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-ARASTIRMA MAKALESI-

BANKACILIK SEKTORUNDE SUREC iYILESTIRME UZERINE BiR
UYGULAMA

Eda AVUCALMAZ! & Betiil TURANOGLU SIRIN?
0z

Giiniimiiziin en 6nemli hizmet kuruluslarindan biri olan bankalarda hizla degisen
miisteri ihtiyaclarina cevap verebilmek ve hizmet kalitesini artirabilmek biiyiik 6nem
arz etmektedir. Bu kuruluslarda, odak nokta miisteridir ve miisteride giiven
saglayabilmek ana hedeflerden biridir. Bankalar bu hedefe ulasabilmek icin mevcut
siireglerini dogru bir sekilde yonetebilmelidir. Ayrica bankalarda girdi ve ¢iktinin
para olmasi, siire¢ yonetimini daha da 6nemli kilmaktadir. Bu ¢alismada, bir bankada
siire¢ uzunlugundan dolayr miisteri kaybina sebep oldugu diisiiniilen ve gayri nakdi
kredi iiriinlerinden biri olan teminat mektuplarimin olusum siirecinin incelenmesi ve
problemlere ¢oziim bulunmasi amaglanmaktadir. Bu amagla sistemdeki mevcut
durumun akis semasi ¢izilmig ve balik kilgigi teknigi ile kok neden analizi yapilmigtir.
Problemlerin yasanma sikligi Pareto analizi ile elde edilmistir. Daha sonra, bu
problemlerin bir kismint minimize eden yeni bir siire¢ akisi olugturulmustur. Ayrica,
teminat mektubu veri giris ekraninda yeni siire¢ akisini destekleyici ve baska
problemlere de ¢oziim getirici degisiklikler yapilmistir. Bu degisiklikler yazilim ara
yiiziine yansitilarak Visual Studio programinda yeniden bir veri giris ekrani
tasarlannugtir. Bilgi isleme sunulan tasarim, uygulamaya konularak kullaniimaya
baslanmigtir. Eski ara yiize gore, yeni ara yiiziin daha etkin ve verimli oldugu
gozlenmigstir. Ayrica, tiim bu iyilestirme uygulamalarimdan sonra banka sisteminden
alinan veriler; ortalama islem siiresinde %68,2, en uzun islem siiresinde %72,76 ve
en kisa islem siiresinde %87,88 ’lik bir azalma saglandigini géstermistir.
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BANKACILIK SEKTORUNDE SUREC IYILESTIRME UZERINE BIR UYGULAMA

AN APPLICATION ON PROCESS IMPROVEMENT IN THE BANKING
SECTOR

Abstract

In today's rapidly evolving banking sector, one of the most important service
institutions, it is crucial to respond to rapidly changing customer needs and enhance
service quality. These organizations prioritize the customer as their focal point and
establishing trust with the customer is a key objective. To achieve this goal, banks
must effectively manage their existing processes. Furthermore, the fact that money is
the input and output in banks makes process management even more critical. In this
study, the aim is to examine the formation process of bank guarantee letters, which is
one of the non-cash credit products and is believed to cause customer loss due to its
lengthy process, and to find solutions to the problems. For this purpose, the current
state of the system was depicted in a flowchart and root cause analysis was performed
using the fishbone technique. The frequency of problems was obtained through Pareto
analysis. Subsequently, a new process flow was designed that minimizes some of these
problems. In addition, supporting and problem-solving changes were made to the
letter of guarantee data entry screen in line with the new process flow. These changes
were reflected in the software interface, and a new data entry screen was designed
using the Visual Studio program. The designed solution was implemented and started
to be used in the information system. Comparing to the previous interface, the new
interface was observed to be more effective and efficient. Furthermore, after all these
improvement implementations, the data obtained from the bank system showed a
decrease of 68.2% in average transaction time, 72.76% in the longest transaction
time, and 87.88% in the shortest transaction time.

Keywords: Banking, Process Management, Process Improvement, Letter of
Guarantee.

JEL Codes: G20, G21, M10

“Bu ¢alisma Arastirma ve Yayin Etigine uygun olarak hazirlanmistir.”
1. GIiRiS

Hizmet sektorii icinde banka igletmelerinin 6nemi biiyiiktiir ve her gecen giin sayilari
artirmaktadir. Bu artis dogrultusunda, banka isletmeleri arasindaki rekabet onemli
boyutlara ulagsmistir. Bankalarin bu rekabet ortamindan en az etkilenmeleri igin
kaliteli hizmet sunmalar1 ve verimliliklerini arttirmalar1 gerekmektedir. Miisteri
ihtiyaglarina hatasiz, eksiksiz ve hizli bir sekilde cevap verebilmek; minimum is giicii
ve maliyetle ¢iktilarini olusturmak adeta bir banka politikas1 haline gelmistir. Bu
politikanin gergeklestirilmesi i¢in en etkili yontemlerden biri mevcut siireclerin iyi
yonetilmesi ve bu siireglerin iyilestirilmesidir.
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Iyi bir siire¢ yénetimi o siirecin dogru izlenebilmesine ve analizine muhtagtir. Analiz,
siireglerin iyi tanimlanmasi ve mevcut durumun izlenip iyi bir sekilde
resmedilmesiyle miimkiindiir. Analiz sonrasinda, siire¢ iyilestirme teknikleri
uygulanir. Siireg iyilestirme teknikleri ile problem belirlenir ve siirece uygun bir
¢Oziim gergeklestirilir. Siire¢ yonetiminde siirdiiriilebilirlik bir diger esastir. Mevcut
stireg iyilestirildikten sonra da siirekli izlenmeli ve degisime ayak uyduracak sekilde
giincellenebilmelidir.

Stire¢ yonetiminin kuruluga getirisi sadece odak nokta olan miisteriye ¢oziimler
getirebilmesi degildir. Siireglerdeki katma deger yaratmayan faaliyetlerin elimine
edilmesi ¢evrim siliresini azaltir. Boylece hammadde, malzeme ve isgiiclindeki
maliyetler de diiser. Cevrim siiresinde yapilan azalmalar etkililigi ve verimliligi
arttirtr. Dolayistyla hem caligsanlarda hem de miisterilerde firmaya olan baglilik ve
motivasyon artmis olur. Yeniden isleme ve israflarin azalmasina da katki saglayan bu
islem, firma karliligin1 da dogrudan etkileyecektir.

Isletmeler siireg yonetimi ile yeni teknolojileri kullanmaya tesvik edici 6zendirici
faaliyetleri yiiriitiir, ¢alisanlarin isletmeye olan katkilarini somut olarak
gorebilmelerini saglar. Bu yonetimi benimseyen isletmeler de stok seviyeleri diiser ve
maliyetler azalir. Bu sayede yiiksek performansli, degisimlere karsi esnek siirecler
yaratarak yiiksek kapasiteli ve talepleri daha hizli karsilayan bir forma doéntisebilirler
(Can, 2019: 12).

Siireg iyilestirmede dnemli olan anlik veya koklii degisimler ile olumlu sonuglar elde
etmek, siirekli uygulayabilecekleri iyilestirme c¢aligmalari ile kalict hale getirmek ve
her gecen giin daha iyiyi hedefler halde olmaktir. Siireg iyilestirme siirekli gelisimi de
biinyesinde barindirir. Siirekli gelisme ise bir isletmenin hedeflerini yerine getirirken
ihtiya¢ duydugu etkililik ve verimliligin siirekli olarak artigina odaklanan miisterilerin
beklentilerine karsilik veren kalite yonetim sistemlerini dinamik tutan bir yaklagimdir
(Soydan, 2006: 30).

Siire¢ yonetimi ve iyilestirilmesi konusunda ¢ok sayida ¢alisma yapilmistir. Bezirci
(2006), asistans hizmeti sunan bir firmada kalite siireglerinde bulunan problemlere
yonelik islemlere takip numarasi atanmasi ¢ozlimiinii gelistirmistir. Dogan ve Takec1
(2015), bir tekstil isletmesinde Onerdikleri simiilasyon modeliyle siire¢ iyilestirme
yaparak iiretim miktarinin yillik %47 oraninda artirilabilecegini gostermislerdir.
Arslan vd. (2015) calismalarinda, bir aga¢ isleri atdlyesinin kesim hattinda
uyguladiklar1 yalin iiretim ve Kaizen teknikleri yardimiyla %42,6’lik bir tasarruf
saglanabilecegini gostermislerdir. Oymaci (2015), yerel bir gazetede SWOT ve PEST
analizlerinden yararlanarak gazete siirecini incelemis, ankatler araciligi ile veri
toplamig ve siire¢ yonetimindeki sorunlara bu yolla ¢6ziim gelistirmistir. VVanwersch
vd. (2016) calismalarinda, siire¢ iyilestirme ydntemlerinin temellendirilmesi ve
gelistirilmesi konusunda akademik arastirmacilart destekleyen dneriler sunmustur.
Tiirkan ve Gorener (2017), vasifli gelik iiretimi yapan bir firmada siire¢ iyilestirme
¢aligmalar1 yapmiglardir. Bunun igin Kaizen, Neden-Sonu¢ Diyagrami, Poka-Yoke,
8D, Hata Tiirii ve Etkileri Analizi gibi teknikleri kullaniglardir. Eser (2018), tedarik
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zinciri yonetiminde satin alma kapasite calismalari {izerine bir siire¢ iyilestirme
yapmuglardir. Berman vd. (2018) calismalarinda, siire¢ iyilestirme stratejilerinin
cerrahi  hasta bakimmi nasil iyilestirdigini gostermek i¢in pratik Ornekler
sunmuslardir. Oral (2018), bir liman konteyner sevk operasyonunda siireg iyilestirme
¢aligmasi yaparak sonuglarmi SPSS araciligi ile sunmustur. Avunduk (2019), igecek
siseleme sektoriinde faaliyet gosteren bir firmada enerji tasarrufu saglamak i¢in yalin
alt1 sigma teknigini kullanarak siireg iyilestirme ¢aligsmasi yapmustir. Teng vd. (2019),
bir petrol rafine tesisinde cevresel yoOnlerden Odiin vermeden {iriin kalitesi ve
verimliligini iyilestirmek i¢in bilesen analizi ve deney tasariminin kullanildig: bir
metodoloji 6nermiglerdir. Uygulama sonucunda olumsuz ¢evre kosullarina neden
olmadan {irtin kalitesi %20,6 ve verimlilik %55,25 oraninda iyilestirilmistir. Giirsoy
(2020), yalin iiretim yapan otomotiv yan sanayide verimliligi saglamak icin siireg
yonetimi incelenmis ve ERP sistemine gercek zamanli veri aktarimi icin MES sistem
kurgusu yapmustir. Verilerin analizi ve takibi i¢in OEE metodu kullanmistir. Lie ve
Kusumastuti (2021), kimyasal iireten bir isletmede deger akis haritalama yontemi
kullanarak iiretim siiresi ve maliyetlerde azalma saglamisladir. Ozan (2021), siirec
yonetimi ve siire¢ iyilestirmenin isletme performansina etkilerini gostermek igin
istatistiksel bir caligma yapmuslardir. Berber ve Deste (2021), bir dondurma
fabrikasinda mevcut durum analizi yapmuglardir. Siireg iyilestirme teknigi olarak iliski
diyagrami, neden-sonug diyagrami, beyin firtinasi, ¢etele diyagrami gibi teknikleri bir
arada kullanarak yasanan problemlere ¢6ziim Onerisi sunmuslardir. Amaral vd.
(2022), bir otomotiv yedek parca firmasinin i¢ lojistik faaliyetlerinde siire¢ iyilestirme
calismas1 yapmusladir. Bu ¢alismada PUKO dongiisii ile siire¢ analiz edilmis, daha
sonra siire¢ katmanlagtirma, 5S, gorsel yonetim gibi yalin araglar kullanilarak israfin
azaltilmas1 saglanmistir. Kubrak ve Milani (2023) siire¢ analistlerine, siireg
madenciligi ¢iktilarmin gorsellestirilmesini  kolaylastiran ilke ve iyilestirmeler
onermislerdir. Bu ¢aligmada tanimlama, dnceliklendirme ve gorsel temsilden iletisim
stireci iyilestirme firsatlar1 6zetlenmistir. Maimun vd. (2023), gemi tasarim siireci i¢in
yapay zeka temelli bir iyilestirme 6nerisinde bulunmusladir.

Bu c¢aligmada, bir bankanin teminat mektubu silireci analiz edilmistir. Analiz
sonucunda siireg iyilestirme teknikleri (balik kil¢1g1, akis diyagrami, Pareto analizi)
yardimiyla problemler tespit edilmis ve ¢6ziim Onerileri sunulmustur. Ayrica, teminat
mektubu siirecinde yasanan problemleri ortadan kaldirmak amaciyla, kullanilan
yazilimin ara yiizii yeniden tasarlanarak uygulamaya konulmustur.

2. YONTEM

2.1. Siirec ve Siire¢ Yonetimi

Literatiire bakildiginda siire¢ kavrami i¢in ¢esitli tanimlamalar yapilmistir. En genel
anlamuyla siireg, tiirlii girdiler lizerinde katma deger olusturarak hedeflenen bir ¢iktiy1
elde etmek i¢in yapilan faaliyetler dizisidir. Baska bir ifadeyle; misteri ihtiyaglarina
yonelik hizmet veya iiriin saglayan insan, makine, malzeme, yontemler ve gevresel
kaynaklarmn kullanilmasidir. Stirecleri bir sistem olarak degerlendirmemizi saglayan
bazi temel unsurlar vardir. Siirecleri dogru degerlendirebilmek i¢in siirecleri olusturan
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bu temel unsurlar1 dogru bir sekilde anlamak ve tanimlamak gerekmektedir. Buna
gore siirecin en temel unsurlart; girdi, ¢ikti, tedarikgiler, kaynaklar ve miisteriler
olarak siralanabilir (Oskaloglu, 2019: 3).

Bir igletmenin tiim siire¢lerinin tanimlanmast, siire¢ sahibinin atanmasi, siire¢ ekibinin
belirlenmesi, siirecin her adiminin izlenmesi siire¢ yonetimi olarak adlandirilir.
Miisterilerin taleplerine yonelik siiregleri degerlendirerek, performans dlgiimlerini
yaparak ve daha iyi olmasi i¢in performans artirici ¢alismalar: gerceklestirerek stirekli
gelisimi hedef belirleyen yonetim felsefesidir. Siire¢ yonetimi, isletmede uygulanan
stireclerin isletme igerisinde kayit altina alinarak tiretilen ¢iktinin cinsini, nasil
iiretildigini, hedefler dogrultusunda iiretilip iiretilmediginin kontroliinii saglayan,
kayit altina alan, iyilestirme c¢alismalari ile dinamizmi saglayan bir metodolojidir
(Giilyanar, 2014: 9).

Siireg yonetimi, mevcutta bulunan siirecin ¢alisma yontemini belirleme, bu yontemi
iyilestirme, tanimlama, belgeleme, bu siireglere sorumlulart atama, tedarik¢i ve
miisteri taleplerini belirleme, siirecin performansin siirekli ve diizenli araliklarda
izleme, gerekli goriilen durumlarda iyilestirme ¢aligmalarini yapma gibi tiim
faaliyetleri icermektedir. Siire¢ yonetimi tasarlanmis siirecin uygulanmasini saglarken
uygulanan siirecin sonuglarini da siirekli ve diizenli izleyen ve daha iyi olmasi igin
birtakim iyilestirmeleri iceren ¢alismalar1 barindirir. lyilesmeyi ve gelistirmeyi
giivence altina almak icin siire¢ yonetiminin devamliligi énemlidir (Ozalp, 2018: 39).

Giiniimiizde degisimin ve gelisimin ¢ok hizli gerceklesmesi, artan hizmet ve iiriin
kalitesi, degisen miisteri ihtiyact ve beklentisi ve buna karsin verilen hizli cevaplar,
isletmelerde bu degisime ve gelisime hizli uyum saglama istegini dogurmaktadir.
Isletmeler pazarda rekabeti saglayabilmek ve fark yaratabilmek igin siireclerini siirekli
degisime ve gelisime hazirlayabilmelidir. Bu hazirligi siireglerini en iyi sekilde
tanimlayarak, performanslarini takip ederek yapabilmektedir. Yonetilebilen siiregler
¢iktida hatay1 azaltirken kaliteyi artirmakta ve miisteri memnuniyetini saglamaktadir.
Bu baglamda, yiiksek performansla siireclerini yonetmek isteyen her igletme siireg
yOnetimi ile sorunun belirtilerini degil sorunun temel nedenlerini ortadan kaldirarak
slire¢ yonetimini temel yonetim anlayisi olarak ele almalidir (Giindogdu, 2017: 5).

Siire¢ yonetimi islerin basitlestirilerek diizenli bir akis i¢erisinde islerin yiiriitilmesini
saglayarak hem i¢ hem de dis miisterinin beklentilerine yonelik ¢ikt1 almalarin1 saglar.
Isletmelerin siireg ydnetimini benimsemesi ve uygulamast igleri yalinlagtirarak katma
deger yaratmayan faaliyetlerin ortadan kaldirilmasini saglamaktadir. Diger bir yonden
stireclerin iyilestirilmesi isletmede farklilik yaratarak pazarda rekabet edebilmeyi
saglamaktadir (Erdogmus, 2009: 8).

Siire¢ yonetimi ile her bir siire¢ incelenerek, siirekli degerlendirmeler yapilir ve
isletmenin  performans artisint  hedefler.  Siire¢  yOnetiminin igletmeye

kazandirdiklarini asagidaki gibi 6zetlemek miimkiindiir (Berber, 2017: 4):

e Siiregler ve alt siireclere ait fayda maliyet verimlilik analizi kolaylasir.
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e  Miisteri memnuniyeti artarken talepleri daha hizli karsilanir.

e Katma degeri olmayan faaliyetler ayiklanir.

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

Daha iyi hizmet, daha kaliteli iiriin ¢iktilar1 elde edilir.

Basariy1 izlemek kolaylasir.

Bilgiye ulagma ve verilere dayanarak karar alma kolaylagir.

Isletmede siirekli iyilestirme ve gelistirme uygulamasi kolaylasir.

Stire¢ yonetiminin uzun vadede deger yaratabilmesi icin su bes aktiviteye
odaklanmasi gerekmektedir (Selimoglu, 2005: 15):

1) Siireg temelli bir kiiltiirii tesvik etmek: Caligsanlarin nasil diisindiigiinii ve islerine
ne sekilde yaklagtigini anlamaya ¢aligmaktir.

2) Pespese siireglerin yonetimi: Maliyetleri azaltarak, misterilere hizli, kaliteli {iriin
veya hizmet sunmaya yonelik calismalari yaparken siireg-alt siiregler arasi
hiyerarsik degil yatay bakis agisin1 kazandirmaya odaklanir.

3) Miisterilerin ihtiyaclarmi karsilamayi anlamak: Miisteri beklentisini dogru
tanimlamak, karsilanan iiriin veya hizmet karsiliginda miisterinin igletmeye bakis
acisinin degisimini gozlemlemeyi hedefler. Ger¢ek anlamda miisteri ihtiyacinin
kargilanmasi ve degisen ihtiya¢ dogrultusunda gelistirmenin saglanmasi bu yolla
saglanabilir.

4) Farkl fikirleri siire¢ odakli yaklasima entegre etmek: siireglere bagli durumda
bulunan farkl: fikirlerin organizasyon i¢in potansiyel degerlerinin anlasilmasi ve
stirece entegre edilmeleri gerekmektedir.

5) Nedenleri ve maliyetleri siire¢ performansi igin iliskilendirme: Miisteri talepleri
karsilanirken siirece harcanan kaynaklarin maliyeti siire¢ Olgiilerine baglidir. Bu
sayede yoneticiler, neyin karsiligini 6deyip aldiginin farkinda olmaktadirlar.

Tim bunlardan hareketle siire¢ yonetimiyle ulasilmak istenen asil hedef, siireclerin
beklentiyi karsilayan, dogru ve maliyeti diigiik calismasini saglamak, pazarda rekabet
avantaji elde etmektir.

2.2. Siireg Iyilestirme

Siire¢ yonetiminin en 6nemli asamasi olan siireg iyilestirme ve/veya gelistirme, siireg
performansii artirmay1 amaglar. Iyi bir siire¢ yonetiminde siirece tahsis edilen
kaynaklar1 kullanarak siire¢ performansini yiiksek tutmayi ve amaclarma ulasmayi
ister. Performansi artirmak siire¢ iyilestirme ¢alismalar1 ile gercgeklestirilir. Siireg
iyilestirme ¢aligmalariyla artan performansin yani sira siire¢ hizinda artig, kaynaklarin
kullaniminda azalma, israflarin azaltilmas1 gibi sonuglar elde edilebilir. Siireg
iyilestirme katma deger yaratmayan adimlarin siirecten arindirilmasi, ¢evrim siiresinin
katma deger yaratan iglem siirelerinin toplamina yaklastirilmasidir (Gaga, 2009: 13).

Siireg iyilestirme miisteri beklentilerini en iist seviyede karsilamay1 benimseyen bir
¢aligmadir. Siire¢ yonetiminde bulunan her bireyin siire¢ iyilestirme c¢aligmalarina
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dahil edilmesi, israfin, maliyetlerin, zamanin, isgiiciiniin, malzemelerin kisacasi tiim
kaynaklarin azaltilmasina yardimei olacaktir. Bu sekilde isler hizli, ekonomik, basit
ve giivenli sekilde yapilacaktir (Eren, 2017: 10).

Siireg iyilestirme siirekli gelisimi de biinyesinde barindirir. Siirekli gelisme ise bir
isletmenin hedeflerini yerine getirirken ihtiya¢ duydugu etkililik ve verimliligin
siirekli olarak artisina odaklanan miisterilerin beklentilerine karsilik veren kalite
yonetim sistemlerini dinamik tutan bir yaklagimdir (Soydan, 2006: 30).

Siire¢ yonetiminin kurulmasi, tim ¢aliganlar tarafindan benimsenerek uygulanmasi,
deger yaratmayan faaliyetlerin ortadan kaldirilmasi, iyilestirme yapilacak alanlarin
tespiti gibi is siireclerinin birtakim analizlere tabi tutularak mevcut durumda
iyilestirmelerin yapilmasi isletmelere bazi yararlar saglamaktadir. Bu yararlar siireg
iyilestirmenin bir kereye mahsus olarak degil siire¢ var olduk¢a devam eden bir
stireklilige sahip olmasina baglidir (Saatgioglu, 2014: 3).

Siireg iyilestirme metodolojisi bir igin nasil yapildigina odaklanirken is siireglerine
oOlgiilebilen hedefler kazandirir ve is akislarina uygulanabilir kurallar koyar. Bu sayede
ig akiglarindaki darbogazlar kesfedilir ve kontrol altina alinir (Takci, 2013: 41).

Siireg iyilestirmenin yararlarini asagidaki gibi 6zetlemek miimkiindiir (Oskaloglu,
2019: 17):

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

o lyilestirme caligmalar1 sonucu kalici iyilestirmelerin saglanmasi calisanlarin
siire¢ igerisinde yasadigi problemleri ortadan kaldiracagi igin islerine olan
baglilig1 artiracaktir.

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

o Siiregteki gereksiz tekrarlar ortadan kaldirilarak zaman ve is giicli israfi
onlenecektir.

e Problemli siireclerin iyilestirilmesi i¢in c¢alisan, miisterisinin ihtiyaglarini
karsilamak isteyen bir ekibin varlig1 miisteri memnuniyeti de artacaktir.

e Kaynaklarin etkin kullanimi maliyetler iizerinde de olumlu etki olusturacagindan
isletmelerde kar marjinda artiga sebep olacaktir.

Siirec iyilestirmede kullanilan bir¢ok teknik vardir. Uygulamada her siire¢ birbirinden
farklilik gosterdigi i¢in kullandiklar: teknikler de farkli olabilmektedir. Bu yiizden, en
ideal teknikler seklinde bir grup olusturulamaz. Temel siireg iyilestirme teknikleri;
balik kil¢1g1 (neden-sonug) diyagrami, akis semalari, beyin firtinasi, Kaizen, 55,
histogram, Pareto analizi, nominal grup teknigi, hata tiirli ve etkileri analizi, dagilim
diyagramu, kontrol grafikleri, Poka-Yoke, ¢etele tablosu, alt1 sigma ve yalin alt1 sigma
olarak sayilabilir. Bu ¢alismada, problemlerin tespiti ve ¢ézliim onerileri i¢in balik
kilgig1 diyagrami ve akis semalarindan yararlanilmistir.
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2.2.1. Balik Kil¢ig1 (Neden-Sonug) Diyagrami

Balik kilgigi diyagrami, kalite Onciilerinden olan Dr. Ishikawa tarafindan
gelistirilmistir. Bu diyagramlar, belirli bir olaym sonucuna iliskin nedenlerinin ¢oklu
olarak tespit edilmesine ve bu nedenler arasindaki iligkinin agiklanmasina yardimci
olur. Bu sebeple neden-sonug diyagrami olarak da bilinmektedir. Siireci etkileyen
faktorlerin baglantilarin1 gostermek amagh cizilir. Tk adiminda balik kilgigmin bas
olan problem agik bir bigimde tanimlanir. Bu adimdan sonra problemi olusturan
nedenler ana kategoriler seklinde tanimlanir. Bundan sonraki adimda ise bu
kategorilere ait kok nedenler tanimlanir. Bulunan kok nedenleri kategorilere,
kategorileri de probleme birlestirecek sekilde oklar ¢izilir. Uzun omurgalara benzeyen
cesitli baglantilarin kullanilmasi sebebi ile balik kilg¢igina benzer bir sekil ortaya
¢ikmaktadir. Bu teknik ile sorunlarin iizerinde aktif bir yonetim saglanir ve herkesin
dikkati ortak bir noktaya cekilir. Egitici bir teknik olan balik kil¢ig1 tiim sorunlara
uygulanabilir yapidadir. (Kasnak, 2020: 38). Sekil 1’de 6rnek bir balik kilgig:
diyagrami yer almaktadir.

MALZEME YONTEM MAKINE BAKIM

GOZLENEN
SONUG

INSAN OLCME ORTAM YONETIM

Sekil 1. Ornek Bir Balik Kilg1g1 Diyagrami

2.2.2. Akis Semas

Islerin nasil yapildigini gosteren akis semalari, siirecin giiglii ve zayif yonlerini
tanimlayan bir resimdir. Akis semalart siiregteki girdileri ve degiskenleri tanimlayan,
iyilestirme firsatlarin1 gostermeye yarayan bir tekniktir. Herhangi bir siire¢
icerisindeki sapmayi, bir iriin veya hizmetin izledigi gergek ve ideal yollar
belirlemede kullanilan bir yontemdir. Siire¢ adimlarimi basindan sonuna gosterir;
¢evrim zamanlarin1 ve hatalarmin bu yolla belirlenmesine yardimct olur. Her akis
semasinin bir baglangi¢ birde bitis noktas1 bulunur. Bu noktalar arasi karar alinirken
her bir adim diger bir adim ile iliskilendirilerek alinir. Bir akis semasini olugturmak
icin bilgi birikimi, deneyim ve zaman gerekmektedir. Siirece dahil tiim ¢alisanlarin
fikirlerini agik¢a belirtmesi, akis semasi ¢izildikten sonra sistemi olumsuz etkileyecek
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alanlar1 belirlemede ve bu hatalarin dnlenmesi icin yapilacak ¢alismalarda kolaylik
saglamada yardimci olacaktir (Engin, 2006: 60).

2.2.3. Pareto Analizi

Pareto analizi, bir problemi sebeplerine ayirarak 6nem sirasina gére daha 6nemli
sayilan problemin esas sebeplerini diger 6nemsiz sayilabilecek sebeplerden ayirmak
icin kullanilan bir tekniktir. Pareto analizi, bir problemin en 6nemli sebebine
odaklanmaya yardimci olur. Problemi olusturan sebeplere deger vererek, siire¢
iyilestirme ekibinin iizerine diismesi gereken konularin altin1 ¢izer, ekibe bu anlamda
yardimeci olur. Pareto analizinin adimlarini agagidaki gibi siralayabiliriz:

Problem tespiti yapilir ve problemin nedenleri liste seklinde ¢ikarilir.
Problemlerin analiz edilmesine yardimci olacak veriler toplanilir.

Problemler sayisal olarak maliyet ve farkliliklarina gore belirlenir.

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

v Sirali olan yiizde degerler toplanarak bir Pareto diyagrami elde edilir.

ANANENEN

Pareto diyagramlari ile soldan saga dogru problemlerde en ¢ok karsilagilandan en az
karsilasilana dogru bir siralama yapilir (Tapan, 2019: 27).

3. BULGULAR

Bu caligmada, literatiirde yer alan siire¢ iyilestirme yontemleri ile bankacilik
sektoriinde faaliyet gosteren ve Tirkiye’de aktif olan bir bankada siire¢ iyilestirme
calismasina yer verilmistir. Bu kapsamda, banka hedefleri arasinda bulunan teminat
mektubu siire¢ yonetimini etkili ve verimli hale getirmek amaglanmistir. Teminat
mektubu siireclerinde de ulasilmak istenen hedef maliyeti diislirerek katma deger
yaratmayan faaliyetlerden kaginmak, miisteri isteklerine en hizli sekilde cevap
vererek bankalar arasinda tercih sebebi olabilmek, beklemeleri en aza indirerek
stirecte gereksiz vakit kayiplarinin 6niine gegebilmektir.

Isletmede uzun siiren teminat mektubu siiregleri, hatali ¢iktilar, beklentiye cevap
verme hizini yiikseltme talebi gibi nedenler teminat mektubu siirecini incelemeye ve
iyilestirmeye yoneltmistir. Siireg iyilestirme ¢aligmasi 6ncesi mevcut durum detaylica
incelenmistir.

- teminat mektubun
p >~ kentrold ve >\ bilgi girisi > onay a3 > basimasi ve
/ / similasyomn / g /imziianmag

+*Pazarlama onayl
=Krediler onayl

*5ube operasyon
onayl

Sekil 2. Kredi Giris Adimlari
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Bankanin kredi giris adimlart Sekil 2’de gosterilmistir. Bu adimlar, asagidaki gibi
aciklanabilir:

Adim-1 (Talimat Kontrolii): Gelen talimatin tarihi, diizenlendigi banka adi, kase,
firma imzacisinin veya imzacilarinin imzasi, mektubun tiirii, detay konusu, muhatap
ad1 ve vadesinin yazilip yazilmadiginin kontrolii yapilir. Varsa eksiklikler ilgili
miisgteri veya sube aracilig1 ile tamamlatilir.

Adim-2 (Teminat Kontrolii ve Simiilasyon): Farklilik simiilasyonu ve teminat
kontrolii yapma adimidir. Teminat mektubunun girilecegi kategori, iiriin tipi ve pakete
gore firma limitlerinden kullanim yapiliyormus gibi farklilik simiilasyonu yapilir.
Firmanin 6zel kosulu var ise bu limitler ¢ercevesinde mektup verilip
verilemeyeceginin  kontrolii, giris yapan kullanici tarafindan manuel olarak
hesaplanir. Ilgili kontrol yapilirken teminat bordro ekraninda bulunan firma
teminatlar1 okunur.

Adim-3 (Bilgi Girisi): Kredi bilgilerini girme adimidir. Mektup {ist kategorisi ve
kullandirilacak paket secilir. Teminat mektubu tutarinin hangi paket limitinden
diisiilecegi ekrana yazilir. Teminat mektubunun tiirii, vadesi, muhatabi, detay konusu
ve tahsil edilecek komisyon bilgisi ekrana girilir. Daha sonra “Kredi Detaylar1”
sekmesinde krediye ait detaylar talimatta gelen bilgiler dogrultusunda doldurulur.
Ardindan, “Agciklamalar” sekmesine talimata uygun bir sekilde hangi subeden teslim
edilecegi bilgisi, genel miidiirliilk veya sube miidiirliigii teyit yazisinin mektup ile
teslim edilecegi bilgisi ve 6zel metine gore hazirlanacagi gibi detaylar yazilir (Sekil 3
ve Sekil 4).

o = [ [
Kredi Tanimi || Kredi Detaylan  TeminatBordro | Odeme Plani | K | kl I ‘ imill |

Teminat Mektubu

O] siireli Vade Tarihi 1 Agustos 2023 Sal v

(] Limitigi

Muhatap Unvani Muhatap Adresi

Mektup Turi v Mektup Konusu v

Detay Konusu
Cikis Temizle Vazgeg Yazdir Tamam Yardim

Sekil 3. Kredi Detaylar1 Sekmesi
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Kredi Tanimi | Kredi Detaylan | TeminatBordro | Odeme P\am‘ Komlsyon‘ Aciklamalar S\mulasyon‘

Notlar

Teminat Mektubu *** Subeden Teslim edilecektir.

Genel Mudurlik Teyidi Talep Edilmektedir

Teminat Mektubu Firmanin Talep Ettigi Ozel Metin Formatinda Hazirlanmalidir.

Cikis Temizle Vazgec Yazdir Tamam Yardim

Sekil 4. Kredi Agiklamalar Sekmesi

Adim-4 (Onay Akis1 Baslat): Bu adimda, teminat mektubu onaya gdnderilir. Onaya
gonderilen siirec icin bir siire¢ akist baslar. Bu siire¢ icin bir referans numara olusur
ve takibi bu numaradan yapilir. Oncelikle alinacak komisyon bilgisinin genel
miidiirliik satig/pazarlama ekiplerince kontrol ve onay asamasidir.

Satig/Pazarlama onayindan gegen talep teminat kontroliiniin yapilmasi, mektup
bilgilerine gore teminat mektubunun hazirlanmasi ve talep ediliyorsa genel midiirliik
teyit yazisinin hazirlanmasi i¢in krediler birimi onayina diiser. Krediler biriminin
islem havuzlarina diisen talebe evrak ve bilgi girisi yapilabilmesi i¢in bir dokiiman
yiikleme referans numarasi olusur. Olusan bu referansa kredi talebini olusturan kisi
tarafindan firma talimati, 6zel metin talebi, miisterinin teslim alacagi sube bilgisi ve
teyit yazisina dair detaylar eklenir. Burada dnemli olan husus, siirecin krediler birimi
ekibi tarafindan sahiplenilmeden giris yapan kisinin referansa girip dokiiman
yiikleyebilmesidir. Aksi halde, krediler birimi isleme ait evrak goriintiileyemez ve
stireci hatali sayip direk geri gonderebilir. Krediler birimi teminat kontroliinii
yaptiktan sonra bir engel yok ise talep detaylarini kontrol eder ve mektubu hazirlar.
Talep edildi ise genel miidiirliik teyit yazisin1 hazirlar ve sisteme yiikler. Girig yapan
kullanic1 tarafindan mektup talebi ve talimat arasinda bir uyumsuzluk var ise talebin
diizeltilmesi i¢in geri gonderir. Geri gelen iglem talebi giren kisinin iglem havuzunda
hatal1 olarak gdriiniir ve siirecin igine girerek diizeltilir. Geri gelen siire¢ giris
adimindan sonra siireci en basa alirken dogru girilen talep ise krediler tarafindan
onaylanir.

Krediler talebe onay verdikten sonra, son onay sube operasyon ekiplerince talep
onaylanir. Sube operasyon birimi, bir taraftan talep edilmisse sube teyidi yazisinin
olusturulmasim saglarken diger taraftan talebin basilacagi degerli kagit varligini ve
krediler biriminin talebe uygun metin olusturup olusturmadigini kontrol eder. Tim
sartlar olgunsa talebe onay verir ve siirecin onay akis1 sonlanir. Subede degerli kagit

666



BANKACILIK SEKTORUNDE SUREC IYILESTIRME UZERINE BIR UYGULAMA

yok ise veya mektup uygun bir sekilde hazirlanmamis ise (talimatin mektup ile
uyumu, harf rakam hatalar1 vs.) talebi ret ederek siireci giris yapan kullaniciya geri
gonderir.

Adim-5 (Mektubun Basilmasi ve imzalanmasi): Onay akis1 biten talep igin degerli
kagida teminat mektubu bastirilir. Sube yetkilileri tarafindan bu mektuba kase ve imza
atilir. Imza sirkiileri ve teyit yazisi esliginde yetkiliye teslimat yapilir.

Mevcut duruma ait akis semasi Sekil 5’te verilmistir.
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Miisteri Talebi Talimat Kontroli

alimat Hatali M1?,

A

Kredi Bilgileri Ekrana

> Farklilik Similasyony
Giriy ot

figteri Teminatlanmal
Gergeklestir veya
Islemi Sonlandsr.

Farkhilik Manuel
Kontrol

Farklilik
Gergek Mi?

edi Komisyonu

Uygun Komisyon ve
Tahsil Bilgisi
Agiklamaya Yazilir

E

Krediler Onay

Uygun Mu?

redi Bilgileri
Dogru Mu? /Teminat
Yeterli Mi?

Mektup
Dogru Mu?
Degerli Kagit
Var mi?

Mektup Basim

Sekil 5. Mevcut Durum Akis Semasi
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Bankanin teminat mektubu siireci, siire¢ uzunlugu problemine yonelik balik kilgig1
teknigi ile detayli bir sekilde ana ve alt sebeplere ayrilmstir (Sekil 6). Siirecin yonetim
sekli, giris yapan banka personeli, sistemin igleyisi ve miisteriden kaynakli sebepler
ana dallar olmak iizere alt dallara ayrilmistir. Giris yapan personelin tecriibe ve bilgi
eksikliginin, egitimlerle desteklenebilecegi dngdriilmiistiir. Miisteri de personelden
kaynakli dikkatsizlik, yogunluk, yorgunluk gibi sebepler ise degisken kabul
edilmigtir. Sistemden kaynaklanan bakim onarim, giincellemeler ve sistem
yogunluklar1 da makine ekipman kategorisinde degerlendirilerek gelisime daha da
katkida bulunacagi diisiiniilen siirecin yonetim sekline odaklanilmistir.

Sire¢ Yonetimi Banka Personeli

Bilgi Girisi Onay Akigi
Tecriibe

Bilgi / Belge Yonetimi Dikkatsizlik Bilgi eksikligi

Yogunluk
) Teminat Mektubu
Siresinin Uzunlugu

Hatall Gincelleme

Dikkatsizlik Tecriibe

Bilgi eksiklii
~ Yogunluk
Yogunluk

Bakim Onarim

Sistem Misteri

Sekil 6. Balik Kil¢ig1 Diyagrami

Siirecin yonetilmesi kismi kritik siire¢ olarak se¢ilmis ve siire¢ detayli incelendiginde
stireci etkileyen ve siirecten etkilenen birgok grup oldugu saptanmistir. Siireci
etkileyen kisiler ayn1 zamanda siiregten etkilenen kisilerdir. Bu ekipler, siireci giren
ve onaylayan ekipler seklinde belirtilebilir. Bir¢ok onaydan gegmekte olan mektup
stirecinin her bir onay asamasmin mutlaka ve farkli ekiplerle yapilmak zorunda
oldugu anlagilmistir. Ciinkii her bir onay grubu farkli bir islevi gerceklestirmek tizere
secilmistir. Hatal girislerin siireci basa aldig1 gézlemlenmistir.

Islemlerin geri dsnme sebepleri incelendiginde ise 12 baslikta siralanmis ve yasanma

sikliklar1 Tablo 1’de gosterilmistir. Buna bagli olarak, Pareto Diyagrami Sekil 7°deki
gibi olusturulmustur.
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Tablo 1. islemlerin Geri Donme Sebepleri ve Yasanma Sikliklart

No || Islemlerin Geri Dénme Sebepleri ;ﬁ:;ma Is(llll(ﬁll? latif 52:::;1”“
1 || Genel miidiirliik teyidinin hazirlanmamis olmasi |[ 38 38 19,1
2 | Ozel metine uygun hazirlanmamis olmasi 32 70 35,2
3 | Agiklamalar kisminin okunmamast 28 98 49,2
4 | Kredi bilgileri girigsinde hata 26 124 62,3
: ?ﬁgﬁ,ﬁ:ﬁ ;:iferansma talimat vs. evraklarin 24 148 744
6 || Hatali sube secimi 22 170 85,4
7 || Mektup ile talebin 6rtiismemesi 14 184 92,5
8 || Teminatin yetersiz olmasi 6 190 95,5
. Ir;(;;nisyonun tutarmda veya tahsil periyodunda 5 195 98,0
10 || Mektupta yazim hatalariin bulunmasi 2 197 99,0
11 || Subede degerli kagit bulunmamasi 1 198 99,5
12 || Subede imzact bulunmayisi 1 199 100,0
Toplam 199 1811
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Sekil 7. Pareto Diyagrami
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Pareto analizi genellikle problemi ¢ézmede, siralamayi kiimiilatif yiizdeye gore
hesaplar. %80’ ilk sirada, %80-%95’1 ikinci sirada %95-%100 kismin ise {iglincii
sirada ¢Oziilmesi gerektigi kanaatine varilan bir tekniktir. Ciinkii ilk %80 kismu
sorunlardan kalan %20’lik kismui ise hatalardan kaynaklanmaktadir goriisiinii savunur
(Unsal, 2018). Siireclerin izlenmesi kisminda karsimiza ¢ikan problemlerde ilk alti
probleme yonelik iki farkli ¢6ziim 6nerisi gelistirilmistir. Bunlardan birincisi; onay
asamasinin birbirine bagli ve ret aldiginda en basa donen yapisi degistirilmistir.
Komisyon ve tahsil periyodu onay1 icin gerekli olan kredi tutari, kredi paketi,
komisyon ve tahsil periyodu bilgileri girisi yapildiktan sonra pazarlama onayina
sunulur. Ve onay alan komisyon bilgisi bir komisyon onay numarasi ile sistemde
tutulur. Onay islemi alindiktan sonra girig yapan kullanici yeni bir siire¢ baglatarak bu
komisyon onay numarasint ekrandan seger ve krediye ait kalan bilgileri (mektup
konusu, tiirii, vadesi, teyit yazisi, verilecek sube vs.) girer. Daha sonra tamam
butonuna basarak krediler birimi onayina gonderilir. Krediler biriminde ret alan her
islemde gereksiz pazarlama onay1 engellenmis olur. Ayrica, sube operasyon birimi
krediye ret verince kredi girisi yapan kullaniciya geri dondiirmek yerine, krediler
onayma yani bir Onceki asamaya geri dondiiriilerek onay akisinda sadelestirme
yapilmistir. Bu sekilde hem is giicli hem de vakit kaybi engellenebilir. Revize edilen
akis semasi Sekil 8’de verilmistir.
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Miisteri Talebi Talimat Kontrolii

Farklilik
Simiilasyonu

Farklilik Manuel
Kontrol

Miisteri Teminatlanma
Gergeklegtir veya Islemi
Senlandir.

Kredi Tutar ve Fiyat

pazar
Bilgist Giris Pazarlama Onay

un Komisyon ve
hsil Bilgisi
Agiklamaya Yazihr

redi Komisyonu

Uygun Mu?

Kredi Bilgileri
Girig

Krediler Onay

Kredi Bilgileri
Dogru Mu? /Teminat
Yeterli Mi?

$ube Onay

Degerli Kagit
Var nu?

Mektup Basun

Sekil 8. Revize Edilen Akis Semasi



BANKACILIK SEKTORUNDE SUREC IYILESTIRME UZERINE BIR UYGULAMA

Ikinci ¢dziim &nerisi, meveut yazilim ara yiiziinde yeni tasarim ile bilgi girislerini
detaylandirmak ve kolaylastirmaktir. Krediler biriminin onay: asamasinda kontrol
edilen ve agiklamalar sekmesine yazilarak yonetilen genel midiirliik teyit yazisi
talebi, hangi subeden teslim edilecegi detay1r ve 6zel metin talebinin, agiklamalar
sekmesi yerine kredi detaylari sekmesinde kendilerine ait alanlardan segilerek
yapilmasi islemde olugabilecek hatalari minimize edecektir. Girisi yapan kullanicinin
ekraninda bu bilgilerin yer almasi ile krediler biriminin agiklamalar kontroliinii
atlamasi, dokiiman yiliklenmeden referansin krediler birimi tarafindan sahiplenilmesi
veya kredi bilgisi giren kullanicinin agiklama girmeyi unutmasi gibi hatalarin dniine
gececektir. Revize yazilim ara yiizii Visual Studio araciligi ile tasarlanmistir. Mevcut
ara yiizde yapilan yenilikleri su sekilde siralanabilir:

1) Akista yapilan sadelestirme ve diizeltmeye iliskin “Komisyon” sekmesinde
revizyon yapilmistir. Bu kapsamda, ret islemlerinde komisyon onaym tekrar
almamak i¢in krediye ait komisyon referansinin sistemde tutulmasi ve komisyona
ait siireg referansinin bu sekmeye eklemesi yapilmistir (Sekil 9).

Kredi Tanimi ‘ Kredi Detaylan ‘ Teminat Bordro ‘ QOdeme Plani ‘ Y ‘ |

Kredi Tutan Komisyon Tahsil Periyodu Toplam Komisyon

v

Komisyon Sire¢ Referansi

Cikig Temizle Vazgec Yazdir Tamam Yardim

Sekil 9. Revize Komisyon Sekmesi
2) “Kerdi Detaylar1” sekmesinde yapilan degisikler agsagidaki gibidir (Sekil 10):
v" Teminat mektubu i¢in genel midiirliik teyidi isteniyorsa ekranda agilan
“CheckBox” alan1 ile genel miidiirliik teyidi alaninin isaretlenebilmesi

saglanmistir. Boylece, Pareto analizinde sunulan ve en sik yaganan problem
olan genel midirliikk teyidinin hazirlanmadan siirecin tamamlanmasi
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durumu, agiklamalardan yonetilen bir durum olmaktan ¢ikmakta ve ekran
tizerinde taleplerin arasinda bulunmaktadir.

Metin talebi “RadioButton” ile “Standart” veya “Ozel Metin” seklinde
secilebilir duruma getirilmis ve 6zel metin talep ediliyorsa 6zel metin
yiiklenebilir bir alan olusturulmustur. Bu sayede, giris yapan kullanici
dokiiman yiikleme referansini krediler biriminden &nce sahiplenip dokiiman
yiiklemek zorunda birakilmadan siirece evrak eklenebilir hale getirilmistir.
Standart veya o0zel oldugunun isaretlenmesi ile de gorsel olarak
desteklenmistir.

Daha sonra dokiiman referansina yiiklenen talimatin talimat yiikleme
alanma yiiklenmesi saglanmistir. Mektup talimatinin daha &nceden
yiklenmesi yine bir onceki adimda oldugu gibi dokiiman yiikleme
referansinin girig yapan kullanicidan 6nce krediler biriminin sahiplenmesi
durumunun 6niine gegmektedir. Béylece, siire¢ baglamadan evrak eklenmis
olur.

Teminat mektubu farkli bir subeden teslim edilecekse ilgili “CheckBox”
isaretlenip subenin secilebilir olmasi saglanmistir. Bu sekilde, teslimat
subesinde yapilan hatanin 6niine gegilmis olur.

Kredi Tanimi || Kredi Detaylan  Teminat Bordro OdemeP\am‘r mi

Teminat Mektubu

[ sireli
[ Limitigi

Muhatap Unvani

Vade Tarihi

Muhatap Adresi

[17 Agustos 2023 Persembe

Mektup Tiri

Mektup Konusu

Metin Secimi () Standart O Ozel Metin

Metin Yikle

Detay Konusu

Talimat Yukle

Genel Mudurluk Teyidi

[ Farkii Subeden Teslim [

Cikis Temizle Vazgeg

Yazdir Tamam

Yardim

Sekil 10. Revize Kredi Detaylar1 Sekmesi

Yapilan bu degisikler 6ncesinde 150 ve sonrasinda da yine ayni sayida teminat
mektubu siireci banka sistemindeki kayitlardan incelenmistir. Alinan bu 6rnekler icin
kredi giris adimlarinda harcanan siirelerin ortalama ve en uzun-en kisa degerleri Tablo
2’de karsilagtirmali olarak gdosterilmistir. Bu tabloya gore, onay akisi adiminda
asagidaki iyilestirmeler yapilmistir.

674



BANKACILIK SEKTORUNDE SUREC IYILESTIRME UZERINE BIR UYGULAMA

v Ortalama siire 195 dakikadan 62 dakikaya diisiiriilerek %68,2’lik bir azalma

saglanmustir.

v" En uzun siire 345 dakikadan 95 dakikaya diisiiriilerek %72,46’lik bir azalma
saglamustir.

v" En kisa siire ise 165 dakikadan 20 dakikaya diisiiriilerek %87,88’lik bir azalma
saglamustir.

Tablo 2. Degisiklik Oncesi ve Sonrasi Veriler

Degisiklik Oncesi Degisiklik Sonrasi
islem Adimlan En En En En
Ortalama || Uzun Kisa Ortalama |[Uzun | Kisa
Talimat Kontrolii 5 dk. 10 dk. 2 dk. 5 dk. 9 dk. 3 dk.

Teminat Kontrolii

A 15 dk. 25 dk. 5 dk. 15 dk. 27dk. || 5dk.
ve Simiilasyon

Bilgi Girisi 10dk. | 21dk. | 7dk. | 10dk. | 25dk. || 6dk
Onay Akisi 195dk. || 345dk. [ 165dk. | 62dk. | 95dk. || 20dk
4. TARTISMA

Finans kuruluslarinda hataya tolerans diisiiktiir. Yapilan hatanin sonuglart ¢ok agir
olabildiginden bu kuruluslar siireclerini etkili ve verimli yonetmeyi ana hedefleri
haline getirmislerdir. Rekabetin yogun yasandig1t bankacilik sektdriinde miisteri
memnuniyeti, islem hizi ve hatasiz ¢ikti ile dogru orantilidir. Bu durum ise siirekli
iyilestirmeye iten bir sebep olarak kargimiza ¢ikmaktadir.

Bankalarin teminat mektubu siireclerinde, ihalelere katilim siireli oldugundan
miigteriler taleplerine hizli yanit almak isterler. Bankadan alacagi mektubun hatali
olmasi ve zamaninda teslim edilememesi banka ile ¢alismay1 sonlandirmaya kadar
gidebilmektedir. Bir miisterinin gayri nakdi kredi biyilikligiine sahip olmak,
komisyon gelirleri elde edebilmek, nakdi kredileri ve mevduat {irlinlerinde
derinlesebilmek agisindan onemlidir. Her iki taraf icinde 6nem arz eden teminat
mektubu siireci bu sebeplerden ¢alismaya konu edinmistir.

Arastirma siire¢ iyilestirme tekniklerinin bankacilik sektoriinde gayri nakdi kredi
tirlerinden olan teminat mektubu siireglerine uygulanabilirligi acisindan bir 6rnek
olusturmustur. Balik kilgig1 teknigi, Pareto analizi ve akis semalarinin kullanildigi
calismada elde edilen sonuglar ile daha iyi bir siire¢ yonetimi elde edilmistir.
Calismada miisterinin geri bildirimleri uzun vadede tespit edilebileceginden
¢alismaya konu edilmemistir.

SONUC

Hizmet tireten kurumlarda mevcut miisterilerde iiriin ¢esitliligi artirtlarak ¢aligmak,
yeni miisteri igin ise portfoyiinii genisletmek ana hedeftir. Kurumlar bu hedefe
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ulasabilmek i¢in mevcut siireclerini dogru bir sekilde yonetme ihtiyaci hissederler.
Siire¢ yonetimi ise incelenen siirecin dogru bir sekilde analiz edilmesine muhtagtir.
Dogru bir analiz, mevcut durumun izlenip iyi bir sekilde resmedilmesiyle
miimkiindiir. Siire¢ yonetimi bir siirecin iyilestirilmesini de igermektedir. Siire¢
iyilestirme teknikleri ile problem belirlenir ve siirece ait probleme uygun bir ¢6ziim
gergeklestirilir. Siire¢ yonetiminde siirdiiriilebilirlik ise son adimdir. Siirdiiriilebilirlik,
iyilestirilmis siirecin siirekli izlenmesi ve gerektiginde yeniden giincellenebilmesidir.

Bu ¢aligmada, bir bankanin teminat mektubu siireci incelenmistir. Siire¢ uzunlugunun
sebepleri balik kil¢ig1 teknigi ile detaylandirilmig, kdk nedenlerine inilmistir. Pareto
analizi ile islemlerin geri donme sikliklarina yer verilmis, 6ncelikli ¢6ziilmesi gereken
problemlere bu yolla odaklanilmistir. Siire¢ yonetimi biitiinsel olarak ele alinmistir.
Siirecin akig semast degistirilirken, kullanilan yazilim ara yiiziinde tasarimsal ve
islevsel degisiklikler yapilmistir. Bu degisiklikler sonucu siirecin yonetimi basit ve
karmasik yapisindan arindirilmistir. Akista yapilan degisiklikler, siire¢ yonetimindeki
uzunlugun kisalmasimi ve is giicliniin hatali kullanimmin elimine edilmesini
saglamistir. Ayrica, mevcut ekranlarda yapilan degisiklikler siiregteki hatalar
minimize ederken mektup siiresinde de kisalmaya yardimci olmustur. Yapilan tiim bu
degisikler sonucu elde edilen kazanimlar agagidaki gibidir:

v' Degistirilen teminat mektubu akisi ile girislerde yapilan hatalarin bir diger
kullaniciya etkisi bertaraf edilmistir.

v" Krediler biriminde ret alan her islemde gereksiz pazarlama onayi ortadan
kaldirilmustir.

v Sube operasyon birimi krediye ret verince kredi girisi yapan kullaniciya geri
gondermek yerine, krediler onayina, yani bir dnceki agamaya gondermek onay
akisini sadelestirmistir.

v' Onay yapisinin degistirilerek iki asamali yapilmasi, ¢evrim siirelerini belirgin
Olciide azaltmis ve teminat mektubunun erken siirede hazirlanmasini saglamistir.

v Siiregten etkilenen ve siireci etkileyen her bir grubun is yiikiinde bir azalma
saglanmistir.

v" Tlerleyen asamada, bu ekiplerin is yiikleri hesaplanarak personel sayisinda azalma
veya personeli farkli bir alanda gorevlendirme gibi bir sadelige de
gidilebileceginin yolu acilmistir.

v' Mevcut yazlimi ara yliziinde yapilan degisiklik ile mektuba ait bilgilerin girisleri
detaylandirilmis ve kolaylastirilmistir.

v' Krediler onay asamasinda kontrol edilen, mektup ¢iktisim1 olusturan ve
aciklamalar kisminda belirtilen genel miidiirliik teyit yazisi, hangi subeden teslim
edilecegi detay1 ve 6zel metin talebinin giris sekmesinde yapilmasi iglemlerde
olugabilecek hatalart minimize etmistir.

v’ Girisi yapan kullanicinin ekraninda bir énceki maddede bahsedilen bilgilerin yer
almasi, kredileri biriminin aciklamalar kontroliinii atlamasi, dokiiman
yiiklenmeden referansin krediler birimi tarafindan sahiplenilmesi veya kredi
bilgisi giren kullanicinin agiklama girmeyi unutmasi gibi hatalarin 6niine
gecilmistir.
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Gelecekte teminat mektubu siireci i¢in internet bankaciligi araci ile teminat mektubu
talebi yapilmasi saglanabilir ve bunun i¢in ekranlar tasarlanabilir. Yapilan talep
gerekli onaylardan gecip hazirlandiktan sonra subeler araciligi ile teslim edilebilir.
Teminat mektubu ¢aligmasi bulunan firmalarda, bankalarin ¢ek karneleri gibi teminat
mektubunun basildig1 degerli kagidin firmalara komisyon karsilig1 verilmesi, e imzali
bir sekilde sistemden mektubun almabilmesi saglanarak sube ile olan teslim
trafiginden de kacginilabilir. Ancak bu durum miisteri taleplerinin sistem {izerinden
ilerlemesine olanak saglarken, gayri nakdi risk biyiikliigiinii kismen kontrolsiiz
artirabileceginden risk analizi ile birlikte ¢alisilmasi gereken bir konudur.

TESEKKUR

Bu galisma, Atatiirk Universitesi Bilimsel Arastirma Projeleri Koordinasyon Birimi
tarafindan 13482 numarali yiiksek lisans projesi ile desteklenmistir.

AN APPLICATION ON PROCESS IMPROVEMENT IN THE BANKING
SECTOR

1. INTRODUCTION

Within the service sector, the significance of banking enterprises is substantial and is
continually growing. In line with this increase, the competition among banking
establishments has reached significant proportions. To be less impacted by this
competitive environment, banks need to provide high-quality services and enhance
their efficiency. Responding to customer needs accurately, comprehensively, and
promptly while generating outputs with minimal workforce and costs has become a
cornerstone of bank policies. To achieve this policy, one of the most effective methods
is the proper management and improvement of existing processes. Effective process
management relies on the accurate tracking and analysis of the process. Analysis is
made possible through well-defined processes and a clear depiction of the current
state. After analysis, process improvement techniques are applied. Through process
improvement techniques, problems are identified, and suitable solutions are
implemented for the process. Sustainability is another crucial aspect in process
management. Even after the current process has been improved, it should be
continuously monitored and updated to adapt to changes.

In this study, the process of bank guarantee letters has been analyzed. As a result of
the analysis, problems were identified using process improvement techniques
(fishbone and flow diagrams), and solution suggestions were presented. To eliminate
the problems encountered in the guarantee letter process, the interface of the software
used was redesigned and implemented.
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2. METHODS

In the study, the concepts of process and process management are discussed in detail.
Answers to the questions of what is the purpose and benefits of process management
were found. Process improvement concepts, benefits, and techniques are examined.
The problems related to the letter of guarantee process in a bank have been examined
in detail. Process improvement techniques (fishbone diagram, flowcharts, and Pareto
analysis) were used to solve the problem.

The fishbone diagram, developed by Dr. Ishikawa, one of the pioneers of quality
management, assists in identifying multiple causes related to a specific event's
outcome and explaining the relationships among these causes. These diagrams are
drawn to depict the connections between factors affecting a process. In the initial step,
the head of the fishbone, which represents the problem, is clearly defined. Following
this step, the causes constituting the problem are categorized into main categories. In
the subsequent step, root causes belonging to these categories are identified. The
identified root causes are then connected to their respective categories, and the
categories are linked to the problem through arrows to show the relationships.

Flowcharts that illustrate how tasks are performed provide a picture that identifies the
strengths and weaknesses of a process. Flowcharts are a technique used to define the
inputs and variables in a process and to show opportunities for improvement. They
illustrate process steps from start to finish, aiding in determining cycle times and
identifying errors. Each flowchart has a starting and ending point. Decisions between
these points are made by relating each step to another step.

Pareto analysis is a technique used to separate the main causes of a problem from
potentially less significant causes by prioritizing them in terms of importance. It helps
to focus on the most critical cause of a problem.

Furthermore, in order to eliminate the problems encountered in the guarantee letter
process, the interface of the used software has been redesigned and implemented.

3. RESULTS

In this study, the guarantee letter process of a bank has been examined. The reasons
behind the length of the process were detailed using the fishbone technique, and root
causes were explored. Through Pareto analysis, the frequencies of process deviations
were highlighted, enabling a focus on the problems that require prioritized solutions.
As the process flow was modified, both design and functional changes were made to
the software interface. This was aimed at addressing the issues encountered in the
guarantee letter process. After all these improvement implementations, the data
obtained from the bank system showed a decrease of 68.2% in average transaction
time, 72.76% in the longest transaction time, and 87.88% in the shortest transaction
time.
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4. DISCUSSION

The research set an example in terms of the applicability of process improvement
techniques to the letter of guarantee processes, which is one of the non-cash loan types
in the banking sector. Better process management was obtained with the results
obtained in the study, in which the fishbone technique, Pareto analysis, and flow charts
were used. In the study, the customer's feedback was not included since it can be
determined in the long term.

CONCLUSION

Customers want a quick response to their letter of guarantee requests. If the letter is
not prepared on time or it is incorrect, it may cause the termination of the work with
the bank. Banks want to meet customers' letter requests because they earn commission
income and their accounts are actively used. Deposit products are deepened and cash
loan needs can be met. The study is presented as a perspective for future studies.
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