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Özet: 

Tüketicilerle finansman kuruluslari arasinda özellikle kredi basvuru ve onay sürecinde yasanabilen 

problemler, müsteri tatminini önemli oranlarda etkileyebilmektedir. Bu problemlerin en basinda, krediler 

için baz teskil edecek finansal ürünlerin olusturulmasindaki zorluklar (finansal matematige dayali 

formüller gibi); kredi basvurusu ile ilgili bilgilerin müsteriden alinmasindan, kredi onayina kadar devam 

eden sürecin uzunlugu ve bunun müsteride yarattigi negatif etki; süreç içinde yer alan kisilerin, 

basvurunun hangi asamada olduguna dair bilgi alamamalari; özellikle yaygin bayi (ya da sube) agiyla 

kredi olanaklari saglayan kuruluslarda, merkezde yayinlanan kampanya ve benzeri finansal ürünlerin, 

bayilerde zamaninda kullanilamamasi gibi problemler yeralmaktadir. Bayiler ve merkez arasinda veri akisini 

optimize ve otomatize etmeyi amaçlayan bayi extranet'leri, bu problemlerin çözümü için önemli bir adim 

teskil etmektedir. Artik merkezde olusturulan  finansal ürünler (tüketici kredisi ve leasing gibi), 

extranet'ler araciligiyla bayilere aktarilabilmekte, bayiler de bu finansal ürünleri baz alip, müsterilerine 

uygun finansman çözümlerini aninda saglayabilmektedir. Ayrica kredi basvurulari Internet ortaminda 

hazirlanabilmekte ve basvurunun tüm asamalari Internet'ten takip edilebilmektedir. Mercedes Benz ve 

Chrysler Jeep marka araç satan bayilere finansman olanagi saglayan Daimler Chrysler Services Turk 

(DCST), bu isakis otomasyon sistemi sayesinde, merkezle bayiler arasindaki süreçleri optimize etmeyi 

amaçlamaktadir. Bu çalisma, DCST'te gerçeklestirilen extranet'in gelistirme asamalarini ve ortaya çikan 

sistemin sonuçlarini degerlendirmektedir.   

 
 
1. Giris  

Finans sektörü, tüketicilere ve kredi kullanacak kurumlara ulasabilecegi kanallarin sayisini son yillarda 

hizla artmistir. Bireyler ve kurumlar, artik fiziksel olarak banka subelerine gitmektense, Internet üzerinden 

ya da herhangi bir alisveris islemi esnasinda, o alisverisi finanse etmek için tüketici kredilerine 

basvurabilmektedirler. Böylece, bankalara rakip, bayiler araciligiyla tüketicilere ulasan finansal kuruluslar 

gelismistir. Ancak özellikle bu finansal kuruluslarin dogrudan yetki sahibi olmadigi bayiler, merkezde 

yaratilan finansal ürünlerin tüketiciye ulastirilmasinda sorunlar yasamaktadir. Internet teknolojisi, 

sorunlarin çözümünde en etkin yöntemlerden biri olarak ortaya çikmis; finansal kuruluslarla bayiler 

arasinda B2B servisleri sayesinde etkin ve verimli veri akisini mümkün kilmistir. Bayi Extranet’leri, bu 

finans kuruluslarinin hem bilgi yönetimi (Knowledge Management) hem de isakisi (workflow) 

açilimlarini desteklemektedir [1]. Bu çalisma, Türkiye’deki en önemli tüketici finansman kuruluslarindan 
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biri olan DaimlerChrysler Services Türk’te gerçeklestirilen Bayi Extranet’i projesini özetlemekte, buradan 

hareketle, bayi aglari ve extranet’ler için çesitli kritik basari faktörlerini ortaya koymayi amaçlamaktadir.  

 

2. Finans Sektöründe Kredi Basvuru Süreci ve Sorunlar 

Özellikle bayiler araciligiyla müsterilerine ulasan finansman kuruluslari için, kredi basvuru ve onay 

sürecinin içeriginden kaynaklanan çesitli sorunlar yeralmaktadir. Bu sorunlar, kisaca asagidaki gibidir: 

1. Krediye baz teskil edecek finansal ürünlerin yaratilmasi, gelistirilmesi ve bunun bayilere 

aktarilmasi zordur. Bu finansal ürünler, genellikle yogun finansal matematik hesaplamalar 

dogrultusunda olusturulurlar ve bu finansal ürünleri olusturan kadrolar, genellikle sirket 

merkezinde yeralir. Bayiler, gelistirilmesi önemli bir “know-how” gerektiren finansal ürünler 

üzerinde müsteri ihtiyaçlarina göre degisiklik yapamayabilirler. 

2. Merkezde tanimlanan finansal ürünler kullanilarak yapilan kredi basvurularinda, basvuru formlari 

ve ek belgelerin merkeze ulasmasi zaman alir ve süreç içinde bilgi/belge kaybi olabilir. Subede ya 

da bayide müsteriden alinan basvuru formlari ve ek belgelerin kurye/kargo yoluyla merkeze 

ulastirilmasi günler alabilir ve bu zaman kaybi, müsterinin tercihlerini olumsuz yönde etkiler. 

Ayrica, kurye/kargo araciligiyla merkeze gönderilen belgeler yolda kaybolabilir; bunun da 

ötesinde, bilginin merkezde basvuru formlarindan toplanip sisteme yüklenmesi esnasinda yanlis 

bilgi girisleri olabilir. Zaman kaybi ve bilgi yanlisligi, yalnizca operasyonal zarara yolaçmakla 

kalmaz, ayni zamanda müsteri memnuniyetini de önemli ölçüde etkileyebilir.  

3. Bayilerdeki satis personeli, merkezdeki satis ve raporlama yetkilileri, kredi onay departmani gibi 

çok farkli departmanlarda çalisanlar, ayni kredi basvurusunda, farkli asamalarda görev 

alabilmektedir. Tüm bu bireylerin, kredi basvurusunun içinde bulundugu asama ile ilgili haber 

almalari, onay mekanizmalarinin tam olarak sisteme yansitilmasi, is akis otomasyonunun 

olmadigi durumlarda, telefon, faks ve email gibi manuel islemlerin gerçeklestirilmesini gerektirir. 

Bu da, süreçteki verimliligi ve etkinligi olumsuz yönde etkiler. Bu nedenle, kredi basvurularinda 

ve müsteriye sunulacak finansal tekliflerde pekçok kisinin ve kimi durumlarda birbirinden 

bagimsiz sistemlerin entegre çalisabilmesi gereklidir. Bu entegrasyon ihtiyaci, çok klasik anlamda 

isakis otomasyon sistemlerinin en önemli mevcudiyet nedenidir.  

Kredi basvuru ve onay sürecinde yasanan bu ve benzeri sorunlar nedeniyle finans sektörü, isakis 

otomasyonuna ve entegrasyon çalismalarina önemli yatirimlar yapti. Özellikle banka ve benzeri finansal 

kuruluslar, subeleriyle aralarinda gerçeklestirdikleri bilgi akisini, 1990’li yillardan baslayarak önemli 

ölçüde otomatize ettiler. Ancak finansman ürünlerini subeler degil, bayiler araciligiyla piyasaya sunan 

diger finans kuruluslari, kendi organizasyonlari haricindeki kuruluslar için böyle bir yatirimin 
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maliyetinden çekinmekteydiler. Iste bu noktada Internet teknolojileri devreye girdi ve kredi basvuru ve 

onay sürecinde birbirinden bagimsiz kuruluslarin veri aktarimini ve isakisi otomasyonunu destekledi.  

 

3. Internet ve Finans Sektöründe Entegrasyon 

Internet balonu yeni ekonomi rüyalari ile birlikte patlarken, bu patlamadan geriye kalan en önemli 

yeniliklerden biri, yukarida da bahsettigimiz gibi, Internet ortaminda isakis otomasyonunu saglayan ve 

böylece kullanildiklari endüstride devrim yaratabilecek olan yeni çalisma modelleri oldu. Sadece sirket 

içerisinde degil, farkli sirketler arasindaki islemlerin hizli, ucuz ve minimum teknik kisitlamalarla 

gerçeklestirilmesine olanak veren web bazli teknolojiler ortaya çikti. Özellikle B2B (Business-to-

business) adi verilen isten ise çözümler çerçevesinde, birkaç ay içerisinde yatirimlari amortize edecek 

kadar çabuk islemler gerçeklestirildi. Yukarida da belirtildigi gibi, bayilerle merkezdeki finansman 

kuruluslari arasinda, finansman ürünlerine ait veri ve isakislari, B2B extranetleri üzerinden 

gerçeklestirilmeye baslandi. Hayami ve Katsumata, “Interworkflow: A Challange for Business to 

Business Electronic Commerce” adli çalismada kuruluslar arasinda (B2B) gerçeklestirilen isakis 

otomasyon projeleri ile ilgili detayli bilgi vermektedir [2]. Hayami ve Katsumata’ya göre, farkli 

kuruluslarin isakis sistemleri arasinda “Interworkflow” kavrami ile isimlendirilebilecek olan entegrasyon, 

ilk defa Internet teknolojileri ile mümkün olmaktadir. Böylece, isakis sistemleri yalnizca sirket içinde 

degil, birden fazla kurulus arasinda da süreçlerin etkin ve verimli olmasini mümkün kilmakta, böylece, 

son derece önemli boyutlarda maliyet faydalari saglayabilmektedir.  

 

4. Türkiye’den Bir Örnek Çalisma: DaimlerChrysler Services Türk bünyesinde Bayi 
Extranet’i 

DaimlerChrysler Grubu; MercedesBenz, Chrysler, Jeep ve Setra markalarinin binek ve ticari araçlarinin 

Türkiye’deki temsilcisidir. DaimlerChrysler Services Türk ise, yine ayni grup bünyesinde üretilen binek 

ve ticari araçlarin bayiler tarafindan gerçeklestirilen satisina, tüketici kredisi ve leasing yoluyla finansman 

destegi saglamaktadir. Dolayisiyla bayiler, hem DaimlerChrysler Grubu için, hem de bu Grup’un 

finansman kurulusu için satis kanali olarak hareket etmektedir.  

B2B is modellerinde var olan potansiyele örnek olarak verilecek proje “Kapsamli Finansman Modeli” ve 

“Komplike Görev Tanim Analizleri”ne istinaden gelistirilen ve birbiriyle entegre çalisan Intranet-Extranet 

çözüm modelleri üzerine kurulmustur.   

Geçmiste telefon, faks ve posta yolu ile yapilmakta olan, uzun hazirlik süreleri, çok yüksek dogrudan ve 

dolayli maliyetler ve bilgi tasinmasi sirasinda hatalar gibi risklere gebe olan sistem, müsteriye yol 

gösterme anlaminda da kullanisli degildi. Bu sebeplerden dolayi DaimlerChrysler Services Türk, “POS” 

(Point of Sales) adini verdigi, bayilerin yukarida sözü geçen islemlerinin çok büyük bir kismini bilgisayar 
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destekli bir çözümle yapmalarini saglayacak bu projeyi hazirladi. Böylece tüm bayilerini POS üzerinde 

biraraya getiren DaimlerChrysler Services Türk için projenin hedefleri, asagidaki gibi siralanabilirdi: 

1. Isakisinin asagidaki tüm ögelerle tam entegrasyonu 

o Finansal ürünlerin, özellikle de kampanyalarin gelistirilmesi 

o Belirlenen alanlarda, finansal tekliflerin hazirlanmasi  

o Kredi basvuru süreci 

o Kredi basvurusu ile ilgili her türlü dokümanin takibi 

o Kredi onay/ret kararinin, ilgili tüm kisilere dogru zamanda aktarilmasi 

o Kredi geri ödeme bilgilerinin takibi 

2. Intranet ve Extranet ile, DaimlerChysler Services Türk’te kullanilan diger finansal uygulamalar 

arasinda bilgi paylasiminin saglanmasi;  

3. Kullanicilar arasinda isakisini destekleyecek bir iç mesajlasma sisteminin kurulmasi; 

4. Gerekli zamanlarda sistemden otomatik mesajlarin yaratilmasi; 

5. Tüm asamalar için gerekli takip sisteminin kurulmasi; 

6. Bayiler için sofistike bir simülasyon araci kurulmasi ve böylece bayi, müsterisiyle görüsürken, 

farkli finansman alternatiflerini yaratabilmesinin saglamanmasi; 

7. Düzensiz ödeme olanaklari gibi genis yelpazede finansman ve ödeme alternatiflerinin 

yaratabilmesi;  

8. Teklif ve kredi basvurusu asamalarinda otomatik ve parametrik kontrollerin saglanmasi; 

9. KKDF, BSMV, KDV, Damga Vergisi gibi tüm vergilerin sisteme dahil edilmesi;  

10. Haberler, linkler, download’lar, egitim gibi içeriklerin kolaylikla yönetilebilmesi, böylece 

sistemin yalnizca kredi basvurulari amaciyla degil, farkli amaçlarla da kullaniminin tesvik 

edilmesi;  

11. Tamamiyla esnek, fonksiyona özel kullanici haklari yönetiminin saglanmasi;  

12. Parametrik yapi nedeniyle yüksek miktarda esneklik; 

13. Sonuçta, kredi basvurulari ve sözlesmelerle ilgili islemlerin en az %95’ini bu platformda 

gerçeklestirmesi. 

Bu hedefler dogrultusunda Nexum Bogaziçi tarafinda DaimlerChrysler Services Türk için 

hazirlanan proje, asagidaki dört ana bölümden olusturuldu: 

 

1. Finansal Ürün Gelistirme ve Ürün Yönetimi  

Bu modülün amaci, yeni finansal ürünler (tüketici kredisi ve leasing gibi) yaratabilmeyi, varolan finansal 

ürünler üzerinde gerekli durumlarda degisiklik yapabilmeyi saglamaktir; diger bir degisle, 2. bölümde 

belirtilmis olan sorunlardan ilkini çözümü amaçlanmaktadir. Finansal ürünler yaratilirken, minimum 

karlilik kriterlerine ve benzeri hesaplamalara dayali kontroller yeralmakta; böylece, ürünü yaratan 
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yetkililerin belirli sinirlar disina çikmalari engellenmektedir. Ancak ürünü yaratan departmanlar, 

belirlenen kontroller içinde, faiz, vade ve taksit gibi finansal parametreler üzerinde istedikleri 

degisiklikleri yaparak, son derece esnek biçimde yeni finansal ürün ve kampanyalar yaratabilirler. Tüm bu 

islemler, hiçbir teknik bilgi gerektirmeksizin yapilabilir. Burada gelistirilen ürünler, arzu edilen tarihler 

arasinda, bayilerin kullanimina açilir ve bayiler, bu ürünlerden yararlanarak müsterilerine, almak 

istedikleri aracin finansmani için yeni teklifler verebilirler.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2. Teklif, Kredi Basvurusu ve Sözlesme Yönetimi 

Finansal Ürün Gelistirme ve Yönetim Modülü kullanilarak gelistirilen ürünler, daha sonra belirlenen 

tarihler arasinda bayiler tarafindan yeni teklifler olusturmak ve bu teklifler sonucunda olusan kredi 

basvurusu sürecine baslangiç olusturmak için kullanilabilir. Özellikle uygulama içerisinde yer alan 

simülasyon araci sayesinde, farkli veri girislerine uygun olarak birkaç saniye içerisinde detayli teklif 

hesaplamalari offline olarak da gerçeklestirilebilir. Böylece Internet’in görece düsük hizlarindan 

minimum oranda etkilenilir. Bayiler, satin alacaklari araci finanse etmek isteyen müsterileri için hizli 

teklifler olusturabilir, bu teklifleri müsterilerinin kullanimi için print edebilir ya da emailla 

gönderebilirler. Müsteriye sunulan teklifler sonrasinda olusturulan kredi basvurulari ve sözlesmeler ise 

bayi satis yetkilileri ve DaimlerChysler Services Türk yetkilileri tarafindan tek bir ekrandan izlenebilir. 

Burada en önemli amaç, bu çalismanin 2. bölümünde belirtilen “kredi basvuru sürecinin otomasyonu” 
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ihtiyacini karsilamak, böylece hem isakisindaki tüm yetkililerin bilgiye ulasmalarini kolaylastirmak, hem 

de maliyet faydalari elde edebilmektir.  

 

3. Iç Mesajlasma Sistemi 

Bu sistemle, kredi basvurusunun asamalarina dair, otomatik mesajlar yaratilir ve mesajlar, dogru zamanda 

dogru kisiye gönderilir. Burada ana amaç, isakisina dahil olan tüm bireylerin, kredi basvurusu süreci ile 

ilgili tam ve dogru bilgiye ulasabilmesini saglamaktir. Böylece, bu bilginin alinabilmesi için gerekli 

olacak telefon ve faks gibi alternatif yöntemlere gerek kalmayacak, önemli verimlilik ve etkinlik faydalari 

saglanacaktir.  

 

4. Içerik Yönetim Sistemi 

Yukarida belirtilmis olan tüm ögelerin yani sira, sistemin bayiler tarafindan kullanimini destekleyecek, 

DaimlerChrysler dünyasindaki gelismeleri bayilere aktarmayi saglayacak bir Içerik Yönetim Sistemi ile 

sistemin yetkili iç kullanicilar tarafindan güncellenmesi saglanmistir. Böylece, HTML gibi herhangi bir 

dil ya da teknik bilgi gerekmeksizin, B2B sitesinin en önemli bölümleri kolaylikla güncellenebilir. 

Proje, bu ana bölümlere yardimci olarak, raporlama araçlari, parametre yönetimi, kullanic i yönetimi ve 

kisisellestirme gibi sistem yönetim modülleriyle desteklenmistir. Parametre yönetimi modülleri, sistem 

içinde hesaplamalarda kullanilacak vergi oranlarindan, bayiye ve merkezdeki yetkililere, yeni finansal 

ürün ya da teklif yaratirken verilecek esneklik oranlarina kadar pek çok sistem parametresini, 

DaimlerChrysler Services Türk yetkililerinin belirleyebilmesini saglar. Kullanici yönetimi, sistem 

yöneticileri tarafindan, kisilerin belirli rollere atanmasini, bu roller için geçerli olan kullanici haklarinin 

da, bu kullanicilara aktarilmasini amaçlar. Kisisellestirme modülü ise, farkli ürünler ve markalar satan 

bayilerin, farkli arayüzler görebilmesini, kullanici tipine uygun arayüzlerin ona sunulmasini saglar.  

 

4. Özet Degerlendirme 

Finans sektörü, dogru bilgiye dogru anda ulasmanin en gerekli oldugu sektörlerden biridir; aksi durumda 

karsilasilan maliyetler çok yüksek olabilir. Bu nedenle, özellikle bayiler araciligiyla müsterilerine ulasan 

finans kuruluslari, bayileriyle dogru ve düzenli bilgi akisina ihtiyaç duymaktadir. Kredi basvurularinda 

tüm asamalari ilgili tüm yetkililere gösteren; isakislarini Internet üzerinden, merkezle bayiler arasinda 

otomatize edecek ve süreçte yeralan tüm bireylerin bilgiye dogru anda ulasmasini saglayacak 

uygulamalara ihtiyaç duyulmaktadir. Bu baglamda, örnek bir proje olarak incelenen ve yukarida 

degerlendirilen POS projesi ile, Türkiye’deki önde gelen finans kuruluslarindan DaimlerChrysler Services 

Türk, bu ihtiyaclari karsilamayi amaçlamaktadir. Sistem, finansal ürünlerin yaratilmasindan tüm bayilere 
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aktarilmasina, bayilerin bu ürünlerden yararlanarak olusturduklari kredi basvurularina kadar çok çesitli 

isakislarini içermektedir. Projenin en önemli hedefi, tüm kredi basvurulari ile ilgili islemlerin en az 

%95’ini Internet ortaminda gerçeklestirerek önemli maliyet avantajlari elde etmek, bayilerin ve 

merkezdeki yetkililerin dogru bilgiye dogru zamanda ulasabilmelerini saglamaktir. DaimlerChrsyler 

Services Türk, “POS” projesinin oldukça yüksek miktarlarda tasarruf yaratmasini ve proje hayata 

geçtikten sonraki yilin ilk yarisinda elde edilen tasarruflarin proje bedelini asmasini öngörmektedir. 

Bu projede kritik basari faktörü olarak dikkat çeken en önemli unsurlar asagidaki gibi siralanabilir: 

1. Isakislarinin tam olarak elektronik ortamda yansitilabilmesi için, proje öncesinde çok detayli 

analizler gerçeklestirilmeli, süreçlere dahil olan tüm yetkililerin veri ve bilgi ihtiyaçlari 

degerlendirilmelidir. Tüm finans kuruluslarinin isakislari birbirinden farkli olabileceginden, her 

proje kendi içinde ayri bir bütün olarak degerlendirilmeli, bir kurulusta gerçeklestirilen 

çalismalarin, herhangi bir baska kurulusa direk uygulanmasinin pek mümkün olmadigina dikkat 

edilmelidir. Bu nedenle bu projelerin en önemli asamasi, program kodlari yazilmaya baslamadan 

önce gerçeklestirilecek olan analiz asamasidir.  

2. Sistem, finansal ürünleri yaratan merkezdeki yetkililere ve müsteriyle dogrudan iliski içinde olan 

bayilere gerekli esnekligi saglamalidir. Bu esneklik, merkezde yalnizca belirli kullanicilarin 

erisebilecegi parametrik yapi ile desteklenmelidir. Parametrik yapi sayesinde, uygulamanin 

tamaminda kullanilacak parametreler merkezde bir defa belirledikten sonra, uygulamanin 

tamamina yansitilabilmelidir. 

3. Sistem, modüler olarak düsünülmeli, sistem parçaciklari, birbiriyle konusabilen üniteler olarak 

hazirlanmalidir. Böylece, sistemin güncellenmesi gerektiginde, parçaciklarin yalnizca gerekli 

olanlarini degistirmek mümkün olacaktir. Modüller, ürünlerin yaratilmasindan müsteriye 

sunulmasina ve ödemelerin takibine kadar tüm asamalari içermelidir.  

4. Özellikle ülkenin geneline yayilmis olan bayilerin, görece düsük Internet hizlarindan kaynaklanan 

baglanti sorunlariyla karsilasmamalari için, sistem, belirli noktalarda offline islem yapabilmeyi 

mümkün kilacak ek modüllerle desteklenmelidir.  
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