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Siireg lyilestirme: Hizmet Sektériinde Bir Uygulama

Process Improvement: An Application in the Service Industry

Ediz ATMACA?
ilhan BULUT?
Yesim KALENDER3

(074

GuUnlmuzin bankacilik faaliyetleri ciddi gelismeler gostermis, tGriin gami genislemis, yiiz binlerce kisiye istihdam
saglamis ve ekonomiye ciddi katkilar saglamistir. Bu faydalari saglarken biinyesinde pek ¢ok yapliyi, organizasyonu ve
sureci barindirmaktadir. Yapilan calismada bir katim bankasinin bireysel krediler operasyon sirecine iliskin bir siire¢
iyilestirme g¢alismasi yapilmistir. Mevcut siire¢ detayli analiz edilerek incelenmis, sliregte temin siiresinde gecikmeye
etki eden faktorler belirlenmistir. Deger akis haritalama g¢alismasi yapilarak, mevcut slrecteki aksaklklar
giderilmistir. Mevcut ve onerilen siireg karsilastirilarak, éneriler sunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Yalin tGretim, deger akisi haritalama, yalin hizmet.

ABSTRACT

Today's banking activities have shown significant progress, expanded its product range, provided employment for
hundreds of thousands of people and made significant contributions to the economy. While providing these
benefits, it incorporates many structures, organizations and processes. In this study, a process improvement study
related to the retail loans operation process of a participation bank was conducted. The current process was
analyzed in detail and the factors affecting the delay in the procurement period were identified. A value stream
mapping study was carried out to eliminate the problems in the current process. The current and proposed
processes were compared and recommendations were presented.
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1.GIRIS

Kuruluslar, tiretmis olduklari iiriin ya da hizmetlerden yararlanan miisterilerinin ihtiyag
ve beklentilerini karsilamak icin, siireglere gereksinim duyar. Siire¢ ydnetimi son
yillarda ozellikle performanslarini arttirmak isteyen kuruluslarin ilgilenmeye basladigi
giincel konulardan birisidir. Miisteri talebine hizli cevap vermek ve kalitesi yiiksek,
fiyat diisiik tirlinler sunmak biiylik 6nem tagimaktadir. Son yillardaki rekabet ortaminda
organizasyonlarin var olmasi, yasamlarmi siirdiirebilmeleri ve pazar paylarini
arttirabilmeleri 6ncelikle miisteri taleplerine olabildigince fazla cevap verebilmeleri ile
miimkiin olmaktadir. Isletmeler miisteri taleplerine hizli cevap verebilmek igin islem
stireclerini optimum seviyede hazirlamali ve israf kaynaklarini bertaraf etmelidir.

Yalin iiretim felsefesi, hammaddenin iiriine doniistiiriilmesi sirasinda iiriine katma
degeri olmayan her tiirlii faaliyeti ve bunun yaninda beklemeleri yani israflari yok
etmeyi amaglayan bir yaklagimdir. Katma deger veya deger ile kastedilen ise misterinin
para vermeye deger buldugu niteliklerdir. Deger akisi ise, Yaln Uretimde sik¢a
kullanilan ve incelenen bir kavramdir. Bir iiretim sisteminde, hammaddeyi iiriine
doniistiirme stirecleri sirasinda katma degerli faaliyetlerin yaninda israf olarak
nitelendirilebilecek ¢ok sayida faaliyet gerceklestirilir. Deger akisi haritalandirma, bu
doniistiirme siirecleri sirasinda, bilginin ve malzemenin gectigi tiim agsamalari, meydana
gelen duruslar ve her bir asamada harcanan siireleri gorsel olarak ve bir biitiin halinde
resmeden bir yahn tiretim teknigidir (Womack ve Jones, 1998, 5.87-119).

Yalin, hicbir faaliyete deger eklemeyen israflarin yok edilmesiyle ilgilenmektedir.
Deger, misterilerin para Odemeye istekli olduklari iiriin  doniisiimlerini igeren
faaliyetlerdir. Genelde miisteriler, fazla tiretim, malzeme beklemeleri, 1skarta, yeniden
isleme, envanter, fazla islem ya da kontrol i¢in 6deme yapmak istememektedirler.
Bunlarin hepsi israftir. Israflart yok etmeden &nce bunlar1 gdrmeyi &grenmek
gerekmektedir. Eger israf tanimlanabilirse ancak o zaman yok etmek amaglanabilir. Bu
nedenle asagidaki Yalin Uretim Sisteminin altinda yatan bes temel ilkeye dikkat
edilmesi gerekilmektedir (Womack ve Jones, 2003, s. 19-29).

e  Deger: Miisteri yoniinden deger tanimlanir.
e Deger Akist: Uriin bazinda deger akis yollar ve israflar belirlenir.

e Akis: Degerin hi¢ kesintiye ugramadan ve gecikme olmadan hizla,
miisteriye dogru akmasi saglanir.

e Cekme: Miisterinin degeri ¢ekmesi saglanir, yani iiretim akis hizi
talebin hizina baglanir.

e  Mikemmellik: Yetkin, yetkilendirilmis, tutkulu yoneticiler ve
calisanlarla siirekli daha mitkkemmele ulagilmaya calisilir.

Deger akisi haritalandirma siirecinde dncelikle miisteriler tarafindan algilanan “deger”
belirlenmekte, ardindan deger akist  haritalandirilmaktadir.  Deger  akis
haritalandirildiktan sonra degerin aktig1 yerlerde, yani durma ve birikme olan yerler
haricinde “gelecek durum” gelistirilmekte ve iyilestirilmektedir. Daha sonra miisteri
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cekme sistemi devreye girmekte ve sadece bu durum olustugunda iiretim yapilmaktadir.
Dongiiniin tamamlanmasi i¢in, “tekrar yeni gelecek durum haritalar1” yaratilmakta ve
stirdiiriilebilir miikemmellik i¢in stirekli bir sekilde gelistirilmektedir.

Literatiire bakildiginda, deger akis haritalama calismalarinin biiyiik kisminm imalat
isletmelerinde uygulandigi karsimiza ¢ikmaktadir. Buna karsin, hizmet isletmelerinde
deger akis haritalama konusunda yapilan c¢alismalarin smirli sayida oldugu
goriilmektedir.

Jones vd. (1999, s.15) iletisim firmasinda yapmis olduklar1 ¢aligmada, israflar1 ortadan
kaldirmak ve siirekli mikemmellik i¢in deger akig analizi ve kok neden analizi gibi
teknikleri kullanmiglardir. Yalin diisiincenin, artan miisteri beklentileri ve hizla degisen
teknolojik gelismeler karsisinda isletmenin devamini saglamak i¢in gerekli oldugunu
calismalarinda dile getirmistir.

Kim ve ark. (2006, s. 191)) yapmis olduklari ¢alismada imalat sektoriinde basarili bir
sekilde uygulanmaya devam eden yalin iiretim felsefesinin hizmet sektoriinde de
uygulanabilecegini belirtmiglerdir. Hastanede yapmis olduklar1 c¢alismada, hasta
bakiminin ve memnuniyetinin 6nemli bir sekilde arttigini1 gozlemlemislerdir. Deger akis
haritalama teknigi yardimiyla, hastane iginde siire¢ler arasi malzeme ve bilgi akisini
gostermiglerdir. Yalin iiretim felsefesinin saglik endiistrisinde kullanilmasinin yiiksek
kalite ve verimlilik saglayacagini belirtmiglerdir.

Birgiin ve ark. (2006, s.47)) yaptiklar1 ¢calismada 6nce deger akisi haritalandirma kisaca
aciklanmig, daha sonra diinya c¢apmdaki bir tarim makineleri imalatgisinda
gerceklestirilen deger akist haritalandirma ¢aligmast sunulmus ve son olarak ¢alismanin
bulgular1 degerlendirilmis ve yorumlanmistir.

Abdulmalek ve Rajgopal (2007, s.223), biiyiik 6lcekli bir demir-gelik isletmesinde,
DAH uygulamasim gergeklestirmislerdir. Uygulama sonucunda, iiriin temin siiresini,
48giinden 15 giine indirmek suretiyle, %70 oraninda azaltmislardir.

Lee ve ark. (2008, s.973) bu arastirmalarinda 6zellikle hizmet sektdriinde yalin {iretim
sistemi uygulamalar1 hakkinda yapilan ¢alismalara bir miktar katkida bulunmuslardir.
Bilgi sistemlerinin hizmet sektdriinde saglamis oldugu fayday1 incelemislerdir. Tedarik
zincirinde bilgi sistemleri ile satig-yonetim stok sistemlerini ve degiskenlerini
kargilastirmiglardir. Yalin tiretim sistemlerinin ni¢in uygulanmasi gerektigini bir Giliney
Kore tedarik zinciri 6rneginden yola ¢ikarak gostermislerdir.

Portioli (2008, s.458) yapmis oldugu arastirmada, stok ve maliyetleri azaltmaya
calismistir. Yalin {iretim metodolojisi benimsenmis ve hastanedeki uygulamanin
ozelliklerini sunmustur. Caligmada stokta biiyiik bir azalma saglanmis, daha da dnemlisi
asir1 stoklar belirlenerek yok edilmis ve bdylece kok nedenler ortadan kaldirilmus,
problemin tekrar etmesi dnlenmistir.

Langabeer ve ark. (2009, s.13)’a gore yalin ¢aligmalarin saglik sektoriine uygunlugu
sorusu birgok doktor ve yodnetici i¢in tartigma konusudur. Bu c¢aligsma hastanelerde iki
kalite iyilestirme girisiminin (yalin ve alt1 sigma) uygulamasii agiklayan gortsler ile
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aragtirma sorularini toplayarak karisik metot arastirmalarindan sonuglar tanimlamay1
saglamistir.

Castle ve Harvey (2009, s.280) c¢alismalarinda geleneksel veri toplama
metodolojilerinin, yalin diisiinceyle olusturulan daha pratik gozlemle ilgili metotlarla
saglik sektoriinde uygulanmasimi kargilagtirmiglardir. Yaklasim Birlesik Kralliktaki
ulusal saglik hizmetinde gozlemlenen verilerin kullanimini vaka ¢alismasi 6rnekleriyle
degerlendirmis ve tanimlamisglardir.

Joosten ve ark. (2009, s.341) saglik sektoriinde yalin diisiincenin uygulanmasina genel
bir bakis lizerinde ¢alismislardir. Yalin diisiincenin operasyonel ve sosyodinamik yapiya
sahip oldugunu sdylemislerdir. Saglik sektoriinde bekleme zamanlarini, yalin disiince
ile azaltabilecegini savunmakla beraber uzun doénemde yalin diisiincenin basarisiz
olabilecegi fikrini savunmuslardir.

Yildiz ve Satoglu (2011, s.713) deger akis haritalandirma teknigi kullanilarak, bir regel
iiretim tesisindeki {iretim hattinin mevcut durum deger akis haritast cizilip, katma
degersiz faaliyetler ve gelistirilmesi gereken asamalar belirlenmistir. Daha sonra
gelistirme Onerilerinde bulunularak gelecek durum deger akis haritasi ¢izilmistir. Gida
endiistrisinde  deger akis haritalandirma  ¢alismasi  ge¢miste az  sayida
gergeklestirilmigtir.  Bu  endiistriye  6zgii artlar dikkate alindigindan, c¢alisma
benzerlerinden farklilik gostermektedir.

2.UYGULAMA CALISMASI

Yapilan ¢aligmada bir katilim bankasinin bireysel krediler operasyon siirecine iligkin bir
siire¢ 1iyilestirme ¢alismast yapilmistir. Bankalarm en biiyiik fonksiyonu kredi
vermektir, bu sebeple ¢alisma kapsaminda incelenecek faaliyet alani krediler olarak
belirlenmistir. Bankanin kredi portfoyii detayl bir sekilde incelenmis, miisteri analizleri
yapilmigtir. Kredileri genel olarak Bireysel Krediler ve Ticari Krediler seklinde iki ana
segmente ayirabiliriz. Uygulamanin yapilacagi bankaya bakildiginda, yaklasik 24
Milyar TL olan kredi hacminin 4 Milyar TL’lik kismmi bireysel krediler
olugturmaktadir, oransal olarak bu rakam %17 ye denk gelmektedir. Aktif kredilere
bakildiginda 300 bin adet olan projenin 103 Bin adedi bireysel kredilerden
olusmaktadir. Toplam proje sayismin %34 i bireysel nitelikteki kredilerden
olugsmaktadir. Bu konuya iliskin 6zet Tablo 1’de yer almaktadir.
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Tablo 1: Kredi Dagilim tablosu

Bakiye( Bin TL) Oran Msteri sayist oran

Sektor 20
Tarim 434,628 1.83 3,727 1.26
Balikgilk 1 0.00 2 0.00
Ciftgilik ve Hayvancilik 434,626 1.83 3,723 1.26
Ormancilik 1 0.00 2 0.00
Sanayi 5,988,804 25.23 46,506 15.72
Elektrik, Gaz, Su 419,532 1.77 1,356 0.46
imalat Sanayi 5,122,113 21.58, 43,310 14.64
Madencilik ve Tasocakgiligi 447,159 1.88 1,840 0.62
Hizmetler 9,101,495 38.34 94,878 32.08
Egitim Hizmetleri 190,664 0.80 1,101 0.37
Gayrimenkul ve Kiralama Hizm. 825,424 3.48 15,043 5.09
Mali Kuruluslar| 56,654 0.24 855 0.29
Otel ve Lokanta Hizmetleri 441,260 1.86| 1,886 0.64
Saglik ve Sosyal Hizmetler 201,479 0.85 2,607 0.88
Toptan ve Perakende Ticaret 6,718,807 28.30 68,021 23.00
Ulastirma ve Haberlesme 667,207 2.81 5,365 1.81
insaat 3,160,488 13.31 33,525 11.34
Bireysel 4,021,170 16.94 102,201 34.56
Diger 1,033,739 4.35 14,910 5.04
Grand Total 23,740,324 100 295,747 100

Hem hacim miktar1 hem de adet olarak bireysel krediler banka portféyiinde 6énemli bir
yer tutmaktadir. Bu sebeple bireysel kredi siireclerinde yapilacak en kiigiik iyilesmelerin
bile bankaya katma degerinin yiiksek olacagini sdylemek yanlis olmaz.

Bireysel Kredilerde siire¢ miisterinin bagvurusu ile baglar, bankacilik operasyonlari ile
devam eder ve sonuglanir. Genel siire¢ Sekil 1’ de gosterilmistir.

Teminatn Almmasi
Onayland:

Bireysel Kreqi Kesinlestirme

Sonrasi Islemlerini
Gergeklestirme

Teminatm Girisi =~ Bireysel Krediler Onay " Raporama/ "\ " .
Onayland1 s Verme “\\_ Kesinlestime ereysg’ K’raecg Streci
Y o N ; mlandi

=z Bireysel Kredi Operasyon
redi Avay/N. g Raporiamasimni
Me@xAkym Nakdi S | G
Teminatsiz Onaylandi _—

Sekil 1: Mevcut Durum Kredi Siireci
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Bu siirecte genel olarak miigteri kredi bagvurusunda bulunduktan sonra ilk olarak
teminat kontrolii yapilir sonrasinda operasyonel islemler baslar, raporlama/kesinlestirme
isleminden sonra Bireysel kredi siireci sonlanir.

Yapilan ¢aligmada incelenen husus bireysel kredi operasyonlaridir. Bunun igin bankanin
bireysel krediler operasyonlart siireci incelenmistir. Bu amaca yonelik Pareto analizi
yapilmigtir. Analiz sonuglari Sekil 2°de gosterilmistir.

Pareto Diyagrami

120%
100%
80%
60%
40%
20%
0%

m Ortalama e K{mulatif oran

Sekil 2: Mevcut Durum Pareto Diyagrami

Sekil 2°den goriilecegi iizere, kredinin tiiriine gore sdzlesme imzalarini alma ve Masraf
tahsilatlarim1  gergeklestirme asamalari  toplam  siirecin  6nemli bir kismim
olusturmaktadir. Masraf tahsilatinin ger¢eklestirmek igin miisteri hesaplarinda yeterli
bakiyenin bulunmasi gerekmektedir. Bu miisterinin elinde ve sorumlulugunda olan bir
durumdur. Bu asama i¢in tek yapilabilecek aksiyon miisteriden bagvuru dncesi hesabini
miisait hale getirmesini istemektir ki, bu durum miisteri memnuniyeti agisindan pek hos
karsilanamaz.

2.1.Mevcut Durum Analizi ve Deger Akis Haritalandirma

Sekil 2’de yer alan bireysel krediler operasyon siirecindeki asamalara iliskin
aciklamalar su sekildedir:

Masraf Tahsilatini Gergeklestirme

Sube Personeli, Kredi Arama ekranindan Tahsis Onay1 verilen ilgili krediyi bularak
Tahsilatlar sekmesinden Ekspertiz Geliri Tahsilati ve Ekspertiz Bedeli Tahsilati'ni

yapar.
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Taksit Tarihlerinde Nihai Mutabakat Saglama

Odeme Onay1 istenecek kredinin Sézlesme ve Bireysel Kredi Odeme Plani'n1 en giincel
haliyle imzalatilabilmek icin kredinin baslangig tarihi (valor tarihi) ve (eger miisterinin
talebi varsa) kredinin taksit tarihlerinin giincellenmesi amaciyla, Sube Personeli e-posta
ya da telefon ile Kitle/Kisisel Bankacilik portfoylerine bilgi verir. Bu bilgiye istinaden,
Kitle/Kisisel Bankacilik portfoyleri, Kredi Arama ekranindan gerekli giincelleme
islemini yapar.

Bireysel Krediyi Odeme Onayma Gonderme

Sube Personeli, Kredi Arama ekranindan kredinin Onay Islemleri sekmesini secerek
krediyi (Odeme) onaya gonderir.

Sozlesme Imzalarin Alma

Bu asamada ilgili personel bagvuru tiiriine goére bankacilik sdzlesmesine imzalar
alinmaktadir.

Evraklart Dokiiman Yonetim Sistemi’ne Tarama

Sube Is Akis Servisi, satisa iliskin belge, imzalar1 alinan sozlesmeler, deme plan1 ve
ilgili sair evraklari, Kredi ekranindan ilgili krediye gelmek suretiyle kredinin igerisine
tarar.

Bireysel Krediyi Dokiiman Yonetim Sistemi’nden Takip Etme

Sube tarafindan e-posta ya da telefon ile verilen bilgiye istinaden ilgili personel, Kredi
Arama ekranindan ilgili krediyi bulur ve kontrol eder.

Bireysel Kredi Odeme Onayt Kontroliinii Gerceklestirme

Kredi tiiriine gore kontrol edilecek evraklar belirlenmistir. Personel kredi tiirline gore bu
kontrolleri yapar eksiklik bulunmast halinde kredi iade edilir.

Komisyon Tahsilat, Satici Bilgisi ve Otomatik Odeme Tanimlamast Gerceklestirme

Personel, Kredi Arama ekranindan kredinin detayina gelerek Mal Bedeli Odeme
Talimati, Masraf/Komisyon Tahsilat Talimat1 ve Otomatik Tahsilat Talimatin1 sekil ve
icerik yoniinden kontrol eder. Kontrol neticesinde herhangi bir sorun bulunmuyorsa
Bireysel Kredi Odeme Onaymi Verme adimina gegcilir. Bilgi/Belge eksikligi bulunuyor
ise ddeme onayi reddedilmis olunur.

Odeme Onayini Sistemden Reddetme ve Subeye Bilgi Verme

Talimatlardaki bilgi/belge eksikligi nedeniyle Subeye bilgi vererek BYS/Bireysel
Krediler/Kredi Islemleri/Kredi Arama ekranindan 6deme onayim sistemden reddeder.

Bireysel Kredi Odeme Onayini Verme

Bu asamaya kadar sorunsuz gelen kredilere ilgili personeller yetki ve limitleri
dogrultusunda 6deme onay1 verirler.
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Tiim bu adimlar Bankacilik Bilgi Yonetim servisince kayit altina alinmaktadi ve iglemi
yapan kullanicilar ve islem siireleri verimlilik i¢in loglanarak saklanmaktadir. Bu
calismada da kullanilan kayitlar siireglerin gelistirilmesi i¢in analiz edilir.

Proje anacia yonelik son 1 yilin verilen kredilerinden rastgele 250 tanesi seg¢ilmis ve
operasyon siireleri veri olarak temin edilmistir. Incelenen verilerin tanimlayict
istatistiklerini gosteren SPSS ¢iktisi Tablo.2 ‘de verilmistir.

Tablo 2: Mevcut Durum Temel Gostergeler

[Bireysel [Kredinin [Komut
Taksit Eredivi Tirrime Gare | Finansmam Bilgi [TKS ve N
Ihlzsraf Tarihlerinde COdeme Sdzlegme Formu, TES ve | Odeme Odeme GES

Tahsilztim Nihai Mutabakat | Onayma Imralarm 0. Plam'm le.l'm [Degisim Plan'm Girigini

Gergeklegtimme | Saglama Ginderme | Alma Imzalatma Imralatma | Katsayisi | Imralatma | Onaylama
N 250 230 250 250 230 250 250 250 250
linimum 249 118 162 3.99 123 1.3 137 1,63 132
Meximum  [47.96 16,01 20,04 140,03 24,56 15,43 13,98 3544 h0.77
Mean 24,0916 10,5792 15,172 26 6660 14,4528 13,3626 10,7043 19,5019 12,8363
5td. Deviation (10,08842 3,82800 7,99423 13,00750 6,10873 6,57193 4,96323 7.73829 5,24409

Tablo 2’deki veriler temel alinarak hazirlanan Deger Akis Haritasi Sekil 3°de
gosterilmistir. Ortalama 152 dk siiren Bireysel Kredi Operasyon siireci miisteriden
masraf tahsilati ile baslayip krediye onay verilmesi ile bitmektedir.

Bireysel Kredi Onay Siireci

Mevcut Durum Deger Akis Haritas:

Sekil. 3: Mevcut Durum Deger Akis haritasi




Siireg iyilestirme: Hizmet Sektoriinde Bir Uygulama

Mevcut duruma iliskin 3 temel 6neride bulunulabilir:

» Dosya masraflari hususunda daha seffaf olunarak, miisterinin iyi bir sekilde
bilgilenmesi saglanmalidir.

> “Kredinin Tiiriine Gore Sozlesme Imzalarmi Alma” ve “Konut Finansmani
Bilgi Formu, TKS ve O. Plani'm1 Imzalatma” adimlari Kredi Islemleri
Sozlesmeleri olarak birlestirilip tek adimda bankaya 6zel formlarin imzalarinin
alinmasi saglanabilir.

> “TKS ve Odeme Plani'm1 imzalatma” ve “Odeme Plani'n1 Imzalatma” adimlari
ise yasal sozlesme imzalar1 ad1 altinda gruplanmas: siire¢ verimliligi agisindan
faydali sonuglar doguracaktir.

2.2.Gelecek Durumun Tasarimi

Siirecler i¢in 6nemli bir husus da benzer is tekrarlarinin azaltilmasi ya da olmamasidir.
Stirecte 4 farkli imza asamasi bulunmaktadir. Siire¢ adimlart arasindaki iliskiyi ve bu
iligkinin yoniinii gosteren korelasyon matrisi Tablo 3°de gosterilmistir. Burada kritik
nokta imza siireglerinin kisaltilmasi ve zaman kazanmak adina bazi1 imza adimlarinin
birlestirilmesidir. Boylelikle miisteriden gereksiz imzalar alinmayacak ve operasyon
stireci gereksiz kesintiye ugramayacaktir.
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Tablo 3: Mevcut Durum Korelasyon Matrisi

— 'S n <
% ) = E‘ 2 g Q g |>f Q ‘g =
% £ |2 55 EE=S|- gz |E= | = =
25 |8, PELESTIEZ 428 |2 418 |5
=% |E8 LEELnE|ESECE |E, 4= § £ 8
% |28 P RLSELSELAgR E |E>Feg s OF
72O —_ B 0 < |['=.~ = < C = < wn
2 = ':‘Sm’_’@FD:HNE"Obmﬁ ng‘UN 73
S8 |FS G S8 EFE AR ERdSE 56
Masraf Tahsilatim
Gergeklestirme 1,000 (0,340 |-0,079 |0,045 |0,028 (0,122 (0,008 |0,041 |-0,051
Taksit Tarihlerinde Nihai
Mutabakat Saglama 0,340 |1,000 |0,033 |-0,033 |-0,049 |0,012 |0,041 |[-0,051 |-0,011
Bireysel Krediyi Odeme
Onayma Goénderme -0,079 |0,033 |1,000 |-0,057 |0,022 |-0,040 |-0,042 [-0,059 |-0,074

Kredinin Tiiriine Gore
S6zlesme Imzalarmi1 Alma [0,045 |-0,033 |-0,057 |1,000 |0,506 |0,207 [0,077 |0,333 |0,302

Konut Finansmani Bilgi
Formu, TKS ve O. Plani'ni

Imzalatma 0,028 [-0,049 (0,022 |0,506 |1,000 |0,368 |0,048 |[0,237 |0,097
TKS ve Odeme Plani'ni
[mzalatma 0,122 (0,012 |-0,040 |0,207 |0,368 |1,000 [0,076 |0,124 |0,045

GKS'yi imzalatma ve
BYS' ye Tanimlama 0,008 |0,041 |-0,042 (0,077 |0,048 |0,076 |1,000 |-0,040 |0,041

Odeme Plani'n1 Imzalatma [0,041 |-0,051 |[-0,059 |0,333 |0,237 |0,124 |-0,040 | 1,000 |0,042

GKS Girisini Onaylama -0,051 |-0,011 |-0,074 |0,302 |0,097 |0,045 |0,041 |0,042 |1,000

Imza adimlarini Kredi s6zlesme imzalar1 ve yasal sozlesmelerin imzalanmasi seklinde
iki ana gruba aymrmak miimkiindiir. Eski siirecte yer alan “Kredinin Tiiriine Gore
Sézlesme Imzalarini Alma” ve “Konut Finansmam Bilgi Formu, TKS ve O. Plani'm
Imzalatma” adimlar1 Kredi Islemleri Sozlesmeleri olarak, “TKS ve Odeme Plami'ni
Imzalatma” ve “Odeme Plani'm1 imzalatma” adimlar ise yasal sozlesme imzalar1 adi
altinda gruplanmistir. Ayrica islem masraflarinda seffaflik saglanmasi “Masraf
Tahsilatin1 Gergeklestirme” adimin daha da hizlandiracaktir. Bu bilgiler dogrultusunda
hazirlanan gelecek durum pareto diyagrami Sekil 4’de gdsterilmistir.
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Pareto Diyagrami
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m—— Ortalama Kiimiilatif aran

Sekil. 4: Gelecek durum Pareto Diyagrami

Sekil 4’den goriilecegi lizere imza alma asamalarinin toplam siire¢ igerisindeki pay1
azalmis toplam operasyon siireci kisalmigtir. Ayrica islem masraflarinda seffaflik
saglanmasi “Masraf Tahsilatin1 Gergeklestirme” adimini daha da hizlandiracaktir.

Gelecek durum korelasyon matrisi Tablo 4’de verilmistir.
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Tablo 4: Gelecek durum Korelasyon Matrisi
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Masraf Tahsilatini - -
Gergeklestirme 1.0000 |0.3397 |0.0787 0.0448 0.1040 0.0075 |0.0108
Taksit Tarihlerinde Nihai - - -
Mutabakat Saglama 0.3397 |1.0000 |0.0330 0.0430 0.0295 0.0412 |0.0108
Bireysel Krediyi Odeme - - - -
Onayma Gonderme 0.0787 |0.0330 |1.0000 0.0356 0.0669 0.0419 |0.0737
Kredi Islemleri - -
Soézlesmelerine Imzalar1 Alma | 0.0448 |0.0430 |0.0356 1.0000 0.4237 0.0764 |0.2669
Yasal Sozlesmelere Imzalari - -
Alma 0.1040 |0.0295 |0.0669 0.4237 1.0000 0.0173 |0.0577
GKS'yi imzalatma ve BYS' -
ye Tanimlama 0.0075 |0.0412 |0.0419 0.0764 0.0173 1.0000 |0.0414
GKS Girisini Onaylama 0.0108 |0.0108 |0.0737 0.2669 0.0577 0.0414 | 1.0000

Tablo 3 ve Tablo 4 karsilagtirlldiginda, miisteriden imza alma asamalari arasindaki
maksimum korelasyonun azaldig1 goriilmektedir ve beklenti de bu yondedir.

Sekil 5” de gelecek duruma iliskin beklenen deger akis haritast gosterilmektedir.
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Ii!! v

Bireysel Kredi Onay Siireci

Gelecek Durum Deger Akis Haritas:

Sekil 5: Gelecek Durum Deger Akis haritasi

Sekil 5’e gore, imza siirecindeki miikerrer adimlarin azalmasinin operasyon siirecine
katkis1 ortalama 41 dk azaltmaktadir. Uzerinde siirekli caligilan bir banka operasyon
stireci i¢in bu dlgiideki verim artig1 gok 6nemlidir.

Mevcut durum ve gelecek durum temel gostergeleri Tablo 5 ’de ayrintili olarak

verilmistir.

Tablo.5: Temel gostergeler

Gelecek Durum
Mevcut Durum Toplam (DK ) | Toplam (Dk) |Degisim
Ortalama 152.31 111.32 26.9%
Minimum 80.89 59.52 26.4%
Maksimum 216.29 168.29 22.2%
Std Sapma 29.7628 20.7213 30.4%
Degisim Katsayis1 | 0.20068 0.18614
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Tablo 5’e gore, 152 Dk olan ortalama bireysel kredi operasyon stiresi 111 Dk’ya
diismiis ve %26’lik bir iyilesme goriilmiistiir. Dikkat cekici bir baska degisim ise
standart sapmanin azalmasidir. Yani, ortalama siirelerdeki degiskenlik azalmig ve iglem
stirelerinin daha fazla ortalama etrafinda dagilmi saglanmigtir. Maksimum ve minimum
islem siireleri arasindaki fark ise 136 dk ‘dan 109 dk’ya gerilemistir. Islem siireleri
arasindaki dagilimm daha dar bir alanda olmasi islemlerin birbirine daha yakin
stirelerde yapildigi anlamia gelir Ki, bu da miisteri memnuniyeti ve verimlilik agisindan
olduk¢a 6nemlidir.

3.SONUC VE DEGERLENDIRME

Glintimiizde katilim bankacilig1 hizla gelisen, piyasadaki etkinligini artiran ve her gecen
giin daha fazla miisteriye hitap eden bir sektor olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Katilim
bankacilig1 hizmet standartlarinin arttirtlmasi igin basta katilim bankalar1 birligi olmak
iizere Tirkiye’® de faaliyet gostermekte olan katilim bankalar1 yogun ¢aba
sarfetmektedir. Sektordeki gelisme potansiyeli yerli ve yabanci bir¢ok yatirimcinin
ilgisini ¢cekmektedir. Konuyla ilgili devletin de 6nemli projeleri bulunmaktadir.

Yapilan ¢aligmada bir katilim bankasinin bireysel krediler operasyon siirecine iliskin bir
stireg iyilestirme ¢alismasi yapilmistir. Yalin diisiincenin 5 temel ilkesi: Deger, Deger
Akimi, Akis, Sireklilik, Miikemmelliktir. Yalin hizmet ¢aligmalarmin etkinligi bu
ilkeleri karsilama derecesiyle olgiiliir. Hizmet sektorii devamli hareketliligin oldugu,
miisteri memnuniyetin siirekli degisebildigi bir yapiya sahiptir. Bu ¢aligmada, ilk olarak
banka biinyesindeki siirecler belirlenmistir. Caligmada, deger akis haritalama
tekniginden faydalanarak, bankanin bireysel krediler operasyon siirecine iliskin deger
katan faaliyetler ve deger katmayan faaliyetler belirlenmistir. Daha sonra mevcut durum
haritas1 hazirlanmigtir. Deger akis haritalama uygulamasi, mevcut durumun temin
stiresinin 152 dakika oldugunu gostermistir. Gelecek durum tasarimiyla bu siire 111
dakikaya indirilerek %27 oraninda iyilestirme saglanmigtir. Bankada ilgili siiregteki
yetkililere, belirlenen iyilestirmenin gerceklestirilebilmesi i¢in yapilmasi gereken
calismalar ile alakali 6nerilerde bulunulmustur. Eski siiregte yer alan “Kredinin Tiiriine
Gore Sozlesme Imzalarini Alma” ve “Konut Finansmam Bilgi Formu, TKS ve Odeme
Plani'm Imzalatma” adimlar1 Kredi Islemleri Sézlesmeleri olarak, “TKS ve Odeme
Plani'm Imzalatma” ve “Odeme Plami'm1 Imzalatma” adimlar1 ise yasal sézlesme
imzalar1 ad1 altinda gruplanmustir.

Yalin diisiincenin 1. ve 2. temel ilkeleri gerceklestirildikten sonra, 3. ilkesi olan temel is
akisi olusturulmaya calisilmistir. Siirecler arasinda gereksiz kayiplarin, israflarin oldugu
yerler belirlenerek, bu israf noktalarina ¢6ziim 6nerileri sunulmustur. Yalin diisiincenin
4. ilkesi olan siireklilik igletmenin bundan sonra gosterecegi devamliliga bagli olarak
geliserek, yalin diisiincenin son safthasi olan 5. ilkedeki milkemmellik diizeyine
ulasacag1 ongoriilmektedir.

Yapilan ¢alismada, bireysel kredi operasyon siirelerinde mevcut sisteme oranla diisiis
saglanarak, miisteri memnuniyeti ve verimlilik agisindan fayda saglanmistir. Calismada
kullanilan deger akis haritalama yonteminin siiregler tizerinde yapilabilecek ¢alismalar
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noktasinda faydali bir yol haritas1 sunmasi nedeniyle, hizmet sektorii icin vazgegilmez
bir ydnetim arac1 oldugu sdylenebilir. Ozelikle iilkemizde hizmet sektoriinde cok fazla
ornegi bulunmayan bu calismanin hem yalin hizmet anlayisini benimseyen hizmet
isletmelerine hem de literatiire 6nemli bir katki saglayacagi diistiniilmektedir.
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