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OZET
IS SURECLERININ DIJITALLESMESI, GELIiSTIRILMESI VE
YONETIMi: BiR KATILIM BANKASI ORNEGI
Fatih Kiirsat TOPLU
Yiiksek Lisans, Isletme Y&netimi
Tez danigsmani: Dr. Ogr. Uyesi Emine Elif NEBATI
Temmuz — 2023, 82 Sayfa

Teknolojinin her gegen giin hayatimizdaki yeri artmakta buna bagl olarak miisteri
aligkanliklart degismekte; miisterilerin ihtiyag, istek ve beklentileri sirketlerin {iriin ve
hizmetlerinde farklilasmaya neden olmaktadir. Misteriler zaman ve mekan kisiti
olmaksizin firmalar tarafindan sunulan tiriin ve hizmetlere erisim saglayarak aninda
kullanima baslayabilmeyi arzu etmektedir. Bunu saglayabilmek i¢in firmalarin is

stireglerini dijital platforma tagimalar1 gerekmektedir.

Bu ¢aligmamizda bir katilim bankasi tarafindan gergeklestirilen ii¢ farkli hesap agilis
siireci incelenmistir. Miisteri talepleri c¢ergevesinde dijital platforma tasinan
“Goriintiilii Goriisme Ile Hesap Acilis Siireci” detayli olarak incelenmistir. Siirecler
arasindaki farkhiliklar, avantaj elde ettikleri noktalar ve dezavantajli olduklar1 alanlar
ortaya konulmustur. Bunun i¢in literatiir taramasi, yeni teknolojilerin arastirilmasi,
stireglerin gdzlenmesi, veri toplama ve analiz ¢aligmalar1 gergeklestirilmistir. Yeni
teknolojilerin kullanimi ile dijital platforma tasinan siire¢ ile maliyetler azaltilmus,
deger katmayan islemler kaldirilmis, miisteri memnuniyeti saglanarak etkin ve verimli
bir siire¢ gelistirilmistir. Farkli {riinlerinde dijital platformda sunulabilmesi, farkl

alanlarda kullanilabilirligine yonelik 6nerilerde bulunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Siireg, Siire¢ Yénetimi, Siire¢ lyilestirme, Miisteri Odaklilik,
Finansal Teknoloji, Dijitallesme, Katilim Bankaciligi



ABSTRACT
DIGITIiZATION, DEVELOPMENT AND MANAGEMENT OF
BUSINESS PROCESSES A PARTICIPATION BANK EXAMPLE
Fatih Kiirsat TOPLU
Master, Business Administration
Thesis Advisor: Asst. Prof. Dr. Emine Elif NEBATI
July — 2023, 82 Pages

The place of technology in our lives is increasing day by day, and accordingly,
customer habits are changing; customers' needs, wishes and expectations cause
differentiation in the products and services of companies. It requires continuous
improvement studies in product and service processes. While opening a bank account,
which is the subject of our thesis, could only be done through a branch, nowadays,
people can open an account by applying from the virtual environment, money transfers
and many financial transactions (payment of bills, financing applications, foreign
exchange and precious metals shopping, etc.) can be carried out through the mobile
branch. . Within the framework of the rules determined by public authorities, banks
transfer their processes to digital environments and transform them into effective and

efficient ones.

After the introduction, eight different statistical quality control methods used in
process definition, features, historical development, identification, classification,
documentation, hierarchy, visualization of critical processes, importance of process
improvement work, points to be considered during work, performance measurement
and process analysis are explained. At the same time, information is given about the
concept of "Financial Technology", which we can call Industry 4.0 and its reflection
on the finance sector. Industry 4.0 proposes to carry out operations with artificial
intelligence supported machines and to model processes in this direction in line with
cost advantage and prevention of possible errors by reducing manpower. Atrtificial
intelligence and learning machines are among the Financial Technology components,
and today, chatbots are used by many institutions to meet the demands of their

customers.



In the third section, there are branches, personnel and some Digital Banking data of
banks in our country. Personnel, branches, asset size, sector shares and some digital
banking data of the six active participation banks are also indicated. In accordance
with the "Communiqué Draft on Remote Identification Methods to be Used by Banks"
and dated 23/09/2020 and numbered 77574904-010.05-E.8968 of the account opening
process by a Participation Bank, following the application of the person with a mobile
device, the account can be activated and used instantly by video call. It contains
information about the submission process. The disadvantages of the current process

and the gains obtained with the new process are given in detail.

Key Words: Process, Process Management, Process Improvement, Industry 4.0,

Financial Technology, Customer Orientation, Digitalization, Participation Banking
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BIiRINCIi BOLUM

GIRIS

Teknolojinin her gegen giin hayatimizdaki yeri artmakta buna bagl olarak miisteri
aliskanliklar1 ¢ok hizli degismekte; miisterilerin ihtiyag, istek ve beklentileri sirketlerin
uriin ve hizmetlerinde farklilastirma ihtiyaci dogurmaktadir. Bu durum riin ve hizmet
streclerinde surekli degisim ve iyilestirme ¢alismalarin1 gerektirmektedir. Boylelikle
miisteri beklentileri karsilanmis, gereksiz islemler ortadan kaldirilarak maliyet
verimliligi saglanmis, rekabet avantaji saglayan, bir yapiya doniisiilmekte ve bu
dontigim stirekli devam etmektedir. Finans sektoriinde bankacilik faaliyetlerini
diisiindiigiimiizde insanlar subelere gider hesaplarini agtirir giseden paralarini yatirip
¢ekebilirdi. Bu durumda subelesme maliyeti, gise de personel istihdamindan kaynakli
personel maliyetine neden oldugundan ayni zamanda miisterinin subeye gelmesi
gerektiginden, mesai saatlerinde hizmet alabilirken ATM’lerin yayginlagmasi ile
personel ve sube maliyetleri ortadan kalkmis, guniin her saati hizmet verebilen,
miisteri memnuniyeti saglanmig yapiya gecilmistir. Bu durum farkli maliyetler
dogurmustur: ATM’lerin izlenerek grup islemlerin yapilmasi gibi ama bu eskisine
gore ¢ok daha avantajlidir. Gliniimiizde ise insanlar sanal ortamdan bagvuru ile hesap
acilabilmekte, mobil sube araciligiyla para transferleri gerceklestirilebilmektedir.
Bankalar ayakta kalabilmek i¢in yeni subeler agmak yerine dijital platformlara
hizmetlerini tasimaktadirlar. Bunun iginde miisterilerin degisen aligkanliklariyla
uyumlu siire¢lerin modellenmesi gerekmektedir. Ayni1 zamanda bu siireclerin
performanslari 6lgiilerek daha verimli ve etkin hale getirme galismalar1 siirekli devam

etmelidir.

1.1.Problem

Tuketicilerin ihtiyac ve beklentileri ¢ok hizli degisime ugramaktadir. Ayn1 zamanda
iriin ve hizmete ulagimin da hizli, erisimin ise 7/24 saglanabiliyor olmasi
beklenmektedir. Bu durum sirketlerin maliyetlerini arttirmakta, siirekli degisime
adaptasyon saglamakta zorlamaktadir. Bu degisimi yOnetemeyen sirketler de

faaliyetlerini sonlandirmak zorunda kalmaktadir.

1



1.2. Amag

Calismanin temel amacit miisterilerin hizli degisen miisteri taleplerine ayn1 hizda cevap
verebilmek 1is siireclerinin dijital platformlara tasmmmasmin nasil avantajlar
saglayabilecegi incelenmistir. Ayrica arastirmamizda asagidaki sorulara yanitlar

aranmistir:

1. Mevcut is siireclerinin dezavantajlart nelerdir?

2. Is siireclerinin dijital platformlara tasimnmasi ile ne gibi kazanimlar elde edilebilir?
3. Rakiplerden avantajli konuma gelebilmek i¢in ne yapilmalidir?

4. Siirekli iyilestirme ¢alismalarinin girket i¢in 6nemi nedir?

1.3.Arastirmanim Onemi

Miisterilerin hizla degisen ihtiyaglarina ayni hizda, surekli ve strduralebilir olarak
sunulabilmesi i¢in is siireglerinin dijital platformlara tasimalarinin avantajlar1 ve
gerekliligi anlatilmistir. Sirketler maliyetlerini azaltmakta, miisteri memnuniyeti
saglamakta, rekabet edebilir konuma gelmekte, kazanglarini arttirmakta, faaliyetlerine

devam edebilmektedirler.

1.4. Varsayimlar

Miisteri adaylarinin mobil cihazlarinin NFC 6zelligine sahip oldugu varsayilmaistir.
Ayrica yeni siirecin kazang hesaplamasi yapilirken ihtiya¢ duyulan olasi yeni miisteri
adedi simdiye kadar elde edilmis miisteri sayisi tizerinden oranlanarak hesaplanmistir.
Bagvuru esnasinda kisinin yaninda yeni kimlik karti bulundurmasi gerekmektedir.

Eski kimlik kart1 ile siirec ilerletilememektedir.

1.5. Smirhliklar

Teze konu katilim bankasinin faaliyetleri, is yapis modelleri BDDK basta olmak tizere
kamu  otoriterlerince  kurallar  belirlenerek  bu  kurallara  uyumluluklart
denetlenmektedir. 19/10/2005 tarihli ve 5411 sayili Bankacilik Kanununun 76 nci
maddesinin ikinci fikrast ve 15/3/2020 tarihli ve 31069 sayili Resmi Gazete’de
yayimlanan Bankalarin Bilgi Sistemleri ve Elektronik Bankacilik Hizmetleri

Hakkinda Yo6netmeligin 43 iincii maddesine uygun olarak siire¢ modellenmistir.



Kurulan goriintiilii goriisme altyapist ayni anda en fazla bes kisiye hizmet verecek
yapida gelistirilmistir. Thtiya¢ halinde ise gelistirilerek bu say1 arttirilabilir alt yapisi

bulunmaktadir.



IKiINCi BOLUM
SUREC KAVRAMI

Bu boélimde siirecin tanimi, Ozellikleri, tarihi gelisimi, kritik siire¢ se¢imi,
siniflandirilmasi, dokiimantasyon, hiyerarsi, gorsellestirilmesi, 1iyilestirilmesi,
istatiksel kontrol yontemleri ve finansal teknolojiler hakkinda temel teorik bilgiler

incelenmistir.

2.1. Tanmim

Siireci anlamlandirabilmek amaciyla bir¢ok tanimlama yapilmistir. Bu tanimlar
arasinda, 1978 yilindaki American Heritage sozligiinde yer alan tanim, ilki kabul
edilmekte olup “Bir son veya bir sonu¢ meydana getiren bir dizi eylem, degisiklik
veya islev” seklindedir (TUrkan & Gorener, 2017). Tiirk Dil Kurumu (TDK) tarafindan
yapilan tanim ise; “Aralarinda birlik olan veya belli bir diizen veya zaman iginde
tekrarlanan, ilerleyen, gelisen olay ve hareketler dizisi” seklindedir (Turk Dil Kurumu
Baskanligi, 2019). Bu c¢alismada ise “Belirli girdilerin katma degerli yeni ¢iktilara
dontistiigi islemler biitiinii” seklinde kisaca tanimliyor olacagiz. Hammadde, mamul
veya yart mamuliin makine ve techizat araciligiyla bilgi, teknoloji ve insan kaynagiyla

iirtin ve hizmete doniistiigii tiim bu evrelerin biitiinii olarak da tanimlanabilir.

Olgiim
{L

VL

A

\ 4

v . - . \ 4
Girdiler » Islemler/Aktiviteler o Cikolar
Hammadde Insan Kaynag1 Uriin
Mamul Teknoloji Hizmet
Yar1t Mamul Makine

Bilgi
Sekil 2.1: Stire¢ Modeli
Kaynak: Tokcan, 2011



2.2.  Ogzellikleri

Siirecin 6zellikleri detayli olarak asagida anlatilmaktadir (Besceli, 2006).

2.2.1. Tammlanabilir

Sureci olusturan girdilerin ve ¢iktilarin bilinir olmasidir. Performansinin 6lgiilebilmesi
icin tanimlanmig kaynaklar gereklidir, diger tiirlii 6l¢im yapilamaz. Sekil 2.1°de yer
alan hammadde, mamul, bilgi, teknoloji, makine, insan kaynagi gibi girdilerin
tanimlanabilir olmasi1 sayesinde belirli islemler sonucunda degeri daha yiiksek
tanimlanabilir ¢iktilara doniistiiriilebilmektedir.

2.2.2. Olgulebilir

Yonetebilmek igin kontrol etmek, kontrol etmek igin izlemek, izlemek iginde
Olcebilmek gereklidir. Sire¢ yonetimi belirlenen 6lcllebilir performans kriterleri
araciligiyla gerceklestirilir.

2.2.3. Tekrarlanabilir

Sireci baglatan girdilerin katma degerli ¢iktilara doniismesinin siirekli olarak
gerceklesebiliyor olmasidir. Miisteri beklentilerine ayni seviyede karsilayabilecek
uriin/hizmet Gretiminin talep oldugu siirece karsilanabilmesi, tekrar etmesidir.

2.2.4. Kontrol Edilebilir

Slre¢ performansinin izlenerek takip edilebilmesi, kontrol altinda tutulabilmesi,
gerektiginde de miidahale edilerek diizeltilmesidir.

2.2.5. Deger iireten

Slreg, bir doniistimdiir. Girdilerin katma degerli ¢iktilara doniismesidir. Miisteri
ihtiyag ve beklentilerine gore katma deger belirlenir. Bu ihtiyag ve beklentiler ne kadar
karsilanabilirse o kadar degerlenmis olacaktir.

2.3. Tarihsel Gelisimi

Kurum igerisinde siire¢ tanimin dogru ve anlasilir olarak konumlandirilmasi siireg
yOnetimi icin ¢gok 6nem arz etmektedir. Sureg ile ilgili yapilan tanimlarmnin tarihsel
bilgisi agagidaki gibidir; (Akcal Aras, 2005)

o Tarih:1978. Dokiiman: American Heritage sozliigii: Tanim: “ Bir son veya bir
sonu¢ meydana getiren bir dizi eylem, degisiklik veya islev ” seklinde tanimlanmistir
(Tenner ve Detoro, 1997). Bu tanim sonrasinda sureg ile ilgili ¢alismalara baglanmastir.
Siireg iyilestirme ¢aligmalarinin siirekli devam etmesi gerekliligi konusunda ifade

bulunmamasi tanimin eksikligi olarak degerlendirilmektedir.



o Tarih: 1988. Yazar: Juran. Dokuman: Planning for Quality. Tanim: “Bir
amacin basarilmasina yonlendirilmis bir dizi sistematik eylem” seklinde
tanimlanmustir.

o Tarih: 1991. Yazar: Harrington. Dokiiman: Business Process Improvement.
Tanim: “Bir girdiyi alip, ona deger katan ve dahili ve/veya harici bir miisteriye ¢ikti
saglayan herhangi bir faaliyet ya da faaliyet grubu” seklinde tanimlamustir.

o Tarih: 1993. Yazar: Davenport. Dokiiman: Process Innovation. Tanim: “ Belirli
bir miisteri veya pazar i¢in 6zel bir ¢ikt1 liretmek lizere tasarlanmis olan bir dizi
yapilandirilmis ve 6l¢ililmiis faaliyet” seklinde tanimlamistir.

o Tarih: 1993. Yazarla: Hammer ve Champy. Dokuman: Reengineering the
Corporation. Tanim: “Bir veya daha fazla girdi ¢esidini alip, miisteri i¢in degeri olan
bir ¢ikt1 meydana getiren faaliyetler toplulugu” seklinde tanimlamislardir.

o Tarih: 1994. Yazarlar: Wesner, Hiatt ve Trimble. Tanim: “Bir dizi girdiyi bagka
bir kisi veya siire¢ igin, insan, prosediir ve araglar1 birlestirme yoluyla belirli bir dizi
ciktiya (mal veya hizmete) doniistiiren bir veya birden fazla gdrev” seklinde
tanimlamustir.

o Gilintimiizde ise “belirli bir girdiyi, miisterileri i¢in belirli bir dizi faydali ¢iktiya
doniistiiren; tanimlanabilen, smirlar1 konulabilen, tekrarlanabilen, 0&lgllebilen,
sorumlusu olan, fonksiyonlar arasi ve birbiriyle iliskili, deger yaratan faaliyet
zinciridir.” seklinde tanimlanmaktadir (Kural, 2010).

2.4. Felsefesi

Siirekli iyilestirmeyi gaye edinen, bunun i¢in siirekli bir doniistim igerisinde bulunan,
Japoncadan adim1 alan “Kaizen” yonetim felsefesi/anlayisidir. Japonlar tarafindan,
kendi kiiltiirlerinden esinlenerek gelistirilen bu sistem sonugtan c¢ok siireci
onceliklendirmektedir. Degisim ve donilisimiin yasam tarzi haline gelmesi
hedeflenmektedir. Bu durumun kurum blnyesindeki en alt seviyede sorumlu
personelden iist seviye yoneticiye kadar benimsenmesi, 6ziimsenmesi ve uygulamasini
igerir. Degisim, kisa vadeli diisiiniilmemekte, bir anda ve tek seferlik olmayip, siirekli
devam etmektedir. Onemli olanda uzun sireli olarak bu siirekliligin saglanmasidir. Bu
durum ise yatirinm maliyeti gerektirmemekte veya ¢ok az ihtiyag duyulmaktadir.
(Erdeniz, 2018)

Kaizen felsefesini ilk c¢ikartan kisi Masaaki Imai’dir. Calismalarim1 kitabinda

aciklamistir. (Imai, 1999) Uretimde verimliligi ve etkinligi arttiran, siirekli



iyilestirmeye odaklanan kalite anlayisini “Kaizen Semsiyesi” altinda toplamistir.

Bunlardan bazilar1 asagidaki gibidir;

o Kalite Kontrol Cemberleri
. Oneri Sistemleri

o Otonomasyon

o Toplam Kalite Kontrol

. Toplam Verimli Bakim

o Kamban

. Tam Zamaninda

o Sifir Hata

. Isci — Yonetim Isbirligi

o Verimlilik Iyilestirme

. Is Yerinde Disiplin

o Robot Kullanimi

Kaizen felsefesi biinyesinde en ¢ok kullanilan kalite iyilestirme aract PUKO (Planla,

Uygula, Kontrol Et, Onlem Al)’dur. Siireclerin yonetiminde PUKO dongiisiinden

yararlanilmaktadir.

Onlem

Al Planla

Kontrol

£t Uygula

Sekil 2. 2: PUKO Dongust
Kaynak: Imai, 1999



Planla: Misterilerin beklentileri ve kurum stratejileri ile uyumlu planlama
caligmalarinin biitliintidiir.

Uygula: Plana uygun ¢alismalarin gergeklestirilmesi faaliyetleridir.

Kontrol Et: Planlama ile gergeklesen ¢alismalarin uyumlulugunun kontrol edilmesi
faaliyetleri butlnadar.

Onlem All: Plan1 gerceklestirmede yasanabilecek veya kontroller sirasinda fark edilen
sorunlara ¢6zum Uretilmesi, sorunun engellenmesidir.

Bu dongu surekli tekrar etmektedir.

2.5.  Kiritik Iy Sureglerinin Belirlenmesi

Kurum igerisinde siirecler sagladiklar1 katkilar degerlendirilerek 6nem derecelerine
gore oOnceliklendirilmelidir. Onceliklendirilmesi saglanan bu siiregler igerisinde
tyilestirilmesi gereken siirecler de belirlenmelidir. Acil 1iyilestirilmesi gereken
streclere kritik siire¢ denir. Kritik siire¢ sayisinin fazlaligi kurum igin siireglerin
durumunun kétii oldugunun gostergesidir. Oncelikli olarak bu siireclerin iyilestirilmesi
yoniinde faaliyetlere baslanilmalidir. (Eyiiboglu, 2010)

Asagida belirtilen maddelerin bir ya da daha fazlasini i¢eren stre¢ kritik surectir, acil
olarak iyilestirme faaliyetlerine baslanilmalidir.

. Miisteri(i¢ ve dis) sikayetleri

o Sirecin maliyetinin ylksek olmasi
. Slre¢ tamamlanma siiresinin fazla olmasi
. Bagka suregler ile kiyaslandiginda siirecin iyilestirme noktalarinin ¢ok agik

olmasi ve biliniyor olmasi

) Yeni teknolojilerin kullanima baslanmis olmasi

Kritik slireclerin belirlenmesinde ¢alisan ve miisteri memnuniyet anketleri, finansal ve
operasyonel performans bilgileri, rtin veya hizmet kalitesi bilgileri, rekabet bilgileri,
ust yoneticilerin tecriibe, deneyim ve ongoriilerinden faydalanilabilir. Kritik siiregler
belirlenirken kurum misyonuna uygun olmasina dikkat edilmelidir.

2.6.  Siireclerin Siiflandirilmasi

Birbiri ile iliskili olan siireglerin ayni grup altinda yer alirlar. Kuruma en fazla katki
saglayacak/saglayan siireclerin belirlenmesine yardimci olur. Ayn1 zamanda
kaynaklarin dncelikli olarak nerede kullanilmas1 gerektigi konusunda bilgi saglar.
Surecler genel olarak yonetim sirecleri, operasyonel surecler ve destek strecleri

olarak siniflandirilmaktadir. Miisterinin i¢ mi dig m1 olmasina gore, i¢ miisteri siiregleri



destek siiregler, dis miisteri siirecleri operasyonel silrecler olarak siniflandirilir.
Yonetimsel strecler ise yonetimsel kararlarin alinmasi ve stratejilerin belirlenmesini
saglayan sireclerdir. Bu surecler ayrintili olarak asagida belirtilmistir (Eyiiboglu,
2010).

2.6.1. Operasyonel (Temel) Suregler

D1s miisteri(ler)den gelen talep ile baslayarak, Urlinin/hizmetin miisteriye teslimine
kadar tiim faaliyetleri icerek sekilde olusturulan sureclerdir. Operasyonel sirecler,
kurulusun var olma hedeflerini gerceklestirmesine yardimci olmaktadir. Sireg
iyilestirme calismalart ile miisteri memnuniyetinin saglanmasi, maliyetin
diistiriilmesine katki saglayarak verimliligin ve karin arttirilmasina yardimci olur. Bir
finans kurumunu hayatini mevduat toplamak ve topladigi mevduatlar1 finansmana
dontistiirerek siirdiirebilir. Hesap acilis, gise islemleri ve finansman kullandirim bu
kurum icin temel sureclerdir. Temel slreclerin odak noktast dis miisteriyi
memnuniyeti olup faaliyetlerini de bu amag¢ dogrultusunda gergeklestirirler.
(Eytiboglu, 2010).

Operasyonel siireclere érnek olarak:

o Hesap acilis siireci

. Kiymetli maden alig/satis siireci

o Bireysel finansman kullandirim siireci
o Uriin/hizmet yonetimi stireci verilebilir.

2.6.2. Destek Surecler

Operasyonel surecleri destekleyen, dis miisteriye yansimayan, kurum iginde
gerceklestirilen sureclerdir. Operasyonel sureclerin etkin ve verimli bir sekilde
gerceklesmesine katki saglarlar. Kaynaklart optimum seviyede, verimli olarak
kullanarak birgok uzmanlik alanindan yararlamlir. Ornekleyecek olursak; kurumun
personeline egitim vermek amaciyla aragtirma faaliyetlerinde bulunarak egitimin
gerceklesmesini saglayan siireg, destek siiregtir. Destek siiregler i¢ miisteri

memnuniyetini arttirmaya odaklanir (Eytiboglu, 2010).

Destek sureclere 6rnek olarak:

. Personel ise alim slireci
. Kurum i¢in yazigsma siireci
o Personel bilgisayar talep ve tahsis streci
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verilebilir.

2.6.3. YOnetim Surecleri

Tum sureclerin  faaliyetlerini ortak hedef ve gayeye yonlendiren, bunun
gerceklesmesine odaklanan sdreclerdir. Yénetim slreclerinin iyilestirilmesi ile
etkinlik ve verimlilik kazandirilmas1 operasyonel ve destek sureglerinde de ayni etkiyi
saglamas1 beklenmektedir. Planlama, izleme ve raporlama faaliyetlerini igeren

stirecler yonetim streclerine 6rnektir (Eyiiboglu, 2010).
2.7.  Sure¢ Dokiimantasyonu

Dokiimanlar araciligiyla kurumda yiiriitiilen faaliyetler ve bu faaliyetleri
geceklestirmeden izlenen siirecler, sorumlulari, performans kriterleri gibi birgok husus
ve ilgilisini belirten belgelerdir. Siireclerin dokiimantasyonunun saglanmis olmasi o
kurumun sireglerle yonetim anlayisini ne kadar kaniksadigiin bir gostergesidir.
Calisan herkesin anlayabilecegi ortak bir dil ile dokiimantasyon hazirlanmalidir.
Boylelikle slire¢ sorumlular1 ve ¢alisanlar olusturulan bu dokiimandan yararlanarak

stireclerini 6grenebilecek, degerlendirme gelistirilmesine katki saglayabileceklerdir.

Sire¢ Yonetimi icin bir diger 6nemli husus ise yapilan tiim faaliyetlerin detayli bir
sekilde ortak bir dil ile tamimlandirilarak dokimante edilmesidir. Bu belge gorsel
olarak da hazirlanabilir. Hazirlanan belge, fonksiyonlar arasi iligkilerin (tedarik¢i,
miisteri vb.) belirlendigi bilgileri igermeli, kurum icerisinde tim kademede ¢alisanlar
tarafindan temin edilebilir olmalidir. Organizasyon igerisinde suregler tanimlamalari
gerceklestirildikten sonra sureg kiinyeleri olusturulur. Siire¢ kiinyeleri olusturulduktan
sonra kayit altina alinmasi ve yiirtirliige konmasi gerekmektedir. YUrutilmekte olan
faaliyetler/islemler bu siire¢ adimlarina gore gozden gecirilmeli ve varsa hatalarinin
diizeltilmesi ve/veya iyilestirme alanlarinin belirlenmesi amaciyla performanslar
belirlenen araliklarla degerlendirilmelidir.

Sure¢ dokiimanlariin hazirlanmasindan, Ust yonetim tarafindan kurumda gérev
almakta olan kalite yoneticilerinin sorumlu olarak atanmasi saglanmalidir. Ayni
zamanda sureclerin sahipleri belirlenmelidir. Sire¢ sahibi, surecin kinyesinin
hazirlanmasi ve bir ist kademe sire¢ sahibine tesliminden sorumlu olmalidir. Sireg
dokiimanlar1; kurumun vizyon, misyon ve degerleri, organizasyon semasi, SUrec

yonetim modeli, sirec listesi, kritik is sirecleri, kritik basar1 faktorleri, siire¢ akis
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semalari, fonksiyonlar aras1 ve fonksiyon i¢i siire¢ iliski haritalar ve siire¢ gelistirme
hedeflerini icermelidir (Ozdemir, 2007).

2.8.  Siirec Hiyerarsisi

Sureclerin buyikliklerine gore kademelendirilmesidir. Kademelendirme blyukten
kiiglige dogru yapilmaktadir. Hiyerarsinin {istiinde bulunan siirecler altta yer alan
stiregleri kapsamaktadir.

Temel siireg, icinde birden fazla siireg icerir. Slireglerde alt siireglerden olusabilir. Alt
strecler de detay sureclerden meydana gelmektedir. Ancak her slrec¢ icin bu
seviyelerin hepsi bulunmak zorunda degildir. Siire¢ hiyerarsisi; ana siiregler, siiregler,

alt stirecler, surec aktiviteleri olmak tizere dort kademede incelenmektedir.

Ana
Sireg

Sekil 2.2: Siire¢ Hiyerarsisi
Kaynak: Eyiiboglu, 2010
2.8.1. Ana Sureg

Ana siireg; sirketin is sonuglari ve performansi lizerinde dogrudan etkisi bulunan, yer
aldig1 sektor ve i alaninda rekabette iistiinliik elde etmek ve basarili olmak igin kritik
ozelligi bulunan stratejik éneme sahip Ust seviyedeki sireclerdir. Kurum tarafindan
miisteriye sunulan, iiriine dogrudan etkisi bulunan stireclerdir. Ana surecler, érgutin
is stireglerini olusturur ve birbirleriyle etkilesim iginde olan adimlarin her biridir. Alt

stirecler genellikle dis miisteride baslayip, dis miisteride sonlanir (Sendikici, 2009).
2.8.2. Sureg

Ana siiregleri olusturan ve birbirleriyle etkilesimde olan siireclerdir. Siirecler bireysel
veya fonksiyonlar arasi olabilir. Ornek: Hesap acilis slreci, bireysel finansman

kullandirim stireci, vb.
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2.8.3. Alt Sureg

Orgiitiin ana siireglerini olusturur. Kurumsal bilytkliikteki sirketlerde kurum iginde
baslayip kurum icinde biten iki veya daha fazla fonksiyonu barindiran ve 6nemli

ciktilara sahip stireglerdir.
2.8.4. Sureg Aktiviteleri

Siire¢ veya alt siireci olusturan, birbiri ile akis igerisinde bir veya birden fazla kisi
tarafindan gergeklestirilen faaliyetlerdir. Sure¢ aktiviteleri bir araya gelerek alt slreci
de olusturmaktadir. Siirecin tamami ise aktivite(ler) ve alt siire¢lerden meydana
gelmektedir. (Ornek: Miisteri tanimlama alt siireci; miisteri Kimlik bilgilerinin sisteme

girilmesi, miisterinin kimlik fotokopisinin sisteme taranmasi siire¢ aktiviteleridir.)
2.9.  Sdreclerin Gorsel Olarak Temsili

Sureclerin gorsel olarak da dokiimantasyonunun saglanmasi; is akisinin ve
faaliyetlerin birbiri ile iliskisinin daha net goriilmesine ve daha kolay anlasilmasina

onemli katki saglamaktadir. Stregler;

. Is akis semasi
. Blok sema,
. Siire¢ haritasi,

Seklinde ti¢ farkli gorsel olarak temsil edilebilmektedir (Eyiiboglu, 2010).
2.9.1. Blok Sema

Sureclerin  belirlenmesine ilk defa baslanilmakta ve ¢alisma esnasinda siireg
iyilestirme faaliyetlerine odaklanilmayacak ise blok semalarin kullanilmasi en uygun

gorsel yontemdir. (Eyiiboglu, 2010).

Blok semalar1 ile faaliyetlerin siras1 ve kullanilacak donanimlar/kaynaklar net bir
sekilde gorilebilmektedir. Siirecin iyilestirilmesi veya gelistirilmesi ¢aligmalarinda
aktivitelerin gerekliligi, birbiri ile iliskileri, islem sirasindaki diizeltme (aktiviteleri
birlestirme, ayristirma, kaldirma veya yeni aktivite eklenmesi gibi) gereklilikleri

konusunda destek saglamaktadir.
2.9.2. Siirec¢ Haritasi

Is akigmin kolayca anlasilmasini saglamak igin siire¢ haritalarindan yararlanilir. Siireg

haritasi,  slreclerin  gorsel olarak ifade edilmesidir.  Siire¢  haritasi
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olusturulurken/gorsellestirmesi ~ yapilirken mevcut sdrecin  dogrulamasi  da
yapilmaktadir. Slrecin siiresi ve darbogaz(lar)in belirlenmesini kolaylastirir. Ayni
zamanda deger katmayan aktivite(ler) belirlenerek bunlar kaldirilmali, ihtiyag¢ duyulan

aktiviteler varsa onlar eklenmelidir.

Siireg haritalari, alt stirecleri de igerecek sekilde kurumda mevcut tum suregleri ihtiva

edecek sekilde olusturulmasina dikkat edilmelidir.
2.9.3. Is Akis1

Siire¢ yonetiminin tanimlanmasi i¢in kullanilan bir diger yontemde is akis semalaridir.
Biitiinde veya bir kistmda bir strecin akisi, dokiiman, bilgi ve gorev olarak bir yerden
baska bir yere gecisidir. Is akis semalar:, siirecin yorumlanabilmesine ve

tanimlanabilmesini katki saglar.

Siire¢ akis semalar1, blok semalara benzemekle birlikte, ek olarak daha fazla ayrinti
icermektedir. Akis semalar1 araciliiyla siirecin bir boliimii ayrintili olarak incelenir.
Blok semalar ise siirecin neredeyse tamaminda, daha genis diizeyde inceleme imkani

sunar.

Is akis semalarmin olusturulmasinda semboller faydalanilmaktadir. Semboller
arasindaki iligki, siirecin akig yonii oklar araciliiyla gosterilmektedir. Tamami bir
stireci olugturmaktadir. Her bir sembolin siireg icerisinde farkli bir anlami vardir.

Asagidaki sekilde detayli olarak anlatilmaktadir.
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2.10. Sireclerin lyilestirilmesi

Anlam

Siirec Baslangicn / Stireg Sonu

Faaliyet veya islem

Alag yoni (Siwe¢ adunlanm baglamak
i¢in)
Karar noktast (EvetHaywr  veva

DogmYanhs) Miteakip karar vioni
ikiden fazla olabilir.

Eagit dokiimanlar (Formlar, raporlar,
printer ¢iktilar: vb.)

ecikme  (Bekleme wveva  gegict
depolama vb.)

Tasima veya hareket
Depolama (Sevkivattan dnce son

depolama vb.)

Aktarma (elektronik veri. telefon veya
faks vb.)

Savfa igi birlegtirici (Avm sayfadaki
adimlan birbirine baglamak icin)

Savyfa disi birlestirici (Farkh sayfalardaka
adimlan birbirine baglamak icin)

Sekil 2.3: Siire¢ Modellemede Kullanilan Isaret ve Semboller
Kaynak: Eyiiboglu, 2010

Sureg iyilestirme faaliyetleri, surekli daha iyisi igin, mevcut durumun yeterli
bulunmayip sure¢ performans diizeyinin arttirilmasi, katma deger saglamayan
etkin ve verimli hale doniistiiriilmesi,

memnuniyetinin saglanmasi ve arttirilmasi amaciyla yapilan ¢alismalardir. Yeniden
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degerlendirme ile katma deger saglamayan aktiviteler kaldirilacag: igin siire¢ daha
hizli isleyerek ¢evrim siiresi kisalmis olacaktir.

Siire¢ iyilestirme ¢alismalar1 siirecin tanimlanmasi, performansinin belirlenmesi,
analiz edilmesi, analize uygun iyilestirme faaliyetlerinin belirlenerek devreye

alinmasi ve kontrol adimlarindan olugmaktadir.

>|>> Ome >> snol >>.>> contro >

Sekil 2.4: Siireg Iyilestirme Adimlar

Kaynak: Keles, et al., 2010

2.10.1. Siireclerin Tamimlanmasi

Siire¢ 1iyilestirme calismasinin baglangici silirecin tanimlanmasidir. Siirecin tiim
bilesenlerinin ¢ikartilmasi ile bu tanimlama ger¢eklesmis olur. Strecin girdileri,
ciktilari, tedarikgileri, sorumlular1, miisterileri, performansi, islemleri ve katilimcilari

ile tamamimin belirlenmis olmas1 gerekmektedir.

Siireglerin yeniden tasarimina baglamadan (st yonetimin desteginin alinmasi ¢aligma
esnasinda olas1 sorunlarin ¢oziimii ve basarili olmasinda biiyiik katki saglayacaktir.
Stirecin devreye alinmasinda degisime karst on yargilarin olugmasinin da Oniine

gececektir.

>|>> Ome >> - >>.>> contro >

Sekil 2.5: Siireg Iyilestirme Adimlary/Tanimlama

Kaynak: Keles, et al., 2010
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2.10.2. Sureclerin Performans Olgumleri

Sireclerin hedeflerinin belirlenmis ve bu hedeflere ulasmada ne derece basarili
oldugunu anlayabilmek icin belirlenen kriter ve siklikta performanslarinin 6l¢iilmesi
gerekmektedir. Bu 6l¢iim sonuglar siirecin basarist hakkinda bilgi vermis olmakta,

iyilestirme gerekliligi de anlasilmis olacaktir.

>|>> Ome >> snol >>.>> contro >

Sekil 2.6: Siirec Iyilestirme Adimlary/Ol¢me

Kaynak: Keles, et al., 2010

Performans olgiimlerinin kayit altinda tutulmasi gerekmektedir. Slre¢ iyilestirmesi
yapildiginda iyilestirme saglanan siire¢ ile onceki siire¢ arasinda kiyaslama imkani
saglayacaktir. Boylelikle iyilestirme c¢alismasinin katkis1 ve sonucu daha net ortaya

konulmus olacaktir.

Performans kriterlerinin belirlenmesi siire¢ kapsaminda yer alan tiim kisilerin dahil
edilmesi, goriislerinin alinmasi personelin motivasyonunun saglanmasi ve dogru
kriterlerin belirlenmesinde 6nem arz eder. Kisilerin siirece sahiplenmesine katki

saglar. Caligmalardaki emek israfinin da 6niine gegmis olur.

Miisterinin sesi siire¢ performansi olarak belirlenen miisteri memnuniyeti kriterini
izlemede kullanilan bir yontemdir. Miisterinin sesi, miisteri ihtiya¢ ve beklentilerini,
operasyonel tanimlarla ifade eder. Miusterilerin memnuniyet diizeyi, algilayislari,
beklentileri ve karsilastigt sorunlart Ogrenmemize ve sonrasinda analiz ve

tyilestirmede katki saglar.

Miisteri memnuniyet anketleri, pazar arastirmasi, miisteri sikayet ve Onerileri, odak
grup caligsmalari, miisteri ziyaretleri, rakip firma miisterilerinin degerlendirme
sonuclar1 ve QFD-Kalite fonksiyonu yayilimi ¢aligmalari ile miisterinin sesi 6l¢iimleri

gerceklestirilir. (Oguz, 2011)

Miisterinin sesi araciligiyla sirecteki gelistirme firsatlar1 belirlenir. Stre¢ hedeflerinin

olusturulmasinda katki saglar.
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Sekil 2.7: Miisterinin ve Siirecin Sesi

Kaynak: Oguz, 2011

Siirecin  sesinin  Ol¢iimii  aracilifiyla siiregte yasanan sorunlarin belirlenmesi

hedeflenmektedir. (Oguz, 2011)

Siire¢ fonksiyonlar1 arasindaki iliski ve siirecin akisi bozuldugunda veya aktiviteler
islevini yitirdiginde, istatistiksel yontemler araciligiyla strecteki bu degisim(ler) tespit
edilmeli ve sirecteki bozulmalara neden olan sebepler ortadan kaldirilmasi igin
dizeltici faaliyetlere zaman kaybetmeden baslanmalidir. Diuzeltici faaliyetler
araciligiyla sorun tanimlanmali, nedenler ortaya konmali, ¢6ziim 6nerileri sunulmali

ve uygulamaya alinmalidir.

2.10.3. Sure¢ Analizi

Siirecin isleyis yapisinin incelenerek sorunlarin tespit edilmesi ve olmasi gerekenin
belirlenmesidir. Siireclerde katma deger saglamayan islemlerin belirlenebilmesi,
slirecin etkinliginin ve verimin arttirilmasi amaciyla analiz edilmesi gerekmektedir.
Analiz sonucu siiregte diizeltme geregi olan noktalar1 belirlenmesinde biiyiik katki

saglar.
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>|>> Ome >> - >>|>> (onro >

Sekil 2.8: Siireg Iyilestirme Adimlari/Analiz

Kaynak: Keles, et al., 2010

Siireglerin analizin kullanilan baz1 yontemler asagidaki gibidir;
2.10.3.1. Katma Deger Analizi

“I¢ ve dis miisteri beklentilerine katki saglayan, organizasyonun istek ve beklentilerine
katkida bulunan tiim faaliyetler katma deger saglayan faaliyetlerdir”. (Eroglu, 2006)
Katma deger analizi siire¢ icerisindeki faaliyetlerin siirecin ¢iktisina olan katkisinin

olup olmadiginin belirlenmesi amaciyla gergeklestirilir.
Katma Deger=Islem Sonras1 Deger-Islem Oncesi Deger

Faaliyetlerin degerleri hesaplanir. Bulunan degerler iizerinden ¢evrim siiresinin
azaltilmasi, maliyetlerin diisiiriilmesi, deger katmayanlarin ise minimize edilmesi

saglanir.
2.10.3.2. Maliyet Siire Analizi

Sureg icerisinde yer alan faaliyetlerin maliyetleri ve siireleri hesaplanir. Sirec
icerisinde yer alan faaliyetlerin maliyet ve siire olarak en fazla olanlar belirlenir.

Boylelikle odaklanilmasi gereken faaliyetler belirlenmis olur.
2.10.3.3. GOzlem ve Siire¢ Adimlarinin Analizi

Siirecin genel isleyis yapisi, i akis diyagramlari ve diger tiim dokiimanlar incelenerek
on bilgi sahibi olunmalidir. Akabinde faaliyetin amaci, gerekliligi, maliyeti, olmamasi
durumu, kim tarafindan nerede ve nasil gerceklestirildigi, yontemi gibi hususlar
gbzlemlenerek bilgi toplanir. Bu bilgiler 151ginda analiz edilerek gereksiz, fayda

saglamayan faaliyetler belirlenmis olur.
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2.10.3.4. Miisteri Goriismeleri

Miisterilerle bir araya gelinerek varsa yasanan problemler, performansi arttirmaya
yonelik Onerileri, beklentileri hakkinda bilgi toplanir. Siirecin miisteri beklentilerini

karsilama durumu belirlenir.
2.10.3.5. Kiyaslama

Ogrenen organizasyon anlayisinin bir parcasi olarak, performansi arttirmak amaciyla
ustiinliigii saglamis rakipler ve/veya sektor liderleri ile kiyaslama yapilmasidir. Bu
bizim rakiplerimiz arasindaki konumumuzu belirlemeye, daha iyi olan1 bulmamiza

yardimci olur.
2.10.4. Siireg Iyilestirme

Sureg iyilestirme faaliyetleri sure¢ yonteminin en énemli gereksinimidir. 1990’larin
ilk yillar1 itibari ile bu gereksinim tam olarak anlagilmis ve sire¢ iyilestirme
calismalarina baglanmistir. Daha sonraki yillarda gerceklestirilen slire¢ otomasyonlari
ile elde edilen silre¢ iyilestirme ¢alismalart organizasyonlara ©6nemli rekabet

avantajlar1 saglamaya devam etmektedir (Akgal Aras, 2005).

>|>> Ome >> sooi >>|§>> (ontre >

Sekil 2.9: Siireg Iyilestirme Adimlary/lyilestirme
Kaynak: Keles, et al., 2010

Sureg iyilestirme ¢alismalarinin sonucunda;

e Performans diizeyinin artmis olmast

e Miisteri beklentilerinin karsilanmasi, memnuniyet diizeyinin artmasi
e Olgiilebilen ve siirekli iyilestirilen

e Katma deger saglamayan islemlerin kaldirilarak maliyetin azaltilmasi
e Cevrim siiresinin kisaltilmasi

e Siirecte gorev alan kisilerin siireci sahiplenmesi

saglanmis olmasi gerekir.
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Siire¢ iyilestirmede kullanilan araclar: sadelestirme, karar noktalarinin degistirilmesi,
paralel calisma, basitlestirme, dis kaynak kullanimi, yetkilendirme, rotasyon ve

sistemsel iyilestirmelerdir.
Iyilestirme faaliyetlerini ikiye ayirabiliriz;

2.10.4.1. DUzeltici Faaliyet
Sureg icerisinde yer alan bir hatanin tespit edilerek bu hatanin kaldirilmasina yonelik
gerceklestirilen faaliyetlerdir. Yonetim sistemi standartlarinin  hepsinin ortak

isteklerinden birisi olan bir faaliyettir.

2.10.4.2. Onleyici Faaliyet

Heniiz olusmamis ancak olast sorunlarin édnceden éngorilerek giderilmesine yonelik
faaliyetlerdir.

Onleyici faaliyet olusmay: engellemek icin uygulanmakta iken, dizeltici faaliyet

tekrar olugsmasini engellemeye yoneliktir.

2.10.5. Surec Kontrol

Iyilestirme sathas1 sonucunda ortaya konulan ¢éziim ve uygulamalarin kalici olmasi
icin surekli kontrol edilerek kayit altina alinmasi gereklidir. BOylelikle elde edilen
kazanglar arttirtlabilir ve/veya strdirilebilirlik saglanmig olur. Kontrol sathasindan
beklenen bir diger fayda ise yeni metotlarin gelistirilmesine katki saglamasidir. Streg

kontroll ile uygulama yakindan izlenerek zamaninda miidahale edilebilir.

>|>> Ome >> sool >>.>> conro >

Sekil 2.10: Siireg Iyilestirme Adimlary/Kontrol
Kaynak: Keles, et al., 2010

Yeni siirecin kalic1 ve yaygin hale gelmesi ayn1 zamanda diizeltilen aksakliklarin bir
daha tekrar etmemesi igin onle alinmasi saglanmalidir. Bir sure daha uygulama
yakindan izlenerek eskiye donme, aliskanliklarin devam ettirilmesi gibi durumlar

engellenmelidir (Oguz, 2011).
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2.11. Tstatiksel Siirec Kontrol Yontemleri
Istatiksel siire¢ kontrol yontemleri ile ilgili detayl bilgilendirme asagidaki gibidir.
2.11.1. Sebep — Sonu¢ Diyagramm (Balik Kilgig1 Diyagrami)

Soruna neden olan sebeplerin belirlenebilmesi amaciyla kullanilmaktadir. Alaninda
uzman ekip olusturularak soruna neden olan sebeplerin belirlenmesine yonelik
derinlemesine analiz gerceklestirilir. Soruna neden olan sebeplerin dogru tespit
edilmesi, dogru ¢ozlimiin belirlenmesinde 6nemli rol oynamaktadir. Diyagrama konu

sorun “sonug”, soruna neden olan etkenler ise “sebep” olarak adlandirilmaktadir.

Sebep - Sonug diyagrami ¢aligsmasinda ¢izilen oklar sonrasi olusan sekil balik kilgigina
benzediginden balik kilgig1 diyagrami olarak adlandiriimaktadir. Tokyo Universitesi
profesorlerinden Kaoru Ishikawa tarafindan gelistirilmistir. Gelistiren kisiye atif

olarak Ishikawa diyagrami olarak da literatlirde gegmektedir.

Diyagramin hazirlanmasinda iyeler belirlendikten sonra asagidaki adimlar izlenebilir;

o Ilk olarak sorun bir kutucuga yazilir ve daire icine alinir (Baligin bas kismina
benzer).
o Soruna neden olan sebepleri yazmak amaciyla kutucugunda soluna dogru bir

ok cizilir (Balik kilgiginin ana govdesi).

o Belirlenen ana sebepler bu oka bagli olacak sekilde ¢izgilere yazilir (Baligin
kilgiklart).

o Belirlenen sebepler derinlemesine analiz edilerek alt sebepler cizgiler tizerinde
belirtilir.

Alt sebepler; insan, malzeme, makine, dis etkenler ve kullanilan metotlar diisiiniilerek,
bunlara konu sorular {izerinden belirlenmeye calisilir.

. Her Uye diisiincesini rahatlikla soyleyebilmelidir. Bazen belirtilen sebepler
birden fazla ana sebep baslig altinda belirtilebilir.

o Belirlenen sebepler oylamaya sunulur, en c¢ok oy alanlar tespit edilir.

Boylelikle soruna neden olan ana sebep(ler) belirlenmis olur.

Bu c¢alisma ile soruna neden olan ana sebepler ve belirlenen sebeplerin

agirliklari/Oncelikleri belirlenmis olur.

Belirlenen bu sorunlarin giderilmesi igin ¢oziimlerinin belirlenmesine yonelik ayr1 bir

calisma gerceklestirilmelidir.
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Asagida yetersiz satig sorununa neden olan ana sebepler ve alt sebepleri gosteren 6rnek

balik kil¢1g1 diyagrami yer almaktadir.

Reksbet Edsbiliriik ~
Gocuk Parka Kaliteli Ucuz Uriin

Bilinen Markz
Yerlegim Yerine Uzakhg Uriin ¥&netimi

Magazaya Ulasim Uriinlerin Tazeligi

Uiriin Cesitfiligi
Mzgaza Dizaym —_—
Park Yeri Miisteri Sggmeanti,
Yetersiz

Satis

Personelin Misteri

. it Karsil
Degisim-lade Kolaylig acin Rarstamas Farindalk ~———

Reklam-Brogir

Personel Kryafetleri Kampanya/Fromasyan

Miigteri iligkileri

Sekil 2.11: Yetersiz Satis Sorununun Balik Kil¢ig1 Yontemiyle Analizi

2.11.2. Benchmarking (Kiyaslama)

Kurumlarin sunduklari iirlin ve hizmet kalitesini iyilestirebilmek amaciyla, daha
oncesinde belirlenen bir konu da kendi uygulamalar1 hakkinda bilgi paylasiminda ve
degerlendirmede bulunduklari calismadir. Kiyaslama calismasi iki sirketin paylasimda
bulunacaklar1 bilgiler(islem, yontem, olusan veri) konusunda Oncesinde anlagmis

olmalarini gerektirir. Her iki kurumda bilgi paylasimindan kazancg(lar) bekler.

Kiyaslama ¢alismasi ile amaglananlar asagidaki gibi 6zetlenebilir;

o Sirketin amag ve hedeflerini belirlemede yardimc1 olmak,

. Sirket icindeki daha 1y1 uygulamalar1 agi8a ¢ikartmak,

o Hedef ve amaglara ulagmak i¢in en iyi uygulamalar1 belirlemek,

. Sirket kiiltiiriinli degistirmek veya giiclendirmek,

o Sirketin stratejik yonetimi igin verimli icerikler belirlemek,

o Hedefleri, amaclar1 ve uygulamalar1 gegerli kilmak,

o Maliyetleri diigiirmek, motivasyon, performans artirimini saglamak

Amerika Birlesik Devletinde, fotokopi makinasi, yazici1 ve tarayici cihazlar ile bu
cihazlarin yazilimlarini {ireten Xerox firmasi tarafindan 1979 yilinda yapilan

caligmanin kiyaslama alaninda yapilan ilk ¢caligma oldugu kabul edilir. Xerox firmasi
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tarafindan; en yakin rakip firmanin cihazlarn sokiilerek incelenmis, fiziksel
bilesenlerinin nasil yapildigi degerlendirilmis ve maliyet diisiliriici alanlar
belirlenmeye calisilmistir. Kendi is siireclerini bu bilgiler dogrultusunda iyilestirerek

kendi is siireglerini etkin ve verimli strecler haline getirmistir. (Enstit(i, 2018)

Bu calismay1 yaparken goriismenin saglanacagi kurumun belirlenmesinde endiistri de
kendisini kanitlamis, basarili olan kurum ile gergeklestirilmesi daha yararl olmaktadir.
Bu sekilde ki kurumlar ise bu bilgilerini paylasmak istemeyeceklerdir. Bu nedenle bu

calismay1 gerceklestirmek her zaman miimkiin olmamaktadir.
2.11.3. Pareto

Pareto analizi araciligiyla sorunlar tanimlanir. C6ziim sirasinin belirlenmesi amaciyla
onceliklendirilmesi gergeklestirilir. Hatalarin/sorunlarin olus sikligini dikkate alir ve

bu olus siklig1 izerinden analiz gerceklestirilir.

Pareto diyagrami asagida belirlenen adimlar ile olusturulabilir;

° Sorunun belirlenmesi,

. Soruna neden olan sebeplerin belirlenmesi,

o Sebeplerin sikliklarina ait verilerin toplanmasi,

. Toplanan veriler dogrultusunda en sik tekrarlanan sebep en iistte olacak sekilde

stralamanin gergeklestirilmesi

o Sebeplerin toplamdaki oraninin belirlenmesi,
o Kiimiilatif olarak oranlarin toplanmasi,
. Gorsel olarak seklinin olusturulmasi,

Olusturulan gorsel iizerinde yorumlama gergeklestirilir. Soruna neden olan sebep
sayisinin %20’sine odaklanarak, ¢6ziim gelistirilmesi sonrasi sorunun %80 oraninda
iyilesmesi beklenmektedir. Genel olarak sonu¢ bu oranlarda ger¢eklesmektedir. Bu

nedenle pareto analizi 80’e 20 kurali olarak da adlandirilmaktadir.
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Sekil 2.12: Pareto Analizi Ornegi
Kaynak: Buyukkose, 2008

2.11.4. Serpilme Diyagrami

Serpilme diyagramlari, kalite seviyesini artirabilme gayesi ile iki farkli degiskenin

arasindaki iligki incelenmesi amaciyla kullanilmaktadir.

Serpilme Diyagrami gbze hitap etme yetkinligi ile yeni fikirlerin ortaya ¢ikmasina

imkan saglar.
Serpilme diyagrami olusturulmasinda asagidaki adimlar izlenir;

e Degiskenlerin belirlenmesi,

e Belirlenen iki farkli degiskene ait verilerin toplanmasi,
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e Iki boyutlu koordinat diizlemi ¢izilerek x ve y diizleminde degiskenlerin
yerlestirilmesi,
e Toplanan veriler koordinat diizleminde isaretlemesi,
e Isaretlemesi gergeklestirilen noktalara en az uzaklikta olacak sekilde dogrunun
cizilmesi,
Diyagramin dogru yorumlanabilmesi ¢ok dnemli olup, dogru sonuca ulagmakta etkili

olmaktadir.

Ornek bir serpilme diyagrami gosterimi asagidaki gibidir;

K=
=
=
= =, 4
— ’
t ’
4
o *
b %
:-a) l’ + *
o .
= ’
— * X %
p- %
-
P *

o -
o— * *r x

-

4

X 7 % ®
e B
d
’ EX
I’ *
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d
7’
e
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”’
4
e '

Di1s Miister: Tatmini

Sekil 2.13: Serpilme Diyagrami
Kaynak: Blyiikkdse, 2008

2.11.5. Tabakalandirma

Tabakalandirma araciligiyla verinin degiskenlik kaynaklarima gore gruplara
ayrilmasina yardimci olur. Tek basina anlamli bir analiz sonucu vermemektedir.
Verilerin siiflandirilmasinda ve degiskenler arasinda iligki kurulmasina yardimeci

olmaktadir. Siiregte karsilasilan sorunlarin farkli makine, personel, vardiya, veya
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tezgah nedenlerinin hangisinden/hangilerinden kaynaklanip kaynaklanmadiginin
belirlenmesine katki saglar. (Buyukkdse, 2008)

2.11.6. Beyin Firtinasi

Beyin firtinasi, belirlenen bir konuda, olusturulan ekip araciligiyla ve bu ekip arasinda
sinerjiden vyararlanarak yeni fikirlerin {retilmesi, ortaya konmasi amaciyla
gerceklestirilmektedir. Sadece bir sorunun tanimlanmasi ve ¢oziim iiretilmesi icin

degil yeni iiriin ve hizmetlerin gelistirilmesinde de kullanilmaktadir.
Beyin firtinas1 yapilis sekli olarak ikiye ayrilmaktadir;

o Yapilandirilmis Beyin Firtinast: Takim iiyelerinin sira ile diisiince ve fikirlerini
paylagmasi, ya da pas gecerek bir sonraki tura kadar paylagmasi seklindedir.
o Yapilandirilmamis Beyin Firtinasi: Takim Uyeleri herhangi bir sira beklemeden

o an diisiincelerini paylagmaktadir.

Takim tiyesi sayisinin 3 — 12 arasinda olmasi dnerilmektedir. Caligma ortamu iiyelerin
dikkatini dagitacak ses, giiriiltli, iklimlendirme gibi etkenlerden arindirilmalidir.
Oturum diizeni “U” veya “cember” seklinde olabilir. Takim tiyeleri i¢erisinden secilen

liderin, paylasilan diistinceleri herkesin gorebilecegi sekilde gorsellestirmelidir.

Beyin firtinasi1 asagidaki adimlar aracilifiyla gergeklestirilebilir;

° Konunun belirlenmesi,

o Belirlenen konuda yetkin ekibin olusturulmasi,

° Ekip liderinin belirlenmesi,

o Belirlenen konu hakkinda fikirlerin toplanmasi,

o Fikirlerin oylanmasi, en ¢ok oy alanlarin belirlenmesi,

Boylelikle fikirler toplanmis ve oncelik sirasina gore diizenlenmis olur.

2.11.7. Veri Toplama

Veri toplama, sorunun ¢oziimii ve iyilestirilmesi ¢alismalarinda kullanilan en etkili
yontemlerden biridir. Toplanan veriler bilgiye doniistiiriiliir ve bu bilgi dogrultusunda
gerekli dizenleyici faaliyetlerin planlamasi gergeklestirilir. Amag net bir sekilde
belirlenmelidir. Belirlenen bu amag¢ dogrultusunda veri toplama faaliyetine
baslanmalidir. Veri toplamada kullanilacak kontrol tabelalar1 belirlenmelidir. Kontrol
tabelalarinin belirlenmesinde verilerin sorun ¢6zme siirecine katkis1 ve kolay

kullanimi dikkate alinarak secilmelidir. Veri toplamada kullanilan kontrol tabelalari;
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amaca uygun veri toplanmasini kolaylastirmasi ve verinin diizenlenmesinde kolaylikla

kullanilabilmesini saglamaktadir.
2.11.8. Histogram

Histogram, belirli bir veri kiimesinin sikligin1 gésteren ¢ubuk grafigidir. Histogramlar
boyut, miktar, agirlik, sicaklik gibi 6lcilebilen 6zelliklerin 6lciim sonucu elde edilen
verilerin, dagilimmi ve belirlenen bir zaman igindeki degisimini gorsellestirmek
amaciyla kullanilir. Elde edilen degiskenligin saptanmasina/belirlenmesine yardimei
olur ve nedenlerin ortadan kaldirilmasina yonelik baslatilacak ¢alismalara katki saglar
(Besceli, 2006).

Histogram ¢izimi asagidaki adimlar araciligiyla gerceklestirilir:

. Verilerin toplanmasi, toplam veri sayisinin belirlenmesi ve verilerin kiigukten

biiylige artacak sekilde diizenlenmesi,

o En blyuk veriden en kiglk c¢ikartilmasi, verilerin aralik uzunlugunun
belirlenmesi,

o Kullanilacak siitun sayisinin belirlenmesi,

o Belirlenen aralik uzunluguna siitun sayisina bdliinmesi,

o Koordinat diizleminde yatay (x) ekseni tizerine veri siiflarinin yazilmasi,

o Dikey (y) ekseni tizerinde frekans 6l¢eginin yazilmasi,

. Her bir sinif i¢in, verilerin toplam sayist veya bu sayinin toplam veri sayisina

yiizdesi dikkate alinarak bir cubuk gizilmesi,

. Varyans, tepe noktasi, mod, ortalama deger gibi istatiksel verilerin
hesaplanmasi,
. Eksenlerin ve histogramin isimlendirilmesi, donem bilgisinin yazilmasi,

Histogramlar reel veriler araciligiyla olusturulabilmektedir. Histogram gizebilmek igin

en az 30 ila 40 arasinda veri toplanmalidir. (Blylkkose, 2008)
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Sekil 2.14: Histogram Grafigi
Kaynak: Buyukkose, 2008

2.12. Finansal Teknolojiler

2.12.1. Finansal Teknoloji Tanimi

Finansal teknoloji(Fintek) tanimi, finans ve teknoloji kelimelerinin ilk ti¢ kelimesinin
birlesiminden meydana gelmistir. Oxford Dictionary tarafindan 2017 yilinda
tanimlanan sozliikk anlami ise; “finansal hizmetleri desteklemek veya etkinlestirmek
icin kullanilan bilgisayar uygulamalari ve diger teknolojilere verilen isimdir” (Oxford
Dictionary 2017). Genel tanim olarak ise finansal islemlerin yonetimine yardimci
olmas1 amaci ile kullanilan yazilim, uygulama, silire¢ ve is modellerini kapsayan
teknolojilerdir.

Finansal teknoloji kavramimin baslangici 1866’lara dayandirilarak {i¢ evrede
incelenmektedir. Ik evre 1866-1967 yillari arasi, finans ile teknoloji alanindaki
gelismelerin birliktelikleri sdéz konusudur. Ikinci evre 1967-2008 yillari arasinda
finans endiistrisinde dijitallesmenin hizl1 tirmams1 gerceklesmistir. Uciincii evre ise
2008’den gilinlimiize olan donemdir. Girisimei liderlerin, diizenleyicilerin ve
yatirimcilarin, yenilikgi faaliyetler i¢in olasi riski dengeleme politikas1 izlenen
yaklagimlar1 icermektedir (Arner vd. 2015: 1).

Finans alanindaki dijitallesmenin artmasi ile Finansal Teknoloji adinda yeni bir

kavramin meydana gelmesine zemin hazirlamistir (Brandl ve Hornuf, 2017: 1).
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Finansal Teknolojileri gelistiren ve kullanan kurum ve kuruluslar igin rekabet ve is
birligi bir arada yer almaktadir. Finansal Teknoloji ekosisteminin giiglii ve dayanikli
olmasi sektorlinde hizli biiylimesine ve gelisimine katki saglayacaktir. Finansal

Teknoloji ekosistemini olusturan bes temel unsur asagidaki gibidir( Lee, 2016);

. Devlet

. Geleneksel Finans Kuruluslari
. Finansal Miisteriler

. Finansal Teknoloji Girigimleri

o Teknoloji Gelistiricileri

Bankalar, miisterilerinin gelisen istek ve ihtiyaglarini karsilayabilme, rekabet avantaji
elde edebilme ve finansal performanslarini {ist noktalara tasiyabilmek amaciyla
yenilikci faaliyetler, internet ve mobil bankacilik islemleri ile dijitallesme faaliyetleri
araciligiyla Fintek iriinlerini misterilerine sunmaktadir. Deloitte (2017) Tarkiye
Finansal Teknoloji Ekosistemi raporuna gore, bankalarin kullandig: finansal teknoloji
iriinleri asagidaki gibi siniflandirilmastir;

. Odemeler

o Mobil Bankacilik

. Sermaye Piyasalari

2.12.2. Finansal Teknoloji Sektoruntu Etkileyen Teknolojiler

Finansal Teknoloji sektoriinde kullanilan bazi uygulama teknolojileri belirlenmistir;
Yapay Zeka, Nesnelerin interneti, Blok Zinciri, Akilli Sozlesmeler, Uygulama
Programlama Arayiizleri, Mobil ve Dijital Odeme Hizmetleri ve Robotik Danigmanlik
Uygulamasidir (Kaymak, 2019). Detayli olarak asagida anlatilmaktadir.

2.12.2.1. Yapay Zeka

Yapay zeka teknolojisi; “insanlar gibi davranma ve karar alma mekanizmasini, akill
makinelere (robotlara) uyarlayan bilgisayar ve muhendislik bilim dali olarak ifade
edilmektedir” (Artificial Intelligence (Al), 2021). Yapay zeka, zeka ile ilgili olmayip
sorunlarin ¢oziimii ile ilgilidir. Bu sorunlar1 da matematik destekli bilgisayar sistemleri
ile cozmektedir. Bu sistemler islemlerin daha hizli ve dogru olmasini saglamaktadir.
Finansal teknoloji sirketleri yapay zeka ve makine 6grenim analitigine dayanan dijital
kanallar tizerinden miisteri verilerine es zamanli erisim saglamaktadirlar. Erisilen bu
veriler bilgiye doniistiirlilerek miisteri beklentilerine uygun kisilestirilmis tiriin ve

hizmetlere doniistiiriilebilmektedir.
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“Yapay zekd yazilimlart plansiz yapilan aykiri islemleri tanimlayabilmekte,
tekrarlanan veri girislerini kontrol ederek ¢alisanlarin gergeklestirdigi islemleri izleme
fonksiyonlart sunmakta, muhtemel hata ve dolandiricilik durumlarini Onleyerek
giivenlik saglayabilmektedir”. (Kaymak, 2019) Yapay zeka teknolojisi sagladigi bu
tlr avantajlar ile gelecek yillarda finans sisteminin her alaninda rol alacaktir.
2.12.2.2. Nesnelerin Interneti

“Internet of things”(IoT) kelimelerinin Tiirkce karsilign olan Nesnelerin interneti,
insana ihtiya¢ duymaksizin, insanin kullandigi tiim ara¢ ve gereglerin internet
araciligiyla kendi aralarinda iletisim kurdugu sisteme denmektedir (Kilig, 2020).
Cambridge Universitesinde 1991 yilinda akademisyenler tarafindan kahve makinasi
goriintlileri kamera araciligiyla internet {izerinde paylasimi gerceklestirilmistir. Bu
uygulama Nesnelerin interneti kavrammin ilk kullanildigt uygulama kabul
edilmektedir (Seker, 2020).

Nesneler irettikleri verileri paylasarak bir diger nesne tarafindan bu bilgiye
doniistiirmekte, insanlarin kullanimina sunmaktadir. Ornegin: tansiyon dlgme cihaz
kiginin tansiyonunu 6l¢mekte, bu veriyi alabilen akilli cihaz interneti kullanarak
kablosuz ortamda bunu saglik kurulusuna bildirebilmektedir. Kisinin tansiyon takibi
aninda, kay1p riski olmadan ve direkt olarak ilgilisine doktora ulagmaktadir.
Nesnelerin interneti kullanim alanlari:

o Akalli sehirler: Yol aydinlatma, trafik lambasi, park yeri bilgisi

o Spor: Kondisyon takibi

. Tarim: Sulama sistemleri, nem ve sicaklik 6l¢iimii ile bitkinin kurumasinin
engellenmesi
. Hayvancilik: Saglik durumu, beslenmesi, siit verimi gibi verilerin takibi

. Giyilebilir Teknolojiler: Akilli saat

. Saglik: Tansiyon, seker, nabiz 6l¢iim ve takibi

o Endiistri: Uretime ait verilerin toplanmasina yardimec1 olur.

o Enerji kullanimi: Gereksiz enerji kullanimini ortadan kaldirmasi, tasarruf
saglamasi

Nesnelerin interneti; zaman ve maliyet tasarrufu saglar, veriye ulagim kolaylig1, izleme
ve takip olanagi sunar. Tim nesnelerin saglayacagi olaganiistii bliyiikliikteki veriyi

bilgiye déniistiirme ise kolay degildir. Internete bagimlilik, gizlilik ve giivenlik

30



alanlarinda eksikliklerin giderilmesi gerekmektedir. Bu konuda yeteri kaynak ve

uzman personelin gelisimine ihtiya¢ duymaktadir.
2.12.2.3. Blok Zinciri

Blok zinciri, dijital kayit defteri olarak adlandirabiliriz. Veriler merkezi olmayan bir
veri tabanina islenmektedir. Islenen verinin tiim kullanicilarca mutabakati
saglanmadan yayimlanmamaktadir. Adin1 veri girislerinin zincir seklinde eklenerek
olusan blok seklinden almaktadir. Blok zincir islemi dort adimda ger¢eklesmektedir.
Ik 6nce veri girisi saglanir, islem agdaki kullanicilarca onaylanir, islem bloga kayd:
gerceklestirilir ve son olarak defter tiim katilimcilara yayinlanir. (Amazon, 2023)
Islem merkezi bir otorite veya iiciincii sahis onay1 gerektirmediginden ¢ok daha hizli
gerceklesebilmektedir. Ge¢mise doniik veri lizerinde degisiklik yapilamamasi, yeni
eklenen bilgilerin yeni bloklarda tutulmasi ve bircok kisi tarafindan dagitik olarak
verilerin saklanmasi (tek kiside toplanmamasi) gibi nedenlerden dolayr giivenlik
seviyesi ¢ok yiiksektir. Yeni eklenen veri ile olugan blogun zincire dahil olmasi
algoritmik sifreler ile olmaktadir. Geleneksel veri tabani; merkezi, erisim i¢in izin
gerekliligi ve yonetici gerekliligi bulunmaktadir. Blok zincir ise merkezi olmayip,

erisim ve yonetim i¢in izin gerektirmemektedir. (Tagc1, 2022)

Her kullanicinin blok zincir adresi bulunmaktadir. Islemlerini bu adres araciligiyla
gerceklestirir. Islemi gergeklestiren adres bilinse dahi islemi yapan Kisi

bulunamamaktadir, boylelikle kullanict gizliligi saglanmaktadir. (Elbuz, 2022)

Blok zincir teknolojisi; 2008 yilinda, kimligi belirsiz kisi(ler) (Satashi Nakamoto adli
kullanic1) tarafindan, {igiincli tarafin onayina gerek olmaksizin, borg¢ aligverisini
givenli bir sekilde elektronik ortamda 6demesini gerceklestirebilmek amaciyla
olusturulmustur. Bu teknoloji kullanima baslandiktan sonra ‘’Bitcoin’’ olarak
adlandirilmigtir (Nakamoto, 2008).

Elektronik 6deme transferlerinde kullanilan bu (blok zincir) teknolojisinin en gok
bilineni Bitcoin’dir. Bitcoin ile 6deme agdaki kullanicilarin ciizdan hesabi iizerinden
gerceklestirilir. Clizdan hesap, dijital kimlik gorevi gérmektedir, sifrelenmis olarak
adres bilgisi icerir. Asagida blok zinciri teknolojisi ile A kisisinin B kisisine Bitcoin

para transfer suireci yer almaktadir.
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Blok zinciri teknolojisinin sagladig1 avantajlar asagidaki gibi siniflandirilabilir;

o Giivenilirligi

. Daha seffaf transfer sistemi

o Degistirilemez ve izlenebilir yapisi
. Daha verimli ve daha hizli olmasi
o Maliyetlerin azaltilmasi

2.12.2.4. Akilh Sozlesmeler

Akilli Sézlesme Teknolojisi, herhangi bir Grune(kagit, para vb.) ihtiya¢ duymaksizin
gelistirilen yazilim (kod sistemi) araciliiyla elektronik ortamda gergeklesmektedir.
Bunun i¢in onay verici kisi veya kuruma ihtiyag duyulmamaktadir. Hizli, giivenilir ve
kolay olan akilli sdzlesme teknolojileri, islemleri sirasinda disaridan gelebilecek
olumsuzluklara engelleyebilecek altyapisi bulunmaktadir. Glvenlik sistemleri
sifreleme altyapist ile bireysel sifreler ile kurulmustur(Remund, 2010: 276).

Akilli s6zlesmeler, blok zincir teknolojisi kullanilarak dagitilmig defter lizerinde
kayitlar1 tutulmaktadir. BOylelikle tim islemler yiiksek oranda giivenligi saglanmis

sistem araciligiyla islemler gerceklestirilmektedir.
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Akilli sozlesmeler araciligiyla blok zincir altyapisi kullanilarak tedarik zinciri,
bankacilik iglemleri, resmi islemler, saglik hizmetleri, gayrimenkul ve vatandaglik

islemleri gibi alanlarda uygulanabilmektedir (Bulazar & Kugulgolak, 2021).

islemler islemler
So6zlesmeye deger génderimi Sézlesmeden deger génderimi
) Akilh S6zlesme >
Olaylar Olaylar
Sozlesmeye bilgi génderimi . . Sozlesmeden bilgi gonderimi
BLOCKCHAIN

Sekil 2.16:Akillh S6zlesmelerin Temel Calisma Prensibi

Kaynak: Bulazar & Kugulgolak, 2021

2.12.2.5. Uygulama Programlama Arayuzler

“Uygulama programlama arayiizli (API), bir ag tabanli yazilim uygulamasina veya ag
aracina erigim i¢in bir dizi programlama y6nergesi ve standardidir”. (Tastan, 2019) Bir
yazilim sirketi tarafindan piyasaya ¢ikartilan kendi uygulama programlama arayuz,
bir diger yazilim gelistirici firmasi tarafindan Kkullanilarak kendi Urunlerini
tasarlamasina yardimci olur. API bir kullanici arayiizii olarak degerlendirilmemeli,
farkli  yazilimlar arasinda iletisim/baglanti saglayan bir arayliz olarak
konumlandirilabilmektedir. API’ler sayesinde uygulamalar kendi aralarinda, bilgi
ve/veya miidahale olmadan birbirleriyle konusabilmektedir (Tastan, 2019).

Kullanict olarak, sadece bir arayiz gormektedir; yazilim fonksiyonlarmin bir
uygulamadan digerine gittigini kullanici hig fark etmez.

API hizmeti araciligiyla bankalar miisterilerine ait bilgileri (hesap bilgisi, kimlik
bilgisi, islem bilgisi) G¢lincl taraf finansal kurumlarla paylasabilmektedir. Bankalar,
APl araylzu kullanilarak kullanima sundugu bilgiler sayesinde olusacak is
birliktelikleri ile daha uygun maliyet ile kalitesi yiksek riin ve hizmet sunabilecektir.
APIl'ler, hizli degisen miisteri ihtiyaglarmin karsilanabilmesine yoOnelik ¢oziumler
sunabilecek yetkinliktedir. Bu nedenle de bankaciligin gelecekteki yerininin
belirlenmesinde etkili rol alabilecek potansiyele sahiptir (Vaidya, 2018). Bankalar
gelistirdigi API’ler araciligiyla Finteklerle is birligi icerisine girerek elde ettigi

kazanimlar agsagidaki sekilde gorsellestirilmistir.
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Sekil 2.17:Banka ve Fintek API Isbirliginin Faydalar
Kaynak: Tastan, 2019

2.12.2.6. Mobil ve Dijital Odeme Hizmetleri

Miisteriler, internet bagintili mobil cihazlari araciligiyla finansal hizmetlere 7 giin 24
saat hizli ve glivenli bir sekilde erisim saglayabilmektedir. Bu durum geleneksel
O0deme yontemleri yerine mobil ya da dijital 6deme platformlarinin kullanimini
yayginlagtirmaktadir. Mobil ve dijital 6deme hizmetlerinin yayginlagmasi ile
Odemeler, nakte gerek duymadan, diledikleri zaman, bulunduklar1 yerden dijital
platformlar (zerinden elektronik olarak gerceklestirebilmektedir. Glnumuzde
kullanilmakta olan dijital 6deme platformlar1 asagidaki gibidir;

o Point of Sale (POS),

o Mobil uygulamalar,

o Dijital para,

. Dijital clizdan,

o Sosyal medya,

Seklindedir (Kaymak, 2019).
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2.12.2.7. Robot Damsmanhk Uygulamalar

“Robot danigmanlik uygulamalari; tasarlanan algoritmalar sayesinde dijital
platformlar Gzerinden finansal planlama tavsiyelerinde bulunan yapay zeka
yazilimlaridir”. (Kaymak, 2019) Hizmet slreclerini robot danismanlar araciligiyla
otomatik hale getiren finansal kuruluslar, daha fazla misteri kitlesine hizmet
sunabilmekte ve insan giiciine bagh hatalar1 en aza indirgeyerek sireclerde etkinlik

kazanmaktadir.
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UCUNCU BOLUM
KATILIM BANKASINDA BiR UYGULAMA

Bu béliimde bankacilik sektorii hakkinda bilgilendirme ve katilim bankasindaki hesap

acilis stireci uygulamalar1 incelenmistir.

3.1.Finans Sektorii Hakkinda Bilgiler

Finans sektoriine ait detayl1 bilgilere asagidaki bagliklar altinda yer verilmistir.

3.1.1. Banka Sayisi

Eylul 2022 itibari ile Ulkemizde 57 adet banka faaliyette bulunmaktadir. Ulkemizde
faaliyet gosteren bankalarin 6 tanesi katilim, 35 tanesi mevduat, 16 tanesi ise kalkinma
ve yatirim bankasidir. Katilim bankalarinin 3 tanesi kamu sermayeli, kalan 3 tanesi
Ozel sermayeli bankadir. (Tiirkiye Bankalar Birligi, 2022) Banka sayis1 detay bilgi
i¢in ek kismina bakabilirsiniz.

3.1.2. Sube Sayisi

Gecen seneye gore banka sube sayis1 106 adet azalarak 11.068 olmustur. Mevduat
bankalar1 subelerini kapatmakta, azalma mevduat bankalarindan kaynaklanmaktadir.
Katilim bankalar1 ise biiytimesini siirdiirerek 45 adet yeni sube agmustir. (TUrkiye
Bankalar Birligi, 2022) Sube sayis1 detay bilgi i¢in ek kismina bakabilirsiniz.

3.1.3. istihdam Edilen Personel Sayisi

Bir 6nceki yila gore istihdam edilen personel sayisinda diisiis ile 202 bin kisi olmustur.
Calisanlarin % 89’u mevduat bankalari, % 2,5°1 kalkinma ve yatirim bankalar1, % 8,5°1
ise katilim bankalar1 tarafindan istihdam edilmektedir. Bankalarda istihdam edilen
personel detay bilgi i¢in ek kismina bakabilirsiniz.

3.1.4. Karth Islem Hacmi

Bankalararas1 Kart Merkezi (BKM) tarafindan yayinlanan verilerine gore, tlkemizden
banka ve kredi kart1 kullanim1 yayginlasmakta ve buna bagli olarak gerceklestirilen
islem hacminde artis olmaktadir. 2021 yil1 sonu itibari ile islem hacmi 3.032 milyar
TL (227 milyar dolar) olmustur, gsyh’ya orani ise % 44 olarak gergeklesmistir. Kredi
karti kullanilarak gergeklestirilen islemlerin hacminde%951 artis olmustur. Kredi karti

kullanan miisteri sayist 83 milyonu asmis, banka kart1 kullanan miisteri sayist ise 150
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milyonu agmistir. Ayni sekilde POS cihazi ve ATM sayilarinda da artis
gerceklesmistir. (Tiirkiye Bankalar Birligi, 2022) Detayli bilgi ekte yer almaktadir.
3.1.5. Dijital Bankacihik

2021 yili sonu itibariyle dijital bankacilik islemlerini tercih eden ve aktif olarak
kullanim saglayan miisteri sayis1 78 milyon kisiye ulagmis bulunmaktadir.
Miisterilerin % 97’si bireysel, % 3’i ise kurumsaldir. 2021 yil1 sonu itibari ile internet
bankaciligi islem hacmi % 27 artis saglayarak 9,6 trilyon TL islem hacmine ulasmis
bulunmaktadir. Mobil bankacilik kanalin1 tercih eden miisterilerin islem hacmi ise
%60 artis ile 15,5 trilyon TL olarak gergeklesmistir. (Tiirkiye Bankalar Birligi, 2022)
Tablo 3.1: Dijital Bankacilik Secilmis Gostergeler

Dijital Bankacilik Se¢ilmis Gostergeler

2020 2021 Degisme (Yiizde)

Aktif Miisteri Sayis1 (Bin Adet) 65.677 77.932 19
Islem Hacmi (Milyar TL)
Internet Bankacilig1 7.540 9.600 27
Mobil Bankacilik 9.633 15.481 60

Kaynak: Tiirkiye Bankalar Birligi, 2022

3.2. Ulkemizdeki Katihm Bankacihg

Ulkemizde faaliyet gostermekte olan 6 Katilim Bankas: bulunmaktadir; Albaraka
Tirk, Emlak Katilim, Kuveyt Tiirk, Tiirkiye Finans, Vakif Katilim ve Ziraat Katilim
Bankalaridir. Tiim katilim bankalarinin Temmuz 2022 itibari ile verileri asagidaki
gibidir (Tirkiye Katilim Bankalar1 Birligi, 2022);

. 1.356 adet subesi bulunmaktadir. Sene basindan itibaren %3,4 artis
saglanmistir.

) 17.420 personel istihdam edilmektedir. Sene basindan itibaren %1,6 artis
gerceklesmistir.

o Katilim Bankalarinin son alt1 yil igerisindeki aktif gelisimi ve sektor payi

icindeki degisimi asagidaki gibidir;
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Tablo 3.2: Katihm Bankalar1 Aktif Degisimi ve Sektor Gelisimi

Yillar Top_lam Degisim Selft('j rel Pay
Aktifler (Yuzde) (Ylzde)

2016 132874 10.5 4.9
2017 160136 20.5 4.9
2018 206806 29.1 5.3
2019 284459 37.5 6.3
2020 437119 53.7 7.2
2021 504310 154 7.5

Kaynak: Tiirkiye Katilim Bankalar1 Birligi, 2022

Devletimizin katilim bankalari ile ilgili yatirim stratejileri ve hedefleri dogrultusunda
kurulan 3 yeni kamu katilim bankasi ile sektor pay1 %4,9° lardan %7,5° lara ulagmistir.
Tirkiye Katilm Bankaciligi Strateji Belgesi (2015-2025) nde belirlenen ve 2021
yilinda giincellenen rapor ile 2025 yilinda sektor paymin %15’e yliikseltilmesi
hedeflenmektedir. (Katilim Bankaciligi Strateji Giincelleme Raporu, 2021)

. Katilim Bankalariin internet bankasini kullanan miisteri verileri asagidaki

gibidir;

Tablo 3.3: Katihm Bankalari internet Bankasi Kullanana Miisteri Verisi

Aktif Miisteri (Adet) 524.746

Islem Hacmi (Milyon TL) 263.204

Kaynak: Tiirkiye Katilim Bankalari Birligi, 2022
. Katilim Bankalarinin mobil banka subesini kullanan miisteri verileri asagidaki
gibidir;

Tablo 3.4:Katilim Bankalar1 Mobil Bankas1 Kullanana Miisteri Verisi

Aktif Miisteri (Adet) 3.816.172

Islem Hacmi (Milyon TL) 748.583

Kaynak: Tiirkiye Katilim Bankalar1 Birligi, 2022
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Aktif miisteri ve toplam hacmi ile mobil bankacilik artmakta ve gelismektedir.
“Katilim Bankacilig: Strateji Giincelleme Raporu (2021-2025)nda, belirlenen 6 temel
stratejik hedeften bir tanesi de “Dijital Yetkinligin Arttirilmast” dir”. (Katilim
Bankacilig1 Strateji Giincelleme Raporu, 2021)

3.3.  Siire¢ Modellemede Kullanilan Bir Uygulama

Finans sektoriinde, is akislarinin gorsellestirilmesinde, dokiimante edilmesi, kurum
icinde yayinlamasi amaciyla uygulamalar kullanilmaktadir. Bu tez c¢alismasinda
kullanilan uygulama Microsoft Visio olup bilgileri asagidaki gibidir;

3.3.1. Microsoft Visio

Microsoft tarafindan gelistirilmis bir uygulamadir. Microsoft Visio gorsellestirmeyi
saglayan bir programidir. Cizim ve diyagram Ozelligiyle veriyi gorsellestirmenize
yardimci olur. Microsoft Excel, Word, Access gibi diger programlar ile entegrasyon
ozelligi bulunmaktadir. PDF formatinda dokiiman almaniza olanak saglar. Microsoft
tiriinlerinin yaygin kullanimina bagli olarak kullanict aligkanliklar geregi 6grenmesi
daha kolaydir. Kullanim alanlar1 asagidaki gibidir;

Ag Diyagramlari: “Sistem tasarimi siirecinizi basitlestirip cihazlarin ve aglarin
tamaminin ¢esitli ag sablonlari, sekiller ve baglayic1 araglarla gorsellestirmenizi
saglar”. (Microsoft, 2021)

AKkis Cizelgeleri: Bilgileri kaliplar, sablon ve sekiller ile gorsel doniistiirmenize
yardimct olur. Genis kiitiiphanesinde yararlanma imkéni ile daha etkin dokiiman
olusturmanizi saglar.

Organizasyon Semalari: “Ekip, hiyerarsi ve raporlama yapilarini gorsellestirmek i¢in
organizasyon semalarini kolayca olusturabilir kurum iginde paylasima agabilirsiniz”.
(Microsoft, 2021)

Kat Planlar: “Islevi, akisi ve estetik cazibeyi gorsellestirmenize yardimei olabilecek
Olceklenebilir dogru sablonlar ve araclarla sosyal mesafeli bir ¢alisma alani, perakende
satly magazasi diizeni, yeni bir ev ve daha fazlasini tasarlayabilirsiniz”. (Microsoft,
2021)

Lisanslama kullanic1 bazli yapilmaktadir.

3.4.  Mevcut Durum

Iki farkli hesap acilis siireci bulunmaktadir; miisterinin subeye gelerek basvuruda
bulunmasi ve kurye aracilifiyla evraklarin temin edilmesi ile hesap acilisi

gerceklestirilmektedir.
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3.4.1. Sube Hesap Acilis Siireci

Miisterinin subeye gelerek hesap acilis i¢in bagvuruda bulunmasi ile siireg
baslamaktadir. Sube satis temsilcisi miisteriden kimlik belgesini alarak fotokopisini
ceker, sozlesmelere imzalar1 alir, bilgileri sisteme kaydeder, kara liste kontrolii ve risk
skorlamas1 sonucuna gore hesap agilist gerceklestirilir. Miisteriye subede karti
basilarak teslim edilir.

Kamu kural koyucular tarafindan s6zlesmeye 1slak imza gerekliligi ve kisi tespitinin
yliz yiize yapilmasi sart1 geregi subede hesap agilis1 yapiliyordu. Subelerden hesap

acilis siireci devam etmektedir.

Sube Hesap Agilis Streci

Sube Satis Temsilcisi

¢

Sekil 3.1: Sube Hesap Acihis Siireci

Miisteriden sozlesme ve form olarak 4 farkli belgeye imza alinmaktadir;

. Genel Bankacilik S6zlesmesi (32 Sayfa)

o Genel Bankacilik Sézlesmesi Oncesi Bilgilendirme Formu (8 Sayfa)
. Temel Bankacilik Uriin Bilgi Formu (1 Sayfa)

o Kisisel Bilgilerin Korunmasina iliskin Muvafakatname (1 Sayfa)

Son bir y1l igerisinde subeden agilan hesaplarin kagit ve toner maliyeti hesaplamasi

asagidaki gibidir;

Tablo 3.5: Subeden Hesap Acihsinda Harcan Kagit ve Toner Maliyeti
Hesaplamasi

URUN ADET BIRIM FiYAT TUTAR
Matbu So6zlesme 118.468 1.10TL 130.314.80 TL
A4 Kagit(500'1) 473 13.36 TL 6.319.28 TL
Toner, Drum vb. 16 561.00 TL 8.976.00 TL
TOPLAM | 145.610.08 TL
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* 118.468 adet hesap igin hesaplanmustir.

** Bir toner ile 15.000 adet baski alinabilmektedir.

Genel Bankacilik Sozlesmesi ve Genel Bankacilik Sozlesmesi Oncesi Bilgilendirme
Formu toplu basim ile alim1 yapilmakta, merkezi gonderimi saglanmaktadir. Diger iki
dokiiman ise sistemden ¢iktis1 alinmaktadir. Subelerin evrak stok takibi, merkezi
basim ve gonderim gibi operasyonel is yiikii bulunmaktadir. Subelerde belirli
adetlerde stok bulunmaktadir. S6zlesme ve formalarda degisiklik olmas1 durumunda
subelerde bulunan dokiimanlar imha edilmektedir, bu durum maliyete neden

olmaktadir.

Akilli cep telefonu kullanmayan, telefonlarinda NFC 6zelligi bulunmayan veya banka
kartina acil ihtiyact bulunanlar i¢in sube avantajlidir. Bunun yaninda subeye ulasim,

sube yogunluguna bagl sira beklemede gegen siireler miisteri igin dezavantajdir.
Kurum i¢in dezavantajlart;

o Matbu sozlesme/form, toner ve kagit maliyeti ve tedarik takip gerekliligi
. Merkezi hesap agilisa gore daha yetkin personelin islemi gergeklestirmesi,

yuksek personel maliyeti

o Evraklarin arsiv is yiikii, subede alan tutmasi, kayip riski
o Sadece mesai saatlerinde hizmet verilmesi, miisteri memnuniyetsizligi
. Sozlesme/form giincellendiginde subelerdeki stoklarin imhasi ve bunun

getirdigi maliyet
Siuire¢ Tamamlanma Siiresi: Miisteriye s6zlesme imzalatilip sisteme taranmasina kadar

8-10 dakika harcanmaktadir, kart basim ve arsivleme i¢in de 12-15 dakika kadar stre

harcanmaktadir. Toplam 20-25 dakika arasinda siirmektedir.

ATM’lerin yayginlasmas1 ile miisteriler giseden islem yerine ATM’lere
yonlendirilmistir. Ileriki donemde de miisteriler goriintiilii goriisme ile hesap acilisa
yonlendirilebilir, akilli telefonu olmayan, kimlik tespiti yapilamayan sinirh

miisterilerin hesaplar1 subeden ac¢ilmaya devam edebilir.

3.4.2. Kurye Aracihigiyla Hesap Acilis Siireci
Miisteri internetten basvuruda bulunmasi akabinde yapilan kontroller neticesinde

uygun bulunan miisteri adayina kurye yonlendirilmektedir. Kurye tarafindan sézlesme
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imzalatilmakta, sozlesmedeki imzali alan ve kimlik gorintust 6zel bir kalem
araciligiyla aninda merkezi operasyon birimine iletilmektedir. Gergeklestirilen
kontroller neticesinde uygun bulunan basvuru sonrasi hesap aktif hale gelebilmektedir.
BDDK tarafindan hesap agilis i¢in sozlesmeye 1slak imza sart1 bulundugundan kurye
araciligiyla bu islem tamamlanmaktadir. Bu ise sehir merkezlerin 3 giin, daha kirsal
alanlarda 5-6 giin gibi siire sonrasi hesap aktif hale gelebilmektedir. Aninda hesap
kullanim ihtiyaci olan yeni miisteri kazanimi saglanamamaktadir. Ayrica giiniimiiz
sartlarinda mobil cihazlarin yaygin kullanimi ile miisteri aligkanliklar1 ve beklentileri
de biiyiik oranda degismektedir. Bu degisimin getirdigi bir ihtiya¢ olarak 23/09/2020
tarih 77574904-010.05-E.8968 sayili ve “Bankalarca Kullanilacak Uzaktan Kimlik
Tespiti Yontemlerine iliskin Teblig Taslagi” yayinlanarak giivenli dijital ortamdan
alinan onay ile hesap agilisina izin verilmis, s6zlesmeye 1slak imza alinmasina gerek
kalmamustir.

Slire¢ Tamamlanma Siiresi: Misteri bagvurusunu 2-3 dakika arasinda
tamamlamaktadir. Kurye sehir merkezinde 2-3 arasinda, diger yelere 5-7 giin arasinda
ulagmaktadir. Haftalik olarak da imzalanan evrak ve kimlik fotokopilerini teslim
etmektedir.

Ayr bir sube olarak degerlendirilmekte, BDDK ve ilgili kamu kurumlarina bu sekilde
raporlamalart gergeklestirilmektedir. Bagvuruda sube se¢imi miisteri tarafindan
yapilmaktadir.

Subelerin olmadig1 yerde miisteri edinimi hedeflenmistir. Bunun i¢in farkli banka
ATM° lerinin kullanimi durumunda komisyon bedeli alinmamistir. Bankalar arasi
ortak ATM kullanimina ge¢ilmistir. Ayn1 zamanda kredi kart1 gibi siireglerin de bu
platforma tasinmasi hedeflenmis lakin giivenlik nedenleri ile istenilen seviyede
olmamistir. Ayni1 zamanda iletisim kanallar1 araciligiyla Urln tanittimi yapilarak
bankanin taninirhig arttirilmistir.

Mevcut durumda yasanan sorun, olasi risk ve ek maliyet bilgileri;

o Miisterinin aninda ihtiyacina cevap verilememesi, miisteri memnuniyetsizligi

o Kuryenin miisteriyi belirtilen adreste bulamamasi, birden fazla gidilmesi ve
maliyete neden olmasi

o Kurye maliyeti

. Matbu s6zlesme maliyeti
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o Kurye hizmeti ile ilgili mutabakat yapilmasi, bu durumda ek olarak

operasyonel is yiikiine neden olmast

o Matbu sozlesmenin takibi, basim, kurye teslim vb. is ytlikii
o Evraklarin arsivlenmesi, saklanmasi islemleri ve alan kullanim maliyeti
o Personel maliyeti (Sozlesme, kurye hizmeti, arsivleme benzeri islemlere ait

personel maliyeti)

o Kurye hizmeti ve sdzlesme basim maliyetlerinin mutabakat stirecinde hata riski
o Kuryenin eksik ve/veya hatali evrak teslimi sonucu operasyonel is yiikline ve
denetimlerde sorun yasatmasi

. Kurum digindan birinin miisteriyle iletisiminde yasanabilecek olumsuzlugun
kurum imajin1 zedeleme riski

Siire¢ gorseli asagidaki gibidir;

Kurye Araciligiyla Hesap Acilis Streci

3 Kez Hatali Giri

Masteri

Sozlesme

Kimlik OTP sifre P onayl ve

Baslat N bilgilerinin > Degiib- bilgisinin R Ot bogru Y letisim
girilmesi girilmesi . bilgilerinin

T alinmas

] |
Masteriye OTP Yeni OTP Gonderimi
) *‘;‘"x;‘"" > LYY givenlik bilgisinin 8
Lo gonderilmesi

Kart basiminin Kartinimha > <
gerceklestiriimesi edimesi

Hayir Hayir

Msteri Aday

Ustdr

Sistem

Kart Basim
Gorevlisi

Mdsteriye kartin

)
= Wil eniye deel Misteriye ek ethmed,
:3 basilan kartin B Uiacich M7 g kimlik gorintisa
teslim alinmast 4 ve sazlesmeye
imza alinm asi
= v
g 2 Matbu evraklarin
= Bvrakiarn kontrol | . Hesabin kuryeden testim |
g . edilmesi > R aktiflestiriilmesi i alinmasive g fewadd
2§ arsvlenmesi
O

Sekil 3.2: Kurye Aracihigiyla Hesap Acilis Siireci

Kurye firmasi ile imzalanan hizmet alim s6zlesmesinde hizmetin performans kriterleri
asagidaki gibi belirlenmistir;
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Tablo 3.6: Kurye Hizmeti Performans Kriterleri

KURYE PERFORMANS KRITERLERI

KONU BIRIM |OLCUM SEKLI

Miisteriye s6zlesmenin imzalatilarak N Belirlenen siredeki tim
> " Glin/Saat | . )

teslimine kadar gecen stre islemlerin ortalamasi

Miisteriye ilk gidisinde Adet Birden fazla gidilen islem

imzalatilmasi/birden fazla gidilme durumu adeti ve toplamdaki orani

Eksik evrak/imza
Evraklarin tam ve eksiksiz teslimi Adet nedeniyle yeniden yapilan
islem ve toplamdaki orani

Kurye firmasi ile 6 aylik donemler halinde toplantilar yapilarak yukarida belirtilen
kriterler tizerinden degerlendirme yapilmaktadir. Hatali adetlerde artis olmasi
durumunda nedenleri ve ¢ozim onerileri degerlendirilmektedir.

Mevcut siire¢ performans kriterleri asagidaki gibi belirlenmistir.

Tablo 3.7: Mevcut Sire¢ Performans Kriterleri

PERFORMANS KRITERLERI
N . KONTROL
KONU ONEMI SIKLICT
Hesap acilis siireci siiresi Miisteri memnuniyetinin 3 Avlik
P agliis su U arttirilmasi/saglanmasi Y
L e - Banka itibari
Kimlik tespitinin dogru yapilmasi yasal zorunluluk Aylik
Miisteriye birden fazla kez gidilerek . o
o . . o . ... | Miusteri memnuniyeti
sozlesme imzasinin ve kimlik gorselinin . Aylik
S Maliyet azaltma
temini
Kurye mutabakatlarinda hata Maliyet arttirict risk Aylik
yaganmamasi
Evraklarmn arsivlenmesi, hizli ulasimi Yanl ! Z orunluluk 6 Aylik
Is giici kayb1

*QOrneklem iizerinden kontroller yapilmaktadir.

**Kuryeye iki kez gidilme durumu siire¢ bazlidir.
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3.5.  Yeni Sure¢/ Goriintili Goriisme ile Hesap Acilis Siireci

Gelistirilen teknolojiler, yasal mercilerin izinleri dogrultusunda gelinen en son hesap
acilis siirecine ait bilgiler asagidaki basliklar altinda detayli olarak anlatilmistir.

3.5.1. Sure¢ Hakkinda

Bankalarin yeni miisteri edinimleri Sube ve uzaktan bagvuru alinarak kurye
araciligryla sozlesmelerin imzalatilmasi akabinde yapilabilmektedir. 23/09/2020 tarih
77574904-010.05-E.8968 sayili ve “Bankalarca Kullanilacak Uzaktan Kimlik Tespiti
Yoéntemlerine Iliskin Tebligi” kapsaminda miisteri kimliginin dogrulanmasinda
kullanilabilecek uzaktan kimlik tespit yontemleri belirtilerek goriintiili goriigme
araciligiyla hesap acilmasina imkan saglamistir. Bu teblige uygun sekilde goriintiilii
goriisme ile uzaktan kimlik tespiti yapilarak aninda misteri edinimini
saglanabilecektir. Boylelikle goriintiilii gorisme ve uzaktan kimlik dogrulama ile
bagvuru siireglerinin kurye gonderilmeden veya bankaya gelmeden tamamlanacak;
personel, kurye, sube, kagit vb. maliyetlerden kazanim elde edilecektir.

3.5.2. Kullanilan Teknolojiler

Siirecin  dijital platforma tagimmasinda teknolojik sistemlerden yararlanilmistir.
Kullanilan teknolojiler: NFC, Yiiz Tanimma Sistemi, Kimlik Kartinin sundugu
avantajlardir.

3.5.2.1. Kimlik Kart1

Tiirkiye Cumhuriyeti Igisleri Bakanhigi uhdesinde Nufus ve Vatandaslik Genel
Miidiirliigii tarafindan yeni kimlik projesi baslatilmis ve vatandas kimlik kartlarinin
yeni Ozelliklere sahip kartlar ile sunulmasi hedeflenmektedir. Kimlik kart1, polikarbon
materyalden yapilmis, temasli ve temassiz yonga igeren, uluslararasi standartlara
sahip, gelismis giivenlik Ogelerini barindiran ve vatandasa ait niifus, fotograf ve
biyometrik verinin kart {izerindeki temash yongaya kaydedilmesinden meydana
gelmektedir. TUBITAK tarafindan gelistirilmis ve milli isletim sistemi kullanilmigtir
(Ig Isleri Bakanlig1, 2021).

3.5.2.2. Yakin Alan Iletisimi (NFC)

Yakin Alan Iletisimi; kullanicilarin mobil telefonlar1 araciligiyla kisa mesafeden (en
fazla 4 cm) guvenli, kablosuz ve temasa gerek duymayacak sekilde iki tarafli bilgi
aktarimina olanak taniyan bir teknolojidir.

Sony ve Philips firmalariin 2002 yilinda ortak gelistirdigi bir teknolojidir. 8 Aralik
2003 tarihinde ISO/IEC tarafindan standart olarak kabul edilmistir. (Vikipedi, 2021)
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NFC, akilli mobil telefonunuz ile yakinindaki bir cihaz arasinda baglanti kurmanizi
saglar. Bu baglanti radyo frekansi araciligiyla kurulur. Cihazlarin baglanti

kurabilmeleri icin NFC protokollerine bagli kalmalar1 gerekmektedir.

NFC o6zelligi Bluetooth 6zelliginden farklidir. NFC 6zelliginin ¢aligabilmesi icin bir
giic kaynag1 gerekmemektedir.

Kullanim alanlar1 genel olarak asagidaki gibidir;

. Telefon numarasi bilgilerinin paylasimi

J Gorsel (Fotograf) paylasimi

. Dokiimantasyon paylasimi

J Konum paylagimi

o Bagkasinin telefonundaki uygulamaya erisilerek kullanimi1
o Odeme yapilmasi

o Turnikelerden gecis saglama

° Sehir i¢i toplu tasima araglarinin bilet 6demesi

. NFC etiketleriyle baglanmak
. Araba anahtari islevini saglamasi

o Bluetooth 6zelligi bulunan cihazlara baglanmak

Gortintiilii goriisme ile hesap acilis siirecinde kimlikte yer alan bilgiler, fotograf ve
imza bilgileri NFC 6zelligi ile sisteme aktarilmaktadir.

3.5.2.3. Yiiz Tanima Sistemi

Kimlik dogrulamak amaciyla biyometrik sistemler gelistirilmistir. Parmak izi, imza,
el yazis1 gibi kisiye 6zel ozellikler kullanilarak kisinin tanimlanmasini saglayacak
sistemler gelistirilmistir. Bunlardan bir tanesi de yiiz tanima sistemleridir. Yiiz tanima,
dijital ortamda yer alan goriintliniin nesne tanima yontemi ile analiz edilerek insan

yiizii olarak belirlenmesine yardimci olan teknolojidir. (Safali, 2021)

Yiiz tanima uygulamalari gorsel arasindan yiizii tespit eder, tespit ettigi yiiziin
Ozelligini belirler, boylelikle diger yiizlerden ayirt etmis ve o 6zelligin sahibi olan kisi

de tanimlanmis olur.
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) f—\
Gorint Ayirt Edici Yiiz

Girisi YUz Tespiti Qzelhk Tanimlama
Belirleme |
oo/ N/ y

Sekil 3.3: Yiiz Tanima Siireci

Kaynak: Safali, 2021

Yiiz tanima sistemleri kameralar araciligiyla kimlik tespitini gerceklestirmektedirler.
Kameralarin agis1 ve 151k tanimay1 zorlastiran unsurlardir. insanlarm yiiz hatlarmin
zamanla degismesi sistemin dezavantajidir. Yapay zekd ile ¢oziim arayislari devam
etmektedir.

Gortintiilii goriisme ile hesap acilis siirecinde NFC 6zelligi ile aktarilan fotograf ile
telefonun kamerasi ile goriintiilii gortismeyi gergeklestiren kisinin ayni1 kisi oldugunun
tespit ve tanimlamasi “Yiiz Tanimlama Sistemi” ile gerceklestirilmektedir.

Yiiz tanima sistemleri;

. Personel takip

o Turnike, bariyer hareket ettirilmesi

o Suglularin takip ve yakalanmasi

. Ogrencilerin derse katilim durumlari

o Uye kayd: gerektiren alanlara giris saglama(Spor salonu, site vb.)

Gibi birgok amagla kullanilmaktadir.

3.5.3. Sure¢ Cahismalari

Ulkemizde faaliyet gosteren bir Katilim Bankasi tarafindan teblige uygun olarak
miisteri edinimini saglayacak altyap: kurulumlari tamamlanmis ve yeni miisteriler
kazanilmaktadir. Bu c¢alismalar kapsaminda miisteri ediniminin nasil olacagina
yonelik siire¢ modellenmis ve siirece uygun altyap: kurulumlar1 gergeklestirilmistir.
Bu kapsamda yapilan ¢aligmalara asagidaki gibidir;

3.5.3.1. Ekibin Belirlenmesi

Oncelikle iiriin sahibi is birimi belirlenmistir. Is birimi tarafindan projenin kurum
icerisinde  6nceliklendirilmesi  saglanmistir.  Oncelik almasi akabinde Bilgi
Teknolojileri tarafindan Proje Yoneticisi atanmus, altyapr kurulumu ve gelistirilmesi

icin kaynak ayrilmigtir.
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3.5.3.2. Surecin Modellenmesi

Ekipler bir araya gelerek siirecin nasil olmasi gerektigi ile ilgili toplantilar
diizenlemistir. Toplantilarda teblige uygun, altyapi maliyetinin ve risklerin en az ve
hukuki olmas1 hedeflenmistir. 3 Mayis 2021 tarihinde miisteri kabuliine baslanacak
sekilde calismalar gerceklestirilmistir.

3.5.3.3. Sireg

Kurye ile hesap agilis siirecinde, kimlik fotokopisi ve sézlesme imzas1 alinmaktadir.
Yeni siirecte kimlik tespiti yiiz tanima sistemi araciliiyla, yeni teblig kapsaminda
sozlesmeye dijital onay verilmesi yeterli oldugundan 1slak imzali belge
alimnmamaktadir. Kimlik goriintiisi NFC sistemi araciligiyla temin edilmektedir.

Ekiplerin destekleri ile modellenen siire¢ agsagidaki gibidir;

Gorintili Gérasme ile Hesap Acilis Streci

Evet
v
‘Mobil Banka Mobil Kimlik bilgilerinin Lo O
- Kuruimast o ‘
2 Hap—]
el v
<
2 {
|
orp Dyt
Sifresinin Sﬂre Dogru Evets Teld'on"e Kim ik |
Hayir T WUMI Har
v v
5 OTPSMS Sifresinis Risk Skorla:
a ‘esinil % orlamasinin T
§ GBi = < Ek Talep- Yap : >
n
=@ Hayir i
= .= Mu;umeGGruﬂD ! Musteri Hesabinin
22 Gonisme ile Kimlik 's%ﬁﬁm. Evet Hayir Acllarak
g Kortrolandn Yapiimas: Auiflestiriim esi
> 2 ry
Evet: |
Ek Kontrol Talebi
= v
ToS Kimlik
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Sekil 3.4: Goriintiilii Goriisme ile Hesap Acilis Siireci

3.5.3.4. Risk ve Kontrol Noktalari

Sireg icerisinde belirlenen risk ve kontrol noktalar1 asagidaki gibidir;

o Cep Telefon Numarast: Bir kisiye birden fazla numara tanimlanabilir. Lakin
bir numara birden fazla kiside olamaz. Mobil ve Internet subeye erisim cep telefonuna

gelen ikinci sifre/glivenlik dogrulamasi ile olmaktadir.
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o Kimlik Dogrulama/Resim Eslesmesi: Kisinin kimliginde yer alan resmin
gorintiilii konusmay1 gerceklestirilen kisi ile ayni oldugunun, kimliginin tespit
edilmesi gerekmektedir. Bunun icin TUBITAK ile ortak gelistirilen bir yazilim
kullanilmaktadir. Ayn1 zamanda kisinden yeni bir resim talep edilebilmekte, kisi
kimlik bilgileri ile dogrulama yapilmaktadir.

. Miisteri Olma Durumu: Var olan miisteriler i¢in islem yapilmamakta, yeni
miisteri tanimlama ve hesap acilisi gerceklestirilmektedir.

o 18 Yag Alti: 18 yas alt1 miisteriler subeye yonlendirilmektedir.

. Kara Liste Sorgulamasi: Kara listede olan kisilerin talebi reddedilmektedir.

. Vergi Miikellefiyet Durumu: Tiirkiye Cumhuriyeti devleti disinda bir {ilke
vergi miikellefi hesap acilis i¢in subeye yonlendirilmektedir.

o Engel Durumu: Gorme ve zihinsel engelli kisiler subeye yonlendirilir. Diger
engelli kisilerin siireci ilerletilebilir.

o Yeni T.C. Kimlik Karti: Yeni T.C. Kimlik kart1 yaninda olmayan miisteriler
subeye yonlendirilir.

o NFC Ogzelligi: Miisteri adayinm telefonunun NFC  6zelligi  olmasi
gerekmektedir.

Ortak hesap basvurulari i¢in subeye yonlendirilmektedir.

3.5.3.5. Kalite Performans Gostergeleri

Stirecin tebligde yer alan hiikiimler ¢ercevesinde, hukuki ve danisma kurulu onaylari
alinarak hizmete baglamistir. Siirecin belirlenen kalite ve performans maddeleri

asagidaki gibidir;

Tablo 3.8: Sure¢ Performans Kriterleri

Suire¢ Olglim Performans Kriterleri

_— o Olgme | . | Olgim
Ol¢um Kriteri Olgme Yontemi

Sikhig: Sorumlusu
Kimlik tespitinin yapilamayan basvuru Sistemden Departman

. Haftalik o

adedi Alinacak Rapor | YOneticisi
Bagvuran miisteri adaylarinin Sistemden Bolim

Haftalik
miisteriye doniisme orani Alinacak Rapor | Baskani
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Altyap1 kaynakli goriismelerin yarida
yaptEwR ¢ g Sistemden BT Altyap1
kesilmemesi, basvurunun | Haftalik .
Alinacak Rapor | Servisi
tamamlanamadan sonlanmamasi

‘ o Belgelerin
Kayitlarin dogru arsivlenmesi, ihtiyag . ) Departman
] S ) 6 Aylik | Orneklem  Ile .
halinde hizla erisilebilmesi YoOneticisi
Kontroli

Yasanan sorunlarin kayit altina alindigt yapi kurulmus olup aylik periyotlarla
goriisiilerek duzeltilmesi/engellenmesi yonlinde aksiyon alinmaya devam etmektedir.
Siirecin kalitesinin arttirilmasi ve etkin ve verimli olmasi i¢in siirekli ¢alismalar devam

etmektedir.

3.5.3.6. Sure¢ Tamamlanma Suresi

Miisterinin bilgilerini girerek goriintiilii gériismeye baslayincaya kadar 3-7 dakika
gecmektedir. Gorintiilii goriisme siiresi 5-7 dakika arasindadir. Toplam 8-14 dakika
arasinda hesap acilis1 gergeklestirilmektedir.

3.5.3.7. Yeni Miisteri Kazanim Durumu

2022 yili igerisinde 34.959 adet miisteri aday1 tarafindan siire¢ baslatilmig, 25.949
tanesi ¢agri asamasina gelmis, ¢cagrilarin 15.695 tanesi miisteri tanimlamasi basarili bir
sekilde gerceklestirilerek hesab1 aktiflestirilmistir.

34.959-25.949=9.010 Miisteri aday1 bilgilerini tamamlamadan basvuruyu
sonlandirmistir.

25.949-15.695=10.255 Miisteri aday1, verilerinde eksik ve/veya dogrulama
yapilamadigindan iptal edilmis, subeye yonlendirilmis veya kurye ile miisteri edinimi
stireci baglatilmistir.

Tim bu basvurularda altyapr kaynakli kesintiler hepsinde yasanma olasiligi
bulunmaktadir.

Tiirkiye Bankalar Birligi tarafindan 2022 yilina ait miisteri edinim verileri agagidaki

gibidir; (Tirkiye Bankalar Birligi, 2022)
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Tablo 3.9: Miisteri Edinim Verileri

MUSTERI EDINIM VERILERI

Goruntala G(-)'rgntulu Kurye ile Subeden -
Goriisme - Goriisme - Sonuc¢landirila | Sonuclandirila

AYLAR Sonuclandirila . . .. .

Basvuru .. . n Miisteri n Miisteri

Sayisi N Misteri Sayisi Sayis1
Sayisi

Ocak 2022 406.629 113.692 118.843 609.463
Subat 2022 454.657 136.212 127.637 666.513
Mart 2022 733.258 244.015 133.284 787.038
Nisan 2022 1.409.652 331.771 160.849 735.912
Mayis 2022 906.998 313.497 154.779 666.876
Haziran 2022 1.132.700 365.542 137.174 870.766
Temmuz 2022 742.869 247.234 113.100 839.418
Agustos 2022 1.041.907 327.647 193.271 1.728.280
Eylul 2022 1.043.518 364.703 143.904 1.514.245
Ekim 2022 1.041.496 355.178 151.422 986.143
Kasim 2022 1.036.792 381.051 139.101 759.836
Aralik 2022 1.164.296 452.952 132.931 719.185
TOPLAM 11.114.772 3.633.494 1.706.295 10.883.675

Kaynak: Tirkiye Bankalar Birligi, 2023

2022 wyilt igerisinde on binlerce sube araciligiyla 10.883.675 adet yeni miisteri

kazanimi elde edilmistir. 11.114.772 kisi gorlintiilii gériisme ile miisteri olma siirecini

baslatmis ve 3.633.494 kisi miisteri olmustur. Kurye aracilifiyla 1.706.295 kisi

miisteri olmustur. Goriintiilii goriisme ile miisteri bagvuru sayisi ve kazanimi her gegen

giin artmaktadir.

Mayis 2021 tarihi itibari ile goriintiilii goriisme ile hesap acilis siireci baglamistir. Bir

onceki seneye gore miisteri edinim verilerindeki degisim asagidaki gibidir;

51




Tablo 3.10: Miisteri Edinim Verisi Degisimi

GORUNTULU

GORUSME KURYE SUBE

ADET ORAN ADET ORAN ADET ORAN
May.22 313497  349% 154.779 51% 666.876 59%
Haz.22 365.542  473% 137.174 11% 870.766 20%
Tem.22 247234  305% 113.100 1% 839.418 52%
Agu.22 327.647  344% 193.271 68% 1.728.280  152%
Eyl.22 364.703  263% 143.904 21% 1.514.245 50%
Eki.22 355.178  203% 151.422 21% 986.143 42%
Kas.22 381.051  177% 139.101 7% 759.836 4%
Ara.22 452952  207% 132.931  -18% 719.185 -9%
éorztilamasi 2.807.804 264% 1.165.682 16% 8.084.749  44%
Oca.23 376.164  231% 95.963 -19% 635.365 4%
Sub.23 371.135  172% 116.410 -9% 587.209 -12%
Mar.23 630.258  158% 148.445 11% 837.675 6%
Nis.23 687.113  107% 126.160  -22% 747.097 2%
May.23 505.682 61% 123.794  -20% 861.857 29%
2023

Ortalamasi 2.570.352  126% 610.772 -12% 3.669.203 6%

13 AY
ORTALAMASI 5.378.156 181% 1.776.454 4% 11.753.952  30%

Goriintiili goriisme ile hesap agilis sayisi her gegen giin artmaktadir. Kurye ile hesap
acilis siireci azalmaktadir. Subeden hesap acilis siirecinde artis oraninda azalma

gorulmektedir.

3.5.3.8. Siire¢ Kazanimlari

Yeni siire¢ ile miisteri hesab1 aninda aktif olmakta, kurye maliyeti, s6zlesme/kagit
maliyeti, is giicli, operasyonel takip gerektiren siirecler(sdzlesme basilmasi, takibi,
O0demesi, kurye 6deme mutabakati vb.) bulunmamaktadir.

2022 yili igerisinde kazanilan 15.695 adet miisterinin yeni siire¢ ile kazandirdig

maliyet bilgisi asagidaki gibidir;
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Tablo 3.10: Yeni Siire¢c Maliyet Kazanim Bilgisi

KONU ADET IE%YRLD,}I TUTAR
Kurye Maliyeti 16.480| 151.80 1853.664.00
Basim Maliyeti(Sozlesme, Form vb.) 16.480 15.00 182.400.00
Operasyonel Takip Personeli(1 Kisi) 12 | 17.000.00 | $204.000.00
Alan Maliyeti/Arsivleme* 12 15.000.00 160.000.00
TOPLAM |51.200.064,00

*Metrekaresi 100TL den 20 m2 alan i¢in hesaplanmugtir.

** Kurye ve sézlesme adetleri olasi hata durumlari i¢in %5 fazla hesaplanmigtir.

Itibar kazanci ise 6lgiilebilir bir deger degildir. Kisiye bagli olas1 hata kaynakli maliyet
hesaplanmamusgtir.

Bu sekilde bir siirecin yillik kazanci (15.695 adet igin) 1.200.064,00 TL dir.

Yeni siire¢ i¢in kullanilan uygulamalarin yillik bakim maliyeti 250.000,00 TL’ dir.
950.064,00 TL yillik kazang saglamas1 hedeflenmektedir. Islemlerin takibi daha kolay,
izlenebilir, raporlanabilir ve yonetilebilir bir yapiya kavusmustur. Raporlama yapisi
ile hatalar ve iyilestirme noktalar1 daha kolay goriilebilmekte, analiz edilebilmekte ve

optimum ¢dzumler sunulabilmektedir.

Son bir yil igerisinde sube araciligiyla 118.468 adet hesap agilis1 gergeklestirilmistir.
Bunun icin 4.975.656 sayfa gereklidir. Bir agactan ortalama 69.000 adet A4 boyutunda
kagit sayfa elde edilmektedir. (ebilge, 2021) Bu da yaklasik 73 agag¢ kesilmesi
demektedir. Dijital kanallar araciligiyla hesap agilmis olsa idi 73 adet aga¢ dogada
kalarak, dogaya sahip ¢ikilmis, sosyal sorumluluk yerine getirilmis olacaktir. Ayrica

reklamlar araciligiyla kurum imajina katki saglayacaktir.

3.5.4. SWOT Analizi

SWOT Analizi 1960 yillarda Amerika’da Harvard Universitesinde gorev yapan
ogretim tyeleri tarafindan gelistirilen analiz teknigidir. Strengths (Gugli Ydnler),
Weaknesses (Zayif Yonler), Opportunities (Firsatlar), Threats(Tehditler)
kelimelerinin bas harflerinin kisaltmasi ile anilmaktadir. Giiclii ve zayif yonler i¢

etkenler, firsat ve tehditler ise dis etkenler baslig1 altinda degerlendirilmektedir. Bir
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konu, teknik, siire¢, karar gibi hususlarin degerlendirilmesinde etkin olarak
kullanilmakta ve yarar saglanmaktadir. Giiglii yonler ile rakiplerinden 6nde oldugu
alanlar belirlenmektedir. Zayif yonler ise gelistirilmesi gereken, risk igeren alanlardir.
Firsatlar ise ileriye yonelik elde edilecek kazanclar1 6ngérmektedir. Tehditler ise dis
etkenlerce olusabilecek riskleri dngérmemize ve Onlem alinmasi gereken alanlarin

belirlenmesinde yardime1 olmaktadir.

Goriintiilii goriisme ile hesap acilis stirecinin SWOT analizi asagidaki gibidir.

Tablo 3.11: SWOT Analizi

Gucli: Zavif:
1- Misteri Memnuniyeti 1- NFC Ozellikli Telefonu ve
E (Istenilen Yer ve Zamanda Yeni Kimlik Kart1 Olmayan
_q:a Basvuru ile Hizmet Kisilerin Miisteri Kabul
3 Kullanima Baglanilabilmesi) Edilemeyisi
K 2- Maliyetin Diisiik Olmasi
3- Cevreye Duyarliligi
Firsat: Tehdit:
. 1- Yeni Operasyonel Sireglerin 1- Internet Altyapisinda Olasi
%’ Aktarilarak Maliyet Kesintiler
2 Kazanimi 2- Siber Saldir
= 2- Kurum Imajim
& Guclendirmesi

3.5.5. Siirec Iyilestirme Alanlar

Kimlik tespiti isleminin BDDK tarafindan belirlenen kurallar ¢ergcevesinde yapilmasi
gerekliligi ve sozlesmelere 1slak imza alinmast zorunlugunun kaldirilmast sonrasi
yapay zeka tabanli kimlik tespit islemimin yapilmasi ve dijital onayin yeterli olmasi
slirecte iyilestirme alanlarin olugmasina firsat vermistir. Bunlar asagidaki gibidir;
3.5.5.1. Bagvuru Yeri ve Zamani

Miisteri mesai saatleri igerisinde ve subeye giderek basvuruda bulunurken simdi
internet erisim olan her yerden, her gin sabah 09:00 — 24:00 saatleri arasinda
basvuruda bulunabilmektedir. Kurye ile bagvurularda ise kuryenin 2 — 7 giin arasinda

miisteriye s6zlesmeleri imzalatmasi sonrasi hesap kullanima agilmaktadir.
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3.5.5.2. Kimlik Tespiti

Sube personeli ve kurye personeli tarafindan gercgeklestirilen islem yapay zeka tabanl
sistem ve miisteri temsilcisi tarafindan gerceklestirilmektedir. Daha giivenli olmustur.
3.5.5.3. Sozlesme Imzasi

Subeden ve kurye araciligiyla hesap agilis siireglerinde, s6zlesmeler matbu olarak
hazir bulundurulmakta, miisteriye imzalatilmaktadir. Bir niisha da miisteriye verilmesi
gerekmektedir. Bu islem siiresini uzatmaktadir. S6zlesme sayfalarinda eksik imza
olmas1 yoniinde operasyonel risk bulunmaktadir. Ayni zamanda sayfalarca s6zlesmeye
imza alinmasi miisteri ile gliven iligkisi tesisinde sorun olusturabilmektedir. Dijital
onay ile miisteri sdzlesmeye rahat erigsim saglayabilmekte, okuyabilmektedir. Islak
imza gerektirmediginden, dijital onay yeterli oldugundan basilmamakta kagit ve toner
maliyetinde azalmakta, ¢evreye duyarl siire¢ modellenmis olmaktadir.

3.5.5.4. Dokiman Arsivleme

BDDK kurallari ¢ergevesinde belgelerin on yil siire ile saklanmas1 gerekmektedir. Bu
ise arsivleme is ylki, alan gerekliligi, denetimlerde belgelerin hazir edilmesi gibi is
yikkii ve maliyete neden olmaktadir. Belgeler sistemde ve istenildigi an ulasim
saglanabilmektedir. Eksik imza gibi operasyonel hatalarin 6niine gecilmistir. Miisteri
aday1 sozlesmeye onay vermedigi durumda siire¢ ilerlememektedir, kontrol noktasi
bulunmaktadir.

3.5.5.5. SUire¢ Tamamlanma Suresi

Subede islem stiresi 20-25 dakika arasinda siirmektedir. Kurye ile hesap agilis siiresi
ise bagvuru i¢in 5-10 dakika siire¢ sonrasi s6zlesme imzalama siiresi 2 — 7 giin arasinda
stirmektedir. Goruntiilii goriisme ile hesap acilis ise 10-15 dakika igerisinde
tamamlanmaktadir.

3.5.6. Siireclerin Kiyaslanmasi

Mevcutta kullanilmakta olan ti¢ farkli hesap agilis siirecinin kiyaslamasi asagidaki

gibidir;
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UC FARKLI HESAP ACILIS SURECININ KIYASLAMA TABLOSU

KONU SUBE KURYE ARACILIGIYLA GORUNTULU GORUSME

Actlabilen hesa 18 Yas Ustii, Gérme ve Zihinsel 18 Yas Ustii, Gérme ve Zihinsel

tugleri p Hepsi Engeli Bulunmayan Bireysel Engeli Bulunmayan Bireysel
hesaplar hesaplar

Sozlggmc Imzglyma Islak Imza Islak Imza Dijital Onay

sekli

Kimlik Tespiti

Sube Personeli

Kurye Personeli

Yiiz Tanima Sistemi

Basvuru Yeri

Sube
Mesai Saatleri Igerisinde

Her zaman
Internet Erisim Olan Her yerden

Her zaman
Internet Erisim Olan Her yerden

Gerekli belge/cihaz

Kimlik

Kimlik Fotokopisi

Yenil Kimlik Karti
NFC Uyumlu Akilli Telefon

Maliyet

Sube operasyon maliyeti
Kagit maliyeti
(En Yiksek)

Ekip maliyeti
Kurye maliyeti
Kagit maliyeti
(Orta)

Ekip maliyeti(Kuryeye gore daha az
bir kadro)

Sistem bakim maliyeti

(En Diisiik)

Evraklarin Tam ve
Eksiksiz Alinmasi

Sube operasyon birimi ikinci goz
olarak kontrol etmektedir. Insan
kaynakl1 hata s6z konusudur.

Kurye tarafindan iletilen belgeler
merkezde kontrol edilmektedir.
Insan kaynakli hata s6z konusudur.

Hatasiz ve tamdir.
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Arsivleme

Kanunlara uygun sube ve/veya
merkezi bir alanda
saklanmaktadir

Kanunlara uygun sube ve/veya

merkezi bir alanda saklanmaktadir

Sistemde kayit olarak tutulmaktadir

Ek Operasyonlar

Matbu s6zlesme alimi
Subelerde stok takibi

Matbu s6zlesme alim1 ve kuryede

yeterli stok takibi

Kurye hizmet kalitesinin takibi
Kurye hizmet bedelinin
mutabakati/6demesi

Sitire¢ Tamamlanma
Sdresi

En Fazla 30 Dakika Icerisinde

2-7 Gun arasi

10-15 Dakika Igerisinde

Kart Basim ve
Teslim

Subede basilarak hesap agilis
tamamlanmasi ile teslim
edilmektedir

Merkezi basim yapilarak kurye
aracilifiyla teslim edilmektedir

Merkezi basim yapilarak kurye
aracilifiyla teslim edilmektedir

Tablo 3.12: U¢ Farkh Hesap Acihs Siirecinin Kiyaslama Tablosu
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SONUC

Insanlarn birgok dnemli aliskanliklarmin ve ihtiyaglarinin degistigi, 6zellikle son iki
yila yakin siiredir tiim diinyada etkisini gosteren salgin ile daha da belirginlesen ve
zorunluluk haline gelen siireglerin dijital platforma tasinmasi kurumlarca 6nemi
anlasilmis ve slireglerini bu alana hizla tagimaktadirlar. Mobil uygulamalar ile
neredeyse her giin gitmek zorunda kaldigimiz markete dahi gitmeye gerek kalmadan

cok kisa siirelerde istedigimiz iirtinler kapimiza teslim edilmektedir.

Endiistri 4.0 ile insan giiciiniin tretimdeki emegi azaltilmakta, bir¢ok islem
makine/robot ve yapay zeka ile gelistirilmis siirekli 6grenen ve birbiri ile etkilesim
halinde olan yazilimlar ile suregler kurgulanarak dretim ve hizmet faaliyetleri
gerceklestirilmektedir. Maliyet avantaji, hata faktorlerinin en aza indirgeme ve
izlenebilirligi arttirarak yonetim kolayligi elde edilmesi hedeflenmektedir. Finans
sektoriine yansimasi ise finansal teknoloji ¢alismalart ile takip edilmektedir. Finansal
teknoloji ¢aligmalarinin 6nemli bir kismi ise miisteri ihtiya¢ ve beklentilerine dijital
ortamdan cevap verebilecek ortamlarin sunulmasini olusturmaktadir. Tiirkiye Katilim
Bankaciligi Strateji Belgesinde 6 temel hedef ve strateji arasinda “Dijitallesme” yer
almaktadir. Bankalarda blnyelerinde Dijital Yatinm ve Calismalarmi takip
edebilecekleri organizasyonel yapilanmaya gitmektedir. Bunun da bir yansimasi
olarak miisteri kabul, tanima ve islemlerinin takibi igin gerekli olan hesap agilis
siirecini dijital platforma tasmmistir. Hesap agilis siirecinde kamu kurum ve
otoritelerince belirlenen sartlarin basinda gelen miisteri tanima, s6zlesmeye 1slak imza
kurallar1 gelirken yeni teblig ile dijital onayimn yeterli olmasi ile Bankalar siireglerini
dijital ortama hizlica aktarmustir. Bir (Akal, 2013)katilim bankasi bu siireg
calismasinda TUBITAK ile ortak gelistirdigi yazilim ile miisteri kimlik kartin1 mobil
telefonun NFC ozelligi ile okutmasit akabinde kimlik resmi ile goriismeyi
gerceklestiren kisinin yiiz tanima sistemi ile kimlik tespiti yapilmaktadir. Boylelikle
giniln sartlarina uygun mdisteri talepleri karsilanmis olmaktadir. Kurye, kagit, alan
gibi maliyetler ortadan kaldirilmis, arsivleme ve kurye hizmet bedelinin mutabakati is
yiikleri sonlandirilmistir. Ayn1 zamanda medya ve iletisim araclar1 vasitasiyla yeni
hizmetin avantajlar1 duyurusu ile yeni miisteri kazanimlar1 ve kurum imaji

guclendirilmektedir.
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Kagit israfinin 6nlenmesi ile birlikte aga¢ kesilmesine gerek kalmayarak doga
korunmus, sosyal sorumluluk yerine getirilmistir. Bu da kurum imajina katki

saglayacak bir diger husustur.

Bu ¢alismalar ile miisteri memnuniyeti saglanmakta, yatirrm ve operasyonel maliyet
giderleri en aza indirgenmekte, siireg iyilestirme faaliyetleri ile etkin ve verimli

stiregler devreye alinmakta, kalite ve performans izlenerek siirekli iyilestirilmektedir.

Ulkemizdeki banka sayis1 artmasina ragmen sube ve istihdam edilen personel sayisi
azalmaktadir. Islemlerin merkezilestirilmesi yeni sube acilisin ve yeni personel
ihtiyacini azaltmaktadir. Islemlerin merkezilestirilmesinde ise siireglerin dijitallesmesi
blylk katki saglamaktadir. Bankalar yiiksek sube maliyetlerine katlanmamak igin
merkezi olan yerlerde sube agmakta, beklenen kar1 saglamayan subeler kapatilmakta
ve tasinmaktadir. Dijital platformlara hizmet tasindik¢a subelere olan ihtiyacta
azalacaktir. Bu da sube kapatma trendini hizlandiran bir unsur olabilir. Bu da yeni is

alanlar1 ve var olan mesleklerin de doniisiimiine veya sonlanmasina neden olacaktir.

Bu siireg ile elde edilen kazanimlar sayesinde ileriki donemlerde kredi kart1 ve bireysel
finansman Urinleri de bu platforma tasinarak miisterilere sunulabilir. Miisterinin
subeye gelmesini gerektiren islemler olan sézlesme imzalama, kimlik tespiti gibi
hususlar gelistirilen gorintull hesap agilis siirecinde oldugu gibi kullanilan yeni
teknolojiler araciligiyla dijital ortamda alinabilir kilinmigtir. Ayni1 zamanda noter ve
tapu islemlerine de benzer yapida ¢oziim getirilebilir. Giivenli bir ortamda, ilgili
hesapta tutar bloke edilir, s6zlesmelerin sanal ortamda onaylanmasi ile para transferi
gerceklesir, aliciya da arsa/konut tapu devri, arag satis devri saglanmis olur. Boylelikle
satic1 devir sonras1 paray1 alacagindan, alicida parayr gondermesi sonrasi devrin

gercekleseceginden emin olur, islem guvenli olarak gergeklestirilir.

Bu calismalarin basarili sonuglanmasinda Ust yonetimin destek ve katkilar1 dnemlidir.
Bankanin strecglerle yonetimin 6nemini anladiginin da bir gostergesidir. Bu alanda

kendini gelistirmis personele de ihtiyag¢ artmaktadir.

Sureg iyilestirme faaliyetleri, iki giinii es olanin ziyanda olacag bilinci ile surekli
devam eden, her zaman daha iyisi oldugu biling ve yaklagimiyla daha iyisini elde

etmek igin suren, bitmeyen/sonu olmayan bir dongudiir.
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EKLER

Ulkemizden faaliyet gsteren bankalara ait veriler asagidaki gibidir;

Tablo 1: Ulkemizdeki Banka Sayisi

o YILLAR
BANKA TURU
2020 2021 2022
Mevduat Bankalari
34 35 35

Kamu Sermayeli 3 3 3

Ozel Sermayeli 8 8 8

Yabanci Semayeli 21 21 21

TMSF Devr 2 3 3
Kalkinma ve Yatirim Bankalari 14 16 16
Katilim Bankalar 6 6 6
TOPLAM 54 57 57

Kaynak: Tirkiye Bankalar Birligi, 2022

Tablo 2: Faaliyette Bulunan Banklarin Sube Sayilari

Sube Sayisi*
YILLAR
BANKA TURU 2021 | 2022 Degisim
Eylul | Eylul

Mevduat Bankalar: 9.795 | 9.641 -154
Kamu Sermayeli 3.705 | 3.731 26
Ozel Sermayeli 3.603 | 3.517 -86
Yabanci Semayeli 2.485 | 2.390 -95
TMSF Devr 2 3 1
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Kalkinma ve Yatirim Bankalari 68 71 3
Katilm Bankalari 1.311 | 1.356 45
TOPLAM 11.174 | 11.068 -106
*KKTC ve yabanci iilkelerdeki subeler dahil
Kaynak: Turkiye Bankalar Birligi, 2022
Tablo 3: Bankacilik Sektoriinde Istihdam Edilen Personel Sayisi
Istihdam (Bin Kisi)
o YILLAR
BANKA TURU Degisim
2020 | 2021
Mevduat Bankalari 181 180 -1
Kamu Sermayeli 62 62 0
Ozel Sermayeli 67 66 -1
Yabanci1 Semayeli 52 52 0
TMSF Devr 0,2 0,2 0
Kalkinma ve Yatirnm Bankalan ) ) 0
Katihm Bankalar 17 17 0
TOPLAM 203 202 -1

Kaynak: Tiirkiye Bankalar Birligi, 2022
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Tablo 4: Banklarin Secilmis Gostergeleri

Secilmis Gostergeler

2020 2021 ?fﬁ;%“;)e
Kredi Kart1 (Bin Adet) 75.697 83.791 11
Banka Kart1 (Bin Adet) 144,743 150.099 4
POS Cihazi (Bin Adet) 1.686  1.755 4
ATM 52.798 52.237 -1
Kredi Kart1 Islem Hacmi/GSYH (Yiizde) 21 22 -
Banka Kart1 Islem Hacmi/GSYH 93 20 i

(Ylzde)

Yerli ve yabanci kartlarin yurt i¢i kullanimi

Kaynak: Bankalararas1 Kart Merkezi, 2022
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