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Denizyolu tagimaciliginda bir cok global firmanin birbirleri ve yerel rakipler ile rekabet ettigi
giiniimiizde; miisteri memnuniyeti ve sadakat, siirdiiriilebilirlik icin en 6nemli 6nemli
unsurlardan biri olarak dikkat cekmektedir. Siire¢ yonetimi uygulamalarinin, isletmelerin
hemen hemen her boliimiinde uygulanabilmesi nedeniyle son birka¢ yildir popiilaritesi
artmaktadir. [letmeler, etkin siire¢ yonetimi ile is siiregleri dogru tasarlayarak kargilagtigi ve
¢Oziim tiretemedigi engelleri asabilmeleri igin de alternatif ¢oziim yolu iiretebilmektedir.
Siireclerin etkin tasarlanmasi ile i¢ ve dis miisterilere yonelik c¢ikt1 kalitesinde de diizelme
saglanabilmektedir. Alan yazinda denizyolu tagimaciligi tizerinde daha 6nceden yapilmis cok
sayida ¢alisma olmasina ragmen, miisteri memnuniyeti ve siire¢ yonetimi ile ilgili ¢aligmasi
sayist yoktur. Arastirma bu yoniiyle 6zgiin bir nitelik kazanmaktadir ve alan yazina katk1
sunacagi diisiiniilmektedir. Caligmada, is siire¢lerinde yasanan sorunlar nedeniyle miisteri
memnuniyetsizligi yasayan global bir denizyolu tagimaciligi firmasinin, var olan bu sorunu
ortadan kaldirabilmek icin siireclerinde yapmis oldugu iyilestirme ve bu iyilestirmeye iligskin
sonuglar irdelenmistir.
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yonetimi, Is siirecleri
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Implementation of a Process Management to Ensure Customer Satisfaction in Maritime
Transport

Abstract

Today, when many global companies compete with each other and local competitors in maritime
transport, customer satisfaction and loyalty are one of the most important elements for sustainability.
The popularity of process management applications has been increasing over the last few years due
to the fact that they can be applied in almost every part of the business. With effective process
management, enterprises can create alternative solutions by designing business processes correctly,
so they can to overcome obstacles they cannot produce solutions and faced. An effective design of
processes can also leads to improve output quality for internal and external customers. Although there
are many previous studies on maritime transport in literature, there is no studies on customer
satisfaction and process management. That's why, the research is original in this regard and is expected
to contribute to the literature. In the study, the improvement that the global marine shipping company,
which has been experiencing customer dissatisfaction due to the problems in business processes, has
made in its processes in order to remove this problem has been examined and the results of this
improvement have been examined.

Keywords: Internal marketing, Maritime transport, Customer satisfaction, Process management,
Business processes

JEL Codes: M10, M16, M30, M39
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GIRIS

Globallesmenin getirisi olan rekabet artisi, isletmelerin sadece iiriinden
ziyade i¢ ve dig paydaglarina yonelik daha fazla kontrol sahibi olmasini ve
temas ettigi noktalarda devaml iyilestirmeler yapmasini zorunlu kilmaktadir.
Ozellikle denizyolu tagimacilik sektoriinde esas is olan tagima eyleminin
yaninda diger hizmetlerde de farklilagsan ve kaliteli hizmet sunan isletmeler
rekabette One gegebilirler. Rekabetin iginde kalmak isteyen isletmeler, miisteri
memnuniyetini arttirmak icin degistirilmis iiriinler sunmakla birlikte, yonetim
sekillerinde de degisime gitmektedirler. Miisteri odakli olarak operasyon et-
kinliklerini arttirabilmek amaciyla etkin siire¢ yonetimi ve iyilestirmeleri
yapmalari kagmilmazdir. Denizyolu tasimaciliginda siire kisiti nedeniyle is
stireclerinin etkin olarak yonetilmesi hem ici hem de dig miisterilerine yonelik
memnuniyet artisini da beraberinde getirmektedir. Bu calismada oncelikle
miisteri kavrami, i¢ ve dis miisteri ile miisteri memnuniyeti hakkinda alan
yazinda yer alan bilgilerden bahsedilmistir. Devaminda ise; konteyner
tagimacilig1 ve konteyner tasimaciliginda miisteri memnuniyeti hakkinda alan
yazinda var olan bilgiler sunulmugtur. Calismanin uygulamaya boliimiinde
denizyolu tasimacilik sektoriinde faaliyet gosteren global bir isletmenin i¢ ve
dis miisterilerini memnun etmek ve is stireclerinde karsilastigi sorunlari ¢6ze-
bilmek amaciyla siireclerinde yapmis oldugu iyilestirme yer almaktadir.
Firmanin uygulama 6ncesinde mevcut durumu ve uygulama sonrasindaki bul-
gularin sonuclari degerlendirilmistir.

1. Miisteri Memnuniyeti

Isletmeler bagartya ulasmak ve hayatta kalabilmek igin miisteri merkezli
bir yapiya kavusmak zorundadirlar. Mal ve hizmetlerini sadece iiretmek
yerine giiclii miisteri iligkileri inga ederek miisterilerine {istiin deger sunabilirler
(Kotler vd., 1999: 471). Giiniimiiz modern pazarlama uygulamalari ve teorilert,
kendi acisindan algilanan kalite yerine miisteri tarafinda algilanan kaliteye
gbre mal ve hizmet sunan igletmelerin bagartya ulasacagini belirtmektedir.

Miisteri icin alan yazinda cok cesitli tanimlar var olmakla birlikte dar bir
tanimla: “miisteri, iretilen mal ve hizmetleri alan kisidir” (Bhat, 2010: 141).
Bir diger tanima gore, miisteri isletme fonksiyonlarinin tam ortasinda yer
alan, mal ve hizmetin {iretilme; yani isletmenin varolus nedenidir (Eroglu,
2005: 9). Bergman ve Klefsjo, miisteri i¢in; deger yaratmak istediklerimizin
tiimii olarak daha genis bir tanim yapmiglardir (Klefsjo vd., 2007: 124).
Odabasi i¢in miisteri, mamul ya da hizmetlerin nihai kullanicilariyken (Odabast,
2000: 8); Tek icin fiilen satin alma kararini alan kisi ya da orgiitlerdir (Tek,
1999: 6). Giinlimiizde miisteri sadece mal ya da hizmeti satin alan boyutta
cikarak, ayni zamanda o mal ya da hizmetin fikir asamasindan, pazardaki son
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kullanim siirecine kadar bircok konuyu belirleyici bir giic durumundadir
(Pado, 2017: 76).

Miisteri memnuniyeti, mallar ve hizmetler miisterilerin gereksinimlerine cevap
verdigi zaman meydana gelir ve miisteri beklentilerini kargilamak ve hatta bunun
otesine gecebilmekle es anlamhidir (Evans ve Lindsay, 1996: 148). Miisteri mem-
nuniyeti; genel anlamda bireylerin satin alma 6ncesi beklentileri ile satin alma
sonras1 elde ettikleri arasindaki yeterlilik olarak tanimlanabilir (Karpat, 1998:
22). Miisteri memnuniyetine bu 6l¢iide 6nem verilmesinin nedeni, aslinda,
son derece anlagilabilirdir. Ciinkii en basit bicimde belirtmek gerekir ki,
tatmin diizeyi yliksek miisteriler, bir kurulusun kaliteye yonelik ¢alistiginin
kanitidir (Vavra, 1999: 25). Miisteri memnuniyeti igletmenin tek amact degil
aksine amaca ulagmak i¢in gerceklestirmek zorunda oldugu bir alt amagtir
(Glimiis, 2014: 26). Juran da miigteri memnuniyetini, “miisteri gereksinimlerinin
iiriin ozelliklerine yansitilmis olmasi” biciminde tanimlayarak, bu yaklagimiyla,
isletmelerin miisteri sadakatine ulagsmalar1 ve sektorlerindeki varliklarint siir-
diirmelerinde miisteri memnuniyetinin ne denli 6nemli oldugunu vurgulamaktadir
(Yilmaz, 2004: 148). Memnuniyetin yiikselmesi direkt olarak sirket karliligini
da etkileyen 6nemli bir husustur (Kostanoglu, 2009: 7).

Bhat’in taniminda mali ve hizmeti isletme disindan alan kisi veya
isletmelerden bahsedilmektedir. Bu dogrultuda, isletme i¢indeki tiim ¢alisanlar
miigterilerin tatmin seviyesini arttirmanin 6nemini kavramak zorundadirlar.
Bununla birlikte, malin ve hizmetin son kullaniciya ulagsmasi siireci boyunca
igletme ici tiim fonksiyonlar i¢ miisterilere sahiptirler. Siire¢te bulunan her
calisan oncelikli olarak miisteriyi goz oniinde bulundurmak ve ayrica tiim
siire¢ zincirinde kendisinden sonra gelen birimin beklentilerini karsilayan
cikt1 kalitesini de siirdiirmek zorundadir (Bhat, 2010: 141-142). I¢ miisteri
iligkileri yonetimi ile bir igletme, fonksiyonel ig birimlerinin sahip oldugu
davraniglari, tutumlari ve motivasyonu boliimler arasi istekleri birinci plana
alarak yonlendirebilmekte, her bir ig birimi ve bdliimiin digerlerinin ayni
zamanda bir “miisterisi”’ oldugu anlayigini igletme icine yerlestirebilmektedir.
Bu baglamda is stirecleri, miisteri deneyimi etrafinda tasarlanarak i¢ miisteri
memnuniyetine oncelik verilmeli, dig miisteriler ile yiiriitiilen benzer iliskiler
ve iletigim siirecleri isletme icinde olusturulmalidir (Demirel ve Giiner, 2015:
3).

Yukaridaki aciklamalara bakildiginda, miisteri olarak sadece mal ya da
hizmetlerin son kullanicisi diisiiniilmemelidir. Uretim siireci zincirinde bulunan
tiim fonksiyonlar, kendinden 6nce gelen fonksiyonun birer miisterisidir (Bath,
2010: 143). Bu baglamda, siire¢ igindeki her ¢iktinin kendi kalitesi, son
kullaniciya ulasan ciktinin fayda kalitesine dogrudan etki eder ve algilanan
katma degeri ifade etmektedir. Mal ve hizmetlerin miisteri tarafindan kullanilma
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stireci boyunca bir problemle kargilagmamasi ana amagtir. Bu siireci korumak
amactyla tiim deger zincirinde de devamli iyilestirme yapilmasi gereklidir
(Eroglu, 2005: 9-10).

Mal ya da hizmetlerin faydalarindan tatmin olan miigteri, bu faydalardan
yararlanmaya devam etmek ister. Bu durum, isletmenin iiriinlerine olan talebin
stirekliligine, dolayistyla da isletmenin siirdiiriilebilirligine etki eder.

Bu aciklamalardan yola c¢ikildiginda, miisteri memnuniyetini saglamak
sadece {irliniin kendisinde degil, {irliniin iiretilmesi, miisteriye ulagmasi ve tii-
ketilmesi siireci boyunca, isletmenin tiim fonksiyonlarinda miisteri tatmini
diisiincesinin egemen olmasi gerektigini one c¢ikarmaktadir. Bahsedilen bu
slirecin herhangi bir sathasinda aksama var ise; miisteri tatminsizligi yasanmamasi
icin diizeltilmeli, eger gerekli ise fonksiyonlar arasi organizasyonel degisiklige
bile gidilebilmelidir.

2. Denizyolu Tasimaciligi

Yasadigimiz ¢ag i¢inde tagimacilik cesitleri; karayolu, demiryolu, havayolu,
deniz yolu, boru hatlar1 olarak dort ana grupta toplanir. Bununla birlikte, bu
ulastirma ¢esitlerinin en az ikisinin birlikte kullanilmasina modlararasi ulastirma
denilmektedir. Sayilan bu ¢esitler arasinda miktar olarak en fazla pay: deniz
tagimaciligi almaktadir. Diinya ticaretinin yaklasik % 80’1 ve Tiirkiye dis
ticaretinin yaklasik % 90’1 denizyolu tagimacilig1 ile yapilmaktadir (Ates vd.,
2010: 84).

Denizyolu tagimacilifi adindan da anlagilacagi gibi, deniz iizerindeki
araglar ile yolcu ve yiiklerin bir yerden diger yere ulastirilmasi hizmetidir.
Uluslararasi tagimacilik hizmetlerinde denizyolu operasyonlarinin organizasyonu
diger tagima tiirlerine gére daha basit ve giivenli yapilabilmektedir. Denizyolu
uzun mesafelerde diisilk maliyet avantaji sunan tasima sistemlerindendir.
2004 yilinda Amerika Birlesik Devletleri Ulastirma Bakanlig1 Deniz Ulagtirma
Dairesi (MARAD) tarafindan yapilan bir calismaya gére 15 mavnanin tagima
kapasitesi yaklagik 255 vagon ve 900 kamyonun tasima kapasitesine denk ol-
maktadir (Saygili, 2014: 205).

Denizyolu tagimaciliginda gemi cesitleri hiz, zaman ve giderler gibi cesitli
degiskenler ile tagmacak yiikiin 6zellikleri goz oniinde bulundurularak 6zel
olarak tasarlanip insa edilmektedir. Deniz tagimaciligi yik tiirii ve gemi
cesidine gore; Ro-Ro, tanker, dokme yiik, konteyner ve kombine tagimacilik
olarak gruplandirilir (Dursun ve Erol, 2012: 372).

Kara, deniz ve hava tasimaciliginin birbiri ile biitiinlesmesi ve yiiklerin
kapidan kapiya taginmasina olanak saglayan kombine (intermodal) tasimacilik
ve Ozellikle konteyner tasimaciligi giderek artan bir 6nem kazanmigtir (Ece,
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Erigim Tarihi: 24/01/2018,  http://www kaptanhaber.com/index.php?sayfa=ya-
zar&id=11&yazi_id=100107&links=22).

3. Deniz Yolu Tasimacili@1 ve Miisteri Memnuniyeti

Denizyolu konteyner tagimaciligida artan rekabete dayali olarak siirdiiriilebilir
igletmeler i¢in miisteri memnuniyeti kritik 6nem tagimaktadir. Kotler’e gore,
denizyolu tasimaciligi yapan isletmeleri diisilk maliyet ve farklilastirilmig
hizmetler sunarak miisterilerini memnun edebilirler. Ayn1 zamanda rakiplerinden
farklilagmalarinin bir yolu da yiiksek kaliteli hizmet sunarak olabilir (Yuen ve
Thai, 2015: 170). Gegtigimiz 10 yil boyunca, denizyolu tagimaciligindaki
rekabet istikrarli sekilde artis gostermistir. Ozellikle konteyner tagimacilig:
yiikleyicilerin artan beklentisi ve sofistike talepleri ile kars1 karsiya kalmistir.
Yiikleyicilerin tagima kararlar1 bir hat {izerinde servis saglayan birkac tasiyici
arasindan veya genis hatta sahip az sayida tasiyici arasinda uzun siireli iligkiler
kurmaktan daha farkli bir yone dogru rota degistirmistir. Yiikletenlerin deger
arayisi oncelikli olarak navlun ve hizmet kalitesi ¢esitliligidir (Jank vd., 2013:
496).

Denizcilik uzmanlar ile yapilan kapsamli arastirmalar dogrultusunda,
miisterilerinin 6ncelikli beklentisi, satig personellerinin tecriibesi ve bilgisi ile
problemler ve sikayetlerin hizli cevaplanip ¢oziilmesidir. (Jank vd., 2013:
496). Bu dogrultuda, denizyolu konteyner tagimacilik isletmelerinin, hizmetinin
temel faydasi olan fiziki olarak konteynerlerin taginmasi hizmetinden daha
kapsamli hizmet sunmalar1 miisteri memnuniyeti saglama yolunda onemli
olabilir.

4. Amacg ve Yontem

Bu arastirma ile bir isletmedeki siire¢ yonetimi uygulamalarindaki degi-
sikliklerin isletme ve miisterileri agisindan, 6zellikle i¢ miisteri acisindan,
nasil olumlu yonde degisiklikleri sagladiginin gosterilmesi amaglanmustir.
Bunun i¢in de is siireclerinde yasanan sorunlar nedeniyle miisteri memnuni-
yetsizligi yasayan bir isletmenin, sorunlarini yok etmek amaciyla is siireclerinde
gitmis oldugu degisiklik ve iyilestirmelerin ciktilari gézlemlenmistir. Bu
yoniiyle aragtirma bir 6rnek olay incelemesi olarak da degerlendirilebilir.
Aragtirmada s6z konusu sorunlarin tespit edilebilmesi i¢in, “satis/miisteri hiz-
metleri departmani” ve “manifesto departmanina” ait tiim yonetici ve calisanlarla
goriismeler gerceklestirilmistir. S6z konusu sorunlar ve bu sorunlara yonelik
coziim yontemleri ve elde edilen bagarilarin neticesi ¢aligmada sunulmustur.

Arastirmada yontem olarak bir isletme belirlenmis olup, bu isletmeye
yonelik silire¢ yonetimi uygulamasi irdelenmigtir. Arastirma kapsaminda
incelenen firma, diinyanin en 6nemli deniz konteyner tasimacilig1 operatorlerinden
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birinin Tiirkiye acentesidir. Tiirkiye yapilanmasi i¢inde toplam 1000 kisiye
yakin mavi ve beyaz yakali ¢aligan1 bulunan firma, miisteri memnuniyetini
igletme stratejisinin merkezine koyarak ve genis servis ag1 ¢esitliligi saglayarak
rakiplerinden farklilagmaktadir.

5. Uygulama

Konteyner yiikleme asamalart igletme ile miisteri arasinda birbirinden
farkl: iki siire¢ten olugur. Bunlardan biri miisteri tarafindaki yiikleme siireci,
digeri ise tagstyici tarafinda yiikleme siirecidir. Bu arastirmaya konu olan
kisim, tagtyici igletmenin yilikleme sirasinda is siireclerinden satig/miisteri hiz-
metleri departmani ve manifesto departmani arasinda is siiregleri ve bu is sii-
re¢lerinin i¢ ve dig miisteri memnuniyeti icin yeniden tasarlanma uygulamasidir.
Uygulama 6ncesi iki departman arasinda mevcut siiregler hiyerarsik diizende
yapilanmigtir. Satis departmani i¢inde hem satis hem de operasyon islemleri
yapilmaktaydi. Manifesto departmanin ise sadece manifesto iglemleri ile
ilgilenip, yliklemelerin evraklarini satis departmanindan beklemekteydi. Satig
departmaninin is yiikii evraklarin manifesto departmanina iletilmesinde ge-
cikmelere ve miisteri taleplerinin gec karsilanmasina neden olmaktaydi.
Manifesto ve satis departmani yoneticilerinin, mevcut durumu daha etkili
hale getirebilmek amaciyla yaptig1 goriismeler dogrultusunda, departman sii-
reclerinde hiyerarsik yapidan is siire¢lerine gére yapilanmaya gitme karari al-
miglardir. Siireclerin karmagiklig1 nedeniyle operasyon iglemleri i¢in yeni bir
birim kurulmus ve operasyon siirecleri bu birim tarafindan yliriitiilmeye bas-
lamigtir. Yeniz yapilanma i¢inde manifesto departmanin yoOneticisine bagli
olan bu birim, manifesto departmani ve satis departmaninin is siireglerindeki
yiikiinii hafifletmistir. Sekil-1 ile baglayarak satis departmani ve manifesto
departman siirecleri ve alt siirecleri detayli olarak aciklanmig, ardindan yeni
kurulan birim ile birlikte satig ve manifesto departmaninin yenilenen siirecleri
ve alt siirecleri belirtilmistir.

Sekil 1’de gosterilmis olan yiikleme siirecinin baglamas yiikleyici tarafindan
navlun talebinin tasiyict firmaya gelmesi ile baslar. Tagiyict firma navlun
teklifi sunar, yiikleyici teklife gore yiikleme onayini verir ve tasiyict uygun
gemiye rezervasyon alimi gerceklestirerek satig/miisteri hizmetleri departmaninin
ig stireclerini baglatir. Rezervasyon aliminda belirtilen yiikleme/konteyner
alim yeri lojistik departmani ile depo yonetimine uygunluk saglanmasi icin
bilgi verilir. Yiikleyicilerin yiikleme tarihi, yiiklemenin hacmi ve yiikleme
yerine gore gemi kullanimlarinin opsiyon siireleri bildirilir. Siirecin bu
ayagindan sonra yiikleyici firma, yiiklemeyi yerine getirerek yiikleme
talimatlarini tagiyana génderir. Satis departmani yiikleme talimatlarini edinir.
Eger yiikleyici i¢in siire ihtiyaci varsa geminin durumuna gore uygun siire
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saglanir. Toplanan yiikleme talimatlarina gore sistemdeki rezervasyon bilgileri
karsilagtirilarak operasyon sistemine bilgi girisleri yapilir. Islemleri bitmis
olan talimatlar manifesto edilmesi ve konsimento diizenlenmesi i¢in manifesto
departmanina iletir. Manifesto departmani konsimento hazirlarken eksik
bilgiler ile karsilagirsa satig departmanina eksiklerin diizeltilmesi i¢in bilgi
iletir. Miisteri temsilcisi ylikleyiciye ilgili eksiklerin tamamlanmasi konusunda
bilgi verir ve revize talimat1 alarak manifesto departmanina tekrar iletir. Tiim
yiiklemelerin manifestolar1 olusturulduktan sonra geminin kapatilmas: icin
sorunlarin kontrolii yapilir ve sorun kalmadiysa navlun bilgileri rezervasyonlara
islenerek tiim yiikleme iglemleri tamamlanmis olur.

SATIS i$ SURECI

YUKLEME/ KULLANIM
KONTEYNERALIM {——{  OPSIYONU ~ {——>{ TALIMAT TOPLAMA
YERI SEGILMESi BILDIRILMESI

suUl

EVET

UYGUN OLAN
SURENIN
SAGLANMAS|

TALIMATLARIN
MANIFESTO EKIBINE
ILETILMES

EKIBINDEN
REVIZE TALEBI
VAR MI?

NAVLUN
BILGILERININ
REZERVASYONA HAYIR-
ISLENMESI

EVET

YUKLEYICIDEN
GEREKLI REVIZENIN
TALEP EDILMESI

REVIZE TALIMATIN
ALINMASI

Sekil 1: Satis Is Siireci Mevcut Durum

Satis ig siirecinde bahsedilen ilk adim olan rezervasyon alim alt siireci ayr1
bir is siireci olarak Sekil 2’te, operasyonel bilginin sisteme iglenmesi alt is
siireci Sekil 3’te, gemi kapatilmasi icin sorun kontrolii ve ¢6zlimii alt siireci
Sekil 5’te belirtilmisgtir.

REZERVASYON ALIM SURECI
YUKLEME ILE ILGILI - KONTEYNER TiP VE MAL CINSi VE YUKLEME/ALIM REZERVASYON
BILGILERIN UYGUN GEMININ EYNER CINSIVE €/ NUMARASININ
ORLEYNBEN P [——— ADEDININ SISTEME [——— TONAJBILGILERININ [——  veRININ  (—— NSt
opAtAD ISLENMESI TANIMLANMAS! TANIMLANMASI it

Sekil 2: Rezervasyon Alim Siireci
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Rezervasyon alim siireci miisteriden yiikleme ile ilgili kritik bilgilerin top-
lanmas: ile baglar. Bu bilgiler arasinda konteyner adedi ve tipi, mal cinsi,
tonaji, ylikleme yeri gibi bilgiler yer almaktadir. Yiikleyicinin sectigi limana
ve yiikleme zamanina gore uygun gemi segilir. Ugiincii adimda konteyner tipi
ve adetleri tanimlanir. Sonraki adimda iiriin cinsi, agirlik bilgileri tanimlanarak,
son adim olan yiikleme/alim yeri bilgileri secilerek rezervasyon alinir ve
yiikleyene iletilir. Yiikleyen biitiin yiikleme siirecinde verilen rezervasyon
numarast ile ig siireclerini gerceklestirir.

OPERASYON i$ SURECI

ameie | [ o
LIMAN BILGILERININ BILGILERININ NUMARASI _>—EVE HAYIR)  BILGININ
KONTROLU DUZELTILMES BQGRUM KAYDEDILMES

HAYIR EVET

SET/YANICI/TASMA

LOJISTIiK DEPT.
KONTROLU iGiN
BILGI VERILMESI

BILGILERININ
SISTEMDE
TANIMLANMASI

Sekil 3: Operasyon Is Siireci

Sekil 3’te belirtilen operasyon is siireci talimat yiikleyenden alindiktan
sonra baglamaktadir. Gelen yiikleme talimatina gore varig limani bilgileri,
kongimento tipi, 6deme bilgisi, agirlik, konteyner adetleri gibi bilgiler kontrol
edilir. Ikinci asamada tonaj ve gerekli ise konteyner adetleri diizeltilir. Ugiincii
agsamada konteyner numarasi kontrol edilir. Talimat ile sistemdeki konteyner
tutarsiz oldugunda lojistik departmanindan kontrol ve diizeltilmesi i¢in bilgi
alinir. Dordiincii adimda konteynerin ekipman cinsine gore 6zel bir durumu
var ise gerekli bilgiler sistemde kaydedilir. Ozel ekipmanlar icin bilgiler
reefer, yanici, flat rack veya platform konteyner olmasi durumuna gore
degiskenlik gosterir.

GEMIi KAPANISI iCIN SORUN KONTROLU VE ¢OzUMU

{—HAVIR
YUKLEYICIYE
I SORUNUN
SORUNUN ILGILi BIRIMLERE e
i . Pt : EVET— GOZULDUGUNUN
OGRENILMESI BILGI VERILMESI BIGISININ
VERILMESI

YUKLEYICIYE
SORUNU GOZECEK
TAVSIYEDE

BULUNULMASI

Sekil 4: Sorunlarin Kontrolii ve Coziimii
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Sekil 4’te belirtilen gemi kapanisi i¢in sorunlarin kontrolii ve ¢oziimii
siireci, diger birimlerden veya yiikleyenin miisteri temsilcilerine sorunun
varhig1 hakkinda bilgi vermeleri ile baslar. Ikinci adimda sorunu kimden kay-
naklandig1 ve ¢oziim i¢in nasil yol izlenmesi gerektigi kararlagtirilir. Sorun
yiikleyiciden veya diger kurumlardan kaynaklaniyorsa yiikleyiciye ¢oziim
icin yapmasi gereken iglemler i¢in bilgi verilir. Tasiyan tarafindan ¢oziim ge-
rektiren durumda ¢6ziimii saglayacak olan birimlere bilgi verilir. Dordiincii
adimda sorun hala devam edip etmediginin kontrolii yapilir, ¢oziildiiyse yiik-
leyiciye sorunun ortadan kalktig1 bilgisi iletilir, eger sorun hala devam ediyorsa
onceki adimlar tekrarlanir.

Yiikleme siirecinde isletme i¢inde satis departmani ile birlikte yer alan ve
birlikte hareket eden diger departman da manifesto departmanidir. Manifesto
departmaninin is siireci talimatlarin miisteri hizmetlerin departmanindan ken-
dilerine ulagmasi ile baglar. Sekil-5’te belirtildigi gibi ikinci adimda talimat
ile rezervasyon bilgileri oncelikli olarak karsilastirilir. Kongimento ve
manifestoda bulunmasi gereken standart ve 6zel bilgilerin varligi kontrol
edilir. Eksik bilgi varsa miisteri hizmetlerine bilgi verilir, eger eksik bilgi
yoksa manifesto edilmesi ve konsimento drafti hazirlanmasi igin tiglincii
adima gecilir. Dordiincii adimda, gemiye alinmis rezervasyonlardan talimati
ulagsmamis olanlarin tespiti yapilir. Eksikler varsa miisteri hizmetlerinden
talep edilir, eger yoksa besinci adima olan gemide son kontrollerin yapilmasi
stirecine gecilir. Altinci adimda tiim rezervasyonlarin manifestosu sorunsuz
olarak bittigine dair liman operasyona bilgi verilir. Son adimda manifesto ve
kongimentolar basilir.

MANIFESTO DEPARTMANI i SUREC

MANIFESTO HSTENIN VERILWIES] KONSIMENTO VE
HavRy| KISMINDA GENi ICIN LIMAN MANIFESTONUN
SORUNLARININ OPERASYONA BILG BASLVAS
KONTROL( VERILVES|

TALIMATA GORE
YUKLEMENIN
MANIFESTO
EDILMES

TALIMATLARIN
SATI
DEPARTMANINDAN
ALINMASI

EKSIK OLAN
TALIMAT VAR
MR

ALIMATLRDA
EKSIK BILGILER
VARMI?

EKSIK BILGILERIN
TAMAMLANMAS|

MUSTER] HiZM.
EKSIK TALIMATLAR
iciN BiLGi
VERILMESI

iGIN MUSTERI Hizw.
BILGI VERILMES

Sekil 5: Manifesto Departmani Is Siireci

Manifesto departmani is siire¢lerinde manifesto edilme alt siireci Sekil-
6’da ve manifestodaki son kontrollerinin yapildig: alt siire¢ Sekil-7’de belir-
tilmigtir.
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MANIFESTO EDILME SURECI

BILGILERIN . HER KONTEYNER Lo KONSIMENTO
REZERVASYON YUKLEVICI, ALICI, iCIN URUNLERIN BILGILERIN DRAFTININ

NUMARASI iLE IHBAi';Eh?\/IILEESTININ BILGILERININ Ko&n’;%;f?&g;ﬂ YUKLEYICIYE
GAGIRILMASI ISLENMESI GONDERILMESI

Sekil 6: Manifesto Edilme Siireci

Manifesto edilme siireci, rezervasyon numarast ile manifesto sisteminde
bilgilerin sistemden ¢agirilmasi ile baglar. Bu siire¢ tiim yiikleme siirecinin en
az adimina sahip olmasina ragmen en fazla zaman alan kismudir. Yiikleyici,
alict bilgileri manifesto sistemine yilikleme talimati ile birebir ayni olacak
sekilde islenir. Konteynerin i¢inde bulunan iriinler ozellikleri ile birlikte
manifesto sistemine iglenir. Dordiincii adimda bilgiler tekrar kontrol edilerek
kaydedilir. Kongimento drafti yiikleyiciye sistem iizerinden génderilir.

GEMIi SORUNLARININ MANIFESTO KISMINDA DUZELTILMESI

SISTEM UZERINDE
BEYANNAME VE GEMININ iCMAL
MANIFESTO RAPORUNUN
KONTROLLEERININ BASILMASI
YAPILMASI

MUSTERI Hiz. VE
OPERASYONDAN
GELEN BILGILERE
GORE
MANIFESTONUN
DUZELTILMESI

MUSTERI HizM. VE
LIMAN OPR. BiLGI
VERILMESI

Sekil 7: Gemi Sorunlarinin Manifesto Kisminda Kontrolii ve Diizeltilmesi

Manifesto departmaninu ig siireglerinde bulunan gemi sorunlariin manifesto
kisminda kontrolii siireci tiim rezervasyonlar manifesto edildikten ve liman
operasyon departmani tarafindan beyannamelerin sisteme iglenmesinden sonra
baglar. Manifesto departmani beyanname bilgileri ile manifesto bilgilerini
karsilagtirir. Uyumsuzluk durumunda kontrolii icin hem miisteri hizmetlerine
hem de liman operasyon departmanina bilgi verir. Bu iki departmanindan
gelen bilgilere gore ¢coziime ulagilir. Eger yiikleyiciden kaynakli bir hata var
ise miisteri hizmetleri departmanindan revize bilgiler ulasir. Manifestoda
bilgiler diizeltilir eger uyumsuzluk yoksa geminin icmal raporu basilir.
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Siireclerin bu sekilde tasarlanmig olmasi, bazi iglemlerin gecikmesine
neden olmaktaydi. Manifesto siireci tamamlanmadan gemi listesinin verilmesi
miimkiin degildir. Gemi listesi verilmeden geminin yanagtirilmast geminin
iicretli olarak beklemesine ve maliyetleri arttirmasina sebep veriyordu. Ayrica
gemiler belli bir rota ilizerinde diizenli seferleri olmasi nedeniyle ge¢ yanagmast,
yiiklemeye gecememesi bir sonraki ugragna da ge¢ gitmesine neden olmaktaydi.
Gemi listesi verilmesi i¢in manifesto departmani haftanin 3 giinii tam kadro
olarak fazla mesaiye kalmaktaydi. Fazla mesai ¢caligmasi, sadece manifesto is-
lemlerinin belirlenen siire i¢inde tamamlanmast amaciyla olmasi nedeniyle,
siire kisitt ve yogunluk altinda bilgiler dogru manifesto edilemiyor ve
miigterilerin kongimentolarini istedikleri sekilde hazirlanmis olarak alamiyorlardi.
Bu durum miisterilerin aldiklari hizmetten memnun olmamalar1 ve sikayet
etmeleri ile sonuclaniyordu.

Ayni sekilde satis departmani siirecleri de ¢cok fazla adim ve sorumluluktan
olusuyordu. Tiim sorunlarin kontrolii, talimatlarin toplanmas1 ve akist devam
eden yeni rezervasyon alimlarinin yaninda, hali hazirda yiiklemede olan re-
zervasyon sorunlarinin zamaninda ¢oziimlenmemesine yada gec ¢oziilmesine
neden oldugu goriilmiistiir. Bunun sonucunda, miisteriler sunulan hizmetten
memnun kalmadiklari uzun siiredir gézlenmektedir. Giinliik rutin isler ve yeni
rezervasyon talepleri ulastikca, yiikleme evrakalarinin manifesto departmanina
iletilmesi siireci aksiyor, manifesto departmanindaki calisanlar verilen siire
icinde tiim rezervasyonlari manifestolamak icin fazla mesai yapmasiyla so-
nucglanmaktadir. Bu olumsuz durum devamli olarak tekrarlandigi icin , fazla
mesai yapan personelde ciddi bir motivasyon kaybi, hem ig kalitesinin
diismesine hem de mutsuz ¢alisanlara neden oldugu gozlemlenmekteydi.

Tim bu olumsuz sonuglar gdz Oniine alindiginda, Satig departmani
yoneticileri ile manifesto departmani yoneticilerinden olusan 6 kisilik bir
grup tarafindan; bu olumsuzluga o6nlem almak icin neler yapilabilecegi
konusunda beyin firtinas1 yapilmistir. Siireclerdeki aksamanin ve olumsuz
ciktilara neden olan en onemli faktorler balik kil¢igr teknigi ile Sekil-8’de
gosterilmigtir.
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GUNLUK RUTIN iSLER VE YOGUNLUK TALIMATLARDA TALIMATLARIN MANIFESTO
NEDENIYLE SORUNLARA YETERINCE BULUNAN DEPARTMANINA
ZAMAN AYRILAMAMASI BiLGILERIN EKSIKLIGi GEG iLETILMESI

1) MUSTERI MEMNUNIYETSIZLIGI
o | 2) YUKLEMEYE GECEMEYEN GEMILER

3) PERSONEL MOTIVASYON DUSUKLUG!
4) HATA NEDENIYLE EK MALIYETLER

MANIFESTOLARIN ZAMANINDA
TAMAMLANAMAMASI

BILGILERIN DOGRU
MANIFESTO EDILEMEMESI

Sekil 8: Neden-Sonu¢ Diyagrami

Hem manifesto hem de satis departman yoneticileri toplam 5 faktoriin
sorunlara neden oldugu konusunda hem fikir olmuglardir. Satis departmant
icin giinliik rutin isler, hali hazirda devam eden iglerin sorunlarina hizli cevap
verilmesini geciktirmektedir. Talimatlarda bulunan bilgiler liman tabanina
gore degisiklik arz etmesi nedeniyle, konusunda uzman olan kisiler tarafindan
yapilmasi gerekir. Satig departmani bu konuda yeterli bilgiye sahip olmadigi
icin manifesto departmani uyarmadan hatalar1 saptayamiyor ve siiregte yavas-
lamaya neden oluyordu. Satis departmani ile manifesto departmani i¢ ice
olmadig i¢in basili talimatlarn iletilmesi icin cogu zaman stajyer kullaniliyordu.
Bazen bu noktada talimatlar dogru kisinin eline ge¢medigi gibi, bekletilip
toplu halde ulagtirilmast da manifesto ekibinin verimli ¢aligmasini engelliyor
ve dolayl1 olarak manifesto hazirlanma siireci uzuyordu. Gecikmeler yasandikea,
manifestolar sinirli siire icinde dogru sekilde olusturulamiyordu. Bu durum
da, kongimentolarin hatali basilmasina ve miigteri memnuniyetsizligine neden
oluyordu.

Iki departman yoneticisi siirecin hizlanmasi ve kayiplar 6nlemek icin sii-
reclerde degisiklige gitmeye karar vermislerdir. Bunun icin satis departmani
sadece rezervasyon alimi ile ilgilenecek ve miisterilerin problemlerini cevap-
layacak sekilde gorev tanimlari kisaltilmistir. Geri kalan gorevleri tamamen
yeni kurulacak ve manifesto departman yoneticisine bagl olarak caligsacak
olan Miisteri ve Manifesto Temsilcisi (MMT) ekibi tarafindan yapilmasi ka-
rarlagtirilmistir. Bu ekip isletme i¢inde yeni bir birim olmakla beraber tamamen
yeni gorev tanimi ve ig siirecleri ile olusturulmustur. Bu yeni ekip hem
manifesto konusunda uzman hem de yiikleme operasyonlar1 konusunda uzman
kisilerden kurulmasi karsiliginda talimatlardaki ve stireclerdeki aksamalarin
oniine gecilmesi beklenmistir. Yeni siirecin icine dahil olacak calisanlarin,
isletme i¢inde konularinda uzman olmalar1 planlanmistir. Bunun sonucunda,
hem siirecleri anlamak ve egitilmek i¢cin zaman kayb1 yasanmamasina hem de
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yeni personel alim1 yapilmadan isletme i¢indeki kaynaklarla birimin olugmasi
planlanmistir. MMT ekibinin manifesto yoneticisine bagli olmasi ve ayni
caligma alani icinde yer almast ile talimat iletiminin hizlandirmasi 6ngoriilmiigtiir.
Talimat iletimi gorevinden sorumlu olan kisilerin ayni departmanin ydneticisine
kars1 sorumlu olmasi i siireglerini hizlanmasina fayda saglamasi beklentisi
ile Sekil-9’da belirtilen MMT is akis semasi ortaya ¢ikmustir.

MMT i SURECI

TALIMATLARIN
MANIFESTO
BIRIMINE
ILETILMES]

YUKLEME
SURECINDE

EKSIK BILGI VAR
MR

TALIMATLARIN
TOPLANMASI

KULLANIM
OPSIYONU

REVIZE MUSTERILERDEN
TALIMATLARIN REVIZE TALEP
TOPLANMASI EDILMESI

GEMi LISTESININ
VERILMESI iGN

LIMAN EKIBINE
ONAY VERILMESi

Sekil 9: MMT s Siireci

MMT ekibinin ig akis1 rezervasyon sonrast kullanim opsiyonu verilmesi
ile baglar. Yiikleme siirecinde bazi sorunlar yasandigi ve giderilemeden
talimatlar hazirlanamadig: i¢in yiikleme sirasindaki sorunlarin ¢oziimii de
satig departmanindan bagimsiz olarak MMT ekibine verilmistir. Sorun olmasi
durumunda Sekil-10’da belirtilmis olan sorunlar1 ¢cdzmek i¢in gerekli eylem
stirecini yaparak sorunu ortadan kaldirmak is taniminda belirtilmistir. Eger
sorun yoksa talimatlar1 toplayip daha once Sekil-3’te yer alan operasyon is
stirecini adimlarin1 tamamlayarak eksik bilgilerin olup olmadigint kontrol
eder. Eger eksik bilgiler mevcutsa yiikleyiciden bunlarin eklenmesini talep
ederek revize talimat edinir. Eger eksik bilgi yoksa manifesto ekibine talimatlari
ileterek manifesto siirecinin baglamasini saglar. Tiim manifestolar sisteme gi-
rildikten sonra Sekil 4’te yer alan operasyonel gemi sorunlari kontrolii ve
¢Oziimil siirecine baglar. Eger sorunlar mevcut degilse liman operasyon ekibine
gemi yiikleme listesinin verilmesi i¢in onay vererek siireci bitirmesi seklinde
yeni bir ig akis semasi olusturulmustur.
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{—HAYIR

YUKLEYiCiYE
SORUNUN
EVET— ¢OZULDUGUNUN
BIGISININ
VERILMESI

SORUN
¢OzUMU
TASIYAN

iLGiLi BiRIMLERE
BILGI VERILMESI

SORUNUN
OGRENILMESI

HAYIR

YUKLEYiCiYE
SORUNU GOZECEK
TAVSIVEDE
BULUNULMASI

Sekil 10: Yiikleme Sorunlarinin Céztimii icin Gerekli Eylem Siireci

Sekil-10’da gosterilen yiikleme sorunlarini ¢oziimii icin yapilan eylemler,
aslinda geminin son sorun kontrolii siirecinde yapilan is siirecinin birebir
aynisidir. Fakat buradaki belirgin fark sorunlarin yiikleme 6ncesi yasanmasi
ve yiiklemenin gerceklestirilmesini engellemesidir. Bu nedenle 6ncelikli olarak
sorun tespiti yapilarak eger yiikleyiciden kaynaklaniyorsa yapmasi gerekenlerin
bilgisi verilir. Tagiyan tarafindan bir aksaklik s6z konusu ise ilgili birimle
irtibata gecilerek sorunun ortadan kalkmasi saglanir. Sorunun c¢oziildiigii
bilgisi saglanana kadar siire¢ bastan baglar.

MMT sonrast satis is siireclerine yasanan degisiklik Sekil-11’de belirtilmistir.
Stire¢ kisaltilarak, satig departmaninin sadece rezervasyon olusturma ve
konteyner alim/dolum yeri adimlar1 oldugu bir siire¢ baglamistir. Eger sorun
yasayan yiikleyici var ise MMT birimine bilgi verilerek ig siireclerine zaman
kaybetmeden devam edebilmesine olanak saglayacak sekilde tekrar diizenlen-
mistir.

MMT SONRASI SATIS iS SURECI

YUKLEME SURECINDE
SORUN VAR MI?

YUKLEME/KONTEYNER

ALIMYERI BILDIRILMES] HAYIR—, NAVLUNLAMA

HAYIR

EVET

MMT EKiBININE
BiLGi VERILMESi

SORUN HALA
SURUYOR MU?

;EVET
Sekil 11: MMT Sonras: Satis Is Siireci
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Yeniden diizenlenen siireclerin bagarisinin dl¢iilmesi amaciyla Tablo 1°de
bahsedilen i¢ ve dis miisteri memnuniyeti icin ayr1 kriterler belirlenmistir. I¢
miisteri memnuniyeti icin oncelikli olarak manifesto departmaninin mesaiye
kaldig1 giin sayisi, zamanindan sonra verilen gemi listesi adetleri ve eksik
bilgiler iceren talimatlarin toplam talimatlara orani olarak belirlenmisgtir. Dis
miisteri icinse ge¢ cevaplanan taleplerin sikayet sayilari ile hatali konsimento
basimi adetleri belirlenmistir. Hata sayilar1 ve toplam degerlerin haftalik orta-
lamalar dikkate alinmustir.

Tablo 1: Kontrol Olgiitleri

KONTROL OLCUTLERI HATA SAYISI | TOPLAM DEGER |ORAN(%)
Manifesto departmani ¢alisanlarinin mesaiye 2 5 40,00
kaldig1 giin say1s1
Hatali basilan kongimento sayist 80 1200 6,70
Eksik bilgiler i¢eren talimat sayisi 360 1200 30,00

. S 2 13 15,30
Zamanindan sonra verilen gemi listesi sayisi

80 1200 6,70

Miisteri sikayetleri sayisi

Diizenlemenin uygulanmaya baglamasiyla birlikte degisiklikler de ortaya
cimaya baglamigtir. Degisikligin ardindan ilk iki hafta alisma ve kavrama
siireci boyunca sorunlar ve gecikmeler yaganmasina ragmen, ii¢ aylik dénem
sonucunda siireglerin basariyla degisti§ini ve yeni tasarlanan siireglerin
belirlenen bagar1 degerlerini yakaladig1 gozlemlenmistir.

Tablo 2: Siireclerdeki Degisiklik Sonras1 Sonuglarin Kargilagtirilmasi

x?crllligsgtgnd:s;fstfnan ¢aliganlarinin mesaiye 40,00 20,00 0.00
Hatali basilan kongimento sayisi 6,70 5,00 2,50
Eksik bilgiler igeren talimat say1st 30,00 25,00 15,00
Zamanindan sonra verilen gemi listesi sayisi 15,30 7,60 7,60
Miisteri sikayetleri sayis1 6,70 5,00 2,50

Tablo 2’de goriildiigii gibi 6zellikle i¢ miisteri 6zelinde, manifesto departmant
calisanlarinin mesaiye kalma sayis1 hafta ortalamasi 2 giin iken yeni siire¢
icinde ilk aylarda ayda ortalama 1 giin, takip eden aylarda tamamen ortadan
kalkmigtir. Hatali hazirlanan konsimento sayist %6,7 iken ilk 3 aylik donemde
yiizde 5, takip eden donemlerde %2,5 oranma gerilemistir. Eksik bilgiler
iceren talimatlarin sayisi1 toplam haftalik talimat sayisinin %30 unu olustururken
bu oran ilk 3 ay yiizde 25’e sonraki donemlerde de yiizde 15’e gerilemistir.
Zamanindan sonra verilen gemi listesi sayisi haftalik %15,3’den yilizde %7,6
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ya gerilemigtir. Haftalik miisteri sikayetleri sayist hatali basilan konsimento
adedi ve sorunu ge¢ ¢oziilen miisterilerin toplamindan olugmaktadir. Fakat
sorunlarin ge¢ ¢coziilmesi i¢in ayr1 bir istatistik tutulmadigi i¢in hatali hazirlanan
kongimento sayist dikkate alinmustir. Siire¢ degisikliginden 6nce bu oran
%6,7 iken, degisiklikten sonraki ilk 3 aylik donemde %5’e, 1 yillik donem
icinde %?2,5’e diistiigli gozlemlenmistir.

SONUC VE ONERILER

Bugiin is diinyas1 icin en zor bulunan kaynak miisteridir. Rekabetin artmasi
ve iriin farkliliginin azalmas: dikkatlerin miisteriye yonelmesine neden
olmugtur. Bu durum miisteri memnuniyeti ve miisteri odaklilik kavramlarinin
is diinyasinin yeni kavramlari olmasint saglamistir (Sandik¢i, 2007: 40).
Miisteri kavrami ayrintili bir sekilde ele alinarak i¢ miisteri ve dig miisteri
olarak ikiye ayrilmustir. Bir isletmede tedarik¢iden baglamak {izere dis miisteriye
kadar olan siirecte karsilikli iirlin verenlere i¢ tedarikgi, iirlin alanlart i¢
miigteri olarak tarif edilirken; isletmenin iirliniinii son tiiketiciye kadar ulagtiran
stire¢ icerisindeki tiim kullanicilara ise dis miisteri denmektedir (Urfalioglu
ve Tiiter, 2015: 244). Miisteri kavramu ile ilgili gerekli tanimlamalar yapildiktan
sonra arastirma konusu olan miisteri memnuniyeti ile ilgili durumu tespit ede-
bilmek ve sorun giderici oneriler sunulmak i¢in bazi verilere yer verilmistir.
Bu noktada da kiiresel bir girketin uygulamasi drnek secilmistir ve uygulama
bizzat arastirmacilar tarafindan gézlemlenmistir.

Yapilan bu uygulama ile islemenin kargilastigr miisteri memnuniyetsizligi
ve ig siireclerindeki aksamalarin giderilmesi amacglanmigtir. Bunun basarili
olabilmesi amaciyla, her iki departman yoneticileri de kendi is siireclerinin ta-
nimlamalarini yapmus ve is haritalarii ¢ikarmustir. Is siiregleri ve gorev
tanimlart detayli olarak tanimlanmig ve esas ig siirecinin tamamlanmasinda
yasanan olumsuzluklarin kaynagi net olarak belirlenmistir. Satig departmanina
ait olan i tanim1 manifesto departmana devredilerek, her iki departman siirec-
lerinde degisiklige gidilmistir. Satig departmaninda devir alinan ig siireclerinin
sorumlulugu yeni kurulan MMT ekibi tarafindan tistlenilmesine karar verilmistir.
MMT ekibi, her iki departman icin de is akiglarinin diizene girmesini saglamis;
satig departmani miisterilere ve rezervasyonlara daha fazla vakit ayirabilmis,
manifesto departmani da gemi manifestolart ve konsimento hazirlanma
islemlerini gecikme yasanmadan tamamlayabilmesi saglanmistir. Onceden
Olciilen ve degisiklik sonrasi ulagilan bulgulara goére; haftanin 2 giinii fazla
mesai yapmakta olan manifesto departmani, siireclerdeki degisiklik sonrasi
hi¢c mesaiye kalmadigi gozlenmistir. Mesaiye kalmaya neden olan eksik
bilgiler iceren talimatlarda da %15°e gerileme goziikmektedir. Bu durum
manifesto departmanindaki caliganlarin motivasyonu adina olumlu olmustur.
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Firmanin geriye kalan %15°lik oranin daha da agsagiya cekilmesi i¢in iizerinde
biraz daha mesai harcamasi gerekmektedir. Miisteri memnuniyeti acisindan,
miigsteri sikayetleri ve hatal1 basilan konsimento orant %2,5 aralifina gerilemistir.
Insanlarin bilgi ve becerileri dogrultusunda konsimentolar hazirlandig: igin
kisisel hatalarin yapilmasi dogal kabul edilebilir Ozellikle %2.,5 oranina
diismiis olmasi kabul edilebilir bir seviyededir. Zamanindan sonra verilen
gemi listesi sayis1 haftada 2’den 1’e indirilmistir. Bu say1y1 daha da diigiirmek
sadece siireglerin etkinligi ile ilgili degildir. Bazi durumlarda miisterilerin
onem derecesine ve yiikleme sirasindaki kendi siireclerine baglantili olmasi
nedeniyle kabul edilebilir bir deger olarak goriilmiigtiir.

Uygulama oncesinde fonksiyonel is siireclerine gore is akisini yoneten
firma, is siireglerini isin yapilisi dogrultusunda yeniden tasarlamig ve yapmis
oldugu bu degisiklikler dogrultusunda sorunlari ortadan kaldirmak icin basarili
sonuglar almistir. Ozellikle ilk ii¢ aylik siire icinde sorunlarda diisiis saglayabilmis
ve 1 yillik siire i¢inde yapilan ol¢iimlerde neredeyse hata oranlarini yari
yariya diiglirmiis hatta mesaiye kalma sorununu tamamen ortadan kaldirabilmistir.
Firma, bu yeni siire¢ degisikliginin sonuglarini takip etmeli ve devamli olarak
stireclerde iyilestirmeye devam ederek tiim hata sayilarini daha da diisiirmeye
odaklanmalidir. Ozellikle eksik bilgiler iceren talimat sayis1 ciddi bir diisiis
yasamig olmasina ragmen halen %15 oraninda hata bulunmaktadir. Bu degerin
yiiksek olmasi kabul edilebilir bir hata oran1 sayilmamaktir.

Bu aragtirma sonuglar1 1g1¢1nda, igletmelerin yogunluk nedeniyle is siireclerini
verimli kullanmasina engel olan unsurlarin ortadan kaldirilmasi, siireclerdeki
degisim veya iyilestirme calismalari is kalitesinin yiikselmesinin yaninda;
sadece temas halindeki miisteri memnuniyetini degil, bununla birlikte ic
miisteri memnuniyetini de saglamak amaciyla alternatif bir ¢c6ziim olusturdugu
sOylenebilir. Calismamiz, yeni calisma yapmak isteyen arastirmacilar igin;
degisik sektorlerde benzer sorunlari yagsan igletmelerin miisteri memnuniyetini
saglamak amaciyla hizmet ilaveleri yerine, siireclerindeki hizmet kalitesini
engelleyen unsurlari tespit edip gerekli degisikliklerin yapilmasiyla, sorunlarin
ortadan kaldirilabilmesi i¢in caligmalar yapilmasina yardimci olabilir.
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