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ONSOZ

Hizmet kavramu ile giiniimiizde hayatimizin her aninda igice yasariz. Hergiin ya
bagkalarma hizmet veririz ya da birilerinden/birgeylerden hizmet aliriz. Dolayisiyla
hizmet sistemlerinin tasarimi ve miigteri temas modeli bilyiik énem kazanmaktadir,
Bunun en iyi sekilde yapilabilmesi i¢in hizmet kavraminm iyice anlagiimas: gereklidir.

Yapmis oldufum bu tez ¢ahsmasinda hizmet kavrammm tammindan, geligimine,
Ozelliklerine ve hizmet sistemlerinin giintimiizdeki ele almg trendlerine ve hizmet
sistemlerinde dnemli bir yere sahip olan miigteri temas modeline kadar birgok konu
teorik bir arastirma ile ortaya konulmus ve &zel bir bankada miisteri temas modeli

uygulama ¢alismasi yapilmgtir.

Yapmus oldugum teorik aragtirmalar ve uygulama ¢aligmast sirasinda bilgi ve deneyimi
ile bliyiik katkilar1 olan tez damigmanim Saym Dog. Dr. Segkin POLAT’a, uygulama

galismasi esnasinda hizmet siireglerinin analizi ve l¢iimiinde yardimc1 olan Bankapital
T.A.S. Sistem Gelistirme Bolimii’nden Sn Emel GUNAY’a ve Bilgi Teknolojileri
Boliimiinden Sn M. Serkan TASTABAN’a, analizlerim sirasinda yardimlarm
esirgemeyen Bankapital T.A.S. Merkez subesi ¢aliganlarma ve siirekli destegi icin
aileme tesekkiir ederim.

Ocak, 2001 Gaye ONAY
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OZET

Hizmet kavramu bizim i¢in ne ifade etmektedir? Birgok insan igin servis, banka,
postane, hastane ya da okuldur. Genel olarak hizmet , miigteri ile organizasyon
etkilesimini ifade eder. Ya da miigteri ya da miisterinin taleplerinin hizmet sistemi
icinde gesitli siireclere tabi tutulmasidir.

Miigteri sistem , servis stratejisi ve servis personelinin merkezinde, odak noktasidir.
Birgok serviste miisteri sadece orda bulunmaz, direkt olarak biitiin siireglerin igcinde
yeralir. Bu ylizden miigteri ile servis saglayici arasindaki temas yani miigteri temasi
dikkatli bir sekilde incelenmelidir.

Miisteri temasi, miisterinin sistemde fiziksel varh§idir. Miisteri temas modeli servis
analiz ve tasarmmmm kolaylastumak icin gelistirilmigtir. Bu model hizmet sistemlerini
miisteri ile organizasyon arasmdaki temasin varhgma gore smiflandirmaktadir. Bu
smiflandirma:

e Saf servisler
e Karma servisler

o Uretim benzeri servisler

Saf servisler, miigterinin varhfinda gerceklestirilir, Grne§in restorantlar,
okullar...Karma servislerde hem arka hem de arka ofis iglemleri yeralr, 6rnek olarak
bir banka subesi verilebilir. Uretim benzeri servislerde ise miisteri ile yiizyiize bir
temas gerekmez, Grnek olarak ev bankacilif1 verilebilir,

Aktif temas miigteri ile hizmet sistemi arasinda etkilesim iceren , miisteri ile hizmet
saglayict arasindaki dogrudan temastw. Pasif temas ise miisteri ile hizmet sistemi
arasinda etkilesim igermeyen, hizmet saglayici ile miigteri arasindaki dogrudan
temastir.



Boylece yalmzca temasin miktar: degil aym zamanda temasin cinside dikkate almarak
bir miigteri temas matrisi olusturulmugtur.

Tablo 1. Miigteri Temas Matrisi

PASIF  TEMAS
DUSUK YUKSEK
YUKSEK |a Saglik merkezleri a. Hastanede hasta
AKTIF Psikiyatri hizmetleri bakim1
Dis hekimligi hizmetleri Restoran
TEMAS Okullar
DUSUK b. Veri isleme merkezleri b. Oteller/ moteller
Sigorta hizmetleri Toplu tasimacilik
Bankalarin merkezleri Tatil yerleri,eglence

Bu caliymada, bir bankada segilen iiriinlere ait siiregler incelenmis ve akis semalar
olusturulmustur. Kigisel gorligmeler, Slclimler ve gbzlemler kullamlarak segilen
siireglere ait potansiyel igletim etkinligi (P.I.E.) ve miisteri temas degeri ve ¢evrim
oramu elde edilmistir. Bu sonuglar istatistiksel methotlarla degerlendirilmistir, sonuglar
raporlanmugtir.

(Caliymanm ana amaci gesitli yaklagimiart kullanarak siireclere ait degerleri elde etmek
ve aralarmnda nasi bir iliski oldufunu belirleyerek, bankanmn siireglerinin daha iyi
anlagiimasim saglamaktir, Elde edilen sonuglardan bazilarmdan &rnek verilirse ; bazi
stiregler gbzden gegirilmeli, iyilestirmeler yapilmahdir. Cevrim oram diigiik olan
islemlerde  problem belirlenmeli ve ¢6ziimlenmelidir, Temasm yiiksek oldugu
siireglerde ¢aligan personel segimine ve egitimine ©nem verilmel, sube ici
diizenlemeler gbzden gegirilmelidir.

Bu sonuglar bankann siireglerinin anlagiimasy, iyilestirilmesi ve geligtirilmesi agisindan
bir rehber olacaktir.




SUMMARY

“CUSTOMER CONTACT ANALYSIS IN A SERVICE SYSTEM”

What do you mean of by the term of service? Most people describe service as bank,
hospital, post office or school... Generally, service is characterized by interaction
between organization and the customer. Also, customer or customer’s demand are

processed in service organizations.

Customer is in the focus of the system, service strategy and service personnel. In most
services are not only present but also directly participates in the service delivery
process. Thus, customer contact should be carefully evaulated in service

organizations.

Customer contact is physical presence of the customer. Customer contact model has
been developed to facilitate the service design and analysis. Customer contact model
classifies service system based on extent of contact between organization and

customer,
This classification:
e Pure services (High contact)

e Mixed services

¢ Quasi manufacturing (Low contact)

In pure services, service is done in presence of customer. (restaurant, school, ...) In
mixed services, service is done backoffice and front office.(Bank office) In quasi
manufacturing, service is not needed face to face contact. For example home
banking...



Active contact is defined as direct contact between the customer and the service

provider which involves direct customer-service system interaction.

Passive contact is defined as direct contact between the customer and the service

provider which does not involve direct customer-service system interaction.

Customer contact matrix is developed by Chase:

Passive Contact
HIGH LOW
HIGH a. Health Centers a. Hospital
Psychlogy clinics Restaurant
Active Contact Dental services School
LOW b. Data process center b. Hospital
Assurance firm Public transportation
Banking center Entertainment

Thus, customer contact matrix was developed using not only contact amount but

also contact types.

This work was made in a bank and its processes were examined, flow charts were
formed. Using personnel interviews, observations and measurements, potential
operating efficiency and customer contact score were obtained. These results were

evaluationed with statistical methods.

Mainly object is that using these approaches are examined and P.O.E and customer
contact score and cycle ratio are obtained and identify what relationship is between
P.O.E. ,customer contact score and cycle ratio for understanding processes of the
bank. Some of the results are ; some processes should be examined and improved .If
cycle ratio of the some processes are low,problems should be identified and solutions
of the problem should be found. Also if contact score of the some processes are
high, personnel should be carefully chosen and trained.

These results will guide for improving, developing and designing processes of the
bank.




BOLUM 1. GIRIS

1.1. GIRIS VE CALISMANIN AMACI

Hizmet kavram giiniimiizde olduk¢a 6nem kazanmaktadir. Genel olarak miisteri ve
organizasyon etkilesimi ile karakterize edilir. Hizmet sistemlerinin tasarmm,
incelenmesi konusunda birgok aragtirmalar yapilimistir ve hala yapilmaktadur.

Peki hizmet sistemleri niye bu kadar 6nem kazanmistir? Hepimiz hergiin bir sekilde
birilerinden hizmet almaktayiz ya da biz birilerine hizmet etmekteyiz. Ozellikle
1946’lardan sonra hizmet veren ile miisteri arasindaki iligkinin imalat sistemlerinden
ayrimmmn fark edilmesiyle hizmet sistemleri farkli bir boyutta incelenmeye basamugtir.
Bu zamana kadar hizmet sistemleri incelenirken iiriin odakli terminoloji kullanilmmgtir,
hizmet endiistrisi problemleri bu yola ¢6ziilmeye ¢abgilmgtir. Chase ve Aquilona {iriin
odakli yaklagimlardan uzaklagan ilk aragtirmacilardandir.(Kellogg and Chase,1995)
Hizmetler smiflandirmuglar ve bunu yaparken miigteri ve hizmet veren arasmndaki
temasi gdzdniine almmglardir. Hizmetleri saf hizmetler, karigik hizmetler ve iiretime
benzer sistemler olarak smiflandirnuglardir.

Hizmet sistemlerinde olan gelismelere ragmen, hizmetlere arastwma ve Ogretim
alanlarmda nasil yaklagilacagi konusundaki soru isaretleri devam etmektedir.
Operasyonel yonetim alaninda teorik gelismelerden biri de miigteri temas modelidir.

Miisteri temas modeli, hizmet sistemlerinin daha iyi anlagiimasim saglammgtir. Miigteri
temas, miigterinin sistemde fiziksel varlig1 olarak tammlanir. Ama bu tamm simntrhdir,
¢iinkii miigteri her zaman sistemde fiziksel olarak bulunmayabilir. Ornek olarak telefon
bankacilif1 verilebilir.



Sonug olarak miigteri temasi, miigteri ile hizmet sistemi arasindaki yiizylize ya da
miigterinin  iletisim teknolojilerini kullanarak hizmet sistemi iginde varligmdaki
kargilagmadar.

Herhangi bir akademik disiplinin geligmesi i¢in bunu farkhlagtirici degiskenlerinin
tammlanmasi ve dlglime uygun olmas: gereklidir. Hizmet sektdrii iginde miigteri temas
modeli de uzun bir siire teorik olarak incelenmistir. Ancak giiniimiizde birgok
aragtirmact miigteri temasmin ¢ok boyutlu modellerini gelistirmiglerdir. Bu ¢aligmalar
etrafinda tartigmalar olmasma ragmen miisteri temas modeli hizmet bilimi i¢in ¢ok
Onemli bir yere sahiptir.

Bu tezin konusu olan miisteri temasi 8nce teorik olarak ortaya konulmaya gahigilacak
daha sonraki boliimlerde ise miisteri temas analizinin bir hizmet sekt&riindeki
uygulamasma yer verilecektir. Bu uygulama srasinda P.I.E. ve miigteri temas: ve
¢evrim oranmindan elde edilecek degerler arasindaki iligkiler ortaya konulacaktir.

Amag uygulama sonucu ortaya gikan sonuglardan elde edilen P.1E., miigteri temast
ve gevrim oram gibi degerlerin belirlenerek, aralarinda bir iligki olup olmadigimin
belirlenmesi, elde edilen sonuglarn yorunlamasiyla bankamin siireglerine bagka bir
gzle bakilmasm saglamaktir.

38




BOLUM 2. HIZMET SISTEMLERI

2.1. SISTEM KAVRAMI ve HIZMET

Sistem belli bir amacm saglanmasi igin biraraya getirilmig 6geler dizisidir. Sistem girdi
ve ¢ikt1 bilegenlerinden olusur. Cikt: sistemin g¢evreye sundufudur yani g¢evrenin
sistemden talep ettifidir. Burada ¢evre kavramma da agiklik getirirsek; sistemin
unsurlar1 iginde yeralmayan ancak sistemin davramgimm etkileyen ¢evreye “sistemin
¢evresi” denilmektedir.

Girdi ise ¢iktiya doniistiiriilecek seylerdir. Girdiye bir takim doniisiim sekilleri ile
¢iktiya donigtiiriiliir:

Imalat/Uretim: Bir sisteme giren materyallerin fiziksel olarak sistemden ¢ikan
mallardan ayrildig1 durumdur. Uretim de kaynaklar kullamlarak fiziksel ya da kimyasal
doéniiglim gergeklestirilir.

Ornegin; bir salga fabrikasmda domatesler birtakim iglemlerden gegerek salcaya
doniiglir. Bu donliglim domatesten sal¢a elde edilmesi olayidir ve miigteri i¢in salga
Onemlidir:

Tasmma: Miisterinin ya da miigteriye ait herhangi bir seyin bir yerden bagka bir yere
tagmmasidir, Burada fiziksel kaynaklarda degigim s6z konusu degildir, yer faydasmin
dOniigiimi vardir.

Ornegin; kargoya verilen bir paket miisterinin istedigi adrese iletilmektedir. Bu
durumda girdi postaya verilen paket, ¢ikt1 da istenilen yere ulagmug pakettir. Pakete
yer degistirme degeri katilmugtir.



Tedarik: Mallarmn sahibinin degisimidir. Fark sahip faydasidir.

Hizmet: Miisteri veya miigteriye ait bir seyin bir gekilde muamele g&rmesi,sistem
icinde bulunmasidir. Fark durum faydasidir.

Organizasyonlan: bu dort gruptan birine koymaya ¢alismak, simflandirmada simrlama
getirir. Ornegin; otobiis tagmmaciligs tedarik ve hizmetin bir karigmmdir. Buna benzer
birgok 6rnek verilebilir. Bu smiflandirmayr genigletmek igin Sekil 2.1.’de goriilen bir

dortgen olusturulmustur.

Uretim

Hizmet Tedarik

Tasima

Sekil 2.1 Isler Dértgeni (Ozkan,1998)

Yukarida tamumlari yapilan fonksiyonlarn daha genis kapsamh tanimlamalar
yapilabilir:

Imalat: Bir seyler yapmak ile ilgilenir. Mal {iretmek olabilecegi gibi kagt tizerinde de
iiretim s6z konusu olabilir.( Ornegin Mimar)

Tedarik: Materyallerin ve bilginin ySnetimiyle ilgilenir.
Tasima: Insanlarin, malzemelerin, bilginin veya seyleri hareket ettirmekle ilgilenir.

Hizmet: Miigteri/organizasyon etkilesimi karakterize edilir. Bizim i¢in hizmet hergiin
icice oldugumuz bankalar, okullar, sinemalar, restoranlar, oteller, hastaneler v.b’dir.
Bu kavram anlamak igin hizmet kavramina yaklagimlarin incelenmesinde yarar vardir.



2.1.1. Hizmet Kavraminin Gelisimine Genel Bir Bakis

Hizmet, hizmet sistemi ve hizmet yOnetimi kavramlann hakkmnda birgok c¢alisma
yapilmugtir. Ozellikle son senelerdeki imalata gére hizmet sistemlerinin hizla biiyiimesi
hizmeti yeni bir odak noktasi haline getirmistir. Asagida Sekil 2.2°de yapilan bir
aragtirmaya gére Amerika da yillara gore sektorlerdeki ¢alisma trendi goriilmektedir.

- — — — Service
— - - — Manufacturing
Agriculture

- * —

Proportation of total employement
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Sekil 2.2 Degisen sektorel trend ( Ken Klassen, 2000)

Klasik hizmet yOnetimi hizmet yonetiminde iirlin odakh terminolojiyi kullanir.
Aragtirmacilar miigteri ile hizmet veren arasindaki iligkinin imalattan farkli oldugunu
belirtmislerdir. Ancak yillar sonra miigteri-calisan arasmdaki iliski yeni bir boyut olarak
dikkate alinmaya bagland:.

Zamanla hangi sekidriin ne bigimde, nasil degerlendirilmesi gerektigi bakkinda
calismalar yapmugtir. Hill, hizmetler .ve triinler arasindaki farkliliklar1 belirleyecek
servislerin ekonomik bir smmflandirmasim sunmus ve Chase ve Aquilano  hizmet
ayarlamalarinda {irin odakh diiince uygulamalarmdan operasyon ydnetimi
problemlerine y6nelen ilklerden olmugtur.(Kellogg and Chase, 1995) . Onlar hizmeti
fi¢ ana katogoride-smiflandirmuglardr:

e Saf sistemler
e Karnigik sistemler
o Uretim benzeri sistemler



Bu simflandirma bir hizmet sistemini {iretim sisteminden ayiran ana konu miigteri ile
olan direkt temasin zorunlulugudur. (Kellogg and Chase, 1995)

Firma ve miigteri arasindaki arayiiz, hizmet firmalarmmn “seminal element” olarak
adlandirihr ve bunun {izerine temas teorisi kurulmustur.

Hizmet sistemleri hakkinda literatiirde yeralan birgok ¢aligma, iiretime yonelik olup
hizmet sistemlerinde uygulanabilirliligi ¢ok zor olan bir egilim igindedir.

Uriine dayah terminolojiden uzaklagma zaman i¢inde devam etmistir. Lovelock, Mills
ve Bateson gibi birgok aragtirmact hizmet organizasyonu-miigteri arayiiziinii
gosterdiler, zellikle Mills hizmet sistemi ile miigteri arasmdaki ara yiizde zamam bir
boyut olarak kullanmugtir. Miisteri temas: ve standartlagmamn mertebesi Lovelock,
Maister ve Lovelock tarafindan kullanmilmugtir, (Kellogg and Chase, 1995)

Etkilegimin derecesi ve standartlagmanm derecesi Schmenner tarafindan kullanilmistir.
Bu arayiiz daha ilerde temas teorisi olarak adlandirilacak ve
detaylandirilacaktir.(Kellogg and Nie, 1995)

Son zamanlardaki ampirik ¢aligmalar arayiiz, organizasyonel teknoloji ve yapi
arasmndaki iligkiyi gOstermeye baglamigtir. Giinlimiizde ise hizmet sistemindeki
¢ahgmalar toplam kalite kapsaminda yiriitiilmektedir. Degisen piyasa kosullar1 ve
ekonomik degisimler rekabeti beraberinde getirmigtir. Artik hizmet sekt6rii hem genis
bir {irlin yelpazesinde hizmet vermeye devam ederken hizmetin sunumu, kalitesi 6nem
kazanmaktadir. Ozellikle miisteri odaklihk nemli bir unsur olarak karsimiza ¢ikmakta
ve rekabet avantaji yaratmaktadir. Artik hizmet kavram giiniimiizde ¢ok boyutlu ele
alinmakta ve incelenmektedir.

2.1.2. Hizmetin Ozellikleri

Hizmet kavrammmn giiniimiize kadar olan siirecinde goriildiigii {izere hizmet ySnetimi
imalat sisteminden farkhdir ve sistemlerin §zelliklerini kargilagtirmak gerekir.

Asagida hizmetlerin genel dzellikleri siralanarak imalattan farkh olan yonleri agikliga
kavugturulacaktrr.



Hizmet liretimi i¢in miigterini varhi@ gereklidir .Bir imalat siirecinde ise isgiicii
sistemden ¢ikarilabilir. Sistem tamamen cansiz varhklardan meydana gelebilir.

Hizmet {iretimi ve tiiketimi aym anda olmaktadir. Ornegin kuaforde sag kesiminde
sa¢ kesildigi anda tiiketim de gergeklesmis olacaktir. Ama imalatta imalat ile
tikketim aym anda gerceklesmez.

Hizmet sisteminde miigterinin varhg: sisteme belirsizlik getirir. Bunlardan birincisi
miigterin  sistemden ne isteyeceginin, ikincisi miisterin sistemde nasil

davranacaginmn bilinmemesidir.
Hizmet sistemlerinde yapilan bir hata biiyiik sonuglar dogurabilir.

Hizmet sistemlerinde miigterinin kaliteyi g6zlemleyebilmesi i¢in daba g¢ok firsat
vardrr. Oysa imalat sistemlerinde bu daha smirhdir.

Hizmetler soyut etkinliklerdir. Bu yiizden hizmet kalitesi de soyut bir kavramdir.
Bu da hizmet Kkalitesinin Olciilmesinde miigterilerin degerlendirmelerine
bagvurulmasim gerektirir. Tablo 2.1’de de iiretim ve servis firmalan
kargilastirilmagtur.

Tablo 2.1 Uretim ve servis firmas: rnekleri (White E. M., 1999)

URETIM SERVIS
Fiziksel, dayanikli(uzun miirlii) {irin |e Elle tutulamaz, aninda tiiketilen {iriin
Cikt1 depolanabilir o (Cikt1depolanamaz
Diisiik miisteri temasi e Yiiksek miigteri temas1
Uzun kargilik siiresi e Kisa kargibk stiresi
BolgeseLulusal ya da uluslar arasije Yerel marketler
pazarlar
Biiyiik, genis tesisler o Kiiciik tesisler
Kapital yogunluklu e Emek yogun
Kalite kolayca &lgiilebilir o Kaliteyi 6lgmek giictiir
Standardize iiriin e Customized iiriin
Uretim organizasyonuna benzer Servis organizasyonuna benzer




Biitiin bu dzellikleri incelersek hizmet sistemlerinin ydnetimi imalattan ayr olarak

incelenmesi gereken bir konudur.

Kargimiza belirsizlik igeren, anhk iiretim ve tiiketimin oldugu, hatalarin geri
déniigiiniin ¢ok zor olabilece§i bazen miimkiin olmayacag ve kalite
degerlendirmelerinde miigteri faktSriiniin 6nem kazandifi sistemler ve bunlarm
yOnetimi ¢ikmaktadr.

2.1.3. Hizmetlerin Sinxflandinlmasi

Servisler belirli karakteristiklere sahip olmalarma ragmen, aym zamanda farkliliklara
da sahiptir. Bugiine kadar hizmet sistemlerinin anlagilmasim ve analizini kolaylastirici ,
literatiirde bircok smiflandirma yaklagum bulunmaktadr.

Ancak burada olduk¢a Gnemli bir yere sahip olan iki smflandirma yaklagimindan
bahsedilecektir.

Miigteri temas modeli hizmet sistemlerinin daha iyi anlagilmasim saglayan bir modeldir.
Miisteri temas modeli, hizmet sistemlerini ve bunlarmn alt sistemlerini miisteri ile olan
etkilesimin tipine  ve miktarna gbre smiflandirmaktadir. (Chase,1981) Bu
smiflandirma miigteri ile hizmet saglayici arasindaki temasin olmadig: durumdan , en
fazla oldugu duruma kadar bir dilimi igerir. Ancak bu model miigteri temasm agik bir
sekilde tammlayip, aywramaz. Ciiokii miigteri varligm gerektiren ve yiiksek temasa
sahip sistemler aym kategori iginde olabilecegi gibi, miigteri varlifi gerektiren ama
smirh etkilegimin oldugu durumlarda olabilir.

Schmenner ise, hizmetleri simiflandirmada bir hizmet siire¢ matrisi gelistirmistir. (Tablo
2.2) Bu matris 2 boyuttan olugmaktadir:

o Igciligin yoguniuk derecesi

o Servis standardizasyonunun derecesi

Schmenner’in hizmet siireg matrisinde is¢ilifin (emegin) yogunluk derecesi bir
eksende, etkilesim ve standartlagma derecesi diger eksende yer almaktadir.(Verma and



Young, 2000)

Diger bir smiflandirma yaklagim olan miisteri temas modeline goére smflandirma
yaklagmm Chase’e aittir (Tablo 2.3). Chase hizmet sistemlerini {i¢ ana kategoride
simiflandirmgtir:

e Saf sistemler
e Karma sistemler

e Uretim benzeri sistemler

Bu siniflandirma bir hizmet sistemini iiretim sisteminden ayiran ana konu miisteri ile
olan direkt temasm zorunlulugudur(Kellogg and Chase, 1995)

Tablo 2.2 Schmenner’in Hizmet Siireg Matrisi (Ozkan, 1998)

Isciligin Yogunluk | Etkilesme ve Standartlasma Derecesi
Derecesi
DUSTUK YUKSEK
DUSUK Hizmet fabrikas: Hizmet mekan
e Havayollan e Hastaneler
e Tagimaciik e  Oto tamir
e Hoteller e Bakim onarim
e Dinlenme yerleri servisleri
YUKSEK Kiitle hizmet Profesyonel hizmet
e  Perakendecilik e  Doktorlar
e  Okullar e Avukatlar
¢ Kurumsal bankaciigin|e Muhasebeciler
perakendeci yonleri e Mimarlar

Tablo 2.3 Chase’in Miigteri Temas Yaklagmmi( Chase, 1978)

u{ﬁksek Temas Diisiik Temai
Saf Hizmetler Karma Hizmetler Uretim Benzeri ,
o Eglence merkezleri e Banka subeleri e Evbankaciif
e Saghk merkezleri o Bilgisayar firmalan o Toptancihik
e Hoteller e Postane e Maden isletmesi
. Toplu taslmacﬂlk L Mobilyacﬂar L4 Myasal fabrikalar
e Okullar e Dayamkhh mal iireten
o Restoranlar ﬁbnk:jﬂar .
e ATM’ler e Posta iglem merkezi

. v W e R I
[ Son o
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Bu iki smiflandirma yaklagmm arasinda bazi farkhhiklar géze garpar. Miisteri temas
modelinde toplu tagmmacilik, oteller ve okullarin tiimii yeksek temas ve saf hizmet
olarak smiflandmlmgtir. Oysa Schmenner’in hizmet siire¢ matrisinde toplu tagimacibik
ve oteller hizmet fabrikasi olarak smuflandiriimug, okullar kiitle hizmet olarak
degerlendirilmistir. Yani miisteri temas modelinde “saf hizmetler” olarak smiflandirilan
hizmetler Schmenner’in matrisinde dért hiicreye birden kargihik gelmektedir.

2.2. MUSTERI TEMASI VE MUSTERI

Miisteri temas: kisaca miigterinin sistemde fiziksel varh@i olarak tammlanabilir.
(Chase, 1978) Peki miigteri kimdir, bir servis sisteminde nerede yer alir?

Miisteri, servis sistemlerindeki biitiin karar ve faaliyetler odak noktasidir ya da
olmalidir. Bu yaklagim Sekil 2.3’de servis liggeninde gériilmektedir.

Servis Stratejisi

/ \

Sistemler insan

Sekil 2.3 Servis liggeni (Smith, 1999)

I¢ kalite galisan memnuniyetini arttirr. Calisan memnuniyeti verimlilie yon verir .
Caliganin tutumu ve verimlilik servis degerini yonlendirecektir. Sonra da servis degeri
miigteri memmmiyetini ySnlendirecektir. Miigteri memnun olursa, miigteri sadakati
_ortaya ¢ikacak bu da biiylime ve karliif getirecektir. Yukandaki servis {iggeninde
ayn bu gekilde hizmet yarar zinciri olugmaktadir.
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Miisteri; servis stratejisinin, hizmet personelinin ve sistemlerin merkezindedir. Bundan
hareketle denilebilir ki, organizasyonlar miigteriye hizmet vermek igin , sistemler ve
insanlar hizmet siireglerini kolaylagtirmak i¢in vardir.

Miisteri temasim miigterinin fiziksel olarak varli1 olarak tammlamak oldukga smurh bir
tanmmlamadir. Ciinkii sistemlere baktifimizda miisteri her zaman sistemde fiziksel
olarak bulunmaz. Ornegin miigteri giiniimiizde telefon bankacilip: ile birgok bankacihik
hizmetini bankaya gitmeden sadece bir telefonla yapabilmekte, dolayisiyla sistemde
fiziksel olarak bulunmamaktadir. Bu duruma Ornek olarak sigorta ve seyahat
acentalar1 da verilebilir. Bunun igin miigteri temas1 tanmm fiziksel olarak sistemde
bulunmay gerektirmeyen durumlan da igerecek sekilde tammlamak gerekmektedir.

Bu tanim; miisteri ve servis sistemi arasmdaki direkt bir kargilagsmadir. Bu karsilagma
miigterinin servis sisteminde fiziksel varhgiyla olabilir ya da miigterinin iletisim
teknolojilerinin kullanmilmasiyla olabilir.

2.2.1 Aktif ve Pasif Temas

Yukaridaki bdliimlerde temas kelimesinden sik¢a s6z edildi. Temas hizmetin dogasma
bagh olarak smiflandirilabilir. Bu simiflandirma ; aktif, pasif'ya da her ikisi de olabilir.

Aktif temas, miisteri ile miigteri-hizmet sistem etkilegimi ile ilgilenen servis saglayici
arasmdaki dogrudan temas olarak tanimlanmr. Bu temas sayesinde miisteri ile hizmet
sistemi etkilesimi dogrudan yapilabilmektedir. Bu olay hizmette Szellesmeye. yol agar.
Ornek olarak psikiyatri hizmetlerinde, baza bankacihk uygulamalarinda aktif temas

bulunur.

Pasif temas, miigteri-hizmet sistemi etkilegimini icermeyen miigteri ve hizmet sistemi
arasindaki dogrudan temastir. Bu tip temasta miisterinin sistemde fiziksel olarak
varh1 gereklidir. Pasif temaslar hizmetin 6zellesmesini saglamazlar, otomasyona ve
standartlasmaya uygunluk gosterir. Ornek olarak kamu tagmmacihg: verilebilir.

Hizmet ¢iktisi genel olarak hem aktif hem de pasif temas igerir. Ornegin oteller de
genellikle rezervasyon islemleri sirasinda miigteri sistemle aktif temas igindedir. Ama
temas baskin olarak pasiftir. Ya da psikiyatri kliniinde baskin olan aktif temastir.
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Hasta bakiminda, hastanm saghk personeli ile olan etkilesiminde hem aktif hem de
pasif temas bulunmaktadir.

Béylece temasi smiflandirdiktan sonra servis sistemlerinin tasarmm igin bagka bir boyut
daha kazanmug oluruz. Ciinkii temasin miktari yaninda temasm tipi de artik Gnem
kazanmaktadir. Chase(1978), pasif temas: bir eksende, aktif temas1 diger bir eksende
temasin miktarit da kullanarak hizmetleri smflandirmis, ve bunu miigteri temas
matrisi olarak adlandirmugtir, Tablo 2.4’de Chase’in miigteri temas matrisi
goriilmektedir.

Tablo 2.4 Miigteri Temas Matrisi (Chase, 1978)

TEMAS
PASIF
DUSUK YUKSEK
. YUKSEK |a. Saglk merkezleri a. Hastanede  hasta
AKTIF Psikiyatri hizmetleri bakimi
Dis hekimligi Restoran
TEMAS hizmetleri Okullar
DUSUK |b. Veriisleme merkezleri {b. Oteller/ moteller
Sigorta hizmetleri Toplu tagimacilik
Bankalarm merkezleri Tatil yerleri,eglence

Bu matrisi hiicrelere gore incelersek; a hiicresinde bulunan hizmetler hizmeti veren
personelle miigteri arasimda yiiksek etkilesim gerektiren hizmetlerdir. Miigteri hizmeti
almak icin fiziksel olarak sistemde yer almahdir. Bu kategoride bulunan hizmetler
miigterinin isteklerine gore kisisellestirilmistir.

b hiicresini incelersek, aktif temasin yiiksek, pasif temasin yiiksek oldugunu goriiriiz.
Bu tip hizmetler miigterinin- hizmet saglayic1 ile etkilegimine girmeden birtakim
aktiviteleri yerine getirmesine ihtiyag duyar. Ornegin ilagh tedavide kisi tedavisini evde
yapabilir, hastanede kalabilir v.b.
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¢ hiicresine baktifumzda aktif temasmn diigiik, pasif temasm diigiik oldugunu
goériiyoruz. Hizmet personelinin etkilesimi kismi olarak smirlandmimg olsa da
miisterinin fiziksel olarak varhimn gerektigi agiktir.

d hiicresinde ise; aktif temasin diigiik, pasif temasm yiiksek oldugunu goriiriiz.
Buradan da anlasilacagi gibi miisteri ile hizmet saglayici arasmda dogrudan fiziksel
temasa gerek duyulmayabilecegi goriilebilir. Miisteriyle dogrudan yiizyiize temasmn
eksikligi hizmet organizasyonunun en uygun zamanda iiretimini programlamaya ve
hizmet sunum stirecini kendi kendine ¢alistirmaya olanak vermektedir.

2.2.2. Temas Diizeyleri ve Sistemlerle Iliskileri

Hizmetler daha Onceki bSlimlerde de bahsedildigi gibi i{ic ana baghk altinda
gruplandirilabilir (Chase, 1978); saf sistemler, karma sistemler ve yar: liretime dayanan

sistemler.

Saf sistemler, {iretimin miisterinin varhgmda gergeklestigi kisisel hizmetlerdir. Ornek
olarak hastane, okul, restoran verilebilir. Karma sistemler yiizyiize temasm oldugu
kadar, bir arka ofis igini de gerektiren sistemlerdir. Ornek olarak banka subelerini
verebiliriz. Yari-tiretime dayal sistemler de ise; ylizyiize temas gerektirmeyen ev
ofisleri ya da dagitim girketleri gibi sistemlerdir.

Temas diizeylerine ait ¢esitli goriisler bulunmaktadir. Yiiksek ve diigiik temash
sistemlerin birbirinden ayrilan karakteristikleri bulunmaktadar.

Yiiksek temash sistemlerin operasyonel yonetim karakteristiklerini vermeye ¢ahgirsak :

e Daha az kesinlik vardir.

e Oldukga belirli, 6zel iiriin ve siireglere sahiptir. (Ornek olarak Burger King’e ait
meniiler verilebilir)

e Cahgan dogrudan hizmet iiriiniin bir parcasidir.

o Diisiik temas: sistemlerde talep ve arzi tam olarak eglestirme potansiyeli vardur.
Ama yiiksek temash sistemlerde iiretim genellikle miigteriyle iligkili oldugu icin
servis sisteminin talebi ve kaynaklar arasindaki optimum balans: saglamak giictiir.
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e Yiiksek temash sistemlerde miisteri talep siiresi ve hizmetin dogasm ve kalitesini

etkiler.

e Servis iiriinii cok boyutludur. (Zaman, yer ve atmosfer)

o Uretim program miisteri {izerinde direkt ve kigisel etki yapar.
¢ Hizmetin yalnizca bir bliimii stokta saklanabilir.
¢ Sistemde temasta bulunan ¢aligan davranig bilgine ve igine hakim olmalidir.
o Ucretler giktidan gok galisma zamanlartyla iligkilidir.

e Servis sisteminin kapasitesi, sistem ik agildiginda en uzun servis siiresi olarak

kabul edilir.

e Servis isteminde meydana gelebilecek bir hata miigteriyi direkt olarak etkiler.

e Servis sisteminin lokasyonu miigteriye gore hizmetin degerini etkiler.

Yiiksek ve diigiik temash sistemler arasindaki farkliliklar agafida Tablo 2.5°de

verilmigtir.

Tablo 2.5 Yiiksek ve diigiik temash sistemlerin karsilagtiriimas: (Smith, 1999)

Tasanm Karan | Yiiksek Temash Sistem Diisiik Temash Sistem
(Bir banka subesi) (Bir cek islem merkezi)
Tesis Yeri/Konumu | Islemler miisteri yaninda olmal Islemler tagima, emek ya da tedarikgci
yakinda olabilir.
Tesis Yerlesim Plam | Tesis miisterinin fiziksel ve psikolojik | Tesis firetim verimliligine odaklanmah
ihtiyag ve beklentilerine uygun yerlesmeli
Uriin Tasarmm Fiziksel drim kadar cevre(ortam) de|Miisteri hizmet ortaminda bulunmaz

hizmetin dogasimi tanimlar

boylece {rlin daha az nitelikle
tammlanabilir

Siire¢ Tasarum

Uretim sfirecinin asamalann  dogrudan
miigteriyi etkiler

Miisteri {iretim adimlarnin  ¢ogunda
yeralmaz

Cizelgeleme Miigteri  iiretim  ¢izelgesindedir ve|Miigteri isin tamamlanma tarihiyle
yeralmahidir ilgilidir.

Uretim Plam: Siparisler stoklanamaz, akici Giretim akigt | Isin  ertelenmesi ve dretim  akicihf
is kaybiyla sonuglanacaktr miimk{ndiir

Cahsan Yetenekleri | Direkt isgilici hizmet sisteminin ana{Direkt igglicinin yalmzca teknik
parcasum olugturur, bu yiizden insan |&zelliklere sahip olmas: yeterlidir.
etkilesimi iyi olmalidir.

Kalite Standartlarn | Kalite standartlan sik¢a gozle farkina|Kalite standartlari genellikle Slgiilebilir
varilir ve bu yiizden defiskendir. bu ylizden sabittir, deFismez

Zaman Standartlan | Servis siiresi miisteri ihtiyacina baghdir | Is misteri formlarina baghdir bu yiizden
bu ylizden zaman standartlart dogal | sitkudir.
olarak gevsektir

Ucret Odeme Degisken ¢ikti zaman dayanan ficret | Is migteri formlarna baghdir bu yiizden
sistemini gerektirir sikadir.

Kapasite Planlama | Dilsiik satigtan kagmmak icin kapasite en Stoklanabilir ¢iktt  ortalama  talep
yiiksek taleple eslestirilmelidir. | diizeyinde kapasiteye izin verir.
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Bu ozellikleri inceledigimizde yiiksek temash sistemleri kontrol etmenin daha zor
oldufunu goriiriz. Miigteri talep zamamim, servis kalitesini ve dogasim etkileyebilir.
Clinkii miigteri stirecin iginde yer alir. Oysa diigiik temash sistemlerde miisteri temasi
sistemler seyrek olara gergeklesir ve siire olarak kisadir. Dolayisiyla sistemi gok fazla
etkileyemezler.

2.2.3. Temas Diizeylerinin Uygulanmasi

Ancak daha Onceki boliimlerde de bahsedildifi gibi servis sistemi diisitk ve pasif
temasm ikisini de icermektedir. Buradan da anlagtlacag: gibi bir servis sistemini ¢ok iyi
analiz etmek gerekmektedir.

Aragtirmacilar sistemi analiz etmekte kullamlacak bazt adimlar belirlemislerdir. Bunlar:

¢ Hizmet sisteminde teklestirmenin(decoupling) milmkiin oldugu ve istenildigi
noktalar belirlemek

e Uygun olan yerlerde temas azaltma stratejileri kullanmak

¢ Uygun olan yerlerde temas arttirict stratejiler kullanmak

¢ Diisitk temash operasyonlan gelistirmek icin geleneksel etkili teknikler ( Endiistri
mithendisligi, tiretim kontrol) kullanmak

2,3 ve 4 numarah adimlar genis bir gekilde kullamlmaktadwr. Bu admmlar icinde
stratejiler geligtirilmigtir. (Chase, 1981)

Temas Azaltma Stratejileri:

o Sadece istisnalan yiizylize goriigtin, diger iglemleri telefon, mail ya da postayla
gerceklestirin.

e Rezervasyon ya da randevulu sistemleri kullann.

o Merkezi olmayan sistemleri kullanmn. Ornek olarak ATM’ler verilebilir.

e Postalama sistemi ya da gezici(mobil) ofisler yardmmyla hizmeti vermeye ¢ahgsm.

o Servis kanallarim 6n plana ¢ikaracak isaretler kullanm
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Temas Arttirma Stratejileri:

e Servis kanallarim toplayarak, sira numarasi alma sistemleri geligtirin.

e Servis sistemi ve siiregleri hakkinda bilgili ve insan odakh ¢ahsabilecek personeli
temas i¢in kullanin,

e Belirli cahgma saatlerini koruyun.

e Arka ofisle miisteri ile temasta olan ofisi birbirinden aywrmn ve miisterinin arka

ofisteki i kigmt gbrmesini engelleyin

Kuyruk modelleri kullanarak standardize ve 6zel hizmet verin

Diisiik Temas Gelistirme Stratejileri:

¢ Boliimlere giren ve ¢ikan elemanlar i¢in kontrol noktalar olusturun.

e Standart parcalar iiretim hattt modunda, 6zel pargalart biitiinsel modda ele ahn.

e Uretime dayah kavramlan regin standart zamanlar, kabul Srnekleme sistemleri
ve kaynak odakh programlamay: kullanm.

2.3. MUSTERI TEMAS YAKLASIMI

Miisteri temas modeli bir hizmet sisteminin potansiyel isletim etkinliginin, miiterinin
hizmet verilen yerdeki fiziksel varlik derecesinin o miigteri i¢in sunulan hizmetin
stiresine olan oram olarak tanmmlamir ve asagidaki formiille gosterilir.

Potansiyel igletim etkinligi: £ ( 1- ( Miisteri temas stiresi / Hizmet {iretim siiresi))

Burada miisteri temas zamam, hizmet araglar: ile miisterilerin direkt fiziksel temasta
bulundugu zamandrr ve hizmet yaratma zamam arka ofisteki aktiviteleri de igeren,
istenen hizmeti saglamak igin gerekli thtiyag duyulan zamandar.

Baska bir tamm; miisteri ve hizmet aracmmn temasimn derecesini toplam iiretim
zamanma oranh potansiyel igletme verimi olarak miigteri temas modelinin
tammlanmasidie, (Mersha, 1990)

Bu model yiiksek temas sistemlerinin dogal olarak verimlilik potansiyellerinde smrh

olduklarm: ve miigteri temas zamanmmn hizmet yaratma zamanma oranmmn daba da
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ytiksek olmasmim, araglarmn daha diigiik potansiyel etkinligi ile olabilecegini ileri siirer.
Yani saf hizmetler karigtk hizmetlerden daha az potansiyel verimlilige sahip olacaktir,
tiretime daha yakin olan sistemlerde ise potansiyel isletim etkinlizi daha yiiksek
olacaktir.

2.3.1. Miisteri Temasmm Ol¢iilmesi

Miigteri temasmun Slgiilmesi, bir sistemde biitiin temaslara aymt sekilde yaklagiimasm
Onler, hangi siirecin hangi temasa sahip oldufu ortaya ¢ikar. Simdiye kadar ki
bélimlerde mitigteri temast sadece bir kavram olarak ortaya konmus ve sistemler
yitksek ve diigiik temasa gbre smiflandirtlmgt. Bunlar igin nesnel bir yOntem
kullamilmah, miigteri temas: Slgiilmelidir. Olgiim i¢in miisteri temasma etki eden
faktorler belirlenmelidir. Ornek olarak miisteri temasmda temas siiresi, temasm
icerigi, hizmet verici ile miigterinin karst karsiya gelmesi, alig-verigin sikhgs,
etkilesmenin yapis: gibi faktorler verilebilir. (Polat, 1999)

Biitiin bu faktorler agagida ifade edilmigtir:

Miisteri temasi= f iletigim, bilgi zenginligi, karsihkh giiven)

Bilgi zenginligi= f Geri besleme, kanal, dil)

Hletigim=1letisim i¢in harcanan zaman(sn)

Bu fonkstyonel iliskilere gbre miisteri temas: agagidaki gibi ifade edilebilir:
MT= 0.317*ILETiSIM+0.375*BILGI ZENGINLiGi+0.380*GUVEN
Bu ifadedeki degiskenler asagidaki gibi Slgiiliir:

Geri besleme= Hizmet veren ile miigteri arasindaki geri besleme hizt

1: Cok yavas( Giinler)

2: Yavag( Saat)

3: Hizh (Dakika)

4: Anmnda

Kanal= Hizmet veren ile miisteri arasindaki iletigimin sekli

1: Smurh gorsel

2: Seshi

3: Sesli ve gorsel

Dit= fletigimde kullanilan dil
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1: Sayisal

2: Dogal

3: Dogal, viicut
Kargihkh giiven
1: Giiven yok

5: Tam giiven

Miisteri temasi, miigteri ile hizmet verici arasindaki iletisimin siiresine, kargihkl olarak
degisilen bilginin zenginligine ve kargihkh giivene dayanmaktadir.

Ilerleyen béliimlerde bir bankanmn farkh siiregleri igin incelemeler yapilip, bu yonteme
gore miisteri temast dlgitlecektir.
2.3.2. Miisteri Varhgmm Etkisinin Olciimii (P.LE.)

Buradaki etkinlik katsayist bir hizmet sisteminde ¢iktilarm girdilere olan oran olarak
tammlanabilir. Hizmet yOnetimi teorisi agisindan miisterinin sistem i¢inde bulunmast
etkinligi diigtirtir.

P.1LE: f{1- (Miisteri temas siiresi/Hizmet {iretim siiresi))

Hizmet sistemlerinde miigteri temasmnm hem tipi hem de miktart potansiyel igletim
etkinliginin &nemli belirleyicilerindendir.
P.1.E=f 1- (Aktif temas zamany/Hizmet yaratma zaman))

Hizmet yaratma zamam aktif temas zamanmn, pasif temas zamanmm ve arka oda
zamanmm toplammndan olusur.

Her tipte temas farkh hizmet saglayicilann ya da kaynaklarm degigik kargmmmn
kullantmina ihtiyag duyar. Bu sebeple arka oda, aktif ve pasif temasm degisik gbreceli
agirhklar verilerek ifade edilir ve her temas tipi i¢in toplam agirhklandintmsg hizmet
zamam $u formiille ifade edilir (Polat, 1999) :
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A=3 XS,

=}

P= ZW"pk

B=YW.b,

=1

A: Toplam agirhklandiritms aktif temas zamam

P= Toplam agrkklandiritmig pasif temas zaman:

B= Toplam agirhklandirilnng arka oda zamam

S, =1nolu hizmet saglayiciya atanan gdreceli afirlk
X . =inolu hizmet saglayicinn aktif temas zamam
W . =k nolu pasif temasa atanan gdreceli agirhk
P, = k nolu pasif temas zamam

Y, = tnolu arka oda hizmetinin gbreceli agirhg:
B, =t nolu arka oda hizmet zamam
Bunlara ek olarak her bir hizmet ¢ikt: iinitesini Giretmek igin gerekli temas cinsinin

uzunluu saptamirsa goreceli agwhklar her bir temasmn ihtiyag duydugu yetenegi
belirleyebilir. Bu diizenleme agagidaki formiille ifade edilebilir.

. W .a
Potansiyel Isletim Etkinligi=f<1— z
Waa+pr+Wbb

a= Miigteri ile hizmet saglayict arasindaki toplam aktif temas zamam
p= Miisteri ile hizmet saglayic: arasmdaki toplam pasif temas zamam
b= Toplam arka oda hizmet zamam

W ,= Aktif Temas zamannm agirligt

Wp = Pasif temas zamanmin agirhgt

W , = Arka oda zamanmnmn agirhgt
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2.4. OPERASYONEL STRATEJILER

2.4.1.0perasyon Stratejisi ve Yonetim i¢in Oneriler

Aragtirmalara gre servis ve imalat sistemleri icin dort Onemli rekabete dayali
performans 6lgiimii vardir. Maliyet birinci rekabet¢i boyuttur. Ikinci olarak servis
kalitesi veya triindiir. Uglinii ve ddrdiincii boyutlar ise servis performansi ve

esnekliktir. Bu modele gére bu yukardaki dort amaca igletmelerin aym anda
ulagabilmesi ¢ok giigtiir.

“Uretim hattr”(production line) yaklagimina gbre , maliyet servis sistemleri igin en
Onemli hedef olmalidir. Miigteri temas modelinde (Chase, 1978, 1981), diisiik temash
servisler maksimum etkinlik i¢in tasarlamir ve en Gnemli operasyonel hedef maliyeti
minimum yapmaktir. Giinlimiizde rekabetin artmig olmast ve pazarm degisen
sartlarmdan dolay: biitiin servis sistemleri kararh bir sekilde kalite, servis ve esneklik
performanslarm yiikseltmek ve maliyetleri azaltmak zorundadir. Literatiir bakildiginda
birgok alternatif yaklagimlara rastlanabilir. Ama kabul etmemiz gereken farkh servis
gruplarindaki firmalarm benzer performanslar1 olmayabilir ¢iinkii onlarin hedefleri ve
rekabet oncelikleri farkl olabilir. Ayrica operasyon hedeflerindeki farkhhklar , farkh
rekabet 6nceliklerine verilen agirlig: belirler.

Giinlimliz kogullarinda artik teknolojik araglar, direkt temash gahsanlarca yerine
getirilen igleri yapmaya baglamasiyla hizmet tecriibesinin kalitesini miigterilerin
davranuglari, tesisin atmosferi, ¢aliganin davramglar1 belirlemeye baglamgtir, Bdylece
hizmetin ve sunum kalitesini bagka faktSrler de etkilemeye baslarmstir. Bir hizmet
sisteminin yiiksek ve diigiik temash elemanlar1 arasinda bir aywrmm yapilabilir. Bu
fonksiyonlarin ayriimasiyla yapilabilir. Biitiin yliksek temash aktiviteler bir grup insan
tarafindan, diiglik temash aktiviteler bagka bir grup insan tarafindan
gergeklestirilmelidir. Byle bir uyum iiretim siirecinde miisteri etkilerini minimize eder

ve etkinlifi arttirrr,

Sonug olarak fonksiyonlarm ayrinmm iki zit gruptaki cahganlarin yeteneklerini
arttiracaktir. Yiiksek temas i¢in kigisel yetenekler, diisiik temas igin analitik ve teknik
yetenekler 6n plana ¢ikmaktadr.
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Politika gelistirme:

e Ne gesit bir sisteme sahipsiniz?

o Is Ornekleme( Rastgele segilen isin ne kadarlk siiresinde miisteri temas:
bulunmaktadir?)

o Is akis semalari(On ve arka ofis kapasitesi arasmdaki dengeyi belirlemeye yardim
eden)

¢ Sizin operasyone] prosediirleriniz mevcut yapimzla eglesiyor mu? Yiiksek temash
sistemler zamana, diigiik temash sistemler ¢iktrya mu dayaniyor?

e Temas olan ve olmayan fonksiyonlar: birbirinden ayirdimz m?

e Bu iki 6l¢iimii kontrol etmeyi amaglayan kar ve zarar merkezleri kullaniyor
musunuz?

e Miisterinin varhgmda gerceklegen iglemleri arka ofise aktarabiliyor musunuz?

Operasyonlan: arka ofise kaydurma fikri sirketler arasinda olduk¢a popiiler olmustur.
Ozellikle vergi sirketlerinde ilgi fazladur.

Kavramn uygulanmasi: Bu politika sorunlarmin cevaplanmasi siireci servis
organizasyonlarmm iglem ve misyonu hakkindaki diger sorular1 ardinda getirmelidir.
Ozellikle bu sorularn cevaplanmasi siireci ydnetime hangi temas diizeyinde etkili
olacag konusunda rehberlik eder , pazar ve kaynak tahsisine bagli iki operasyon ¢esidi
arasindaki en optimum dengeyi saglama konusunda destekler.

Ayrica bu siireg biitiin servis organizasyonunda oldugu kadar bireysel departmanlarin
etkili bir sekilde ydnetilmesi gereken organizasyon yapismn bir analizini saglayacaktir.
Ornegin yitksek temash ve diisiik temash birimler arasmdaki siki bir koordinasyon
gerekli degilse ayn yOnetimler ve igsel farkhlagms yapilar uyum i¢inde olabilecektir.
Eger siki1 bir koordinasyon gerekliyse béliimler arasinda yumugak bir bilgi ve materyal
aligverisi saglayacak yGnetim ve iggiiciiniin aktivitelerine ayr1 bir 6nem verilmelidir

Servis stratejisi islem odak noktalarinin( performans , dncelikler) segilmesiyle baglar.
Once performans gdstergelerimizi belirlememiz gerekir. Bunun i¢in agagidaki sorulari

cevaplamamiz gerekmektedir:

o Sistemin miigterilerini ve onlarn ihtiyaglarim ve beklentilerini belirleme: Bunu
belirleyebilmek iginde Benim miigterim kim?, Benden ne bekliyor? gibi sorularin
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cevaplarim vermek gerekmektedir. Miigteri aragtirmalari, anketler gibi araglar bu
sorularm cevaplanmasma yardimci olur. Miisteri beklentileri stirekli degisir bunun
icin stirekli olarak feeback alinmalidir.

e Servis ya da iliriinii saglayan is siireclerini belirleme: Benim siireglerim neler?,

Miisteri ihtiyaclarimi etkileyen neler yapiyorum? gibi sorular cevaplanmalidr.

s Siiregleri olugturan, ¢ikt1 ve defer yaratan aktiviteleri tamimlama: Dege katilan
sistemdeki her admm belirlemek gereklidirr. Bu adimm i¢ miigterilerin
memnuniyetsizlifine neden olan zayif aktiviteleri belirlemeli ve rehberlik etmelidir.

e Performans Olglim ve gOstergelerinin gelistirilmesi: Adim 3’te belirlenen her
anahtar siire¢ son iriin ¢ikana kadar i¢ miigteri i¢in kritik noktayr temsil
etmektedir, Miigteri ihtiyaglarim kargilayan siiregleri nasil daha iyi hale
getirebilecegimizi belirlemeye galiymaliy1z.

e Her performans §l¢ilimiinii yararim belirleme: Her §l¢iim hakkinda izleyen sorular
sorulmalidir; Deger yaratan aktivitelerin olustugu yerde kritik bir nokta var mdir?,
Kontrol edilebilir mi?

2.4.2.Teknik Anayap: ve Karma Servislerde Teklestirme Stratejileri

Temas modeli organizasyon tasarimnin ii¢ genel kavramina dayantr. Bunlar teknik ana
yapmmn korunmasi, organizasyonel boliinme ve organizasyonel bdliimlerin
teklestirilmesi.

Teknik altyapi; organizasyon tasarimmcilarmin teknik altyapiyr organizasyonun
bulundugu cevresel faktdrlerden ayirmaya yoneldiklerini yazar.(Ozkan, 1998)
Organizasyonlar teknik alt yapilarm girdi ve ¢iktilarla tamponlayarak g¢evresel
etkilerden korunmaya ¢aligir.

Daha 6nceki bdliimlerde bahsedildigi gibi karma servisler olarak adlandirdigimiz servis
sistemleri arka ve 6n ofis iglemlerini ikisini birden igerir.(Metters and Vargas, 2000)
Kesin olarak teklestirme(decoupling) siireci bu servis sistemleri igin incelenmigtir.
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Teklegtirme kavramu genel olarak, 6n ve arka ofis iglerini konum ve i olarak ayrmak
siireci olarak tammlanabilir. Akademik literatiir kapsamli teklestirme stratejisinin
verimlilii arttrrmak igin gerektigini tartigir. Giiniimiizdeki literatiire gére daha fazla
birlestirme yaklasimm diger stratejik stratejiler igin uygundur. Asagidaki Tablo 2.6°da
arka ve On ofis stratejileri bir banka 6rnefi ile sematik olarak olarak ifade
edilmektedir.

Tablo 2.6 Arka ve 6n ofis Teklestirme Diizeyleri (Metters and Vargas, 2000)

. Kisisel Servis iIse Odaklihk
Servis Her sube bir sirketin yakinda ve| Arka ofis temasta olmayan islere
. . . . yOnelmis durumda bSylece 6n ofiste
yiiksek hizmet derecesinde sirkete sadece satiglarla ilgilenilir,
Stratejik hizmet veriyor
Operasyonel
Odak
Kiosk Maliyet Lideri
Cografi uyguniuga bagh rekabet Arka ofis iglemlerinin geleneksel
g0riisii-Daha diigiik maliyet i¢in
Maliyet teklestirme stratejisi
Diisik Yiiksek

1. Maliyet Minimizasyon Stratejisi (Yiiksek teklestirme, maliyet
vurgusu):Chase’in 1970 ve 1980°deki ¢ahgmalar1 agik olarak gostermektedir ki
arka ve 6n ofiste yapilan islemler birbirinden ayrilmahdir daha da 6tesinde 6n ofis
personel miisteriye odaklanmalh ve On ofiste miigteri temas stratejileri
odaklanmalidir. (Metters and Vargas, 2000) Maliyet minimizasyon stratejisi ve
yiksek teklestirme “Maliyet lideri” olarak yukaridaki tabloda goriiliir.
Aragtirmaciya gore arka ofis operasyonlar1 6n ofis operasyonlarindan ayir bir yere
tagmmahdir. Bu yaklagim maliyet avantajlari olarak vergi ve iggiicii kalitesi
acisindan da kazang saglar.

2. Ise Odakhhk Stratejisi(Yiiksek teklestirme, servis vurgusu): Chase’e(1978)
gore diiglik temash operasyonlar i¢in teknik ve analitik &zellikler, yiiksek temash
islemler icinse kigisel, insan iligkilerine dayanan &zellikler gerekmektedir. Bu
durum yukaridaki tabloda “Is Odaklihk” olarak gdsterilmektedir.
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3. Kisisel Servis Stratejisi(Diigiik teklestirme, servis vurgusu):Bir kisisel servis
firmas1 olagantistii bir derecede kigisel servis s6zkonusudur. Maksimum esneklik
ve sorumluluk anahtar i operasyonlaridir. Finansal planlama girketleri ve personel
damismanhik gsirketleri bu bdlime girmektedir. Calisanlar kendilerini tamamen
miisterilere vermistir bu yiizden genis bir yetenek arahina sahip olmalar1 gerekir.

4. Kiosk Stratejisi(Diisiik teklestirme, maliyet vurgusu):Bu strateji diisiik bir
maliyette smirh bir iiretim hattinda miigteri memnuniyetini arttrracak kiiciik servis
birimleri olusturulmasidir. Caliganlar hem arka hem de 6n ofis i¢inde uygun olarak
egitime tabi tutulur. Dolayisiyla bu stratejide az sayida ¢ahigan genis bir gorev
arahigina sahip olur.

Bu strateji ortak strateji i¢inde hangi kuadranin uygun oldugunu tanimlamaya ¢aligir ve
bir takim finansal, pazarlama ve insan kaynag politikalar1 sunar. Agagidaki tabloda her
kuadrann ayirdedici rekabet avantajlari gGsterilmeye galisiimugtir.

Goriildiigii gibi arka ofis aktivitelerin teklestirilmesi operasyon yonetiminde baskm bir
rol oynamaktadir. Teklestirmenin avantajlan iglerin 6zellesmesi ile birlikte finansaldir.
Daha da dnemlisi i tamumlar ve ¢ahiganlarin karakter tipleri arasinda daha iyi bir uyum
yakalanmus olur. Teklestime strateji ve ortak yapiy1 eslestiren bir stratejidir.

Avantajlari yaninda dezevantaj olarak teklestirme daha diigiik maliyet ve verimliligin
artmasi {izerine yogunlagirken bu avantajlar baz1 anahtar rekabet stratejileri (kalite,
esneklik, hizmet hiz1) nin ¢alismamasiyla kaybedilebilir.
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BOL{M 3. BANKA SURECLERINDE MUSTERI TEMAS MODELININ

3.1. BANKANIN TANITIMI

Bankapital T.A.S ; 1991 yihndan beri sektSrde faaliyet gosteren Fransiz sermayeli bir
banka olan Banque Indosuez Generale Euro Tiirk A.S. hisselerinin %99.9'unun , Mart
1995'te Ceylan Grubu tarafindan satin alinmasiyla sektdre girmistir.. S6z konusu
kurulug bastan sona yeniden yapilandirilarak Bank Kapital'e doniistiiriilmiis ve
Temmuz 1995'ten itibaren yeni kadrosuyla hizmet vermeye baslamig, 27.10.2000
tarthinde mevduat ve sigorta fonuna devredilmigtir.

Bankanin vizyonu; Segilmis kurumsal ve bireysel miigterilere, global pazarlarda
ihtiyac duyulan bilgiyi, teknoloji ve insan kayna: ile igleyerek, finansal ¢dziimlere
doniigtiiren ve siirekli yliksek hizmete kaltesi anlayist ile sunan damigman banka
olmaktir.

Bankapital’in yiiklendifi misyonlardan en Onemlisi  miisterilerinin ‘Finansal
Damigmant’ olmaktir.Bu sebepten dolayr gelismeleri ¢ok yakindan takip etmek ,
miisterilerinin ihtiyaglarna uygun hale getirip, pazarlamak en Snemli disiplinlerinden

biridir.

Damgman banka misyonu gergevesinde verilen hizmetin kalitesi, yogun bir ilgiye ve
hizh bir biiylimeye yol agtr. 1998 yili igerisinde &denmis sermayemiz 6,5trilyon TL' ye
yiikselmigtir. Bank Kapital olarak, yalmzca kaliteli degil, aym1 zamanda eksiksiz hizmet
veremketedir. Ciinkii yan kuruluslarimz olan K Factoring, K Leasing, K Yatirim,
Kapital Sigorta ve Kapital Biligim 'le birlikte bir ekip gibi ¢aligmakta, bir finansal
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hizmet grubu olusturmaktadiriar, Bu sayede grubun merkezi olarak miigterilerinin
ihtiyaclarim biitiin olarak ele almakta ve eksiksiz bir sekilde karsilamaya caligmaktadir.

Kleasing ; 1996 Eylil aymda Bankapital’in igtiraki ile kurulmustur. Insaat
ekipmanlari, tibbi cihazlar, bilgisayar ekipmanlar, baski makinalar1 finansmam
konusunda uzmanlagmug bir girket, ayrica turizm, gida ve ulagtirma sektdrlerinde de
Onemli bir islem hacmine sahiptir.

Kfactoring; 1996 yilinda faaliyete ge¢mistir.

Tiirkiye'de KOBI' lerin (Kiigiik ve Orta Biiylikliikteki [gletmelerin) &nemini ilk olarak
kavrayan Bank Kapital olmustur. .Bankapital, Avrupa standartlarinda hizmet veren
bir banka olarak, Mart 1996'da KOSGEB'le imzaladin Avrupa Birligi Bilgi ve
Isbirligi Hizmetleri Damgmanhk Sozlesmesi ile "uluslararas1 damsman” sifatmi resmi
olarak da kazanmus oldu. Ocak 1997'de BB Aval Gesselschaft Gmbh tarafindan KOBI'
ler i¢in diizenlenmig, 22.5 milyon DM tutarinda birinci sendikasyona ve Kasim 1997'de
de Sumitomo Bankas: nciiliiiinde Kreditér Bankalar ile 25 milyon Dolar tutarinda
ikinci sendikasyona imza att1.1998 yilinda ise bir Club Deal ve iki sendikasyon
anlagmasma imza atti. Bank Kapital olarak miisterilerimizin nakit ySnetimlerini, risk
yOnetimlerini ve portfSy yOnetimlerini {istlenmektedir. Uluslararas: girisimlerine,
yabanc1 girketlerle kurduklan iligkilere destek olmakta, bu alanda sahip oldugu

deneyimi miigterileriyle paylagmaktadir.

Bank Kapital’e gére bilgiyi iglemenin, dogru zamanda dogru sekilde kullanmann bir
bankacilik iglemidir.Bilginin somut degerlere doniigtiiriilebilecegine ve paylastik¢a
cogaldigma inamlmaktadir.

Subelerin hepsi on-line hizmet veriyor. Amag; yeni sube agmadan , teknolojiden en iyi
sekilde yararlanarak, elektronik kanallarla etkin hizmet vermek. Bankanmn subelesme
politikasi, gerektigi yerde gerektigi kadar Bank Kapital agmak olarak dzetlenebilir.

Yaygin muhabir banka a$: sayesinde uluslararas: platformda &nemli bir yere sahip
bulunmaktadir.
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Bankapital’in subeleri sunum yaptiklarn iiriin, hizmet yelpazeleri’hedef miisteri
kitleleleri itibariyle 5 ana gruba ayrilmaktadir. Bunlar Tablo 3.1°de ayrmtii olarak

gOsterilmigtir,

Tablo 3.1. Bankapital’in gruplanmg olarak subelerinin gdsterimi

Karma Sube Bireysel Sube Ticari Sube Nakit Nokta | Serbest Bolge
Merkez Sube Bagdat Subesi Ostim Subesi Bursa Nakit Ege Serbest Bélge
Ankara Subesi Beylikdiizii Subesi Imes Subesi Gebze Nakit
Giinesli Subesi Yesilkdy Subesi Istog Subesi
Taksim Subesi Bakark8y Subesi
KozyataZ Subesi Nigantag: Subesi
Bursa Subesi Etiler Subesi
Gaziantep Subesi Bebek Subesi
Antalya Subesi Feneryolu Subesi
Gebze Subesi Atrium Subesi
Beylikdiizii Subesi | Atasehir Subesi
Izmit Subesi Kazasker Subesi
Izmir Subesi Kizilay Subesi
Bahgelievler Subesi
Alsancak Subesi

Bundan sonraki hedefleri ise s6yle 6zetlenebilir; danigmanhk misyonumuzu gelecege,

tagmmak, hizmet seceneklerini ve miigteri tabamm genigletmektir. Nakit yonetimi,

risk yOnetimi, portfSy yonetimi gibi kurumsal bankacihik hizmetlerinin yanisira, fatura

O8demelerine kadar uzanan bireysel hizmetlerimizi sunmaya devam edecekler.Ayrica
Bankapital Dogu bélgelerindeki
etmekte, bu gelismeyi uygun yatirimlarla degerlendirmeyi, oradaki bilgi ihtiyaciu
kargilamay: hedeflemektedir.

3.2. BANKANIN URUNLERDEN BAZILARINA AIT BILGILER

ekonomik bir hareketlenmeyi yakindan takip

1) ENERJIK HESAP:Enerjik hesap miisterinin vadesiz mevduat hesabma
tammmlanan bir Ozelliktir. Bu iirlin ile miigteri giin i¢inde, vadesiz mevduat
hesabmdan, havale, virman, EFT, mevduat girig-gikist ve repo yapabilir. Daha da
fazlas1 ¢ek yazabilir, fon ve bono satin alabilir. Gece oldufunda ise Enerjik hesap

actiran miisterinin kalan bakiyesi belli bir faiz oraninda artiyor. Bu iiriinden

yararlanmak isteyen miigterinin tek yapmasi gereken Bankapital subelerinden
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2)

)

2)

birine ugrayarak Enerjik Hesap ag¢tumaktir.Bu iiriin i¢in miigterinin s6zlegsme

doldurmasina gerek bulunmuyor.

K24 KARTLARI:K24, 7/24 hizmet veren, Bankapital ATM’lerinin adidir. Bank
Kapital’in ATM kartlar1 ise K24 kartlar1 olarak ge¢mektedir.

Bir K24 kartina sahip olmak i¢in Bankapital’in herhangi bir subesinde vadesiz TL
hesabr actirmak yeterli olmaktadir. K24  karti kurye ile belirtilen adrese
ulagtinimaktadir. K24 kartlan tiim K24 lerin yamsira, Tiirkiye’nin dért bir
yanndaki Ortak Nokta ATMlerinden de kullamilabilmektedir. Suanda Tiirkiye’de
23 banka Ortak Nokta’ya bagh olup, ATM’lerini birbirlerinin miisterilerinin
kullammina agmmg bulunmaktadir. Ancak bu ATM’lerde miigteri sadece bakiye
gériintiileme ve para c¢ekme iglemlerini yapabilmektedir.Kendi bankasma ait
ATM'’lerden ise yapabilecegi iglemler gunlardir:

Para Cekme

Para Yatirma

Havale/Virman

Bakiye Goriintiileme

Adres Goriintiileme

Sifre Degistirme

Hesabimza Ait Son 15 Islemini D&kiimiinii Alma
Uriin Bilgileri Goriintiileme

AN N N N T L N N

Ayrica K24 kart1 olan miigteri hesabinda yeterli bakiye oldugu miiddet¢e Cirrus
logolu magazalarda aligveriglerinde de kullanabileceklerdir.

FOTOCEK: Fotogek, Tiirkiye’nin ilk ve tek fotografli ¢ek karnesi Szellifini
tagimaktadir. Uzerinde bulunan fotograf calnmaya ve kaybolmaya kars: giivenlik
saglamaktadir, Bu tiriiniin bagka bir 6zelligi her bir ¢ek yapragmm 100.000.000
TL’sma kadar bankanin garantisi altmda olmasidir. Miigteri subelerde fotogek
s6zlesmesini doldurarak bu iiriine bagvurabilmektedir.

WESTERN UNION: Western Union, 1871°den beri 163 iilkede 55.000’den fazla
acentasi ile diinyann en biiyiik para transfer gsebekesidir. Yurt digindan gelen bir
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3)

4)

paray: alirken veya para génderirken bagvurulacak en hizh ¢éziimlerden biridir. Bu
iiriinden yaralanarak para gbéndermek i¢in Bankapital subelerinden elde dilecek
formlart miigterinin doldurmasi , havale tutarmi ve servis tlicretini Gdemesi
gerekmektedir. Makbuz iizerinde bulunan MCTN numarasim paranin alicisina
bildirmelidir. Miigterinin para génderdigi kisi bu numaray1 vermek sartiyla birkag
dakika icersinde paray: alacaktir.

Para teslim alrken de yine ilgili formlart miigterinin doldurmasi, kimligini
gOstermesi ve sifreyi sGylemesi gerekmektedir. Boylece kendisine gelen paray:
teslim alabilecektir.

MESAJBANK: Mesajbank, bilgi almaya yonelik bankacilik hizmetlerini, cep
telefonlarinm kisa mesaj servisi araciligi ile alabilmeyi saglayan bir iirtindiir. Bu
iriin ile miigteri 365 giin , 24 saat boyunca, hesap bakiyesini, kredi karti
bakiyesini, kredi kart hareketlerini, repo oranlarim, yatirim fonu degerlerini, d6viz
kurlarim ve vadeli mevduat oranlarmi §grenebilmektedir. Mesajbank © a iliye olmak
icin Mesajbank sOzlesmesinin miigteri tarafindan doldurulmasi gerekmektedir.
Miigteri bu hizmet ig¢in Turkcell ve Telsim’e yazh mesaj licreti kadar para
8demektedir. Banka bu iiriin i¢in herhangi bir {icret ya da komisyon talep etmez.

DUZENLI ODEMELER: Diizenli Odeme, miigterilerin bankadaki hesaplars:!-.:
d6nemsel olarak tekrarladiklar1 sabit tutarli demelerinin hesaplarmda para oldugu
takdirde otomatik olarak gerceklestirilmesi iglemidir. Bu hizmet igin miisteri bir
form doldurmalidir. Kira, okul taksisi, kooperatif 6demesi gibi sabit miktarh ve
diizenli zaman araliklarnda gergeklestirilen 6demeler diizenli 6demedir. Miisteri
her defasinda miktar, tarih ve hesap numarasim hatirlatmaksizin 6demesi banka
tarafindan otomatik olarak gerceklestirilir.

KREDI KARTLARI: Kredi kart: sahibi olmak igin miisterinin kredi kart:
bagvuru formunu doldurmas: gerekmektedir Dilerse miigteri esi ya da 18 yagindan
biiyiik yakinlar i¢in ek kart talebinde bulunabilir.

ILETISIM: iletisim, Bank kapital Telefon Bankacili1 bSliimiiniin adidir. 444 0
222 numaradan iletigimi arayarak, tiim bankacilik hizmetlerinden miigteri 365 giin
24 saat yararlanabilmektedir.Bu numara Tiirk Telekom sgehir i¢i goriismeler
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AN

tarifesine baghdir. Bu numaranin bagka bir 6zellifi subelerin bulundugu biitiin
illerde sehirici telefon ticreti 5denmesidir. letisim sesli yamt sistemi ile :

Kredi kart1 iglemleri- Bakiye sorma, son extre bilgileri, son kart iglemleri, 6deme
yapmak, hesap bildirimi talep etmek
Bankacihik iglemleri-Hesap bakiyesi sorma, son hesap hareketleri, gelen EFT ve
havaleler , hesap extresi talep etmek
Tletisim Yetkilileri ile goriigerek ise:
Ana hesaba ek hesap actirma
EFT
Havale/Virman
Adres Degigikligi Bildirme
Doviz alig/Satig
Kredi kart1 bilgi alma
Kredi kart1 6deme yapma
Bono-Repo islemleri
Fatura 6demeleri
Kayip ¢alint1 kart bildirimi gibi bankacilik iglemleri yapilabilmektedir.

INTERNET BANKACILIGI: Kigiye 6zel internet subesi, Bankapital’in
bankacilik iglmelerini internet fizerinden, zahmetsizce gergeklestirmek isteyen
miisterilerine sundugu hizmetlerden biridir. Sanal sube
www.bankapital.com.tr’den

Banka hakkmnda miisteriler bilgi alabilir

Bankanin hizmetleri hakkinda bilgi alabilir

Online bilgi, online iglem ve finansal hesaplardan miigteriler yaralanabilirler

- Miisteri www.bankapital.com.tr’den _internet bankasmna baglandiktan sonra

kendisine verilmis olan miigteri numarasini ve gifresini girmelidir.Bu bilgiler sistem
tarafindan dogrulandifinda ekrana agagidaki iglemler gelecektir.

HESAP BILGILERI ALANI

o Hesap Ozetleri:Miigteri bu alana tiklaiginda miisterinin hesap Szetleri ekrana

gelecektir.
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Hesap Hareketleri
Miigteri hesap hareketlerini izleyebilmektedir.

KREDI KARTI ALANI

Kredi Kart1 Extresi

Miigteri kredi kartma ait extre bilgilerine ulagmak i¢in bu alam kullanacaktir.
Extre Sonrasi Islemler

Miisteri extre sonras: iglemlerini izleyebilmektedir.

Kredi Kart1 Borg Odeme

Diger Kredi Kart: Borcu Odeme

Miigteri kendisine aif olmayan kigilere ait kredi kart1 borglarmida bu segenekle
Gdeyebilmektedir.

Citibank Odeme

Miigterilerin Citibank kredi kartlar1 da bulunuyorsa bu alandan kredi kart1
bor¢larm agagidaki alanlara giris yaparak 6deme yapabilmektedirler.

TRANSFERLER

Havale/Virman TL-YP

Online EFT

Miigteriler bu alandan on-line EFT(Elektronik Fon Transferi) iglemleri igin
talimat verebilmektedirler.Gndermek istedikleri para on-line olarak istedikleri
kiginin hesabina ge¢mektedir.

TALIMATLAR

Tleri Tarihli EFT Talimat

Miisteri bu segenekle ileri tarihli EFT talimati verebilmektedir.Istedigi tarihte
islemi gergeklestirilmektedir.

Tleri Tarihli Havale

Miisteri bu segenekle ileri tarihli havale talimat: verebilmektedir.Istedigi tarihte
islemi gergeklegtirilmektedir.

Ileri Tarihli Talimat izleme/iptal

Miigteri bu segenekle daha 6nce vermis oldugu ileri tarihli EFT ve Havale
talimatlarm izleyebilmekte ve isterse iptal edebilmektedir. ‘
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YATIRIM ALANI

e Diviz Abs

Miisteri bu alanda girig yaparak ddviz alim iglemi gergeklestirebilmektedir.

o Doviz Satis

Miisteri bu alanda girig yaparak doviz sati iglemi gergeklestirebilmektedir.

¢ Repo

Miisteri bu alanda parasm belirli vadeler igin parasim repoya baglama talimat
verebilmektedir. Isterse vadeler igin bankanm belirlemis oldugu oranlari izleyebilir.
e Yatinm Fonu Ahs

Miigteri bu alanda bankaya ait 2 tiir yatirim fonundan( A ve B tipi) biri i¢in als
islemini gergeklestirebilecektir.

e Yatinm Fonu Satig
Miisteri bu alanda bankaya ait 2 tiir yatirm fonundan( A ve B tipi) biri i¢in ahg

islemini gergeklestirebilecektir

FATURA ODEMELERI

Miisteri bu secenekle Telefon, Bogazigi Elektrik, Korfez Elektrik, Iski Su, ASKI
faturalarini 6deyebilmektedir.

o Telekom

e Bogazici Elektrik

o Korfez Elektrik

o IsKi

33 UYGULAMADA KULLANILACAK HIZMET SURECLERININ

BELIRLENMESI

Bankanm miigterilerine sundugu hizmetlerin sayis1 ¢ok fazladir. Cahsmada kullamlacak
{irtinler segilirken degisik dagitim kanallani aracihiyla miigteriye sunulan hizmetlerden
Srnekler almmugtir.(Tablo 3.2 ) Boylece farkh dagitim kanallarindan miigteriye sunulan
hizmetlerin segilmesiyle bankanin siireglerinin ¢ok boyutlu olarak incelenmesi

saglanmugtir.
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Tablo 3.2. Segilen hizmetler ve dagitim kanallar

Hizmet Ada Dagitim Kanah
Otomatik 6deme Tanum Sube/Bireysel Pazarlama
Avans Hesap A¢ilmasi Sube/Bireysel Pazarlama
Kredi Kart1 Sube/Bireysel Pazarlama
Enerjik Hesap A¢ilmasi Sube/Bireysel Pazarlama
WU Para Transferi(Para Gon) | Sube/Gise Islemleri

WU Para Transferi(Para Alma) | Sube/Gise Islemleri

Kamu Tahsilatlar Sube/Gise Islemleri
Kiralik Kasa Tanimlama Sube/Gise Islemleri

Para Cekme(Subeden) Sube/Gise Islemleri
Hesap A¢ma(Vadeli/Vadesiz) | Sube/Bireysel Pazarlama
Repo Sube/Bireysel Pazarlama
Yatirim Fonu Alig/Satis Sube/Bireysel Pazarlama
Nakit Kredi Sube/Kurumsal Pazarlama
Ithalat IsV/Akreditif Odeme Sek | Sube/Kurumsal Pazarlama
Ihracat Isl/Akreditif Odeme Sube/Kurumsal Pazarlama
Ihracatisl/Vesaik-Mal Mukabili | Sube/Kurumsal Pazarlama
Harici Garantiler Sube/Kurumsal Pazarlama
Kontrgaranti Sube/Kurumsal Pazarlama
Bireysel Kredi Sube/Bireysel Pazarlama
Referans Mektuplar Sube/Kurumsal Pazarlama
Diizenli Odemeler Sube/Bireysel Pazarlama
Mesajbank Sube/Bireysel Pazarlama
Fotogek Sube/Bireysel Pazarlama
Kamu Tahsilatlan Internet Bankacilig
Kamu Tahsilatlan Telefon Bankacilig

Repo Internet Bankacihifi

Repo Telefon Bankaciligi

Para Cekme ATM

3.4. HIZMET SURECLERININ ANALIiZi

Se¢ilen hizmet siireglerinin glsterimi sirasinda siireglerin Ozelliklerine gbre iki
gosterim geklinden faydamlmustir. Kurumsal pazarlama dagitim kanallarina ait siiregler
i¢in bildigimiz akig diyagramlan kullamlarak gdsterilmigtir. Siireglerin adlan ve siiregte
temas i¢inde bulunan ya da iglemi gerceklestiren kisiler de akig diyagramlarinda
belirtilmistir. Bireysel pazarlama dagitim kanallarmna ait siiregler icin, hizmet veren ile
miigteri ile olan iligkiler ve gbriinen, gériinmeyen ve destek siiregler gseklinde ayrilarak
bir akis igerisinde gosterilmistir. ilerleyen bSliimlerde sirasiyla segilen hizmet siiregleri

icin iki gekilde gosterilen akig  semalan
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3.4.20. Nakit Kredi islemleri

Firma ziyareti

'

Bankanin tanitimi, firma
hakkinda bilgi edinme ve
gerekli belgelerin temini

l

Analiz asamas1 ve teklif
paketi hazirlama

I

Genel Miid. Kredi
Komisyonuna Gdnderme

I

Komisyonda inceleme

Kredi Tiiriine Gore Limit
Belirleme, Subeye Teblig
Etme

:

Sube ile firma arasinda Firma-Sube(Kurumsal
gbriisme ve iglemlere —» Pazarlama)
baslanmasi

Firmammn Kredi paketine Firma-Kurumsal

gbire kredi kullandirma —» Pazarlama Uzm.Yrd.
taleplerini alma

°
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Genel Kredi S6zlesmesi
Firma Yetkililerine
Imzalatilmas:

'

Firma Ticaret Sicil Belgeleri,
Imza sirkiilerleri, Hesap A¢ihm
Belgelerinin Tamamlanmasi

!

Firma-Kurumsai

| Pazarlama Yetkilisi

Firma-Kurumsal

— Pazarlama Yetkilisi

Belgelerin Operasyon , p| Kurumsal Pazarlama
Boliimiine Sunulmast Yetkilisi

Firma talebinin G.M.

limitlerini aszyorsa teblig Kurumsal

limitinde degisiklik i¢in onay

A W

—P Pazarlama-Kredi

Tahsis

Mutabik Kahnan Kredi Faiz

Oram ve Kredi Tutarim ‘ p| Kurumsal Pazarlama
Belirten Kredi Kullandirma Yetkilileri

Formu Hazirlanmasi

Sube Miidiirii Tarafindan Sube Miidiirii
Onaylanmasi —

Genel Kredi Sozlegmesi,

Belirlenen Belgelerin 1 Yetkilileri
Operasyona iletilmesi

I

Gerekli Kontrollerin
Yapilmasi, Sistemden

Opresyon Bolimi

Kredi Teklifi ve Sube Onay1 P (Krediler)

Verilmesi

v

G.M. Onayimn Verilmesi

®

> Kredi Tahsis Takip ve

Risk {zleme Boliimii
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GO
;

Genel Kredi
Stzlegmesinin ve
Teminatlarin Sisteme
Giriginin Yapilmas:

v

Firma Icin Kredi Hesab
Tesis Edilmesi

I

Acilan Kredi Hesabina
Kredi Knllandirmmimin
Yapilmasi

!

Kredi Tiiriine Gére Kredi
Geri Odemeleri Hakkinda
Bilgi Verme, Geri 6deme
hakkinda Firmadan Bilgi

!

Firmann Kredi Geri
(Odemesi Hakkinda

Operasyona Gerekli Bil.

Verme

Geri Odemeler
Konusunda Firmay:
Takip Etme ve Teminini

Saglama

Operasyon Boldmii

— (Krediler)

Operasyon B&limi

P (Krediler)

Operasyon Boliimii

P (Krediler)

‘ > Firma-Kurumsal

Pazarlama Yetkilisi

Kurumsal Pazarlama Uzm.

—p Yrd.-Operasyon

Bolimii(Krediler)

I Kurumsal Pazariama

Yetkilisi
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3.4.21. ithalat islemleri/Akredidif

Firma ziyareti
Bankanin tanttimi, firma

hakkinda bilgi edinme ve
gerekli belgelerin temini

l

Analiz agamasi ve teklif
paketi hazirlama

Genel Miid. Kredi
Komisyonuna Génderme

'

Komisyonda inceleme
yapilmasi

Kredilendir
meye Firma RED
Uygun Mu?

E

Kredi Tiir{ine G6re Limit . . s

. . Kredi Tahsis Takip/Risk
Belirleme, Subeye Teblig | »| izleme Blimii B
Etme

Y

‘

Sube ile firma arasinda Firma-Sube(Kurumsal
ghriisme ve iglemlere —— Pazarlama)
baglanmasi

56



@

Firmanin Kredi paketine Gore
imzah Talimat ve Akreditif
Acma Teklif Formunu Alma

Firma-Kurumsal
p| Pazarlama Uzm.Yrd.

'

Genel Kredi Stzlesmesi Firma
Yetkililerine imzalatiimast

.

Firma Ticaret Sicil Belgeleri,

Belgelerinin Tamamlanmast

Imza sirkiilerleri, Hesap A¢ihm

I

Belgelerin Operasyon
Bélimiine Sunulmasi

'

Firma talebinin G.M.
limitlerini agryorsa teblig
limitinde degisiklik icin onay

—

Akreditif Agma Teklif Formu

ve Talep Teklif Mektubunun ——P| Yetkilileri-Firma

Diizenlenmesi

!

Sube Miidiir{i Tarafindan
Onaylanmasi(Imza)

|y Sube Miidiiri

!

Belgelerin Operasyona
iletilmesi(Akreditif Agma
Teklif Formu ve Kredi
Kullandirma Formu)

Firma-Kurumsal Pazarlama

»| Yetklisi

> Firma-Kurumsal Pazarlama

Yetkilisi

I Kurumsal Pazarlama

Yetkilisi

> Kurumsal Pazarlama Yetk-

Kredi Tahsis

Kurumsal Pazarlama

Kurumsal Pazarlama
Yetkilisi

v

Gerekli Kontrollerin
Yapilmas

Operesyon Blimii
(Dss Islemler)

GO
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Agllacagn Muhabir | — | (Dig islemier)
Bankanin Belirlenmesi I¢in
Sistemden TeklifteBulunma
Uygun Bir Muhabir ve Muhabir Iligkileri
Odeme Bankasi Belirleme ~ ———
ve Sistem Onayr Verme
Subeden Muhabir Banka .
Onay1 Alma Ve Kredi —» Kr ediler
Teklifi Yapma
Onay Verilmesi Kredi Tahsis Takip ve
—— Risk izleme Bélimii
Gen Kredi Sozlesmesi ve Operasyon Boliimi
Teminatlarm Sisteme ——» (Krediler)
Giriginin Yapilmasi
Kredi Tiiriine G&re Bir -
Kredi Tesis Hesabi Tesis ~ |——p| Operasyon Boliimi
Edilmesi (Krediler)
Ithalat Dosyas: Sistem -
Agihist Yapiimast |——| Operasyon Bolgmd
sibist Yap T Dis Islemler)
SWIFT Aracihif ile
Muhabir Bankaya Kiigat
Mektubu ve Odeme
Bankasina Agik Odeme
Talimat Gonderilmesi | | Operasyon Boltimd
¢ (Drs Islemler)
Sigorta Acentasina Mahn -
Yiiklenmesine Kadar | Opergslyne;;lelmnﬁ
Gegerli Gegici Sigortay P (Dns Islemler)

Yaptirma
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Firma Ziyaretlerini
Siirdiirme,Kredi
Takibini Yapma

!

TXL Aracihg ile
Subeye Yiikleme Bilgisi
Bildirilmesi

:

Sigorta Masraflarimn
Firma Hesabindan
Tahsil Edilmesi

Kurumsal Pazarlama
Yetkilisi

Ithalatga Firma

Sigorta Firmasi-
Dis Islemler

'

Akreditif Vadelerinin ,
Odeme Vadesinin
Firmaya Bildirilmesi

Dus Islemler-

Firma

Rémiz Mektubunun ve
SWIFT Mesajimn
Operasyon Boliimiine
Gonderilmesi

Muhabir Banka

:

Vesaikin Masraf ve
Faizlerinin Sistem
Girisi ve Firmaya

Dis Islemler-Firma

v

Firmanin Tahsilatlar:
Yapmas: Igin Kurumsal
Paz. Haber Verilmesi

Drs Islemler

y

Fon Provizyon Talebi
Alinmas:

Dis Islemler

v

Provizyon Onay1
Verilmesi

G.M. Hazine Bolimii
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Vesaikin Firmaya Tesisi
ve Kredi Teblig
Kontroli, Onay

!

Firma Bazinda Odeme
Vadelerinin Belli
Araliklarda Bildirilmesi

’———P (D15 islemler)

v

Firmaya Odeme Tutan
Hakkinda Bilgi Verme,
Para Giris Seklini
Operasyona Bildirme

=

Odeme Vadesinde Mal
Bedeli , Masraf ve
Faizlerin Tahsilinin
Yapilmasi, Kredi Risk
Cikis1 Yapilmast

Dis Islemler-Krediler-

—»1 Kurumsal Paz-Firma

Operasyon BSlimii

—p Kummsal Pazarlama-

Firma

Operasyon Boliimii

s

Malin Giimritkten
Cekilmesi ve Fiili ithal
Belgelerinin Subeye
Sunuimas:

Firma

v

Gimriik Beyanname
Girisi ve Dosya Kapama
Islemierinin Yapilmasi

Operasyon Boliimii




3.4.22. ihracat islemleri/Vesaik-Mal Mukabili

F = L » Kurumsal Pazarlama
Yetkilisi-Firma

Bankanin Tanitima,

Firma Hakkinda Bilgi

Toplama ve Gerekli Kurumsal Pazarlama

Belgelerin Temini Yetkilisi-Firma
Firmadan Yapilacak
Ithalat Islemi Ile Ilgili Kurumsal Pazarlama
Dokiimanlar Almmasi ve Yetkilisi ve Firma
Talimat Verilmesi

Operasyon Boliimiine

W Verilmesi Kurumsal Pazarlama

ve Transfer Tutarmm Yetkilisi-Operasyon

Bankaya Gelis Seklinin Boliimii

Bildiriminin Yapilmasi

Firma Yetkililerinin

Tiirine Uygun Dosya

Aqilmas1

Muhabir Banka ve -

Val6r Provizyon Operasyon BSlmi-

Talebinin Yapilmas: Hazine

Banka ve Valdr

Uygunlugu Verilmesi Hazine

Dosya Transferi ve -

Masraf Tahsili Operasyon B3lim{

Yapilmasi




SWIFT Ile Mesaji
Gonderilmesi

Operasyon

Boliimii

v

Dosya Taahhiit
Kapmas1 Yapilmast

Operasyon
Boliimii

Fiili ithalat
Belgelerinin
Bankaya Sunulmasi

Firma-Sube

|

Giimriik Beyanname
Girisi ve Sistem
Taahhiit ve Dosya
Kapama Iglemleri
Yapilmasi

Operasyon Bolimmii

62




3.4.23. Thracat islemleri/Akreditif

SWIFT/TLX Yolu Ile Akr.
Kiisat Metni Alinmasi

Akreditifin Kurumsal
Pazarlamaya fletilmesi,
Komisyonlarin
Belirlenmesi, Evraklarn

Temini

I

Kredi Teklifi Yapiimas:

I

Kredi Teklifine Onay
Verilmesi

Operasyon Boliimii-
Muhabir Banka
Muhabir Banka Talebi | Operasyon-G.M. Muhabir
Yapilmasi Tliskileri Boliimii
Teyit RED, Subeye
Onay1 Bildirilir.

—p Operasyon Bolimii

I

Sistem Dosya Agilist,
Firmaya Akreditif Thbar
Bildiriminin Yapilmas:

v

G.M. Krediler
Bolimii

— Operasyon Boliimii

QD

Firmadan Akr. Kabulii fle p| Firma-Operasyon
Tleili Yazi Almmasi Bolimii

A kreditif Vadesini -

Takibi ve Firmaya ——p u;:;;_Opaas; on
Hatirlatma Yapilmast Bolimi

Vesaik ve Giimrikk Cikis

Beyannamesinin Subeye Firma-Sube
Verilmesi ' I >
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Firmadan Gelen
Talimat ve Belgelerin

Baltima

Kontrolii

Vesaikin Sistem Girigi,
Romiz Mektubu

Hazirlanmasi, Muhabir
Bankaya Gonderilmesi

Operasyon
Boltmii

v

Muhabir Bankaya
SWIFT mesaji
Gonderilmesi

Operasyon
Baliimii

!

Mal Bedeline Ait
Alacak Kaydinin
SWIFT Mesaiji ile
Subeye Gonderilmesi

Muhabir Banka

Gelen Paramin Muhabir,
Valor ve Tutarinin
Hazine’ye Bildirilmesi

Operasyon Boliimii

Gelen Paranin
Ihracatgiya Bildirimi

Operasyon Boliimii |

Firmanimn Mal Bedeli
Alis Talimat Vermesi

Pazarlama-Firma

Als Islemine
Uygulanacak Kurun
Operasyona Verilmesi

Kurumsal Pazarlama
Yetkilisi

Sistemden Ahsy, Thracat |

Dosyasmin Kapanigi

Operasyon Bliimii




3.4.24. Harici Garanti islemleri

!
DO

zlg,na ile On Gorlisme Kurumsal Pazarlama

1imast Yetkilisi-Fi

Firmanm Harici Garanti Kurumsal Pazarlama

Talebini Yazili Talimat Yetkilisi-Firma

Ile Sunmas:

Formu Ile Talebi, Kurumsal-Pazarlam

Operasyon Boliimiine Yetkilisi

Sunulmas:

fmza, Kredi Teblig —

Kontrolii ve Kredi Operasyon Bolimil

Teklifine Sube Onayt

Verme

Genel Miidiirlik Onay1 Kredi Tahsis Takip

Verilmesi ve Risk Izleme
Bolimi

Provizyon ve Metin o

Uygunlugu Teklif Operasyon Boliimi

Yapilmas:

Uygun Bir Muhabir AP

Banka Bulunmas: ve lg'gilfabf Digkileri

Provizyon Onay1 Ui

Verilmesi

Kredi Tesisi Yapilmas:,

Teminatlarm Sisteme —

Girisinin Yapilmas, Operasyon Boliimii

Harici Garanti Sistem

Girisi ve Komisyon ve

Vergilerin Tahsilati
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Muhabir Bankaya
Harici Garanti Metni
Gonderilmesi

!

Firmamn Islemin
Tamamlandifim
Bildirmesi

Operasyon Bolimi

Firma-Kurumsal
Pazarlama Yetkilisi

v

Muhabir Bankaya
Harici Garnati Feshi
I¢in Bildirim Yaptlmas:

Operasyon Boliimii

|

Harici Garantinin
Sistem Cikisinm
Yapilmasi

Operasyon Boliimii




3.4.25. Kontrgaranti islemleri

Firma ile On Griigme
Yapilmas:

v

Firma-Kurumsal
Paz.arlama Yetkilisi

Yurtdisindan Gelecek
Metnin Bankaya
Ulastirilmast

Firma

v

Muhabir Bankadan
Firma I¢in Garanti
Metni Gelmesi

Muhabir Banka

v

Kontrgarantisi Kabul
Edilecek Banka
Uygunlugu Verilmesi

Muhabir liskileri-
Operasyon Bgliimii

v

Uyguntugu Firmaya
Bildirimi,Firmammn
Teminat Mektubu

Talebi

Firma-Kurumsal
Pazarlama Yetkilisi

Muhabir Bankaya
Komisyon, Vergi
Tutarlarimn
Bildiriminin Yapilmas:

Operasyon Boltimii

y

Firma Talebi, Kredi
Kullandirim Formu ve
Isiem Komisyonunun
Operasyona Iletilmesi

Kurumsal Pazarlama

Yetkilisi-Operasyon
Bolimii

y

Gerekli Kontrollerin
Yapilmas: ve Sube
Onay1 Verilmesi

Operasyon Boliimii

v

Genel Miidiirliik
Onaymn Verilmesi

Kredi Tahsis ve Takip
Risk izleme B6liimi

>
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Kredi Tesisi ve
Teminatlarn Sistem
Girigi , Tahsilatlarn
Yapilmasi

:

Operasyon Boliimii

Her 3 ayda Komisyon
Tahsili Igin Muhabir
Bankaya Mesaj
Gegilmesi

Operasyon Boliimii

v

Kontrgaranti Devre
Komisyon Tahsilat
Yamimasi

Operasyon Bolimii

v

Firmamn islemi Firma-Kurumsal
Tamamladifim Paz. Yetkilisi
Bildirmesi

Teyit Edilmesi, Teminat Operasyon
Mektubu Sistem Cikisinin Boliimii-Muhabir

Yapilmasi
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3.4.26. Bireysel Kredi islemleri

Basvurmast

v

Kredi Tutar1, Stiresi,

Bireysel Paz.
Ytk.-Miisteri

. Bireysel Pazarlama
T A Yetlisi Miter
Planinim Gdriisiilmesi
Geri Odeme Planinin 3
Kabul Edilmesi ile Milsteri
Kredi Talebinde
Bulunulmasi
Miisteri Hakkindaki .

Bilgilerin G.M. };ueysel Pazarlama
Bireysel Bank. etkilisi
Tetilmesi
Istihbarat Yapilmasi G.M. Bireysel
—» Bankacilik Bolimii
Sonug Subeye ve Oradan
Olumiu Miisteriye
Mu? Bildirilmesi
E
Misteriden Kredi
Teminat Sartlan Il Bireysel Paz.Ytk.-
Igili Belgelerin Miisteri
Istenmesi
Bireysel Kredi Bireysel Pazarlama
Talebinde Bulunulmas1 [— Yetkilisi
Kredi Teklifine Sube Operasyon
Onay1 Verilmesi —» | Bolimi

D
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Krediye Onay G.M.Bireysel
Verilmesi Bankacilik BSlGmi
Kredi Hesabt Tesis Operasyon Baltima
Edilmesi

Genel Kredi

Stzlesmesi Operasyon B3l

. Miigteri

Kredinin Cinsine Bireysel Pazarlama
Gore Islemlerin Bolama
Yapilmast

Miisteri Hesabina Operasyon

Kredi Bedelinin Bolimi
Gegilmesi

Geri Odeme Planmm Bireysel Paz. Yitk.-
Miisteriye Verilmesi Misteri

Kredi Tahsilatt —Ara imii
Odeme Tahsilatt Operasyon Bolimd
Yapilmasi -

Geri Odemelerin Bireysel Pazarlama
Takip Edilmesi Yetkilisi
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3.4.27. Referans Mektubu islemleri

Firmanin Ne Tiir

Firma-Kurumsal
Referans Mektubu

'

Talimatm Operasyona Kurumsal Pazarlama
Sunulmasi —P Yetkilisi
Metin Incelemesi, imza Operasyon Boliimii
Sirkiileri Incelemesi —p
Yapilmasi
Kredi Limit ve Risk .
Tutarlarin Belirten Teklif Operasyon BAlimi
Yapilmasi
S Kredi Tahsis
Uygunluk Verilmesi > Bsliimi

:

Komisyon Tahsilat1 > Operasyon Boltimii
Yamlmast

Mektubun Dag Islemler
Hazirlanmasi r—» Boliimii
TL

Mektubun ‘ > Krediler

Hazirlanmasi Servisi

Imzalanarak,

Miigteriye ¢

Verilmesi
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3.4.28. Diizenli Odeme islemleri

Miisteri Tarafindan

Talimat Verilmesi Miisteri

Sistem Giriginin Bireysel Pazarlama

Yapilmasi Yetkilisi
Odeme Bilgilerinin —
Kontroli, Operasyon Boliimii
Onaylanmasi
Muhasebe ~
Kayitlarmm Operasyon. Boliimii
Yaratiimast
Duzenli R Bireysel Pazarlama
Sona Erdiginin " SN
Bildirilmesi Yetkilisi-Miigteri
Iptal/Degisiklik Bireysel Pazarlama
Taleplerinin Alinmasi Yetkilisi-Miigteri
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3.5. POTANSIYEL ISLETIM ETKINLiGININ BELIRLENMESI

Hizmet siireglerine ait akig diyagramlari olusturulduktan sonra her siire¢ igin
potansiyel igletim etkinligi degerleri belirlenmistir. P.I.E. ikinci béliimde de verilidgi
gibi;

P.I.E=R 1- (Aktif temas zamany/Hizmet yaratma zamam)) seklinde ifade edilmektedir.

. a
Potansiyel Isletim Etkinligi=f{1 — w.

a= Miisteri ile hizmet saglayic1 arasmdaki toplam aktif temas zamar
p= Miisteri ile hizmet saglayic1 arasindaki toplam pasif temas zamam
b= Toplam arka oda hizmet zamam

W ,= Aktif Temas zamaninin agirhi§t
W,, = Pasif temas zamamnm agirhg:

W , = Arka oda zamaninm agirhig1

Agirliklarm belirlenmesi i¢in  birtakim maliyetlerden yararlanarak bazi hesaplar
yapilmugtir. Bunlar sirasiyla asagida hesaplamlariyla verilmistir:

P.IE. hesaplamakta kullamlan agirhklardan aktif temas ve arka oda iglemleri igin
hizmet veren ¢aliganlarm maaglari, pasif temas i¢in, miigterinin bankada bulunma ve
bekleme maliyetleri gbzoniine ahnarak hesaplanmugtir.

Miisteri Ziyaret Maliyet Hesaplamasi:

Sube kirast: 7.500.000.000 TL/ay(Bankanm biitiin sube kiralarimin ortalamas: ahnarak
hesaplanmustir)

Aydmlatma-+temizlik+giivenlik-+bekleme yerleri...=500.000.000 TL/ay
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Kabul: Miisteriler i¢in sube i¢inde ayrilan alanin tiim sube alammin 1/10°u kabul
edilmigtir.

Buna gore; 8.000.000.000 TL/10=800.000.000 TL/ay miigteriler igin ayhk katlamlan
maliyet olarak bulunur.

Sube miisteri say151=2000 miigteri/ay (Bankaya ait Teknoloji Biilteni’ndeki
ortalamalardan almmugtir)

Her miisteri ayda ortalama 10 dk subede harcamaktadir.
Bu verilerden yararlanilarak; 666.66 TL/sn 1 miisterinin maliyeti hesaplanir.
Internet Bankacih@ Maliyet Hesabn:

Internet servis saglayict sirketine verilen para+Server bakim maliyetleri+Yazilim
bakim maliyetleri+Giivenlik maliyetleri=1.000.000.000 TL/ay’dr.

Internet bankaciig: miisteri say1s=2000 miigteri aktif olarak islem yapiyor.

1 miisteri ayda ortalama 7 islem yapiyorsa; ve 1 islem i¢in ortalama 120 sn harciyorsa;
1 miisterinin islem yapma maliyeti 595 TL/sn olarak hesaplanir,

Telefon Bankacihg: Maliyet Hesaba:
Hat maliyeti=100.000.000 TL/ay
Miigteriyi hatta bekletme siiresi ortalama=30 sn,ayda 5000 islem gergeklestiriliyorsa;

1 iglem i¢in bekletme maliyeti 666 TL/sn olarak hesaplanir.
ATM Maliyet Hesabi:

1 adet ATM ‘in aybk maliyeti=100.000.000 TL , 1 ATM’den ayda 2000 miigteri
islem gerceklestirmektedir. 1 miigteri ayda 10 kez ATM kullamiyor ve 1 iglem igin
ortalama 60 sn harctyorsa 1 miigteri i¢in maliyet 83.33 TL/sn olarak hesaplanir,

Gise Yetkilisi giinde ortalama 5 dk para koyma islemi gergeklestirmektedir.Giinde
ATM’den ortalama 50 miigteri para gekme iglemi gergeklestirmektedir, 1 para ¢ekme
islemi igin harcanan arka oda siiresi 300/50=6 sn olarak hesaplanmgtir.
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BOLUM 4. HIZMET SURECLERININ DEGERLENDIRILMESI

4.1 HIZMET SURECLERI ICIN MUSTERI TEMASININ BELIRLENMES]

Miisteri temasinm Slgitilmesi ile ilgili olarak ikinci béliimde gerekli fonksiyonel ifadeler
verilmigti. Bu foksiyonel iligkiler verilirse;

Miisteri temasi= f{ iletigim, bilgi zenginligi, karsihklh gliven)

Bilgi zenginligi= f{Geri besleme, kanal, dil)

Tletisim=1letigim i¢in harcanan zaman(sn)

Bu fonksiyonel iligkilere gére miigteri temas: asagidaki gibi ifade edilebilir:
- MT=0.317*ILETI$IM+0.375*BILGI ZENGINL1Gi+0.380*GUVEN
Bu ifadedeki degiskenler agagidaki gibi Slgiiliir:

Geri besleme= Hizmet veren ile miigteri arasindaki geri besleme iz

1: Cok yavag( Giinler)

2: Yavag( Saat)

3: Hizh (Dakika)

4: Aminda

Kanal= Hizmet veren ile miigteri arasmdaki iletigimin gekli

1: Smurl g6rsel

2: Sesli

3: Sesli ve gorsel

Dil= Iletisimde kullanilan dil

1: Sayisal, 2: Dogal, 3: Dogal, viicut

Kargihkh giiven

1: Giiven yok .....5: Tam giiven
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Miigteri temasi, miisteri ile hizmet verici arasmdaki iletigimin siiresine, karsilikli olarak
degisilen bilginin zenginligine ve karsihikh giivene dayanmaktadr bulunan degigkenler
herbir hizmet siireci i¢in belirlenmis ve agagidaki sonuglar elde edilmistir.

¢ Geri Besleme Degiskeninin Herbir Hizmet icin Belirlenmesi:

Geri besleme, hizmet veren ile miigteri arasmdaki geri besleme hizidur.

Kabul: Hizmetleri degerlendirmede kriter hizmetlerin geriye doniilebilirlilisi ve
miigterinin hizmete ulagmasi dikkate almmugtir,
1: Cok yavag(Giinler), 2: Yavag(Saat), 3: Hizli(dk), 4: Aninda olarak derecelendirilmis

ve Tablo 4.1 ‘de gbsterilmistir.

Tablo 4.1. Hizmet sﬁrec;ierinin bilgi zenginligi analizi

Hizmet Ad1

Geri Besleme | Aciklama
Otomatik 6deme Tanmm 4 Aninda geriye alinabilir.
Avans Hesap Ac¢iimasi 3 Gerekli incelemeden sonra iptal edilebilir.
Kredi Kart 2 Birtakim onaylardan gecmesi gerekir.
Enerjik Hesap Ag¢ilmasi 3 Hizh bir sekilde tanimlama iptal ettirilebilir.
WU Para Transferi(Para G6n) 3 Online baglantiyla birka¢ dk da iptal edilir.
WU Para Transferi(Para Alma) 3 Online baglantiyla birkac dk da iptal edilir.
Kamu Tahsilatlar 3 Birkac dkda iptal ettirilir.
Kiralik Kasa Tamimiama 3 Birkac dkda iptal ettirilir.
Para Cekme(Subeden) 3 Sistemsel islemlerle geriye alinabilir.
Hesap A¢ma(Vadeli/Vadesiz) 3 Sistemsel islemlerle geriye ahnabilir.
Repo(Subeden) 2 Repoya bag. para belli bir saatten sonra iptal
edilmez
Yatirm Fonu Alg/Satig 1 Ahs/Satis islem. 2 giin valorli olarak
gereeklesir.
Nakit Kredi 1 Birtakim yazismalar ve onaylar gerektirir
Ithalat Isl/Akreditif Odeme Sek 1 Birtakim yazigmalar ve onaylar gerektirir
Ibracat Isl/Akreditif Odeme 1 Birtakim yazismalar ve onaylar gerektirir
Ihracatisl/Vesaik-Mal Mukabili 1 Birtakim yazismalar ve onaylar gerektirir
Harici Garantiler 1 Birtakim yazigmalar ve onaylar gerektirir
Kontrgaranti 1 Birtakim yazismalar ve onaylar gerektirir
Bireysel Kredi 1 Birtakim yazigmalar ve onaylar gerektirir
Referans Mektuplan 1 Birtakim yazismalar ve onaylar gerektirir
Diizenli Odemeler 3 Sistemsel islemlerle iptal edilir.
Mesajbank 4 Amninda iptal edilebilir.
Fotogek 2 Birtakim yazismalar gereklidir.
Kamu Tabhsilatlari(Inter.Bank) 3 Telefonla bankaya haber vermek gereklidir.
Kamu Tahsilatlari(Telef Bank) 3 Telefonla bankaya haber vermek gereklidir.
Repo(Internet Bankacih) 2 Belli bir saat smir1 vardir.
Repo(Telefon Bankacihg) 2 Belli bir saat smm vardir.
Para Cekme(ATM) 3 Gidip bankadaki hesaba tekrar yatmlabilir,
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» Kanal Degiskeninin Herbir Hizmet icin Belirlenmesi:

Kanal, hizmet veren ile miigteri arasindaki iletisimin seklidir.

1: Smurh gorsel, 2: Sesli, 3: Sesli ve gérsel olarak derecelendirilmistir.

Kabul: Smirh gérsel derecelendirmesi kavramma bazi durumlarda smirh sesli iletigimin
de olabilecegi kabul edilmis ve Tablo 4.2. ‘de gdsterilmigtir.

Tablo 4.2. Hizmet siireglerinin kanal de§iskenine gére analizi

Hizmet Ad: Kanal Aciklama

Otomatik deme Tanim 3 Subede bireysel Paz. ile iletisim
Avans Hesap Agilmasi 3 ubede bireysel Paz. ile iletisim

Kredi Kart1 3 Subede bireysel Paz, ile iletisim
Enerjik Hesap A¢ilmast 3 Subede bireysel Paz. ile iletisim

WU Para Transferi(Para Gon) 3 Subede Gise Yetkilisi ile iletigim

WU Para Transferi(Para Alma) 3 Subede Gise Yetkilisi ile iletigim
Kamu Tahsilatlar1 3 Subede Gige Yetkilisi ile iletisim
Kiralik Kasa Tanimlama 3 Subede Gige Yetkilisi ile iletigim

Para Cekme(Subeden) 3 Subede Gise Yetkilisi ile iletisim
Hesap A¢ma(Vadeli/Vadesiz) 3 Subede Paz . ve Gige Yetkilisi ile iletisim
Repo(Subeden) 3 Subede Bireysel Paz. ile iletigim
Yatirnm Fonu Ahg/Satis 3 Subede Bireysel Paz. ile iletisim
Nakit Kredi 1 Kurumsal pazarlamaci ile sinirh gérsel
Ithalat Isl/Akreditif Odeme Sek 1 Kurumsal pazarlamaci ile siurh gorsel
Ihracat Isl/Akreditif Odeme 1 Kurumsal pazarlamaci ile smirh gorsel
Ihracatisl/Vesaik-Mal Mukabili 1 Kurumsal pazarlamact ile smirh gorsel
Harici Garantiler 1 Kurumsal pazarlamaci ile sinirh g6rsel
Kontrgaranti 1 Kurumsal pazarlamaci ile siurh gorsel
Bireysel Kredi 3 Bireysel Paz.ile iletisim

Referans Mektuplan 1 Kurumsal pazarlamaci ile simirh gérsel
Diizenli Odemeler 3 Bireysel Paz.ile iletisim

Mesajbank 3 Bireysel Paz.ile iletisim

Fotogek 3 Bireysel Paz.ile iletisim

Kamu Tahsilatlari(Inter.Bank) 1 Bilg. Basinda iletisim

Kamu Tahsilatlary Telef Bank) 2 Telefonla yapilan bir islem
Repo(Internet Bankacihig1) 1 Bilg. Baginda iletigim

Repo(Telefon Bankacihgy) 2 Telefonla yapilan bir islem

Para Cekme(ATM) 1 Atm Makinesinden yapilan islem
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o Dil Degiskeninin Herbir Hizmet icin Belirlenmesi:

Dil, iletigimde kullanilan dil olarak tanimlanir.

1: Sayisal, 2: Dogal, 3: Dogal, viicut olarak derecelendirilmis ve Tablo 4.3.’de bu

analiz g3sterilmistir.

Tablo 4.3. Hizmet siireglerinin dil degigskenine gbre analizi

Hizmet Adi Dil Aciklama
Otomatik ddeme Tanim 2 Subede gerceklesen bir islem, sayisal degil
Avans Hesap Acilmasi 2 Subede gerceklesen bir islem, sayisal degil
Kredi Kart1 2 Subede gerceklesen bir islem, sayisal degil
Enerjik Hesap Acilmasi 2 Subede gerceklesen bir islem, sayisal degil
WU Para Transferi(Para G6n) 2 Subede gerceklesen bir islem, sayisal degil
WU Para Transferi(Para Alma) 2 Subede gerceklesen bir islem, sayisal degil
Kamu Tahsilatlar 2 Subede gerceklesen bir islem, sayisal degil
Kiralik Kasa Tanimlama 2 Subede gerceklesen bir islem, sayisal degil
Para Cekme(Subeden) 2 Subede gerceklesen bir islem, sayisal degil
Hesap A¢ma(Vadeli/Vadesiz) 2 Subede gerceklesen bir islem, sayisal degil
Repo(Subeden) 2 Subede gerceklesen bir islem, sayisal degil
Yatirim Fonu Ahg/Satig 2 Subede gerceklesen bir islem, sayisal degil
Nakit Kredi 2 Subede gerceklesen bir islem, sayisal degil
Ithalat Isl/Akreditif Odeme Sek 2 Subede gerceklesen bir islem, sayisal degil
Thracat Isl/Akreditif Odeme 2 Subede gerceklesen bir islem, sayisal degil
Thracatisl/Vesaik-Mal Mukabili 2 Subede gerceklesen bir iglem, sayisal degil
Harici Garantiler 2 Subede gerceklesen bir islem, sayisal degil
Kontrgaranti 2 Subede gerceklesen bir iglem, sayisal degil
Bireysel Kredi 2 Subede gerceklesen bir islem, sayisal degil
Referans Mektuplar 2 Subede gergeklesen bir iglem, sayisal degil
Diizenli Odemeler 2 Subede gerceklesen bir iglem, sayisal degil
Mesajbank 2 Subede gerceklesen bir islem, sayisal degil
Fotogek 2 Subede gerceklesen bir islem, sayisal degil
Kamu Tahsilatlari(Inter.Bank) 1 Bilgisayar baginda miigteri numarasi, gifre
girilerek yapilan bir iglem
Kamu Tahsilatlar(Telef Bank) 1 Telefonda telefon tuglartyla yapilabilir.
Repo(Internet Bankacilif1) 1 Bilgisayar baginda miigteri numarasy, gifre
girilerek yapilan bir islem
Repo(Telefon Bankaciligi) 1 Telefonda telefon tuglariyla yapilabilir.
Para Cekme(ATM) 1 ATM mak. sayisal tuglamalarla yapilan bir

islem
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¢ Bilgi Zenginliginin Hesaplanmas:

Bilgi zenginligi, dil ve kanal degiskenlerinin her hizmet siireci i¢in analiz edilmesinden
sonra herbir hizmet siirecine ait bilgi zenginliii degerleri hesaplanarak Tablo 4.4°de

gOsterilmigtir.

Tablo 4.4. Hizmet siireglerinin bilgi zenginlii degerleri

Hizmet Ad Geri Besleme | Kanal Dil Bilgi Zenginligi |
Otomatik 6deme Tanimm 4 3 2 3
Avans Hesap A¢ilmasi 3 3 2 2.7
Kredi Kart1 2 3 2 2.4
Enerjik Hesap Ac¢ilmasi 3 3 2 2.7
WU Para Transferi(Para Gon) 3 3 2 2.7
WU Para Transferi(Para Alma) 3 3 2 2.7
Kamu Tabhsilatlan 3 3 2 2.7
Kirahk Kasa Tanimlama 3 3 2 2.7
Para Cekme(Subeden) 3 3 2 2.7
Hesap A¢ma(Vadeli/Vadesiz) 3 3 2 2.7
Repo(Subeden) 2 3 2 2.7
Yatirrm Fonu Alig/Satis 1 3 2 2
Nakit Kredi 1 1 2 1.4
Ithalat isl/Akreditif Odeme Sek 1 1 2 1.4
Ihracat Isl/Akreditif Odeme 1 1 2 1.4
Ihracatigl/Vesaik-Mal Mukabili 1 1 2 1.4
Harici Garantiler 1 1 2 14
Kontrgaranti 1 1 2 1.4
Bireysel Kredi 1 3 2 2
Referans Mektuplari 1 1 2 1.4
Diizenli Odemeler 3 3 2 2.7
Mesajbank 4 3 2 3
Fotogek 2 3 2 2.4
Kamu Tabhsilatlari(Inter.Bank) 3 1 1 1.7
Kamu Tabhsilatlari(Telef Bank) 3 2 1 2
Repo(Internet Bankacili§:) 2 1 1 1.4
Repo(Telefon Bankaciligi) 2 2 1 1.7
Para Cekme(ATM) 3 1 1 1.7
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BiLel ZENGINLIGH

£ Otomatik ddeme Tamim
Mesajbank

SGREGLER VE BILGI ZENGINLIGI

O Avans Hesap Actimass
ClEnerjik Hesap Agilmasi

BWU Para Transferi(Para Gén)
EWU Para Transferi(Para

] %’Fﬁ? Tahsilatlan

E Kirahk Kasa Tanimlama

Bl Para Cekme{Subeden)

3 Hesap Agma(Vadeii/Vadesiz)
HRepo(Subeden)

B Dazenli Odemeler
B Kredi Kark
B Fotogek
B Yahnm Fonu Ahg/Sats
@ Bireysel Kredi
& Kamu Tahsilatlan (T elef Bank)
B Kamu Tahsilatlan(inter.Bank)
CIRepo(Telefon Bankacifr)
HIZMET ADI DPara Cekme{ATM)

Sekil 4.1 Hizmet siireglerinin bilgi zenginlidi analizi

o Herbir Hizmet Siireci icin Giiven Degiskeninin Belirlenmesi

Kabul: Hizmetler i¢in giiven degiskeni icin degerlendirme yapihirken segilen biitii
hizmetlere gbre degerlendirme yapilmis, hem miigterinin bankaya, hem de bankanm
miisterisine olan giliveni g6zdniine almmustir,

1: Giiven yok, 2: Az giiven, 3: Orta derecede giiven, 4: Giiven, 5: Tam giiven
Degerlendirmeler:

1. Otomatik Odeme Tamm: Giiven az, telefonla ya da faksla yapilabiliyor. (2)

2. Avans Hesap Tammlama:Giiven Otomatik 6deme tammma gore daha fazla.
Miisteriye 100 milyon civarinda fatura 6demeleri igin avans hesap tanmlamyor.(2)

3. Kredi Karti: Hem bankanmn miigterisine, hem de miisterinin bankaya giiveni
sdzkonusu. Dolaysiyla giiven degiskeni (4)

4. Enerjik Hesap Agilmasi: Giiven az ¢inkii miigterinin parasma gecelik faiz
igletiliyor, isterse parasim 24 saat kullanabiliyor. Dolayisiyla giiven degiskeni
degeri (1)

119



10.

11.

12

g2y

13.

14.

15.

16.

17.

18.

WU Para Transferi(Para Gonderme):Miigteri bir yakmmna ya da is yaptig1 insanlara
bu yolla parasim ulagtiracagi igin giiven degiskeninin degeri yiliksek olmali(4)

WU Para Transferi(Para Alma): Miigteri kendisine gelen paray: alacag: igin giiven
degiskeninin degeri para géndermeye gére daha diigiiktiir. (2)

Kamu Tabhsilatlari(Subeden): Herhangi bir bankanm herhangi bir subesinden, hatta
telefon bankaciligi ve internet bankacihi ile de yapilabilen kolay ve rahat bir islem.
Dolaysiyla giiven degiskeninin degeri azdir (1)

Kiralk Kasa Tanmmlama: Miisteri degerli esyasm ya da parasi igin kirahk kasa
alacag i¢in bankaya olan giiven tamdur. (5)

Para ¢ekme (Subeden): Parasim Atm gibi islem noktalarindan rahathikla ¢ekebilir.
Giiven az(1)

Hesap Agtirma(Vadeli/Vadesiz): Miigteri birikimleri igin giivenecegi bir bankay:
tercih edecektir. Dolayisiyla giiven degiskenin degeri (4) olabilir.

Repo (Subeden): Parasmi repoya baglatmakla miisteri vade zamam siiresince
bankaya parasini vermektedir. Giiven azdur. (3)

Yatirm fonu alis/satig: Borsa iglemleri riskli iglemlerdir. Bankaya belli bir giivenin
olmasi gereklidir.(4)

Nakit Kredi: Kurumsal firmalara verilen bu hizmette 6zellikle bankanin miisterisine
olan giiveni tam olmalidir. Geri 6demleri zamanmda yapip, yapmamas1 6nemlidir
&)

Ithalat Islemleri/Akreditif Gdeme:Bu hizmette bir nevi firmalara kredi
kullandirmmdir Dolayistyla kargilikh giiven olmahdir. (4)

Thracat Islemleri/Akreditif: Bu hizmette bir nevi firmalara kredi kullandirmmdir
Dolaystyla kargihkh giiven olmaldir. (4)

ihracat Islemleri/Vesaik Mal Mukabili:Bu hizmette bir nevi firmalara kredi
kullandirmmdir. Dolayisiyla karsilikh giiven olmahdir. (4)

Harici Garantiler: Bu hizmet yurtdiginda is yapan firmalar i¢in yurtdigmda yapacag
isi gerceklestirememesi halinde olusacak zararm Odenecefine dair verilen
garantidir. Dolayisiyla bankanm miisterisine giivenmesi gereklidir. (5)
Kontrgaranti: Yurti¢inde hizmet yapan yabanci bir kurulus i¢in yurtdigindaki bir
banka tarafindan ig yapilan kurulusa verilen garantidir. Dolaysiyla giiven
degiskeninin degeri yiiksektir. (5)
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19.

20.

21.

22,

24.
25.
26.
27.
28.

Bireysel Kredi: Gergek kisilere bireysel amagh kullandirilan kredilerdir. Bunun i¢in
giiven degiskeninin degeri 5 olmaldir.

Referans Mektubu: Yurtiginde ya da yurtdiginda i§ yapacak olan ve bankanm
miigterisi firmalar i¢in iy yapacaklar1 kuruluglara kredi ve mevduat bakiyelerini bir
resmi kurulug amaci ile belgelemek lizere aldiklan iyi niyet mektuplaridir. Giiven
degiskeninin degeri 5 olmahdr.

Diizenli Odemeler: Miisteri tarafindan her ya yapilan belirli 6demelerin (okul
taksidi, kira...) sistem tarafindan otomatik olarak bankada yapilmasidir. Giiven
katsayis1 azdir. (2)

Mesajbank: Cep telefonu olan miigterilere sunulan bir hizmettir. Giivene gerek
yoktur. (1)

. Fotogek: Bankammn miigterilerinden belirli bir siire ¢alistigi, belirli bir mevduati

olanlara sagladig1 bir {iriindiir. Giiven olanhdir. (4)

Kamu Tabsilatlari(internet Bankacihigt): Giivene gerek yoktur. Her yerden
yapilabilen bir islemdir.(1)

Kamu Tahsilatlari(Telefon Bankacihigi): Giivene gerek yoktur. Her yerden
yapilabilen bir iglemdir.(1)

Repo (internet Bankacihg1):Giiven azdrr. (2)

Repo (Telefon Bankacilig1): Giiven azdir. (2)

Para Cekme(ATM) : Giiven yoktur. (1)
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o Herbir Hizmet Siireci I¢in Iletisim Siirelerinin Belirlenmesi :

Daha Onceki herbir hizmet siireci i¢cin kullamlan potansiyel igletim etkinligi
tablolarindaki islem siirelerinden yararlanilarak islem siireleri Tablo 4.5°de
siniflandirilarak analiz edilmigtir.

Kabul: Aktif siireler g6zniine alnmugtir.

Aralik Belirleme: (Xenbilyiik-Xenkii¢iik)/Sinif say1s=(3900-37)/5=772.6

Tablo 4.5. Hizmet siireclerinin iletigim siireleri

Hizmet Adi Tletisim (sn) Derece
Otomatik 6deme Tanmmu 125 1
Avans Hesap Acilmasi 185 1
Kredi Kart1 400 1
Enerjik Hesap Ac¢ilmasi 140 1
WU Para Transferi(Para Gon) 105 1
WU Para Transferi(Para Alma) 145 1
Kamu Tahsilatlan 40 1
Kirabk Kasa Tanimlama 175 1
Para Cekme(Subeden) 55 1
Hesap A¢ma(Vadeli/Vadesiz) 150 1
Repo(Subeden) 175 1
Yatirim Fonu Ahs/Satig 100 1
Nakit Kredi 3800 5
Ithalat Isl/Akreditif Odeme Sek 3900 5
Thracat Isl/Akreditif Odeme 380 1
Thracatisl/Vesaik-Mal Mukabili 960 2
Harici Garantiler 3780 5
Kontrgaranti 3900 5
Bireysel Kredi 465 1
Referans Mektuplar 200 1
Diizenli Odemeler 320 1
Mesajbank 165 1
Fotogek 130 1
Kamu Tabhsilatlari(Inter.Bank) 70 1
Kamu Tahsilatlari( Telef Bank) 100 1
Repo(Internet Bankacihidi) 26 1
Repo(Telefon Bankaciligi) 140 1
Para Cekme(ATM) ' 37 1
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e Miisteri Temasimm Herbir Hizmet Siireci I¢in Belirlenmesi

Hizmet siiregleri i¢in bilgi zenginlifi, giiven ve iletigim siireleri analizi yapildiktan

sonra herbir hizmet siireci i¢in miigteri temas degerleri hesaplanarak Tablo 4.6.’da

gsterilmistir.

Tablo 4.6. Hizmet siireclerinin miigteri temas degerlerinin belirlenmesi

Hizmet Ad: Bilgi |lletisim | Giiven Miisteri Temasi
Zenginligi | (@) (G) | (0.375*BZ+0.317*1+0.380*G)
B2)
Otomatik 6deme Tanimu 3 1 2 2.202
Avans Hesap A¢ilmasi 2.7 1 2 2.090
Kredi Kart: 2.4 1 4 2.737
Enerjik Hesap Acilmasi 2.7 1 1 1.710
WU Para Transferi/Para G6n 2.7 1 4 2.850
WU Para TransferiPara Alma 2.7 1 2 2.090
Kamu Tabhsilatlar1 2.7 1 1 1.710
Kiralik Kasa Tammlama 2.7 1 5 3.230
Para Cekme(Subeden) 2.7 1 1 1.710
Hesap A¢ma(Vadeli/Vadesiz) 2.7 1 4 2.850
Repo(Subeden) 2.7 1 3 2.469
Yatirmm Fonu Ahs/Satig 2 1 4 2.587
Nakit Kredi 14 5 5 4.010
Ithalat Isl/Akreditif Od. Sek. 1.4 5 4 3.630
Thracat Isl/Akreditif 1.4 1 4 2.362
Ithalat Isl/Vesaik Mukabili 1.4 2 4 2.679
Harici Garantiler 1.4 5 5 4.010
Kontrgaranti 1.4 5 5 4.010
Bireysel Kredi 2 1 5 2.967
| Referans Mektuplar 1.4 1 5 2.742
Diizenli Odemeler 2.7 1 2 2.090
Mesajbank 3 1 1 1.822
Fotogek 2.4 1 4 2.737
Kamu Tahsil(Inter.Bank) 1.7 1 1 1.335
Kamu Tahsil(Telef Bank) 2 1 1 1.447
Repo(Internet Bankacihig1) 1.4 1 2 1.602
Repo(Telefon Bankacih@r) 1.7 1 2 1.715
Para Cekme(ATM) 1.7 1 1 1.335
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e Miisteri Temas Katsayisimin Siniflandiriimasi:

Herbir hizmet siirecine ait miigteri temas degerleri belirlendikten sonra Tablo 4.7°de
simiflandirilarak analiz edilmigtir.
Aralik Belirleme: (Xenbiiyiik-Xenkii¢iik)/Smf say1s1=(4.010-1.335)/5=0.535

Tablo 4.7. Hizmet siireglerinin miisteri temas analizi

Hizmet Ad1 Miisteri Simf
Temasi
Otomatik 6deme Tammi 2.202 2
Avans Hesap A¢ilmasi 2.090 2
Kredi Kart1 2.737 3
Enerjik Hesap Ag¢ilmasi 1.710 1
WU Para Transferi(Para Gon) 2.850 3
WU Para Transferi(Para Alma) 2.090 2
Kamu Tahsilatlar 1.710 1
Kirahk Kasa Tamimlama 3.230 4
Para Cekme(Subeden) 1.710 1
Hesap A¢ma(Vadeli/Vadesiz) 2.850 3
Repo(Subeden) 2.469 3
Yatirim Fonu Ahs/Satig 2.587 3
Nakit Kredi 4.010 5
Ithalat Isl/Akreditif Odeme Sek 3.630 5
Ihracat Isl/Akreditif Odeme 2.362 2
Ihracatisl/Vesaik-Mal Mukabili 2.679 3
Harici Garantiler 4.010 5
Kontrgaranti 4.010 5
Bireysel Kredi 2.967 4
Referans Mektuplari 2.742 3
Diizenli Odemeler 2.090 2
Mesajbank 1.822 1
Fotogek 2.737 3
Kamu Tahsilatlari(Inter.Bank) 1.335 1
Kamu Tahsilatlari(Telef Bank) 1.447 1
Repo(Internet Bankaciligi) 1.602 1
Repo(Telefon Bankacilifi) 1.715 1
Para Cekme(ATM) 1.335 1
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SOREGLER VE MUSTERI TEMASI

ENakit Kredi

B Harici Garantiler

3 O Kontrgaranti

; |@ithalat igiAkreditif Odeme

2 ﬂﬁierghk Kasa Tanimlama

B Bireysel Kredi

: WU Para Transferi(Para Gon)
EHesap Agma(VadelifVadesiz)
: ElReferans Mektuplan

* |EKredi Karn

O Fotogek
HlihracatigiiVesaik-Mal Mukabili
BYatinm Fonu Alig/Satig

B Repo(Subeden)

Bihracat isiAkreditif Odeme
HEOtomatik 3deme Tamims
EAvans Hesap Agilmasi

OWU Para Transferi(Para

Alma)
C1D0zenii Odemeler

38

0.5

M0gtesi Temas

v — o .

Sekil 4.2 Hizmet siireglerinin miisteri temas analizi

4.2. CEVRIM ORANI VE HIiZMET SURECLERI ICIN DEGERLENDIRME

Herbir hizmet siieci i¢in miisteri temas analizi yapildiktan sonra baska bir
degerlendirme yapilarak, siireglerin farkh bir agidan degerlendirilmesi amaglanmustir,
Cevrim oram: asagidaki sekilde ifade edilebilir:

Cevrim Oranmi= Iglem siiresi/Cikus stiresi

Islem siiresi; hizmet siireglerinde miigteriyle olan aktif temas siiresi ve arka oda iglem
stirelerinin toplam alinarak elde edilmistir.

- Cikg siiresi; siirecin baglamas: ile siirecin tamamlanmas: arasmda gegen zaman arahf:

olarak almmustir.
Arahk Belirleme: (Xenbiiyiik-Xenkii¢iik)/Sinuf sayisr=(1-0.001)/5=0.1998

Islemlere ait hesaplanan islem siireleri ve ¢ikis siireleri Tablo 4.8.’de verilmistir:
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Tablo 4.8. Hizmet siireglerinin ¢evrim oram analizi

Hizmet Ad1 Islem Siiresi | Cilas Siiresi | Cevrim Oram Suif
Otomatik 6deme Tanim 155 155 1 5
Avans Hesap A¢ilmasi 335 28800 0.011 1
Kredi Kart1 2590 144000 0.018 1
Enerjik Hesap Acilmast 170 170 1 5
‘WU Para Transferi/Para Gon 245 405 0.604 4
‘WU Para Transferi/Para Alma 225 225 1 5
Kamu Tahsilatlar: 80 80 1 5
Kiralik Kasa Tamimlama 215 215 1 5
Para Cekme(Subeden) 95 95 1 5
Hesap Agma(Vadeli/Vadesiz) 390 390 1 5
Repo(Subeden) 375 375 1 5
Yatinnm Fonu Alig/Satig 180 57600 0.003 1
Nakit Kredi 30155 144000 0.209 2
fthalat Isl/Akreditif Od. Sek 28480 57600 0.494 3
Ihracat Igl/Akreditif 1415 57600 0.024 1
Ithalat Isl/Vesaik Mukabili 8640 28800 0.3 2
Harici Garantiler 15510 28800 0.538 3
Kontrgaranti 11985 28800 0.4161 3
Bireysel Kredi 2735 57600 0.047 1
Referans Mektuplar: 1670 28800 0.057 1
Diizenli Odemeler 515 515 1 5
Mesajbank 285 600 0.475 3
Fotogek 260 144000 0.001 1
Kamu Tahsil(Inter.Bank) 253 274 0.92 5
Kamu Tahsil(Telef Bank) 90 120 0.75 4
Repo(Internet Bankacilin) 185 206 0.89 5
Repo(Telefon Bankacihgz) 110 140 0.78 4
Para Cekme(ATM) 42 54 0.77 4
© Otomatik ddeme Tenimi
SUREGLER VE CEVRIM ORANLARI 8 Eneriik Hesap Acimest
12 n:l:r.l;;m Transferi{Para
(2 Kamw Tahsllatian
M Kiralik Kesa Tanimiema
s Para Ceiane(Subeden)
5 Hosap Ama(VadeiifVadesiz)
B Repo($ubeden)
08 £ Dizenli Gdemeler
z Kamu Tehsil{inter. Bank)
= 3 Repo(intemet Bankacigh)
2 08 3 Repo(Teleton Barkactifs)
E & Para Gelme(ATM)
[+ & Kamu Tahsil(Telef Bank)
0.4 & WU Para Transleri{Para Gon)|
@ Heriel Garantiler
hatat IgtAkrecttt Odeme
02 o fesaiperi
o Kontrgaranti
o 01 ithalat IsiVesalk Mukabil
HIZMET ADt 3 Naldt rodt
&3 Referans
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4.3. POTANSIYEL iSLETIM ETKINLiGININ DEGERLENDIRILMESI

Bundan Onceki iigiinci boliimde hizmet siireglerine ait potansiyel isletim etkinligi
degerleri hesaplanmigt. Elde edilen sonuglar smiflandinlmig ve Tablo 4.9°da
gOsterilmigtir.

Aralik Belirleme: (Xenbiiylik-Xenkiigiik)/Sumf sayisr=(0.89-0.1886)/5=0.14028

Tablo 4.9. Hizmet siireclerinin P.L.E. degerleri

Hizmet Ad1 P.LE Sumf
Otomatik 6deme Tanim 0.2083 1
Avans Hesap A¢iimas: 0.5631 3
Kredi Kart1 0.7930 5
Enerjik Hesap A¢ilmasi 0.1886 1
WU ParaTransferiPara Gon 0.6684 4
WU Para Transferi(Para Alma 0.5112 3
Kamu Tahsilatlan 0.6546 4
Kiralhk Kasa Tanimlama 0.3023 1
Para Cekme(Subeden) 0.5796 3
Hesap A¢ma(Vadeli/Vadesiz) 0.7244 4
Repo(Subeden) 0.5932 3
Yatirim Fonu Ahs/Satis 0.4220 2
Nakit Kredi 0.8624 5
Ithalat Isl/Akreditif Odeme Sek 0.8558 5
Thracat Isl/Akreditif Odeme 0.7579 5
Ihracatisl/Vesaik-Mal Mukabili 0.8900 5
Harici Garantiler 0.7340 4
Kontrgaranti 0.6575 4
Bireysel Kredi 0.7671 5
Referans Mektuplar 0.8885 5
Diizenli Odemeler 0.4198 2
Mesajbank 0.4379 2
Fotogek 0.5220 3
Kamu Tahsilatlari(Inter.Bank) 0.8771 5
Kamu Tahsilatlary(Telef Bank) 0.4736 3
Repo(Internet Bankacihigr) 0.8 5
Repo(Telefon Bankacihgi) 0.4936 3
Para Cekme(ATM) 0.6426 4
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Sekil 4.4 Hizmet siireclerinin P.1.E. analizi

4.4. SONUCLAR VE YORUMLAR

Yukaridaki bolimlerde bankammn hizmet siireglerine ait miigteri temasi, P.I.E. ve
¢evrim oram degerleri belirlenmistir. Aym zamanda bu tezin de amaci olan bu degerler
arasinda bir ilisgki olup olmadigmin belirlenmesi amaciyla bu degerlere istatistiksel
degerlendirme yapilmustir. Elde edilen korelasyon sonuglar: agsagida verilmektedir:

¢ Miisteri temas ile P.1.E. arasindaki korelasyon 0.309648 “dir. n=28 ve r0.05 icin
iki model arasmda bir iligki oldugu sdylenemez.

e Miigteri temasi ile gevrim oram arasmdaki korelasyon -0.41096’ dir. =28 ve
r0.05 i¢in iki model arasinda bir iligki oldugu sGylenemez.

e P.LE. ve ¢evrim oram arasmdaki korelasyon -0.39303°dir. =28 ve r0.05 igin iki
model arasinda bir iligki oldugu sGylenemez.

Hizmet siireglerinin miigteri temasi, potansiyel igletim etkinlifi ve ¢evrim oram
analizlerinden ¢ikan sonuglar degerlendirilirse:

Cabsan Yetenekleri: Elde edilen sonuglara bakildifinda hangi hizmet siireclerinin
yiiksek hangi siireglerin diisiik temash iglemler oldugu hakkmda bir yorum yapihrsa,
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harici garanti, kontrgaranti, nakit kredi, kiralik kasa tammlama gibi islemler en yiiksek
temash siireclerdir. Bu siiregler kurumsal pazarlama dagitim kanalh iglemlerdir, islem
siireleri uzundur, giiven katsayilar1 yiiksektir. Dolaysiyla bu islem siireclerinde ¢ahgan
insanlarm segimleri gok 6nemlidir. Calanlar sorun ¢dzme, miiteriyi anlama, iletigim,
insiyatif alma, bilgi hakimiyeti gibi konularda bagarii olmah ve egitim yoluyla bu tiir
yetenekler gelistirilmelidir.

Tesis ve yerlesim plam : Yiiksek temasa sahip siireglerde miigteriyle karsilagilan
mekan Onemlidir. Banka subesi incelendifinde miigteriler igin ayrilan yerlere biraz
daha Ozen gOsterebilinir yorumu yapiabilir. Daha rahat ve ik ortamlar
yaratilabilinir. Ayrica miigterilerin sra numaras1 alarak iglemlerini yapmalarim
saglayacak Q-matik gibi sistemler kullanilabilir. BSylece gikabilecek kangikliklar da
engellenmis olur.

Siire¢ tasarim: Hizmet siireleri incelendiginde 6zellikle yiiksek temash iglemlerde
¢evrim oram diigiiktiir. Cevrim oram diigiik olan islemlerden biri kredi kart: stirecidir.
Cevrim oranmmn diigik olmasmm nedeni iglem ¢ikig siiresinin uzun olmasmndan
kaynaklanmaktadir. Miisteri bagvurusunu yaptiktan enaz bir hafta sonra kredi kart:
miigteriye ulagmaktadir. Bu olay miigteri memnuniyetsizlifine neden olmaktadir.
Stirecler tekrar gbzden gegirilerek, nerelerde siirecin tikandify tespit edilmeli ve
¢Oziimler {iretilmelidir. Cevrim orammn diisiik oldugu diger islemler, nakit kredi,
ithalat ve ihracat iglemleridir. Bu siireglerdeki nedenler ise baz1 onay islemlerinin ve
istihbarat iglemlerinin uzun siirmesidir. Ozellikle onay iglemlerinde onay veren kiilerin
islemleri bazn zamanlarda gereksiz yere uzun siirede bekleterek onaylamaktadirlar.
Ozellikle arka oda islemlerindeki siirecler gdzdemn gegirilerek, iyilegtirme ¢aligmalar:
yapumalidir.

Tesis Yeri ve Konumu: Siiregler incelendiginde genel olarak 6n ve arka ofis iglemleri
birbirinden ayrimgtir.

Kapasite Planlama: Bankada yapilan gézlemlere gore subede gergeklesen islemlerde
miisteriler gok fazla beklememektedir. Olusan beklemelerin belki de en Snemli nedeni
bankada kullamlmakta olan sistemin giin i¢inde ¢ok yavag gahgmasidir. Sistem yavas
calistifn icin 6zellikle gisede caligan personel isini daha geg yapmaktadir. Bazi sabahlar

129



glinsonunda olugan problemlerden dolay: sistem geg¢ agiumakta bu da miigterilerin
taleplerine bazen kargihk verilememesine neden olmaktadir. Kullamlan sistemde
performans ¢ahgmalariyla iyilestirmeler ve yeni yatirimlar yapiimaldar.

Kalite : Unutulmamalidir ki, sube ici yerlesim, hizmet kalitesi, ¢alisanlarin miisteriye
karg1 tutumlari, kuyruk disiplini, islem hiz1 gibi dzellikler miisteriyi ilk basta etkileyen
Ozelliklerdir. Calsanlar genel olarak miisteriye karsi oldukg¢a kibar, giilerylizlii ve
anlayigh davranmaktadir. Zaman zaman miisteriyle direkt temasta personel kisisel
beceri gelistirme egitimlerine gdnderilmeli, sube i¢i egitimlerle bu personelin biitiin
siiregler hakkinda genel bir bilgi sahibi olmas: saglanmalidir. Miisteri her zaman disg
calisan (external employee) olarak gériilmeli, Gzellikle yﬁlgsek temash iglemlerde
kaliteyi miigteri memnuniyetinin belirledigi gézden kagrilmamahdir.

Diisiik temash iglemler; ATM’den para ¢ekme iglemi, internet ve telefon bankacilig:
islemleridir. Bankaya ait bu dagitim kanallarindan yapilan iglemler miisteri igin oldukga
rahat, zahmetsiz, subeye gelmeden yapilabilen iglemlerdir. Dolayisiyla bankamn bu
siiregleri oldukga iyi ¢aligmaktadr.

Banka hizmet siireglerinin P.I.E. degerleri genel olarak yiiksektir. P.I.E. degerleri
diisiik olan iglemler genelde bireysel pazarlama iiriinleridir. Diisiik ¢ikma nedenlerinin
¢ogu bu tip iiriinlerin miisteriye tanitilmas: igin zaman harcanmasidir. Internet
bankasinda {iriin tanitimlan ve kiiglik {iriin tanitmm brosiirleri olmasma ragmen
miigteriler bireysel iirlinleri yeterince iyi taniyamamaktadir. Bankamm reklam bolimii
tanitim kampanyalan diizenlemeli, reklamlar yapmaldir.

Ayrica giiniimiizde oldukga yaygmlagmaya baglayan web kiosklarla bankacilik yeni bir
dagitim kanah kazanmg durumdadir. Giiniimiizde birgok banka hizmet kalitelerini
yiikselterek rekabet giicii elde etmenin ve karlilik seviyelerini arttrmanin yollarim
aramaktadir. Bunun i¢inde daha Onceki bolimlerdeki analizlerde de goriildiigii gibi
geleneksel bankacilik iglemlerini subeden yiiriitmek (sube kirasi, personel maliyetleri)
internet ve telefon bankacilifi yatirimlarma gére olduk¢a maliyetli bir dagitim
kanahdir. Bunun yerine self servis hizmet kanallar1 tercih edilmelidir. Kiosklar (bilgi
koskleri) promosyon ve pazarlama iglevi gorerek birgok sorunu ve maliyeti ortadan
kaldirabilir.
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