis olur.
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3.8. X MARINA IiSLETMESINDE PERFORMANS DEGERLENDIRME
CALISMALARI

Hizmet sektériinde hizla artan kalite odaklh anlayis, isletmeleri periyodik
performans 6lgimlerine  yénlendirmektedir. Performans élgliml  sayesinde,
sureclerde gelistirilebilecek alanlar belirlenebilmekte, var olan verimsizliklerin nedeni
ve maliyeti ortaya konabilmekte ve karsilastirma yapilabilecek standartlar
olusturulabilmektedir. Bu degerlendirmeleri yapabilmek igin idarenin misyon, vizyon,
amaclar ve hedefleri ile yuritecegi faaliyetlerle dogrudan ilgili olan, élctlebilir, basit,
aclk ve objektif olan gostergeler segmesi gerekmektedir. Daha sonra her gostergeye
gercekgi, 6lgilebilir ve mevcut kaynaklar ve kapasite ile gerceklestirilebilir bir hedef
belirlenir. Ardindan uygun bir izleme cergevesi gelistirilir. Strekli ve dikkatli élgiim
yapilir. Sonuglar dikkatlice analiz edilir. Analiz sonuglarina gére de performans
gostergelerini amag ve hedeflerle iliskilendirilerek amaclarina ulasip ulasmadigi
degerlendirilir.

X marina isletmesi tim altyapi/ist yapi sistemleri, bilisim teknolojileri ve diger
tim detaylari dustnilerek hayata gecirilmistir ve kuruldudu ilk giinden bu yana da
bu sekilde hizmet vermektedir. Her ne kadar durum bu sekilde olsa da sahip olunan
bu rekabetci Ustiinligu koruyabilmek ve surdirilebilir kilmak igin meveut sistemin
oncelikle sirecler bazinda takip edilmesi, bu slreglerin mevcut performansinin
sirekli olarak degerlendirilmesi ve gerekli yerlerde iyilestirmelere gidilmesi
gerekmektedir.

X marina isletmesinde sire¢ odakh yonetim sistemi henlz
uygulanmamaktadir ve silre¢ bazinda is ve performans takibi su an igin
yapilmamaktadir. Marinadaki performans degerlendirme calismalari genel olarak
isletme bazinda yapilmakta, yapilan faaliyetlerle ilgili birtakim performans raporlari
strekli olarak takip edilmektedir. Ayrica musteri memnuniyet durumlarinin élgtimesi
ve ihtiyaglarinin belirlenmesi, organizasyonun zayif ve gi¢li yanlarinin belirlenmesi,
isletme binyesinde iyilestirme ve gelistirmeye acik alanlarin tespit edilmesi gibi
amaclarla yilda iki kez musteri memnuniyeti anketi uygulamasi yapilmaktadir.

Marinada bir performans géstergesi olarak kabul edilen ve surekli olarak
takip edilen raporlardan biri haftalik olarak hazirlanan “doluluk raporudur. Bu
raporda tekne adedi, m? ve uzunluk bakimindan; yillik, sezonluk, ginlik yapilan
toplam baglamalar tespit ediimekte ve toplam kapasitenin kagta kaginin kullanildigi

takip edilmektedir. Bu sayede biitcede aylik bazda hedeflenen doluluk rakamlarina
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ne kadar ulasildigi ile ilgili durum tespit edilmektedir. Tablo 22 ile marina

isletmelerinde kullanilan 6rnek bir doluluk raporu sunulmaktadir.

Tablo 22: Marina Doluluk Raporu

] Tekne Adedi |

Metre Kare

[=3]

Doluluk Raporu

Yillik

Sezonluk

Ginlik

Total

Mewcut Baglama Yeri

Aylik Doluluk Orani-Tekne Adedi

Kiimiilatif

Yillik

Sezonluk

Giinlik

Total

Mewcut Baglama Yeri

Ayhk Doluluk Orami-M2
Kiimiilatif

Yillik

Sezonluk

Ginluk

Total

Mewvcut Baglama Yeri

Aylik Doluluk Orani-Boy

Kiimiilatif

31
Ocak

298

22

7

327
340
94,184%
94,184%

17.462,02
1.835,40
363
19.660
26980

71,568%
71,568%

3.914,13

369,33

87

4.370
5120

83,716%
83,716%

28
Subat

302

21

13

336
340
95,137%
94,636%

17.5638,76
1.712,20
1.014
20.265
26980

71,487%
71,530%

3.94713
347,33

207

4.501
5120

84,021%
83,861%

31
Mart

306

21

33

360
340
96,490%
95,275%

17.872,93
1.708,80
1.933
21.515
26980

72,810%
71,971%

4.028,05
346,32

453

4.827
5120

85,722%
84,502%

Yine haftallk bazda, sistemden kesilen faturalara

istinaden marinaya

saglanan gelirler tespit edilerek rapor haline getirilmektedir. Ayni zamanda yillik,

sezonluk, gunlilk, cekme-atma, diger hizmet Ucretleri, avans 6demeleri-de detayl

olarak incelenmektedir. Bu rakamlar yillik butcede hedeflenen rakamlarla haftalk

olarak karsilastirilarak igletmenin hedeflerine ulasma konusunda ne durumda oldugu

takip edilmektedir. Tablo 23 ile marinalarda kullanilan érnek bir finansal durum

raporu sunulmaktadir.
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Tablo 23: Marina Finansal Durum Raporu

Finansal Durum

Ocak Subat Mart
Yillik 31.765,00 € 90.261,00 €
Sezonluk 3.270,00 € 2.072,00€
Glnliuk 744,00 € 4,796,00 €
Cekme-atma 5.678,00 € 3.456,00 €
Senids Ucretleri 12.366,00 € 12.307,00 €
Toplam Gelir € 53.823,00€ 112.892,00€
Blitce Rakamlari
Yillik 15.054,60 € 31.144 30 €
Sezonluk 3.851,30 € 6.267 53 €
Gunluk 987,00 € 2.50998 €
Cekme-atma 1.716,00 € 8.580,00€
Sends Ucretleri 10.721,90 € 10.748,40 €
Butcelenen Toplam € 32.330,80 € 59.250,22 €
Fazlalik/Acik €21.492 €53.642

66% 91%

X marina yénetiminin yakindan takip ettigi hususlardan biri de bir ay icinde
kontrati dolan teknelerden kag tanesinin kontratini yenilemeyerek marinadan
ayrildidi ve ayrilig nedenidir. Tekne marinadan ayrilmadan énce bu durumun gergek
nedeni &3renilmeye calisiimakta, sunulan hizmetlere iliskin herhangi bir rahatsiziik
durumu var ise bu konu ile ilgili gerekli iyilestirmelerin yapilmasi saglanmaktadir.

Haftallk olarak hazirlanan “finansal durum” ve “doluluk raporu” verilerine
istinaden ay sonunda gerceklesen degerler ve bitge degderlerinin karsilagtirmali
grafiklerinin yer aldigi sunum hazirlanarak Yonetim Kurulu'na iletiimektedir. Ayrica
mevcut gerceklesen veriler ve butce rakamlari ile ilgili bilgiler ay boyunca mimkin
oldugunca marina personeli ézellikle de 6n biro ve yoneticiler ile paylasiimakta,
bltcedeki rakamlara ulagilabilmesi icin ekip olarak isbirigi olusturulmaya
calisiimaktadir.

Misteri memnuniyet durumlarinin élglimesi ve ihtiyaglarinin belirlenmesi
amaciyla yilda 2 kez uygulanan anket ve &n blro ofiste yer alan éneri ve sikayet
kutusu verilerine gére marinada birtakim ilave hizmetler saglanmis ve ufak capli

Ustyap! ivilestirmeleri hayata gecirilmistir. Bunlardan bazilari agadida sunulmaktadir:
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- Cocuk oyun alani olusturulmasi,

- Motosiklet ve bisiklet park yeri yapimi,

- Organik bahge (hobi bahgesi) olusturulmasi,

- Cop ayristirma sisteminin kurulmasi,

- Ylzme havuzunun bulundugu yere dus unitesi konulmasi,

- Marina sahasindaki dus-tuvalet Unitelerindeki perdeli sistemin kaldirilarak
kapall sisteme dénustiriimesi,

- Marina sahasinda kamelya alani olusturulmasi ve bu alana tupli mangal
temini,

- Musterilerin kullanimi igin bisiklet temini,

- Ayda en az bir etkinlik organize edilmesi (mangal, kokteyl, tekne yarislart),

- Daha hizli hizmet icin golf arabasi sayisinin artiriimasi.

Musteri memnuniyeti anketleri sonuglan degerlendirildiginde, birgok tekne
sahibi 6zellikle palamar hizmetlerine tam not vermektedir. Bu durumun arkasinda,
marina hizmete girdigi ginden bu yana, liman ve saha hizmetleri departmanin
basinda sektérde uzun yillar tecriibesi olan bir yéneticinin bulunmasi ve ekibi etkili
sekilde organize etmesi yatmaktadir. Yine anket sonuglarinda én buro ekibinin gtler
yuzli ve ¢éziim odakli yaklagimi, Marina Midard’'nin sarekli sahada bulunmasi ve
ulagilabilirliginin, musteriler tarafindan vurgulanan oénemli hususlardan oldugu

gériisme yapilan marina yetkilisi tarafindan belirtilmistir.

3.9. X MARINA ISLETMESI i$ SUREGLERININ DEGERLENDIRILMESI VE
SUREC iYILESTIRME ONERILERI

Ornek olay calismasi kapsaminda X marina isletmesinin is suregleri tespit
edilerek bu is stirecleri kapsaminda yapilan igler ve bu iglerle ilgili birtakim detaylar
aynintill olarak incelenmistir. Marina is streclerinin analizleri ve 9 farkli marina ile
yapilan yari-yapilandirimis gériismeler de dikkate alinarak, bu bélimde X marina
isletmesinin mevcut durumu ve is strecleri degerlendiriimis, bu is suregleri ve
marina igletmesinde mevcut uygulamalar ile ilgili is streglerinde uygulanabilecek

iyilestirme onerilerinde bulunulmustur.
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Genel Degerlendirme

X marina isletmesinde geleneksel (fonksiyonel) yénetim anlayigi mevcuttur.
Isletmede geleneksel yénetim anlayisi yerine stire¢ odakl bir yénetim anlayisi igine
girilmesi, asil odaklanilimasi gerekenin siregler oldugunun benimsenmesi, mevcut
sUreclerin tespit edilmesi ve bu slrecler surekli gdzden gecirilerek deger
yaratmayan faaliyetlerin ortadan kaldirmasi gerekmektedir. Marinada mevcut alt
yapi ve yuritilen iglerin durumu iyi olsa bile, slreg iyilestiriimesi uygulamalar ile
islerin daha iyi bir hale getiriime olanadl mevcuttur. Mevcut is sureclerinin daha
etkin, etkili ve esnek yurutilebilmesi icin isletmenin mutlaka sireglerini tespit etmesi
ve bu sUregleri iyilestirmek icin sirekli yollar aramasi gerekmektedir. “Sireg
yénetimi” fikrinin 6n planda tutuldugu “Toplam Kalite Yénetimi” anlayisi bu konuda
isletmelere yol gosterici olabilmektedir. X marina isletmesi de dnimuzdeki yillarda
bu yénetim anlayisina gegis yapmayi planlamaktadir.

X marina igletmesinde her ne kadar slre¢ yénetimi uygulamasi mevcut
degilse de, isletmede istihdam edilen sektdérde tecribeli ydneticiler sayesinde
ylritilmesi gereken iglerle alakali sistemler mimkin oldugunca etkili bir sekilde
olusturulmustur. Isletmede, gerceklestirilen iglerin teknolojik sistemlerin de
yardimiyla minimum maliyette ve en kisa slrede yapilmasina blylk &énem
verilmektedir.

X marina isletmesinde istihdam edilen tecribeli yéneticiler sayesinde,
kurulus asamasinda teknolojik altyapi ihtiyaglari tam ve dogru sekilde tespit edilmis
ve yatirmlar bu tespitler dogrultusunda yapilmistir. Marina igletmesinde kullanilan,
basta yazilim sistemleri olmak tzere tim teknolojik ekipmanlar marina operasyon
islemlerinin bel kemigini olusturmaktadir. Ayrica mevcut yazilim programina entegre
saha el terminali, elektrik-su karth sistemleri, otopark kapi giris sistemi, vardiya
glivenlik giris kayit sistemi, akaryakit istasyonu sistemi gibi elektronik sistemler de
mevcuttur. Bu sistemler sayesinde hem is sdirecglerinin daha hizli gergeklestirilerek
gevrim stirelerinin azaltilmasi, hem de calisan personel sayisinin belli bir seviyede
tutularak personel maliyetlerine fayda yaratiimasi saglanmistir. Gérigme yapilan
diger marinalar ile karsilastiriidiginda, X marina isletmesinin teknolojik uygulamalar
konusunda ¢ok daha basarih bir noktada oldugu tespit edilmistir.

Sirket bilnyesinde kurulugtan bu yana kullanilan yazilim programi ile
departmanlar arasi entegrasyonun olusturulmasi sayesinde 6zellikle mali igler

departmaninda calisan personel sayisi minimumda tutulmustur. Departmanda
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sadece Muhasebe Mudiirii gérev yapmaktadir. Her ne kadar durum bdyle de olsa,
bu departmanda bir kisinin daha istihdam edilmesi; acil durumlarda islerin
aksamamasi, mevcut personelin saglik gibi beklenmeyen problemleri olustugunda
islerin ayni akisinda yurutilebilmesi agisindan énemlidir.

X marina isletmesinin bulundugu bélgede, dider birgok marinanin yasadigi
nitelikli is gticti bulma sikintisini yasanmaktadir. Marina isletmesi; istihdam ettigi
tecriibeli yéneticiler ile kendi personelini kendisi egiterek bu sorunun Ustesinden bir
noktaya kadar gelebilmistir. Ancak, marina buinyesinde aktif kullaniminin saglanmasi
amaclanan teknolojik ekipmanlarin (saha el terminali, vb.) personel tarafindan
gereksiz gérulmesi ve benimsenememesi, nitelikli isglich sorununun tam anlamiyla
c6zllemedigini gdstermektedir.

Tablo 24 ile X marina isletmesinde daha 6nce tespit edilen is streclerine
iliskin; is sureclerinin analizi, streclerdeki basarili uygulamalar, is slreglerinde
yasanan temel sikintilar ve sireg iyilestirme onerileri sunulmakta ve asagidaki

bélumlerde ayrintilariyla tartisiimaktadir.
Rezervasyon Islemleri Siireci

X marina isletmesinde rezervasyon iglemleri én biiro personelleri tarafindan
yuriitilmektedir. Marina isletmesi diger bazi marinalarda oldugu gibi 6n biro
personeli haricinde bir kisiyi daha bu is icin istihdam etmemistir. Bu durum,
rezervasyonlar ve kontratlar ile ilgili durumun tum 6n biro personeli tarafindan
bilinmesi ve gerekli durumlarda tim personelin durumlara miidahale edebilmesini
saglamaktadir.

X marina isletmesinin rezervasyon islemlerine iligkin slre¢ haritasi
incelendiginde mevcut stregte; tekrarlayan, zaman kaybina neden olan aktivite veya
islem ya da gereksiz burokrasi s6z konusu degildir.

Marinada kullanilan son teknoloji yaziim programi sayesinde rezervasyon
islemleri olabildigince kisa stirede ve sistemli sekilde gerceklestiriimektedir. Fiyat
teklif hesaplamalarinin yazilim programi Uzerinden yapilabiliyor olmasi, kontrat
siiresi yaklasan ya da dolan teknelerle ilgili bilgileri sistemin uyarilar seklinde
hatirlatiyor olmasi, 6n biro personellerinin teklifleri hizh ve dogru sekilde standart bir
formatta verebilmesi, kontrat yenilemelerle ilgili ayrica manuel rapor hazirlamamalari

konusunda biylik kolaylk saglamaktadir.
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Tablo 24: X Marina Isletmesi is Streglerinin Dederlendiriimesi ve Sireg lyilestirme Onerileri

Ozet Tablosu

1

Kullanilan son teknoloji
yazilim programi sayesinde
etkin ve etkili slireg, kisa
cevrim siresi

Yazilim programinin
otomatik fiyat hesaplamasi
yapmasl sayesinde
tekliflerin hizl ve daha az
hatall sekilde standart bir
formatta verilebilmesi
Kontrat bitis tarihleri uyar
sisteminin mevcut olmasi
sayesinde kontrat
yenilemelerle ile ilgili manuel
rapor hazirlamaya gerek
olmamasi

- Gunlik tekne baglama yeri

rezervasyon takibinin yazihm
programi (izerinden
yaplimamasi

- Yazilim tedarikgisi firma
ile gorisulerek, glinlik
tekne baglama yeri
rezervasyon sisteminin
uygulamaya konmasi

Tamamen palamarcilar
sayesinde yuritdlen
operasyon ve marina
sahasinin tamamina hakim
yere konumlanan palamarci
ofisi sayesinde hizll ve az
hatali sekilde organize
edilen yanastirma iglemi
Mevcut yazilim sistem ile
entegre ¢aligan el
terminalleri sistemi

Mevcut el terminallerinin
palamarci ekip tarafindan
aktif kullaniimamasi
sebebiyle olusan daha uzun
cevrim suresi, kagit israfi ve
manuel evrak takibinden
kaynakll olusan daha fazla
hata

Gergeklestirilen islerin diger
calisanlar tarafindan es
zamanl takip edilememesi

Nitelikli igglict bulma
sorununun ¢ozilmesi
ve teknolojik ekipman
kullanmaya yatkin daha
kalifiye personelin
istihdam edilmesi
Mevcut personele,
mevcut ekipmanlarn
aktif kullanmalarina
yonelik egitimler
verilmesi

Kullanilan son teknoloji
yazilim programi sayesinde
hizli ve az hatal sekilde
yuritilen kayit islemleri
Tekne sahiplerini kayit
islemleri esnasinda
minimum bekletme s(iresi
(5-8 dk.)

Saha el terminallerinin
kullaniimamasindan
kaynakl strecin daha ge¢
basglamasi

Gece tekne ddemesi alan
palamarcinin fatura
kesememesinden kaynakli,
uzayan siireg gevrim siiresi
Manuel fiyat hesaplamadan
kaynakl hatalar

Nitelikli is gict
sorununun gézilerek
teknolojik ekipmanlarin
kullaniminin
saglanmasi

Detayl evrak takibinin
yapilmasi (gekme onay formu,
atma onay formu, vb.)
sayesinde daha kontrollll
yuratulen islemler

Teknelere verilen teknik
hizmetlerin marina bulunan
tageron firmalar tarafindan
saglanmasi sayesinde ana
faaliyetlere odaklanma

is takibinin genellikle
manuel olarak excel ve
outlook gibi sistemde
yapiimasi

Cekek sahasinda elektrik-
su hizmeti veren servis
kutularinda karth sistemin
mevcut olmamasi
nedeniyle olugan uzun
siireg gevrim siresi ve
daha yuksek iglem hata
orani

Daha sistemli is

takibi igin iglerin

yazilim {izerinden
takibinin saglanmasi
gerekliligi

Cekek sahasinda
mevcut manuel okumall
servis kutularinin karth
sisteme donusturtlmesi

Givenlik kultibesi, 6n buro ofisi
ve marina sahasina girig
noktalarinin birbirine yakin ve
derli toplu sekilde
konumlanmis olmasi
sayesinde denetimli ve hizli
sekilde gerceklestirilen islemler
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Kullanilan son teknoloji
yazillm programi
sayesinde iglemlerin cok
daha hizli, daha az hatali
sekilde ve minimum
personel ile
gergeklestirilmesi

On biro ve muhasebe
yazilim programi
entegrasyonunun siirece
olumlu etkisi

Elektrik-su karth sistemin
bu hizmetle alakali iglem
sirelerini, hatalan ve
maliyetleri azaltmasi

- Kredi Karti ile 6deme
talimatlan takibinin manuel
sekilde yurutilmesi ve bu
sebeple insandan kaynakli
olusan hatalar

- Bu iglemin takibi
mevcut yazilim
sisteminde yapilir hale
getiriimesi

Guvenlik ve temizlik
hizmetlerinin tageron
firmalar tarafindan
saglanmas! ve bu
hizmetlere iliskin vardiya
kontrollerinin firma
tarafindan yapiimasi
sayesinde daha fazla ana
faaliyetlere odaklanma
Palamarci ekip tarafindan
yurGtilen sistemli vardiya
kontrol islemleri sayesinde
liman saha alanina daha
fazla hakim olma

- Her bir departmanda kendi
iginde yuruttugn vardiya
kontrolinin yurdtilmesi ve
bu sebeple zaman zaman
yasanan iletisim kopukluklari

- Tum departmani
dolasan vardiya kontrol
listesi sisteminin
olusturulmasi

- Elektronik kart okutmali
vardiya kontrol
sisteminin palamarci
ekip icin de uygulamaya
konmasi

bir noktada dalgakiranin (zerinde konumlandirilmistir.

rezervasyon islemi yapiimasi planlanmaktadir.

Tekne Yanastirma Islemleri Siireci

ve hizli gergeklestiriimesini saglamaktadir.

Bu hususlar,

Marina isletmesi %100 doluluga ulagsmadidi ve genellikle deniz sahasinda
uygun baglama yeri bulundugu i¢in giinlik baglama talepleri ile ilgili 25 metre Usti
olmadidi stirece, avans 6demesi karsiliginda rezervasyon iglemi yapilmamaktadir.
Mevcut yazilim programinda yer alan ve uygun yer uyari sistemine sahip 3 boyutlu
saha plani uygulamasi aktif hale getirilerek glnlik tekneler igin de sistemli sekilde

X marina isletmesinde tekne yanastirma islemleri palamarci ekip tarafindan
organize edilmektedir. Teknelerden gelen.giris/cikis anonslarini da palamarcilar
cevaplamaktadir. Palamarci ekibin anonslara cevap veremeyecek kadar yogun
oldugu glnler haricinde 6n bironun bu operasyona midahalesi ve ydnlendirmesi

s6z konusu degildir. Palamarci ofisi, marina deniz sahasini ve marina girisini gértr

marina

isletmesinde tekne yanastirma iglemlerinin gogu marinaya nazaran ¢ok daha etkili

X marina igletmesinde mevcut yazilm sistem ile entegre galigan el

terminalleri uygulamasi mevcuttur. Ancak bu sistem aktif olarak kullaniimamaktadir.
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Calisan personel bu uygulamayr angarya olarak gérmustir ve saha
operasyonlarinda kullanma konusunda isteksiz davranmistir. Bu el terminallerinin
marina isletmesinde aktif olarak kullanimi saglanabilirse, denizciler yaptiklar igler ile
ilgili bilgileri sisteme girecek, diger departmanlar da (6zellikle 6n blro departmani)
bu bilgileri es zamanl olarak paylasabilecektir. Bu sayede bu suregle ilgili streg
haritasinin son basamagi olan; én buro tarafindan yaritilen jurnal, 6n kayit formu,
saha plani evraklarina istinaden sistemden yapilan giincelleme iglemleri basamagi
ortadan kaldirilabilecekti. Bu durum da; slire¢c cevrim siresinin kisalmasini,
insandan kaynakli hatalarin ve kagit israfinin minimumda tutulmasini, yapilan
islemler ile ilgili bilgilerin sistemden anlik olarak gérilebilmesini saglayacaktir. Bu

noktada nitelikli isgiicti ihtiyacinin 6nemi bir kez daha hissedilmektedir.
Tekne Kayit islemleri Siireci

Marinada kullanilan yazilm programi sayesinde tekne kayit iglemleri 5-8
dakika arasi bir siirede tamamlanabilmektedir. Eer tekne marinaya daha énce girig
yapmis bir tekne ise, teknenin bilgileri sistemde kayitl oldudu igin sadece degisen
bilgiler var ise sistemden gincellenip hizli bir sekilde kontrat basilabilmektedir. Bu
durum kayit islemi sresini ve tekne sahibinin islemler icin ofiste bekleme slresini
daha da kisaltmaktadir. Bu anlamda, marina isletmesinin sektérde verilen ofis
hizmetindeki hiz agisindan iyi bir noktada oldugu séylenebilir.

Marina ofisinin kapali oldugu saatlerde gece vardiyasindaki palamarci
tarafindan alinan gunlilk teknelere ait 6deme tutarlari, palamarci ekibin yeterli
donanima sahip olmamasi sebebiyle sistemden otomatik hesaplama yerine manuel
olarak hesaplanmaktadir. Bu durum zaman zaman eksik ya da fazla 6deme
alinmasina sebep olabilmektedir. Ayrica ertesi giin alinan édeme ile ilgili faturanin
kesilerek kargo ile génderilmesi de ofis galisanlarina arti is yikd olusturmakta, streg
cevrim siiresini uzatmaktadir. Bu sorunun, palamarci ekibin egitilerek bilgisayar
kullanimi konusunda daha yetkin hale getirilmesi ya da daha nitelikli igglicl istihdam

edilmesi ile cozllebilecedi distnulmektedir.
Cekme-Atma/Kara Park islemleri Siireci

X marina isletmesinde ¢ekme-atma kara park islemleri stireci 6n biro ekibi

ve cekek sahasi ekibi ile birlikte koordineli olarak yuritilmektedir. Bu sre¢ boyunca
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6n biiro tarafindan diizenlenen ve tekne sahibi tarafindan islemin gerceklesmesi igin
cekek ekibine teslim edilen cekme onay formu, atma onay formu gibi evraklar,
yapilan iglerin kontrol ve denetimini kolaylastirmaktadir.

Marinada teknelere yénelik bakim-onarim hizmetlerinin marinanin kiracisi
durumundaki taseron firmalar tarafindan ytritilmesi sayesinde X marina igletmesi,
kendi ana faaliyetlerine odaklanmis durumdadir. Bu durum, marinada herkesin
uzmanlastigi hizmeti vermesi ve bu sayede musteri memnuniyetinin arttiriimasi
acisindan blylk énem tasimaktadir.

X marina ¢ekek sahasinda elektrik-su hizmeti veren servis kutularinda kartl
sistem mevcut degildir. Bu durum &n biro ekibine yapilan tiketimin takibini yapma
ve tiketimi Ucretlendirme konusunda, teknik ekibe de sayaclarin manuel okunmasi
konusunda arti is yUkl olusturmakta, bu sebeple de sire¢ cevrim sireleri
uzamaktadir. Marina gekek sahasinda bulunan toplam alti adet servis kutusunun,
marinadaki diger servis kutularinda oldugu gibi karth sisteme dénusttriimesi ile bu
konudaki zaman kayiplarinin ve kisilerden kaynaklanan hatalarin éniine gecilmesi
mumkin olabilecegi tespit edilmigtir.

Marina vyetkilileri, marina ¢cekek sahasinda konaklayan teknelere verilen
merdivenler icin marinanin faaliyete gectidi ilk yil merdiven kullanim bedeli olarak
teknelerden belli bir tcret tahsil edildigini, ancak musterilerden gelen olumsuz
elestiriler sebebi ile marina yénetiminin bu uygulamayi kaldirdi§ini belirmistir. Bu

hizmet su an (cretsiz olarak verilmektedir.
Teknisyen (Usta) Giris Islemi Siireci

X marina isletmesinde yurittlen teknisyen (usta) giris islemi streci én buro
ekibi ve guvenlik ekibi ile birlikte koordineli olarak yurutilmektedir. Marina sahasinda
givenlik kultibesi, 6n biro ofisi ve marina sahasina girig noktalarinin birbirine yakin
ve derli toplu sekilde konumlanmis olmasi sayesinde marinaya yapilan teknisyen
girisleri cok daha denetimli ve hizl sekilde gergeklestiriimektedir. “Teknisyen (usta)
giris formu” belgesi diizenleyen guvenlik ekibi, bu formlari é6n biroya hizla iletmekte
ve firma marinadan ayriimadan fatura kesilerek tahsilati yapiimaktadir.

Marina sahasinda Is Kanunu ve is emniyeti kurallarina uyumu strdiirmek ve
sigortasiz kisileri sahaya sokmamak adina, giris yapan firma galisanlarinin hizmet

dékiim belgelerinin her ay yenilenmesi istenmektedir. Bu durum herhangi ihmal gibi
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sebeplerden &turli  sigortasi  yenilenmemis bir galisanin  marina sahasinda

calismasinin éniine gegilmesi agisindan biyuk 6nem tagimaktadir.

Faturalandirma ve Tahsilat Islemleri Siireci

X marina igletmesinde kullanilan yaziim programinin faturalandirma ve
tahsilat islemleri strecine ok blytk katkisi olmakta, bu sirecte yer alan iglemler
arzu edilen bir hizda gerceklestiriimektedir.

On biroda kullanilan yazilim programi ile muhasebe programi entegredir.
Muhasebe Mudir; én biroda 6n muhasebe seklinde gergeklestirilen islemleri
(faturalandirma, tahsilat, vb.) genel muhasebe programina aktarmak igin bu verileri
sistemden otomatik olarak ¢ekebilmektedir. Bu durum, calistirilan personel sayisi ve
yapilan isin hizi agisindan marinaya buyuk faydalar saglamaktadir.

On buroda kullanilan yazihim programi ile muhasebe programinin entegre
olmasi sayesinde, teknelere ait gincel cari dokimler 6n blrodan da
alinabilmektedir. Bu sayede muhasebe departmani Uzerindeki is yuk{
hafiflemektedir. Ayrica departmanlar arasi yapilan bilgi aligverisi sebebiyle olusan
zaman kayiplari ve musterileri bakiyeleri hakkinda bilgilendirme surelerinin uzamasi
gibi olumsuz durumlarin da éniine gegilmistir.

Marinada kullanilan yazilim programi sayesinde, gin boyunca 6n biiroda
gerceklestirilen faturalandirma ve kasa teslim iglemleri ile ilgili manuel olarak rapor
tutulmasi gerekmemektedir. Bu tur raporlar ve giin sonunda muhasebeye kasa
teslimi icin gerekli mutabakat formlar, sistemden otomatik olarak alinmaktadir. Bu
durum, slire¢ cevrim suresini bir hayli kisaltmakta, insandan kaynakl hatalarin
minimum seviyede tutulmasini saglamaktadir.

Marinada elektrik-su hizmeti karth sistem ile saglanmaktadir ve bu sayede
hizmet (icreti pesin olarak tahsil edilmektedir. Bazi marinalarda karsilagilan; ay
sonunda tiim sayaglarin manuel okunmasi, bu miktarlarin faturalandinimasi, fatura
miktarlarinin tahsilat takibinin yapilmasi gibi islem basamaklarindan kaynakli uzun
cevrim sireleri, insandan kaynakli yiksek hata oranlar ve yiiksek igslem maliyetleri
gibi durumlar bu marina igletmesinde yasanmamaktadir.

Marinada verilen dalgiglik, yedekleme gibi hizmetler yerine getiriimeden énce
hizmeti talep eden kisiye imzalatilan ‘is talimati formu” uygulamasinin hayata
gecirildigi dénemlerde mevcut personel tarafindan gereksiz is yiki olusturdugu

dustnulmistir. Ancak diger marinalarla yapilan gériismelere istinaden bu uygulama
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ile, dalgichk ve yedekleme hizmetinin verildi§i durumlarda tekne sahiplerinin hizmeti
aldiktan sonraki dénemde 6demeyi yapmak istememesi ve kesilen hizmet faturasina
itiraz etmesi gibi problemler yasanmasinin éniine gecildigi tespit edilmistir.

Yillik badlama bedelleri “mail order” (kredi kartiyla 6deme talimati) yoluyla
taksitlendirilen teknelerin takibi manuel olarak excel dosyasi Uzerinden yapilmakta
ve outlook hatirlatici sistemine ¢ekimin yapilacagi gunler girilmektedir. Bu islemin
takibinin mevcut yazilim sisteminde yapilir hale getirilmesi uygun gdérulmektedir.
Kullanilan program isletmenin pek ¢ok ihtiyacina cevap verebilmekte basarilidir. Bu
konuda yapilacak ufak bir gtincelleme ile bu islemlerin takibinin program lizerinden
yapilabilecedi dusinilmektedir. Bu sayede is takibinin daha sistemli
yuritilebilecegi, insandan kaynakl hatalarin da minimum seviyelere indirilebilecegi

tespit edilmistir.
Vardiya Kontrol Islemleri Siireci

X marina igletmesinde mevcut merkezi 6rgit yapisi ve her bir departman
yéneticisinin ayri olmasi, isletmenin vardiya kontrol islemleri sirecini de
etkilemektedir. Her bir departman kendi icinde birtakim vardiya kontrol islemleri
yUritmektedir ve sadece gerekli durumlarda diger departmanlar ile dokiman
aligverigine girilmektedir. Bu durum departmanlar arasi bilgi akisinin tam anlamiyla
sadlanamamasina sebep olabilmektedir. Ozellikle palamarci ekibin vardiyasi
boyunca fark ettigi durumlarin, én biro ile teknik departmanlar da yakindan
ilgilendirebilecedi icin palamarci ekip tarafindan gin boyunca tutulan vardiya
listesinde alinan notlarin bu departmanlarin da kontroliinden gectigi bir vardiya
kontrol sisteminin ¢ok daha etkili olacagi tespit edilmistir.

‘Marina teknik departmaninda her ne kadar palamarci ekibin yurittagu
sekilde bir vardiya kontrol sistemine ihtiya¢g gériilmemis olsa da, gunlik, haftalik ya
da aylk bazda yapilan iglemler ile ilgili kontrol listeleri hazirlanarak daha etkili bir
kontrol sistemi olusturulabilmesi, diger marinalarda karsilasilan érneklere istinaden
mUmkin gérulmektedir.

Marina isletmesinde gtvenlik departmani tarafindan elektronik kart okutmali
vardiya kontrol sistemi mevcuttur. Ayni uygulamanin yakin zamanda palamarci

ekibe de getiriimesi planlanmaktadir.
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Performans Degerlendirme

X marina igletmesi, son teknolojik alt yapi ile kurulmus ve iyi sekilde isleyen
bir marinadir. Ancak marinanin rekabetci UstUnlugint koruyabilmesi ve
strdurtlebilir kilmasi igin stre¢ odakli bir yénetim anlayisinin hem yéneticiler hem
calisanlar tarafindan benimsemesi gerekmektedir. Bu anlayis, sirecler bazinda
surekli performans takibini ve gereken zamanlarda iyilestirmelere gidilmesini
gerektirmektedir.

Marina isletmesinin; marina genelinin durumunu gésteren doluluk ve finansal
durum raporiarinin yaninda, marinadaki mevcut siregler bazinda da performans
gostergeleri  belirleyerek performans degerlendirme  calismalan  yapmasi
gerekmektedir.

Marina isletmesi tarafindan takip edilebilecek en énemli raporlardan biri,
yapllan musteri gérismelerine iliskin degerlendirme raporlandir. Bu raporlar,
gérismenin yapilis tiriine gére (e-posta, telefon, ylz yize, gunlik tekne) belli bir
siire icinde (haftalik, aylik) ka¢ adet fiyat teklifi verildigi, takibe alinan tekne
sahiplerinin kagiyla kontrat imzalandidi ile ilgili hedefler ile gergeklesen rakamlarin
karsilastirlacagi raporlardir.
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SONUC

Gunumuzde isletmelerin rekabetci Gstlnlukleri sadece pazara sunduklari
Uriinlerin ve hizmetlerin kalitesiyle iligkili degildir. Ayni zamanda isletmelerin
varliklarini devam ettirebilmeleri, karlihklarini slrddrebilmeleri ve kendilerini
gelistirebilmeleri gerekmektedir. Bunu basarmanin temel kosulu isletmenin tim
slreclerinden farkinda olmasi ve siregleri iyi yénetebilmesidir. Bu nokta “siire¢
yénetimi” vazgecilmez bir unsur olarak karsimiza g¢ikmaktadir. Bu yénetim tarzi;
isletmede var olan streglerin belirlenmesini, degisen musteri ihtiyag ve beklentileri
dogrultusunda bu slUreglerin  gbézden gecirilerek sirekli iyilestirilmesini
dngdérmektedir.

“Sureg¢ analizi" ve "slreg iyilestirme”, slre¢ yonetiminin énemli adimlari ve
ayriimaz parcalaridir. Calismanin temelini olusturan bu iki kavram, igletmenin is
sUreglerinin, haritalandiriimasi, ayrintilariyla incelenmesi, sorunlu iglerin veya is
slreclerinin saptanmasi ve cesitli yontem ve tekniklerinin kullanimiyla sureg
iyilestirme uygulamalarinin gergeklestiriimesini icermektedir. Amag, isletmenin is
déngu slrelerini azaltmak, maliyetlerini distrmek, kalite ve is performanslarinda
artigi saglamaktir. “Sireg iyilestirme” calismalarinin bitmeyen bir ig, bir déngi
olarak devam ettirimesi gerekmektedir. Sirekli iyilestirmeyi saglamada temel
yaklasim “Deming Cevrimi” olarak da bilinen “PUKO doéngust'dur. Surekli
iyilesmenin saglanabilmesi i¢in bu déngunun sdrekli ve sistematik bir sekilde
uygulanmasi gerekmektedir.

Deniz turizmi, sagladigi ekonomik getirileri ve hizla gelismesi nedeniyle
ulkemizde g6z ardi edilemeyecek bir sektdér halini almistir. Tlrkiye son yillarda
denizcilik sektérine sunmus oldugu hizmetler ile Avrupa ve Akdeniz kiyilarinda
yatcilik merkezi olabilmek igin énemli yollar kat etmistir. Deniz turizmi en énemli
altyapisini olusturan marinalarda da yénetimsel anlamda gelismeler ve degisimler
yasanmaktadir. Marina isletmelerinde verilen hizmetlerin her gegen gin artmasi,
departmanlasmayi beraberinde getirmektedir. Yénetimsel agidan da farkh
anlayiglara yoénelme egilimleri gérulmektedir. Ancak, kalite giivence sistemlerinin
uygulandigi marinalar da dahil pek ¢ok marina isletmesi stre¢ odakl diginmeyi ve
slrec yénetimi anlayisini heniiz benimseyememistir.

Marina isletmelerinde yurtilen is slreglerini haritalandirmaya ve analiz

etmeye, is slreclerinde karsilasilan sorunlan saptayarak sire¢ iyilestirme
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dnerilerinde bulunmay! amaclayan bu galismada temel olarak bir marina igletmesi

odaginda 6mek olay gerceklestiriimistir. Calisma icerisinde X Marina igletmesi

olarak gegen marinada tespit edilen is surecleri, bu sireglere iligkin yapilan

iyilestirme 6nerileri ve diger marinalar ile gergeklestirilen gérismelerden edinilen

bilgiler dogrultusunda asagidaki degerlendirmeler yapilabilmektedir:

Marina igletmesinde geleneksel ve merkeziyef¢ci ydnetim yapisi mevcuttur.
isletmenin siire¢ odakli ve daha esnek ve yatay bir yénetim anlayisi icine
girmesi, mevcut silreclerini tespit etmesi ve bu suregleri slrekli gézden
gecirerek deder yaratmayan faaliyetleri ortadan kaldirmasi gerekmektedir.
Bu konuda, temelinde TKY anlayisi olan ‘“kalite gilivence sistemi”
uygulamalarindan faydalanilabilecegi ve bu sayede PUKO déngusu
uygulanarak, sureg iyilestirme faaliyetlerinin surekli hale getirilebilecegi
dislntlmektedir.

Marina igletmesinin tim mevcut departmanlarinin entegre sekilde kullandigi
son teknoloji yazilim, teknolojik sistemler ve ekipmanlar marina operasyon
islemlerinin bel kemigini olusturmaktadir. Teknolojik uygulamalar konusunda
marina igletmesinin diger marinalara nazaran gok daha basaril bir noktada
oldugu tespit edilmistir. Bu sayede marina igletmesi operasyonlarini daha az
maliyetle, daha kisa siirede, daha az personel ile ve daha az hata orani ile
gerceklestirebilmektedir. Teknolojik uygulamalara verilen énem sektérde her
gecen gun artmaktadir. Marinalar kurulus asamalarinda teknolojik altyapiya
verdikleri dnemi 6zellikle vurgulamiglardir.

Marina isletmesinin bulundugdu bélgede nitelikli is glicii bulma sikintisi s6z
konusudur. Her ne kadar marina igletmesi, istihdam ettigi sektérde tecribeli
yoneticileri ile kendi galisanlarini kendisi editerek bu durumun Ustesinden
gelmis olsa da; marinada bazi teknolojik ekipmanlarin calisanlar tarafindan
gereksiz gérulmesi ve benimsenememesi, nitelikli isglicl sorununun tam
anlamiyla ¢cézulemedigdini gostermektedir. Marinalar, sektérdeki bu sorunun
bir an dnce ¢ozllmesi gerektigini vurgulamiglardir.

Isletmede kullanilan son teknoloji yazilim programi sayesinde rezervasyon
islemleri streci kisa gevrim slresine sahiptir. Yazilm programinin sahip
oldugu otomatik fiyat hesaplama ve kontrat bitis tarihi uyan 6zellikleri,
yliritilen iglemleri kolaylastirmaktadir. Diger marinalarda yiritilen
rezervasyon islemlerine nazaran, bu isletmede mevcut yazihm programi

sayesinde g¢ok daha etkin ve etkili bir stre¢ yurutilmektedir. Marinada
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doluluk orani %100 olmadidl ve deniz sahasinda her zaman mevcut
baglama yeri oldudu igin glinliik tekne baglama yeri rezervasyon takibi
yapilmamaktadir. Bu iglemlerin yuritUlebilmesi icin yazilim tedarikgisi firma
ile gérusulerek bu konu ile ilgili bir uygulamanin hayata gegirilebilecedi ve
dolayisiyla i takibinin daha dizenli yirutulebilecegi dustnilmektedir.
Tekne yanastirma iglemleri siireci marinada palamarci ekip tarafindan
yuritilmektedir. Palamarci ofisi marina sahasinin tamamina hakim yere
konumlanmistir. Bu sayede bu sltre¢ hizh ve az hatali sekilde
gerceklestiriimektedir. S6z konusu sure¢ diger marinalara gére daha
basarili sekilde yuritilmektedir. Marina isletmesinde ayrica, diger pek gok
marinada bulunmayan, yazilim programi ile entegre calisan el terminalleri
mevcuttur. Ancak bu sistemin palamarci ekip tarafindan aktif
kullanilamamasi sebebiyle olusan daha uzun gevrim siresi, kagit israfi ve
manuel evrak takibinden kaynakli olusan hatalar, sirecin etkinligini
azaltmaktadir. Bu sebeple nitelikli isgticli sorununun bir an énce ¢dzulmesi
gerekmektedir.

Kullanilan son teknoloji yaziim programi sayesinde tekne kayit islemleri
stireci hizl ve az hatali sekilde yurutiimektedir. Bu sayede, tekne
sahiplerinin iglemler esnasinda ofiste bekleme suresi kisadir. Palamarci
ekibin aktif olarak el terminallerini kullanamamasindan dolay! bu slre¢
daha gec baslamakta, 6n buro departmani kayit evraklan kendilerine
ulasincaya kadar es zamanl is takibi yapamamaktadir. Ayrica, gece cikis
yapmak isteyen tekneden o&6deme alan palamarcinin  fatura
kesememesinden kaynakli, uzayan stre¢ gevrim sireleri ve manuel fiyat
hesaplamadan kaynakl hatalar s6z konusudur. Bu sikinti diger pek cok
marinada da yasanmaktadir. Hatta bazi marinalar bu sebeple én biro
mesai saatleri diginda tekne 6demesi almamaktadir.

Cekme-atma/kara park islemleri stirécinde detayli evrak takibinin yapilmasi
sayesinde, islemler daha kontrolltl ve denetimli sekilde ylritiimektedir. Bu
tir evrak takip sistemi uygulamasi ¢ok yaygin degildir. Cekek sahasi ile
ilgili is takibi manuel olarak yapilmaktadir. Daha sistemli ig takibi icin iglerin
yazilim tzerinden takip edilmesi gerekmektedir. Cekek sahasinda elektrik-
su hizmeti veren servis kutularinda, marina genelinde olan kartli sistem
mevcut dedildir. Bu servis kutular kartl sisteme ¢evrilerek stirec gevrim

stresi kisaltilip, saya¢ okuma sirasinda olusan hatalarin orani azaltilabilir.
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Cekek sahasinda teknelere yonelik teknik hizmetlerin marinada bulunan
taseron firmalar tarafindan veriimesi sayesinde marina igletmesi ana
faaliyetlerine daha fazla odaklanabilmektedir. Bu sistem ginimizde pek
¢ok marinada uygulanmaktadir.

Marina isletmesinde ylritilen teknisyen (usta) giris islemi siireci, guvenlik
kulibesi, 6n bliro ofisi ve marina sahasina giris noktalarinin birbirine yakin
ve derli toplu sekilde konumlanmis olmasi sayesinde denetimli ve hizl
sekilde yuritilmektedir. Diger marina isletmeleri ile karsilagtiracak olursak;
marina ofisi ve guvenlik kultibesinin birbirine yakin sekilde konumlanmig
olmasi, verilen hizmetlerin faturalandinimasi ve tahsilati konusunda
marinaya blylk avantaj saglamaktadir.

Isletmede yurutulen faturalandirma ve ftahsilat islemleri streci; yazilim
programi sayesinde daha hizl, daha hatasiz ve minimum calisan
destegiyle ylritilmektedir. On buro ve muhasebede kullanilan yazilim
programlarinin birbirleri ile entegre olmasi, igletmeye zaman ve maliyet
acisindan biyiik avantajlar saglamaktadir. Elektrik-su hizmetinin kartli
sistemle verilmesi, bu hizmetle alakali faturalandirma ve tahsilat islemi
sirelerini, hatalari ve maliyetleri azaltmaktadir. Gunimizde faaliyet
gosteren pek ¢ok marina bu sistemi tercih etmekte, eski bir marina ise
altyapisini  yenileyerek karth sisteme gegis yapmaktadir. Isletmede
yuritilen kredi karti ile 6deme talimatlarn takibi manuel sekilde
yapilmaktadir ve dolayisiyla insan hatalan gérulebiimektedir. Bu islemin
takibinin mevcut yazilim sisteminde yapilir hale getiriimesi énerilmektedir.
Palamarci ekip tarafindan yuritilen sistemli vardiya kontrol iglemleri
sayesinde liman saha alanina daha fazla hakim olunmaktadir. Ancak, her
bir departmanin kendi icinde yUrittugi vardiya kontrol sistemi, zaman
zaman yasanan iletisim kopukluklarina neden olabilmektedir. Bu sebeple,
tim departmanlarin (palamarci ekip, 6n biro, teknik) kontroliinden gecen
vardiya kontrol listesi sisteminin olusturulmasi, igletmeye is takibi
konusunda buyik faydalar saglayabilir. Marina teknik departmaninda her
ne kadar palamarci ekibin yurtttigu sekilde bir vardiya kontrol sistemine
ihtiyag gérillmemis olsa da, gunlik, haftalik ya da aylik bazda yapilan
islemler ile ilgili kontrol listeleri hazirlanarak daha etkili bir kontrol sistemi
olusturulabilmesi, diger marinalarda karsilagilan 6rneklere gére daha

mimkin gérinmektedir.
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Marina isletmesinde glvenlik ve temizlik hizmetleri taseron firmalar
tarafindan saglanmakta ve bu hizmetlere iligkin vardiya kontrolleri firma
tarafindan yapilmaktadir. Marinalarin tamaminda sistem bu sekildedir.
Ayrica marinada guvenlik personelinin kullandigi elektronik kart okutmali
vardiya kontrol sisteminin palamarci ekip i¢in de yakinda uygulamaya
konmasi planlanmaktadir. Bu tir elektronik vardiya kontrol sistemleri
sektérde diger marinalar tarafindan da son yillarda kullaniimaya
baslanmistir.

Marina isletmesi her ne kadar tum altyapi/ist yapi sistemleri ve biligim
teknolojileri dustintlerek yakin zamanda hayata gecirilmis bir isletme olsa
da; isletmede d&ncelikle stirec bilincinin olusmasi, PUKO déngusu
anlayisinin 6rgitce benimsenmesi, bununla birlikte de slrecler bazinda
sirekli olarak performans takibinin yapilmasi gerekmektedir. Marina
isletmesinde performans degerlendirme agisindan marinanin  genel
durumunu gésteren finansal durum raporlari ve marinada bagh bulunan
kontrath teknelere istinaden doluluk raporlan takip edilmektedir. Bu
performans gdstergeleri yaritilen her bir is surecinin  performansi
acisindan bir anlam ifade etmemektedir. Bunlarin yaninda ayrica yil iginde
misteri memnuniyeti anketleri uygulanmaktadir. Bu durum, gérisme
yapilan tim marinalar igin gecerlidir.

Son yillarda marina isletmeciliginde, givenlik ve emniyet standartlarina ve
cevresel diizenlemelere uyum konularina verilen 6nem hizla artmaktadir.
Ayrica, cevre bilincinin artmasi “marinalarda sirdirilebilirlik” ve “temiz
marina” kavramlarini da glindeme getirmistir. Marinalarin bu konularla ilgili
yerine getirmeleri gereken; mavi kart, acil durum eylem plani, liman atik
yénetimi gibi uygulamalar temel gereklilik halini almistir. Bunun yaninda
marinalar, c¢evreyi korumaci bir yénetim sergilediklerini kamuoyuna
ispatlayabilmek ve toplumun destedini almak amaciyla “mavi bayrak
sertifikas!” gibi sertifikasyonlari edinme c¢abasindadirlar. Gérligsmenin
yapildigi 9 marinadan 6'si ve 6rnek olay incelemesinin yapildigi marina bu
sertifikaya sahiptir.

Marinalar toplumun destegini saglayabilmek icin birtakim sosyal sorumluluk
projelerini hayata gegirmektedir. Ulkenin kiyi seridini kullanan marina

isletmelerinin bu konuda bilingli davranarak toplumun faydasini gézeten
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projeleri hayata gecirmesi, strdurulebilirliklerini saglamalari adina buyuk

o6nem tagimaktadir.

Turkiye'de marina isletmeciligi, hem deniz turizminin gelismesinde hem de
Ulkesel ve bélgesel ekonominin canlanmasinda dnemli rolleri olan bir sektérdir.
Marina isletmeciliginin gelismesi, kiyi bélgelerde yatgilik faaliyetlerinin gelismesinde,
cevrede gesitli turizm isletmelerinin ve yan hizmet kuruluglarinin ortaya ¢ikmasinda
etkilidir. Ayrica marinalar, sagladigi déviz girdileri ile de ulusal ekonomiye énemli
katkilar saglanmaktadir.

Arastirmanin Bilimsel Katkisi

Calismada marina igletmelerinde verilen ve marinanin temel faaliyetlerini
olusturan hizmetlerin retilmesiyle dogrudan ilgili olan isler stre¢ odakl bir yaklagim
ile incelenmistir. Bu inceleme, siireg yénetimi disiplininde yer alan “slre¢ analizi” ve
“surec iyilestirme” faaliyetleri cercevesinde yapilmistir. Mevcut yazin incelendiginde
yénetimsel agidan marinalar hakkinda yapilan g¢aligmalarin ¢ok sinirli oldugu tespit
edilmistir. Ayrica marinalarda bazi mevcut is sireclerine deginen ¢ok az sayida
akademik calisma olsa da, marinalarin temel faaliyetlerini olusturan hizmetlerin
uretiimesi ile ilgili yuritulen isleri kapsaml bir sekilde, slUre¢ analizi ve sureg
iyilestirme yaklagimlan ile inceleyen bir galismaya rastlanmamigtir. Bu durum
arastirmanin ¢ikis noktasini olusturmustur. Bu calismanin ilgili konuda yapilan ilk
uygulamali calisma olmasi aragtirmanin 6zgunlugini ortaya koymaktadir.

Marina isletmeciligi ile ilgili yazin incelendiginde, mevcut kaynaklann bir hayli
kisith oldugu tespit edilmisti. Calismada marina igletmeciligi ile ilgili b&lim
derlenirken mimkiin oldugunca ICOMIA, TYHA, FEE gibi énemli kuruluslarin
internet sitelerinde yayinladigi raporlar ve bilgilerden, marina isletmelerinin internet
sayfalarindan ve guncel gelismelerle ilgili haber sitelerinden yararlaniimistir.
Calismanin marina igletmeciligi yazinina bu agidan da o6nemli katkisi oldugu

distnulmektedir.
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Arastirmanin Marina Yoneticilerine Katkisi

Calismanin marina yéneticilerine yonelik katkilan ise asadidaki gibi
siralanabilir:

- Marina isletmelerinde merkeziyetci yonetim anlayisinin  hakim oldugu
anlasiimisgtir.

- Marina igletmelerindeki temel is slrecleri analiz edilmig, haritalandiriimis ve
marinalarin bircogunda benzer olarak ortaya cikan is akisindaki sorunlar
saptanarak iyilestirme énerileri sunulmustur.

- Marina yoneticilerinin, calistiklart marinalardaki is surecleriyle diger
marinalardaki uygulamalari karsilastirabilmesine olanak saglanmistir.

- Sure¢ odakl yénetim anlayisini marina isletmelerine benimsetmek adina
TKY gibi kalite glivence sistemi uygulamalarina yénelinmesi gerekliligi
saptanmistir.

- Marina igletmeciligi alanindaki arastirmalann sinirliligr dikkate alinirsa,
calismanin bagl basinda marina ydneticilerinin de faydalanabilecegdi bir

kaynak oldugu dustnulmektedir.

Arastirmanin Kisitlan

Ornek olay c¢alismasinin yapildidi isletmede, calisanlarin is yogunlugunun
fazla olmasindan ve bircok departmanda vardiyali calisma dizeni olmasindan
kaynakli tim personel bir araya getirilerek balik kilgigi gibi stireg iyilestirme teknikleri
gerceklestirilememistir. Ayrica marina igletmesinin, yapilan musteri memnuniyeti
anketi gibi verilerini paylasmak istememesi sebebiyle isletmeden herhangi sayisal
veri elde edilememistir. Veri yetersizligi nedeniyle cetele, histogram, pareto analizi
ve dagilim diyagrami gibi stireg iyilestirme teknikleri uygulanamamistir.

Ornek olay incelemesinde marina igletmesinin mevcut is slregleri analiz
edildikten sonra slreglerin genel degerlendirmesinin yapilarak daha saglikh
iyilestirme &nerilerinde bulunulmasi amaciyla Tirkiye'de faaliyet gésteren diger
marinalarda yUrUtulen isler ve is suregleri ile ilgili genel uygulamalar hakkinda bilgi
edinmek icin bazi marina igletmeleri ile gérigsmeler gergeklestirilimistir. Her ne kadar
Turkiye'de faaliyet gdsteren zincir marinalarda uzun yillar hizmet veren Kkilit

y6neticiler ile gérisiilmis olsa da, gérismeler 9 marina ile sinirl kalmistir.
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Zaman kisitt ve gérusilen marinalarin onaylamamasi nedeniyle sireg
iyilestirme metodolojilerinden biri kullanilarak, mevcut sireglerin analiz edilip,
yapilan analizler sonucu tespit edilen iyilestirme onerilerinin hayata gecirildigi ve

iyilestirme uygulamasi sonuglarinin da degerlendirildigi bir aragtirma yapilamamistir.

Gelecek Arastirmalar igin Oneriler

Arastirmanin kisitlan ile beraber dederlendirildiginde, gelecek arastirmalar
icin asagidaki oneriler getirilebilir:

- Marina isletmesinden alinacak sayisal veriler dogrultusunda histogram,
pareto gibi sireg iyilestirme tekniklerinin de yer aldidi bir sireg iyilestirme
calismasi yapilabilir.

- Marina igletmeciliginde dusik sezon olarak gegen, marina iglerinin azaldig
dénemde yapilacak bir arastirma ile, bir marina isletmesindeki ¢alisanlar bir
araya getirilerek beyin firtinasi, nominal grup, balik kilgigi gibi tekniklerin
uygulandigdi bir stireg iyilestirme calismasi gergeklestirilebilir.

- Organize edilecek kapsamli ve sistemli bir proje dahilinde bu calismanin
yazin kisminda yer alan sireg iyilestirme metodolojilerinden birisi segilerek,
bir marina isletmesinde bir iyilestirme uygulamasi yapilabilir.

- Turkiye'deki diger marinalarda yurutilen isler ve is strecleri ile ilgili daha
kapsamli ve detayl bilgiler elde edebilmek amaciyla érneklem arttirilarak
benzer bir calisma gergeklestirilebilir.

- Tirkiye disinda faaliyet gésteren marinalar da benzer bir calismaya dahil
edilerek Ulkeler bazinda karsilastirmali daha kapsamli bir calisma yapilabilir.
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EKLER



EK 1. MARINA iSLETMELERI GORUSME FORMU

MARINALARDA i$ SUREGLERININ ANALIZi VE iYILESTIRILMESI

- MARINA iSLETMELERI GORUSME FORMU -

Bu gériisme formu, Yrd.Dog.Dr. Cimen KARATAS CETIN danismanliginda
“Marinalarda fs Siireglerinin Analizi ve lyilestirimesi: Bir Marina Isletmesinde
Uygulama” baglkli yiksek lisans tezi kapsaminda Dokuz Eylul Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitist Denizcilik Isletmeleri Yénetimi Anabilim Dali Yiiksek Lisans
Programi 6grencisi Aras. Gor. Elif KOG tarafindan hazirlanmigtir.

Arastirmanin amaci; Turkiye'de faaliyet gosteren marina isletmelerinin
mevcut is streclerinin analiz edilmesi ve bu slreglerde yasanan sikintilarin tespit
edilerek sireg iyilestirme 6nerilerinde bulunulmasidir. Bunun yaninda marinalardaki
guincel gelismeler de ¢alisma kapsaminda incelenmektedir.

Gérisme sorularina vermis oldugunuz yanitlar tamamen gizli tutulacak olup,
arastirma kapsaminda elde edilen bilgiler sadece ilgili bilimsel amaca yénelik olarak
kullanilacaktir. Arastirma sonuclari talep edildigi takdirde sizlerle paylasilacaktir.

Arastirmaya sagladiginiz degerli bilgi ve katilimlariniz igin tesekklr eder,
calismalarinizda basarilar dilerim.

Aras. Gér. Elif KOC

Balikesir Universitesi

Bandirma Denizcilik Fakiiltesi (IIBF 4. Kat)

Yeni Mah., Génen Yolu Cad. No:77, 10200 Balikesir
Tel: 0266 738 09 45-439

Faks: 0 266 738 09 46

GSM: 0 506 734 97 92

E-posta: elif.koc@outlook.com

GORUSME SORULARI

1. Marina isletmesi ne zaman faaliyete girmistir? Kurulug esnasinda ya da yakin
zamanda &zellikle dikkate alinan alt ve Uistyapi yatirimlari nelerdir?

2. Marina igletmesinde hangi departmanlar yer almaktadir? Bu departmanlarda
gorevli personeller kimlerdir?
Marina isletmesinde siire¢ yonetimi kapsaminda yapilan ¢alismalar nelerdir?
isletme buinyesinde Toplam Kalite Yénetimi ile ilgili Kalite Giivence Sistemi

uygulamasi mevcut mudur? Mevcut ise bu kapsamda neler yapilmaktadir?
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10.

iy

12

13.

14.

15,

16.
17.

Marina isletmesinde kullanilan teknolojik uygulamalar nelerdir? Bu
uygulamalarin tamami (elektrik-su sistemi, el terminali, otopark sistemi,
akaryakit istasyonu sistemi, karth gegis sistemi, vs) isletmede kullanilan yazilim
programina entegre midir?

Marina isletmesinde kullanilan yazilim programlari tim departmanlara entegre
midir?

Marina isletmesinde “rezervasyon islemleri’ ne sekilde ve kimler tarafindan
yurutilmektedir?

Marina isletmesinde “tekne yanastirma iglemleri” ne sekilde ve kimler tarafindan
ylurutilmektedir?

Marina isletmesinde marinaya gelen “teknelerin kayit islemleri” ne sekilde
gerceklestiriimektedir?

Marina isletmesinde ‘“gcekme-atmal/kara park islemleri” ne sekilde
gerceklestiriimektedir?

Marina igletmesinde departmanlara ait “vardiya kontrol sistemi” nasil
yuritlmektedir?

Marina isletmesinde sunulan “hizmetlere iliskin faturalandirma ve tahsilat
islemleri” ne sekilde gerceklestiriimektedir?

Marina isletmesinde “teknisyen (usta) giris islemleri” ne sekilde
gerceklestiriimektedir?

Marina igletmesinde performans &lcuimu ile ilgili neler yapiimaktadir? Takip
edilen raporlar ve performans géstergeleri nelerdir?

Marinada mevcut streclerle ilgili marina igletmesinin kurulusundan bu yana
yasanan iyilestirme érnekleri nelerdir?

Son dénemlerde sektérdeki trendler nelerdir?

Sektorel agidan yasanan temel sorunlar nelerdir?
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EK 2. X MARINA iISLETMESiI GORUSME FORMU

MARINALARDA iS SUREGCLERININ ANALIZi VE IYILESTIRILMESI

- GENEL MUDUR GORUSME FORMU -

Bu gérusme formu, Yrd.Dog.Dr. Cimen KARATAS CETIN danismanhiginda
“Marinalarda Is Siireglerinin Analizi ve lyilegtirimesi: Bir Marina Isletmesinde
Uygulama” baslikli yiksek lisans tezi kapsaminda Dokuz Eylil Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitisti Denizcilik Isletmeleri Yénetimi Anabilim Dali Yiksek Lisans
Programi 6grencisi Aras. Gor. Elif KOG tarafindan hazirlanmigtir.

Arastirmanin amaci; Turkiye'de faaliyet gdsteren marina isletmelerinin
mevcut is sUreclerinin  analiz edilmesi ve silrec iyilestirme &nerilerinde
bulunulmasidir. Bu kapsamda, arastirma érneklemi olarak segilen marinanizdaki is
streclerinin incelenmesi, slre¢ haritalarinin gikarilmasi ve sorun yasanan suregler
icin iyilestirme onerilerinde bulunulmasi konusunda yardiminizi talep etmekteyiz.

Gorusme sorularina vermis oldugunuz yanitlar ve marinanizin ismi tamamen
gizli tutulacak olup, arastirma kapsaminda elde edilen bilgiler sadece ilgili bilimsel
amaca yonelik olarak kullanilacaktir. Aragtirma sonuglari sizlerle paylasilacaktir.

Arastirmaya sagladiginiz degerli bilgi ve katihmlariniz igin tesekkir eder,
calismalarinizda basarilar dilerim.

Arasg. Gor. Elif KOG

Balikesir Universitesi

Bandirma Denizcilik Fakiiltesi (IIBF 4. Kat)

Yeni Mah., Génen Yolu Cad. No:77, 10200 Balikesir
Tel: 0266 738 09 45-439

Faks: 0 266 738 09 46

GSM: 0 506 734 97 92

E-posta: elif. koc@outlook.com

GORUSME SORULARI

1. Marina igletmesi ne zaman faaliyete girmistir? Kurulus esnasinda o&zellikle
dikkate alinan alt ve Ustyapi yatirimlar nelerdir?
2. Marina igletmesi blinyesinde verilen hizmetler nelerdir? Bu hizmetler ne sekilde

gruplandirilabilir?
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10.

11.

12.

13.

14.

18.

16.
17

Marina isletmesinde hangi departmanlar yer almaktadir? Bu departmanlarda
gorevli personeller kimlerdir?

Marina isletmesinde departmanlar tarafindan yurtalen isler nelerdir?

Marina isletmesinde sire¢ yénetimi kapsaminda yapilan g¢alismalar nelerdir?
isletme bunyesinde Toplam Kalite Yoénetimi ile ilgili Kalite Glvence Sistemi
uygulamasi mevcut mu? Mevcut ise bu kapsamda neler yapiimaktadir?

Marina isletmesinde tim departmanlar arasi is akiglari nasil saglanmaktadir?
Marina isletmesinde kullanilan teknolojik uygulamalar nelerdir?

Marina isletmesinde kullanilan teknolojik uygulamalarin tamami (el terminali,
otopark sistemi, akaryakit istasyonu sistemi, karth gegis sistemi, vb.) isletmede
kullanilan yazilim sistemlerine entegre midir?

Marina isletmesinde elektrik-su hizmeti sistemi, otopark giris sistemi, akaryakit
istasyonu sistemi, vs konularda ne gibi uygulamalar kullaniimaktadir?

Sirket olarak ne tur hedefler belirlenmekte ve bu hedeflere ulasilip ulagiimadigi
nasil takip edilmektedir?

Marina igletmesinde performans olgimi ile ilgili neler yapilmaktadir? Takip
edilen raporlar ve performans géstergeleri nelerdir?

Marina isletmesinin kurulusundan bu yana yasanan iyilestirme &rnekleri
nelerdir?

Daha 6nce yapilan misteri memnuniyeti anketi var midir? igletme bunyesinde,
misterilerden gelen sikayetlere istinaden yapilan bir sorun tespiti ve iyilegtirme
érnedi meveut mudur?

Su ana kadar yapilmasi planlanan herhangi bir iyilestirmeyi engelleyecek veya
zorlayacak bir durum olustu mu?

Son dénemlerde sektdrdeki trendler nelerdir?

Sektorel acidan yasanan temel sorunlar nelerdir?
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 MARINALARDA i$ SUREGLERININ ANALIZi VE iYILESTIRILMESI

- DEPARTMAN MUDURLERi GORUSME FORMU -

Bu goérisme formu, Yrd.Dog.Dr. Cimen KARATAS GETIN danismanhiginda
“Marinalarda Is Stireclerinin Analizi ve lyilestirimesi: Bir Marina Isletmesinde
Uygulama” baslikli yiksek lisans tezi kapsaminda Dokuz Eylul Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitusti Denizcilik isletmeleri Yénetimi Anabilim Dali Yuksek Lisans
Programi 6grencisi Aras. Gér. Elif KOG tarafindan hazirlanmstir.

Arastirmanin amaci; Turkiye'de faaliyet gdsteren marina igletmelerinin
mevcut is slreglerinin analiz edilmesi ve slre¢ iyilestirme onerilerinde
bulunulmasidir. Bu kapsamda, arastirma érneklemi olarak secilen marinanizdaki ig
sireclerinin incelenmesi, stre¢ haritalannin ¢ikanimasi ve sorun yasanan suregler
icin iyilestirme énerilerinde bulunulmasi konusunda yardiminizi talep etmekteyiz.

Gérusme sorularina vermis oldugunuz yanitlar ve marinanizin ismi tamamen
gizli tutulacak olup, arastirma kapsaminda elde edilen bilgiler sadece ilgili bilimsel
amaca yénelik olarak kullanilacaktir. Arastirma sonuglar sizlerle paylasilacaktir.

Arastirmaya sagladiginiz dederli bilgi ve katihmlariniz icin tesekkir eder,
calismalarinizda basarilar dilerim.

Aras. Gér. Elif KOG

Balikesir Universitesi

Bandirma Denizcilik Fakiltesi (IIBF 4. Kat)

Yeni Mah., Génen Yolu Cad. No:77, 10200 Balikesir
Tel: 0266 738 09 45-439

Faks: 0 266 738 09 46

GSM: 0 506 734 97 92

E-posta: elif.koc@outlook.com

GORUSME SORULARI

1. Departman blnyesinde kimler ¢alismaktadir? Bu Kisilerin gérev ve
sorumluluklan nelerdir?

2. Marina igletmesinde sorumlu oldugunuz departman tarafindan yaritilen isler
nelerdir? Bu isleri ayrintili olarak anlatabilir misiniz?

3. Departmanda yurttulen igler ile ilgili hangi noktalarda diger departmanlar ile

koordinasyonlu ¢alismak gerekmektedir?
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Departmanda yuritulen igler ile ilgili hangi evraklar diizenlenmekte ve takip
edilmektedir?

Departman binyesinde yurttulen isler icin kullanilan sistemler, yazilimlar
nelerdir?

Departman biinyesinde yuritulen islerin performansinin dederlendirilmesi amacl
neler yapilmaktadir?

Departman olarak yaptiginiz isler ile ilgili yapilan herhangi bir iyilestirme mevcut
mudur?

Departmanda yapilan islerin gevrim surelerini (6zellikle 6n biro slregleri igin)
kisaltma adina herhangi iyilestirmeler yapiimakta midir?

Departmanda maliyetleri azaltmak adina yapilan herhangi bir iyilestirme séz

konusu mudur?
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EK 3. MARINA iSLETMECILIGINE iLiSKIN GENEL TANIMLAR

Marina: Uygulamanin yapildigi X Marina isletmesinin tim kara ve deniz alanini
ifade etmektedir.

Tekne Sahibi: Teknenin belgesinde “donatan” sifatiyla kayitl ayri ayri ya da topluca
tiizel ya da 6zel kisileri, ya da donatanin tekneyi igletmesi icin yetkili kildigi tizel ya
da ézel kisileri, ya da donatanin veya tekne isletmecisinin yetkili kildigi kaptani ve
diger 6zel kisileri ifade eder.

Baglama Sozlegsmesi: Tekne sahibinin marinada teknesi i¢in denizde baglama yeri
hizmeti ve diger hizmetleri almak amaciyla marina yoénetimi ile imzaladig
sbzlesmedir.

Baglama Yeri: Denizde baglama s6zlesmesi suresince teknenin yanastiriimasi igin
marina tarafindan tekne sahibine gecici olarak ayrlan su alani veya sabhil
boslugudur.

Cekme-Atma Sozlesmesi: Teknenin travel-lift araci ile karaya alinmasi iglemi igin
yapilan sézlesmedir.

Kara Park Sézlesmesi: Teknenin karada kalacag déneme iligkin olarak yapilan
sOzlesmedir.

On Kayit Formu: Marinaya ilk kez gelen ya da, giinlik badlama yapacak olan
tekneler vardiktan sonra, tekne sahibi tarafindan verilen bilgilere istinaden (tekne
gelis limani, tekne en boy bilgileri, kontak bilgileri, varig tarihi ve saati, kullanacagi
elektrik-su saya¢ numaralar ve sayac baslangic miktarlari, tekne baglama yeri)
palamarcilarinin doldurdugu ve én buroya ilettigi evraktir. Form, tekne sahibinin 6n
biuroya gelmesinden &énce ilk bilginin iletiimesini ve yanasan teknenin takibinin
yapilmasini saglamaktadir.

Marina Bilgi Formu: Palamarcinin marinaya giris yapan tekne igin 6n kayit formu
doldurduktan sonra tekne sahibine ilettigi, marina ile ilgili genel bilgileri ve tekne
sahibinin kayit igslemi igin bir saat icinde tekne evraklari ile birlikte én blroya gitmesi
gerektigini iceren bilgi formudur.

Baglamal/Avara Jurnali: Palamarcilar tarafindan doldurulan, marinadaki tim deniz

operasyon kapsamindaki tekne hareketlerini gosteren ve teknelere iligkin kisa
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bilgiler igeren (tekne ismi, teknenin bayragi, teknenin turt, tekne girig/cikis tarih ve
saati, karaya cikmal/denize inme tarih, saati operasyonun kim tarafindan
gerceklestirildidi, vs.) evraktir. Bu kayitlar marinadaki tekne operasyonlarinin kayit
altina alinmasi agisindan 6nemlidir. Ayrica bu kayitlar herhangi bir olayda kanit
olarak da kullanilabilmektedir.

Durdurma Listesi: On buro personeli tarafindan hazirlanan ve gin sonunda
palamarcilara teslim edilen, marinada bulunan ginlik teknelerin en boy bilgileri,
sayac bilgileri, glinlik baglama Ucreti ve édeme durumlarinin yer aldigi belgedir. On
biro ofisinin kapal oldugu saatlerde c¢ikis yapmak isteyen teknenin gikis igin
uygunlugu palamarci tarafindan bu listeden kontrol edilir. Eger teknenin 6deme
yapmas! gerekiyorsa, palamarci bu evraktaki gunluk baglama Ucretine istinaden
ddemeyi alir.

Tekne Evraklan: Marina'ya giris yapan teknenin uzun dénemli de olsa gunliuk de
olsa teknenin marinaya giris yaptigi gin marina ofise iletmek zorunda oldugu
tekneye ait baglama kutuga, denize uygunlugunu gésteren gegerli belgeleri, sigorta
policesi, var ise transitlogudur.

Cekek Sahasi: Marina Igletmesinin, teknelerin bakim-tutum-onarim vb. islemlerini
denizin disindaki bir kara alaninda kolaylikla halledebilmeleri i¢in kara sahasinda
ayirdigi alandur.

Cekme islemi: Teknenin denizden veya taslyicisi Uzerinden travel lift ve/veya kizak
yardimiyla alinarak karaya konulmasi ve bunu takiben payanda ve gerekiyorsa
baglanti atkilarinin montajlanmasi (takozlama) islemidir.

Atma islemi: Teknenin karada bulundugu yerden travel lift ve/veya kizak yardimiyla
alinmasi ve denize ya da herhangi bir tasiyici Uizerine birakilmasi iglemidir.

Saha Plani: Marina icinde yer alan denizde baglama yerlerini ve ¢cekek sahasindaki
yerleri gosteren sistemdir. Bu planin dékimu alinarak gece vardiyasindaki
palamarci tarafindan saha kontrolll yapilir ve degisiklikler varsa manuel olarak kagit
tizerine not alinir ve bir sonraki giin bu belge, sistemden gerekli glincellemeleri
yapmasi icin 6n biiro personeline teslim edilir.

Tahsilat Raporu: Gin sonunda kasa teslim islemi sirasinda muhasebe
departmanina vermek igin sistemden &n biro personeli tarafindan alinan, gin
boyunca yapilan tahsilatlarla ilgili detayh bilgilerin yer aldigi (6demeyi yapan, édeme
tipi, makbuz seri numarasi, déviz cinsi, 6deme tutari) belgedir. Bu belge kasa teslim

islemi sirasinda Muhasebe Mudur( tarafindan kontrol edilir.
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Fatura Kontrol Listesi: Gin sonunda kasa teslim islemi sirasinda muhasebe
departmanina vermek icin sistemden 6n buro personeli tarafindan alinan, gin
boyunca én biro tarafindan kesilen faturalar ile ilgili bilgilerin yer aldidi belgedir. Bu
belge kasa teslim islemi sirasinda Muhasebe Mudurd tarafindan kontrol edilir.

Mali isler Mutabakat Formu: On biironun kasa teslim iglemi igin sistemden aldig
evrak dékumudur. On biro personeli giin sonunda, kesilen tahsilat makbuzlari, pos
dékumlerini, nakit paralari ve fatura kontrol listesi, tahsilat raporu evraklarini
Muhasebe Muduri’'ne iletir ve Muhasebe Mudurt gerekli kontrolleri yapar. Son iglem
olarak da kasa teslimati ile ilgili bu mutabakat formu hem kasayi teslim iglemini
yapan 6n buro personeli hem de Muhasebe Mudura tarafindan imzalanir.
Teknisyen (Usta) Girig Talimati: Tekne sahibinin, marina digindan gelecek bir
firmaya teknesine bakim-tutum-onarim vb. islemlerini yaptirmak istemesi
durumunda, tekne sahibinin ve teknik firmanin giris yapmasi durumunda, tekne

yetkilisi ve giris yapan firmanin uymasi gereken kurallari igeren talimat formudur.
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