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OZET

MUSTERI ODAKLI LIMAN HiZMETLERI TASARIMI: BULANIK KALITE
FONKSIYON YAYILIMI UYGULAMASI

Hatice DOGAN
Ondokuz May1s Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii
Isletme Anabilim Dali, Doktora, Subat/2018
Danisman: Yrd. Dog. Dr. Evrim ERDOGAN

Deniz ticareti kapsamina giren faaliyetleri icra eden baslica aktorlerden biri
olarak liman isletmeleri, yogun rekabetin yasanmakta oldugu bir c¢evrede
faaliyetlerini stirdiirmeleri nedeniyle sahip olduklar1 kit kaynaklar1 daha etkin ve
verimli kullanmak mecburiyetindedirler. Liman isletmelerinin faaliyetlerini basarili
bir sekilde devam ettirebilmeleri, dis c¢evrede meydana gelen degisiklikleri
gozlemleyebilme, degisimin yoniinii ve siddetini tahmin edebilme, miisteri istek ve
gereksinimlerini dogru ve eksiksiz bir sekilde karsilayabilecek hizmetleri sunabilme
ve bu yolla misteri tatminini saglayabilme becerilerine doniistiirebilme
kabiliyetlerine baglidir. Bu nedenledir ki; liman isletmelerinin rekabet¢i yapilarinin
gelistirilmesi  noktasinda liman hizmetlerinin  tasariminda miisteri  odakl
yaklagimlarm benimsenmesi hususu kritik konulardan biri haline gelmistir.

Arastirmanin temel amaci, musteri istek ve gereksinimlerini tam ve dogru bir
sekilde karsilayabilecek liman hizmetlerinin tasarimina yonelik miisteri odakli bir
Oneri getirebilmektir. Bu amag¢ dogrultusunda ilk olarak; limanlarin verimlilik ve
etkinliklerini 6lgmede kullanilabilecek kriterler tespit edilerek, Tiirkiye’de faaliyet
gostermekte olan ve konteyner elleclemesi yapan 14 adet limanin etkinlikleri, s6z
konusu kriterler dikkate alinarak ve Veri Zarflama Analizi yontemi kullanilarak
analiz edilmistir. Analiz sonucunda diisiik etkinlige sahip oldugu tespit edilen bir
limanin sundugu hizmetlerin tasarimmda, misteri odakli hizmet tasarimma imkan
saglayan Bulanik Kalite Fonksiyon Yayilimi kullanilarak bir uygulama
gerceklestirilmistir.

Arastrmada elde edilen bulgular, liman hizmetleri tasarimmda miisteri
tatmininin saglanabilmesi i¢in 6nem verilmesi gereken miisteri gereksinimlerinin;
“liman ekipman ve tesislerin ulasilabilir olmas1”, “liman ekipman ve tesislerinin
kullanilabilir ve yeterli o6zelliklere sahip olmasi” ve “miisterilerin istek ve
gereksinimlerinin  bilinmesi” olduguna isaret etmistir. Bu gereksinimleri
karsilayabilecek en 6nemli teknik gereksinimler ise “hizmetlerdeki standardizasyon”,
“standartlara uygun tesis ve ekipmanin durumu” ve “siirekli iyilestirme ve toplam
kalite yonetimi” olarak tespit edilmistir.

Anahtar Sozciikler: Miisteri Odaklilik, Hizmet Tasarimi, Liman, Bulanik Kalite
Fonksiyon Yayilimi, Veri Zarflama Analizi
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ABSTRACT

CUSTOMER ORIENTED PORT SERVICE DESIGN: AN APPLICATION OF
FUZZY QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT

Hatice DOGAN
Ondokuz Mayis University, Institute of Social Science

Department of Management, Ph. D, February/2018
Supervisor: Assistant Professor Eviim ERDOGAN

Port operators are obliged to use scarce resources they have more effectively
and efficiently because they, as one of the main actors performing activities falling
within the scope of maritime trade, are engaged in activities in an environment where
intense competition is taking place. The fact that port operators can continue their
operations successfully depends on observing changes in the external environment,
predicting the direction and severity of change, providing services that can meet
customer needs and requirements in an accurate and complete manner, and their
ability to transform customer satisfaction into their ability to do so. That is why; the
adoption of customer-orientation approaches to the design of port services has
become a critical issue at the point of improving the competitiveness of port
operations

The main purpose of the research is to provide a customer-orientation proposal
for the design of port services that can meet customer needs and requirements in a
complete and accurate way. For this purpose, criteria that can be used to measure the
efficiency and efficiency of ports are determined; then, the activities of 14 ports
operating in Turkey and carrying out container handling were analyzed by using the
Data Envelopment Analysis method considering these criteria. An application has
been implemented using Fuzzy Quality Function Deployment, which allows for the
design of a customer-orientation service in the design of the services provided by a
port determined to have low efficiency as a result of the analysis.

Findings obtained in the research show that customer requirements which
should be given importance to ensure customer satisfaction in port service design
are; “the availability of port equipment and facilities”, “the availability and adequacy
of port equipment and facilities” and “knowing the needs and requirements of
customers”. The most important technical requirements that can meet these
necessities have been determined as “standardization in services”, “the status of
facilities and equipment in accordance with standards” and “continuous improvement
and total quality management”.

Key Words: Customer Orientation, Service Design, Port, Fuzzy Quality Function
Deployment, Data Envelopment Analysis



TESEKKUR

Bu calisma siireci boyunca, her agamada biiyiilk emegi olan, karsilastigim
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ve akademik gelisimime biiyilik katkilar1 olan danigman hocam Saymn Yrd. Dog. Dr.
Evrim ERDOGAN’a ve ikinci danisman hocam Saym Yrd. Dog. Dr. Ahmet Serhat
ULUDAG a sonsuz tesekkiirlerimi bir borg bilirim.

Doktora tez izleme komitemde yer alan, ¢alisma siiresi boyunca vermis
olduklar1 destek ve katkilarmdan dolay1 Sayin Yrd. Dog. Dr. Ozgiir ICAN, Yrd. Dog.
Dr. Aysel CETINDERE FILIiZ ve Dog. Dr. Fevzi Serkan OZDEMIR’e tesekkiir
ediyorum. Calismamin son halini almasinda degerli katkilarindan dolay1 Sayin Prof.

Dr. Nurettin PARILTI ve Prof. Dr. Birdogan BAKI’ye tesekkiir ediyorum.

Calismamimn baslangicinda sonuna kadar desteklerini hep yanimda
hissettigim, beni sabirla dinleyen ve manevi desteklerini hi¢bir zaman esirgemeyen
Senol DOGAN, Murat BURUCUOGLU ve Muammer KALAY’a tesekkiir

ediyorum.

Varliklarindan gii¢ aldigim, kosulsuz sartsiz yanimda olan, mutlulugumu,
sevincimi ve tlzlntimii benimle birlikte yasayan, desteklerini higbir zaman
esirgemeyen, yanimda olamasada destegini hep yanimda hissettigim babam Nuri

DOGAN’a ve sevgili aileme tesekkiir ediyorum.

Hatice DOGAN
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GIRIS

1. Arastirmanin Konusu ve Problemi

Mal ve hizmetlerin farkli cografyalar arasindaki dolasimimi ve kiiltiirel
etkilesimi arttiran kiiresellesme, bireylerin hayatindan toplumsal yapiya, siyasetten
ekonomiye kadar bir¢ok alanda degisimlere neden olmaktadir. Uretimle baslayan
pazarlama anlayis1 {iriin, satis, pazarlama ve misteri odakli olarak devam etmistir.
Kiiresellesmenin de etkisiyle, pazarlama anlayisinda yasanan bu degisimler, tirlinler
arasindaki farkliliklar1 azaltarak pazarmm mallardan hizmetlere, hizmetlerden de
miisteri deneyimine dogru kaymasima neden olmustur. Giiniimiiz tiiketicileri de satin
alma siirecinin biitiin evrelerinde isletmeler tarafindan kendilerine sunulan hizmetleri
degerlendirerek satin alma davranislarin1 gergeklestirmektedirler (Torlak ve Barca,

2012: 5-7).

Guintimiizde hizmet sektorti en hizh gelisen sektorler arasinda yer almaktadir.
Genel olarak gelir seviyesinin artisi ile birlikte kisilerin bos zaman faaliyetlerinin
cesitlenmesi, teknolojinin gelismesi, yasam beklentilerinin ve kalitesinin artmast,
ticaretin kiiresel boyutta yerine getirilen bir ig olarak algilanmas1 vb. pek ¢ok faktor
hizmetlerin ve hizmet sektoriiniin gelismesinde rol oynamistir. Hizmet sektoriiniin
Gayri Safi Milli Hasilla (GSMH) i¢indeki payr iilke ekonomilerin refah1 veya
gelismisligi agisindan 6nemli bir gostergedir. OECD iiyesi tilkelerin GSMH’lerinin
yaridan fazlasi hizmet sektoriinden kaynaklanmis olmasi da ekonomik biiytime ile
hizmetler sektorii arasindaki iliskinin agik bir kanitidir (OECD, 2017: 113). Benzer
bir durum Tirkiye agisindan da gegerli olup; hizmetler sektorii 2016 yilinda bir
onceki yilin ikinci ¢eyregine gore yaklasik % 11,8 artis gostererek % 59,2’ye
ulagmustir (http://www.tuik.gov.tr/PreHaberBultenleri.do?id=21512, E. T.
10.09.2017).

Hizmetler, kendilerine has ozellikleri nedeniyle mallardan ayrilmaktadir.
Literatiirde hizmetlerin siniflandirilmasmna yonelik farkli kriterler ya da olgitler
kullanilmakta ve bu baglamda c¢esitli gruplandirmalar yapilmaktadir. Amerikan
Pazarlama Dernegi (Amerikan Marketing Association - AMA) hizmetleri; saglik
hizmetleri, finansal hizmetler, profesyonel hizmetler (avukatlik, mimarlik,
muhasebecilik vb.), konaklama, seyahat ve turizm hizmetleri, spor, sanat ve eglence

hizmetleri, kamusal, yar1 kamusal ve kar amac1 glitmeyen hizmetler, fiziksel dagitim
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ve kiralama hizmetleri, egitim ve aragtirma hizmetleri, telekomiinikasyon hizmetleri,
kisisel hizmetler ve bakim onarim hizmetleri olmak tizere 10 kategoriye ayirmaktadir
(Oztiirk, 2007: 8). Bu hizmetlerden konaklama, seyahat ve turizm hizmetleri
sagladig1 katma deger ve istihdam olanaklari ile hizmet sektoriinde 6nemli bir paya
sahip olup; yogun pazarlama faaliyetlerinin yiirtitiilmesi gereken alt sektorler olarak
on plana ¢ikmaktadir. Yeni istihdam olanaklar1 saglamasi ve katma degerli hizmetleri
biinyesinde barindirmasi nedeniyle, lojistik de turizm sektorii kadar dikkatleri
tizerine ¢eken ve hatta gelecegin is kollar1 arasinda gosterilen bir sektor olarak kabul
edilmektedir. Teknolojik gelismeler, ticaretin kiiresel bir hal almasi, tedarik, tiretim
ve pazar yerlerinin cografi anlamda birbirlerinden ayrilmasi, miisterilerin fiyat
disinda hizli ve zamaninda teslimat gibi konulara 6nem vermeye baslamalari, lojistik
maliyetlerin igletmelerin toplam biitgeleri igerisinde 6nemli bir yer kaplamasi gibi
sayica arttirilabilecek pek ¢ok faktor, lojistik sektoriiniin gelismesinde 6nemli rol
oynamistir.

Glintimiizde ulasmis oldugu konum itibariyle lojistik; tasimacilik, depolama,
stok yonetimi, temin, tedarik ve satin alma, malzeme ellecleme, filo yonetimi, bilgi
yonetimi, siparis yOnetimi, miisteri hizmetleri, giimriik islemleri, etiketleme ve
paketleme, tersine lojistik, talep tahmini, tesis kurulus yerlerinin belirlenmesi, tesis
ici yerlestirme gibi pek ¢ok faaliyeti kapsayacak sekilde genislemis bulunmaktadir.

Birlesmis Milletler tarafindan hazirlanan smiflandirma listesinde hizmet
sektorii icerisinde yer alan (Central Product Classification, 2002: 129), ticareti
kolaylastirict ve destekleyici bir fonksiyona sahip, temel lojistik faaliyetlerden biri
olarak tagimacilik, tirtinlerin iiretildigi yerden ihtiya¢ duyulan yerlere fiziksel olarak

hareketidir (Lambert et al., 1998: 217).

Diinya ticaret hacmindeki artis, kiiresellesmenin neden oldugu degisimlere
carpict bir 6rnek teskil etmektedir. Artan ticaret hacmi ve ticarette yasanan yapisal
doniisiim, trtinlerin bolgesel ve uluslararasi dolagimini arttirmistir. Tiiketicilerin
diinyanin herhangi bir yerinde iiretilen iirtinlere sahip olma arzusu, isletmelerin
tiretim girdilerinin temininde ulusal smirlarm disina ¢ikmasi, ulusal sinirlar i¢erisinde
faaliyet gosterseler bile etkinlik ve verimliligi arttrma ve maliyetleri diigiirme
yoniinde maruz kaldiklar1 baskilar, tiretim ¢iktilarin1 diinyanin bir¢ok yerindeki
miisterilere ulastirma c¢abalar1 tasimacilik sektoriinde de radikal degisikliklerin

yasanmasina neden olmustur.



Tasimada karayolu, demiryolu, havayolu, boru hatti ve denizyolu gibi temel
tasima modlarindan ya da bunlarin avantajlarin1 bir arada sunan intermodal ya da
cokmodlu tagimacilik yontemlerinden hangisinin segilecegi tasmacak yiikiin miktari,
hacmi, 6zellikleri, tasima yapilacak noktalar arasindaki mesafe ve tagima siiresi gibi
pek cok faktor tarafindan sekillenecek bir karardir. Bu tasima modlar1 igerisinde ise
denizyolu tagimaciligi, diinya ticaret hacmi igerisinde sahip oldugu biiyiikk payla
dikkat ¢ekmektedir. Agir ve biiyiik hacimli mallarin taginmasinda kullanisli, kitalar
arasi tasimaciliga en uygun ve birim tagima maliyetlerinin diisiik olmasi denizyolu

tagimaciliginin 6nemli avantajlaridir.

Denizyolu tagimaciliginda arzu edilen sonuglarin saglanabilmesi i¢in 6n kosul
liman altyapisinin yeterliligidir. Limanlarin, bir hizmet isletmesi olarak, miisteri istek
ve gereksinimlerini ve bu yolla miisteri tatminini saglayabilecek hizmetleri sunmasi

gerekmektedir.

Limanlar, ge¢misten giinlimiize tagimaciliga hizmet veren kiy1 yapilaridir.
Degisen ve cesitlenen miisteri istek ve gereksinimleri limanlar ve limanlarda sunulan
hizmetlerde de degisimi bir zaruret haline getirmistir. Limanlarm ilk zamanlarda
barmak olarak iglev gordikleri, sonralari ticari ve endistriyel merkezlere
dontistiikleri ve son olarak lojistik ve dagitim merkezleri olarak hizmet verdikleri

goriilmektedir (Esmer, 2011: 50).

Su ve kara alanlarindan olusan limanlar i¢in en 6nemli konulardan biri, sinirli
olan alan1 en iyi sekilde kullanabilmektir. Limanin su kisminda; yanasma, yiikleme,
bosaltma islemleri gergeklestirilirken, limanin kara alani olan terminal kisimlarinda
ise; ylik depo alanlari, otopark alanlari, binalar ile yiikleme ve bosaltma ekipmanlari
bulunmaktadir. Limanlar yiiklerin; yiiklenmesi ve bosaltilmasi, tasima modlart
arasinda aktarilmasi, depolanmasi ve sayimi, etiketlenmesi gibi faaliyetlerin ve
seklinin degistirilmesi ve kontroliinii etkin ve ucuz bir sekilde yapilabilmesi i¢in

katma degerli hizmetlerin yerine getirildigi kiy1 yapilaridir (Baykal, 2012: 103-107).

Tirkiye sahip oldugu cografi konum itibari ile denizyolu tagimaciliginda
biiyiik avantajlara sahip bir tilkedir. Ancak Tiirkiye’nin sahip oldugu cografi
konumun avantajlarina ragmen denizcilik sektoriinde diinya {iilkelerinin gerisinde
kaldig1 goriilmektedir. Denizyolu tasimaciliginda biiyiilk 6neme sahip limanlarin

sahip oldugu altyapinin yetersiz olusu ve sunulan hizmetlerin kalitesinin diistikliigt



bu durumun temel nedenleri arasinda gosterilebilir. Bu ve buna benzer sebeplerden
otirt limanlarimiz oldukga geri siralarda yer almaktadir. Rekabette limanlarimizi
oldukga geri siraya atan bu yetersizlikler, 6zellikle, Karadeniz Bolgesi limanlarinda

daha da belirginlesmektedir (Esmer ve Oral, 2011: 1).

Tirkiye’deki limanlarin, kurulus asamasinda uluslararast denizyolu ticaretini
destekleyecek ya da kolaylastiracak yapida tasarlanmamalari, genisleme
potansiyellerinin dikkate alinmamasi, 6zellikle, demiryolu basta olmak iizere, diger
tagimacilik sistemleriyle baglantilarinin yetersiz olusu, islem {icretlerinin diisiik
olmasma karsin; siirelerin uzunlugundan dolay1 kullanicilarin katlanmasi gereken
maliyetlerin artmasi1 ve hizmet kalitesinin diisiik olmasi, limanlarda uzmanlagmaya
gidilmemesi onemli eksiklikler olarak goze carpmaktadir. Diinyadaki 6rnekleriyle
karsilastirildiginda ciddi eksikleri mevcut olan limanlarimiza yonelik 6zellestirme ve
iyilestirme c¢aligmalarma agirlik verilmesi sektoriin gelisimine ivme kazandirmis

olmas1 bakimmdan umut verici bir gelismedir.

Limanlarimizin mevcut durumlarmma iligkin buraya kadar ki kisimlarda
sunulan agiklamalar, Tirkiye’deki limanlarin gerek c¢evrelerindeki gerekse
diinyadaki oOrnekleri ile karsilastirildiginda rekabette neden geri kaldiklarinin
sebeplerinin ve bu limanlara rekabet¢i istiinlik saglayacak adimlarin neler
olabileceginin arastirilmasini, Tiirkiye denizyolu tasimacilik sektorii agisindan elzem
konular haline getirmektedir. Diisiik hizmet kalitesi, miisteri gereksinimlerinin
anlasilamamasi, teknolojik altyapmin ve egitimli personel sayisinin yetersiz olusu
Tiirkiye’deki limanlara yoneltilen baslica elestiriler olup; bu elestiriler miisterilerin
gereksinimlerini kargilayabilecek liman hizmetlerinin tasarlanmasina yonelik
yuriitiilecek ¢alismalar i¢in ise itici bir giic vazifesi gormiistiir (Yiksel vd., 2002: 77-

78; Ates vd., 2010: 96-97).

Bu c¢aligmanin temel problemi Tiirkiye’de mevcut kapasite diizeyinin altinda
calisan limanlarin etkinlik, verimlilik ve performanslarini arttiracak liman hizmetleri
tasarimin nasil olmasi gerektigidir. Bununla birlikte bu ¢alismanin alt problemleri;
limanlara yonelik performans kriterlerinin nasil belirlenecegi, bu kriterlerin neler
oldugu, miisteri istek ve gereksinimlerini karsilayacak liman hizmetlerinin nasil

tasarlanacagi ve liman isletmelerinde hizmet kalitesinin nasil arttirilabilecegidir.



2. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bir isletmenin basari, performans, karlilik, satig geliri, pazar payi, piyasa
degeri gibi pek ¢ok basar1 degerlendirme 6lgiitii tizerinde istek ve gereksinimleri
dogru sekilde analiz edilmis, bu istek ve gereksinimlere cevap verecek dogru mal
ve/veya hizmetlerin sunumu en onemli faktor olarak 6n plana ¢ikmaktadir. Yogun
rekabet ortaminda hedef miisterilerine istenilen diizeyde hizmet sunamayan
isletmeler ya faaliyetlerine son vermek ya da farkl is kollarima yonelmek zorunda
kalmaktadirlar. Bu nedenle isletmelerin, miisterilerin istek ve gereksinimlerini
belirleyip gelecekte ne yonde degisecegini tahmin edip bu degisime cevap
verebilecek hizmetleri tasarlamalar1 gerekmektedir (Kotler and Armstrong, 2001:
20). Hizmet tasarimi, yeni bir hizmet olusturularak yapilabilecegi gibi mevcut
hizmetlerde degisiklige veya iyilestirmeye gidilerek de yapilabilmektedir. Iyi bir
hizmet tasarlayabilmenin 6n kosulu, miisteri istek ve gereksinimlerini tam ve dogru
bir sekilde belirleyebilmektir. Hizmet tasarimi stirecinde isletmenin mevcut
kaynaklar1 ile miisteri gereksinimleri arasinda optimum dengenin saglanmasi

gerekmektedir.

Bu baglamda bir hizmet isletmesi olarak limanlarinda, misteri istek ve
gereksinimlerini karsilayacak ve bu yolla miisteri tatminini saglayacak hizmetler
sunmas1 gerekmektedir. Limanlara yonelik yapilacak yatirimlarm yiiksek sermaye
gerektirmesi, liman ve liman hizmetleri tasarimint 6nemli bir konu haline
getirmektedir (Ates ve Esmer, 2011: 2). Liman ve liman hizmetlerinin tasarim
asamalarinda yapilan yanligliklar, limanlarin ve dolayisiyla da denizyolu tasimacilik

sisteminin performansmi olumsuz yonde etkilemektedir.

Limanlarin verimli ve etkin ¢alisabilmeleri her seyden evvel; amaclarina,
bulunduklar1 konuma ve faaliyetlerine uygun olarak tasarlanmalarina baglhdir. Gerek
ulusal gerekse de uluslararasi 6l¢ekte faaliyette bulunan liman igletmelerinin; mevcut
ve potansiyel miisterilerin neler isteyebilecegini, gelecekte gereksinimlerinin neler
olabilecegini, sunulan hizmetlerin kalitesini, fiyat algisin1 ve rakiplerine gore
performanslarinin ne durumda oldugunu siirekli takip etmeleri ve arastirmalari

gerekmektedir.

Teknolojik gelismelerden, miisteri istek ve gereksinimlerinin siirekli

degismesinden ve rekabet kosullarnin her gecen giin artarak devam etmesinden



dolay1 isletmelerin, yeni hizmetler tasarlamalar1 veya mevcut hizmet tasarimlarini

iyilestirmeleri zorunlu hale gelmistir.

Bu arastirmanin temel amaci, miisteri istek ve gereksinimlerini tam ve dogru
bir sekilde karsilayacak, miisteri tatminini saglayacak ya da arttiracak bir liman

hizmetleri tasarim1 yapmaktir.

Arastirmanin ikincil amaci ise, limanlarin etkinlik ve verimliliklerini 6lgmede
kullanilabilecek kriterleri  belirlemek, Tiirkiye’deki limanlarin etkinliklerini,
belirlenen bu kritere gore degerlendirmek; devaminda etkin olmayan limanlarin
rekabetci yapisini giiclendirmek amaciyla, etkin olmama nedenlerinin neler oldugunu
tespit etmek ve etkin olmayan limanlardan birinde Bulanik Kalite Fonksiyon
Yayilimi (BKFY) kullanilarak miisteri odakli bir liman hizmet tasarimini

gerceklestirmektir.
Bu arastirmanin alt amaglar1 ise asagidaki sekilde ifade edilebilir:

e Limanlarda miisteri bakis agisiyla algilanan hizmet kalitesini etkileyen
unsurlar1 belirlemek,

e Limanlarin rekabet¢i yapisim1 gliclendirmek admma yapilabilecekleri
arastirmak,

e Misterilerin gereksinimlerine cevap verebilecek hizmetlerin tasarimi ig¢in
kullanilabilecek yontemleri arastirmak,

e Bulanik Mantik ve Kalite Fonksiyon Yayilimi (KFY) yontemlerini bir arada

kullanilarak hizmet tasarimi i¢in farkl bir yaklagim gelistirmektir.

Bu arastrma ile literatiire ve sektére Onemli katkilar sunulacagi
diistiniilmektedir. 1lgili literatiir incelendiginde limanlara yonelik smirli sayida
calisma tespit edilmistir. Yapilan ¢alismalarin pek ¢ogunda etkinligin 6lgtimiine
(Tongzon, 2001; Cullinane et al.,, 2006; Bray et al, 2015), smirli sayidaki
calismalarda ise; liman tasarimina (Taneja et al., 2012), liman 6zellestirmelerine
(Haarmeyer and Yorke, 1993), hizmet kalitesini arttirmaya (Thai, 2008; Arli, 2012;
Arabelen, 2014) ve hizmet dagitim sistemlerinin ¢oziimlerini belirlemeye (Ding,

2009) odaklanildig1 goriilmektedir.

Arastirmanin literatiire olan katkilar1 su sekilde ifade edilebilir: Ulusal ve
uluslararasi yazin incelendiginde liman hizmetleri tasarimina ve liman hizmet

tasarimmda Bulanik Kalite Fonksiyon Yayilimi yonteminin kullanildigi bir
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calismaya rastlanmamistir. Calismanin bu yoni ile ilk oldugu diistiniilmektedir.
Yapilan literatiir arastirmasi sonucunda, limanlara yonelik miisteri odakli liman
hizmetleri tasarmmi ile ilgili bir c¢alismaya rastlanilmamis olmasi arastirmanin

Onemini arttirmaktadir.

Hizmet isletmelerinin, yogun rekabet ortaminda faaliyetlerini devam
ettirebilmeleri i¢in musteri istek ve gereksinimlerine cevap veren hizmetler sunmalar1
gerekmektedir. Neticede, miisterilerle siirekli iligki halinde bulunan, miisteri
gereksinimlerini karsilayabilen ve memnuniyetini saglayan isletmeler basarili
olabilmektedir. Bu baglamda arastirmada oOncelikle, bir liman isletmesinde,
miisterilerin istek ve gereksinimleri ile bunlara cevap verecek teknik gereksinimler
belirlenmeye calisilmaktadir. Arastirmanin bu yoniiyle limancilik sektoriine 6nemli
katkida bulunacagi; liman hizmetleri tasarim siirecine farkli bir bakis agis1

kazandiracagi dustiniilmektedir.

3. Arastirmanin Kapsam ve Yontemi

Bu arastirmanin nihayete erdirilebilmesi icin ii¢ asamali bir siireg
belirlenmistir. Bu ¢ergevede aragtirmanin ilk asamasinda konteyner terminallerinin
etkinliklerinin 6l¢timiine, ikinci asamasinda miisteri gereksinimlerin belirlenmesi ve
faktor analizine, tiglincii ve son asamasinda ise BKFY ile liman hizmetleri tasarimina

yonelik ¢aligmalar yapilmistir.

Konteyner Terminallerinin
Etkinlik Ol¢timii

A 4

Miisteri Gereksinimlerinin Belirlenmesi ve
Faktor Analizi

A 4

BKFY Yontemiyle Miisteri Odakli Liman
Hizmetleri Tasarimi

Limanlarda gerekli tesis, donanim, altyapimin olusturulmas: ve insa edilmesi

yilksek maliyetler gerektirmektedir. Limanlarin etkin olmamasi maliyetlerin



artmasina neden olmaktadir. Limanlarda etkinlik kavraminin 6nemli bir yere sahip
olmasi, miisteri odakli hizmet tasarimina gecmeden Once limanlarin etkinliklerinin
Ol¢tilmesini zorunlu kilmaktadir. Bu sebeple arastirmanin ilk agsamasini, limanlarda
etkinlik Olciimii olusturmaktadir. Ancak limanlarin karmasik bir yapiya sahip
olmalar1 ve farkli yiikk cinslerine hizmet vermeleri etkinlik 6lglimiini
zorlastirmaktadir. Bu nedenle arastirmada ayni yiik cinsine hizmet veren konteyner
terminalleri tercih edilmistir. Limanlarin etkinliklerini 6lgmede pek c¢ok yontem
kullanilmakla birlikte bu alanda yaygin olarak kullanilan Veri Zarflama Analizi
(VZA) tercih edilmistir. Arastirmada kullanilan veriler, Ulastirma Denizcilik ve
Haberlesme Bakanligi ve limanlarin web sitelerinden elde edilmis ve analiz Frontier

Analyst programi ile gerceklestirilmistir.

Ikinci asamada, miisteri odakli liman hizmetleri tasarimmm ilk adimi olan,
miisteri gereksinimleri belirlenmistir. Limanlarin gerek ulusal gerekse de uluslararasi
alanda faaliyette bulunmalari, miisterilerle iletisim kurmayr ve miisteri
gereksinimlerinin  belirlenmesini  zorlastirmaktadir.  Bu  sebeple  miisteri
gereksinimlerini tespit etmek icin, literatiirde liman igletmelerinde hizmet kalitesini
Olemeye yonelik gelistirilmis bir Ol¢ekten faydalanilmistir. Kolayda ornekleme
yoluyla liman miisterilerine ve uzman kisilere yapilan anket sonucunda elde edilen
veriler AMOS 20 istatistik paket programi araciligryla Dogrulayict Faktor Analizi
(DFA) yontemine tabi tutulmustur.

Uctincii asamada, miisteri gereksinimlerinin onem derecelerini belirlemek
icin liman misterilerine yonelik yapilan anketler sonucunda elde edilen veriler
kullanilmistir. Yapilan anketler sonucunda olusturulan ikili kargilagtirma matrislerin
tutarhligint test etmek amaciyla Analitik Hiyerarsi Siireci (AHS) yontemi
kullanilmigtir. Daha sonra ise, Bulanik Analitik Hiyerarsi Stireci (BAHS) yontemi ile
miisteri gereksinimlerinin 6nem dereceleri belirlenmis ve Bulanik Kalite Fonksiyon
Yayilimi1 (BKFY) kullanilarak miisteri odakli liman hizmetleri tasarimi i¢in kalite evi

olusturulmustur.

4. Tezin Icerigi
Bu arastirma dort boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde hizmet tasarimi,
miisteri odakli hizmet tasarimi ve bunlarla ilintili kavramlar ag¢iklanmstir.

Arastirmanin  ikinci boliimiinde tasimacilik, tasimacilik modlar1 (karayolu,



demiryolu, havayolu, boru hattt ve denizyolu) ve limanlara iliskin bilgilere yer
verilerek kavramsal c¢er¢eve olusturulmustur. Arastirmanin  dglincti  bolimii
kullanilan yontemlere dair bilgilerden olusmaktadir. Arastrmanin  dordiincii
boliimiinde ise analizlere ve analizler sonucunda elde edilen bulgulara yer verilmistir.

Arastirmanm birinci boliimiinde hizmet kavrami, 6zellikleri ve kalitesine
iliskin agiklamalarda bulunulmaktadir. Hizmet kavramina iliskin bilgilerin ardindan
hizmet tasarimi kavramina, stratejilerine, asamalarma ve tekniklerine yer verilmistir.
Ardindan miisteri odaklilik ve hizmet tasariminda miisteri odaklilik kavramlar1

aciklanmis ve hizmet tasariminda miisteri odakliligmin 6nemine yer verilmistir.

Ikinci boliimde tasimacilik, diinyada ve Tiirkiye’de denizyolu tasimaciligi ve
liman kavramina iliskin agiklamalar yer almaktadir. Buna ek olarak limanlarin
gelisimi ve siiflandirilmasi, limanlarda verilen hizmetler ve 6zellestirme, limanlar1
etkileyen ¢evresel faktorler ve limanlarda hizmet tasarimi kavramlarina da bu

boliimde yer verilmistir.

Uctincti boliim arastirmada kullanilan yontemlerin teorik aciklanmasina
iliskin olup, ilk olarak limanlarin etkinlik 6l¢timii i¢in kullanilan Veri Zarflama
Analizi (VZA) modelleri, uygulama stireci, bu modellerin giiglii ve zayif yonleri
aciklanmistir. Ardindan dogrulayici faktor analizi, bulanik mantik, bulanik mantik ile
yapilacak matematiksel islemler, bulanik sayilarinin durulastirilmasi, Analitik
Hiyerarsi Siireci (AHS), Bulanik Analitik Hiyerarsi Siireci (BAHS), Kalite
Fonksiyon Yayilimi (KFY) ve Bulanik Kalite Fonksiyon Yayilimi (BKFY)
yontemleri agiklanmigtir. Kalite fonksiyon yayilimmin tanimi, amaci, asamalari,
giclii ve zayif yonleri, kalite fonksiyon yayilimi ve bulanik kalite fonksiyonu

yayilimina iliskin literatiire de bu boliimde deginilmistir.

Arastirmanin dordiincii boliimiinde ilk olarak, hizmet tasariminin yapilacagi
liman1 ve rakiplerini tespit etmek amaciyla VZA yontemi kullanilmis, etkin ve etkin
olmayan limanlar belirlenmistir. Ardindan, Thai (2008) tarafindan gelistirilen hizmet
kalitesi Olgcegine dogrulayici faktor analizi yapilarak olgegin  gegerliligi ve
giivenilirligi test edilmistir. Bu 6lgekte yer alan ifadelerle hazirlanan anket formu,
liman miisterileri tarafindan doldurulmus, elde edilen verilerle ikili karsilagtirma
matrisleri olusturulmus ve bu matrislerinin tutarliliklar1 Analitik Hiyerarsi Siireci
(AHS) yontemi ile hesaplanmistir. Daha sonra miisteri gereksinimlerinin 6nem

dereceleri Bulanik Analitik Hiyerarsi Stireci (BAHS) yontemi ile belirlenmistir.
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Misteri gereksinimlerinin 6nem derecelerinin belirlenmesinin ardindan Bulanik
Kalite Fonksiyon Yayilimi (BKFY) yonteminin asamalar1 olan; planlama, iliski,
korelasyon ve teknik degerlendirme matrisleri olusturularak kalite evi

tamamlanmustir.
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BiRINCI BOLUM
MUSTERI ODAKLI HIZMET TASARIMI

Arastirmanin bu kisminda, arastirmanin temelini olusturan hizmet tasarimi ve
miisteri odakli hizmet tasarimi kavramlari {izerinde durulmaktadir. Bu bolim iki
temel kisimdan olusmaktadir. ilk kisimda hizmet tasariminm anlasilmas: agisindan
hizmet kavrami, hizmetin 6zellikleri, hizmet kalitesi, hizmet tasarim kavrami, hizmet
tasarim stratejileri, hizmet tasarimmnin asamalar1 ve hizmet tasarim teknikleri yer
almaktadir. Tkinci kisimda ise miisteri odaklilik, hizmetlerde miisteri odakhilik ve

miisteri odakli hizmet tasarimi kavramlarina deginilmektedir.

1.1. Hizmet Kavram

Son yillarda gelismis tilkeler basta olmak {izere tiim {ilkelerde hizmet sektorii,
hizli bir biiylime ve gelisme gostermektedir. Refah seviyesinin ve bireylerin yasam
standartlarinin yiikselmesi, bos zamanin, yeni {iriin sayisinin ve kisi basma gelirin
artmasi, ¢alisan kadinin is giicii i¢erisinde daha ¢ok yer almasi, bilgi teknolojisinin ve
sosyo-kiiltiirel degerlerin degismesi, iiriinlerin tiretim teknolojilerinin gelismesi ve
tarim ekonomisinden sanayi ekonomisine geg¢ilmesi gibi faktorler bu gelisme ve
bliylimenin en énemli nedenleri arasinda gosterilmektedir (Kotler et al., 2005: 624;
Mucuk, 2004: 298; Tengilimoglu, 2014: 46).

Hizmet kavramina iliskin literatiirde pek ¢ok tanim yer almaktadir. Lovelock
et al. (2004: 4) hizmeti, iki sekilde tanimlamislardir. Ik tanima gore hizmet, bir
tarafin diger tarafa sundugu eylem ya da performanstir. Diger tanima goére ise hizmet,
alicilarin yararina olusturulacak, miisteriler i¢in belirli yer ve zamanda deger yaratan
ve fayda saglayan ekonomik faaliyettir. Kotler et al. (2005: 625) hizmeti, bir tarafin
diger tarafa sundugu, dokunulamayan ve herhangi bir seyin sahipligi ile
sonuclanamayan bir faaliyet veya fayda olarak tanimlamistir. Diger bir tanima gore
hizmet, fiziksel olmayan c¢iktilardan meydana gelen, genellikle tiretildigi anda
tiikketilen, tiiketiciye soyut degerler katan biitiin ekonomik faaliyetlerdir (Zeithaml

and Bitner, 2003: 3). Baska bir tanima gore hizmet, tiiketicilerin ihtiyag¢larmi
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karsilamak amaciyla ortaya ¢ikan, maddi 6zellige sahip olmayan bir tirtindiir. Ayni1
zamanda hizmet, zaman, yer, sekil ve psikolojik faydalar elde etmek amaciyla
olusturulan ekonomik faaliyetlerdir (Biiyiikozkan vd., 2011: 9408). Altunisik vd.
(2011: 147) ise hizmeti, insan ihtiya¢larin1 karsilamaya yonelik es zamanli olarak
iretilen ve tiiketilen, stoklama ve tagimaya elverisli olmayan, miilkiyet aktariminin
olmadig1, soyut yapidaki bir faaliyet veya fayda olarak tanimlamislardir.

Yukaridaki tanimlardan da anlasilacagi gibi hizmet, miisterilerin istek ve
gereksinimlerini karsilamak amaciyla yerine getirilen faaliyetlerdir. Bu faaliyetlerin
sonucunda herhangi bir sahipligin elde edilmesi s6z konusu degildir. Bununla
birlikte, hizmet iiretiminde yapilan hatalarda diizeltmeler yapmak olduk¢a giictiir.
Hizmet tiretiminde 6nemli bir paya sahip olan miisteri, bir hizmeti satin aldiginda bir
deneyim satin almig olacaktir. Dolayisiyla hizmet, bir iirtin olarak planlanirken
sadece bir hizmet paketi olarak degerlendirilmemeli, bunun yani sira kapsaml bir
hizmet sunumu ve pazarlama planinin da dikkate alinmasmni gerektirmektedir

(Oztiirk, 2007: 45-47; Lovelock and Wright, 2001: 9-12).

1.2. Hizmetin Ozellikleri

Hizmetler, kendilerine has ozellikleri nedeniyle fiziksel varliklardan yani
mallardan ayrilmaktadir. Dokunulmazlik, ayrilmazlik, tiirdes olmama, sahipliginin
olmamasi1 ve dayaniksizlik hizmetleri mallardan ayiran bes temel 6zelliktir (Kotler et
al., 2005: 626).

Dokunulmazlik, mal ve hizmet arasindaki en temel farkliliktir. Hizmetler,
mallarin ~ aksine  bes duyu orgamyla  kolaylikla  algilanamaz  ve
kavramsallastirilamazlar. Hizmetin dokunulmazligi, fiziksel bir varliga sahip
olmamasinin bir sonucudur. Bu yoniiniin agir basmasi hizmetlerin pazarlanmasinda
onemli sorunlar1 da beraberinde getirmektedir (Mudie and Pirrie, 2006: 3; Oztiirk,
2007: 19; Altunisik vd., 2011: 149).

Mallarda tiretim ve tiikketim sonuglari ¢ogunlukla birbirlerinden bagimsiz
olarak gerceklesirken, hizmetlerde ayrilmaziik ilkesinin bir sonucu olarak tiretim ve
tilketim ayni anda gerceklesmektedir. Bu ilke, hizmet alan ile hizmet veren tarafin
etkilesim igerisinde bulunmasi gerektigini ifade etmektedir. Bu nedenle mallarla
kiyaslandiginda hizmetlerde kitlesel iiretim daha zordur. Bir¢ok hizmet, iiretim
noktasindan miisteriye degil miisterinin iiretim noktasma dogru hareketini gerekli

kilmaktadir (Gilmore, 2003: 11).
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Dayaniksizlik ilkesi geregi hizmetler, ileriki bir donemde kullanilmak {izere
stoklanamazlar (Gilmore, 2003: 11). Bu nedenle talebin yanlis tahmin edilmesi
hizmet isletmelerinde ciddi problemlerin ortaya ¢ikmasina neden olabilmektedir.
Dolayisiyla hizmet isletmesinde kapasite ve talep yonetimi onemli konular haline
gelmektedir. Kapasite ve talep yonetiminde yapilan hatalar hizmet isletmelerinde atil
kapasite, kapasite yetersizligi ve dolayistyla da gelir kaybma neden olabilmektedir
(Giirel, 2012: 14; Altunisik vd., 2011: 150).

Tiirdes Olmama, mallarla karsilastirildigi zaman hizmetlerde standart ¢iktilari
elde etme zorlugunu ifade etmektedir. Cilinkii hizmet ve hizmet kalitesi, hizmeti
sunan ve alan kisiye, bunlar arasindaki etkilesime (Oztiirk, 2007: 20), sunulan
zamana ve mekana bagli olarak degisiklik gosterebilmektedir. Dolayisiyla
hizmetlerde standart kaliteyi yakalamak olduk¢a zordur (Kotler et al., 2005: 629).
Tiirdes olmamanin diger bir nedeni ise her miisterinin hizmetten beklentisinin ve
geemis deneyimlerinin farkli olmasidir.

Sahipligin  Olmamasi, hizmetlerde bedeli karsiliginda sadece hizmetten
yararlanma hakkinmn elde edilmesi anlammma gelmektedir. Mallardan farkli olarak
hizmetlerde miisteri, hizmetin miilkiyetini iizerine alamamakta yalnizca ticretini
0dedigi siirece kullanim hakkini satin almis olmaktadir (Kotler et al., 2005: 633;
Girel, 2012: 13).

Yukarida genel hatlartyla deginilmeye c¢alisilan 6zellikler nedeniyle,
hizmetlerde kalite kontrol ve iyilestirme c¢abalar1 mallara gére karmasik ve oldukca

zor bir ig haline gelmektedir (Ghobadian et al., 1994: 44).

1.3. Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi kavrami, 1980°1i yillarin baslarinda hizmet sektoriinde
yasanan gelismelerle birlikte onem kazanmaya baslamis ve bu alanda kalitenin nasil
gelistirilecegi merak edilen ve arastirilan bir konu haline gelmistir. Hizmet kalitesi,
isletmelerin  kendilerini farklilastirmasma yardimec1 olurken, aynm1 zamanda
rakiplerine karsi da rekabet avantaji saglamaktadir (Ghobadian et al., 1994: 44;
Oztiirk, 2007: 149).

Miisteriler, mal ve/veya hizmetlere iliskin memnuniyet diizeylerini ifade
ederlerken algiladiklar1 kalite tizerinden bir degerlendirme yapmaktadirlar. Kalite,

gecmis yillarda bircok arastirmacimnin ilgi konusu olmus ancak yapilan kapsamli
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caligmalara ragmen kalitenin ne ifade ettigine dair tizerinde tiim taraflarm fikir birligi
sagladigi bir tanima ulagilamamistir (Ahmadi and Bidarpoor, 2011: 751).

Kaliteyi, Japon felsefesi “isin ilk seferde sifir hata ile yapilmasi”; Crosby
“gereksinimlere uygunluk”; Juran “kullanima uygunluk” (Parasuraman et al., 1985:
41- 42; Juran, 1998: 2.2); Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu (EOQC) “bir mal
veya hizmetin tiiketicilerin isteklerine uygunluk derecesi” ve Uluslararasi
Standardizasyon Orgiitii (ISO) “bir mal veya hizmetin, belirli gereksinimleri
karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerin timii” (Simsek, 2001:
7); Krajewski et al. (2013: 178), “miisteriler tarafindan bir hizmete veya iirtine iliskin
genel memnuniyet diizeylerini belirlemede kullanilan terim”; Taguchi ise, “lriiniin
sevkiyattan sonra toplumda neden oldugu minimum zarar” (Yiksel, 2010: 237)
seklinde tanimlamislardir.

Kaliteye yonelik algi, miusterilerin beklentilerine ve deger yargilarina gore
degisebildiginden dolay1 kalitenin degerlendirilmesi ve Olgiilmesi olduk¢a zordur.
1980’1 yillardan sonra arastirmacilar, miisteri bakis agis1 ile kaliteyi 6lgmeye
baslamislardir (Tagkin, 2005: 54; Ahmadi and Bidarpoor, 2011: 751). Bu yillarda
yapilan arastrma sonuglari iyi kalitenin, isletmelerin maliyetlerini azalttigini,
verimliligi ve pazar paylarmi arttirdigini; kott kalitenin ise isletmenin pazarda
rekabet edebilme yetenegini zayiflattigini hizmetin ve/veya malin maliyetini
yiikselttigini ortaya koymustur (Parasuraman et al., 1985: 41; Krajewski et al., 2013:
179).

Guiniimiiz rekabet ortamimnda isletmelerin basarili olabilmeleri ve hayatta
kalabilmeleri i¢in kaliteli mal ve hizmet sunmalari, temel strateji olarak kabul
edilmektedir (Zeithaml et al., 1996: 31). Ancak hizmetin kendine has 6zellikleri ve
son yillarda hizmet sektoriinde yasanan gelismeler kalitenin Ol¢timiiniin 6nemini
arttrmistir (Ersoy ve Ersoy, 2011: 84). Yeni miisteriler bulmanin ve mevcut
miisterileri elde tutmanin her gecen giin zorlastigi rekabet ortaminda, miisteri
memnuniyeti ve sadakatini arttrmanin yolu kaliteden ge¢cmektedir. Hizmet
isletmeleri icin kalite diizeylerinin miisteriler tarafindan nasil algilandiginin
bilinmesi, kalitenin gelistirilmesi noktasinda 6nem arz eden bir konu haline gelmistir
(Oncii vd., 2010: 238).

Hizmet kalitesini, Parasuraman et al. (1994: 202) miisterilerin beklentileri ile
algilanan hizmet arasindaki fark; Edvardsson (1998: 144) hizmetin miisterilerin

beklentilerini, onlarin istek ve gereksinimlerini karsilama gerekliligi; Han and Baek
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(2004: 208) genellikle isletmelerin rekabet avantaji yaratmak i¢in kullandigi ve
sunulan hizmetlerin goreceli olarak miisteride biraktig1 genel izlenim; Odabasi
(2009: 93) ise bir kurulusun miisteri gereksinimlerini karsilayabilme ya da gegebilme
yetenegi olarak tanimlamiglardir.

Yukaridaki tanimlarin ortak noktas: hizmet kalitesinin 6lglimiinde miisteri
istek ve gereksinimlerinin bilinmesidir. Ancak hizmet kalitesinin O6l¢tilmesinde
sadece miisteri gereksinimlerin bilinmesi yeterli olmamakta; bununla birlikte hizmet
isletmesinin bu gereksinimlere uygun hizmeti tasarlamasi, sunmasi ve taahhiit ettigi
hizmetleri yerine getirmesi gerekmektedir (Parasuraman et al., 1985: 42).

Hizmet kalitesinde yapilan iyilestirmelerle, bir isletmeye yeni miisteri
kazandirabilecegi, mevcut miisterileriyle is hacmini arttirabilecegi, hatalarin telafisi
icin harcanan emek ve masrafi azaltabilecegi kanitlanmistir. Bu nedenle hizmet
isletmelerinin temel amaglarindan biri, hizmet kalitesini iyilestirmek ve gelistirmek
olmalidir (Oztiirk, 2007: 161). Sekil 1°de gosterildigi iizere, Berry et al. (1994: 43-
44) hizmetin iyilestirilmesinde; giivenilirligin, temel hizmetin, hizmet telafisinin,
misterileri sasiwtmanim, diirist davranmanin, ekip c¢alismasinin, i3 goren
aragtirmasinin, hizmetkar liderligin, miusteriyi dinlemenin ve hizmet tasariminin

onemini vurgulamslardir.

Dinlemek

Hizmetkir
Liderlik

Isgéren
Aragtirmasi

Hizmet
Telafisi

Ekip
Calismasi

Miigterilen
Saswimak

Sekil 1: Hizmet Kalitesi Halkasi

Kaynak: (Berry et al., 1994: 44).
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Sekil 1°den de anlasilacag: lizere isletmelerin hizmet kalitesini iyilestirmeleri
icin miisteri odakli bir yaklasim i¢erisinde olmasini gerektirmektedir. Arastirmalarda
gostermektedir ki miisteri odakli bir yaklasim belirlememek igletmelerinin
basarisizlik nedenlerinden biri olarak gosterilmektedir. Bu sebeple miisteriler ile
yakin iligkiler kurulmali, gelen sikayetler dikkatle dinlenmeli, sikdyet konusu iyice
anlagilmali, 6nce anlayisla karsilanmali, sonra gerekli agiklama yapilmali ve uzlagsma
saglanmalidir. Dolayistyla bir igletmenin miisteri memnuniyetini saglayabilmesi ve
basarty1 yakalayabilmesi i¢in miisterilerini dinlemesi gerekmektedir. Dinlemek
hizmet iyilestirmesini etkileyen diger tim faktorler {izerinden etkili oldugundan
hizmet halkasinda tiim diger faktorleri kapsayacak sekilde en dista gosterilmistir.
Hizmet kalitesi halkasinda giivenilirlik halkanin merkezine yerlestirilmistir. Ciinki
giivenilirlik, vaat edilen hizmetin zamaninda ve dogru yapilmasini ifade etmektedir.
Kaliteli hizmetin temelinde giivenilirlik vardir. Bir isletme misterileri tarafindan
giivenilir bulunmadig: taktirde faaliyetlerine devam edemeyecektir (Kordupleski et
al., 1993: 82; Taskin, 2005: 245-246). Bir¢ok isletmenin hedefi, hizmet sunumunu
stirekli olarak iyilestirmektir. Fakat isletmeler miisteri odakli bir yaklasima sahip
olsalar bile hizmet sunumunda olusabilecek hatalar1 tamamen ortadan kaldirmalar1
miimkiin olamayabilir. Diistik hizmet kalitesi, miisterileri alternatif hizmet isletmeleri
arayisina itebilmektedir. Bu gibi olumsuz sonuglarla karsi karsiya kalmak istemeyen
ve rekabet Ustiinliigii kazanmak isteyen hizmet isletmeleri, miisteri sikayetlerini
olabildigince hizli ¢oziime kavusturmalari noktasinda miisteri odakliliga daha fazla
onem vermek zorundadirlar (Kelley and Davis, 1994: 52).

Hizmet kalitesini gelistirmede onemli bir diger faktor, isletmelerin miisteri
gereksinimlerinin {izerinde bir hizmet sunarak misteriyi sasirtmaktir. Hizmet
kalitesini iyilestirmeye yonelik diger bir oneri ise temel hizmetlere 6nem vermektir.
Isletmeler temel hizmetlerinin neler oldugunu belirlemeli ve bunlar iizerine
yogunlasmalidirlar. Isletmelerin  bir hizmeti biitiin olarak gorebilmesi ve
yonetebilmesi icin hizmeti piyasaya sunmadan Once tasarimini yapmasi
gerekmektedir. Hizmet, miisteri istek ve gereksinimlerini tam ve dogru
karsilayabilecek sekilde tasarlanmalidir. Bir hizmet isletmesinin miikemmel bir
hizmet sunabilmesi, 6zel bir liderlik bi¢cimi olan hizmetkar liderligi gerektirmektedir.
Hizmetkar lider, hizmet verenlere hizmet eder ve amaglarina ulagmalarini saglar. Bir
isletmenin kaliteli hizmet sunmaya duygusal olarak hazir olmasinda, takim ¢aligmasi,

calisan arastirmalar1 ve hizmetkar liderlik kritik faktorler arasindadir (Oztiirk, 2007:
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185; Berry et al., 1994: 39-44). Tum bu faktorlere ek olarak hizmet kalitesini
tyilestirilebilmek ig¢in, iyi egitilmis personel calistirilmali, stire¢ iyi tasarlanmali,
personeller arasinda sorumluluk ve yetki devri gelistirilmeli, kalitenin agik bir tanim1
yapilmali, hem i¢ miisteri hem de dis misterilerle etkin bir iletisim ag1 kurulmalidir
(Ghobadian et al., 1994: 63).

Bir hizmetin kalitesini anlayabilmek i¢in hizmeti ¢esitli boyutlara ayirmak
gerekmektedir. Literatiirde hizmet kalitesinin ¢ok boyutlu oldugu dile getirilmis ve
boyutlar hakkinda farkli 6nerilerde bulunulmustur. Literatiirde genel kabul gérmiis

baz1 hizmet kalitesi boyutlar1 Tablo 1’de verilmektedir.

Tablo 1: Hizmet Kalitesi Boyutlan

Yazarlar Boyutlar

) e Teknik veya sonugla ilgili boyut
Gronroos (1988) e Fonksiyonel veya siiregle ilgili boyut

Giivenilirlik
Heveslilik
Yetkinlik

Erisim

Nezaket

[letisim
Kredibilite
Giivenlik
Miisteriyi anlamak
Fiziksel 6zellikler

Parasuraman et al. (1985)

Fiziksel 6zellikler
Gtivenilirlik
Heveslilik

Giiven

Erisim

Rosen and Karwan (1994)

Tablo 1°den de anlasilacagi lizere hizmet kalitesi ¢ok boyutlu bir yapiya
sahiptir ve farkli kalite boyutlari ile agiklanmaktadir.

1.4. Hizmet Tasarimi Kavram

Hizmet sektoriiniin gelisimiyle beraber hizmet tasarimina atfedilen 6nem
artmistir. Hizmeti biitiinsel bir bakis agisiyla gorebilmek i¢in, pazara sunmadan 6nce
tasarrmmin yapilmasi gerekmektedir (Oztiirk, 2007: 168; Lin and Pekkarinen, 2011:
345). Tasarim, gecmiste daha ¢ok resim ve mimari gibi gorsel sanatlarla
iliskilendirilen bir kavram iken glinimiizde imalat ve hizmet sektorlerinin en temel

konularindan birisi olarak kabul edilmektedir. Ayrica artan rekabet, yenilik ve
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yaraticilik faaliyetlerine bagl olarak isletmeler icin tasarimin stratejik onemi de
artmustir (Giirel, 2012: 58).

Friedman (2003: 507-508) tasarimi, problemlerin ¢oziilmesi, ihtiya¢larin
kargilanmasi, durumlarin iyilestirilmesi, yeni ve yararli seylerin yaratilmasina
yonelik amag odakl bir siire¢ olarak ifade etmektedir. Alakus ve Mercin (2011: 189)
tasarimi, yeni bir ama¢ dogrultusunda var olan parcalarin uyumlu bir organizasyonu
olarak tanmimlamaktadirlar. Tasarim; miikkemmeliyet, kullanilabilirlik, estetik,
guivenilirlik, fonksiyonellik, yenilik, kosullara ve ortama uygunluk gibi 6zellikler
icermektedir. Iyi tasarim ayni zamanda belirli mesajlar tagir, malin veya hizmetin
daha iyi caligmasini, kalitenin iyilestirilmesini ve tiretim giderlerinin azaltilmasini
saglayarak pazarlanabilirligini arttirmaktadir (Tek, 1999: 350).

Hizmet tasarim kavramina ise ilk olarak Shostack’in 1984 yilinda yaymladig1
“Designing Services That Deliver” adl1 eserde yer verilmistir. Shostack (1984: 133),
yeni hizmet gelistirmede ya da tasarlamada deneme yanilma yonteminin
kullanildigin1  ve hizmetlerin amaclarma gore tasarlanmadigini belirtmistir.
Literatiirde hizmet tasarimina iliskin yapilmis tanimlarin tamamina yer
verilemeyeceginden dolay en ¢ok kabul gérmiis tanimlara yer verilmistir.

Gummesson (1993: 85) hizmet tasarimini; hizmeti, hizmet sistemini, hizmet
sunum siirecini ve detaylarini a¢iklamak i¢in uygulamali arastirmalar1 kapsayan bir
faaliyet olarak tanimlamistir. Evenson et al. (2010: 3-4) hizmet tasarimini, bir
hizmetin olusturulmasi, tanimlanmasi ve planlanmasi i¢in tasarim metodoloji ve
ilkelerinin sistematik olarak uygulanmasi olarak tanimlamiglardir. Mager and Sung
(2011: 1) hizmet tasarimini, miisteriler agisindan arzu edilen, kullanilabilir, faydali,
isletmeler icin verimli, etkili ve isletmeleri rakiplerinden aywran 6zelliklerin ortaya
konulmasi olarak ifade etmislerdir. Andreassen et al. (2016: 22) ise hizmet
tasarimini, hizmet saglayicisi ile miisterisi arasindaki etkilesimi ve kaliteyi arttirmak
amaciyla insan, altyapi, iletisim ve malzeme bilesenlerini planlama ve diizenleme
etkinligi olarak tanimlamislardir.

Hizmet tasarimi, akilda kalici, tatmin edici ve beklentilerin tizerinde miisteri
deneyimi yaratmak amaciyla yapilmaktadir. Bununla birlikte hizmet tasarimi kendine
0zgii prensipleri, araglari, teknolojileri ve teknikleri olan bir siirectir (Zehrer, 2009:
333).

Hizmet tasariminda beklenen sonuglara ulasabilmek i¢in miisterilerin

etkisinin ve roliiniin, hizmet sunumunda ¢alisanlarin bilgi, beceri ve davraniglarinin,
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hizmet siirecinin, ekonomik ve ¢evre faktorlerinin, teknolojinin, iletisim kanallarinim,
isletmenin mevcut arag-gere¢ vb. gibi kaynaklarmin iyi degerlendirilmesi
gerekmektedir (Mudie and Pirrie, 2006: 48).

Ekonomide ve c¢evresel faktorlerde yasanan degisimler, teknolojinin
gelismesi, toplumun refah seviyesinin, hizmetlerin sagladigi katma degerin, yeni
tirtin sayisinin ve ¢esitliliginin artmasi hizmet tasarimini etkilemektedir. Hizmet
isletmelerinin bu kosullar altinda faaliyetlerini devam ettirebilmeleri ancak
rakiplerine gore daha iyi bir hizmet tasarimi ve sunumu ile miimkiindiir. Biitiin bu
etkenlerle birlikte, hizmetin ekonomik 6neminin giderek artmasi hizmet tasariminin
gelistirilmesinde 6nemli rol oynamaktadir. Hizmet tasarimmin temelini, misteri
gereksinimlerinin belirlenmesi olusturmaktadir. Miisteriler, sunulan hizmetin istek ve
gereksinimlerine uygun, kaliteli ve dugiik maliyetli olmasmni arzu etmektedir.
Glintimiizde hizmet tasarimi uygulamalar1 ¢cogunlukla miisteri beklentilerine dayali
olarak yapilmaktadir. Hizmet tasarimlar1 planli ve tekrarlanabilir asamalardan
olusmaktadir bu nedenle, hizmet tasarimmin bir seferlik bir faaliyet olmayip, stirekli
bir faaliyet oldugu soylenebilir (Oztiirk, 2007: 14; Giirel, 2012: 60-64; Odabas,
2009: 12).

Yeni bir hizmet gelistirmek ya da tasarlamak, mevcut {iriinlerin karliligini
arttiracak, isletmeye yeni miisteri ¢ekebilecek, mevcut miisterilerin sadakatini
arttiracak, sirket imajmni gelistirebilecek ve degistirebilecek, gelecekte yeni mallar
icin platform tretebilecek ve pazar firsati olusturabilecektir (Storey and Easingwood,
1999: 193-194). Yapilan arastirmalar, yeni tasarimlarin isletmelere pek ¢ok avantaj
sagladigmi gostermekle beraber isletmeleri c¢esitli risklerle de karsi karsiya
birakmaktadir. Miisteri gereksinimlerinin tam olarak tespit edilememesi, yetersiz
pazar arastirmasi, kalitenin istenilen diizeyde olmamasi, fiyatinin yiiksek olmasi,
maliyetin beklenenden yiiksek ¢ikmasi, yetersiz veya yanlis reklam yapilmasi,
talebin az olmasi, teknik iiretim problemlerinin yasanmasi, mal veya hizmetin yanlis
zamanda piyasaya siirliilmesi tasarlanan bir hizmetin baslica basarisizlik nedenleri

olarak gosterilmektedir (Tek, 1999: 406).

1.5. Hizmet Tasarim Stratejileri
Strateji, en genel ifadeyle isletmenin belirlenmis oldugu amac¢ ve hedeflerine

ulagsmak i¢in belirledigi yol haritasidir. Stratejiler ayni zamanda isletmelerin
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faaliyette bulunduklar1 sektorde ortaya ¢ikan firsatlar1 degerlendirebilmek, tehditlerin
etkisini azaltabilmek i¢in hangi yetkinliklerini 6n plana ¢ikartacaklarini gosteren
uzun soluklu plan tiirleridir. Bu yolla isletmeler rekabette ayakta kalabilmek ve hatta
rekabette ustiinlik saglayabilmek arayisi icerisindedirler. Rekabet istiinlugt ise
ancak deger yaratan stratejiler sayesinde elde edilebilmektedir (Ulgen ve Mirze,
2013: 32-35). Diistik tiretim maliyetleri sayesinde uygun fiyatli mal veya hizmetin
piyasaya sunulmasi, miisteri talebinin hizli ve zamaninda karsilanmasi, yiiksek
kaliteli mal ve hizmetlerin tiretilmesi, esnek tiretim sistemlerinin kullanilmasi, gerek
imalat gerek hizmet isletmeleri i¢cin kullanilabilecek baslica rekabet silahlaridir
(Ureten, 2006: 82).

Hizmet tasarim stratejilerinin belirlenebilmesi i¢in ilk olarak, hizmet tasarimi
ile elde edilmek istenen amag¢ veya amaglar net bir sekilde belirlenmelidir. Yeni bir
hizmet tasarimi veya var olan bir hizmette iyilestirmelerle, mevcut miisterileri elde
tutmak, yeni miisteriler edinmek, hizmet kalitesini ve kér1 arttirmak, yenilik¢i imajini
sirdiirmek, gelisen teknolojilerden yararlanmak ve siiregleri iyilestirmek
amaglanmaktadir. Hangi amagla yapilirsa yapilsin planlanan tasarim ya da tasarima
yonelik iyilestirme; rakiplere gore farkli 6zellik gostermeli, isletme tarafindan
finansal olarak karsilanabilmeli, miisteri taleplerinde yasanabilecek degisimleri
karsilayabilmeli, ¢evre saghigi agisindan risk olusturmamali, isletmenin temel amaci
ile uyumlu ve mevcut iiretim sistemi ile retilebilir olmalidir (Gtirel, 2012: 93).
Isletmeler amaclarini  belirledikten sonra bu amaglara uygun stratejileri
belirlemelidirler. Tablo 2°de mal/hizmet tasarimina iligkin literatiirde yer alan bazi

stratejilere yer verilmistir.
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Tablo 2: Mal/Hizmet Tasarim Stratejileri

Yazar Yeni mal/hizmet tasarimi
e Uriin diinyasma yenilik
e  Yeni iriin hatlar1
Booz, Allen and Hamilton e Var olan iiriin hatlarina eklemeler
(1982) e  Mevcut tiriinlerde yenilikler ve gelistirmeler
e  Yeniden konumlandirma
e  Maliyetleri diistirme
e Biiyiik yenilik: Pazarlar i¢in heniiz tanimlanmamis yeni
hizmetler
Heany e Isebaslama
(1983) *  Piyasa igin yeni {iriin
e Urtinlerde gelistirme
o  Stil degisiklikleri
e  Gergek yenilikler (tamamen yeni iirlin ve pazar)
e Uriin diinyasinda yenilik
e Isletme igin tamamen yeni {iriin
Cooper and Kleinschmidt e Isletme igin yeni {iriin hatlar1
(1993) e Isletme igin mevcut iiriin grubunda yenilik
e Isletmenin mevcut iiriinlerinde énemli degisiklikler
e Isletmenin mevcut iiriinlerinde kiigiik degisiklikler
Johne and Snelson *  Yeni iiriin gruplari
(1988) e  Mevcut markalarm veya tirtin hatlarmin gelistirilmesi
e  Yeni iriinler/ pazarlar (tedarik¢i igin)
Ansoff e  Yeni iriin hatlar1 (tedarikei igin)
(1987) . Yeni urtin hatlar1 genisletme (tedarikgi i¢in)
e Uriin gelistirme (tedarikgi igin)
e Oncii iiriinler
Crawford e  Uyumlar
(1997) e Taklitler
e  Mevcut tiriin ve siireclerde temel degisiklikler
Debackere et al. e  Yeni iiriin hatlar1
(1998) e Uriin ve siireclerde artiml degisiklikler
e Hizmet tiriinlerinde yenilik
e Mimari yenilik (Meveut hizmet riinlerinin
Gadrey et al. paketlenmesi — ayrigtirilmast)
(1995) e Mevcut hizmet triinleri icin oOrgiit ve siireclerde
yenilikler
e Diinyadaki hizmetlerde dahil olmak {izere pazar igin
yeni bir hizmet
Avlonitis et al. e Isletme igin yeni ancak piyasa igin yeni olmayan hizmet
(2001) . _Var olan bir hizmetin gelistirilmesi veya degistirilmesi
e Isletmenin mevcut hizmet hatlarini genisletme
e  Mevcut bir hizmetin yeniden konumlandirilmasi

Kaynak: (Avlonitis et al., 2001: 327-334)’den uyarlanmaistir.

Tabloda verilen tasarim stratejileri incelendiginde; pazar icin 6zgiin bir

mal/hizmet tiretmek, mevcut bir malr/hizmeti gelistirmek veya degistirmek ve pazar
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icin yeni olmayan ancak isletme i¢in yeni olan mal/hizmet tiretmek bu stratejilerin

ortak yonleri oldugu goriilmektedir.

1.6. Hizmet Tasarim Asamalari

Hizmet isletmelerinin her geg¢en giin artan rekabet ortaminda basarili
olabilmesi i¢in yeni hizmetler tasarlamalar1 gerekmektedir. Mal ve hizmet kalitesinde
tasarimm &nemi biiyiiktiir. Iyi tasarlanmamis mal veya hizmetler, miisteri istek ve
gereksinimlerini karsilamada yetersiz kalirken, yiiksek maliyetli tasarimlar, mal ya
da hizmetin satig fiyatim1 olumsuz olarak etkilemekte ve pazar paymnin
kaybedilmesine neden olabilmektedir. Bu sebeple etkin bir tasarim siirecinin
olusturulmasi gerekmektedir (Yiiksel, 2010: 24).

Hizmet tasarim asamalar ile ilgili literatiirde farkli oneriler bulunmaktadir.
Isletmenin amacina, yapisina, hizmetin tamamma veya belirli bir siirecine doniik
olmamasma bagli olarak hizmet tasariminda uygulanacak asamalar degisiklik
gostermektedir (Alam and Perry, 2002: 516). Ayrica her isletmenin finansal
yapisinin, mevcut kosullarin, bulundugu c¢evrenin, hitap ettigi miisteri kitlesinin
farkli olmasi nedeniyle, tasarim siireci asamalar1 da isletmeden isletmeye degisiklik
gosterebilmektedir (Kagnicioglu, 2014: 61).

Literatiirde yapilan c¢aligmalara bakildiginda Booz, Allen and Hamilton
(1982: 12) hizmet tasarimi i¢in; yeni iirin stratejisi, fikir {iretme, inceleme ve
degerlendirme, is analizi, gelistirme, test etme ve ticarilestirme gibi asamalardan
olusan bir siireci Onerirken; Johne and Storey (1998: 199-201); kurumsal g¢evre,
stirecin kendisi, stirecle iligkili insanlar, firsatlarin analizi, gelistirme ve uygulama
gibi adimlarn takip edilmesini 6nermektedir.

Donnelly ve arkadaglarina (1985) gore hizmet tasarim asamalari; stratejik
rehberlik, arastirma, inceleme, kapsamli analiz, gelistirme, test etme ve uygulamadir.
Johnson ve arkadaglarma (1986) gore hizmet tasarim asamalari; fikir iiretme, analiz
etme, hizmet tasarimi ve siire¢ gelistirme, test etme ve uygulamadir. Bowers’a gore
hizmet tasarim agamalar1 ise; is stratejisi gelistirme, fikir iretme, kavram gelistirme
ve degerlendirme, is analizi, hizmet gelistirme ve degerlendirme, pazari test etme ve
ticarilestirmedir (Akamavi, 2005: 369). Alam and Perry (2002: 522) ¢alismalarinda
hizmet tasarimini on asamada ele almiglardir. Bunlar; stratejik planlama, fikir

tiretme, fikir inceleme, is analizi, capraz fonksiyonel ekiplerin olusturulmasi, hizmet
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ve siire¢ sistem tasarimi, personel egitimi, hizmet testi ve pilot uygulama, pazarlama
testi ve ticarilestirmedir.

Literatiirde yapilan calismalar incelendiginde kaliteli bir hizmet tasarimi
olusturmanin ilk adimi fikir tretmektir. Hedef kitlenin istek ve gereksinimleri,
rakiplerin durumu, tam anlamiyla tespit edilerek ve mevcut hizmetlerin eksikleri
ortaya konularak elestirel bir bakis acis1 ile yeni fikirlerin olusturulmasi
gerekmektedir. Burada yaraticilik 6n planda olmakla birlikte risk yiiksektir. Fikir
iiretme, isletmenin i¢ ve dig miisterileri tarafindan yapilabilmektedir.

Isletmelerin {irettikleri biitiin fikirleri hayata gegirebilmeleri miimkiin
degildir. Bu fikirler arasinda isletme ve miisteriler i¢cin en uygun olanlarmin
belirlenmesi gerekmektedir. Miisteri agisindan ihtiyaglar1 karsilama derecesi ve fiyat
kavram1 onemli iken isletme agisindan fikrin uygulanabilir olmas1 onemlidir. Yani
maddi olanaklarin yaninda, fiziki kosullar, rekabet durumunun uygunlugu ve
getirecegi kar da 6nem arz etmektedir.

Yaratilan fikirler irdelendikten sonra is analizinin yapilmasi1 gerekmektedir. Is
analizi, “belirli bir is hakkinda, isin tiirinii, i$ i¢in harcanmasi gereken zamani,
kullanilacak arag-geregleri, isin yapilma esnasindaki yetki ve sorumluluklari,
caliganlarda bulunmasi gereken nitelikleri kapsayan bilgilerin elde edilmesi,
kaydedilmesi ve incelenmesi siireci” dir (Unsalan ve Simseker, 2010: 71). Isletmeler
fikirleri tiretip gerekli incelemeleri yaptiktan sonra bu fikirlerin isletmede uygulanip
uygulanamayacagini da arastirmalar1 gerekmektedir.

Her kademeden calisanlarin yer aldigi ekip, yapilan is analizin ardindan,
planlar1 goézden gecirerek, olusabilecek hatalar1 irdeleyerek, gerekli on tasarim
asamasini baglatmaktadir. Pazarlama plani iizerinde ayrintili goriisler ve istenilen
degisimler dile getirilip fikir tizerinde son degisiklikler yapilarak tasarima son sekli
verilmektedir (Alam and Perry, 2002: 527). Son asama ise tasarimin miisterileriyle
bulusturulmasi yani piyasaya sunulmasidir. Bir hizmetin ticarilestirilmesine karar
verilmesi, hizmete gliven duyuldugunu gostermektedir. Burada dikkat edilecek konu
ise hizmetin, kim tarafinda, ne zaman, nerede, nasil ve kimlere sunulacagidir (Tek,

1999: 414).
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1.7. Hizmet Tasarim Teknikleri
Aragtirmanin bu kisminda hizmet tasariminda yaygin olarak kullanilan kalite
fonksiyon yayilimi, hizmet haritalama, hata tiirii ve etki analizi ve yaratict problem

¢cozme teorisi genel hatlariyla agiklanmustir.

1.7.1. Kalite Fonksiyon Yayilimi

Miisteri gereksinimlerinin tasarim asamasma dogru bir sekilde aktarilmasini
saglayan yaklasim ilk kez 1972°de Japon profesor Yoji Akao tarafindan “hinshitsu
tenkai” (kalite yayilimi) adi ile gelistirilmistir. Ingilizce’de “Quality Function
Deployment (QFD)”, Tiirk¢e’de “Kalite Fonksiyon Yayilimi (KFY) veya Kalite
Fonksiyon Go6gerimi (KFG)” olarak isimlendirilen yontem, ilk olarak bir otomobil
firmasinda basarili bir sekilde kullanilmistir (Akao, 1997: 2). Kalite fonksiyon
yayillimi, mal veya hizmetin gelistirilmesinde ve Uretimin her asamasinda
misterilerin istek ve gereksinimlerinin, teknik ve islevsel 6zelliklere (pazarlama
stratejileri, planlama, tiriin tasarimi ve mithendislik, tiretim stireci gelistirme, tiretim
ve satis stirecleri) dontstiirilmesini saglayan tekniktir. Kalite fonksiyon yayilimimnin
temel amaci, miisteri gereksinimlerini teknik gereksinimlere doniistiirmektir (Chan
and Wu, 2002: 463; Yiiksel, 2010: 257).

Kalite fonksiyon yayilimi, yiiksek kaliteli yeni {iriinlerin olusturulmasinda ve
mevcut olan {irtinlerin kalitesinin arttirilmasinda isletmelere katkida bulunan 6nemli
bir aractir. Isletmeler KFY yontemini kullanarak, miisterilerin gereksinimlerini tam
ve dogru bir sekilde belirleyebilmekte ve bu gereksinimleri tiretim siireglerine dogru
bir sekilde aktararak, mal veya hizmetlerine dogru bir sekilde yansitabilmektedirler

(Akbaba, 2005: 62).

1.7.2. Hizmet Haritalama

Hizmet haritalama, ilk olarak 1982 yilinda Shostack tarafindan bulunan ve
Kingman-Brundage tarafindan gelistirilen bir tekniktir. Hizmet haritalama, hizmet
sistemine  dahil olan insanlarin  hizmet sistemlerini  objektif olarak
degerlendirebilmelerini saglayacak sekilde tasvir eden resim veya haritadir (Flieb
and Kleinaltenkamp, 2004: 396). Hizmet haritasinin ¢ikis noktasi, miisterilerin
hizmet siireci boyunca izledikleri yoldur. Hizmet haritalamada yer alan siiregler,
miisterilerin gozle gordiigii 6n alanlar ve goremedigi arka alanlardan olugmaktadir

(Giirel, 2012: 186). Lovelock and Wright (2001: 153) hizmet haritalamayi, hizmet
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sunumu i¢in gerekli olan, miisterilerin gorebildigi 6n alan ile géremedigi arka alan
elemanlar1 arasindaki iliskiyi gosteren faaliyetler dizisinin gorsel haritasi olarak

tanimlamislardir.

Hizmet haritalama, hem tasarim agisindan hem de hizmet yonetimi agisindan
yararli bir tekniktir. Yoneticiler, isletmelerin hizmet stireclerini goz Oniinde
bulundurarak, kendi bolimlerinin nasil konumlandigin1 gorebilmekte, hizmet
tasarimi ve yonetimi stirecinde ortaya ¢ikabilecek gereksinimlerin ve problemlerin
neler oldugu ve nelerden kaynaklandigini belirleyebilmektedirler. Dolayisiyla hizmet
haritalama yontemi, hem hizmet tasarimmin baglangic asamasinda hem de tasarim

esnasinda ve tasarimin sonrasinda kullanilabilen bir tekniktir (Gtirel, 2012: 187).

1.7.3. Hata Tiirii ve Etki Analizi

Hata Turli ve Etki Analizi (FMEA), mal, slire¢ veya hizmet tasarim
asamalarinda olusabilecek hatalar1 ve bu hatalarin etkilerini tespit etmede
kullanilabilecek etkin bir yontem olup, dogru uygulanmasi halinde firmalara olduk¢a
faydali olabilecek bir kalite teknigidir. Yontem, Amerikan firmalarinin kiiresel
rekabette basarilariin gittikge diismesi sonucunda, rekabet istiinliigiin tekrar elde
edilmesi i¢in gelistirilmis bir kalite aracidir (Eryiirek ve Tanyas, 2003: 32). Hata tiirii
ve etki analizi, ilk kez 1950’lerin baslarinda ugus sistemlerinin kontroliinde,
1960’larin basinda NASA da, 1970’lere gelindiginde otomobil sektoriinde
kullanilmis olup, daha sonra diger sektorlerde de uygulanmaya baslanmistir (Xie,

2013: 14).

Hata tiirti ve etki analizi, {iriin ve siireclerin kalitesini iyilestirebilmek igin
kullanilan giiglii bir tekniktir. Miisterilerden once, sistemden, tasarimdan, siiregten ve
servisten kaynaklanan mevcut veya potansiyel hatalarin belirlenmesine ve
giderilmesine yonelik arastirmalar yapilmaktadir. Sawhney ve arkadaslari, tiretim
uygulamalarinda hatalar1 analiz etmek i¢in insan, malzeme, ekipman ve programlama
kaynaklar1 ile iligkili olan tiim tasarim faaliyetlerinde hata tiirti ve etki analizi
yonteminin kullanilmasini 6nermektedirler (Souza and Carpinetti, 2014: 347; Soykan
vd., 2014: 174). Bu yontemde temel amag, olusabilecek hatalarin kaynagini 6nceden

tespit etmek ve hata nedeniyle ortaya ¢ikabilecek zararlari en aza indirmektir.
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Isletmelerde hata tiirii ve etki analizi tekniginin iyi kullanilmasi, tasarimda
daha az degisiklik yapilmasina, daha dusiik tiretim maliyetine, olast risklerin
belirlenmesine ve giderilmesine, rakiplerine karsi rekabet iistinliigii kazanilmasina,
daha yiiksek iirtin gilivenirliligine, daha iyi kalite planlamasma, {iriin ve siireg
tasariminda siirekli iyilestirmeye ve miisteri memnuniyetinin saglanmasina imkan
sunabilmektedir (Teng and Ho, 1996: 9). Bu faydalarinin yani sira yontemin iki
temel olumsuzlugu séz konusudur. Ik olarak bu yontemde hatalarm &nlenmesine
yonelik iyilestirmeler belirlenirken yapilan degerlendirmelerin siibjektif olmasi iyi
bir tasarimin yapimasini1 &nleyebilmektedir. ikinci olarak bu analiz tekniginde
hatanin saptanmasi ve 6nlenmesinin bazi uygulamalarda birbirinden bagimsiz sekilde
gerceklestirilmesi, tasarimin biitinliigiinii  bozabileceginden dolayr etkinligin

azalmasina neden olabilmektedir (Eryiirek ve Tanyas, 2003: 32-33).

1.7.4. Yaratici1 Problem Cézme Teorisi

Yaratict problem ¢ozme teorisi, 1946 yilinda Rus mithendis ve bilim adami
Genrich Altshuller tarafindan gelistirilmistir. Yaratict problem ¢6zme teorisi,
Rusgca’da “Teoriya Resheniya Izobretatelskikh Zadatc” kelimelerinin bas
harflerinden olusan TRIZ, Ingilizce’de “Theory of Inventive Problems Solving”
kelimelerin bas harfleri olan TIPS kisaltmalar: ile ifade edilmektedir. Baslangigta
teknolojik problemlerin ¢6ziimiinde kullanilan yaratici problem ¢6zme teorisi,
giinlimiizde mal, hizmet ve sistemleri gelistirmek amaciyla kullanilabilmektedir.
TRIZ, yeni sistemlerin etkili bir sekilde gelistirilmesini, teknolojik problemlerin
coziimiinii ve sistemlerin nasil gelistigini aciklayan bir dizi ilkeden olugsmaktadir.
Yaratici problem ¢ézme teorisinin amaci, problem ¢6zme asamasinda ortaya ¢ikacak
kotiilesmeleri tespit ederek tasarimi iyilestirmektir (Jiang et al., 2009: 1067-1068;
Kapucu, 2013: 55; Ilevbare et al., 2013: 33).

1.8. Miisteri Odakh Hizmet Tasarim

Bu kisminda miisteri odaklilik, hizmet tasariminda miisteri odaklilik ve

miisteri odakli hizmet tasarimi kavramina yer verilmistir.
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1.8.1. Miisteri Odakhhk

Kokenleri M.O. 7000’li yillara dayanmasma ragmen pazarlamanin,
ekonomiden ayr1 bir bilim dali olarak incelenmesi 20. yiizyilda gergeklesmistir

(Sheth and Parvatiyar, 1995: 397).

Pazarlama, bireye ve topluma deger katacak her tiirlii somut ve/veya soyut
varlig1 kendine konu eden bir disiplindir. Pazarlama alaninda referans olarak kabul
edilen Amerikan Pazarlama Dernegi (Amerikan Marketing Association - AMA)’nin
tanimina gore pazarlama; “miisteriler, alicilar, paydaslar ve toplumun biitiinii i¢in
deger ifade eden onerilerin gelistirilmesi, iletisimi, ulastirilmast ve degisimi i¢in bir
faaliyet, bir dizi kurum ve siire¢” olarak ifade edilmektedir (http:/marketing-

dictionary.org/ama, E. T. 08.07.2016).

1920’11 yillar geleneksel pazarlama anlayisini temsil eden yillar olarak
tanimlanmaktadir. Bu déonemde isletmeler iiretime ve {irtine odaklanmislar, miisteri
beklentilerini dikkate almamislardir. 1929 yilinda yasanan Biiyilk Buhran ve
sonrasindaki Ikinci Diinya Savasi ekonomik agidan pazarlarda daralmaya neden
olmus, bu gelisme ise isletmeleri satis arttirici ¢abalara yoneltmistir. 1970’11 yillara
gelindiginden yogun rekabet nedeniyle isletmeler pazar odakli modern bir pazarlama
anlayig1 benimsemislerdir. 2000’1i yillara gelindiginde modern pazarlama kavramima
gore daha spesifik bir anlam ifade eden miisteri odaklilik kavrami pazarlama
literatiiriine hakim olmaya baslamistir (Alabay, 2010: 214). Uretimle baslayan

pazarlama anlayis1 liriin, satig, pazarlama ve miusteri odaklilik olarak devam etmistir.

Uretim Uriin Satis Pazarlama Miisteri odaklilik

1850 1900 1950 1970 2000
Sekil 2: Pazarlama Anlayislan

Kaynak: (Bose, 2002: 90; Kotler et al., 2005: 14).

Uretim Anlayisi: Miisteri istek ve gereksinimlerinin dikkate alimmadig1 tiretim
odakli bir anlayistir. Bu donemde isletmelerin temel problemleri iiretim

maliyetlerinin nasil asagiya ¢ekilecegi ve ciktt miktarlarinin nasil arttirilacagidir.
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Genel itibariyle bu donemin temel karakteristikleri; talebin arzi asmasi, sadece
tiretime odaklanilmasi, rekabet ortaminin olmamasi, pazarlama faaliyetlerine ihtiyag
duyulmamasi, isletmelerde pazarlama departmanlarina yer verilmemesi ve miisteri

ihtiyaclarinin g6z ardi edilmesidir (Alabay, 2010: 215; Kotler et al., 2005: 14 - 15).

Uriin Anlayisi: Bu donemde isletmeler, iiretim siirecinde ortaya ¢ikan kalite
problemlerini ¢6zmeye odaklanmiglardir (Kotler et al., 2005: 14-15). Siirekli yeni
tirtin Uretilmesinin miisterileri olumlu yonde etkileyecegi, bunun sonucu olarak da
isletmelerin yiiksek karlar elde edecegi ve satis yapabilmek i¢in herhangi bir ¢aba

gostermenin gerekli olmadigi diistiniilmiistiir (Erdogan, 2015: 10).

Satis Anlayisi: Yasanan ekonomik krizlerin ardindan talebin arza esitlenmesi
nedeniyle isletmeler satis odakli bir anlayist1 benimsemislerdir. Bu donem
isletmelerin satislarini arttirmak icin kisisel satis, promosyon ve reklam gibi satis
arttirict ¢abalarin  kullanildigi bir donemdir. Birgcok isletme, satis ve reklam
kampanyalar1 yapilmadigi takdirde miisterilerinin trlinlerini satin almayacagmi
diistiinmektedir. Bununla birlikte isletmeler aldatict ve yaniltict reklamlar da
kullanarak satiglarini arttirmaya ¢alismislardir. Bu donemde de tipki iiretim ve iiriin
anlayisinda oldugu gibi miisteri istek ve gereksinimleri gz ardi edilmis, isletmeler
ne pahasina olursa olsun iirettiklerini satabilmeye odaklanmislardir. Satis 6ncesi ve
sonras1 miisteri memnuniyeti dikkate alinmamis, memnuniyet saglanmasa da, tirtin
satiglarmm devam edecegi disiiniilmiis, ancak bu anlayismin dogru olmadigi

anlagilmistir (Kotler et al., 2005: 15; Varinli, 2008: 1).

McCarty’nin 1960 yilinda ortaya atmis oldugu pazarlama karmasi modeli,
pazarlama anlayisinda koklii degisikliklere neden olmustur. Bu tarihten itibaren 4P
olarak ifade edilen (iiriin, fiyat, tutundurma, dagitim) pazarlama karmasi, isletme
stratejilerinin olusturulmasinda dikkate alinan temel unsurlardan biri haline gelmistir
(Gronroos, 1999: 327). Bu donemde isletme odakli bir bakis agis1 ile en uygun {iriin,
fiyat, tutundurma ve dagitim karmasini olusturarak miimkiin olan en yiiksek satis
hacmine ulagmak isletmelerin temel amaci olmustur (Alabay, 2010: 214). Hizmet
sektoriinde yasanan gelismelerle birlikte hizmet isletmelerinin ihtiyaclarini
karsilayabilmek i¢in geleneksel pazarlama karmasina, fiziksel kanitlar, insan ve siire¢

de eklenerek 7P kavramu literatiire girmistir (Claudio and Davies, 1994: 11-12).
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1960°l1 yillardan itibaren biyiik pazarlarin giderek daha kiiciik pazar
boliimlerine ayrilmasi, kitlesel pazarlamanin Onemini yitirmesi, miisterilerin
ozelliklerinin bilinmesi gerekliligi, pazarin gittikce olgunlagsmasi, rekabetin giderek
artmasi, kiiresellesme, misteri taleplerindeki degisim ve yeni teknolojilerin ortaya
cikmasi pazarlama faaliyetlerinin farklilagsmasina, pazarlama arastirmalarinda ve

uygulamalarinda degisimlerin yasanmasina sebep olmustur (Gronross, 1999: 327).

Pazarlama Anlayisi: Pazarlama anlayis1 donemi, arzin talepten fazla oldugu,
rekabetin artt1g1, tiretilen tirtinlerin reklam ve satis ¢abalartyla arttirilamayacaginin
anlagildigi, isletmelerde pazarlama departmanlarinin yer aldigi, miisteri istek ve
gereksinimlerin  dikkate almmaya baslandigi, isletmedeki biitiin ¢alisanlarin
pazarlamaya yonelik aktif olarak gorev aldigi bir donemdir. Pazarlama anlayist,
isletmenin amaglarma ulasabilmesi ve miisteri gereksinimlerini belirleyebilmesi igin
pazarlama arastirmalar1 yapmay1 ve igletmelerin, miisterilerine rakiplerinden farkli
tirtinler sunabilmeyi hedeflemistir. Miisteri odakli olan bu yaklagimin temel mantigi,
tiretilen tirtinler i¢cin dogru miisteriler bulmak yerine, miisteriler i¢in dogru tiriinler
tretmektir (Erdogan, 2015: 11; Alabay, 2010: 216). Pazarlama anlayisi ile satis
anlayis1 genellikle birbirine karistirilmaktadir. Satis anlayis1 fabrika ile baslayan,
isletmenin mevcut iriinlerine odaklanan, agir tretime ve kisa vadeli satiglara
dayanan, miisterilere 6nem vermeyen, icten disa bakis agis1 getiren bir yaklagimdir.
Pazarlama anlayis1 ise satis anlayisinin tam tersi olarak distan ice dogru bir akisa
sahiptir. Pazarlama anlayisi, iyi tamimlanmis bir pazarla baslayan, miisteri
ihtiyaglarma odaklanan, miisterileri etkileyen, tiim pazarlama faaliyetlerini kontrol
eden, misteri deger ve memnuniyetine dayali uzun iligkiler kurarak kar elde etmeyi

amaglayan bir donem olmustur (Kotler et al., 2005: 16).

Miisteri Odaklilik: Rekabetin her gecen giin arttig1 giiniimiizde isletmeler i¢in
en dnemli varlik misteriler olmustur. Teknolojide yasanan hizli degisimler, rekabetin
artmast ve yasanan gelismelerle birlikte miisterilerin giderek onem kazanmasi
isletmeleri miisteri odakli diistinmeye zorlamaktadir. Miisteriler artik kendileri i¢in
tiretilmig, tasarlanmis mal veya hizmetler talep etmeye baslamislardir. Miisteri
odaklilik kavrami, miisteri istek ve gereksinimlerini kargilamaya yonelik olan stirekli
ve proaktif faaliyetlerin biitiinii seklinde tanimlanabilmektedir. Bu kavram, miisteri
istek ve gereksinimlerini tiim isletme faaliyetlerinin odak noktasma

konumlandirilmasint gerektirmektedir (Han et al., 1998: 33). Miisteri odaklilik,
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isletmenin miisteri ihtiyaglarin1 tanimlama, analiz etme, anlama ve rakiplerin
eylemlerine cevap verme konusunda istekli olmaktir (Gatignon and Xuereb, 1997:

78).

Miisteri odaklilik, tiim paydaslarin ¢ikarlarini dikkate alan, uzun donemde
karliligr hedefleyen, bunlar1 gerceklestirirken misterilerin ¢ikarlarint ilk siraya
yerlestiren birtakim degerler setidir (Deshpande et al., 1993: 27). Genellikle miisteri
odakli isletmelerin basarili oldugu goriisii, yaygin olarak kabul edilmektedir. Miisteri
odakli olma, igletmelere pazarlama stratejilerini planlamak ve uygulamak i¢in gerekli

bilgiyi edinme ve dziimseme firsatin1 vermektedir (Brady and Cronin, 2001: 241).

Guiniimiizde isletmeler artik, yogun rekabetin yasandigi, rakiplerin giderek
artt1ig1, misteri isteklerinin stirekli degistigi ve tatmininin zorlastig1 bir ortamda
faaliyet gostermektedirler. Bu sebeple isletmelerin  faaliyetlerini devam
ettirebilmeleri i¢in, miisterinin istek ve gereksinimlerini dogru tespit etmeleri,
gelecekte neler isteyebileceklerini tahmin etmeleri, miisteriler ile daha yakn iliskiler
kurarak miisteri memnuniyetinin siirekliligini saglamalar1 gerekmektedir (Alabay,
2010: 226-227). Miisteri odakli isletmelerin 6zellikleri su sekilde siralanabilir
(Demirel, 2007: 80):

e Miisteri ihtiyaclarinin tatmin edilmesinde kararlilik,

e Isletme icerisindeki performans araglarmin belirlenmis olmasi,

e Misterilerin diisiincelerinin belirlenmesi ve diistincelerine 6nem verilmesi,
e Miisteriler ile etkin bir iletisim,

e Misteri odakli egitim,

e Isletme icersinde etkin bir ekip ¢alismasi,

e Miisteri hizmetlerine 6ncelik,

e Kaliteyi stirekli iyilestirme ve miisteri tatmini,

e Miisteri ihtiyaclarina gore yeni mal ve/veya hizmetler gelistirme.

Miisteri odakli bir isletmeye sahip olabilmek i¢in ¢alisanlarin, miisterilere
karst samimi, icten ve anlayighh davranarak hizmetleri en iyi sekilde sunmalari
gerekmektedir. Miisteri odakli anlayisi benimseyen ve uygulayan isletmelerin; pazar
paymin arttigi, miisteri sikayetlerinin ve maliyetlerinin azaldigi, rekabet giicliniin
artt1g1, isletme imajinda iyilesmeler yasandigi, hizmete olan bagliligin ve karin arttig1

gozlenmektedir (Kagnicioglu, 2002: 89).
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1.8.2. Hizmetlerde Miisteri Odakhhk

Gliniimiizde isletmelerin en o6nemli varliklari miusteriler olup, isletme
basarisinin altinda yatan temel faktér miisteri memnuniyetidir. Isletmenin tiim
giderlerini karsilayan, yatirimlarini finanse eden miisteriler, biitiin ilgi, 6zen, takdir
ve tesekkiirii hak eden kisilerdir (Barutgugil, 2009: 11). Miisteri kavrami Tiirk Dil
Kurumu tarafindan, “hizmet veya mal alan, karsiliginda ticret 6deyen kimse” olarak
tanimlanmistir (TDK, 2016). Bir bagka tanima gore miisteri, “belirli bir igletmenin
belirli bir marka malini, ticari veya kisisel amaglar1 i¢in satin alan kisi veya
kuruluslar” olarak betimlenmistir (Taskin, 2005: 20). Zairi (2000: 389) ise miisteriyi,
“gereksinimleri olan ve bu gereksinimlerini hem kendisi hem de igletme ag¢isindan

karli olacak bigimde karsilanmasina 6nem veren kisi” olarak tanimlamaktadir.

Yukarida yer verilen tanimlarda miisteri kavramina yonelik i¢ ve dis ayrimi
yapilmaksizin agirlikli olarak dis miisteri tizerinde durulmustur. Dis miisteri kavrami1
onemli olmakla birlikte, dis miisterileri tatmin edecek mal ve/veya hizmetlerin ortaya
cikartilmasi siirecinde i¢c miisteri tatmininin de dikkate alinmasi gerekmektedir. Dis
misterilerin ihtiyaglarini karsilayabilmek, memnuniyetini saglamak i¢in ugrasan
isletmenin calisanlar1 ise i¢c miisterileri olusturmaktadir (Taskm, 2005: 24). I¢ miisteri
olarak nitelendirilen kisiler, isletmenin kendi calisanlaridir. I¢ miisteri kavrami, bir
orglitiin tiretim siireci ve hizmet siireci etkinliginin iyilestirilmesi agisindan énemli
bir yere sahiptir. Isletmeler dis miisteri tatminini, sadakatini, kalicthigm ve karliligini
saglayabilmeleri i¢cin 6ncelikle i¢ miisteri olarak nitelendirilen ¢aliganlarin tatminini
saglamalidirlar (Demirel, 2007: 22-23). Ozellikle hizmet sektoriinde faaliyette
bulunan isletmelerin i¢ miisteri tatminine daha fazla 6nem vermeleri gerekmektedir.
Ciinkti hizmet igletmelerinde miisteriler ile calisanlar arasinda stirekli bir etkilesim
s0z konusudur. Misteriler i¢in deger yaratmanin 6nemini anlayan isletmeler, kendi
calisanlarinin  yani i¢ miisterilerinin tatmini yoluyla dis misteri tatmininin

saglandigini fark etmislerdir (Dogan ve Kilig, 2008: 62; Odabasi, 2009: 118).

Miisteri tatmini, miisteri istek ve gereksinimlerinin 6nceden belirlenerek, bu
istek ve gereksinimlere gore miisterilerle iligkiler kurmayir ve uygun mal veya
hizmetin sunumunu gerektirmektedir (Demirel, 2007: 292). Miisteri gereksinimlerini
ve hatta bu gereksinimlerden daha fazlasini sunan igletmeler mal ve/veya hizmetler

yoluyla miisterilerinin uzun stireli baghiligini da saglamis olacaklardir.
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Hizmet isletmesindeki yoneticilerin ve calisanlarm, miisterileri her seyin
tizerinde degerli bir varlik olarak gormeleri, basariy1 yakalamanin temel unsurudur.
Misterilerle sunulan hizmete yonelik bilgiler paylasmak, sikayeti en aza indirmek,
tatmin diizeylerini arttirmak isletmeler agisindan énemli konulardir (Demirel, 2007:

79).

Hizmetin soyut olmasi, es zamanh iretilmesi ve tiiketilmesi,
depolanamamasi, standartlastirilmasmin zor olmasi, misterilere gore degisiklik
gostermesi, misterilerin sunulan hizmetin her asamasinda yer almasi gibi etkenler

hizmetlere yonelik pazarlama faaliyetlerini zorlagtirmaktadir (Tagkin, 2005: 172).

Misteri iliskileri, bir isletmeyle miisterileri arasindaki satis oncesi ve satis
sonrast meydana gelen tiim islemleri i¢ine alan ve karsilikli ihtiyaglarin tatminine
olanak saglayan bir siirectir. Glinimiiz rekabet kosullarinda miisteriler, isletmelerin
kendilerine sunduklar1 hizmetleri degil, kendi sectikleri hizmetleri tercih etme
egilimindedirler (Alag6z vd., 2004: 4). Bu nedenle igletme miisteriye sorular sorarak;
kim oldugunu, ne yaptigini, nasil satin aldigini, satin aldigmni nasil kullandigini, ne
bekledigini ve nelere deger verdigini arastirarak miisteriyi tanimaya c¢aligmalidir

(Demirel, 2007: 28).

Gliniimiiz pazar yapisinda yasanan gelismeler ve degisimler isletmelerin yeni
miisteriler elde etmelerini ve mevcut misterilerini elde tutmalarini giiglestirmektedir.
Ancak isletmeler, faaliyetlerini devam ettirebilmeleri i¢in hem mevcut miisterilere
hem de yeni miisterilere ihtiyag duymaktadirlar. Ancak sadece yeni miisterilerin
kazanilmaya ¢alisilmast mevcut miisterilerin kaybedilmesi durumunda isletmeye
neden olacagr maliyetler dikkate alindiginda, mevcut miisterilerin tatminini ve
sadakatini saglamaya doniik ¢alismalarin 6nemi daha da fazla artmaktadir (Aktepe

vd., 2009: 20).

Misteriler genellikle aldiklari hizmette tatmin olmadiklar1 durumda bagka
isletmeleri tercih etmektedir. Tatmin edilen bir miisterinin isletmeden ayrilma
olasilig1 azaldig1 gibi, isletmelere yeni miisterilerin kazandirilmasi i¢in yeni firsatlar
da sunar (Odabasi, 2009: 115-116). Bu baglamda isletmeler, miisteri memnuniyeti,
miisteri sadakati, miisteri ile olan iliskiler, yeni miisteriler kazanma ve mevcut
miisterileri elde tutma konularina énem vermeye baslamislardir (Dogan ve Kilig,

2008: 62).
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Misteri odakli bir yaklasimin benimsenebilmesi i¢in; misteri istek ve
gereksinimlerinin neler oldugu belirlenmeli, miisterilerle siirekli iletisim halinde
olunmali, sunulan hizmet hakkinda miisterinin goriislerine siklikla basvurulmali,
sikayetler titizlikle incelenmeli ve bu dogrultuda degisiklige gidilmeli ve miisterilerle

daha iyi iligkiler kurarak miisteri memnuniyeti saglanmalidir.

Misteri odakli bir yaklasim, misteriler ile iyi iliskilerin kurulmasini
gerektirmektedir. Bu nedenle 1980°1i yillarin sonunda ve 1990’11 yillarin basinda
iliskisel pazarlama 6nem kazanmaya baglamistir. 1970 yilinda yasanan enerji krizi ile
birlikte rekabetin kiiresel bir diizeye ulasmasi isletmeleri olumsuz etkilemis ve
miisteri odakli bir pazarlama stratejisine yoneltmistir (Sheth, 2002: 590). Iliskisel
pazarlama kavrami, ilk kez Bund Jackson tarafindan endiistriyel pazarlama alaninda
kullanilmistir (Gummesson, 1997: 268). Kavrama iligkin ilk tanimlama ise 1983
yilinda Berry tarafindan yapilmistir. Berry (1995: 236) tarafindan iliskisel pazarlama
“baglant1 kurma, koruma ve ¢ok sayida hizmeti bir arada sunan igletmelerde miisteri
iligkilerini gelistirme” olarak tanimlanmistir. Gummesson (1997: 267) iliskisel
pazarlamay1 “iligkiler, aglar ve etkilesimler”; Gronroos (1990: 5) iliskisel
pazarlamay1, “misterilerle kurulan iyi iligkileri devam ettirmek, gelistirmek ve
ticarilestirmek™; Tek (2006: 285) iliskisel pazarlamayi, “misteriler ve diger iliski
icinde bulunulan kisi ve paydaslarla uzun siireli ve deger odakl iligkiler kurma,
siirdlirme, gelistirme ve zenginlestirme siireci”; Morgan and Hunt (1994: 22) iliskisel
pazarlamayi, “basarili miibadele iliskileri kurmak, gelistirmek ve siirdiirmek
amaciyla yiiriitiilen tim pazarlama faaliyetleri”; Kotler and Armstrong (2001: 603)
ise iliskisel pazarlamay1 , “isletmelerin iligski kurdugu kisi ve kurumlar ile misteriler
arasinda karsiliklr iligkiler kurulmasi, devam ettirilmesi ve bu iligkilerin gelistirilmesi

siirect” olarak tanimlamaktadir.

Misterilerle dogrudan iletisim saglamak, karsilikli etkilesim aglar1 kurmak,
miisteriler i¢cin deger yaratmak, giivene dayali uzun donemli karl iliskiler gelistirmek
ve mevcut miisterileri elde tutmak, iliskisel pazarlamaya yonelik yapilan tanimlarin

ortak 6zelikleri olarak dikkat ¢ekmektedir (Erdogan ve Torun, 2009: 49).

Iliskisel pazarlamanin amaci, isletme ile miisterileri arasindaki bilgi
paylasimint arttirmak, miisteriler ve tiim paydaslar arasinda iligkiler kurmak,

gelistirmek ve muhafaza etmektir (O’Malley and Prothero, 2004: 1286). Bu amag
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dogrultusunda ise karsilikli iyi niyet ve giivenin tesis edilmesi zaruridir (Gililmez ve
Kitape1, 2003: 81-82).

Bir isletmenin iligkisel pazarlama faaliyetlerinde basarili olabilmesi igin;
isletmenin miisteri odakli bir orgiit kiltiri gelistirmesi, calisanlarin da igsel
pazarlama faaliyetleriyle miisteri olarak goriilmesi ve gereken onemin verilmesi,
iliskisel pazarlama faaliyetlerini basariya ulastiracak bir veri tabanma ve
odillendirme sistemine sahip olmasi gibi birtakim o6zellikleri biinyesinde
bulundurmasi gerekmektedir (Varinli, 2008: 104).

Iliskisel pazarlama yaklasimmi benimseyen isletmelerde verimliligin ve
karlihgin arttigi, maliyetlerin ise azaldigi gorilmektedir. Bu faydalar isletmeye,

rekabet avantaji saglamaktadir (Gummesson, 1997: 268). iliskisel pazarlama ve

gelencksel pazarlama arasinda pek ¢ok farklilik bulunmaktadir. Bu farkliliklar Tablo

3’te gosterilmistir.

Tablo 3: iliskisel Pazarlama ile Geleneksel Pazarlama Arasindaki Farklar

Geleneksel Pazarlama iliskisel Pazarlama
o Satis yapmak o Miisteri yaratmak
Amaclar e Miisteri ihtiyaglarmin e Miisteri ile biitiinlesmek
tatmini
e Anonim misteriler e lyi tanman miisteriler
Miisteri anlayisi
: yls e Bagimsiz satici ve alicilar e Birbirine bagh alic1 ve saticilar
e Urin ve fiyat temelinde|e Problem ¢bzme yetenekleri
Pazarlamacilarin degerlendirmeler temelinde degerlendirmeler
orev ve
gorevv e Kazanilan  yeni  misterilere | ¢ Mevcut misterilerin degerini
sorumluluklar:
odaklanma artirmaya odaklanma
e Uriine odaklanma e Hizmete odaklanma
Degisimin ana yonii | ® Satist bir zafer olarak gorme e Satisi bir anlasma olarak gorme
e Miisterilerle tek yonlii iletisim e Miisterilerle ¢ift yonlii iletisim

Kaynak: (Juttner and Wehrli, 1994: 57).

Geleneksel pazarlama ile iligkisel pazarlama arasinda, miisteri ile kurulan
iliskinin stiresinden, kalite anlayisina, miisterinin fiyata karsi duyarliligindan

pazarlama faaliyetlerindeki etkisine kadar pek cok konuda farkliliklarin oldugu

goriilmektedir.
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Iliskisel pazarlama miisteri ile daha iyi iliskiler gelistirmek i¢in miisteri
beklentilerini daha fazla anlamayi, Olcmeyi ve degerlendirmeyi gerektirir. Bu
nedenle isletmelerin pazar hakkinda daha fazla bilgi ihtiyaci ortaya ¢ikmaktadir.
Iliskisel pazarlamanin bir piyasa uygulamasi olarak ifade edilen miisteri iligkileri
yonetimi, misterilerin istek ve gereksinimlerini daha fazla anlamak i¢in gerekli
verileri toplamay1 ve elde edilen bilgiler dogrultusunda strateji gelistirmeyi saglayan
bir uygulama olarak o6ne c¢ikmistir. Miisteri memnuniyetinin ve sadakatinin
saglanabilmesi, iyi bir Miisteri Iliskileri Yontemi (MIY)’ni zorunlu kilmaktadir

(Odabast, 2009: 17).

Kitlesel pazarlamanin gittikge daha pahali bir musteri kazanma yolu olmasi,
pazar paymin degil miisteri paymnm onemli hale gelmesi, misteri memnuniyeti ve
miisteri sadakati kavramlarinin 6nem kazanmasi, var olan misterilerin degerinin
anlagilmasi, birebir pazarlamanin 6nem kazanmasi ile birlikte her miisteriye 6zel
davranma gereksinimlerinin artmasi, rekabetin siddetlenmesi, iletisim teknolojisi ve
veri tabani sistemlerinde yasanan gelismeler miisteri iliskileri yonetiminin ortaya

cikmasinda etkili olan faktorler olarak ifade edilmektedir (Aktepe vd., 2009: 2).

Guintimiizde isletmelerin kullandiklar1 tretim siiregleri ve teknolojileri
irettikleri mal ve/veya hizmetler, bunlar1 sunduklar1 pazarlar arasindaki farkliliklarin
giderek azalmasi, isletmeleri mevcut stratejilerini gozden gecirmeye, yeni ve farkli
stratejiler olusturmaya sevk etmektedir. Bahsi gecen bu stratejilerin odak noktasinda
ise, miisteri memnuniyetinin Otesine gegerek miisteri i¢cin deger yaratmanin
gerekliligine vurgu yapan miisteri iligkileri yonetimi anlayisi yer almaktadir (Demir
ve Kirdar, 2000: 294). Misteri iliskileri yonetimi, tistiin miisteri degeri ve tatmini
saglayarak karli miisteri iligkilerinin insa edilme ve muhafaza siireci olarak
tanimlanmaktadir (Kotler and Armstrong, 2010: 37). Miisteri iliskileri yonetimi,
miisteri istek ve gereksinimlerini anlamay1 ve bu yolla uzun vadede isletmenin
karlihigint artirmayr amaclayan bir kavramdir (Stringfellow et al., 2004: 45). Bir
baska tanimda miisteri iligkileri yonetimi, miisterilerle herhangi bir etkilesim
sirasinda misterilerin ihtiyaglarin1 karsilamakta kullanilan teknolojilerin ve is
stireglerinin biitiinlesmesi olarak ifade edilmektedir (Bose, 2002: 89). He et al. (2004:
687) ise miisteri iligkileri yonetimini, yeni miisteriler kazanmak, yeni ve mevcut
miisterileri elde tutmak ve rakipleri tercih eden misterileri yeniden kazanmak i¢in

gelistirilen stratejiler olarak tanimlamiglardir.
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Miisteri iliskileri yOnetiminin amaci, misteri istek ve gereksinimlerini
karsilayacak bir sistemin dizayn edilmesidir. Miisteri iliskileri yonetiminin bir diger
amaci ise isletme modelleri, siire¢ metodolojileri ve interaktif teknolojileri kullanarak
miisteriler kazanmak ve miisteri sadakatini yiiksek seviyelere tagiyarak siirdirmektir

(Demirbag, 2004: 6-7).

Sonug¢ olarak; giinlimiizde yeni miisteriler elde etmeyi siirdiiren, miisteri
memnuniyetini saglayan, miisteri ve isletme i¢in deger yaratan ve miisteri odakli bir
yaklagimla hizmet sunan isletmeler, faaliyetlerini bagarili bir sekilde devam

ettirebilmektedirler.

1.8.3. Miisteri Odakh Hizmet Tasarim

Kiiresellesmenin etkisiyle birlikte rekabetin artmasi, teknolojinin gelismesi,
sunulan hizmetin hayat seyrinin kisalmasi, misteri istek ve gereksinimlerinin
degismesi gibi nedenler isletmeleri, sunulan hizmetlerde yenilikler yapmaya
zorlamaktadir. Bu nedenle isletmelerin, miisteri beklentilerini karsilayan ve hatta
asan yeni hizmet tasarimlari veya mevcut hizmetlerde iyilestirmeler yoluyla miisteri

memnuniyetini siirekli olarak arttirmalar1 gerekmektedir (Kog, 2017: 85).

Sosyo-kiiltiirel ve ekonomik hayatta meydana gelen radikal degisiklikler
misterilerin mal ve/veya hizmetlere ve bunlart iireten isletmelere yonelik
taleplerinde de farklilasmaya neden olmustur. Miisteriler, bilgi ve biling diizeyinin
artmasi, daha secici hale gelinmesi sonucu kendilerine deger verilmesini, diisiik
fiyath ama kaliteli, kendi ihtiya¢larina 6zgi kisisellestirilmis mal ve/veya hizmetler
sunulmasimi, hizmet isletmeleri ile diiriist, sicak ve gilivene dayali bir iliskinin

kurulmasini ve yiiriitiilmesini istemektedirler (Odabasi, 2009: 12).

Isletmelerin miisteri gereksinimlerine gore hizmet tasarlayabilmeleri icin
atmalar1 gereken ilk adim misterilerinin kim oldugunu tespit etmektir (Tak, 2002:
147). Hizmet tasarlamadan 6nce, miisterilerin nasil bir hizmet istedikleri, gelecekte
nasil bir hizmet isteyecekleri konusunda ayrintili bir arastirmanin yapilmasi
gereklidir. Isletmelerin merkezinde yer alan miisterileri tanimak, miisterilerin degisen
istek ve gereksinimlerini bilmek, onceliklerini belirlemek ve bunlar1 tasarlanacak

hizmet igerisine aktarabilmek miisteri odakliligin geregidir (Lozano, 2000: 173).
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Sonu¢ olarak hizmet isletmeleri Oncelikle, misterilerin istek ve
gereksinimlerinin neler oldugunu belirlemeli ve bu istek ve gereksinimler
dogrultusunda miisteri beklentilerini karsilayabilecek hatta beklentilerin {izerinde
olacak bir hizmet tasarlamalidirlar. Bu yolla isletmeler, strdiiriilebilir gelir ve

karlihg: garanti altina alabileceklerdir.
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IKINCIi BOLUM
DENIZYOLU TASIMACILIGI VE LIMAN HiZMETLERI
TASARIMI

Zaman ve mekan arasindaki kopuklugun ortadan kalkmasi olarak da ifade
edilebilecek kiiresellesme, diinyanin kiiresel bir pazar hale doniismesine neden
olmus, ticaretin yapisint ve kapsamini degistirmis, ekonomik faaliyetlerin
yuriitildugi is cevresinde degisimi tetikleyerek, birbiriyle c¢elisen pek ¢ok isletme
amacimin ayni anda basarilmasini bir zorunluluk haline getirmistir. Kiiresellesmenin
neden oldugu bu radikal degisiklikler kendisini en fazla iiretim noktasinda
hissettirmistir. Keza maliyetleri diisiirme c¢abast icerisinde olan igletmeler temin,
tedarik ve dretim maliyetlerinin diisik oldugu cografyalarda tesislerini
konumlandirarak bu tesislerden elde edilen ¢iktilar1 kiiresel pazarlara sevk etmek
durumu ile kars1 karsiya kalmiglardir. Boylesi bir zorunluluk tedarik, tiretim ve pazar
yeri arasindaki mal ve/veya hizmet akismnin etkin ve verimli bir sekilde nasil
yonetilebilecegi sorusunu giindeme getirmistir. Bu ve buna benzer sorular, dikkatleri,
en basit ifade ile kaynak ve hedef nokta arasmda herhangi bir yilikiin taginmasi ve
depolanmasima yonelik hizmetler olarak ifade edilebilecek lojistik faaliyetlere
yoneltmistir. Lojistik faaliyetlere yonelik artan ihtiya¢ dogal olarak tagimacilik

sektoriine sirayet etmis ve tasimacilik sektoriiniin gelisimine ivme kazandirmistir.

Tirk Dil Kurumuna gore tagimacilik, “insan, mal vb.nin ¢esitli araglarla bir
yerden bir yere tasinmasi isi, nakliyecilik, nakliyat, transport” olarak tanimlanmistir
(TDK, 2017). Acar ve Koseoglu (2014: 233) tasimaciligi, bir nesnenin bir yerden
baska bir yere fayda saglamak amaciyla hareket ettirilmesi; Koban ve Keser (2013:
135) ise tasimaciligi, kullanicilarm ve ihtiya¢ sahiplerinin ihtiyaglarinin giderilmesi
amacityla esyanin, yiiklerin ihtiya¢ duyulan bolge ve merkezlere zamaninda ve belirli

bir bedel karsiliginda ulastirilmasi olarak tanimlamistir.

Tasimmacilik, tedarik zincirinde fiziksel hareketliligi saglayan en temel

faaliyettir (Waters, 2003: 309). Tedarik zinciri yonetimi, miisteri ve diger paydaslar
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icin deger yaratan mal, hizmet ve bilgi saglamak amaciyla ilk tedarik¢iden son

kullaniciya kadar olan kilit ig stireclerinin entegrasyonudur (Long, 2012: 43).

Tagmmacilik sektoriinde maliyetlerin azaltilmasi konusunda ciddi cabalar
harcanmaktadir (Waters, 2003: 310). Lambert ve arkadaslar1 tasimacilikta maliyetleri
etkileyen faktorleri, triinle ve pazarla iligkili faktorler olmak tizere iki grupta

incelemislerdir (Lambert et al., 1998: 218):

Tablo 4: Tasimacilikta Maliyetleri Etkileyen Faktorler

Uriinle iliskili Faktorler Pazarla iliskili Faktorler
e Yogunluk e Modlar aras1 ve mod i¢i rekabetin derecesi,
o istiflenebilirlik e Uriiniin tasinacagi pazarlarm yeri,
e Ellecleme  kolayligt  veya | e Tasimacilik firmalarma yonelik yasal diizenlemelerin
zorlugu boyutu ve yapist,
o Yiikiimliilik e Pazar i¢i ve pazar dis1 yiik trafigi dengesi,

e Uriin hareketlerinin mevsimsel yapisi,
e Uriin tasimaciliginin i¢ pazara veya dis pazara yapiliyor
olmasi.

Kaynak: (Lambert et al., 1998: 218).

Tablo 4’ten de anlasilacagi gibi tagimacilik maliyetleri hem isletme i¢i hem
de isletme dis1 pek ¢ok faktoriin etkisi altindadir. Rekabet durumu, tasima modlari,
pazarm Ozellikleri, vergiler, devlet politikalari, yolcu ve gonderici tercihleri, tagima
olanaklar1 ve mevsimsel etkiler tasimacilik maliyetlerini etkileyen faktorler

arasindadir (Dogan, 2015: 491).

Tasima ve iletisim araclarinin ¢esitlenmesi, teknolojide yasanan gelismeler ve
tilkeler arasinda yapilan anlagmalar ticareti nemli 6l¢tide kolaylastirmustir. Ticarete
konu olan yiiklerin taginmasinda iirtiniin 6zellikleri, miktari, tasima mesafesi ve
stiresi gibi faktorler g6z oniinde bulundurularak ¢esitli tasima modlar1 arasinda tercih
yapilmaktadir (Waters, 2003: 319). Bu kriterlere ek olarak hangi tasima modunun
tercih edileceginin belirlenmesinde asagidaki kriterler de kullanilmaktadir (Canci ve

Erdal, 2013a: 35):

e Tasima modu igerisinde gerceklesen (tagima, tasima terminalleri,

depolama, giimriikleme, dagitim, paketleme vb.) biitiin maliyetler,
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hizi,

e Tasima giivenligi,

e Hizmet verilen yerlerin sayis1 ve ¢esitliligi,

e Taginacak yiikiin tasima moduna uygunlugu,
e Malin degeri, hacmi, agirhig1 ve biiyukligii,

e Malin raf 6mrii ve iklim sartlarina uygunlugunun kontrolii,

e Malin hasarlara kars1 dayanikliligi,

Sozlesmede belirtilen yerler arasindaki tasima isleminin siiresi ya da teslim

e Diizenli hat seferlerinin siklig1 ve bu seferlere uyulabilmesidir.

Tagimacilik modlar1 farkli sekillerde siniflandirilmakla birlikte en yaygin

kullanimi1 agagidaki gibidir (Waters, 2003: 310):

e Karayolu Tagimaciligi,

e Havayolu Tagimaciligi,

e Demiryolu Tagimaciligi,

e Boru Hatt1 Tagimaciligi,

e Denizyolu Tagimacilig1.

Tablo 5’te bu tagima modlarinin genel ozellikleri karsilastrmali olarak

verilmektedir.

Tablo 5: Tasima Modlarimin Ozelliklerine Gore Karsilastirilmasi

Fiyat Hiz Esneklik Yiik Limiti Ulasilabilirlik
Denizyolu Cok iyi Kotii Kotii Cok iyi Kotii
Karayolu Kotii Iyi Cok iyi Kotii Cok iyi
Demiryolu Orta Orta Iyi Orta Iyi
Havayolu Cok kott Cok iyi Orta Cok kott Orta
Boru Hatt1 Iyi Cok koétit Cok kotit Iyi Cok koétii

Kaynak: (Waters, 2003: 316-317).

Ulkeler veya kitalar arasinda iiriinlerin tasinmasida, ¢ogu zaman tek bir

tasima modunun kullanilmasi miimkiin olmamakta ve birden fazla tasima modunun

ayni anda (karayolu-demiryolu, denizyolu-karayolu vb.) kullanilmas1 gerekmektedir.

Ayrica Tablo 5’ten de anlasilacagi iizere her bir tasima modunun diger tagima
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modlarina gore avantajlar1 ve dezavantajlar1 bulunmaktadir. Modlar arasi tagimacilik,
birden fazla modun avantajlar1 bir araya getirip dezavantajlarint ortadan
kaldirirken, tilkeler veya kitalar arasi tek bir tasima modunun kullanimmin
imkansizligi nedeniyle ortaya c¢ikabilecek sorunlar1 gidermektedir. Karayolu
tasimaciliginin esnekliligiyle denizyolu tagimaciligimin diisiik maliyeti veya karayolu
tasimaciliginin ulasilabilirligi ile havayolu tasimaciligmin hizmin birlestirilmesi
modlar aras1 tasimaciligm 6rnekleri arasinda gosterilebilir. Modlar aras1 tagimaciligin
temel problemi ise, modlar arasinda transferlerin gerceklestirilmesi esnasinda ortaya
cikabilecek gecikmeler ve bu gecikmelerin neden olacagi ek maliyetlerdir (Waters,

2003: 319).

En ¢ok kullanilan tasimacilik modlar1 (karayolu, demiryolu, havayolu, boru

hatt1 ve denizyolu tasimaciligi) asagida agiklanmaktadir.

Karayolu Tasimaciligi: Uluslararasi ticarette kullanilan en eski ve klasik
tasima yontemi olan karayolu tasimaciligi, Ikinci Diinya Savasi’ndan sonra hizli bir
gelisme gostermistir.  Yolcu wulasiminda baglangic ve varis noktalari, yiik
tasimaciliginda ise tretim ve tiiketim noktalar1 arasinda aktarmasiz bir ulasim
olanag1 vermesi, tasima kapasitesi ve gilizergah seciminde esneklik saglamasi, parga
yiiklerin daha kolay ve belli mesafelere kadar daha hizli tasmabilmesi karayolu
tagimaciliginin baslica 6zellikleridir. Bu 6zellikleri yaninda, aktarmali tagimanin s6z
konusu oldugu demiryolu, denizyolu ve havayolu tasimalarinda tamamlayici bir
tagimacilik modu olmas1 sebebi ile tiim diinyada karayolu tagimaciligi, diger tasima
modlarina gore daha hizli bir gelisme gostermistir (Baykal, 2012: 2). Genis
cografyalara erisime ve kapidan kapiya teslimata imkan vermesinden ve mesafenin
cok uzun olmadigi durumlarda daha ekonomik olmasindan dolayr en fazla tercih
edilen tasimacilik modudur (Canci ve Erdal, 2013b: 109). Karayolu tagimaciligimnin
belirtilen avantajlarma ragmen bazi dezavantajlar1 da vardir. Enerji ve akaryakit
maliyetlerinin yiiksek olmasi, karayollarinin tasmacak yiikk miktar1 ve hacmini
siirlandirmasi, uzak mesafelerde tasima maliyetlerinin artmasi, gegilmesi gereken
cografi sinirlar arttikca uyulmasi gereken biirokratik islemlerin karmasiklagmasi,
kot iklim ve yol kosullarindan olumsuz etkilenmesi karayolu tasimacilik modunun

en belirgin dezavantajlaridir (Tseng et al., 2005: 1665).

Havayolu Tasimaciligi: Birinci Diinya Savasi oncesinde sadece askeri

amaglar i¢cin kullanilan havayolu tasimaciligi, savastan sonra ticari faaliyetlerde de
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kullanilmaya baslanmistir (Kogmen, 2014: 9). Havayolu tasimaciliginin tarihsel
gelisimi, diger tagimacilik modlart ile karsilastirildiginda yeni olmasina ragmen, ugak
ve havaalani lokasyon sayisinin artmasiyla birlikte son yillarda kullanim orani da
giderek artig gostermistir (Baki, 2004: 52). Acil ve bozulabilir yiiklerin kisa zamanda
taginmasi, emniyetli ve giivenilir olmasi, diinya geneline yayilmis havaalani aginin
giderek artmasi, diger tasimacilik modlarmna oranla daha diisiik sigorta primlerinin
alinmasi, havayolu tagimaciligmin en Onemli avantajlar1 arasindadwr. Bazi
dezavantajlar1 ise birim tasima maliyetinin yiiksek olmasi ve hava sartlarindan ¢ok
cabuk etkilenmesi olarak sayilabilir (Keskin, 2014: 84; Acar ve Koseoglu, 2014:
242-243; Canc1 ve Erdal, 2013b: 34). Yik tasima kapasitesi daha sinirli olan
havayolu tagimaciligi; genelde agirlig1 az, degeri fazla olan ve zaman yoniinden
hemen tasinmasi gereken yiikler i¢in tercih edilmektedir (Baykal, 2012: 4). Havayolu
tagimaciligi, teslimat hizinin maliyetten daha oncelikli oldugu durumlarda, 6nem

kazanan bir tagimacilik seklidir (Waters, 2003: 315).

Demiryolu Tasimaciligr: Buharli makinenin icadinin ardindan ilk buharl
lokomotifin kullanilmasiyla birlikte demiryolu tagimaciligi yaygin olarak kullanilan
bir tasimacilik modu olmustur. Demiryolu tagimaciligi, uzun mesafelerde, agir ve
hantal yiiklerin taginmasinda ve zamanin esnek oldugu durumlarda kita ici
tasimaciligl i¢in uygun bir alternatiftir. Denizyolu ile baglantili oldugu takdirde
kombine tasimacilik agisindan oldukg¢a etkin olan demiryolu tasimaciligi, tcret
bakimindan karayolundan ucuz fakat denizyolundan daha pahali bir tasimacilik
modudur. Diger tasima modlarina gore daha az kaza riski tasimasi, ¢evreye duyarl
ve yliksek tasima kapasitesine sahip bir tagimacilik modu olmasi, hava sartlarindan
daha az etkilenmesi, enerji tiiketiminin diisiik olmasi ve biiyiik hacimli yiiklerin
taginmasina imkan saglamasi gibi avantajlari nedeniyle toplu tasimacilikta en ¢ok
tercih edilen giivenilir bir tastma modudur. ilk yatirim ve bakim maliyetinin yiiksek
olmasi, okyanus gecisleri i¢in uygun olmamasi acil talepleri karsilamada esnekliginin
diistik olmasi, vagonlarin diizenlenmesi esnasmnda zaman kaybinin yasanmasi ve
sadece sabit terminaller arasinda belirtilen glizergahlar boyunca hareket edebilmesi
demiryolu tasimaciliginin sahip oldugu dezavantajlardan bazilaridir (Acar ve
Koseoglu, 2014: 241; Canct ve Erdal, 2013b: 183-184; Waters, 2003: 311-312;
Tseng et al., 2005: 1665). Kapidan kapiya teslimatlarin s6z konusu oldugu tasima

faaliyetlerinde, demiryolu tasimaciligit belirli bir lokasyona kadar mal
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getirebilmekte, malin kapiya teslimi i¢in karayolu tagimaciligina ihtiya¢ duymaktadir

(Ulastirma Ana Plani Stratejisi, 2005: 7.2-1).

Boru Hatti Tagimaciligi: Tasidig1 yiiklerin cinsine bagli olarak boru hatti
tasimaciligi, diger tasimacilik modlarmma gore farklilik gostermektedir. Teknolojik
gelismelerle birlikte biiyiik hacimli, uzun mesafeli, yiiksek basingla yapilan bu
tasima modunda genellikle petrol, gaz ve benzeri yiik tasimaciligi yapilmaktadir.
Karayolu ve denizyolu tasimaciligina kiyasla tesis yatirim maliyeti olduk¢a yiiksek
olmakla birlikte, hattin kurulmasindan sonraki tasima maliyetleri olduk¢a diistiktiir.
Boru hatt1 tagimaciligi, diger tagima modlarindan daha hizli, giivenli ve cevreci
olmasi, yiiksek kapasite imkani saglamasi, iklim ve yol kosullarindan etkilenmemesi
gibi avantajlara sahip olmakla birlikte, sadece belirli yiiklerin (petrol ve dogal gaz
gibi) sevkiyatinin miimkiin olmasi, hirsizlik ve sabotaj gibi durumlarla kars1 karsiya
kalinmasi gibi dezavantajlari da bulunmaktadir (Koban ve Keser, 2013: 231;

Ulastirma Ana Plan1 Stratejisi, 2005: 7.5-1).

Denizyolu Tasimaciligi: Gegmisi olduk¢a eskiye dayanan denizyolu
tagimacilig1 diinya ticaretinde en ¢ok kullanilan tasimacilik modudur. Tagima
hacminin diger tasima modlarina gore biiyiikk olmasi, uzak mesafelere yiiksek
kapasiteli ve diisik maliyetli tasima yapilmasma imkan vermesi denizyolu
tagimaciliginin tercih edilmesinde en 6nemli etkenlerdir (Waters, 2003: 315). Diinya
ticaret hacminin yaklasik % 90’1 denizyolu tagimacigi ile yapilmaktadir. Bu tagima

moduna iliski ayrintili bilgi agagida verilmektedir.

2.1. Denizyolu Tasimacihg:

Baslangici ¢ok eski devirlere kadar uzanan denizyolu tasimaciliginin gelisimi
uzmanlar tarafindan {i¢ ana evrede siniflandirilmistir. Baglangic1 bilinmemekle
birlikte XV. yiizyila kadar olan donem, ilk evre olarak adlandirilmaktadir. Bu evrede
sahillere bagl olarak kisa mesafelerde denizcilik yapilmistir. XV.- XVI. yiizyillar
arasindaki siire¢ ikinci evre olarak adlandirilmaktadir. Bu evrede pusula ve diirbiiniin
icad1 denizcilikte kat edilen mesafeyi arttirmistir. XVI. yilizyildan sonraki evrede ise
teknolojik yeniliklerin denizyolu tagimaciliginda kullanilmasi, Siiveys (1869) ve
Panama (1914) kanallarinin agilmasi1 gibi gelismeler, kiiresel denizyolu

tagimaciligindaki sirkiilasyonu  artirmis ve  kitalararas1  seyahatlerin
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gergeklestirilmesini miimkiin kilmistir (Kogmen, 2014: 10; Rodrigue et al., 2006:
21). Bunlara ek olarak gemi insa sanayisinde de gelismeler yasanmistir. Teknolojik
yeniliklerin etkisiyle, 1860 yilinda deniz ticaretine uygun ilk ¢elik gemi yapimi
modern tagimaciligl baslatan 6nemli bir gelisme olarak kabul edilmektedir. Bunu
takiben 1860-1914 yillar1 arasinda yelkenli tekneler yerini buharli gemilere birakmis
ve 1912 yilinda ilk dizel motorlu gemi, tasimacilikta kullanilmaya baslanmistir.
Tasmnan yiikiin cinsine gore gemi yapiminda ilk kez 1852’de dokme yiik, 1886’da
tanker, 1880’de soguk ambarl yiik, 1925°te karma yiik, 1956’da kimyasal tanker ve
araba tastyan gemiler ve 1965°te ise ilk hiicresel konteyner gemisi yapilmis ve
boylece yiike uygun daha etkin ve verimli gemi tipleri yayginlagsmaya baslamistir

(Baykal, 2012: 22).

Konteyner ve diger diizenli hat tasimaciligi yapan gemilerin yapilmaya
baslanmasiyla birlikte, yiik ellecleme tekniklerinde devrim niteliginde gelismeler
gozlenmistir (Baykal, 2012: 22). 1960’1 yillarda gemiler, limanlarda zamanlarinin
yaridan fazlasini yiikleme ve bosaltma islemleri ile gegirmekte iken, konteynerler
sayesinde bu siire birka¢ saate inmistir. Konteynerler; yiikiin daha kolay, daha hizli
tasinmasma ve hizli teslimatina, yiikiin hasar gormeden tasinmasina, yanlis
yerlestirmenin ve hirsizliga karsi kayiplarin azaltilmasina, ambalaj ve sigorta
maliyetlerinin azaltilmasina imkan saglamaktadir. Bir tagimacilik modundan digerine
yiikleri minimum gecikmeyle ve verimli bir sekilde tasiyabilmek amaciyla biiyiik

konteyner terminalleri insa edilmeye baslanmistir (Waters, 2003: 319).

Maliyetlerinin havayolu ve karayolu tagimaciligir maliyetlerine gore diisiik ve
tasima hacminin diger tasima modlarina gore biiyiik olmasi, yiik tasimaciliginda
denizyolu tasimaciliginin 6nemini arttiran en 6nemli faktorler arasindadir. Ozellikle
hiz faktoriiniin ¢ok Onemli olmadigi, birim degeri diisiik iirtinlerin taginmasinda
siklikla kullanilmaktadir. Denizyolu tasimaciligi havayolu tasimaciligina gore 22,
karayolu tagimaciligina gore 7 ve demiryolu tagimaciligia gore 3,5 kat daha ucuzdur
(Acar ve Koseoglu, 2014: 238-239; Koban ve Keser, 2013: 196; Waters, 2003: 314).

Tablo 6’da denizyolu tagimaciliginin giglii ve zayif yonleri verilmistir.
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Tablo 6: Denizyolu Tasimacihiginin Giiclii ve Zayif Yonleri

Giiclii Yonleri Zayf Yonleri

e Hava kirliligi yapmayan c¢evreye duyarli | e Tasima hiz1 diistiktiir.
tasimaciliktir.
e Agir ve biyilk hacimli mallarmn | e Kotii hava kosullarindan etkilenmektedir.
tasinmasinda oldukea kullanishdir.
e Kitalararasi denizagir1 tasimacilik yoniinden, | e Yikiin limana gelisi ve limandan teslim
en uygun ve ekonomik tagimacilik modudur. yerine gidisi i¢in karayolu veya demiryolu gibi
ayr1 bir tasima modu gerektirir.

e Uzun mesafeli tasimalarda ton/km maliyeti | e Mallarin limana gelis ve varis yerine teslimi
en diisiik olan tasima modudur. icin, genellikle karayolu ve/veya demiryoluyla
yapilan tagimalarda aktarma gerektirdiginden
mallarin hasar gérme oram ytiksektir.

e Ro-Ro tagimaciligi i¢in uygundur. e Gumriik islemleri ve is¢i grevleri nedeniyle
aksakliklar olabilmektedir.

Kaynak: (Baykal, 2012: 3).

Ulagim hiz1 diger tasima modlarina gore diisiik olmasina ragmen; kaza
riskinin diisiik olmasi, ayrica uzak mesafelere yiiksek kapasiteli ve diisiik maliyetli
tasima yapilmasina imkan vermesi, denizyolu tasimaciligmi en ¢ok tercih edilen
tastma modu haline getirmistir. Tercih edilmesinde diger 6nemli bir etken ise
ozellikle karayolu ve demiryolu tasimaciligiyla birlikte kullanilabilen bir tagima

modu olmasidir (Waters, 2003: 315).

Tagmmacilik bir biitiin olarak ele alindiginda; tasima modlarmin tilkelerin
amaclar1 ve politikalari, alic1 ve gondericilerin gereksinimleri ve ihtiya¢ duyulan yiik
kapasiteleri ile oOrtisecek bir sekilde birbirlerine rakip olmadan, hatta birbirlerini
tamamlayacak sekilde kullanilmas1 gerekmektedir. Denizyolu tasimaciligi, karayolu
ve demiryolu tagimaciligi ile birlikte kullanilarak, mal ve/veya hizmetlerin kisa
siirede, dustik fiyatla ve giivenli bir sekilde tasmmnmasina imkan vermektedir.
Denizyolu tasimaciliginda limandan-limana olan tasimacilik anlayisi, birden fazla
tastma modunun bir arada kullanilmaya baslanmas: ile birlikte, mallarin alicidan
satictya dogrudan teslim edilebilmesine imkan vermektedir (Ulastirma Ana Plani

Stratejisi, 2005: 7.3-2).

Denizyolu ile taginacak yiikler, stvi ve kuru yiikler olmak {izere iki gruba
ayrilmaktadir. Siv1 yiikler; petrol, kimyevi yaglar, bitkisel yaglar ve gazlardir. Kuru

yiikler ise maden cevheri, hububat gibi ambalajli veya ambalajsiz (dokme) yiiklerden
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olugsmaktadir. Yiik cesitleri ve tiirleri liman se¢iminde belirleyici faktorler arasinda

yer almaktadir (Canci ve Erdal, 2013b: 310).

2.1.1. Diinya’da Denizyolu Tasimacihg:

Diinya ekonomisinde meydana gelen biiytime, durgunluk ve gerilemelere
paralel olarak, denizyolu tasimaciligi da degisimler gostermektedir. Bu sebeple
diinyada yasanabilecek ekonomik krizler, tilkelerin ticaretini olumsuz etkileyecegi
icin diinya ticaretinin yaklasik % 90 gibi biiyiik bir paya sahip olan denizyolu
tagimaciligin1 da olumsuz etkilemektedir. Nitekim 2008 yilina kadar biiyiime
gosteren diinya denizyolu tagimaciligi, bu yilda yasanan ve etkilerini sonraki yillarda
da gosteren kiiresel mali krizinden ciddi sekilde etkilenmistir. 2008 yilinda meydana
gelen kiiresel kriz diinya ekonomisinde ciddi bir kii¢iilmeye yol agmistir. Diinya
ticaret hacmi 2007 yilinda % 7,2 oraninda artis gostermis, 2008 yilinda yasanan
krizle birlikte % 2,8’¢ kadar gerilemistir. 2009 yilina gelindiginde ise diinya ticaret
hacmi orani negatif yonde seyretmis ve 13,5 puan gerileyerek % 10,7 oraninda

azalmistir (TOBB, 2009: 4).

2010-2015 yillar1 arasinda diinya ekonomisinde biiytimeler goriilse de biitiin
tilkelerde ekonomik gelismeler beklentilerin altinda seyretmistir. Ekonomik
gelismelerin en 6nemli gostergesi olan diinya ticaret hacmi, 2010 yilinda bir 6nceki
yila gore % 4,2, 2011 yilinda % 2,8, 2012 yilinda % 2,2, 2013 yilinda % 2,5, 2014 ve
2015 yillarinda ise % 2,5 oraninda bir artiy gostermistir (UNCTAD, 2013: 2;
UNCTAD, 2015: 2; UNCTAD, 2016: 2). Diinyada yapilan denizyolu tagimaciligi
ticaret hacmi incelendiginde ise, 2004 yilinda % 5,3’liik biiylime gostererek 6.846
milyon tona ve 2005 yilinda % 3,8’lik biuytme ile 7.109 milyon tona ulastig1
goriilmektedir (UNCTAD, 2006: 6-8). Diinya denizyolu ticaretinin 2006-2015 yillar1
arasindaki gelismeleri tilke gruplar1 ve bolgelere gére dagilimi Tablo 7 ve Tablo 8’de

miktar olarak, Tablo 9 ve Tablo 10°da ise yiizde olarak verilmistir.
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Tablo 7: 2006-2015 Yillar1 Arasinda Yiik ve Ulke Gruplarina Gore Diinya
Denizyolu Ticareti (Milyon Ton)

Yiikleme Bosaltma
Ulke Yil | Toplam | Ham I"Jl;fitrfl(:zlri Kuru | polam | Ham Ufﬁtlffiln Kuru
Gruplar Petrol Yiik Petrol Yiik
ve Gaz ve Gaz
Milyon Ton
2006| 7700,3| 1783,4 914,8| 5002,1| 7878,3| 1931,2 893,7| 5053,4
2007 | 8034,1| 18134 933,5| 5287,1| 8140,2| 1995,7 903,8| 5240,8
2008 | 8229,5| 1785,2 957,0| 5487,2| 8286,3| 19423 934,9| 5409,2
2009 | 7858,0| 1710,5 931,1| 5216,4| 7832,0| 1874,1 921,3| 5036,6
2010| 8408,9| 1787,7 983,8| 5637,5| 8443,8| 19332 979,2| 5531,4
Diinya

2011| 8784,3| 1759,5 1034,2| 5990,5| &797,7| 1896,5 1037,7| 5863,5
2012 9196,7| 1785,7 1055,0| 6356,0| 9188,5| 1929,5 1055,1| 6203,8
2013 9513,6| 17379 1090,8| 6684,8| 9500,1| 1882,0 1095,2| 6523,0
2014| 9843,4| 1706,9 1118,3| 7018,2| 9836,1| 1850,4 1127,1| 6858,6
2015| 10047,5| 1771,0 1175,9| 7100,6| 10033,4| 1916,2 1185,2| 6932,0

2006 | 2460,5| 1329 336,4| 1991,3| 4164,7| 1282,0 535,5| 23472
2007| 2608,9| 135,1 363,0| 2110,8| 3990,5| 1246,0 524,0| 2220,5
2008 | 27154| 1290 4053| 2181,1| 4007,9| 1251,1 523,8| 2233,0
2009 | 25543 1150 383,8| 2055,5| 3374,4| 11253 529,9| 17192

Gelismis 2010| 28654 1359 4223 2307,3| 3604,5| 11654 522,6| 19165
Ekonomiler 2011| 2982,5 117,5 451,9| 2413,1| 3632,3| 1085,6 581,3| 19654
2012 3122,9| 1252 459,7| 2538,0| 37002| 1092,6 556,5| 2051,1

2013 | 3188,3 114,4 470,5| 2603,4| 3679,4| 1006,7 556,6| 2116,0
2014 | 3343,7 121,8 463,4| 2758,5| 3690,1 964.,4 518,9| 2206,8
2015| 3423,4 135,6 467,2| 2820,6| 3733,7| 994,3 530,9| 2208,5

2006| 4103 1231 413| 2459 70,6 56 3,1 61,9
2007| 407.9| 124.4 39,9 2437 76,8 7.3 35| 66,0

2008| 4315 1382 36,7 2566 89,3 6.3 38| 792

2009| 5053| 142,1 444| 3188 93,3 3,5 46| 853

Gecis 2010 5157|1502 459| 319,7| 122,1 3,5 46| 1140
Ekonomileri | 2011| 5050 1326 42,0| 3305 156,7 42 44| 148,
2012 5442|1356 403| 3683| 1481 3,8 40| 1403

2013|  551,9| 1451 32,1 3748 77,4 1,1 10,6| 65,7

2014| 5927 1521 36,8| 403,8 68,7 0,2 42| 643

2015| 6323 1644 43,1|  424,7 58,6 0,3 43| 54,0

2006| 4829,5| 15275 537,1| 2765,0| 3642,9| 6436 355,1| 26443

2007| 5017,2| 1553,9 530,7| 2932,6| 4073,0| 742.4 376,3| 2954,3

2008 | 5082,6| 1518,0 515,1| 3049,6| 4189,1| 6849 407,2| 3097,0

2009| 4798,4| 14535 502,9| 2842,0| 4364,2| 7453 386,9| 32321

Gelisen 2010| 5027,8| 1501,6 515,6| 3010,5| 4717,3| 7644 452,0| 3500,9

Ekonomiler 2011 | 5296,8| 15094 540,4| 3247,0f 5008,8| 806,7 452,1| 3750,0
2012 5529,6| 15249 555,0| 3449,7| 5340,1 833,1 494,7| 4012,4
2013 | 5773,4| 14785 588,2| 3706,7| 5743,4| 874,2 527,9| 43413
2014 5907,1| 14329 618,2| 3855,9| 60773 885,7 604,1 | 4587,5
2015 5991,8| 1470,9 665,6| 38553 | 6241,0) 921,6 649,9| 4669,5

Kaynak: (UNCTAD, 2015: 8).
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Tablo 8: 2006-2015 Yillan1 Arasinda Yiik ve Ulke Gruplarina Gére Diinya
Denizyolu Ticareti (Milyon Ton)

Yiikleme Bosaltma
Ulke Yil | Toplam| Ham I"Jl;fitrfl(:zlri Kuru | pootam | Ham Ufﬁtlffiln Kuru
Gruplar Petrol Yiik Petrol Yiik
ve Gaz ve Gaz
Milyon Ton
2006 721,9] 353,8 86,0 2822 3498 41,3 39,4 269,1
2007| 732,0| 362,5 81,8| 287.6| 380,0 45,7 445 289,8
2008 766,7| 3792 83,3| 3042| 3766 45,0 43,5 288,1
2009 708,0| 354,0 83,0| 2710 386,8 44,6 39,7 302,5
_ 2010 754,0| 351,1 92,0| 310,9| 4169 42,7 40,5| 333,7
Afrika 2011|  7237| 3380 68,5 3172 3782 37.8|  463| 2941
2012 757,8| 364,2 70,2| 323.4| 3936 32,8 51,0 3098
2013| 8153| 3275 82,4| 4053| 4322 36,6 653 3303
2014| 7574 2993 743| 383,7| 496,6 37,2 71,0| 3615
20151 756,1| 2947 58,6 402,8| 4836 394 70,1| 3742
2006| 1030,7| 2513 93,9| 6855 3734 49,6 60,1| 263,7
2007| 1067,1| 2523 90,7| 724,2| 4159 76,0 64,0| 2759
2008 | 1108,2| 234,6 93,0/ 780,6| 436,8 74,2 69,9 292,7
2009 1029,8| 225,7 74,0 730,1| 3719 64,4 73,6|  234,0
2010 1172,6| 241,6 85,1| 846,0| 4487 69,9 74,7|  304,2
AL 2 2011| 12392] 2538  835| 901,9| 5083 71,1 739 3634
2012 1282,6| 2533 85,9| 943.4| 546,7 74,6 83,6 388,5
2013 | 1263,7| 240,0 69,8 953,9| 5694 69,4 89,4| 410,7
20141 12922 232,6 76,4 9831 571,7 65,1 99.8|  406,8
20151 1327,6| 2235 83,8| 10203 593,6 65,8 101,1| 426,7
2006 3073,1| 921,2| 357,0| 1794,8| 2906,8| 552,7| 248.8| 21053
2007 | 3214,6| 938,2| 358,1| 1918,3| 3263,6| 620,7| 260.8| 2382.1
2008 | 3203,6| 902,7| 338,6| 1962,2| 3361,9| 5656 286.8| 25095
2009 3054,3| 872,3| 345,8| 1836,3| 3592,4| 636,3| 269,9| 26862
2010 3094,6| 907,5| 338,3| 1848,8| 38382 651,8| 333,1| 2853.4
Asya 2011 3326,7| 916,0| 388,2| 2022,6| 4108,8| 697,8| 328,0| 30829
2012 3480,9| 905,8| 398,1| 2177,0| 4386,9| 725,7| 355,5| 33057
2013 | 3686,9| 909,4| 4352| 2342,4| 4728,7| 767.4| 369.2| 3592.1
2014 | 3849,4| 899.4|  466,5| 2483,6| 5023,1| 782,5| 429.2| 38114
2015| 3899,9| 951,0| 522,3| 2426,7| 5151,3| 815,6| 474.6| 3861,1
2006 3.8 12 0,1 2,5 12,9 0,0 6,7 6,2
2007 35 0,9 0,1 2,5 13,5 0,0 7,0 6,5
2008 42 1,5 0,1 2,6 13,8 0,0 7.1 6,7
2009 6,3 1,5 0,2 4,6 13,1 0,0 3,6 9,5
2010 6,5 1,5 0,2 48 13,4 0,0 3,7 9,7
Olyanisya 2011 7,1 1,6 0,2 53 13,5 0,0 3.9 9,6
2012 8,3 1,6 0,8 5,9 13,0 0,0 4,6 8.4
2013 75 1,6 0,8 5,1 13,1 0,8 4,1 8,2
2014 8,1 1,6 0,9 55 12,9 0,9 4,1 7.9
2015 8,2 1,7 0,9 55 12,5 0,9 4,1 75

Kaynak: (UNCTAD, 2015: 9).
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Tablo 9: 2006-2015 Yillar1 Arasinda Yiik ve Ulke Gruplarina Gore Diinya
Denizyolu Ticareti (%)

Yiikleme Bosaltma
Petrol Petrol
Ulke Gruplan Yl | Toplam IE} ?;21 Uriinleri I;‘::i:l Toplam Ifelt ?;21 Uriinleri I;‘::;l
ve Gaz ve Gaz
Yiizde Oran
2006 100,0 23,2 11,9 65,0 100,0 24,5 11,3 64,1
2007 100,0 22,6 11,6 65,8 100,0 24,5 11,1| 64,4
2008 100,0 21,7 11,6 66,7 100,0 23,4 11,3 653
2009 100,0 21,8 11,8 66,4 100,0 23,9 11,8 64,3
. 2010 100,0 21,3 11,7 67,0 100,0 22,9 11,6 65,5
Diinya 2011 100,0] 20,0 L8|  682] 100,0] 216 18| 66,6
2012 100,0 19,4 11,5 69,1 100,0 21,0 11,5 67,5
2013 100,0 18,3 11,5 70,3 100,0 19,8 11,5 68,7
2014 100,0 17,3 11,4 71,3 100,0 18,8 11,5 69,7
2015 100,0 17,6 11,7 70,7 100,0 19,1 11,8 69,1
2006 32,0 7,4 36,8 39,8 52,9 66,4 59,9| 46,4
2007 32,5 7,5 38,9 39,9 49,0 62,4 58,0 42,4
2008 33,0 7,2 42,3 39,7 48,4 64,4 56,0 41,3
2009 32,5 6,7 41,2 39,4 43,1 60,0 57,5 34,1
Gelismis 2010 34,1 7,6 42,9 40,9 42,7 60,3 53,4| 34,6
Ekonomiler 2011 34,0 6,7 43,7 40,3 41,3 57,2 56,0 33,5
2012 34,0 7,0 43,6 39,9 40,3 56,6 52,7 33,1
2013 33,5 6,6 43,1 38,9 38,7 53,5 50,8| 32,4
2014 34,0 7,1 41,4 39,3 37,5 52,1 46,0 32,2
2015 34,1 7,7 39,7 39,7 37,2 51,9 4481 31,9
2006 53 6,9 4,5 4,9 0,9 0,3 0,3 1,2
2007 5,1 6,9 4,3 4,6 0,9 0,4 0,4 1,3
2008 5,2 7,7 3,8 4,7 1,1 0,3 0,4 1,5
2009 6,4 8,3 4,8 6,1 1,2 0,2 0,5 1,7
Gecis 2010 6,1 8,4 4,7 5,7 1,4 0,2 0,5 2,1
Ekonomileri 2011 5,7 7,5 4,1 5,5 1,8 0,2 0,4 2,5
2012 5,9 7,6 3,8 5,8 1,6 0,2 0,4 2,3
2013 5,8 8,3 2,9 5,6 0,8 0,1 1,0 1,0
2014 6,0 8,9 33 5,8 0,7 0,0 0,4 0,9
2015 6,3 9,3 3,7 6,0 0,6 0,0 0,4 0,8
2006 62,7 85,6 58,7 55,3 46,2 33,3 39,7| 52,3
2007 62,4 85,7 56,9 55,5 50,0 37,2 41,6 564
2008 61,8 85,0 53,8 55,6 50,6 35,3 43,6 57,3
2009 61,1 85,0 54,0 54,5 55,7 39,8 42,0 64,2
Gelisen 2010 59,8 84,0 52,4 53,4 55,9 39,5 46,2| 63,3
Ekonomiler 2011 60,3 85,8 52,2 54,2 56,9 42,5 43,6 64,0
2012 60,1 85,4 52,6 54,3 58,1 432 46,9| 64,7
2013 60,7 85,1 53,9 55,4 60,5 46,4 48,2 66,6
2014 60,0 83,9 55,3 54,9 61,8 47,9 53,6 66,9
2015 59,6 83,1 56,6 54,3 62,2 48,1 54,8| 67,4

Kaynak: (UNCTAD, 2015: 10).
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Tablo 10: 2006-2015 Yillar1 Arasinda Yiik ve Ulke Gruplarina Gore Diinya
Denizyolu Ticareti (%)

Yiikleme Bosaltma
Ulke Yil | Toplam| 2™ I"Jl;fitrfl(:zlri Kuru ) o jam | Ham UPrfltr:nloelrl Kuru
Gruplan Petrol ve Gaz Yiik Petrol ve Gaz Yiik
Yiizde Oran
2006 9,4 19,8 9,4 5,6 4.4 2,1 4.4 5,3
2007 9,1 20,0 8,8 5,4 4,7 2,3 4,9 55
2008 9,3 21,2 8,7 5,5 4,5 2,3 4,7 5,3
2009 9,0 20,7 8,9 52 4,9 2,4 43 6,0
Afrika 2010 9,0 19,6 9,4 5,5 4,9 2,2 4,1 6,0
2011 8,2 19,2 6,6 5,3 43 2,0 4,5 5,0
2012 8,2 20,4 6,6 5,1 43 1,7 4.8 5,0
2013 8,6 18,8 7,6 6,1 4,5 1,9 6,0 5,1
2014 7,7 17,5 6,6 5,5 4,8 2,0 6,3 5,3
2015 7,5 16,6 5,0 5,7 4,8 2,1 5,9 5,4
2006 13,4 14,1 10,3 13,7 4,7 2,6 6,7 52
2007 13,3 13,9 9,7 13,7 5,1 3,8 7,1 5,3
2008 13,5 13,1 9,7 14,2 5,3 3,8 7,5 5,4
2009 13,1 13,2 7,9 14,0 4,7 34 8,0 4,6
Amerika 2010 13,9 13,5 8,7 15,0 5,3 3,6 7,6 5,5
2011 14,1 14,4 8,1 15,1 5,8 3,7 7,1 6,2
2012 13,9 14,2 8,1 14,8 5,9 3,9 7,9 6,3
2013 13,3 13,8 6,4 14,3 6,0 3,7 8,2 6,3
2014 13,1 13,6 6,8 14,0 5,8 3,5 8,9 5,9
2015 13,2 12,6 7,1 14,4 5,9 34 8,5 6,2
2006 39,9 51,7 39,0 35,9 36,9 28,6 27,8 41,7
2007 40,0 51,7 38,4 36,3 40,1 31,1 28,9| 45,5
2008 38,9 50,6 35,4 35,8 40,6 29,1 30,7| 46,4
2009 38,9 51,0 37,1 35,2 45,9 34,0 29.3| 33,3
2010 36,8 50,8 34,4 32,8 45,5 33,7 34,0 51,6
Asya 2011 37,9 52,1 37,5 33,8 46,7 36,8 31,61 52,6
2012 37,8 50,7 37,7 34,3 47,7 37,6 33,7 53,3
2013 38,8 52,3 39,9 35,0 49,8 40,8 33,7 55,1
2014 39,1 52,7 41,7 35,4 51,1 423 38,1| 55,6
2015 38,8 53,7 44,4 34,2 51,3 42,6 40,0 55,7
2006 0,0 0,1 0,01 0,0 0,0 - 0,7 0,1
2007 0,0 0,1 0,01 0,0 0,0 - 0,8 0,1
2008 0,1 0,1 0,01 0,0 0,0 - 0,8 0,1
2009 0,1 0,1 0,02 0,1 0,1 - 0,4 0,2
2010 0,1 0,1 0,0 0,1 0,1 - 0,4 0,2
Okyanusya 2011 0,1 0,1 0,0 0,1 0,1 - 0,4 0,2
2012 0,1 0,1 0,1 0,1 0,1 - 0,4 0,1
2013 0,1 0,1 0,1 0,1 0,1 - 0,4 0,1
2014 0,1 0,1 0,1 0,1 0,1 - 0,4 0,1
2015 0,1 0,1 0,1 0,1 0,1 - 0,3 0,1

Kaynak: (UNCTAD, 2015: 11).
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Diinyadaki denizyolu yiik tagimaciligi miktari, 2006 yilinda 15.578,6 milyon
ton olup, bunun % 4943’0 yikleme, % 50,57°si bosaltma faaliyetiyle
gergeklestirilmistir. 2007 yilinda % 3,82’lik artisla 16.174,3 milyon ton (% 49,67 si
yiikleme, % 50,3311 bosaltma), 2008 yilinda % 2,11’lik artigla 16.515,8 milyon ton
(% 49,831 yikleme, % 50,17’si bosaltma), 2009 yilinda % 5’lik azaligla 15.690
milyon ton (% 50,08’1 yiikkleme, % 49,92’si bosaltma), 2010 yilinda % 7,41°lik
artigla 16.852,7 milyon ton (% 49,9’u yiikleme, % 50,1°1 bosaltma) ve 2011 yilinda
ise % 4,33’liik artisla 17.582 milyon ton (% 49,96’s1 yiikleme, % 50,04’i bosaltma)

olarak gerceklestirilmistir.

2011 yilinda denizyolu tasimaciligi (LNG piyasalar1 hari¢) genel itibariyle
yetersiz ve zayif bir performans gostermistir. 2008 yilindan sonra tekrar bir
ekonomik krizin yasanabilme olasiligi, Japonya’da yasanan iki biiyiikk deprem ve
tsunami, Avustralya’da yasanan biiyiik sel baskin1 2011 yilinda denizcilik sektoriinii

olumsuz yonde etkilemistir (Deniz Sekt6rii Raporu, 2011: 1).

2012 yilinda diinyada yapilan denizyolu yiik tasimaciligi miktart % 4,55°lik
artigla 18.385,2 milyon ton olup, bunun % 50,02’si yiikkleme, % 49,981 bosaltma
faaliyetiyle gerceklestirilmistir. 2013 yilinda % 3,41°lik artisla 19.013,7 milyon ton
(% 50,041 yiikleme, % 49,96’s1 bosaltma), 2014 yilinda % 3,50’lik artigla 19.679,5
milyon ton (% 50,02’si yiikkleme, % 49,981 bosaltma) ve 2015 yilinda ise % 2,03 liik
artigla 20.080,9 milyon ton (% 50,04’ yiikleme, % 49,96’s1 bosaltma) olarak
gerceklesmistir.

2006-2015 wyillar1 arasinda yiikk cinsine gore yiikkleme ve bosaltma
faaliyetlerine bakildiginda en biiyiik payn kuru yiik cinsinde oldugu goriilmektedir.
Ulke gruplarina gore toplam yiik tasimaciliginin yaridan fazlasi, gelisen ekonomiler
tarafindan gergeklestirilmekte, onlar1 sirasiyla gelismis ekonomiler ve gecis
ekonomileri izlemektedir. Diinya denizyolu yiik tasimaciliginda kitalar arasmdaki
dagilima bakildiginda ise en biiyiikk payin Asya kitasina ait oldugu ve Asya-Avrupa
hattinin, deniz tagimaciliginda en 6nemli hatlardan biri oldugu goriilmektedir. Asya

kitasini sirastyla Amerika, Afrika ve Okyanusya izlemektedir.

2006-2015 yillar1 arasindaki diinya denizyolu ticaret istatistikleri
incelendiginde (2009 yili hari¢) ticaret hacimlerinde artis yasandigi gozlenmistir.

Ulke gruplar1 kapsaminda en fazla yiik ellegclemesinin, igcinde Cin’inde bulundugu
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gelismekte olan ekonomilerde yapildigi goriilmektedir. Biiyiik oranda hammadde
bosaltmasi yapan ve tretimi yapilan mallar1 diger {lilkelere yollayan gelismis
ekonomilerde ise yiikleme miktarlarinin bosaltma miktarlarina gore daha fazla

oldugu goriilmektedir.

Ozellikle denizyolu tasimaciiginda yogun bir sekilde kullanilan
konteynerlerin, diinya ¢apinda tasimacilik miktarlar1 incelendiginde; 2012 yilinda
153 milyon TEU olan diinya konteyner tasimaciligi, 2013 yilinda % 4,6 oraninda bir
artis gostererek 160 milyon TEU, 2014 yilinda % 5,3 oraninda artis gostererek 171
milyon TEU ve 2015 yilinda ise % 2,4 oraninda bir artis gostererek 175 milyon
TEU’ya ulasmistir (UNCTAD, 2014: 17; UNCTAD, 2015: 21; UNCTAD, 2016: 17).

Diinya deniz ticaret filo gelisimi incelendiginde; Ocak 2013 itibari ile diinya
deniz ticaret filosunun bir onceki yila gore % 6,5’lik bliylime ile 1,63 milyar dwt,
Ocak 2014 itibari ile % 3,6’lik artigla 1,69 milyar dwt, Ocak 2015 itibari ile % 3,5’lik
bir artigla 1,75 milyar dwt ve Ocak 2016 itibari ile % 3,4’lik bir artigla 1,8 milyar
dwt’ye ulastigi gorilmektedir (UNCTAD, 2013: 36; UNCTAD, 2014: 28;
UNCTAD, 2015: 30; UNCTAD, 2016: 30).

Diinyada en biiylik armator {ilkelere bakildiginda ise Yunanistan, % 16’lik bir
payla en biiyiik armator iilke konumundadir. Yunanistan’t sirasiyla Japonya, Cin,
Almanya ve Singapur izlemektedir. Diinya armatorliik sayisinda ilk beste olan bu
ilkeler, diinya yilik kapasitesinin yaridan fazlasini kontrol etmektedir. Diinya
siralamasinda ilk on armator iilkelerden besi Asya’da, dordii Avrupa’da ve biri ise
Birlesik Devletlerde yer almaktadir. Son on yilda Almanya, Norve¢ ve Birlesik
Devletler 2005°ten bugiine pazar paylarmi kiictiltiirken; Cin, Hong Kong, Giiney
Kore ve Singapur’un en biiyilk armatorler arasinda pazar paylarmi arttirdiklari

goriilmektedir (UNCTAD, 2015: 35).

2.1.2. Tiirkiye’de Denizyolu Tasimacihig:

Turkiye bulundugu cografi konum ile tasimacilik sektoriinde yiiksek
potansiyele sahip bir tilkedir. “Tiirkiye ti¢ kitanin kesistigi noktadaki cografi konumu
nedeniyle, Cebelitarik Bogazi ile Atlas Okyanusuna, Siiveys kanali ile Arap

Yarimadas1 ve Hint Okyanusuna, Tiirk Bogazlarinin Karadeniz-Akdeniz Baglantilar1
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ile Avrasya ve Uzakdogu’ya uzanan bir ulasim agmin odak noktasidir” (Ulastirma

Ana Plani Stratejisi, 2005: 7.3-1).

Tiirkiye’nin yillar itibariyle dis ticaret tasimalar1 miktar yiizdelerinin verildigi
Tablo 11°de yer alan verilere gore, 2013 yilinda dis ticaret hacminin (miktar olarak)
% 86,41, 2014 yilinda % 86,2’si, 2015 yilinda ise % 87,7’si denizyoluyla
taginmaktadir. 2014 yilinda denizyolu tagimaciligt % 0,2 azalmis ve 2015 yilinda ise
% 1,5 oraninda artis gostermistir (Deniz Sektorii Raporu, 2015: 86).

Tablo 11: Yillar itibariyle Tiirkiye’nin Dis Ticaret Tasimalar1 Miktar Yiizdesi

(“o)
Boru Hatt1
Yillar Denizyolu Karayolu Demiryolu Havayolu ve
Diger
2006 87,4 10,4 1,1 0,1 1,0
2007 87,4 10,0 1,1 0,6 0,9
2008 86,5 10,7 1,1 0,7 1,0
2009 85,0 12,6 0,8 0,8 0,8
2010 85,6 12,5 0,8 0,3 0,8
2011 85,8 11,8 0,8 0,4 1,2
2012 87,0 10,7 0,6 0,4 1,4
2013 86,4 11,4 0,5 0,4 1,3
2014 86,2 11,2 0,4 0,5 1,7
2015 87,7 10,7 0,5 0,4 0,7

Kaynak: (Deniz Sektorii Raporu, 2015: 86).

Tirkiye’de yapilan ihracatin, tasimacilik modlart itibari ile dagilimi
degerlendirildiginde, denizyolu ve karayolu tasimaciliginin agirlikli olarak
kullanildig1 goriilmektedir. Denizyolu tasimaciligi ile ihracat, 2012 yilinda
% 51,2’lik pay ile 77.983 milyon dolara, 2013 yilinda % 54,6’lik pay ile 82.930
milyon dolara, 2014 yilinda % 54,8’lik pay ile 86.304 milyon dolara ve 2015 yilinda
ise % 54,3’liikk pay ile 78.046 milyon dolara ulasmistir. Tagima modlarinin 2015
yilindaki ihracat paylarma bakildiginda denizyolu tasimaciliginin % 54,3’lik bir
payla toplam ihracat miktarinin yaridan fazlasma sahip oldugu goriilmektedir. Tablo
12°de 2012 - 2015 yillar1 arasinda tasima modlarina gore yapilan ihracat miktarlari

verilmistir.
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Tablo 12: Tasima Modlarina Gore Thracat Degerleri

2012 2013 2014 2015
Milyon Pay Milyon Pay Milyon Pay Milyon Pav %
Dolar % Dolar % Dolar % Dolar ay 7o
Denizyolu 77.983 51,2 82.930 54,6 86.304 54,8 78.046 54,3
Demiryolu 1.017 0,7 956 0,6 922 0,6 806 0,6
Karayolu 50.440 33,1 53.674 35,4 55.270 35,1 46.720 32,5
Havayolu 21.781 14,3 12.960 8,5 14.103 8,9 17.276 12,0
Boru Hatt 1238 08 1279 | 08 1.008| 06| 1010 0,7
ve Diger
?enel 152.459 | 100,0 151.799 | 100,0 157.607 | 100,0 | 143.858 100,0
oplam

Kaynak:(http://www.tuik.gov.tr/PreTablo.do?alt_id=1046, E.T. 06.07.2016 TUIK

verilerinden derlenmistir).

Denizyolu tagimacilig ile ithalat degerleri incelendiginde ise 2012 yilinda
% 54,5’lik pay ile 129.629 milyon dolara, 2013 yilinda % 55,6’lik pay ile 139.927
milyon dolara, 2014 yilinda % 58,4’liikk pay ile 141.381 milyon dolara ve 2015

yilinda ise % 60,1’lik pay ile 124.439 milyon dolara ulastigi goriilmektedir.

Denizyolu tagimaciligin ithalat tutari, 2015 yilinda azalmis diger yillarda ise artis

gostermistir. Tasima modlarmmn 2015 yilindaki ithalat paylarina bakildiginda,

denizyolu tagimacihigimin % 60,1’lik bir payla toplam ithalat miktarmnin yaridan

fazlasina sahip oldugu goriilmektedir. Tablo 13°te 2012 - 2015 yillar1 arasinda tagima

modlarina gore yapilan ithalat miktarlar1 verilmistir.

Tablo 13: Tasima Modlarina Géore ithalat Degerleri

2012 2013 2014 2015
Milyon | Pay | Milyon Pay Milyon Pay Milyon Pay
Dolar % Dolar % Dolar % Dolar %

Denizyolu 129.029 | 54,5 | 139.927 | 55,6 | 141.381 58,4 | 124.439 | 60,1
Demiryolu 2.346 1,0 1.773 0,7 1.207 0,5 1.170 0,6
Karayolu 39.414 16,7 | 40.058 15,9 37.301 15,4 34.364 16,6
Havayolu 23.797 10,1 32.603 13,0 24.697 10,2 19.976 9,6
B?Vru Hatti ve 41.958 17,7 37.300 14,8 37.591 15,5 27.258 13,2
Diger

Genel Toplam 236.544 | 100,0 | 251.661 | 100,0 | 242.177 | 100,0 | 207.207 | 100,0

Kaynak:(http://www.tuik.gov.tr/PreTablo.do?alt_id=1046, E.T. 06.07.2016 TUIK

verilerinden derlenmistir).
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Tiurkiye’nin denizyolu tagimaciligi dis ticaret istatistiklerine bakildiginda,
stirekli bir artig gosterdigi, 2015 yilinda % 57,7°1ik bir payla (202.485 milyon dolar)

toplam dig ticaret miktarin yaridan fazlasina sahip oldugu goriilmektedir.

2014 yilinda Tiirkiye’de elleclenen yiik miktarim % 42’si Marmara, % 33’1
Akdeniz, % 16’s1 Ege ve % 9’u Karadeniz Bolgesi’'nde gergeklestirilmistir
(TURKLIM, 2015: 32). Bolgesel yiik ellegleme kapasitesi bakimmdan Marmara
Bolgesi en yiiksek, Karadeniz Bolgesi ise en diisiik kapasiteye sahiptir. Elleclenen
yiik miktarlarina bakildiginda, Karadeniz Bolgesi’nin sahip oldugu cografi konumun

avantajlarini yeterince kullanamadigi goriilmektedir.

Tiirk deniz ticaret filosunun 2015 yilina ait mevcut durumu, gemi tiplerine,
sayilarina ve tonaj (dwt, grt) degerlerine ait Tablo 14 incelendiginde, 1000 grt ve
tizeri deniz ticaret filosunu olusturan 613 adet gemi bulundugu goriilmektedir. Bu
gemilerin 276’s1 ithal, 337’si ise insa yoluyla edinilmistir (Deniz Sektorii Raporu,
2015: 74). Tablodan deniz ticaret filosunun gemi tiplerine bakildiginda en buyiik
paya sahip kuru yiikk gemileri oldugu, onu sirasiyla dokme yiik gemileri, kimyevi
madde tankerleri, konteyner gemileri, petrol tankerleri, hizmet gemileri ve Ro-Ro

gemileri izledigi gortilmektedir.

Tablo 14: Tiirk Deniz Ticaret Filosunun Ithal-insa Tonaj Dagilhim (1000 grt ve

Uzeri)
Adet DWT GRT

Gemi ithal | insa | Top % ithal insa Top. % ithal insa Toplam %
Tipleri : :

ggnui;(ﬁk 63| 208 | 2714422 451,588 | 822.582|1.274.170 | 14,98 | 311.832| 512.581 | 824.413| 14,52
Dokme

Yiik 78 7 851 13,87|3.859.539 | 200.725|4.060.264 | 47,75 | 2.201.181 124.554 | 2.325.735 | 40,92
Gemisi

Kimyevi

Madde 25| 34 59| 9,62 223274 | 205.534| 428.808 | 5,04 | 142.096| 136.561 | 278.657| 4,91
Tankeri

Konteyner 36| 21 57 93| 717426 | 246.787| 964213 |11,34| 578.771 184.329 | 763.100 | 13,44

Petol 1431 29| 42| 685|1.120403| 44303 |1.016.078 | 12.41| 513.724| 27223 | 540947| 8.94
Tankerleri
RO-RO 221 o 22| 359 231.632 0| 231632 2,72| 550379 0| 550.379| 9,69
Gemisi
IBHE G 121 10| 22| 359| 39753 13240 | 52.993| 062| 32306 4788 | 37.094| 0,65
Gemileri
DIGER 271 28| 55| 896| 596368 | 183.134| 476.994| 5,14| 218811| 140478 | 359.289| 6,93

Toplam 276 | 337 | 613 | 100 | 6.788.847 | 1.716.305 | 8.505.152 | 100 | 4.549.100 | 1.130.514 | 5.679.614 | 100

Kaynak: (Deniz Sektorii Raporu, 2015: 74).
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Tirk deniz ticaret filosunun sicil itibariyle dagilimi1 Tablo 15°te verilmektedir.
Bu Tabloya gore; 613 gemiden 73’tniin (% 11,9) Milli Gemi Siciline (MGS),
540’nin ise (% 88,1) Tirk Uluslararast Gemi Siciline (TUGS) kayithh oldugu
goriilmektedir (Deniz Sektorii Raporu, 2015: 75).

Tablo 15: Tiirk Deniz Ticaret Filosunun Sicil itibariyle Dagilin (1000 grt ve

Uzeri)
Adet DWT GRT

Gemi mGs | Y| 1o % | MGS | TUGS | Toplam | % | MGS | TUGS | Toplam | %
Tipleri GS p- o P o P °
g:;‘;:i{ﬁk 26| 245  271| 44,22| 93.294| 1.180.876| 1.274.170| 14,98| 57.549| 766.865| 824.414| 14,52
Dokme

Yiik 11| 74 85| 13,87] 456.118| 3.604.146| 4.060.264| 47,75 262.689| 2.063.046| 2.325.735| 40,92
Gemisi

Konteyner 9| 48 57| 93| 224283 739.929| 964.212| 11,34| 180.883| 582.217| 763.100| 13,44
Kuru Yiik

- 1 16 17| 2,77| 2356| 120955 123311| 145 1720 85533 87.253| 1,54
Konteyner

Kimyevi

Madde 1| 58 59| 9.62| 1.638| 427.170| 428.808| 5,04| 1.082| 277.575| 278.657| 491
Tankeri

Petrol 6| 36| 42| 685 13.439| 1.177.270| 1.190.709| 14| 7.654| 624.047| 631.701| 11.12
Tankeri

Diger 41] 95| 136| 23,03| 18.759| 379.262| 398.021 50 511.383| 790.525| 1.301.908| 22
Toplam 73| 540 613| 100| 840.280| 7.664.872| 8.505.152| 100 559.450| 5.120.166| 5.679.614| 100

Kaynak: (Deniz Sektorii Raporu, 2015: 75).

Tablo 15°te Tiirk deniz ticaret filosunun gemi tipleri dikkate alinarak MGS ile
TUGS dwt gelisimleri incelendiginde; filoda, dwt olarak 2012-2013 yillar1 arasinda
% 13, 2013-2014 yillar1 arasinda ise % 5,7 oraninda diisiis yasandig1 goriilmektedir.
En fazla diististin yasandig1 gemi tipleri; % 14,6 ile petrol tankerleri, % 3,9 ile dokme
yik gemileri, % 7,5 ile kuru yiik gemileri ve % 17,4 ile kimyevi madde tankerleri
olmustur. 2014-2015 yillar1 arasinda ise filoda % 1,8 oraninda bir artis yasanmustir.
En fazla artisa sahip olan gemi tiplerinin ise % 14,7 ile petrol tankerleri ve % 14,6 ile
konteyner gemileri oldugu goriilmektedir (Deniz Sektorii Raporu, 2014: 42; Deniz
Sektorii Raporu, 2015: 64).

Deniz Sektorii Raporu (2014: 58; 2015: 79) verilerine gore; 1 Ocak 2015
itibariyle diinya genelinde agik sicil bayrakli en fazla filoya sahip 30 tilkenin dagilimi
(1000 grt ve tizeri) incelendiginde, ilk tigte yer alan iilkelerin sirasiyla Yunanistan,

Japonya ve Cin oldugu, Tirkiye’nin ise 13. sirada yer aldig1 goriilmektedir. 1 Ocak
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2016 itibariyle ise Yunanistan, Cin ve Japonya’nin siralamasinda herhangi bir

degisiklik olmaz iken, Tiirkiye 14. siraya gerilemistir.

Tiirkiye’nin sahip oldugu cografi konumunun avantajima ragmen, denizcilik
sektoriinde diinya tilkelerinin gerisinde kaldig1 goriilmektedir. Tiirkiye’de denizcilik
sektoriiniin geliserek diger lilkelerle rekabet edebilmesi i¢in, sektdre yonelik olarak
devlet tesvik politikalarinin gelistirilmesi, biirokratik islemlerin daha hizli ve etkin
bir sekilde uygulanmasi ve sektore yonelik egitimli personelin yetistirilmesi

gerekmektedir.

2.2. Denizyolu Tasimacihginda Limanlar

Tagimacilik sektoriinde 6nemli bir paya sahip olan denizyolu tagimacigmin
temel altyapisini limanlar olusturmaktadir. Denizyolu tagimaciliginda istenilen
sonuglarin elde edilebilmesi i¢in saglam ve yeterli bir liman altyapisinin
olusturulmasi, miisteri istek ve gereksinimlerini karsilayabilecek, miisteri tatminini
saglayacak liman hizmetlerinin sunulabilmesi gerekmektedir (Usluer ve Alkan, 2015:
1).

Tirk Dil Kurumu (TDK, 2016) limani, “gemilerin yolcu indirip-bindirme,
yiikleme-bosaltma, baglama ve beklemelerine elverisli su derinligine sahip, teknik ve
sosyal altyap1 tesisleri, yonetim, destek, bakim-onarim ve depolama birimleri
bulunan dogal veya yapay olarak riizgar ve deniz tesislerinden korunmus kiy1
yapilar1” seklinde tanimlamaktadir. Ulastirma denizcilik ve haberlesme terim
sozligline gore liman, “gemilerin giivenli olarak yiik ve yolcu alip birakabilecekleri,
kalabilecekleri, barnabilecekleri dogal ya da yapay deniz yeri” dir (UDHB Terim
Sozlugt, 2012: 316). Branch (1986: 2) limani, yiiklerin gemilere yiiklendigi veya
gemilerden bosaltildigl, gemilerin siralarini bekledigi ya da beklemek zorunda
kaldig1 yerleri de icine alan, terminal ya da saha; Stopford (2003: 29) limani,
gemilerin yiiklerini yiiklemek ve bosaltmak amaciyla kiyiya yanastiklari ve
genellikle koy ya da nehir agz1 gibi korunakli derin su alanlarinda yer alan cografi
alan; Talley (2006: 44) limani, kargo veya yolcularm suyollar1 ile kiyilar arasinda
transferini saglayan yerler olmanm yaninda, kargo veya yolcularin tasima modlarimni
degistirdikleri bir tasima ag1; Paixao and Marlowe (2003: 358) limanlari, yiiklerin
gemiden kiytya veya kiyidan gemiye tasmmasma imkan saglayan ve lojistik

hizmetler sunabilen altyap1 ve iistyapilardan olusan alanlar; Carbone and Martino
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(2003: 305) limanlari, yiiklerin bir tasima modundan digerine transferini saglayan
dogal aktarma alanlari; Roa et al. (2013: 1056) ise limanlari, deniz, okyanus ve nehir
gibi suyollarini karaya baglayan alanlar olarak tanimlamistir.

Limanlar genellikle birden fazla terminalden olusmaktadir. Her bir terminal
belirli bir kargo tiirtine gore ayrilmig bir veya daha fazla rithtimdan olusan, limanin
bir bolimiidiir (Mangan et al., 2008: 30). Ticaretin ve tagimacilik modlarinin 6nemli
bir pargasini olusturan limanlarin alt1 temel islevi vardir (Branch, 1986: 2-3):

e Limanlar, gemilere barinma ve agir hava kosullarinda giivenli olarak
bekleyebilecekleri ortami saglamaktadir.

e Limanlarin temel islevlerinden biri karadan denize ve denizden karaya gecisi
saglayan, gemilerin yiikleme bosaltma faaliyetlerine imkan vermesidir.

e Limanlar gemiler i¢in destek hizmetler sunmakta, gemi bakim ve onarimui,
yeni gemi ingasmin yapilabilmesi i¢in uygun ortamlar saglamaktadir.

e Limanlar, sanayinin gelismesinde biiyiik rol oynamakta ve ticaretin uygun
kosullarda  yapilabilmesi i¢cin  gerekli altyapilarm  olusturulmasini
saglamaktadir.

e Limanlar, yiiklerin ellegleme esnasinda zarar gormeden istiflenmesine,
depolanmasina ve kontrollerinin yapilmasima yardimci olmaktadir.

e Liman terminallerinde kullanilabilen ¢ok modlu tagimacilik sistemleri, farkli
tasima modlar1 (karayolu, demiryolu, havayolu) arasindaki baglantiy1
kolaylastirarak  tagimacilik  faaliyetlerinin  daha etkin bir sekilde

gergeklestirilmesini saglamaktadir.

Ulkenin ekonomik yapisi, limanmn bulundugu cografi konum, elleclenen
yiikiin cinsi (stvi ve kuru dokme yiik, genel yiik ve konteyner) gibi faktorler,
limanlarin  baglanti1 noktalarinin  diizenlenmesinde, yapilandirilmasinda ve

yonetilmesinde etkili olan en 6nemli faktorlerdir (Diinya Bankasi, 2007: 81).

Limanlar genellikle liman idaresi, liman yonetimi veya bu kavramlarin yerine
kullanilabilen liman otoritesi olarak da adlandirilan bir yonetim organina sahiptir.
Avrupa Birligi (AB) liman otoritesini, liman tesislerinin insasi, idaresi ve bazen de
isletilmesi gorevinden biiyiik 6l¢iide sorumlu olan devlet, belediye, kamu veya 6zel
kurulus birimleri olarak tanimlamistir. Liman otoritesinin temel gorevi; ekonomik

faaliyetleri ve operasyonlar1 diizenlemek, giivenlik ve ¢evre kontrollerini saglamak,
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gelecekte yapilabilecek sermaye yatirimlarini planlamak, liman hizmetlerini ve

tesislerini isletmektir (Diinya Bankasi, 2007: 77-80).

Diinya bankasi limanlar1 yonetim agisindan, (1) kamu hizmet limani, (2)
takim limanlar1 (tool port), (3) ev sahibi (landlord) limanlar ve (4) tamamen
Ozellestirilmis limanlar olmak tizere dort kategoride incelemektedir. Bu kategoriler
baz1 oOzelliklerine gore birbirinden farklilik gostermektedir. Kamu hizmet
limanlarinda, limandaki bitiin varliklarin ve elleclenen yiiklerin miilkiyeti ve
yonetilmesi kamuya aittir. Diinyada kamu limanlarmin sayis1 giderek azalmakta,
yerini 6zel limanlara birakmaktadir. Takim limanlarinda, liman altyapisinin yani sira
ving ve tesisiler gibi listyapilarin da sahipligi kamu liman yonetimine aittir. Ancak,
bitiin yiik ellecleme islemleri 6zel isletmeler tarafindan yapilmaktadir. Ev sahibi
limanlarda, altyapt ve bunlarin yonetimi limana, rthtim vingleri ve bunun gibi
ekipmanlar ise 6zel sirketlere aittir. Liman ¢alisanlar1 genellikle liman yonetiminin
sahip oldugu tiim ekipmanlar1 kullanabilmektedir. Ozellestirilmis limanlarda ise
limana ait arazi ve ekipmanlarin tamami 6zel sektore aittir ve devletin liman

yonetimi tizerinde herhangi bir yetkisi yoktur (Diinya Bankasi, 2007: 81-83).

Tablo 16’da gosterildigi lizere Baird (1995: 136), kamu ve 6zel sektor
katilimlarmni1 dikkate alarak liman otoritesini, kamu limani, kamu/0zel limani,

ozel/kamu limani, 6zel liman olacak sekilde dort kategoride toplamustir.

Tablo 16: Liman Otoritesi Modelleri

Liman Modeli Arazi Sahibi Diizenleyici isleten
Kamu Limant Kamu Kamu Kamu
Kamu/Ozel Liman1 Kamu Kamu Ozel
Ozel/Kamu Liman1 Ozel Kamu Ozel
Ozel Liman Ozel Ozel Ozel

Kaynak: (Baird, 1995: 136).

Limanlar, sunduklar1 hizmetlerin uluslararasi bir nitelik tagimasi nedeniyle
icinde bulunduklar1 uluslararasi ¢evre kosullarindan yogun olarak etkilenmektedirler.
Diinya ticaretinde, lojistikte, tasimacilikta ve deniz ticaretinde yasanan bir dizi

gelismeler limanlarda bir takim degisimlere yol agmistir. Limanlar, dig ticarete konu
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olan mallarin sadece yiiklenip bosaltildigi yerler olmanin Gtesinde, tiim tasima
modlarinin kesisme noktasi olan lojistik ve dagitim merkezleri haline doniismustiir.
Yasanan degisimler limanlari dogrudan etkilemekte, bazi limanlar eski onemini
kaybederken bazi limanlar, yasanan bu degisimlere uyum saglayabilmesinden dolay1
faaliyetlerini basarili bir sekilde devam ettirebilmektedir. Bu sebeple limanlar, zaman
icerisinde pazardaki degisen konumlarini belirleyebilmek i¢in; bulunduklari ¢cevrede
ortaya ¢ikan degisimleri takip etmek, bu degisimlerin yaratacag: firsat ve tehditleri
ongormek ve buna uygun stratejiler gelistirmek zorundadirlar (TURKLIM, 2007:
13).

2.3. Limanlarin Gelisimi ve Simiflandirilmasi

Denizyolu tasimaciliginda meydana gelen biiyiime, degisim ve rekabetci
sistem beraberinde limanlarda da degisimlere neden olmustur. UNCTAD limanlar1
tic farklh kategoride (nesilde) smiflandirmistir. Bu kategorizasyon, limanin
buyiikliigiine, cografi konumuna ve kamu veya 6zel liman olmasma
dayandirilmamakta: (a) limanin kalkinma politikasina, stratejisine ve tutumuna; (b)
ozellikle bilgi alaninda liman faaliyetlerinin kapsamina ve genisletilmesine, (c) liman
faaliyetlerinin ve organizasyonun entegrasyonuna dayandirilmaktadir (UNCTAD,
1992: 13).

Genel olarak limanlarin gelisimi Tablo 17°de gosterildigi gibi ti¢ nesil altinda
simiflandirilmig, daha sonra bunlara dordiincii nesil limanlar eklenmistir. Liman
nesillerinin belirlenmesinde; yiik tirleri, liman geligimi ile ilgili tutum ve stratejiler,
liman faaliyetleri, organizasyonun oOzellikleri, tretim ozelikleri ve belirleyici

faktorler kullanilmistir.
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Tablo 17: Limanlarin Gelisimi

Birinci Nesil

ikinci Nesil

Uciincii Nesil

Dordiincii Nesil

Gelisim Periyodu 1960 6ncesi 1960 sonrasi 1980 sonrasi 1990 sonras1
-Yik tiirlerinde
. uzmanlasma
.. . -Parca ve -Dokme ve . .
NG SLEIRNS kuru/stvi dskme | birimlestirilmis DTS
ik o konteynerli yiik,
yu ozel yiikler
-Ticari yonli -Kiiresel ticaret
. C -Korunumlu o 1o
Liman gelisimi ile Tasima -Yayilmaci -Uluslar arasi yonlii
ilgili tutum ve i . -Tagima, ticaret icin -Kiiresel ticaret
" modundaki o L
stratejiler . endiistri ve entegre tagima icin lojistik ve
degisim . . . N .
ticaret merkezi merkezi ve dagitim merkezi
noktalari N .
lojistik merkezi platformu
(1) )
(1)Ytukleme, (2) Yukin sekil | (1) ?)
bosaltma, degistirmesi, 2) 3)
Liman faaliyetleri df:polama-, Seylt | gemi 11(? Tl (3),Y s bﬂgl -Ozel tahsis
hizmetleri enddistriyel ve dagitimi, lojistik .
. . terminaller,
-Rihtim ve kiy1 | ticari hizmetler faaliyetler .
AT intermodal
alani -Genisletilmis .
. terminaller
liman alan1
-Yiik akist -Yik/bilgi akist | -Yuk/bilgi akist
-Yiik akist -Yiikin sekil -Yiik/bilgi ve dagitimi
-Bireysel bakim | degistirmesi dagilimi -Katma degerli
Uretim &zellikleri | hizmeti -Birlestirilmis -Coklu hizmet lojistik hizmetler
-Diisiik katma hizmetler paketi -Biitiinlesik
deger -Geligtirilmis -Yiiksek katma lojistik hizmetler
katma deger deger -Yesil liman
-Liman ve liman | -Birlesik liman G e
- topluluklar
. . kullanicilar toplulugu SR
-Limandaki . . . -Tedarik zinciri
- arasindaki yakin | -Limanin ticaret .
bagimsiz S ve liman
. iligki ve tagima o ]
faaliyetler : C biittinlesmesi
. -Liman zincirine .
. -Liman ve L . -Denizyolu
Organizasyon i igerisindeki entegrasyonu
T iman . . . tastyicilari,
ozellikleri faaliyetlerin -Liman ve
kullanicilart - . tasitanlar ve
. . | bagimsiz olmas1 | belediye arasinda | ..
arasindaki resmi ; . limanlar arasinda
-Liman ve yakin iliski A
olmayan . T yakin isbirligi
S belediye - Genisletilmis LS
iliskiler . . -Genisletilmis
arasindaki liman i
e . iman
guinlik iliskiler organizasyonu .
organizasyonu
Belirleyici _ Global teknoloji,
faktorler Isgiicti/sermaye | Sermaye Teknoloji/bilgi uzmanlik,

limanlar aras1 ag

Kaynak:(http://www.unescap.org/sites/default/files/pub_2194 ch3.pdf, E.T.

05.06.2017; Esmer ve Cetin, 2013: 383).
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2.3.1.Birinci Nesil Limanlar

1960 yilma kadar limanlar sadece denizden kiyiya erigsimi saglayan yerler
olarak goriilmistiir. Bu doneme kadar olan limanlar birinci nesil limanlar olarak
adlandirilmaktadir. Ticaret ve tasima faaliyetlerinden izole edilen limanlarin ana
faaliyet konusu yiiklerin yiiklenmesi ve bosaltilmasiydi (Alderton, 2008: 162).
Ayrica bu limanlar, liman ve belediye arasinda kiigiik is birliklerinin
gergeklestirildigi yerler olarak kabul edilmekteydi (Angeliki, 2005: 22). Liman
icerisinde faaliyette bulunan isletmeler arasinda, herhangi bir is birliginin
bulunmamasi sebebiyle limanlar ticaret merkezi haline dontisememistir (Beresford et
al., 2004: 94). Birinci nesil limanlar su derinlikleri genellikle 10 m’yi gegmeyen
dogal nitelikteki limanlardir ve bu tiir limanlarda terminaller bulunmamaktadir

(Canttez, 2011: 155).

2.3.2. ikinci Nesil Limanlar

1960 - 1980 yillar1 arasinda insa edilen limanlar ikinci nesil limanlar olarak
adlandirilmaktadir. Hikiimet ve liman otoritesinden olusan bir sisteme sahip olmalar1
nedeniyle liman hizmet saglayicilar1 birbirlerini anlayabilmekte ve karsilikli ¢ikarlar
icin igbirligi yapabilmektedirler. Endiistriyel limanlar olarak da isimlendirilen ikinci
nesil limanlar bu dénemde ulasim, endiistri ve ticari faaliyetlerin merkezi olarak
goriilmeye baglanmistir. Birinci nesil limanlarla karsilagtirildiginda, ikinci nesil
limanlarin nakliye firmalar1 ve yiikk sahipleri arasmda daha giiclii bir iliskinin
gelismesine imkan sagladigi goriilmektedir. Ikinci nesil limanlar, miisteri
ihtiyaclarinin kargilanmasinin 6nemini anlamiglar ancak miisterilerle uzun stireli
iliski kurma konusunda yetersiz kalmiglardir

(http://www.unescap.org/sites/default/files/pub_2194 ch3.pdf, E.T. 05.06.2017).

Yiklerin birlestirilmesiyle konteynerlestirme onem kazanmaya bagslamistir.
Bu donemde; limanlara daha fazla yatirim yapildigi, gemiye gore yiik degil yiike
gore gemi seciminin bagladigi, limanlar arasi rekabetin arttigi, haberlesme
teknolojilerine olan gereksinimlerin  6nemli oldugu, is giiciine duyulan
gereksinimlerin azaldigi, dokme yiik nedeniyle ¢evre sorunlarmin ve hammadde
kaynaklarmin yakminda kurulan limanlarm sayisinin arttigi goriilmektedir (Baykal,

2012: 126).
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2.3.3. Uciincii Nesil Limanlar

1980°1i yillardan sonra diinya genelinde uluslararasi ticaretin artmasi tictincti
nesil limanlarin ortaya ¢ikmasma neden olmus (Alderton, 2008: 163), konteyner
tagimacilig1 hizli bir gelisme gostermis ve yeni intermodal (karma) tasima sistemi
ortaya c¢ikmistir. Mevcut liman hizmetlerine lojistik ve dagitim hizmetleri de
eklenerek genisletilmistir. Cevreyi korumaya yonelik atik ve aritma tesisleri dnem
kazanmig, bu sayede limanlarin c¢evreleri ile daha yakin iliskiler kurmasi
saglanmustir. Uciincii nesil limanlarda, miisterilerin ihtiyaglar1 detayll bir sekilde
incelenmis ve liman pazarlamasi aktif bir sekilde kullanilmaya baslanmistir

(http://www.unescap.org/sites/default/files/pub_2194 ch3.pdf, E.T. 05.06.2017).

Lojistik faaliyetlerinin ve konteynerlerin aktif kullanilmasi tig¢lincti nesil
limanlarin ortaya c¢ikmasinin en Onemli nedenleri arasinda gosterilmektedir
(Angeliki, 2005: 23). Konteyner kullanimimnin artmasiyla birlikte yiikke uygun hizmet
veren terminallerinde 6nemi artmaya baslamistir. Birlestirilmis yiiklerin miktar1 6zel
bir terminal i¢in yeterli olmadigindan; parga, birim ve kuru dokme yiikleri ellegleyen

cok amagli terminaller tercih edilmeye baslanmistir (Baykal, 2012: 126).

2.3.4. Dordiincii Nesil Limanlar
Cesitli lojistik ve katma degerli faaliyetleri i¢cine alan tigiincii nesil limanlar,
diinya ekonomisindeki biiyiime modelinin tahmin edilebilmesinde yeterli olmaktadir.
Fakat bu limanlar, degisen c¢evre kosullarina ve belirsizliklere uyum saglamakta
zorlanmaktadir. Bu nedenle belirsizliklerle miicadele edebilmek i¢in daha g¢evik ve
yeni bir lojistik yaklagimin benimsenmesinin gerektigi diisiincesiyle dordiincii nesil
limanlar ortaya c¢ikmistir (Paixao and Marlow, 2003: 355). Kiiresellesmenin
yayginlagmasi ile 1990’11 yillarda liman isletmelerinde birlesmeler, satin almalar ve
ortak girisimler giderek yayginlasmig ve liman faaliyetleri karmasik bir hal almaya
baslamistir (Pettit and Beresford, 2009: 254). Dordiincii nesil limanlarda; bilgi ve
iletisim sistemleri etkin bir sekilde kullanildigi i¢in terminaller kiiresel bir ag
icerisinde isletilmekte olup, limanlar paydaslart i¢in gelismis lojistik hizmetler
sunarak tedarik zinciri taraflar1 arasindaki igbirliginin artmasini saglamaktadir
(Esmer ve Cetin, 2013: 384).
Limanlar genel olarak hizmet verdikleri su bolgelerine gore kiy1 limani, agik
deniz liman1 ve i¢su liman1 olarak smiflandirilmaktadir. Bu limanlarm her biri, 6zel

yiiklerin elleclenmesinde uzmanlasmis bir terminalden veya farkli yiklerin
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elleglenmesi i¢in birden fazla terminalden olusmaktadir. Tablo 18’de limanlarin
siiflandirilmasi; su alanlarinin olusumuna, islev veya kullanilis amaglarmna, cografi
konumlarna, biiyiikliikklerine, yiik akimi ve giimriik islemlerine, yonetim bi¢imleri

veya sahiplerine, ellecledikleri yiik tiirlerine gore ayrintili bir sekilde verilmistir

(Baykal, 2012: 110-118).

Tablo 18: Limanlarin Siniflandirilmasi

Su alanlarinin  olugumuna gore
limanlar

Islev veya kullamhs amaglarina
gore limanlar

Cografi konumlarina

limanlar

gore

Biiyiikliiklerine gore limanlar

Yik akimi ve giimriik islemlerine
gore limanlar

Yonetim bicimleri veya

sahiplerine gore limanlar

Ellecledikleri yiik tiirlerine gore
limanlar

Dogal limanlar

Yari-dogal limanlar

Yapay limanlar

Merkezi liman

Besleme limam

Transit liman

Yerel liman

Askeri liman

Birinci, ikinci veya ti¢tincti nesil limanlar
Akaryakit limani

Balikei limam

Glimriiksiiz liman

Yat limant

Ihtisaslagmis limanlar

Ugrak veya ikmal liman1

Kiy1 limanlar

Hali¢ limanlar:

Nehir limanlar1

Korfez limanlari

Ada, g6l ve kanal limanlari

Med-Cezir limanlart

Yilda elleglenen yiik miktarina gore
Elleglenen yiikiin degerine gore

Limana yilda giren-¢ikan gemi sayisina gore
Mevcut gemi yanagma yeri sayisina gore
Liman olanaklarimi kullanan biiyiik gemilerin boyutlarina gére
Ithalat- ihracat ana limanlar1

Transit limanlar

Bolgesel limanlar

Yerel limanlar

Guimriiklii liman

Serbest liman

Devlet (Kamu) limanlar1

Yerel idarelerce isletilen limanlar

Ozel limanlar

Par¢a yiik terminalleri

S1v1 dokme yiik terminalleri

Kat1 dokme yiik terminalleri

Konteyner terminalleri

Ro-Ro terminalleri

Yolcu terminalleri

Farkli tiirden yiiklere hizmet veren ¢ok maksatl limanlar
Marinalar (Yat limani)

Kaynak: (Baykal, 2012: 110-118).
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2.4. Limanlarda Verilen Hizmetler
Denizden karaya ve karadan denize gegislerin saglandigi limanlarda verilen
en temel hizmetler yiik ve gemiler i¢in verilmektedir. Esmer (2011: 67) limanlarda
verilen hizmetleri su sekilde simiflandirmistir:
e Yiike verilen hizmetler:
> Yiike verilen temel hizmetler,
» Yiike verilen katma deger yaratict hizmetler.
e Gemilere verilen hizmetler:
» Gemilere verilen temel hizmetler,
» Gemilere verilen katma deger yaratict hizmetler,

> Gemilere verilen zorunlu hizmetler.

2.4.1. Yiike Verilen Hizmetler

Limanlarda yiike verilen hizmetler, temel ve katma deger yaratici hizmetler
olmak tizere iki baglik altinda incelenmistir (Esmer, 2011: 68-73):

Limanlarda yiik ellecleme islemleri olarak da isimlendirilen Yiike Verilen
Temel Hizmetler, yiikiin gemiye yliklenmesi, bosaltilmasi ve yliikiin depolanmasi
faaliyetlerinden olugsmaktadir. Ancak bu temel hizmetlerin yani sira limanda veya
gemide belirli bir yiike erisebilmek icin, konteyner {izerinde bulunan yiiklerin
yerlerinin degistirilmesi hareketleri (shifting), 6zellikle genel yiik ve konteyner
yiklerin limanlarda elleclenen yiiklerin hazirlanmasi, kontrolii, yiiklenmesi,
bosaltilmast ve kayitlarinin tutulmasi faaliyetlerinden olusan puantaj islemleri ve
yiikiin fiyatlandirilabilmesi, elle¢clemeye hazirlanmasi ve kayitlarinin yapilabilmesi
icin limana giren veya ¢ikan dokme yiiklerin tartilarak agirliklarinin belirlenmesi de
temel hizmetler arasindadir.

Lojistik ve iletisim hizmetleri, izleme ve takip hizmeti, sevkiyat destek
hizmeti,  tehlikeli  yik elleclemesi, yik ayristirma/yiik  birlestirme,
ambalajlama/paketleme, etiketleme/barkodlama, montaj, sogutmali konteyner
hizmetleri, kalite kontrol ve yiikii test etme, konteyner sabitleme, yikama ve onarim

hizmetleri Yiike Verilen Katma Deger Yaratan Hizmetlerdir.

2.4.2. Gemilere Verilen Hizmetler
Gemilere verilen hizmetler; temel, katma deger yaratici ve zorunlu hizmetler

olmak {izere tli¢ baslik altinda incelenmistir (Esmer, 2011: 73-78):
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Gemilere Verilen Temel Hizmetler, gemilerin barmmasi, gemide bulunan
yikiin bosatilmasi veya gemiye yiikiin yliklenmesidir. Yiikleme ve bosaltma
islemleri her ne kadar yiike verilen hizmetler olarak goriilse de gemilerinde aldig1 bir
hizmettir. Dolayisiyla yiik ellegleme islemleri hem yiike hem de gemilere verilen
temel hizmetlerdir. Diger temel hizmetlerden biri olan barinma hizmeti ise hava
kosullarinin kotii oldugu durumlarda korunmak amaciyla gemilerin rihtima veya
iskeleye yanasmasidir.

Gemilere Verilen Katma Deger Yaratici Hizmetler, kumanya, su ve yakit
tedariki, iletisim, ulasim, bakim ve onarim faaliyetlerinden olusmaktadir. Bu
hizmetleri liman isletmesi kendisi verebilecegi gibi bagka isletmelere de
devredebilmektedir.

Gemilere Verilen Zorunlu Hizmetler, limandaki hizmet kalitesini iyilestirmek
icin ¢ogunlukla kamu kurumlar1 tarafindan sunulan hizmetlerdir. Kilavuzluk,
romorkaj, plamar, seyir ve gemi trafik hizmetleri, ¢c6p ve atik yag alimi, yiiklerin
giimriik ve dokiimantasyonlarin kontrolii, deniz ve gégmen polisi islemleri, giimriik

ve karantina islemleri gemilere verilen zorunlu hizmetlerdir.

2.5. Limanlan Etkileyen Cevresel Faktorler

Liman isletmeleri, stirekli degisim gosteren bir ¢evrede faaliyetlerini devam
ettirmekte ve igerisinde bulunduklar1 ¢evresel faktorlerden olumlu veya olumsuz
yonde etkilenmektedirler. Ekonomik, teknolojik, politik/yasal ve dogal etmenler
limanlar1 etkileyen cevresel faktorler arasinda gosterilmektedir (Diinya Bankasi,

2007: 207).

Diinya ticaret hacminde meydana gelebilecek gelismeler ve degisimler
denizcilik sektoriinii dolayisiyla da liman faaliyetlerini etkilemektedir. Navlunlarda,
finansal yapida, ithalat ve ihracat politikalarinda yasanan degisimler, ekonomideki
buiylimeler, yasanan krizler, ¢alisanlara 6denen ticretler, verilen egitimler ve bu
egitimlerin yeterliligi limanlar tizerinde 6nemli etkiye sahiptir. Bu sebeple liman
isletmelerinin diinya ticaretinde ve ekonomisinde yasanabilecek gelismeleri ve
degisimleri yakindan takip etmeleri ve faaliyetlerini bunlara gore sekillendirmeleri
gerekmektedir (Diinya Bankasi, 2007: 207-208). Limanlar bulunduklar1 ¢evrede;
istihdama, ticari faaliyetlerin hareketlenmesine ve sanayinin gelismesine katki

saglamaktadirlar. Yasanan bu gelismeler, limanin bulundugu cografyanin ekonomik,
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sosyal ve kiiltiirel agidan da gelismesine katki saglamaktadir (Becker et al., 2011: 1-

2).

Diinya ticaret hacminin, yiik trafiginin, limanlarin kapasitesinin ve
misterilerin beklentilerinin artmasi ve gemilerin boyutlarinin biiyimesi limanlarda
cesitli sorunlar1 da beraberinde getirmistir. Teknolojide yasanan gelismeler, ayni iilke
sinirlart i¢erisindeki limanlari, hatta farkli {ilke ve kita limanlarmi da birbirleri ile
rekabet edebilir duruma getirmistir. Dolayisiyla liman isletmeleri arasinda
uluslararasi rekabet durumu ortaya ¢ikmistir. Bu rekabetle basa ¢ikmak i¢in gelismis
teknolojiyi kullanan limanlar, kapasitelerini daha etkin ve verimli kullanabilmekte,
miisteri istek ve gereksinimlerine cevap verebilecek kaliteli hizmetler
sunabilmektedirler. Bu faydalarinin saglanabilmesi, liman yonetimi tarafinda bilgi
teknolojilerinin dogru kullanilmasma baghdir. Bilgi teknolojileri, karmagik
hesaplamalar1 kolaylikla yapma imk&ni vermekte, verimliligi arttirmakta ve

isgiictinden kaynaklanan hatalar1 azaltmaktadir (TURKLIM, 2010: 23).

Limanlar ulusal ve uluslararasi alanlarda faaliyette bulunmalarindan dolay1
ticaret politikalarindan direkt olarak etkilenmektedirler. Liman isletmeleri, faaliyette
bulunduklar: {iilkenin yasal, sosyal ve politik kurallarma gore isletilmektedir.
Isletmenin yasal gevresi, ulusal mevzuat ve uluslararasi anlasmalarin olusturdugu
hukuk kurallarin1 ve diizenlemelerini igcermektedir. Bu diizenlemeler; rekabet
kurallarina, vergilendirme sistemine, ¢alisma kosullarmna, giimriik diizenlemelerine,
giivenlik hizmetlerine ve ¢evrenin korunmasina yoneliktir (Diinya Bankasi, 2007:

207).

Iklim degisiklikleri, deniz seviyesinin yiikselmesi, firtnalar ve diger dogal
afetler limanlar1 olumsuz yonde etkilemektedir (Becker et al., 2011: 1-2). Limanlar,
gemilerin rahat bir sekilde yanasabilmesi i¢in gerekli olan su derinligini olusturmus
olsalar dahi zamanla deniz dibinde ¢amur ve kum tabakasi olusabilmektedir. Bu
sebeple limanlarda belirli araliklarla dip taramasmin yapilmasi gerekmektedir.
Dipteki ¢amurun karistirilmasi ¢amur icerisindeki atiklar1 ve toksinleri ortaya

cikarmakta, bu da ciddi ¢evre sorunlarina neden olabilmektedir (Long, 2012: 217).

Kiy1 bolgelerinde faaliyette bulunan limanlar, hem kara hem de deniz
alanlarint dogrudan etkilemektedir. Giiniimiizde diinya ¢apinda cevresel kaygilarin

ve ¢evreyl korumaya yonelik ilginin artmasi limanlar tizerinde baski olusturmaktadir.
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Liman faaliyetleri sonucunda hava kirliligi, giiriiltii, yasanacak bir gemi kazasi
sonras1 denize akacak yakitlar, balast ve sintine suyundan kaynaklanan kirlilik gibi
faktorler cevresel problemlere neden olabilmektedir (TURKLIM, 2007: 18). Balast,
tankerlerin petrol olmadiginda dengeyi saglayabilmeleri i¢in tasidiklar1 su, sintine ise
geminin dibinde toplanan sudur. Dolayist ile bu su petrol, yakit ve diger zehirli
maddelerle karisabilmektedir. Ge¢mis yillarda denize bosaltilan balast ve sintine
suyu, kirlenmeye sebep oldugu disiincesi ile giinimiizde islem gormek {iizere

kiyilarda bosaltilmaya baslanmistir (Long, 2012: 160-161).

Gemi ve liman faaliyetlerinden kaynaklanan kirliligi ortadan kaldirmak ve
cevreyi korumak amaciyla Yesil Liman (Eko Liman) projesi ve ISO 14001 ¢evre
yonetim sistemleri kapsaminda; g¢evre duyarliligt ve ¢evreci ara¢ kullaniminin
arttirilmasi, olusabilecek is kazalarmin 6niine gegilebilmesi, su ve toprak kirliliginin
onlenmesi i¢in tedbirler alinmasi, ¢evresel giirtiltii 6l¢timlerinin yapilmasi, giderlerin
azaltilmas1 ve verimliligin arttirilmasi, acil durum planinin yapilmasi, enerji
tasarrufunun saglanmasi, limanlarda kullanilan araglarda elektrik enerjisinden
yararlanilmasi, kaynaklarin etkin kullanilmasi ve c¢evreye birakilan atiklarin
azaltilmasi amag¢lanmaktadir
(http://www.ubak.gov.tr/BLSM WIYS/DTGM/tr/Belgelik/guncel haber/20150730_
140002_64032 1 64480.html, E.T. 08.07.2017).

2.6. Limanlarda Verimlilik ve Etkinlik

Diinyada her gegen giin artan ticaret hacmi mevcut limanlarin genisletilmesini
ve gelistirilmesini gerektirmektedir (Akgil, 2013: 218). Limanlarin genisletilmesi,
mevcut kapasitesinin arttirilmas: ile ya da yeniden bir liman insa edilmesiyle
yapilabilmektedir. Yeni bir liman insa etmek yiiksek miktarda sermaye ve uygun bir
alan gerektirdigi i¢in ¢ok sik rastlanilan bir durum degildir (Long, 2012: 209).

Ulke ekonomilerinde 6nemli yere sahip olan liman isletmeleri, sabit yatirim
maliyetlerinin yiiksek olmasi ve yogun rekabetin yasandigi bir ¢cevrede faaliyetlerini
sirdiirmeleri nedeniyle, sahip olduklar1 kit kaynaklari1 daha etkin ve verimli
kullanmak mecburiyetindedirler (TURKLIM, 2015: 99). Verimlilik, “dogru olan
isleri, en dogru ve ekonomik bir bigimde gerceklestirmeyi ama¢ edinen bir yagam
tarzidir ve var olan seyde Ozelliklede insanda stirekli gelisimi hedefleyen bir

diisiince” dir (Bakirc1, 2006: 39). Uretim odakl1 bir kavram olarak verimlilik, “liretim
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stirecindeki girdiler ile ¢iktilar arasindaki oransal iligski” dir (Linna et al., 2010: 480).
Diger bir tanima gore verimlilik, “en az kaynak kullanim1 ve en az maliyetle istenilen
sonuglar1 elde etmek” tir (Ulgen ve Mirze, 2013: 25). Etkinlik ise “is¢ilik, hammadde
ve diger girdilerin isletme icerisinde saptanan amaglar dogrultusunda ne derece
yeterli kullanildigint gosteren bir degerlendirme kriteridir ve standart (olmast
gereken) degerin, gerceklesen (fiili) degere oranlanmasi ile hesaplanmakta” dir
(Yiket ve Atagan, 2009: 3).

Biitiin  sektorlerde oldugu gibi denizcilik sektoriinde de limanlarin
verimliliginin ve etkinliginin Ol¢tilmesi olduk¢a Onemlidir. Limanlarin gerek
kapasiteleri gerek biinyelerinde sunduklar1 hizmetler itibariyle birbirlerinden farklilik
gostermeleri, etkinlik Olcimiinii zorlastirmaktadir. Limanlarin etkinliklerinin ve
verimliliklerinin diisiik olmasi, yliksek maliyete, miisteri memnuniyetsizligine,
sermaye ve rekabet¢i yapmin yitirilmesine neden olabilmektedir. Karmasik bir
yapiya sahip olan limanlarda kit kaynaklarin tahsisi ve liman operasyonlarinin
profesyonelce yonetilmesi verimliligin arttirilmasinda olduk¢a 6nemlidir (Tahar and

Hussain, 2000: 14).

Limanin cografi konumu, tasima modlar1 ile olan baglantisi, sahip oldugu
teknolojik altyapi, pek ¢ok limanin genisleme potansiyelinin olmamasi, limanda
kullanilan otomasyon sistemi, limandaki is hacmi, yiikiin limanda kalma siiresi,
depolama alanlar1 ve bu alanlarin kullanim sekli, ellegcleme ekipmanlarinin sayisi ve
yeterliligi, operasyon siireleri, ving operatériiniin kabiliyeti, calisanlarin mesleki
yeterliligi ve egitim durumu, dogal afetler ve limanin iliskide bulundugu kisi veya
kurumlar bir limanin performansini ve verimliligini etkileyen baslica unsurlardir.
Kitalar arasi taginan yiik trafiginin artmasi tagiyicilari, tagima maliyetlerini diistirmek
icin daha yiiksek tonajli gemilere yatirim yapmaya sevk etmektedir. Bu durum
yiiksek tonajli bu gemilere hizmet verecek uygun limanlarn varligmi da bir
zorunluluk haline getirmektedir. Bu zorunluluk ve gemilerin limanlarda bekleme
siirelerini azaltma yoniindeki baskilar liman isletmelerini limanin kapasitesini
arttrmaya ve burada sunulan hizmetlerin kalitesini yiikseltmeye mecbur

birakmaktadir (TURKLIM, 2007: 43-44).

Diinya ticaretinin her y1l artis gostermesiyle birlikte limanlarda elleclenen yiik
miktarlar1 da artis gostermektedir. Limanlarda birgok performans gostergesi

kullanilmakla birlikte en temel performans gostergesi, limanlarda elleglenen yiik
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miktarlaridir. Diinyanin en iyi limanlar1 genellikle en ¢ok yiik ellegclenen limanlar
olarak bilinmektedir. Limanda elle¢lenen yiik miktarmin yani sira limanin istihdam
noktasinda bolgeye sagladigl faydalar ve liman faaliyetleri sonucunda olusan katma

degerler de limanlarda performans gostergeleri arasmdadir (TURKLIM, 2007: 61).

Diinyadaki bazi limanlarda kullanilan performans gostergeleri incelendiginde;
Long Beach limaninda, elleclenen yiikk miktarinin degeri, limanin pazar payi,
limandan elde edilen gelirler, limanin ekonomiye etkisi, limanda gergeklesen
kazalarin sayis1 performans gostergeleri olarak kabul edilirken; Rotterdam limaninda,
liman tarifelerinin reel fiyat indeksi; Valencia limaninda, limandaki kazalarin sayisi,
limanin ekonomiye etkisi; Antwerp limaninda ise, limanin pazar payi, elleglenen yiik
miktarinin degeri performans gostergeleri olarak kabul edilmektedir (Langen et al.,

2007: 28-29).

Liman kapasitesinin arttirilabilmesi i¢in bir takim fiziki yatirimlara ihtiyag
duyulmaktadir. Limanlara alinacak modern ekipmanlar, yapilacak yeni rihtimlar ve
geri sahalar ile ellegleme kapasitesi arttirilmis olacaktir. Biitiin  bunlarin
yapilabilmesi i¢in ise limanin, yeterli sermayeye, uygun fiziki ve altyap1 kosullarina

sahip olmasi1 gerekmektedir (Deniz Sektorii Raporu, 2015: 148).

2.7. Limanlarda Ozellestirme

Deniz ticaretinin 6nemli bir pargasini olusturan limanlar, son yillarda hizli bir
gelisme gostermistir. Limanlarm, kullanmis olduklart ileri teknoloji arag-geregler,
elleclenen yiik miktarlari, vermis olduklar1 hizmetin kalitesi ve dis ticaretteki paylar1
acikca goriilmektedir. Son yillarda pek ¢ok iilke, liman endistrisini yeniden
yapilandirmaya yonelik olarak cesitli politikalar ortaya koymus, yogun sermaye
gerektiren bu sektorde, hitkiimetlere yiiklenen agir finansal yiikii azaltmak amaciyla
genellikle 6zellestirme yoluna gidilmistir. Kamu sektorii tarafindan gergeklestirilen
faaliyetlerin Onemli bir bolumii, 6zel sektor tarafindan gergeklestirilmeye
baglanmigtir. Liman igletmelerinde 6zel sektoriin  paymmn artmasi, liman
isletmelerinin isleyislerinde ciddi degisimleri de beraberinde getirmistir. Ozellikle
ozel sektoriin sermaye giiciiniin kullanilmasi, liman isletmelerinin verimliliklerini ve
sunulan hizmetlerin kalitesini arttirmustir. Diinya gelinde son yillarda 6zellestirilen

liman sayis1 giderek artis gostermektedir (Cullinane and Song, 2002: 55).
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Frankel (1992), Sherman (1995) ve Unctad (1995) limanlarda, 6zellestirmede

dahil olmak tizere yapilan reformlarin amaglari (Cullinane and Song, 2002: 62):

e Liman hizmetlerinin verimliligini arttirmak,

e Limani gelistirmek ve bakimmini yapabilmek i¢in yeni mali kaynaklar
gelistirmek,

e Limanin girisimci ve yonetsel kapasitesini giiclendirmek,

e Devletin mali ve idari yiikiinii hafifletmek,

e Liman lizerindeki biirokratik ve siyasi etkileri kaldirmak veya azaltmak,

e Limanin ekonomik yapisini giiclendirerek rekabet avantaji saglamak olarak

srralanmaktadir.

Limanlarda o6zellestirme, kismi veya kapsamli olarak yapilabilmektedir.
Limanlarda 6zellestirilmeye gidilmesinin bir¢ok nedeni vardir. Diinya Bankasi’na
gore limanlarda Ozellestirme yapilmasmnm ana nedenleri; ticaret engellerin
kaldirilmasi, 6zel sektoriin verimliliginin ve uzmanhigmin kullanilmasi ve kamu

biit¢esindeki azalmanin 6nlenmesidir (Diinya Bankasi, 2007: 107):

Ticaret Engellerinin Kaldirilmasi: Eskimis liman tesisleri, yetersiz kurumsal
yapilar, uygulanan yontemlerin ve ¢alismalarin yeniliklerle uyusmamasi ve
limanlardaki yiiksek ticretler dig ticarette engeller olusturmakta ve tiim bu sorunlar
limanlarda verimsizlige neden olmaktadir. Bu nedenle 6zellestirmeye gidilerek bu

ticari engellerin ortadan kaldirilmasi amaglanmaktadir.

Ozel Sektor Verimliliginin ve Uzmanlhigimin Kullanilmas:: Limanlar, diinya
genelinde miisterilerin hizla degisen taleplerini karsilayabilmek i¢in yiiksek egitimli
personele ve profesyonel liman yoneticilerine ihtiya¢ duymaktadirlar. Bunun yani
sira teknolojik gelismelere paralel olarak liman ekipmanlarinin da yenilenmesi
gerekmektedir. Kamusal firmalarin genellikle hantal bir yapiya sahip olmasi, esnek
olmayan 6deme planlar1 liman igletmelerin rekabet edebilmelerini zorlastirmaktadir.
Bu nedenle limanlarin verimliliklerini ve performanslarmi arttirabilmek i¢in
ozellestirme politikalar1 uygulanmaktadir. Ozellestirilen limanlarin faaliyetlerini

cesitlendirdigi ve rekabet seviyesini arttirdigi gorilmiistiir.

Kamu  Biitcesindeki Azalma: Biitgedeki azalmalar limanlarda kismi
ozellestirmeyi gerekli kilabilmektedir. Kismi o6zellestirme, hiikiimetin liman

yatirimlarindan tamamen ¢ekilmesi anlamma gelmemekte, modern bir limanin
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gelistirilebilmesi i¢cin hem kamu hem de 6zel sektor tarafindan olusturulan dengeli

bir risk paylasimina gidilmektir.

Limanlarin 6zellestirilmesi ile birlikte hiikiimet {izerindeki finansal ve mali
yiik azaltilacak, sektorde rekabet ortami saglanacak, liman hizmet fiyatlar1 azalacak,
hizmetler daha hizli ve etkin bir sekilde yapilabilecek, miisteri odakli hizmet
kalitesine verilen 6nem artacak, piyasada yasanacak degisimlere daha kolay uyum
saglanabilecek, gerek duyuldugunda uzman ekip calistirilabilecek ve altyapi
yatirimlart i¢in gerekli sermaye 6zel sektor tarafindan daha kolay saglanabilecektir

(UNCTAD, 1998: 4).

De Monie (1996), liman oOzellestirmesinin avantajlart oldugu gibi

dezavantajlarinin da oldugunu dile getirmistir (Cullinane and Song, 2002: 62-63):

e Ozellestirmeyle birlikte isletmeler kamu hizmet gorevlerini goz ardi
edebilmektedir. Yatirimcilar, maliyetleri diisiirerek yiiksek kar elde etme
egiliminde olacaklarindan dolayi, sosyal sorumluluk ve c¢evreyi korumaya
yonelik faaliyetleri goz ardi edebilmektedir.

e Bir kamu liman isletmesi ile bir 06zel liman igletmesi arasindaki
sorumluluklarm paylastirilmasinda ve hizmetlerin yerine getirilmesinde
koordinasyon eksikligi ve verimlilikte azalma goriilebilmektedir.

e Ozel operatorler, yiiksek kar elde ettikleri miisterilere 6ncelik
taniyabileceklerinden dolayi, misteriler arasmda ayrimcilik yapilmasina

neden olabileceklerdir.

Limanlarin 6zellestirilmesinin dogru oldugunu savunanlar, 6zel sektoriin
gostermis oldugu performansin kamu sektoriine gore daha iyi oldugunu, gelistirilen
yontemler ile yenilik yaratacagini ve bu sayede rekabet seviyesinin ve verimliligin
artabilecegini ifade ederken, karsit goriise sahip olanlar kamu sektoriiniin
performansinin daha iyi oldugunu, uygulanacak ozellestirme politikalarinin
calisanlarin ve cevrenin istismar edilebilecegini dile getirmislerdir. Ozellestirme
yapilirken limanlarin 6zel durumlarint g6z Oniine almaksizin, standart olarak
uygulanan bir 6zellestirme programi uygulamak yerine, her bir limanin kendine has
ozellikleri dikkate alinarak bu limanlarin 6zelliklerine gore uyarlanmis bir liman
ozellestirme politikasinin uygulanmast gerekmektedir (Terzi, 2008: 508-509;
Cullinane and Song, 2002: 57-58).
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2.8. Diinya’daki Limanlarin Mevcut Durumu

Diinya deniz ticaret hacminin her gegcen giin artmasi limanlarda elleclenen
yiik miktarmin da artmasina neden olmaktadir. 2013- 2015 yillar1 arasinda diinyada
en fazla yiik ellecleyen ilk 20 liman Tablo 19’da verilmistir. Bu tabloya gore
Ningbo-Zhoushan limant 2015 yilinda bir 6nceki yila gore % 1,83’liikk artis
gostererek 889.000 bin ton yiik elleglemesi yapmistir. Ningbo-Zhoushan limanini
sirastyla, Sanghay ve Singapur limani izlemektedir (UNCTAD, 2016: 71).

Tablo 19: Diinyada En Fazla Yiik Ellecleyen ilk 20 Liman (Bin Ton)

Sira | Liman Adi Ulke 2013 2014 2015 2(2/(1);' 2(2/35
1 I;I‘;‘fs’ﬁan Cin 809.800 873.000 | 889.000 | 7,80 | 1,83
2 | Sanghay Cin 776.000 755300 | 717.400 | 2,67 | -5,02
3 | Singapur Singapur 560.800 581.300 574.900 | 3,66 -1,10
4 | Tianjin Cin 500.600 540.000 | 541.000 | 7,87 | 0,19
5 | Suzhou Cin 454.000 480.000 | 540.000 | 5,73 | 12,50
6 | Guangzhou Cin 454.700 500.400 | 519.900 | 10,05 | 3,90
7 | Qingdao Cin 450.000 480.000 | 500.000 | 6,67 | 4,17
8 | Tangshan Cin 446.200 500.800 | 490.000 | 12,24 | -2,16
9 | Rotterdam Hollanda 440.500 444700 | 466.400 | 0095 | 4,88

10 | Port Hedland | Avustralya 326.000 421.800 |  452.900 | 2939 | 7,37
11 | Dalian Cin 408.400 420.000 | 415.000 | 2,84 | -1,19
12 | Rizhao Cin 309.200 353.000 | 361.000 | 14,17 | 2,27
13 | Yingkou Cin 330.000 330.700 |  338.500 | 021 | 2,36
14 | Busan ity 292.400 312.000 | 323700 | 6,70 | 3,75
Kore
15 | South ABD 241.500 264.700 | 265.600 | 9,61 0,34
Louisiana
16 | Hong Kong Cin 276.100 297.700 | 256.600 | 7,82 | -13,81
17 | Qinhuangdao | Cin 272.600 274.000 | 253.100 | 051 | -7,63
18 | Port Klang Malezya 200.200 217.200 | 219.800 | 8,49 | 1,20
19 | Senzen Cin 234.000 223300 | 217.100 | -4,57 | -2,78
20 | Xiamen Cin 191.000 205.000 | 210.000 | 7,33 | 2,44
Toplam 7.974.000 | 8.474.900 | 8.551.900 | 6,28 | 091

Kaynak: (UNCTAD, 2016: 71).

Diinyada en fazla yiik ellecleyen ilk 20 limanin, 14’niin Cin’e ait oldugu ve
diinya limanlar1 icerisinde toplam yiik elleclemelerinin yaklagik % 73’tintin Cin’de
bulunan limanlar tarafindan gerceklestirildigi goriilmektedir. Son yillarda Cin
ekonomisinde yasanan biiytime ile birlikte Asya’dan sonra, Amerika ve Avrupa

tilkelerine olan denizyolu tagimaciliginda da biiyiik artislar goézlenmistir. Tablo
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19°dan da goriildugi gibi diinyada en hizli biiyiime gosteren limanlar, artan ticaret
hacmine paralel olarak Cin ve Asya’da bulunan limanlardir (TURKLIM, 2007: 28).
2013- 2015 yillar1 arasinda diinyada en fazla konteyner ellegleyen ilk 20
liman Tablo 20°de verilmektedir. Bu limanlarin 15’inin Asya’da, geriye kalan 5
limanm 3’tiniin Avrupa’da, 2’sinin ise Kuzey Amerika’da oldugu anlasilmaktadir.
2015 yilinda elleglenen konteyner miktarlarina bakildiginda, 20 liman igerisinden
Sanghay limani, % 3,54 artis gostererek 36.540 bin TEU yiik elleglemesi yaparak ilk
sirada yer almistir. Sanghay limanini sirasiyla, % 8,70 diistis gostererek 30.922 bin
TEU ellegleyen Singapur limant ve % 0,67 artis gostererek 24.200 bin TEU

ellecleyen Senzen limani izlemektedir.

Tablo 20: Diinyada En Fazla Konteyner Ellecleyen ilk 20 Liman (TEU)

Sira | Liman Adi Ulke 2013 2014 2015 2(2/(1);' 2(2/(1))5
1 | Sanghay Cin 33.617 | 35290 | 36540 | 498 3,54
2 Singapur Singapur 32.579 33.869 30.922 3,96 -8,70
3 | Senzen Cin 23279 | 24.040 | 24200| 327| 067
4 gﬁiﬁgﬁgf Cin 17.351 | 19.450 | 20.630 | 12,10 6,07
5 | HongKong | Cin 22279 | 22200 | 20.100| -0,68| -9,46
6 | Busan ngghuﬁyeﬁ 17.686 | 18.683 | 19.467| 564 | 420
7 | Guangzhou | Cin 15309 | 16.610| 17.590| 8,50 | 5,90
8 | Qingdao Cin 15520 | 16.580| 17.430| 6,83 5,13
9 | Dubai Ports Eg}fs‘kmap 13.641 | 15200 | 15590 | 11,43 | 2,57

10 | Tianjin Cin 13.000 | 14.060 | 14.110| 8,15| 036

11 Rotterdam Hollanda 11.621 12.298 12.235 5,83 -0,51

12 | PortKlang | Malezya 10350 | 10946 | 11.887| 576| 8,60

13 | Kaohsiung | Tayvan 9.938 | 10.593 | 10260 | 6,59 | -3,14

14 | Antwerp Belgika 8.578 8.978 9.654 | 4,66| 7,53

15 | Dalian Cin 10.015 | 10.130 9.450 1LI15|  -6,71

16 | Xiamen Cin 8.008 8.572 9.180 | 7,04 | 7,09

17 | Tamung Malezya 7.628 8.500 9.130 | 11,43 7,41

Pelepas

18 Hamburg Almanya 9.257 9.720 8.821 5,00 -9,25

19 | Los Angeles | ABD 7.868 8.340 8.160 | 6,00| -2,16

20 | LongBeach | ABD 6.648 6.818 7190 | 256 | 546

Toplam | 294.245| 310.877 | 312.546| 565| 0,54

Kaynak: (UNCTAD, 2016: 69).

Yukaridaki tablodan da goriildiigii gibi en fazla konteyner elle¢lemesini
yapan 20 liman icerisinden 9’u Cin’de bulunmaktadir. Bu limanlarm 7’si (Dalian ve

Hong Kong hari¢) biiylime gostermistir. Cin’in konteyner elleclemesinde de diger
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tilkelerden o6nde oldugu goriilmektedir. Konteyner elleclemeleri yiizdelerine
bakildiginda % 8,6 ile Port Klang (Malezya), % 7,5 ile Antwerp (Belgika) ve % 7,4
ile Tanjung Pelepas (Malezya) limanlar1 en buyiik artis gosteren limanlar olmustur.
En biiytik dististi ise % 9,5 ile Hong Kong (Cin), % 9,3 ile Hamburg (Almanya) ve

% 8,7 ile Singapur liman1 gostermistir.

2.9. Tiirkiye’deki Limanlarin Mevcut Durumu

Osmanli imparatorlugu doneminde ¢ok fazla tersane yapilmasina ragmen
Salipazari, Alsancak rihtimi ve Haydarpasa disinda liman yatwrimi yapilamamis,
1926 yilinda kabotaj yasasmnm yurirliige girmesiyle limancilik faaliyetleri hiz
kazanmaya baslamustir. Ikinci Diinya Savasi nedeniyle ticaret hacminin daralmast,
liman yatirimlarini olumsuz etkilemis, savasin sona ermesiyle, Tiirkiye’de liman
yatirimlar1 yapilmaya baslanmistir. 1946 yilinda Eregli, Trabzon, inebolu, Amasra ve
Zonguldak limanlari, 1950 yilindan sonra ise Bayindirlik Bakanligi tarafindan
Samsun, Haydarpasa, Salipazari, Mersin ve Alsancak limanlarmin yapimina
baslanmistir. Ardindan Giresun ve Bartin Limani hizmete ac¢ilmis, 1963 yilinda
Iskenderun Limani genisletiimeye baslanmis, Hopa, Bandirma ve Antalya
limanlarmin yapimi i¢in sézlesmeler yapilmistir. 1970°li yillara gelindiginde ise
yapilmis olan limanlarin kapasitelerinin yetersiz kalmasi nedeniyle genisletme

calismalar1 baslatilmistir (TURKLIM, 2010: 67).

Tirkiye’deki limanlar, Dogu Akdeniz ve Karadeniz denizcilik hatlarinda
stratejik bir konumda yer almakta ve uluslararasi tagimacilik koridorlarinin kesisim
noktasinda bulunmaktadir (Deniz Sektorii Raporu, 2015: 153). Konteyner
gemilerinin sayilari, tonajlar1 ve tasidiklar1 yiik miktarmin giderek artmasi,
limanlari bulunduklar1 konum itibariyle transit tagimaciliga elverigli olmasi, liman
alanlar1 igerisinde serbest bolgelerin bulunmasi, limanlarin cografi konum
bakimindan uluslararasi tasima koridorlar1 arasinda yer almasi ve bu sayede yiik ve
yolcu tasima potansiyelinin yiiksek olmasi, Dogu Akdeniz Bolgesi’nde ana aktarma
merkezi olabilecek Izmir ve Mersin gibi limanlarin bulunmasi Tiirkiye’deki
limanlarin giiclit yonleri olarak goriilmektedir. Zayif yonleri olarak ise; kiy1
yapilagsmasinin plansiz ve kontrolsiiz yapilmasi, limanda calisan personelin gerekli
mesleki yeterlilige ve deneyime sahip olmamasi, limanlarda yeterli atik alim

tesislerinin bulunmamasi, limanlarda tehlikeli ytikler i¢in uluslararasi standartlara
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uygun depolama ve koruma alanlarinin, personel sayisinin, limanlarin fiziki
altyapisinin ve arag-gereclerin yetersiz olmasi gosterilmektedir (Ulastirma Ana Plani

Stratejisi, 2005: 7.3 -5-7).

Sekil 3’te de gorildiigii gibi Tiirkiye’de limanlar, 6zel ve kamu limanlar1
olmak {tizere iki grupta incelenmektedir. Kamu limanlarini; Belediye iskeleleri,
Tiirkiye Cumhuriyeti Devlet Demiryollar1 (TCDD) ve Tiirkiye Denizcilik isletmeleri
(TDI) limanlar1 olustururken, 6zel limanlari; 6zellestirilen limanlar ve dogrudan 6zel

sektor tarafindan kurulan limanlar olusturmaktadir (Aksoy ve Terzi, 2008: 435).

Tirkiye Limanlar1

v v

Kamu Limanlar1 Ozel Limanlar
Belediye TCDD TDI Ozellestirilen Ozel
Iskeleleri Limanlar1 Limanlar1 Limanlar Limanlar

Sekil 3: Tiirkiye’deki Limanlarin Yapisi
Kaynak: (Aksoy ve Terzi, 2008: 435).

8333 kilometre kiy1 seridine sahip ve ii¢ kitanin kesisim noktasi olan
Tirkiye’de 179 adet liman ve iskele bulunmakta olup, bunlardan 6’si (Sarayburnu,
Canakkale, Kabatepe, Tekirdag, Gokceada Kuzu liman1 ve Gokgeada Ugurlu
Iskelesi) TDI tarafindan, 2’si de (Haydarpasa ve Izmir limani) TCDD tarafindan
isletilmektedir. Tirkiye’de 7 adet liman bolge midirligii, 71 adet liman baskanlig1
bulunmaktadir. Tirkiye’deki limanlarmn; 21°1 kamu, 23’14 belediye ve 135’1 6zel
sektor sahipliginde faaliyetlerine devam etmektedir. 179 limanin %75,4’0 6zel
sektore, % 11,7°si kamuya ve % 12,8’1 ise belediyeye ait limanlardir (Deniz Sektorii

Raporu, 2015: 146).

Ozel sektor tarafindan isletilen limanlarin; 6’s1 Antalya, 11°i Canakkale, 66’s1
Istanbul, 19’u Izmir, 17’si Mersin, 10’u Samsun ve 6’s1 da Trabzon Bolge

Miidiirliikleri’ne bagl bulunmaktadir. Ozel sektér sahipliginde faaliyetlerine devam
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eden limanlarin yaklasik % 49’u Istanbul, % 14’#i Izmir, % 8’i Canakkale, % 13’
Mersin, % 4’ Antalya ve % 8’1 Karadeniz Bolge Miidiirliikkleri’ne bagli olarak
faaliyet goOstermektedir. Limanlarin bagli bulunduklar1 bolgeler itibariyle
bakildiginda yogunlasmanm Istanbul Bolgesi’nde oldugu acikca goriilmektedir
(Deniz Sektorii Raporu, 2015: 165-167, http://www.ubak.gov.tr/, 08.07.2017).

Turkiye’de faaliyette bulunan limanlarin cografi dagilimi Sekil 4’te ayrintili bir

sekilde verilmektedir.

Sekil 4: Tiirkiye’deki Onemli Limanlarin Cografi Dagihm
Kaynak: (TURKLIM, 2015: 31).

2015 limanlar Geri Saha Karayolu ve Demiryolu Baglantilari Master Plan
Calismasi Sonu¢ Raporuna gore Tiirkiye limanlarinin mevcut teorik kapasitesi Tablo

21°de verilmistir.

Tablo 21: Tiirkiye Limanlarinin Mevcut Teorik Kapasitesi

Yiik Tipi Teorik Kapasitesi
Konteyner 25.543.028 TEU
Genel Kargo ve Kuru Dokme Yiik 318.246.892 Ton
Sivi Dokme Yiik 254.896.000 Ton
Arag 31.471.560 Ton

Kaynak: (Deniz Sektorii Raporu, 2015: 146).
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Ozellestirme Yiiksek Kurulu’nun 30.12.2004 tarih ve 2004/128 sayili karar1
ile TCDD tarafindan isletilen Mersin, izmir, Iskenderun, Samsun, Bandirma ve
Derince Limanlar1 6zellestirme kapsamina alinmustir. Ozellestirilmesi tamamlanan

limanlar Tablo 22’de verilmistir (Deniz Sektorii Raporu, 2015: 170).

Tablo 22: Ozellestirilmesi Tamamlanan Limanlar

Liman Ad1 Onay Tarihi Satis Devir Onay Tarihi Satis Bedeli
Mersin 07.11.2005 11.05.2007 755 Milyon Dolar
Bandirma 19.09.2008 18.05.2010 175,5 Milyon Dolar
Samsun 19.09.2008 31.03.2010 125,2 Milyon Dolar
Iskenderun 07.01.2011 30.12.2011 372 Milyon Dolar
Derince 12.08.2014 02.03.2015 543 Milyon Dolar

Kaynak: (Deniz Sektorii Raporu, 2015: 170).

Ulastirma Denizcilik ve Haberlesme Bakanligi verilerine gore Tirk
limanlarinda 2010- 2015 yillar1 arasinda yapilan ihracat, ithalat, kabotaj ve transit
yiikkleme ve bosatma miktarlar1 Tablo 23’te verilmistir. 2015 yilinda Tiirkiye liman
ve iskelelerinde, 92.152.622 tonu (% 22,1) ihracat, 208.326.308 tonu (%50,1) ithalat,
52.472.668 tonu (%12,6) kabotaj, 63.085.097 tonu (%15,2) transit olmak {iizere
toplam 416.036.695 ton yiik elleglemesi yapilmistir.

Tablo 23: Tiirk Limanlarinda Yapilan Yiikleme ve Bosaltma Faaliyetleri

TASIMA
Cinsi 2010 2011 2012 2013 2014 2015
TB GEMI 11.615.686 | 12.273.945| 12.235.897 | 11.660.647 | 12.743.955| 13.754.810
IHRACAT | yB GEMI 72.329.476 | 69.505.583 | 79.071.589 | 77.893.343 | 75.800.837| 78.397.812
TOPLAM 83.945.162 | 81.779.528| 91.307.486 | 89.553.990 | 88.544.792| 92.152.622
TB GEMI 28.878.432 | 30.122.065| 26.476.350 | 22.949.887 | 20.880.367 | 22.724.776
ITHALAT | vg GEMI | 133.747.337 | 143.433.119 | 165.998.578 | 164.831.728 | 173.891.061 | 185.601.532
TOPLAM | 162.625.769 | 173.555.184 | 192.474.928 | 187.781.615 | 194.771.428 | 208.326.308
YOUKLEME | 18.561.807 | 21.257.193| 22.869.458 | 26.076.342 | 24.982.892 | 25.894.384
KABOTAJ | BOSALTMA | 19.434.485| 22.387.290 | 24.049.929 | 27.861.596| 25.746.316| 26.578.284
TOPLAM 37.996.292 | 43.644.483 | 46.919.387 | 53.937.938 | 50.729.208 | 52.472.668
YUKLEME | 58.767.061 | 58.603.055| 50.767.011 | 46.930.435| 44.278.082| 58.597.204
TRANSIT | BOSALTMA | 5355.657| 5.776.095| 5.957420| 6.726.780| 4.833.478| 4.487.893
TOPLAM 64.122.718 | 64.379.150 | 56.724.431 | 53.657.215| 49.111.560 | 63.085.097
YUKLEME | 161.274.030 | 161.639.776 | 164.943.955 | 162.560.767 | 157.805.766 | 176.644.210
TOPLAM | BOSALTMA | 187.415.911 | 201.718.569 | 222.482.277 | 222.369.991 | 225.351.222 | 239.392.485
TOPLAM | 348.689.941 | 363.358.345 | 387.426.232 | 384.930.758 | 383.156.988 | 416.036.695

Kaynak: (Deniz Sektorii Raporu, 2014: 125; Deniz Sektorii Raporu, 2015: 149).
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2011 yilinda toplam yiikleme miktar1 bir 6nceki yila gore % 0,2’lik bir artigla
161.639.776 ton, 2012 yilinda % 0,2’lik artisla 164.943.955 ton, 2013 yilinda
% 1,4°lik bir azalisla 162.560.767 ton olmustur. 2011 yilinda toplam bosaltma
miktar1 % 7,6’lik bir artigla 201.718.569 ton, 2012 yilinda % 10,3’Lik bir artigla
222.482.277 ton ve 2013 yilinda % 0,1 oraninda bir azaligla 222.369.991 ton olarak
gergeklesmistir.

Tirkiye’de 2014 yilinda denizyoluyla yapilan ithalat miktar1 bir 6nceki yila
gore, % 3,72’lik bir artigla 194.771.428 ton olarak gerceklesmis, ayni yil ihracat
miktari ise bir 6nceki yila gore % 1,12’lik bir azalig gostererek 88.544.792 ton olarak
gergeklesmistir. Dis ticaret yiikleri tasimalarinin ihracat ve ithalat miktarlar1 ayrintili
olarak incelendiginde 2014 yilinda toplam ihracatin, 12.743.955 tonu (% 14,4) Turk
bayrakli gemilerle, 75.800.837 tonu (% 85,6) yabanci bayrakli gemilerle taginmistir.
Toplam ithalat1 olusturan yiik miktarmin 20.880.367 tonu (% 10,7) Tiirk bayrakli
gemilerle, 173.891.061 tonu (% 89,3) yabanci bayrakli gemilerle taginmistir. 2014
yilinda Tiirk bayrakli gemilerle yapilan ihracat miktarmm bir onceki yila gore
% 9,3’liik bir artis, ithalat miktarinin ise % 9’luk bir azalis gosterdigi goriilmektedir.
Yabanct bayrakli gemilerle yapilan ihracat miktarlar1 % 2,7°lik azalig, ithalat
miktarlar1 ise % 5,5’lik bir artig gostermistir. 2014 yilinda kabotajla elle¢lenen yiik
miktari, % 5,95’1ik azalis ile 50.729.208 ton, transit elleglenen yiik miktar1 ise % 8,5

oraninda azalig ile 49.111.560 ton olmustur.

2015 yilinda gemilerle yapilan ithalat, bir 6nceki yila gore % 6,95’lik bir
artigla 208.326.308 ton, ihracat ise % 4,07’lik artisla 92.152.622 ton olmustur. 2015
yilinda toplam ihracati olusturan yiikiin, 13.754.810 tonu (% 14,9) Tirk bayrakli
gemilerle, 78.397.812 tonu (% 85,1) yabanct bayrakli gemilerle tasmnmistir. Toplam
ithalat1 olusturan yiikiin 22.724.776 tonmu (% 10,9) Turk bayrakli gemilerle,
185.601.532 tonu (% 89,1) yabanci bayrakli gemilerle taginmistir. 2015 yilindaki
verilere gore ihracat miktarmin Tiirk bayrakli gemilerle tasinmasinda bir 6nceki yila
gore % 7,9’luk, ithalatta ise % 8,8’lik bir artis gézlenmistir. Yabanci bayrakli
gemilerde ise ihracat % 3,4’lik ve ithalat % 6,7’lik bir artis gostermistir. 2015
yilinda kabotajla elleglenen yiik miktari, % 3,4’lik artig ile 52.472.668 ton, transit
elleclenen yiik miktari ise % 28,5’lik artisla 63.085.097 ton olmustur.
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Tiurkiye’de konteynerle elleglenen toplam yiik miktarlarinda her yil artig
yasanmaktadir. Tiirk limanlarida 2010- 2015 yillar1 arasinda yapilan ihracat, ithalat,
kabotaj ve transit konteyner elleclemeleri (TEU) Tablo 24’te verilmektedir.

Tablo 24: Tiirk Limanlarinda Yapilan Konteyner Elleclemeleri

TéISIIII;IIA 2010 2011 2012 2013 2014 2015
ADET 1.557.767| 1.798.545| 1.910.075 2.088.031| 2.269.118| 2.198.508
THRACAT | TEU 2.306.587 | 2.690.889| 2.879.122| 3.165.653| 3.487.949| 3.394.508
TON 26.433.473 | 30.010.607 | 33.199.345 | 35.456.728 | 39.106.361 | 38.419.925
ADET 1.591.010| 1.851.026 | 1.953.229| 2.121.533| 2.335.795| 2.248.636
ITHALAT | TEU 2354304 | 2.770.190 | 2.942.562| 3.199.969| 3.581.809| 3.454.345
TON 23.151.182 | 28.409.300 | 29.871.028 | 30.715.331| 34.790.524 | 34.007692
ADET 152.096 215.942 342.604 397.602 390.510 454.012
KABOTAJ | TEU 208.325 305.256 472.345 544.496 526.798 606.064
TON 1.730.667 | 2.890.088 | 4.758.088 5.732.348 | 4.934.786| 5.869.320
ADET 590.531 514.014 589.019 651.027 513.195 481.454
TRANSIT | TEU 874.239 757.171 898.368 989.815 754.216 691.481
TON 9.859.808 | 9.071.262 | 11.482.912| 12.751.785| 9.305.368 | 8.728.650
ADET 3.891.404 | 4.379.527| 4.794.927 5.258.193 | 5.508.618| 5.382.610
TOPLAM | TEU 5.743.455| 6.523.506| 7.192.396| 7.899.933| 8.350.772| 8.146.398
TON 61.175.130 | 70.381.257 | 79.311.373 | 84.656.192 | 88.137.039 | 87.025.857

Kaynak:(Deniz Sektorii Raporu, 2014: 127; Deniz Sektorii Raporu, 2015: 151).

2011 yilinda toplam konteyner elleglemesinin bir 6nceki yila gore % 13,6 ik
artigla 6.523.506 TEU, 2012 yilinda % 10,3’lik bir artigla 7.192.396 TEU ve 2013
yilinda % 9,8’lik bir artisla 7.899.933 TEU ve 2014 yilinda ise % 5,7’lik artigla
8.350.772 TEU oldugu gorilmektedir.

2015 yilinda yapilan konteyner elleclemesi (TEU) incelendiginde ihracatin,
bir onceki yila gore % 2,7’lik azalisla 3.394.508 TEU, ithalatin % 3,6’lik bir azaligla
3.454.345 TEU, kabotajin % 15°lik artisla 606.064 TEU, transitin % 8,3’likk bir
azalisla 691.481 TEU, toplam konteyner elleglemesinin ise % 2,4’liik azalisla
8.146.398 TEU olarak gerceklestigi goriilmektedir.

Verilen istatistikler genel olarak degerlendirildiginde, Tiirkiye sahip oldugu
cografi konum avantajlarin1  denizyolu tasimacilifina istenilen seviyede
yansitamamaktadir. Bunun en 6nemli nedenleri; limanlarin sahip oldugu altyapmin,

ekipmanlarinin, egitimli personel sayisinin ve sunulan hizmetlerin kalitesinin yetersiz
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olmasidir. Tiirkiye’deki limanlarin diinyadaki limanlar ile rekabet edebilmesi igin
yapilanmalarinda degisiklige gidilmesi, limanlarin belirli yiik cinslerine gore
uzmanlagmasi, 6zellikle konteyner tagimaciligina yonelik yeni limanlarin yapilmasi,
calisanlarin gerekli mesleki yeterlilik ve deneyime sahip olmasi ve g¢alisanlara

sektore yonelik egitimlerin verilmesi gerekmektedir.

2.10. Limanlarda Hizmet Tasarim

Misteri istek ve gereksinimlerinin siirekli degigmesi, teknolojinin gelismesi
ve rekabet kosullarinin her gecen giin giderek artmasi, liman isletmelerinin
sunduklar1 hizmetlerde yenilikler yapmasini zorunlu kilmaktadir. Limanlarin yatirim
maliyetlerinin yliksek sermaye gerektirmesi ve sahip olduklar1 kit kaynaklar1 daha
etkin ve verimli kullanmak mecburiyetinde olmasi, liman ve liman hizmetleri
tasarimimin onemini daha da arttirmistir. Ancak yatirim maliyetlerinin ¢ok yliksek
olmasindan dolay1r yeni bir liman tasarimindan ¢ok mevcut limanlar {izerinde
degisiklik yoluyla tasarimlar gerceklestirilmektedir (Ates ve Esmer, 2011: 2).

Daha oncede belirtildigi gibi limanlarin temel islevleri; olumsuz hava
kosullarinda gemilerin giivenle bekleyebilecegi ortamlar saglamak, yiik ellegleme
islemlerini yapabilmek, liman faaliyetlerinin yapilabilmesi i¢in gerekli altyapilari
olusturmak, yiik elleclemelerinde mallarin zarar gormeden depolanmasini ve
kontrollerinin yapilmasini saglamaktir. Bu nedenle limanlar tasarlanirken bu islevler
g6z oniinde bulundurulmalidir.

Giiniimiizde mevcut limanlarin ¢ogunun kentsel yerlesim alanlar1 igerisinde
kaldig1 ve bu nedenden dolay1 limanlarin genisleme olanagmnin miimkiin olmadig1 ve
limanlarmn art alanlarinin smirli olmast nedeni ile kapasitelerinden tam olarak
yararlanilamadig1 goriilmektedir. Bu tiir sorunlarin yagsanmamasi i¢in yeni kurulacak
limanlarm, sehir merkezlerinden uzak, genis araziye sahip uygun alanlarda
kurulmasi, ayn1 zamanda yatirim yapilacak liman sahasinin sanayi yatirimlarina ve
endiistriyel gelismelere uygun olmasi gerekmektedir. Limanlarin genis arazilere
kurulmasi nedeniylede arazi maliyetlerinin disiik olmasi ve art alanin da
genislemeye uygun olmasi dikkat edilmesi gereken 6nemli hususlardir. Miisterilerin
ihtiyaclarin1 karsilayacak yeterli art alan bolgesinin olusturulmasi limanin tercih
edilmesinde ©nemli bir etkendir. Limanlarn geri sahalarindaki yapilasma

smirlandirilmali ve liman yatirimlart geri sahalari ile birlikte bir biitiin olarak
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planlanmali ve limanlarm geri sahalarinda limancilik disindaki baska faaliyetlere izin
verilmemelidir (TURKLIM, 2015: 105-108; Koseoglu ve Cilengir, 2013: 62-63).
Arazinin, limanin kurulusu i¢in uygun olmasinin yaninda bulundugu cografi konum
da olduk¢a onemlidir. Limana gelen mallarin zamaninda ve hizli bir sekilde
taginabilmesi i¢in diger tagimacilik modlar1 ile baglantisinin olmasi olduk¢a 6nem
arz etmektedir. Ozellikle karayolu ve demiryolu tasimaciligmin birlestirilmesi
miisterilerin mallarinin zamaninda ve daha ucuz bir sekilde tasinmasina imkan
saglamaktadir.

Limanlarda yeterli art alanin yani sira miisterilerin ihtiyaglarmi
karsilayabilecek yeterli kapali ve acik depolama alanlarinin da olusturulmasi
gerekmektedir. Yiiklerin, gemiye yiiklenmeden once veya gemiden bosaltildiktan
sonra limanda belirli bir siire kalmalar1 gerekebilmektedir. Bu durumda limanda,
yikiin 6zelliklerine gore giivenliginin ve kontroliiniin saglanabilecegi uygun agik,
kapali ve sogutmali depolama alanlar1 bulunmas: sarttir.

Limanlarin, miisterilerine kaliteli ve basarili bir hizmet sunabilmeleri i¢in
yeterli fiziksel altyapiya sahip olmalar1 gerekmektedir. Kiy1 ¢izgisi boyunca bir veya
daha fazla sayida geminin yanagmasina ve art arda siralanmasina imkan sunan kara
baglant1 noktalar1 olan rihtimlarin uzunluklari; limana gelecek gemilerin tipleri,
boyutlari, tasima kapasiteleri ve yiik tipleri dikkate alinarak belirlenmelidir (Baykal,
2012: 145). Rihtimin boyutu kadar planlanmasi da 6nem teskil etmektedir. Limana
birden fazla gemi yanasmasi durumda, hangi geminin yiik elle¢glemesinde oncelikli
oldugunun daha onceden belirlenmesi gerekmektedir. Buradaki en onemli etken
yikiin 6zellikleri ve limanda ne kadar siire kalacagidir. Yiikiin bozulabilir veya
kirilabilir olabilmesi ya da dokme yik olmasi, yiike ellegleme Onceligi
verebilmektedir. Gemilerden bosaltilan yiiklerin uygun alanlara istiflenmesi ve
istiflenme islemi gergeklestirilirken, limandan ilk ayrilacak olan yiiklerin kolay
elleclenebilecek sekilde, uygun alanlarda depolanmasi gerekmektedir. Bu sayede
limanlar hem depolama alanindan hem de zamandan kazang saglamis olacaklardir.

Limanlarda, ellecleme islemlerinin miimkiin olan en kisa siirede yapilmasi
gerekmektedir. Ellegleme islemlerinin zamaninda yapilabilmesi igin liman
isletmelerinin yeterli sayida ve Ozellikte personel ve ekipman bulundurmasi
gerekmektedir. Akaryakit maliyetlerinin yiiksekligi ve cevreye verilen Gnemin
artmasi ile birlikte liman igletmeleri giderek artan bir sekilde operasyonlarinda

elektrikli ellecleme ekipmanlar1 kullanmaya yonelmektedirler.

82



Limanlarda gergeklestirilen operasyonlarin giderek karmasik bir hal almasi,
limanlarda teknolojik anlamda bir donisimi gerekli kilmakta, bu doniisim
dogrultusunda liman isletmeleri elektronik veri degisimi tabanli tiim operasyonlar1
anlik olarak takip edebilmelerine imkan verebilen otomasyon sistemlerine yatirim
yapmaktadirlar. Ayni1 zamanda bu sistemler miisterilerin yiiklerini liman sahasi
icerisinde uzaktan takip edebilmelerine imkan saglayarak hizmet kalitesinin ve
dolays1 ile miisterileri memnuniyetinin artmasimni da desteklemektedirler.

Liman igletmelerinin sunduklar1 hizmetlerde basarili olabilmeleri ve yiiksek
rekabet giicline ulasabilmeleri icin kalite 6nemli bir faktordiir. Limanin bulundugu
konumu, sahip oldugu teknolojik altyapisi, sunulan hizmetin ¢esitliligi ve kalitesi
kadar limanda c¢alisan personelin yetkinligi de hizmet sektoriinde faaliyet gosteren
isletmelerde oldugu gibi liman isletmelerinde de olduk¢a onemlidir. Kalitenin
saglanabilmesi oncelikle insan faktoriine bagli olup bu noktada performans, egitim
kalitesi ve yeterliligi ile iliskilendirilmektedir (Cerit vd., 2013: 17). Liman
isletmelerinde farkli uzmanliklara sahip pek c¢ok personele ihtiya¢ duyulmaktadir.
Limanin etkin ve verimli caliymasinda egitimli, alaninda uzman ve deneyimli
isgliciniin etkisi buytktir. Misteri gereksinimlerinin ve isteklerinin dogru,
zamaninda, hizli bir sekilde karsilanabilmesinde ve elle¢cleme esnasinda mallarin
zarar gormeden taginmasinda, ¢alisanlarin uzmanligi ve mesleki deneyimleri oldukca
onemlidir. Liman hizmetlerinde islem siiresi dogrudan dogruya maliyetleri
etkilemekte olup, islem siiresi limanda goérevli personelin yetkinligine, almis oldugu
egitime ve bu egitimler yoluyla stirekli gelisimine sik1 sikiya baghdir.

Limanlar, hizmet isletmeleri oldugu i¢in miisterilerle siirekli etkilesim
halindedirler. Bu iletisim siirecinde liman isletmelerinin miisterilerinin farkl
ekonomik, kiiltiirel ve sosyal ozelliklere sahip olduklarini dikkate almalar1
gerekmektedir. Misterilerle kurulan iliskilerde temel amag stirekli bir miisteri
memnuniyeti saglamak ve hizmet satin alma istegini siirekli hale getirmektir. Liman
isletmeleri miisteri odakli diistinerek, miisteri ihtiyaclarin1 daha iyi anlayabilmekte,
miisteri istek ve gereksinimlerine dogru cevap verecek hizmetler sunabilmektedirler.
Sunulan hizmette miisteri memnuniyeti saglanmasi durumunda, miisteri ilerleyen
zamanlarda tekrar satin alma eyleminde bulunabilecektir.

Miisteri memnuniyetinin saglanabilmesi i¢in miisteriden gelen sikayet ve
onerileri dikkate almak ve sikdyetlere c¢oziimler tiretmek gerekmektedir. Liman

isletmesindeki calisanlarin miisterilerle iliskileri kadar kendi aralarindaki iligkileri de
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limandaki operasyonlarinin performans: iizerinde olduk¢a Onemlidir. Liman
isletmesinde birimler arasinda bilginin hizli ve dogru bir sekilde aktarilmasini
saglayacak iletisim kanallarmin kurulmasi, gelistirilmesi, takim g¢aligmalarma ve
egitim faaliyetlerine agirlik verilmesi, ¢alisma sartlarmin iyilestirilmesi ve isgiictiniin
motivasyonunu arttirmaya yonelik calismalarla i¢ miisteri tatmininin saglanmasi
gerekmektedir (Esmer, 2011: 119-120).

Liman hizmetlerinin kapsamimin genislemesi ile birlikte giderek artan is
giivenligi ve ¢evre sorunlarina alternatif ¢oziimler sunmak, liman isletmelerinin
temel ilgi alanlarindan biri hali gelmistir. Gemi, liman bakim ve onarimindan,
terminal operasyonlarindan, yiik elleglemesinden ve altyapinin gelistirilmesinden
kaynaklanan ¢evresel sorunlar ve liman operasyonlari esnasinda isgiiciiniin bedensel
butiinligiine zarar verebilecek kazalar liman faaliyetlerinde isgliciine ve g¢evreye
yonelik ortaya c¢ikan baslica sorunlardir. Bu nedenle liman isletmelerinin
faaliyetlerini, ¢cevreye duyarli ve isgiiniin giivenligini 6n plana ¢ikaracak sekilde
yonetmeleri gerekmektedir.

Bahsedilen bu sorunlarin ortadan kaldirilmasi veya en aza indirilmesi i¢in
limanlarin faaliyetlerini, Yesil Liman projesi ve ISO 14001 c¢evre yonetim
standartlar1 kapsaminda gergeklestirmeleri gerekmektedir. Yesil Liman; “goniilliilik
esasina dayanan, siirdirtlebilir bir ¢evre duyarliligmin arttirilmasma yonelik
cabalarin tiim isletme calisanlarinin ve paydaslarmin tesviki ve sahiplenmesi
sonucunda liman tesisinin gelisimine ve operasyonlarina entegre edilmesi” olarak
tanimlanmaktadir (Ates ve Ak, 20014: 164).

Limanlarin tasarim asamasinda yapilan yanligliklar, limanlarin ve dolayisiyla
da bir biitiin olarak denizyolu tasimacilik sisteminin performansini olumsuz yonde
etkilemektedir. Limanlarm giiniimiizde tedarik zincirindeki bir diiglim noktasindan
ziyade bir lojistik merkez olarak kabul edilmeleri uygun altyapiya sahip, tasima
modlarmin kesistigi, bu tagima modlari ile liman art bolgelerine ulagimin saglandigi,
ekipman, geri hizmet sahasi, yanasma yeri, su derinligi, sunulan hizmetin kalitesi,
calisan personelin yeterliligi, kalitesi ve egitimi gibi konularda standardizasyon
caligmalarmma agirlik verilen modern limanlarin tasarimini ve faaliyete gegmesini

gerektirmektedir (Deniz Sektorii Raporu, 2015: 211-213).
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UCUNCU BOLUM
ARASTIRMADA KULLANILAN YONTEMLER

Bu boliimde uygulamada kullanilan; Veri Zarflama Analizi (VZA), Faktor
Analizi, Kalite Fonksiyon Yayilimi1 (KFY), Analitik Hiyerarsi Stireci (AHS), Bulanik
Kalite Fonksiyon Yayilimi (BKFY) ve Bulanik Analitik Hiyerarsi Siireci (BAHS)

yontemlerine iligkin agiklamalara yer verilmektedir.

3.1. Veri Zarflama Analizi

Isletmelerin kit kaynaklarla belirlenen amag ve hedeflere ulasma zorunlulugu,
verimlilik ve etkinlik kavramlarinin 6nemini daha da arttirmaktadir. Cogu zaman bu
iki kavram birbiri ile karistirilmaktadir. Bir isletmede verimlilik; ¢alisana,
hammaddeye, kullanilan arag-gerece, sermaye miktarina, teknolojik altyapiya ve
isletmenin yonetim yapisma baglh olarak degisebilmektedir (Bakirci, 2006: 40).
Verimlilik, “llkeler, endistriler veya isletmeler igin bir performans gostergesi
olmakla birlikte, ¢esitli kaynaklar (girdiler) kullanilarak, planlanmis ve arzu edilen
sonuclar (¢iktilar) arasindaki iligki” olarak tanimlanmaktadir (Baines, 1997: 49).
Diger bir tanima gore ise verimlilik, “iretilen ¢ikt1 degerlerinin (mal ve/veya
hizmetlerin) girdi kaynaklarina (iicretler, maliyetler vb.) oranlanmasi ile elde edilen
katsay1” dir (Krajewski et al., 2013: 19). Buna gore verimlilik basitge asagida
gosterildigi gibi formiile edilmektedir.

Cikt1

Verimlilik =
erimlili Cirdi

Etkinlik, “belirli bir girdi kullanilarak maksimum ¢iktinin elde edilmesi veya
belirli bir ¢ikt1 degerini elde edebilmek i¢in minimum girdi kullanilmasr” dir (Cingi
ve Tarim, 2000: 2). Etkinligin tam olarak saglanabilmesi i¢in kaynaklarda israfin
onlenmesi gerekmektedir. Bu noktada etkinlik genel olarak teknik, fiyat, 6lcek ve
toplam etkinlik olmak tizere dort bashk altinda siniflandirilmaktadir. “Girdi
bilesenlerini en uygun sekilde kullanarak miimkiin olan maksimum ¢iktiy1 tiretmek

teknik etkinlik; girdi ve c¢ikt1 fiyatlar1 g6z Online almarak en uygun girdi

85



kombinasyonunun sec¢ilmesi fiyat etkinligi; uygun Olgekte iiretim basarisi olcek
etkinligi; teknik etkinlik ve 6lgek etkinlik carpimi toplam etkinlik veya Veri Zarflama
Analizi (Data Envelopment Analysis, DEA)” olarak isimlendirilmektedir (Farrell,
1957: 259; Cingi ve Tarim, 2000: 3).

Farrelli (1957), Boles (1966), Shephard (1970) ve Afriat (1972) Veri
Zarflama Analizinin gelisimine 6nemli katkilar yapmakla beraber, kavrama ilk kez
Charnes, Cooper ve Rhodes (CCR)’in 1978 yilinda yapmis olduklar1 ¢alismada
deginilmektedir (Coelli et al., 2005: 162).

3.1.1. Veri Zarflama Analizi Modelleri

Literatiirde Veri Zarflama Analizi (VZA) modellerine iliskin ¢esitli
simiflandirma bulunmakla birlikte, en genel smniflandirma radyal ve radyal olmayan
VZA modelleri seklindedir. En ¢ok kullanilan radyal olmayan VZA modelleri;
Toplamsal Model (The Additive Model), Aylak Temelli Ol¢ii (A Slacks- Based
Measure of Efficiency- SBM), Hibrid Ol¢ii (A Hybrid Measure of Efficiency —
Hybrid) ve Russell Ol¢ii Modeli (Russell Measure Models) dir. Radyal VZA
modelleri ise iki kategoriye ayrilmakta olup, s6z konusu modeller Sekil 5°te

gosterilmistir (Cooper et al., 2007: 89).

Veri Zarflama Analizi (VZA)

Olgege Gore Sabit Getiri Olgege Gore Degisken Getiri
CRS VRS

Girdi T Cikt1 Girdi T Cikt1

Yo6nelimli Yonelimsiz Y o6nelimli Y o6nelimli Yonelimsiz Yo6nelimli
v v A4 v v

Girdi Cikt1 Girdi Cikt1
Y onelimli Y onelimsiz Y onelimli Y onelimli Toplamsal Y 6nelimli

CCR CCR BCC BCC

Sekil 5: Veri Zarflama Analizi Modelleri
Kaynak: (Charnes et al., 1994: 66).
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Aragtirmanin igerigi bakimindan ilerleyen kisimda sadece CCR ve BCC
modelleri hakkinda bilgi verilecektir. Bu VZA modelleri, girdi ve ¢ikt1 yonlii olmak
tizere iki sekilde kullanilabilmektedir. Girdiye yonelik VZA modeli, belirli bir ¢ikti
miktarini elde edebilmek i¢in minimum girdi miktarinin kullanilmasidir. Ciktiya
yonelik VZA modelinde ise belirli bir girdi miktar1 kullanilarak maksimum ¢iktiy1

elde etmek amaclanmaktadir.

3.1.1.1. CCR Veri Zarflama Analizi Modeli

Charnes, Cooper ve Rhodes (1978) tarafindan gelistirilen CCR modelinde,
Olgege Gore Sabit Getiri (Constant Returns to Scale, CRS) varsaymmi altinda
dogrusal programlama kullanilarak, toplam c¢ikt/toplam girdi orant maksimize
edecek girdi ¢ikti kombinasyonu belirlenmeye c¢alisilmaktadir. Model, girdiye ve
ciktiya yonelik olmak tizere iki sekilde kullanilabilmektedir (Bakirci, 2006: 143).

3.1.1.1.1. Girdiye Yonelik CCR Modeli:

Veri Zarflama Analizi, birden ¢ok girdiyi birden ¢ok ¢iktiya dontistiiren Karar
Verme Birimleri (KVB - Decision Making Units - DMUs)’nin performansini
degerlendirmek i¢in kullanilan veri odakl bir yaklasimdir (Cooper et al., 2004: 1).
Girdiye yonelik VZA modellerinde amag, belirli bir ¢ikt1 miktarmi elde edebilmek
icin kullanilacak minimum girdi miktarini belirlemektir. Modelde ¢oklu girdi ve ¢ikt1
agirliklar1 dogrusal olarak toplanarak bir sanal girdiye ve bir sanal ¢iktiya
dontistiiriilmektedir. Admdan bu sanal girdi ve ¢iktilar kullanilarak etkinlik Toplam
Faktor Verimliligi (TFV) ile 6l¢tilmektedir. Bir karar birimi k£ i¢in (Ramanathan,
2003: 38- 39):

S

Sanal Ciktr = z U Yo )
r=1
m
Sanal Girdi = z Vi Xik (2)
i=1
s
Sanal Cikt1 rz—: lurkYrk
Etkinlk = Sanal Girdi: m (3)
ElvikXik
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Modelde yer alan:
Yrk = Cikt1 faktorleri miktar1 (r=1,2,...,5),

U= Ciktiya verilen agirlik,

X e Girdi faktorleri miktar1 (i =1,2,...,m),

v.. = Girdiye verilen agirlik,

ik
r = Cikt1 sayisi,
i = Girdi sayisi,
j = Karar birimi kiimesi,
£ =107 gibi kiigiik bir say1,
s; = Azaltilmas1 miimkiin olan aylak degisken,
sy = Arttirilmasi miimkiin olan aylak degisken,
O,.= Etkinligi 6l¢tilen £’ nin girdilerinin buiziilme katsayist,
Aj= Gozlem kiimesinde yer alan karar verme birimlerinin aldig1 yogunluk
degerleri,

¢ = Genisleme katsayisidir.

Buradaki en 6nemli asama, faktor agirliklarin dogru degerlendirilmesi ve
atanmasidir. Atanan agirlik her bir KVB’lerin performansini yansitmali ve esnek
olmalidir (Ramanathan, 2003: 39- 40). CCR modelinde, k karar biriminin etkinligini
maksimize edecek kesirli matematiksel modelin kullanimi 6nerilmistir. Bu model
daha sonra gelistirilerek dogrusal programlama modeline doniistiirilmistiir

(Ramanathan, 2003: 40; Tarim, 2001: 48).

Kesirli Programlama Modeli:

Veri Zarflama Analizi’'nde her bir girdi ve ¢ikt1 i¢in KVB’lere ait agirliklar
belirlenmektedir. Bu agirliklarin belirlenmesinde iki kisit dikkate alinmalidir. Birinci
kisit, biitiin agirliklarin pozitif olmasi gerekmektedir. Ikinci kisit ise, karar birimi
k’nin segtigi agirlik kiimesi diger karar birimlerine uygulandiginda biitiin karar
birimlerinin toplam faktor verimliligi 1’e esit veya 1’den kii¢cik olmalidir. Bu kisit
gerceklesmedigi takdirde karar birimi & i¢in toplam faktor etkinlik degeri sinirsiz

bulunacaktir. Charnes ve arkadaslarinin, Farrell’nin yapmis oldugu tanimmdan yola
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cikarak olusturduklar1 kesirli programlama modeli asagida verilmistir (Tarim, 2001:

48):

S
r§ lurkYrk
max hy, = P (4)
ElvikX ik
S
Z iy
rn‘q—s 1 (5)
izlvikXU

U =20 ,v3,20; r=1,.,s; i=1..m j=1..,nvekc€j.

Charnes ve arkadaglari, gelistirdikleri bu ilk modeldeki kisitlari
Uy >0, vy >0 sekilde diizelterek modeli revize etmislerdir. Bu sekilde
tanimlanan model Arsimedgil Olmayan Model (Non-Archimedean model) olarak

isimlendirilmistir. S6z konusu modelin matematiksel formu asagida gosterilmistir:

S
r§ lurkYrk
max h;, = - (6)
2 VX
i=1
S
Z i
——=<l1 (7
ElvikXif

Up=2€,v3.2€; r=1,..,s; i=1...m j=1,..,nveké€j.

Bu modelde €, 10° gibi sifira ¢ok yakin bir degeri ifade etmekte ve
arsimedgil olmayan model olarak isimlendirilmektedir. Burada verilen kesirli
programlama modeli, dogrusal programlama modeline donistiiriilerek ve simplex

algoritmas1 ile c¢oziimlenebilmektedir. Bu sayede CCR adi verilen model
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olusturulmakta olup, bu modelde primal ve dual olmak {izere iki ayr1 formda

gosterilmektedir (Cingi ve Tarim, 2000: 6).

Girdiye Yonelik CCR Modeli:

Olgege Gore Sabit Getiri (CRS) altinda olusturulan CCR modeli asagida
gosterilmistir. Primal formda olan bu CCR modeli Carpan Modeli (Multiplier
Model) olarak da isimlendirilmektedir (Tarim, 2001: 54):

Model M;:
S
max Z Ui Vi (8)
r=1

m
Z VX =1 €))
i=1

S m
Z urkYrj — Z vikXij <0 (10)
r=1 i=1

Up=2€,v3.2€; r=1,..,s; i=1..m j=1..,nveké€j.

Girdiye Yonelik Dual CCR Modeli:

Primal dogrusal programlama modelinde kullanilan veriler, dual olarak
isimlendirilen benzer bir dogrusal programlama modelinde de kullanilabilmektedir.
Dual formdaki bu modelin hesaplama noktasinda sagladig1 kolaylik, arastirmacilarin
bu modeli tercih etmelerinin en 6nemli nedenlerinden biridir. Bu model literatiirde
Zarflama Modeli (Envelopment Model) olarak da bilinmektedir (Tarim, 2001: 62;
Cakir ve Pergin, 2011: 52).

Model E;:

min 0,

n

z Yok > Vo r=1,.,s 11

=1
N

HkXik - ZXUAJ >0 i = 1, e, m (12)
=1

/1j20 j=1,..,nvek €.
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Bu modelde sifir olmayan aylak degiskenler (non- zero slacks) goz ardi
edilmistir. Bu sebeple VZA literatiirinde “zayif etkinlik modeli” olarak
isimlendirilmektedir. Bu modelde 8;= 1 ve aylak degiskenler olan s;7 # 0 ve s;# 0
ise karar biriminin etkinligi zayiftir. Zayif etkinlik modeline aylak degiskenler
eklendiginde elde edilen dual CCR (girdiye yonelik) model asagidaki gibidir (Cooper
et al., 2004: 10-11):

minQ—e(isi‘+isﬁ> (13)

i=1

n

=1

n

Z Y.jidj — st =Yy r=12,..5; j=12,..,n (15)
j=1

Aj, st s; =20 Vijr

Bu modele gore karar verme birimlerinin tam etkin olabilmesi i¢in 6,= 1 ve
aylak degiskenlerin sifira esit olmasi gerekmektedir. Dual CCR modeli yukaridaki
aciklamalardan da anlasilacag1 gibi iki asamadan olusmaktadir. ik asamada aylak
degiskenler sifir kabul edilerek 8'nin minumun degere, ikinci asamada ise 6 sabit

tutularak aylak degerlerin maksimum degere ulagsmas1 amaglanmaktadir.

3.1.1.1.2. Ciktiya Yonelik CCR Modeli

Ciktiya yonelik CCR modeli, girdiye yonelik CCR modelinde oldugu gibi
carpan ve dual olmak tizere iki ayr1 formda incelenmektedir. Ciktiya yonelik CCR
modelinin ¢arpan formu asagidaki gibidir (Cooper, 2004: 12):

m

minz v Xik (16)
i=1

m S

z VX — z U Yy >0 17

i=1 r=1

S

D=1 (18)

r=1
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U,, v; 28, VT',i

Ciktiya yonelik dual CCR modeli:

max¢+e(isi‘+isﬁ> (19)

i=1 r=1
n
ZXU/L' +57 = Xy, i=1.2,..m; (20)
=
n
Z Yok — st = Y r=12,..s; (21)
=1

Dual CCR modeli etkin olmayan karar birimlerinin etkin hale getirilebilmesi
icin neler yapilabilecegi konusunda bilgi vermektedir. Modelde pozitif degerler
alabilen biitin dual degiskenlerin karsilik geldikleri & karar birimleri etkin
olmaktadir. Bu karar birimlerinin olusturduklar1 sete, karar birimi &’nin referans seti
ad1 verilmektedir. Referans seti etkin olmayan karar birimleri i¢in, ¢iktilarin hangi
oranda arttirilmasi veya girdilerin hangi oranda azaltilmasi gerektigi konusunda bilgi

vermektedir (Giiran ve Cingi, 2002: 69).

3.1.1.2. BCC Veri Zarflama Analizi Modeli
CCR modeli, dlgege gore sabit getiri varsayimi altinda toplam etkinligi
Olgmekte fakat teknik etkinligin 6lcimiine imkan vermemektedir. Banker et al.
(1984: 1086- 1087), dlgege gore degisken getiri altinda teknik etkinligi 6l¢ebilmek
amaciyla (Banker- Charnes- Cooper) carpan modelinin amag¢ fonksiyonuna g,
degiskenini ekleyerek BCC modelini gelistirmiglerdir. Bu modelde p, degiskeninin
sifira esit olmasi, sifirdan kiiciik veya biiyiik olmasi dlgege gore getirinin sabit, artan
veya azalan olmasi tizerinde belirleyicidir. Yani;
e Uy =0 olgege gore sabit getiri,
e Uy <0 olgege gore artan getiri,

e Uy > 0 olcege gore azalan getiridir.
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CCR modelinde oldugu gibi BCC modelinde de girdiye ve ¢iktiya yonelik

model kurulabilmektedir.

3.1.1.2.1. Girdiye yonelik BCC modeli
Girdiye yonelik BCC modellerinin primal ve dual formu asagida

gosterilmistir (Banker et al., 1984: 1085):

Girdiye yonelik primal BCC modeli:

N

max ¢y = Z UriYrke — Mo (22)
r=1

m
> vuky =1 (23)
i=1

N m
Z UrYrj — Z VikXij —Ho =0 (24)
r=1 i=1

Up =€,V 2€; r=1..,s i=1.,m; j=1..,n

Uo, sinirlandiriimamis.

Girdiye yonelik Dual BCC modeli:

min@—e(is{+isﬁ> (25)

i=1

n
inj’lf + 57 = 60Xy i=12,.m; (26)
j=1

n
Z Ypid; — st = Y r=12,..s (27)
j=1
A, si, s; =0 Vijr
3.1.1.2.2. Ciktiya yonelik BCC modeli

Ciktiya yonelikk BCC modellerinin  primal ve dual formu asagida
gosterilmistir (Tarim, 2001: 92):
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Ciktiya yonelik primal BCC modeli:

m

minqg = Z vuXik + Vo (28)
i=1

m N

Z viXik — ZUTYTJ' + Vo >0 (29)

i=1 r=1

N

Z U Y = 1 (30)

r=1

U =20 v, 20; r=1,...,s; i=1..m j=1,..,n

vy, sinirlandirilmamas.

Ciktiya yonelik Dual BCC modeli:

max¢+e(isi‘+isﬁ> (31)

i=1 r=1
n
j=1
n
z Y idi —sf = Yo r=12,..s; (33)
j=1
n
ZA,- -1 (34)
j=1

A,si, sf =20, €>0
Buradaki BCC modelinde, dual CCR modelden farkli olarak biitiin A;

degerleri toplami 1’e esit olarak kabul edilmistir.

3.1.2. Veri Zarflama Analizinin Uygulama Siireci
Veri Zarflama Analizi yonteminin uygulama siireci; karar birimlerin
secilmesi, girdi ve c¢iktilarin belirlenmesi, uygun veri zarflama analizi modelinin

secilmesi, referans kiimesinin belirlenmesi, etkin olmayan karar birimleri i¢in
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potansiyel iyilestirme oraninin belirlenmesi ve sonuglarin degerlendirilmesi olmak

tizere alt1 asamadan olusmaktadir.

3.1.2.1. Karar Birimlerinin Secilmesi

Karsilastirilabilir birimlerin performanslarini arttirabilmek amaciyla goreceli
etkinligi 6lcen VZA’nin uygulanabilmesi i¢in dogru KVB’lerin belirlenmesi
gerekmektedir. Bu karar birimleri ayn1 kosullar altinda benzer girdi ve ¢ikt1
ozelliklerine sahip yani homojen olmalidir. Karar birimlerinin, benzer hedeflerle
ulagmak i¢in ayni faaliyetleri yerine getirmesi, ayni pazar kosullar1 altinda faaliyet
gostermesi (Golany and Roll, 1989: 238) ve bu karar birimlerinin yeterli sayida
olmas1 gerekmektedir (Bakirci, 2006: 167). Literatiirde karar birimi sayismnin
belirlenmesi hakkinda farkli 6nerilerde bulunulmaktadir:

e Cooper et al. (2001: 219), KVB’ler arasinda dogru bir degerlendirme
yapabilmek i¢in KVB sayismin (n); kullanilan girdi (m) ile ¢ikt1 (s) sayisinin
carpimindan biiyiikk ya da esit veya girdi ve ¢ikt1 sayilarinin toplamin ii¢
katindan fazla ya da esit olmasi gerektigini belirtmislerdir. Yani;
n = max{mxs veya3(m+ s)} olmalidir.

e Boussofiane ve arkadaslarma gore ise KVB sayisi; girdi sayis1 (m) ile ¢ikti
sayist (s) toplamidan az olmamalidir. Yani KVB sayisi en az m+n ya da bu
toplamdan fazla olmalidir (Bakirci, 2006: 168).

e Dyson et al. (2001: 248) ise KVB sayisinin; girdi (m) ve ¢iktilarin (s)
sayilarinin ¢arpimlarinin en az iki kati olmasi gerektigini belirtmislerdir

(2xmxs).

Karar verme birimlerinin se¢imi, hem organizasyon i¢i ve dis1 kisitlarin yani
sira zaman kisitindan da etkilenmektedir. Karar verme birimlerinin seg¢ilmesi
asamasinda karar siirecinin optimum bir zamanda bitirilmesi, degisimlerin
yakalanmas1 ve etkinlikler hakkinda yeterli bilgi verilmesi noktasinda dikkat

edilmesi gereken bir husustur (Bakirci, 2006: 168).

3.1.2.2. Girdi ve Ciktilarin Belirlenmesi
Veri Zarflama Analizi uygulamalarinda temel problem hangi girdi ve
ciktilarin kullanilacagma karar verilmesidir. Girdi ve ¢iktilarin belirlenmesinde

herhangi bir kriter bulunmamakta, bu konu tamamen arastirmacinin tercihine
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birakilmaktadir. Bu sebeple arastirmada, KVB’lerin performansmi etkileyecek tiim
girdi ve ¢ikt1 listesinin olusturulmasi gerekmektedir. Girdi ve ¢ikt1 sayilarinin fazla
olmasi durumunda cesitli yontemler kullanilarak en Onemli girdi ve c¢iktilar
belirlenerek say1 azaltilabilmektedir (Ramanathan, 2003: 174).

Girdiler, KVB’ler tarafindan kullanilan kaynaklar veya KVB’lerin
performansini1  etkileyen kosullar olarak tanimlanirken; ¢iktilar KVB’lerin
faaliyetlerinin bir sonucu olarak saglanan yararlar olarak tanimlanmistir. Bir
calismada girdi olarak kabul edilen bir performans 6lgiitii, bir bagka ¢alismada ¢ikt1
olarak kabul edilebilmektedir. Sonuglarin anlamli ¢ikabilmesi i¢in makul sayida girdi
ve c¢iktinin analize dahil edilmesi gerekmektedir. Girdi ve ¢iktr sayisinin artmast
beraberinde KVB sayisinin da artmasina neden olacaktir. Bu nedenle VZA
calismalarinda girdi ve ¢iktilarin dogru belirlenmesi olduk¢a 6nemlidir (Ramanathan,

2003: 174-175).

3.1.2.3. Uygun Veri Zarflama Analizi Modelinin Secilmesi

Girdi ve ¢iktilarin belirlenmesinden sonraki asama, uygun VZA modelinin
secilmesidir. Isletmenin kisa vadede degistiremeyecegi girdiler iceren uygulamalarda
cikt1 yonelimli modellerin kullanilmas1 daha uygun olmaktadir. Ancak ¢ikt1
seviyesinin arttirilmasi saglanamiyor ya da saglanmak istenmiyorsa bu gibi
durumlarda girdi yonelimli VZA modellerinin kullanilmasi daha iyi sonug¢ verecektir

(Ramanathan, 2003: 175).

3.1.2.4. Referans Kiimesinin Belirlenmesi

Veri Zarflama Analizi, etkin olmayan karar birimlerinin kendilerine referans
aldiklar1 karar birimlerini dikkate alarak iyilestirmeler yaptiklarinda etkin diizeye
erisebilecekleri varsayimi tizerine kurulmustur. Referans kiimesi igerisinde, etkin
KVB’lerin var olmasi, etkin olmayan KVB i¢in, ayn1 girdi ve ¢iktilarla daha iyi bir
tiretim performansina ulasabileceginin bir gostergesidir. Yapilan ¢aligsmalarda, etkin
olmayan KVB’nin referans kiimesi icerisinde yer alan KVB’lerin girdi ve ¢ikt1
bilesenlerinin yani sira; yonetsel uygulamalarda incelenerek karsilastirilmalart

gerektigi vurgulanmaktadir (Bakirci, 2006: 170).
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3.1.2.5. Etkinligin Olciilmesi ve Etkin Olmayan Karar Birimleri Icin Potansiyel

Tyilestirme

Veri Zarflama Analizi’nde karar birimlerinin se¢ilmesi, girdi ve ¢iktilarin
belirlenmesi ve modelin se¢ilmesinin ardindan KVB’lerin etkinliginin &l¢iilmesi
gerekmektedir. Veri Zarflama Analizi'nde KVB’lerin etkinlik degerleri 0 ile 1
arasinda degisebilmektedir. Bu baglamda etkinlik skoru 1’¢ esit olan KVB’ler etkin,
1’den kii¢iik olan KVB’ler ise etkin olmadigi kabul edilmektedir (Weber, 1996: 32).
Etkin olmayan karar birimleri, potansiyel iyilestirme oranlar1 kullanilarak, etkin

sinira yaklastirilmaya ¢alisilmaktadir (Bakirci, 2006: 171).

3.1.2.6. Sonuclarin Degerlendirilmesi

Veri Zarflama Analizi’nin son asamasi, yapilan matematiksel hesaplamalarin
sonunda biitiin girdi ve ¢iktilarin degerlendirilmesi ve yorumlanmasidir. Analizin son
asamasinda etkin olmayan karar birimlerinin etkin hale doniistiiriilmesi i¢in ¢esitli
calismalar yiiriitiilmektedir. VZA neticesinde ortaya konulan hedeflere ulasilamasa
dahi elde edilen sonuglar, daha sonra yapilacak olan ¢aligmalara referans olacaktir
(Bakirct, 2006: 171).

Ulucan (2002: 188), veri zarflamanin etkin olan ve olmayan karar
birimlerinin belirlenmesine, etkin olmayan karar birimleri tarafindan kullanilan fazla
kaynak miktarinin tespit edilmesine ve bu birimler i¢in referans setinin
olusturulmasma, ayrica etkin olmayan karar birimlerinin mevcut girdileri ile
tiretmeleri gereken ¢iktt miktarmin saptanmasina imkan veren bir analiz oldugunu

ifade etmistir.

3.1.3. Veri Zarflama Analizi’nin Giiclii ve Zayif Yonleri

Veri Zarflama Analizi sagladiklar1 kolayliklar nedeniyle etkinlik 6l¢timii i¢in
literatiirde en sik kullanilan teknik olmakla birlikte pek ¢ok elestirinin yoneltilmesine
neden olan eksiklikleri de biinyesinde barindirmaktadir. Bu baglamda analizin gii¢lii

ve zayif yonler agagida maddeler halinde siralanmastir.

Veri Zarflama Analizi’'nin gii¢lii yonleri:
e Analiz ¢ok sayida girdi ve ¢iktinin kullanimma imkéan vermektedir (Cooper

et al., 2004: 1).
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Analizle, etkin olmayan bir karar birimlerinin performansini, etkin olanlara
ulastirabilmek i¢in alternatif yollar belirlenebilmektedir (Bakirci, 2006: 173).
Analiz parametrik olmayan bir model {izerine kuruldugu i¢in parametrik
modellerin aksine girdi ve ¢iktilar i¢in fonksiyonel bir varsayima ihtiyag
yoktur (Cakir, 2011: 52).

Etkinlik analizi, istatistiksel sinir tahmin yontemleri ile belirlenen ortalama
bir fonksiyon yerine, olusturulan en iyi sinir fonksiyonuna gore yapildigi i¢in
hedefler, en 1iyi performans sergileyen karar birimleri ornek alinarak

belirlenmektedir (Bakirci, 2006: 173).

Veri Zarflama Analizi’'nin zayif yonleri:

Analizde karar birimlerinin bir baska ifade ile gozlem setinin olusturulmasi
esnasinda yapilacak bir hata goreli etkinligin yanlis 6lglilmesine ve ayni
zamanda az sayida karar biriminin dikkate alimmasmdan dolay1r etkin
olmamanin nedenlerinin yanlis yorumlanmasina sebebiyet verebilmektedir
(Tarmm, 2001: 204).

Analizde kullanilan girdi ve ¢iktilarin tiretim siirecine dogru yansitilabilmesi,
yoneticilerin dogru kararlar alabilmesi agisindan olduk¢a onemlidir. Kritik
girdi veya ciktilarin analize dahil edilmemesi, yoneticilerin yanlis kararlar
almasina neden olabilmektedir (Bakirci, 2006: 174).

Analiz etkin olmayan KVB’lerin etkin olabilmeleri i¢in yapilmasi gereken
iyilestirmeler arasinda bir Oncelik sonralik iligkisinin kurulmasma imkan
vermemektedir (Tarim, 2001: 204-205).

Parametrik olmayan bir model izerine kuruldugu igin, istatistiksel hipotez
testlerinin uygulanmasini zorlastirmaktadir (Ramanathan, 2003: 178).
Analizinde  faktor agihklar1t  sadece  pozitif —olmalart  agisindan
kisitlanmaktadir. Bunun haricinde analizde karar birimlerine en fazla avantaj
saglayacak agirliklarin secilmesine izin verilmektedir. Bu ise karar
birimlerinin goreli olarak {stiin olduklar1 tek bir faktor olsa dahi etkin
sayilabilmelerine neden olmaktadir (Tarim, 2001: 203).

Analiz kii¢iik hatalara kars1 oldukga hassastir (Ramanathan, 2003: 178).
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3.2. Faktor Analizi

Faktor analizi, “bir grup degisken arasinda iliskilere dayanarak verilerin daha
anlamli ve 6zet bir bigimde sunulmasini saglayan ¢cok degiskenli bir analiz turti” diir
(Nakip, 2013: 511).

Faktor analizinin amaci, veri setini kiigiilterek daha kolay agiklanabilir hale
getirmektir. Faktor analizi uygulanmadan once, degiskenlerin korelasyon matrisi
incelenmektedir.  Faktorlerin, biitin ~ degiskenlerin ~ varyansma  dayandigi
varsayildigindan, herhangi bir degiskenin diger degiskenler ile arasindaki iligkinin
mutlak deger olarak 0,4’ten daha az olmasi durumunda, s6z konusu degiskenin
analize dahil edilmemesinin daha uygun olacagi ifade edilmektedir (Akgiil ve Cevik,
2005: 417; Tokol, 2010: 125). Faktor analizinin amaglarindan bir digeri de
degiskenler arasindaki iligkilerin ag¢iklanmasina yardimci olacak faktorleri
belirlemektir. Bu sayede modele birbirleriyle siki iliski i¢erisinde olan faktérlerin
modele dahil edilmesi saglanmaktadir (Yiikselen, 2006: 177).

Faktor analizi, aciklayici (kesfedici) ve dogrulayici olmak iizere ikiye
ayrilmaktadir. Aciklayic1 Faktor Analizi (AFA), goézlenen ve gizil degiskenler
arasindaki iligkilerin bilinmedigi veya belirsiz oldugu durumlar i¢in tasarlanmigtir
(Byrne, 2010: 5). Dogrulayici faktor analizi (DFA) ise, AFA’nin bir dogal uzantisi
olmakla birlikte, faktor yapilarinin gecerliligini test etmek amaciyla, yapisal esitlik
modellemesi (YEM) ¢ercevesinde kullanilan, ilk kez Howe (1955), Anderson ve
Rubin (1956) ve Lawley (1958) tarafindan giindeme getirilen ve 1960 yilinda Karl
Joreskog tarafindan gelistirilen bir yontemdir.

Dogrulayict faktér analizi ve yapisal esitlik modellemesinde modelin
uygunlugunu test edebilmek i¢in birtakim uyum indeksleri bulunmaktadir. Bunlar
icerisinde en ¢ok kullanilanlar1 ki-kare test istatistigi, yaklasik hatalarin ortalama
karekokii (Root Mean Square Error Approximation- RMSEA), standartlagtiriimis
hata karekokleri ortalamasinin karekokii (Standardized Root Mean Square Residual-
SRMR), normlastirilmis uyum indeksi (Normed Fit Index-NFI), karsilastirmali uyum
indeksi (Comparative Fit Index — CFI), uyum iyiligi indeksi (Goodness of Fit Index-
GFI), diizeltilmis uyum iyiligi indeksidir (Adjusted Goodness of Fit Index — AGFI).
Bu uyum indekslerinin degerlendirilmesinde kullanilacak sinir degerler Tablo 25°te

verilmistir (Schermelleh-Engel et al., 2003: 52).
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Tablo 25: Dogrulayici Faktor Analizinde ve Yapisal Esitlikte Kullanilan Baz
Uyum Indekslerine Ait Simirlar

Uyum Olciileri iyi Uyum Kabul Edilebilir Sinirlar
RMSEA 0 <RMSEA <0,05 0,05 <RMSEA <0,08

NFI 0,95 <NFI<1 0,90 <NFI <0,95
CF1 0,97 <CFI<1 0,95 <CFI <£0,97
GFI 0,95 <GFI<1 0,90 < GFI<0,95

AGFI 0,90 < AGFI<1 0,85 < AGFI <0,90

SRMR 0 <SRMR < 0,05 0,05 <SRMR < 0,1
X°/df 0<X <2df 2df <X’ <3df

Kaynak: (Schermelleh-Engel et al., 2003: 52).

Literatiirde yapilan caligmalarda uyum indekslerine iliskin ortak kabul
gormiis bir yaklasim bulunmamaktadir. Zira, Akgil vd. (2016) ve Kumlu vd.
(2017)’nin ¢alismalarina benzer pek ¢ok calismada uyum indeks degerleri belirtilen

araligin igerisinde olmasa da kabul edilebilir uyum olarak degerlendirilmektedir.

3.3. Kalite Fonksiyon Yayilim

Arastrmanin bu kisminda Kalite Fonksiyon Yayilimi yontemine iliskin
ayrmtilt bilgi verilmistir. Kalite Fonksiyon Yayilimi’nin gelisimi, tanimi, amaci,
asamalary, gliclii ve zayif yonleri ile Kalite Fonksiyon Yayilimi’'nda miusteri
gereksinimlerinin 6nem derecelerini belirlemede kullanilan yontemlerden biri olan

Analitik Hiyerarsi Stuireci (AHS) incelenmistir.

3.3.1. Kalite Fonksiyon Yayilim Tarihcesi

Ikinci Diinya Savas1 sonrasinda Japonya’da endiistriyel iiriinleri gelistirmede
taklit ve kopyalama yontemleri kullanilmistir. Ardindan orijinal {iriin gelistirmeye
yonelik calismalar baslamis ve bu cer¢evede 1966 yilinda Yoji Akao tarafindan
Kalite Fonksiyon Yayilimi (KFY) gelistirilmistir (Akao, 1997: 1).

Japonca’da “Hinshitsu KiNo TenKai” olarak yer alan Kalite Fonksiyon
Yayilimi, Ingilizce’ye “Quality Function Deployment” olarak terciime edilmistir.
Tiirkce literatiirde kavram icgin; Kalite Islev Konuglandirma, Kalite Fonksiyon

Acilimi, Kalite Fonksiyonunun Yayginlastirilmasi, Kalite Fonksiyonlar1 Gelistirme,
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Kalite Fonksiyon Gogerimi ve Kalite Fonksiyon Yayilimi gibi farkli isimler
kullanilmaktadir (Yenginol, 2008: 8; Akbaba, 2005: 61).

Kalite fonksiyon yayilimi ilk kez 1972 yilinda Mitsubishi Heavy Industries
isletmesinin Kobe tersanesinde kullanilmis ve kalite tablolar1 olarak adlandirilmistir.
Japonya’da KFY kullanimi1 yillar gectikge artarken, bati iilkelerinde kullanimi
oldukga yavas ilerlemistir. Ingiltere’de olduk¢a yeni bir kullanima sahip olan
yontem, ABD’de 1986 yilinda Ford ve Rank Xerox isletmeleri tarafindan
uygulanmustir (Zairi and Youssef, 1995: 9). ilerleyen yillarda KFY kullanimi, bazi
enstitiiler tarafindan yapilan yaym ve sempozyumlar nedeniyle Japonya ve ABD’de
giderek popiiler hale gelmeye baslamistir (Costa et al., 2001: 306). Tiirkiye’de ise
Kalite fonksiyon yayilimma yonelik ilk bilimsel ¢alisma, 1994 yilinda Arcelik
firmas1 tarafindan yapilmis, daha sonraki yillarda ise Tofas, BMC ve Beko gibi
isletmeler tarafindan kullanilmistir (Akbaba, 2005: 61).

[1k olarak imalat isletmeleri tarafindan {iriin gelistirmek maksadiyla kullanilan
KFY, daha sonralar1 hizmet tasarimi amaciyla da kullanilmaya baslanmistir (Jeong

and Oh, 1998: 377).

3.3.2. Kalite Fonksiyon Yayilimi’nin Tamimi, Amaci ve Kapsami

Kalite Fonksiyon Yayilimi, literatiirde yazarlar tarafindan farkli sekilde
tanimlanmaktadir. Bu tanimlardan bazilar1 asagida verilmistir.

Griffin ve Hauser’e gore KFY, misteri girdilerini tasarim, imalat ve hizmet
sunumu boyunca, sekil olarak eve benzeyen bir¢ok matrisin kullanilmasiyla
olusturulan tirtin (hizmet) gelistirme siirecidir (Griffin and Hauser, 1993: 2).

Kalite Fonksiyon Yayilimi, miisteri memnuniyetini arttirmak i¢in mal ve/veya
hizmet, siire¢ ve stratejiler gelistirmede karsilasilan sorunlar1 tanimlamak ve ¢6zmek
amaciyla olusturulan bir ekip tarafindan kullanilan sistematik bir siirectir (Gonzalez
et al., 2004: 318).

Kalite Fonksiyon Yayilimi, “miisterilerin ifade edebildigi ve edemedigi istek
ve gereksinimlerin tespit edilmesi, tespit edilen bu istek ve gereksinimlerin
isletmenin biitlin bolimlerine yayilarak mal ve/veya hizmet o6zelliklerine
doniistiiriilmesini saglayan ve belirli bir grup tarafindan yiiriitiilen, detayli ve
anlasilmas1 kolay mal ve/veya hizmet gelistirme ve iyilestirme yontemi” dir

(Akbaba, 2005: 61).
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Kalite Fonksiyon Yayilimi, miimkiin olan en iyi mal ve hizmet ¢6ziimlerine
ulasabilmek i¢in kullanilan temelde bir kalite planlama ve yonetim strecidir
(Ficalora and Cohen, 2010: 1).

Yukarida sunulan tiim tanimlarin ortak o6zelligi bir mal ya da hizmetin
tasarimi  veya iyilestirilmesi siirecinde miisteri odakli bir yaklasimin
benimsenmesidir. Kalite Fonksiyon Yayilimi’nin temel 6zellikleri asagida maddeler
halinde siralanmistir (Day, 1998: 8-9):

e Problemlerin ¢éziimiine veya analizine yonelik bir ara¢ olmaktan ziyade bir
planlama stireci olmasi,

e Miisteri istek ve gereksinimlerinin matrisin girdilerini saglamasi,

e Proje icin hayati 6nem tasiyan bilgilerin kisa ve 6z olarak gosterimine imkan
verebilmesi,

e Matrislerin inceleme, ¢apraz ve analiz siirecini kolaylastirmasi,

e Rckabetci hedefler ve oncelik gerektiren konularin belirlemesine imkan
vermesi,

e Hedefler ve belirlenen 6ncelikli konular yoniinde yapilan ¢aligmalar ile
miisteri tatminin saglanmasi.

Kalite Fonksiyon Yayilimi’nin amaci, bir mal ve/veya hizmet {iretimine
baslamadan 6nce miisteri istek ve gereksinimlerini isletmenin teknik gereksinimleri
ile birlikte degerlendirmek ve 6nemini belirlemektir. Zairi and Youssef (1995: 14),
KFY ile misteriler belirlenmeye, bu miisterilerin ihtiyaglarmin neler oldugu ve
ihtiyaglarmin nasil karsilanacagi tespit edilmeye c¢alisildigini belirtmislerdir.

Akao’ya gore ise KFY ile misterilerin istek ve gereksinimlerini igletmenin
teknik gereksinimlerine doniistiirmek, belirli bir mal ve/veya hizmet tizerinde ¢alisan
isletmenin farkli departmanlarindaki personelini bir araya getirerek yatay iletigimi
arttirmak, mal ve/veya hizmette yapilmasi planlanan yenilikleri 6nceliklendirmek,
mal ve/veya hizmette yapilmak istenen yenilikleri belirlemek, isletmeye, rakipleri ve
onlarin mal ve/veya hizmetleri ile karsilastrma imkani saglamak, mal ve/veya
hizmet tasariminda veya iyilestirmelerindeki maliyetleri azaltmak gibi amaclarin
basarilmasi hedeflenmektedir (Delice ve Giingér, 2008: 186).

Rekabetin giderek arttigi bir ortamda isletmelerin faaliyetlerini devam
ettirebilmeleri ve basariy1 yakalayabilmeleri i¢cin miisteri odakli bir yaklasim

benimsemeleri gerekmektedir. Kalite fonksiyon yayilimi, yeni bir mal ve/veya
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hizmet ortaya koymak ya da mevcut bir mal ve/veya hizmette degisiklik yapmak
isteyen igletmelerin miisteri tatmin diizeylerini en ist diizeyde tutmak amaciyla
uygulanan bir yontemdir. Literatiirde farkli o6zelliklere sahip KFY modelleri
bulunmakla birlikte bunlardan; Fukuhar’nin Kalite Evi Modeli, Macabe tarafindan
gelistirilen Dort Asamali Model ve Akao’nin Matrislerin Matrisi Modeli en ¢ok
kullanilanlaridir. Kalite evi modeli, ilk kez 1979 yilinda Japonya’da yapilan Japon
Kalite Kontrol Toplulugu’nun (Japan Society for Quality Control- JSQC)
konferansinda, seklinin eve benzemesi nedeni ile bu ismi almistir. Kalite evi, esasen
Dort Asamali Model ve Matrislerin Matrisi modelindeki ilk matris ile ayni
ozelliklere sahiptir. Kalite evine iligkin daha detayli bilgi ilerleyen kisimda
verilecektir (Akbaba, 2005: 65; Akao, 1997: 4).

Literatiirde KFY ile ilgili farkli sektorlere yonelik uygulanmis pek cok
calisma yer almaktadir. Tablo 26’da yapilan literatiir aragtirmasi ile incelenen AHS
ve KFY yontemlerinin birlikte kullanildigi, biitiinlesik c¢aligmalardan bazilar1

verilmistir.
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Tablo 26: AHS —KFY ile Yapilmis Cahismalar

Sektor Yazar Calismanin Amaci
Wang et al. Calismada AHS, KFY ile birlikte kullanildiginda kalitenin bitiiniini
(1998) bir hiyerarsik sistem olarak temsil edilebilecegini gostermektir.
Partovi . o
(?9 90 9V)1 Calisma, proje segimine yardimci olmak amaciyla uygulanmustir.
Hsiao Yeni {rtn gelistirmeye yardimci olmak amaciyla, miisteri
(2002) gereksinimleri mithendislik gereksinimleriyle iliskilendirilmistir.
K d Bai . oy
Wo(nz%gg) a Yeni tirtin gelistirmeye yardimei olmak amaciyla uygulanmustir.
Uretim Bhattacharya et al. | Robot se¢iminde miisteri gereksinimlerin ve teknik gereksinimlerin
(2005) neler oldugunu belirlemek amaglanmaigtir.
Calismanin amaci, kaynaklarin etkinligini arttirabilmek i¢in AHS-
Ho et al. . . . ..
KFY yontemi kullanilmistir. Tedarikgilerin seciminde kullanilacak
(2011) . : .
kriterler belirlenmistir.
Rajesh and Malliga | Caligmada ama¢ AHS ve KFY yontemlerini bir arada kullanarak
(2013) tedarikgi segiminde kullanacak kriterleri belirlemektir.
Saricam vd. Calismada,  tiiketicilerin ~ hazir  giyim  perakendecilerinden
(2015) beklentilerin neler olabilecegi belirlenmeye ¢alisiimistir.
Chuang Calismada tesis yeri se¢iminde yaganan sorunlari ortadan kaldirmak
(2001) amaclanmistir.
Partovi Endiistride kullanmak amaciyla dijital kiitle 6l¢tim agirlikli tirtinler
o ureten bir sirketin tesis konumunu belirlemek ve se¢mek icin
Lojistik (2006)
kullanilmustir.
Baki vd Calismanin amact farkli yontemleri bir arada kullanarak kargo
’ sitketlerinin hizmet kalitesini arttirmaya yonelik yeni ¢6ziim
(2009) 1
onerilerinde bulunmaktir.
Koksal ve Egitman | Orta Dogu Teknik Universitesi Endiistri Miihendisligi Béliimii’ndeki
Esit (1998) egitim kalitesini arttirmak i¢in uygulanmistir.
itim .
g Lam and Zhao Ogrenci gereksinimleri AHS ile agirlandirilarak uygun &gretim
(1998) tekniklerinin belirlenmesi amag¢lanmustir.
Elahi et al Rekabetin yogun olarak yasandigi ilag sektoriinde Banglades’te
Saglik ' hekimlerin recete yazarken gereksinimlerini aragtirmak ve kararlarmi
(2016) . . T .
etkileyen kriterleri belirlemektedir.

Kaynak: (Ho, 2008: 217-219)’dan uyarlanmustir.

3.3.3. Kalite Fonksiyon Yayilimi’nin Asamalar

Temelde misteri gereksinimlerini ve bu gereksinimlere cevap verecek teknik
gereksinimlere doniistiirmeyi amaglayan Kalite Fonksiyon Yayilimi, baslica tig
asamadan olusmaktadir (Eymen, 2006: 10):

1. Planlama Asamasi,

2. Miisteri Ihtiyaglarinin Belirlenmesi Asamasi

3. Kalite Evinin Olusturulmasi ve Analizi Asamasi.
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3.3.3.1. Planlama Asamasi

Bu asamada, KFY’nin uygulanabilmesi i¢in bir 6n hazirhk yapilmasi
amaglanmaktadir. Bu yontemin basarili bir sekilde devam ettirilebilmesi ve
uygulamada zorluklarin yasanmamasi ic¢in planlamanin dogru yapilmasi
gerekmektedir. Planlama asamasinda, orgiitsel destegin saglanmasina, amaclarin net
bir sekilde ortaya konulmasina, misterilerin, pazarin ve c¢alisma siiresinin
belirlenmesine, KFY takiminin ve yapilacak calisma i¢in zaman c¢izelgesinin
olusturulmasima, toplantilar i¢cin gerekli arag- gere¢ ve mekanlarin saglanmasina

yonelik ¢aligmalar yiiriitiilmektedir (Akbaba, 2005: 66).

3.3.3.2. Miisteri Thtiyaclarinin Belirlenmesi Asamasi

Kalite Fonksiyon Yayilimi uygulamasma baslanmadan once, planlama
asamasinin ardindan miisteri ihtiyaglarmin belirlenmesi gerekmektedir. Miisteriler,
istek ve gereksinimlerini kendi diistinceleri ile dile getirerek “misteri gereksinimleri
(customer requirements), miisterinin sesi (voice of the customer) veya neler (whats)”
olarak isimlendirilen matris olusturulmaktadir (Zairi and Youssef, 1995: 15). Misteri
disiincelerini belirlemek olduk¢a 6nem arz etmekte ve ¢ok fazla zaman almaktadir.
Misteri diigtinceleri ¢esitli  yontemler kullanilarak belirlenebilmektedir. Bu
yontemlerden bazilar1 asagida verilmistir (Day, 1998: 32; Akbaba, 2005: 62):

e Telefonla goriisme,

e Yiiz ylize goriisme,

e Anket (Telefon, E-mail)
e Gemba Analizi

e Sikayetler

e (Odak gruplar.

Kalite Fonksiyon Yayilimi ile mal ve/veya hizmet tasarim siirecinde yukarda
yer verilen yontemler tek basma kullanilabildikleri gibi bir arada da
kullanilabilmektedirler. Miisteriler ile yapilan goriismeler sonucunda elde edilen
bilgiler ve yapilan yorumlar, miisterilerin temel gereksinimlerini belirlemede olduk¢a

Onemlidir.
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3.3.3.3. Kalite Evinin Olusturulmasi ve Analizi Asamasi

Kalite Fonksiyon Yayilimi, kalite tablolar1 olarak bilinen birden fazla
matristen olugmaktadir (Yan et al, 2013: 6337). Literatirde KFY ile yapilan
caligmalarin biiylik bir ¢ogunlugunda Kalite Evi olarak isimlendirilen ilk asama
kullanilmakta ve burada miisteri gereksinimleri, teknik gereksinimlere
donisturiilmektedir. Kalite evi, yatay ve dikey olmak {izere iki kisimdan
olusmaktadir. Yatay kisim, miisteri bilgilerinden, dikey kisim ise teknik verilerden
hareketle olusmaktadir (Day, 1998: 18). Kalite evini olusturan yatay ve dikey
kisimlar Sekil 6’da gosterildigi gibi alt1 boliimden olusmaktadir:

1. Miisteri gereksinimlerinin belirlenmesi (NE’ler),

Planlama matrisinin olusturulmasi,
Teknik gereksinimlerin belirlenmesi (NASIL’lar),
[liski matrisinin olusturulmas,

Teknik degerlendirme matrisinin olusturulmasi,

AN A S i

Korelasyon matrisinin olusturulmasi.

Korelasyon

Matrisi (6)

Teknik

Gereksinimler (3)

Iliski Matrisi
Miisteri Planlama
Gereksinimleri 4) Matrisi
(1) ()

Teknik

Degerlendirme (5)

Sekil 6: Kalite Evi Modeli
Kaynak: (Yan et al., 2013: 6337).
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3.3.3.3.1. Miisteri Gereksinimlerinin Belirlenmesi (NE’ler)

Kalite Evinin ilk asamasmi misteri gereksinimlerinin belirlenmesi
(miisterinin sesi) olusturmaktadir. Bu asama, kalite evinin en 6nemli asamasidir. Bu
asamada misterilerle basta yiiz-yiize goriismeler olmak tizere, e-mail araciligi ile
yoneltilen anketler veya telefon goriismeleri vasitasiyla elde edilen bilgiler
dogrultusunda miisteri gereksinimleri belirlenmekte ve kalite evinin sol tarafinda yer
alan matris olusturulmaktadir. Miisteri gereksinimleri kriter ve alt kriterlere

ayrilabilmektedir.

3.3.3.3.2. Planlama Matrisinin Olusturulmasi

Kalite evinin sag tarafinda yer alan planlama matrisinde yer alacak stitunlar
KFY takimlara gore farklilik gosterebilmektedir. Genel olarak planlama matrisinde
miisteri isteklerinin 6nem dereceleri, aragtrmaya konu olan isletmenin ve rakip
firmalarin durumu, ulasilmak istenen hedef, iyilestirme orani, satis noktasi, ham
agirlik ve bagil agirlik puani siitunlar1 yer almaktadir (Akbaba, 2005: 67; Costa et al.,
2001: 309; Jeong and Oh, 1998: 380-382).

Miisteri gereksinimlerinin 6nem dereceleri, bu gereksinimler arasindan en
onemli olanlarinin  belirlenmesi ve ©Onem diizeylerinin sayisal degerlere
donustiriilmesi yoluyla belirlenmektedir. Elde edilen bu 6nem dereceleri kalite
evinin diger asamalardaki hesaplamalarda kullanilacagindan olduk¢a Onem arz
etmektedir. Miisteri gereksinimleri i¢in olusturulan anketlerde 5°1i, 7°li veya 9’lu
Likert olgekleri kullanilabilmektedir. Miisteri gereksinimlerinin 6nem dereceleri,
yapilan anketlerin ortalamalar1 alinarak hesaplanabilecegi gibi AHS veya BAHS gibi
farkl yontemler kullanilarak da hesaplanabilmektedir (Saaty, 2008: 86).

S6z konusu isletmenin mevcut kosullarda misteri gereksinimlerini
kargilamada gostermis oldugu performans isletmenin durum siitununu; benzer
sekilde, rakiplerin misteri gereksinimlerini karsilamada gostermis olduklart
performans ise rakiplerin durum siitununu olusturmaktadir.

Hedef siitunu, isletmenin misteri istek ve gereksinimlerini karsilayabilmesi
icin rakiplerini de dikkate alarak ulasmak istedigi noktay1 gostermektedir. Isletmeler,
mevcut kosullar1 dikkate alarak ulasilabilir hedefler belirlemelidirler.

Iyilestirme orani, isletmenin miisteri gereksinimlerini karsilayabilmesi i¢in

gostermesi gereken ¢abanin sayisal olarak ifade edilmesidir. Iyilestirme orani, hedef
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performans degerinin, isletmenin mevcut performans degerine boliinmesiyle elde

edilmektedir (Akbaba, 2005: 68):

Hedef Performans Degeri

lyilestirme Oram = -
yues [sletmenin Mevcut Performans Degeri

Satis noktast siitunu, bir satisa dogrudan miidahale edilebilecek miisteri
gereksinimlerinin tglii puanlamaya sahip bir derecelendirme 6lgegi vasitasiyla
degerlendirildigi ve s6z konusu miisteri gereksinimin satis tizerindeki etkisinin; gii¢lii
bir satis noktasi, orta derecede giiglii bir satis noktasi veya satis noktasina etkisi
olmayan seklinde smiflandirilmaya tabi tutuldugu kisimdir (Liu, 2009: 11139).

Miisteri gereksinimlerinin ham agirhgi, musteri 6nem derecesi, iyilestirme
orani ve satis noktast degerlerinin carpilmasi ile elde edilmektedir. Ham agirlik
degeri, ne kadar biiylik ¢ikarsa, o miisteri gereksinimi, igletme i¢in o kadar biiyilik

oneme sahip olmaktadir (Akbaba, 2005: 68).

Ham Agwrhk = misteri gereksinimleri 6nem derecesi x iyilestirme orani x satis noktasi

Misteri  gereksinimlerinin bagil agirhk puani, ham agirlik puanmnin
normallestirilmis halidir. Diger bir ifadeyle, bagil agirlik puani, ham agirlik puaninin
yiizde olarak ifade edilmis halidir. Bagil agirlik puani, misteri ihtiyaglarini etkin bir
sekilde karsilayabilmek i¢in hizmet tasariminda siklikla kullanilmaktadir (Akbaba,
2005: 68).

Ham agirhk
100

Bagil Agirlik Puanmi (%) = Toplam ham agirhk *

3.3.3.3.2.1. Analitik Hiyerarsi Siireci

Analitik Hiyerarsi Siireci (AHS), ilk olarak Myers ve Alpert tarafindan dile
getirilmig, 1971-1975 yillar1 arasinda Thomas Lorie Saaty tarafindan gelistirilmis ve
arastirmacilar tarafindan en sik kullanilan ¢ok kriterli karar verme teknigi olmustur
(Kalayc1 ve Ozer, 2016: 51; Saaty, 1987: 161).

Analitik Hiyerarsi Stireci, bir hedef dogrultusunda kriter, alt kriter ve
alternatiflerin olusturdugu hiyerarsik yap1 altinda ikili karsilastirmalar1 yapabilen

(Vaidya and Kumar, 2006: 2); alternatifleri kendi i¢inde siralayarak en uygun
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alternatifin se¢ilmesine yardimei olan (Saaty, 1990: 9); nitel ve nicel yaklasimlar1
birlikte degerlendirebilen, ikili karsilastirma matrisleri ile yerel ve oncelikli
agirliklar1 hesaplayabilen ve bu yolla alternatifler arasinda genel bir siralama
yapilmasina imkan veren ¢ok kriterli bir karar verme yontemidir (Chen et al., 2007:
583).

Yontemin basitligi, kullanim kolayligi, esnek bir yapiya sahip olmasi ve
bircok yontemle birlikte kullanilabilmesi tercih edilebilirliligini arttrmaktadir. Bu
nedenle yontem literatiirde yer alan diger ¢ok kriterli karar verme yontemlerine gore
daha yaygin olarak kullanilmaktadir. Yontem bireysel yargilardan hareketle, yapilan
anketlerden elde edilen verilerin aritmetik veya geometrik ortalamasi alinmasi
yoluyla grup yargisima ulagsmay1 hedeflemektedir (Vaidya and Kumar, 2006: 2).

Analitik Hiyerarsi Stireci, dogrusal programlama, kalite fonksiyon yayilimi,
bulanik mantik ve diger ¢ok kriterli karar verme teknikleri gibi pek ¢ok farkl
yontemle bir arada kullanimi olduk¢a uygundur (Vaidya and Kumar, 2006: 2). Zira
AHS’nin diger yontemlerle biitiinlesik bir sekilde kullanildigi calismalardan elde
edilen sonuclarin, yontemin tek basina kullanildig1 g¢aligmalardan elde edilen
sonuclara gore daha rasyonel olduguna yonelik bulgular ortaya koyan ¢aligmalarda
literatiirde mevcuttur (Ho, 2008: 211-212).

Basta isletme yonetimi olmak iizere pek cok farkli alanda kullanilabilen
Analitik Hiyerarsi Siiresi yedi asamadan olusmaktadir (Saaty, 1990: 12-13; Singh
and Kumar, 2013: 174-177; Kalayc1 ve Ozer, 2016: 51):

1. Asama: Probleminin tanimlanmasi.

2. Asama: Calismanin konusuna gore sayica farklilik gosteren kriter, alt
kriter ve alternatiflerin belirlenmesi.

3. Asama: Amag, kriterler, alt kriterler ve alternatifler arasindaki iligkiyi

dogru sekilde yansitacak hiyerarsi yapinin olusturulmast.
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1.Kriter
o Alt Kriter
o Alt Kriter

Alternatif X

AMAC

2. Kriter n.Kriter
e Alt Kriter o Alt Kriter
e Alt Kriter o Alt Kriter
Alternatif Y Alternatif Z

Sekil 7: AHS Hiyerarsi Yapisi

Kaynak: (Chan et al., 2006: 639).

4. Asama: Tablo 27 de gosterildigi gibi ikili karsilastirmalarda kullanilacak

bir dlgcegin belirlenmesi.

Tablo 27: AHS'de Kullamlan ikili Karsilastirma Olcegi

Onem Tamm Aciklama
Derecesi
1 Esit Onemde | iki faaliyet hedefe esit katkida bulunur.
= Tecriibe ve kararlar sonucunda bir faaliyet digerine
3 Qi Oz gore biraz daha fazla tercih edilebilir.
e S Tecriibe ve kararlar sonucunda bir faaliyet digerine
> Gielt Onemde | < ok fazla tercih edilebilir.
7 Cok Guglii Bir faaliyet digerine gore ¢ok giiclii bir sekilde tercih
Onemde edilir ve tistinliigii uygulamada gosterilmistir.
9 Son Derece Bir faaliyet digerine kiyasla miimkiin olan en ytiksek
Giiclii Onemde | derecede tercih edilir.
2,4,6,8 Ara degerler

Kaynak: (Saaty, 2008: 86).

5. Asama: Ikili karsilastirma matrislerinin olusturulmasi.

n x n boyutundaki bir 4 karsilastirma matrisinde kosegen tlizerindeki degerler

I’dir. Ciinkii burada kriterler kendileri ile karsilastirildigindan herhangi bir 6ncelik

sonralik iliskisinden bahsedilemez.
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_ ayq 1 N )

Bu matriste a, , a,, ..., a, kriterleri ve wy, w,, ..., w,, agirhiklar1 temsil etmek
olmak tizere; a;;, i. kriterin j. kritere gore tercih edilme derecesini gostermektedir. Bu

durumda ;. kriterin i. kritere gore tercih edilme derecesi ise a;; = 1/a;; olmaktadir.

6. Asama: Agwrliklarin hesaplanmas:. Karsilastirma matrisinde agirliklarin

bulunabilmesi i¢in ikili kargilastirma matrisi kullanilmaktadir.

aij by,
b, = , B, =|"1 35
U 2?21 aij 14 l : ( )
n1

nx1

w; = ] 1 y ) l } (36)
Wn nx1

W vektoriindeki her bir deger ona karsilik gelen kriterin agirhigmi

gostermektedir.

7. Asama: Tutarlilik Analizinin Yapilmast.

Analitik Hiyerarsi Siirecinde ikili karsilagtirma matrislerinin  kigisel
yargilardan yola c¢ikilarak olusturulmasi gegerliliklerinin kabul edilebilmesi i¢in
tutarliliklarmin hesaplanmasi1 gerektirmektedir. Tutarliligin hesaplanabilmesi i¢in,
tutarhilik indeksinin (CI ) rassal indekse (R/ ) boliinmesi gerekmektedir. Tutarlilik
indeksinin hesaplanabilmesi i¢in ise esitlik 37°de gosterilen ve ikili karsilastirma
matrisinin en biiylik 6z degerini temsil edilen A, '1n hesaplanmasi gerekmektedir.
Esitliklerdeki » kriter sayisma karsilik gelmekte olup; RI degerleri i¢in ise Tablo

28°de gosterilen indeks degerleri kullanilmaktadir.

AW= K. W (37)
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)\max —-n

[ =
C1==""— (38)
CR=2 39

=2 (39)

Tablo 28: Rassal indeks Degerleri

n 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
RI 0 0 0,52 0,89 1,11 1,25 1,35 1,41 1,45 1,49
Kaynak: (Saaty, 1994: 42).

Elde edilen sonuglarin giivenilir olmasi i¢in CR degerinin 0,10’a esit veya
kigik (CR < 0,10) olmast gerekmektedir (Saaty, 1994: 42). Bu kosulun
saglanamamasi durumunda yapilan analiz kontrol edilmeli, analizde herhangi bir

hatanin olmamas1 durumunda kriterlerin tekrar gozden gegirilmesi gerekmektedir.

3.3.3.3.3. Teknik Gereksinimlerin Belirlenmesi (NASIL’lar)

Kalite evinin {ist kisimda yer alan teknik gereksinimler matrisi, miisteri istek
ve gereksinimlerinin igletme tarafindan nasil karsilanacagini gosteren teknik
gereksinimlerin yer aldigir matristir. Her bir miisteri gereksinimine karsilik en az bir
tane teknik gereksinimin karsilik gelmesi gerekmektedir. Teknik gereksinimler, KFY
takimi tarafindan farkli yontemler kullanilarak olusturulabilmektedir. Teknik
gereksinimlerin sayist arttik¢a, matrislerin boyutu artacagindan ¢oziim siireci
karmasiklasabilmektedir. Teknik gereksinimlerin sayis1 matristeki siitun sayisini
belirlemekte, bu da alinmasi gereken kararlarin sayisini arttwrmaktadir. Kalite
fonksiyon yayilimi takiminin, teknik gereksinimlerin miisteri gereksinimlerine
oranini 1 ile 1,5 arasinda degisen bir aralikta tutmasi gerektigi genel kabul goren bir

kuraldir (Day, 1998: 70).

3.3.3.3.4. iliski Matrisinin Olusturulmasi

Miisteri gereksinimleri ve teknik gereksinimler belirlendikten sonra, her bir
miisteri gereksinimi ile teknik gereksinimler karsilastirilmaktadir. Burada amag,
miisteri gereksinimleri ile teknik gereksinimler aralarindaki iliski derecesini
belirlemektir. Sonraki asamada ise onemli olan, bu teknik gereksinimleri tiretim

asamasina aktarabilmektir (Day, 1998: 71).
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Iliski matrisinin olusturulmasmda ¢esitli semboller ve sayisal degerler
kullanilabilmektedir. Miisteri gereksinimleri ile teknik gereksinimler arasindaki iliski

derecesini gosteren sembol ve sayisal degerler Tablo 29’da gosterilmistir.

Tablo 29: iliski Derecesi, Sembol ve Skalalar

iliski Derecesi Sembol Skala Skala Skala
Zayif iliski A 1 1 1
Orta iliski e 3 5 3

Giiglii [liski @ 9 9 5

Kaynak: (Govers, 1996: 580; Costa et al., 2001: 310; Duru vd., 2013: 2267)’dan
uyarlanmustir.

Iliski matrisinde miisteri gereksinimleri ile teknik gereksinimler aralarindaki
iliskinin derecesi zayif, orta ve giiclii olmasima bagl olarak degismektedir. Bu iligki
dereceleri ayni zamanda 1-3-9, 1-5-9 veya 1-3-5 olacak sekilde farkli sayisal
degerlerle gosterilebilmektedir (Govers, 1996: 580; Costa et al., 2001: 310; Bottani
and Rizzi, 2006: 596; Duru vd., 2013: 2267).

Miisteri gereksinimleri ile teknik gereksinimler karsilagtirilarak iliski matrisi
olusturulduktan sonra matrisin biitiin satirlart kontrol edilmelidir. Higbir iligki
sembolii bulunmayan veya sadece zayif iliski sembolii bulunan satirlarin olmamasi
gerekmektedir. Semboliin olmamas1 veya sadece zayif iligki semboliiniin bulunmasi,
miisteri gereksinimlerinin dogru tespit edilemedigini ya da teknik gereksinimler ile
miisteri gereksinimleri arasinda 6nemli iligkinin olmadigin1 gostermektedir (Day,

1998: 71).

3.3.3.3.5. Teknik Degerlendirme Matrisi

Teknik degerlendirmede amag, isletmenin misteri gereksinimlerini
karsilamak i¢in belirledigi teknik gereksinimler arasindaki oncelik sonralik iliskisini
belirlemektir. Bu asamada KFY ekibi hem isletmenin hem de rakiplerin teknik
gereksinimlerini dikkate almaktadir. Bu agsamadan sonra isletme i¢in hedef teknik
gereksinimlerin tespit edilmesi gerekmektedir (Han et al., 2001: 803).

Teknik gereksinimlerin ham 6nem agirligi, iliski matrisindeki her bir degerin

o satira kars1 gelen bagil agirlik puan ile carpilip toplanmasi ile elde edilmektedir.
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Bagil onem agirlik puant (%) ise, her bir ham 6nem agirliginin toplam ham 6nem
agirhiga bolinip, 100 ile carpilmasi ile elde edilen bir degerdir (Jeong and Oh, 1998:
383).

Ham onem agirlik

Bagil Onem Agirlhik Puanm (%) = 100

Toplam ham 6nem agirlhk *

3.3.3.3.6. Korelasyon Matrisinin Olusturulmasi

Kalite evinin korelasyon matrisi, teknik korelasyon veya ¢ati1 matrisi olarak
da isimlendirilmektedir. Burada amag, teknik gereksinimler arasinda nasil bir iliski
oldugunu ortaya koymaktir. Her bir teknik gereksinimin diger teknik gereksinimler
tizerinde nasil bir etkiye sahip oldugu arastirilmaktadir. Tasarim asamasinda
yasanabilecek darbogazlarin nere(ler)den kaynaklanabilecegini gérmek ag¢isindan
onemli bir matristir (Ficalora and Cohen, 2010: 190-193). Korelasyon matrisinde

kullanilan ifadeler ve bunlara karsilik gelen semboller Tablo 30°da gosterilmistir.

Tablo 30: Korelasyon Matrisi Sembolleri

Korelasyon Derecesi Sembol
Giglii negatif iliski ‘\/:)
Negatif iliski -
Pozitif iliski —
Giiglii Pozitif iligki 'C‘B

Kaynak: (Bottani and Rizzi, 2006: 596; Duru vd., 2013: 2267)’dan uyarlanmistir.

3.3.4. Kalite Fonksiyon Yayithhmi’mn Giiclii ve Zayif Yonleri

Kalite Fonksiyon Yayilimi yontemi ile miisterilerin istek ve gereksinimleri
dogru bir sekilde belirlenebilmekte; bu istek ve gereksinimler {iretim asamasina
dogru bir sekilde aktarilabilmektedir. Bu sayede mal ve/veya hizmet sunumunda
ortaya cikabilecek sorunlarin 6nceden belirlenmesi ve iiretim asamasindan once
onlemlerin alinabilmesine imkan saglamaktadir (Akbaba, 2005: 62-63).

Kalite Fonksiyon Yayilimi yontemi sayesinde bir mal ve/veya hizmetin
tasarimi  yapilirken miisteri istek ve gereksinimlerine uygun bir tasarim
olusturuldugundan, dogru tasarlanan ve {lretilen mal ve/veya hizmetten dolayi

tasarim maliyetleri de diisecektir (Herrmann et al., 2006: 347). Tasarim maliyetleri
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tizerindeki olumlu etkisinin yaninda KFY tasarim siirecinde miisteri odakli bir
yaklagim sergilemesi nedeniyle, gelistirilmis tasarim kalitesinden kaynaklanan
yilksek diizeyde miisteri memnuniyetini de garanti altina alacaktir. Tasarim
asamasinda, miisteriyle siirekli iligki halinde olundugundan iiretim sonrasi tasarim
degisikligi ortadan kalkacak ve dolayisiyla zaman ve maliyet tasarrufu saglanmis
olacaktir (Lockamy and Khurana, 1995: 75).

Kalite Fonksiyon Yayilimi, tasarim asamasinda sadece miisteri istek ve
gereksinimlerini degil ayni zamanda rakip isletmelerin sunduklar1 mal ve/veya
hizmetleri de dikkate almaktadir (Zairi and Youssef, 1995: 11).

Kalite Fonksiyon Yayilimi ile mal ve/veya hizmet tasariminda misteri ve
isletme arasinda siirekli bir iletisim s6z konusu oldugundan miisteri ve isletme
arasindaki iliski giiclenmekte bu ise miisteri gereksinimlerinin, bunlar arasindaki
onceliklerin ve isletme hedeflerinin yanlis belirlenmesinin igletmeye neden olacagi
maliyetleri ve riskleri minimize etmektedir (Bouchereau and Rowlands, 2000: 12;
Zairi and Youssef, 1995: 11).

Carnevalli and Miguel (2008: 742), literatirde KFY ile ilgili yapilmis 253
caligmay1 inceleyerek yontemin giiclii yonlerini somut ve soyut faydalar olmak tizere
iki gruba ayiwrmiglardir. Giivenilirligin artmasi, projede degisiklik sayisinin ve
maliyetlerin azalmasi, gelirin artmasi ve sikayetlerin azalmas1 somut faydalar olarak
kabul edilir iken; esnek bir ara¢ olmasi, miisteriler ile isletmeler arasindaki iletisimi
gelistirmesi, karar vermede ve onceliklerin tanimlanmasinda yol gostermesi, miisteri
memnuniyetinin artmasi ise soyut faydalar olarak kabul edilmistir.

Kalite Fonksiyon Yayilimi’nin yukarida belirtilen giiclii yonlerinin yani sira
uygulama asamasinda ¢esitli zorluklara neden olan dezavantajlar1 da bulunmaktadir.
Yontemin uygulama asamasinda, yeteri kadar zamanin olmamasi, kalite evi
olusturulurken aceleci davranilmasi, mal ve/veya hizmet tasarlanirken geleneklere
bagl kalinmasi, miisteri istek ve gereksinimlerin tam olarak anlagilamamasi, miisteri
gereksinimlerindeki belirsizlik veya bu istek ve gereksinimlerin tasarim asamasma
aktarilamamasi, kalite evinin planlanmasi, hazirlanmasi ve olusturulmasi uzun ve
zorlu bir siire¢ olmasi, hedef degerlerin olusturulmasinda belirsizlikler ve igletme
yonetimi tarafindan yeteri kadar destek verilmemesi siirecin basart ile
sonuclanmasint olumsuz etkileyen baslica faktorlerdir (Govers, 2001: 156-157;

Bouchereau and Rowlands, 2000: 12).
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3.4. Bulanik Mantik

Bulanik mantik kavrami ilk olarak L. A. Zadeh’in 1965 yilinda yayimnlanan
“Fuzzy Sets” isimli ¢aligmasi ile giindeme gelmistir. Bulanik mantik, belirsizligi
hesaba katmakta, kesin sinirlar ve kesin degerler bulunmayan sorunlarin ¢6ziimiinde
kullanilabilmektedir (Chamzini and Yakhchali, 2012: 195). Zadeh, insan
diistincesindeki algilama farkliliklarindan ve belirsizliklerden dolayr bulanik kiime
teorisini gelistirmistir. Bulanik mantikta, dilsel degiskenler matematiksel olarak ifade
edilebilmektedir (Ertugrul ve Karakasoglu, 2008: 784). Bir bulanik kiimede bulunan
elemanlardan her biri O ile 1 ararsinda degisen degerler alabilmektedir (Chan and
Kumar, 2007: 423). Bulanik bir 4 kiimesinin iiyelik fonksiyonu pz(x)—»[0,1]
seklinde gosterilmektedir. Bulanik mantik, evet ya da haymr gibi kati sinirlar1 olan
klasik mantigin genisletilmis hali olup; klasik mantiga benzer sekilde alt ve tist sinir
degerlerini kabul eden; fakat ondan farkli olarak tiyelik iliskisini belirleme
noktasinda s6z konusu smnir degerler arasinda yer alan ara degerleri de dikkate alan
bir mantik turiidir. Yani bulanik 4 kiimesinde 0 ile 1 arasinda degerler alan

elemanlar da s6z konusu kiimenin elemanidirlar (Vural, 2002: 186).

3.4.1. Bulamik Sayilar

Bulanik kiimelerde islem kolaylig1 saglamak amaciyla bulanik sayilar
kullanilmaktadir. Literatiirde en ¢ok kullanilanlar tiggen ve yamuk bulanik sayilardir.
Ucggen bulanik sayilar, bulanik sayilarinm 6zel bir tiirii olup bir {icgen bulanik say1
wz= (I, m, u) seklinde gosterilmektedir. Burada sirasi ile / en kiigiik olast degeri, m
olas1 degeri ve u ise en biiyiik olas1 degeri gostermektedir. Asagida bir tiggen bulanik
say1 ve Sekil 8’de tiyelik fonksiyonu gosterilmistir (Rostamzadeh and Sofian, 2011:
5167; Oztiirk vd., 2008: 788):

Bag b

1

L J

I m u

Sekil 8: U¢gen Bir Bulanik Sayiin Uyelik Fonksiyonu
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( 0, x <l
| x—1
— [ <x<m
M(X)={u_x
| , m<x<u
ku—m
0, xX>u

Dilsel degiskenler, bulanik sayilar yardimiyla analize dahil edilmektedir.
Literatiirde belirlenen dilsel degiskenlere gore, dilsel degiskenlere karsilik gelen
ticgen bulanik sayilar farklilik gosterebilmektedir. Bu baglamda arastirmada
kullanilmasina karar verilen dilsel degiskenlere ve bu dilsel degiskenlere karsilik

gelen tiggen bulanik sayilar Tablo 31°de verilmistir.

Tablo 31: Dilsel Degiskenler ve Karsilik Gelen Bulanik Sayilar

1;:;:;::_( Dilsel Degisken ifadeleri Bulanik Sayilar Karsiik Gelen Sayilar
Tamamiyla Esit 1,1, 1 (1,1, 1)

i Esit Onem (1,1,3) (13,1, 1)
3 Biraz daha 6nemli (1,3,5) (1/5,1/3, 1)
5 Oldukga énemli 3,5,7) (1/7, 1/5, 1/3)
7 Cok 6nemli (5,7,9) (19, 1/7, 1/5)
9 Son derece 6nemli (7,9,9) (1/9, 1/9, 1/7)
2 (1,2,3) (13,1/2, 1)
4 g (3,4,5) (1/5, 1/4, 1/3)
6 Ara degerler 5.6.7) (/7. 1/6. 1/5)
8 (7,8,9) (1/9, 1/8, 1/7)
Kaynak: (Rao, 2008: 1980).

3.4.2. Bulanik Sayilarla Aritmetik Islemler
A, =, my,uy) ve A, =(l,,my,u,) ticgen bulanik sayilar olmak iizere; bu
sayilar kullanilarak gergeklestirilen temel bazi matematiksel islemler asagida

gosterilmistir (Chang, 1996: 650; Ertugrul ve Karakasoglu, 2008: 785):

Toplama : (I3, my, uy) () (Iz, ma, uz) = (g + L, my +my, uy +uy)
Cikarma: (I3, my, uq) (=) (I, Mz, uz) = (1 — Iz, mqy — My, uy —uy)
Carpma : (I, my, uq) () (Iz, My, uz) = (lix b, myxmy, usx Uy)

Bolme : (I, my,uy) (/) (L, my, up) = (L1 /up, my /my, uq /1)
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Tersini alma : (I, my,uy) 1= (1/uy,1/my, 1/1)

Sabit say1 ile carpma: (I3, mq,uq) xk = (ux k, myx k, uyx k)

Ay =y, my,uy) ve A, =(l,,my,u,) iki bulanik say1 olmak iizere bu sayilar

arasindaki uzaklig1 6l¢en Vertex Metodu (Chen, 2000: 3):

d,(m, n) :\/1/3[(11 — 1) + (my —my)? + (uy — uy)?]
seklinde hesaplanmaktadir.

3.4.3. Durulastirma

Bulanik sayilarla yapilan islemler sonucunda karar vericilerin yaklasik
degerler ile islem yapmasi tercih edilen bir durum degildir. Dolayisiyla bulanik
sayilarla yapilan islemler sonucunda elde edilen ¢iktilarin kesin degerlere
donistiriilmesi; diger bir ifadeyle, durulastirilmasi gerekmektedir. Yani durulagtirma
bulaniklastirma isleminin tam tersidir. Literatiirde en biiylik tiyelik ilkesi, sentroid,
agirlikl ortalama, ortalama en buiyiik iiyelik, toplamlarin merkezi, en biiylik alanin
merkezi ve en biiylik ilk veya son iiyelik derecesi gibi pek ¢ok durulagtirma yontemi
bulunmaktadir (Paksoy vd., 2013: 66).

Hangi durulastirma yonteminin tercih edilmesi konusunda kati bir kural
bulunmamakta, bu husus arastirmacinin tercihine birakilmaktadir. Bu baglamda
arastrmada, Yager (1981) tarafindan gelistirilen durulastrma yontemi
kullanilacaktir. Bu yonteme gére A= (I, m, u) tiggen bulanmik sayis1 esitlik (40) ile
gosterilen formiil yardimiyla durulastirilmaktadir (Bottani and Rizzi, 2006: 592;
Bevilacqua et al., 2012: 79).

_l+2m+u
B 4

(40)
3.5. Bulanik Kalite Fonksiyon Yayilim

Bulanik Kalite Fonksiyon Yayilimi1 (BKFY), bulanik mantik ve KFY’nin
birlikte kullanilmasi ile elde edilen bir yontem olup, ilk asamast KFY’de oldugu gibi
kalite evinin olusturulmasidir. Kalite fonksiyon yayiliminda kalite evi

olusturulurken, miisteri gereksinimleri, isletmenin ve rakiplerinin performanslari ve
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miisterilerin ihtiyaclarmi karsilayabilecek teknik gereksinimler belirlenirken uzman
kigilerin degerlendirme ve yargilarinda faydalanilmaktadir. Bu degerlendirme ve
yargilarin dilsel degiskenler vasitasiyla ifade edilmesi bir belirsizlige neden
olmaktadir. Bu belirsizligi ortadan kaldirmak ve kesin bir yargiya ulasabilmek i¢in
bulanik sayilardan faydalanilmaktadir (Biiytikozkan vd., 2007: 393). Khoo and Ho
(1996: 300) bu belirsizligi giderebilmek i¢in olasilik teorisi ve bulanik islemlerin bir
arada kullanildig1 BKFY’yi 6nermislerdir.
Bulanik Kalite Fonksiyon Yayilimi asamalart:

1. Musteri gereksinimlerinin belirlenmesi (NE’ler),
Planlama matrisinin olusturulmasi,
Teknik gereksinimlerin belirlenmesi (NASIL’lar),
[liski matrisinin olusturulmas,

Teknik degerlendirme matrisinin olugturulmasi,

AR

Korelasyon matrisinin olusturulmasi.

Bulanik Kalite Fonksiyon Yayilimi’nin ilk agsamasi, miisteri gereksinimlerinin
neler oldugunu belirlemek ardindan bu gereksinimleri bulanik sayilara
donistirmektir. Bulanik sayilara dontistiiriilen miisteri gereksinimlerinin dnem
dereceleri, farkli yontemler (BAHS, Bulanik Analitik Ag Siireci, Bulanik Siralama
Yaklasimi, Bulanik Regresyon, Bulanik Sayilar ve Aritmetigi vb.) kullanilarak
belirlenebilmektedir. Daha sonra klasik KFY’de oldugu gibi planlama matrisinde,
firmanin ve rakiplerin mevcut durumlar1 degerlendirilmekte; hedef degerler,
iyilestirme orani, satis noktasi, ham agirlik ve normalize ham agirlik puanlari
hesaplanmaktadir. Ardindan; iliski matrisi, teknik degerlendirme matrisi ve
korelasyon matrisi olugturulmaktadir. Miisteri gereksinimleri ve teknik gereksinimler
arasindaki iligskiyi yansitacak ifade, sembol, kesin sayilar ve bunlara karsilik gelen
bulanik sayilar Tablo 32’de, Tablo 33’te ise satis noktasi degerlendirmesinde

kullanilan dilsel degiskenler ve bunlara karsilik gelen bulanik sayilar gosterilmistir.
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Tablo 32: iliski Derecesi ve Bulamik Say1 Karsihig

iliski Derecesi Sembol Skala Bulanik Say1
Zayif iliski A 1 (1,1,3)
Orta iliski e 5 (3,5,7)
Giiglii Tliski @ 9 (7,9,9)

Tablo 33: Satis Noktasi ve Bulamk Say1 Karsihg:

Satis Noktasi Skala Bulanik Say1
Etkisiz 1 (1, L1)
Orta Derecede Gtiglii 1.2 (3,57
Onemli Derecede Giiglii 1.5 (7,9,9)

Literatiirde BKFY ile ilgili farkli sektorlere yonelik uygulanmis pek cok

calisma yer almaktadir. Bu ¢alismalardan bazilar1 Tablo 34’te verilmistir.

Tablo 34: BKFY ile Yapilmus Calismalar

Sektor Yazar Calismanin Amaci

Mekanik sektoriinde faaliyette bulunan bir Italyan

Bottani and Rizzi sirketine uygulanan ¢alismada, BKFY ile miisteri

(2006) hizmetleri yonetimi i¢in bir yaklagim onerilmistir.
Calismada hava kargo tasimacilifi servis tasarimi igin
Chen et al. bulantk mantik, Balanced Scorecard ve BKFY
L (2008) kullanilmigtir. BKFY ile hava kargo tagimaciligi tasarimi
Lojistik icin kalite evi olusturulmustur.
Bu calismada, glinci parti lojistik  hizmet
saglayicilarinin sistematik performanslarmi
Qureshi et al. degerlendirmek igcin  AHS ve bulanik sentetik
(2014) degerlendirme yontemleri kullanidmistir.  BKFY’nin

misteri ihtiyaglarmin belirlenmesinde 6nemli bir yontem
oldugu vurgulanmustir.

Bu calismada gida triinlerinde miisteri
degerlendirmelerini tanimlamak icin BKYF

Bevilacqua et al. kullanilmigtir. Calismanin sonucunda yeni trtinlerin

) gelistirmesinde ve mevcut trtinlerin kalitesinin test

Gida edilmesinde BKFY ’nin kullanilabilecegi vurgulanmustir.
Calismanin amaci, siit endiistrisi i¢in onemli lojistik

Ayag et al. gereksinimlerini, tedarik zinciri yonetimi stratejilerini

(2013) belirlemek ve BKFY kullanilarak miisteri

memnuniyetinin artirmaktir.
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Tablo 34 Devami: BKFY ile Yapilmis Calismalar

Sektor Yazar Calismanin Amaci
Bu c¢alismada, konut yenilemek iizere se¢cim modeli
Konut Juan et al. kurmak i¢in bulanik kiime teorisi ile KFY birlestirilerek
(2009) hibrit bir model olusturulmustur. Sonucta BKFY’nin
uygulanabilecegi goriillmiistiir.
Bu calismada, optimum hedeflerin belirlenebilmesi i¢in
Vg o Ll geli@tiril.en. KFY yér.ltemi onerilmistir. B.ulan.lk sayl.lar,
(2001) mihendislik  o6zellikler ve misteri istekleriyle
birlestirilerek kullanilmistir. Uygulama otomobillerin
kapilart i¢in yapilmistir.
Otomotiv Calismada yolcu tasima endiistrisinde hizmet kalitesini
arttirmak amaciyla BKFY yontemi kullanilmustir.
Kurtulmusoglu vd. Aragtirma sonucunda hizmet kalitesinin arttirilmasi igin
(2016) calisan davranis ve tutumlari, otobiislerin 6zellikleri ve
hatasiz hizmetlerin en o6nemli teknik sartlar oldugu
gortilmustiir.
Tedarikei Bevilacqua et al. Calismada tedarikei secimi igin BKFY kullan11m1§ ve
Segimi (2006) satin alman iriinde bulunmasi gereken &zellikler
belirlenerek tedarikei kriterleri olusturulmustur.
Calismada bulanik mantigin  6nemi vurgulanmustir.
Lin et al. Dijital fotograf makinesi tasarimi i¢in miisteri
(2004) ihtiyaglarin1 da dikkate alan BKFY kullanilmis ve
sonuglarm gercegi yansittigi goriilmiistiir.
Bu calismada miisteri memnuniyeti i¢in tasarim
Uriin gereksinimlerinin ve bu gereksinimle birlikte parca
Gelistirme Chen and Ko ozelliklerinin ~ belirlenmesi i¢in bulanik  dogrulsa
ve Uriin (2009) programlama modelleri kullanilmistir.  Yeni {irlin
Dizaym gelistirilmesinde ve tasariminda KFY’nin 6nemi
vurgulanmaistir.
Bu calismada {irin tasarim gereksinimlerinin 6nemi
g il (Ol bulanik ortamda aras‘Flrll.mlstlr. Dogrusal olmayan
2011) programlama modelleri ile dogrusal programlama
modelleri, urtin tasariminda gereksinimleri
degerlendirmek i¢in kullanilmistir.
Calismanin amaci, Tayvan’daki uluslararasi bir liman
icin bilgi yonetimi ¢6ziimlerine oncelik vermek ve
Liang et al. BKFY yontemini uygulamaktir. Arastirma sonucunda K
(2012) limaninda bilgi yonetiminin uygulanabilmesi i¢in veri
Liman depolama ve veri madenciliginin kurulmasinin en acil
gereksinim oldugu goriilmistiir.
Ding Qahsmamn amaci, Kgohsiung lirpan.lnda hizmet dagm.m
(2009) sisteminin ¢ozlimlerini misterilerin bakis acis1 ile
degerlendirebilmek ve BKFY yontemini uygulamaktir.

3.5.1. Bulanmik Analitik Hiyerarsi Siireci (BAHS)

Bulanik mantigin gercek hayatta karsilasilan problemlere daha uygun bir yap1
sergilemesi geleneksel CKKV yontemleri ile bulanik mantigin bir arada kullanimini

giindeme getirmistir. Bu gelismelerin bir sonucu olarak Analitik Hiyerarsi Siireci ile
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Bulanik Mantigin bir arada kullanilmasi yoluyla Bulanik Analitik Hiyerarsi Siireci
(BAHS) literatiirde yerini almistir (Huang et al., 2008: 1041; Deng, 1999: 215). Bu
arastirmada Chang (1996) tarafindan onerilen genisletilmis BAHS yontemi (Mertebe

Analizi) kullanilmastr.

3.5.1.1. Mertebe Analizi Yontemi

Mertebe analizi yonteminin agamalar1 asagida verilmistir (Chang, 1996: 650-
651; Kahraman vd., 2004: 176-177):

X = {x1,%5, ..., x,} nesne seti ve U = {uy, Uy, ..., U, } hedef seti olmak tizere
Chang (1992)’nin mertebe analizi metoduna goére, her bir mertebe analizi igin (g;)

sirastyla uygulanmaktadir. Bu sebeple her nesne i¢in m adet mertebe analizi degeri

elde edilir:

j,
MM}, M2

gi’ gi"'"M,;ril i = 1,2,...,71 (4‘1)

1. Asama: i. degere gore bulanik sentetik mertebe degerinin hesaplanmast:
-1

S; = i M) ® i M, (42)

j=1 i=1 j=1
Burada esitlik 42°de ;-”=1M;i leri elde edebilmek i¢in m mertebe analiz

degerine bulanik toplama islemi asagidaki gibi gerceklestirilir:

ZM‘éiZ ilj'imj'iuj (43)

Ayrica ¥, XM ;i] degerini elde edebilmek i¢in, M ;i (G =1,2,..,m) degerine

bulanik toplama islemi gerceklestirilir:

iiM;i =<ili,imi,iui> (44)

Daha sonra ise 44 nolu esitlikteki denklemin tersi alinir:
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-1

ZMj —( ! ! ! ) (45)
gt Yiauy Xieamy Xl

n
i=1j=1

2. Asama: M; = (l;, my,uy) = M, = (I, my,u,) durumunun olabilirlik

derecesi asagidaki gibidir.

V. M=M= SUDx>y [min (HMl(X). U, ) ] (46)
diger bir ifadeyle,
1, m, = my
0, l1 = U,
V(M > M) = hgt(My 0 My) = iy, (@) = { - (47)
(my —up) — (my = 1)’ diger J

seklinde gosterilir. Burada d, Sekil 9’da goriildiigii gibi uy, ve uy, noktalar:
arasindaki en yiikksek kesisim noktasinin ordinatidir. M; ve M, degerlerini
karsilastirabilmek i¢in hem V(M; = M,) hem de V(M, > M,) degerlerinin bilinmesi

gerekmektedir.

A

VM, > M,)

v

Sekil 9: M, ve M, ’nin Kesisimi

3. Asama: Bir konveks bulanik saymmn k konveks bulanik sayidan

M; (i =1,2,...,k) daha biiyiik olabilirlik derecesi;
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V(M = Ml,Mz, ...,Mk) = V[(M = Ml)Ve (M = Mz) A\ ....Ve(M = Mk )]
=minV(M > M,;), i=123,..k (48)

d'(A;) =minV(S; = Sp) k= 1,2,3, ...,n; k # i icin. Agirhik vektori,

W' = (d"(Ay), d"(A2), .., d"(4,)), A = 1,2, .., n) (49)

n elemandan olusmaktadir.

4. Asama: Normalize edilmis agirlik vektorii (W) hesaplanir,

W = (d(Ay),d(Ay), ..., d(4,))" (50)

Burada W vektorii bulanik bir say1 degildir.
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DORDUNCU BOLUM

MUSTERI ODAKLI LIMAN HiZMETLERI TASARIMI
UYGULAMASI

Limanlarda hizmet tasarimi, miisteri istek ve gereksinimlerini tam ve dogru
bir sekilde karsilayabilecek, miisteri odakli bir yaklasimla yapilmasi gerekmektedir.
Tiirkiye’de ve diinyada bulunan limanlar karsilastirildiginda, Tiirkiye’de bulunan
limanlarin nispeten yetersiz altyapiya sahip olduklar1 ve hizmet kalite diizeylerinin
diisiik oldugu goriilmektedir. Bu nedenle; Tirkiye’de faaliyet gostermekte olan
limanlarda hizmet tasarimina yonelik arastirmalar; gerek liman hizmetlerini veren
taraflar gerekse limandan hizmet alan taraflar agisindan Onem arz etmektedir.
Miisteri istek ve gereksinimlerini karsilayacak liman hizmetlerinin sunulabilmesi
icin; liman hizmetleri tasarimmda miisteri odakli bir yaklasimim sergilenmesi
gerekmektedir. Bu boliimde, bir liman i¢in miisteri odakli liman hizmetleri tasarimi
yapmak iizere gerceklestirilen arastirma siireci detayli bir sekilde ele almmustir. Ilk
olarak arastirmanin konusuna, problemine, amaci ve Onemine, varsayim ve
smirlhiliklarma yer verilmistir. Ardindan arastirmanin yontem ve modelinden
bahsedilmis ve son olarak da aragtrmada kullanilan, VZA, Dogrulayict Faktor

Analizi, AHS, BAHS ve BKFY analizlerinden elde edilen bulgular a¢iklanmaistir.

4.1. Arastirmanin Konusu

Arastrmanin  konusu, Bulanik Mantik ve Kalite Fonksiyon Yayilimi
yontemlerini bir arada kullanarak, miisteri gereksinimlerine tam ve dogru bir sekilde
cevap verebilecek, yiiksek kaliteli misteri odakli bir liman hizmetlerinin

tasarlanmasidir.

4.2. Arastirmanin Problemi

Tirkiye’deki limanlarin gerek bolge icerisinde gerekse diinyadaki ornekleri

ile karsilagtirildiginda rekabette neden geri kaldiklar1 ve rekabette {istiinlitk
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saglayacak adimlarin neler olabilecegi arastirilmast gereken Onemli konular
arasindadir. Tiirkiye’deki limanlarda hizmet kalitesinin diisiikliigiiniin kullanicilar
tarafindan siklikla dile getirilen bir sikdyet olmasi, miisterilerin beklentilerini
karsilayabilecek liman hizmetlerinin tasarimi konusunu giindeme getirmistir. Miisteri
odakli bir tasarimin yapilabilmesi her seyden evvel limanlardaki faaliyetlerin etkin
olup olmadiginin belirlenmesine, etkin olmayan limanlar var ise bunlarin ne(ler)den
kaynaklandigmin tespit edilmesine baghdir. Bu ¢alismanin temel problemi
Tiirkiye’de mevcut kapasite diizeyinin altinda c¢alisan limanlarin etkinlik, verimlilik
ve performanslarmi arttiracak liman hizmetleri tasarimin nasil olmasi gerektigidir.
Bununla birlikte bu c¢alismanmn alt problemleri; limanlara yonelik performans
kriterlerinin nasil belirlenecegi, bu kriterlerin neler oldugu, miisteri istek ve
gereksinimlerini karsilayacak liman hizmetlerinin nasil tasarlanacagi ve liman

isletmelerinde hizmet kalitesinin nasil arttirilabilecegidir.

4.3. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Miisteri odakli liman hizmetleri tasarimini konu edinen bu arastirmanin temel
amaci, miisteri istek ve gereksinimlerini tam ve dogru bir sekilde karsilayacak,

miisteri tatminini saglayacak ya da arttiracak bir liman hizmetinin tasarlanmasidir.

Arastirmanin ikincil amaci ise, limanlarm etkinlik ve verimliliklerini 6lgmede
kullanilabilecek kriterleri belirlemek, Tiirkiye’deki limanlarin etkinliklerini,
belirlenen bu kritere gore degerlendirmek; devaminda etkin olmayan limanlarin
rekabetci yapisini giiclendirmek amaciyla, etkin olmama nedenlerinin neler oldugunu
tespit etmek ve etkin olmayan limanlardan birinde Bulanik Kalite Fonksiyon
Yayilimi (BKFY) kullanilarak miisteri odakli bir liman hizmet tasarimini

gerceklestirmektir.
Bu arastirmanin alt amaglari ise asagidaki sekilde ifade edilebilir:

e Limanlarda miisteri bakis agisiyla algilanan hizmet kalitesini etkileyen
unsurlar1 belirlemek,

e Limanlarin rekabet¢i yapisimi gliclendirmek admma yapilabilecekleri
arastirmak,

e Misterilerin gereksinimlerine cevap verebilecek hizmetlerin tasarimi ig¢in

kullanilabilecek yontemleri arastirmak,
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e Bulanik Mantik ve Kalite Fonksiyon Yayilimi (KFY) yontemlerini bir arada

kullanarak hizmet tasarimi i¢in farkl bir yaklagim gelistirmektir.

4.4. Arastirmanin Varsayim ve Kisitlar

Limanlarin kendilerine has yapilari, miisterilerinin kisithi olmasi ve gerek
ulusal gerekse de uluslararasi alanda faaliyette bulunmalari limanlara yonelik
calismalar1 zorlastirmaktadir. Limanlarin ulusal ve uluslararasi alanda faaliyet
gosteren pek ¢ok miisterisi bulunmaktadir. Ozellikle uluslararas1 miisterilerin farkli
tilkelerde faaliyet gostermesi nedeniyle bu miisterilere ulasmakta oldukga gii¢liik
yasanmaktadir. Bu nedenle miisteri gereksinimlerinin belirlenmesinde ortak
kriterlerin tespit edilmesi olduk¢a giictiir. Her bir limanin kendi miisteri portféyiine
gore hizmet gereksinimi ile 1ilgili farkli kriterler belirlemek miimkiindiir.
Arastirmanin oncelikli kisiti; arastirmaya konu olan liman miisterilerine ulagsmada
yasanan sorunlar nedeniyle miisteri gereksinimlerini belirlemek i¢in o limana has bir
Oletim yapilamamistir. Bunun yerine gerek uluslararasi literatiirde gerekse ulusal
literatiirde genel kabul gérmiis bir algilanan hizmet kalitesi 6l¢egi kullanilmis ve bu
Oleekteki ifadeler miisteri gereksinimleri olarak kabul edilmistir.

Arastirmanin diger kisiti, liman hizmetleri tasariminda kullanilan tiim miisteri
gereksinimlerinin ve teknik gereksinimlerin aragtirmaya dahil edilememesidir.
Hizmet tasariminin genis bir kavram olmasi ve liman hizmetlerinin kendine has
ozelliklere sahip olmasi nedeniyle limanlarda hizmet tasariminda pek ¢ok miisteri
gereksinimi  ve  bunlar1  karsilayabilecek pek ¢ok teknik  gereksinim
olusturulabilmektedir. Miisteri ve teknik gereksinimlerin arttirilmasi, 6lgtimlerde
kullanilan matrislerin boyutlarinin biiytimesi analizin yapilmasini gii¢lestirmektedir.
Bu nedenle arastirmaya sadece en Onemli goriilen teknik gereksinimler dahil
edilmeye caligilmistir.

Bu arastirmada kullanilan yontemlerde kullanilan verilerin bir kismi
misterilerin ve uzmanlarin siibjektif goriislerine dayanmaktadir. Bagka bir limanda
yapilacak bir calismada belirlenecek kriterler, gereksimler ve algilar olusturulan
uzman gruplara ve miisterilerin 6zelliklerine gore degisiklik gosterebilir.

Bu arastirma maliyet ve zaman kisit1 nedeniyle sadece en diistik etkinlige
sahip bir liman {izerinden yiritiilmiis olup, elde edilen sonuglar diger liman

isletmeleri i¢in genellenemez.
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4.5. Arastirmanin Yontemi ve Modeli

Hizmet tasariminda hangi yontemlerin kullanilabilecegine iliskin yapilan
literatiir arastirmasi1 sonucunda, birinci boliimde ayrintili olarak verilen,
kullanilabilecek farklt yontemlerin oldugu goriilmektedir. Yapilan aragtirma
sonucunda, miisterilerin tasarim siirecinin her asamasinda bulunduklari, miisteri
odakli bir yaklasimla hizmet tasarimi imkani saglayan, Kalite Fonksiyon Yayilimi
yontemi tercih edilmistir. Buna ek olarak, KFY yonteminin bir dezavantaji olarak
ortaya c¢ikan siibjektifligin giderilmesi icin KFY ve Bulanik Mantik birlikte
kullanilmigtir. Diger ifadeyle Bulanik Mantik ve KFY bir araya getirilerek Bulanik
Kalite Fonksiyon Yayilim1 (BKFY) yontemi kullanilmistir.

Arastirma yontemi dort asamali bir sliregte tasarlanmistir. Birinci asamada,
miisteri odakli liman hizmetleri tasarimma geg¢meden once VZA yontemi ile
konteyner terminallerinin etkinlik 6lciimii yapilmustir. Ikinci asamada miisteri
gereksinimleri i¢in kullanilan hizmet kalitesi 6l¢eginin, gegerlilik ve giivenirligini
test etmek amaciyla AMOS 20 istatistiksel programi ile dogrulayici faktor analizi
yapilmustir. Ugiincii asamada miisteri gereksinimlerinin 6nem derecelerini belirlemek
amactyla yapilan anketler sonucunda olusturulan ikili karsilastirma matrislerinin
tutarhiligt AHS yontemi ile hesaplanmistir. Dordiincii ve son asamada ise ilk olarak,
olusturulan ikili karsilagtirma matrisleri, {icgen bulanik sayilara doniistiiriilerek
BAHS yontemi ile miisteri gereksinimlerinin 6nem dereceleri belirlenmis ve

arkasinda BKFY 'nin agsamalar1 uygulanmigtir.

Guniimiiz rekabet ortaminda liman isletmelerinin faaliyetlerini devam
ettirebilmeleri i¢in kaynaklarmi etkin kullanmalar1 gerekmektedir. Liman
isletmelerinin etkin olmamasi1 maliyetlerin artmasina neden olmaktadir. Bu sebeple
etkinlik Olcimii, hem arastrmacilar hem de isletmeler tarafindan biiyiik ilgi
gormigstiir. Limanlarin birbirlerinden farkli yapilara sahip olmasi etkinlik ve
verimlilik Ol¢timlerini zorlagtirmaktadir. Limanlarin etkinlik 6l¢timiinde pek g¢ok
yontem kullanilmakta olup, bu arastirmada, son zamanlarda literatiirde etkinlik
Oletimii i¢in yaygin olarak kullanilan Veri Zarflama Analizi (VZA) yontemi tercih
edilmigtir. Limanlarin etkinligini ve verimliligini etkileyen pek ¢ok faktor
bulunmaktadir. Diinyada limancilik sektériinde VZA yontemiyle etkinlik 6l¢timii
yapilan ¢ok sayida ¢alisma mevcut olup, bu calismalardan bazilar1 Tablo 35°te

verilmistir.
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Tablo 35: Limanlarda Etkinlik Ol¢iimii

Yazar Yontem Girdi Fonksiyonlar: Cikt1 Fonksiyonlari
Poitras et al. VZA e Gemi sayisl e Elleclenen konteyner sayisi
(1996) ¢ Yanasma {icreti (TEU)
e Kren sayisi
e Yanasma yeri sayisi
e o Erie s e Elleclenen konteyner sayisi
(2001) VZA e Terminal alani (TEU)
e Bekleme stiresi
e (Calisan sayisi
e Terminal alan1
Itoh VZA e Terminal uzunlugu e Elleclenen konteyner miktar1
(2002) e Ving sayisi (TEU)
e Calisan sayisi
Baysal vd. VZA e Personel sayisi e Elleclenen yiik miktar1 (Ton)
(2004) e Yiik ellecleme kapasitesi e Yillik gelir
e Ving sayisi
Lin and Tseng VZA e Terminal uzunlugu e Elleclenen konteyner miktar1
(2005) e Terminal alani (TEU)
e Ekipman sayisi
Terminal lug .
gﬁ?ii::g VZA : TZﬁiﬁzl :12;;3 uen e Elleclenen konteyner miktar1
(2006) e Ekipman maliyeti (TEU)
e Terminal uzunlugu
Culh;llane L VZA : ETIT: rlrrllillir?(lgagalym e Elleclenen konteyner miktar1
(2006) e Koprii ving sayisi (TED)
e Straddle tastyict sayist
- e Yanasma yeri uzunlugu .
Al igzz)cgge)t gl VZA e Depolama alani : gﬁt:ml:r?z’rlls;ﬁk (Ton)
e Ellecleme ekipmani i
e Terminal alan1
Hung et al. VZA e Terminal uzunlugu e Elleclenen konteyner miktar1
(2010) ¢ Ving sayist (TEU)
e Rihtim sayist
Wu and Goh e Terminal alant e Elleclenen konteyner miktar1
(2010) VZA |y il (TEU)
anasma yeri uzunlugu o e (@) o
e Rihtim/iskele uzunlugu
Ates ve Esmer VZA- e Stok alami e Elleclenen konteyner miktar1
(2013) Malmquist * Draft (TEU)
e Ving sayisi
e Ving sayisi
e Rihtim sayis1 e Elleclenen konteyner miktar1
e Romorkor sayist (TEU)
Bré}(l)fg)a L VZA e Terminal alan1 e Gelen gemi sayisi

o Gecikme stiresi
e Calisan sayisi

e Gemi hizt

Limanlarin birbirlerinden farkli ve karmasik bir yapiya sahip olmalarmdan

dolay1 arastirmada konteyner terminalleri tercih edilmistir. Limanlarin etkinlik
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Olctimiinde VZA’nin kullanilabilmesi i¢in ayni girdi ve ¢iktiya sahip Tirkiye’de
faaliyet gostermekte olan 14 konteyner terminali (Alport, Borusan, Ege Giibre,
Evyap, Gemport, Kumport, Mardas, Marport, MIP, Nemport, Port Akdeniz, Roda,
Samsunport ve Yilport) arastirmaya dahil edilmistir. Yapilmis calismalarda dikkate
alinarak limanlara ait dort girdi (rihtim uzunlugu, ving sayisi, derinlik ve depolama
alani) ve bir ¢ikt1 (elleglenen konteyner miktar1) degiskeni kullanilmigtir. Limanlarin
2014 yilina ait verileri kullanilarak VZA’da ¢ikt1 yonelimli CCR ve BCC analizi

yapilmis, etkin ve etkin olmayan limanlar tespit edilmistir.

Arastirmanin ikinci agamasinda miisteri odakli liman hizmetleri tasariminda
BKFY ’nin ilk adim1 olan miisteri gereksinimleri belirlenmistir. Thai’nin (2008: 504)
deniz tagimaciliginda hizmet kalitesini arttirmaya yonelik yapmis oldugu calismada
kullanmis oldugu hizmet kalitesi 6lcegini (ROPMIS: Resources, Outcome, Process,
Management, Image, Social Responsibility) olusturan ifadeler, miisteri
gereksinimleri olarak kabul edilmistir. Olcegin gecerlilik ve giivenilirlik analizinin
yapilmasi, ¢alismanin dogru sonuclar vermesi agisindan onem teskil etmektedir.
Yapilan caligmalarda icsel tutarhlik oOl¢timiinde en yaygin kullanilan yontem
Cronbach alfa olarak isimlendirilen alfa katsayisidir. Alfa degeri O ile 1 arasinda
degerler alabilmekte ve kabul edilebilir bir degerin en az 0,7 olmas1 istenmektedir
(Altumisik vd., 2010: 121-124). Olgegin uyumlugunu gosterebilmek amaciyla 400
anket yapilmis, bu anketler igcerisinden 337 gegerli anket elde edilebilmistir. Bu anket
verileri, dogrulayici faktor analizi AMOS 20 istatistik paket programu ile test edilmis
ve Olcek 23 alt kriter ile 5 kriterde dogrulanmistir. Yapilan analizde elde edilen
Cronbach alfa degerinin 0,971 olarak bulunmus olmasi 6lgegin yiiksek giivenilirlige
sahip oldugunu gostermektedir. 23 alt kriter ile 5 kriterde dogrulanmis olan 6lgek

kalite evinin ilk asamas1 olan miisteri gereksinimlerini olusturmaktadir.

Arastirmanin tigiincii asamasinda, bir onceki asamada elde edilen miisteri
gereksinimlerinin 6nem derecelerini belirleyebilmek amaci ile Ek 8’de verilmis olan
anket formu 119 liman miisterisine gonderilmistir. Gonderilen bu anketlerden 93
tanesi geri donmiis, bunlardan ise 64 tanesinin kullanilabilir oldugu tespit edilmistir.
Anketlerden elde edilen verilerin aritmetik ortalamasi alinarak ikili karsilastirma
matrisleri olusturulmustur. Olusturulan ikili karsilagtirma matrislerinin tutarliliklar1
AHS yontemi kullanilarak, Excel ve SuperDecisions programlar1 ile ayri ayri

hesaplanmis, her iki hesaplamada da matrislerin tutarl olduklari tespit edilmistir.
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Arastirmanm son asamasit BKFY kullanilarak, liman hizmetleri tasarimina
yonelik olup; bu asamada ilk olarak, AHS yontemi ile olusturulan ikili karsilastirma
matrisleri iggen bulanik sayilar kullanilarak bulaniklastirilmis ve bu yolla bulanik
ikili karsilastirma matrisleri olusturulmus ve BAHS yontemi ile kalite evinin ilk
asamasi olan misteri gereksinimlerinin 6nem dereceleri belirlenmistir. Ardindan
kalite evinin ikinci asamast olan planlama matrisi olugturulmustur. Bu amagla, VZA
sonucunda en disiik etkinlige sahip olan liman, hizmet tasarimi caligmasinin
yapilacagi liman olarak belirlenmistir. Analiz sonucuna gére bu limanin referans
aldig1 liman en iyi rakip, kendisine gore daha yiiksek bir etkinlik skoruna sahip ve
ayni bolgede hizmet vermekte olan bir bagka liman ise rakip olarak tespit edilmistir.
Hizmet tasarimin yapilacagi limanin ve rakiplerinin mevcut durumunu tespit
edebilmek amaciyla, Ek 10’da verilen anket formu 320 Iliman miisterisine
gonderilmis, bu limanlarin mevcut durumlarini degerlendirmeleri istenmistir. Bu
anketlerden analizde kullanilmaya uygun 292 adet anket elde edilmistir. Gegerli
anket sonuglarmin aritmetik ortalamasi alinarak limanlarin mevcut durumlar tespit
edilmistir. Daha sonra planlama matrisinde yer alan; hedef deger, iyilestirme orani,
satig noktasi, ham agirlik ve normalize agirlik degerleri siitunlar1 hesaplanarak
planlama matrisi tamamlanmistir. Ardindan lojistik ve liman hizmetlerinden uzman 7
kisiden olusan bir kalite takimi olusturulmus ve bu takimin goriislerinden yola
cikilarak, teknik gereksinimler belirlenmistir. Belirlenen bu teknik gereksinimler ile
miisteri gereksinimleri arasmndaki iliskinin derecesini 6lgmek amaciyla kalite
takimmin goriisleri almarak iliski matrisi olusturulmustur. Iliski matrisinin ardindan
teknik degerlendirme matrisi igerisinde yer alan, teknik gereksinimlerin 6nem
siralamasi, limanlarin mevcut durumu ve hedef degerler belirlenmistir. Son olarak ise
teknik gereksinimler arasindaki iligkinin giiciinii 6l¢gmek amaciyla korelasyon matrisi
olusturulmus ve kalite evi tamamlanmistir. Bu asamaya kadar ifade edilenler akisin

daha net anlagilabilmesi i¢in aragtirmanin modeli Sekil 10’da gosterilmistir.
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VZA i¢in girdi ve ¢iktilarin belirlenmesi

!

VZA ¢6ziimii

v

Alport limaninin etkinlik durumu

Alport’un referans aldigi limanlar

Liman miisterisinin
gereksinimlerinin belirlenmesi

v

Musteri gereksinimlerinin kriter ve
alt kriterlerin olusturulmasi

.

Dogrulayici faktor analizi
(AMOS) uygulamasi

Faktor Analizi

Musteri gereksinimleri kriter ve alt
kriterleri

/\

Karar matrisi

Ikili karsilastirma matrisi [

Hayir

Normalize edilmis karar matrisi

.

Oncelik vektoriiniin hesaplanmasi

}lmax
v
r CI o1 Hayir
=—=<
RI
l Evet AHS

Sekil 10: Arastirmanin Modeli
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4. ASAMA
Bulanik ikili kargilastirma matrisinin
olusturulmast

Bulanik Planlama Kriter ve alt kriterlerin bulanik 6énem

| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| \ 4 |
| |
I |
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| |
| |
| |
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| |

y

Normalize ham agirhik

v
Teknik degerlendirme ¢
matrisinin olusturulmast
l Bagil agirhik
Korelasyon matrisinin R C
En 6nemli miisteri
olusturulmast .. y
gereksinimlerinin
belirlenmesi

Matrisi > derecelerinin belirlenmesi
BAHS
e
! \ 4 I
| v Alport ve rakiplerini |
! Teknik gereksinimlerin pof Ve rakipierinii I
. . degerlendirilmesi |
! belirlenmesi I
! :
! \ 4 I
I A 4 . 1
| A . Hedef degerler !
| Iliski matrisinin |
: olusturulmasi !
1 A |
: Iyilestirme orani :
I v |
! 1
! Ham ve bagil 6nem ¢ !
! agirligimin hesaplanmasi Satis noktast !
i :
|
| v ¢ :
1
: En 6nemli teknik Ham agirlik !
! gereksinimlerin belirlenmesi !
| :
! 1
! 1
! 1
! 1
! |
! 1
! 1
! 1
! 1
! 1
! |
! 1
! 1
! 1
! 1
! 1
! |
! 1
! 1
! 1

Sekil 10 Devami: Arastirmanin Modeli
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4.6. Arastirmanin Analizi ve Bulgular

Aragtiranin bu kisminda ilk olarak, konteyner terminallerinin etkinliklerinin
Olgiilmesi maksadiyla yapilan VZA sonuglarina yer verilmistir. Ardindan miisteri
gereksinimlerinin  belirlenmek i¢cin  kullanilan  6lgeginin, gegerliligini  ve
giivenilirligini test etmek maksadiyla yapilan dogrulayici faktor analizinin
sonuclarina yer verilmistir. Daha sonra, olusturulan ikili karsilastirma matrislerinin
tutarliliklarmi1  belirlemek amaciyla kullanilan AHS  yontemi kapsaminda
gerceklestirilen matematiksel hesaplamalara yer verilmistir. Son olarak ise, ikili
karsilagtirma matrisleri tiggen bulanik sayilar yardimi ile BAHS yOntemine
aktarilmis, ©nem dereceleri belirlenmis ve BKFY yontemi ile kalite evi

olusturulmustur.

4.6.1. Konteyner Terminallerinin Etkinlik Ol¢iimii

Bu asamada ilk olarak etkinlik Ol¢timii i¢in uygulama alanlar1 olarak
belirlenen konteyner terminallerine iligkin ayrintili bilgilere ve VZA yontemi ile elde

edilen sonuglara yer verilmistir.

4.6.1.1. Uygulama Alam Olan Limanlarin Tanitim

Daha oncede belirtildigi gibi limanlarin birbirlerinden farkli ve karmasik bir
yapiya sahip olmasi, etkinlik 6l¢iimiinii zorlastrmaktadir. Bu nedenle aragtirmada
konteyner elleglemesi yapan 14 liman (Alport, Borusan, Ege Giibre, Evyap,
Gemport, Kumport, Mardas, Marport, MIP, Nemport, Port Akdeniz, Roda,
Samsunport ve Yilport) belirlenmistir. Bu limanlara iligkin bilgiler asagida ayrintili

olarak verilmistir.

Alport (Trabzon Limani): Alport liman1 baslangigta, Moloz Mevkiinde
Pontus’lar tarafindan yapilmis, daha sonra simdiki liman alaninmn ilgi gérmesi
nedeniyle M.O. 117-119 yillar1 arasinda bugiinkii Giimriik idaresinin bulundugu
yerdeki kayalarin oyulmasi suretiyle olusturulmustur. Osmanli imparatorlugu
doneminde eski rthtim alaninda kumandan Hasan Pasa tarafindan bir liman ve rihtim
yapilmaya baslanmig, bu liman 1903 yilinda Vali Mahzar Pasa tarafindan
tamamlanmustir. Bu tarihlerde Trabzon liman1 Osmanli Imparatorlugu’nun bes

onemli limanindan biri olarak kabul gérmistiir. Cin’den baslayarak Avrupa’ya kadar
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uzanan tarihi Ipek Yolu, yiizyillar boyunca Anadolu’ya Trabzon iizerinden
baglanmistir. 8 Temmuz 1946°da temeli atilan yeni liman 25 Haziran 1954 tarihinde
tamamlanmistir. 1978 yilina kadar bu durumunu koruyan Trabzon Limani’nin, artan
gemi trafigine cevap verebilmesi i¢in modernizasyonu giindeme gelmis ve 1980°de
baslayan calismalar 1990°da tamamlanmistir. Basbakanlik Ozellestirme idaresi
Bagkanliginca yapilan ihale sonucu, limanin 30 yillik isletme hakki Albayrak
Holding tarafindan 21 Kasim 2003 tarihinde devralinmustir. Ozellestirme tarihinden
bugiine kadar gegen siire zarfinda yapilan 45 milyon dolarlik yatirimla limanin
ellecleme kapasitesi; 3,9 milyon tondan 10 milyon tona, depolama kapasitesi 3
milyon tondan 5 milyon tona, rihtim uzunlugu 1.525 m’den 2.235 m’ye ¢ikarilmistir.
Toplam 253.000 m* alana sahip olan liman, 8 adet rthtima ve maksimum 12 m su
derinligine sahiptir. Alport limaninda 10 rihtim vinci, 13 mobil ving ve 60 adet diger
ekipman bulunmaktadir. Alport stratejik konumu ile Dogu- Bat1 ve Kuzey- Giiney
ekseninde yer alan gesitli pazarlar arasinda bir baglanti noktasi olma ozelligine

sahiptir (http://alport.com.tr/, E.T. 12.05.2016).

Borusan: Konteyner, genel kargo, ara¢ park hizmetleri ve proje kargo,
dokme yiik, liman ve terminal hizmetlerini sunan Borusan Limani, Bursa ili, Gemlik
ilcesi, Gemsaz mevkisindeki stratejik konumuyla, Giiney Marmara, Ege ve I¢
Anadolu’dan gergeklestirilen ihracat ve ithalat faaliyetlerinde Tiirkiye’nin en 6nemli
giimriik kapilarindan biridir. Borusan limani, 450 m lineer yanasma yerine ve
maksimum 14,5 m su derinligine sahiptir. Borusan Limaninda 200 m ve {izerinde 4
ayr1 yanasma yeri sunulmaktadir. Liman, toplam 360.000 m* (280.000 m® giimriiklii
ve 80.000 m’ giimriiksiiz) alanda operasyonlarn daha verimli hale getirilebilmesi
icin yeniden yapilandirilarak iki ayri terminale bolinmiistiir. Yeni hizmete agilan
terminalde; konteyner ve arag, mevcut terminalde ise genel kargo ve proje ytikleri

elleclenmektedir (http://www.borusanlimani.com/, E.T. 12.05.2016).

Ege Giibre: Ege Giibre Sanayi A.S. 1973 yilinda, 695.836 m*’lik bir saha
iizerine kurulmus olup; bunun 474.000 m’ lik kismi liman sahasidir. Sahip oldugu
ekipman ve kapasitesi de dikkate alindiginda Ege Bolgesi’nde en biiyiik limandir.
Limanda konteyner, petrol {irtinleri, dokme kat1 ve siv1 yiik ve genel yiik olmak iizere
her ¢esit yiike yonelik, depolama hizmetleri verilmektedir. Liman 705 m rihtim

uzunluguna ve maksimum 23 m su derinligine sahip olan limanda, yillik 1.000.000
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TEU konteyner ve2.500.000 ton genel yiikk elleglemesi yapilabilmektedir
(http://www.egegubre.com.tr/, E.T. 12.05.2016).

Evyap: Evyap Deniz Isletmeciligi Lojistik ve Insaat A.S. biinyesinde 2004
yilinda hizmet vermeye baslamistir. Liman igerisinde bulunan demiryolu baglantisi
sayesinde Evyap, Istanbul-Ankara ana demiryolu hatti ile baglant1 kurarak,
misterilerine diisiik maliyetli ve giivenilir tagima hizmeti sunmaktadir. Limanin
mevcut yapisi, dolu konteynerlerin fabrikalardan limana, limandan fabrikalara
teslimine; bos konteynerlerin ise limandan uzaktaki depolara ve yine depolardan
limana aktarilmasmi kolaylastirmaktadir. 265.000 m*’lik bir alanda hizmet veren
Evyap, 1.171 m yanagma yeri ve maksimuml6 m su derinligine sahiptir. Konteyner

ve sivi yiik elleclemesine imkan veren limanda, yillik 700.000 TEU konteyner

elleclemesi yapilabilmektedir (http://www.evyapport.com/, E.T. 12.05.2016).

Gemport: 18 Aralik 2012 tarihi itibariyle Yildirim Holding grubuna dahil
olan Tirkiye’'nin ilk 6zel sektor limani olan Gemport, Bursa basta olmak tizere
birgok sanayi bolgesinin ithalat ve ihracatinda denizyolu kapisi olarak hizmet
vermektedir. Asil ticari faaliyeti konteyner hizmetleri olmakla birlikte her tiirlii arag
ve yiikiin ithalat ve ihracatma yonelik hizmetleri de sunmaktadir. Gemport, 2005 y1l1
sonlarinda basladig ilave gimriiklii alan ve teknolojik yatirimlarmi da tamamlayarak
yillik konteyner ellecleme kapasitesini 600.000 TEU’ya yiikseltmistir. Toplam
700.000 m* (300.000 m* giimriiklii ve 400.000 m* giimriiksiiz)’lik bir alanda faaliyet
gosteren Gemport limani, 1.051 m yanasma yeri ve maksimum 36 m su derinligine

sahiptir (http://www.gemport.com.tr/, E.T. 12.05.2016).

Kumport: 1994 yilinda hizmet vermeye baslayan ve baslangicta sadece genel
ve dokme yiikte hizmet veren Kumport Limani, 1996 yilindan itibaren konteyner
ellecleme islemlerine baglamistir. Son yillarda is hacmindeki artis ve buna paralel
olarak insan kaynagina ve teknolojiye yaptig1 yatirimlarla Tirkiye’nin en biiyiik ve
modern limanlarindan birisi haline gelmistir. Ozellikle 2002 yilinda diinya ve
Tiirkiye’'nin 6nde gelen hatlarinda Maersk ve Turkon’un acenteligini yaptigi
gemilerin limanlara ugrak yapmaya baslamasi ile birlikte Kumport Limani,
konteyner limanina dontgmustiir. 2007 yilinda Kumport Limanin hisselerinin
% 96,6’s1 Fina Holding ve Turkon ortaklig1 tarafindan satin alinmig, 2008 yilinda
Turkon sahip oldugu hisseleri Fina Holding’e devretmistir. Terminal sahas1 402.115

m’, kapasitesi ise 1.700.000 TEU olan liman, biiyiik gemilerin giivenli bir sekilde
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yanagmalarmi saglamak icin iskele derinliklerini 16,5 m’ye yiikseltmistir

(http://www.kumport.com.tr/, E.T. 12.05.2016).

Mardas: Ambarli liman tesislerinde bulunan Mardas, 1991 yilinda hizmet
vermeye baslamistir. 2002 yilinda konteyner -elleglemesine baslayan liman
beraberinde armatorliik, gemi isletmeciligi, gemi kiralama, brokerlik ve acentelik
hizmetleri de vermektedir. Mardas 200.000 m”’si giimriikli, 130.000 m®’si ise
giimriiksiiz olmak iizere toplam 330.000 m”lik bir alanda faaliyetlerine devam
etmektedir. 910 m uzunlugu ve 16,5 m su derinligi ile gemilerin giivenli yanasma ve
kalkiglara imkan veren Mardas’in yillik konteyner kapasitesi 1.300.000 TEU dur
(http://www.mardas.com.tr/, E.T. 12.05.2016).

Marport: 2001 yilinda Ambarli’da bulunan Armaport satin alinarak Marport
Liman Isletmeleri Sanayi ve Ticaret A.S. kurulmustur. Tiirkiye’de 18 geminin ayni
anda yan yana yanagmasina ve elleglenmesine imkéan verebilen Marport limani,
maksimum 16,5 m su derinligine ve 5 rihtima sahiptir. 366 m uzunlugunda ve 14.000
TEU tizeri gemilerin elle¢clenmesine imkan veren Marport, 2001 yilindan itibaren
yapilmakta olan 250 milyon dolarlik altyapi yatirimlar: ile bulundugu bolgede en
yiiksek ellecleme kapasitesine sahip konteyner terminallerinden biri haline gelmistir.
Ana ve Bati1 terminal olmak tizere iki kisimdan olusmaktadir. Her iki terminalde de
rthtim uzunluklar1 800 m, toplam alan 170.000 m” olup terminal kapasiteleri 950.000
TEU dur. Ana terminalde rihtim derinligi 14,5 m iken bat1 terminalde 16,5 m dir.
Marport limaninin ana terminalinde 6 rayli ving, 1 mobil ving ve 121 adet diger
ekipman mevcuttur. Bati terminalinde ise 3 rayli ving, 7 mobil ving ve 119 adet diger

ekipmanlar bulunmaktadir (http://www.marport.com.tr/, E.T. 12.05.2016).

Mersin Uluslararast Liman Isletmeciligi: 11 Mayis 2007 tarihine kadar
TCDD tarafindan isletilen Mersin Limant’nin igletme hakki, ozellestirme idaresi
tarafindan ihalesi yapilarak, 36 yil stireyle PSA International ve Akfen Holding
ortakhigryla kurulan Mersin Uluslararas1 Liman Isletmeciligi A.S. (MIP)’e
devredilmistir. Toplam 110 hektarlik bir alanda faaliyet gosteren liman, 21 adet
rthttim ve 3.255 m rihtim uzunlugu ile yillik 1.800.000 TEU’luk konteyner
elleclemesine imkan vermektedir. Limanda; konteyner, genel kargo, Ro-Ro, kuru ve
stvi dokme yiik, yolcu ve gemiden konteynere direkt dokme yiik hizmetleri
verilmektedir. MIP, tiim liman hizmetlerini ayn1 sahada verebilen Tiirkiye’ nin tek

limanidir. Diizenli ugrak yapan 20°nin {izerinde konteyner hattiyla, diinyanin tiim ana
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limanlartyla baglantis1 bulunmaktadir. Limanin konteyner terminali toplam 1.485 m
rihtim uzunluguna ve 15 m su derinligine sahiptir. MIP, diinyanin en biyiik 120
konteyner limani arasinda 95. swadadir (http://www.mersinport.com.tr/, E.T.

12.05.2016).

Nemport: 2009 yilinda Nemport Liman Isletmeleri ve Ozel Antrepo Nakliye
Ticaret A.S. biinyesinde Ege Bolgesi’nin ilk 6zel konteyner limani olarak hizmet
vermeye baslamistir. Nemport’un baglantili oldugu hatlar vasitasiyla diinya
tizerindeki her tilke ile ticaret yapmak miimkiindiir. Limanda konteyner, genel ve
proje yiik elleclemesi yapilmaktadir. Toplam 820 m rithtim uzunlugu, 40 m rihtim
genisligine ve maksimum 22 m su derinligine sahiptir. Toplam 90.000 m® lik bir
alanda faaliyet gosteren liman, yillik 450.000 TEU konteyner, 500.000 ton genel
yiik elleceleme kapasitesine sahiptir (http://www.nemport.com.tr/, E.T. 12.05.2016).

Port Akdeniz: Port Akdeniz — Antalya Ticari Limani, giiney Akdeniz’de
maden yoniinden zengin olan bir cografyada yer almaktadir. Port Akdeniz; dokme
yiik, genel kargo, yolcu ve askeri gemileri barindirabilecegi 10 iskeleye sahiptir.
2011 yihi itibariyle, limanin kuru ve genel yiik ellegleme kapasitesi yillik 5 milyon
ton ve konteyner ellecleme kapasitesi ise yillik 500.000 TEU dur. 1.322 m rihtim
uzunluguna ve 10 m su derinligine sahip olan limanm yaklasik 166.800 m’lik

terminal sahas1t mevcuttur (http://www.globalports.com.tr/, E.T. 12.05.2016).

Roda: Roda Limani, Bursa Cimento A.S. Grubu ve Dora Yatirim A.S. Grubu
ortak girisimiyle 2006 yilinda Bursa’da kurulmustur. Liman 1.200 m uzunlugunda,
maksimum 12,5 m su derinliginde ve 40 m genisliginde iskeleye sahiptir.
Uluslararast standartlara sahip rithtimlar ile aym1 anda 8 gemiye hizmet
verilebilmektedir. Gimriiklii sahanin toplam alan1 110 dontim, kapali depolama alan1
10.000 m’, konyetner depolama kapasitesi 7.000 TEU olup kapali ve a¢ik depolama
alanlarda her tiirlii birlestirilmis, dokme ve proje yiik istiflenebilmektedir. Ayni
zamanda liman 164 adet 1s1 ayarli konteyner baglama noktasina sahiptir. Giimriiksiiz
sahanin toplam alani ise; 101 doniim olup, 2500 TEU konteyner depolama ve yillik
150.000 TEU yiik ellegleme kapasitesine sahiptir. 400 m’ yar1 kapali alaniyla
giimriiksiiz  sahada hassas yiiklere depolama imkani1 saglanabilmektedir.

(http://rodaport.com/, E.T. 12.05.2016).
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Samsunport: Orta Karadeniz Bolgesi’'nde 6nemli bir konuma sahip olan
Samsun Limani1 Orta ve Dogu Anadolu’nun Karadeniz’e agilan kapisidir. Samsun
liman1 ayn1 zamanda Karadeniz Bolgesinde Tiirkiye’nin en biiyiik limani olmakla
birlikte Karadeniz’de demiryolu baglantisi olan tek limandir. Anadolu’dan gelen ve
Anadolu’ya giden yiiklerin ugrak noktasidir. 2014 yilina kadar TCDD biinyesinde
bulunan Samsun Limani, Ozellestirme Yiiksek Kurulu’nun 30.12.2004 tarihli ve
2004/128 sayil1 karar1 ile 6zellestirme kapsamina alinmis ve yapilan ihale sonucunda
125,2 milyon dolar bedelle, 36 yil siireyle 31.03.2010 tarihinde Samsun Uluslararasi
Liman Isletmeciligi A.S. (Samsunport)’ye devredilmistir (TCDD, 2011: 112).

Samsun Limani feribot terminali sayesinde demiryolu ve Ro-Ro baglantilariyla
Rusya, Ukrayna ve Romanya ile kombine tasimacilik potansiyeline sahip
oldugundan, Akdeniz Bolgesi’nden narenciye, yas sebze ve meyve gibi iiriinlerin bu
tilkelere ihracati i¢in de kullanilmaktadir. Karadeniz tizerindeki merkezi konumu ve
2002 yilindan itibaren TRACECA (Avrupa Kafkasya Asya Ulastirma Koridoru)
koridoruna dahil edilmis olmasi nedeniyle Samsun Limani, Orta Asya- Kafkasya-
Karadeniz- Orta Avrupa ekseninde 6nemli bir aktarma limani olma potansiyeline

sahiptir (TCDD, 2011: 113).

Samsun Limant ile; Giircistan’da Batum, Poti ve Suchumi; Rusya’da Tuapse,
Novorossiysk; Kirim’da Mis.Kiz-Ogul, Feodosiya, Yalta, Todor, Sevastopol,
Yevpatorskiy; Ukrayna’da Nikolayev, Odesa, ilichevski; Romanya’da Konstanta;
Bulgaristan’da Varna limanlar1 arasinda deniz tagimaciligi yapilmaktadir. Samsun
Limaninda; konteyner, kargo (proje kargo, genel kargo, dokme kati, dokme sivi,
torbali kat1), Ro-Ro, gemi, demiryolu tagima (kargo, konteyner, dokme yiik) ve atik
hizmetleri sunulmaktadir. Toplam 445.000 m’ bir alanda faaliyet gsteren liman, 12
adet rithtim genisligine, maksimum 12 m su derinligine ve 1.756 m ulusal demiryolu
baglantili rthtim uzunlugu ile yillik 250.000 TEU luk konteyner elle¢lemesine imkan
vermektedir. Limanda 11 rihtim vinci, 11 mobil kara vinci, 3 konteyner mobil ving
ve 107 adet diger ekipman mevcuttur (http://www.samsunport.com.tr, E.T.

12.05.2016).

Yilport: Yilport limani, 2005 yilinda Sedef ve Alemdar limanlar: tarafindan
satin almarak Yilport Holding biinyesine katilmistir. Dilovast Organize Sanayi
Bolgesi’nde bulunan limanda, konteyner elleglemesi, sivi, genel ve kuru dokme yiik

elleglemesi yapilmaktadir. Iskele uzunlugunun 1.455 m, maksimumu su derinligi 17
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m olan Yilport limani, toplam 549.000 m”>lik bir alanda faaliyet gostermektedir.
Limanin yillik konteyner kapasitesi 1.000.000 TEU, genel ve dokme yiik kapasitesi
5.000.000 ton, svi1 yiik kapasitesi ise 1.200.000 m*’tiir (http://www.yilport.com.tr/,
E.T. 12.05.2016).

4.6.1.2. Girdi ve Ciktilarin Belirlenmesi

Veri Zarflama Analizi’nde, etkinlik 0Olglimiiniin  glivenilir sonuglar
verebilmesi i¢in kritik oneme sahip girdi ve ¢iktilarin belirlenmesi 6nem arz
etmektedir. Analizde kullanilacak girdi ve ¢ikt1 sayisi ile karar verme birimi sayisi
arasinda siki bir iligki vardir. Daha 6ncede deginildigi tizere karar birimi sayisi
hakkinda farkli goriisler olmakla birlikte, karar verme birimi sayis1 girdi ve ¢ikti
sayist toplaminin en az iki kat1 olmalidir (Boussofiiane et al., 1991: 15). Bu nedenle
girdi ve ¢iktilar belirlenirken karar birimi sayis1 dikkate alimmali ve kritik degiskenler
disarida birakilmamalidir. Arastirmada bu durum géz ontine alinarak girdi ve ¢iktilar

belirlenmeye calisilmigtir. Sekil 11°de girdi ve ¢iktilar arasindaki iliski gosterilmistir.

Rihtim Uzunlugu
Ving Sayst Elleglenen
\ J L 1 .
. | Hraniat Konteyner Miktar1
Derinlik
Depolama Alani

Sekil 11: Konteyner Limanlarinin Etkinlik Analiz Modeli

Literatiirde yer alan ¢aligmalar da dikkate alinarak etkinlik analizi i¢in dort
adet girdi ve bir adet ¢ikt1 belirlenmis; bu girdi ve c¢iktilar ile bunlara iliskin
aciklamalar Tablo 36’da gosterilmistir.
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Tablo 36: Analizde Kullanilan Girdi ve Ciktilar

Tiir Birim Aciklama
Girdi

Gemilerin limanda yiik ellecleme sistemleri yardimiyla giivenli
Rihtim Uzunlugu m olarak yiikleme/bosatma yapabilmelerini ve kara ile deniz
tasitlar1 arasindaki baglantiy1 saglayan yapilardir.

Konteyner elleglemede kullanilan araglardir. Burada gantry ving

i Adet o .
Ving sayst ¢ ve mobil vinglerin toplami alinmistir.

Gemilerin limanlara yanasabilmeleri icin rihtim/iskele su
Derinlik m derinliginin uygun olmasi gerekmektedir. Limanlarda farkl

rihtimlar farkli derinliklere sahip oldugu igin ¢alismada en
biiyiik derinlik dikkate almmaistir.

Ithal ve ihrag iiriinlerin gemi gelene kadar veya diger ulastirma
Depolama Alani m modlar1 ile tritiniin sahibine teslim edilmesine kadar gegici
olarak konteynerlerin stoklandig1 alanlardir.

Cikt1

Elleclenen
Konteyner Miktar1

TEU | Konteyner i¢in gerekli olan yiikleme ve bosaltma hizmetidir.

Veri Zarflama Analizine konu olan 14 konteyner terminalinin yukaridaki

girdi ve ¢iktilar baglaminda 2014 yili verileri Ek 1°de verilmistir.

4.6.1.3. Veri Zarflama Analizi Coziimii

Veri Zarflama Analizi modelleri, girdi ve ¢ikt1 yonelimli olarak
coziilebilmektedir. Cikt1 yonelimli kullanilan modelde amag, belirli bir miktarda
girdi ile en fazla ¢iktiy1r belirlemektir. Girdi yonelimli model ise belirli bir ¢iktiy1
elde edebilmek i¢in en az girdiyi kullanmay1 amaglamaktadir. Bu arastirmada ¢iktiya
yonelik model kullanilmistir. Analizin ¢oziimii Frontier Analyst paket programi
yardimi ile hesaplanmistir. Aragtirma kapsaminda 14 konteyner terminalinin 2014

yilna ait analiz ¢6ziimii Tablo 37°de verilmistir.

141



Tablo 37: 2014 Yih Konteyner Terminallerinin Etkinlik Degerleri ve Referans

Setleri
- CRS | VRS
. CRS VRS Olgek | CRS Ref. .
Limanlar Etkinligi | Etkinligi | Etkinligi Seti VRS Ref. Seti Ref. Ref.
Sayisi | Sayisi
Alport 0,0885 1,0000 0,0885 Marport Alport 1
Kumport
Borusan 0,4567 1,0000 0,4567 Borusan 5
Marport
Ege Giibre 0,6529 1,0000 0,6529 Kumport Ege Giibre 6
Kumport Borusan, Ege
Evyap 0,5173 0,5922 0,8735 M port, Giibre, Kumport,
arport
Marport
Kumport Ege Giibre,
Gemport 0,4163 0,4748 0,8768 M P Kumport,
arport
Marport
Kumport 1,0000 1,0000 1,0000 Kumport Kumport 10 6
Borusan, Ege
Mardas 03809 | 04968 | 07667 | <umport | Giibre, Kumport,
Marport Marport,
Nemport
Marport 1,0000 1,0000 1,0000 Marport Marport 9 5
MIP 1,0000 1,0000 1,0000 MIP MIP 1 1
Kumport,
Nemport 0,6241 1,0000 0,6241 M Nemport 2
arport
Port Akdeniz | 0,6976 1,0000 0,6976 Kumport Port Akdeniz 2
Borusan, Ege
Roda 0,3145 0,4465 0,7044 Kumport | Giibre, Kumport,
Port Akdeniz
Samsunport 0,1902 1,0000 0,1902 Marport Samsunport 1
Kumport Borusan, Ege
Yilport 0,3121 0,3367 0,9269 port, Giibre, Kumport,
Marport M
arport
Ortalama 0,5465 0,8105 0,7042

Arastirma, ¢iktiya yonelik CCR ve BCC modeline gore ¢oztilmiistiir. Tablo

37°de  CCR-VZA modeline gore arasgtrma kapsamima alman 14 Kkonteyner

limanindan 3’{iniin (Kumport, Marport ve MIP) etkin oldugu, diger 11 limanin ise
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(Alport, Borusan, Ege Giibre, Evyap, Gemport, Mardas, Nemport, Port Akdeniz,
Roda, Samsunport ve Yilport) etkinlik degerlerinin 1,000’in altinda oldugu
gortilmektedir. Konteyner limanlarinin igerisinde Alport ve Samsunport’un en disiik
etkinlige sahip limanlar oldugu belirlenmistir. Alport limanmin etkinligi 0,0885,
Samsunport’un etkinligi ise 0,1902 dir. Analiz sonucunda Alport ve Samsunport’un
etkin olabilmeleri i¢in referans almasi gereken limanin Marport limani oldugu ortaya
cikmistir. Alport ve Marport limanlarinin girdi ve ¢iktilara gore karsilastirilmasi

Grafik 1’de gosterilmistir.

Depolama Alan

Aleg. Korty. Mik.

]

T S0 1000 1500 2000 2500 3000 350 4000 4500 5000 5500 6000 SO0 7000 7500 8000 BS00 9000 803 10000

v W Marport v [l Alport

Grafik 1: Alport ile Marport Limanimin Karsilastirilmasi

2014 yili i¢in tiim limanlarin ortalama etkinlik skoru ise 0,5465 olarak
hesaplanmistir. Grafik 2’de verilen etkin ¢ikan limanlarin referans sayilari
incelendiginde Kumport 10 kez, Marport 9 kez ve MIP ise 1 kez referans gosterilmis

olup, bu limanlar ayn1 zamanda en iyi performansi gosteren limanlardir.

Grafik 2: Etkin Cikan Limanlarin Referans Sayilan
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Tablo 37’den de anlasilacagi tizere BCC-VZA modelin gore analizi yapilan
14 konteyner terminalinin 9’unun etkin oldugu, 5’inin etkin olmadig1 belirlenmistir.
Etkin olmayan bes limandan Yilport limani 0,3367 skoru ile en diisiik etkinlik
skoruna sahiptir. Yilport limanmin referans aldigi limanlar Borusan, Ege Giibre,
Kumport ve Marport limanlaridir. BCC-VZA modeline gore etkinlik performansi
gosteren limanlar ise Kumport ve Ege Giibre 6, Borusan ve Marport 5, Port Akdeniz
ve Nemport 2, MIP, Samsunport ve Alport ise 1 kez referans gosterilmistir. CCR
modeline gore etkin olan limanlarin BCC modeline gore de etkin oldugu ayni

zamanda 6lcek etkinligini de sagladiklar1 goriilmektedir.

Literatiirde konteyner terminallerine yonelik yapilan c¢alismalarda da BCC
yonelimli sonuglarin piyasa kosullari ile ortiismedigi ve CCR yonelimli modellerin
tercih edilmesi gerektigi ileri stirtilmiistiir (Ates ve Esmer, 2011: 12). Bu nedenle bu

calismada da CCR yonelimli modelinin kullanilmasi uygun goriilmiistiir.

Tablo 38’de CRS varsayimi altinda etkin olmayan karar birimlerinin, etkin
duruma gelebilmesi i¢in girdi ve ¢ikt1 degerlerinde yapilmasi gereken iyilestirmeler
verilmistir. Karar verme birimlerinin girdi ve ¢iktilara ait potansiyel iyilestirme
(Potential Improvement, PI), yiizdeleri asagidaki formiille hesaplanmaktadir (Ozden,

2008: 173).

PI(%) = Hedef — Gergeklesen 100
(%) = Gergeklesen x

Etkin olmayan karar verme birimlerinin etkin hale getirilebilmesi i¢in, P/
yiizdesi negatif ¢ikan degisken degeri P/ oraninda azaltilmali, pozitif ¢ikan degisken
degeri PI oraninda artirilmalidir. Eger P/ degeri sifir ise herhangi bir iyilestirme

yapmaya gerek yoktur.
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Tablo 38: Etkin Olmayan Konteyner Terminallerinin Potansiyel Iyilestirme

Yiizdeleri
- Potansiyel
Limanlar CEIE Faktorler Gergeklesen Hedef fyilestirme
Skoru o
(%)

Depolama Alani 40000,00 40000,00 0,00
Derinlik 12,00 1,94 -83,82

Girdi
Alport 0,0885 Rihtim uzunlugu 1525,00 183,53 -87,97
Ving Sayisi 13,00 5,41 -58,37
Cikt1 | Ellec. Konty. Mik. 18039,00 203737,29 1029,43
Depolama Alani 125000,00 97765,08 -21,79
Derinlik 14,50 4,72 -67,45

Girdi
Borusan 0,4567 Rihtim uzunlugu 450,00 450,00 0,00
Ving Sayisi 13,00 13,00 0,00
Cikt1 | Elleg. Konty. Mik. 225066,00 492784,00 118,95
Depolama Alani 240000,00 123727,69 -48,45
Derinlik 23,00 5,08 -77,93

Girdi
Ege Giibre 0,6529 Rihtim uzunlugu 705,00 622,77 -11,66
Ving Sayisi 8,00 8,00 0,00
Cikt1 | Ellec. Konty. Mik. 281388,00 430965,54 53,66
Depolama Alani 265000,00 241863,59 -8,73
Derinlik 16,00 10,71 -33,09

Girdi
Evyap 0,5173 Rihtim uzunlugu 1171,00 1171,00 0,00
Ving Sayisi 23,00 23,00 0,00
Cikt1 | Ellec. Konty. Mik. 522625,00 1010271,67 93,31
Depolama Alani 655000,00 217491,71 -66,80
Derinlik 36,00 9,66 -73,17

Girdi
Gemport 0,4163 Rihtim uzunlugu 1051,00 1051,00 0,00
Ving Sayisi 21,00 21,00 0,00
Cikt1 | Ellec. Konty. Mik. 381187,00 915710,71 140,23
Depolama Alani 197107,00 190179,12 -3,51
Derinlik 16,50 8,52 -48,39

Girdi
Mardas 0,3809 Rihtim uzunlugu 915,00 915,00 0,00
Ving Sayist 19,00 19,00 0,00
Cikt1 | Ellec. Konty. Mik. 310540,00 815241,28 162,52
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Tablo 38 Devami: Etkin Olmayan Konteyner Terminallerinin Potansiyel
Tyilestirme Yiizdeleri

- Potansiyel
Limanlar CEIE Faktorler Gergceklesen Hedef fyilestirme
Skoru o
(%)
Depolama Alani 90000,00 90000,00 0,00
Derinlik 22,00 4,14 -81,20
Girdi
Nemport 0,6241 Rihtim uzunlugu 820,00 426,66 47,97
Ving Sayisi 10,00 10,00 0,00
Cikt | Elleg. Konty. Mik. 255122,00 408792,96 60,23
Depolama Alani 174200,00 77329,81 -55,61
Derinlik 9,50 3,17 -66,60
Port Girdi
. 0,6976 Rihtim uzunlugu 1322,00 389,23 -70,56
Akdeniz
Ving Sayisi 5,00 5,00 0,00
Cikt1 | Elleg. Konty. Mik. 187897,00 269353,46 43,35
Depolama Alani 212000,00 92795,77 -56,23
Derinlik 12,50 3,81 -69,54
Girdi
Roda 0,3145 Rihtim uzunlugu 1200,00 467,08 -61,08
Ving Sayisi 6,00 6,00 0,00
Cikt1 | Ellec. Konty. Mik. 101654,00 323224,15 217,97
Depolama Alani 50000,00 50000,00 0,00
Derinlik 10,50 2,43 -76,89
Girdi
Samsunport | 0,1902 Rihtim uzunlugu 959,00 229,41 -76,00
Ving Sayisi 14,00 6,76 -51,68
Cikt1 | Ellec. Konty. Mik. 48441,00 254671,62 425,74
Depolama Alani 459000,00 294061,18 -35,93
Derinlik 17,00 12,49 -26,53
Girdi
Yilport 0,3121 Rihtim uzunlugu 1455,00 1455,00 0,00
Ving Sayisi 23,00 23,00 0,00
Ciktt | Elleg. Konty. Mik. 347996,00 1115146,96 220,45

Analiz sonucunda Kumport, Marport ve MIP limanlar1 etkin ¢iktigi igin

Tablo 38’de yer almamaktadir. Tabloda yer alan potansiyel iyilestirme ytizdeleri

degerleri

incelendiginde etkin olmayan konteyner terminallerinin potansiyel

iyilestirme oranlar1 incelendiginde bu terminallerin tamaminda elleclenen konteyner

miktarlarmin arttirilmast ve su derinliklerinin azaltilmast gerektigi goriilmektedir.

Elde edilen sonuglar, rihtim uzunlugunun belirli bir oranda 5 limanda azaltilmasmin,
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1 limanda ise arttirilmasimin gerektigini gostermektedir. Bununla birlikte, 5 limanda
ise rhtim uzunlugu agisindan herhangi bir iyilestirme yapilmasina gerek olmadigi
anlagilmistir. Depolama alaninin 8 limanda belirli bir oranda azaltilmasi gerektigi, 3
limanda ise herhangi bir iyilestirme yapmaya gerek olmadigi belirlenmistir. Son
olarak ving sayisi agisindan; 2 limanda belirli bir oranda azaltmaya gidilmesi, diger

limanlarda ise herhangi bir iyilestirmeye gerek olmadigi anlagilmistir.

Tablo 38’de limanlarin potansiyel iyilestirme yiizdeleri incelendiginde
Alport’un en diisiik etkinlik skoruna sahip liman oldugu goriilmektedir. Alport

limanina ait potansiyel iyilestirme yiizdeleri Grafik 3’te verilmistir.

Depolama Alan

Elleg. Korty. Mik.

-

-100 100 200 300 400 500 600 700 00 a00 1.000 1400

Grafik 3: Alport Limaninin Potansiyel Iyilestirme Yiizdeleri

Alport limaninin potansiyel iyilestirme ytizdeleri, limanin etkin olabilmesi
icin derinliginin, rthtim uzunlugunun ve ving sayisinin belirli bir oranda azaltilmasi
gerektigini; depolama alaninda bir degisiklige gidilmemesini ve elleglenen konteyner

miktarinin ise arttirilmasi gerektigini gostermektedir.

4.6.2. Miisteri Odakh Liman Hizmetleri Tasariminda Bulanik Kalite Fonksiyon
Yayiliminin Kullanimina Yénelik Bir Uygulama

Isletmelerde hizmet kalitesini arttrmak, miisteri istek ve gereksinimlerini

tam ve dogru bir sekilde karsilayabilmek ve miisteri tatminini saglayabilmek i¢in

yeni bir hizmet tasarimi1 veya mevcut hizmetlerde iyilestirme ve degisiklik yapmak

gerekmektedir. Yeni bir hizmet tasarim1 veya mevcut hizmette degisiklik yapmak

icin kullanilabilen BKFY, bir dizi matrislerden olugsmaktadir. Bu matrislerin sekli
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eve benzetildigi icin kalite evi olarak da isimlendirilmektedir. Kalite evinde yatay
matrisler miisteri gereksinimlerini, dikey matrisler ise teknik gereksinimleri ifade
etmektedir. Yedi asamadan olusan BKFY’nin ilk asamasmi miisteri
gereksinimlerinin belirlenmesi olusturmaktadir. Ikinci asama, belirlenen miisteri
gereksinimlerinin 6nem derecesinin tespit edilmesidir. Onem dereceleri belirlenirken
pek cok yontem (AHS, BAHS, Bulanik Analitik Ag Siireci, Bulanik Siralama
Yaklasimi, Bulanik Regresyon, Bulanik Sayilar ve  Aritmetigi vb.)
kullanilabilmektedir. Bu arastirmada, yaygin olarak kullanilan yontemlerden biri
olan Bulanik Analitik Hiyerarsi Siireci (BAHS) tercih edilmistir. Ugiincii asama,
planlama matrisinin olusturulmasidir. Dordiincti  asama, belirlenen misteri
gereksinimlerini karsilayabilecek teknik gereksinimlerin tespit edilmesidir. Besinci
asama, teknik gereksinimler ile miisteri gereksinimleri arasindaki iligki derecesini
gosteren iligki matrisini olusturmaktir. Altinci asamada, tespit edilmis teknik
gereksinimler dogrultusunda limanm ve rakiplerinin mevcut durumu belirlenerek
ulagsmak istenilen hedef deger tespit edilmeye calisilmaktadir. Yedinci ve son
asamada ise teknik gereksinimler kendi icerisinde karsilastirarak iliski derecesini

gosteren korelasyon diger bir ismi ile ¢at1 matrisini olugturmaktir.

4.6.2.1. Miisteri Gereksinimlerinin Belirlenmesi

Liman hizmetlerinin karmagik bir yapiya sahip olmasi nedeniyle hizmet
sunumunu etkilen birgok faktor bulunmaktadir. Biitiin hizmet isletmelerinde oldugu
gibi liman isletmelerinin de faaliyetlerini devam ettirebilmeleri i¢in miisterileri ile
stirekli iletisim halinde olmalari, onlar1 dinlemeleri ve miisteri memnuniyetini
saglamalar1 gerekmektedir. Dolayisiyla liman yonetimi basarili olabilmesi igin,
miisterilerini iyi tamimak, onlarin istek ve gereksinimlerinin neler oldugunu
belirlemek ve bu gereksinimleri karsilayabilmek i¢in ¢calismalar yapmak zorundadir.
Sonugta miisterileriyle siirekli iletisim halinde olan ve miisteri taleplerine en iyi
cevap veren limanlar basartyr yakalayabilmektedir. Bu sebeple miisteri istek ve
gereksinimlerinin belirlenmesi olduk¢a 6nem arz etmektedir. Liman miisterilerinin
sayica az olmasi ve birgogunun da mekan bakimindan farkl yerlerde hatta farkl
tilkelerde faaliyet gostermeleri, zaman ve maliyet acisindan bire bir goriisme yapma

olanagini zorlastirmaktadir. Bu sebeple arastirmada literatiirde genel kabul gérmiis
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bir 6leek olan Thai’nin (2008) deniz tasimaciliginda hizmet kalitesini arttirmaya

yonelik yapmis oldugu 6lgek kullanilmistir.

4.6.2.1.1. Limanlarda Algilanan Hizmet Kalite Olgegi ile Ilgili Dogrulayici
Faktor Analizi

Arastirmada veri analizine gegmeden 6nce olusturulan 6lgegin gegerlilik ve
giivenilirlik analizinin yapilmasi arastirmanin dogru sonuglar vermesi agisinda 6nem
teskil etmektedir. Gegerlilik, bir test veya dlgegin 6lgmek istenen seyi 6lgme derecesi
olarak tanimlanmaktadir. Guivenilirlik ise bir testin veya 6lcegin 6lgmek istedigi seyi
tutarli ve istikrarli bir bicimde 6lgme derecesi olarak ifade edilmektedir. Yapilan
calismalarda igsel tutarlilik 6lglimiinde en yaygin kullanilan yontem Cronbach alfa
olarak isimlendirilen alfa katsayisidir. Alfa degeri O ile 1 arasinda deger alabilmekte
ve kabul edilebilir bir degerin en az 0,7 olmasi istenmektedir (Altunisik vd., 2010:
121-124). Modelin uyumlugunu belirlemek amaciyla Ek 7°de verilmis olan anket
formu 400 adet yapilmis ve bu anketlerden analizde kullanilmaya uygun 337 adet
anket elde edilmistir. Elde edilen veriler SPSS ve AMOS 20 istatistik paket
programlari ile test edilmistir. Yapilan analizde elde edilen Cronbach alfa degeri
0,971 bulunmustur. Cronbach alfa degerine gore dlcegin yiiksek giivenilirlige sahip
oldugu gorilmektedir. Tablo 39°da limanlarda algilanan hizmet kalite 6lcegi ile ilgili
kriterler ve alt kriterler verilmektedir. Imaj kriteri dogrulayici faktor analizinin

gegerliligini olumsuz etkilediginden analize dahil edilmemistir.
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Tablo 39: Miisteri Gereksinimleri Kriterlere ve Alt Kriterlere Ait Degiskenler

Kriterler

Alt Kriterler

Kaynaklar
K)

Ciktilar
©)

Siirecler

®)

Yonetim

(Y)

Sosyal Sorumluluk
(SS)

e Liman ekipman ve tesislerinin ulasilabilir olmas1 (K1)

e Liman ekipman tesislerinin kullanilabilir ve yeterli 6zelliklere sahip
olmasi (K2)

e Liman {icretlerinde istikrarin saglanmasi (K3)
e Limanin yiik takibi yapabilme yetenegi (K4)
e Limanin fiziksel altyapismin yeterliligi (K5)

e Limandaki hizmetlerin gerceklestirilme hiz1 (C1)

e Limanda yiikleme ve bosaltma islemlerinin zamaninda yapilmasi (C2)
e Liman hizmetlerinin tutarli bir sekilde verilmesi (C3)

e Yiiklerin kayip ve hasarlara karsi giivenliginin ve emniyetinin
saglanmasi (C4)

e Limanda islemlerin hatasiz yapilmasi (C5)

e Zaman ve mekan bakimindan hizmet sunumundaki uygunluk (C6)

e Misterilerin ihtiyaclarini karsilamada liman c¢alisanlarmin tutum ve
davranislar1 (S1)

e Miisterilerin sorularina hizli cevap verebilme (S2)

e Misterilerin istek ve gereksinimlerinin bilinmesi (S3)

e Misteri hizmetlerinde bilgi teknolojileri (BT) ve elektronik veri
degisimi (EDI) gibi bilgi teknolojilerinin kullanimi (S4)

e Limanin operasyonlarinda BT ve EDI gibi bilgi teknolojilerini
kullanabilmesi (Y1)

e Liman isletmesinin ve yonetiminin verimliligi (Y2)

e Liman yoneticileri ve c¢alisanlarmm isleri yapmadaki bilgi ve
becerilerinin diizeyi (6rnegin: kaza ve dzel durumlarda) (Y3)

e Miisteri istek ve gereksinimlerinin anlagilmasi (Y4)

e Miisterilerden geri bildirim alinmas1 (Y5)

e Calisma siireglerinin miisteri odakli olarak siirekli iyilestirilmesi (Y 6)

e insanligin giivenligi icin sosyal sorumlu davranislar ve endiseler
sergilenmesi (SS1)

e Liman faaliyetlerinin ¢evreye duyarli bir sekilde yapilmasi (SS2)

Kaynak: (Thia,

2008: 504).

Analiz Sonucunda miisteri gereksinimlerine iligkin aritmetik ortalama ve

standart sapma degerleri Tablo 40°da verilmistir.
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Tablo 40: Miisteri Gereksinimlerine Iliskin Aritmetik Ortalama ve Standart
Sapma Degerleri

Kriterler Alt Aritmetik Standart

Kriterler Ortalama Sapma

K1 4,17 0,833

K2 4,14 0,814

Kaynaklar K3 4,11 0,830
(K) K4 4,40 0,841
K5 4,12 0,936

C1 4,18 0,853

C2 4,17 0,877

Ciktilar C3 4,05 0,781
© Cc4 4,20 0,879
C5 4,24 0,813

Co6 4,03 0,822

S1 4,06 0,883

Siirecler S2 4,04 0,904
(S) S3 4,13 0,887

S4 3,98 0,898

Y1 3,97 0,946

Y2 4,12 0,886

Yonetim Y3 4,05 0,959
(Y) Y4 4,06 0,843
Y5 3,96 0,913

Y6 4,07 0,877

Sosyal Sorumluluk SS1 4,01 0,923
(SS) SS2 4,21 0,909

Misteri gereksinimlerine iligkin aritmetik ortalama ve standart sapma
degerlerine bakildiginda miisterilerin verdigi cevaplarin 3,96 ile 4,40 arasinda
degistigi goriilmektedir. Yani ortalama 3,96 ile “miisterilerden geri bildirim
alinmasi1” alt kriteri miisterinin en az 6nem verdigi gereksinim oldugu ve ortalamasi
4,40 olan “limanin yiik takibi yapabilme yetenegi” alt kriterinin en ¢ok 6nem verilen

gereksinim oldugu goriilmektedir.

Miisteri gereksinimleri 6l¢egine iliskin yapilan dogrulayici faktor analizi

sonucunda elde edilen uyum indeks degerleri Tablo 41°de verilmektedir.
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Tablo 41: Miisteri Gereksinimlerine iliskin Dogrulayic1 Faktor Analizi

Sonuclan
Uyum Indeksi Miisteri Gereksinimleri

RMSEA 0,066

AGFI 0,857

CFI 0,951

GFI 0,888

NFI 0,920

SRMR 0,030

X°/df 2,471

Analiz sonucuna gore elde edilen degerlerin uyum indekslerinin kabul
edilebilir smirlar icerisinde oldugu goriilmiistiir. Tablo 42’de ise miisteri
gereksinimlerine iliskin dogrulayict faktér analizinin parametrik tahminleri

verilmektedir.

Tablo 42: Miisteri Gereksinimlerine fliskin Dogrulayici Faktor Analizine iliskin
Parametre Tahminleri

ifadeler Std. Ed. S.E. t Degerleri

K1 0,754 0,053 15,472
K2 0,778 0,051 16,166
K3 0,675 0,055 13,411
K4 0,788 0,053 16,489
K5 0,815 - -

Cl 0,815 0,050 18,661
c2 0,838 0,050 19,568
C3 0,756 0,048 16,574
C4 0,848 : :

(05 0,780 0,049 17,416
Cc6 0,696 0,052 14,702
S1 0,850 - -

S2 0,781 0,049 19,227
S3 0,837 0,050 19,632
S4 0,763 0,054 16,888
Y1 0,775 0,053 17,118
Y2 0,842 0,048 19,542
Y3 0,836 - -

Y4 0,805 0,047 18,149
Y5 0,788 0,051 17,564
Y6 0,794 0,049 17,809
SS1 0,774 0,065 15,451
SS2 0,785 - -

152



Tablo 42’den de anlasildig: tizere her bir degiskene ait faktor yiikii 0,7 nin
tizerindedir. Bu sonucglara gore ¢alismada kullanilan 6lgegin gecerli ve giivenilir

oldugu soylenebilir.

4.6.2.2. BAHS Yontemi ile Miisteri Gereksinimlerinin Onem Derecesinin

Belirlenmesi

Arastirmanin bu asamasinda liman misterilerinin istek ve gereksinimleri g6z
oniinde bulundurularak BAHS yontemi ile ikili kargilastirma matrisleri
olusturulmustur. BAHS yonteminde amag, belirlenen miisteri gereksinimlerini
hiyerarsik bir 6lcek yardimiyla tanimlamak ve onem derecelerini belirlemektir.
Aragtirmanm yontem ve model kisminda bahsedildigi gibi Thai’nin (2008) liman
hizmetleri kalitesini 6lgmek igin gelistirmis oldugu, 5 ana kriter ve 23 alt kriterden
olusan 6l¢ek kullanilmistir.

Hiyerarsik yapida misteri gereksinimlerinin 6nem derecelerini belirlemek
icin limam aktif olarak kullanan miisterilerle, yliz yiize ve telefon ile goriisme ve
e-mail kullanilarak 93 adet anket elde edilmistir. Ek 8’de verilmis olan anket
formunda toplamda 57 adet ifade bulunmaktadir. Toplanan anketlerden analizde
kullanilmaya uygun gecgerli 64 adet anket elde edilmistir. Bu arastirmada anketlerin
aritmetik ortalamasi alinarak ikili kargilastirma matrisleri olusturulmustur.

Misteri gereksinimlerinin 6nem derecelerini belirlemeden 6nce olusturulan
ikili karsilagtirma matrislerinin tutarliliklarina bakilmasi gerekmektedir. Bu nedenle
AHS yontemi kullanilarak bu matrislerin tutarhiliklart incelenmistir. Aritmetik

ortalamasi alinarak olusturulan ikili karsilagtirma matrisleri asagida verilmistir.

Tablo 43: Kriterler I¢in Ikili Karsilastirma Matrisi

Kaynak Cikti Stireg Yonetim | Sosyal Sor.
Kaynaklar 1 3 3 2 3
Ciktilar 1/3 1 2 2 2
Siiregler 1/3 1/2 1 2 2
Yonetim 1/2 1/2 1/2 1 3
Sosyal Sor. 1/3 1/2 1/2 1/3 1
Toplam 2,5000 5,5000 7,0000 7,3333 11,0000
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Tablo 44: Kaynaklarin Alt Kriterleri i¢cin Karsilastirma Matrisi

K1 K2 K3 K4 K5
Kl 1 2 2
K2 172 1 2
K3 12 172 2
K4 1 172 172 2
K5 1/2 12 172 12 1
Toplam 3,5000 4,5000 6,0000 6,5000 9,0000

Tablo 45: Ciktilarin Alt Kriterleri Icin Karsilastirma Matrisi

C1 C2 C3 C4 Cs C6
C1 1 1 2 1 2
2 1 1 2 2 2
C3 12 12 2 2
C4 1 12 12 2 3
Cs 1 12 12 12 1 2
C6 12 12 12 1/3 12 1

Toplam | 35,0000 | 4,0000 | 6,5000 | 6,8333 | 85000 | 12,0000

Tablo 46: Siireclerin Alt Kriterleri I¢in Karsilastirma Matrisi

S1 S2 S3 S4
S1 1 1 1 2
S2 1 1 1 1
S3 1 1 1 2
S4 1/2 1 172 1
Toplam 3,5000 4,0000 3,5000 6,0000

Tablo 47: Yonetimin Alt Kriterleri I¢cin Karsilastirma Matrisi

Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6
Y1 1 1 2 2 2
Y2 1 1 1 2 2
Y3 172 172 2 1 2
Y4 1/2 1 172 1 2 2
Y5 1/2 172 1 172 1 1
Y6 1/2 172 172 172 1 1
Toplam 4,0000 4,5000 7,0000 7,0000 9,0000 10,0000
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Tablo 48: Sosyal Sorumluluk Alt Kriteri I¢in Karsilastirma Matrisi

SS1 SS2
SS1 1 1
SS2 1 1
Toplam 2,0000 2,0000

Yukaridaki ikili karsilastirma matrislerinin tutarli olabilmesi i¢in hesaplanan
tutarlilik oranmnin 0,1°den kiigiik olmas1 gerekmektedir. Matrislerin tutarlilik oranlar1
hem Excel programi ile hem de SuperDecisions 2.8 paket programi kullanilarak ayr1

ayr1 hesaplanmis, elde edilen sonuglar Tablo 49°da verilmistir.

Tablo 49: ikili Karsilastirma Matrislerinin Tutarhlik Oranlan

Excel Coziimii SuperDecisions Coziimii
Kriterler 0,0719 0,0703
Kaynaklar 0,0668 0,0661
Ciktilar 0,0537 0,0536
Stirecler 0,0227 0,0227
Yonetim 0,0370 0,0353
Sosyal Sorumluluk 0,0000 0,0000

Yukaridaki tablodan da anlasilacagi gibi her iki ¢6ziimde de kriter ve alt
kriterlerin tutarlilik indeksleri 0,1°den kiictik oldugu i¢cin matrislerin tutarli oldugu
goriilmektedir. Matrislerin tutarhiliklarmin hesaplanmasinin ardindan kriter ve alt
kriterler i¢in bulanik matrisler olusturulmus; sonrasinda Chang’in mertebe analizi

yontemiyle, iggen bulanik sayilar kullanilarak 6nem dereceleri belirlenmistir.

Tablo 50: Kriterler i¢in Bulanik ikili Karsilasthirma Matrisi

Kaynak Cikti Stireg Yonetim Sosyal Sor.
Kaynaklar (1,1, 1) (1,3,5) (1,3,5) (1,2,3) (1,3,5)
Ciktilar (1/5,1/3, 1) (1,1, 1) (1,2,3) 1,2,3) 1,2,3)
Stiregler (1/5,1/3, 1) (1/3, 1/2, 1) (1,1, 1) (1,2,3) (1,2,3)
Yonetim (1/3, 1/2, 1) (173, 1/2,1) | (1/3,1/2,1) 1,1,1) 1,3,5)
Sosyal Sor. (1/5,1/3, 1) (173,12, 1) | (1/3,1/2,1) | (1/5,1/3,1) (1,1, 1)
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Skay. = (5,0000;12,0000; 19,0000) ® (1/53,0000;1/33,3333;1/17,8000)=(0,0943; 0,3600; 1,0674)
Sewe.= (4,2000;7,3333;11,0000) ® (1/53,0000;1/33,3333;1/17,8000)=(0,0792;0,2200;0,6180)
Seur =(3,5333;5,8333;9,0000) @ (1/53,0000;1/33,3333;1/17,8000) = (0,0667;0,1750;0,5056)
Sysn.= (3,0000;5,5000;9,0000)®(1/53,0000;1/33,3333;1/17,8000)= (0,0566; 0,1650; 0,5056)

Se0s =(2,0667;2,6667;5,0000) & (1/53,0000;1/33,3333;1/17,8000)= (0,0390; 0,0800; 0,2809)

Yapilan bu hesaplamalarin ardindan elde edilen degerler kullanilarak bulanik

sayilarin karsilastirilmasi yapilmis ve asagidaki degerler elde edilmistir:

V(Skay. = Sew) = 1 V(Scik. = Skay.) = 0,7890 V(Ssir. = Skay.) = 0,6897
V(SKay. > Seyr) =1 V(SCIk. > Seyr) =1 V(Ssur. = SClk.) =0,9045
V(Skay. = Sysn) =1 V(Scu. = Syen) =1 V(Ssir. = Syen) =1
V(SKay. > Ss05) = 1 V(SCIk. > Ssp5.) = 1 V(Ssir. 2 Ssos.) = 1
V(Syan. 2 SKay.) = 0,6784 V(SSOS. = SKay.) =0,3999

V(Sysn, = SClk.) = 0,8857 V(Ssos, = SClk.) = 0,5902

V(Syon. = SSﬁr.) =0,9777 V(SSOS. = st.) = 0,6928

V(Syin. = SSOS.) =1 V(SSOS. > Sysn) = 0,7252

Elde edilen bu degerlerin minimumlar1 alinarak oncelik degerleri asagidaki

gibi belirlenmistir:

d'(Kgay) =min (1; 1; 1; 1) =1

d'(Key.) = min (0,7890; 1; 1; 1) = 0,7890

d'(Ksy,) = min (0,6897; 0,9045; 1; 1) = 0,6897

d' (Kysn) = min (0,6784; 0,8857; 0,9777; 1) = 0,6784

d'(Kg,s) = min (0,3999; 0,5902; 0,6928; 0,7252) = 0,3999

Bulunan oncelik degerleri kullanilarak oncelik vektorleri hesaplanmis ve

sonuclar agagida verilmistir:
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W' = (1; 0,7890; 0,6897; 0,6784; 0,3999)" dir.

Bu vektorde yer alan degerlerin normalizasyonu sonucunda kriterlerin dncelik

degerleri sirasiyla;

W = (0,281; 0,222; 0,194; 0,191; 0,112)7

olarak hesaplanmistir. Benzer islemler alt kriterler ig¢inde yapildiginda agirlik

vektorleri asagidaki gibi elde edilmistir.

Tablo 51: Kaynaklarin Alt Kriterleri i¢cin Bulamik Karsilastirma Matrisi

K1 K2 K3 K4 K5
K1 (1,1,1) (1,2,3) (1,2,3) (1,1,3) (1,2,3)
K2 | (1/3,1/2,1) (1,1,1) (1,2,3) (1,2,3) (1,2,3)
K3 | (13, 1/2,1) | (1/3,1/2,1) (1,1,1) (1,2,3) (1,2,3)
K4 (13,1, 1) (1/3,1/2, 1) (1/3,1/2, 1) (1,1,1) (1,2,3)
K5 | (13,1/2,1) | (1/3,1/2,1) (13,12, 1) | (1/3,12,1) | (1,1,1)

S1=(5,0000; 8,0000;13,0000)® (1/45,0000;1/29,5000;1/18,3333)=(0,1111; 0,2712; 0,7091)
Sy=(4,3333; 7,5000;11,0000)® (1/45,0000;1/29,5000;1/18,3333)=(0,0963; 0,2542; 0,6000)
Sks=(3,6667; 6,0000; 9,0000) ® (1/45,0000;1/29,5000;1,/18,3333)=(0,0815; 0,2034; 0,4909)
Ska=(3,0000; 5,0000; 7,0000) ® (1/45,0000;1/29,5000;1,/18,3333)=(0,0667; 0,1695; 0,3818)

Sks=(2,3333; 3,0000; 5,0000) ® (1/45,0000;1/29,5000;1/18,3333)=(0,0519; 0,1017; 0,2727)

V(Sk1 = Sy) = 1 V(Sks = Sk1) = 0,9665 V(Sks = Sk1) = 0,8485
V(Sk1 = Si3) = 1 V(Sky = Si3) = 1 V(Sks = Sg,) = 0,8859
V(Sk1 = Ska) = 1 V(Sky = Ska) = 1 V(Ss = Sia) =1
V(Sky1 = Sks) =1 V(Skz = Sks) =1 V(Sks = Sys) =1
V(Sks = Sk1) = 0,7269 V(Sks = Sk1) = 0,4881

V(Sks = Ss) = 0,7711 V(Sks = Sk,) = 0,5363

V(Sks = Skz) = 0,8986 V(Sks = Sks) = 0,6528

V(Sks = Sis) =1 V(Sks = Sks) = 0,7524

dKg)=min (1, 1; 1, 1) =1

d'(Ky,) = min (0,9665; 1; 1; 1) = 0,9665
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d'(Kgs) = min (0,8485; 0,8859; 1; 1) = 0,8485

d'(Kg,) = min (0,7269; 0,7711; 0,8986; 1) = 0,7269

d'(Kgs) = min (0,4881; 0,5363; 0,6528; 0,7524) = 0,4881

W' = (1; 0,9665; 0,8485; 0,7269; 0,4881)"

W = (0,248; 0,240; 0,211; 0,180; 0,121)"

Tablo 52: Ciktilarin Alt Kriterleri Icin Bulamk Karsilastirma Matrisi

C1 2 C3 C4 Cs C6

C1 (1,1, 1) (1,1,3) (1,2,3) (1,1,3) (1,1,3) (1,2,3)
2| (13,1,1) (1,1, 1) (1,2,3) (1,2,3) (1,2,3) (1,2,3)
C3 | (13,12,1) | (13,12, 1) (1,1,1) (1,2,3) (1,2,3) (1,2,3)
C4 | (B, 1L,1) | (13, 12,1) | (1/3,1/2,1) (1,1,1) (1,2,3) (1,3,5)
cs | s, L) | 13,12, 1) | 13,12, | (1/3,1/2,1) (1,1, 1) (1,2,3)
C6 | (13,12,1) | (13, 12,1) | (1/3,1/2,1) | (1/513,1) | (1/3,1/2,1) | (1,1,1)

Sc1=(6,0000;8,0000;16,0000) ® (1/68,0000;1/42,8333;1/25,8667)=(0,0882;0,1868;0,6186)
Sc2=(5,3333;10,0000;14,0000)®(1/68,0000;1/42,8333; 1/25,8667)=(0,0784;0,2335;0,5412)
Ses= (4,6667;8,0000;12,0000)®(1/68,0000;1/42,8333; 1/25,8667)=(0,0686;0,1868;0,4639)
Sca= (4,0000;8,0000;12,0000)® (1/68,0000;1/42,8333; 1/25,8667)=(0,0588;0,1868;0,4639)
Ses= (3,3333;5,5000;8,0000) ® (1/68,0000;1/42,8333; 1/25,8667)=(0,0490; 0,1284; 0,3093)

Sce= (2,5333;3,3333;6,0000) ® (1/68,0000;1/42,8333; 1/25,8667)=(0,0373; 0,0778; 0,2320)

V(Se1 = Scz) = 0,9204 V(Sez = Scy) =1 V(Ses = Scy) =1

V(Sp = Sg3) = 1 V(Sez = Sez) =1 V(Ses = Sc,) = 0,8920

V(Sec1 = Ses) =1 V(Scz = Scs) =1 V(Ses = Ses) =1

V(Se1 = Ses) =1 V(Scz = Ses) =1 V(Ses = Ses) =1

V(Se1 = Se6) =1 V(Scz = See) =1 V(Ses = See) =1
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V(Sea =S¢1) =1 V(Ses = S¢1) = 0,7911 V(See = S¢1) = 0,5688

V(Sea = S¢z) = 0,8920 V(Ses = S¢z) = 0,6872 V(See = S¢z) = 0,4966

V(S = Sc3) =1 V(Ses = S¢s) = 0,8048 V(Sge = S¢s) = 0,5999

V(Sea = Ss) =1 V(Ses = Scs) = 0,8110 V(See = Scs) = 0,6138

V(Scs = Sge) = 1 V(S5 = Sge) = 1 V(See = Sge) = 0,7834

d'(Kc;) = min (0,9204; 1; 1; 1) = 0,9204

d'(Kp)=min (1; 1; ;1) =1

d'(K¢;) = min (1; 0,8920; 1; 1) = 0,8920

d'(Kc,) = min (1; 0,8920; 1; 1) = 0,8920

d'(K¢s) = min (0,7911; 0,6872; 0,8048; 0,8110; 1) = 0,6872

d'(Kce) = min (0,5688; 0,4966; 0,5999; 0,6138; 0,7834) = 0,4966

W' = (0,9204; 1; 0,8920; 0,8920; 0,6872; 0,4966)"

W = (0,188; 0,205; 0,182; 0,182; 0,141;0,102)"

Tablo 53: Siireclerin Alt Kriterleri Icin Bulamk Karsilastirma Matrisi

S1 S2 S3 S4
S1 (1,1,1) (1,1,3) (1,1,3) (1,2,3)
S2 (13,1,1) | (1,1,1) (1,1,3) (1,1,3)
S3 (13,1,1) | (1/3,1,1) (1,1,1) (1,2,3)
S4 | (3,12, | (13, 1,1 | (1/3,12,1) | (1,1,1)

S51=(4,0000;5,0000;10,0000)& (1/28,0000;1/17,0000; 1/12,0000) = (0,1429;0,2941;0,8333)
Ss2=(3,3333;4,0000;8,0000) ® (1/28,0000;1/17,0000; 1/12,0000) = (0,1190;0,2353;0,6667)
Ss3=(2,6667;5,0000;6,0000) ® (1/28,0000;1/17,0000; 1/12,0000) = (0,0952;0,2941;0,5000)

Ss4=(2,0000;3,0000;4,0000) ® (1/28,0000;1/17,0000; 1/12,0000) = (0,0714;0,1765;0,3333)

V(Ss1 2 Ss2) =1
V(Ss1 2 Ss3) =1
V(Ss1 2 Ssa) =1

V(Ss, = Sg1) = 0,8990
V(Ss, = Sg3) = 0,9067
V(Ss2 2 Ssa) =1
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V(Ss4 > SSl) = 0,6182
V(Sss = Ss;) = 0,7846
V(Ssy = Se5) = 0,6693

d'(Kg;)=min (1; 1; 1) =1
d'(Ks,) = min (0,8990; 0,9067; 1) = 0,8990
d'(Kg) =min (1; 1; 1) =1

d'(Kg,) = min (0,6182; 0,7846; 0,6693) = 0,6182

W’ = (1; 0,8990; 1; 0,6182)"

W = (0,284; 0,256; 0,284; 0,176)T

Tablo 54: Yonetimin Alt Kriterleri i¢in Bulamk Karsilastirma Matrisi

Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6

Yl | (1, L1) (1,1,3) | (1,23 | 1,23 | 1,2,3) | (1,2,3)
Y2 | (13,1, | QLD | 1,23 | (1,L3) | (1,23 | 1,23)
Y3 | (13,12, 1) | (13,12, ,LD | (1,2,3) | (1,1,3) ] 1,23)
Y4 | (13,12, 1) | (13,1,1) | (13,12, (1, L1 | (1,2,3) | (1,2,3)
YS | (13,12, 1) | (13,12, 1) | (1/3,1,1) | (1/3,1/2,1)] (1,1,1) | (1,1,3)
Y6 | (1/3,1/2,1) | (13, 1/2, 1) | (13, 1/2, 1) | (13, 1/2, 1) | (1/3, 1, 1) | (1, 1, 1)

Sy1=(6,0000;10,0000;16,0000)® (1/66,0000;1/41,5000; 1/26,0000)=(0,0909;0,2410;0,6154)
Sy,=(5,3333;9,0000;14,0000)® (1/66,0000;1/41,5000; 1/26,0000)=(0,0808;0,2169;0,5385)
Sy2=(4,6667;7,0000;12,0000)® (1/66,0000;1/41,5000; 1/26,0000)=(0,0707;0,1687;0,4615)
Sy4=(4,0000;7,0000;10,0000)® (1/66,0000;1/41,5000; 1/26,0000)=(0,0606;0,1687;0,3846)
Sys=(3,3333;4,5000;8,0000)® (1/66,0000;1/41,5000; 1/26,0000) =(0,0505;0,1084; 0,3077)

Sy6=(2,6667;4,0000;6,0000)& (1/66,0000;1/41,5000; 1/26,0000) =(0,0404;0,0964;0,2308)

V(Sy1 = Syp) =1
V(Sy1 = Syz) =1
V(Sy1 = Sypa) =1
V(Sy; = Sys) =1
V(Sy1 = Sye) = 1

V(Sy, = Sy1) = 0,9489
V(Syz = Sy3) =1
V(Syz = Syu) =1
V(Syz = Sys) =1
V(Syz = Sye) =1

V(Sys = Sy1) = 0,8368
V(Sys = Sy,) = 0,8876
V(Syz = Syu) =1
V(Sys = Sys) =1
V(Syz = Sye) =11
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V(Sys = Sy,) = 0,8025 V(Sys = Syy) = 0,6206 V(Sye = Syy) = 0,4917

V(Sys = Sy,) = 0,8631 V(Sys = Sy,) = 0,6766 V(Sys = Sy,) = 0,5545
V(Syy = Sy3) =1 V(Sys = Sy3) = 0,7973 V(Sys = Sy3) = 0,6889
V(Sys = Sys) =1 V(Sys = Sys) = 0,8040 V(Syg = Sys) = 0,7018
V(Sys = Sys) = 1 V(Sys = Sys) = 1 V(Sys = Sye) = 0,9374

dKy))=min (1;1;, 1; 1, 1) =1

d'(Ky,) = min (0,9489; 1; 1; 1; 1) = 0,9489

d'(Ky3) = min (0,8368; 0,8876; 1; 1; 1) = 0,8368

d'(Ky,) = min (0,8025; 0,8631; 1; 1; 1) = 0,8025

d'(Kys) = min (0,6206; 0,6766; 0,7973; 0,8040; 1) = 0,6206

d'(Kye) = min (0,4917; 0,5545; 0,6889; 0,7018; 0,9374) = 0,4917

W' = (1; 0,9489; 0,8368; 0,8025; 0,6206; 0,4917)"

W = (0,213; 0,202; 0,178; 0,171; 0,132; 0,105)"

Tablo 55: Sosyal Sorumluluk Alt Kriteri Icin Bulamik Karsilastirma Matrisi

SS1 SS2
SS1 (1,1, 1) (1,1,3)
SS2 (13,1, 1) (1,1, 1)

S.; = (2,0000;2,0000;4,0000) ® (1/6,0000;1,/4,0000;1/3,3333) = (0,3333;0,5000; 1,2000)

S.o=(1,3333; 2,0000; 2,0000) ® (1/6,0000; 1/4,0000; 1/3,3333) = (0,2222; 0,5000; 0,6000)

V(Sss1 2 Sssz) =1 V(Sssz 2 5551) =1

d’ (KSSI) = min (1; 1) =1

d’ (Kssz) = min (1; 1) =1

W' = (117

W = (0,500; 0,500)7
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Bu kisma kadar yapilan hesaplamalara iligkin veriler Tablo 56’da

Ozetlenmistir.
Tablo 56: Kriter ve Alt Kriterlerin Agirhklan

Yerel Genel

. . I
Kriterler Alt Kriterler Agirhklar Agirhklar Siralama

K1 0,248 0,070 1
Kaynaklar K2 0,240 0,067 2
0.281) K3 0211 0,059 3
K4 0,180 0,051 6
K5 0,121 0,034 13
Cl1 0,188 0,042 9
C2 0,205 0,045 8
Ciktilar ¢3 0,182 0,040 1
(0.222) C4 0,182 0,040 11
C5 0,141 0,031 15
Co6 0,102 0,023 17

S1 0,284 0,055

Siirecler S2 0,256 0,050
(0,194) S3 0,284 0,055 5
S4 0,176 0,034 13
Y1 0,213 0,041 10
Y2 0,202 0,038 12
Y3 0,178 0,034 13
Yénetim Y4 0,171 0,033 14
(0,191) Y5 0,132 0,025 16
Y6 0,105 0,020 18
Sosyal SS1 0,500 0,056 4

Sorumluluk

(0,112) SS2 0,500 0,056 4

Bulanik  Analitik Hiyerarsi Stireci sonucunda elde edilen degerler
incelendiginde en oOnemli kriterin kaynaklar oldugu goriilmektedir. Kaynaklar
kriterini swrasiyla ¢iktilar, siiregler, yonetim ve sosyal sorumluluk kriterleri
izlemektedir. Kaynaklar icerisinde en oOnemli alt kritere bakildiginda, “liman
ekipman ve tesislerinin ulagilabilir olmas1” en 6nemli alt kriter oldugu goriilmektedir.
Ciktilarda “limanda yilikleme ve bosaltma islemlerinin zamaninda yapilmasi”,
siireglerde “miisterilerin ihtiyaclarini1 karsilamada liman ¢alisanlarinin tutum ve
davranislar1” ve “misterilerin istek ve gereksinimlerinin bilinmesi”’, yonetimde
“limanin operasyonlarinda BT ve EDI gibi bilgi teknolojilerini kullanabilmesi”,

sosyal sorumlulukta ise “insanligin gtivenligi i¢in sosyal sorumlu davraniglar ve
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endiseler sergilemesi” ve “liman faaliyetlerinin ¢evreye duyarli bir sekilde

yapilmasi1” iki alt kriterin de esit oneme sahip oldugu goriilmektedir.

Gereksinimlerin  her bir misterinin bakis acisiyla 6nem derecesinin
belirlenmesi olduk¢a 6nem arz etmektedir. Clinkii burada elde edilen degerler bir
sonraki asama olan planlama matrisinin diger siitunlarinda kullanilacaktir. Miisteri
gereksinimlerinin 6nem derecelerinin belirlenmesinin ardindan planlama matrisinde

yer alan diger hesaplamalarin yapilmasi gerekmektedir.

4.6.2.3. Planlama Matrisinin Olusturulmasi

Misteri  gereksinimlerinin  onem  derecesinin  BAHS yontemi ile
belirlenmesinin ardindan kalite evinin sag tarafinda yer alan planlama matrisinin
olusturulmasi gerekmektedir. Planlama matrisinde; Alport limani, rakipleri Marport
ve Samsunport limaninin bu gereksinimleri karsilayabilmedeki mevcut durumu, hedef
degerler, iyilestirme orani, satis noktasi, ham agirlik, normalize ham agwrlik ve bagil
agirlik stitunlar1 yer almaktadir. Belirlenen miisteri gereksinimleri baz alinarak liman
misterilerine Alport, Samsunport ve Marport limanlarmin mevcut durumlarini
degerlendirmeleri i¢in Ek 10°da verilmis olan anket 320 liman miisterisine
uygulanmistir. Bu anketlerden analizde kullanilmaya uygun 292 adet anket elde
edilmis ve anketlerin ortalamasi alinarak, matriste yer alan Alport, Samsunport ve
Marport siitunlar1 olusturulmustur. Planlama matrisinin sonraki asamasi hedef
stitunun olusturulmasidir. Hedef siitununda, rakip limanlarin performans degerleri de
gbz Oniinde bulundurularak, liman isletmesinin ulagsmasi gereken performans
degerleri tespit edilmistir. Hedef deger, limanlarin mevcut durumlar1 géz Oniinde
bulundurularak en yiiksek degerler almmistir. Ardindan her bir misteri
gereksiniminin gergeklestirilebilmesi i¢in isletmenin ulasmak istedigi performans
degerini gosteren iyilestirme siitunu olusturulmustur. Iyilestirme degeri, her bir
miisteri gereksinimine karsilik gelen hedef degerinin Alport limanmnin mevcut
durumuna bolinmesi ile elde edilmektedir. Her bir misteri gereksiniminin
belirlenmesinin ardindan bu gereksinimlerin satiglar {izerinde etkisini Olgmeye
yonelik satis noktasi stitunu olusturulmustur. Satis noktast degerlerini
belirleyebilmek i¢in olusturulmus kalite takimima, Ek 9°da verilmis olan anket formu
uygulanmistir. Daha sonra her bir miisteri gereksiniminin 6nem derecesi, iyilestirme

orani ve satig noktasi carpilarak ham agirlik hesaplanmistir. Ham agirlik degerleri
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normallestirilerek normalize ham agirlik degerleri elde edilmistir. Bagil agirlik puant
ise her bir ham agirlik degerinin, toplam ham agirliga bolinmesi sonucunda elde
edilen degerlerin 100 ile ¢arpilmasi sonucunda elde edilmistir. Son olarak ise
hesaplanan bagil agirlik puanina gore miisteri gereksinimleri siralanmigtir. Asagida
ilk miisteri gereksinimi olan “liman ekipman ve tesislerinin ulasilabilir olmas1” i¢in

hesaplamalar ayrintili olarak verilmistir.

Onem derecesi: 0,070

Alport: (3,901; 5,845; 7,704)
Samsunport: (4,211; 6,183; 8,014)
Marport: (4,253; 6,253; 8,133)

Hedef deger: (4,253; 6,253; 8,133)

Tyilestirme orani: (4,253/ 7,704; 6,253/ 5,845; 8,133/ 3,901) = (0,552; 1,070; 2,085)
Satis noktast: (7, 9, 9)

Ham agirlik: 0,070*(0,552; 1,070; 2,085)* (7, 9, 9) = (0,270; 0,672; 1,310)
Normalize ham agirlik: (0,270 +2*0,672 + 1,310)/4 = 0,731

Toplam Ham Agirlik = 8,974

Bagil agirlik (%): 0,731*100/ 8,974 = §,144

Yukarida ayrintili olarak verilen hesaplamalar, her bir misteri gereksinimi

icin hesaplanmis ve Tablo 57 elde edilmistir.
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Normallestirilmis ham agirlik puanlari, miisteri tatminini saglayacak en
onemli misteri gereksinimlerini gostermektedir. Planlama matrisi incelendiginde,
miisteri tatminini saglayacak en onemli ilk ti¢ gereksinimim; “liman ekipman ve
tesislerin ulasilabilir olmasi”, “liman ekipman tesislerin kullanilabilir ve yeterli
ozelliklere sahip olmasi” ve “miisterilerin istek ve gereksinimlerinin bilinmesi”
oldugu tespit edilirken; tiim gereksinimler ise; “limanin yiik takibi yapabilme
yetenegi”, “limandaki hizmetlerin gergeklestirilme hiz1”, “limanda yiikleme ve
bosaltma islemlerinin zamanmda yapilmasi”, “liman isletmesinin ve yonetiminin
verimliligi”, “insanlhigin giivenligi i¢in sosyal sorumlu davraniglar ve endiseler
sergilenmesi”, “yiiklerin kayip ve hasarlara karsi giivenliginin ve emniyetinin
saglanmas1”, “liman hizmetlerinin tutarli bir sekilde verilmesi”, “liman {icretlerinde
istikrarin saglanmasi1”, “liman faaliyetlerinin ¢evreye duyarl bir sekilde yapilmas1”,
“miisteri istek ve gereksinimlerinin anlasilmasi”, “misterilerin ihtiyaglarini
karsilamada liman c¢alisanlarinin tutum ve davranmiglar1”, “liman yoneticileri ve
calisanlarinin isleri yapmadaki bilgi ve becerilerinin diizeyi”, “miisterilerin
sorularma hizli cevap verebilme”, “limanda islemlerin hatasiz yapilmas1”, “limanin
operasyonlarmda BT ve EDI gibi bilgi teknolojilerini kullanabilmesi”, “misteri
hizmetlerinde bilgi teknolojileri (BT) ve elektronik veri degisimi (EDI) gibi bilgi
teknolojilerinin kullanim1”, “limanin fiziksel altyapisinin yeterliligi”, “calisma
stireclerinin miisteri odakli olarak stirekli iyilestirilmesi”, “miisterilerden geri
bildirim almmmas1” ve “zaman ve mekan bakimindan hizmet sunumundaki uygunluk”

seklinde siralanmistir.

Alport’un miisteri gereksinimlerini karsilama derecesi agisinda en 1iyi
performansi sirastyla “limandaki islemlerin hatasiz yapilmasi”, “liman hizmetlerinin
tutarli bir sekilde verilmesi”, “yiiklerin kayip ve hasarlara karsi giivenliginin ve
emniyetinin saglanmasi” ve “liman ekipman tesislerinin kullanilabilir ve yeterli
ozelliklere sahip olmas1” miisteri gereksinimleri olusturmaktadir. Alport limanma ait
ciktilar kriterinin miisteri gereksinimlerini karsilama performansmin limana ait diger
kriterlerle karsilastirildiginda daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Ancak Alport’un
miisteri gereksinimlerini karsilamadaki performansinin rakiplerine gore dusiik
oldugu goriilmektedir. Bu nedenle her bir miisteri gereksinimi i¢in hedefler degerler
belirlenmis ve her bir gereksinimin satis gelistirmeye etkisi, kalite takimi tarafindan

tespit edilmistir.
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4.6.2.4. Teknik Gereksinimlerinin Belirlenmesi

Kalite evinin dordiincii asamasi, belirlenen her bir miisteri gereksinimini
karsilayabilecek teknik gereksinimlerin tespit edilmesidir. Teknik gereksinimler
kalite takimi tarafindan olusturulmustur. Kalite fonksiyon yayilimi yontemi
aciklanirken de belirtildigi gibi, genel bir kural olarak, teknik gereksinimlerin
miisteri gereksinimlerine oraninin 1 ile 1,5 arasinda bir deger olmas1 gerekmektedir.
Arastirmada 23 miisteri gereksinimi ve bunlara karsilik 26 teknik gereksinim
belirlenmistir. Tablo 58’de miisteri gereksinimleri ve bu gereksinimlere karsilik

gelen teknik gereksinimler verilmektedir.
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Tablo 58: Teknik Gereksinimler

Misteri Teknik Gereksinimler
Gerek.
K1 Limanin tagima modlari ile olan baglantis1 (Kara, hava, demir ve suyolu
ve boru hatt1 gibi (TG1)
K2 Standartlara uygun tesis ve ekipmanin durumu (TG2)
Liman ticretlerinde tavan ve taban fiyat uygulamasi (TG3)
Kaynaklar K3
Liman tcretlerinin sdzlesmeye baglanmasi (TG4)
K4 Yiik cesitliligine uygun otomasyon sistemi ve sistemin yeterliligi (TGS)
KS Limanda rihtim yapis1 ve sayist (TG6)
" Calisan personelin yetkinligi ve yeterliligi (TG7)
¢ Birimler arasinda bilgi ve islem hizi (TG8)
C2 Yiik ellegleme islemlerinin planlanmasi (Rihtim, ekipman, isgtict
planlamasi gibi) (TG9)
3 Hizmetlerdeki standardizasyon (Hizmet standartlarinin belirlenmesi)
Ciktilar ¢ (TG10)
A Etkin bir glivenlik sistemi (TG11)
¢ Sigortalama sistemi (TG12)
C5 Etkin bir denetim ve kontrol sistemi (TG13)
co 24 saat hizmet (TG14)
- Calisanlarm musteri iliskileri konusunda egitilmesi (TG15)
I¢ miisteri tatmini (TG16)
Siiregler S2 Yetkili personele ulasilabilirlik (TG17)
S3 Misteri iliskileri yonetimi (Musteri bilgisinin toplanmasi, sikdyet ve
onerilerin dikkate alinmast) (TG18)
S4
Etkin bir bilgi teknolojisi altyapisi (TG19)
Y1
V2 Limanin; arazisi, isgiicti, arag-gerecler vb. kaynaklarm etkin kullanimi
(TG20)
L v3 Biitiin yonetici ve ¢alisanlarin gerekli mesleki yeterlilik ve deneyime
Yonetim sahip olmasi (TG21)
Y4 Miisterilerle beraber yapilan aktiviteler (TG22)
YS Hizmet kalitesi ve memnuniyet anketleri (TG23)
Yo Stirekli iyilestirme ve toplam kalite yonetimi (TG24)
SS1 Kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetleri (TG25)
Sosyal
Sorum)iuluk Yesil Liman (Eko Liman) sertifikas1 ve ISO 14001 ¢evre yonetim
SS2 sistemleri (TG26)
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Bu yontemde bulanik sayilarin ve teknik gereksinimlerin sayismin fazla
olmasi matrislerin boyutunu biiylitmektedir. Ayni zamanda teknik gereksinimlerin
arttirilmas1 anketin yapilabilirligini ve gegerliligini olumsuz yonde etkilemektedir.
Bunun sonucunda bu smirhliklar dikkate alinarak kalite takimi 26 teknik

gereksinimde uzlagmaya varmistir.

4.6.2.5. iliski Matrisinin Olusturulmasi

Teknik  gereksinimlerin  belirlenmesinin  ardindan  iligki  matrisinin
olusturulmas1 gerekmektedir. iliski matrisi, belirlenmis olan miisteri gereksinimleri
ile teknik gereksinimlerin iliskilendirildigi matristir. Burada her bir teknik
gereksinim miisteri gereksinimleri ile Tablo 32’de verilmis olan zayif, orta ve giiglii

iliski tiirtinden biri ile iligkilendirilmektedir.

Tablo 59: iliski Matrisi

« O HAAROGOARGOEER EO® A BEAA A
x 10A HOAROEEEE® H @O mA HE =
o ANBO®® AR A [AAR [AA] A | A

« 0@ E EEEEG® EA A HE @©AN

« HOAABOGOA ONA HE N HOAOG H A
ZRIOJO) ®© @oEEnN ARERERA EHOB ®

c @A HeOOEHEOEN EEEOEEEO®O®ALAALN (A
c o EARRNOEENONANANNANROGOEER EHO®

o AN AAREANROOO®A OA AREN AO®

¢ |A® ©A®OEOGOAW®AALGANENGOAOO® A
“ Al® BEEEAREARAGOAREAREA A® [A
s A A @Ol AOEAREGOOERG® AOGENO®O®

@ AA @©@®ANR ARONEOONAOGONENNE®

s HHEAAARAROA AROGAROA ©OWOO®

« HBA @OAHROEOER © HAOENOGOAN AR A
v (AR @WAOOEEG ARNENEEOEROG® AOG® A
v EEAREOENOOA OAAOGOEENGOOONE®O®AA
v AN AAOROEOEOEENANEEGOANRNAA
" ARBNOAARETEEEE ANOEAGOGOENANGOOHN

v AN A HBAEREA HOA®ONEANGOONEA
“ ARAAR EREEEARGOOERNEEEE®O®OOO®A
s ] BHO ABRARAAARANR AORO®©0O®®
= | @ A B ARe®AR H AAOEAANRO®®

Yukarida A\ Zayif 1liski, M . orta [liski @ : Guglii iligki sembolleriyle
gosterilen iliski matrisinin bulanik sayilara donistiiriilmesi ile olusturulan Bulanik

[liski Matrisi Tablo 60°da verilmistir.
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4.6.2.6. Teknik Degerlendirme Matrisinin Olusturulmasi

Iliski matrisinin olusturulmasinin  ardindan, belirlenmis olan teknik
gereksinimlerin - Oncelik durumlarmin tespit edilmesi gerekmektedir. Teknik
gereksinimlerinin 6ncelik durumlarinin tespiti i¢in ilk olarak iligki matrisinde yer
alan her bir hiicredeki iliski derecesini gosteren sayisal deger, o satirin ham agirlik
puani ile ¢arpilmaktadir. Ardindan diger siitunlara da ayn1 islemler uygulanarak elde
edilen degerler toplanmaktadir. Elde edilen toplam deger ne kadar biiyiik ise miisteri
tatmini de o derece biiyiik olacagindan teknik gereksinimin 6nem derecesi de biiyiik

olmaktadir (Akbaba, 2005: 69).

Teknik gereksinimler i¢in ham Onem agirlik ve bagil onem agirlik
hesaplamalarin ardindan limanlarin teknik gereksinimleri bakimindan mevcut
durumlarmin degerlendirilmesi ve hedef degerlerin tespit edilmesi gerekmektedir. Ek
11°de verilmis olan anket formu ile Alport, Samsunport ve Marport limanlarinin
teknik gereksinimleri karsilamada mevcut durumlart degerlendirilmistir. Bu
degerlendirme s6z konusu limanlarda ¢alisan ve bu limanlar hakkinda bilgisi olan
uzman kisilerce yapilmistir. Alport limani1 6, Samsunport ve Marport limani ise 5’er
kisilik gruptan olusan, toplam 16 uzman kisi tarafindan degerlendirilmistir. Ardindan
Alport limaninmn ve rakip limanlarin mevcut durumlar1 goz 6niinde bulundurularak
hedef degerler belirlenmis ve olusturulan teknik degerlendirme matrisi Tablo 61°de
verilmigtir.  Teknik  degerlendirme matrisi  incelendiginde, “hizmetlerdeki
standardizasyon”, ‘“standartlara uygun tesis ve ekipmanlarin durumu” ve “sitirekli
iyilestirme ve toplam kalite yonetimi” teknik gereksinimlerinin miisteri tatminin
saglanabilmesinde diger teknik gereksinimlere gore daha onemli oldugu tespit
edilmistir. Bunlar1 sirasiyla; “biitiin yonetici ve ¢alisanlarin gerekli mesleki yeterlilik
ve deneyime sahip olmasi”, “calisan personelin yetkinligi ve yeterliligi”, “yiik

2 3

ellecleme islemlerinin planlanmasi”, “i¢ miisteri tatmini”, “etkin bir denetim ve

b 13 2 (13

kontrol sistemi”, “etkin bir bilgi teknolojisi altyapis1”, “etkin bir giivenlik sistemi”,
“birimler arasinda bilgi ve islem hiz1”, “limanin; arazisi, isgiicli, arag-geregler vb.

kaynaklarm etkin kullanim1”, “24 saat hizmet”, “yiik cesitliligine uygun otomasyon

99 <

sistemi ve sistemin yeterliligi”, “calisanlarin misteri iliskileri konusunda egitilmesi”,

9 (13

“hizmet kalitesi ve memnuniyet anketleri”, “misteri iligkileri yonetimi”, “limanin

2 (13

tasima modlar1 ile olan baglantis1”, “limanda rihtim yapis1 ve sayis1”, “miisterilerle

99 13

beraber yapilan aktiviteler”, “yetkili personele ulasilabilirlik”, “liman ticretlerinde
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tavan ve taban fiyat uygulamasi”, “Yesil Liman (Eko Liman) sertifikasi ve ISO
14001 c¢evre yoOnetim sistemleri”, “sigortalama sistemi”, “liman {icretlerinin
sozlesmeye baglanmasr” ve ‘“kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetleri” teknik
gereksinimleri izlemektedir.

Belirlenmis her bir teknik gereksinim i¢in bir rekabet analizi olusturulmustur.
Alport’un teknik gereksinimlerin mevcut durumu Samsunport ve Marport
limanlarmin teknik gereksinimleri ile karsilastirilarak bu gereksinimler i¢in hedef
degerler tespit edilmeye calisilmistir. Matriste hedef degerler incelendiginde Alport
limaninin “standartlara uygun tesis ve ekipmanin durumu”, “yik -ellegleme

3

islemlerinin planlamasi” ve “yetkili personele ulasilabilirlik” digindaki tim teknik

gereksinimlerde hedef degerlerin altinda oldugu goriilmektedir.
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4.6.2.7. Korelasyon Matrisinin Olusturulmasi

Catt matrisi olarak da isimlendirilen korelasyon matrisinde, teknik
gereksinimler arasinda nasil bir iliski oldugu gosterilmeye ¢alisilmaktadir. Her bir
teknik gereksinim diger tim teknik gereksinimlerle ayri ayr1 degerlendirilerek
aralarindaki iliski daha once Tablo 30°da verilmis olan pozitif veya negatif yondeki

iliski derecesi ile iligskilendirilmektedir.

Tablo 62: Korelasyon Matrisi
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Teknik gereksinimler olusturulurken bu gereksinimlerin  uygulama
asamasinda ortaya cikabilecek olumsuzluklar korelasyon matrisi sayesinde 6nceden
fark edilebilmekte ve onlemler almabilmektedir. Tablo incelendiginde iliskili teknik
gereksinimler arasinda pozitif ve giiclii pozitif iliski oldugu goriilmektedir.

Bu asamaya kadar olusturulmus olan kalite evinin tiim kisimlar1 bir biitiin

olarak Tablo 63’te verilmistir.
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Tablo 63’te BKFY aracig1 ile olusturulan kalite evi incelendiginde “liman
ekipman ve tesislerin ulagilabilir olmasi1”, “liman ekipman tesislerin kullanilabilir ve
yeterli ozelliklere sahip olmasr” ve “liman tcretlerinde istikrarin saglanmasi” en
onemli miisteri gereksinimleri olarak tespit edilmistir. Musteri gereksinimleri goz
ontinde  bulundurularak  liman  isletmelerinin = mevcut  performanslari
degerlendirildiginde arastirmaya konu olan Alport limaninin bu gereksinimleri
kargilamada yetersiz kaldig1 goriilmektedir. Bu sebeple bu eksikliklerin
giderilebilmesi i¢in iyilestirme orant ve hedef degerler belirlenmistir. Hesaplanan
normalize ham agirlik degeri ile miisteri tatmininin saglanabilmesi i¢in Onem
verilmesi gereken miisteri gereksinimlerine bakildiginda ise “liman ekipman ve
tesislerinin ulagilabilir olmas1” gereksiniminin ilk sirada oldugu, bunu sirayla “liman
ekipman tesislerinin kullanilabilir ve yeterli 6zelliklere sahip olmas1”, “miisterilerin
istek ve gereksinimlerinin bilinmesi” gereksinimleri izlemektedir. Bu miisteri
gereksinimlerini karsilayacak teknik gereksinimlere bakildiginda ise, “hizmetlerdeki
standardizasyon”, “standartlara uygun tesis ve ekipmanin durumu” ve “siirekli
iyilestirme ve toplam kalite yonetimi” gereksinimlerin miisteri tatmini i¢in en 6nemli
teknik gereksinimler oldugu goriilmektedir. Alport liman1 her bir teknik gereksinim
icin degerlendirilmis, rakipleri olan Samsunport ve Marport limanlar1 ile
karsilastirildiginda “standartlara uygun tesis ve ekipmanin durumu”, “yiik ellecleme

islemlerinin planlamast” ve “yetkili personele ulasilabilirlik” disindaki teknik

gereksinimlerde hedef degerlerin altinda oldugu goriilmiistiir.
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Kiiresellesmenin giderek artmasi, pazarlarin biiyimesi, tedarik, iiretim ve
tiiketim noktalar1 arasindaki mesafenin artmasi ve tiiketicilerin diinyanin herhangi bir
yerinde iiretilen iirinlere sahip olma arzusu gibi sayica daha da arttirilabilecek pek
cok neden tagimacilik faaliyetlerinin 6nemini artirmistir. Glintimiizde kiiresel boyutta
tagimacilik faaliyetlerinin hem deger hem de miktar bazinda biiyiik kismi, denizyolu
vasttasiyla gerceklestirilmektedir. Denizyolu tasimaciliginin kendisinden beklenen
faydalar1 saglayabilmesi denizyolu tasimacilik sektoriiniin bir biitiin halinde
degerlendirilmesini zorunlu kilmaktadir. Gerek denizyolu tagimaciligmin altyapisini
olusturmasi, gerekse denizyolu tagimacilik sektoriiniin temel taraflarinda biri olmast
nedeniyle limanlarin ve liman hizmetlerinin 6nemi giderek artmaktadir.

Bu 6neme binaen liman ve liman hizmetlerinde etkinlik ve verimlilik konular1
liman igletmeleri i¢in gegmise nazaran tizerinde hassasiyetle durulmasi gereken bir
konu haline gelmistir. Etkin ve verimli olmayan liman faaliyetleri liman
isletmelerinin, maliyetlerin yiikselmesi, rekabet¢i yapinin yitirilmesi ve miisteri
memnuniyetsizligi gibi pek ¢ok olumsuz sonugla karsi karsiya kalmalarina neden
olabilmektedir. Stirekli degisen miisteri istek ve gereksinimleriyle karsi karsiya
kalan, yogun rekabet ortaminda faaliyet gosteren liman isletmeleri i¢in faaliyetlerin
miisteri odakli gerceklestirilmesi hususu 6nemli bir konu haline gelmistir.

Bu arastirmada, miisteri perspektifinden hareketle kaliteli liman hizmetlerinin
tasarimma yonelik bir Oneri sunulmaktadir. Bu kapsamda BKFY kullanilarak
secilmis olan bir limanda miisteri odakli liman hizmetlerinin tasarimina yonelik bir
uygulama gerceklestirilmistir.

Arastrmanin analiz kisminda ilk olarak limanlarin etkinlikleri ikincil veri
kullanilarak ¢ikt1 yonelimli VZA modeli ile o6lgiilmiistiir. Analiz kapsaminda
limanlarin verimlilik ve etkinliklerini 6lgmede kullanilabilecek dort girdi (rihtim
uzunlugu, ving sayisi, derinlik, depolama alani) ve bir ¢ikt1 (elleglenen konteyner)
belirlenerek, Tiirkiye’de faaliyet gostermekte olan 14 limanin (Alport, Borusan, Ege
Gtibre, Evyap, Gemport, Kumport, Mardas, Marport, MIP, Nemport, Port Akdeniz,
Roda, Samsunport ve Yilport) etkinlikleri 6l¢iilmustiir. Ele alinan etkinlik problemi
cikt1 yonelimli CCR modeline gore ¢oziilmiistiir. Bu modelin Frontier Analyst paket

programi kullanilarak ¢oziimiiyle 14 limandan 3’iiniin etkinlik degerinin 1 oldugu, 11
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limanin ise etkinlik degerinin 1’in altinda oldugu belirlenmistir. Analiz sonucunda
diisiik etkinlige sahip oldugu tespit edilen limanlarin potansiyel iyilestirme oranlar1
incelenmis; limanlari tamaminda elleclenen konteyner miktarlarinin arttirilmasi ve
su derinliklerinin azaltilmasi gerektigi hususu 6n plana ¢ikmuistir.

Etkin ve etkin olmayan limanlarin belirlenmesinden sonra, BKFY miisteri
odakli liman hizmetleri tasarimina yonelik uygulamanin VZA neticesinde en dusiik
etkinlik skoruna sahip olan Alport limaninda gerceklestirilmesine karar verilmistir.
Bulanik Kalite Fonksiyon Yayilimi’'nin ilk asamasini olusturan miisteri
gereksinimlerinin belirlenmesi i¢in Thai’nin limanlarda hizmet kalitesini arttirmaya
yonelik yapmis oldugu calismada kullandigr 5 kriter ve 23 alt kriterden olusan
hizmet kalitesi 6lgegi (imaj kriteri ¢aligmaya dahil edilmemistir) kullanilmistir.
Olgege yonelik dogrulayic: faktor analizi AMOS 20 istatistik paket programi
kullanilarak gergeklestirilmistir. Analiz sonucunda ulasilan bulgular 6lgegin gecerli
ve giivenilir bir 6l¢ek oldugunu gostermistir.

Bulanik Kalite Fonksiyon Yayilimi’nin ilk asamasmi olusturan miisteri
gereksinimlerinin onem derecelerini belirlemeden once, Analitik Hiyerarsi Siireci
yontemi araciligryla olusturulan ikili karsilastirma matrislerinin tutarhiliklar1 Excel ve
SuperDecisions 2.8 programlari ile ayr1 ayr1 hesaplanmis, her iki hesaplamada da
matrislerin tutarl olduklar tespit edilmistir. Tutarlilik hesaplamalarinin ardindan ikili
karsilastirma matrisleri bulanik sayilara dontistiiriilerek Bulanik Analitik Hiyerarsi
Stireci yontemi ile miisteri gereksinimlerinin 6nem agirliklar: hesaplanmistir. Analiz
sonucunda miisteri tatminini saglayacak en 6nemli gereksinimin “liman ekipman ve
tesislerin ulasilabilir olmas1” oldugu belirlenmistir. Onem derecesi en diisiik miisteri
gereksinimin ise “g¢alisma siireglerinin miisteri odakl olarak stirekli iyilestirilmesi”
oldugu tespit edilmistir. Miisteri istek ve gereksinimlerini karsilamada liman
isletmesinin sahip oldugu fiziksel altyapi, tistyap1 ve tesislerin uygun olmasi 6nemli
gereksinimler olmakla birlikte; gliniimiizde bu kosullarin saglanmasi isletmeler i¢in
bir zorunluluktur. Standartlara uygun ekipman ve tesislerin yani sira miisteri istek ve
gereksinimlerinin anlagilmasi, bunlarin sunulan hizmetlere yansitilmasi, miisteriler
ile liman arasinda dogru ve hizli bilgi akismin saglanmasi ve sosyal sorumlu
davranislarda ve faaliyetlerde bulunulmasi gerekmektedir.

Kalite evinin ikinci asamasmi olusturan planlama matrisinde, liman
isletmesinin ve rakiplerinin mevcut durumu, hedef degerler, iyilestirme orani, satig

noktas1 ve normalize ham agirlik degerleri hesaplanmistir. Yapilan hesaplamalar
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sonucunda misteri tatminini saglayacak en o6nemli ilk {i¢ gereksinimin; “liman
ekipman ve tesislerin ulasilabilir olmas1”, “liman ekipman tesislerin kullanilabilir ve
yeterli Ozelliklere sahip olmasi” ve “miisterilerin istek ve gereksinimlerinin
bilinmesi” oldugu tespit edilmisti. Onem derecesi en diisiik miisteri
gereksinimlerine bakildiginda ise swrasiyla; “zaman ve mekan bakimmdan hizmet
sunumundaki uygunluk”, “miisterilerden geri bildirim alinmasi” ve “calisma
stireclerinin  miisteri odakli olarak siirekli iyilestirilmesi” gereksinimleri

izlemektedir.

Tespit edilen en onemli miisteri gereksinimleri dikkate alinarak mevcut
imkanlarla yapilacak yeniliklere karar verilebilmektedir. Liman isletmeleri i¢in
yeterli donanim, ekipman ve tesis gibi fiziksel kaynaklara sahip olmanm yani sira,
miisteri istek ve gereksinimlerinin neler oldugunun bilinmesi ve bu gereksinimlerin
sunulan hizmetlere yansitilmasi bir zorunluluktur. Diger bir ifadeyle, liman
isletmelerinin, miisteri odakli bir yaklasim sergileyerek mevcut kaynaklarmi miisteri
tatmini i¢cin en uygun sekilde diizenleyerek hizmet kalitelerini arttirmalart
gerekmektedir. Miisteri istek ve gereksinimleri ag¢isindan rakip limanlar
degerlendirildiginde  “miisterilerden geri bildirim alinmas1” gereksiniminde
Samsunport’un diisiik bir performans gosterdigi, diger biitiin gereksinimlerde
Samsunport ve Marport limanlarinm, Alport limanina gére daha iyi durumda oldugu
anlagilmaktadir. Miisteri istek ve gereksinimlerinin neler oldugunun ve gelecekte
neler olabileceginin dogru bir sekilde belirlenebilmesi i¢in miisterilerden saglanan
geri bildirim 6nemli bir rol oynamaktadir.

Bulanik kalite fonksiyon yayilimmin tgiincii asamasinda, kalite takimi
tarafindan miisteri gereksinimlerini karsilayabilmek i¢in 26 adet teknik gereksinim
belirlenmis, belirlenen bu teknik gereksinimler ile miisteri gereksinimleri arasindaki
iliskinin derecesini belirleyebilmek igin iliski matrisi olusturulmustur. Iliski
matrisinde miisteri gereksinimleri ile en fazla iligkilendirilen teknik gereksinimler,
“limanda islemlerin hatasiz yapilmas1” oldugu goriilmiistiir. Bunu sirasiyla “limanda
yiikkleme ve bosaltma islemlerinin zamaninda yapilmas1”, “misterilerin ihtiyaglarini
karsilamada liman ¢alisanlariin tutum ve davranislari”, “liman operasyonlarinda BT
ve EDI gibi bilgi teknolojilerini kullanabilmesi” ve “liman igletmesinin ve

yonetiminin verimliligi” gereksinimleri izlemektedir.
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Teknik degerlendirme matrisine gore, “hizmetlerdeki standardizasyon”,
“standartlara uygun tesis ve ekipmanlarin durumu” ve “siirekli iyilestirme ve toplam
kalite yonetimi” teknik gereksinimlerinin miisteri tatminin saglanabilmesinde diger
teknik gereksinimlere gore daha énemli oldugu tespit edilmistir. Onem derecesi en
diisik teknik gereksinimlerine bakildiginda ise swrasiyla; “kurumsal sosyal
sorumluluk faaliyetleri”, “liman {cretlerinin s6zlesmeye baglanmasi” ve

“sigortalama sistemi” gereksinimleri izlemektedir.

Teknik degerlendirme matrisinde Alport, Samsunport ve Marport limanlari
her bir teknik gereksinimi i¢in ayr1 ayr1 degerlendirilmistir. Uygulamanin
gergeklestirildigi  Alport limanmnin mevcut durumu, Samsunport ve Marport
limanlarmin mevcut durumu ile kiyaslanarak hedef degerler belirlenmistir. Alport
limani, “standartlara uygun tesis ve ekipmanlarm durumu”, “yiik elle¢leme
islemlerinin  planlamas” ve  “yetkili  personele ulasilabilirlik”  teknik
gereksinimlerinde hedef degerlere ulasmis, diger gereksinimlerde ise hedef
degerlerin altinda kalmustir.

Kalite evinin son asamasini olusturan korelasyon matrisinde, teknik
gereksinimlerin kendi aralarindaki iliski incelenmis; bunlar arasinda pozitif ve giiclii
pozitif iligkinin varlig1 tespit edilmistir. Ayn1 zamanda matristeki iliski dereceleri,

teknik gereksinimlerin birbirlerini desteklediklerini gostermistir.

Sektore Yonelik Tavsiyeler

Limanlar, diinyada meydana gelen degisimlerden ve gelismelerden
etkilenmektedir. Ulusal ve uluslararasi pazarda faaliyette bulunan limanlarin, rekabet
edebilmeleri i¢in yasanan degisimlere uyum saglamasi, hizmet kalitesini arttirmast
ve misteri odakli hizmetler sunmasi gerekmektedir. Limanlar, miisteri istek ve
gereksinimlerini  karsilayabildikleri  stirece  rakiplerine  karst  {stiinlitk
saglayabileceklerdir. Liman isletmelerinde, tasarim asamasinda dogru kararlarin
alinmasi ilerleyen zamanlarda isletmenin sundugu hizmetlerin basarili olmasinda
oldukca o6nemlidir. Misteri istek ve gereksinimlerinin neler oldugu ve gelecekte
neler olabilecegi dikkate alinarak miisteri odakli bir yaklasimla olusturulan hizmet
tasarimimda miisteri tatmini saglanmis olacaktur.

Tirkiye bulundugu cografi konum itibariyle denizyolu tasimaciliginda pek

cok avantaja sahip bir iilkedir. Diinya ticaret hacmindeki artig Tiirk limanlarina olan
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talebi de arttrmistir. Limanlarm bulundugu cografi konum olduk¢a 6nemli olmakla
birlikte tek basina yeterli degildir. Cografi konumun yani sira; liman altyapi ve
tistyapisinin uygunlugu, liman {icretlerinde istikrar, standartlara uygun ekipman ve
tesisler, sunulan hizmetlerdeki standartlar, yeterli denetim ve kontrol sisteminin
varlig1, yeterli otopark ve depolama alani, ¢cevreye duyarh faaliyetlerde bulunulmast,
otomasyon sisteminin yeterliligi, ¢alisan personelinin alaninda uzman ve tecriibeli
olmasi limanlarm rekabet¢i yapisi i¢in 6nemli faktorlerdir.

Yeni bir liman tasarimi ve planlamasi yapilirken, nerede kurulacagi,
kapasitesi, hangi yiiklere hizmet verecegi, miisteri odakli bir yaklasimla
belirlenmelidir. Artan sehirlesme ile birlikte limanlarin sehir merkezlerinin igerisinde
kalmasi, genislememe potansiyelinin bulunmamasi ve disiikk kapasite kullanimi
glinimiiz limanlar1 i¢in 6nemli sorun teskil etmektedir. Bu nedenle limanlarin sehir
merkezlerinden uzak uygun alanlara kurulmasi, limanlarin kurulus asamasinda geri
sahalar1 ile birlikte planlanmasi, yiik tiiriine gore nerelerde yapilacagina ve
buyiikliigiine karar verilmesi ve limanlarin art alanlarinda limancilik sektorii disinda
yapilanmaya izin verilmemesi gerekmektedir.

Denizyolu tagimaciligmin kapidan kaprya tasimaciliga imkan vermesi
limanlarin tasarim asamasinda farkli tasima modlar1 ile baglantili olarak dizayn
edilmesini gerekli kilmaktadir.

Tirkiye’de yeni bir liman kurulmasi, mevcut bir limanda degisiklige veya
yenilige gidilmesi asamasinda cesitli yasal ve biirokratik engellerle karsi karsiya
kalinabilmektedir. Yatirim maliyetinin yliksek olmasi ve uzun zaman almasi
yatirimeilart zorlamakta ve limanlarda yenilikler yapilmasini zorlagtrmaktadir. Bu
nedenle yapilacak devlet tesvikleri ile yatirimcilarin  sektére  girisleri
kolaylastirilmalidir.

Yogun rekabetin yaganmakta oldugu bir ¢evrede faaliyetlerine devam eden
limanlar, sahip olduklar1 kit kaynaklar1 etkin ve verimli kullanmak
mecburiyetindedirler. Liman isletmelerinin, yasanan teknolojik gelismelere uyum
saglamasi, modern ellegleme ekipmanlarini kullanmasi, biiyiik tonajli gemilere
hizmet verebilecek altyapi ve istyapi tesislerine sahip olmasi gerekmektedir.

Limanlarin fiziksel kosullarinin iyilestirilmesi, uygun otomasyon sisteminin
kurulmasi, standartlara uygun ekipman ve tesislerinin olusturulmasi limanlar i¢in
yeterli olmamaktadir. Bunlar1 etkin ve verimli kullanacak alaninda uzman ve

tecriibeli ¢alisanlara da ihtiya¢ duyulmaktadir. Calisan personelin etkinligi liman
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isletmelerinde olduk¢a 6nem arz etmektedir. Egitimli personelin yetistirilebilmesi
icin limancilik konusunda egitim veren lisans ve lisansiistii programlarin agilmasi
gerekmektedir. Limanlarm hem wulusal hem de uluslararas1 alanda faaliyette
bulunmalar1 nedeniyle c¢alisan personellere ulusal ve uluslararasi standartlara uygun
egitimlerin verilmesi de liman hizmetlerin kalitesi ac¢isinda dikkat edilmesi gereken
bir diger husustur.

Liman isletmeleri, miisteri istek ve gereksinimlerini tespit edip, gelecekte
neler isteyebilecekleri noktasinda tahminlerde bulunurlarken rakip limanlarin
durumu, sunduklar1 hizmetler, tedarik¢iler ve aracilarm rolleri gibi konular1 da goz
ard1 etmemelidirler.

Teknolojide yasanan gelismeler limanlarda yiiriitiilen faaliyetleri de etkilemis;
bilgi teknolojilerinin kullanimini zorunluluk haline getirmistir. Bununla birlikte
liman isletmelerinin pek ¢ogunda bilgi teknolojilerine gereken dnemin verilmedigi de
ortadadir. Bu Dbaglamda  Tirkiye’deki limanlarin  rekabet¢i  yapisinin
giiclendirilebilmesi i¢in yatirimlardan bilgi teknolojilerine ayrilan paym arttirilmasi
gerekmektedir.

Tirkiye’deki limanlar diinyadaki limanlarin aksine tiim yiik cinslerine hizmet
verecek sekilde tasarlanmislardir. Bu durum limanlarimizda uzmanlagsma 6niinde
onemli bir sorun teskil etmektedir.

Turkiye’deki limanlarin mevcut kapasiteleri ve ellegclenen yiik miktarlar
diinyadaki limanlarla karsilastirildiginda oldukga diistiktiir. Elleclenen yiik miktar1
limanlar i¢in baslica performans kriteri kabul edilmekte olup; bu kriterin limanlarin
siralanmasinda en etkili kriter oldugu anlagilmaktadir. Bu ¢ergevede Tiirkiye’deki
limanlarda elleglenen yiik miktarlarmin arttirilmast  limanlarimizin -~ diinya
siralamasinda basamak atlamasina da neden olacaktir.

Artan dis ticaret ve neticesinde gelisen limancilik sektorii pek ¢ok cevresel
sorunu da beraberinde getirmistir. Bu ¢ergevede liman isletmeleri; gemi ve liman
bakimindan kaynaklanan kirlilik, yiik elleclemeleri sonucunda ortaya c¢ikan
karbondioksit saliimi, balast ve sintine suyundan kaynaklanan kirlilik, tehlikeli
maddelerinin tagmmasi sirasinda meydana gelen kazalar ve gurtlti kirliligi gibi pek
cok c¢evresel sorunla bas etmek zorundadirlar. Yesil liman projesi bu sorunlarin
iistesinden gelme noktasinda liman isletmeleri i¢in yeni bir alternatif olarak

gozikmektedir.
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Isletmeye Yonelik Tavsiyeler

Aragtirmada etkinlik Ol¢timii, sadece konteyner terminallerine yonelik
yapilmis olsa da limanin tamammin etkinligi i¢in 6nemli bir veri teskil etmektedir.
Bu ¢ercevede Alport limaninda elleglenen yiik miktarin yeterli olmadigi dolayisiyla
limanin kaynaklarint etkin kullanmadigi sonucuna ulasilmistir. Tablo 63°te verilen
kalite evinde yer alan planlama matrisinde, Alport limaninin belirlenen miisteri
gereksinimlerini karsilamadaki performansinin rakiplerine gore daha diisiik oldugu
ve belirlenen hedef degerlerin altinda oldugu tespit edilmistir. Limanm, misteri
gereksinimlerini karsilayabilmek amaciyla belirlenen 26 teknik gereksinimden
sadece li¢ gereksinimde hedef degerlere ulastigi, diger teknik gereksinimlerde ise
hedef degerin altinda performans gosterdigi belirlenmistir. Alport limaninin kaliteli
ve basarili bir hizmet sunabilmesi i¢in yeterli 6zelliklere sahip ekipman, tesis ve
teknolojik altyapinin olusturulmasi gerekmektedir.

Liman yoneticilerinin, miisteri istek ve gereksinimlerinin neler oldugu ve
gelecekte neler olabilecegini arastrmast ve bu yonde iyilestirmeler yapmasi
gerekmektedir. Liman isletmesinde birimler arasinda ve misterileriyle olan
iliskilerde bilginin hizli ve dogru bir sekilde saglanabilmesi i¢cin gerekli iletisim
kanallarinin kurulmasi ve iyilestirilmesi gerekmektedir.

Alport limaninin yiikleme ve bosaltma islemlerini zamaninda yapabilmesi, bu
hizmetleri miimkiin olan en kisa siirede verebilmesi ve etkin caligsabilmesi i¢in
gerekli ekipman ve teknolojik altyapmin yani swra egitimli, alaninda uzman ve
deneyimli personelleri biinyesinde bulundurmasi gerekmektedir.

Alport limani, gemi veya liman bakimi esnasinda ortaya c¢ikabilecek
kirlilikleri, yiik elle¢glemelerinde meydana gelen zararli gazlari, tehlikeli maddelerin
taginmasi esnasinda olusabilecek kazalar1 ve giirtiltii kirliligini ortadan kaldirabilmesi
veya en aza indirebilmesi i¢in faaliyetlerini Yesil Liman projesinin standartlari
kapsaminda gergeklestirmesi gerekmektedir.

Sonug olarak Alport limanim, miisteri istek ve gereksinimlerini tam ve dogru
bir sekilde tespit edebilmesi i¢in, miisteri odakli bir yaklasim sergilemesi, hizmet
sunumunda siire¢lerin siirekli olarak iyilestirilmesi ve hizmetlerin miimkiin olan en
kisa siirede gergeklestirmelidir. Alport limaninin bunlar1 gerceklestirebilmesi i¢in
fiziki, beseri ve nakdi unsurlarini bir arada diistiniilerek sahip olduklar1 kaynaklar1

optimum kullanima gitmesi gerekmektedir.
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Gelecekte Yapilacak Arastirmalar Icin Tavsiyeler

Bu arastirmada hizmet tasarimi tekniklerinden Bulanik Kalite Fonksiyon
Yayilimi yontemi kullanilarak miisterinin goziiyle bir liman hizmet tasarimi onerisi
sunulmustur. Gelecekte yapilacak calismalarda farkli hizmet tasarim teknikleri
kullanilarak literatiire katki saglanabilir. Calismada misteri gereksinimlerinin
belirlenebilmesi i¢cin  hazir bir Olgek kullanilmistir.  Gelecekte yapilacak
arastirmalarda bu gereksinimlerin belirlenebilmesi i¢in yeni bir 6lgek gelistirilerek

alana katki saglanabilir.
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EKLER

Ek 1: Girdi ve Cikt1 Degiskenleri

GIRDILER CIKTI
Limaniar | | gy | Deriik | DR | Kl Bont
Alport 1525 13 12 40000 18039
Borusan 450 13 14,5 125000 225066
Ege Giibre 705 8 23 240000 281388
Evyap 1171 23 16 265000 522625
Gemport 1051 21 36 655000 381187
Kumport 2024 26 16,5 402115 1400638
Mardas 915 19 16,5 197107 310540
Marport 1560 46 16,5 340000 1731767
MIP 3185 32 14 438350 1481146
Nemport 820 10 22 90000 255122
Port Akdeniz 1322 5 9,5 174200 187897
Roda 1200 6 12,5 212000 101654
Samsunport 956 14 10,5 50000 48441
Yilport 1455 23 17 459000 347996

Ek 2: Limanlarin Elleclenen Konteyner Miktarlar1 ve Rithtim Uzunlugu

Rihtim Uzunlugu
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Ek 3: Limanlarin Elle¢clenen Konteyner Miktarlari ve Ving Sayisi

M f,ﬂ i i : ” e i 7 " T 3 e i : : =

Ek 5: Limanlarin Elleclenen Konteyner Miktarlar1 ve Depolama Alam
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Ek 6: Girdi ve Cikti Degiskenlerin Dagilimi
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EKk 7: Miisteri Gereksinimleri Anketi

Sayin Katihmer;

Bu anket formu, “Misteri Odakli Liman Hizmetleri Tasarimi”
konusunda doktora tez calismasi i¢in hazirlanmistir. Calismanin amaci,
miusterilerin beklentilerini tam ve dogru bir sekilde karsilayarak miisteri tatmini

N
saglayacak ya da arttiracak liman hizmetlerinin tasarlanmasi ve liman hizmet g
kalitesini etkileyen unsurlarin belirlenmesidir. Arastirma sonuglarinm | = 2
. ege qeo - . . . . . »oh =)
giivenilirligi acisindan sorular1 dikkatli bir sekilde okumaniz ve size uygun S =] o
segenekleri isaretlemeniz  olduk¢a  6nemlidir.  Anketi cevaplamada| = | 80| = é
gostereceginiz hassasiyet ve katkilarinizdan dolayi tesekkiir ederiz. g Sl E| 2
SEIEERE
- R
||z Q] @
1 31415
1. Liman ekipman ve tesislerinin ulasilabilir olmasi 1 31415
2. Liman ekipman ve tesislerinin kullanilabilir ve yeterli 6zelliklere sahip 11213 als
olmasi
3. Liman tcretlerinde istikrarin saglanmasi 1|23 ]4]S5
4. Limanin yiik takibi yapabilme yetenegi 1213|415
5. Limanin fiziksel altyapisinin yeterliligi 123 ]4]S5
6. Limandaki hizmetlerin gergeklestirilme hiz1 1213 ]4]S5
7. Limanda yiikleme ve bosaltma islemlerinin zamaninda yapilmasi 1|1 2|3]4]S5
8. Liman hizmetlerinin tutarli bir sekilde verilmesi 1123|415
9. Yiklerin kayip ve hasarlara kars1 giivenliginin ve emniyetinin saglanmasi 1|1 2|3]4]5
10. Limanda islemlerin hatasiz yapilmasi 1213 ]4]S5
11. Zaman ve mekan bakimindan hizmet sunumundaki uygunluk 1| 2]3]|4]S5
12. Miisterilerin ihtiyaglarmi kargilamada liman ¢alisanlarinin tutum ve 11213 als
davranislari
13. Misterilerin sorularma hizli cevap verebilme 1 31415
14. Musterilerin istek ve gereksinimlerinin bilinmesi 1213|415
15. Misteri hizmetlerinde bilgi teknolojileri (BT) ve elektronik veri degisimi 11213 als
(EDI) gibi bilgi teknolojilerinin kullanilmasi
16. Limanin, operasyonlarinda BT ve EDI gibi bilgi teknolojilerini
. 1123 ]4]S5
kullanabilme
17. Liman isletmesinin ve yonetiminin verimliligi 123 ]4]S5
18. Liman yoneticileri ve ¢alisanlarinin igleri yapmadaki bilgi ve becerilerinin
N .. 1123 4]S5
diizeyi (0r: kaza veya 6zel durumlarda)
19. Misteri istek ve gereksinimlerinin anlasiimasi 1 2]3]4]S5
20. Musterilerden geribildirim alinmasi 1213 ]4]S5
21. Calisma siireglerinin miisteri odakli olarak stirekli iyilestirilmesi 1|23 ]4]5
22. Insanligin giivenligi icin sosyal sorumlu davranislar ve endiseler 11213 als
sergilemesi
23.Liman faaliyetlerinin ¢evreye duyarli bir sekilde yapilmasi 1123 ]4]5
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Ek 9: Satis Noktas1 Degerlendirme Anketi

-*]
=
g |3
Asagidaki ifadelerin bir limanin hizmet satiglarin ne derecede 3 g
etkiledigini degerlendiriniz. g Q
1: Etkisiz SR oE =
2: Orta Derecede Etkili 2 |E8=2|eE
3: Onemli Derecede Etkili B [OR[CR
1 2
1. Liman ekipman ve tesislerinin ulasilabilir olmasi 1 2
2. Liman ekipman ve tesislerinin kullanilabilir ve yeterli 6zelliklere sahip olmasi 1 2
3. Liman ticretlerinde istikrarin saglanmast 1 2
4. Limanin yiik takibi yapabilme yetenegi 1 2
5. Limanin fiziksel altyapisinin yeterliligi 1 2
6. Limandaki hizmetlerin gergeklestirilme hizi 1 2
7. Limanda yiikleme ve bosaltma islemlerinin zamaninda yapilmasi 1 2
8. Liman hizmetlerinin tutarh bir sekilde verilmesi 1 2
9. Yiiklerin kayiplara ve hasarlara kars1 glivenliginin ve emniyetinin saglanmasi 1 2
10. Limanda islemlerin hatasiz yapilmasi 1 2
11. Zaman ve mekan bakimindan hizmet sunumundaki uygunluk 1 2
12. Miisterilerin ihtiyaglarmi kargilamada liman ¢alisanlarinin tutum ve 1 5
davranislari
13. Misterilerin sorularma hizli cevap verebilme 1 2
14. Mdsterilerin ihtiyaglar1 ve gereksinimlerinin bilinmesi 1 2
15. Misteri hizmetlerinde bilgi teknolojileri (BT) ve elektronik veri degisimi (EDI)
. o 1 2
gibi bilgi teknolojilerinin kullanilmasi
16. Limanin, operasyonlarinda BT ve EDI gibi bilgi teknolojilerini kullanabilme 1 2
17. Liman isletmesinin ve yonetiminin verimliligi 1 2
18. Liman yoneticileri ve ¢alisanlarmin igleri yapmadaki bilgi ve becerilerinin 1 5
diizeyi (or: kaza veya 6zel durumlarda)
19. Miisteri istek ve gereksinimlerinin anlasilmasi 1 2
20. Misterilerden geribildirim alinmasi 1 2
21. Calisma siireglerinin miisteri odakli olarak stirekli iyilestirilmesi 1 2
22. Insanligm giivenligi icin sosyal sorumlu davranislar ve endiseler sergilemesi 1 2
23.Liman faaliyetlerinin ¢evreye duyarli bir sekilde yapilmasi 1 2
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