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ne olursa olsun, gozlenen olgu, bankalarin hizla teknolojinin kendilerine
sundugu tim yenilikleri iglemlerinde kullanmaya, misterilere de
kullandirmaya baglamalaridir. Ancak bu vyeniliklerin uygulamaya
konulmasi son derece biylk teknik yatirimlar, pazar arastirmalarn ve
yatirnm analiz teknikleri kullanmayi gerektirmektedir, aksi takdirde,
yatirirm gerekenden daha karmasik bir sistemin benimsenmesi ve
muisterilerin bunu kabul etmeyip kullanmamalari ile sonuglanabilir.

Diger bir olasilik ise yaptlan yatirrmin misterilerni istedikleri dizeyin
altinda kalmasidir.

Ulkemizde genel olarak otomasyon yatirimlart yalniz rekabet
ve reklam amagl yapilmakta, isglcl tasarrufu, ya da musteri servis
dizeyinde artis saglanmasi konulari disinlise bile, bu amaca yodnelik
sistem analizi ve yatirrm etkinligi calismalari yapiimamaktadir.

Bu calismada, bankacilikta fonlarin akimini elektronik
yollarla saglayan Elektronik Fon Transfer Sistemleri ele alinip, bu
yollardan biri olan; otomatik vezneler, bir sira bekleme sistemi olarak
incelenmis, yatirnrm etkinlikleri konusuna basabas noktasi analizi
teknigi ile yaklagiimaya g¢alisiimigtir.

Ikinci bdlimde, ilk olarak, bankanin ve yapti§i islemlerin
tanimi yapilarak, bankacilik sektdorinde meydana gelen gelismeler,
otomasyona gegisin nedenleri ortaya kdnulmugtur. Elektronik fon
transfer sistemleri ydnetim agisindan, kullanicilar ag¢isindan - teknik ve
maliyet yonlyle ortaya konulmaya ¢alisiilmig, sbéz konusu sistemlier
icinde bankalarca verilen hizmetlerin ve bankalar aras! iletisim
yollarinin kisaca tanimlamalart yapiimigtir. Bu bélimde daha sonra,
elektronik fon transfer sistemi servislerinden biri olan otomatik
vezneler tanimlanmis, kullanicilar ve servisi saglayan taraflar
acisindan incelenmistir. Otomatik veznelerin dinyada ve Tulrkiye'de
kullanimi ve performans gostergeleri ile ilgili bilgiler de sunulmustur.

UQUHCU bélimde, genel olarak, Uretim sistemlerini bir alt
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sistemi olan servis sistemlerinden ve servis sistemlerinin
Ozelliklerinden biri olan sira bekleme sistemlerinden bahsedilmis,
bankacilik hizmetlerinden biri olan otomatik vezne sistemleriyle
iligkilendirilmis, otomatik veznelerin bir servis sistemi olarak
tanimlanmast yapilmistir.

Uygulama bdlumiinde ise, bir ticari bankaya ait bir otomatik
vezne sistemi, bir sira bekleme sistemi olarak ele alinip bireylerin
kuyrukta bekleme sireleri ve sistemin verimlilik oran belirlenmisg,
kullanict sayisi igin gelecede yénelik tahminler yapiimis ve yatirim
etkinligi agisindan, geleneksel nakit para Odeme sistemini vyiriiten
isglici arasinda bagabas noktasi analizi teknigi ile bir kargtlastirma
yapilarak incelenmis, sonugta da sistemle ilgili  énerilerde
bulunulmustur.



1-Kredi islemleri

A-Pasif kredi iglemleri
a)Mevduat kabul etmek,
b)Tahvil gikarmak
c)Banka kabulleri ve merkez bankas! kredileri

.B-Aktif kredi islemleri
a)lskonto
b)Teminat kargihd: kredi
c)Cari hesap kredisi
d)Ropor kredisi
e)Banka kabul ve kefaletleri

In-Sermaye yatirrmi ve yénetimine iliskin hizmetler
A-Menkul kiymetler alim ve satim islemleri

B-Menkul kiymet ihraci

C-lstirakler

m-Odemelere iliskin islemler

A-Cek ve takas ile 6deme

B-Munakale ile 6deme (Havale, virman ya da hesap nakli )
C-Kambiyo iglemleri

iv-Diger banka hizmetleri

A-Emanet kabulii
B-Kasa kiralama
C-Senet tahsil ve istihbarat hizmetleri
D-Diger hizmetler

Bu denli gok fonksiyonu yirlten bankalar, bilgisayar ve
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iletisim teknolojilerinde meydana gelen gelismelerden etkilenmis,
ozellikle, yeni bankacilik hizmetlerinin tasarimi ve pratige
aktariimasi hizla artan 6lglide benimsenmeye baslanmistir. Bunun
sonucu olarak da bankalarin ticari ve sosyal hayattaki dnemi
gittikge arttirmistir.

Bilgisayar teknolojisi, elektronik sistemler ve iletisim
aglari, bankalarnn kullanimina ilk olarak sunuldugu zaman, tim bu
yenilikler, &zellikle elle yurUtilmekte olan kirtasiye islemlerinde
karsilasilan sorunlarin ¢ézimi ve is yUkuniin hafifletiimesi
amaciyla kullaniimiglardir. Bu sistemlerin kullaniminda &nemli bir
diger amag¢ ise, musterilere yeni tekno!oji Grini olan hizmetler
sunarak, bankalara farkli karlilik alanlar yaratmak, degisen
toplumsal ve ekonomik kosullara uyum saglarken, bankalarin
rekabet glclinli de arttirmaktir. ‘

2.2-Bankacilik  Sektérindeki Geligmeler

Bankalarin yapti§i islemlerin baginda g¢alismanin da
temelini teskil eden, 6deme islemi gelmektedir Yirmi otuz vyil
kadar &dnceleri, hemen bitin ilkelerde ddeme mekanizmalari
oldukga basit bir yapiya sahipti. Odemeler kagida ya da nakit
paraya dayaliydt ve Odeme islemi miktari ile islemleri yapan
eleman sayisi arasinda dogru bir iligki vardi. Bu iliski muhasabe
islemlerinde 6zel uzmanlarin galigtirilmaya baslanmasi ile
bozulmustur. Ozellikle Ingiltere, Fransa ve Amerika Birlesik
Devletleri gibi ¢ek kullaniminin yodun oldugu leelerde,; kagit
kullanimi o denli artmistir ki, yalnizca otomasyon artan islem
hacmi ile basa ¢ikabilecek bir y6éntem halini almistir.
Otomasyona gegisin nedenlerinden biri de kigik bakiyeli vadesiz
tasarruf hesabinin nifusun timiine yayginlastinima cabalaridir.

Tiurkiye'de bankalar yakin zamana kadar, vadesiz mevduat
kabul etme isinden g¢ok, kullancilara bunu sunma ydniyle
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ilgilenmiglerdi. Sektdrin igcinden bir y0Onetici; "Bankacilik
sektérimiiz, buglne kadar bireylere c¢ok o6nemli hizmetler
vermemistir.Genelde bankacilik yaparken, bireylerden para alip
bunu kurumlara kullandirmay! temel bir felsefe olarak

uygulamistir."S demektedir.

Tirk bankalari, tasarruf mevduati, vadeli mevduat,
thketici kredisi, emlak kredisi, uzun vadeli kredi gibi hizmetleri
aktif olarak sunma geredi duymamiglardir.6 Aymi durum, daha
onceleri dinyanin basgka llkelerinde yasanmisti. 1950'li yillarda,
6zellikle Amerika Birlesik Devletleri'nde gelisen rakip finansal
kuruluglar, bankalarin pasif yapisini kirmig, bankalar aktif
olmak, pazara ddénik olarak yeniden vyapilanmak zorunda
birakmistir. Bu sirada bilgisayar teknolojisinin bankacilikta
kullanimi ile birlikte, bankalar yeni pazarlar bulma ve ellerindeki
pazarl gelistirme ihtiyact duymuslardir. Hizmetlerini etkin sekilde
sunabilmek icin, bankacilikta pazarlama ve planlama teknikleri
kullanilmaya baslanmistir.”

Tarkiye'deki rekabet ortami daha degisik bir yapi
gostermektedir, rekabet, banka-disi finanasal kuruluglardan degil,
yabanci bankalardan kaynaklanmaktadir. Geligsmis U(lkelerde
gbzlenen pazara yoOnelik bankacilik, 80'li yillara kadar Tirk
bankacilik sektériinde gb6riilmemis, bankacilikta bir oligopol pazar
hakim olmustur. Seksenli yillara dogru, disa acgiima politikasi
neticesinde, Tirk finans piyasasina beklenmedik sayida yabanci
banka girisi gdzlenmistir.8 Yabanci bankalar, Tirk bankalari ile
yogun bir rekabet ortami yaratmis ve1950'li yillarda Amerikan

SArastirma Grubu, "1990'ardaMali Piyasalar Igin Yeni Bir Perde"_Bankacilar
T.B.B. Yayinlar, Yil: 1 Sayi:1 s.16-26.

8Hiiseyin ATES, Cengiz EROL; "Bankacilikta Gagdag Yapilanma ve Gagdas Bankacilik

Anlayisinda Pazarlamanin Onemi" Bankacilar T.B.B. Yayinlan, Yil:1 Sayi:1 s. 37-43.

7Huseyin ATES, Cengiz EROL; y.a.g.e. $.38.

8Nazim ERGIN; Tirk ve Yabanct Sermayeli Bankalar, Istanbul Ticaret Odast

Yayinlan, Yayin No:1990-17  Istanbul, 1990 s. 7.




bankacilik sektdriinde gdzlenen yapisal de@isimin, Tirkiye'de de
ortaya ¢ikmasina yol ag¢mistir. Bilgisayar teknolojisinin Tirk
bankaciiginda kullanimi ile Tirk bankalari pazara yénelik kredi
karti, tuketici kredisi ve benzeri gibi yeni banka hizmetleri
vermeye baslamislardir.®

2.3-Bankacilikta Otomasyon

Bankacilikta otomasyon; merkez ve birimler arasinda bilgi
akimini saglayacak bir sistemdir Otomasyondan beklenen, banka
isletmesinin degdisik birimlerinde elde edilen verilerin toplanip
saklanmasi, bilgi haline donustirilmesi ve ilgili yerlere kanalize
edilmesidir.10 Bankacilikta otomasyona gegisin temel nedeni, is
verimini arttirmak, artan islem yUki ile basa ¢ikabilmektir.

Otomasyonun personel maliyetlerinde tasarruf saglamanin
yanisira, banka isletmeciligine olan katkilari séyle siralanabilir;

-Islemlerin dodru, hizhi ve glvenilir olmasini saglamak,

-Personeli yorucu ve yipratict rutin galisma tarzindan kurtararak,
insan glcunin degerini ylikseltmek,

-Bankactlik hizmetlerinin hem niteliklerini, hem de ¢esitlerini
arttirmak,

-Birokrasiyi asgari diizeye indirmek,

-Bankalarin yonetiminde ve denetiminde etkin duruma gelebilmek,

-Personelin igletmecilik ve pazarlama ile ilgili bilgi ve
deneyimlerini arttirmak.?

- Saytlan maddeler arasinda yer alan bankacilik
hizmetlerinin c¢esitleri, nitelik ve niceliklerinin arttinimast,

SHiiseyin ATES, Cengiz EROL; y.a.g.e. s.37.

10R1za KANDILLER; Bankacilik_Sektsriindeki Son_Gelismeler, T.B.B. Yayinlar
No 141, Olga¢c Matbaasi, Ankara, 1987, s. 16.

11Riza KANDILLER; y.a.g.e., 5.17.
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bankalarin mevduat toplama iglemi igin blylk &nem tasir. Clnk(
mevduatlar, bankalar igin can damarlar niteligindedir. Muisteriler
tarafindan bankalara yatirilan paralar, édiing verilerek ya da basgka
yatirirmlarda kullanilarak c¢alistirilir. Bu paralar ve kuglk bir
baglangi¢ sermayesi disinda, bankalarin kredi olarak verilebilecek
ya da yatirm yapacak hi¢ bir seyi yoktur.12 Giintimizde 6zellikle
kigik mevduat sahiplerini bankaya c¢ekmek o6nem kazanmistir.
Vadesiz kigik mevduat sahiplerinin banka ile iletisiminde yeni
yollar tlreten bireysel bankacilik, misterilere ve bankaya
kargilikli kolayhklar saglamaktadir.

2.4-Otomasyon Geregi

Bankacilik temelde insan emegine dayali bir sektér oldugu
igin, isglclnin gittikge artan fiyatlar, bu sektdérde otomasyona
gecisi zorlayan en biiyiik etkenlerdendir.!® Tiirkiye'deki mevduatin
blylk boliminl toplayan baslica bankalarin 1985'ten 1989'a kadar
odedikleri personel giderleri Ek-1'de go6sterilmistir. Bankadan
bankaya dedismekle birlikte personel giderlerinin genel olarak tim
bankalar igin, 6zellikle 1988 yilindan sonra iki katina ylkseldigi
gbézlenmektedir. Bankalarin personel giderlerinin ortalama artisi
ise, Ek-1'deki kuruluglar igin %76 olarak hesaplanmistir.

Yine ayni tablodan personel giderlerinin genal giderler
icindeki yerinin de ortalama olarak %10 civarinda oldugu g6rilir.
Bazi bankalar igin, bu oranlar %15, %16 degerlerine kadar
ulagmaktadir. Sektér ortalamas) ile kargtlastirilirsa, bu
bankalarin yakin zamanda personel istihdaminda daha’ verimli
olmaya yodnelecekleri sdylenebilir.

Bankalarin verdigi hizmetlerin hangisinin, personel
maliyeti icinde ne kadar yer tuttugu bilinmemekle beraber, 6deme
isleminin blylk yer tutma ihtimali fazladir.1978'de U.K. Fiyat

12Richard G. LIPSEY, Peter O. STEINER, Purvis D. DOUGLAS;y.a.g.e. 5.631.
13Electronic Fund Transfer Systems, OECD Report s.55.,



10

Komisyonu tarafindan yayinlanan istatistiklere gbre de, para
transferi islemi baslica Ingiliz bankalarinin tim genel giderlerinin
ylizde ellisi ile yiizde altmisi arasindadir. 14  Tirkiye'deki
bankalar iginse her bir islemin, genel maliyeti konusunda bilgi
edinmek mimkin olmamistir.

Personel giderlerindeki artisin yani sira, bankalarin
mevduat miktarlarindaki artis ve bu artisla orantih olarak blyliyen
islem hacmi, son yillarda istihdam edilen personel sayisina
ilaveleri gerektirmistir. Ancak, o6zellikle Amerika Birlesik
Devletleri, ingiltere, Fransa gibi ¢ek kullanimimin yodun ve kagida
dayali 6deme sistemlerinin agirlikhh oldugu Ulkelerde, gelecekte
yapilacak islem miktari o denli ¢ogalacaktir ki, mimkin olan yeni
eleman istihdami ile bu islem ylUkini kaldirmak mimkin
olmayacaktir. Bu durumda otomasyon artan islem hacmi igin tek
cevap olarak giindeme gelecektir.1® ' |

Bankalar buglin, sahip olduklan kaynaklari en verimli
sekilde kullanarak musteriyi memnun etmek zorundadirlar. 1990'I
yillar, bankalarin teknolojik yenilenme ve otomasyon ile insan
kaynaklarina yatirrm konularinin, en ¢ok disuniimesi gereken
yitlar olacaktir. Otomasyon yatirrm kararlari, bankacilik sektdri
igin bUylk 6nem arzeden konulardir, glinkil, "Gok distk teknolojiyle
manuel ve mevduata yonelik olarak calisan bir bankacilik tirinden,
yiksek teknolojiye dayali tiketici bankaciigina dogru bir gegis
s6z konudur. Bunun icin 6ncelikle ¢ok yiksek bir teknolojik yatirim
gereklidir."'® Yapilacak bu denli yiksek yatirimlarin gerektirdigi
alt yapi, orglt kdltiri g6z 6nine alinmali, getirecegi faydalar ve
maliyetler iyice tartildiktan sonra karar verilmelidir.

14 13 no'lu kaynak, y.a.g.e s. 57
1513 no'lu kaynak, y.a. g e. s. 57
16Melih ARAZ; 10 No'lu kaynak s. 22.
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2.5-Odeme lIslemleri ve Elektronik
Fon Transfer Sistemleri

Ginlik hayatta gereksinimlerin artmasi ve insanlarin bu
gereksinimlerini digerleri ile aligveris yaparak saglamalari
nedeniyle, yapilan aligveriglerin karsithidini vermek, ddeme yapmak
islemi glndeme gelmistir.

Bir 6deme igleminin ortaya g¢ikmasina yol acabilecek
durumlardan en sik rastlananlar a§a§|dad|r;17

bir sahis tarafindan vapilan édemeler:

-bir baska sahsa
(a) duzenli olarak, (bir gocmen iscinin memleketinde kalan
ailesine para yollamasi)
(b) arasira (hediye yollamak, kisilerin kendi aralarinda
yaptiklari ahigverigler)

-bir sirkete
(a) dizenli olarak, (yasam sigortasi primlerinin 6denmesi)

(b) arasira, (bir dergiye abone olmak)

hir sirket tarafindan vapilan_ddemeler:

-bir gahsa dizenli olarak, (maag, emeklilik ayhig: )
-diger bir firmaya arasira, (hammadde satin alimi)

kamu sektériince yapilan édemeler;

-bir sahsa diizenli olarak(emeklilik sigortasi)
-bir girkete arasira, (bitmis bir mal alimi)

17Commission of EC., Making Payments in the Internal Market, Briiksel,
September, 1990
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Yukaridaki maddelerden de anlasilabilecegi gibi 6deme
islemi kiglk ya da bilylk, dedisik tutarlarda olmak Uzere glnlik
yasamda insanlarin sik olarak yapmak zorunda kaldigi bir islemdir.
Para 6deme isleminde, islemin miktarina bagll olarak degisik
yollar kullanilabilir. Kiglk tutarli iglemlerde genel olarak nakit
0deme yapilirken, donanim ya da hammadde gibi blyik yekiin tutan
aligveriglerde, tasima, sayma zorluklari nedeniyle para kagit
Uzerinde transfer edilir.

Mal ve hizmet alimlarinda kullanilan geleneksel olarak

kullanilan baslica 6édeme sekilleri §unlard|r;18

-nakitle 6deme,

-0deme emirleri ile nakit transferleri,
-cekle ddeme,

-transfer hesaplari,(giro transfer)

S0z konusu ddeme sekilleri, bilgisayar ve iletisim
teknolojisinde meydana gelen degisimlerden etkilenmis, ortaya
"Elektonik Fon Transfer Sistemleri" c¢ikmistir. Elektronik Fon
Transfer Sistemi(EFTS); bankacilik ve diger tum finansal
kurumlarda bilgi teknolojisinin uYgulamaya konulup
kullaniimasidir.19 Elektronik fon transfer sistemlerinin
bankacilikta kullanimi, 6édeme islemi igin gerekli sirecin

gelistirilmesini, dogrulugunun, gUvenilirliginin ve hizininin
arttiririmasin  saglamistir.

Odeme sistemlerinde meydana gelen geligmelerlé birlikte
nakit disindaki 6deme tirlerinin kullaniminda artis egilimleri
olsa da, oOzellikle kiglik miktarl aligveriglerin blyuk coguniugu,
(6rnedin gelismis bir llke olan Ingiltere igin 1985'te %90'asan
bolimi,) nakit olarak 6denmektedir 1990'larin basinda bu rakamin

18Figen KARATAN; Bankacilikta Odeme Sistemlerinin Qtomasyonu Elektronik Fon
Transfer Sistemleri, Turkiye Bankalar Birligi Yaywnlari, 1990, Ankara, s.5.
19Ziya KANDILLER; Tirk Finansal Sekiériin 1a Gelen Son Degismeler,
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tim dinya ortalamasi igin %90 civarinda oldugu tahmih
edilmektedir.20  Odemelerde nakit kullanimi, gogunlukla, yalnizca
kisisel aligverislerle sinirli olmasina ragmen, paranin insana
sagladigi glvence duygusu, kolaylik, diger ddeme tirlerinin nakit
paraya cevrilirken zaman kaybina yolagmasi nedeniyle, nakit
kullantminin daha uzun yillar siirecedi bekienmelidir. Yilda 100
milyar dolarhik &demenin gergeklestigi Amerika Birlesik
Devletleri'nde 1986 yilinda bunlarin

-%90 nakit olarak,

-%10 cekle,

-%8 kredi kartiyla,

-%2 EFTS yoluyla yapiimistir,

Bu rakamlarnin 1995 yili igin séyle olacadl beklenmektedir.

-%67 nakit,

-%9 cekle,

-%4 kredi kartiyla,

-%20 EFTS yoluyla.2!

Goruldiglu gibi, EFTS yoluyla yapilan dédeme islemlerinde artiglar
beklenmektedir.

2.6-Elektronik Fon Transfer Sistemleri (EFTS)

Odeme islemlerinde zaman kaybini azaltan, guvenilirligi
arttiran, gundelik rutin iglemleri yaparak c¢aligsanlarin islem
yukind hafifleten elektronik fon transferi gittikce artan kullanim
alani bulmaktadir.

2.6.1-EFTS'nin Tanimi, islevleri

Fon transferi, bankacthigin temel fonksiyonlarindan biri

20Commission of EC., Making Payments in the Internal Market, Briksel,
September, 1990

21Dimitris CHORAFAS; Elektronic Fund_Transfer, Butterworth and publishers Co,
1988, s.22. '
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olan "ddeme yapmak" iglevi ile ilgilidir. Ginlik mal ya da hizmet
alimlarinin  kargihiklar, genellikle nakit para olarak veya cgekle
“6denir. Aligverisler paranin bir yerden bir baska yere iletiimesini
saglarak fon transferini ortaya c¢ikaran durumiardir. Fon
transferinin dnline ilave edilen,"elektronik"” &n eki yeni bir durumla
kargilasi!mis izlenimi vermesine ragmen, ashinda kullantlan
kavram, yeni ortaya c¢itkmis degildir. Telgrafin bulunmas: ile
birlikte, insanlar, uzak mesafeler arasindaki paranin transferini
saglamak igin bu yeni icadi zaten kullanmislardir.22

Bir kez, uzak mesafelerden miusterilerle iletisim kurma
imkanini saglayan elektronik yollar yapilandirildiktan sonra, fon
transfer hizmetleri fatura o6demeleri; kredi transferi,
yatirrmlarda danigmanlik hizmetleri gibi servisler misteri ile
ylzylze gelmeden verilebilir, bdylece zaman ydninden bGyUk-
tasarruflar saglanabilir. Bu elektronik yollar, "Elektronik Fon
Transferi"ni saglayan &énemli aracilardir. Elektronik Bankacilik,
bilgi teknolojisinin ve yeni gelistirilen iletisim tekniklerinin
bankacilikta ve banka-disi diger finansal kuruluglarda
kullaniimasidir. 23Elektronik fon transferi Elektronik Bankacilik
kavrami iginde yer alan bir alt kavramdir. Bankanin iglemlerini
merkezi bilgi islemdeki veri tabani ile, dodrudan(on-line
baglantili) iletisim kanallart araciliiyla yapmasi, islem
sonucunda hesaplarda gereken degisikliklerin aninda veri tabanina
yansitilmasidir.

Elektronik fon transferi, banknot, ¢ek, 6deme emri gibi,
daha onceden fiziki olarak yapilan ddemelerin modern haberlesme
teknikleri ile bilgisayar kullanilarak, ¢ok kisa bir sirede ve kaydi
olarak elektronik sistemlerle transfer edilmesidir.24 EFTS

22gchiermeyer, J. D.; EFTS and It's Implications, New Perspectives for Bank
Directors,

Southern Methodist University Press, 1977

23patrick KIRKMAN;Electronic Fund Transfer Systems, Basil Blackwell Inc.,
Oxford, 1987, s.17-20.
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servisler sunan bir banka, Sekil-2.1'de de gérilebilecedi gibi, (¢
degisik alanda diizenlemelere gitmek zorundadir.

EFTS Dizenlemeleri

Miisterilere Diger Kendi
bankalara islem
Bireysel Ticari Toptan ulusal uluslararast
Nakit ddeyici,  Satig noktasi  On-line Otomatik Swift
otomatik vezne, terninalleri hizmetler takas Diger
tele-banka, mikro odalari sebekeler
islemciler
elektronik
vezneler
Sube Geri Danisma Ust
yénetimi hizmetler hizmetleri yonetim
yr‘\nnhmi

Sekil 2.1-EFTS'nin bankalara getirdigi dizenleme gereksinimleri
Kaynak: Electronic Fund Transfer, Dimitris CHORAFAS

Sekilden de gorilebilecedi gibi elektronik fon transfer
sistemini yapilandirmak, musteriler, diger bankalar, ve bankanin
kendi islemleri yoninden pek c¢ok dizenlemeler yapmayi, ¢ok
tarafli bakis actlarina sahip olmayi gerektirir. |

EFTS'e en Onemli bakis agisi yonetim ydninden olmal,
yapilacak olan biylk yatirimlarin bankaya neler saglayacag!
arastiriimalidir. Géz 6nine alinmasi gereken ikinci édnemli konu,
pazardaki miusterinin gosterecedi tepki almalidir. Musteriler

24Dimitris CHORAFAS; y.a.g.e. s.78.
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agisindan, EFTS'nin uygulamasina gegerken, gdzéniine alinmasi
gereken temel noktalar sunlar olmalidir;

-saglanan servis dizeyi,

-glivenlik,

-ekonomiklik.

- Daha sonra ise teknik olanaklar incelenmelidir. Sonugta,
tim caligsmalar biraraya getiriimeli, EFTS'e kiltarel bir problem
olarak bakilmalidir.25

EFT'nin sunumu sirasinda; yeterli biitgeye ve &nemli
miktarda teknolojik bilgiye(know-how) sahip olmak gereklidir.
lyi bir uygulama bankalarin terminal ve bilgisayarlar yoluyla
merkezdeki veri tabani ile on-line baglantilari gerektirir. Ayrica
diger - 6deme sistemleri ile baglantilari ve ulusal ve uluslararasi
dizeyde bankalar arasi ddemeler igin de bagdlantilari gerektirir.

2.6.2-Banka Yonetimi Ac¢isindan EFTS

Henliz dncelik vermesi gereken noktalari belirlememis
bir finansal kurulug igin, EFT sistemi gereksinimleri gok soruniu
olabilir.Clinkli, elektronik fon transfer sisteminin
yapilandiriimasi '
1-Acgik, kesin hatlarla belirlenmis hedefler,
2-Onerilecek servislerin niteligi ve dizeyi,
3-Guvenlik(hata, hirsizhik olasiliklar, deliller),
4-Bitunsellik,
5-Esneklik ve yayginliasabilme olanaklari,
6-Genel sistemin yapisi, |
7-Cok buyik yatinmlara devam edebilme imkanlarinin timind
birden dusinmeyi gerektirir.

Bunlarin yani sira, yeni &deme sistemine gecerken

25Dimitris CHORAFAS; y.a.g.e. s.76
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disinilmesi gereken diger oOnemli noktalar ise, sunlardir;
yonetimin sahip oldugu ya da olacagr sistemi digerleri ile
paylagma istegdi, verilen servisin fiyatlandirilmasi, pazarlama ve
reklam harcamalari, gebekenin saglikli bir gekilde igletiimesini
igin gereken degigiklikleri yapacak ve devamlili§ini
sadlayabilecek bir personel grubu. Ayrica, pazarlama bolimini
henliz yapilandiramamig  bir banka, EFT servislerini vermeye
baglamaktan kaginmaldir. Bir EFTS servisi sunmaya baslayacak
- banka, karar verme asamasindan, hizmet vermeye baslamaya
kadar Sekil-2.2'deki asamalardan geger.

Finansal kurumlarin EFTS'e bakig agilarini yansitmak
amaciyla yapilan bir galisma sunlar ortaya c¢ikarmistir.26

Gok 6nemli Onemli ~  Daha az 6nemli

1-Mlsteriye hizli

hizmet 83% 15% 2%
2-Uygulamalarin

kolayhg! 78% 20% 2%
3-Gvenilirlik 72% 25% 3%
4-Uygulamaya gegis

hizi 61% 32% 7%
5-Sonuglarin tatmin

edici olmasit 61% 34% 5%

Arastirma sonucunda finansal kurumlarin en biliylk 6nemi
verdikleri "miusteriye hizli hizmet" yalnizca EFTS'nin sagladigt
teknolojik hiz degildir, bu hiz 6rgitin yapisindan, is gicl
kaynadina kadar, érgitiin sahip oldugu tim kaynaklarini ve alt
yapisini iyi, etkin bir gekilde kullanabilmesidir. Bankalar
mugterilerine bu tir bir hizmeti saglayabilmek igin, blylk
masraflara girmekten kaginmaziar.

26Dimitris CHORAFAS; y.a.g.e. s.19.
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EFTS projesinin
kabul edilmesi

Tdm slrecin
belirlenmesi

Siurecin agamalarinin
dékimdinin_ yapilmasi

Riskli alanlarin
degerlendiriimesi

suglar hatalar etkileri
| ]

gereken 6nlemlerin
alinmasi

| misteri servis dize-
yine etkisinin analizi

servisin
vayginlastiriimasi

Sekil-2.2 Bir EFTS projesinin karar agsamasindan gergege
gegirilmesi 1
Kaynak: Electronic Fund Transfer, Dimitris CHORAFAS
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2.6.3-EFTS'nin' Ekonomik Boyutlari

EFTS'e gegilirken genellikle bir cgeligki ile karsilasilir.
EFTS'nin verdigi servisler, belirli bir miktardaki musteriyi
¢gekinceye kadar kar saglayict olmayacak, ancak, yeterli miktarda
EFTS servisi veren donanim, musterilerin hizmetine sunulmadan
mugteri gekmek mimkin olmayacaktir.Bu ylizden, tek basina EFTS
donanimlarini servise agmak, bir anlam ifade etmeyecektir. Bu
gabalarin, pazarlama ve tanitimla da desteklenmesi gerekir.

EFTS'nin ekonomisi ile ilgili olarak yararli olabilecek
bazi ipuglari sunlar olabilir;2?

-Bir EFTS sistemi 06lgcek ekonomisinden vyararlanabilmek igin
mUmkin olabildigince yayginlastiriimali genellestirilmelidir.
-Maliyet kontrolil konusuna &nem verilmeli, c¢alismalar

yapiimalidir.

-Saglanan vyeni elektronik servisler,yerini- aldigi daha o6nceki
servise gbre, gérece ucuz olmali, servis dizeyi ylUkseltiimelidir.
Egder saglanan servise bir masraf payi yiklenecekse, bu dnceki
masraf oranindan daha diigik olmalidir.

EFTS sisteminde basabas noktasina ¢abuk ulasmanin doért
yolu ise sunlardir;28
1-Sabit yatirrmlarin  maliyetini azaltmak igin en gelismis
teknoloji ile servis vermeye baslamak,
2-Sabit yatirrm maliyetlerini islemsel maliyetlere gevirmek,
3-Kurulusun sahip oldugu EFT agini, diger finansal kurumlarla
paylagsmast, ;
4-Muisteriyi servisi kullanmaya ikna edebilmek igin yodun bir
reklam kampanyasi

Elektronik fon transferi ile ortaya c¢ikan dedisiklikler,

27Dimitris CHORAFAS; y.a.g.e. 5.28.
28Dimitris CHORAFAS; y.a.g.e. s.28.
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yeni bir ortamin gdstergeleridir. Yeni ortam, bankalara rin,
fiyatlar, maliyetler ve rekabet yéniiyle farkhi boyutlar saglar.
Sektor, bu o6zelligini, eski ve yeni servis Uretim maliyetlerini
azaltmak igin, geligtirilen en son teknoloji kullanmas: ile
yansitir.29  Demografik 6zelliklerdeki degisiklikler,
misgterilerin daha egitimli, daha bilgili, daha ¢ok kazanan ve
finansal kurumlardan kendi yararlarina daha gok servis isteyen
hale gelmesini saglamigstir.

2.6.4-EFTS'de Maliyetler

2.6.4.1-Parasal maliyetler

Otomatik &deme sistemlerinin genel bir 6zelli§i sabit
yatirrm maliyetlerinin baskin olmasidir. Bu sabit maliyet,
EFT'nin baglica pargast olan donanimin satin alma maliyetinden
kaynaklanir. Ayrica, bu bilgisayarlarin programlama masraflar
da biylk yekinler tutmaktadir. Bu tir 6deme sistemlerinin
yayginlastirilmasidaki maliyetler, onlarin tamamiyle yeni
tasarlanip kurulmus veya, kullaniimakta olan sistemin yeni
cografi bolgelere uzantisi olmasina gdére degisir.

Yeni yazilm paketinin satin alinmast ya da kurum iginde
gelistirilmesi maliyet kalemlerinin dnemlilerinden biridir. Tim
dinyada, donanim satin alma maliyetleri hizla diiserken, yazilim
maliyetleri ylUkselmektedir. Ayni durum, Tilrkiye igin de
gecerlidir, bilgisayar kullanicilarinin yapmayt planladiklar
yazilim vyatirimi miktari blyltk yekilnlere ulagmaktadir. Bunlar
arasinda bankalarin tuttugu yer, dikkat cekicidir

Su andaki haliyle, 6deme sistemi, sabit maliyetlerin

29Nasser ARSHADI; "Technology and The Financial Institutions Industry: Evolution

of Electronic Fund Transfer Systems", Human Sysiems Management, Vol:6, 1986,
North-Holland, s.45-53.
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baskin oldugu, dlgek ekonomisi ve islem hacmine bagimliigin ¢ok
fazla oldugu bir sistem olarak gorlimektedir. Gelecege bakilirsa,
otomasyon sistemlerinde sabit maliyetler ylksek olsa da, her
zaman karlihiga gecisin islem hacmi etkilendi§i sdylenemez, bu
baglilik, ayni zamanda donanimin blylk ve bélinemez olmasindan
kaynaklanmaktadir. Artan islem hacmi, sahip olunan donanimin
tam kapasite noktasina kadar maliyet azalmasi demektir, ancak,
bu noktadan sonra, sisteme yeni ilaveler yapilmahdir, bu da
dénginin yeniden baglamasi demektir. Donanim birimleri kigtk
olursa, toplam kapasite ile toplam talebi kargilamak mumuikin
olabilir,yalniz, acil durumliar ve islem sayisindaki beklenmeyen
artiglar icin yedek kapasite birakiimalidir. EFTS teknolojisi,
daha kiclik ve verimli donanim tirlerine dogru ilerlemektedir.
Son yillarin bir 6zelligi, kiigik bilgisayarlarin hesap glglerindeki
biylik artistir. Buginiin mini bilgisayarlari on yil &éncesinin
makro bilgisayarlari gibidir ve azalan yer ile daha fazla islem
yapma egilimi devam etmektedir.

Elektronik teknolojisinin bankacilikta kullanimi,
islemlerin hizinit ve Kkalitesinin arttirmis, mdisterilere sunulan
servis dlzeyinde artiglar olmustur. Her iki taraf icin pek g¢ok
avantajlar getirmesine ragmen, EFTS teknolojik bir gelisme
oldugu igin, bu ilerleme ayni dizeyde ticari politikalar ve destek
sistemlerine ile hukuki yaptirimlar agisindan
gerceklestirilememigtir. 30

Elektronik o6deme sisteminin &nemli pargalarindan
iletisim kanallari, On-line kiralanan hatlar, dolayisiyla, sabit
maliyet demektir. Pek ¢ok uygulamada, zaten bilgisayarin
kullaniimayan kapasite fazlasi kullanildigt igin, maliyet yalnizca
hat kiralama maliyeti haline gelmektedir. lletisim maliyeti sabit
maliyet olmasa bile, bu maliyetler tamamen kurumun digindaki
kamu kuruluglarinin ya da o6zel dizenlenmig tekellerin elinde

30 p|astic Cards and The Consumers, OECD Publi(;ations, Paris, 1989, s.55.
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oldugu igin kurumun etki alanindan tamamen uzaktir.

Sonug olarak, ekonomik galisma, islem hacmine baghdir;
otomasyon, subelerdeki servislere talebi ve kisisel aligverigler
igin nakit paraya talebi azalttigindan, maliyetier igslem hacmine
bagh olarak dligecektir. Ayni sey bankalarda calisan nakit
dagitimi ile goérevli personel igin ve iletisimde kullanilan hatlar
igin de dogrudur; islem hacmine bakilmaksizin personel masrafi
ve hat kiralama Ucreti, sabit maliyet olarak g6z 6nlne
alinmalidir.

EFTS sistemine gegenlerin beklentisi, degisken
maliyetlerin ¢ok klglk olacadn seklindedir. Sistemin vyeni
gelistirildigi dénemlerde bu, her bir iglemin marjinal maliyeti
igin dogru olmakla beraber, ortalama maliyetler i¢in her zaman
dogdru degildir. EFTS igin ortalama maliyet,'donamma yOnelik
olarak erisilmesi amaglanan hedeflere ulasincaya degin,yiksek
seviyede kalacaktir. Yiksek sabit maliyetlerinin durumu, islem
miktart artttkga dlgek ekonomisine erisilmesini saglar.

2.6.4.2-Sosyal maliyetler

Odeme sistemlerinin diizenlenmesinde de tiim ekonomik
kararlarda oldugu gibi, en az maliyet ile, topluma en blyUk yaran
saflayacak ve kit kaynaklarin optimal kullanimi amaglanir.
Yapilan calismalar gdstermistir ki, 6deme sistemleri igin en iyi
¢b6zime nakit paraya dayali diizenleme ile ulagilir. Blytk miktarh
6demelerde, paranin tasima ve kulanmim zorluklart nedeniyle ¢ek
ve giro transferine agirlik verilmelidir. Ancak, 6deme araglannin
en az maliyet getiren bir bilesimini bulmak kolay degildir. Halen
dislinilen ¢6ziim, hizla biyliyen ve maliyetleri ile ekonomiye
blylk baskilar yapan, transfer formlarinin kagittan, daha ucuz
bagka bir forma dénlstiriimesi ve uzun dénemde de nakit paranin
yerini alacak baska 6deme araglarinin gelistirilmesidir.
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i

Nakit kullaniminin en bilylk sosyal maliyeti, banka
soygunlari, maas tagiyan araglarnn soyulmas! gibi son yillarda
artig goOsteren hirsiziikla ilgili suglardir. Diger taraftan, kigik
hirsizliklar sayilabilecek kaptikagticilik, yankesicilik gibi
olaylar da artis gostermektedir. Bu suglarin en biylk sosyal
maliyeti, &nleyici olarak g6rev yapan polis sayisinin
arttirnlmasini  gerektirmesidir. Kigisel kayiplar ve 6&zel sigorta
sirketlerinin &demeleri gereken miktarlar da bu -suglarla dogru
orantili olarak artmaktadir.

- Yeni geligtirilen ddeme araglarinin da tamamen sug ve
galinma riskinden uzak olacad' soOylenemez. Plastik kart
hirsizlari, yankesicilerin yerini alacaktir. Ayrica bilgisayar
suglarinin da, bankalar, muhasebe sistemlerini, defterden
bilgisayara kaydirdikga artmasi beklenebilir.

Nakit para kullanimini azaltmaya tesvik etmenin bir
yolu, hane halklarini banka hesabi agmaya yodneltmektir. Bu pek
¢ok Ulkede ¢alisanlarin Ucretlerinin aylik olarak dodrudan banka
hesaplarina transfer edilmesi ile saglanmaya calisiimistir. Boyle
bir yéntemin basarih olma olasilhidi, nakit para ve kagida dayali
0deme araclarn yerine kullanilacak, bagka etkin, kullan|§I| ddeme
araglari gelistiriimedigi slrece diuslik olacaktir. Diger taraftan,
bankada agilan hesap sayisinin ¢codalmasi, hesap sahiplerinin ¢gok
kicik miktarli islemler icin de olsa, kagida dayali 6deme
araglarina kaydirilmas: demektir. Kagida dayali ddeme
islemlerinin artisi, bankalara maliyet artisi getirirken, toplumun
kit kaynaklarini da tiuketecektir. Dinamik dizende olaya
bakilirsa, bir banka hesabina sahip olmak ve g¢ek kullanmak
finansal bir sistemde tam anlamiyla yer almanin ilk
asamalaridir, otoriteler bunu yadsiyamayacaklarina gdre,
bankacilik aligkanliklarinda diizenlemelere gitmeleri
gerekmektedir.
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DisUnlimesi gereken diger bir sosyal maliyst ise,
bankalarin otomasyona gegisleri ile ortaya ¢ikan isgici
fazlasidir. lggiicii fazlasinin genel igsizlik dliizeyi Uzerine etkisi,
bu fazlanin bir bagka sektérde kulanimina imkan olup olmamasina
ya da emeklilik yasina bagh olmakla beraber, ayni zamanda,
isglcl piyasasinin ve ekonominin genel durumu ile de ilgilidir.
Ornegin, ekonominin ¢Okug dbénemlerinde, bir isyerinden gikarilan
isginin bagka bir yerde is bulmasi olduk¢a zordur.

Odeme sistemlerinin tum toplumu etkiledigi farkedilmis
ve merkez bankalari gerekli yetkilerle donanmis olarak, hiikiimet
adina dizenlemeler yapmakla géreviendirilmistir.31Turkiye'de
de merkez bankast 6deme sistemlerinin iyilegtiriimesine yonelik
projeler hazirlama agamasindadir.32

2.6.5-Musteriler Acgisindan EFTS'nin
Yarar ve Sakincalari

Banka ydnetimi agtsindan genel olarak olumlu gorilen
EFTS, muisteriler icin de, basta kesintisiz 24 saat hizmet olmak
Uzere pek ¢ok avantaj saglar. Ancak her yenilik gibi bir takim.
olumsuz yoénleri, bazi mdusterilerin ters tepkisini ve sistemi
reddetmesini beraberinde getirir. Asagida bunlar incelenmistir:

2.6.5.1-Migteriler igin EFTS'nin Avantajlari

Modern bir banka, y&netim igin Uretkenligi
arttiric, musteriler igin yardimci olan servis programlarini
sunmay! hedef edinmelidir. '

EFTS'nin misterilere sagladigi baglica faydalar sunlardir33;
-finansal kurumlar arasinda, misterilere verilen hizmetler

31J. R. S. REVELL; Banking and Electronik Fund Transfers, OECD Publications ,
Paris 1983,.5.64.

32Figen KARATAN; y.a.g.e., s.34. _
33plastic Cards and The Consumer, OECD Publications Paris, 1989 §.58-59
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pazari igin rekabeti arttirmak,

-Degisik finansal kurumlar tarafindan sunulan degisik odeme
alternatifleri arasindan, misteri igin daha fazla segenek
tiretmek, ' '

-Daha genis bir cografi bolgeye dadilmis ¢ok sayidaki servis
noktasindan musterilere daha etkin, daha yaygin ve daha kolay
servis vererek kullanim yararlii§i saglamak, |

-Nakit paranin galinma ve g¢eklerin yetki digi kullanimini
engelleyecek etkin glvenli bir aligveris ortami yaratmak,

-Yeterli islem hacmi ile ve zamanla bankacilik sektdriinde yekin
tutan islem maliyetierini azaltma.

Tdm bunlarin yant sira migterilere gbére en bilylk kolaylik,

gindiz ve gecenin her saatinde kullanim imkani vermesidir.

2.6.5.2-Musteriler yoniiyle EFTS'nin Getirdigi Sorunlar

EFTS ile ilgili mﬁ§teri problemleri ise su bashkiar

altinda toplanabilir;34
-Yasal ve kontratla ilgili problemler,

- -Mugterilerin bilgisizliginden kaynaklanan problemler,
-Ekonomik problemler,
-Sosyal problemler.

t-Yasal ve kontratla ilgili problemler;
-islem yapmaya ara vermek(para bitmesi, sistemin asiri
yuklenmesi vb.),

-suglar,
-yetkisiz kigilerce kart kullanimi,
-EFT iletisimi sirasinda araya girerek islemi kesmek,
-kartlarin yanhs kullanimi,
-banka personelince islenen suglar,

-iglemin sorumlusunun belirlenmesi,

-EFTS'yi kullanim kontratinda meydana gelen

34plastic Cards and The Consumer, OECD Publications Paris, 1989 5.59-91
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degisiklikler,
-iglemle ilgili kanitlayici belgeler,
-hata yapma ve zarar gérme,

-Migterilerin bilgisizlijinden kaynaklanan problemler,
- -pazarlama fonksiyonun yetersiz olmasi,
-mugterilerin makina korkusu,
-migterilere periyodik hesap bilgilerinin
gbnderilmemesi,
-kullanici egitimi verilmemési,

im-Ekonomik problemler,
-maliyet ve maliyetlerin mﬂsterilére aktarilma karari,
-bankacilik sektériine ve rekabete etkisi,

Iv-Sosyal problemler,
-misgterileri hesaplarindaki paradan daha fazla tiketime
sevketmesi,
-gizlilik,
-6zel migteri gruplarina saglanan servisler,
-teknik imkansizliklar, ’

2.6.6-EFTS'nin Teknik Ozellikleri

Uygulamaya gegerken yodnetim ve muisterilerin yani sira,
kuruluglarin sahip oldugu bilgi derleme ve analiz sistemleri ve
kKurulugun bulundudu c¢evre gartlari géz o6nine alinmal, bu
ortamla en iyi uyum saglayacak teknik oOzellikler tasiyan bir
sistem kullaniimak igin segilmelidir

2.6.6.1-EFTS'nin Bilgi Isleme Sireci

Teknik agidan pek c¢ok kullanici, bilgisayarin teknik
detaylari ile ilgilenmek zorunda degildir. Fakat belirli kurallara
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uyup, bazi gereklilikleri yerine getirmek zorundadirlar. Uyulmasi
gereken kurallar, isletmede kullanilan bilgi sisteminin yapisina
bagdhdir. Sistemin yapisini farklilagtiran 6zelliklerse, islemin
yigin olarak mi, on-line mi yoksa, kisisel bilgisayarlarla mi
yapildigina gbére degisir.

Yigin iglemlerde bir giin ya da bir hafta boyunca toplanan
islemlerin hepsi birden siliregten gegirilir. Toplanan veriler énce
kullanicilar tarafindan gerekli formata ve gereken prog‘ram'
formatlarina gére hazirlanir, herhangibir kaydin islenmeden
kalmasi, hata olmas: ve verilerin kaybolma olasiligina karsgi
kontro! edilir. |

On-line iglemlerde ise, kullanici, iglemle ilgili gerekli
verileri girebilecedi ve sonuglarini gdrebilecegi bir terminale
sahiptir. Bu terminal, iletisim hatlari ile iglemin asil olarak
yapildigi, uzaktaki bilgisayarlara baglhdir. Islemler bu
bilgisayarda ya. hemen  geldikleri anda(real time) ya da
bekletilerek bilgisayar sisteminin uygun oldugu zamanda birer
birer igslemden gegirilirler. Veri tabani ile iletisim dogrudan
oldugu igin, islem ana bilgisayara kabul edilmeden &nce,
kullanicinin sistem tarafindan ‘"iglem yapmaya yetkili" olarak
kabul edilmesi ve bunu belirten kullanici kodunu(sifre) dogru
olarak girmesi gerekir. Yetkiler yapilacak islemlere gore, degisik
dizeylerde belirlenir.

2.6.6.2-lletisim Kanallar

Bir bilgisayarin kendisinden uzakta bulunan diger
bilgisayarlarla iletisimi ve fiziksel olarak birbirinden ayn
sistemlerin birbiri ile iletigimi, bilgi igletim sistemlerinin
tasariminda ®nemli yer tutar.3® Bir kaynaktan gelen mesajlar,
varmas! istenen aliciya iletiimek (zere, dnce mesaji sembollere

35Margethe OLSON, Gordon B. DAVIS; Management Information Systems, Mc Graw
Hill Book Comyany, Singapore, 1987, s.81-83.
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geviren  mesaj kodlayicidan(encoder) gegirilerek, iletisim
kanalina yollanir. Alicinin  bulundugu yerdeki kod
¢b6zucuye(decoder) gelen mesaj, burada yehiden orijinal haline
doénugtiralir, ulagmasi gereken yere iletilir.

lletisim kanallari, genellikle "Hat" adint alirlar, hatlarda
iletisim degisik kanallarla olur.
-Fiziksel baglanti kanallar

-yalitilmis bakir teller,

-koaksel kablolar,

-fiber optik hatlar,
-Mikro dalga iletisim kanallari

-uydular,

-radyo dalgalari.

Tirkiye'de iletigim kanali hizmetleri tek elden PTT
araciliiyla yuriatiilmektedir. Genelde bu hizmetler, fazla
sorunlu olmadan iyi bir gekilde verilmekte, sorunlar sistemden
kaynaklanmaktadir. Yetkililerden alinan bilgiye gére tek bir hatla
bir abonenin iletisimi saglanmaktadir, ancak yeni bir uygulamaya
konan TURPAK aboneligi ile, bir hatta birden gok kisinin iletisimi
mimkin olmaktadir. lletisim kanallarini kullanma (icreti mesafe
ve kullanilan sistemin o6zelliklerine gére degismektedir. Hatlarda
ariza olma olasiligr gok dislktir, bununla birlikte, ariza
durumunda, kanal derhal yedek kanallara aktarilabilmektedir.

2.6.7-EFTS Kapsaminda Verilen Hizmetler

EFTS iginde verilen hizmetleri;
-musteriler agisindan,
-bankalarin  kullanimt igin diizenlenmis yapilar agisindan
incelenebilir.
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2.6.7.1-Migteriler Agisindan EFTS Hizmetleri

1-Para 6deyiciler; Otomatik veznelerin ilk olarak
geligtirilen daha ilkel sekilleridir. Tek fonksiyonlari, banknotlar
halinde para 6demek ve yapilan 6demeleri hesaba kaydetmektir.
1960'l1 yillarin sonlarinda ilk kez kullaniimaya baslandi§inda,
kullanicilara, para c¢ekebilmeleri igin, bir kez kullanilip atilan
kartlar veriliyordu. Daha sonra 10 veya 20 kere kullanilabilen
kartlar geligtirildi. Ancak bunlarin da yanhs kisiler tarafindan
kullanimi séz konusu idi, hatali kart kullanimini engellemek iginse
kisiye 6zel numaralar icat edildi. Para &deyiciler off-line
gahsiyordu, yani ortak merkezi veri tabani ile iligkileri yoktu.

Onceleri bankanin igine monte edilmekteyken, daha sonra
subenin dis duvarina yerlestiriimeye basladilar.Ancak, dis duvara
monte edilme ile fiziksel glvenlik sorunlarinda artiglar meydana
geldi. Otomatik veznelerle ilgili ilk, tarihi suglardan biri de, agir
bir tasit araci ile para 6édeyiciyi tamamen duvarla birlikte sékme
yoluyla islenmigtir.

n-Otomatik vezneler; Para &deyicilerin fonksiyonlarinin
artirllmas) ile ortaya g¢ikmiglardir. Self-servis olarak hizmet
verdigi kabul edilen otomatik vezneler yurdumuzda genellikle
banka dis duvarlarina monte edilmektedir,' ancak okullar,
istasyonlar, allgvérig merkezlerinde de sik goriulir olmusglardir.
Otomatik vezneler hesaptan nakit para ¢ekmek, hesapta olan para
miktarini 6grenmek, baska hesaba transfer yapmak gibi g¢esitli
amaglar igin kullanilabilmesine ragmen, gok buylk oranda yalnizca
nakit para gekme isleminde kullaniimaktadir. |

Otomatik vezneyi kullanmak igin, mevduat hesabinin
oldugu herhangi bir bankadan aldigi "Odeme Karti", "Zimmet Karti"
(Debit Card) dogru olarak terminale yerlegtirmesi, 6zel tanitim
numarasini klavye {zerindeki tuglardan tam ve dogru olarak
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girmesi gerekmektedir. Eger musteri bu noktaya kadar islemleri
hatasiz yapt! ise, ekranda bir menii ile muisterinin yapabilecegi
islemler tablo halinde belirmektedir.Kisi bundan sonra bir segenek
secerek isleme devam etmektedir.

Otomatik vezneler genellikle on-line c¢alisirlar, béylece
uzak mesafeler arasinda aninda para transferi yapmak mimkiin
olur.

ii-Elektronik  vezneler; Otomatik veznelerin daha
geligtirilmis sekilleri olan elektronik vezneler, kisisel bilgisayar,
video monitdér, optik disk ve iletisim disiplinleri ile
donatilmiglardir, Mdusteriler bdylece otmatik vezne igslemleri
yaninda, doviz transferi, kur degisim islemleri gibi kambiyo
islemlerini de yapabilmektedirler.

iv-Satis yeri donanimi; Bu tir o6demelerde ,bir kart
aracihgiyla c¢alisan terminallerden, musterilerin kendi banka
hesaplarindan saticinin banka hesabina para aktarilir. Musteri,
sahip oldugu o6deme kartint aligveris yaptigi magazada bulunan
terminale sokarak, alimlari tutarinda paranin kendi hesabindan
magdaza hesabina gegirilmesini saglar. EFTS fikri, bu &deme
tekniginin disidni!mesinden yola c¢ikilarak olusmus, daha sonra
ATM'ler, kredi kartlari ve satis yerinden fon transfer teknikleri
gelistirilmistir. Satis noktasindan elektronik fon transferi
sisteminde satis noktasinda yapilan &demeyle ilgili satis verileri
bir kasete veya bilgisayar dosyalarina kaydedilir. Dinyada, .6zellikle
Japonya'da g¢ok yaygin olarak kullanilan bu terminaller mdigterilerin
alisveris igin para tasimasina, paraya dokunmasina ihtiyag
duymadan gereksinimlerini temin etmesine olanak saglar, ayni
zamanda da magazalarin para almakla gbérevli kasiyer
caligtirmalarini ortadan kaldirir.

v-Cek onaylama servisi; Bu hizmet, miusterilerin gek
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kullanim iglemini, yazilan gekin kargihd: olup olmadigini kontrol
eden ve bu sirada gekle ilgili hesap degisikliklerini, ayni anda,
hem geki yazan, hem de gekin yazildigi taraf icin yapan bir
makina yardimi ile yapmasidir.

vi-Telefonla fatura 6deme servisi; Musterilerin 6demesi
gereken cesitli faturalarin, misterinin bankaya gitmesine gerek
kalmadan, evinden telefon aracihdi ile &denmesidir. Misteri,
telefonla bankay! arayip hesabindan para aktariimasi islemi icin,
barikaya yetki verir, banka da aldi§i bu yetki ile faturada yazili
olan miktari, muisterinin hesabindan &demenin yapilacad: hesaba
“gegirir. Bankalar bu hizmetin gabuk benimsenmesi {izerine, diger
bankacilik hizmetlerinin de telefonla verilebilmesi igin
galigmalar yapmiglar ve bodylece ev bankaciligi hizmetleri
dogmustur.

vii-Ev  bankaciligi ya da Ev-Ofis bankacilig:; Ev
bankacili§i, musterilerin telefon, televizyon, ya da bilgisayar
terminalleri yardimiyla banka gubesine gitmesine gerek
duymadan istedikleri bankacilik iglemlerini yaptirabilmeleridir.
Eger bu hizmet bankanin misterileri olan kuruluglara yénelik
olursa ev-ofis bankacthd adini alr.

2.6.7.2-Bankalar Agisindan EFTS'nin kullanimi
?

EFTS aglarinin  bankalar arasinda kullanimi  su
sekildedir36; ;
-ortak otomatik takas odalari (automatic clearing houses)
-bankalarin kendi 6zel aglarini kullanmalari(private network)
-¢cok uluslu fon transfer sistemleri(multinational fund transfer

network)l

-6zel birkag uluslararasi agin bir ybnetici gdzetiminde
kullantimasi

38pPatrick KIRKMAN;y.a.g.e., s.5.
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Takas odasinin rolli, 6nce, herhangi bir ye bankadan
veya diger finansal kurumlardan 6deme akigi hakkinda bilgi
almak, daha sonra ise, belirli bir zaman baz alinarak 6denmesi
gereken net miktart saptamaktir. Ancak, yapilaniar édeme islemi
degil,yanhzca gereken bilgilerin saptanmasidir. Takas odalarinca
saptanan bilgiler, ilgili taraflara yollanarak &deme isleminin
gergceklesmesi saglanir. Gogunlukla, bu bilgiler, kagit, manyetik
teyp ya da elektronik iletisim teknikleri ile taraflara iletilir.
Eger bu iletisim direkt, on-line bir sekilde elektronik kopriler
araciligiyla oluyorsa, bu yapi "Otomatik Takas Odasi", Automated
Clearing House, (ACH) adini alir

Bankalarin kendi aglarini kurmalari ¢ok zaman alan ve
biylik maliyetler gerektiren bir yoldur. Ancak bu yol, 6zel bir
hatta sahip olmanin avantajlarini getirir, misterilere sunumda
iyi bir imaj olusturur, diger ortaklarla olabilecek problemleri
ortadan kaldirir. Her nekadar bankalar kendi &ézel sebekelerini
kurmak isterlerse istesinler, bltin ulus capinda aglara sahip
olmak ¢ok pahali olacak, o6zellikle uluslararas: islemleri tek
bagina ylritmek bir noktadan sonra imkansiz hale gelecektir. Bu
nedenle, bankalar bazi ulusal ya da uluslararasi aglara baglanmak
zorundadir. Bunlardan ginimiizde en g¢ok gecerli olani
SWIFT(Society for Worlwide Interbank Financial
Telecommunication) agidir. Bu tir kullanimda; tiUm bankalar
tarafindan segilmis bir ydnetici grubu gdzetiminde, hatlardan
- ortaklaga yararlanilir. Ortak hat kullanimi 6lgek ekonomisinden
yararlanmayi amaglamaktadir. Kullanicilarin hat kullanma
maliyetlerinden tasarruf etmelerine imkan verirken, ortak hat
kullantiminda &énceden belirlenmis kurallara uymak biyik 6nem
tagir, kullanicilara fazla esneklik taninmaz.

Bu arada tek bir ulusal ag gelistermek, ¢ok zaman alan ve
gug bir is iken, kati rekabet ortami igerisinde finansal
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kuruluglarin hizh yayilimer politika -izlemeleri mugterilerin daha
fazla yararina olacaktir.

2.7-Bir  EFTS Servisi Olarak Otomatik Vezneler
(Automated Teller Machines; ATM's)

Gesitli EFTS hizmetleri iginde bankalarca ve
migterilerce en ¢ok kabul géren ve en basarili sayilani
musterilerin gece, gilindiiz, hafta sonlari istedikleri zaman para
¢ekmelerine, para yatirmalarina, havale yapmalarina olanak
saglayan otomatik vezne hizmetleridir.

2.7.1-Otomatik vezne kavrami

EFTS iginde yer alan ve musterilerin istedikleri gin ve
saatte para g¢ekebilme ve yatirabilmelerini - sadlayan, kendilerine
ait hesaplar arasinda fon transfer edebilme, dizenli
6demelerinin gergeklestirme, hesap durumlarini kontrol
edebilmelerine olanak veren otomatik vezne makinalari
(automated teller machines/ ATM'S) misterilerin zorunlu olarak
banka subelerine gitme gereksinimlerini de ortadan kaldirmistir.

llk kez 1960'h yillarda kullaniimaya baslanan vyeni
gelistirilmis otomatik veznelerle, sadece bir defaya mahsus para
alinabiliyor, bu makinalar igin yapilan plastik kartlar makinanin
icinde kaliyor ve sahiplerine tekrar posta ile génderiliyordu.37
Sistem olarak "off-line" calisan banka gubelerind'en sadece para
¢cekmede kullantlan otomatik vezneler zamanla teknolojik
alandaki gelismelerin sonucu "on-line" galisan banka subelerinde
kullanilarak guniimizdeki geklini almigtir.

Nakit dagitimint otomatik olarak yapan makinalar

37J.R.S. REVELL; y.a.g.e, s. 35
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bankalarda veznedarlarin is yogunlugunu azaltmak, zamandan ve
elemandan tasarruf etmek, mdisterileri bankaya udrama
zahmetinden kurtarmak ve banka subesi olmayan mekanlarda
migterilere nakit temin edebilmek amaglari dogrultusunda
kullanilmaya baglanmigtir. Onceleri temel hizmetlerin yani nakit
verme, banka hesap durumunu 6grenme gibi servislerin sunumuyla
kullantimaya baslanmis olan bu makinalarla daha sonra daha
detayli sayilabilecek hizmetlerin sunumu amaciyla gelismis
teknoloji imkanlarindan faydalanilarak miusterilere kapsamli
hizmetler gétiriimeye baglanmisgtir. |

Gunimiizde otomatik veznelerin uluslararasi {zerinde
duzeyde anlagma saglanmis bir tanimi bulunmamakla birlikte, bu
konuda yazan yazarlarin gogu ATM'leri hesap bakiyelerine iligkin
bilgi veren, gek defteri veya banka hesap ddkimanlarinin almanin

mimkin oldugu gelismis nakit . dagiticilart olarak
tanimlamaktadir.38

Otomatik vezneler, temelde miusterilerin mevcut
hesaplarindan veya kredi limitleri dahilinde para c¢ekmelerine,
hesap dokumlerinin ve hesap bakiyelerini almalarina ve c¢ek
defteri taleplerini bildirmelerine olanak verir.

Otomatik vezneden para g¢ekebilmek ve diger
hizmetlerden faydalabilmek igin ‘bir plastik kart gereklidir.
"Odeme Kart", "Zimmet Karti" (Debit Card) olarak adlandiriian bu
kartlarin arkasinda manyetik bir serit bulunmaktadir. On tarafta
ise, kullanicinin adini, hesap numarasini ve banka subesi ile
ilgili bilgileri iceren optik okuyucular aracihigiyla okunabilen
kabartma karakterler vardir. Manyetik geritler, kopyalanmaya
karst watermark denilen bir yontemle korunmaktadir, bu seritler
kartin 6n yuzinde vyer alan bilgilerin aynisim igermektedir.
Uglinci  bir manyetik seridin kullanimi sayesinde, heniz

38patrick KIRKMAN; y.a.g.e., s.48.
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kullanilmamig olan kredi bakiyesi gibi daha detayli bilgilerin
glincel olarak depolanmas! da sagdlanmaktadir.

Para g¢ekilmek istendiginde, bu kart, gerekeh yere
yerlegtiriimekte ve sifre numarasini takiben, ¢ekilmek istenen
miktar makinaya girilmektedir. Kart sahibi daha sonra istedigi
miktari-hesabinda bulunan paraya ve varolan para cekebilme
limitine bagll olmak kaydiyla- nakit olarak elde edebilmektedir.
Eder varsa ve isteniyorsa diger hizmetlerden de ayni sekilde
faydalanilabilmektedir.

2.7.2-Musgteriler Acisindan Otomatik Vezneler

Otomatik vezneler misgterilerin haftada 7 gin ve giniin
24 saati istedikleri zaman para g¢ekebilmelerine, para
yatirabilmelerine, havale yapabilmelerine, olanak vererek biyik
kolayliklar saglarken, bazan de onlari kizdirip bankaya karsi iyi
niyetlerini sarsan bir sekle donlstlrir.

Otomatik vezne konusunda miusterileri duraksatan
noktalar sunlardir; | |
-Bir musteri hesabindan para gekerken gogunlukla hesabi derhal
guncellestirilir. Bu da, bir ¢ekin nakit paraya c¢evrilmesi ile
6demenin yapilmasi arasinda kalan bekleme sliresinin kiglk
avantajini ortadan kaldirir. | |
-lkinci nokta daha ¢ok kullanici gruplarini ilgilendirmektedir;
dirist olmayan kullanim, hirsizliklara, yazillm ve donanimdan
kaynaklanan hatalarla kars: karsiya kalma korkusudur. Etkin
olarak EFTS iglemlerinde yer alan tium taraflarin korunmasi
otomatik vezne servisinin planlanmasinda gerekli bir parcadir.
-Kullanicilart  duraksatan (Gginci nokta otomatik vezne
kullanicilarin blyidk gogunluguna o6deme iglemi ile ilgili yazil
belge verilmemesidir. Bu da insanlard?, daha sonra finansal
yénden glgliklere yol acgabilecek hatalérm yapilmis olabilecegi
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korkusunu uyandirir

-Diger bir nokta kisilerin sifrelerini tatmin edici derecede
zihinlerinde tutamamalaridir. Pek ¢ok kullanici sifresini
hafizasinda tutabilece§ine kendisini inandiramaz, bu ylizden de
sifreyi bir yerlerde yazili olarak bulundurmak ister. Bu da ortaya
riskler gikarir. Eger sifreyi bankanin yazip yolladi§t kagitta ya
da yazili olarak cebinde bulunduruyorsa otomatik vezneyi
yabancilarin yetkisiz kullanimi olasilig: artar.

Teorik olarak g¢alinan ya da bulunan kartla, yetkisiz
kullanici, birkag defa iglem yapmay! deneyecek, ancak, sifreyi
dodru giremedidi icin birkag defadan sonra kart makina
tarafindan alikonacaktir. Fakat bu teori her zaman pratige
gegirilemez. Bu ylzden de otomatik veznede glivenlik konulari
tzerinde ¢aligilmas! gerekilen bir alan olmay: siirdirecektir.
-Kullanicilarin  otomatik veznede yaptiklart igslem sirasinda
givenlikte olmalan da disinilmesi gereken diger bir noktadir.
Sehrin durumuna, islemin yapildigr saate ve ortam kosullarina
bagh olarak islem yapilirken ya da para g¢ekildikten hemen sonra
hirsizlik, yankesicilik gibi olaylarla kargilasilabilir. Bu durumlar
igin, kabinler iyi birer koruyucu o&nlemdirler. Kendini tehlikede
hisseden kisi kabinde kalabilir, ancak bu da kabinlerde oturma
olaylarinda artiglara yol agmustir.

Tim bunlara ragmen, otomatik vezne kullanicilarinin
buylk c¢ogunlugdu servis standardindan memnundurlar, ara sira
problemler olmasina ragmen, otomatik vezne hizmetleri daha
¢abuk, daha ucuz ya da lUucretsiz ve geleneksel bankacilik
saatlerine g6re kullanim kolayli§i daha blylk olan bir hizmettir.

2.7.3-Otomatik Vezneye Gegis Karari

Bireysel bankacilikta sermaye yatirtrmlarinin amaci,
misteriye yonelik self-servis hizmetler ya da diger bir deyigle,
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kullamer etkilegimli hizmetlere agdirlik vermektir. Bu, geleneksel
ddeme sistemlerinde veznedarlara ya da isglicine duyulan
ihtiyact buyilk &lglide azaltirken, daha fazla muisteri tatmini
saglar. Glnimuizde, self-servis bankacilik finansal kurumlarin
orgit yapilarinda kligik ya da bilylk oélgekli degisiklikler,
mey_dana getirir. Bu degisiklikler, otomatik vezne, satis noktas
terminali ve ev bankaciligi gibi bireysel bankacilik hizmet
alternatiflerine degisik yaklasim yollarindaki rekabetten
kaynakianir. Bir finansal kurulugta bilgi ve iletisim bdéliminiin
érgit yapist

Sekil-2.3'de gOsterilmigtir.

UST YONETIM
Bilgi Igsleme
Sistemleri Bélumi
| Qralitsel Yap! Bilgisayar ve lletisim
Geligtirme Personel Planlama ve Yazilim Yeni Tekno} | Uretim
calismalari| | yonetimi kontrol Yénetimi lojiler
Strateji Istihdam Egitim Veri tabani lietisim  Kalite glvenligi

Donanim  Yaziim Uygulama

Yapt

Yeni projeler Eski yazilirlarin
korunup gilncellestiriimesi

Sekil-2.3 Bilgi ve lletisim béliml igin yeni bir 6rglt yapisi
Kaynak:Elektronic Fund Transfer, Dimitris CHORAFAS

Ne denli buyilik, zengin ve &énemli pazar payina sahip
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olursa olsun, bir banka, ayni anda tim alanlarda gelisme
gbsteremez. Alternatifler arasindan bir segim yapilmah ve
rekabete karsi kaynaklarin en iyi kullanimint saglayan tercihler
yapiimalidir. Eder bir banka yalnizca "Diger bankalar o hizmeti
sunuyor , biz de geri kalmamaliyiz" digincesiyle otomatik vezne
servisine baglarsa bu yatirmin getirisi disik olacak, pek g¢ok
durumda miugterilerin tepkisi kizginliga doénlsecektir. Yiiksek
dcretler 6denerek alinan gok fonksiyonlu otomatik vezneler atil
duruma digecektir.

Politika belirlemede ilk soru, "Nigcin otomatik vezne
hizmeti vermeyi planliyoruz?" sorusudur. Bunun cevabi, pazar
arastirmas: c¢aligsmalarini gerektirir ve ilgili stratejik kararlara
bagli olarak verilebilir. Ikinci soru olan; "Bu yatinmdan ne elde
etmeyi bekliyoruz?"sorusunun cevabi, kullanici Uzerinde etkisi
olan pek ¢ok faktdre goére, 6rnedin, aletin bulundugu yere, dis
duvarda, lobide, bankadan uzakta, kabinli, kabinsiz olmasina gore
degigir. Ucglincl soru "Kimlere &deme karti verecegdiz? bitin
mevduat sahiplerine mi, belirli kullanict gruplarina mi?"
sorusudur. Bazi bankalar ne kadar g¢ok kisiye 6deme Kkarti
verirlerse, o kadar cok riski gdglslemis olacaklarina inanirlar.
Ancak, finansal kuruluglar igin risk, yeni bir sey degildir.
Yalnizca, secilmis, glvenilir kisilere kart vermek, otomatik
veznenin yatirrm etkinligini azaltir. |

Bireysel bankacilikta otomasyon programian igerisinde
en basarnyla yuritilen otomatik vezne hizmetidir. Basgariyla
isleyen programlarin belirli bazt 6zellikleri tasidiklar gérilir;
-llk olarak bankamh misterilerine sundudu hizmetler kolaylikla
erigilebilir, ayrica, bankacilik kesiminin de ihtiyaglarina cevap
verir niteliktedir. Karar verilip yatirnm asamasina gelindiginde,
bilgisayar kaynaklarinin haftada 7 giin, ginde 24 saat kesintisiz
on-line hizmeti desteklemeye yeterli olmasi gerekir.

-lkinci nokta, banka igindeki maliyet kontroliidlr. Japonya'daki
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bankalar otomatik vezne hizmetinde lider durumundadir ve
veznedar maliyetlerinde % 80 maliyet azaltmasi saglamiglardir.

Otomatik veznelerin bankaya sagladi§i faydalardan biri,
veznenin kasasindaki paranin higbir karsihk édenmeden, bankalar
arasi para piyasasinda kullanilabilmesidir. Turkiye'deki
bankalardan biri, saat 13.00'den sonraki iglemleri ertesi gln
yapiimisg kabul etmekte, bu saatten sonra veznelerin kasasinda
kalan bitin paray: faiz oranlari %60ile%80 arasinda degisen
intérbanka piyasasinda basgka bankalarin kullanimi igin &diing
verebilmektedir. Bu paralara hicbir faiz édenmemekte, yalnizca
400,000 TL'yi asan miktardaki paraya bir ay sireyle kasada
tutuldugu zaman, %5 faiz ddenmektedir.

Finansal kurumlar, nigin degigiklik istedikleri konusunda
kendilerine karsi her zaman dirist degillerdir. Ne yapilmak
istendigi dizenli bir sekilde' ortaya konduktan sonra, dikkatler
buna erismenin yollarina ve araglarina ydneltilmelidir. Self-
servis bankacilikta istenen sey, misterilere standart hale
getirilmis bankacilik islemini givenli dostane bir ortamda
tamalama sansi verilmesidir. Otomatik vezneler danisma hizmeti
- vermezler, mdisteriler tavsiyeye ihtiva¢ duyduklarn anda,
egitimli deneyimli bir banka personeline bagvurmalidir.

Bankalarin otomatik vezneye gegmelerinde gecikmelerine
neden olan sorunlar sunlar olabilir;
1-Gegisken pazarlama imkanlarini kaybetme korkusu,
2-Kredi kartt ve diger plastik kartlar(ddeme karti, nakit Karti,
vb. ) arasinda uygun bir karisim elde etmek konusunda
gecikmeler, glglukler
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2.7.5-Otomatik Vezne Uy’gullamasmda Maliyetler

Bir yatinm karari verilebilmesi igin, bu yatirrmdan elde
edilecek faydalarin- maliyetlerden daha biylk olmasi gerekir
Otomatik veznenin maliyeti sadece donanimin satin alma ve
amortisman maliyeti degildir, bunlarin yaninda, kullanima
hazirlama, g¢evre mihendisligi, personelin egitimi, pazarlama
harcamalar, édeme kartlarinin kullanicilara dagitilmasi, servis
‘masraflarinin  kullanicilara ylklenme kararlari, bilgisayar
kaynaginin kullantlabilmesi igin‘ on-line telefon hatti
maliyetleri, bilgisayarin paylasim maliyeti gibi maliyetlere
katlanmak gereklidir. |

Nakit para d&deyicileri ilk kez gelistirildiklerinde,
misgterilerin  kullanimdaki isteksizligi giderebilmek igin,
bankalar blyik pazarlama c¢abalart gdstermiglerdir. Bu yenilikgi
pazarlama c¢abalari, egitim programlart ve ydnetimin bu igi
onemsemesi ile gittikge artan sayida mdisteri bu makinalar
kullanmaya baglamiglardir. Otomatik veznelerde g¢ok sayida kart
Kullanimi tercih edilir. Buna birkag yoldan ulasilabilir;

-Sube ya da sube grubunun bulundugu yerlerdeki‘ uygun bulunan
musterilere posta ile ddeme karti gdnderilir. Misteri ile iletigsim
ve reklam, kart kullanimini kabul ettirebilmek igin gereklidir.

-Promosyana yoénelik bir reklam kampanyas: &zellikle otomatik
vezne sgebekeleri ve buitine yodnelik ¢dzimler igin gereklidir.
Yerel gazetelerde ve radyolarda reklam kusaklari satin alinabilir.
Otomatik vezneyi bédlge bolge servise sunan bankalar
promosyonda daha basarili olmuglardir. Ulusal televizyon ve
“radyo kanallarinin az sayidaki ©6deme kartina ve otomatik
vezneye dayali sebekeler igin kullanimi ekonomik olmaz, yerel,
bdlgesel reklam c¢abalari daha anlamh olur. Ayrica, otomatik
veznelerin yodun olarak hizmete sokulmasi, bozulma
problemlerinin sorun olmamasi ve pazarin bir an 6nce doyum
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noktasina ulagsmasi igin yararhdir.

Bu c¢alismalar ile ilgili diger bir konu, limit
politikasidir. Promosyanda kullanilan bir nokta, kullanicilarin
para ¢ekme limitleridir. Bu limit, kartin arkasindaki manyetik
banda vyazilir, limit, kartin vyetkisiz kigilerce kullanimi
durumunda hesap sahibinin fazla zarar gérmemesi igindir. Ancak
bazen bu musterilerin, tepkisine yolagar. Hesaplarindaki parayi
bir giinde alamazlar. Bu sorun, limitlerin banka mudurleri
tarafindan kisilere 6zel belirlenmesi ile ¢dzimlenebilir.

Kirsal ydrelerde otomatik vezne hizmeti vermek diger
bir édnemli noktadir. Nifusun yerlesik oldugu kalabalik yerlerin de
kendine 6zgl sorunlan vardir. Calisanlarin Ucretlerinin 6dendigi,
sehir disindaki bir otomatik veznede, maas d&demelerinin
yapildig: gin bir kag ylbz kisi parasini ¢ekecek, uzun kuyruklar
olugsacaktir. Bu da talepte patlama demektir. Ayni sekilde,
terminaller ve havaalanlarinda da sabahin erken saatlerinde ve
~aksam {stlerinde iglem trafigi yodundur.3® Insanlar acele
icindedirler, talep hizla artar, ve bir otomatik vezne bunun
ustesinden gelmeyé yetmez. Yogun, yaygin sube bankaciliina zit
olarak pek ¢ok banka sehir disindaki yerlerde, servis ve
makinalarin bakimi ile ilgili gig¢likler ve pahalili§r yltzinden
makina kurmaya pek istekli olmazlar.

2.7.5-Otomatik Vezne Servisinin
Ucretlendirilmesi

Otomatik vezne hizmeti, hic masrafi olmayan bir servis
degildir. Her nekadar degisken maliyetleri az olsa da, yine de
bankalara yeni maliyetler getirir. Otomatik vezne servisinin
Ucretlendirilmesi bankalarin  dnemli karar problemlerinden

39Allen H.LIPIS, Thomas R.MARSCHALL, Jan H. LINKER; Elektronic Banking, John
Wiley and Sons Inc., Canada, 1988, s.27.
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biridir.

Otomatik veznenin kullanimi arttiriimak isteniyorsa,
musterilere bu hizmet Ucretsiz verilmeli, geleneksel yéntemde
veznedarlar araciliiyla yapilan 6demelerden {icret alinmalidir.
Bu akla yatkin bir politikadir. Ancak, Alman bankalari bunun tam
tersi bir politika izleyerek veznedarlar araciliyi ile para gekme
isleminden hi¢ bir lcret almamiglarr, bankanin kapalt oldugu
saatlerde yapilan iglemlerden ve bankanin ortak kulianim igin
anlastigr diger otomatik veznelerden yapilan islemlerden licret
almiglardir. 40

Ameriken bankalarindan biri otomatik vezneden yapilan 8 para
gekme iglemi igin 25 cent {cret almaktadir. Bu uygulamaya
bagladiktan sonra, otomatik vezneden yapilan i§|em sayisinda
%13 azalma olmasina ragmen, banka bir yil iginde 100,000 dolar
kar etmistir. Bu ikisi arasindaki 6dinlesmeyi bulabilmek igin
musgterilerin otomatik veznede yapmaktan vazgectigi %13
iglemin veznedariar tarafindan yapilma maliyétleri bilinmelidir.

Turkiye'de ise, geleneksel ydntemde o&zellikle uzak
mesafeler arasi para c¢ekme islemlerinden "provizyon
masrafi"olarak bir miktar para alinmakta, ancak otomatik
vezneden para ¢ekme isleminden (icret talep edilmemektedir.

2.7.6-Otomatik Vezne Uygulamasinda
Karar Problemleri

Otomatik vezneyi hizmete vermeye karar verildikten
sonra yanitlanmasi gereken sorular sunlardir;
-Nigin édemeyi otomatik vezne ile yapmak benimsendi?
-Beklenen faydalar nelerdir?
-Otomatik vezne servisleri igin islem masrafi alinmali mi?
-lslem masrafi alinacaksa ne kadar olmali?

40Dimitris CHORAFAS; y.a.g.e. s.112.
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-lge ydnelik mi, yoksa disa donik iglemlere mi agdirlik verelim?
-Otomatik veznenin servise sunulacagi yer neresi olmalidir?
-Veznedar (retkenliine tahmin edilen etkileri nelerdir?
-Pazar pay! Uzerindeki sayisal tahminler nelerdir?

-Mugteri servisine etkileri nelerdir?

-Otomatik vezne, subelerin yerini ne &lglide tutacaktir?

Otomatik veznede amaglara iyi hazirlanmis ve isleyen
bir planlama siireci, siki pazarlama c¢abalari ve kullanicilara
yonelik yodun egitim programlari ile erigilebilir.

Bankalara gére, otomatik veznenin bir maliyet yéni,
gegisken pazarlama olasihigini ortadan kaldirmasidir. Pek ¢ok
banka, pazarlamanini en iyi yaptlacagl yerin banka subesi ve
banka subelerindeki konugmalar olduguna inanir. E§er, misteriler
otomatik vezneyle iglem yaparlarsa, bu imkan ortadan kalkar.

2.7.7-Otomatik Veznelerin Kullanimi

Otomatik vezne servisi, uygulamaya koyuldudu tarihten
itibaren, tim diinyada, 6nce bankalar, sonra da kullanicilar
tarafindan biylk ilgi ve kabul gbérerek, sayilari, herbir on gsubeye
bir makina dismesi politikasi ile,1976-1977'de 1300'Gn Gzerine
gnkérak, bir tepe noktasina ulasmigtir. O tarihten sonra da
otomatik vezne ve nakit 6deyicisi sayisi hizla artmis,1980'den
1984 sonuna kadar her yil yaklagik 1000 makina kullanima
sunulmustur Bdylece her iki subeye bir makina dismesi sonucuna
ulastimistir.. Amerika Birlesik Devletleri ve Japonya dinyada bu
konuda lider konumundaki iki Glkedir.

Makina sayisindaki artis ile birlikte, 6deme Kkarti ve
islem sayisinda da aym artis hizi gérilmis, 1984 yili sonunda 13
milyon kart, yilda 150 milyon islem yapmak .igin kullaniimigtir.
Her bir kartla ortalama olarak 20 iglem yapiimaktadir. Islem
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sayisi bakimindan, bu sayi, banka subelerinde nakit paraya
gevrilen hemen hemen tum geklerin yerini almaya yetecek denli
buyuktir. Ancak makinada yaptlan bir iglemin ortalama tutar,
6deme iglemi igin kullanilan c¢ekin {izerindeki tutarin, yalnizca
Ucte birine egittir. Diger bir deyisle, insanlar, makinalari sik sik
ve kuglk miktarh para gekme ihtiyaglarinda kullanirlar. Bu da
makinanin kullanighik ve gizlilik gibi iki énemli avantajini
gbsterir. Pek ¢ok misgteri, kiigik miktardaki parayi, veznedar
tarafindan alay edilmeden ve cimri olarak degerlendiriimeden
gekebilmek igin, otomatik vezneyi tercih eder. Makinanin
popllerliginin g&stergeleri, uzun kuyruklar ve bazilarinin
beklerken okumak igin getirdikleri kitaplardir.

Bu arada karti olmayan pek ¢ok sayida muisteri ve bir
karta sahip olup da kullanmayanlar unutulmamahdir. Amerikan
bankalari kart sahiplerinin Ggte birinin de otomatik vezneyi hig
kullanmadigini iddia ederler.Oysa, Ingiliz kart sahiplerinin %90"
kartini aktif olarak kullanir.

Isvigre 'de 8 milyon nifus, verilmis 3 milyon kart,

Danimarka'da 5 milyon kigi, dolagimda olan1 milyon kart,
ltalya'da 55 milyon kisi, 1.4 milyon kart vardir.Tirkiye'deki kart
sayis| italya'daki kart sayisini ikiye katlamistir. 55 milyon
nifusa karsihk 3 milyonu askin kart sahibi vardir, 41

Dinya (zerindeki toplam kart miktari 1984 yili igin 255
milyon civarindaydi.42 Bu miktarin 114 milyon kadari, yaklasik
%45'i  Amerikan kokenli bankalarin migterilerine, aitti.
Dolagimda olan kartlarin 62 milyonu Asyalilarin, 59 milyonu ise
Avrupalilarin elindedir. Ancak yalnizca kart dagitmanin yeterli
olmadi§int goéstermek agisindan, bu kartlarin yalnizca, %25'i
kullaniimaktadir.

410ksan OZFERENDECI;"Otomatik Vezneler Sikintrya Gelemiyor."Ekonomik
Panaroma, 14 Ekim 1990, Yil:3, Say::35, s.44.
42Dimitris CHORAFAS; y.a.g.e. s.170.
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Islemlerin ne zamanlar yapildig§! konusunda, bir banka su
istatistiklere ulagmistir.
%30 hafta sonunda,
%30 calisma saatleri iginde,
%40 galisma saatleri diginda, veznedarin iglem yukiinde %30 bir
azalma - saglayarak gergeklestirilmistir. Ancak hizmete konulan
tim otomatik vezneler ayni islem hacmine ulagsamayacaktir.
Yerlegim yerine gore, bazisi gok az, bazisi daha fazla , kimisi
ise, ¢ok fazla islem yapacaktir. Otomatik veznelerin biitiin olarak
ne kadar etkin kullanildi§i konusunda 30 tane makinasi olan bir
bankanin su bilgileri yararh olabilir. Otomatik veznelerin
8 tanesi, ayda 10000 ile 16000 iglem,
7 tanesi, ayda 7500 ile 9000 islem,
9 tanesi, ayda 3000 ile 7400 iglem,
6 tanesi, ayda 500 ile 2500 islem yapmaktadir. Otomatik vezne
ile ayhk ortalama 7000 islem vyapilmakta, veznedarlar ise
yaklagik olarak 6000 islem gerceklestirmektedirler. Otomatik
veznede bulunan para miktari 17,000 ile 560,000 dolar arasinda,
ortalama olarak 265,000 dolar civarindadir.

Turkiye'de her bankanin farkli isimle hizmet verdigi
otomatik vezne sayisi 1990 yili itibariyle 750 civarindadir.
Otomatik vezne servisini ilk olarak vermeye baglayan, Is Bankas!
ve Yap! Kredi Bankasi'nin pazarin gok bUylk bir bélimini
ellerinde tuttugu soéylenebilir. Ozellikle, Yapi Kredi Bankas! bu
ise blyuk 6nem vermis, dagithd: 1.5 milyona yakin sayidaki
kartla otomatik vezne pazarina ikinci giren banka olmasina
ragmen lider durumuna gelmistir. Bu iki bankay! Pamukbank,
Disbank, Akbank, Garanti Bankasi, Vakiflar Bankasi, Ziraat
Bankasi izlemistir. Ziraat Bankasi, Siimerbank ile beraber hizmet
vererek bu alanda ortak hizmeti baglatan ilk bankalar
olmuslardir. Bankalarin otomatik vezne sayilari ve gelecek yil
icin hedefledikleri otamatik vezne sayisi Tablo-1'de



gosterilmistir.

IS Bankasi
Yap! kred
Farmukbank

AKDANK
ishank
VAKITIAr Bankas
Eqenank

Laranti Bankasi
21raar Bankasi
Fmlak Bankasi
Fshank

Tablo-1; Thrkive deki bazi ticari bankalarin

1990 yilisony

OTOMATIK Vezne saviiari
KAVNAK FKONOMIK FAnorama

46

1991 yili sonu hedef

400

300
100
21
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Pazardaki bankalarin verdigi hizmet genel olarak
otomatik veznenin sa§ladigi hizmetler olmakla beraber, bankalar
hizmet cesitlendirmesi igin sirekli galismalar yapmaktadirlar.
-Digbank senetleri tahsile verme, efektif doviz tevdiat hesabina
para yatirma gibi hizmetler veriyor. |ls bankasi yil sonuna kadar
400'e ulagsacak makina sayisi ile borsa iglemleri, yatirrm hesabi
ile ilgili olarak alim satim talimatlari verme servislerini
vermektedirler. Garanti bankasi da borsa hizmetlerini otomatik
vezne araciligt ile vermeyi planlamaktadir. 52 makina ile
hizmete baslayan Garanti Bankasi, déviz kurlari, sigortacilik
faaliyetleri, faiz oranlari gibi bilgilerin yani "sira, borsadaki
hisse senetlerinin degerlerini otomatik vezneler aracihg ile
misgterilere bildirmektedir. Ayrica Garanti ‘Bankasi &deme karti
ile 250,000 TL'ye kadar kredi gekme limiti saglanmaktadir.

Ziraat Bankast 1991 yili sonuna kadar biyik bir atilim
yaparak, 1000 makinay! servise sunmay! planlamaktadir. Bu
makinalardan Visa, Mastercard, Eurocard ile nakit olarak kredi
gekilebilmektedir. Emlak bankasi ise 250 makina ile hizmete
baglamig, otomatik veznenin normal hizmetleri yanisira, cesitli
kurumlar igin tahsilat ve tediye islemleri yapmaktadir.
Pamukbank ile Yapi Kredi Bankasi fatura 6deme ve diger yeni
hizmetler igin caligsmalarini slrdiirmektedir.

Her vyenilik gibi otomatik vezneler de beraberinde
sorunlar getirmistir. Onceleri plastik kartin rahathidi ile tanisan
insanlar, vezneler yayginlastikga plastik kartlarin dertleri ile
ugrasmaya baglamlglardlr. Bu dertler, 6zellikle ay baslarinda,
bankaya yatirilan maaslarini gekmek igin otomatik vezneleri ari
kovani gibi dolduran insanlarin basina gelmektedir.43 Uzun
kuyruklar ylzinden maaslar gekilémemekte, sisteme asin
ylUklenildigi igin, sistem ¢ok yavaslamakta ya da durmaktadir.
Bazan bir ka¢ dakika iginde yapilabilecek bir havale gdnderilmesi

430ksan OZFERENDECI;y.a.g.e., 5.44.
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iglemi, ekranda, "Sistem gegici olarak devre digidir. Bir sire
bekleyiniz." yazisimi goriince tepki kizginh§a déniismekte ve bir
siire, birka¢c saate doniigebilmektedir. |

Bu tir édeme sistemlerinde sisteme geligler zamana ve
yere gobre degigiklikler godstermektedir. Maas 6demelerinin
yaptldigi ginlerde birkag giin ve ginin 6gle ile aksam U(zeri
saatlerinde iglem talebi gok artmaktadir. Ayrica, merkezi yerlerde
kurulan veznelere talep ¢ok olurken, diger kesimlerde sisteme
geligler arasi siUrenin daha uzadigi gérilmektedir. Eskisehir
stnirlan iginde bes otomatik veznesi bulunan bir bagka banka igin
 bu durum su sekilde &rneklenebilir; |

Ayin
Otomatik veznenin 20-14'G arasi 15-20'si arasi
| bulundugu yer . islem/glin islem/glin
Organize Sanayi Bélgesi en fazla 10 50
Anadolu Universitesi 50 250
Emniyet Midurltigh yan ‘ 100 1500
Goksu Subesi ' 200 1800
Eskigehir Merkez Sube - 300 2200

Bir baska sorun. ise, ginlik nakit para g¢gekme limitinin
bankalara gére dedismekle beraber ortalama olarak 1 milyon lira
olmasidir. Mdusteriler bu miktari asan parayr g¢ekmek
istediklerinde subeye gidip islem yapmak zorunda kalmakta, bu
da otomatik veznenin tim avantajini ortadan kaldirmaktadir.

2.7.8-Otomatik Veznelerde Performans

70'ler ve 80'lerde dinya g¢apinda otomatik veznelerin
igleme konulmasi ve iglemlerde kullaniimasi &nemli derecede
artmistir. Bu artisa ragmen, yalnizca bunlarin performanslar ile
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ilgili olarak az sayida g¢alisma yapiimistir. Performans,
gergeklegen iglemler belirli bir hizmet dlizeyinin Ustiinde ise
yeterli sayilmistir. '

Otomatik vezneler, misteriye servis igin gereken zamani
minimize ederken bankacilik islemlerini de 24 saat verirler.
Kesin avantajlarina ragmen, bu aletlerin basarisi, halkin yeni
bankacilik teknolojisi igin egitimine, makinalarin guvenilirligine
ve makina aglarinin yayginhigina baghdir. Buna karsilik, bu
faktérler de, misteri kitlesinin egditim seviyesi ile, yerel ve
ulusal dizeyde ekonominin hareketliligi ve pazardaki is
uygulamalari ile yakindan ilgilidir. Yapilan bir calismada44
otomatik veznelerin islem sayilar ile ilgili bir satis fonksiyonu
gelistiriimeye cgalistirihirken, satig arttirici ¢abalar kuramindan
yararlanilmigtir. Satis arttirici ¢abalar teorisi, miusterilerin
davraniglarini inceler. Gelistirilen modele gdre, misteri,
grunlerin ozellikleri ile ilgili bilgiler edinir ve bu zellikler
kalite, fiyat ve ilgi gruplari gibi girdiler olarak adlandirilir. Bu
girdiler miusterinin {rline yodnelik algisal kavramlan (Bilgi,
merak ve algisal kabuller) ile geligtirilir.

Otomatik veznelerde kullanici servis diizeyini
belirlemeye ydnelik bir bagka calismada4® da, sistem, M/M/c/K
kuyruk modeli ile sonlu sayidaki kuyruk uzunlugu ile
gbsterilmistir. Modelde, kuyrukta bekleyen musteriler yerine
kuyruga girmek istemeyen, dolayisiyla, kaybedilmis musteri
orant bir servis standardi olarak ele alinmigtir.

Otomatik vezneler her zaman ayni yapiy1 géstermeseler
de, gecici muisteri gelisleri modellenecek ve analiz edilebilecek
denli sabitlesmislerdir. Yd&neticiler, otomatik veznelerin

44Andreas KOUZELIS; "On The Determinants of ATM Performance”, European
Journal of Qperational Research, Vol:30, 1987, North Holland, s.89-94

45peter KOLESAR,; "Stalking The Endangered CAT: A Queueing Analysis of Congestion
at Automatic Teller Machines", Interfacest4, Vol:6, 1984, New York, s.16-26.
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‘bulundugu yerde, islemleri gbézlemek igin nadiren bulunabilirler
Yéneylem arastirmasi modelleri de, karar destek sistemleri de
otomatik vezneler igin, geleneksel 6édeme sistemlerinden daha
yararli bir §e'kilde kullanilabilirler. Otomatik veznelerin glinlik
igslemleri yaptiklari sirada karsilagilan ybnetsel problemler, ATM
mihendisligi ve sistem tasarimi, otomatik veznelerin uzun
donemli stratejik planlamalari ve kuyruk teorisi yardim: ile
¢bzilebilir. Banka yoneticilerinin anahtar sorulari, servis
dizeyini belirlemek, hangi otomatik veznenin yodun ve tikanik
oldugunun nasil belirlenecegidir. Ayrica, ilave edilecek
terminallerin en ¢ok nerede yarar getirecedini bilmek isterler.
Alinabilecek iki tirll; genel amagh, pahali terminal ya da daha
ucuz yalnizca para gekme iglemi yapan ‘terminal arasinda tercih
yapmak zorunda kalirlar.

Otomatik veznelerde bozulma sikhi§i da onemli bir
performans go6stergesidir.Pek ¢ok ticari bankanmin istatistikleri
bozulmalarnin tim galigma siliresinin %5'i kadar oldugunu ortaya
koymugtur.4® 1981'de finansal kurumlardan elde edilen bilgilere
gé‘)ré, otomatik veznelerde ortalama islem sayisi 5121, bir
makinaya diigen miisteri sayisi 3450 kisidir. Otomatki veznenin
bozulma nedenleri;

-%21.3 sistemin bozuklugu,
-%41.1 anabilgisayarin bozuklugu,
-%27.8 servisin bozuklugu,
-%7.4 diger nedenler

seklinde ifade edilmektedir.

46patrick FRAZER;_Plastic and Electronic Money, Woodhead-Faulkner, Cambridge,
1985, s.50-62.
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3.B0LUM
BIR SERVIS SISTEM| OLARAK OTOMATIK VEZNELER
3.1-Servis Sistemi Kavrami

Uretim sistemleri bitiniiniin bir alt sistemini servis
vermeye ydnelik sistemler olusturur. Servis sistemleri,
hammadde, isgicl, sermaye, bilgi, beceri gibi girdileri, bir
slregten gegirerek muisteri tatmini ve memnuniyeti seklindeki
gtktilara doénilgtiren sistemlerdir. Caligsmanin konusu olan
otomatik vezneler de bir servis sistemi olarak kabul
edilmiglerdir. Sistemin girdileri; otomatik vezne makinasina
yaptlan yatirrm harcamasi, makina igin yazilim harcamalari,
kiralanan hatlar, bakim-onarim g¢abalari, y&énetim vb., siirec;
migterinin makina basina gelip parasini ¢ekme isleminini
yapmasidir. Sistemin c¢iktis1 ise istedigi giin ya da saatte para
gekebildigi icin memnun olmus mdisteridir. Bu acgiklamalardan
sonra, servis sisteminin genel hatlanyla tanimlanmasi su
sekilde olabilir.

Kar amacgli orgutlerin faaliyetleri, Grin Greterek imalat,
ya da servis Ureterek imalat-digt hizmetlerde bulunarak
misterilerin isteklerini karsilamaya ydéneliktir.47 Uretim
faaliyetinde, hammadde, isglicli, sermaye, bilgi, yénetim becerisi
gibi girdiler, bir islem sirecinden gegirilerek gikti elde edilir.
Gegmiste, dretim; vyalnizca, girdilerin fiziksel durumunda
degisiklik yapan bir silregten gegirilerek ilk halinden farkh ve
daha dedgerli bir baska sekle sokulmasi anlaminda kullaniimis,
ancak sonralart bu kavrami ifade etmek igin imalat kelimesi

47Michael A. HITT, R. Dennis MIDDLEMIST, Robert L.MATHIS; Management
Consepts and Effective Practise, West Publishing Company, U.S.A., 1986, s. 11.



52

kullaniilmaya baglanmigtir. Giiniimizde ise, Uretim hem servis
hem de imalat sirecini birlikte kapsayan daha genis bir anlam
tagimaktadir.

Servis faaliyetleri ile imalat faaliyetleri; girdilerinde,
siregte ve giktilardaki degisiklikler ile birbirlerinden ayriliklar
gosterirler. Servis siireci sonucunda, genellikle somut olmayan
gbzle gorilip, elle tutulmayan giktilar verilir. Bazi servis
faaliyetleri ise, kendileri lretmeseler bile somut Grinler
sunarlar, toptancilik, tagimacihk hizmetleri gibi. Uriinlerin
| sunumu sirasinda servis faaliyetinden yararlanilabilecedi gibi,
servislerin sunumu sirasinda, (Uretilmis drinler
kullanabilirler.4® Ayni {rlin degisik sekillerde olmakla birlikte
bir marketten ya da lokantadan temin edilebilir. Market, yalnizca
yiyecegi oldudu gibi sunan bir satig yeri iken, lokanta, yiyecegin
segimini, hazirlanmasini ve servisini yapan bir yerdir. Servis
hizmeti ile miusterilere yer ve zaman agisindan kullanim
kolayliklari saglanir.49 |

3.2-Servis Sisteminin Ozellikleri

Servis faaliyetinde bulunan bir isletmenin servis
sistemi ile, imalat faaliyetinde bulunan igletmenin sahip oldugu
imalat sisteminin  farkliliklar baglica su sekilde
siralanabilir:50
1-lmalat sistemlerinde, girdiler hemen hemen standart oldugu ve
sUre¢ sonunda ortaya soyut Grinler ¢iktigr icin, verimliligi
6lgmek, servis sistemlerine gb6re daha kolaydir. Ornegin,
otomobil lastigi Ureten bir fabrika, kolaylikla, bir giinde iretilen

48Andrea A. FITZGERALD, Jerry FITZGERALD; Fundamentals of Systems Analysis,
John Wiley and Sons Inc., 1987, Singapore, s.8-18.

490mer SAATGIOGLU, Cihan DAGLI; Service Systems Planning and Control, Course

Notes, Ankara, 1985, s.34.
S0Andrea A. FITZGERALD, Jerry FITZGERALD; y. a. g. e.,.5.10.
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lastik sayisim bir verimlilik gostergesi olarak kabul edebilirken,
lasti§in bakimini ve tamirini yapan bakim istasyonu ayni
gbstergeyi, verimlilik igin kabul edemez. CGunk{, tamir igin gelen
lastiklerin hepsinin farkh sorunu vardir, bu ylzden de girdilerin
baslicasini, bilginin kullanimi ve tecriibe olusturur. Ozellikle,
danigsmanhik hizmetleri igin verimliligi dlgmek ¢ok zordur.

- 2-Servis sistemlerinde Uretim sirecini standartlagtirmak ve
Griniin kalitesine ydnelik standartlar koymak daha glctiir. Bu
onceki madde ile yakindan ilgilidir. Somut olmayan drlnlerin
Olgullp, bigilmesi, oldukga zordur. Servis sonrasi performans,
ancak servis 0Oncesi ile, ya da benzer bagka servislerle
kargilastirma ile mimkindiur Servisle saglanan, tiketicinin
tatmini olduguna godre degerlendirme de kigilere badh olarak bazi
niceliksel sifatlarla yapilabilir.

3-Servis igleminde servis veren Kkisi, genellikle miusteri ile
ylzylze, direk iliskide iken, imalat igleminde yer alan kiginin,
drint kullanan musteriyi tanima imkani ¢ok azdir. Bu yuzden de
bir servis igleminde, pazarlama, servisin saglanmasi vemuisgteri
isigkileri birarada ydratalir. Bu nedenle servisi verenin tavri
igletmeninin genel imaji igin gok &nemlidir. Servis sisteminin
etkin ydnetimi, islemleri oldugu kadar, pazarlama ve personel
- fonksiyonlarinin da iyi bilinmesini gerektirir.

4-lmalat sistemlerinde, talebin yodun olmadi§i zamanlarda
tretilen drdnleri, birktirip stoklayabilmek, 6zellikle standart
~ Urlnlerin Gretildigi yigin ve akig tipi Uretim Uretim tlrlerinde
mum tiketilir. Bir berber, hic misterisi olmadig:1 zamanlarda sag
kesme servisini depolayip, talebin yogun oldugu tepe noktalar
igin, stokta bekletemez. Bununla ilgili olarak talebi dizenleme
caligsmalari yapilimakta, 6rnegin,' telefon sistemlerinde saat
18.00'den sonraki konusmalar indirimli tarifeden islem
gbrmektedir.

Yukaridan da gdrilecedi gibi servis sistemleri imalat
sistemlerine gbre tasarimi, yonetimi ve denetimi daha gi¢ olan
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isletme faaliyetleridir. - Bununla birlikte gUnUmizin sirekli
degisen yapisinda, imalat sektérinin agirhi§i servis sektdri
lehine sirekli azalmakta, servis sektériinde istihdam edilen
personel sayisi ve servis sektdrinin toplam {retimdeki payi
giderek artmaktadir.

3.3-Servis Sistemlerinin Siniflandiriimasi

Servis sektdriniin éneminin hizla arttigi ginimizde
servis sistemlerinin yénetimi de biylk onem tasimaya
baglamigtir. Yoneticilere yardimci olmak amaciyla servis
sistemleri degdisik siniflandirmalara tabi tutulabilir. Ornegin,
verdikleri Uretim tiplerine veverilen servisin standartlagsma
derecesine gore Sekil-3.1'deki gibi standart servisler ve
mugteriye yodnelik servisler olabilir. Servis islemlerinde
isgucinin aldigr paya go6re de Sekil-3.2'deki gibi
siniflandirilabilirler.

Servis sistemlerinin 6zelliklerinden birisi, servis igin
bekleyen birimlerin yiginlar olusturmasidir. Bu vyi§iimalar
yéneylem arastirmasi disiplininin "Kuyruk Kurami" béliminde
incelenir. Yigilmalara "Kuyruk", "Bekleme Hattll" isimleri
verilirken, bu vyigilmalar sonucu ortalya ¢itkan problemlere de
"Kuyruk Problemleri" adi verilir. Bu gall§mé kapsaminda, bundan
sonra servis sistemi, kuyruk sistemi, sira bekleme hatti
deyimleri esanlamli olarak kullantlacaktir.
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Proje tipi

Kesikli ya da
atdélye tipi
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Silre¢ enddstrileri
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Imalat lslemleri

Baraj, képri, ev
insalari

Donanim imalati

Akis tipi Uretim:
buzdolabi,otomobil
imalati

Akis tipi Gretim:
petrol rafinerileri

Servis lglemleri

Arastirma gelistirme
projeleri
Yazilim gelistirilmesi

Musteriye Ozel servis:

Taksicilik,
Sag bakimi

,T1p hizmetleri,
Tamir ve bakim

Standart hale
getirilmis servisler:

Toplu tasimacilik,
Kuru temizleme,
Perakendecilik,

Posta hizmetleri.

Sekil-3.1.Yapilan iglem tiirine ve verilen servisin standartlagsma

derecesine g6re uretim sistemlerinin siiflandiriimasi
Kaynak:Fundemantals of Systems Analysis
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Servis Faaliyetleri

Donanima dayali [sgiictine dayall

Otomatik Niteliksiz isgiicu Niteliksiz isqlicl nifau: Profesyon
servisler gbzetiminde Bilgili ve isglic

_ _ -Gardiyanlar deneyimli  _39UCU
-Otomatik -Kuru temizleme -Hizmetliler isglci -Yénetim
araba -Taksiler -Bahgivanlar danmismar
ytkama Bilgili ve deneyimli -Bakim-onarim -Avukathk
-Otomatik isglicii gézetiminde hizmetleri Muhaseb
vezneler -Yemek saglama ~Vunasebc

-Hava yolu tagimacili: hizmetleri

-paylagimli bilgisayar
sistemlerinin yénetimi

Sekil-3.2. lglemlerde igglciinin payina gbre servis islemlerinin
siniflandirimasi
Kaynak: Fundemantals of Systems Analysis

3.4-Sira Bekleme Kurami

Kuyruk kuraminin olarak ortaya c¢ikisi, 1900'10 yillarin
basina rastlamakta, ancak uygulamaya gegirilmesi 1950'leri
bulmaktadir. Glinimizde, gok genis bir uygulama alani vardir.

Kuyruk teorisinin baglica 6zellikleri sunlardir;
1-Sisteme servis almak Uzere gelenle, musteriler ’
2-Talebin ne zaman ve ne kadar gergeklesecedi konusundaki
belirsizlik
3-Servisin yapildigi yer ve servisi yapan birimler
4-Servis suresinin belirsizligi
5-Sisteme gelen misterilerin sistem igindeki davranislari,
sisteme girmekten vazge¢me ya da kuyruga girip bir muiddet
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bekledikten sonra sistemden ayrilma, servisi alincaya kadar
sabirla bekleme gibi

B-Kuyrukta bekleme davraniglari, servis sirasi, servis veren
eleman sayisi, asama sayisi

Sistem girdilerinin iki bileseni vardir:sistemden servis
isteyebilecek misteri kitlesi (calling population) ve sisteme

geliglerin izledigi gidisat * (arrival pattern) ya da, diger bir
tanimla, sisteme geligler arasi siire (interarrival time)

Masteri Kitlesi sistemden servis almasi olast birimlerin
tamamidir, sonlu ya da sonsuz olabilir. sisteme gelisler tek tek ya
da yiginlar halinde olabilir.

Sisteme gelisler olasilik dagihimlari  yardimi ile
tanimlanir.
Tanimlamada kullanilan muhtemel olasilik dadilimlari sunlardir:
-poisson dagilimi
-normal dagihim
-dizglin dagilim
-diger dagilimlar

Sira bekleme sisteminin kuyruk disiplini bélimiinde,
sistemin servis sireci tanimlanir, servis silireci tek asamall ya da
cok asamall olabilir. Servis veren eleman sayisi bir tane olabilir,
veya, sistemde birden gok sayida servis elemani bulunabilir. Servis
veren eleman sayisina goére sistem tek kanal veya ¢ok kanalli
olarak tanimlanabilir.Sekil-3.3 Birden g¢ok servis biriminin oldugu
sistemlerde, servis beklentisiyle sisteme gelen muisteriler, tek bir
kuyrukta bekleyebilirler, ya da her servis biriminin basinda
bekleyen bir kuyruk olabilir.
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isler Servis streci
. o
1t

Tek kanal tek asama

p—

= i | O 1
'—___—’——‘\ T

Gok kanal telk asama

[ o
Tek kanal cok asama
{3
I
e —{

(ok kanal ¢ok asama

Sekil-3.3; Bir servis sisteminin kanal
ve asama Ozellikleri

Sisteme gelen musterilerin sistem igindeki davranislar
da burada incelenir. Misteriler sisteme ‘geldiklerinde uzun
kuyruklarla karsilagiyorlarsa, kuyruga girmekten
vazgecebilirler(bulking). Kuyruga giren bir musteri ¢ok uzun siire
beklemek zorunda kaliyorsa, sistemi terkedebilir(reneging).

Servis sistemlerinde, servis s{releri de rassal
dediskendir, yani sisteme geligler belirli olmadid: gibi ayni
sekilde sistemde bir misterinin alacagdl servisin kac dakika ya da
saat sirecegi yine olasilik daighimlart yardimi ile
tanimlanabilir.Servis siresinin  uymasi muhtemel olasiiik
dagilimlari sunlardir;

-poisson dagthmi
-normal dagilim
-diizgin dagilm
-diger dagilimlar
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3.5-Servis Sistemlerinde Karar Problemlcri

Servis sistemlerinde ortaya g¢ikan problemler, geligler
arasi sirenin ve servis slresinin tesadlfi de@isken olmasindan
kaynaklanmaktadir. Servis almak amactyla sisteme gelen miisteri
iki durumla karsilasabilir;

-sistemde servis almakta olan hi¢ kimse yoktur, servisgiler
musteri beklemektedir. Musteri beklemeden servis gérmeye baglar.
-sistemde servis almakta olan ya da servis almak igin bekleyen
musgteriler vardir. Sisteme vyeni ulasan misteri beklemek
zorundadir. Eger misteri bekleme slresinin uzun olacagin
dusunirse sistemden hemen ayrilabilir.

Bu iki durumun da beraberinde getirdigi bir takim
maliyetler vardir.
* Birinci durumla ilgili olarak,
-calisanlara 6denen (cretler.
-beklemekten ortaya c¢ikan moral bozuklugu, gerginlik
-kapasitenin yetersiz kullanimi
*lkinci durumla ilgili olarak ise,
-musterilerin beklemesinden dolayi zaman kaybi, kizginhk
-firmaya duyulan glvenin sarsiimasi
-hayati durumlardaki kayiplar s6z konusu edilebilir.

Kuyruk teorisinin amact, sahip olunan kaynaklarin etkin
kullanimini saglayacak ve ayni zamanda, muisterilerin sistemde
beklemelerini en az dlzeyde tutabilecek sekilde, yeterli, fakat
asirt  olmayan servis dizeyinin belirlenip kullaniimasini
saglamaktir. Bunun &6lcUmi igin, muisterilerin kuyrukta bekleme
maliyeti ve servis elemanlarinin bos bekleme maliyetlerinin
toplami kullanilir. Teorik olarak; bu iki maliyetin toplaminin en
disik oldugu nokta, en iyi servis diizeyini veren ideal noktadir.
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Sekil-3.4'de de gorilebilecedi gibi, bu iki maliyet arasinda bir
kargilikli  6dinlesme(trade-off) vardir. Birini arttirirken digeri
azalir; servis veren eleman sayisi arttirilarak, miusterilerin
bekleme zamani en disik seviyeye indirmeye calisilirken, hizla
artan servis elemani galistirma maliyetiyle kargilasilir. Ayni
sekilde, servis elemanlarinin bos bekleme zamanini en
kigUkleyebilmek igin, personel sayisinda azaltma yapmak, sisteme
gelen muisgterilerin bekleme siliresini arttiracak, dolayisiyla, bu kez
de 6rgit igin olumsuz imajlar ve miusteri kayiplan s6éz konusu
olacaktir.

A maliyet

toplam maliyet /

servis
maliyeti

bekleme
maliyeti
»

servis dlzeyi

Sekil-3.4; Servis sistemlerinde toplam maliyetin olusumu
3.6-Servis Sistemlerinin Ekonomik Analizi
Yukarida anlatilanlar matematiksel iligkiier haline

getirilmeye caligilirsa,tek kanalli bir servis sisteminde
maliyetlerin islem hacmiyle dogdrusal degdistigi varsayimi ile
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E(SC)=cgh
seklinde ifade edilebilir. Bu esitlikte

Cg=servis orani 7¥'y| bir birim arttirmak igin gereken marjinal
maliyet

A=kanalin servis orant, belirli bir zaman biriminde verilen servis
oranidir.

Cok kanalll bir servis sisteminde ise servis maliyeti;
E(SC)=CS,S

cs,=kanal sayisini bir birim arttirmanin marjinal maliyeti

s=servis veren kanal sayisi

Bekleme maliyeti, bekleme zamani ile dogru orantili
olarak artar. Matematiksel esitlik olarak

E(WC)=c,L
seklinde gdsterilebilir. Bu esitlikte
cw=servise gelen bir mdisterinin bir birim zaman igin bekleme
maliyeti
L=sistemde bekleyen miisteri sayisina karsi gelmektedir.

Bekleme maliyeti, sistemde bekleyen birimlerin 6rgit
iginden ya da disindan olmasina gére degisir. Orglt igi maliyetleri
saptamak daha kolaydir, isin gecikmesinden dolayi kaybedilen
karlar bunun gostergesidir. Ancak, 6rglit disindaki musterilerle
ilgili bekleme maliyetini belirleyebilmek, tutumlara bagl . oldugu
icin ve kisiden kisiye degistiginden, ¢ogu zaman imkansizdir. Bu
ylizden, genellikle firmalar isin tlrine bagh olarak, belirledikleri
politikalar yardimiyla, 6rnegin bekleme alanini sinirlayarak,
randevu ile misteri kabul ederek, bekleme maliyetini en aza
indirmeye calisirlar.
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Yukarida anlatilan iki maliyetin toplaminin en kiiglik
oldugu noktaya karsi gelen optimum servis dizeyi

E(TC)=ccM+cy L
esitligi ile elde edilir.

3.7- Servis Sistemlerinde Performans Godstergeleri

Bir servis sisteminde, sistemin c¢alismaya devam

edebilmesi icin Asu olmalidir. Sistemin etkinligini gosteren diger
géstergeler de sunlardir;

-sistemde ortalama bekleme slresi

-ssistemde bekleyen ortalama misteri sayisi

-ortalama sistemde kalma siresi

-ortalama kuyrukta kalma siresi

-sistemden yararlanma orani

-belirli bir zamandan fazla sistemde kalma slresi

-sistemde belirli birimden fazla muisteri olmasi

3.8-Otomatik Veznelerin Sira Bekleme Sistemi
Olarak Gosterimi '

Otomatik vezne sistemleri, klasik kuyruk teorisinin hemen
hemen tUm &zelliklerini tasir; musteri gelisleri oldukca tesadifi,
birbirinden baglmsxzdur. Genel olarak sisteme gelislerarast siire
zamana bagli olarak degismekte, sistemden islem talebi, ayn
belirli  glnlerinde ve gunin bazi saatlerinde farkh
olmaktadir.Otomatik vezneler degdisik zamanlarda, degisik yapilar
gbdsterseler de, belirli zaman dilimleri igerisinde slrekli ayni
ozelliklere sabhiptirler. "

Servis slreleri de aynt gsekilde, ©&nceden tahmin
edilemezler, birbirlerinden badimsiz, rassal dediskenlerdir. Servis
slreleri ile ilgili veriler yardimiyla servis slresi olasilik
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dagilimiari saptanabilir.

Otomatik vezne sisteminde, verilen hizmet plastik kart
yardimiyla, muisteriye nakit para 6denmesi iglemidir. Bu islem,
isglciinden ziyade, donanima dayali, misteri etkilegimli standart
bir servis olarak tanimlanabilir. Muisteriler sisteme geldiklerinde
diizenli tek bir kuyruk olusturur vebunu surdirUrier. Self-servis
olarak da tanimlanabilecek islemler, tek asamada yapilir. Odeme
islemini talep edebilecek, belirli ve sonsuz sayilibilecek denli
biyik bir musteri kitlesi vardir.

Servisin verildigi yer, otomatik veznenin yerlestirildigi
bankanin dis duvari ya da uzaktaki kabinli ya da kabinsiz olarak
makinanin bulundugu vyerdir. Sistemden yeniden servis talebi
misterilerin 6zelliklerine ve zamana bagil olarak degisir. Ancak
diinya geneline bakildiginda, ortalama olarak bir otomatik veznenin
7-8 kez kullanildigi gortldr.
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4.BOLUM

BIR BANKA SUBESINDE ODEME SISTEMLERININ
SERVIS SISTEMI OLARAK INCELENMESI

4.1-Uygulamanin Amaci ve Kapsam

Bireylere hergin yeni hizmet imkanlarinin sunuldugu,
pazarlamanin bankacilikta blylik énem kazandidi gliinimizde artik
sorun otomatik vezne hizmeti verip vermeme kararindan ¢ok ne
nitelikte hizmet verilmesi gerektigidir. Onceleri :epki ve
merakla karsilanmis olsa da, sonralari gerek artan islem hacmi
ve rekabet ortami ve gerekse Kkisgilerin istekleri nedeniyle,
bankalar otomatik vezne hizmeti vermeye basglamiglardir.
Musteriler isteklerde bulununca, servis dizeyi de &nem
kazanmakta, bankalari otomatik veznede kargilasilan
problemlere ¢dézim getirmeye zorlamaktadir. Ancak bankalar bu
uygulamaya gecgerken, kapsamli planlar, detayli fayda maliyet
analizleri yapmadiklari gibi, problemlere fazla egdilmemekte,
asin yiklenme durumunda sisteme yeni makinalar ilave etmekle
yetinmektedirler. | '

Bu c¢alismada Eskisehir ili sinirlarnt iginde faaliyet
gbsteren bir banka subesinde otomatik vezne ile 6deme
sisteminin, geleneksel 6deme sistemi ile, bir sira bekleme hatti
olarak karsilastiriilmas) yapilmis, gelecek iki yil igin beklenen
islem hacmi tahmin edilmeye calisilarak, iki sistemin basabag
maliyet noktasi bulunmaya calisiimigtir. Ancak, veri toplama
esnasindaki sorunlar nedeniyle, 6nerilen model gerbegi tam
olarak yansitmaktan ziyade, bir maliyet analiz yontem’ Onermek
dizeyinde kalmistir.
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4.2-Galismanin Yapildigi Banka

Galismaya konu olan uygulama, Eskisehir'de faaliyet
gbéstermekte olan T.C. Vakiflar Bankasi'nda yapiimistir. Banka
yakin zamana kadar geleneksel ydntemle 6édeme hizmeti vermis,
Subat 1991 tarihinde otmatik vezne hizmeti vermeye
baglamistir. Bugin bir tanesi merkez sube duvarina monte
edilmis, digeri Anadolu Universitesi Kampiisti iginde olmak {izere
iki otomatik vezne ile hizmet vermektedir. Banka, fniversite
personeline maas Odemesi vyaptidr igin, kartlari 06ncelikle
iniversite personeline da@itarak, ddeme gini yasanan yogun
trafii banka disina aktarmak istemistir. Ancak, maas
ddemelerinin yapildi§1i gin sisteme asirnt yiklenme nedeniyle
makinanin islem yapma hizi azalmakta, sik sik bozulmalar
goriilmektedir. Diger giunlerde ise makina genellikle bos
oimaktadir. Bu da, sistemde problemler oldugunu gdsterir.
Calismanin yapildigl bankanin krokisi Sekil-4.1'de gérilebilir.
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Sekil-4.1.Calismanin yapildigi bankanin krokisi

Bankanin merkezi veri tabani ile on-line baglantilari
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sayesinde, tek bir kartla tim Turkiye'deki otomatik veznelerden
islem yapmak mimkin olmaktadir. Bankanin sahip oldugu otomatik
vezne sayisi 50 civarindadir. Bu sayinin 1991 sonuna kadar 165'e
ulastiriimas: hedeflenmektedir.®1

4.3.-Veri Derleme ve Analiz

4.3.1-Kart Sayisi Tahmini ile {lgili Veriler ve
Analizi

Banka subesinin gelecekteki igslem hacmi ile ilgili bir
tahminde bulunabilmek igin, subede vadesiz mevduat hesabi
bulunan misteri sayisi ile kart dagitilan miusteri sayisi
sorgulanmistir. Bankanin mevduat sayist ve karth musteri
sayls!, servis sistemi iginde sonsuz nitelenebilecek
buyukliktedir. Kart dagitimi, gocuklar igin ve bayanlar igin dzel
kartlar(dunior, Lady) verilmek suretiyle devam ettiri. mektedir.
Ayni zamanda da halkin kartlari kullanimini arttirmak amaciyla
televizyon, radyo, gazete ve dergilerde yogun reklam
kampanyalart yuratulmektedir.

Calismanin vyapildi§:1 sirada otomatik vezne hizmeti
heniiz baslatildi§! icin, ancak 4 ayhk veri elde edilebilmig, bu
denli az sayidaki veri ile gelecede yOnelik saglklt bir zaman
serisi tahmini yapilamayacagindan, piyasaya yeni sunulan
grinlerin uzun dénemde tahmini igin kullanilan "Yasam Sdiresi
Beklentisi Teorisi"ne dayalt "Bass Modeli"®2 kullaniimigtir,
Kullanilan modelin genis agiklamasi Ek-2'de yapilmistir.

Bass yodntemine dayal olarak, galismada gelecek iki yil
icin 6deme karti sayisini tahmininde asagidaki veriler temel
olarak alinmistir. "

510ksan OZFERENDECHy.a.g.e., s.44.
S2wellesley DODDS; "An Application of The Bass Model in Long-Term New Product
Forecasting”, Journal of Marketting Research, C.X, S.3, s. 308-309.
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m=3982 muisteri; tahmin doénemi basinda(25 Mayis 1991
itibariyla ) 6deme Kkarti verilmis olan muisteri sayisi

p=0.08676; yeni 6deme ydntemini ilk olarak benims}'éyip kart
alma orani

g=0.219; yeni ydntemi benimseyenleri izleme orani

Calismada, bankadan elde edilen dért aylik otomatik
vezneden para c¢ekebilmek igin dagitilan &deme karti sayisi
yardimiyla goklu regresyon teknigi kullanilarak p ve q degerleri
belirlenmistir. Kullanilan m degeri ise, modelde onerildidi gibi
banka mevduatlarinin belirli bir orani olarak degil, mevduat
hesabi sayisi ile ddeme karti arasinda anlamli bir iligki
saptanamamas! dolayistyla, dogrudan bankadan alinan en son kart
sayisinin aynen alinmasi yoluyla iglemlere dahil edilmigtir.

Yapilan iglemlerle, iki yil siresince her ay kart almasi
tahmin edilen musteri sayist Tablo-2'de go6ruldigu gibi
hesaplanmistir. Modelden elde edilen sonuca goére iki yil sonunda
kart sayisinin 7782 adede ulasacag: beklenmektedir. Tahminlere
gbre lic ay sonra AJustos ayinda beklenen en ylksek kart talebi
ile karstlasilacaktir. |

Otomatik vezne sisteminde yapilmasi beklenen aylk
islem sayisint bulmak igin, banka yetkililerinden alinan bilgiye
dayanilarak, kart sahiplerinin %80'inin makinayi ayda bir kez,
%20'sinin ise 2 kez kullandig: varsayilmistir. Her ay yapiimasi
beklenen islem miktari bulunduktan sonra, bir iglemin geleneksel
sistemde islemleri yapan memurlarca yapiimas: durumunda,
bankaya .getirecegi ortalama maliyet hesaplanmistir.Bu
hesaplamalar elektronik hesap tablosu yardimiyla yapilmistir.

Modelin gergedi temsil oranini arttirmak igin, bankantn
reklam harcamalari ile etkileyebilecegi bir dedisken olan
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Dbnemler Yeni kart say1s) Toplam kart Yapilacak islem

Bir ay say1s) Say1s]

] 386 4368 5679
2 414 4783 6218
3 424 5208 6771
C 4 415 5623 73] ]
S 288 €012 7816
6 348 6360 8269
7 300 6661 8660
8 250" 6911 8985
9 203 7115 9250
10 161 7276 9460
H 125 7402 9624
12 96 7499 9749
15 73 7573 9845
14 55 7628 9918
15 41 7670 9972
16 2 7701 10012
17 23 7724 10042
18 17 7742 10065
19 12 7754 10081
20 9 7764 10094
21 & 7771 10103
22 5 7776 10109
Z3 3 7780 10114
24 2 7782 10118

Tablo-2;lki yillilk otomatik veznede yapilmasi beklenen islem

sayilarina iliskin tahminler

m sayisinin farkli degerleri igin hesaplamalar yenilenmis,
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Tablo-3'deki sonuglar elde edilmistir. Sekil-4.2 ve Sekil-4.3'de
ise bu degisik m degerlerine bagh olarak iki yil boyunca beklenen
islem sayilart ve nakit para ¢ekme isleminin birim maliyetinin
dedisimleri grafikle gdsterilmistir.

Otomatik vezne sistemi igin degisik m sayilarinin

toplam iglem sayisinda ve ortalama maliyette yaptigi degisiklikler

m 1.yil igin 2.yt igin Ortalama iglem
toplam iglem sayisi toplam islem sayisi maliyeti(TL)
1000 71077 76773 3368
1500 75557 84100 3096
2000 80036 91427 2866
2500 84515 98754 2669
3000 88995 106082 2498
3500 93474 - 113409 2349
3892 97792 120472 2221
3983 97801 120487 2221
4000 97953 120736 2217
4500 102433 128063 2099
5000 106912 135390 1994
5500 111391 142717 1899

Tablo-3; Farkli m sayilar

igin beklenen

islem saytlan

geleneksel sistemde buna kargt gelen birim iglem maliyetleri

Hesaplama sonuglari yenilikleri ilk olarak kabul edecek
birey sayisinda artig saglanabildigi takdirde, bunun iki yil
boyunca yapilacak iglem sayisint ne denli etkileyecegini ve
ortalama islem maliyetlerini géstermektedir. Kart sayisini 1000
adetten 1500 adede cikarmak, ilk yapilacak 4480, ikinci yil ise
yapilacak 7327 fazla islem hacmine ulagsmak demektir. Bu, bir
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Degisik m sayilari icin iki yilhik islem sayilar)
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Sekil-4.3;Dedisik m sayilarina gdre ortalama islem maliyetleri-
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islem igin ortalama maliyette 272 TL azalma saglar. Hesaplanan
miktarlar, vyapilacak = islemlerin tamami distntldigiinde
maliyette 6nemli oranda duslgslere karsi gelebilir. Ancak, bunun
ybénetim i¢cin daha vyararli bir hal almasi, 500 fazla kart
satabilmek igin bankanin katlanmak zorunda kalacai§y pazarlama
maliyeti ve dagitilacak kartlarin getirecegdi riskler gdz 6&nine
alinmalidir.

4.3.2-Sira Bekleme Sistemine lligkin Veriler.ve
Analizieri

Sira beklemeyle ilgili veriler, problemli zamanlarda
toplanmaya g¢alisiimig, bir kag¢ saatlik sirelerde, kalabalik
olmasi beklenen glinlerde ve saatlerde bankanin her iki otomatik
veznesi gb6zlenerek toplanmistir. Bdylece maximum servis
sliresini saptamak, yoénetim icin asil sorun teskil eden yogdun
zamanlarda sistemin davranisini belirlemek mumkin olmustur.
Gozlemin yapildigi glnlerde c¢ok fazla sayida kuyruga girmekten
vazgecme davranigt g6riimis, ancak, misterinin kuyruga
girmekten vazgegme davranisgi,

-g0zlenebilen kuyruga girmekien vazgegme davranisi
-misterilerin makinanin yakinindan gegerken, kalabalik yuzinden

hi¢ kuyruga girmeye tesebbis etmemesi |
-Onceden bilinen, 6grenilmis bazi zamanlarda makinanin ¢ok

yogun -oldugunu bilerek, para gekmekten vazgegme sekillerinde
olabilecedi igin, yalnizca gelislerarasi slire ve servis siresi
verileri deferlendirmeye tabi tutulmustur. Sisteme geligler
gogunlukla teker teker olmakta, gok az sayida, iki ya da ug
kiginin yigin olarak geligi gdrilmektedir.

Gelislerarasi stlire verilerinin frekans dagilimi ve gubuk
diyagramlari asagida gdsterilmistir
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INTERARRIVVAL TIME

Bar: From: (2) To: (<) Count: Percent:
1 2.3 42.975 23 37.097
2 {42.975 83.65 11 17.742
3 83.65 124.325 9 14.516
4 124.325 165 6 9.677
5 165 205.675 0 0
6 205.675 246.35 5 8.065
7 246.35 287.025 1 1.613
8 287.025 327.7 1 1.613
9 327.7 368.375 0 0
10 |368.375 409.05 0 0
11 }409.05 449.725 3 4.839
12 |449.725 490.4 0 0
13 |490.4 531.075 1 1.613
14 |[531.075 571.75 0 0
15 |571.75 612.425 1 1.613
16 |612.425 653.1 1 1.613

-Mode

Tablo-4;Nakit 6deme iglemi icin otomatik vezne basina gelme

sliresi verilerinin frekans dagilimi

Bar Chart of INTERARRIVVAL TIME
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Sekil-4.‘4;_ Nakit 6deme islemi icin otomatik vezne basina gelme

stiresi verilerinin gubuk diyagram ile gdsterimi
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Elde edilen verilerin frekans dagilimi ve g¢ubuk
diyagramlari, geliglerarast slrenin ({stel dagdilima uygun
olabilecegini diglndirmistir. Sisteme geligleraras: sirelerin
gbzlenen frekanslannin Ustel dagilima uygunlugu, ki kare uyguniuk
testiyle sinanmis,

Ki-kare =14.452 0.05 anlam diizeyinde
~Tablo degeri=16.0128 7 serbestlik derecesi ile

degerleri bulunup karsilastiriimis, dagihmin Ustel olmadi§i
seklindeki hipotez reddedilememigtir. Sisteme geliglerarasi sire,
maas Odemesi yapilan bir giin igin, ortalamasi 1dakika 20saniye
olan negatif Ustel dagihim ile tanimlanabilir.

Banka ve musteriler agisindan, servis zamani,
masterilerin otomatik vezne basinda kaldigr slirenin. timidar.
Olgiilen zamanlar, kartin girisi ve cikisi arasindaki zamandan
daha uzundur. Servis zamani kronometre ile strekli olgim
yaptlarak elde edilmistir.

Kuyruk oldugu siirece, bir servisin bitisi, 'digerinin
baglangici olarak ele alinmigtir. Servisin bitisi ise, kullanicinin
otomatik vezne basindan ayrildigt ya da diger kullaniciya
makinay: terkettigi zamandir. Kuyruk olmadi§:t zamansa, servis,
musterinin aletin basina geiip durdugu an baglar. Derlenen
verilerinfrekans dagilimi ve c¢ubuk diyagramlart Tablo-5 ve
Sekil-4.5'de g6sterilmigtir. Goézlenen zamanin %100'iinde, servis,
muisteri kuyruga girip bekledikten sonra baglar. Bu galigmada,
otomatik veznenin hizmet digi oldugu zamanlar, musterilerin
kuyruga girmedigi ve kuyruga girip daha sonra sistemi terketme
verileri toplanmamistir.



Tablo-5;0tomatik vezne ile nakit para O0deme sisteminde servis
sliresi verilerinin frekans dagilimi
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SERVICE TIME

Bar: From: (2) To: (<) Count: Percent:
1 45.5 80.375 9 17.308
2 80.375 116.25 7 13.482
3 115.25 150.125 15 28.846
4 150.125 185 1 1.923
5 185 219.875 5 9.615
6 219.875 254.75 6 11.538
7 254.75 289.625 0 0
8 289.625 324.5 3 5.769
9 324.5 359.375 2 3.846
10 . [359.375 394.25 0 0
11 |394.25 429.125 1 1.923
12 |429.125 l464 0 0
13 464 498.875 0 0
14 ]1498.875 533.75 2 3.846
15 5383.75 568.625 0 0
16 |568.625 603.5 1 1.923

Sekil-4.5;0tomatik vezne ile

Bar Chart of SERVICE TIME

cubuk diyagrami

7

BAR #
nakit para 6deme islem slrelerinin

70 11

T5773 14 15 16

Mean

-Mode
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Otomatik vezne ile ilgili gbzlemin yapildigr gin, 6nceleri
maa§ ddemeleri gallgtlklarl yerde tahakkuk servisince yapllan
universitenin memur ve hizmetli person‘eline de kart dagitiimis
ve bu kigiler makinalan ilk kez kullanmislardir. Zaten oldukga
yogun olmasi beklenen makina trafigi, bu ylzden iyice sikismig,
50 Kkigiyi asan kuyruk uzunluklari, 20dakika aralikla hizmet
verme, bir iglemin 6 dakika slirmesi, 5 dakika iginde 12 kuyruga
girip ayrilma davranisi, bir kisinin toplayip geldigi 5-6 kartla
arkadaglarinin  maaslarini da g¢ekmesi gibi problemlerle
karsilasiimigtir. Bu olaylarin etkisi ile gozlemlenen otomatik
vezne ile para c¢ekme isleminin siresi, ortalama olarak
geleneksel yontemdeki slireyi agmaktadir. Kullanilan modelde bu
etkileri ortadan kaldirabilmek amaciyla, literatiirde bulunan 53
bir diger servis siresi 1.28 dakika esas alinmistir.

Geleneksel ybntemle otomatik vezne ile 6deme sistemini
kargtlastirabilmek igin, banka subesinde veznedar aracihigiyla
para gekme iglemi igin de is &lgim calismas: yapilarak, para
6deme hizmeti igin standart zaman belirlenmeye c¢alisiimigtir.
Geleneksel ybntemle para gekme islemi igin, otomatik vezne
sisteminin gbzlenmesi ile elde edilen ayni geligleraras: slre
verileri  kullaniimistir. '

Gelenéksel nakit para 6deme sistemi ile otomatik vezne
sisteminin bir tablo olarak kargilagstirmali tanimlari Tablo-6'da
verilmigtir. Tablo-7 ve Tablo-8'de ise, yukarida elde edilen
veriler kullanilarak, geleneksel sistem ve otomatik vezne
sistemi igin kuyruk kuraminin analitik ¢ézimleme teknikleri ile
hesaplanan kuyrukla ilgili performans g&stergeleri gérulebilir.

53peter KOLESAR; y.a.g.e., 5.21.
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Tablo-68;Gelenekse! nakit para ddeme sistemi ile otomatik vezne
sisteminin servis sistemi olarak karsilastiriimasi
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GELENEKSEL SISTEM IGIN ANALITIK ¢6ZUM SONUGLARI
5 MEMUR 4AMEMUR 3 MEMUR 2 MEMUR

M/M/5 M/M/4 M/M/3 M/M/2
W (dakika) 3.049000 3.124000 3.525000 7.112000
Wq (dakika) 0.018000 0.094000 0.494000 4.082000
L{musteri) 1.520000 1.560000 1.760000 3.560000
Lqg (migteri) 0.010000 0.050000 0.250000 2.040000
p ' 0.303000 0.378000 0.500000 0.757000
P(0) 0.219000 0.217000 0.206000 0.137000
P(W>8) 0.028900 0.048500 0.112000 0.416500
P(W>7) 0.040200 0.066600 0.146000 0.457500
P(W>8) 0.055700 0.090600 0.186000 0.483000
P(W>5) 0.078780 0.121600 0.231000 0.518500
P(W>4) 0.104500 0.159000 0.275000 0.524300
P(W>3) 0.138000 0.198400 0.309000 0.498200
P(n>10) 0.0000186 0.000086 0.001000 0.053670
P(n>9) 0.000054 0.000200 0.002000 0.070800
P(n>8) 0.000177 0.000600 0.004000 0.093500
P(n>7) 0.000580 0.001500 0.007900 0.123400
P(n>86) 0.0019060 0.004000 0.015700 0.162900
P{n>5) 0.006300 0.011000 0.031200 0.215100
P(n>4) 0.020000 0.029000 0.061800 0.283900

Tablo-7; Geleneksel nakit para ddeme sisteminde. farkhi memur sayisi_icin

kuyruk sisteminin_analitik c¢cézimlenmesi
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OTOMATIK VEZNE SISTEMI IGIN ANALITIK G6ZUM SONUGLARI

M/M/2 M/M/1
W (dakika) 1.42900 3.57100
Wq (dakika) 0.14700 2.28900
L{misteri) 0.71000 1.79000
Lg (mosteri) 0.07000 1.14000
p 0.32000 0.64100
P(0) 0.51450 0.35890
P(W>8) 0.00520 0.10640
PW>7) - 0.01009 0.14080
P(W>6) 0.02250 0.18630
P(W>5) 0.04550 0.24650
PW>4) 0.08880 0.32620
P(W>3) 0.16300 0.43170
P(n>10) 0.00001 0.00750
P(n>9) 0.00002 0.01170
P(n>8) 0.00005 0.01820
P(n>7) 0.00017 0.02850
P(n>86) 0.00053 0.04440
P(n>5) 0.00164 0.06930
P(n>4) 0.00512 0.10820

Tablo-8:Bir ya da_iki makina ile hizmet veren otomatik vezne
sistemi_icin _kuyruk sisteminin_analitik c¢éziimienmesi
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Geleneksel yéntemle nakit para ddeme islemi igin halen
yurltdlmekte olan. uygulamada oldugu gibi islem yapan besg
memur ile bes kanalli kuyruk sistemi ¢éziimlendiginde, sistemde
ortalama kalma suresinin (3 dakika), servis slresine yakin
oldugu gdrulir.

Bes memurun iglemleri ylrittidlu geleneksel nakit para
6deme islemi igin, sistemde 3 dakikadan ¢ok bekleme olasilig:
%13, sistemde 4 kisiden fazla misteri olma olasihdr %2
civarindadir. Musteriler igin son derece olumliu olan bt sistemin
verimlilik orani, iglemlierin en yogun maas Odemesi yapilan
glinlerde bile %30 degerini almaktadir. Verimliligi arttirmak
icin, nakit para dédeme iglemi yapan memurlari baska bélumlere
aktarmak ya da memur sayisinda azaltma yoluna gitmek
digslinillebilir. Memur sayisi dbrde indirildiginde sistemin
verimliligi %37'ye, Gge indirildiginde ise %50'ye yukselmektedir.
U¢ memurla isleri yiiritmek, misterilerin sistemde 3 dakikadan
fazla kalma olasiliklarini %30'a c¢ikarirken, sistemde sistemde 4
kisiden fazla miuisteri olma olastliginda &dnemli degisiklik
yaratmamaktadir. Bu degerler, ydnetimce kabul edilebilir
bulunup, memur sayisinda bir azaltma daha yapildiginda servis
icin sistemde kalma siresi 3.30 dakikadan 7.06 dakikaya
ylkselmektedir. ki memurun iglemleri yurGttigi bu sistemde,
sistemde3 dakikadan c¢ok kalma olasihdl %49'a, sistemde 4
’mﬂgteriden fazla kisi olma olasili§i bir anda %28'e ulasir. Bu
durumda, sistemin verimlilik orani %75'e yikselmigtir.

Otomatik vezne sisteminde halen hizmet vere’n nﬁakina
sayis! bir olarak galismaya dahil edilmigtir. Bu durumca analitik
¢dzimleme sonuglarina gore, para gekme amaciyla makina basina
gelen bir musteri, kuyi’ukta 2.18 dakika bekleyecek, sistemde
yaklagtk olarak 3.30 dakika kalacaktir. Sistemde 3 dakikadan
fazla kalma olasih§i %43degerini almakta, bu deger iki memur
ile hizmet veren geleneksel nakit para $deme servisinin ayni
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degerinden daha disiik olmaktadir. Sisteme gelindiginde 4 kisiden
gok musteri ile karsgilasma orani %10, sistemin verimlilik orani
i58.%64'tir. '

Bankanin servis dlzeyini bir karar problemi olarak ele
aldngnt ve musterilerinin sistemde 5 dakikadan fazla kalmasini
istemedigi varsayilirsa, otomatik vezne sayisinin ikiye
gikariimasi glindeme gelir. Bir makina ile %25 civarinda olan bu
olasilik, ikinci bir makinanin hizmete konulmasi ile %4 'e
diistrlilebilir. Ancak bu analizde, bankanin makiay! satin alma ve
hizmete hazirlama maliyetleri g6z ardi edilmig, yalnizca,
bankanin bekleme siireyiyle ilgili bir politika benimsedigi
varsaytimisgtir.

Servis verme ve bekleme maliyetleri de i§|'emlere dahil
edilerek, degisik durumlar igin, '
-Cg=Cy: bekleme maliyeti, servis verme maliyetine esit
-cg=2cC,,; servis verme maliyeti bekleme maliyetinin ki katina
esit,
-cw=2Cg; bekleme maliyeti servis verme maliyetinin iki katina
esit - iken sistemin toplam maliyetieri Tablo-9'da
gosterilmektedir.

Yapilan ekonomik analizde gergek maliyetler g6z Onine
alinmamis, otomatik vezne sisteminde ve geleneksel sistemin
servis verme maliyetlerinin esit oldugu ' varsayilarak,
misterilerin bekleme slresiyle ilgili alinacak bir kararin
ekonomik sonuglari belirlenmeye c¢aligiimigtir.
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TOPLAM MALIYETLER (TL)

GELENEKSEL SISTEM

MIAM/S M/M/4 M/M/3 M/M/2
Sw=2000TI.
55=2000TL 13040 11120 9520 11120
Sw=4000TL
335=20007TL 23040 19120 15520 15120
Sw=2000TL
S55=4000TL 16080 14240 13040 18240
. OTOMATIK VEZNE SISTEMI
P2 M/
Sw=200UTL
S2=2000TL 5420 5580
Sw=4000TL
S5=2000TL £R40 Q160
Su=2000TL
Se=anNnTy U470 7580

Tabla-0Gelenclasl sistemde ve atomatik verne sisteminde nakit para sdeme

ialemi icin servis verme ve hekleme malivetierinin muhtelif durumlarinda

sislernin toplam maliyvetier
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4.3.3-Maliyet Verileri ve Basgabags Noktasi Analizi

Bankanin geleneksel yontemle ve otomatik vezne ile nakit
para 6deme servisi igin gdzénine almasi gereken maliyetler, banka ‘_'
yetkililerinden milakat yoluyla elde edilmigtir. Yetkililerden
alinan maliyet verileri sunlardir; '
-bir otomatik vezneyi satin alma ve servise hazir hale getirme

maliyeti=. 150 milyon lira
-makinanin amortisman siresi= 5 yil
-bir yil icin hat kullanma maliyeti= 50 milyon lira

-otomatik vezne hizmeti igin destek verecek yeni personel
istihdam etme maliyeti= 12 milyon lira

Bu elemanlarin
maasgl)/servis vermekte olan otomatik vezne makinas! sayisi

(bu is igin yeni igse alinan eleman sayisi

-bir yil igin bakim onarim maliyeti (satin alma maliyetinin %10'u

kadar) 15milyon lira
-geleneksel sistem igin veznedar ve memurlarin maasglari
(bir memur igin)= 1.5milyon lira
-geleneksel sistemde nakit para 6deme islemini ylriten memur
sayisi= 5kisi
-otomatik vezne sisteminde bir hesapta kalan
para tutari=. 2000TL

Bankanin otomatik vezne igin yaptigi pazarlama ve
reklam maliyetleri ile sigorta maliyetleri elde edilememistir. Bu
ylzden de arastirma kapsamina dahil edilmemiglerdir.

Otomatik vezne sisteminde maliyetlerin hemen hepsi
sabit maliyet niteligi gosterdigi igin, degisken maliyetler ihmal
edilmistir. Bu durumda geleneksel sistem ve otomatik vezne
sistemi icin birim maliyetler Tablo-10 ve Sekil4.6'da
gOsterilmistir.
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Dinemier Geleneksel sistem igin Otomatik vezne igin
birim islem maliveti(TL) birim iglem maliveti(TL)
] 1320 1570
2 1206 1434
2 1107 1317
4 1025 1220
5 959 1141
A 906 1078
7 iS24 1030
8 14£9 992
9 1427 . 964
10 1395 943
1 1371 927
|2 1353 915
12 2259 906
14 2342 399
15 2329 894
16 2320 891
17 2313 888
18 2308 886
10 4055 885
AV 4050 883
o) 4047 883
27 4047 882
23 4042 882
24 4041 881

Tablo-10;Geleneksel sistem ve otomatik vezne sistemi iginnakit
para 6deme isleminin birim maliyetleri
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Geneksel nakit 6deme sistemi ve otomatik vezne sistemi |
birim islem maliyetleri

4500 T

4000 ¢

- 3500 ¢

3000 +

lslem 2500 1
maliyetleri (TL) 2000 ¢
1500 +

1000 ¢

500 ¢

0 v ] ) ¥ 1 ¥ T ) R 1 L i r R | 1 ¥ F R} ) R  § r 1

1 3 5 7 g 11 13 15 17 19 21 23
Iki y!l boyunca bir aylik donemler

Sekil-4.6;Geleneksel sistem ve otomatki vezne sistemi igin
birim maliyetler

Bagsabas noktas! analizi icin, otomatik veznede yapilmas: beklenen
islem miktarinin  birim maliyeti; nakit para o6deme islemi
geleneksel sistemde yapiliyor olsaydr varsayimi ile, memurlarin
aldiyi maaslarin toplami tahmin edilen islem miktarina bdlinerek
hesaplanmistir. Hesaplanan bu hipotetik birim iglem maliyeti ile,
sistem 3645 iglem ile basabas noktasina ulagsmaktadir. Yalnizca
maliyet ydni ile, bir otomatik veznenin satin alinip nakit para
ddeme islemi servisinde kullaniimasi, eger bir ayda 3645'i§Iem,
bir yilda 43,749 iglem vyapilabilirse, bes memurun iglemleri
ylrittiga geleneksel nakit para 6deme sistemiyle ayni maliyet
duzeyine erisecedinden, anlamh olur. Bu noktadan sonra yapilan her
islem bankanin personel zaman agisindan tasarruf yapmasini
saglayacaktir.
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Geleneksel sistem ve otomatik vezne sistemi igin nakit 'péra
6deme igsleminin bagsabas noktasi grafigi '

250 «+
200 +

Maliyetler 1507

(milyon TL)

100 +

50 7

O pJ T T T t t
0 1 2 3 4 5 6

Islem sayisi(1000 adet)

-1
o
[<e)

Sekil-4.7Geleneksel nakit para 6deme sistemi ile otomatik vezn'e
sisteminin basabas noktast grafigi ’

Bankanin bulundugu ortamdaki degisiklikler, fiyat ve
maliyet degisiklikleri y(iziinden, otomatik vezne makinasinin satin
alma ve artiglar ya da dislsler olabilir. Bu durumda bagabas
noktalari Tablo-11'deki gibi degisir. |

Hat kiralama : maliyetinin sabit kaldigt varsayilarak
otomatik vezne donaniminin fiyatindaki 25 milyon liralik bir bir
dedisim bir yilhk amortisman giderinde 5 milyon liralilk azalma
veya artma saglayacaktir. Bu ise, basabas noktasinin 281 iglem
daha asagida gergeklegmesi, ya da bagabas noktasina ulagiimasi
icin yaptlmasi gereken 282 fazla iglem demektir. Ulkemizin
bulundugu kosullar gdz ©&6nine alinirsa, déviz kurtarindaki
degismeler nedeniyle donanim fiyatlarinda sik stk degigsmeler
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Hal kiralama mallyeli=50 milyon TL, sabit

Otomatik vezneyr satin alma  Yillk basabag Aylik bagabag

maliyel{milyonTL)/ v nok tas noktas
25 40347 3362
30 43749 3646
35 47125 3927
40 50500 4208
435 53876 4490
S0 57251 4771
55 60627 5052
60 64002 5334
65 67378 5615
70 : 70754 5896

Tahln-11; Hat kiralama maliveti sabitken, otomatik vezne makinas

fiyatiarinda meydana geiecek bir dedismenin basabas noktasina

etkileri

Otomatik vezne makinasin satin alma maliyeti =50 milyon TL, sabit

Bir villik hat kiralama Y1lhk basabas Aylik basabas
maliystil milyonTL) noktas: noktasi
40 39249 3271
45 41499 3458
S0 43749 3646
55 46000 3833
60 48250 4021
65 50500 4208
70 52751 4396
7% 0001 4583

Tablo- 12, Olomatik veane makinasini satin alma maliyeli sabitken,

hat kiralama maliyetierinde meydana gelecek bir

dedisik higin hasabas noktasina etkiler)
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olmas: olagan sayilabilir. Bu da, yatirm analizine duyulan
ihtiyaci arttinr. Hat kiralama maliyetleri igin de ayni seyler
dislnulebilir.Otomatik veznenin satin alma maliyeti sabit
tutularak, hat kullanma Ucretinin de@isik miktarlari igin
hesaplanan basabas noktalari bir tablo seklinde Tablo-12'de
gdbsterilmigtir.

Bagsabag noktasi analizinin dedisken maliyet unsuru
olarak ele alinan geleneksel sistemde nakit para 6deme hizmeti
'isle'mini yapan memurlarla ilgili degisiklikler de modelin
duyarhlidr agisindan incelenebilir. Otomatik vezne hizmeti
verilmeye baslanildiktan sonra, sézkonusu sirtemdeki
memurlarin yapacaklari igler azaldig igin, baska bdlimlerde
istihdam edilebilirler. Bu durum sonucu, basabas noktas:
hesaplamalari igin kullanilan birim islem maliyetleri ve
otomatik vezne sisteminin geleneksel sistemle ayni maliyet
dizeyine erigsmesi igin' yapilmasi gereken islem sayilan da
Tablo-13'de gdsterildigi gibi degisir.

Birim iglem Yilllk bagabas  Aylhk basabas

maliveti isl IS1 islem 1S|
5 Memur 2221 43749 3645
4 Memur 1777 54687 4557
3 Memur 1333 72916 - 6076

Tablo-13; Calisanlarin sayisinda azaltma yapmanin birim
maliyetlere ve basgabas noktas: hesaplamalarina etkileri”

Yukaridaki analizde (¢ memurun hizmet verdigi geleneksel
ddeme sistem igin yalnizca,lcretler gbz &nine alinmig, verilen
servis diizeyleri arasindaki farklar diginilmemistir. Ancak gergek
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yasamda, yalnizca maliyetleri gdéz Onine almak, servis dizeyini
ihmal etmek, ydnetim igin olumsuz pualara ve muisterilerin iyi
n‘iyet, kayb'na yol acgar, Bu ylizden, karar alma asamasinda,
uygulamanin bir 6nceki bélimiinde sunulan sira bekleme sisteminin
veriler ve maliyet verileri bir arada degerlendirilmelidir.

Yukaridaki hesaplamalar sonucu hemen akla gelen ikinci
bir otmatik veznenin hizmete baglatiimasidir. lki otomatik vezneli
bir nakit para 6deme sisteminin, memur sayisinda olasi
degisimlerle, geleneksel sistem ile ulagsmasi gereken basabas

noktalart toplam olarak hesaplanmig, sonuglar Tablo-14'te
siralanmisgtir.

Birim islem Yillk bagabas Aylik basabas

maliyeti islem_ say!si islem sayisi
5Memur 2221 64002 5333
4Memur 1777 80003 6666
3Memur 1333 106671 | 8889
2Memur 888 160007 13338

Tablo-14; lki makina ile hizmet veren otomatik vezne sisteminin
farkli galisan sayilart ile hizmet veren geleneksel sistemle
basabas noktalari

Son olarak otomatik veznelerin bankaya sagladigi
faydalardan biri olarak, bir hesapta kalan para ve bu paranin
bankalar aras! para piyasasinda kazanabilecegi faiz incelenmisgtir.
Otomatik vezneden para c¢ekme karti olan kullanicilar, 6édeme
yapmada kullanilan makinanin kasasina vyalnizca 10000TL,
20000TL ve 50000TL'lik banknotlar vyerlegtirildigi igin, bu
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paralarla  6denebilecek miktartarr hesaplarl'ndain
cekebilmektedirler. Bu yizden maas édeme durumunda, ilk gin para
cekilse bile,bir miktar para bankada kalmaktadir. Yukaridaki
hesaplamalarda bu miktarin iki yil boyunca kart almasi beklenen.
musterilerin ortalama sayisi(6995) igin 2000TL oldugu ve %70
faizle bankalar arast para piyasasinda kullanilabilecegi
varsayilmig, bulunan 9,793,950TL gelir olarak toplam maliyetten
diistilmiistir. Hesapta kalan para miktarinin 9900 ile 0 arasindaki
degerleri alabilecedi diguinilurek, 4000TL ve 5000TL igin bankalar
aras| para piyasasindan beklenen gelirler ve yeni bagabas noktalar
hesaplanmisg,

-4000TL hesap bakiyesi igin 19,587,900TL/yil faiz geliri
-5000TL hesap bakiyesi igin 24,482,500TL/yil faiz geliri

bulunmustur. Bu gelirler her gey ayni kalmak kosuluyla, bagabas
noktasini

-4000TL hesap bakiyesi igin 3415 isleme

-5000TL hesap bakiyesi igin 3094 isleme

diisiirmektedir. Bu gelirler yalnizca zorunluluktan dolayi bankada
kalan paralardan elde edilmektedir Ayrica teori boliuminde
anlatildigr gibi bireylerin kullamin kolayligi nedeniyle de
paralarini hesaplarinda biraktiklar diglnilurse, bankanin bu
ylizden sagladigr gelirin 6nemli boyutlara ulasacag! go6rilebilir. Bu
calisma iginde bir ayrinti olarak ele alinan konu ayn bir
arastirmada incelenebilir.
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4.8-Uygulama Sonuglar

Uygulamada elde edilen verilerden ve vyapilan
calismalardan su sonuglara ulasilabilir:

-Segilen bankanin halen kullaniimakta olan otomatik vezne
kullantim kartlari sayisindan yola ¢ikilarak, gelecek iki yil
slresince, yasam slresi beklentisi teorisine gére, verilecek yeni
kartlarin sayisi, ilkk ¢ ay iginde artacak, daha sonra diismeye
ba'§!ayacakt|r. Verilecek yeni kart sayisi, bir noktadan sonra,
azalarak devam edecektir.

-Geleneksel sistem, su anda oldudu gibi bes memur ile hizmet
vermeye devam etti§i takdirde, musterilerin sistemde kalma
olasiliklari gok diuglk olacak, ancak, isglici maliyetlerindeki
artigslar nedeniyle otomatik vezne ile para 6deme servisi vermeye
baglamak maliyetler acisindan daha etkin olacaktir.

-Tek bir otomatik vezne makinasinin bulundugu nakit para 6deme
sisteminde ise, sistemde kalma siiresi fazla olmakta, banka bunu
engelleyici bir strateji benimseyip, 6nlem alma yoluna gitmedigi
takdirde, artan kart sayisi ile birlikte sistemden talep edilecek .
islem sayis1 artacak, sistemde kalma silreleri de buna bagh
olarak artacaktir.

-Geleneksel sistem ile otomatik vezne sistemi, nakit para 6deme
islemi igin, bir ayda 3645 islem ile basabas noktasina
ulagmaktadir. Diger bir deyisle, Otomatik veznede bir ayda 3645
islem yapilabildigi takdirde, geleneksel sistemdeki bes mumurun
timOnG bir baska bélime aktarmak mimkin olacaktir.
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-Otomatik vezne ile ddeme servisi veri!méye baslanildig! igin,
geleneksel sistemdeki servisi tamamen uygulamadan kaldirmak,
dogru olmaz. Kart verilmeyen misteriler ve karti kullanmak
istemeyen musteriler igin, memur sayisinda azaltma yoluna
giderek, s6z konusu sistemin yine hizmet vermesine devam
etmelidir. Bu arada, otomatik veznelerde yapilan islem sayisim
arttirabilmek igin yogun pazarlama kampanyalarn yuritiilmeli,
servis dlzeyinin belirli bir dizeyde tutulabilmesi igin sistemin
aksamadan ve yavaglamadan hizmet vermesi, gerekli bakim
onarim iglemlerinin zamaninda yapilmas: saglanmahdir.
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5. BOLOM

SONUG VE ONERILER

Bilgisayar ve iletisim teknolojisindeki geligmelerin bir
sonucu olan elektronik fon transfer sistemleri ve sdz konusu
sistemin Ozelinde, otomatik vezneler, muigteriler ve banka
yonetimi igin islemleri gabuklagtiran, daha verimli hale getirerek
kaynaklarin etkin kullanimini saglayan ‘yeniliklerdir. Baslangicta,
yonetim tarafindan, kirtasiye islemlerini azaltmak ve rutin
islemlerin yukOn{, c¢alisan personelden makinalara aktarmak
amaclyla baglatilan uygulamalar, muigterilerin onayint alip, banka
yetkililerince de vyararli bulunca tim sektdr genelinde hizla
artmig, dnemli bir rekabet ‘unsuru olugturmustur.

Otomatik vezne konusunda gelinen nokta, artik otomatik
vezne hizmeti verip vermemek degil, verilecek hizmetin ne d&lglde
olacagr ve verilecek hizmetin hangi nitelikleri tagiyacag:dir.
Ayrica, otamatik vezneler buyilk tutarlara ulasan yatinmlar ve
migteriler ve caliganlar igin yeni yeni pazarlama ve egitim
programalari gerektirdigi, orgiit yapisinda degisikliklere ihtiyag
duyuldugu igin, yapilacak yatirimlarin karsiligt amaca uygun
olarak eniyi sekilde almak dnem kazanmaktadir.

Ulkemizdeki bankalarin da buyik olgiide rekabet
dirtileriyle baglattigi otomatik vezne uygulamalari, ¢ok yogdun
olarak surdirilmekte, gelismis Ulkelerin 1980'lerde gegirdigi
deneyimler, yeniden yasanmaktadir. Ancak, daha &nceki
deneyimlerin sonuglarinin yol gbsterici olarak fazla g6z o&nlne
alindigr séylenemez. Ornedin tim dinyada, otomatik veznelerin
ortak kullanimi tesvik edilir, servisi varenler ve kullanicilarin
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Gikabilecek sorunlar yiziinden magdur durumda kalmamas! igin
gereken dlzenlemelere vakit gegirmeden baslanirken, lkemizde
bu konular ihmal edilemektedir. Otomatik vezne uygulamast 1987
yilinda baslamis olmasina ragmen, bu makinalarin ortak
kullanimina yonelik calismalar, merkez bankas: tarafindan heniz
baglatiimis, ve son derece gizli olarak sUrdirilmektedir.
Otomatik vezne kullanicilari ve servis veren taraflar igin
aydinlatici hi¢ bir hukuki madde bulunmamakta, bu konuda ortaya
cikabilecek sorunlar icin bankalarin otomatik vezneyi kullanma
karti verirken mausterilere imzalattiklari. "Otomatik vezneyi
kullanma sdzlesmesi" gegerli olmaktadir. Otomatik vezneyi
kullananlarin yikimliliklerini ve haklarini bir baska ara§f|rma-
kapsaminda incelemek, taraflara dnemli katkilar sadlayacaktir.

Ulkemizde verilen otomatik vezne ile nakit para &deme
servisinin nitelikleri konusunda daha &nce yapilan bir arastirmaya
rastlanmamigtir. Bankalar genel olarak bu konuda sezgisel
kararlar almakta, uzun kuyruklarin olustugu c¢ok yogun islem
talebi ile karsilasilan vyerlere ikinci, Gg¢lUncl, hatta dérdinci
makinay! yerlestirmekte, daha sonra da yerlesgtirilen makinalarin
verimlilik  oranlart ile fazla ilgilenmemektedirlef.

Yapilan bu galismada, bankalarin mdisgterileri ile ylzyilze
gelmelerini saglayan ve sube ic¢i pazarlamada saglanan servis
dizeyi acgisindan blylk dnem tasiyan, nakit para ddeme hizmetini,
geleneksel yontemle ve otomatik vezne ile sadlama fonksiyonu ele
alinmistir. Geleneksel ydntemle ve otomatik vezne ile nakit para
6deme hizmetleri bir servis sistemi olarak incelenrﬁig;,
misterilerin sira bekleme sisteminde bekleme siresi, sistemde
olmasi beklenen mulsteri sayisi ve servis verenlerin verimliligi
agisindan otomatik veznelerin daha etkin oldugu sonucuna
variimistir. Geleneksel sistemle maliyet ydnli bir karsilastirma
yapildiginda ise otomatik veznelerin, dlUstk sayidaki islem
miktari ile dnceki sistemle basabas noktasina ulastigr ikinci bir
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sonu¢ olarak soylenebilir.

Yapilacak daha fazla sayida islem, birim maliyeti daha
azaltacag igin, otomatik veznede, muisteriyi, makinayr mumkin
oldugunca ¢ok kullanmaya tegvik etmek gerekir. Bunun igin, halen
verilmekte olan nakit para ¢ekme, para yatirma, bir hesaptan
digerine havale yapma, hesap bakiyesi sorma gibi islemler
yaninda, baska bir takim iglemler yapma imkant sunulabilir.
Ancak, bu islem olanaklar sunulurken, musterilerin makina
basinda uzun siire durup disiinmelerine yol acacak hisse senedi
altm satimi vb. olmamasina dikkat edilmelidir. Otomatik
veznelerin amaci musterilerin hizli bir sekilde islem yapmalarin
saglamak olduguna goére, islem siiresini arttiracak uygulamalardan
kacinmak dogru olur.

Yeni iglem imkanlar ile kullanim oranini arttirmanin yani
sira, reklam kampanyalart ve yeni kart daditma vyollar ile
otomatik vezneyi kullananlarin sayisi ve etkin kullanim orani
arttirtlmali, bu arada egitim programlari ve makina basinda
yardim imkanlari ile de, muisterilerin karsilastiklari sorunlarin
en aza indirilmesine calistimalidir.

Otomatik veznenin bulundugu vyerin, islem sayisi ile
ilintili  oldugu dustnilerek, her bir otomatik veznede vyapilan
islem sayilart ve islemlerin yogun oldugu sireler incelenerek
makinalarin vyerlerinin . degistiriimesi ya da hareket halinde
olmasi olanaklarr arastiriimalidir.

Otomatik vezne islemlerinin Ucretlendirilmesi ve (cretin
belirlenmesi de bir baska arastirmada incelenebilir. Halen hig¢ bir
(icret talep edilmeyen otomatik vezne iglemleri, gercekte bankaya
bir maliyet getirmektedir, bu islemlerden bir UGcret alinmaya
baslantldiginda, kullanicilarin tepkileri degisecektir. Ucretlerin
yalnizca belirli zamanlarda yapitan igslemlerden “alinmasi,
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makinalara igslem talebinin yodun oldudgu strelerin
degdistiriimesini de saglayabilir.

Ozet olarak, otomatik veznelerin kullanicilara biyik
kolayliklar sagladidi, ancak, her kolayhk gibi, pek cok sorunu da
beraberinde getirdigi sdylenebilir. Bu sorunlari, tamamen ortadan
kaldirmak mimkin olmayacagina gore, her iki tarafin enaz zarar
gbrecedi sekle getirmekte yarar vardir.



Ek-1

PERSONEL GDR  DEGISIM (%) PRS 6DR PRSI SAYISE SURE SAYISI

(MILYAR TL) GENEL GDR
TC ZIRAAT BANKASI
1985 46,000 0.07 36690 1133
1986 67.000 0.46 0.06 57281 1154
1987 110.000 0.64 0.06 39038 1164
1988 240.000 1.18 0.07 41357 1201
1989 . S13.100 1.14 0.09 40661 1231
TURKIYE 1S BANKASI ‘
1985 77.030 ' 0.11 22438 904
1986 111,118 0.44 0.12 22384 908
1967 155,520 - 0.40 0.13 21864 917
1988 298.243 1 0.66 0.12 21372 224
1989 404.600 0.57 0.12 20764 941
TURKIYE YAKIFLAR BANKASI
1985 12215 0.10
1986 16.971 0.39 0.09 4962 265
1087 25.298 0.49 0.08 5062 272
1988 58.589 1.32 0.08 5352 278
1989 128.500 1.19 0.09 6299 286
YAPI YE KREDI BANKASI |
1985 22822 0.10 8871 595
1986 37.382 0.66 0.10 9008 584
1987 53.727 0.44 0.11 9350 584
1988 97.323 0.81 0.09 9517 582
1989 182,700 0.88 0.12 10100 566

SEKTOR ORT 76.555 0.76 0.09

KAYNAK:Finansal Analiz, Cihangir Samin, 1985-1990



Ek-2
BASS MODELININ AGIKLANMASI

Uzun Dénemde Piyasaya Yeni Sunulan Uriinlerin Tahmini lgin
Bir Uygulama

Bass, alimi tekrarli olmayan yeni {rinlere ydnelik
(dayanikli tuketim mallart gibi) 6zellikle blylime dénemini dogru
olarak tanimlayan bir model gelistirmistir. Bass modeli olarak
anilan bu modelde, satiglarin bir tepe noktasindan sonra disecegi
varsayllmis, satiglarin kisa dénemli ilk verilerinden
yararlanilarak bir tahmin ydntemi gelistiriilmeye g¢ahsgilmigtir.
Modelin avantaji satiglarin hizla artti§r blyime asamasl
sliresince, daha sonraki diUstsin zamanim tahmin etmeye
yardimci olmasidir, oysa diger satig tahmin yOntemleri, hizla

artan ve sonsuza dek biyilyen satislar tahmin ederler.
BASS MODELL

Modelin varsayimlarn su gekildedir.

1 - Gozbénine ahnan dénem boyunca m sayida ilk satin alma
vardir, tekrar satin alma yoktur. ,
2 - Yeniligi benimseyenlerin ve taklit edenlerin hareketleri
pazarda etkilidir ve ilk alimlar Gzerinde farkh oranlarda etkili
olurlar. Bu davraniglarin etkileri p ve q parametreleri ile
belirtilir. Taklitcilerin kararlari ve satin alma zamanlari, sosyal
sistemin baskisina badli olarak degisir. Bu sistem baskisinin
deg‘jeri Y(T)= (Urini daha 6nceden kullanmayi benimseyenler)
degiskeni ile gésterilir. Yeniligi kendiliginden benimseyenler ise,
satin alma zamanlarini belirlerken bu sosyal sistem baskisindan
etkilenmezler.



3 - T zamaninda satin alinma olasihg

P(T) = P + (g/m) Y(T) ile g6sterilir. (1)

4 - Satiglarin tamamen ilk satin almalardan olustudunu
varsayarsak, |

S(T) = P(T) [m - S(T)] veya (1) nolu esitligi kullanarak

S(T) = pm + (g-p) Y(T) - (a/m) [Y(T)]2 seklini alr.

Bu esitlikte (2) '

S(T) = T dbéneminde ilk satislar (Griini benimseyenler)

P = {rlini yenilik olarak kendiliginden kabul edenlerin oran,
bu oran T = 0 dbéneminde Urlinli ilk kez deneme olasilifina kars!
gelir. ,
q = taklit edenlerin katsayis!, orani.

m = biUtin dénem boyunca, Urini (teknolojiyi) ik kez
kullananlarin sayist.

Y(T) = T déneminde (rini dnceden satin alanlarin sayisi.

5 - Teorinin varsaylmlar;, strekli bir model ve zamanin satin
aliglara yogunluk fonksiyonu olarak formile edilmigtir. Bu
sekilde zamanin tek degisken oldugu bir egitlige ulasilir.
0 o  (Pra)T
S(T) = [m (p+a) /p] e
[1+ (a/ple ]

6 - p,g ve m parametrelerini zaman serisi verilerinden tahmin

edebilmek i¢cin (2). esitligin benzeri, coklu regrasyonda

kullanilarak, a, b, ¢' nin en kigik kareler tahminleri elde edilir.
S(M=a+b¥Y(T-1) +c[Y(T-1)]2 T=2,3, ....

7 - Temel modeldeki p,g ve m parametreleri bu regrasyon

katsayilari tUrunde belirlenmistir. Buna gobre ;

q = -mc
a

p=—
m




8 - Satislan tahmin edebilmek igin yukarida bulunan p,g ve m
tahminleri 3 nolu esitlikte yerine konulur.
9 - Stiglarin tepe noktasl ve bu zamanin tahmini soyledir.
S(T*) = m (g+p)?/4q
T = (p+q)" In (a/p)
10- Bass tarafindan vyapilan asil galismada, model, onbir
dedisik dayanikli tiiketim mal i¢in denenmistir. Analiz yalnizca,
tekrarli alimlarin olmadigi, yalnizca bir kez alinip, strekli
kullanitan rtnler igin gegerlidir. |



KAYNAKGA

Everett e. ADAM JR., Ronald J. EBERT; Production and_ Operations
Managemet, Prentice Hall Inc., Englewood CIiff, New Jersey, 1986

Nasser ARSHADI; "Technology and The Financial Institutions
Industry: Evolution of Electronic Fund Transfer Systems", Human
Systems Management, Vol:6, North-Holland, 1986.

Hiseyin ATES, Cengiz EROL; "Bankacilikta Cagdas Yapilanma ve
Cagdas Bankacilik Anlayisinda Pazarlamanin Onemi" Bankacilar
Tlrkiye Bankalar Birligi Yayinlar, Yil:1 Sayi:1

Dimitris CHORAFAS; Electronic_Fund Transfer, Butterworth and
Publishers Co, 1988,

Kostas M. DERVITSIOTIS; Operations Management, Mc. Graw Hill Int.
Book Company, Singapore, 1981

Wellesley DODDS; "An Application of The Bass Model in Long-Term
New Product Forecasting", Journal of Marketting Research, C.X,
S.3,

Nazim ERGIN: Tirk ve Yabanci Sermaveli Bankalar, istanbu_l Ticaret
Odasi Yayinlari, Yaym No:1990-17 lIstanbul, 1990

Andrea A. FITZGERALD, Jerry FITZGERALD; Fundemantals of Systems
Analysis, John Wiley and Sons Inc., Singapore, 1987.

Patrick FRAZER: Plastic and Electronic Money, Woodhead-Faulkner,
Cambridge, 1985. ‘



Michael A. HITT, R. Dennis MIDDLEMIST, Robert L.MATHIS;
Management Consepts and Effective Practise, West Publishing
Company, Boston, 19886.

Riza KANDILLER; Bankacihk Sektériindeki Son Gelismeler, T.B.B.
Yayinlari No 141, Olgac Matbaasi, Ankara, 1987.

Ziya KANDILLER; Turk Finansal Sektériinde Meydana Gelen Son
Dedismeler, Bilgehan Matbaasi, [zmir, 1988.

Figen KARATAN; Bankacilikta Odeme Sistemlerinin QOtomasyonu
Elekironik Fon Transfer Sistemleri, Turkiye Bankalar Birligi
Yayinlari, Ankara, 1990.

Patrick KIRKMAN;Electronic Fund Transfer ms, Basil
Blackwell Inc., Oxford, 1987.

Siruri KOCAIMAMOGLU; Bankacilik Ansiklopedisi, Ankara, 1977.

Peter KOLESAR "Stalking The Endangered CAT: A Queueing Analysis

. of Congestton at Automatic Teller Machines", Interfaces,14, Vol:8,
New York,1984

Andreas KOUZELIS; "On The Determinants of ATM Performance”,

European Journal of Qperational Research, Vol:30, North Holland,
1987.

Richard G. LIPSEY, Peter O. STEINER, Purvis D. DOUGLAS; [zconomics,
Harper and Row Publishers, New York, 7th Edition, 1985.

Allen H.LIPIS, Thomas R.MARSCHALL, Jan H. LINKER; Elegtronic
Banking, John Wiley and Sons Inc., Canada, 1988.



Muharrem MUFTUOGLU; Banka ve Muhasebesi, Anadolu Universitesi
Basimevi, Eskisehir, 1989.

Margethe OLSON, Gordon B. DAVIS;_Management Information
Systems, Mc Graw Hill Book Company, Singapore, 1987.

Oksan OZFERENDECI;"Otomatik Vezneler Sikintiya
Gelemiyor."Ekonomik Panaroma, 14 Ekim 1990, Yil:3, Say::35.

J. R: S, REVELL; Banking and Electronik Fund Transfers, OECD
Publications , Paris 1983..

Omer SAATCIOGLU, Cihan DAGLI; Service Systems Planning and
Control, Course Notes, Ankara, 1985.

SCHIERMEYER, J. D.; EETS and It's Implications, New Perspectives
for Bank Directors, Southern Methodist University Press, 1977.

Susan I. SOLOMON; Simulation of Waiting Line Systems, Prentice
Hall Inc., Englewood Cliffs, New Jersey, 1983.

Hikmet URGANCI; Para ve Banka, Onder Matbaasi, Adana, 1982.
Arastirma Grubu, "1990'lardaMali Piyasalar I¢in Yeni Bir Perde,

Uluslararas: Sistemle Tam BUtinlesme" Bankacilar Tlrkiye
Bankalar Birligi Yayinlar, Yil: 1 Sayi:1.

Electronic Fund Transfer Systems, OECD Report 1987.

Commission of EC., Making Payments in the Internal Market,
Briksel, Eyldl, 1990. '

Plastic Cards and The Consumers, OECD Publications, Paris, 1989.




