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OZET

YUKSEKLISANS TEZi
BANKACILIK SEKTORUNDE SUREC IYILESTIRME UZERINE BiR UYGULAMA
Eda AVUCALMAZ
Damisman: Dr. Ogr. Uyesi Betiil TURANOGLU SIiRIiN

Amag: Gliniimiiziin en 6nemli hizmet kuruluslarindan biri olan bankalarda hizla degisen
miisteri ihtiyaglarina cevap verebilmek ve hizmet kalitesini artirabilmek biiyiik 6nem arz
etmektedir. Bu kuruluslarda, odak nokta miisteridir ve miisteride giiven saglayabilmek ana
hedeflerden biridir. Bankalar bu hedefe ulasabilmek i¢in mevcut siireglerini dogru bir sekilde
yonetebilmelidir. Ayrica bankalarda girdi ve ¢iktinin para olmasi, siire¢ yonetimini daha da
onemli kilmaktadir. Bu ¢aligmada, bir bankada siire¢ uzunlugundan dolayr miisteri kaybina
sebep oldugu diisiiniilen ve gayri nakdi kredi iiriinlerinden biri olan teminat mektuplarinin
olusum siirecinin incelenmesi ve problemlere ¢6ziim bulunmasi amaglanmaktadir.

Yontem: Bu tez calismasinda siire¢ kavrami, siire¢ yOnetimi, siire¢ yonetiminin amag ve
faydalari, siireg iyilestirme kavrami, siire¢ iyilestirmenin yararlar1 ve teknikleri incelenmistir.
Calismaya konu olan bankanin teminat mektubu siirecindeki temel problemlerin, hatali ¢iktilar
ve uzun siiren teminat mektubu hazirlik siireci oldugu gézlenmistir. Bu amagla, sistemdeki
mevcut durumun akis semasi ¢izilmis ve balik kil¢ig1 teknigi ile kok neden analizi yapilmistir.
Problemlerin yaganma siklig1 Pareto analizi ile elde edilmistir. Daha sonra, bu problemlerin bir
kismin1 minimize eden yeni bir siire¢ akisi olusturulmustur. Ayrica, teminat mektubu veri giris
ekraninda yeni siire¢ akisini destekleyici ve baska problemlere de ¢oziim getirici degisiklikler
yapilmstir. Bu degisiklikler yazilim ara yiiziine yansitilarak Visual Studio programinda
yeniden bir veri girig ekrani tasarlanmastir.

Bulgular: incelenen siiregte, siiregten etkilenen birgok grup oldugu saptanmistir. Bu gruplar
temel olarak siirecteki islemleri sisteme giren ve onaylayan ekiplerdir. Hatali girislerin siireci
basa aldig1 gozlemlenmis ve siire¢ akis semasinin degistirilmesi gerektigi sonucuna varilmistir.
Siire¢ 1yilestirme ¢alismalarindan sonra, tasarlanan yeni yazilim ara yiiziiniin eskisine gore daha
etkin ve verimli oldugu gdzlenmistir. Ayrica banka sisteminden alinan veriler; ortalama islem
siiresinde %68.2, en uzun islem siiresinde %72,76 ve en kisa islem siiresinde %87,88’lik bir
azalma saglandigini gostermistir.

Sonug: Thalelere katilim siireli oldugundan miisteriler teminat mektubu taleplerine hizli yanit
almak isterler. Mektubun zamaninda hazirlanmamasi veya hatali olmasi bankayla olan
calismay1 sonlandirmaya sebep olabilmektedir. Bir miisterinin mektup talebini karsilamak ise
banka i¢in gayri nakdi kredi biiyiikliigiinii artirmak ve komisyon geliri elde edebilmek agisindan
onemlidir. Hem miisteri hem de banka i¢in Onem arz eden teminat mektubu siirecinin
iyilestirilmesinin, ayn1 sektorde yapilacak diger ¢alismalara da yardimci olacagi
distiniilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Bankacilik, Siire¢ Yonetimi, Siireg Iyilestirme, Visual Studio
Nisan 2024, 99 sayfa



ABSTRACT

MS THESIS
AN APPLICATION ON PROCESS IMPROVEMENT IN THE BANKING SECTOR
Eda AVUCALMAZ
Supervisor: Assist. Prof. Dr. Betiil TURANOGLU SiRiN

Purpose: In today's rapidly evolving banking sector, characterized by constant change,
responding to swiftly evolving customer needs and enhancing service quality are paramount.
Banking institutions, being among the most important service providers, prioritize the customer
as their focal point, with establishing trust being a key objective. Achieving this requires banks
to effectively manage their existing processes. Moreover, given that money serves as both input
and output in banks, effective process management becomes even more critical. In this study,
the objective is to examine the formation process of bank guarantee letters, one of the non-cash
credit products, which is believed to result in customer loss due to its lengthy process.

Method: In this thesis study, the concepts of process and process management, as well as the
aims and benefits associated with process management, along with the concept of process
improvement and its benefits and techniques, are examined. It has been observed that the main
issues identified in the letter of guarantee process of the bank under study are erroneous outputs
and a prolonged letter of guarantee preparation process. For this purpose, the current state of
the system was depicted in a flowchart, and root cause analysis was conducted using the
fishbone technique. The frequency of problems was determined through Pareto analysis.
Subsequently, a new process flow was designed to alleviate some of these issues. Furthermore,
supportive and problem-solving adjustments were made to the letter of guarantee data entry
screen in accordance with the new process flow. These modifications were implemented in the
software interface, and a new data entry screen was developed using the Visual Studio program.

Findings: In the process examined, it was determined that there were many groups affected by
the process. These groups are basically teams that enter and approve the transactions in the
process into the system. It was observed that incorrect entries restart the process and it was
concluded that the process flow chart should be changed. After process improvement studies,
it was observed that the new designed software interface was more effective and efficient than
the old one. In addition, data received from the banking system; It showed that there was a
reduction of 68.2% in the average processing time, 72.76% in the longest processing time and
87.88% in the shortest processing time.

Results: Since participation in tenders is limited, customers want to receive quick responses to
their letter of guarantee requests. If the letter is not prepared on time or is incorrect, it may lead
to termination of the work with the bank. Meeting a customer's letter request is important for
the bank in terms of increasing the non-cash loan size and generating commission income. It is
thought that improving the letter of guarantee process, which is important for both the customer
and the bank, will also help other studies to be carried out in the same sector.

Keywords: Banking, Process Management, Process Improvement, Visual Studio
April 2024, 99 pages
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GIRIS

Hizmet sektorii icinde 6nemli bir yeri olan banka isletmeleri, her gecen giin sayilarini
artirmaktadir. Bu artis dogrultusunda, banka isletmeleri arasindaki rekabet 6nemli boyutlara
ulagmistir. Yasanan bu rekabet ortamindan en az etkilenmenin yolu, kaliteli hizmet sunmaktan
ge¢mektedir. Bankalar ise kaliteli hizmet sunabilmeyi amaglarken bir yandan da verimliliklerini
arttirmak istemektedirler. Misteri ihtiyaclarina hatasiz ve eksiksiz bir sekilde hizli cevap
verebilmek ve bunu saglarken minimum is giicii, minimum maliyetle ¢iktilarini olusturmak
adeta banka politikas1 haline gelmistir. Bu politika bankanin karliligin1 dogrudan
etkilemektedir. Ayrica, karliligin1 artirabilmek ig¢in mevcut siireglerini dogru yénetmesi ve bu

stirecleri iyilestirmesi olduk¢a dnemlidir.

Bankacilik sektoriinde ana hedef mevcut miisteri portfoyiinde ¢alisilan {iriin ¢esitliligini
artirmak ve yeni miisteriler kazanmaktir. Her miisteriye uygun {iriinii pazarlarken misteride
giiven saglamak gerekmektedir. Bu hedefleri gergeklestirmek ise mevcut siireglerinin
tanimlanmasi, analiz edilmesi ve bu siireclerin iyilestirilmesi ile miimkiindiir. Bu iyilestirme

calismalar1 miisteri memnuniyetini artirabilir ve rekabet avantaji elde edilebilir.

Finans kuruluslarinda girdi ve ¢iktinin nakdi bir karsiliginin olmasi, siire¢ yonetiminin
onemini artirmaktadir. Bu durum siire¢ yonetiminin dogru ve eksiksiz yapilmasini
gerektirmektedir. Hatali yonetilen bir siirecin ¢iktilarinda olusabilecek aksakliklar telafisi zor
sonuclar dogurabilmektedir. Bu da siire¢ yonetiminde iyilestirmelerin 6nemini vurgulayan

diger bir nedendir.

Son olarak bu isletmelerde hiz, miisteriler i¢in bir tercih sebebi olarak karsimiza
cikmaktadir. Misteriler islemlerini daha hizli gergeklestirdikleri firmalara yonelmektedir.
Bundan dolayi, bankalar yogun rekabet ortaminda hizmetini verdigi bir islemi daha hizli
yapabilmek i¢in dogru bir siire¢ yOnetimine ihtiya¢ duymaktadir. Siireclerini yonetmek,
miisterilerinin taleplerine daha hizli cevap verebilmek, siirekli gelismek sirket amaglari arasina
girmistir.

Bu caligmada A bankasinda gayrinakdi kredi tiirlerinden olan teminat mektuplar stireci

i¢in bir inceleme yapilmis ve siirecin daha iyi yonetilebilmesi hedeflenmistir.

Calismanin ikinci bdliimiinde silire¢ 1iyilestirmeye ait yapilan calismalardan

bahsedilmistir.



Calismanin {igiincli boliimiinde siire¢ kavrami, slire¢ yonetimi ve siire¢ iyilestirme
kavramlar {izerinde durulmustur. Yine bu boliimde uygulama kisminda islenecek olan banka
ve bankacilik kavramlari tanitilmigtir. Ardindan bankacilik {irtinleri tanitilmis ve agirlikli olarak

teminat mektuplar1 incelenmistir.

Calismanin dordiincii boliimiinde Tiirkiye’de aktif olarak caligmasi bulunan gizlilik
sebebi ile ismi A bankasi olarak kullanilan bir bankada siire¢ iyilestirme ¢alismasina yer
verilmistir. Bu kapsamda secilen teminat mektubu siirecinin bankada isleyis sekli detaylica
anlatilmistir. Siirecte akis semast degistirilirken siirecin yonetildigi ekran ara yliziinde
tasarimsal ve islevsel degisiklige gidilmistir. Yapilan degisiklik Visual Studio programinda

ekran tasarimi seklinde sunulmustur.

Calismanin besinci boliimiinde ise ¢alismadan elde edilen sonuglar kisaca 6zetlenmis ve

ileride yapilacak ¢aligmalara yon vermesi amaciyla 6nerilerde bulunulmustur.



KURAMSAL TEMELLER

Siire¢ yonetimi ve iyilestirilmesi konusunda ¢ok sayida ¢alisma yapilmistir. Bunlardan

Onemli goriilen baz1 ¢alismalar izleyen paragraflarda 6zet olarak sunulmustur.

Eroglu (2006), bir corap isletmesinde artan maliyetler ve miisteri sikayetleri, azalan
verimlilik ve kalite kontrol problemleri sorunlari iizerine siireg iyilestirme ¢alismasi sunmustur
ve danigman bir firmadan destek alinarak ¢oziimler liretmistir. Danigman firma ile bir ekip
kurulup siire¢ detaylica incelenmistir. Cesitli tekniklerle isletmenin verimliligi artirilmig, hata

oranlar1 diisiiriilmiis ve maliyetlerde azalma saglanmistir.

Bezirci (2006), calismasini hizmet sektoriinde miisterilerine destek (ara¢ ve arac yol
yardimi, nakliyat, ¢ilingir, elektrik su arizasi, ¢igek gonderme, konser bileti alimi, tatil
rezervasyonu vs.) hizmeti sunan kalite odakli ¢alisan bir firmada yiirtitmistiir. Bir liye ag1 ile
bu hizmeti sunan firmanin hizmet kalitesi problemlerine yonelik siire¢ iyilestirme ¢alismasi
yapmis ve problemlere yonelik sesli mesaj ve e-posta bildirimleri, sesli yanit sistemi, islemlere

takip numara atanmasi ¢oztiimleri gelistirmistir.

Yiu et al. (2007) ¢alismalarinda, Hong Kong'daki perakende miisterilerinin internet
bankaciligint benimsemesini arastirmiglardir. Calismanin  sonuglarina gore, internet
bankaciliginin benimsenmesiyle belirli faktorlerin pozitif bir iligkiye sahip oldugu ve bu
nedenle bankacilik hizmetlerindeki stratejinin, Hong Kong pazarinin taleplerini ve profilini

daha 1yi karsilayacak sekilde gelistirilebilecegi goriilmiistiir.

Sendikici (2009), calismasini bir banka isletmesinde yliriitmiistiir. Gilinlimiiz rekabet
ortaminda igletmelerin 6ne ge¢mesi i¢in siirekli iyilestirme yonteminin nasil kullanilacagi
konusunu ele almugtir. Isin hatasiz ve kisa siirede yapilmasi igin siireclerin siralamasini ve nasil
yapilmasi gerektigini ortaya koymustur. Iki farkli subede gdzlem ve miilakat yontemi
kullanarak subeye gesitli tavsiyelerde bulunmustur. Calisma mevcut siire¢ yonetiminin detayl
incelenerek izlenmesi, sorunlarin saptanmasi ve iyilestirilmis siirecle mevcut siire¢ arasi

farklarin gézlemlenmesini icermektedir.

Tokcan (2011), ¢calismasini bir gida isletmesinde tamamlamis olup isletmeye ait ana ve
alt siirecleri tanimlamustir. Sirketin en biiylik tonajli liretimi olan dondurulmus patates {iretimi
kritik siire¢ se¢ilmis ve iyilestirme bu siire¢ iizerinden saglanmistir. Calisan ekip arasinda
iletisimin giiclii olmasi, bu konuda titiz davranilmasi ¢6ziim olarak belirlenmis ve calisma

devamlilig1 agisindan 6nemli bulunmustur.



Giilyanar (2014), calismasinda bir bankanin raporlama siirecine iliskin siireg iyilestirme
caligsmasi yapmistir. Raporlarin1 Excel ortaminda verilerin manuel girildigi bir formda alan bir
bankaya daha kolay alinabilir bir rapor formati tasarlamigtir. Calismada Access’e verileri
otomatik ¢eken sorgulayan ve Excel’e aktaran bir tasarim yapilmistir. Excel, manuel girilen
verilerin Access sorgularini kullanarak otomatik ¢ekildigi ve bu verilerin kullanildig1 raporlar

liretmistir.

Oymaci (2015), yerel bir gazetede SWOT analizi, PEST analizi, rol aktivite diyagrami
ve neden sonu¢ diyagrami kullanarak gazetenin sorunlarini analiz etmis ve gazete
kullanicilarina yoneltilen anketle ¢6ziim Onerileri getirmistir. Bu 6neriler dogrultusunda
internet gazeteciligine gecis saglanmustir. Internet gazeteciligine gegisin personel sayis1, baski
sayist, maliyetler ve malzeme kullaniminda azalis saglarken gazeteye kolay abonelik ve daha

genis kitleye ulasim gibi faydalar saglamstir.

Dogan ve Takc1 (2015), bir tekstil isletmesinde onerdikleri simiilasyon modeliyle siire¢

tyilestirme yaparak iiretim miktarinin yillik %47 oraninda artirilabilecegini gostermislerdir.

Arslan vd (2015) ¢alismalarinda, bir agag isleri atolyesinin kesim hattinda uyguladiklar
yalin iretim ve Kaizen teknikleri yardimiyla %42,6’lik bir tasarruf saglanabilecegini

gostermislerdir.

Glindogdu (2017), sadece imalat sektoriinde degil hizmet sektoriinde de siireg
iyilestirme ¢alismalarmin varligini, calismasini hastanede farkli siiregleri inceleyerek
gostermistir. Caligmasinda kan alma, ameliyathaneye hasta transferi ve ¢alisanlarin performans
degerlendirme siiregleri dikkate alinmig ve cesitli siireg iyilestirme tekniklerinden yararlanarak

mevcut siirecte degisiklige gidilmistir.

Eren (2017), Siireg iyilestirme teknikleri arasinda bulunan alt1 sigma yontemi iizerinde
durmus ve bir pizza firmasinda uygulamistir. Geg teslim edilen siparis siireclerinin iizerinde
yogunlasmis, gerekli veriler toplandiktan sonra hedef paketleme siiresinde bulunan aksakliklar

elimine etmistir.

Tiirkan ve Gorener (2017), vasifli celik iiretimi yapan bir firmada siire¢ iyilestirme
calismalar1 yapmiglardir. Bunun i¢in Kaizen, Neden-Sonug¢ Diyagrami, Poka-Yoke, 8D, Hata

Tiirti ve Etkileri Analizi gibi teknikleri kullaniglardir.

Ozalp (2018), iskele iiretimi yapan bir isletmede iiretim sistemlerini yavaslatan ve bu
sistemlerin ¢alismasina engel olan darbogazlar1 Arena simiilasyon programi araciligi ile tespit
etmistir. Siire¢ iyilestirme ile alternatif ¢ozlimler gelistirmis, simiilasyonu yapilmis ve yapilan

simiilasyon ¢iktilarini yorumlamistir.



Can (2019), deger akis haritalama yontemi ile metal sektoriinde faaliyet gosteren bir
firmanin katma deger yaratmayan faaliyetlerini tespit etmis ve sirket karliligina faydali bir
iyilestirme uygulamasi yapmustir. Cevrim siirelerinde %10 azalma saglamig misterilerde

taleplere daha hizli cevap verilmesini saglamistir.

Teng et al. (2019), bir petrol rafine tesisinde gevresel yonlerden 6diin vermeden iiriin
kalitesi ve verimliligini iyilestirmek icin bilesen analizi ve deney tasariminin kullanildig1 bir
metodoloji 6nermislerdir. Uygulama sonucunda olumsuz ¢evre kosullarina neden olmadan iiriin

kalitesi %20,6 ve verimlilik %55,25 oraninda iyilestirilmistir.

Avunduk (2019), icecek siseleme sektoriinde faaliyet gosteren bir firmada enerji
tasarrufu saglamak icin yalin alti sigma teknigini kullanarak siire¢ iyilestirme g¢aligmasi

yapmistir.

Kasnak (2020), otomotiv sektoriinde test merkezlerinin verimliliginin iyilestirmesi
lizerine bir ¢aligma yapmustir. Artan test maliyetleri, verimsiz calisma siireleri ve basarisiz
testlerde gergeklesen artis problemlerinden yola ¢ikarak siiregleri incelemistir ve mevcut
durumu ortaya koymustur. Ardindan siire¢ iyilestirme metotlar1 kullanarak probleme iliskin
coziimler gelistirmistir. Calisma sayesinde test siirelerinde belirgin bir azalma saglanmustir.

Test i¢in ayrilan siirenin maliyete olan katkis1 ve ¢alisan motivasyonunda artig gézlemlenmistir.

Giirsoy (2020), yalin tliretim yapan otomotiv yan sanayi sektoriinde bulunan bir
isletmede mevcut durum 1§ merkezlerinden veriler halinde toplamistir. Bu bilgileri hedeflenen
verimliligi saglamak iizere anlik olarak ERP sisteminde goriilmesi gerektigini sonucuna
varmistir. Mevcut durumun ERP sistemine ger¢cek zamanli aktarimi igin MES (Manufacturing
Execution System) adi verilen sistem kurgusu yapilmistir. Verilerin anlik giris yapilabilmesi
sonucunda olusan verilerin analiz edilebilmesi, takibi ve analizin dogru yorumlanmasi igin

Toplam Ekipman Etkinligi (OEE) yontemi uygulanmistir.

Lie and Kusumastuti (2021), kimyasal iireten bir isletmede deger akig haritalama

yontemi kullanarak tiretim siiresi ve maliyetlerde azalma saglamisladir.

Garg et al. (2021) galismalarinda, bankacilik sektoriinde blockchain teknolojisinin
uygulamasinin ticari faydalarini 6lgmeyi ve bu faydalar1 dlgmek i¢in faktorler olusturmay1
amaclamislardir. Uygulama i¢in gelistirilen 6l¢egin, karar vericilere, blockchain teknolojisini
mevcut sistemlerine entegre etmeyi se¢meden Once temel bir bakis acisi saglayacagi

savunulmustur.

Ozan (2021), siire¢ yonetimi ve siire¢ iyilestirmenin isletme performansia etkilerini

gostermek icin istatistiksel bir ¢aligma yapmislardir.



Sharma and Choubey (2022), Hindistan banka sektoriinde yesil bankacilik aktiviteleri
lizerine bir ¢galisma yapmislardir. Calisma kapsaminda, 12 kamu ve 36 6zel bankanin {ist diizey
yoneticileriyle goriisiilmiistiir. Sonuglar, toplam katilimeilarin %63'iiniin bankalarinin g¢esitli
yesil bankacilik iirlin ve hizmetlerini gelistirmeye 6nem verdigini, bankacilarin %353'linlin
bankalarinin yesil i¢ siireclerini gilinliik faaliyetlerine dahil ettigini ve %78'inin bankalarinin

cesitli yesil bankacilik iiriin ve hizmetlerini gelistirmeye ilgi duydugunu gostermistir.

Borri and Giorgio (2022), halka acik bir dizi biiyiilk Avrupa bankasinin sistemik riskini
incelemislerdir. Calisma sonunda, son yirmi yili ve ii¢ farkli krizi kapsayan bir 6rneklemde,
tiim bankalarin sistemik riske dnemli katki sagladigim gériilmiistiir. Ustelik, daha biiyiik ve
finansal piyasa dalgalanmalarina daha agik bir is modeline sahip bankalar daha fazla katkida

bulundugu tespit edilmistir.

Amaral et al. (2022), bir otomotiv yedek parga firmasinin i¢ lojistik faaliyetlerinde siire¢
iyilestirme ¢alismas1 yapmisladir. Bu calismada PUKO dongiisii ile siire¢ analiz edilmis, daha
sonra siire¢ katmanlagtirma, 5S, gorsel yonetim gibi yalin araclar kullanilarak israfin azaltilmasi

saglanmustir.

Kubrak et al. (2023) siire¢ analistlerine, siire¢ madenciligi ¢iktilarinin
gorsellestirilmesini kolaylastiran ilke ve iyilestirmeler onermislerdir. Bu ¢aligmada tanimlama,

onceliklendirme ve gorsel temsilden iletisim siireci iyilestirme firsatlar1 6zetlenmistir.

Maimun et al. (2023), gemi tasarim siireci i¢in yapay zeka temelli bir iyilestirme

onerisinde bulunmusladir.

Yukarida siire¢ iyilestirmenin farkli sektdrlerde uygulanan calismalarindan 6rnekler
verilmistir. Literatiirde siire¢ 1yilestirme caligmalarinda kullanilan bir¢ok farkli metot karsimiza
cikmaktadir. Bu ¢alismada ise hizmet kurulusu olan bir bankada siirec iyilestirme ¢alismasi
yapilmustir. Kurum igerisinde yogun kullanilan ve uzun is akislar1 gerektiren bir kredi siirecinde
balik kilgig1 ile uzun siirme sebeplerine ait kdk nedenler bulunmus, siire¢ akisinda degisiklige

gidilmis ve 1iyilestirilmis slirece ait ekranlar Visual Studio araciligi ile tasarlanmistir.



MATERYAL VE METOT

Siirec ve Siire¢ Yonetimi

Siire¢ kavram

Stireg ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi standardinda “girdileri ¢ikti haline

getiren, birbiriyle ilgili ve etkilesimli faaliyetler takimi1” olarak tanimlanmistir. Tirk Dil

Kurumu ise siire¢ kavramini, aralarinda birlik olan veya belli bir diizen veya zaman iginde

tekrarlanan, ilerleyen, gelisen olay ve hareketler dizisi olarak tanimlamstir.

Siire¢ kavramina iligskin tanimlar asagidaki gibi ¢ogaltilabilir:

Literatiirde farkliliklar1 keskin olmayan siire¢ tanimi, hedef koyulan amaclara
ulagsmak i¢in belirli dogrultuda organizasyonun belirli boliimlerinde birlikte veya
ayr1 ayri girdilerin bir veya birden fazla doniisiime ugrayarak ¢iktilara doniismesidir.
Sozliik anlami olarak siiren bir sey, hedeflenen sonuca gotiiren degisim, belirli bir
sonuca dogru ilerlemek igin yapilan faaliyetler veya islemler biitiinii olarak
tanimlanir (Uygur 2011).

Stire¢ kavramu, tiirlii girdiler iizerinde katma deger olusturarak hedeflenen bir ¢iktiy1
elde etmek i¢in yapilan faaliyetler dizisidir. Bagka bir ifadeyle, miisteri ihtiyaglarina
yonelik hizmet veya iirlin saglayan insan, makine, malzeme, yontemler ve ¢evresel
kaynaklarin kullanilmasidir (Berber 2017).

Genellikle siire¢ kavrami akla somut iiriinlerin ¢iktig1 imalat siireclerini
getirmektedir. Ancak bu siirecin oncesi olan hammadde satin alma, maliyet
muhasebesi i¢in yapilan ¢aligsmalar, satig sonrasi faturalandirmalarda birer stiregtir.
Buradan hareketle her bir slire¢ kendi girdisine gore bir dizi faaliyetle deger
katmakta ve hedefledigi sonuca ulastirarak ¢iktiya doniistiirmektedir (Giindogdu
2017).

Stirecler aralarinda is akisini saglayan faaliyetler birlesimidir. Miisteri i¢in bir deger
yaratilan faaliyetler biitiiniidiir. Bu siiregler birbirini takip eden degisikliklerin
sonucunda hammaddenin istenilen formda ¢iktiya donistiiriildiigi bir dizidir.
Ornegin siparisin girdi olarak alindig1 bir siiregte miisterilere siparisin teslim

edilmesi sonucu siire¢ tamamlanmis olur (Saatcioglu 2014).



Siirecin temel unsurlari

Siiregleri bir sistem olarak degerlendirmemizi saglayan bazi temel unsurlar vardir.

Stiregleri dogru degerlendirebilmek i¢in siiregleri olusturan bu temel unsurlar1 dogru bir sekilde

anlamak ve tanimlamak gerekmektedir. Buna gore siirecin temel unsurlarii asagidaki gibi

siralayabiliriz (Oskaloglu 2019):

Girdi: Girdiler siirecin ¢alismasin1 baglatirken 6te yandan siireg ilerledikge her
adimda degisim ve doniisiim gegiren unsurlardir.

Cikti: Siireg igerisinde islenen girdilerin ¢esitli doniisiimlere ugrayarak miisteri
ihtiyac ve beklentilerini kargilayacak hale gelen sonucudur. Fiziksel ¢iktilar, destek
ve bilgi olmak iizere ili¢ kisma ayrilabilir.

Tedarikgiler: Siirece gore organizasyonun i¢inden veya disindan olabilen
tedarikgiler, siire¢ girdilerinin bir veya birkacini temin eden kisi veya kuruluslardir.
Kaynaklar: Kendilerinde herhangi bir doniisiim olmadan girdi {izerinde doniisiim ile
cikt1 elde edilmesinde kullanilan arag, gere¢, mevzuat, bilgi vs. unsurlardir.
Miisteriler: Tedarikgiler gibi siirecin i¢inden veya disindan olabilen miisteriler,
stirecin ¢iktisin1 kullanan kurum veya kuruluslardir. Siire¢ ¢iktilarini siire¢ i¢inde
gorev alarak kullanan kisi veya kisilere i¢ miisteri denirken siirecin nihai ¢iktisini
alan baska bir deyisle mali teslim alan kisi veya kuruluslara da dis miisteri denir.
Sinirlar: Siireg sinirt girdinin basladigi yer ile ¢iktilarin miisterilere ulastirildigi yer
arasindadir. Siirece ait tim faaliyetler ve gorevlerden olusmaktadir.

Siire¢ sahibi: Siirecin sinirlart igerisinde tiim iglerin yapilis bigimine odaklanarak
siirecin dogru ilerlemesi ve iyilestirilmesinde sorumlulugu bulunan kimsedir.

Siireg sorumlusu: Siirece ait alt siireglerde kendisinin sorumlulugundaki béliimleri
yoneten, dogru ilerlemesini saglayan ve siire¢ sahibine bagli olarak faaliyette
bulunan kisilerdir.

Siire¢ ekibi: Siirece ait her bir alt siireglerin yiiriitiilmesi, gelistirilmesi ve
tyilestirilmesinden sorumlu olan ekiptir.

Saglayicilar: Bir siirece ait girdinin donilisiime ugramasini saglayan birey ve
fonksiyonlar olup siirecin ilgili kisilerinin ve fonksiyonlar arasi iliskilerin
tanimlanmasini saglar.

Siirecteki faaliyetler: Girdinin ¢iktiya doniistiiriilmesi amaciyla siirecte uygulanan
faaliyetler biitlinii olup her bir faaliyet bir ¢ikt1 verir. Baz1 siire¢ ¢iktilar1 diger bir
faaliyetlerin baslamasi icin girdi olustururken bazilar1 siirecin nihai ¢iktisim

olusturur.



e Geri bildirimler: Bir yandan ¢iktiy1 elde etmek i¢in kullanilan kaynak, ekipman
bilgisini igerirken diger yandan ¢iktinin kalitesini ve miisterinin memnuniyetini

iceren bilgilerdir.

Siirecin Ozellikleri

Her stireg belirli ilkelere sahip olmalidir. Bu ilkeleri asagidaki gibi siralamak

miimkiindiir (Giilyanar 2014):

e Siiregler, miisteri ihtiyaclarindan dogmalidir.

e Siireg, “ne” sorusuna yanit vermelidir.

e Siirece ait girdi ve ¢iktilar tanimlanabilir olmalidir.

e Tanimlanan siirecler, Siirece ait ¢alisanlar igin acik ve anlasilir olmalidir.

e Siirecin hedefleri ve sonuglarina odaklanilmalidir.
Bir siirecte bulunmasi gereken temel 6zellikler asagidaki gibi tanimlanmaktadir;

Tanimlanabilirlik; girdi, ¢ikti, miisteriler, tedarik¢iler, kisacasi siireci olusturan

unsurlarin tanimlanabilir ve belgelenebilir olmasidir (Ayazlar 2004).

Yenilenebilirlik; agik¢a tanimlanan siireglerin uygulayicilar tarafindan anlagilabilir,

stirekli ve tutarli bir bigimde yenilenebilmesidir (Karapinar 2006).

Olgiilebilirlik ve kontrol edilebilirlik: Kontrol edilebilirligin &n kosulu olan
Ol¢iilebilirlik, siirecin izlenebilme o6zelligidir. Bunu yaparken siire¢ performans Olgiit
gostergelerinden yararlanilir. Kontrol edilebilirlik ise siirecin istenen sekilde ilerlemesi i¢in
cesitli 0lgtimler gergeklestirildikten sonra, siire¢ sorumlularinin bu 6l¢timlere gore slireci devam
ettirmesi veya gerekli gordiigli durumlarda diizeltici faaliyetlerde bulunarak bu sorunu ortadan
kaldirmaya yonelik yapilan girisimlerinin biitiiniidiir. Kisaca silire¢ sorumlusunun, siireg
hakkinda her zaman bilgi sahibi olabilmesi, diizeltici ve Onleyici faaliyetleri belirleyebilmesi

veya siirecin durdurulmasina karar verebilmesidir (Oymaci 2015).

Stirece ait alt stlireclerin birimler arasi yiiriitiilmesi ve yatay organizasyonlari

gerektirmesi siireglere ait bir diger 6zelliktir (Uygur 2011).

Ozetle bir siire¢ tamimlanabilir girdilere, dlciilebilir islevlere, mantiksal bir akisa,
tanimlanabilir bir dizi gérev ve aktivitelere, hedefe uygun ciktilara sahip olmalidir (Karaman

2017).



Siire¢ hiyerarsisi

Siire¢ sonucunda ortaya ¢ikan iiriin ve hizmetler ve bu siireg icerisinde gerceklestirilen
tiim faaliyetler, siirecin bir parcasidir. Sirket igerisindeki tiim caligsanlar siirecleri dogrudan
etkiler. Ayn1 zamanda bu c¢alisanlar siire¢ c¢iktilarindan etkilenen konumunda da
bulunmaktadirlar. Bu kapsamda siire¢ hiyerarsisi alt, list diizey siirecleri ve dikey iliskilerin
derinliklerini tanimlar. Siiregler genis ve kapsamli olduklarinda bir sinir1 asip sirketler arasi bir
bliyiikliige ulasabilir. Bu nedenle organizasyonda siire¢ler iistten alta dogru hiyerarsik olarak

siniflandirilir (Teymur 2009).
Bu siralamalari sdyle dzetleyebiliriz (Karapinar 2006);

Ana siirecler

Temel hedefleri saglamada en énemli siiregtir. I¢inde bulunulan sektér alaninda, sirketi
One ¢ikaracak Ustlinliigii saglamaya yarayan kritik siireglere denir. Stratejik 6neme sahip olan
ana siiregler, miisteri ve ¢aligan tatminini, is ve toplum tizerindeki etkiyi dogrudan degistirebilen
niteliktedir. Sirketler arasi slirecler olup miisteri ihtiyacindan dogar ve yine bu ihtiyacin

karsilanmasi ile son bulur.

Siirecler

Belli basl: siireglerden olusup bireysel veya fonksiyonlar arasi olabilir. Genellikle dis

miisteride baglayip ve dis miisteride biten karsilikli ilintili etkilesimli siire¢lerdir.

Alt siiregler

Iki ya da daha fazla fonksiyonu kapsayan, énemli ¢iktilara sahip olan, sirket iginde

baslayip biten siireclerdir.

Siire¢c adimlan

Bir kisi veya bir ekip tarafindan gerceklestirilir. Gorevleri, gorevleri yapabilmek igin
gerekli islem adimlarini igerir. Alt siiregler altinda, bir fonksiyon i¢inde baslayip biten basit
stireclerdir. Bu hiyerarsik diizende, siireglerde yasanabilecek sorunlarin kok nedenlerine

inilerek siiregler analiz edilir

Siirec tiirleri

Genellikle, siire¢ ¢iktisinin i¢ miisteri veya dig miisteri tarafindan kullanilmasina gore
stirec tiirlerine ayrilir. Bu ayrima gore 3’e ayrilan siirecler Operasyonel, Destek ve Yonetim

Siiregleri olarak ele alinir (Ayazlar 2004).
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e Operasyonel siirecler, dis miisterilerin taleplerine yonelik {irlin veya hizmet
sunulmasini saglayan siireglerdir. Sektoriine yonelik pazar beklentisini karsilayan
faaliyetler dizisinden olusur. Farkli kaynaklarda temel siiregler olarak da
adlandirilmaktadir (Dumantepe 2017).

e Destek siirecleri, isletmenin i¢ faaliyetlerine yoneliktir. Temel siireglerin
gerceklesmesi amaciyla sirket kaynaklarimin optimum kullanilmasini saglayan alt
yap1 ve destek stiregleridir. Sirket biinyesinde farkli uzmanlik alanlarinin ¢aligsmalari
ile gergeklestirilir (Ayazlar 2004).

e Yonetim siirecleri, PUKO (planlama, uygulama, kontrol etme, onlem alma)
dongiisiine uygun olarak tiim siireclerin sirketin ana hedefleri dogrultusunda
faaliyetlerini planlamasi, performans gostergelerini diizenli olarak gdzden gegirilmesi

ve raporlanmasini igeren siire¢lerdir (Narli 2009).

Stirec tiirlerini farkli farkli siniflandirmakta miimkiindiir. D1s miisteriye sunulacak
tirtinler i¢in tretim stireci denirken orgiit kaynaklarini kullanarak belirli bir amag {izerine sonug
almay1 benimseyen siireclere ise is siireci olarak adlandirilabilmektedir. Bagka bir deyisle
fiziksel olarak bir {iriiniin tiretilmesi, paketlenmesi ve dis miisteriye sunulmasi {iretim siireci
olarak adlandirilirken sirket kurulus amacina yonelik, sirketin tiim kaynaklarmin kullanilarak
birbirini takip eden ve birbiriyle alakali islemlerden olusan siire¢ler de is siireci olarak
adlandirilmaktadir. Farkli kaynaklarda bulunan bir ayrima gore; sirketler amaglarina yonelik
dogrudan etkili siireglere operasyonel siiregler ve operasyonel siirecleri gelistirmeye destek
saglayan siireclere ise yonetsel siiregler olarak iki gruba ayirmak miimkiindiir. Vizyon ve
strateji gelistirme, iirlin ve hizmet gelistirme, faturalama ve servis, miisteri kazanma, satis
sonrast hizmet vs. operasyonel siireglere 6rnek olustururken insan kaynaklar1 yonetimi, bilgi
kaynaklarinin yOnetimi, ¢evre yonetimi, performans Olglimii, varlik yonetimi, planlama

sliregleri vs. ise yonetsel ve destek siireclerine drnektir (Sonmez 2013).

Siire¢ yonetimi

Stireg ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi standardinda “girdileri ¢ikti haline
getiren, birbiriyle ilgili ve etkilesimli faaliyetler takimi” olarak tanimlanmistir. Tirk Dil
Kurumu ise siire¢ kavramini, aralarinda birlik olan veya belli bir diizen veya zaman iginde

tekrarlanan, ilerleyen, gelisen olay ve hareketler dizisi olarak tanimlamistir.
Stire¢ kavramina iligkin tanimlar asagidaki gibi ¢cogaltilabilir:

e Literatiirde farkliliklar1 keskin olmayan siire¢ tanimi, hedef koyulan amaglara

ulagsmak i¢in belirli dogrultuda organizasyonun belirli boliimlerinde birlikte veya
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ayr1 ayr1 girdilerin bir veya birden fazla doniisiime ugrayarak ciktilara doniismesidir.
Sozlik anlami olarak siiren bir sey, hedeflenen sonuca gotiiren degisim, belirli bir
sonuca dogru ilerlemek icin yapilan faaliyetler veya islemler biitiinii olarak
tanimlanir (Uygur 2011).

e Siire¢ kavramu, tiirlii girdiler iizerinde katma deger olusturarak hedeflenen bir ¢iktiy1
elde etmek icin yapilan faaliyetler dizisidir. Baska bir ifadeyle miisteri ihtiyaglarina
yonelik hizmet veya iirlin saglayan insan, makine, malzeme, yontemler ve ¢evresel
kaynaklarin kullanilmasidir (Berber 2017).

e Genellikle siireg kavrami akla somut drlinlerin ¢iktigi imalat siireglerini
getirmektedir ancak bu silirecin Oncesi olan hammadde satin alma, maliyet
muhasebesi i¢in yapilan ¢alismalar, satis sonrasi faturalandirmalarda birer siirectir.
Buradan hareketle her bir siire¢ kendi girdisine gore bir dizi faaliyetle deger
katmakta ve hedefledigi sonuca ulastirarak ciktiya doniistiirmektedir (Giindogdu
2017).

e Siirecler aralarinda is akigini saglayan faaliyetler birlesimidir. Miisteri i¢in bir deger
yaratilan faaliyetler biitiiniidiir. Bu siiregler birbirini takip eden degisikliklerin
sonucunda hammaddenin istenilen formda c¢iktiya doniistiriildiigii bir dizidir.
Ornegin siparisin girdi olarak alindig1 bir siirecte miisterilere siparisin teslim

edilmesi sonucu siire¢ tamamlanmig olur (Saatcioglu 2014).

Siire¢ yonetiminin tarihsel gelisimi

Isletmeler ve isletmelerde yapilan isler tipki insanlar gibi zaman icerisinde degisime ve
gelisme ugrarlar. Degisen insan ihtiyaclarinin {iretilen {iriin ve hizmetler araciligi ile
karsilanmas iiretim ve tiikketimin ana felsefesini olusturur. Beklentileri karsilamak ise siireg
yonetiminin her yonii ile uygulanmasi ile miimkiindiir. Tarih boyunca degisimin bizi getirdigi
nokta bugiinkii modern yonetim sistemlerine ulastirmistir. YOnetim siireclerinin tarih

icerisindeki gelisimi asagidaki gibi adlandirilmistir (Dumantepe 2017):

e Klasik Yonetim Teorisi
e Neo Klasik Yonetim Teorisi

e Modern Yonetim Teorisi

Klasik yonetim teorisi, gegmisten giiniimiize en ¢ok kabul alan, gegerliligini giinlimiize
kadar getiren ve uygulama alani genis olan teori olmasi nedeniyle klasik adini almstir.
Onciiliigiinii Frederick Taylor, Henri Fayol ve Max Weber’in yaptigi bilimsel y&netim

yaklasimi, yonetim siireci yaklasimi ve biirokrasi yaklagimlarini ele alir. Sanayi devriminin
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ardindan ¢ikan 1890’lardan giiniimiize kadar gelen ilk teori olup iki ana fikir etrafinda
toplanmistir. ilki insanlar ve makinelerin birlikte etkin kullanimini ele alan bilimsel yénetim
yaklasimint ikincisi ise organizasyonun yapisini olusturmaya yonelik yonetim ve biirokrasi

yaklasimini ele alir (Eroglu 2006).

Neo klasik yonetim teorisi, 1940’lar ve 1960 donemini kapsamaktadir. Klasik teoride
bulunmayan insan iliskileri unsurunu temel olarak ele alir. Orgiit igerisindeki davramslari
anlama amaci ile psikoloji, sosyoloji ve sosyal psikoloji alaninda gelistirilen yontemlerin
kullanilmasidir. Insan1 anlamay1, yeteneklerini kesfetmeyi, organizasyon icerisinde tutum ve

davraniglarini incelemeyi, insan motivasyonunu degerlendirebilmeyi hedefler (Teymur 2009).

Modern yonetim teorisi, 1950-1960 yillar1 arasinda modern teoriye gecis asamasi
baslamis olup istatistik ve miihendislik disiplinlerinin katkilariyla yonetimde siyasal yaklagim
ortaya gikmustir. 1960-1970 yillar1 arasinda ise modern ydnetim teorisi geligsmistir. Orgiitiin tiim
unsurlarini ele alan bu yaklagim, orgilit yasamini siirdiirmek i¢in gevresindeki tiim degisime
uyum saglamasi gereken bir sistem olarak degerlendirmelerini yapar. Orgiitiin karsilikl
etkilesim igerisinde bulundugu ¢evreye bagimliligini ortaya koyar ve orgiitii girdi, ¢ikti, siireg
ve ¢evreden olusan bir sistem olarak ele alir. Modern teori iki temel yaklagimi benimser. Bunlar

sistem yaklagimi ve durumsallik yaklagimidir (Okay 1999):

o Sistem yaklasimi, organizasyonlarin amaclarini gelistirmek iizere cesitli siireclere
ayirir. Her bir siireci diger bir siire¢ ile mal, nakit, bilgi akisi vs. agisindan birbirine
baglandig1 bir ana sistem olarak ele alir. Bu sistem daha iist sistem tarafindan kapsanir.
Birbirleri ile iliskili ve karsilikli bagimli alt sistemleri i¢ine alir. Bu yaklagim, sistemin
alt sistemler ile iligkili ve bagimli olmasini ele aldigindan organizasyonda ne, nasil ve
nigin sorularina yanit bulunmasini kolaylastirmistir. Ayn1 zamanda cevreleri ile iligkili
olmasi gevresel faktorlerde yasanabilecek degisiklikleri, sistem igerisinde kolayca
uygulayabilme imkam1 tanimis ve bu degiskenleri bir arada gérmeyi, genele
uygulayabilmeyi saglamistir. Sistem yOneticileri, amagclar1 daha agik ve net bir bigcimde
tanima ve tanitma olanagini bu yaklasim ile saglamistir.

o Durumsallik yaklagimi, 1970-1980 yillarinda yonetimde temel yaklasim olarak
benimsenmistir. Temelinde her isletmenin sisteminin farkli olacagini benimseyen
yaklagimdir. Bu farkliligin isletmede organizasyon yapisinin, ¢cevresinin, iliskilerinin ve
yonetimin farkli olacagi goriisiinden ileri gelmektedir. Bu yaklasim i¢inde bulunulan
duruma, c¢evre ve kosullarin sisteme etkisine, yonetim bicimine odaklanarak sistemi
etkileyen niteliklerin degiskenligini ortaya koymaya c¢alisir. Bu yaklasimda her bir

sistemin yap1 ve siireclerini etkileyen durum ve kosullar1 nasil izleyecegi iizerinde
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durulur. Buna gore de her organizasyonun faaliyet konusu, isleyisi, ¢cevresi ve iliskileri

bir

digerinden farkli olacagindan her bir sistemde farkli ve kendine 6zgii olacaktir. En

iyl ve en uygun organizasyon yapisinin, belirli ilkelerle degil, teknoloji ve ¢evre gibi

degiskenlerin incelenmesini ve mevcut duruma bu degisikliklerin entegre edilmesi ile

elde edilebilecegini savunur.

Siire¢ yonetiminin amaci

Siire¢ yonetiminin temel amaci, isletme hedeflerine uygun iiriin veya hizmeti miisteriye

sunarken miisteri beklentisini rakiplerinden daha hizli ve daha az maliyetle karsilamaktir. Odagi

miisteri memnuniyetini artirmak olan siire¢ yonetiminde, isletme karliliginin artmasi, isletme

yonetiminin ve ¢alisanlarinin verimliliginin artmasi da diger hedeflerdir. Bu baglamda siireg

yonetiminin amaglarin1 agagidaki gibi siralamak miimkiindiir (Erdogmus 2009):

Bu
2019):

Miisteri memnuniyetini artiracak yonetimi tesvik etmek ve taleplerin karsilanmasini
esnek hale getirerek degisime agik olmak.

Siire¢ yonetimini, isletmenin her alaninda uygulayarak ekip anlayisini gelistirmek.
Tiim stiregleri acik, anlagilir bigcimde tanimlamak ve uygulanmasini saglamak.
Isletme icerisinde yapilan islemlerin performans olgiimlerini yapilabilir hale
getirmek.

Siirekli iyilesme ve gelismeyi saglamak.

Kalite gelistirme caligmalar1 yliriitmek.

Siire¢ sorumlularini etkin hale getirmek ve sorumluluk bilincini tiim ekibe yaymak.
Birimler arasi iletisim ve etkilesimi saglamlastirmak.

Isletme 6nceliklerini belirleyerek sistemlestirmek.

Katma deger yaratan ve yaratmayan faaliyetleri belirlemek.

Kaynaklarin isletme icerisinde optimum kullanimini saglamak.

genel amaclara ulasmak i¢in asagidakilerin gergeklestirilmesi gerekmektedir (Can

Onem derecesi yiiksek olarak belirlenmis tiim faaliyetler, diizenli bir bigimde kayit
altina alinmalidir.

Siire¢ icerisindeki faaliyetlere iliskin yazili talimatlarin bulunmasi gerekmektedir.
Boylece siirec performansi siirekli ve dengeli bir bicimde kaydedilebilecektir.
Siire¢ yonetimi, kendisini olusturan tiim alt siireclerin performans durumunu ve

isletme amaglarina uygunlugunu 6lgebilecek bir bigimde yapilmalidir.
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Problemler, oOnceden tespit edebilecek devamliligi olan bir yaklagima
dayandirilmalidir.
Isletme amaglarin1 gozeterek pazarda rekabet edebilecek en uygun yontem tespit

edilip uygulanmalidir.

Siire¢ yonetiminin uzun vadede deger yaratabilmesi icin asagidaki gibi bes aktiviteye

odaklanmasi gerekmektedir (Selimoglu 2005):

1.

Stireg temelli bir kiiltiirii tesvik etmek: Calisanlarin nasil diisiindiigiinii ve islerine
ne sekilde yaklastigin1 anlamaya ¢alismaktir.

Pes pese slireclerin yonetimi: Maliyetleri azaltarak, miisterilere hizli, kaliteli {irtin
veya hizmet sunmaya yonelik ¢alismalart yapar. Bu ¢alismalari, siireg ve alt siirecler
arasi hiyerarsik degil yatay bakis agisin1 kazandirmaya odaklanarak yapar.
Miisterilerin ihtiyaclarin1 karsilamayr anlamak: Miisteri beklentisini dogru
tanimlamak, karsilanan {iriin veya hizmet karsiliginda miisterinin isletmeye bakis
acisinin degisimini gozlemlemeyi hedefler. Ger¢cek anlamda miisteri ihtiyacinin
karsilanmasi ve degisen ihtiya¢c dogrultusunda gelistirmenin saglanmasi bu yolla
saglanabilir.

Farkli fikirleri siire¢ odakli yaklasima entegre etmek: Siireglere bagli durumda
bulunan farkl fikirlerin, organizasyon i¢in potansiyel degerlerinin anlagilmasi ve
stirece entegre edilmeleri gerekmektedir.

Nedenleri ve maliyetleri siire¢ performansi icin iliskilendirme: Miisteri talepleri
karsilanirken silirece harcanan kaynaklarin maliyeti, siire¢ dlgiilerine baghdir. Bu

sayede yoneticiler, neyin karsiligini 6deyip aldiginin farkinda olmaktadirlar.

Tiim bunlardan hareketle siire¢ yonetimiyle ulasilmak istenen asil hedef, siire¢lerin

beklentiyi karsilayan, dogru ve maliyeti diisiik caligmasini saglamak, pazarda rekabet avantaji

elde etmektir.

Siire¢ yonetiminin faydalar:

Stire¢ yonetimi iglerin basitlestirilerek diizenli bir akis igerisinde islerin yiiriitiilmesini

saglar. Bu sayede hem i¢ hem de dis miisterinin beklentilerine yonelik ¢ikti almalari kolaylasir.

Isletmelerin siire¢ ydnetimini benimsemesi ve uygulamasi isleri yalinlastirarak katma deger

yaratmayan faaliyetlerin ortadan kaldirilmasini saglamaktadir. Diger bir yonden siireglerin

tyilestirilmesi isletmede farklilik yaratarak pazarda rekabet edebilmeyi saglamaktadir.
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Ayrica silireg yonetimi gereksiz beklemelerin Oniine gecerek kaynaklarin optimum
kullanimin1 saglar. Bu sebeple karliligi artirict maliyet avantaji da saglamis olur (Erdogmus
2009).

Isletmeler, siire¢ yonetimi ile yeni teknolojileri kullanmaya tesvik edici faaliyetleri
yiriitiir ve calisanlarin isletmeye olan katkilarin1 somut olarak gorebilmelerini saglar. Bu
yonetimi benimseyen igletmelerde stok seviyeleri diiser ve maliyetler azalir. Bu sayede yiiksek
performansli, degisimlere karsi esnek siirecler yaratarak yiiksek kapasiteli ve talepleri daha hizli

karsilayan bir forma doniisebilirler (Can 2019).

Siire¢ yonetimi ile her bir siire¢ incelenerek, siirekli degerlendirmeler yapilir. Bu yolla
isletmenin performans artigin1 hedefler. Siire¢ yOnetiminin igletmeye kazandirdiklarini

asagidaki gibi 6zetlemek miimkiindiir (Berber 2017):

e Siiregler ve alt siireclere ait fayda maliyet analizi ve verimlilik analizi kolaylasr,

e Miisteri memnuniyeti artarken, miisteri talepleri daha hizli karsilanir,

e Siireglere katma degeri olmayan faaliyetler siire¢lerden ayiklanir,

o Isletmede kullanilan teknoloji, zaman, insan, malzeme, ekipman gibi kaynaklar daha
etkin kullanilir,

e Daha iyi hizmet ve/veya daha kaliteli tiriin ¢iktilar1 elde edilir,

e Basariy1 izlemek kolaylasir,

e Bilgiye ulasma ve verilere dayanarak karar alma kolaylasur,

o Isletmede siirekli iyilestirme ve gelistirme uygulamasi kolaylasir.

Siire¢ yonetiminin etkililigi ve verimliligi

Stire¢ yonetimi iglerin basitlestirilerek diizenli bir akis igerisinde islerin yiiriitiilmesini
saglar. Bu sayede hem i¢ hem de dis miisterinin beklentilerine yonelik ¢ikti almalari kolaylasir.
Isletmelerin siire¢ ydnetimini benimsemesi ve uygulamasi isleri yalinlastirarak katma deger

yaratmayan faaliyetlerin ortadan kaldirilmasini saglamaktadir. Diger bir yonden siireglerin

tyilestirilmesi isletmede farklilik yaratarak pazarda rekabet edebilmeyi saglamaktadir.

Ayrica siire¢ yonetimi gereksiz beklemelerin Oniine gecerek kaynaklarin optimum
kullanimin1 saglar. Bu sebeple karliligi artirici maliyet avantaji da saglamis olur (Erdogmus
2009).

Isletmeler, siire¢ yonetimi ile yeni teknolojileri kullanmaya tesvik edici faaliyetleri
yiiriitiir ve calisanlarin isletmeye olan katkilarin1 somut olarak gorebilmelerini saglar. Bu

yonetimi benimseyen igletmelerde stok seviyeleri diiser ve maliyetler azalir. Bu sayede ytiksek
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performansl, degisimlere karsi esnek siirecler yaratarak yliksek kapasiteli ve talepleri daha hizli

karsilayan bir forma doniisebilirler (Can 2019).

Siire¢ yonetimi ile her bir siire¢ incelenerek, siirekli degerlendirmeler yapilir. Bu yolla
isletmenin performans artisini hedefler. Siire¢ yoOnetiminin isletmeye kazandirdiklarinm

asagidaki gibi 6zetlemek miimkiindiir (Berber 2017):

e Siirecler ve alt siireclere ait fayda maliyet analizi ve verimlilik analizi kolaylasir,

e Miisteri memnuniyeti artarken, miisteri talepleri daha hizli karsilanir,

e Siireglere katma degeri olmayan faaliyetler siiregclerden ayiklanir,

e [sletmede kullanilan teknoloji, zaman, insan, malzeme, ekipman gibi kaynaklar daha
etkin kullanilir,

e Daha iyi hizmet ve/veya daha kaliteli tiriin ¢iktilar1 elde edilir,

e Basariy1 izlemek kolaylasr,

e Bilgiye ulasma ve verilere dayanarak karar alma kolaylasir,

e Isletmede siirekli iyilestirme ve gelistirme uygulamasi kolaylastr.

Siire¢ yonetimi uygulama adimlari

Stire¢ yonetimi, yonetimi sorgulayan ve gelistiren bir arag olup etkin ve verimli bir
yonetimi hedefler. Islerin nasil yapildigim sorgulayarak isleri tanimlar, bu islerden sorumlu
kisileri belirler ve iglerin performansini tespit edecek gostergeleri hazirlar. Stire¢ sorumlularina
siire¢ yonetimi hakkinda gerekli bilgiyi ve egitimi vererek slirecin bagariya ulasmasini hedefler.
Stire¢ yonetimi uygulamalariyla kalite, verimlilik, miisteri memnuniyeti, talep karsilanma hizi
vs. alanlarinda artig1 saglar. lyi bir siire¢ yonetimi uygulamak i¢in asagidaki adimlar sirastyla

takip edilmelidir (Tokcan 2011):

e Siireclerin Belirlenmesi: Bir siirecin gelistirilmesinin 6n kosulu olarak oncelikle
siireglerin belirlenmesi ve sinirlarmin gizilmesi gerekmektedir. Orgiit, siirelerini
belirlemeye temel siireglerden baslamalidir. Kurulus amacina uygun olarak ne
yaptigina ve ne yapmak istedigine odaklanilmalidir. Temel siireclerde, birden fazla
boliim i¢in siireg girdileri ve ¢iktilart oldugunu ve bunlarin birbiriyle olan iligkilerin
bir biitiin oldugu unutulmamalidir (Aydin 2007).

e Siireclerin Tanimlanmas1 ve Mevcut Durumun Ortaya Konulmasi: Siirecin genel
durumunun goézler Oniine serilmesi asamasidir. Siire¢ nasil calisiyor, kag¢ kisi
siirecte gorev aliyor gibi sorular cevaplanir. Cesitli 6lgiimler ile siirecte olusan
sorunlar belirlenir. Siire¢lerin tanimlanmasinda is akislarini gosteren cesitli siire¢

haritalari, akis diyagramlar1 vs. kullanilir. Temel amacg siire¢ icerisindeki

17



faaliyetlerin net bir tanimini yapabilmek ve herkesin anlayabilecegi sekilde is
akigina gore siralamaktir. Siireg igerisindeki durumu gosteren zaman, miktar gibi
veriler is aktivitelerini, siirecin igleyisini, islerin sonucunda ulasilacak bilgiyi somut
bir sekilde ortaya koyacaktir (Sonmez, 2013).

Siire¢ Sahiplerinin Belirlenmesi ve Ekiplerin Olusturulmasi: Siire¢ sahiplerinin
belirlenmesi ile ise ait sorumluluklarin dagilimi saglanirken isin ortada kalmamasi
ve siirece ait kisilerin deneyim kazanmasini da miimkiin kilar. Siire¢ sahibi siirece
dahil olacak ve basarili olabilecegine inandig1 ekibi belirler. Bu ekip basariya
ulagsmada 6nemli bir faktor olup ekip siirecin yapisina, gorevlerin dagilimina, kag
kisiden olusmasi gerektigine bakilarak belirlenmelidir. Belirlenen ekip siireci dogru
bir sekilde yiiriitiilmesini saglarken, siireci analiz eder, iyilestirme Onerisinde
bulunur, iyilestirir, degisiklikleri uygular, siire¢ sahibine geri bildirimde bulunurlar,
stirekli olarak siireci takip eder, problemleri dnleyici ve ¢oziimleyici faaliyetlerde
bulunur (Bezirci 2006).

Siirecler Arasi Iliskilerin Tanimlanmasi: Bircok béliimiin sinirlarinda olabilen
siirecler hem siirecleri etkileyen hem de siireclerden etkilenen konumundadir.
Siirecin basarisi farkli birimlere ait siireclerin bir araya gelerek bir biitiin olarak
degerlendirilmesine ve ortaya ¢ikabilecek problemlerin bu biitiinsel bakis agisi ile
¢oziilmesine baghdir. Boliimler arasi iligkilerin tanimlanmasi, siire¢ akisini ve
yapisini etkin bir bicimde yonetebilme imkéani saglayacaktir. Siirecler arasi
iliskilerin tanimlanamadigr durumlarda iletisim sorunlari ve problemli ¢iktilar
olusacaktir (Can 2019).

Kilit Siireglerin Belirlenmesi: Isletme basarisinda rol oynayan 6nemli faktorler
arasinda bulunan kilit siirecler, isletme faaliyet alanina giren, istek ve beklentilere
dogrudan cevap veren siireclerdir. Kurumun vizyonunun gergeklestirilmesinde
biiyiik dneme sahip olan ve katma degeri yiiksek faaliyet alanlarindan olusmaktadir
(Sarikaya 2008).

Siire¢ Performans Gdostergelerinin Belirlenmesi: Siiregleri dlciilebilir hale getirmek
icin performans gostergelerine ihtiya¢ duyulmaktadir. Gostergeler iyilestirme ve
gelistirme i¢in somut veriler ortaya koyar. Siirecin isleyisi hakkinda bilgi verir ve
hedefe uzaklig1 belirlemede yardimci olur. Siire¢ performans gostergeleri diizenli
Olclimlerle izlenmeli ve degerlendirilmelidir. Kalite, maliyet ve ¢evrim zamani,
baslica performans gostergeleri kategorileridir. Kalite gostergeleri ile iirtin kalitesi
degerlendirilir, gelistirilmesi saglanir ve taleplere ne kadar uyum saglandigi gozler

Oniline serilmis olur. Maliyet gostergeleri ile bir malin veya hizmetin isletmede
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hangi kaynaklardan ne kadar kullanildigi, isletmeye bir iirliniin maliyetinin ne kadar
oldugunu belirlemede kullanilir. Cevrim zamani gostergeleri ile de iiretim zamani,
tedarik zamani, Uiriin veya hizmet karsilanma zamani gibi verilere ulasilmak
hedeflenir. Hatali islem yiizdesi, fazla caligma siiresi, gergeklesen egitim adedi,
zamaninda iiretilen Uiriin adedi, sikayet ¢6ziimleme siiresi vs. gibi gostergeler siireg
performans gostergelerine 6rnektir (Selimoglu 2005).

Stireglerin Uygulanmasi: Siire¢ yonetiminde ¢alisanlarin bu degisime hazir olmasi
onem arz etmektedir. Degisime hazir olmayan calisanlar silire¢ yOnetimi
uygulanmaya calisilirken degisime direng gostererek organizasyonu basarisizliga
stiriikleyebilir. Siireclerde yeni yontemlerin uygulanmasi ve diisiince yapisinin
siire¢ yonetimi uygulamalarina paralel bir sekilde isleyisi, giiniimiizde oldukga
Oonemli hale gelmistir. Siire¢ uygulamalarinda farkli metotlar gelistirilebilir ve
siirekli iyilesme saglanabilir. Isletmeler yeniden tasarladig: siireclerde basariy1
yakaladikga, yeni bir degisime hazir hale gelmeye ve her eskiyen siireci degistirme
yoluna gitmeye baslamiglardir (Tokcan 2011).

Kritik Stireclerin Belirlenmesi: Siire¢ hiyerarsisinde yer alan siireclerin kritik basar1
faktorlerine baglh kalarak toplam etkilerinin hesaplanmasiyla kritik siiregler
belirlenebilir. Mevcut durum ile amaglanan nokta arasindaki fark, karar matrisinde
kritik siire¢ bolgesine tekabiil eder. Kritik siireclerde nedenler, gérevlere etkileri,
islem planlart ve hedefler iyi tayin edilmelidir. Mevcut durum ile beklenen
arasindaki farkin yiiksek oldugu siireclerde artan maliyetler, miisteri
memnuniyetsizligi, pazarda rekabet edebilme gii¢liigli, calisan memnuniyetsizligi
gibi sonuglara yol agar. Kritik stirecler bu sebepten dolay 6ncelikle ele alinmali ve
iyilestirme gergeklestirilmelidir. Iyilestirme yapilan siire¢ kritik olmaktan
cikacagindan bu siiregler sadece belirli bir zaman dilimini kapsamalidir (Okur
2014).

Kritik Siireglerin Oncelik Sirasina Alinmasi: Siire¢ yonetiminin uygulanmasi igin
hangi siirece hangi sirayla uygulama yapilacagina karar verilmesi agamasidir. Tiim
kritik siireglere ayni anda uygulama isletmede karigikliklara yol agabileceginden bu
siranin  belirlenmesi Onemlidir. Siire¢ ekibinin olusturdugu se¢im kriterleri
dogrultusunda, siire¢ yonetimine konu olan siirecler saptanir. Kriterler belirlenirken
i¢, dis miisterilerin sikayetleri 6n planda tutulurken, yeni teknolojilerin ortaya ¢ikisi,
kalite problemlerinin ve kaza oranlarmin artig1 gibi ¢esitli kriterleri saptamak

miimkiindiir (Ayazlar 2004).
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e Siireglerin Izlenmesi ve Degerlendirilmesi: Isletme ydneticileri ve siireg
sorumlulariin siireglerini siirekli takip etmesi, incelemesi ve degerlendirmesidir.
Elde edilen sonuglar ile siire¢ planlarini degistirmek, katma degeri olmayan
stireglerin kaldirilmasini saglamak hedeflenir. Siire¢ izlenirken iirlin veya hizmet
ciktilar1 kontrol edilerek isletme standardina ve hedeflerine uygunlugu 6l¢iliir. Bu
yolla hata yapilmasimi engellemek hedeflenir. Kontroller esnasinda siiregte olasi
sorunlar da belirlenmis olur. Kontroller sonucu, sorun bulunmaz ise siirece devam
edilirken sorun bulunmasi durumunda problemin ortadan kaldirilmasi igin
caligmalar yapilir. Ortadan kaldirilamayacak bir problem tespit edildiginde ise
islemler durdurulur. Siirecin performansini izleme imkani saglayan kontroller,
stirecin degerlendirmesini yaparken de kullanilmaktadir. Ayn1 zamanda yapilan
uygulamalarin fayda saglayip saglamadigi da bu yolla gozler oniine serilecektir
(Can 2019).

e Siireglerin lyilestirilmesi ve Gelistirilmesi: Siire¢ yonetiminde olmazsa
olmazlardan 6nemli bir adimdir ve siire¢ yonetiminin ayrilmaz bir parcasidir.
Yapilan inceleme ve analizler sonucunda uygulanacak belirli yontemler ile miisteri
taleplerini karsilamak, kullanilan kaynaklarin azaltilmasini saglamak, kalite ve is
performanslarinda artig1 saglamak gibi hedefleri benimseyen c¢alismadir (Okur

2014).

Siirec iyilestirme

Siire¢ yonetiminin en 6nemli agamasi olan siireg iyilestirme ve/veya gelistirme, siire¢
performansini artirmayr amaglar. Iyi bir siireg yonetiminde siirece tahsis edilen kaynaklari
kullanarak stire¢ performansinmi yiiksek tutmayi ve amaglarina ulagsmayi ister. Performansi
artirmak, siire¢ iyilestirme ¢aligmalari ile gergeklestirilir. Siireg iyilestirme ¢aligmalariyla artan
performansin yani sira siire¢ hizinda artis, kaynaklarin kullaniminda azalma, israflarin
azaltilmasi gibi sonuglar elde edilir. Siire¢ iyilestirme, katma deger yaratmayan adimlarin
stirecten aridirilmasi, ¢evrim siiresinin katma deger yaratan islem siirelerinin toplamina

yaklastirilmasidir (Gaga 2009).

Siire¢ iyilestirme, siirecte sorunlar olusturan ve performansi diisiiren nedenleri yok
etmeyi amaglayan ¢oziimlerdir. Siirecin temel yapisin1i bozmadan sorunu ¢6zmeyi hedefler.
Siireg iyilestirme, miisteri beklentilerini en iist seviyede karsilamay1 benimseyen bir caligmadir.
Siire¢ yonetiminde bulunan her bireyin siire¢ iyilestirme ¢alismalarina dahil edilmesi, israfin,

maliyetlerin, zamanin, isgiicliniin, malzemelerin kisacas1 tiim kaynaklarin azaltilmasina
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yardimei1 olacaktir. Bu sekilde isler hizli, ekonomik, basit ve giivenli sekilde yapilacaktir (Eren

2017).

Siireg iyilestirmede 6nemli olan anlik veya koklii degisimler ile olumlu sonuglar elde
etmek, siirekli uygulayabilecekleri iyilestirme ¢alismalar ile kalic1 hale getirmek ve her gecen
giin daha iyiyi hedefler halde olmaktir (Oral 2018). Siire¢ iyilestirme siirekli gelisimi de
biinyesinde barindirir. Siirekli gelisme ise bir isletmenin hedeflerini yerine getirirken ihtiyag
duydugu etkililik ve verimliligin siirekli olarak artisina odaklanan, miisterilerin beklentilerine

karsilik veren ve kalite yonetim sistemlerini dinamik tutan bir yaklasimdir (Soydan 2006).

Siireg iyilestirme, islerin daha iyi nasil olabilecegi sorusuna cevap olusturmak i¢in bir
yol belirler. Problemler i¢in tek bir sorumlu kabul etmek ve sorunlarla bogusmak yerine
sorunsuz iiretime yaklastiracak ¢oziimlere odaklanir. Islerin nasil yapildigmin izlenmesine

olanak verir (Eser 2018).

Siire¢ iyilestirmenin yararlar

Isletmelerde rekabet avantaji olusturmak, degisen ve gelisen pazar dinamiklerine hizl
adapte olmak ve iiriin gesitliligini artirmak isletmeyi one ¢ikaran etmenlerdir. Bu hedeflere

ulasabilmek icin ise isletmeler var olan siireclerini sistematik olarak yonetebilmelilerdir.

Stire¢ yonetiminin kurulmasi, tim calisanlar tarafindan benimsenerek uygulanmasi,
deger yaratmayan faaliyetlerin ortadan kaldirilmasi, iyilestirme yapilacak alanlarin tespiti gibi
is siireglerinin birtakim analizlere tabi tutularak mevcut durumda iyilestirmelerin yapilmasi
isletmelere bazi yararlar saglamaktadir. Bu yararlar siire¢ iyilestirmenin bir kereye mahsus
olarak degil siire¢ var olduk¢a devam eden bir siireklilige sahip olmasina baghdir (Saat¢ioglu
2014).

Siireg 1yilestirme metodolojisi bir isin nasil yapildigina odaklanirken is siireclerine
Ol¢iilebilen hedefler kazandirir ve is akislarina uygulanabilir kurallar koyar. Bu sayede is

akiglarindaki darbogazlar kesfedilir ve kontrol altina alinir (Takc1 2013).

Siireg iyilestirmenin yararlarin1 agagidaki gibi 6zetlemek miimkiindiir (Oskaloglu
2019):

e Takim calismasi seklinde yapilip ¢alisma sonucu ortaya ¢ikan basari, ekip
motivasyonunu artiracaktir.

e lyilestirme calismalar1 sonucu kalic iyilestirmelerin saglanmasi, ¢alisanlarin siireg
icerisinde yasadig1 problemleri ortadan kaldiracagi igin calisanlarin iglerine olan

baglilig1 artiracaktir.
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2011):

e Ekip i¢i iletisim ve ekibin yonetimle olan iletisimi artacak, hiyerarsik yapidan ve
iletisimsizlikten kaynakli sorunlar1 azaltacaktir.

o Siirecteki gereksiz tekrarlar ortadan kaldirilarak zaman ve is giicii israfi 6nlenecektir.

e Problemli siireglerin iyilestirilmesi igin g¢alisan memnuniyeti artarken, misteri
ihtiyaglarmi karsilamak isteyen bir ekibin varligi ile de miisteri memnuniyeti
artacaktir.

e Kaynaklarin etkin kullanimi, maliyetler iizerinde olumlu etki olusturacagindan

isletmelerin kar marjinda artis saglayacaktir.

Siirec Iyilestirme I¢in Gerekli Kosullar

Iyilestirmenin saglanmasi icin gerekli kosullar asagidaki gibi dzetlenmistir (Tokcan

e Yonetimin rolii: Ust yonetim, siire¢ iyilestirme calismalarma katilarak liderlik
yapmalidir. Kalite konseyi olusturarak bu konsey ile birlikte c¢aligmalidir.
Calismalara her anlamda destegi saglamali, moral ve motivasyon artirict
calismalarda bulunmalidir. Gelismeleri periyodik olarak gézden gecirmelidir.
Siirekli gelisim i¢in 6zendirici faaliyetlerde bulunmalidir.

e lletisimin saglanmasi: lyilestirme faaliyetine katilan ve katilmayan her birey
arasinda iletisimin gii¢lii olmas1 gerekmektedir. Iletisim iyilestirmenin her alaninda
bilgi paylagimi acisindan 6nemlidir.

e Belirgin problemlerin diizeltilmesi: Siire¢lerde genellikle problemler belirgin
olmamakla beraber silire¢ caligmalar1 bu problemleri tespit etmek birbirinden
ayirmak ve ¢6ziim bulmak i¢indir. Belirgin problemler i¢in derhal ¢oziim iiretmek
gerekecektir.

e Sorunlarin kaynagma bakilmasi: Problemlerle ilgili dogru veri toplanmali ve bu
problemi olusturan esas nedenler ortaya koyulmalidir. Iyilestirme problemin
nedenini olusturan kaynagin tekrarlamasini 6nlemek ve israfi bu yolla azaltmaktir.

e Problemlerin ve gelismelerin dokiimantasyonu: Problem ¢oziiliirken ¢6ziim
detaylarimin dokiimantasyonu yapilmadiginda karsilasilacak benzer problem
coziimlerinde tekrar tekrar ayn1 adimlar izlenir. Dokiimantasyonu yapilan problem
¢oziimlerinde yeniden veya benzer bir problemle karsilasilmas: halinde ¢oziim
onceden tutulan bu kayitlar yardimi ile kolayca saglanabilir. Bu durum kaynaklarin

tasarrufunu saglar.
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Degismeleri izleme: degismeler uygulandiktan sonra siire¢ performansi izlenmeye
devam edilmelidir. Yapilan ¢6ziimiin istenmeyen sonuglar liretebilecegi de goz ardi
edilmemelidir. Problem ¢6ziimiine yonelik yapilan calismalarin dogru sonuca

gotiiriip gotiirmedigi bu izlemeler sonucunda belirlenebilecektir.

Ilave olarak siireg iyilestirme ¢alismalar1 sirasinda asagidaki konulara dikkat edilmelidir
(Gaga 2009):

Biirokratik engeller ortadan kaldirilmalidir. YoOnetim, onay alinmasi gereken
konularda gerekli destegi saglamalidir.

Stireglerde kullanilan formlarin ve raporlarin kim tarafindan ne i¢in kullanildigi 1yi
analiz edilerek gereksiz raporlar ve formlar, siirekli gereksiz olarak tekrar eden isler
ortadan kaldirilmalidir.

Siirecin isleyisini etkileyen engeller tanimlanmali ve ortadan kaldirilmalidir.
Siiregte bulunan her bireyin beceri diizeyleri artirilmalidir. Sorumluluk bilinci
tasimalar1 saglamak amaciyla daha fazla sorumluluk sahibi bireyler olabilmelerine
imkan tantyan programlar diizenlenmelidir. Bu yolla bireylere dogru karar verme,
sorunlar1 ¢ozme gibi konularda yetki devri saglanmalidir.

Siireglerde ¢evrim siiresini kisaltacak basitlestirme teknikleri kullanilmalidir.
Sorun ¢ozlimlerine yonelik yontemlerde standartlasma ile benzer sorunlara ¢oziim
saglanmalidir. Bunun i¢in gerekli prosediirler hazirlanmalidir.

Teknolojik gelismelere uygun olarak otomasyon calismalari siirecin yapisini ve
akisini desteklemelidir.

Girdi kalitesi ve satin alma giiciinii dogrudan etkileyen tedarik¢ilerle bir araya
gelinerek karsilikli yarara dayali iligkiler gelistirilmelidir.

Stireglere ait cevrim stireleri detayli incelenerek bazi siireclerin isletme disindan
temin edilmesine yonelik ¢aligmalar yapilmali, diger kuruluslarla bu baglamda is

birlikleri gelistirilmelidir.

Siire¢ iyilestirmede karsilasilan sorunlar

Siireg iyilestirme ¢alismalarina baslandiginda birtakim direngler mutlaka olacaktir. Kati,

statlikocu yapiya sahip, yenilige degisime karsi, kendini diisiiniip is birligine yanasmayan,

inisiyatif almak istemeyen yapacagi her isin kendine sdylenmesini bekleyen, yaptig1 ¢cabanin

sonucunu hemen gormek isteyen sabirsiz, calisanlar bu direnci gosterecek kisilerdir.

Calisanlarin bilgilendirilmedigi, bu ¢aligmalarin neden yapildiginin, amacinin agiklanmadigi

bir ortamda calisanlar bu belirsizlikle bas edemez ve g¢alismalara tam anlamiyla katkida
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bulunamazlar. Direnclere kars1 6nlem almak yonetimin gorevi olup uygun bir yonetim stratejisi
belirlemelidir. Calisanlarin siiphe ve korkularini gidermek, degisimin gerekliligini vurgulamak
icin rekabet durumu bilgilerini paylasmak ve calisanlarina iyilestirmeye katilimin sonucunda

basarili olan personellerin 6diillendirilmesi gibi stratejiler belirlemelidir (Okur, 2014).

Siire¢ yonetiminin basaritya ulasmasi giiglii bir iletisim kanali ile ¢alisanlara
duyurulmali, siire¢ yonetiminden beklenen fayda, amag, neden bu yonetime ge¢ildigi, her
calisandan neler beklendigi agikca belirtilmelidir. Her platformda dile getirilmesi gereken bu
kavramlar calisanlarin gilinliik is yasamina girmeli, zihinlerde yer etmesi saglanmalidir.
Yonetimin, slire¢ yonetimini destekledigi, stireklilik arz ettigini, sirket kiiltiirii haline geldigini

dile getirmelidir (Poyraz 2015).

Siire¢ iyilestirme teknikleri

Siireg 1yilestirme tekniklerinden bazilar1 agagidaki gibidir.

Beyin firtinasi

Siireci bagarisizliga iten nedenleri veya problemlerin neden kaynaklandigini belirlerken
birtakim zorluklarla karsilasilir. Geleneksel diisiince problemin kok nedenlerine inmediginden
ayni problemle sik sik karsilasabilir ¢oziim igin tekrara diisebiliriz. Yaratict ve yenilik¢i
diisiince takim elemanlarint motive eden segenekli yaklasimlar igerir. Beyin firtinast da
problemin ¢oziimiinde kullanilan yaratici diisiinmeyi tetikleyen takim ¢alismasi ile kisa siirede
pek ¢ok fikrin ¢ikmasini saglayan bir analiz aracidir. Beyin firtinasi teknigi birtakim kurallar

icerir. Bu kurallar1 asagidaki gibi siralamak miimkiindiir (Akdamar 2014):

e Her katilime1 bir kerede yalnizca bir fikir dile getirir. Fikirlerin degerlendirilmesine
ve kritigine izin verilmez.

e Her katilimc1 kendinden 6nceki katilimcinin fikrine ekleme yapabilir veya yeni bir
fikir ortaya atabilir. Katilime1 var olan bir fikre ekleme yapacagi zaman sira kendine
gelinceye kadar bekler.

e Seans bitiminde gorisler tartisilir. Katilimeilar ortaya atilan fikirler tizerinde yargi
veya elestiride bulunmaz.

e Katilimcilarin konuyu anlamalar1 acisindan beyin firtinasina konu olan glindem
acikca tahtaya yazilir.

e Konu diisiiniilmesi i¢in belirli bir siire beklenir ve katilimcilarin uymalar1 gereken
kurallar agiklanir.

e Ortaya ¢ikan tiim fikirler tahtada yazilir.

e Katilimcilarin fikirlerinin agik anlasilir kisa ve 6z fikirler iiretmesi istenir.
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e Birbiri ile catisan fikirler veya birbirine benzeyen fikirler katilimci onay1 ile

cikarilir.

Nominal grup teknigi

Bir problemi ¢6zerken karar asamasinda baskin olan karakterlerin kararlar1 uygulanir.
Problemin se¢imi, ¢6ziim yapilirken nasil ¢alisilacagi da bu kisilerin otoritesine bagli olarak
belirlenir. Calisanlar bu tarz yaklasimlarin sonucunda problemler {izerinde c¢alisamayacagi
fikrine kapilir. Bu durum problem ¢6ziimiinde hata yapilmasina sebebiyet verir. Nominal grup
tekniginde tiim bu olumsuzluklar1 bertaraf edecek sekilde grup igerisinde herkese esit haklar
vererek problemleri segme ve ¢ozme imkani saglamaktadir. Grubun kararlarina yonelik bir
puanlama olusturularak ve herkese esit haklar vererek karar birligi saglanir. Yapilan puanlama
sonucu kararlar en yiiksek puandan en diisiik puana gore siralanir. En yiiksek puan alan kararda
yer alan problem ele alinir ve bunun ¢oziimiine yonelik ¢alismalara 6ncelik verilir. C6ziim
yapildik¢a bir diger yiiksek puanl karara yonelik calismalar baglatilir ve tiim problemlerin

¢ozlimiine yonelik ¢alismalar gerceklestirilene kadar siirdiiriilmeye devam edilir (Eser 2018).

Neden-Sonug diyagrami (Balik kilgig)

Neden sonu¢ diyagrami bir diger ismiyle balik kil¢ig1 diyagrami Ishikawa tarafindan
bulunan diyagramlardir. Bu diyagramlar belirli bir olayin sonucuna iliskin nedenlerin ¢oklu
olarak tespit edilmesini ve bu nedenler arasi iliskiyi ag¢iklayict sunum modelidir. Siireci
etkileyen faktorlerin baglantilarmi gdstermek amagl ¢izilir. ik adimida balik kilgiginin basi
olan problem agik bir bigimde tanimlanir. Bu adimdan sonra problemi olusturan nedenler ana
kategoriler seklinde tanimlanir. Bundan sonraki adimda ise bu kategorilere ait kok nedenler
tanimlanir. Bulunan kok nedenleri kategorilere kategorileri de probleme birlestirecek sekilde
oklar ¢izilir. Uzun omurgalara benzeyen c¢esitli baglantilarin kullanilmasi sebebi ile balik

kilgigina benzer bir sekil ortaya ¢ikmaktadir. (Kasnak 2020).

Sekil 1°de ornek balik kil¢1g1 diyagrami yer almaktadir.
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Sekil 1. Balik kil¢1g1 diyagrami
Cetele diyagrami

Kontrol tablosu olarak da adlandirilan ¢etele diyagrami ele alinan siirecin mevcut veya
geemis durumuna iliskin verileri toplamaya yarayan bir aragtir. Tabloda degisik tip hatalara yer
verilirken toplanacak verilerin acgik¢a belirtilmesi, islem adim siralarinin boliimlerinin
belirtilmesi gibi bilgiler gereklidir. Bu bilgiler toplanirken standart formlar kullanilmalidir.
Toplanan formlar araciligi ile hatalarin farkina varilmasi saglanmaktadir. Verilerin kim
tarafindan, nerede, ne zaman, hangi siklikla toplanacaginin belirlenmesinin ardindan miimkiin
oldugunca veri toplanmalidir. Kontrol tablolar1 hazirlanirken tabloyu hazirlayan kisilerin belirli
bilgi ve birikme sahip olmalar1 gerekmektedir. Bu kisilerin topladiklart verilerin bir amag
dogrultusunda bilgiye doniistiirebilir olmas1 6nemlidir. Hazirlanan tablolarin izlenen siireci tam
anlamiyla yansitabilmesi, nicel ve nitel verileri ne kadar toplayabildigi ile dogrudan iliskili olup
dogru kararlarin alinmasi ve iyilestirmenin gergeklestirilmesinde de etkilidir. Bu diyagramlar
sorunlarin cinsi ve ortaya ¢ikma siklig1 hakkinda bilgi verirken problemin kaynagini gostermez

(Y1lmaz 2011).

Histogram

Stireclerin davraniglarin1 gorsel olarak gozler oniine sermek, iyilesmenin odaklanacagi
yeri secebilmek ve degisimlerin grafiksel gdsterimini saglamak amach kullanilan bir tekniktir.
Frekans dagilimi, gruplandirilarak bir grafik yardimi ile gosterilen bu teknik, genellikle bir
olaym sikligin1 gostermek i¢indir. Belirli bir zaman araliginda tespiti yapilmis olan problemin
ne siklikla meydana geldigini hesaplar. Grafikte gozler 6niine serilen dagilim yorumlanarak
sonuca gidilmesi saglanir. Bir Histogram bir 6zelligi 6l¢erken ayni 6zellige ait zaman igerisinde
birden fazla Histogram ile olaylarin gelisimi takip edilebilir. Yan yana koyulmus dikdortgen

kolonlardan olusmus bir grafik ortaya ¢ikmakta olup dikdortgen kolonlarin eni, sinif araliini,
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yiiksekligi ise tekrarlanma sikligin1 gosterir. Veriler arasi alt ve iist sinirlarin arasindaki fark

degisim araligin1 gostermektedir (Dumantepe 2017).

Formun Ustii
Pareto analizi

Pareto analizi, problemi sebeplerine ayirir. Onem sirasina gore daha énemli sayilan
problemin esas sebeplerini, diger dnemsiz sayilabilecek sebeplerden ayirmak i¢in kullanilan bir
teknik olup grafikler yardimiyla gosterimi yapilir. Boylece bir problemin en 6nemli sebebi
tizerinde odaklanmaya yardimci olur. Problemi olusturan sebeplere deger vererek, siire¢
iyilestirme ekibinin {lizerine diismesi gereken konularin altin1 ¢izer, ekibe bu anlamda yardimc1

olur. Pareto analizinin adimlarini asagidaki gibi siralayabiliriz:

e Problem tespiti yapilir ve problemin nedenleri liste seklinde ¢ikarilir.

e Problemlerin analiz edilmesine yardimci olacak veriler toplanilir.

e Problemler sayisal olarak maliyet ve farkliliklarina gore belirlenir.

e Toplanan bu sayisal veriler problemler i¢in yiizdelik degerler olarak hesaplanir. Bu
yiizdelik degerler yliksekten aza dogru siralanir.

e Sirali olan yilizde degerler toplanarak bir Pareto diyagrami elde edilir.

Pareto diyagramlari ile soldan saga dogru problemlerde en ¢ok karsilasilandan en az

karsilasilana dogru bir siralama yapilir (Tapan 2019).

Dagilim (serpilme) diyagrami

Birbiri ile iligkili iki seri arasinda bagimsiz degiskenin X, bagimli degiskenin Y
ekseninde gosterilerek grafik iizerinde isaretlendigi noktalarin olusturdugu sekle serpilme
diyagrami denir. Birbiri ile olan iliski kuvvetlendikge serpilme diyagramindaki noktalar belirli
bir hareket ¢izgisi seklinde olurken iliskinin tam olmasi halinde X, Y degerlerinin kesistigi
noktalar dogrudan bir egri ya da bir ¢izgi seklinde olacaktir. Birbiri ile olan iliskinin hig
olmamast veya zayif oldugu durumlarda ise X ve Y degerlerinin kesisme noktalari

darmadaginik olacaktir.

Dagilim diyagramlarinin anlami sudur, bagimli ve bagimsiz degiskenler arasi iliskiler
bilinirse kontrol altina alinmasi da miimkiin olacaktir. Potansiyel iliski kesfedilemediginde
stireglerin kontrol altina alinmas1 maksadi ile bir degiskende yapilacak degisikligin digerini ne

derecede etkileyecegi bilinmez ve kontrolden ¢ikmasina sebep olabilir (Okur 2014).
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Kontrol grafikleri

Kontrol grafikleri gdzlem yaparak veri toplamak i¢in kullanilan bir tekniktir. Kontrol
cizelgeleri ile olaylarin ne siklikta yasandigi belirlenebilmektedir. Basit bir form olan kontrol
grafikleri bir {irtiniin 6l¢timlerini igerebildigi gibi prosesin zamana gore degisimini de
gosterebilen istatistiksel kontrol limitleri olan bir ¢izgi grafiktir. Bu grafikler hazirlanirken 4

temel kural bulunmaktadir, bunlar:

e Ortak bir karar alinarak hangi olay iizerinde inceleme yapilacag: belirlenmelidir.

e Verileri toplayacak kisinin kim tarafindan, nereden ve hangi zaman dilimlerinde
toplanacagina karar verilmelidir.

e Basit bir form tasarimi ile kullanimi kolay hale getirilmeli, veri girisleri igin tasarim
uygun araliklarda yapilmalidir.

e Veriler tutarli ve dogru bicimde toplanmalidir.

Kontrol grafigi lizerinde isaretlenmis noktalar bir 6zelligin gergek odl¢iimleri olabildigi
gibi tiretim yapildikga alinan parga 6rneklerinin bir 6zeti halinde istatistikler de olabilir. Siireg
ciktilarinin arasindaki g¢esitliligi tanimlamak ve kontrol altina almak, siire¢ degisiklikleri igin
temel olusturmak, gesitlilige neden olan 6zellikleri dnem sirasina gore ayirabilmek, cesitlilikten
kaynakli hatali iirlin ¢iktistn1 ve kaybi azaltmak gibi amaglarla kontrol grafikleri

kullanilmaktadir (Oztiirk 2010).

Akis semasi

Islerin nasil yapildigii gosteren akis semalar, siirecin giiclii ve zayif yonlerini
tanimlayan bir resmidir. Akis semalari, sliregteki girdileri degiskenleri tanimlayan iyilestirme
firsatlarin1 gostermeye yarayan bir tekniktir. Siire¢ adimlarini bagindan sonuna gosterir, ¢evrim
zamanlarin1 ve hatalarinin bu yolla belirlenmesine yardimci olur. Her akis semasinin bir
baslangic birde bitis noktasi bulunur. Bu noktalar aras1 karar alinirken her bir adim diger bir
adim ile iliskilendirilerek alinir. Bu akis semasini olusturmak i¢in bilgi birikimi, deneyim ve
zaman gerekmektedir. Siirece dahil tiim calisanlarin fikirlerini acik¢a belirtmesi, akis semasi
cizildikten sonra sistemi olumsuz etkileyecek alanlar1 belirlemede ve bu hatalarin 6nlenmesi

i¢in yapilacak caligmalarda kolaylik saglamada yardimci olacaktir (Engin 2006).

Agacg diyagrami

Agac diyagrami, bir konunun veya problemin arastirilmasinda birbirini takip eden
asamalarda etkisi oldugu diisiinlilen tiim sebepleri dikkate alarak bu asamalar1 izler.

Diyagramda bilesenler arasi iliskiler sistematik bir bigimde ele alinir. Oncelikle hedefin
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belirlendigi bu diyagramlarda hedefler grafiksel olarak detaylandirilip seviyelere ayrilabilir.
Takim ¢aligmasina dayali olan bu teknikte konu veya probleme dair tiim detaylar yer alir. Takim
calismasinda bulunan tiim bireyler hedef hakkinda bilgi sahibi olmalidir. Yani konu basit ve
acik bir bi¢imde belirlenmelidir. Ardindan hedef nasil sorusuna cevap olusturabilmek i¢in temel
basliklar belirlenir. Konuya iligkin temel kategoriler belirlendikten sonra diyagramin soluna
konu yazilirken sagina temel kategoriler yan yana dallandirilir. Temel kategorileri olusturan
elemanlar ve alt elemanlar tanimlanir ve saga dogru dallandirma devam eder. Olusan bu

diyagrama da aga¢ diyagrami denir (Tokcan 2011).

Poka-Yoke (Hatadan Sakinma) teknigi

Poka-Yoke teknigi talep edilen {iretim miktarina ulasabilmek igin siireglerdeki
operasyonel bir isin basitlestirilmesi, degistirilmesi ve operasyonlarin birbiri ile olan uyumunu
artirict malzeme, ekipman kullanimi ve bu baglamda yapilacak tiim ¢alismalarin biitiiniidiir. Bu
teknik, hatanin siirekli olugsmasini engelleyecek nitelikte tasarlanir. Bu tarz uygulamalar diigiik
maliyet ve az ig giliciinii gerektirir. Sifir hataya ulasmak hedeflenirken bu konuda ¢aligmalar
yapilmasi da hedefe ulasmaya yardimci argiimandur. Iyilestirme noktasinda da atilmis bir adim
olan bu c¢alismalarin sonucunda firma igerisinde hatalar azalacak, firmada hataya olan
hassasiyeti artiracaktir. Sifir hata tiim firmalarin arzuladigi bir durumdur. Hatasiz tiretim yapma
calismalar1 uygulamada bazi tekniklere sahiptir. Poka-Yoke ise bu tekniklerden biridir ve
kontrol sistemleri ile birlikte uygulanabilir. Bu teknikte hata Onleme araci sec¢ilmeden

denetleme, diizenleme ve ayar fonksiyonlar1 se¢ilmelidir (Yakit 2010).

Ok diyagrami

Ok diyagrami giinliik planlar i¢in kullanilan bir ag diyagram olup detayli bir plan
yapilmasinin ardindan uygulama sirasinda olusabilecek degisiklik ve aksakliklardan
etkilenmesini engellemeyi amaglar. Bir projenin gergeklestirilmesi igin uygulanacak adimlari
siralarken kullanilir. Islemler arasi iliskiyi ve gegisleri tammlar. Bu diyagram birbirini takip
eden adimlarin mantiksal bir dizilimini, her sathanin ayrtili izlenmesini ve kontroliinii
gerektirir. Bu nedenle bir projeye baglamadan 6nce yapilmasi gereken islemler bir siraya konur
ve aralarindaki iligkiye gore bir diyagram olusturulur. Diyagram olusturulurken birbirini
izlemesi gereken faaliyetlere dikkat edilir. Ok diyagrami, iiretim siireclerinin analizi,
planlanmasi, bakim onarim planlari, kalite kontrol ¢alismalari, toplant1 planlari vs. alanlarda

kullanilmaktadir (Berber 2017).
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Kiyaslama (Benchmarking)

Kiyaslama, uygulamada bir bagkasinin kendisinden daha iistiin oldugunu kabul ederek
nasil yaptigin1 68renme, iizerine daha iyi olabilmek i¢in ¢aba sarf etmedir. Sirket gelisim ve
degisim hedefleri dogrultusunda iiriin, siire¢, hizmet ve faaliyetlerinde, pazarda kendisine rakip
gordiigii sirketler ile kendisini karsilagtirir, islerin nasil yapildigini arastirir. Siireglerini daha iyi
analiz etmelerine yarayan bu siirecin bir diger ad1 da benchmarkingdir. Siireglerin anlagilmasi
ve tanimlanmasinin yani sira etkililik ve verimliligini de 6lgmeye yarayan bu teknigin basarili
olabilmesi, isletmelerin siireclerini tam ve anlasilir bir bi¢cimde tanimlamasina,
siiflandirmasina, stire¢ 6lgtim kriterlerini belirlemesine baghdir. Kisaca siire¢ anlayisi tiim
birimlere yerlesmis olmalidir. Kiyaslama tekniginde iist yonetimin kararliligi, iyilestirme
yapilmasi gereken siirecin tespiti, degisime acik olmak, isi bir baskasindan 6grenmeye olan
goniilliiliik, kiyaslama 6ncesi hazirlik, takim c¢alismasina uygun bir yapilanma, bilgi paylasimi
kurallart ¢ercevesinde yapilmalidir. Bu teknik, neyin kiyaslandigina bagl olarak farkli farkli

adlandirilmaktadir. Kiyaslama tiirlerini agagidaki gibi siralayabiliriz (Ayazlar 2004):

e Dahili kiyaslama; ayni sirket igerisinde bulunan en basarili birim kabul edilen ile
yapilan kiyaslamadir.

e Siire¢ kiyaslama; veriler 1s18inda siireclerin gozlemlenmesi ile nasil daha iyi
uygulama yapilir sorusuna cevap olusturan kiyaslamadir.

e Rekabetci kiyaslama; rakipler arasinda en iyi kabul edilen rakip ile yapilan
kiyaslamadir.

e Uriin cinsi kiyaslama; pazarin en iyisi kabul edilen sirketi ile yapilan kiyaslamadir.

e Stratejik kiyaslama; en az kullanilan kiyaslama tiiri olup 6nem derecesi yliksek
kararlarin alinmasi asamasinda yapilan kiyaslamadir.

e Fonksiyonel kiyaslama; teknolojik kullanimi ayni olan benzer gorevlerde
yapilanmaya sahip sirketler arasinda yapilan kiyaslamadir.

e Performans kiyaslama; performans 6l¢timlerine dayali yapilan kiyaslamadir.

Kiyaslama tekniginde 6ncelik hazirlik agamasidir. Kiyaslama teknigini gergeklestirecek
ekibin kurulmasi, uygun siirecin secimi, analiz edilmesi, miisterilerin ve tedarikgilerin
taninmasi gibi islemler bu asamada yapilir. Ardindan veri toplama ve analiz agsamas1 yapilir.
Bu asamada ise kiyaslama ortaklar1 belirlenir ve veriler toplanir. Bu veriler analiz edilerek
degerlendirilir ve performans farkliliklarmin tespiti yapilir. Bu teknigin son asamasi olan
kiyaslama raporunun hazirlanmasi ve sonuglarin duyurulmasi asamasinda ise analizlere iliskin

raporlar hazirlanir ve duyurulur.
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Kuvvet/Gii¢ alant analizi

Kuvvet/gii¢ alan1 degisikliklerin lehine ve aleyhine olan kuvvetleri tanimlar. Bu fikri
destekleyen ve gelistiren teknik ise kuvvet/gii¢c alan1 analizidir. Harekete zorlayan siiriicii gii¢
olarak tamimlanirken hareketi engelleyen gii¢ ise dnleyici gii¢ olarak tanimlanir. Eger degisiklik
yoksa giigler esit veya Onleyici daha baskindir denebilir. Analizin amaci, yapilmak istenilen
degisikliklere destek saglayan kuvvetleri veya karsisinda duran engelleri tanimlamaktir.
Yapilacak degisiklige engel olan kuvvetlerin agilmasini ve bu engellerin 6l¢iilebilmesini saglar.
Siire¢ amaglarina ve yapilmak istenilen degisiklige gore pozitif destekleyici kuvvetler ve
negatif engelleyici kuvvetler acik¢a tanimlanir. Destekleyici kuvvetlerin etkilerini artirmak,
engelleyici kuvvetlerin etkisini azaltmak i¢in yapilan ¢alismalar 1s18inda bir aksiyon plani
hazirlanir. Analize iligskin izlenecek adimlar1 asagidaki gibi siralamak miimkiindiir (Tokcan

2011):

¢ Analize konu olan problem veya ulasilmak istenilen hedef agikca tanimlanir.

e Tanimlanan olgu lizerinde etkisi olan kuvvetler beyin firtinasi gibi fikir olusturma
teknikleri araciligiyla belirlenir ve listelenir.

e Oncelikli durumlara sahip kuvvetlere daha agirlik verilir.

e Pozitif kuvvetler engellerin etkisini azaltmak veya ortadan kaldirmak i¢in artirilirken,

negatif kuvvetlerin azaltilmasi denenir.

Rol aktivite diyagrami

Rol aktivite diyagramlar1 bir tiir modelleme sekli olup sistem gelistirmede faydali bir
aractir. Stire¢ amacini gerceklestirirken uygulanan faaliyetler arasindaki etkilesimler ve bu
faaliyetlerin stire¢ {izerindeki rolleri lizerinde durur. Bu diyagramda faaliyetlerin ne amagla

yapildig1 ve ne zaman yapilmasi gerektigi sorusuna cevap bulunur (Oymaci 2015).

Gruplandirma

Bilgilerin 6nceden belirlenmis kategorilere ve Ozelliklere gore siniflandirilmasina
gruplandirma teknigi denir. Bir sorunu pargalarina ayirip her bir parcay: kisim kisim inceleme
teknigi de denebilir. Sorunlarin kékenine inmeyi ve basariy1 etkileyen olumlu faktérlerin ise
incelenip artirilmasini amaglayan bir tekniktir. Bu teknik, kalite gemberlerinde sik¢a uygulama

alan1 bulmugtur (Poyraz 2015).

Gantt semast

Gantt semasi siirecte bulunan islerin, is ekibi tarafindan siralanarak ve mevcuttan

sapmalar1 gorerek silirecin kendi zamaninda ilerlemesini saglayan bir grafiktir. Siirecin
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isleyisindeki adimlarin belirlenmesi, iyilestirmenin planlanmasi ve uygulanmasi ile

gercgeklestirilir. Gantt semast olusturulurken asagidaki adimlar izlenir (S6nmez 2013):

e Siirecin amacinin ve bitis tarihinin belirlenmesi

e Siire¢ adimlarinin listelenerek zaman sirasinin olusturulmasi ve bu zaman dilimleri
icin uygun zaman birimlerinde kullanilmasi.

e Faaliyetlerin ger¢eklesme zamanlarinin belirlenmesi

e Faaliyetlerin baslangi¢ ve bitis tarihlerinin belirlenmesi

e Yapilacak islerin senaryosunun yapilmasi.

Hata tiirii ve etkileri analizi

Hata tiirti ve etkileri analizi, hatalar {izerine odaklanarak risklere gore onceliklendirme
yapan bir tekniktir. Bu siireg iyilestirme tekniginde, bilinen veya potansiyeli bulunan hatalarin
riskleri ortaya konur. Bu teknikte, klasik risk analizinde yer alan olasilik ve siddet faktoriiniin
yant sira tespit edilebilirlik ¢arpani da eklenir. Tespit edilen ylizlerce hatanin tamamina
iyilestirme yapmak yerine, siireci etkileyen en biiyiik hata nedenlerine odaklanir ve ¢oziimler
tiretilir. Ik defa NASA tarafindan kullanilan bu teknik, son yillarda tiim sektorlerde hatanin
onlenmesi i¢in kullanilmaya baslanmistir. Analiz yapilirken sirasiyla asagidaki adimlar takip
edilir:

e Hatalar belirlenir ve bu hatalarin siireci nasil aksatacagi ortaya koyulur.

e Neden sonu¢ diyagrami gibi tekniklerden yararlanilarak hatalarin nedenleri

belirlenmeye calisilir.

e Hatalarin oncelikli nedenlerini belirlemek i¢in ana faktdrler puanlanir. Ana faktorler
olasilik, siddet ve tespit edilebilirlik ¢arpanlaridir. Olasilik hata olusma sikligi, siddet
hatanin O6nem degerini, tespit edilebilirlik hatanin miisteriye ulasmadan o6nce
kesfedilebilmesi durumunu ifade eder. Klasik yontemde yer alan niimerik 6lgeklerin
kullanilarak bu degerlerin elde edilebilmesi miimkiindiir. Bu degerler elde edilirken
1’den 10’a kadar puanlama ile sayisal bir deger verilir.

e Bir dnceki adimda elde edilen degerler birbiri ile carpilarak her hata nedeni igin bir
risk oncelik sayis1 degeri elde edilir. En biiyiik risk oncelik sayisina sahip olan hata

nedenlerini ortadan kaldiracak ¢oziimler belirlenir.

Hata tiirli ve etkileri analizi ¢alismalarinda tiim ¢alisma bir tablo iizerinden yapilir ve
verilerin tamami bu tabloya islenir. Calisma bir ekip isi olup 3 ile 7 kisiden olusan ekipler
kurulabilir. Caligmaya katilan her bir katilimcinin siire¢ hakkinda bilgi ve deneyimli olmasi

gerekmektedir. Bu teknikte analiz ¢alismalar1 sonuglanana kadar siire¢ hedeflerine uygun
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calismay1 etkilemeyecek kadar toplantilar diizenlenmelidir. Bu teknikte teknige konu kiigiik
kapsamlara ayrilmalidir ve calisma siiresi iki ay1 gegmemelidir. Analiz ¢alismalar1 detay
uygulamalar icermedigi gibi basit ve etkilidir. Eldeki verilerle en iyisini yapmay1 amaglayan,

tiim bilgileri eksiksiz ve dogru bir bigimde toplamay1 gerektiren bir tekniktir (Giindogdu 2017).

Miisteri deneyimi yonetimi (CEM)

Miisteri deneyimi yonetimi teknigi, mevcut miisterilerin elde tutulmasina yardimei olan
siire¢ iyilestirme metodolojisidir. Miisterileri elde tutmak i¢in her birine 6zel ¢oziimler
iiretebilmeli, talepleri iyi anlagilmali ve miisteriler ihtiyaglarina gore simiflandirilmalidir.
Miisterilerin sirketle kurduklar iletisim tercihlerine ve {iriine yonelik talepleri hakkinda bilgi
toplanmalidir. Bu teknik, siiflandirilmis miisteri gruplarina iliskin en iyi olan davranisin
siirdliriilmesine yoneliktir. Ana odak miisterinin sirkete olan bagliligin1 arttirmak, miisteri
kaybini azaltmak ve mevcut miisterilerin memnuniyetini artirarak sirketi ve iirlinlerini diger

potansiyel miisterilere tavsiye etmesini saglamaktir.

Sirketleri rakip haline getiren en Onemli faktdrlerden biri de miisteri deneyimi
yonetiminin yapilabilmesi durumudur. Teknolojik gelismeler, miisterilere yanit siirelerindeki
farkliliklar, miisteri sikayetlerine ve ihtiyaglarina cevap verme hizi ve miisterilerin markalarla
nasil iletisime girdigi, rekabet diinyasinda iizerinde ¢aligilmasi gereken temel konulardan
olmustur. CEM, uzun bir siirectir ve sirket i¢cinde reklamdan satig sonrasi destege kadar birgok
farkli boliimii igerir. Iyi bir miisteri iliskileri yonetimi icin tiim siirecte yer alan etkilesimlerin

tamamu dikkatlice gdzden gecirilmeli ve asagidaki adimlar gergeklestirilmelidir (Er 2016):

e Miisterilerin ihtiyaclar1 ve sirket i¢in kilit miisterilerin 6nceliklerinin anlasilmalidir.

e Satis pazarlama operasyonlarinin siirece etkisini belirlemek, maliyet ve kar analizi
arasindaki dengeyi kurabilmek i¢in ekonomik analiz yapilmalidir.

e Miisteriden gelecek degisikliklere uyum igin misterilerin verilerinin derinlemesine
analizi yapilmalidir.

e Potansiyel miisteri olusumu i¢in miisteri adaylarinin faaliyetleri gézlemlenmelidir.

e Miisterilerin tarzin1 anlamak ve uygun baglantilar1 olusturmak i¢in miisteri bilgi
mimarisi olusturulmalidir.

e Departmanlar arasi 1§ birligi i¢in pazarlama, satis ve diger operasyonlarla baglantili
bir is akis1 olusturulmalidir.

e Problemlerin daha kolay goriilebilmesi ve c¢oziilebilmesi icin sirketin yasam

dongiisiinde bir CEM haritasinin olugmasi saglanmalidir.
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Banka ve Bankacilik Kavrami

Banka, Fransizcada “bonque” kelimesine karsilik gelirken Italyanca “banca” olarak
bilinmektedir. Italya’da panayirlarda iizerinde alisveris ve sarraflik yapilan masalara verilen ad
olan “banko” kelimesinden tiiremistir. Para aligverisi bu sekilde gercgeklestirilirken zamanla
ayni kisiler tarafindan kredi verme faaliyetleri de yapilmaya baslanmistir. Daha sonra bu
uygulama zamanla {ilkenin diger sehirlerine ve bdlgelerine dagilirken farkli {ilkelerde de

yayilim gostermistir (Kose 2018).

Sozlik anlamu ile banka, faizle para alip veren, kredi, iskonto, kambiyo islemleri yapan,
kasalarinda para, degerli belge, esya saklayan ve ticaret, sanayi, ekonomi alanlarinda gesitli

etkinliklerde bulunan kurulustur.

Banka terimi, mevduat kabul eden ve bu mevduati en verimli sekilde kullanan, cesitli
kredi islemlerinde amaci diizenli bir sekilde kredi almak veya kredi vermek olan ekonomik bir
kurulustur. Baska bir banka tanimi ise para, kredi ve sermaye konularini kapsayan, her tiirli
islemleri diizenleyen ve gergeklestiren 6zel veya kamusal kisilerle igletmelerin hizmet
sektorlinde her tiirlii gereksinimlerini karsilama faaliyetlerini temel ugras konusu olarak secen

birimdir (Takan 2002).

Banka kavramina iligskin tanimlar1 ¢ogaltmak miimkiin olabilecegi gibi tanimlamalarin
ortak noktas1 bankalarin, fon toplayan ve bu fonlar1 kaynak olarak ekonomiye sunan ek olarak
her tiirlii finansal hizmetin saglandig1 kuruluslardir. En genis tanimui ile banka, toplumda yer
alan tiim kitlenin ihtiyaglarina yonelik tasarruflarin toplanarak gelir saglayici islere (kredi,
finansman vs.) doniistiiren, gercek ve tlizel kisilerin ddemelerine aracilik eden, yine bu kisilerin
alacaklarmin tahsilatina aracilik eden, emanetlerini kabul eden, bu ve bunun gibi ¢esitli
hizmetleri aynm1 anda gorebilen ticari kuruluslardir. Ekonomik ve ticari faaliyetlerin
devamliliginin saglanmasi, finansman ihtiyaglarina cevap verilmesi, kurumlarin ve bireysel
O0demelerin gerceklestirilmesinde aracilik edilmesi gibi islemlerin yiiriitilmesinde faaliyet

gosteren isletmelerdir (Alpun 2017).

Bankalar mevduat toplar, kredi verir, para ve kredi politikalarinin uygulanmasina destek
verir, aracilik yapar, sanayi kuruluslarina destek olur, istirak eder, kiralik kasalarda kisilerin
menkul kiymetlerini korur, borsa faaliyetlerine fiilen katilir, iilkenin kalkinmasini destekler,
kisilerin ve isletmelerin yatirimlarini yonlendirir, gergek kisilerin hayatini kolaylastiracak kredi

kart1, otomatik 6deme vb. bir¢ok iirlin sunar (Giiney 2014).

Bankalar, kurulus amaglarina 06zgii 0Ozellikleri araciligi ile ekonomik hayatin

stirdiiriilmesine yardimci olan hizmet iireten bir itibar kurulusudur. Bu sebeple bankalar
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piyasadaki degerlerini korumak durumundadirlar. Bankalar hakkinda ¢ikan haberler
miisterilerce degerlendirilir ve olumsuz yonde kisa siirede bankay: etkileyecek hamlelerde
bulunabilirler. Buna benzer 6rnekler gegmiste yasandigi gibi gelecekte de yasanabilecektir

(Ertistiin 2006).

Bankacilik tarihgesi

Tarihte ilk banka yapisi milattan 6nce 3500 yillarinda, Babil’de, Uruk kentinin
topraklarinda kurulmus ve Warka adi ile bilinen “maket” adli yap1 olarak bilinmektedir.
Hammurabi kanunlarinda Maket yapilarindaki isleyis anlatilmaktadir. Bu banka orijinalinde
kilise olup kirmizi1 tonlarda insa edilmistir. Kilisenin papazlar talep eden kisilere borg olarak
tahil, tohum ve tarimda kullanilabilecek iirlinlerden temin etmistir. Paranin heniiz
kullanilmadig ilk ¢aga 6zgii bir ekonomik sistem Babil’de uygulanmistir. Bu ekonomide borg
cesitleri 2’ye ayrilmaktadir. Bu borg ¢esitlerinden birincisi yiizde 33 faizle arz edilen arpadir.
Verilen bir diger borg ise giimiistiir. Glim{isiin faiz orani ise yiizde 12 ile 20 arasindadir. Borg,
kraliyet tarafindan gorevlendirilen yetkili kisilerce verilmistir. Bunun baslica sebebi ise
tefeciligin olusmasin engellemektir. Milattan dnce 1900°1ii y1llarda Hitit imparatorlugunda bir
tiiccar sinifi yer almaktaydi. Bu donemde faaliyet gdsteren isletmeler, i bankalarinin ilk
orneklerini meydana getirmektedir. M.O 1200 yilinda yikilan bu imparatorlugun ardindan
Giges isminde bir lider Lidya devletini kurmustur. Giges giiniimiizde kullanilan paranin
temelini olusturacak giimiig-altin alagimli iizerinde degeri yazan parcalar1 olusturmustur.
Ardindan para yaygilik kazanmistir. Yunanhlar para tiiccarligi yapmiglar, banka teknigini
degistirmis ve gelistirmislerdir. Denizyolu ile bliyiik seferlere cikanlara bor¢ para vermis,
glinlimiiz deniz sigortaciligl islemlerini yapmislardir. Emanet kasa ve miisterilere kefil olma

kavramlarmi kullanmis, glinlimiiziin ¢ek diye isimlendirilen evrakini bulmuglardir (Bozkurt

2019).

Diinyada bankaciligin gelisimi ticaretin gelisimine paralel olarak ilerlemistir.
Ulkelerarast iletisimin artmast ile ticaret, uluslararasi bir diizeye tasmmus olup paraya olan talep
de dogru orantil1 bir sekilde artis gdstermistir. Bu talepleri sarraflar karsilayarak onciiliik etseler
de daha sonra faaliyet alanlarini genisleterek miisterilere kredi verme gibi cesitli para

aktarimlar ile giinlimiizdeki bankaciligin 6rneklerini yagamiglardir (Parasiz 1997).

Abu Bakr b. Mase-ud al-Kasani' nin Islami Havale finans sistemi 1327 yilinda
Islamiyet kanununun kurumu diye tanitilmustir. 13. yiizyilda ilk evrensel etkin banka Avrupa’da
faaliyetlerine baslamis, Floransa’da bankacilik iglemleri fiilen yapilmaya baglanmistir.
Bankacilik islemlerini yapan tiiccarlar, sarraflar, nakliyeciler, komisyoncular yerine kredi ve

mevduat tahsis eden kurulusglar haline doniistim baglamistir. Bu baglamda bilinen ilk bankacilar
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Bardi, Peruzzi ve Floransal1 Acciauioli’dir. Kendileri, 14. yilizyilda Avrupa’da en 6nemli banka
subelerini agmiglardir. Yiizyil savaslari sirasinda Kral Eduard birikmis borglarin 6denmesi
hususunda biiylik ¢aba sarf etmis, ancak ¢abalar1 sonugsuz kalmistir. Yine 1300’li yillarda
Italya’da Medici bankacilik adina biiyiik katkilar saglanmistir. O doénemin en 6nemli
bankacilarinin iflas1 Vieri di Cambio de' Medici igin firsat saglamis ve 1348-1392 yillarinda
Avrupa’da birgok subesi olan genis bir banka agi kurmustur. Yegeni olan Giovanni di Bicci’yi
bankacilik alaninda yetistirmis ve Roma’da kurdugu ilk subesini kendisine devretmistir.
1393’te kendi kurdugu bu bankadan ¢ekilmis ve iki oglunu yonetime getirmistir. Ancak banka
bu yonetim sonucunda iflas etmistir. Yonetimi yegeninin devralmasiyla banka tekrar eski
basarisina kavusabilmistir. Amcasmin vefatindan sonra Bicci, 1397 yilinda Floransa’ya
tasinarak Banco Medici’yi kurmustur. 1407 yilinda ise Ceneviz’de Banco di San Giorgio adi
altinda aile bankalarinin aksine kurumsal yapida bir banka kuruldu. Diinyanin en eski bankas1
olarak bilinen bu banka 1805 yilina kadar uzun siire ticaret yapabilmis ve Napolyon tarafindan
kapatilmistir. Yine benzer sekilde, diinyanin en eski bankalarindan sayilan ve giiniimiizde hala
varligi stirdiiren, kurulug amac1 Medici ve Stozzi gibi bankaci ailelerin yoksul ve yardima
ihtiyaci olanlar1 desteklemek seklinde olan Monte Di Penta 1472 yilinda italya’da kurulmustur
(Giiney 2014).

1609°da modern anlamda kurulan ilk banka olan Amsterdam Bankasi Hollanda’da
kurulmus olup ardindan Venedik’te bu baglamda Venedik Bankas1 1637°de kurulmustur. Bu
yillarda Ingiltere’de ise tiiccarlar kralin altinlarina el koymasi sebebi ile baglilik ve giivenlerini
yitirmistir. Bu sebepten kendi aralarinda “Goldsmith” denilen tiiccarlarin, tiiccarlar araciligi ile
altin alip verdigi ve bunun belgelenmesi yolunda bir yap1 olusturmuslardir. Bu belgelerin
karsiliginda teslim aldiklar altinlarin faaliyette olmadan bekletilmesi yerine, isteyenlere borg
senetleri karsiliginda kullandirma karari1 almislardir. Bir siire sonra bu sistem ve piyasada
dolasan senetler tarihte bilinen ilk banknot sisteminin temelini olusturmustur. 1800’lii yillarda
baslayan somiirgelesme hareketi diinyada hizla yayilmis ve bankalar1 daha onemli hale
getirmistir. Artan ticaret hacmi, parasal yonden gelisme saglarken bankalara olan talepte
orantil1 bir bigimde artmis ve yeni bankacilik uygulamalarinin 6niinli agmistir. Bankalar artan
is hacmine cevap verebilmek adina birlesmelere ve islemlerde uzmanlagsma g¢aligmalarina
baslamiglardir. 20. ylizyilda bankacilik sektorii biiylik dl¢iide degisiklige ugramistir. Planlama
faaliyetlerine agirlik vermis, sosyalist ekonomiler ve kapitalist sistemle karmagik yapiya
biiriinmiislerdir. Bu yapiya gére yeniden sekillenen bankalar, Ikinci Diinya Savasi1 sonrasinda
sikintilar yasamaya baslamis ve lilkenin girdigi mali sikintilar1 bertaraf etmek icin devlet

bankalar1 kurulmaya baslanmistir (Bolat 2019).
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Tiirkiye’de bankaciligin tarihsel gelisimi

Tiirkiye’de bankacilik hizmeti Osmanli doneminde baslamistir denebilir. 1840
yillarinda hazine devamli agik vermeye baslamis ve bu biitge agiklarini kapatma amaci ile ilk
kagit para olan “kaime” ¢ikarilmistir. Bu kagit paraya, biitge agiginin ¢ok fazla olmasindan
kaynakli talep fazla olmustur. Ancak belirli bir siire sonra kaime yabanci paralar karsisinda
deger kaybetmis ve bu durum dis ticarette agikliga sebebiyet vermistir. 1845 yilinda hiikiimet
paranin degerini korumak istemis ve bir siireligine Galata bankerlerinin 6nde gelenleri ile dis
ticaret islemlerinde sabit doviz kuru {izerinde bir anlagma yapmistir. Bu siire tamamlandiginda,
anlagsmanin yenilenebilmesi i¢in bankerler Osmanli devletinden bir banka kurmasini istemistir.
Galata bankerlerinin onerisiyle 1847°de Osmanli doneminde ilk banka olma 6zelligine sahip
“Bank-1 Dersaadet (Istanbul Bankasi) adiyla kurulmustur ve 1852’ye kadar varligini
stirdiirmiistiir. Bu baglamda Osmanlida ilk banka hazine durumunun kétiiye gitmesi sonucu
ortaya ¢ikmistir denebilir. Banka kurulmasi sonucunda ise kaimenin yabanci paralara karsi

degeri korunmus ve sabit kalmistir (Sahin 2019).

Osmanli, ilk dis borcu 1854 yilinda Kirim savasinda giderleri karsilayabilmek i¢in
almistir. Bu durum Osmanlida dis bor¢glanma hususunda aracilik edebilecek finansal bir kurulus
ihtiyacin1 dogurmustur. Bu amacla 1856 da Londra merkezli ve Ingiliz sermayeli “Ottoman
Bank “kurulmustur. Harcamalarin kontrolii amaci ile Osmanl, Ingiliz ve Fransiz
biirokratlarindan olusan 5 kisilik bir komisyon kurulmustur. Bu komisyon Osmanlinin gelir
gider kontroliiniin borg aldig1 dis tilkeler tarafindan kontrol altinda tutuldugunu gostermekteydi.
Kaime adi verilen kagit paranin deger kaybetmeye devam etmesi dis bor¢lanmanin yani sira bir
diger biiylik sikintt olup yilda 500-600 bin kese zarar ettirmekle kalmiyor piyasada
istikrarsizliga neden olmustur. Bu krizler sonucunda 1860’11 yillarda Osmanli hiikiimeti bir
devlet bankas1 kurmasi gerektiine inanmistir. 1856°da kurulan Ottoman Bank’m Ingiliz
hissedarlar1, Fransizlardan olusan bir grup ve Galata Bankerleri Osmanli hiikiimetine milli bir
banka kurulmasi yoniinde teklif sunmuslardir. Ancak bu teklifte yer alan sartlarin taraflar
arasinda problem olmasi sebebi ile uzlasit saglanamamistir. Siire¢ birgok farkli girisim ile
1856’lardan 1860’lara kadar uzamis ve 1863 te taraflar arasinda uzlasma saglanmustir. Ingiliz
hissedarlar, Fransiz bir grup ve Galata Bankerlerinden olusan taraflar bir anlagma ¢ergevesinde
Ottoman Bank, Bank-1 Osmani Sahane olarak yeniden yapilandirilmistir. Ticaret bankasi olarak
acilan Ottoman Bank faaliyetleri agisindan bir devlet bankasi olma 6zelligine girmis ve bu

misyon ile 1952 yilina kadar ¢alismistir (Yazici 2019).

1875 -1922 yillar arasinda yabanci sermayeli 7 banka kurulmus, 18 yabanci banka ise

topraklarimizda sube agmistir. Bu yillar arasinda yabanci sermayeli bankalar yogunlukta
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olmasina karsin 1908 2. Mesrutiyetin ilan1 ve milliyetcilik akiminin etkisi ile ulusal sermaye ile
pek cok tek subeden olusan yerel bankalarin kurulumu artmistir. 1911 yilina kadar bu siireg
hizla devam etmis olup ulusal bankaciligin ilk adimi 1863 yilinda Nis Valisi Mithat Pasa
onderliginde Memleket Sandiklarinin kurulusu ile gergeklesmistir. Memleket sandiklar1 zaman
icerisinde Menafi Sandiklar1 ismini almistir. 1888 yilinda tarimi desteklemek ve
kredilendirmeyi devlet denetimi altina almak i¢in Ziraat Bankasi, devlet bankasi olarak 10
milyon Lira sermaye ile kurulmustur. 1923’te izmir Iktisat Kongresi toplanmis ve bankacilikta
onemli gelismelere sebep olmustur. Bu kongrede iilkenin ileri gelen tarim, ticaret ve sanayiyle
ugrasan kesimi ve hiikiimet bir araya gelip ekonomik gelismeler i¢in ulusal bankaciligin artmasi
gerektigi kararina varilmistir. Cumhuriyetin ilk yillart 2.Mesrutiyet’ten sonra ulusal bankacilik
akiminin hizla gelistigi bir donem olmustur. Yabanci bankalarin {ilke igerisinde hakimiyeti
devam ederken tek subeli mahalli nitelikte pek ¢ok sayida ulusal banka kurulmustur. 1923°te
22si ulusal, 13’1 yabanci sermayeli 35 banka faaliyete baslamistir. Bu donemin ilk ulusal
bankas1 26 Agustos 1924’te kurulan Tiirkiye Is Bankasidir. Ik kalkinma bankas1 Tiirkiye
Sanayi ve Maadin Bankasi 1925’te kurulmustur. Kaynak yapisi bakimindan gii¢siiz kalan
Devlet Sanayi Ofisi 1932 de bu bankaya devredilmistir. Faaliyetleri uzun siirmeyen bu banka,
1933’°te kurulmus olan Stimerbank’a devredilmistir. Konut kredisi vermek amaciyla 1927°de
Emlak ve Eytam Bankasi kurulmus ve 1946’da isim degisikligine ugrayarak Emlak ve Kredi
Bankasi’na doniistiiriilmiistiir. Cumhuriyet doneminde T.C Merkez Bankasi’nin kurulmasi
bankacilik alaninda atilan en biiylik adimlardan olmustur. 1932 de resmen faaliyetlerine
baslayan banka i¢in 30 Haziran 1930°da 1715 sayili T.C. Merkez Bankasi1 Kanunu ¢ikarilmistir
(Yonel 2011).

1940’1 yillarda 6zel sermaye birikmis ve ¢ok partili hayata gecis baglamistir. Bunun
sonucunda 6zel bankalarin gelisimine zemin hazirlanmis ve 1945-1960 yillar1 arasinda 30 adet
banka faaliyete baslamistir. Bu 6zel bankalar devlet destekli bankalar tarafindan gelisimi
desteklenmistir. Glinlimiize kadar ulasan Yap1 ve Kredi Bankasi 1944 yilinda, Garanti Bankas1
1946 yilinda, Akbank 1948 yilinda kurulan bu bankalardan birkacidir. 1960 yilinda kurulan
Turizm Bankasi, 1963 yilinda kurulan Sinai Yatirim ve Kredi Bankasi, 1964 yilinda kurulan
Devlet Yatirim Bankasi, 1976 yilinda kurulan Devlet Sanayi ve Is¢i Yatirim Bankasi gibi
bankalar, 1960’larda yapilan Bes Yillik Kalkinma Planlar1 dogrultusunda bazi sektorleri
desteklemek i¢in kurulmustur. 1980°lerde daha 6ncesinde devlet kontroliinde olan bankalarin
liberallesmeye baslamasindan kaynakl yasal, yapisal ve kurumsal degisiklikler ve gelismeler
yasanmistir. Bu degisiklikler ve diizenlemeler daha cok verimlilik ve rekabete tesvik amacl
yapilmistir. Faiz oranlarinda serbestlik, doviz kurlarinda serbestlik, yabanci bankalarin

Tirkiye’ye girigsine, sube agmasina tesvik gibi birtakim diizenlemeler ile gergeklestirilmeye
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calisilmistir. 1984 sonrasi ise Islam Bankacilig1 da Tiirkiye’de gelisim gdstermeye baslamistir

(Kural 2010).

1989 yilinda serbest birakilan doviz iglemleri ve sermaye hareketlerinden sonra IMF nin
de destegi ile 1990 senesinde yurt disindaki yerlesik bireylere Tirkiye’de menkul kiymet
yatirimi yapma, TL ve doviz mevduat tUriinlerini kullanabilme gibi birtakim izinler verilmistir.
1990 yilinda Merkez Bankasi piyasadaki belirsizliklerin = etkisini azaltmak adina
Ongoriilebilirlik ¢alismast yapmis ve tanitmistir. 1999 yilinda Bankalar Kanunu birtakim
degisikliklere ugramistir. Bu degisiklikler Avrupa Birligi, Basel Komitesi ve uluslararasi
diizenlemelere gore yapilmistir. Bu degisiklik Hiikiimet ile Uluslararas1i Para Fonu arasinda
imzalanan Stand-by anlasmasinin temelini olusturmustur. 2000’li yillarda bu anlagma
cergevesinde enflasyon ve faizler diigmiis, yurt disindan sermaye girisi ve i¢ talep artmistir

(Alacaath 2019).

Bankacilik iiriinleri

Temel islevi, fon fazlasinin, fon ihtiyaci olana aktarilmasi olan bankalar, genel anlamda
mevduat toplar karsiliginda kredi verir. Bu islevi bir finansal araci olarak yapar. Bankalar
kaynaklarin1 mevduat toplayarak, repo yaparak, kredi kullanarak elde ederler. Toplanan bu
kaynaklar1 ise kredi seklinde ihtiyag talebinde olan herkese kredi kullanimi olarak verirler.
Kredi olarak kullanilmayan fonlar menkul kiymetlerde, munzam karsilik veya diger aktiflerde
kullanilir. Bankalar mevduat toplarken faiz kaybina ugrar ancak kredi verirken de faiz getirisi
elde ederler. Buradan dogacak faiz farki ise bankanin elde ettigi net gelirdir. Giinliik hayatta
meydana gelen gelisim ve degisimler dogrultusunda miisterilerin bankadan beklentileri de
farklilagmis ve bankalarin temel hizmetlerden farkli yeni hizmetlere yonelmesi gereklilik haline
doniismiistiir. Bankalarin bu yeniliklere karsin elde ettigi gelir, pazarda rekabetini artirmig

rakiplerine tstiinliik saglamistir (Eriistiin 2006).
Asagida yogun olarak kullanilan bankacilik {irlinlerinin birka¢indan bahsedilmistir:

» EFT: Elektronik fon transferinin kisaltmasi olan EFT, bankalar aras1 fon akis1 olarak
nitelendirilebilir. Bankalar aras1 nakit akis1 Merkez Bankasi aracilig: ile diizenlenir.
Kisaca bir miisterinin kendi hesabindan baska bankalardaki hesabmna veya 3.
Sahislarin hesabina/ismine yapmis oldugu TL transferidir. Bu sistemle nakit dolasimi
azalir, transfer aymi giin igerisinde hizli ve kolay bir bicimde tamamlanir,
O0demelerdeki risk azalir (Eriistiin 2006).

» Havale: Bir ger¢ek veya tiizel kisinin, bir banka hesabindan diger bir gergek veya

tiizel kisinin, ayn1 banka hesabina fon transferidir. Transfer edilen para, kendi
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hesabina gonderilebilecegi gibi baska bir sahsin hesabina da gonderilebilir. Ayni
bankada farkli sube hesaplarma para gonderilebilecegi gibi kasadan yatirmak
suretiyle de 6deme gergeklestirilebilir (Ceker 2008).

SWIFT/Déviz Transferi: Bir iilkeden baska bir iilkeye yabanci para cinsinden para
transferi i¢in kullanilan bu sisteme verilen isim Swift islemidir. Ayn1 zamanda bir
ilke kendi smirlart icerisinde de yabanci para transferini bu sistem araciligr ile
gerceklestirir. TL transferlerde Merkez Bankasinin aracilik yapmasi s6z konusu iken
yabanci para cinsinden transferlerde aract muhabir bankalar olur. Bankalar aracilik
yapacak bu muhabir bankalarla anlasmalar yapar ve s6z konusu bedel 6nce muhabir
bankaya iletilir muhabir banka ise bu bedeli alici tarafa iletir. Bu tiir 6deme
islemlerinde katlanilan maliyetler muhabirler tarafindan aliman masraflar
olabilmektedir (Adigiizel 2015).

Mevduat: Yazili ya da sozlii olarak karsilik ayrilarak veya karsiliksiz geri 6denmek
suretiyle kabul edilen paraya mevduat denmektedir. Cesitli tlirleri bulunmaktadir.
Banka iznine bagli olmaksizin, mevduatin sahibi tarafindan diledigi vakitte geri
alinabilmesine imkan taniyan, kisa vadeli nakit islemlerinde kullanilan mevduata
vadesiz mevduat denirken, geri alinmasi banka iznine ve daha 6nceden belirlenmis
vadeye gore belirlenen uzun vadeli nakit islemlerinde kullanilan mevduata da vadeli
mevduat denir. Bunlarin yani sira kirik vadeli, ihbarli, birikimli, tasarruf, ticari, resmi
mevduat tiirleri de bulunmaktadir (Celik 2018).

Kiralik Kasa: Kiralik kasa, bankalar tarafindan miisterilerin kiymetli esyalarinin
miisteriden tahsil edilen belirli bir kira karsiliginda banka gilivenligi altina alinarak
0zel bir kasa alaninda saklanmasi/korunmasi hizmetidir. Bir sdzlesme ile baslatilan
kullandirma, saklama ve hizmete sunma islemidir (Tat 2014).

Finansal Kiralama (Leasing): Kelime anlami kiralama olan leasing, belirli bir siire
icinde finansal kiralama sirketi (kiralayan) ile yatirimcr (kiraci) arasinda imzalanan
bir sézlesme cercevesinde yatirima s6z konusu malin kiralayan sirket tarafindan satin
alinarak belirli kira 6demeleri karsiliginda kiracinin kullanimina birakilmasidir. Sabit
varliklarin kullanimina olanak veren bu aracta, para disindaki bir degerin borg olarak
verilmesi s6z konusudur. Kiralanan malin kullanim hakk: bir siireligine kiraciya
devredilir. Orta/ uzun vadede kiralanan bu mal s6zlesme kapsamina alinir. Biiyiik
sermaye birikimlerine ihtiya¢ kalmadan gelisen teknoloji kullanimini destekleyen bir
ara¢ oldugundan giiniimiizde kullanimi 6nemini korumaktadir (Korkmaz 2018).
Cek /Senet Tahsilati: Bankaya miisteri tarafindan ibraz edilen ¢eklerin TL karsiliklar
hizmet komisyonu ve Banka ve Sigorta Muameleleri Vergisi (BSMV) tahsil edilerek
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ceki ibraz eden lehdara 6deme yapar. Bu islem ¢ek tahsilati olarak adlandirilirken
miisterilere ait senetlerin bor¢lulardan tahsil edilerek 6denmesi islemine de senet
tahsilati ad1 verilmektedir. Tahsile kabul edilen senetler {izerinde gecikme faizi
isteme diginda bankalarin herhangi bir hakki bulunmamaktadir (Tiirkyilmaz 2001).
Kredi Kartlar1 ve Pos: Belirli limitler dahilinde yetkili banka kuruluslarinin nakit
kullanim1 olmadan, kredi kullanarak mal ve hizmet alimini1 sagladiklar1 6deme
aracina kredi kartlar1 denir. Point of Sale kisaltmas1 olan POS kelime anlami olarak
satis noktasi anlamina gelmektedir. Bankalarin aligveris yapabilen kartlar1 icin
tasarlanmis bir cihaz olup kart cihaza okutulduktan sonra sifreli veya sifresiz bir
bicimde 6deme ilgili karttan alinir ve aligveris tamamlanir. POS cihazlar kartla
O0deme sagladigindan nakit tagima yiikiinii ortadan kaldirmak gibi kredi kartinin
sagladigi tiim avantajlar1 saglamaktadir. Bunun yani sira bu cihazlarin kullanilmasi
vergi kacirma durumlarinin Oniine gectigi i¢in kullanimi devlet tarafindan da
desteklenmektedir (Yavuz 2017).

Fatura / Vergi ve SGK Tabhsilatlari: Miisterilerin 6demekle yiikiimlii oldugu vergi ve
SGK tahakkuklarinin bankalar araciligi ile kredili veya kredisiz hesaplar araciligi ile
O0denmesidir (Tat 2014).

Internet Bankacilig1: Miisterilere, banka tarafindan verilen kullanic1 ad1 ve sadece
kendisinin bildigi kullanici sifresi ile miisterinin internet ortaminda goriintiilii olarak
sube dis1 bankacilik islemlerin gergeklestirmesine yarayan teknolojik bir hizmettir.
Para yatirip para ¢ekme diginda bir¢ok bankacilik islemini ucuz maliyetle bu kanal
araciligr ile yapmak miimkiindiir. Ekstre almak, hesaptaki bakiyelerin bilgisini
almak, para transfer islemleri, kredi karti bilgilerini giincelleme, degistirme ddeme,
doviz islemleri, yatirim hesaplarina alim satim yapabilmek, vergi, SGK tahsilatlarini
ve kurum fatura Odemelerini gerceklestirmek, kredi taksiti ddemek vs akla
gelebilecek birgok bankacilik iriiniinii saymak miimkiindiir. Bu islemin, miisterinin
cep telefonu ortaminda gerceklestirilmesi mobil bankacilik adin1 alirken miisterilere
verilen ve sadece kendisinin bildigi kullanici ad1 ve sifresi ile miisterinin kendi hesap
bilgilerine ulagsmas1 ve telefon tuslarmi kullanarak kendisini yonlendiren sesli
uyarilar ile talep ettigi islemi yerine getirebilmesini saglayan hizmete de telefon
bankaciligi ad1 verilir (Aliyeva 2016).

Kredi Kullanimi: Miisteriye talebi dogrultusunda dnceden tahsis edilmis limitler
dahilinde belirli bir siire sonunda geri alinmak suretiyle bor¢ para vererek yani nakdi
ya da banka itibarin1 kullanma imkanindan faydalanmasini saglayarak yani gayri

nakdi olarak finansman ihtiyacinin karsilanmasi islemidir (Tiirkyilmaz 2001).
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Kredi tanim

Kelime anlam1 sayginlik giiven olan kredi, bir malin veya bir hizmetin belirli bir siire
sonunda geri ddenmek sureti ile satin alinmasidir. Isletmeleri desteklemek amaci ile banka
bilangosunda aktiflerinde alacak olan yansiyan islemlerin yiiriitilmesidir. Bunun yani sira,
banka itibarinin veya belirli miktar parasinin, belirli bir siirede, geri alinmak kosulu ile
muhataplarin mutabik kaldigi belirli bir bedel karsiliginda, 6diing olarak verilmesi gibi
anlamlar1 da vardir. Yayginlasan ve c¢esitli degisimlere ugrayan bankacilik islemlerinde kredi
tiirleri de bu dogrultuda gelismistir. Bankalar kanunu ise kredi sayilabilecek islemleri,
“Bankalarca verilen nakdi krediler ile teminat mektuplari, kontrgarantiler, kefaletler, aval, ciro,
kabul gibi gayrinakdi krediler ve bu niteligi haiz taahhiitler, satin alinan tahvil ve benzeri
sermaye piyasast araglari, tevdiatta bulunmak suretiyle ya da herhangi bir sekil ve surette
verilen ddiingler, varliklarin vadeli satisindan dogan alacaklar, vadesi ge¢mis nakdi krediler,
tahakkuk etmekle birlikte tahsil edilmemis faizler, gayrinakdi kredilerin nakde tahvil olan
bedelleri, ters repo islemlerinden alacaklar, vadeli islem ve opsiyon sozlesmeleri ile benzeri
diger sozlesmeler nedeniyle istlenilen riskler, ortaklik paylart ve kurulca kredi olarak kabul
edilen islemler izlendikleri hesaba bakilmaksizin bu kanun uygulamasinda kredi sayilir”
seklinde belirtmistir (Selimler, 2006).

Kredi tiirleri

Uygulamada en sik kullanilan mektup tiirleri asagida 6zetlenmistir (Kakag 2019):

Vadelerine gore krediler

Vadelerine gore krediler kisa, orta ve uzun olmak iizere 3 grupta incelenebilir (Kakag

2019):

e Kisa vadeli krediler: Vadeleri 12 aya kadar olan krediler kisa vadeli olarak
adlandirilir.

e Orta vadeli krediler: 1 yil ile 5 yil aras1 vadelendirilen krediler orta vadeli krediler
olarak adlandirilir.

e Uzun vadeli krediler: 5 y1l ve daha fazla vade belirlenen krediler ise uzun vadeli

krediler olarak adlandirilir.

Teminat tiirlerine gore krediler

Teminat durumuna gore krediler teminath ve teminatsiz olmak {iizere iki gruba

ayrilmaktadir (Yuca 2012):
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Teminatsiz krediler: Miisterinin itibar ve kalitesine glivenerek bagkaca bir teminat
almadan imzasi karsiliginda kullandirilan kredilerdir.

Teminath krediler: Miisterinin kullanacagi krediye yonelik imzasinin yaninda,
baskaca maddi teminatlar alinmasi ile kullandirilan kredilerdir. Bu teminatlar baska
bir sahsin veya sahislarin kefalet imzasi1 olabilecegi gibi ipotek, nakit rehin, arag

veya makine rehini, alacagin temliki gibi ¢esitli teminatlardan olusabilmektedir.

Kaynaklarina gore krediler

Krediler, kaynaklari agisindan banka dis1 kaynaklar ve banka kaynakli krediler olmak

tizere iki grupta incelenir (Korkmaz 2018):

Banka Dis1 Kaynakli Krediler: Bu krediler Merkez Bankasi, Eximbank ve diger fon
kaynakli kredilerdir.

Banka Kaynakli Krediler: Bankanin sadece kendi kaynagini kullanarak verdigi
kredilerdir. Bankanin mevcutta bulunan 6z kaynaklar1 ve topladiklar1 mevduatlar

bunlara 6rnektir.

Kullanim amaclarina gore krediler

Kullanom amagclarina gore krediler yatirnm kredileri, yenileme kredileri, isletme

kredileri, tikketim kredileri ve tiretim kredileri olmak {izere bes grupta incelenir (Akman 2012):

Yatirim Kredileri: Bina ve tesisat yapimi gibi sabit kiymetlerin finansman1 amaciyla
acilan orta uzun vadeli kredilerdir. Yeni bir yatirim yapmak i¢in kullanilabilecegi
gibi, ilave yatirnmlarla kapasite artirrmi gibi harcamalarin finansmanin da igerir.
Yenileme Kredileri: Bir isletme igerisinde kullanilan makine ve ekipman yenilemesi
i¢in kullanilan kredilerdir.

Isletme Kredileri: Bu krediler genellikle yeni kurulan, yatirimlarini yeni
tamamlamis, kendi kendini finanse etmek amaciyla yatirimlari i¢in kullandiklar
veya isletme sermayesine ihtiya¢ duyan firmalarin, ¢esitli vadelerde biinyesinde
olusturabilecegi fonlar araciligiyla geri 6denmek suretiyle kullandiklar1 kredilerdir.
Tiiketim Kredileri: Tiiketimin finansmanini karsilamak amagli kullandirilan tasit
kredileri, konut kredileri gibi kredilerdir.

Uretim Kredileri: Hammadde alimi, nakliye vs. giderler igin kullandirilan
kredilerdir.
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Niteliklerine gore krediler

Niteliklerine gore krediler nakdi ve gayrinakdi olmak tizere iki gruba ayrilir. Bu
kredilerde kendi i¢inde gruplara ayrilmaktadir. Nakdi kredi, bir miktar paranin belirlenmis bir
siire sonunda 6denmesi kosulu ile faiz ve komisyon karsiliginda, miisterisine 6diing verdigi,
stire sonunda tahsil ettigi kredi tilirlerine denir. Gayrinakdi kredi ise bir bankanin, miisterisinin
yapacagi bir ise veya Odeyecegi borca iligkin taahhiitte bulunmasi, garanti vermesi ayni
zamanda adina taahhiitte bulunulan miisterilerin belirlenen kosullara uygun taahhitleri yerine
getirmelerini saglayan vade ve sartlarin belirlendigi kredi tiirtidiir. Nakdi ve gayrinakdi kredileri

asagidaki gibi 6rneklendirmek miimkiindiir (Shah 2010):

e Acik kredi, miisterinin sadece imzasi1 karsiliginda kullandirilan ve miisterinin sahsi
kredibilitesine giivenilerek verilen kredidir. Banka tarafindan ¢ok iyi bilinen bu
miisterilere kredi kullandirimi ile firmalarin projeleri veya nakit ihtiyaglarii
karsilamis olur. Firmalar agisindan dnemli kredi tiirii olup baskaca higbir teminata
baglanmaz. Ancak banka teminata baglanmamis bu kredilerde digerlerine kiyasla
daha riskli durumdadirlar.

e lskonto-istira, vadesi gelmemis olan cek/senetlerin bankaya tevdi edilmesinin
ardindan vadesine kadar gececek siire i¢in belirli bir faiz oran1 ve komisyon ig¢in
anlasilarak vadesinde tahsil edilmesine iskonto kredisi denir. Istira ise iskonto kredisi
gibi olup s6z konusu ¢ek/senetlerin teminat seklinde degerlendirildigi kredi tiirtidiir.
Cek/senet miilkiyeti temlik cirosu ile bankaya devredilen bu kredilerde teminatlarin
diizenlenme sekli, dogrulugu, senet bor¢lusu, kefil ve cirantalar1 hakkinda kredibilite
acisindan giivenilirlik banka tarafindan arastirilir.

o Kefalet karsilig1 kredi, bu kredi tiirlinde miisterinin imzas1 yaninda bir diger giivenilir
kefil imzasina da bagvurulur. Giivenilen ikinci bir sahsin veya sahislarin da devreye
girmesi ile birden fazla kefalet mukabili alinir. Kefil olacak kisi veya kisilerinde
kredibilitesi, varlik ve istihbaratlar1 banka tarafindan yapilir.

e Emtia karsilig1 kredi, tarimsal iiriinler, sanayi hammadde ve mamulleri ile ithracati
yapilacak vasifli emtialar gibi mallarin degerlerinin uzmanlar tarafindan belirlenmesi
sonucunda rehin edilmesi ile kullandirilan kredi tiiriidiir. Kredinin geri 6denmemesi
durumunda rehine konu mallara basvurulacagindan rehin edilen emtianin kredi
ekspertiz degerinin iyi belirlenmis olmasi ve kredi ile uyumlu olmasi gerekmektedir.
Bu degerlendirmeler banka tarafindan belirli donemlerde revize edilir ve gerekli

olmasi durumunda ek rehin alinir.
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Senet karsiligi kredi, iskonto-istira kredilerinde miilkiyet bankaya gecerken bu
kredilerde senetlerin rehin edilmesi s6z konusudur. Dolayisiyla banka tahsile yetkili
olmayip tahsil edilen bedel bor¢lunun kredi hesabina alacak kaydedilir. Benzer
sekilde senet vadesine kadar senetlerin rehin alinmasi ve belirli bir risk paynin
diisiilmesinin ardindan kalan kismin miisteriye kullandirilmasi seklinde uygulanan
bir kredi tiirtidiir.

Tahvil-Hisse Senedi karsiligi kredi, krediye konu tahvil veya hisse senedinin borsada
alim satimi kabul edilmis ve menkul kiymetler borsa cetveline gegmis teminatlarin
bankaya rehin edilmesi sonucunda kullandirilan kredi tiirii olup krediye karsilik
teminatlarin kanuna uygun bir bigimde diizenlenmis olmasi, anlagilan marjin
korunmasi igin takip edilmesi 6nemlidir.

Nakit karsilikli kredi, miisterinin mevcut mevduat hesaplarina banka tarafindan nakit
blokaj koydugu ve karsiliginda kredi kullandirdigi kredi tiiriidiir. Nakdi kredi
olabilecegi gibi gayri nakdi kredilerde de kullanilabilen bu kredi tiirlinde nakit
rehinin risk karsisinda dengeli bir bicimde alinmasi dnemlidir. Bu kredilerde kredi
ve rehin arasinda doviz cinsi farkli ise kur degisimleri siki takip edilir.

Thracat kredisi, ihracat taahhiidii iceren krediler olup TL kullandirilip takibi TL
yapildiginda TL ihracat kredileri, doviz cinsinden kullandirilip déviz cinsinden takibi
yapildiginda ise doviz kredileri ismini alir. Bu tiir kredilerde banka ihracat yapilacak
firmanin, ithalatg1 firma ile yaptig1 sdzlesmeleri inceleyerek yapilacak ihracatlarin
dogruluk ve kapasitesini degerlendirir.

Ithalat kredisi, bankanin kredi kullanacak firma ile yurt disindaki firma arasindaki
sozlesmeleri inceleyerek, krediye konu ithal edilecek mallarin nerede
kullanilacagindan, iiretim, satig gibi vadelere uyumluluguna kadar inceleme yaptigi
kredi tiiridiir. Bu tiir krediler bor¢lu cari hesap seklinde ¢alisan tiim kredilerden
istifade edebilir, bunun yani sira akreditif agtirma, kabul kredisi kullanma gibi
kredilerden de yararlanabilirler.

Kabul aval kredileri, bir tiir garanti olup ithalatgimin ithal ettigi malin bedelini
vadesinde ddeyecegini garanti eden bir kredi tiirlidiir. Banka miisteriyi kredibilite
acisindan analiz eder belirledigi limit dahilinde belirli teminatlar alir ve karsiliginda
bu krediyi kullandirir.

Akreditif kredileri, gayrinakdi bir kredi tiirii olup firmalarin dis ticaret islemlerine
yoneliktir. Ithalat akreditifinde, ithalatg1 firma banka aracilig ile yurt disindan mal
aldig1 firmaya hitaben akreditif ag¢tiginda banka islem i¢in gerekli dokiimanlar1 alir

ve akreditif bedelini mal alinan firmaya 6der. Burada banka ithalatginin riskini almis

45



olur. Bu tiir kredilerde yurt disindaki firmanin mali génderdigi zaman bankadan mal
bedelini talep etme hakki dogar. fhracat akreditifinde ise yurt disindaki ithalatginin
bankasi ihracat1 yapacak firma lehine bir akreditif agar ve ihracat¢inin bankasi da bu
durumu ihracatciya belirterek gerekli 6demeyi banka adina yapar.

e Prefinansman kredileri, mal ve hizmet alimlarinda azami 1 yil vadeli TL olarak
kullandirilan kredilerdir. Bu kredilerde banka prefinansmani yapilacak yurt disina,
doviz cinsinden 6deme yapilacaginin garantisini verir. Gayrinakdi kredi tiirii olup
ihracat ve ithalatin gergekliligi karapara aklama durumlarindan dolayr 6nemlidir.
Kredi kullanimi yapan firma banka tarafindan ne amagla ne zaman kullandigi
bakimindan iyi tahlil edilir.

e Teminat ve kefalet mektuplari, bor¢clunun alacakliya karst borcunu yerine
getirecegini taahhiit eden banka tarafindan alacakliya hitaben diizenledigi mektuptur.
Kredi borglusu yani lehtarin taahhiit ettigi isi muhataba karsi garanti eden banka,
lehtarin s6zlesme hiikiimlerince gorevini yerine getirmediginde alacaklinin talebi
dogrultusunda mektupta yazili olan meblagi alacakliya 6der. Teminat mektuplari ayri

bir baslikta detayl incelenecektir.

Teminat mektuplari

Bir isin yapilmasi, bir borcun 6denmesi, bir malin teslimi gibi konularda tiizel veya
gercek kisiler adina muhatabina karsi diizenlenen, konu isin yapilmadig1 taktirde mektup
tutarinca 0deme yapilacagini belirten garantilerdir. Garanti veren banka ile garantiyi alan
muhatap arasinda s6zlesme yapilan, muhataba kars: ylikiimlii oldugu edimi gergeklestirmemesi
durumunda anlagilan tutar1 6demeyi kabul ettigi bankaya borg ylikleyen bir s6zlesmedir. Ticari
hayatta alacagin garanti edilmesi tacirin kendini giivende hissetmesini saglar. Teminat
mektuplart ile bankanin giivenilirligi ve itibar1 miisterisi tarafindan kullanilmis olur. Teminat
mektuplarmin hizli paraya cevrilmesi teminat mektuplarini, icra yolu gibi diger teminat
tirlerine gore nazaran daha tercih edilebilir kilmaktadir. Teminat mektuplar1 verilirken
miisteriden tipki nakdi kredilerde oldugu gibi ¢esitli teminatlar alinir. Teminat mektuplar bir
borcun Odenmesi gibi konulara sahip olurken bir isin yapilmasi da mektuba konu

olabilmektedir. (Davarci ve Bayram 2016).

Teminat mektubunda taraflar

Teminat mektuplar1 banka ile muhatap arasinda gerceklesen bir sézlesme gibi dursa da

aslinda ti¢lii bir iliski icermektedir. Adina garanti verilen lehdar, ilgili mektubu diizenleyerek
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mektuba konu isi garanti eden banka ve taahhiitte bulunulan isin sunuldugu garantiyi alan

muhataptan olusmaktadir (Giiler 2011).

Banka (Garanti Veren): Bankalar gayrinakdi kredi adi altinda miisterilerinin itibarini
kullanmasina izin vererek taahhiit altina giren taraftir. Banka teminat mektuplari ile
kendisini borg altina sokarken bu mektubun diizenlenmesi ile ilgili tiim siire¢ kendi
blinyesinde hazirlanmaktadir. Bu tiir mektuplarin banka disindaki diger gergek veya
tiizel kisiler tarafindan verilmesine de hukuki bir engel bulunmamaktadir (Toklu
2021).

Muhatap (Garanti alan): Teminat mektubu s6zlesmesinden dogan borcun alacaklisi
konumunda olan gergek veya tiizel kisidir. Teminat mektuplarinda bir veya birden
daha fazla muhatap bulunmasi miimkiindiir. Muhatabin lehtardan teminat mektubu
talep etmesi lizerine lehdar bankaya basvuruda bulunur ve banka, lehdar adina bu
mektubu ilgili ekibine hazirlatir. Hazirlatilan mektup muhataba ulastirilmak tizere
lehdara teslim edilir. Teminat mektubu sézlesmesi banka ile muhatap arasinda
kurulan bir s6zlesme olup tek tarafa yani bankaya borg¢ yiikler. Muhatabin mektubu
alip kabul etmesi ise ortiilii kabul beyani olarak nitelendirilir. Muhatap 6deme talep
ettiginde bankaya 6deme yiikiimliligli dogacagindan ve muhatabin haksiz 6deme
taleplerine karsin banka teminat mektubu diizenleyecegi muhatabi segme hakkina
sahiptir. Risk muhatap i¢in olugsmasa da tigiincii kisiler nezdinde olustugu an mektup
tazmin edilebilir (Onder 2019).

Lehdar (Eylemi Garanti Edilen): Gergek veya tiizel kisiler adina teminat mektubu
diizenlenerek yapacagi gorevi muhatabina karsi garanti edilen taraftir. Bankalar
lehdardan aldig1 teminatlar dogrultusunda lehdarin taahhiit ettigi edimi yerine
getirecegine dair garanti vermek suretiyle gayri nakdi kredi kategorisinde bulunan
bu mektubu diizenler. Lehdar tek bir taraftan olusabilecegi gibi birden fazla da
olabilir. Ornegin adi ortakliklarda tiizel kisilik bulunmadigindan tiim adi ortaklarin

miisterek ve miiteselsil bor¢lu imzalarinin alinmasi ile islem gergeklestirilir.

Teminat mektubu tiirleri

Teminat mektubu tiirleri tamamen ihtiyaglar dogrultusunda ortaya ¢ikmustir.

Uygulamada en sik kullanilan mektup tiirleri asagida zetlenmistir (Onder 2019).

Konusuna gére teminat mektuplart

Konusuna gore teminat mektuplart gegici, kesin ve avans olmak tizere lige ayrilir ve

genis bir kullanim alanina sahiptir (Dogru 2020):
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Gegici Teminat Mektuplari: Bir ihaleye katilabilmek i¢in teklif veren kisi veya
kurumlar adina, sartnamede bulunan siire ve usule gore hazirlanan mektuplardir.
fhalenin kendilerinde kalmasi halinde, taraflar arasinda sézlesme yapilmaktadir.
fhale sonuglaninca on bes giin icerisinde lehdar gecici mektubu kesin mektuba
cevirmekle yiikiimlidiir. Sozlesme i¢in kesin mektup verilemez veya lehdar
s0zlesmeyi imzalamaz ise muhatap, gecici mektubun paraya ¢evrilmesini garanti
eden bankadan talep edebilecektir.

Kesin Teminat Mektuplar1: Ihalenin kazanilmasindan itibaren 15 giin igerisinde
verilen, igin yapilmamasi, ge¢ veya noksan yapilmasindan dogacak zararlar1 ve bu
isin bagkasina yaptirilmasindan kaynakli olusan zararin karsilanacagini taahhiit
altina alan mektuplardir. Asil sd6zlesmede yer alan isin, yapilmasi gerektigi siirede
ve yapilmasi gerektigi gibi yapilmamasi durumuna karsin isin yapilmasini garanti
altina alan giivencedir. Bu giivence banka tarafindan verilmekte olup yerine
getirilmeyen edim i¢in bankanin tazmin borcu dogar.

Avans Teminat Mektuplari: ihalenin kazamilmasmin ardindan sdzlesmede
yiiklenilen isin yerine getirilebilmesi i¢cin muhatabin lehdara avans olarak verdigi
destegin garanti altina alinmasidir. Amag bor¢lu ve alacakli arasinda olusan ticari
iligkinin usuliine uygun yiiriitiilmesini saglamak ve yardimda bulunan muhatabi
korumaktir. Lehtar isin yapilmasi i¢in muhataba bir 6n 6deme kosulu koydugu
durumlarda lehtar yerine getirecegi isi usuliine uygun olarak yapamazsa avans
teminat mektuplari araciligi ile alinan bu avansi giivence altina almis olur. Lehdarin
1$ yapmasi i¢in verilen avans 6demeleri lehdara yapilan hak edislerinden kesilerek
geri almir. Bu kesintilere karsilik teminat mektubunun bir kismi da muhatap

tarafindan serbest birakilir.

Odeme talebinin sekil ve sartlarina gore teminat mektuplart

Sartli ve Sartsiz olmak iizere ikiye ayrilir (Cogskun 2012):

[k Talepte Odeme Kaydini Iceren (Sartsiz) Teminat Mektuplari: Muhatabimn ilk
yazili talebinde derhal 6deme isterse banka teminat mektubunu ilk talepte 6deme
kaydi iceren bir sekilde hazirlar. Lehdar rizas1 aranmadan, itiraz kabul edilmeksizin
ilave kayitlarda bu tiir mektuplarda yer alabilir. Bu kayaitlar ilk yazili talepte 6deme
yikiimliiliiglinii destekleyen kayitlardir.

Sarta Bagli Teminat Mektuplari: muhatabin bankadan talep edecegi haksiz
O0demelere karsin hazirlanan bu mektuplarda bedelin 6denmesi i¢in mektup

metninde bulunan sartlarin ger¢eklesmesi aranir. Banka 6deme yapmadan evvel
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mektup igeriginde yer alan sartlarin gergeklestirilip gergeklestirilmedigine bakar ve

onceden kararlagtirilan belgeler bankaya muhatap ve lehdar tarafindan sunulur.

Ikinci bir bankanin teminat iliskisinde yer alip almamasina gore teminat mektuplari

Banka muhatabin talebi iizerine dogrudan teminat mektubu hazirlayabildigi gibi

yabanci bir bankanin teminat mektubunu da teslim edebilir. Bu ayrim dogrudan ve dolayli

olmak {izere iki tiir teminat mektubu ayrimini olusturmustur (Yildirim 2012):

Dogrudan Teminat Mektuplari: Bankanin lehdar ile s6zlesme yapip muhataba dogrudan
teminat mektubu hazirlayip vermesine denir.

Dolayli Teminat Mektuplari: Lehdar, iilkesindeki bankaya yabanci bir bankanin
garantisini saglamasi icin talepte bulunur ise ve yabanci iilke bankasi tarafindan garanti
saglanir ise dolayli tiirdeki mektup kategorisine alinir. Milletlerarasi ticari iliskilerde sik
rastlanmasi, bu tiir mektuplarda garanti alanin, kendi bulundugu iilke bankasindan
garanti almay1 istemesinden kaynaklanmasindandir. Boylece tazmin gibi durumlarda

kendi iilke hukukundan yararlanabilecektir.

Vadelerine gore teminat mektuplart

Teminat mektuplar: belirli bir siire dahilinde veya siiresiz olarak verilebilmektedirler.

Riskin vade i¢inde gergeklesmesi bankanin sorumlulugunda kalirken vade disinda

gerceklesmesi bankanin sorumlulugunu ortadan kaldiracaktir. Bankanin sorumlu olacagi

siirenin belirlenmesi agisindan vadeli veya vadesiz mektup ayrimi onem tasimaktadir. Bu

baglamda vadelerine gore teminat mektuplari ikiye ayrilir (Kog 2015):

Vadeli (Sireli) Teminat Mektuplari: Mektup siiresinin  belirli bir vade ile
sinirlandirildigi ve bu siire sonunda bankanin sorumlulugunun ortadan kalktigi
mektuplara denir. Yargitay kararlarmma gore vade icerisinde riskin dogmasi halinde
banka 10 y1l stire ile sorumludur. Mektup vadesi dolmus olsa dahi banka 10 y1l siire ile
bu borctan sorumlu olacaktir. Vade igerisinde riskin gerceklesmemesi halinde banka
yiikiimliiligli ortadan kalkacaktir.

Vadesiz (Siiresiz) Teminat Mektuplari: Mektup metninde gegerlilik siiresi bulunmayan
teminat mektuplarina denir. Mektup ile giivence altina alinan isin zaman asimi siiresine
kadar bankay1 sorumlu tutan bu tiir mektuplarda banka riski daha yiiksektir. Resmi
dairelere hitaben hazirlanan mektuplar, bayilik, yol yapimi gibi uzun siireli islerde
vadesiz teminat mektuplar1 hazirlanmaktadir. Vadesiz mektuplarda muhataba bir borg

kalmamuis ise yapilmasi gereken is tamamlanmis ve sorumluluk sona erdi ise bundan
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sonra dogacak risklerden sorumlu olmayacagint muhataba bildirilirse mektup tek tarafli

feshedilebilir.

Verildikleri makama gore teminat mektuplari

Teminat mektuplar1 giimriik idaresi, mahkemeler, vergi ve icra daireleri gibi resmi

makamlara da verilebilir (Giinay 2014):

Gilimriige Hitaben Teminat Mektuplar1: Gilimriikten gececek mallarin vergilerinin
O0denmesi, vergiden kaynakli cezalarin garanti edilmesi gibi hususlarda teminat
mektuplar1 diizenlenebilir. Genellikle vadesiz olup bankalar acisindan riskli
mektuplar Kkategorisindedir. Giiniimiizde vadeli bi¢imde hazirlanabilen bu
mektuplar i¢in bankalar on y1l zamanagimu siire ile sorumlu olabilmektedir.
Mahkeme ve Icra Dairelerine Hitaben Teminat Mektuplar: Yiiriitmenin
durdurulmasi, ihtiyatli haciz, ihtiyati tedbir konulmasi veya kaldirilmasi, ihalenin
feshi, yurt disinda birinin Tiirkiye’ye dava agmasi gibi konularda mahkemelere ve
icra dairelerine hitaben teminat mektubu hazirlanabilir. Genellikle vadesiz olup
kay1t ve sartlara baglanamaz bigimde hazirlanir.

Vergi Dairelerine Hitaben Teminat Mektuplar1: Vergi borcunun taksite baglanmasi,
vergi cezalarina itiraz gibi konularda hazirlanan mektuplardir. Banka, vergi
dairesine hitaben lehdarin vergi borcunu veya cezasini belirli siire igerisinde

O0deyecegine iligkin taahhiit icerir.
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ARASTIRMA BULGULARI

A Bankasinda Teminat Mektubu Siireci Secimi

Hizli gelisen ve degisen is yasami, birbiri ile iliskide olan kurumlar arasinda giiven
problemlerini dogurmustur. Yapilmasi planlanan ticari faaliyet i¢in, taraflardan birinin gorevini
yerine getirmemesi gibi bir durumda, diger taraf icin telafisi zor veya imkansiz zararlar
meydana getirebilecektir. Bu nedenle yapilacak isin, isi yiiklenen tarafin edimini yerine
getirmemesine karsilik farkli bir kurum tarafindan giivence edilmesi gibi bir gereklilik ortaya
¢ikarmistir. Dogabilecek zararin kurum tarafindan karsilanacaginin garantisini almak, kurumlar
aras1 giiven problemine yonelik bir ¢6ziim olmustur. Banka teminat mektuplar1 bu baglamda

uygulamada sik tercih edilen bir ¢6ziim olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Eskilerde s6zlesme edimi i¢in karsi tarafa sahsi teminat vermek yeterli iken zamanla
gelisen, degisen ve biiyiiyen is hacimlerine paralel sahsi teminatlar yetersiz kalmis, teminat
verenin ekonomik yeterliligi ve itibar1 onem kazanmistir. Bankalarin lehdarin sézlesme edimini
yerine getirecegini, getirmedigi taktirde dogacak zarar1 karsilayacagina dair teminat
vermektedir. Bu teminat, bankalarin ekonomik ag¢idan giiven duyulan kurumlar olmasi sebebi
ile giiniimiizde uygulamada sikga tercih edilme sebebi olmustur. Lehdar, bankadan aldig1 bu
mektupla menfaat saglarken muhatap ile arasindaki giivensizlik problemini de ortadan

kaldirmaktadir.

Banka ise gilivendigi miisterilerine teminat mektubu vererek zarar1 tazmin etmeyi
taahhiit ederken lehdara banka prestijini kullanma hakk1 tanir. Ayn1 zamanda da lehdardan
komisyon kazanir. Teminat mektuplarinin verilebilmesi i¢in firmadan alinan teminatlar,
firmanin diger kredi taleplerine yonelikte kullanilabilmekte ve miisteride derinlesebilme imkéani
saglamaktadir. Firmanin teminatlarinda bulunabilecek cek senet tahsilatlar1 ile vadesiz
hesaplarda hareketlilik saglanirken, ipotek edilen tasinamaz mallarin varlig: giiglii teminatlarla
calisabilme olanagi saglar. Ayni sekilde teminata alinan nakit rehinler vadesiz/vadeli hesaplar
yoniinden bankaya mevduat saglarken bu tiir islemlerden alinan komisyon kazanglarina olanak

saglar.

A Bankasinda teminat mektubu siirecinin iyilestirme igin secilmesinin temel nedeni,
banka hedefleri arasinda bulunan teminat mektubu siire¢ yonetimini etkili ve verimli hale
getirmektir. Genel siireglerde olabilecegi gibi teminat mektubu siireglerinde de ulasilmak
istenen hedef maliyeti diislirerek katma deger yaratmayan faaliyetlerden kaginmak, miisteri

isteklerine en hizli sekilde cevap vererek bankalar arasinda tercih sebebi olabilmek, beklemeleri
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en aza indirerek siliregte gereksiz vakit kayiplarinin oniine gecebilmektir. A bankasinda uzun

stiren teminat mektubu stirecleri, hatali ¢iktilar, beklentiye cevap verme hizini yiikseltme talebi

gibi nedenler teminat mektubu siirecini incelemeye ve iyilestirmeye yoneltmistir. Teminat

mektubu siireci secimindeki nedenler asagidaki gibi 6zetlenmistir:

A

Rekabet ortaminda pazarin degisen ve gelisen yapisina ayak uydurma talebi

Daha hizli ve daha az maliyetli siireg¢ gergeklestirme ihtiyaci

Birden fazla is biriminde, siirecin alt silireclerinin gergeklesiyor olmasit ve bu
birimler arasindaki katma deger yaratmayan faaliyetlerin elenmesi ihtiyact

Miisteri ihtiyaclarina cevap verilirken hatali ¢iktilarin miisteri iizerinde olusturdugu
olumsuzluk ve dahas1 miisteri kaybina sebebiyet verebilecek dnemde bulunulmasi
Isi gergeklestiren personellerin sahsi hatalarindan etkilenebilir durumda olunmasi
Stireglerin  siirelerinin  standartlasmamis olmasi ve her siiregte daha farkli

sonuglanabilen siirelerin bulunmasi

bankasinda siireg iyilestirme sonucu beklenen faydalar ise asagidaki gibi

siralanmustir:

Azalan maliyet ve is giicli

Daha hizl1 ve kaliteli iirlin sunabilme, buna bagl gelisen miisteri memnuniyeti artist
Hatali ¢iktilarin azaltilmasi

Daha etkili ve verimli siire¢ yonetimi

Calisanlarda siirecin daha verimli olmasindan kaynakli memnuniyet artisi

Pazarda rakiplerden farklilasarak giiclii bir rekabetci olabilmek

Gelisen ve degisen zamana hizli adaptasyon

Daha standart siirecler elde edebilme

A Bankasinda Teminat Mektubu Cesitleri ve Limit Tanimlamalar

A bankasinda teminat belirli tiirlerde mektup ¢esitleri bulunur:

- Teminat mektubu geg¢ici

- Teminat mektubu kesin/avans

Bu mektuplarin konular1 ise asagidaki gibi olabilmektedir:

- Teminat mektubu mal alimi

- Teminat mektubu diger

- Teminat mektubu mahkemelere

- Teminat mektubu giimriik
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Belirlenen bu mektup gesitleri altinda ¢esitli teminatlara 6zgii paketler bulunur. Bu
paketler firmanmn bankaya sunabilecegi giivencelerine gore belirlenir. Ornegin; firmaya
verilecek gegici bir teminat mektubu i¢in banka tarafindan girilecek riskin teminat paketleri
cek/senet paketi ve kefalet paketi olarak belirlenmis olabilir. Ayni firma igin verilecek kesin
teminat mektubu i¢in banka tarafindan girilecek riskin teminat paketleri sadece ipotek ve nakit

rehin paketi olarak belirlenmis olabilir.

Paketler, firma limitleri olusturulurken firmanin kredibilitesi, tahsil performansi ve
bankaya verebilecegi teminatlar géz 6niinde bulundurularak sube portfoy yetkilisi tarafindan
belirlenir. Teminatlanma adimi1 firma ¢alisma sekline, firmanin sermaye ve 6zkaynak giiciine,
tasinamaz varliklarinin ¢oklugu ve degerine gore degiskenlik gosterir. Firmadan gerekli
teminatlar alindiktan sonra limit teklifi yapilir ve banka tahsis birimi onayina sunulur. Tahsis
birimi firma 6zelinde olan durumlar1 degerlendirir ve olusan limit teklifini onaylar veya bu
teklife ek olarak her kullanimda kontrol edilecek &zel kosullar koyar. Ozel kosul firmanim
teminatlari, piyasadaki itibari, teminatlar1 ve toplam riski ile birlikte degerlendirilerek konur.
Ornegin firmanin teminat mektubu kesin tiiriinde ipotek karsilig1 kullanimini teminat iizerinden
belirli bir limit ile sinirlayabilir. Bu sekilde banka, ileriye doniik firmanin her islemde vaziyetini

gbdzetmenin yani sira banka alacagini garanti altina almaktadir.

Yukarida anlatilanlar1 6rneklendirecek olursak; bir insaat firmasinin teminat mektubu
ihtiyaclart yol yapim/onarim ihalesine katilimi i¢in gecici mektup ve ihalenin kazanilmasi
sonrasi doniismesi gereken kesin/avans mektubu seklinde ise firmanin limitleri olusturulurken
alinan teminatlar dogrultusunda Sekil 2’deki gibi olusturulabilir. Firma ihaleye katilim i¢in
ipotek veya kefalet karsilig1 3 milyon riske girebilirken ihale kazanilip mektup kesine dontisiirse

ipotek karsilig1 veya nakit rehin karsiligi 3 milyon kredi kullanimi yapabilecektir.

Tiir Paket Limit
Gayrinakdi Kredi 3.000.000,00
Teminat Mektubu Gecici 3.000.000,00
Ipotek 3.000.000,00
Kefalet 3.000.000,00
Teminat Mektubu Kesin 3.000.000,00
Ipotek 3.000.000,00
Makit Rehin 3.000.000,00

Sekil 2. Firma limitleri 6rnegi

Tahsis biriminin firma kredi limitlerini onaylarken firmaya veya grup firmalaria kosul

koyabilmektedir. Ornegin; Firma grup firmalar1 ile ortakli ¢aligtyor ise ve risklerin paylagimi
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s0z konusu ise kredi kullaniminda 6zel kosul olarak ‘XXX Firma grubu i¢in teminat mektubu

kesin limitleri 5.000.000,00 TL ile sinirlidir’ ifadesini koyuldugunda firmanin tim grup

firmalarinin ayri ayri riskleri de hesaplamaya dahil edilecektir.

A Bankasinda Teminat Mektubu Talebi ve Mevcut Durumun Ortaya Konulmasi

A bankasinda gizlilik sebebi ile tiim ekranlarin paylagimi yasaktir. Bu sebepten siirece

iligkin tim ekranlar Visual Studio’da hazirlanmistir; bankanin ekranlarinin bire bir aynisi

olacak sekilde gorsel tasarimini yansitmamaktadir.

A bankasinda bir teminat mektubu talebinin olusturulabilmesi i¢in teminat mektubu

talimatinda yer almas1 gereken bilgiler asagidaki gibidir:

Mektup talebinin iletildigi bankaya hitaben diizenlenmesi
Mektup talep tarihi

Mektubun vadesi

Mektubun tiirii

Mektubun muhatabi ve adresi

Mektubun teslim edilecegi sube bilgisi

Mektubun konusu

Mektubun limit i¢i-limit dis1 hazirlanacag bilgisi

Mektubun teyit yazisina dair detay (Sube teyidi-Genel midiirliik teyidi)
Mektubu teslim alacak personel bilgisi

Firmanin kasesi ve yetkili kisilerce atilmis imzasi1 (imzalar1)

Ozel metin talep ediliyorsa metin 6rnegi

A bankas1 teminat mektubu girisi yapilirken asagidaki adimlar sirasi ile yapilir:

Adim 1: Talimat kontrolii adimidir. Gelen talimatin tarihi, diizenlendigi banka adi, kase,

firma imzacisinin veya imzacilarinin imzasi, mektubun tiirli, detay konusu, muhatap adi ve

vadesinin yazilip yazilmadiginin kontrolii yapilir. Varsa eksiklikler ilgili miisteri veya sube

araciligi ile tamamlatilir. Teminat mektubu talebi 6rnegi Sekil 3’te gosterilmistir.
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#4[*%[20%#(Talep Tarihi)

A Bankasi A.S. MiidirlGgl ***Subesi Miidirligline

Asagida detaylan bulunan teminat mektubunun talep ekinde belirtilen 6zel metine gore tarafimizca
diizenlenerek teslime yetkili ***** kisisine teslimini rica ederiz.

Muhatap: **** ( Sehir ) Fen isleri Midirligi

Muhatap Adresi: ***Caddesi, *** Mahallesi, ***Sokak, *** No/***
*++ [ Tiirkiye

Mektup Tird: Kesin

Mektup Konusu: Mal Alimi

Mektup Detay Konusu: insaat Malzemesi Alimi

Mektup Limiti: Limit Disi

Mektup Tutar: 1,000,000.00 TL

Vadesi: Sireli

Vade Tarihi: 01.10.2020

Not: Ozel Metin ve Genel Miidiirliik teyidi talep edilmektedir. Mektup *** Subesinden teslim
alinacaktir.

Firma Kase + Sirkilerde Yetkili
JYetkililer imzasi

Sekil 3. Ornek teminat mektubu talebi

Adim 2: Farklilik simiilasyonu ve teminat kontrolii yapma adimidir. Teminat mektubun
girilecegi kategori, iiriin tipi ve pakete gore firma limitlerinden kullandirim yapiliyormus gibi
farklilik simiilasyonu yapilir. Firmanin 6zel kosulu var ise bu limitler ¢ergevesinde mektup
verilip verilemeyeceginin kontrolii giris yapan kullanic1 tarafindan manuel olarak hesaplanir.
Ilgili kontrol yapilirken teminat bordro ekraninda bulunan firma teminatlar1 okunur. Kredi
simiilasyon ekram1 Sekil 4’te gosterilmistir. Ornegin; firma gecici teminat mektubu
limitlerinden ipotek paketinden 1 Milyon TL riske giriliyormus gibi yapildiginda fark
stitununda limit-risk durumu Sekil 5°teki gibi gézlemlenebilmektedir. Firmaya ait teminatlar

ise Sekil 6 da gosterildigi gibi kontrol edilmektedir.
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g5 Teminat Mektubu

Kredi Tanimi | Kredi Detaylan | TeminatBordro | Odeme P\aml Komisyonl A{:\klamalar” Similasyon

[=EE=]

Tir Paket Risk Fark Limit
Gayri Nakdi Kredi 3000000 Hesapla
Teminat Mektubu Gecici 3000000
Ipotek 3000000
Kefalet 3000000
Teminat Mektubu Kesin 3000000
ipotek 3000000
Nakit Rehin 1000000
Kosullar
Firmanin Genel Limitleri XXX Grubu igin Kefalette 3,000,000 TL ile Smnidandinimistr
ipotek Limitlierinde 1,500,000 TL Uzeri Tahsis Birimi Onayi Gerekmektedir.
Cikig Temizle Vazgec Yazdir Tamam Yardim
Sekil 4. Kredi simiilasyon ekrani
ol Teminat Mektubu [m] *
Kredi Tarmi | Kredi Detaylan | Teminat Bordro| Odeme Plani | Komisyon | Agklamalar | Simulasyon
Tar Paket Risk Fark Limit
Gayri Nakdi Kredi 1000000 2000000 3000000 Hesaola
Teminat Mektubu Gegici 1000000 2000000 3000000
ipotek 1000000 2000000 3000000
Kefalet 0 3000000 3000000
Teminat Mektubu Kesin 0 3000000 3000000
Ipotek 0 3000000 3000000
Nakit Rehin 0 1000000 1000000
Kosullar
Firmanin Genel Limitleri XXX Grubu igin Kefalette 3,000,000 TL ile Sinrandnimigtir
ipotek Limitierinde 1,500,000 TL Uzeri Tahsis Birimi Onay Gerekmektedir.
Cilag Temizle Vazgeg Yazdr Tamam Yardim

Sekil 5. Kredi simiilasyon ekrani hesaplama sonrasi goriiniim




Kredi Tanimi KrediDetayIan‘ Teminat Bordro  Odeme Plan|| Komisyon‘ Aglk\amalar| Siml]lasyon|

Kefalet

Ave B otaklannin mugterek imzasi ile alinan 5,000,000 TL Genel Kredi Sozlesmesi

MNakit Rehin

XOOOGOO0C Numarah hesapta 1,000,000 TL blokaj

ipotek

Xil'Yilge Z Mahalle W Cadde T sokak A ada B pafta C Parselde 5.000.000 TL degerinde bankamiz 1. Dereceden ipotek

Cikig Temizle Vazgec Yazdir Tamam Yardim

Sekil 6. Kredi teminat bordro ekrani

Adim 3: Kredi bilgilerini girme adimidir. Mektup iist kategorisi ve kullandirilacak paket
secilir. Teminat mektubu tutarinin hangi paket limitinden diisiilecegi ekrana yazilir. Daha sonra
teminat mektubunun tiirii-vadesi-muhatabi-detay konusu ve tahsil edilecek komisyon bilgisi
ekrana girilir. Ornegin; firma gegici teminat mektubu limitlerinden ipotek paketinden 1 Milyon
TL riske giriliyor olsun ‘Kredi Tanimi1” sekmesi ekranlart Sekil 7 ve Sekil 8’deki gibi olacaktir.
‘Komisyon’ sekmesi ise Sekil 9 ve Sekil 10°da gosterildigi gibi, 1 Milyon TL i¢in 100 TL
komisyonu aylik periyotlarda alirsak 1200 TL, yillik periyotta alirsa 100 TL, donemsel
periyotta alirsa 400 TL olarak firmadan tahsil edilecektir. Daha sonra Sekil 11°de gosterilen
‘Kredi Detaylar’’ sekmesinde krediye ait detaylar talimatta gelen bilgiler dogrultusunda
doldurulur. Once teminat mektubu siireli veya siiresiz mi detay1 doldurulur. Siireli ise siireli
kutucugu isaretlenerek vade tarihi doldurulur. Siiresiz ise siireli kutucugu isaretlenmez ve vade
tarithi doldurulmaz. Ardindan devlet ithaleden pay aliyorsa limit i¢i isaretlenir, almiyor ise limit
dis1 oldugundan herhangi bir isaretleme yapilmaz. Ardindan muhatap unvani, adresi bilgileri
Sekil 12°deki gibi doldurulur. Mektup tiirii alaninda gecici- kesin/avans olmak tizere kargimiza
2 tlir ¢tkmaktadir. Talimata uygun olani secerek mektup konusu segilir. Mektup konusu
alaninda ise Sekil 13’teki goriildiigii gibi mal alimi, mahkemelere, giimriik, diger olmak {izere
4 cesit bulunmaktadir. Yine talimata uygun olan secilerek devam edilir. Detay konusu alani ise
Sekil 14°te gosterildigi gibi talimatta var ise talimata uygun olarak yazilir. Ardindan Sekil 15°te

gosterilen ‘Aciklamalar’ sekmesine talimata uygun bir sekilde hangi subeden teslim edilecegi
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bilgisi, genel miidiirliik veya sube miidiirliigii teyit yazisinin mektup ile teslim edilecegi bilgisi

ve 0zel metine gore hazirlanacag: gibi detaylar yazilir.

85 Teminat Mektubu E@
I Kredi Tanimi  Kredi Detaylan | TeminatBordro | Odeme Plami | Komisyon | Ac;lk\amalarl Similasyon |
Tur Paket Risk Limit
Gayri Nakdi Kredi 3000000 Hesapla
Teminat Mektubu Gegici 3000000
ipotek 3000000
Kefalet 3000000
Teminat Mektubu Kesin 3000000
Ipotek 3000000
MNakit Rehin 1000000
Cikis Temizle Vazgec Yazdir Tamam Yardim

Sekil 7. Kredi tanim ekrani

8! Teminat Mektubu = [} X
Kredi Tarimi  Kredi Detaylan | Teminat Bordro | Odeme Plaru | Komisyon | Agklamalar | SimUlasyon
Tur Paket Risk Limit
Gayr Nakdi Kredi 1000000 3000000
Teminat Mektubu Gegici 1000000 3000000
ipotek 1000000 3000000
Kefalet 0 3000000
Teminat Mektubu Kesin 0 3000000
ipotek 0 3000000
Nakit Rehin 0 1000000
Cikis Temizle Vazgeg Yazdir Tamam Yardim

Sekil 8. Kredi tanim ekrani hesaplama sonrasi ekran gortiniimii
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S Teminat Mektubu E\@
Kredi Tanimi | Kredi Detaylan| TeminatBordro | Odeme Planll Komisyon A{:\klamalarl Simiilasyon
Kredi Tutan Komisyon Tahsil Periyodu Toplam Komisyon
Cikis Temizle Vazgeg Yazdir Tamam Yardim
Sekil 9. Kredi komisyon ekrani
ot Teminat Mektubu O X
Kredi Tarumi | Kredi Detaylan | Teminat Bordro | Odeme Plani || Komisyon Agklamalar | Simulasyon
Kredi Tutan Komisyon Tahsil Periyodu Toplam Komisyon
1000000 100
Cilas Temizle Vazgeg Yazdr Tamam Yardim

Sekil 10. Kredi komisyon bilgileri doldurma goriiniimii
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g Teminat Mektubu

Kredi Tammi || Kredi Detaylan Teminat Bordro odemePIanll Kom\syonl A(;lk\amalarl Simﬁlasyonl

[==]e2]

Teminat Mekiubu

[ siireli

[ Limitigi

Muhatap Unvani

Vade Tarihi 1 Agdustos 2023 Sal

Muhatap Adresi

Mektup Tird v Mektup Konusu ~
Detay Konusu
Cikig Temizle Vazgec Yazdir Tamam Yardim
Sekil 11. Kredi detaylar1 ekran1
o' Teminat Mektubu = O X
Kredi Tarim || Kredi Detaylan Teminat Bordro | Odeme Plar | Komisyon | Agklamalar | Simulasyon
Teminat Mektubu
& Sirei Vade Tarhi | 3 Adustos 2023 Pergembe |
() Limit igi

Muhatap Unvani BB Fen iger Dairesi Bagkanhii

Mektup Tard V
Kesin/Avans

Cilag Temizle Vazgeg

Muhatap Adresi  Haciahmet Mh. Muhsin Yaziciodlu Cd.Beye

Mektup Konusu

Detay Konusu

Yazdir Tamam

Sekil 12. Kredi detaylar1 ekran1 doldurma goriiniimii 1
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o' Teminat Mektubu = O

Kredi Tanmi || Kredi Detaylan Teminat Bordro | Odeme Plani | Komisyon | Ad(lanalarl Simdlasyon

Teminat Mektubu
T Vade Tahi | 3 Adustos 2023 Persembe |
(O Limit igi
Muhatap Unvani BB Fen iglei Dairesi Bagkanld Muhatap Adresi  Haciahmet Mh. Muhsin Yazicioglu Cd Beye

Mektup Tuni |Geqici Iy Mektup Konusu

Detay Konusu

Cikasg Temizle Vazgeg Yazdir Tamam Yardim

Sekil 13. Kredi detaylar1 ekran1 doldurma goriiniimii 2

o' Teminat Mektubu = O
Kredi Tarmi || Kredi Detaylan  Teminat Bordro | Odeme Plar | Komisyon | Ad(lamalar| Similasyon
Teminat Mektubu
& Sirel Vade Taihi | 3 Adustos 2023 Persembe - |
) Limi i
Muhatap Unvani BB Fen igler Dairesi Bagkanhdi Muhatap Adresi Haciahmet Mh. Muhsin Yazcioglu Cd.Beyc
Mektup Tini |G-eqici o Mektup Konusu | Diger ) |

Detay Konusu  jngaat Taahhit igler

Cikag Temizle Vazgeg Yazdr Tamam Y ardim

Sekil 14. Kredi detaylar1 ekran1 doldurma goriintimii 3

61



Kredi Tanimi | Kredi Detaylan | Teminat Bordro OdemePIam‘ Komisyon‘ Aciklamalar  Similasyon

Notlar

Teminat Mektubu *** Subeden Teslim edilecekiir.
Genel Mudurluk Teyidi Talep Edilmektedir.

Teminat Mektubu Firmanin Talep Ettigi Ozel Metin Formatinda Hazilanmalidir

Cikis Temizle Vazgec Yazdir Tamam Yardim

Sekil 15. Kredi agiklamalar ekrani

Adim 4: Teminat mektubu onaya gonderilir. Onaya gonderilen siireg i¢in bir siire¢ akist
baslar. Bu siire¢ igin bir referans numara olusur ve takibi bu numaradan yapilir. Oncelikle
almacak komisyon bilgisinin genel miidiirliikk satis/pazarlama ekiplerince kontrol ve onay

asamasidir.

Satig/Pazarlama onaymdan gegen talep teminat kontroliiniin yapilmasi, mektup
bilgilerine gore teminat mektubunun hazirlanmasi ve talep ediliyorsa genel miidiirliik teyit
yazisinin hazirlanmasi i¢in krediler birimi onayina diiser. Krediler biriminin islem havuzlarina
diisen talebe evrak ve bilgi girisi yapilabilmesi i¢in bir dokiiman yilikleme referans numarasi
olusur. Olusan bu referansa kredi talebini olusturan kisi tarafindan firma talimati, 6zel metin
talebi, miisterinin teslim alacagi sube bilgisi ve teyit yazisina dair detaylar eklenir. Burada
onemli olan husus siirecin krediler birimi ekibi tarafindan sahiplenilmeden girig¢inin referansa
girip dokiiman ytikleyebilmesidir. Aksi halde krediler birimi isleme ait evrak goriintiileyemez
ve siireci hatali sayip direk geri gonderebilir. Krediler birimi teminat kontroliinii yaptiktan
sonra bir engel yok ise talep detaylarini kontrol eder ve mektubu hazirlar. Talep edildi ise genel
miidirlik teyit yazisini hazirlar ve sisteme yiikler. Girig yapan kullanici tarafindan mektup
talebi ve talimat arasinda bir uyumsuzluk var ise talebin diizeltilmesi i¢in geri gonderir. Geri
gelen islem talebi giren kisinin islem havuzunda hatali olarak goriiniir ve siirecin i¢ine girerek
diizeltilir. Geri gelen siire¢ giris adimindan sonra siireci en basa alirken dogru girilen talep ise

krediler tarafindan onaylanir.

Krediler talebe onay verdikten sonra son onay sube operasyon ekiplerince talep

onaylanir. Sube operasyon birimi, bir taraftan talep edilmisse sube teyidi yazisinin
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olusturulmasimi saglarken diger taraftan talebin basilacagi degerli kagit varligini, krediler
biriminin talebe uygun metin olusturup olusturmadigini kontrol eder. Tim sartlar olgunsa
talebe onay verir ve siirecin onay akisi sonlanir. Subede degerli kagit yok ise veya mektup
uygun bir sekilde hazirlanmamas ise (talimatin mektup ile uyumu, harf rakam hatalar1 vs.) talebi

ret ederek siireci giris yapan kullaniciya geri gonderir.

Adim 5: Onay akisi biten talep i¢in degerli kagida teminat mektubu bastirilir. Sube
yetkilileri tarafindan bu mektuba kase ve imza atilir. Imza sirkiileri ve teyit yazis1 esliginde

yetkiliye teslimat yapilir.

Kredi girisine ait adimlarin siralamasi Sekil 16’da gosterilmistir.

Talimat Teminat Mektubun
. Kontroll ve Bilgi Girisi Onay Akisl Basilmasi ve
Kontroli s b
Similasyon Imzalanmasi

ePazarlama onayi
eKrediler onayi

eSube operasyon
onayl

Sekil 16. Kredi giris adim siralamasi
Teminat Mektubu Siirec-Alt Siirecler Arasi iliskilerin Tanimlanmasi

Mektup talebini inceleyen ve girisini yapan kisi subede kredi satisin1 gerceklestiren
miisteri temsilcisidir. Mektubun girisine ait kredi komisyon ve tahsil yontemini kontrol eden
genel miidiirliik pazarlama ekibidir. Bu kontrol bankanin bu islemden elde edecegi geliri
dogrudan belirlediginden 6nemli olup kredi olusmadan Once mutlaka kontrol edilmesi
gereklidir. Kredi tutari, lehdar gibi mektuba ait igeriklerin dogrulugunu ve bu kredinin
teminatinin yeterli olup olmadigini ise krediler birimi kontrol etmektedir. Kontrollerin ardindan
uygun mektubu yazar ve sisteme yiikler. Bu kontrol ise bankanin girecegi risk i¢in yeterli
teminatin olup olmadigini belirleyeceginden ve banka riskleri agisindan son derece 6nemlidir.
Ardindan basim i¢in sube operasyon biriminde gerekli kontroller yapilir. Son kontrolde miisteri
memnuniyeti agisindan dnemli olup dogru ve talebe uygun sekilde hazirlanmasi biiyiik 6nem
arz etmektedir. Yukaridan 6zetle dort farkli birim mektup siirecini etkileyen ve bu siirecten
etkilenen konumundadir. Sekil 17°de verilen mevcut durumun akis semasinda da belirtildigi
gibi onay almayan her alt onay siirecinde en basa doniip tekrar gerekli onaylar alinmaktadir.

Dolayisiyla her bir agsamada iliskiler dogru yonetilmelidir.

Bir mektubun onay siireglerinde ret almasinin ¢esitli sebepleri vardir. Asagidaki

sebeplerden Gtiirii islem onaylanmayabilir:
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Pazarlama Onay Asamasinda Kontrol Edilenler

Kredi islemini baglatan kisi islemi onaya diisiirdiigiinde pazarlama biriminde c¢alisan

personel havuzuna islem diiser. Islemi sahiplenen kisi asagidaki kontrolleri gergeklestirir.

Bankanin belirledigi kurallar dahilinde ise onay verir.

Mektup tutari, cinsi ve vadesine gore girilen komisyon

Komisyon tahsil periyodu

Krediler Onay Asamasinda Kontrol Edilenler

Pazarlama onayindan sonra otomatik kredi dokiiman yiikleme referansi olusur. Bu

referansa kredi islemini baslatan kisi mektup talebini, varsa 6zel metin icerigini ekler ve talep

ediliyorsa genel miidiirliik teyit yazisi istegini agiklama olarak yazar. Eger mektup talep edilen

subeden farkli bir sube araciligi ile teslim alinacaksa bu bilgi de olusan referansa agiklama

olarak yazilir. Kredi girisi esnasinda agiklamalar kismina da bu talepler yazilabilir. Ardindan

krediler birimi personeli referans olusan kredi islemini islem havuzundan sahiplenerek

incelemeye alir.

Asagidaki kontrolleri gergeklestirdikten sonra uygun ise teminat mektubu metnini

olusturarak onay verir.

Teminat kontrollerinin yapilmasi, teminat acigimin olusmamasi i¢in sistem ve
manuel hesaplamalarinin yapilmasi, varsa kosullarinin kontrol edilmesi

Krediler personeli tarafindan islem sahiplenilmeden Once referansa gerekli
evraklarin yiiklenmesi

Mektubun talimatinda yer alan vade, tutar, mektup cinsi, talep tarihi, muhatap
bilgisi, konusu, detay konusunun dogru girilmesi

Agiklamada talep edilen 6zel metin referansa ekli olmasi

Mektup farkli subeden teslim edilecekse bu bilginin referans agiklamasinda veya

kredi giris ekraninda bulunan agiklama sekmesinde ekli olmasi
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Miisteri Talebi

Talimat Kontroli

alimat Hatals Mi?,

H
v
~
Kt Bﬂgfl.eﬂ Sk Farklilik Similasyonu
Girig -
J
A [y

Migteri Teminatlanma
Gergeklestir veya
Islemi Sonlandsr.

Farkhlik Manuel
Kontrol

Farklihik
Gergek Mi?

A 4

» P

azarlama Onay

edi Komisyonu
Ge Tahsil Yontemi Bilgig
Uygun Mu?

Uygun Komisyon ve
Tahsil Bilgisi
Agtklamaya Yazilir

edi Bilgileri

Dogru Mu? /Teminat
Yeterli Mi?

Sube Onay

Mektup
Dogru Mu?

Degerli Kagit
Var mi?

Mektup Basim

Sekil 17. Mevcut durum akis semast
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Sube Operasyon Onay Asamasinda Kontrol Edilenler

Krediler onayindan sonra subeye onaya gelen mektuba asagidaki kontrollerden sonra

basim i¢in son onay verilir.

e Talep edilen mektup 6rnegi (6zel metin) ile benzer sekilde yazilmasi
e Harf, rakam noktalama hatalarinin bulunmamasi

e Genel miidiirliik teyidi isteniyor ise bu yazinin ekte olup olmamasi

e Dogru subeye basima gonderildigi

e Mektup talebi ile girilen bilgilerin eslesmesi

e Basim i¢in degerli kagit varlig

e Teslimat i¢in gerekli imzacilarin fiziki varligi

Teminat Mektubu Siirec Tyilestirme I¢in Kritik Siireclerin Belirlenmesi

Teminat mektubu siireci agirlikli insanla yonetilen bir siire¢ olup sistemsel giriglerdeki
hatalar siirecin uzamasina, talebe cevap vermede gecikmelere, hatta miisteri kaybina bile
sebebiyet vermektedir. Oyle ki bir miisteri ihaleye banka sebepli katilamadiginda, miisterinin
ticari zarar1 dogmaktadir. Bu sebepten A Bankasinda teminat mektubu siirecinin uzunlugunu
etkileyen ana sebepler detaylica incelenmis ve balik kilgigi teknigi Sekil 18’de siralanmustir.
Siirecin yonetim sekli, giris yapan personel, sistemsel isleyis ve miisteriden kaynakli sebepler
ana dallar olmak tizere alt dallara ayrilmigtir. Giris yapan personelin tecriibe, bilgi eksikligi
egitimlerle desteklenebilmesi Ongoriilmiistiir. Miisteri de personelden kaynakli dikkatsizlik,
yogunluk, yorgunluk gibi sebepler ise degisken kabul edilmistir. Sistemden kaynaklanan bakim
onarim, giincellemeler ve sistem yogunluklari da makine ekipman kategorisinde
degerlendirilerek gelisime daha da katkida bulunacagi diisiiniilen siirecin yonetim sekline

odaklanilmistr.

Siirecin yonetimi detayli incelendiginde bilgi girisi ekranlarindaki eksiklikler, siirecin
onay akis1 siralamasi ve bilgi/belge yonetimi alt dallar olarak belirlenmistir. Misteri talebine
hizli cevap verebilmek, islem siiresini gereksiz adimlardan ayiklamak, is gilicii kaybini en aza
indirgemek ve miisteride tercih sebebi olmak i¢in siirecin yonetim sekli detayli incelenmistir ve

akista gerekli diizenlemeler yapilmistir.
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Sireg Yonetimi Banka Personeli

Bilgi Girigi \ Onay Akisi
Tecriibe
Dikkatsizlik

Bilgi / Belge Yonetimi Bilgi eksikligi
Yogunluk
) Teminat Mektubu
Suresinin Uzunlugu
Hatali Glncelleme
Dikkatsizlik Tecriibe
Bilgi eksikligi
. Yogunluk
Yogdunluk
Bakim Onarim
Sistem Muisteri

Sekil 18. Balik kil¢ig1 diyagrami
A Bankasinda Teminat Mektubu Siirecinin izlenilmesi ve Degerlendirilmesi

Teminat mektubuna ait siirecler incelendiginde hizmet ¢iktisinin banka hedeflerine
uymadig1 belirlenmistir. Hedeften uzaklastiran problemin ortadan kaldirilmasi i¢in asagidaki

calismalar ongoriilmiistiir.:

Stire¢ yonetiminde karsimiza ¢ikan onay akisinda izlenen sira hatali olmamakla beraber
islemde olusabilecek aksakliklara kars1 verilen ret, kredi islemini giris yapan kullaniciya kadar

geri gotlirmesi ve onay akisini bastan baslatmasi siirecin uzamasina sebep olmaktadir.

Kredi bilgilerini sube miisteri temsilcisinin girdigi ekraninda krediler birimi
personelinin kontrol ettigi ve islem siiresini dogrudan etkileyen bilgiler bulunmaktadir.
Agiklamalar kisminda belirtilen genel midiirliik teyidi, talep edilen 6zel metin talebi ve teslim
edilecek sube bilgisi krediler birimi c¢alisaninin kontroliinii gerektirmektedir. Kredi giris
ekranindaki agiklamalar krediler birimi tarafindan atlanabilmektedir. Bu adim atlanildiginda
standart banka metninde mektup diizenlenebilir, genel miidiirlik teyidi hazirlanmayabilir ve
basim subesi otomatik talep yapan sube olarak ¢ikabilir. Benzer sekilde dokiiman referansina,
giris yapan kullanici tarafindan dokiiman yiiklenmez ve krediler birimi tarafindan sahiplenilirse

tiim akis1 bastan baglamalidir.

Islemlerin geri donme sebepleri incelendiginde ise 12 baslikta yasanma sikliklar1 Tablo

1’de siralanmistir. Ayrica, Sekil 19°da Pareto diyagraminda sunulmustur.
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Tablo 1. Islemlerin Geri Dénme Sebepleri ve Yasanma Sikliklart

. Y Kiimiilatif  Kiimiilatif
No  Islemlerin Geri Donme Sebepleri asafma tmutatt tmutalt

Sikhigi Sikhk Yiizde

1 Genel miidiirliik teyidinin hazirlanmamis olmasi 38 38 19,1
2 Ozel metine uygun hazirlanmamis olmasi 32 70 35,2
3 Agiklamalar kisminin okunmamasi 28 98 49,2
4 Kredi bilgileri girisinde hata 26 124 62,3
5 Dokiiman referansina talimat vs. evraklarin eklenmemesi 24 148 74,4
6 Hatali sube segimi 22 170 85,4
7 Mektup ile talebin Srtiismemesi 14 184 92,5
8 Teminatin yetersiz olmast 6 190 95,5
9 Komisyonun tutarinda veya tahsil periyodunda hata 5 195 98,0
10 Mektupta yazim hatalariin bulunmasi 2 197 99,0
11 Subede degerli kagit bulunmamasi 1 198 99,5
12 Subede imzac1 bulunmayist 1 199 100,0

Toplam 199 1811 100,0

Tslemlerin Geri Dénme Sebepleri ve Yaganma Sikliklar:

100%

50%

80%

70%

60%

Sekil 19. Pareto diyagrami

Pareto genellikle problemin ¢dozmede siralamayr kiimiilatif yiizdeye goére hesaplatir.

%80’1 ilk sirada, %80-%95’1 ikinci sirada %95-%100 kismini ise {i¢iincii sirada ¢oziilmesi
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gerektigi kanaatine varilan bir tekniktir. Clinkii ilk %80 kism1 sorunlardan kalan %20°1ik kismi1

ise hatalardan kaynaklanmaktadir goriisiinii savunur (Unsal, 2018).

Insana bagh yiiriitiilen bu siirecte olusabilecek hatalar her zaman olabilecektir. Bu

sebepten insan hatasint minimize edecek ¢oziimler gerekmektedir.

A Bankasinda Teminat Mektubu Siirecinin Iyilestirilmesi

Siireglerin izlenmesi kisminda karsimiza ¢ikan problemlerde ilk 6 probleme yonelik 2

¢Ozlim gelistirilmis ve asagida sunulmustur:

Bunlardan birincisi; onay asamasinin birbirine bagl ve ret aldiginda en basa donen
yapisi degistirilmistir. Komisyon ve tahsil periyodu onay1 i¢in gerekli olan kredi tutari, kredi
paketi, komisyon ve tahsil periyodu bilgileri girisi yapildiktan sonra pazarlama onayina sunulur.
Ve onay alan komisyon bilgisi bir komisyon onay numarasi ile sistemde tutulur. Onay islemi
alindiktan sonra giris yapan kullanict yeni bir siire¢ baslatarak bu komisyon onay numarasini
ekrandan seger ve krediye ait kalan bilgileri (mektup konusu, tiirii, vadesi, teyit yazisi, verilecek
sube vs.) girer. Daha sonra tamam butonuna basarak krediler birimi onayina gonderilir. Krediler
biriminde ret alan her islemde gereksiz pazarlama onayi engellenmis olur. Ayrica, sube
operasyon birimi krediye ret verince kredi girisi yapan kullaniciya geri dondiirmek yerine,
krediler onayma yani bir onceki asamaya geri dondiirlilerek onay akisinda sadelestirme
yapilmistir. Bu sekilde hem is giicii hem de vakit kayb1 engellenebilir. Revize akis semast Sekil

20’de verilmistir.

Ikincisi mevcut yazilim ara yiiziinde yeni tasarnm ile bilgi girislerini daha
detaylandirmak ve kolaylastirmaktir. Krediler biriminin onay1 asamasinda kontrol edilen ve
aciklamalar sekmesine yazilarak yonetilen, genel midiirliik teyit yazisi talebi, hangi subeden
teslim edilecegi detayr ve 6zel metin talebinin, agiklamalar sekmesi yerine kredi detaylar
sekmesinde kendilerine ait alanlardan segilerek yapilmasi islemde olusabilecek hatalari
minimize edecektir. Girisi yapan kullanicinin ekraninda bu bilgilerin yer almasi, kredileri
biriminin agiklamalar kontroliiniin atlamasi, dokiiman yiiklenmeden referansin krediler birimi
tarafindan sahiplenilmesi veya kredi bilgisi giren kullanicinin agiklama girmeyi unutmasi gibi

hatalarin 6niine gegecektir.
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Miisteri Talebi Talimat Kontroli

Miisteri Teminatlanma
Gergeklestir veya Islemi
Sonlandir.

Farkhilik Manuel
Kontrol

U
Kredi Tutar ve Fiyat
Bilgisi Giris

~—

Uygun Komisyon ve Kredi Komisyonu
Tahsil Bilgisi H e Tahsil Yéntemi Bilgis
Aciklamaya Yazilir Uygun Mu?

A

A 4

Kredi Bilgileri
Giris

A

Kredi Bilgileri
Dogru Mu? /Teminat
Yeterli Mi?

Mektup
Dogru Mu?

Degerli Kagit
Var mi1?

Mektup Basum

Sekil 20. Revize akis semasi
Revize yazilim ara yiizii Visual Studio araciligi ile tasarlanmistir. Mevcut ara ylizde

yapilan yenilikler su sekilde siralanabilir:
o Akista yapilan sadelestirme ve diizeltmeye iliskin ‘Komisyon’ sekmesinde revizyon

yapilmigtir. Bu kapsamda komisyon onayindan gelen her siire¢ sistemde bir
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komisyon siire¢ referansi ile Sekil 21°de gosterildigi gibi tutulur. Ret islemlerinde
komisyon onayim tekrar almadan, krediye ait komisyon referansinin komisyon

ekranindan segilerek ilerlenebilecegi bir alan eklenmistir. Bu alan Sekil 22°de

gosterilmistir.
Mo KrediRefMNo
2 00001KR0000002
]
Tamam

Sekil 21. Revize komisyon ekraninda komisyon referans se¢imi

o [= =]
Kredi Tamm|| Kredi Detaylarl‘ Temmathrdm‘ Odeme Plam‘ Komisyon Agiklamalar| Similasyon
Kredi Tutan Komisyon Tahsil Periyodu Toplam Komisyon

v |

Komisyon Surec Referansi

Cikis Temizle WVazgeg Yazdir Tamam Yardim

Sekil 22. Revize komisyon ekrani

¢ Teminat mektubu i¢in genel miidiirliik teyidi isteniyorsa Sekil 23°te gosterildigi gibi
ekranda agilan “CheckBox” alan1 ile genel miidiirliik teyidi alaninin isaretlenmesi
saglanmistir. Pareto analizinde sunulan ve en sik yasanan problem olan genel
miidiirliik teyidinin hazirlanmadan siirecin tamamlanmasi1 durumu, agiklamalardan
yonetilen bir durum olmaktan c¢ikmakta ve ekran iizerinde taleplerin arasinda

bulunmaktadir.
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[==]=]

Kredi Tanimi || Kredi Detaylan  Teminat Bordro | Odeme Planl‘ Kom\syon| Aglk\amalar‘ Simd\asyon‘

Teminat Mektubu
[ siireli Vade Tarihi | 3 Agustos 2023 Persembe
[ Limitigi
Muhatap Unvani Muhatap Adresi
Mektup Tri ~ Mektup Konusu -
Detay Konusu
Metin Secimi () Standart () Ozel Metin Metin Yiikle Talimat Yikle
"] Genel Miidiirlik Teyidi
(] Farkh Subeden Teslim ~
Cikis Temizle Vazgeg Yazdir Tamam Yardim

Sekil 23. Revize kredi detaylar1 ekrani

e Metin talebinin “RadioButton” ile “Standart” veya “Ozel Metin” seklinde Sekil 23°te
gosterildigi gibi secilebilir yapilmigtir. Ozel metin talep ediliyorsa, Sekil 24’te
gosterildigi gibi 6zel metin yiiklenebilir bir alan olusturulmustur. Bu sayede giris
yapan kullanici dokiiman yiikleme referansini krediler biriminden 6nce sahiplenip
dokiiman yiiklemek zorunda birakilmadan stirece evrak eklenebilir hale getirilmistir.

Standart veya 6zel oldugunun isaretlenmesi ile de gorsel olarak desteklenmistir.

Yiikleme sonras1 goriiniim ise Sekil 25°te iletildigi gibidir.

(= Ee]

Yikle

Sekil 24. Metin yiikleme alan1 giris ekrani
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Sekil 25. Metin yiikleme alani ekrani yiikleme sonrasi

e Daha sonra dokiiman referansina yiiklenen talimatin “Talimat Yiikleme” alanina
Sekil 23’te gosterildigi gibi yiiklenebilmesi saglanmistir. Mektup talimatinin daha
onceden yiiklenmesi yine bir Onceki adimda oldugu gibi dokiiman yiikleme
referansinin  giris yapan kullanicidan o6nce krediler biriminin sahiplenmesi
durumunun Oniine ge¢cmektedir. Bu sayede siirece evrak siire¢ baslamadan once
eklenmis olacaktir. Talimat yiikleme alani ve talimat yiikleme sonras1 goriiniim Sekil

26 ve Sekil 27°de sunulmustur.

Yiikle

Sekil 26. Talimat yiikleme alani giris ekrani
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Sekil 27. Talimat yiikleme ekran1 yiikleme sonrasi

e Teminat mektubu farkli bir subeden teslim edilecekse Sekil 23’te gosterilen ilgili
“CheckBox” isaretlenip subenin tanimli subelerden segilebilir olmasi saglanmistir.
Farkli subeden teslim edilecegi bilgisi yine agiklamalardan yonetilen bir durumken
teslim edilecegi subenin kredi detaylar1 sekmesinde tiim subeler arasindan seg¢ilebilir

yapilmasi saglanmistir. Ekrana ait gorsel Sekil 28’de gosterilmistir. Bu sekilde

teslimat subesinde yapilan hatanin 6niine gecilmistir.

g Teminat Mektubu

Kredi Tanimi || Kredi Detaylan Teminat Bordro | Odeme Plani | Komisyon | Agklamda’l Similasyon
Teminat Mektubu
(] Sureli Vade Tarihi 1 Adustos 2023 Sal
() Limit igi
Muhatap Unvani Muhatap Adresi
Mektup Tini Mektup Konusu
Detay Konusu

Metin Segmi () Standart (O Ozel Metin Metin Yikle Talimat Yiikle
() Genel Madrk Teyidi
() Farki Subeden Tesim || v

Erenkoy

Erenler

Esenler

Esenyurt

Eskigehir

Eskigehir Osb

Eskigehir Porsuk
Ciag Temizle | Etiler Yazdir Tamam Yardim

Etlik

|Eylp '

Sekil 28. Farkli subeden teslim sube se¢imi
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SONUCLAR

Rekabetin yogun olarak yasandigi giiniimiiz is dilinyasinda firmalar varligini
stirdiirebilmek i¢in pek ¢ok i¢ ve dis etmenle miicadele etmektedir. Firmalarda gelisen
teknolojiye ayak uydurabilmeyi isterler. Bunu yaparken hammadde ve is giicii maliyetlerini
azaltmayi, buna karsin isletme karliligini ve verimliligini artirmay1 hedefler. Var olan miisteride
derinlesme ihtiyaci, yeni miisteri kazanimi istegi, miisteri taleplerine hizli cevap verebilen ve
sikayetlerine hizli ¢6ziim sunabilen bir kurum olma hedefi, miisteri taleplerinin ve
beklentilerinin 6tesine gecebilen bir kurum haline gelebilme gibi amacglarini gergeklestirmek

icin ise hizmet/iiriin {iretme araglarini siirekli degistirmek ve gelistirmek isterler.

Hizmet iireten kurumlarda odak nokta miisteridir. Yeni miisteri kazanimi saglamak, var
olan miisteride calisilan {iriin ¢esitliliginde artis saglamak, her miisteriye uygun iriinleri
secebilmek ve miisteride giiven saglayabilmek ana hedeftir. Firmalar bu hedefe ulagabilmek
i¢in mevcut siireglerini dogru bir sekilde yonetebilmelidir. lyi bir siire¢ ydnetimi o siirecin
dogru izlenebilmesine ve analizine muhtagtir. Dogru bir analiz, siire¢lerin iyi tanimlanmasiyla
ve mevcut durumun izlenip iyi bir sekilde resmedilmesiyle miimkiindiir. Siirecten etkilenen
ekipler, siireci etkileyen ekipler ve bunlar arasi iligkinin de dogru bir bi¢imde belirlenmesi,
analizin giiciinii artiracaktir. Iyi bir siire¢ yonetimi, analiz sonrasi siirecin iyilestirilmesini de
icermektedir. Siirece uygulanacak siire¢ iyilestirme teknikleri ile problem belirlenir ve siirece
uygun bir ¢oziim gerceklestirilir. Siire¢c yonetiminde siirdiiriilebilirlik bir diger esastir. Mevcut
stire¢ iyilestirildikten sonra da siirekli izlenmeli ve degisime ayak uyduracak sekilde

giincellenebilmelidir.

Siire¢ yonetiminin kurulusa getirisi sadece miisteriye ¢ozliimler getirebilmesi degildir.
Iyi bir siireg yonetiminde, katma de@er yaratmayan faaliyetler siireclerden ¢ikarilir. Bu sayede
stireclerin ¢evrim stireleri diiser. Cevrim stirelerinde yapilan iyilestirmeler hammadde malzeme
ve isgiiclindeki maliyetlerde azalis saglar. Cevrim siiresinde yapilan azalmalar etkililigi ve
verimliligi arttirir dolayisiyla hem ¢alisanda hem miisteride firmaya olan baglilik, motivasyonu
da arttirir. Bir diger yandan isletme faaliyetlerinde is siireglerinde yapilan iyilestirmeler hata
oranin1 azaltirken kaliteyi arttirir. Bu durum miisteri tarafinda beklentiyi karsiladigindan
kuruma rakipler arasinda tercih sebebi olma imkani saglar. Yeniden isleme ve israflarin

azalmasina da katki saglayan bu adim yine firma karliligin1 dogrudan etkileyecektir.
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Hizmet sektorii igerisinde bulunan finans kuruluslarinda girdi ve ¢ikt1 kaynaginin para
olmasi siire¢ yonetimini daha 6nemli kilmaktadir. Bu kuruluslarda hataya toleransin diisiiktiir
ve olasi hatanin sonuglari ¢ok agir olabilmektedir. Bu durum finans kuruluslarini, siireglerini
dogru ve etkili bir bigimde yonetmeye sevk etmektedir. Rekabetin yogun yasandig1 bankacilik
sektoriinde miisteri memnuniyeti, islem hizi ve hatasiz ¢ikti ile dogru orantilidir. Bu durum ise

stirekli iyilestirmeye iten bir sebep olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Calismaya konu olan A bankasinda banka gayri nakdi kredi iirliniinden olan teminat
mektuplari siireci, siirecin uzunlugundan dolay1 bankanin gelistirmek istedigi bir siiregtir. Stireg
uzunlugu ve hatali ¢iktilar, miisteri sikayetlerine neden oldugundan balik kil¢ig1 teknigi ile
detayli bir sekilde ana ve alt sebeplere ayrilmistir. Pareto analizi ile islemlerin geri donme
sikliklarina yer verilmis, dncelikli ¢oziilmesi gereken problemlere bu yolla odaklanilmistir.
Siirecin yonetilmesi kismi kritik siire¢ olarak segilmis ve siire¢ detayl incelendiginde siireci
etkileyen ve siiregten etkilenen birgok grup oldugu saptanmistir. Siireci etkileyen kisiler ayni
zamanda siiregten etkilenen konumunda da olmaktadirlar. Bu ekipler en temel olarak siireci
giren ve onaylayan ekipler seklinde belirtilebilir. Bircok onaydan ge¢mekte olan mektup
siirecinin her bir onay asamas1 mutlaka yapilmali ve farkli ekiplerle yapilmak zorunda oldugu
anlagilmistir. Ciinkii her bir onay grubu farkl bir islevi gerceklestirmek iizere se¢ilmistir. Her
bir onay grubunun ilgilendigi alan farkli olup onay verirken kontrol edilen basamaklar ¢alisma
kisminda detaylandirilmistir. Hatali girislerin siireci basa aldigi gozlemlenmis ve siire¢ akis

semasinin degistirilmesi gerektigi sonucuna varilmistir.

Yapilan siire¢ iyilestirme c¢alismasi ile akis semasi degistirilmistir ve slirecte

gozlemlenen iyilestirmeler asagidaki gibi listelenmistir:

e Degistirilen mektup akis1 sayede girislerde yapilan hatalarin bir diger kullaniciy1
etkileyen yapisi bertaraf edilmistir.

e Krediler biriminde ret alan her islemde gereksiz pazarlama onayindan kaginilmigtir.

e Sube operasyon birimi krediye ret verince kredi giris yapan kullaniciya geri
dondiirmek yerine krediler onayina yani bir onceki agsamaya geri dondiiriilerek onay
akisinda sadelestirme yapilmstir.

¢ Onay yapisinin degistirilerek iki asamali yapilmasi ¢cevrim siirelerini belirgin dlgiide
azaltmis ve mektubun erken stirede hazirlanmasini saglamistir.

e Siirecten etkilenen ve siireci etkileyen her bir grubun is yiikiinde bir azalma

saglanmustir.
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e llerleyen asamada, bu ekiplerin is yiikleri hesaplanarak personel sayisinda azalma
veya personeli farkli bir alanda gorevlendirme gibi bir sadelige de gidilebileceginin

yolu agilmustir.

Yine ¢alismada kredi girislerinde bazi bilgilerin agiklama kismindan yiiriitiilmesi bilgi
akisinda bir kargasaya sebep oldugu gozlemlenmistir. Agiklama kisminin kontroliiniin

atlanmasi ¢alismanin dordiincii boliimiinde de belirtildigi gibi bir¢ok hataya sebep olmustur.

Yapilan siire¢ iyilestirme calismasi ile kullanilan yazilim ara yiiziinde tasarimsal ve

islevsel degisiklikler yapilmistir ve siiregte gozlemlenen iyilestirmeler asagidaki gibidir:

e Mevcut yazlimi ara yiiziinde yapilan degisiklik ile mektuba ait bilgilerin girisleri
detaylandirilmis ve kolaylastirilmistir.

e Krediler onay asamasinda kontrol edilen, mektup ¢iktisini olusturan ve agiklamalar
kisminda belirtilen genel miidiirliik teyit yazisi, hangi subeden teslim edilecegi detay1
ve Ozel metin talebinin giris ekranindan yapilmasi islemde olusabilecek hatalari
minimize etmistir.

e Girisi yapan kullanicinin ekraninda bir 6nceki maddede bahsedilen bilgilerin yer
almasi, krediler biriminin agiklamalar kontroliinii atlamasi, dokiiman yiiklenmeden
referansin krediler birimi tarafindan sahiplenilmesi veya kredi bilgisi giren

kullanicinin agiklama girmeyi unutmasi gibi hatalarin 6niine gegilmistir.
Ekranlar Visual Studio’da hazirlanmis ve sunulmustur.

Thalelere katilim siireli olup, miisteriler taleplerine hizli yamt almak isterler. Bankadan
alacagi mektubun zamaninda gelmeyisi veya hatali olusu miisteride bankayla olan ¢alismay1
sonlandirmaya kadar gidebilmektedir. Miisteri bu durumda karsi karsiya kalmak
istemediginden daha hizli sonug alabildigi bankaya yonelmektedir. Bir miisteriye mektup
tiriiniinde derinlesmek ise banka tarafinda gayri nakdi kredi biiyiikliigiinii artirmak ve komisyon
geliri elde edebilmek acisindan Onemlidir. Bir miisterinin gayri nakdi kredilerini
karsilayabilmek, diger ihtiyaglarin1 da karsilayarak miisteri de derinlesme saglayabilir.
Komisyon o6demeleri i¢in hesaplarini aktif bir sekilde kullanir, vadeli, vadesiz mevduat
tirtinlerinde derinlesilir veya diger nakdi kredi ihtiyaclar1 da karsilanabilir. Her iki taraf i¢inde
onem arz eden mektup siirecinin incelenmesi ve alinan sonuglar banka bilgi islem ekibi

tarafindan incelenmis, onaylanmis ve uygulamaya konulmustur.

Yapilan bu degisikler oncesinde ve sonrasinda 150 adet teminat mektubu siireci banka
sistemindeki kayitlardan incelenmistir. Alinan bu 6rnekler i¢in kredi giris adimlarinda harcanan

siirelerin ortalama, en uzun ve en kisa degerleri Tablo 2’de karsilastirmali olarak gosterilmistir.
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Tablo 2. Degisiklik Oncesi ve Sonras1 Veriler

Islem Adimlari Degisiklik Oncesi Degisiklik Sonrasi

Ortalama EnUzun EnKisa Ortalama EnUzun EnKisa

Talimat Kontroli 5 dk. 10 dk. 2 dk. 5 dk. 9 dk. 3dk.
Teminat Kontrolii ve Simiilasyon 15 dk. 25 dk. 5 dk. 15 dk. 27 dk. 5 dk.
Bilgi Girisi 10 dk. 21 dk. 7 dk. 10 dk. 25 dk. 6 dk.
Onay Akist 195 dk. 345 dk. 165dk. 62 dk. 95 dk. 20 dk.

Stirec iyilestirme Oncesi ve sonrasina ait histogram grafikleri Sekil 29 ve Sekil 30’da

gosterildigi gibidir.
SUREC IYILESTIRME ONCESI
B Ortalama MEn Uzun MEn Kisa
E
E

i
~

g 2 g &

w ~ un =

TALIMAT KONTROLD TEMINAT KONTROLD VE BiLGI GiRi5I ONAY AKISI

SIMULASYON

Sekil 29. Siirec iyilestirme Oncesi histogram
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SUREG IYILESTIRME SONRASI

B Ortalama MEn Uzun En Kisa

w
o
I
o
~
o~ w
o
o
o -
- . . - . .

TALIMAT KONTROLU TEMINAT KONTROLO VE BILGI GIRISI ONAY AKISI
SIMULASYON

Sekil 30. Siireg iyilestirme sonrasi histogram

Iyilestirme sonrasi durum iyilestirme oncesi durum ile karsilastirildiginda yapilan

iyilestirmeler ile onay akis siiresinde;

e Ortalama silire 195 dakikadan 62 dakikaya diisiiriilerek %68,2’lik bir azalma
saglanmistir.

e En uzun siire 345 dakikadan 95 dakikaya diisiiriilerek %72,46’lik bir azalma
saglamstir.

e En kisa siire ise 165 dakikadan 20 dakikaya disiiriilerek %87,88’lik bir azalma

saglamigtir.

Gelecekte teminat mektubu siireci i¢in internet bankaciligi araci ile teminat mektubu
talebi yapilmasi saglanabilir ve bunun igin ekranlar tasarlanabilir. Yapilan talep gerekli
onaylardan gecip hazirlandiktan sonra subeler aracilig: ile teslim edilebilir. Teminat mektubu
calismasi bulunan firmalarda, bankalarin ¢ek karneleri gibi teminat mektubunun basildigi
degerli kagidin firmalara komisyon karsilig1 verilmesi, e-imzal1 bir sekilde sistemden mektubun
alinabilmesi saglanarak sube ile olan teslim trafiginden de kacinilabilir. Ancak bu durum
misteri taleplerinin sistem iizerinden ilerlemesine olanak saglarken, gayri nakdi risk
biiyiikliigiinii kismen kontrolsiiz artirabileceginden risk analizi ile birlikte calisilmasi gereken

bir konudur.

Uygulamada siireg iyilestirme araclarindan balik kil¢ig1 diyagrami, pareto diyagrami,
histogram grafikleri ve akis semasi kullanilmistir. Calismaya ek olarak, teminat mektubunun
hatali hazirlanmasi veya zamaninda hazirlanmayisi ile ilgili risk analizi ¢aligmasi yapilabilir.

Farkli bankalardan teminat mektubu siireglerine ait siire¢ yonetimi bilgileri alinarak kiyaslama
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teknigi ile bir degerlendirme yapilabilir ve calismanin kapsami genisletilebilir. Siirece
uygulanan iyilestirmeler igin kuvvet/gili¢ alan1 analizi ¢alismasi ile degisikliklerin lehine ve
aleyhine olan kuvvetleri tanimlanabilir. Boylece, yapilmak istenen degisikliklere destek

saglayan kuvvetler veya karsisinda duran engeller tanimlanabilir.

Uygulama sonuglarinin  miisteri kisminda etkileri uzun vadede incelenerek
saptanabileceginden incelemeye konu olmamistir. Miisteri tarafindaki etkileri bir siireligine

banka miisterilerine yapilacak kisa anketler ile alinarak ¢alismanin verimliligi artirilabilir.
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