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OZET
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KRITIiK FINANSAL SISTEMLERDE IS SURECLERiI YONETIMINDEKI
ISLERIN OTOMATIK SAHIPLENDIRILMESI

Mehmet Vacit BAYDARMAN
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Bilgisayar Miihendisligi Anabilim Dah

Damisman: Yrd. Do¢. Dr. Baris KOCER
2017, 47 Sayfa

Jiiri
Yrd. Dog¢. Dr. Baris KOCER
Do¢. Dr. Mustafa Servet KIRAN
Yrd. Do¢. Dr. Mehmet HACIBEYOGLU

Kritik finansal sistemlerde is stiregleri yonetimine (BPM: business process management) oldukg¢a
biiyikk 6nem verilmektedir. Miisteri memnuniyetini {ist seviyelere tasimak igin is siiregleri yonetimine
biiyiik yatirimlar yapilmaktadir. Bunun i¢in satin alinan veya gelistirilen BPM araglari1 kullanilmaktadir.
Kullanicilar ile miisteriler arasindaki bir¢cok problemi ¢dzen bu araglar genel olarak ayni 6zelliklere
sahiptirler. Verimliligin arttirilmasi, siireglerin hizlandirilmasi ve miisteri memnuniyetinin {ist seviyelere
taginmasi amaci ile bir otomatik sahiplendirme modeli gelistirilmistir. 400 subeye hizmet eden 3 katmanl
mimariye sahip 7000 kullanicili bir ana bankacilik uygulamasi iizerinde kullanilan bir BPM aracina bu
model entegre edilmis ve sonuglart analiz edilmistir. Analiz sonug¢larmin dogrulugunun arttirilmasi
amaciyla entegrasyondan onceki bir yillik manuel iglem verisi ile model entegrasyonu yapildiktan sonraki
bir yillik otomatik islem verisi karsilastirilmistir. Gelistirilen modelin etkilerinin goriilebilmesi i¢in
sistemdeki hata oranmi ve islem gergeklestirme siireleri analiz edilmistir. Bunun yaminda, 2 yil boyunca
gerceklestirilen islemlerin sayilari da géz 6niinde bulundurulmustur. Gelistirilen bu modelde misteri ve
siire¢ parametreleri temel alinmistir. Bu iki parametre arasindaki onem derecesinin belirlenmesi ve
skorlanmasi igin, 2001’den bu yana diizenli olarak konferanslart diizenlenen ve birgok bilimsel makalede
kullanilan AHP Tekniginden yararlanilmistir. Bu sayede miisteri ve siire¢ arasinda puan iligkisi kurularak
siralama yapilabilmektedir. Bunun yaninda, profesyonel hizmet sektdriinde biiyiilk 6neme sahip, miisteri
degerini analiz etmek igin yaygin bir sekilde kullanilan RFM Analizinden de faydalanilmigtir. Bu analiz
yardimi ile misterilerin yaptiklar1 islemler giincellik, frekans ve tutar bakimindan degerlendirilip skor
iretilmektedir. Bu iki yontem ile en 6nemli islem ve miisteri tespit edilmekte ve dnceliklendirilmektedir.
Bunun yaninda misterilerin islemlerini gergeklestirecek olan kullanicilar igin, uygunluk tespitini
kolaylastiran, mesgul kullanicilarin yiikiinii hafifletmeye yardimci olan durum yonetim mekanizmasi
kurulmustur. Ayrica islem-kullanict yetkinlik haritasi ile hangi kullanicinin ne tiir islerden sorumlu
oldugu da belirlenebilmektedir. Istisnalarin yonetildigi ve detayli raporlarin alinabildigi bu model,
miisteri memnuniyeti, ¢alistirilan personel sayisi, siire¢ performansit vs. yoniinden biiyiik kazang
saglamakta ve BPM araglari i¢in biiyiik bir yetkinlik saglamaktadir.

Anahtar Kelimeler: AHP Teknigi, BPM, s Siirecleri Yonetimi, Otomatik Atama, RFM
Analizi
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AUTOMATICALLY ASSIGNMENT OF BUSINESS PROCESSES
MANAGEMENT IN CRITICAL FINANCIAL SYSTEMS
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In critical financial systems, business process management (BPM) has a very crucial role. Large
investments are made in business process management to increase customer satisfaction. BPM tools that
are purchased or developed are used for that purpose. These tools, which solve many problems between
users and customers, generally have the same characteristics. In this study, an automatic assignment
model was developed in order to increase the efficiency, accelerate the processes and boost the customer
satisfaction. The model have been integrated into a BPM tool used on a 7000-user bank automation
system with a 3-tier architecture serving 400 branches and the results were analyzed. In order to increase
the accuracy of the analysis results, the one-year manual transaction data before the integration was
compared to the one-year automatic transaction data which collected after the model integration. The
error rate and the execution time of the system are analyzed in order to see the effects of the developed
model. In addition, the number of transactions carried out for 2 years is taken into account. This model is
based on both parameters of customer and process. For determining and scoring the significance of these
two parameters, the AHP technique, which has been held regularly since 2001 and used for many
scientific articles, has benefited. In this way, ranking can be done by establishing a point relation between
the customer and the process. It has also benefited from RFM Analysis, which is widely used to analyze
customer value, which has great proposition in the professional services sector. With the help of this
analysis, the transactions performed by the customers are evaluated in terms of the up-to-date, frequency
and amount and the score is calculated. These two methods determine and prioritize the most important
processes and customers. A state management mechanism has been established for users who will
perform customer transactions, which facilitates compliance determination and helps to alleviate the
workload of busy users. It is also possible to determine which user is responsible for what kind of work
with the process-user competence map. This model, where exemptions are managed and detailed reports
can be obtained, provides great benefits in terms of customer satisfaction, number of staff employed,
process performance and provides great competence for BPM tools.

Keywords: AHP Technique, Automatic Assignment, Business Process Management, RFM
Analysis
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SIMGELER VE KISALTMALAR

Kisaltmalar

BPM : Business Process Management (Is Siirecleri Yénetimi)

AHP : Analytic Hierarchy Process (Analitik Hiyerarsi Siireci)

RFM : Recency, Frequency and Moneatry (Gtincellik, Frekans ve Tutar)
CTQ : Critical to Quality (Kritik Kalite Seviyesi)

NS : Normalized Skor (Normallestirilmis Skor)

ERP : Enterprise Resource Planning (Kurumsal Kaynak Planlamasi)
MRP : Materials Resource Planning (Malzeme Kaynak Planlamasi)



1. GIRIS

Miisteri odakli ¢alisan bankalarda is siirecleri yonetimi olduk¢a 6nemli bir yere
sahiptir. Temel amac¢ siireclerin hizli bir sekilde tamamlanmasi ve miisteri
memnuniyetinin yiikksek seviyede tutulmasimi saglamaktir. Bunun ig¢in bankalar
kendilerine en uygun is siiregleri yonetim aracini tercih etmekte veya bu aract kendileri
gelistirmektedir.

Is siirecleri yonetimi onay mekanizmasina dayanir. Bir siire¢ baslar. ilk kontrol
icin bir kullaniciya atanir. Ilgili kullanici islemi onaylar. Daha sonra siire¢ ikinci
kontrole gecer ve tekrar bir kullaniciya atanir. Islem tekrar onaylamir ve son kontrole
gecer. Son kontrolde silire¢, atanan kisi tarafindan son kez onaylanir ve siireg
tamamlanmis olur. Bu normal yasanan siire¢ icerisinde is atamasi yoOnetici tarafindan
gerceklestirilir. Art arda gelen isler havuzda bekletilir. Yonetici bir islemi havuzdan alir
ve ilgili kullaniciya atar. Bu atama isleminin bir sistem tarafindan gergeklestirilmiyor
olmasi bir takim sorunlara yol agabilmektedir.

Is atamas1 yapan yoneticinin bir toplantiya katilmasi veya mola vermesi, islerin
havuzda birikmesine sebep olmaktadir. Y6neticinin kisa siirede yeterli analiz yapamiyor
olmasindan dolayr oncelikli veya acil is siralamasi yoOnetilememektedir. Personel
analizindeki bir aksakliktan dolayi, lizerinde bir is olan kullaniciya yeni bir is atamasi
gerceklestirebilmektedir. Yetkinlik eslestirmesinin yetersiz kaldigi durumda is, ilgisiz
bir kullaniciya atanabilmektedir. Bu problemler, atama igleminin sistem tarafindan
yapilmadig1t mevcut durumda karsilasilan en sik problemlerdir.

Bu problemlerin disindaki diger problemlerin de ele alinmasi ve bu problemlerin
Online gecebilmek icin yapilan benzer calismalarin incelenmesi icin bir literatiir
arasgtirmasi yapilmistir.

Is atamalarinda karsilasilan problemlere deginen bir calismada iscilerin
performanslari, yetenekleri, yasam kriterleri gibi 6nemli noktalara deginilmistir. Ayrica
is¢ilerin kendilerine uygun is atandigindaki 6grenimleri de gézlemlenmis ve sonuglari
da belirtilmistir. (Valsecchi, 2003)

Is atamasindaki énemli konulardan biri olan is siralamasi i¢in farkli ydntemler
tercth edilmistir. Karli ve sadik miisterilerin elde edilmesi, en iyi pazarlama
stratejilerinden bir tanesidir. RFM analizi 50 yildan uzun siiredir miisteri davranisini
ongérmek igin kullanilmaktadir. Incelenen bir calismada RFM analizinin

parametrelerinin, miisterilere gore 6nem derecelerinin belirlenmesi i¢in AHP teknigi



kullanilmistir. Bunun sonucunda bir Miisteri Omiir Degeri (CLV: Customer Lifetime
Value) belirlenmistir. Bu degere gore kiimeleme teknikleri ile miisteri kiimeleri
olusturulmus, daha sonra CLV siralamalari tiiretilmistir. Bu ¢alisma faydali bir CLV
siralama metodu saglamistir. (Shih & Liu, 2003)

Konuya atanacak is ve isi yapacak kaynak olarak bakildiginda, bir sisteme bagl
birden fazla sunucuya is atamasi yapan bir mekanizma igin de bir ig atama yontemine
ihtiya¢ duyulabilmektedir. Yapilan bir caligmada, Karinca Koloni algoritmasi
kullanilarak tim sistem yiikiinii dengeleyen ve belirli bir dizi isi kii¢iilten yontem
gelistirilmistir. Bu yontem ile bilgisayar giicii ve depolama alani farkli olan ve daginik
bir sekilde bulunan kaynaklara is atamasinin gerceklestirilmesi saglanmistir. (Chang,
Chang, & Lin, 2007)

Is atama yontemine bir baska acidan yaklasan bir calismada maliyet, uzmanlik,
giivenlik gibi parametreler baz alinarak bir gérevin en uygun ¢alisana atanmasina
yardimci olan optimize bir sistem sunulmustur. Bunun igin ¢ok kriterli karar verme
problemlerinin en iyi ¢oziimlerinden olan AHP teknigi kullanilmistir. (Lazzerini &
Pistolesi, 2017)

Bir bagka caligmada da cok seviyeli is atamasi igin karar destek sistemi
kurulmustur. Calismanin temelinde en dogru is i¢in en dogru takimin ve tabi ki takim
tiyelerinin tespit edilmesi yer almaktadir. Her bir takim lideri ve takim iiyesi i¢in
belirlenen parametrelerin uygunlugu degerlendirilmis, uygun veya yetersiz goriinen
parametreler i¢in kurulan dongiiler tekrar tekrar ¢alistirilmistir. (Vongsumedh, 2009)

Bu calismada ise, is Onceliklendirme {izerine kurgulanan bir otomatik is
sahiplendirme modeli gelistirilmistir. Belirlenen bir skorlama modeli ile islere belli
skorlar tiretilmekte ve bu skora gore is atamasi gergeklestirilmektedir. Skorlama modeli
icin incelenen caligmalara benzer sekilde RFM analizi ve AHP teknigi kullanilmistir.
Gelistirilen model 400 subeli bir bankacilik uygulamasinda devreye alinmis, devreye
alindiktan 1 yil sonra bir durum degerlendirmesi yapilmistir. Model devreye alinmadan
onceki yil ile devreye alindiktan sonraki yil arasinda islerin tamamlanma siireleri ve
hatali atama oranlar1 karsilastinlmigtir. Yapilan analizler ile gelistirilen bu modelin

basarisi ¢cok net bir sekilde goriilebilmektedir.



2. 1S SURECLERI YONETIMI

2.1. is Siirecleri Yonetiminin Tanimi

Is siiregleri yonetimi, kurum igerisinde yapilan isleri bir biitiin olarak ele alan ve
bu islerin yapilis bigimlerini modellemek i¢in kullanilan bir yontemdir. Bu yontem,
stireclerin belirlenmesi, belgelendirilmesi, iyilestirmelerin yapilmast ve adimlarin
otomatik hale getirilmesini hedefler. Ayrica performans kriterlerinin ortaya
cikartilmasini, silireglerin maliyetlerinin hesaplanmasini, kisilerin performanslarinin
takip edilmesini de saglamaktadir. Bu yontem ile siiregler kontrol altina alinmakta, is
yapma bigimleri standartlagtirllmakta ve eksik kalan aksayan noktalar tespit
edilmektedir. (Becker, Rosemann, Roglinger, & zur Muehlen, 2012)

Ornek bir siireg Sekil 2.1°deki gibidir. Yeni satin alma talebinin girilmesi i¢in bir
stire¢ olusturulmustur. Bu siireci tiim kullanicilarin baslatabilecegi belirtilmistir. Siireci
baslatan kullanici, yapmis oldugu talebe istinaden gerekli gorev formunu doldurmalidir.
Formu doldurduktan sonra Onaya Gonder eylemi ile siireci ilerletmektedir. Bu eylem ile
stire¢ bir sonraki duruma ge¢cmektedir. Bu durumda eylemi gerceklestirebilecek kisiler
sadece yoneticiler olarak belirlenmistir. Yonetici talebi inceledikten sonra Onayla
eylemi ile siireci tamamlamaktadir. Bu eylem ile siire¢ basarili bir sekilde tamamlanmis

olur. (Pigneur & Werthner, 2009)
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Sekil 2.1. Akis Diyagrami

Kurumlardaki mal ve hizmet iiretimi i¢in gereken isgiicii, makine, malzeme gibi

kaynaklarin verimli bir sekilde kullanilmasini saglamak amaciyla Kurumsal Kaynak

Planlama (ERP: Enterprise Resource Planning) uygulamalari kullanilmaktadir.

Miisteriyi tamimak, miisteri ihtiyacin1 anlamak, ona uygun hizmetler ve iirlinler

gelistirmek ve bu bilginin organizasyon i¢inde paylasilmasini saglamak i¢in ise Miisteri

Iliskileri Y&énetimi (CRM: Customer Relationship Management) uygulamalari tercih

edilmektedir. BPM ise bunlarin aksine ERP veya CRM gibi kurumsal bir uygulama

degildir. Hazir bilesenleri olan belirli bir altyapiya sahiptir ve bilesenleri siireclere gore

sekillenerek tiriinler ortaya ¢ikartir. (Dijkman, Lammers, & de Jong, 2016)

BPM’in isletmeye sundugu faydalar;

Siireclerin kontrol altina alinmasi,

Siireg iyilestirme islemlerinde kolaylik saglamasi

Performans takibi

Bilgi teknolojileri ile is diinyasi arasinda iletisimi kolaylastirmasi
Etkinlik ve yeterlilik takibine olanak saglamasi

Isletme biinyesinde yapilan islerin standartlastiriimasi



2.2. I Siirecleri Yonetiminin Gerekliligi

Kurumlarda gergeklestirilen islemlerin miisterilere bakan tarafinda pek c¢ok
aktivite gerceklestirilmektedir. Her bir aktivite kendi yogun dokiiman isleri
barindirmaktadir. Bu yogun siire¢ icerisinde dokiiman isleri bir¢ok noktada tikanmalara
sebep olabilmektedir. Her bir islem i¢in uyulmas: gereken kurallarin sayisi her gecen
giin daha da artmakta ve kurallara uymakta yasanan aksakliklar da kaginilmaz
olmaktadir. Giiniin sonunda ayni kurumda aym isin birbirinden ¢ok farkli sekilde
yapildig1 bir durum ortaya ¢ikmaktadir. (Yue & Xu, 2016)

Islerin gerektirdigi kurallar kisilerde zaman zaman hatalara, aksakliklara sebep
olmaktadir. Bu durum c¢agdaslasmanin oniindeki bir engel olarak goriilmektedir. Bu
duruma el atan yoneticiler, siirecleri ortaya ¢ikartacak girisimlerde bulunmuslardir. ilk
denemelerde olduk¢a karmasik ve anlasilmasi zor modeller ortaya ¢ikmistir. Gereksiz
goriilen birgok adim igeren dokiimanlar olusturulmustur. Kisilerin uygulamasi igin
hayata gecirilen bu siiregler kisiler tarafindan degerlendirilmis, gereksiz ve hatali
adimlar olduguna dair geri bildirimler yapilmistir. Birgok kisi siireclerden habersiz
islemlerini yapmaya devam etmislerdir. Bunlarin yaninda siire¢lerde ve dokiimanlarda
degisiklikler yapilmis, fakat degisiklikler hemen yansitilmamistir. (van der Aalst, La
Rosa, & Santoro, 2016)

Bir siirecin olmasi gereken yapist Sekil 2.2°de gosterilmistir. Bir is siireci, gelen
bir islem ile baslamalidir. Birinci kontrol islemine yonlendirilen islem, bir kullaniciya
atanmaldir. Is atamasi yapilan kullanici, islemi kurallarina uygun yapmali ve
tamamlamalidir. 1. Kkontrolii tamamlanan islem daha sonra 2. kontrole
yonlendirilmelidir. islem 2. kontrolde farkli bir kullaniciya atanmalidir. 2. kontrolii de
tamamlanan islem son onay i¢in yine farkli bir kullaniciya atanir. Son onayda nihai olay

0zeti olusturulur ve siire¢ sonlanir.
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Sekil 2.2. is Atama Ornegi

2.3. Is Siireci Yonetiminin Kazanimlar

Her kurumda hedeflerini tutturmak i¢in tasarlanmis is yapis sekilleri vardir. Bu
is yapis sekillerinin tasarlanma asamasinda gozden kagan ve yiiriitme asamasinda yanlig
degerlendirilen yavas, verimsiz, miikerrer, gereksiz ve giivenilmez durumlar
olusabilmektedir. Bu durumlarin belirlenip, ortadan kaldirilmas1 i¢in kurumlarin
stireclerinin  diizenli olarak izlenmesi ve gelistirilmesi gerekmektedir. Bunun
stirdiiriilebilir olmas1 igin yapilan analiz ve degerlendirme yonetimi ¢alismalart yani
slire¢ yonetimi faaliyetleri kaginilmazdir. (Pradabwong, Braziotis, Pawar, & Tannock,
2015)
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Ongorilebilirlik  §

Gelismis Siireg Daha Fazla
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Sekil 2.3. s Siireci Yonetiminin Kazanimlari

Stirekli gelisen teknoloji, degisen yonetmelikler ile kurumlarin yonetimlerinde

ve teknik altyapilarinda da degisiklikler meydana gelir. Bu degisiklik ve yeniliklerin

stireclere uyarlanmas1 biiylik 6nem arz etmektedir. Bunun icin siire¢ yoOnetimi ve

incelemelerinde Olglimler, analizler ve degerlendirmeler yapilarak, performansi

arttiracak iyilestirmelerin belirlenmesi gerekmektedir. Is siireci ydnetiminin temel

kazanimlar1 Sekil 2.3’de belirtilmistir. Bunlarin yaninda is siireci yonetimi; (vom

Brocke, Mathiassen, & Rosemann, 2014)

Kurum onceliklerine sistematik bir yaklasim getirir.

Siireglerin analizi ve degersiz aktivitelerin belirlenip ortadan kaldirilmasi ile
kaynaklarin daha etkin kullanilmasini saglar.

Esneklik kazanan siiregler sayesinde, stirekli degisime hizli adapte olmayi saglar.
Etkin ve giincel siiregler sayesinde ¢aligan memnuniyeti artar.

Siireglerin standartlastirilmasi ile bilgilerin giivenilirligi saglanir. Dogru veriye

hizli erisilebilir.



Siireclerin siirekli olarak analiz edilmesi ve dlgiilmesi ile siire¢ performanslarinin
arttirilmasi saglanir.

Kurum kaynaklarinin etkin bir sekilde kullanilmasi ile kurumun verimliliginin
de artirilmasi saglanir.

Siireglerin her bir adimin sorumlusunun kim oldugu, hangi gérevin yapilacagini,
nasil ve nelerden faydalanarak yapilabilecegini ayrintili olarak takip etmeyi
saglar.

Anlasilir bir mekanizma kurulmasinmi saglayarak, siireclerin kontrol edilebilme
kabiliyetini artirir.

Olusturulan siire¢ dokiimanlar1 sayesinde calisanlarin isi 0grenme hizlarinin

artmasini saglar.



3.iS SURECLERIi YONETIM ARACLARI, AHP TEKNiGi, RFM ANALIZi

3.1. is Siirecleri Yonetim Araclar

Biiytik ve karmasik sistemler gelistiren kurumlar {iriin gelistirme siireclerini
tanimlamal1 ve bu siiregleri siirekli iyilestirmelidir. Uretim bu tanimlanan siireclere gore
yapildiginda kaliteli {iriinler ortaya ¢ikmakta ve miisteri memnuniyeti saglanmaktadir.
Aksi durumda kurumun miisteri kaybetmesi, bununla birlikte gelir kayb1 yasamasi ve
hatta kurumun geleceginin tehlikeye atilmasi kaginilmaz bir son olacaktir. Bu ylizden
kurumlar bu konuya hassas yaklagsmakta, siire¢ ve proje yonetimi konularina biiyiik
caba harcamaktadirlar. Bu yonetimin en iyi ve pratik bir sekilde yapilabilmesi i¢in proje
yonetimi, dokiiman ydnetimi, konfiglirasyon yonetimi gibi yazilimlara ihtiyag
duyulmaktadir. Bu sayede iirlin gelistirme siireci yiiriitiillmektedir. Ancak bu
uygulamalar birbirinden farkli yapilarda olduklari igin biitlinlesik ¢alisamamaktadirlar.
Bu yiizden farkli alanlarda farkli yazilimlar kullanilmakta, bu da harcanan g¢abayi
arttirmakta ve verimliligin azalmasina sebep olmaktadir. (OZVURAL, GUN, & AK,
2014)

Arastirma gelistirme yapan kurumlarin, iiriin gelistirme siire¢lerini uygulamasi
gerekmektedir. Buradaki en temel beklenti, siire¢lerin ve projelerin durumlarinin
izlenmesinin merkezi bir noktadan yapiliyor olmasidir. Bunun i¢in kullanilabilecek
stirec yonetim yazilimlarit degerlendirilmistir. Degerlendirme sonuglarina gore,
kullanilacak siire¢ yonetim yazilimmin karsilamasi gereken beklentiler ve ihtiyaglar
sunlardir;

e Proje yasam dongiisiine gore, siirecin degisken bir yapida modellenmesi

e Projenin ihtiya¢ duyulan 06zel gereksinimlerine gore siire¢ uyarlamalarinin
yapilmast

e Performansi belirleyen parametrelerin, ihtiya¢ duyulan kaynaklardan otomatik
toplanabilmesi

e Raporlamalarin iiriin, proje, program veya kurumsal seviyede yapilabilmesi

e Calisanlara, siire¢ icerisindeki aktivitelerin gérev olarak atanabilmesi

e Veri gegmisi ve loglar {izerinden yapilan analizler ile problemli noktalarin
belirlenmesi

e (alisma gruplar arasindaki igbirligi ve koordinasyonun saglanabilmesi
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2000°den fazla is siirecleri yonetim uygulamasinin 6zelliklerini yayinlayan bir
kaynaktan su temel kriterler goz 6niinde bulundurularak bir analiz yapilmistir.
e \Web iizerinden ¢alisabiliyor olmasi,
e Masaiistli uygulamasi olmasi,
e s kurali yonetimi,
e Veri haritalama,
e Yasam dongiisii yonetimi,
e Siirec analizi,
e Siireg takibi,
e Siire¢ modelleme,
e Siire¢ simiilasyonu
Bu analiz sonucunda tiim kriterleri saglayan sadece 17 uygulama tespit

edilmistir. Bunlarin bazilar1 Process Street, AuraPortal, cDevWorkflow, BizFlow Plur

BPM Suite olarak sayilabilir.

3.2. AHP Teknigi

AHP, ¢ok kriterli karar verme yontemlerinden bir tanesidir. Analytic Hierarchy
Process kelimelerinin bas harflerinden olugsmaktadir. Karar noktalarinin belirlenebilmesi
durumunda kullanilan bu yontemde, karar noktalarinin yiizdelik dagilimlar belirlenir.
Belirlenen bu ytizdelikler ile bir tahmin yapilmakta ve karar verilmektedir. Karar verme
islemi, birden fazla secenegin oldugu bir durumda bir secenegin secimi olarak
tanimlanabilir. Giinliik hayatta alinan birgok Karar sezgisel olarak alinmaktadir. Ancak
karmasik ve hayati 6nem tasiyan kararlarda sezgiler cogu zaman tek basina yeterli
olmayabilir. Sekil 3.1’de 6rnek bir karar hiyerarsisi gosterilmektedir. Belirlenen bir
amacin ana kriterleri ve onun altindaki karar noktalar1 belirtilmistir. (Ho, Xu, & Dey,
2010)

AHP metodunda, 6nceden tanimlanmis bir karsilastirma cizelgesi kullanilarak,
karar hiyerarsisindeki noktalarin birbirleri arasindaki onem degerleri belirlenmektedir.
Belirlenen bu degerler yilizde dagilimlarina donistiiriilmektedir. Cok kriterli karar
verme yontemi olan bu metot, bagil énemler i¢in yapilan kisisel atamalari, agirliklar
kiimesine doniistirmekte kullanilan bir tekniktir. Bu c¢ok kriterli karar verme

yontemlerini kullanmanin en temel amaci, fazla alternatif olan durumlarda kontrol altina
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alimmig bir karar mekanizmasi ile en hizli ve en kolay yoldan karar sonucuna

ulagsmaktir. (Phudphad, Watanapa, Krathu, & Funilkul, 2017)

Gider Gelistirilmis

Uretkenlik

l Gelir Onemli is

Yaratma Suruculeri

indirimi

Personel P o . Satis
. - 1 Is Hacmini Yeni | A
Giderlerini Arttir Satrslar Karini
Azalt J Arttirmak
OPerasy?r! Iste Daha Miisteri Verimlilik
Giderlerini  — Az Zaman ~—  Kazancini
Tutma
Azalt Harca Arttirmak
Sistem Hiikiimet
Giderlerini . 5 —— Diizenlemelerine
Azalt Uymak

insiyatif 1
insiyatif 2

insiyatif 3
insiyatif ...

Sekil 3.1. Analitik hiyerarsi siireci ornegi

AHP 'nin prensipleri;

Ayristirma

Karsilagtirmal1 yargilar

Hiyerarsik kompozisyon veya onceliklerin sentezi

Karma kompozisyona gore nihai kararlarin alinmasi

Bir karar verme probleminin AHP ile ¢oziimlenebilmesi igin gergeklestirilmesi

gereken adimlar; (Tramarico, Salomon, & Marins, 2015)

Karar verme problemi tanimlanir.

Faktorler aras1 karsilastirma matrisi olusturulur.

Faktorlerin yiizde onem dagilimlari belirlenir.

Faktor kiyaslamalarindaki tutarlilik dl¢iiliir.

Her bir faktor i¢in karar noktasindaki yiizde 6nem dagilimlar1 bulunur.

Karar noktalarindaki sonug¢ dagilimi bulunur.
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3.3. RFM Analizi

RFM, Recency (Giincellik), Frequency (Frekans) ve Moneatry (Oran)
kelimelerinin bas harflerinden olusmaktadir. Pazarlama iletisimi i¢in kullanilan etkili bir
yontemdir.  Uzun zamandir dogrudan pazarlamacilar tarafindan kullanilan bir
segmentasyon aracidir. RFM ’in temel dayanak noktalarindan “Giincellik”, miisterinin
alig veris yapti@1 en yakin zamani ifade etmektedir. “Frekans” miisterinin ne siklikta
aligveris yaptigin1 gostermektedir. “Oran” ise miisterinin yapmis oldugu aligveristen
kazandirdig1 paray: belirtmektedir. Yakin zamanda, sik sik ve yiiklii miktarda aligveris
yapan bir miisterinin, yapilacak olan pazarlama kampanyalarindan faydalanma
olasiliginin oldukga yiiksek oldugu diisiiniilmektedir. (Khajvand, Zolfaghar, Ashoori, &
Alizadeh, 2011)

RFM Metrikleri
RFM Metrikleri
Giincellik Frekans Oran
Miisterinin aktivitesinin Mdsterinin aktivitesinin Harcamaistegi.
tazeligi. sikhgr.
Orn: Son aktiviteden bu Orn: Kaydedilen Orn: Aktivitelerin toplam
yana gegen siire aktivitelerin toplam sayisi degeri

Sekil 3.2. RFM Metrikleri

Arastirmalarda elde edilen sonucglara gore, bir miisterinin kampanyalara tepki
verme ihtimalini artiran {i¢ ana unsur bulunmaktadir. Bunlar Sekil 3.2°de de gosterildigi
gibi; (Miglautsch J. R., 2000)

e Miisteri yakin zamanda alis veris yaptiysa, yine aligveris yapabilir. (Glincellik)
e Misteri sik sik aligveris yapiyorsa, yine yapabilir. (Frekans)

e Miisterinin toplam kazandirdig: oran yiiksekse yine aligveris yapabilir. (Oran)



13

Mevcut miisterilerin aligveris gegmisleri giincellik, frekans ve oran agisindan
analiz edilebilmektedir. Sektdr yapist ve miisteri tipine bagl olarak o miisteri ig¢in 1-5
arasinda bir skor {retilir. Bu iiretilen skorlar 3 ana unsur i¢in de ayr1 ayr
iiretilebilmektedir. Bu sayede miisteriler i¢in 1 ile 5 arasinda deger alan ve 3 degiskenli
RFM skoru elde edilir. Bu sekilde toplam 125 farkli miisteri tipi olusturulabilmektedir.
(Birant, 20114. OTOMATIK SAHIPLENDIRME Y APISI
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4.1. Otomatik Sahiplendirme Yapisinin Gerekliligi ve Piyasa Arastirmasi

Is siirecleri yonetiminde, islerin manuel yonetim ile sahiplendirilmesi tercih
edilen en yaygin yontemdir. Birgok uygulamada, bir islem tamamlandiktan sonra
siradaki islemi otomatik olarak getiren yapilar kurgulanmustir. Islerin manuel
sahiplendirilmesi genellikle bir yonetici araciligi ile yapilmaktadir. Bu isi yapacak
yoneticilerin, igleri tanimasi, personelini tanimasi, onlar1 takip etmesi gibi yetkinliklere
sahip olmasi beklenmektedir. Elbette bu yoneticilerin yedeklenmemesi durumlarinda
islerde bir takim aksamalar, is atamalarinda tutarsizliklar manuel sistemin en biiyiik
sikintilarindan yalnizca bir kag tanesidir.

Biitiin yoneticilerden bu yetkinliklere sahip olmasini beklemek her zaman
miimkiin olmayabilir. Sisteme yeni bir 6zellik eklenmek istendiginde, yoneticilerin
kabiliyetlerine takilmak, gelistirilen 6zellikleri onlara anlatmak ve sorunsuz bir sekilde
bu gorevi icra etmelerini beklemek cogu zaman olumsuzlukla sonuglanmakta ve
gelistirilebilir bir sistem kurulmasi oldukga zorlasmaktadir.

Islerin otomatik sahiplendirilmesi tam da bu noktada ortaya ¢ikmakta ve birgok
probleme ¢6ziim olmaktadir. Belli takimlar kurularak ve kullanicilara durumlar atayarak
isler igin hedef kitleler olusturulacaktir. Islerin sahiplerine AHP teknigi ve RFM analizi
ile skorlar hesaplanarak belli bir 6nem siras1 belirlenecektir. Caligsanlar tizerinde adil bir
is paylasimi saglayabilmek icin farkli atama sekilleri kullanilacaktir. En dogru raporlari
alabilmek, hangi ise ne kadar g¢alisildigini net olarak hesaplayabilmek igin islerin
durumlar1 giincellenecektir. Biitiin bunlarin yaninda beklenmedik durumlarda ortaya
cikabilecek sikintilarin da oniine gegilebilmek icin bir takim istisnalar yonetilecektir.

En gercekei verilere ulasabilmek icin piyasadaki belli bashh kurumlarin BPM
araglar1 incelenmistir. Yapilan bu incelemede 6 biiyiik bankaya hizmet veren 3 biiyiik
firmanin uygulamalari ele alimmustir. Incelenen bu 3 uygulamanin da otomatik atama
mantigin1 aym yapida kurduklari tespit edilmistir. Kurduklar1 yapida herhangi bir

analiz, karar mekanizmasi, kuyruk modelinin galisilmadig goriilmiistiir.

4.2. RFM Analizi ve AHP Teknigi ile Skorlama
4.2.1. RFM Analizi ile Skorlama

Bir miisterinin gercgeklestirecegi bir islemin siirece uygun olmasi oldukca
onemlidir. Her siirecin kendine &6zel kesin kurallar1 vardir. Ornegin, bir miisteri bir
konut satin almak i¢in katilim bankasina basvurur. Katilim bankasi basvuruyu

degerlendirir ve uygun goriirse miisterinin kredi kullanimini onaylar. Ancak kural
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geregi miisterinin bu krediyi kullanabilmesi i¢in bankanin miisteriyi vekil tayin etmesi
gerekmektedir. Miisterinin vekil tayin edilmesi i¢in miisteri telefon ile aranir.
Miisterinin bu siire zarfinda saticitya kesinlikle bir {icret 6dememis olmasi
gerckmektedir. Tim silire¢ tamamlandiktan ve konut alindiktan sonra, telefon ile
misteriye vekalet aramasi yapilmadan miisterinin satic1 ile kural dig1 bir islem yaptig1
tespit edilirse miisterinin sagladig1 gelir ceza havuzuna aktarilir. Bu islem sonucunda da
miisterinin bir islemi ceza havuzuna diismiis olur. Bu durum bankanin zararina oldugu
icin bu duruma diisen miisterilerin bundan sonraki islemleri daha degersiz kabul edilir.
Otomatik sahiplendirme modelinde de, skorlama islemi i¢in bu Miisteri Ceza Havuzu
kullanilacaktir. Miisteri ceza havuzu analizinde RFM analiz teknigi kullanilarak
“Miisteri Ceza Havuzu Puani” tiirev degiskeni elde edilmistir. Recency (giincellik),
miisterinin isleminin en son ka¢ giin dnce ceza havuzuna diistiigiinii ifade etmektedir.
Frequency (frekans), miisterinin ka¢ adet isleminin ceza havuzuna distigini
belirtmektedir. Monetary (oran), miisterinin ceza havuzundaki islemlerinden elde
edilmesi beklenen kar ile miisterinin iglemlerinden kuruma sagladigi toplam kar
miktarinin oranini belirtmektedir. Islemlerin ceza havuzuna gelis zamanlari, miisterinin
ceza havuzunda kag adet isleminin oldugu ve kar orani girdilerinin alt ve {ist degerleri
mevcuttur. Belirlenen alt ve tist degerler yillik bakimlarda tekrardan hesaplanmaktadir.
Giincellik hesab1 i¢in bugiine kadar yapilan islemlerin degerlendirilmesi ile
taban 0 tavan 427 olarak belirlenmistir. 427 degeri maksimum deger olup, bugiine kadar
tespit edilen en biiylik degerdir. 1 - 5 arasi degerlendirmeler i¢in uzman goriisleri
alinmis ve araliklara gore kategori degerleri belirlenmistir. Uzman ekip, tecriibeli
operasyon yoneticilerinden, miidiirlerden ve teknik elemanlardan olugmaktadir.
Belirlenen araliklar Cizelge 4.1°te belirtilmistir. Bu ¢izelgeye gore 29’dan az islem
yapmig olan miisterilerin kategori degeri 5, 225 veya daha fazla islem yapan

miisterilerin kategori degeri 1 kabul edilmistir.



Cizelge 4.1. Recency (Giincellik) Araliklari
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Kategori Degeri Minimum Maksimum
Seviye 1 225 427
Seviye 2 152 225
Seviye 3 77 152
Seviye 4 29 77
Seviye 5 0 29

Frequency hesabi i¢in bugiine kadar yapilan ve ceza havuzuna diisen islemlerin
degerlendirilmesi ile taban 1 tavan 14 olarak belirlenmistir. 1 - 5 aras1 degerlendirmeler
icin daha once belirtilen uzman ekibin goriisleri alinmistir. Araliklar ve kategori
degerleri Cizelge 4.2’te verilmistir. Bu cizelgeye gore en fazla 1 islemi ceza havuzuna
diisen miisterilerin kategori degeri 1 kabul edilmistir. Ceza havuzunda 5 veya daha fazla

islemi olan miisterilerin kategori degeri 5 olarak belirlenmistir.

Cizelge 4.2. Frequency (Frekans) araliklari

Kategori Degeri Minimum Maksimum
Seviye 1 1 2
Seviye 2 2 3
Seviye 3 3 4
Seviye 4 4 5
Seviye 5 5 14

Monetary hesabi i¢in bugiline kadar yapilan islemlerin degerlendirilmesi ile
oranlar ve araliklar1 belirlenmistir. 1 - 5 aras1 degerlendirmeler i¢in uzman goriisleri
alinmigtir. Belirlenen araliklar ve kategori degerleri Cizelge 4.3’te verilmistir. Bu
cizelgeye gore kurumu hi¢ zarara ugratmayan miisterinin kategori degeri 1, %50°den

biliyiik bir oran ile kurumu zarara ugratan miisterinin kategori degeri de 5 olarak

belirlenmistir.
Cizelge 4.3. Monetary (Oran) araliklar

Kategori Degeri Minimum Maksimum
Seviye 1 0 0.03101652
Seviye 2 0.03101652 0.09539774
Seviye 3 0.09539774 0.21685583
Seviye 4 0.21685583 0.50775849
Seviye 5 0.50775849 1
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RFM analizinde, her bir kategorinin toplam skor iizerinde bir agirlig:
bulunmaktadir. Is bilgisine gore yapilan degerlendirmede her bir kategori icin agirliklar
Cizelge 4.4’teki gibi belirlenmistir. Buna gore Oran kategorisinin agirliginin %60,
Frekans kategorisinin agirliginin %25 ve Giincellik kategorisinin agirhigmnin %15
olmasma karar verilmistir. Bu karar birgcok islemi ve miisteriyi etkileyecegi igin,
operasyon merkezi yoneticileri, yonetmenleri ve uzmanlari ile ¢alisilmis, bugiine kadar

yapilan islemler goz 6niinde bulundurulmustur.

Cizelge 4.4. RFM Kategori Deger Sayisi ve Agirliklar

Kategori Deger Sayisi Agirhk

Giincellik 15.0
Frekans 25.0
Oran 60.0

RFM skoru hesaplama 6rnegi igin veriler Sekil 4.1°de verilmistir. Burada biiyiik

rakamlar ile belirlenen degerler, seviyeleri gostermektedir.

1 2 3 4 5

0 29 77 152 225 427 Gin

En son ne zaman ceza
| , havuzuna igslemi disti?
®  (Orn; 114 giin énce)

Ne kadarlik islemi ceza 1' 2 3 @:L 5

Hrawasn
tp havuzuna diigtii?
| (6rn: 3 islem)
;D 0 2 3 4 5 14 islem

\
e > Ne kadar zarar ettirdi?

. {Orn: 0.312 oran)

! 1 2 8 4 5

0 0.031 0.095 0.216 0.507 1  Oran

NOT: Belirlenen noktalara denk gelince alt deer alini.)

Sekil 4.1. RFM skoru hesaplama igin 6rnek veriler
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Sekil 4.2. Ornek RFM skorunun hesaplanmasi

Genel olarak bakildiginda iyi miisterinin skoru diisiik, kotii miisterinin skoru ise
yiiksek olmaktadir. Kafa karisikligina sebep olmamak icin elde edilen RFM skoru
600’den c¢ikartilmistir. 600’{in tercih edilmesinin sebebi minimum puanin 100 olarak
alinmasidir. Bunun formiilii Esitlik(4.1) ‘de gosterilmistir. Boylece en iyi miisterinin

skoru 500, en kotii miisterinin skoru ise 100 olarak hesaplanmis olacaktir.

RFM Skoru (Ayarlanmig) = 600 — RFM Skoru
(4.1)

RFM analizi sonucu ceza havuzundaki misteriler 4 farkli siifta ele
alimmuslardir. Bu smiflar Cizelge 4.5’te verilmistir. Bu ¢izelgeye gore kurumu biiyiik
oranda zarara ugratan miisteriler D seviye kabul edilmektedir. Bu zararin biiyiikliigiine
gore C ve B seviyeleri de mevcuttur. Kurumu hi¢ zarara ugratmayan yani ceza
havuzuna hi¢ islemi diismeyen miisteriler de A seviye olarak kabul edilmektedirler.

Bu sonuglar1 elde edebilmek i¢in kullanilan parametreler hergiin
degisebilmektedir. Birglin 6nce hi¢ ceza havuzuna diismeyen bir miisterinin durumu
birgiin sonra degisebilmektedir. Ya da kurumu hig¢ zarar ettirmeyen bir miisteri bir giin
sonra kuruma biiyiik bir zarar verebilmektedir. Bu yilizden elde edilen bu degerlerin
tekrar hesaplanmasi gerekmektedir. Bu hesaplama igin Sosyal Bilimler Istatistik
Programi (SPSS: Statistical Package for the Social Sciences) uygulamasi

kullanilmaktadir. SPSS uygulamasi matematiksel hesaplamalarin yapilabildigi bir
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istatistik uygulamasidir. Ayrica veritabani baglantilar1 ile hesaplamalar i¢in gerekli
verileri anlik olarak ¢ekebilmektedir. Hesaplamalarin daha anlagilir olmasi ve kolay
yonetilebilmesi i¢in sunmus oldugu diyagram arayiizii oldukc¢a kullanishdir. Bunlarin
yaninda, tekrar tekrar calistirilmasi gereken diyagramlarin zamanlanabilir olmasi da

verilerin giincelligi icin oldukca 6nemli bir 6zelliktir.

Cizelge 4.5. Ceza Havuzu Kirilimlari

Sinifi | RFM Skoru
A Ceza havuzuna diismeyen miisteriler
B 385 < RFMScore(Adjusted) < 500
C 285 < RFMScore(Adjusted) < 385
D 100 < RFMScore(Adjusted) < 285

SPSS uygulamasinda ¢izilmis olan diyagramimn ekran goriintiisii Sekil 4.3’deki
gibidir. Verilerin ¢ekilmesi gereken yerler belirlenmis, ¢ekilen verilere uygulanmasi
gereken islemler tanimlanmis ve yapilan analizlerin sonuglarmin yazilacagi yerler
ayarlanarak bu diyagram cizilmistir. Her aksam bu diyagram tekrar caligtirilarak
miisterilerin skorlarinin hesaplanmasi saglanmistir. Bu hesaplama islemi sistemdeki
birgok veritabanindan veri ¢ektigi ve karmasik bir hesap yaptigi i¢in gergek ortamda
calistirilmasi riskli goériilmiistiir. Bu yiizden gergek verilerin siirekli olarak senkronize

edildigi bir bagka veritabani sunucusu kullanilmistir.
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4.2.2. AHP Teknigi ile Parametrelerin Agirhiklarmin Belirlenmesi

Yapilan analizler ve toplantilar sonucu projelerin skorlanma degiskenleri ve
agirliklar belirlenmistir. Bu toplantilar ilgili grup miidiirleri, miidiirler ve yoneticilerin
katilimi ile gergeklestirilmistir. Yapilan analizlerde, bugiine kadar gergeklestirilen
islemlerden kazanilan tecriibeler temel alinmistir. Belirlenen hedeflere erisim igin
gerekli memnuniyeti, hizi ve kari saglamak da temel amag¢ olmustur. Belirlenen
degiskenlerin kendi aralarindaki hiyerarsinin belirlenmesi i¢cin AHP teknigi
kullanilmistir. AHP karar alternatiflerinin ¢oklu kriterlere gore siralanmasina ve se¢im
yapilmasina yarayan nicel bir yontemdir. Iki degiskenin karsilastirilmasi i¢in makul bir
zemin olusturulmasi amaciyla uzmanlar tarafindan kurgulanan Cizelge 4.6’daki

Standart Tercih Tablosu kullanilmustir.

Cizelge 4.6. Standart Tercih Tablosu

Onem Degerleri Deger Tamimlari

1 Esit Onemde

3 Biraz Daha Onemlisi (Az iistiinliik)

5 Oldukca Onemli (Fazla Ustiinliik)

7 Cok Onemli (Cok iistiinliik)

9 Son Derece Onemli (Kesin Ustiinliik)
2,4,6ve8 Ara Degerler (Uzlasma Degerleri)

Kriterler, miisteri ve siire¢ kriterleri olarak iki ana kisma boliinmiistiir. Bu iki
ana kisim agirliklart ilgili grup miidiirleri, midiirler ve yoneticilerin katilimi ile
belirlenmigtir. Standart tercih tablosuna gore miisteri ve siire¢ arasindaki Onem
dereceleri belirlenmistir. Ik kriterlerimiz olan miisteri ve islem kriterlerinin agirlik
hesaplamasi detayli bir sekilde anlatilacak, bundan sonraki kriterler i¢in direk sonug
degerleri belirtilecektir.

Miisteri ve islem kriterlerinin agirlik hesaplamalart i¢in Oncelikle bu iki
parametreyi igeren bir tablo olusturulur. Adindan bu parametrelerin birbirlerine gore

onem dereceleri belirtilir. Cizelge 4.7’de kriterlerin 6nem dereceleri belirtilmistir.

Cizelge 4.7. Kriterlerin 6nem dereceleri

Miisteri 1 1.5
Islem 1
Toplam
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Kriterlerin birbirlerine gore onem dereceleri belirlenirken miisteri kriterinin
islem kriterine gdre onem derecesi uzman goriisii ile belirlenir. Islem kriterinin miisteri
kriterine gore Onem derecesi ise, miisteri kriterinin islem kriterine gore Onem
derecesinin tersi alinarak hesaplanir. Kriterlerin 6nem dereceleri ve hesaplamalari

Cizelge 4.8’de belirtilmistir.

Cizelge 4.8. Kriterlerin 6nem dereceleri ve hesaplamalari

Miisteri Islem
Miisteri 1 1.5

Islem 0.667 —__ — 1
T0p|am -

Her bir kriterin birbirine gore 6nem derecesi belirlendikten sonra toplamlari

almir. Daha sonra her bir deger icin normallestirilmis skor hesaplanir. Yapilan

hesaplamalarin sonuglar1 Cizelge 4.9°da belirtilmistir.

Cizelge 4.9. Miisteri ve Islem Agirlik Karsilastirmasi

Miisteri 1 15
Islem 0.667 1
Toplam 1.667 2.5

Normallestirilmis skorlar her bir kriter i¢in ayr1 hesaplanmaktadir. Her bir kriter
icin belirlenen 6nem derecelerinin, toplam degere bdliinmesi ile Normallestirilmis Skor

belirlenir. Belirlenen normallestirilmis skorlar Cizelge 4.10°da belirtilmistir.

Cizelge 4.10. Normallestirilmis degerler

CTQ'S NS Miisteri NS islem NS Toplam
Miisteri 0.6 0.6
Islem 04 ‘ 0.4 |

Toplam _

Son olarak normallestirilmis skorlarin toplamlar1 alinir. Kriter bazh
gerceklestirilen toplamin, genel toplama boliinmesi ile her bir kriteri etkisi yilizdelik
olarak hesaplanmis olur. Hesaplanan yiizdeler Cizelge 4.11°de belirtilmistir.




23

Cizelge 4.11. AHP Teknigi ile Hesaplannis Miisteri ve Islem Yiizdeleri

NS Miisteri NS islem NS Toplam
Miisteri 0.6 0.6 1.2 60%
islem 0.4 0.4 0.8 _ 40%

Toplam 1 1 2 ‘/ 100%

Burada miisteri ve islem kriterleri Kritik Kalite Karakteristikleri (CTQ: Critical
To Quality) olarak tanimlanmaktadir. Belirlenen bu CTQ’lar {izerinden
Normallestirilmis Skorlar (NS: Normalized Skor) hesaplanmaktadir. AHP teknigine
gore hesaplamalar yapildiginda miisterinin agirligr %60, siirecin agirligi ise %40 olarak
belirlenmis olur. Bundan sonraki kriterlerde hesaplama detaylar1 gosterilmeden direk
hesaplanmis sonuclar gosterilecektir.

4.2.2.1. Miisteri Kriteri

Miisteri kriteri ana skorun %60’mna karsilik gelmektedir. Bu orani belirleyen alt
kriterler vardir. Bunlar Hacim, Segment, Verimlilik ve Ceza Skoru’dur. Bu 4 kriterin de
agirliklart uzman goriisiine gore ayni kabul edilmistir. Yani standart tercih tablosuna

gore degerlendirildiginde tablodaki tiim degerler 1 olarak belirlenmistir.

Cizelge 4.12. Hacim, Segment, Verim ve Ceza Skoru Agirlik Karsilagtirmasi

a c0 e c eZa O
Hacim 1 1 1 1
Segment 1 1 1 1
Verim 1 1 1 1
Ceza Skoru 1 1 1 1
Toplam 4 4 4 4

AHP teknigine gore gerekli hesaplamalar yapildiginda bu 4 kriterinde de ana
skorun %6011k kismina olan etkisi %25’tir.

Cizelge 4.13. AHP teknigi ile hesaplanmis hacim, segment, verim ve skor yiizdeleri

O 2 egme e 0 0pI3 )
Hacim 0.25 0.25 0.25 0.25 1 25%
Segment 0.25 0.25 0.25 0.25 1 25%
Verim 0.25 0.25 0.25 0.25 1 25%
Ceza
Skoru 0.25 0.25 0.25 0.25 1 25%
Toplam 1 1 1 1 4 100%
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4.2.2.1.1. Hacim
Hacim kriteri islem tutarinin biiyilikligiine gore belirlenmektedir. Bunun igin

araliklar belirlenmistir. Bu araliklar, ilgili uzman ekipler tarafindan hazirlanmis olup

Cizelge 4.14 “de belirtildigi gibidir.

Cizelge 4.14. Hacim seviyelerinin deger araliklari

1 0 25000
2 25000 100000
3 100000 250000
4 250000 500000
5 500000 ~

Hacim seviyelerinin birbirlerine goére agirliklart belirlenmistir. Bu agirliklar
Cizelge 4.15 “deki gibidir.

Cizelge 4.15. Hacim seviyeleri agirlik karsilastirmast

Seviye 5 4 3 2 1
5 1 3 5 7 9

4 0.3333 1 2 4 6

3 0.2 0.5 1 2 4

2 0.1429 0.25 0.5 1 2

1 0.1111 0.167 0.25 0.5 1
Toplam 1.7873 4917 8.75 14.5 22

Belirlenen agirliklara AHP tekniginin formiilleri uygulandiginda Cizelge
4.16°deki ylizdelikler elde edilmistir.

Cizelge 4.16. AHP teknigi ile hesaplanmis hacim seviyeleri yiizdeleri

O 4 opla gde
5 0.56 0.61 0.571 0.483 0.409 2.633 53%
4 0.187 0.203 0.229 0.276 0.273 1.167 23%
3 0.112 0.102 0.114 0.138 0.182 0.648 13%
2 0.08 0.051 0.057 0.069 0.091 0.348 7%
1 0.062 0.034 0.029 0.034 0.045 0.205 4%
Toplam 1 1 1 1 1 5 100%

4.2.2.1.2. Segment
Kurumsal firmalarda miisterilerin islemlerini, iliskilerini, siireglerini daha

profesyonel bir sekilde yonetebilmek i¢in miisteri segmentasyonu uygulanmaktadir. Bu
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calismada analitik servisinin hazirlamis oldugu segmentasyon kullanilmaktadir. Gergek
ve tlizel kisi segmentasyonlarinda farkli notasyonlar kullanilmigtir. Tek bir notasyona
indirebilmek i¢in gergek ve tiizel miisterilerin deger segmentleri Cizelge 4.17°deki gibi
belirlenmistir.

Belirlenen bu segmentlerin birbirlerine gore agirliklart belirlenmistir. Bu
degerlendirmeye Ozel (VIP: Very Important Person) miisteriler dahil edilmemistir. VIP

miisteriler her durumda en 6ncelikli miisteriler olarak kabul edilmislerdir.

Cizelge 4.17. Segment seviyelerinin tipleri

VIP Kurumsal Miisteriler VIP
Al 5 5
A2 4 4
B 3 3
Y (Yeni), C 2 2
D 1 1
P (Pasif) 0 0

Segment seviyelerinin birbirlerine goére agirliklart belirlenmistir. Bu agirliklar
Cizelge 4.18 “deki gibidir.

Cizelge 4.18. Segment seviyeleri agirlik karsilagtirmasi

Seviye 5 4 3 2 1 0
5 1 3 5 6 8 9
4 0.333 1 2 4 7 9
3 0.2 0.5 1 2 4 7
2 0.167 0.25 0.5 1 2 5
1 0.125 0.143 0.25 05 1 3
0 0.111 0.111 0.143 0.2 0.333 1
Toplam | 1.936 5.004 8.893 13.7 22.333 34

Belirlenen agirliklara AHP tekniginin formiilleri uygulandiginda ¢izelge
4.19’deki yiizdelikler elde edilmistir.




Cizelge 4.19. AHP teknigi ile hesaplanmis segment seviyeleri yiizdeleri
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NS3 NS2 NS Toplam Yiizde

5 0516 | 0.6 | 0.562 | 0.438 | 0.358 | 0.265 2.739 46%

4 0.172 | 0.2 | 0.225 | 0.292 | 0.313 | 0.265 1.467 24%

3 0.103 | 0.1 | 0.112 | 0.146 | 0.179 | 0.206 0.847 14%

2 0.086 | 0.05 | 0.056 | 0.073 | 0.09 | 0.147 0.502 8%

1 0.065 | 0.029 | 0.028 | 0.036 | 0.045 | 0.088 0.291 5%

0 0.057 | 0.022 | 0.016 | 0.015 | 0.015 | 0.029 0.155 3%
Toplam 1 1 1 1 1 1 6 100%

4.2.2.1.3. Verimlilik
Bir miisterinin verimliligi kuruma sagladigi karin kurumun karina orani olarak
hesaplanmaktadir. Bunun i¢in araliklar belirlenmistir. Bu araliklar, ilgili uzman ekipler

tarafindan hazirlanmis olup Cizelge 4.20 ‘de belirtildigi gibidir.

Cizelge 4.20. Verimlilik seviyelerinin deger araliklari

Verimlilik \ Minimum Maksimum
1 0 0.25 TL
2 0.25 TL 300 TL
3 300 TL 1803 TL
4 1803 TL 3983 TL
5 3983 TL =

Verimlilik seviyelerinin birbirlerine gore agirliklar belirlenmistir. Bu agirliklar
Cizelge 4.21 “deki gibidir.

Cizelge 4.21. Verimlilik seviyeleri agirlik karsilagtirmasi

5 1 3 5 7 9
4 0.333 1 2 4 6
3 0.2 0.5 1 2 4
2 0.143 0.25 0.5 1 2
1 0.111 0.167 0.25 0.5 1
Toplam 1.787 4.917 8.75 14.5 22

Belirlenen agirliklara AHP tekniginin formiilleri
4.22’deki ylizdelikler elde edilmistir.

uygulandiginda ¢izelge
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Cizelge 4.22. AHP teknigi ile hesaplanmis verimlilik seviyeleri yilizdeleri

@ / opla de
5 0.56 0.61 | 0571 | 0.483 | 0.409 2.633 53%
4 0.187 | 0.203 | 0.229 | 0.276 | 0.273 1.167 23%
3 0.112 | 0.102 | 0.114 | 0.138 | 0.182 0.648 13%
2 0.08 | 0.051 | 0.057 | 0.069 | 0.091 0.348 7%
1 0.062 | 0.034 | 0.029 | 0.034 | 0.045 0.205 4%
Toplam 1 1 1 1 1 5 100%

4.2.2.1.4. Ceza Skoru

Ceza skoru RFM analizi ile hesaplanan bir skordur. Bu skora gore bir
derecelendirme yapilmistir. Bu dereceler ve skor araliklari ilgili uzman ekip tarafindan
hazirlanmis olup Cizelge 4.23’deki gibidir. Bu tabloya gore A derecesindeki miisteriler
skoru olmayan, yani kurumu zarar ettirmeyen, 6demelerini zamaninda yapan miisterileri

ifade etmektedir.

Cizelge 4.23. Ceza skoru seviyelerinin deger araliklar1

Minimum Skor Maksimum Skor
A 0 0
B 385 500
C 285 385
D 100 285

Ceza havuzu skorunun seviyelerinin birbirlerine gore agirliklart belirlenmistir.
Bu agirliklar Cizelge 4.24 ‘deki gibidir.

Cizelge 4.24. Ceza skoru seviyeleri agirlik karsilastirmasi

e e » D
A 1 5 7 9
B 0.2 1 5 7
C 0.143 0.2 1 5
D 0.111 0.143 0.2 1
Toplam 1.454 6.343 13.2 22

Belirlenen agirliklara AHP tekniginin formiilleri uygulandiginda ¢izelge
4.25’deki yiizdelikler elde edilmistir.
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Cizelge 4.25. AHP teknigi ile hesaplanmis ceza skoru seviyeleri yiizdeleri

A

@ 5 D opla de
A 0.688 0.788 0.53 0.409 2.415 60%
B 0.138 0.158 0.379 0.318 0.992 25%
C 0.098 0.032 0.076 0.227 0.433 11%
D 0.076 0.023 0.015 0.045 0.16 4%
Toplam 1 1 1 1 4 100%
4.2.2.2. islem Kriteri

Islemin ana skora etkisi %40°tir. Bu %40’ lik degeri belirleyen kriterler islemin

ek numaras1 alip almadig1 ve kampanyali olup olmadigidir. Bu iki kriterin agirliklar:

ilgili uzman ekipler tarafindan hazirlanmis olup Cizelge 4.26 ‘de belirtildigi gibidir.

Cizelge 4.26. Ek numarasi ve kampanya agirlik karsilastirmasi

‘ Ek Numarasi Kampanya
Ek Numarasi 1 2
Kampanya 0.437 1
Toplam 1.437 3.29

Belirlenen agirliklara AHP tekniginin formiilleri uygulandiginda ¢izelge
4.27°deki ylizdelikler elde edilmistir.

Cizelge 4.27. AHP teknigi ile hesaplanmis ek numarasi ve kampanya yiizdeleri

O AL’ ampa 3 opla (e
Ek Numarasi 0.696 0.696 1.392 70%
Kampanya 0.304 0.304 0.608 30%
Toplam 1 1 2 100%
4.2.2.2.1. EK Numarasi

Bir islem onay siireglerini tamamladiktan sonra ek numarasi alir. Bu artik o

islemin olumlu tamamlanmasi i¢in banka tarafindan bir engel kalmadigini ifade
etmektedir. Cizelge 4.28’de ek numarast kriterinin ilgili uzman ekipler tarafindan

hazirlanmis agirliklar: verilmistir.
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Cizelge 4.28. Ek numarali ve ek numarasiz kriterleri agirlik kargilagtirmasi

EK Numarah EK Numarasiz

Ek Numarali 1 9
Ek Numarasiz 0.111 1
Toplam 1.111 10

Belirlenen agirliklara AHP tekniginin formiilleri uygulandiginda ¢izelge
4.29°deki ylizdelikler elde edilmistir.

Cizelge 4.29. AHP teknigi ile hesaplanmis ek numarali ve ek numarasiz kriterleri yiizdeleri

CTQ'S NS Ek Numarah ‘ NS Ek Numarasiz NS Toplam Yiizde
Ek Numarali 0.9 0.9 1.8 90%
Ek Numarasiz 0.1 0.1 0.2 10%
Toplam 1 1 2 100%

4.2.2.2.2. Kampanya

Bir islem kampanya ile gerceklestirilmigse, yani islem tutarlari, siiregleri bir
kampanyaya istinaden diizenlenmisse bu iglemlerin oncelikleri arttirilmaktadir. Cilinkii
kampanya siireleri bitmeden siireglerin tamamlanmasi gereckmektedir. Bir islemin
kampanyali olup olmamasinin agirliklar ilgili uzman ekipler tarafindan hazirlanmig

olup Cizelge 4.30°de belirtildigi gibidir.

Cizelge 4.30. Kampanyali ve Kampanyasiz Kriterleri Agirlik Karsilagtirmasi

Kampanyali 1 4
Kampanyasiz 0.25 1
Toplam 1.25 5

Belirlenen agirliklara AHP tekniginin formiilleri uygulandiginda ¢izelge
4.31’deki yiizdelikler elde edilmistir.

Cizelge 4.31. AHP teknigi ile hesaplanmig kampanyali ve kampanyasiz kriterleri yiizdeleri

CTQ'S NS Kampanyali NS Kampanyasiz NS Toplam Yiizde
Kampanyali 0.8 0.8 1.6 80%
Kampanyasiz 0.2 0.2 0.4 20%

Toplam 1 1 2 100%
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4.2.2.3. Puanlama Tablosu

Miisteri ve islem kriterlerinin ve onlarin altindaki biitiin ilgili kriterlerin agirlik
hesaplamalar1 tamamlandiktan sonra puanlama tablosu olusturulmaktadir. Bu ¢izelge
islem ve miisteri olmak iizere iki ana boliimden olusmaktadir. Islem ana skorun %40’1n1
olusturmaktadir. Bunun altinda ek numarasi ve kampanya kriterleri, sirasiyla %70 ve
%30 luk yiizdeler ile yer almaktadir. Islem kriterinin puani 40 olarak alindiginda, ek
numarasi kriterinin maksimum puani 28 kampanya kriterinin maksimum puani ise 12
olacaktir. Burada ek numaras1 kriterinin biraz daha detayina inildiginde ek numarasi
alan ve almayan olmak {izere iki kriter ile daha karsilagilacaktir. Ek numarasi kriterine
ait olan maksimum puan ele alinacak ve bu iki alt kriterin puanlar1 da hesaplanacaktir.
Burada en yiiksek orana sahip olan kritere en yiiksek puan verilir. Ek numarasi alan
islemlerin puan ylizdeligi %90, almayanlarin puan ylizdeligi ise %10 olarak
hesaplanmistir. Yani ek numarasi alan iglemlerin puant 28 kabul edilmektedir. Ek
numarast almayan islem kriterinin puani ise bu maksimum puana gore
hesaplanmaktadir. Bu durumda %90’ 1 28 olan bir kriterin %10°u hesaplandiginda 3
bulunacaktir. AHP tekniginin sunmus oldugu bu yontem ile tiim kriterler ve puanlar

hesaplanir ve puan tablosu olusturulur. Tiim bu degerler Sekil 4.4’de gosterilmistir.

Musteri islem
40

60
[ [ : [ 1 |—|—|
Hacim Segment Verim Ceza Skoru Kampanyali llEk Numarali
15 15 15 15 12 28
e [ [ [ o 8 o
| | | | Olmayan Olmayan

Sekil 4.4. Puan Tablosu
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Bu puan tablosu olusturulduktan sonra islem ve miisteri degerlerine gore puanlar
hesaplanmaktadir. Ornegin; 3. seviye hacime sahip olan (4 puan), ceza skoru A
derecesinde (15 puan), 1. Seviye verimlilige sahip (1 puan), 2. segmentte bir miisterinin
(3 puan), kampanyali (12 puan) ve ek numarasi almamis (3 puan) bir isleminin skoru 38

puan olarak hesaplanmakta ve atamasi ona gore yapilmaktadir.

Bu puanlarin disinda kalan ve 6zel kriterlere sahip olan bazi kurallar vardir.
Bunlar;

e VIP Miisteri: Vip olan misterilerin islemleri puanlarina bakmaksizin
onceliklendirilmektedir.

e Zaman Kisit1 (Giin): Bir 6nceki giin mesai bitiminden dolay1 tamamlanamayan
islemler, puanlaria bakilmaksizin 6nceliklendirilmektedir.

e Zaman Kisiti (Dakika): EFT gibi belli bir zamana kadar tamamlanmasi
gereken islemler, puanlarina bakilmaksizin 6nceliklendirilmektedir.

e Teverruk Islemleri: Nakit bulmak amaciyla bir sahistan vadeli olarak alian
mali bir bagka sahsa pesin satma islemleri teverruk islemleri olarak
adlandirtlirlar. Bu islemler puanlarina bakilmaksizin 6nceliklendirilmektedir.

e Kur Islemleri: Her degisime ugrayabilen kur islemleri, puanlarma
bakilmaksizin dnceliklendirilmektedir.

4.3. Otomatik Sahiplendirme Yapisi

Kurulmak istenen yap1 temel olarak iki bacaktan olusacaktir. Bacaklardan bir
tanesi yeni bir is geldiginde kime atanmas1 gerektiginin kararini verecek, digeri ise bir
kullanict ig alabilecek duruma geldiginde en uygun degerli isi almasini saglayacaktir.
Bunun i¢in temel olarak belli bash tanimlar yapilmalidir.

Ik olarak islerin ve kullanicilarin gruplanmasi gerekecektir. Bunun igin
kullanicilar arasinda takimlar olusturulmalidir. Ayni calisma grubu igerisindeki
kullanicilarin belli islere gore gruplanmasinin ¢alisma grubu seviyesinde yapilmasi, pek
de tercih edilecek bir durum degildir. Bu yiizden bir ¢alisma grubu igerisinde birden
fazla takim olusturulabilmektedir. Takimlar olusturulduktan sonra hangi is durumundan
hangi takimin sorumlu oldugu belirtilmelidir. Bir takimin ilgilendigi is grubunun da
kendi i¢inde gruplara boliinmesi, ¢cogu zaman talep edilen bir durumdur. Bunun i¢in de
isler yetki icinde gruplanarak belli yetkinliklere baglanabilmeli ve baglanilan yetkinlik

grubu da takimlar ile eslestirilebilmelidir.
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4.3.1. Kullanic1 Durumlari

Is atamalarinda kullanicilarin durumlari 6nemli bir etkendir. 7 farkli kullanici
durumu vardir. Bunlardan ilki “Miisait” dir. Bir kullaniciya is atanabilmesi i¢in o
kullanicinin miisait durumunda olmasi gerekmektedir. Aksi halde is atamalarinda bu
kullanict pas gecilecektir. Kullaniciya bir is atamasi oldugunda, kullanici “Mesgul”
durumuna gegmektedir. Sistem bu kullanicinin bir is lizerinde ¢alistigin1 anlamakta ve o
kullaniciya yeni bir i atamasi yapmamaktadir. Kullanici iizerindeki isi bitirdikten
hemen sonra sistem onu tekrar miisait durumuna ¢ekmektedir. Kisisel ihtiyaclar, ¢ay
molalar1 gibi istisna durumlarda, kullanicinin yeni is almamasi gerektigi i¢in kendisini
“Kisa Mola” durumuna almasi gerekmektedir. Aksi halde kullaniciya is atamasi
gerceklestirilir ve bos yere bir islem bekletilmis olur. Durum degisikligi kullanic istegi
ile  yapilabildigi gibi sistemin  kilitlenmesi ile de otomatik  olarak
gergeklestirilebilmektedir. Uzun mola ihtiyaci i¢in de “Uzun Mola” durumu
kullanilabilmektedir. Calisgilmayan zamanin daha dogru raporlanabilmesi igin
“Toplantida” durumu da mevcuttur. Kullanicilarin toplantida gecirdikleri vakitler de
kullanicinin ¢alistigini ifade edebilmektedir. O yilizden toplanti ile mola durumlar
birbirinden ayrilmistir. Ayrica verilen bir gérevden dolay1 is alamayan kullanicilar igin
de “Gorevli” durumu mevcuttur. Kullanicilar bu durum degisikliklerini uygulama
tizerinden kendileri yapabilmektedirler. Uygulama {izerinde kullanici durum degistirme
ara yiizii Sekil 4.1°de gosterilmistir. Tiim bu durumlarin yaninda kisinin ofiste olmamasi
veya heniiz g¢alismaya baslamamasi halinde kullanict “Cevrim Dis1” durumuna
ge¢mektedir. Bu durum kullanicinin segebilecegi bir durum degildir. Bu durumda da

kullaniciya herhangi bir ig atamasi yapilmaz.
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Sekil 4.1. Kullanici durumlari

4.3.2. Is Durumlan

Sistem raporlarindaki tutarliligi saglamak ve kullanici bazli bir performans
degerlendirmesi yapabilmek icin islemler lizerine durumlar belirlenmistir. Bir is bir
kullanictya ilk atandiginda “Sevk Edildi” durumundadir. Bu, islemin kullaniciya
atandigin1 ve kullanicinin heniiz islemi incelemedigini belirtmektedir. Kullanict isi
actiginda, isin durumu “Calisiliyor” durumuna ge¢mektedir. Bu andan itibaren kullanici
adina bir siire sayimi baslamaktadir. Kullanicinin bu islem iizerinde ne kadar zaman
harcadig1 bu sekilde raporlanabilmektedir. Isteki herhangi bir problemden dolay1 isin
beklemeye alinmasi gerekiyorsa isin durumu “Duraklatildi” olarak degistirilmektedir.
Bu durumda bekleyen isler i¢in siire hesab1 yapilmamaktadir.

Bir kullanicinin yeni bir is alabilmesi i¢in kullanicinin iizerine atanmis higbir is
bulunmamali veya atanan tiim islerin durumu duraklatildi olmalidir. Aksi halde

kullanici higbir zaman yeni bir is alamamaktadir.
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4.3.3. Otomatik Sahiplendirme Tipleri

Oldukea biiyiik bir kullanici kitlesine sahip bir organizasyonda, tim calisma

gruplarinin ayni tipte ¢alismasi pek miimkiin olmayabilir. Bunun i¢in, kurulan bu yapida

4 farkli sahiplenme tipine yer verilmistir. Tip degisikligi i¢in kullanilan ara yiizlin ekran

goriintiisii Sekil 4.2°deki gibidir.

Siraya Gore Atama: Miisait olan kullanicilar arasinda bir sira belirlenir. Yeni
bir is geldiginde miisait olan kullanicilar arasinda belirlenen siraya gore bir
siralama yapilir. ilk siradaki kullaniciya is atamasi yapilir. Siraya gére atama
tipindeki temel amag¢ her giin yeni is alacak ilk kullanicinin farkli olmasin
saglamaktir.

Adede Gore Atama: Kullanicilara ilk is atamasi rastgele yapilir. ikinci is
geldiginde atama yapilirken miisait olan kullanicilar arasinda en az is alan
kullaniciya is atamasi yapilir. Atanan her isin ayni zorlukta olmamasi
durumlarinda tercih edilebilecek bir atama tipidir. Zor bir is aldig1 i¢in zaman
kaybeden bir kullanicinin diger kullanicilar ile aym1 sayida is almasi
saglanmaktadir.

Siireye Gore Atama: Bir sistemdeki biitiin isler ayn1 zorlukta olmayabilir.
Dolayisiyla her bir isin bitirilme stiresi de farklilik gosterir. Yapilan isin sayisina
bakmaksizin, kullanicinin toplam ¢alisma siiresini temel alarak atama yapma
seklidir. Calisanlar arasindaki toplam c¢alisma siiresinin ayni seviyede tutulmasi
istendigi durumda kullanilan bir tiptir.

flk Uygun Olana Gére Atama: Hizli calisan kullanicilar1 6n plana ¢ikartan bir
atama seklidir. Miisait kullanicilar arasinda ilk miisait olan, yani isini ilk bitiren
kullaniciya is atamasi yapilir. Uzerine bir is atanan kullanici isini bitirdikten
sonra miisait duruma gecerken listenin en sonuna yerlesir. Yani miisait olma

stiresi o giin i¢inde yapilan islemler i¢in gegerlidir.
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Sekil 4.2. Otomatik sahiplendirme tipleri

4.3.4. Istisna Durumlar

Sistemler ne kadar otomatik hale getirilse de, isin i¢inde insan faktorii oldugunda
her zaman istisna yonetilebilmelidir. Bu istisnalar bazen bir problemi giderebilmek i¢in
bazen de bir ihtiyact giderebilmek icin gereklidir.

Is atamasinin yapildigi bir kullanicinin mesai bitimine kadar isi bitirememesi
durumu ¢ok sik rastlanan bir durumdur. Normal sartlar altinda kullanici isi duraklatildi
durumuna getirerek (raporlarda yanlis veri olusmasinin 6niine gegebilmek i¢in) ertesi
giin gelip kaldig1 yerden devam edebilir. Ancak bu kullanicinin hastalanmasi veya izinli
olmasi durumunda bu islemi bir bagkasinin goérmesi miimkiin degildir. Ciinkii islem
kisinin 0zel olarak kendisine atanmistir. Miisteri magduriyeti yasanmamasit igin
kullanicilarin yoneticilerine 6zel bir ekran araciligiyla, bir kullanicinin igleminin bir

baskasina atanabilmesi saglanmistir.
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Otomatik sahiplendirme servisi mesai saatleri disinda calismayacak sekilde

tasarlanmigtir. Ancak 6zel durumlarda mesaiye kalan kullanicilarin ¢aligma devam

etmesi istenebilmektedir. Normal sartlarda servis ¢alisirken, yani otomatik atama

yapilirken kullanicilarin manuel is almalar1 engellenmistir. Bu gibi istisna durumlarda

kullanicilara belli bir siireligine manuel is alabilme yetkisi verilebilmektedir. Burada

islerin dagilimi tamamen c¢alisan kullanicilarin inisiyatifine birakilmistir.

4.3.6. Raporlar

Tim siirecin otomatik hale getirilmesinden sonra asil konu, otomatik olan bu

sistemin raporlarini almaktir. Kullanicilar iizerinde bir degerlendirme yapabilmek i¢in

asagidaki raporlar alinabilmektedir.

Kullanic1 performans degerlendirme raporu
Kullanicinin birim zamanda;
o Kag siireg igerisinde, lizerine islem aldig1
o Hangi aktivitelerden kag adet gerceklestirdigi
o Aktiviteleri tamamlama siireleri
o Kag giris / ka¢ onay yaptig1
Hedeflenen siirede tamamlanma orani
Siire¢ performans degerlendirme raporu
Siirecin birim zamanda;
o Kag adet gergeklestirildigi
Ortalama tamamlanma siiresi
Ortalama havuzda bekleme siiresi
Ortalama kullanicida bekleme siiresi
Hedeflenen siirede tamamlanma orani
Kag iglemin iptal edildigi
Birim ya da sube performans degerlendirme
Bir departman ya da sube’nin birim zamanda
o Siireglerinin  ortalama  tamamlanma/kullanicida
bekleme stiresi
o Aktivitelerinin ortalama tamamlanma/kullanicida
bekleme siiresi

o Bitirilen/iptal edilen oran

bekleme/havuzda

bekleme/havuzda
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5.2015—2016 VERI KARSILASTIRMA VE SISTEM ANALIZi

Otomatik sahiplendirme modeli ile manuel gergeklestirilen islemler otomatik
olarak gerceklestirilmektedir. Manuel yonetim ile otomatik sahiplendirme modelinin
karsilagtirilmasi ile bu modelin ne kadar faydali oldugu analiz edilmistir. Bunun i¢in
bazi parametrelere ihtiya¢ vardir. Gergeklestirilen islem sayilari, islemlerin
gerceklestirilme siiresi ve hatali gergeklestirilen islem sayilarindaki degisimler,
karsilastirma i¢in ihtiyag duyulan parametrelerin basinda gelmektedir. O yiizden bu
parametrelere gore degerlendirmeler yapilacaktir.

Tasarlanan bu modelin belirlenen parametreler {izerinden karsilagtirilabilmesi
icin canli bir sistem iizerine entegre edilmesi gerekmektedir. Bunun i¢in 3 katmanlh
mimariye sahip, 400 subeli bir bankada aktif olarak kullanilan ve operasyonel islemlerin
manuel yiiritildigii bir ana bankacilik uygulamasi tercih edilmistir. Bu uygulama
tizerinde aktif olarak kullanilan 145 operasyonel siirecin 16’sina farkli zamanlarda
entegrasyonlar gerceklestirilmistir. Bu 16 siirecin 2 tanesi 6rnek olarak ele alinmis ve
analizler yapilmistir. Ele alinan 6rnek stireclerin 2016 ‘nin Ocak ayinda devreye alinmis
olmasi analizleri daha saglikli hale getirmistir. Bu sayede analizler i¢in 2015 yilinda
manuel gerceklestirilen islemler ile 2016 yilindaki otomatik gergeklestirilen islemler
kiyaslanmistir.

Her bir siireci isleten bir ¢aligma grubu vardir. Bir ¢calisma grubunun birden fazla
siireci islettigi durumlar da goriilebilmektedir. Calisma gruplarinda gorev alan kisi
sayist bellidir ve bu sayr sadece kadro tahsisi ile degismektedir. Siire¢lerdeki
verimliligin arttirilmasi igin kadronun arttirilmasi, genel olarak ilk akla gelen ¢6ziimdiir.
Ancak otomatik sahiplendirme modelinde verililigin arttirilmas: tamamen siirecin
tyilestirilmesi iizerine kurgulanmistir. Bunun icin 2 6rnek siire¢ ele alinmistir. 1. 6rnek
siire¢ kredi kullandirma siirecidir. Bu siire¢, kurumun en ¢ok kar sagladig: siirectir.
Cesitli finansman segenekleri mevcuttur. 2. drnek siire¢ veri giris islemleridir. Uzaktan
talimatli ve miisterinin sube lizerinden gergeklestirdigi teminat islemleridir. Her iki
ornek siireci isleten ¢aligma gruplarindaki gorev alan kisi sayisinin 2015 ve 2016 yillart

icin ayn1 olduguna 6zellikle dikkat edilmistir.
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5.1. Islem Sayilar1 Karsilastirmasi
Islem sayilar1 siirecten siirece biiyiik farklilik gosterebilmektedir. Ancak ayni
siirecin 2015 Mart ayindaki islem sayist ile 2016 Mart ayindaki islem sayis1 benzerlik

gostermektedir. 1. 6rnek siirecin islem sayilar grafigi Sekil 5.1°deki gibidir.

1. Ornek Siirec islem Sayilari
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Sekil 5.1. 1. Ornek siirec islem sayilari

Grafikten de anlagilacagi gibi 2015-2016 islem sayilar1 ortalamasi birbirine
oldukga yakindir. 2. 6rnek siirecin islem sayilari grafigi Sekil 5.2°deki gibidir.

2. Ornek Siireci islem Sayilari
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Sekil 5.2. 2. Ornek siireg islem sayilari



39

1. 6rnege kiyasla islem sayisinin 2016 yilinda yaklasik %25 oraninda arttigi
goriilmektedir. 2016 yil1 islem sayilarinin 2015 yilina gore benzer veya fazla olmasina
ragmen verimliligin  artmasi, otomatik sahiplendirme modelinin  basarisini

desteklemektedir.

5.2. Islem Hata Oran ve Siire Karsilastirmasi

Bir islemin gergeklestirilme siiresi hesaplanirken islemin basladigi zaman ile
bittigi zaman arasindaki fark hesaplanmaktadir. Bu aradaki farka islemin havuzda
bekleme siiresi de dahildir. Bir islem bagladiktan sonra havuzda bir kullaniciya
atanmay1 bekler. Normal sartlarda bir yoneticinin bu isleri uygun kullaniciya atamasi
gerekmektedir. Bunun i¢in ydneticinin siirekli olarak havuzu takip etmesi, uygun
kullanicilart gozetlemesi ve uygun kullaniciya uygun islemi atamasi beklenmektedir.
Burada yoneticinin havuzu geg¢ giincellemesi, masa basinda olmamasi, uygun duruma
diisen kullaniciyr fark etmemesi gibi durumlarda, islemin havuzda bekleme siiresi
uzamakta ve dogal olarak islemin tamamlanma siiresi de gecikmektedir. Otomatik
sahiplendirme modeli havuzu siirekli olarak dinleyip, kullanicilarin durumlarini kontrol
ettigi i¢in islemlerin havuzda bekleme siiresinin azalmasi beklenmektedir.

Her islemin ilgili ¢calisma grubu farkli olabilmektedir. Yani bir siirecin basinda
islem yapmasi gereken kullanicilar ile siireci bitiren kullanicilar farkli olabilmektedir.
Bu durumda dogru islemi dogru kullaniciya atamak olduk¢a 6nem arz etmektedir.
Hatali atanan islemler kullanicilar tarafindan fark edilmekte ve yoneticiye geri
gonderilmektedir. Bu sirada harcanan siire de islemin tamamlanmasini geciktirmektedir.
Bunun yaninda hatali islem sayacini da arttirmaktadir. Bir ¢alisma grubunun yapmis
oldugu hatali islem sayisinin, yapilan tiim islemlere orani performans kriterlerinde
biiylik 6neme sahiptir. Bunun en 6nemli sebeplerinden bir tanesi, hatali atamanin fark
edilmemesi durumunda siirecin hatali ilerlemesidir. O yiizden bu oranin diisiik tutulmasi
da oldukga 6nemlidir. Otomatik sahiplendirme sisteminde, islemlere atanan yetkinlikler
ile kullanicilarin yetkinlikleri kontrol edilerek atamalar gergeklestirilir. O yiizden hata
oraninin da diismesi beklenmektedir. Ancak baz1 durumlarda kullanic1 yetkinlikleri ile
islem yetkinlikleri eslestirmesi hatali yapilabilmektedir. Bu durum fark edilir edilmez
tanimlar {izerinden diizenlemeler yapilabilmektedir. Genellikle yeni ise baslayan
kullanicilar veya yeni kullanima agilan islemler oldugunda bu gibi sorunlar
olusabilmektedir. Bu karsilastirmanin en iyi sekilde anlasilabilmesi i¢in Sacilim

Grafikleri (Scatter Plots) kullanilmistir.
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Sacilim grafikleri, iki boyutlu bir grafik tizerinde veri noktalar1 goriintiileyerek

iki degisken arasindaki iliskiyi gosterir. Aciklayici olarak diisliniilen degisken x ekseni

lizerine ve bagimli degisken de y ekseni iizerine ¢izilir. Sagilim grafikleri, 6zellikle ¢cok

sayida veri noktast oldugunda faydalidir. iki degisken arasindaki iliski hakkinda

asagidaki bilgileri saglarlar;

o Kuvvet

e Sekil - dogrusal, egrisel vb.

e YOn - art1 veya eksi

o Ug degerlerin varlig1

Degiskenler arasindaki bagint1 (korelasyon), bir ¢izgi boyunca kiimelesen veri

noktalar1 sonucunu verir.

Sekil 5.3 ‘te x ekseninde hatali iglem sayisinin toplam islem sayisina orani

belirtilmistir. Y ekseninde ise islemlerin gerceklestirilme siireleri belirtilmistir.

1. Ornek Sirec Ortalama Siire & Hata Orani
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Sekil 5.3. 1. Ornek siirec ortalama siire & hata orani
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2. Ornek Stirec Ortalama Siire & Hata Orani
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Sekil 5.4. 2. Ornek siirec ortalama siire & hata orani

Kullanilan sagilim grafiginde, merkez noktaya yaklasan noktalar islem siiresi
azalan ve hata oram1 diisen aylar1 ifade etmektedirler. Grafik genel olarak analiz
edildiginde ise, 2015 yilina ait islemlerin (manuel gergeklestirilen islemler) daginik ve
merkez noktaya uzak, 2016 yilina ait islemlerin ise (otomatik sahiplendirme modeli
kullanilarak gergeklestirilen islemler) daha toplu ve merkez noktasina ¢ok daha yakin
oldugu acik bir sekilde goriilebilmektedir. Sekil 5.4’te de 2. 6rnek islemin degerleri
gosterilmistir. 2015 — 2016 yillart arasindaki ortalama siire ve hata oranlarinin yil

bazinda degisim ylizdeleri de Cizelge 5.1°de gosterilmistir.

Cizelge 5.1. 2015 — 2016 Ortalama Siire ve Hata Oran1 Degisim Yizdeleri

‘Ortalama Siire Hata Orani

1.0rnek Siire¢ 26.47% 48.92%
2.0rnek Siireg 14.71% 65.42%

5.3. Genel Sistem Analizi ve Verimlilik

Otomatik sahiplendirme modelinin saglikli ¢alisip ¢aligmadiginin en iyi sekilde
goriilebilmesi i¢in 2 yillik veriler iizerinden islem yapilmistir. Bu model 2016 yili Ocak
ayinda devreye alinmis ve 2017 yili Ocak ayinda 2015 yili ile 2016 yili verileri

karsilagtirilmistir. Bu siliregte Ornek alman islemlerin gergeklestirildigi c¢alisma
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gruplariin personel sayilarinda herhangi bir degisiklik olmamasina dikkat edilmistir.
Ornek alinan 2 siiregten birinde islem sayilar1 2015-2016 yillar1 arasinda benzerlik
gostermis, digerinde ise %25 oraninda artis gozlemlenmistir. Buna ragmen her isi
siirecte de gozle goriiliir derecede bir iyilesme gozlemlenmistir. Bu model ile atama
islemini  gergeklestirilen ydOneticilerin de degerlendirme, analiz ve ydnetim

konularindaki verimlilikleri artmstir.
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6. SONUC

Bu calismada ilk olarak is siirecleri yonetimi hakkinda bilgi verilmistir. Is
siirecleri yonetimine neden ihtiyag duyuldugu ve ne gibi kazanimlar1 oldugu
aciklanmistir. Daha sonra piyasadaki BMP araglari hakkinda arastirma bilgisi
verilmistir. Her BMP aracinda olmayan, olsa da basit seviyede kullanilan otomatik
sahiplendirme 6zelligi iizerinde durulmustur.

Otomatik sahiplendirme 6zelliginin gelistirilmesi i¢in temel ihtiyaglar goz
oniinde bulundurulmustur. Miisteri memnuniyetini iist seviyelere tasimak, insan giiclinii
azaltarak hem maddi kazang saglamak hem de zamandan kazanmak i¢in gelistirilen bu
sistemde, miisteri skorlamak icin AHP Teknigi'nden ve RFM Analizi’'nden
faydalanilmistir. Miisterilerin skorlanmasinin ardindan, islemin diger parametreleri de
temel alinarak islemler arasinda bir siralama yapilmustir. Sistemsel bir takim kurgular ve
kullanicilar arasindaki ayarlamalarin daha kolay yapilabilmesi i¢in her bir 6zellige
karsilik gelen bir parametre eklenmistir. Bu sayede sistem parametrik bir yapiya
doniistiiriilmiistiir.

Otomatik sahiplendirme sayesinde elde edilen hiz ile miisteri memnuniyetinin
artmas1 saglanmustir. Isin atanmasi igin kullanilan insan giiciiniin ortadan kaldiriimas:
ile (is atanan kullanici sayisinda herhangi bir degisiklik yapilmadan) zamandan kazang
saglanmistir. Bunlarin yaninda otomatik olarak gerceklestirilen bu islemlerin, raporlar
da otomatik olarak sistem tarafindan tretilmekte, bu sayede anlik raporlar ve analizler
yapilabilmektedir.

Eskiden manuel yapilan birgok islem otomatik hale getirilmistir. Operasyon
yoneticileri tarafindan yapilan islerin otomatize edilmesi ile biiyiik bir is yiikiinden
kazang saglanmistir. Manuel denetimlerde yapilamayacak kadar geligsmis analizler
yapilarak dogru isin dogru kisiye atanmasi saglanmis, kiiclik hatalarin biiyiik krizlere
yol agmasi engellenmistir.

Gelecekte, farkli bir teknik ile skorlama yapisit kurgulanacak ve bu model ile
kiyaslanacaktir. Islem sayilari, siireleri ve hata oranlar1 géz 6niinde bulundurulacaktir.
Kullanilan teknigin gercekten daha verimli oldugunun ispatlanabilmesi i¢in, yine 1
yillik bir siire boyunca kopya sistemde calismasi saglanacaktir. Kullanict durumlart ve
yonetimi i¢in kendi kendine 0grenen yapay zekali bir sistem gelistirilecektir. Boylece
yeni ise giren bir kullanictya atanmasi gereken islemler otomatik olarak

belirlenebilecektir.
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