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Ozet:

Tuketicilerle finansman kuruludari arasinda ¢zellikle kredi basvuru ve onay sirecinde yasanabilen
problemler, misteri tatminini 6nemli oranlarda etkileyebilmektedir. Bu problemlerin en basinda, krediler
icin baz teskil edecek finansa Urtnlerin olusturulmasindaki zorluklar (finansal matematige dayali
formiiller gibi); kredi basvurusu ile ilgili bilgilerin misteriden dinmasindan, kredi onayina kadar devam
eden sirecin uzunlugu ve bunun misteride yarattigi negatif etki; sSlreg icinde yer adan kislerin,
basvurunun hangi asamada olduguna dair bilgi damamalari; Gzdllikle yaygin bayi (ya da sube) agiyla
kredi olanaklari saglayan kuruludarda, merkezde yayinlanan kampanya ve benzeri finansa Urinlerin,
bayilerde zamaninda kullanilamamas gibi problemler yeramaktadir. Bayiler ve merkez arasinda veri akisini
optimize ve otomatize etmeyi amaclayan bayi extranetleri, bu problemlerin ¢dzim icin 6nemli bir adim
teskil etmektedir. Artik merkezde olusturulan finansa Gdrtnler (tUketicd kredis ve leasing gibi),
extranetler araciligiyla bayilere aktarilabilmekte, bayiler de bu finansad Urinleri baz dip, mugerilerine
uygun finansman ¢ozimlerini aninda saglayabilmektedir. Ayrica kredi basvurulari Internet ortaminda
hazirlanabilmekte ve basvurunun tim asamalari Internet'ten takip edilebilmektedir. Mercedes Benz ve
Chryder Jeep marka arag satan bayilere finansman olanagi saglayan Daimler Chryder Services Turk
(DCST), bu isskis otomasyon sstemi sayesinde, merkezle bayiler arasindaki slrecleri optimize etmeyi
amaclamaktadir. Bu ¢alisma, DCST'te gergeklestirilen extranet'in gelistirme asamalarini ve ortaya gikan

sistemin sonuclarini degerlendirmektedir.

1. Giris

Finans sektord, tiketicilere ve kredi kullanacak kurumlara ulasabilecegi kandlarin sayisini son yillarda
hizla artmistir. Bireyler ve kurumlar, artik fiziksel olarak banka subelerine gitmektense, Internet Uzerinden
ya da herhangi bir disveris idemi esnasinda, o disveris finanse etmek icin tuketici kredilerine
basvurabilmektedirler. Boylece, bankaara rakip, bayiler araciligiyla tiketicilere ulasan finansal kuruludar
gelismigtir. Ancak ¢zellikle bu finansd kuruludarin dogrudan yetki sahibi olmadigi bayiler, merkezde
yardilan finansa Urlnlerin  tiketiciye uladtirilmasinda sorunlar  yasamaktadir. Internet  teknolgjis,
sorunlarin ¢ziminde en etkin yontemlerden biri olarak ortaya cikmis; finansa kuruludarla bayiler
arasinda B2B servideri sayesnde etkin ve verimli veri akisni mumkin kilmistir. Bayi Extranet’leri, bu
finans kuruludarinin hem bilgi yonetimi  (Knowledge Management) hem de isskis (workflow)
agilimlarini desteklemektedir []. Bu caisma, Tirkiye deki en dnemli tiketici finansman kuruludarindan
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biri olan DaimlerChryder Services Turk’te gerceklestirilen Bayi Extranet’i projesini 6zetlemekte, buradan
hareketle, bayi aglari ve extranet’ler icin gesitli kritik basari faktorlerini ortaya koymayi amaclamaktadir.

2. Finans Sektor inde Kredi Basvuru Sireci ve Sorunlar

Ozdllikle bayiler araciligiyla misterilerine ulasan finansman kuruludari igin, kredi basvuru ve onay
sirecinin igeriginden kaynaklanan cesitli sorunlar yeramaktadir. Bu sorunlar, kisaca asagidaki gibidir:

1 Krediye baz teskil edecek finansa Urinlerin yaratilmas, gdidtirilmes ve bunun bayilere
aktarilmas zordur. Bu finansa drinler, gendlikle yogun finansal matematik hesgplamaar
dogrultusunda olusturulurlar ve bu finansal Urdnleri  olusturan  kadrolar, genellikle dSrket
merkezinde yeralir. Bayiler, gdidtirilmes onemli bir “know-how” gerektiren finansal Urlnler

Uzerinde mugteri ihtiyaclarina gore degisiklik yapamayabilirler.

2. Merkezde tanimlanan finansd Urtnler kullanilarak yapilan kredi basvurularinda, basvuru formlari
ve ek belgderin merkeze ulasmas zaman dlir ve sireg iginde bilgi/belge kaybi olabilir. Subede ya
da bayide misteriden adinan basvuru formlari ve ek belgelerin kurye/kargo yoluyla merkeze
uladtirilmas gunler dabilir ve bu zaman kaybi, migterinin tercihlerini olumsuz yonde etkiler.
Ayrica, kuryelkargo areciligiyla merkeze gonderilen belgeer yolda kaybolabilir; bunun da
Otesinde, bilginin merkezde basvuru formlarindan toplanip sisteme yiklenmes esnasinda yanlis
bilgi girideri olabilir. Zaman kaybi ve bilgi yanlidigi, yanizca operasyond zarara yolagmakla
kalmaz, ayni zamanda miisteri memnuniyetini de 6nemli 6lglide etkileyebilir.

3. Bayilerdeki satis persondi, merkezdeki satis ve raporlama yetkilileri, kredi onay departmani gibi
cok farkli departmanlarda calisanlar, ayni kredi basvurusunda, farkli asamaarda gorev
aabilmektedir. Tum bu bireylerin, kredi basvurusunun icinde bulundugu asama ile ilgili haber
dmdari, onay mekanizmdarinin tan olaak ssteme yandtilmas, is akis otomasyonunun
olmadigi durumlarda, telefon, faks ve email gibi manue idemlerin gergeklestiriimesini gerektirir.
Bu da, siregteki verimliligi ve etkinligi olumsuz yonde etkiler. Bu nedenle, kredi basvurularinda
ve muigeriye sunulacak finansa tekliflerde pekgok kisinin ve kimi durumlarda birbirinden
bagimsiz sistemlerin entegre caisabilmes gereklidir. Bu entegrasyon ihtiyaci, cok klask anlamda

isakis otomasyon sistemlerinin en 6nemli mevcudiyet nedenidir.

Kredi basvuru ve onay slrecinde yasanan bu ve benzeri sorunlar nedeniyle finans sektord, isakis
otomasyonuna ve entegrasyon calismalarina énemli yatirimlar yapti. Ozellikle banka ve benzeri finansal
kuruludar, subderiyle ardarinda gerceklestirdikleri bilgi akisini, 1990'li vyillardan badayarak Onemli
Olglide otomatize ettiler. Ancak finansman Urdnlerini subeler degil, bayiler araciligiyla piyasaya sunan

diger finans kuruludari, kendi organizasyonlari haricindeki kuruludar icin boyle bir yatirimin
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maliyetinden ¢ekinmekteydiler. Iste bu noktada Internet teknolgjileri devreye girdi ve kredi basvuru ve

onay sirecinde birbirinden bagimsiz kuruludarin veri aktarimini ve isakis otomasyonunu destekledi.

3. Internet ve Finans Sektor inde Entegrasyon

Internet balonu yeni ekonomi rlyalari ile birlikte patlarken, bu patlamadan geriye kaan en Gnemli
yeniliklerden biri, yukarida da bahsettigimiz gibi, Internet ortaminda isakis otomasyonunu saglayan ve
bdylece kullanildiklari endistride devrim yaratabilecek olan yeni ¢alisma modedleri oldu. Sadece srket
iceriande degil, farkli drketler arasindaki idemlerin hizli, ucuz ve minimum teknik kistlamaarla
gergeklestiriimesine olanak veren web bazli teknolgjiler ortaya cikti. Ozellikle B2B (Business-to-
business) adi verilen isten ise ¢ozimler cercevesinde, birkag ay icerisinde yatirimlari amortize edecek
kadar cabuk idemler gercekledtirildi. Yukarida da bdirtildigi gibi, bayilerle merkezdeki finansman
kuruludari aasinda, finansman Urlnlerine at veri ve iskidari, B2B extranetleri Uzerinden
gerceklestiriimeye badandi. Hayami ve Katsumata, “Interworkflow: A Chalange for Business to
Business Electronic Commerce’” adli calismada kuruludar arasinda (B2B) gerceklestirilen isakis
otomasyon projeleri ile ilgili detayli bilgi vermektedir [?]. Hayami ve Katsumataya gore, farkli
kuruludarin isakis sstemleri arasinda “Interworkflow” kavrami ile ismlendirilebilecek olan entegrasyon,
ilk defa Internet teknolgjileri ile mimkin olmaktedir. Boylece, isakis sstemleri yanizca sirket icinde
degil, birden fazla kurulus arasinda da sireclerin etkin ve verimli olmasini mimkin kilmakta, boylece,
son derece 6nemli boyutlarda maliyet faydalari saglayabilmektedir.

4. Turkiye den Bir Ornek Calisma: Daimler Chryser Services Turk biinyesinde Bayi
Extranet’i

DaimlerChryder Grubu; MercedesBenz, Chryder, Jeep ve Setra markalarinin binek ve ticari araglarinin
Turkiye deki temdlciddir. DamlerChryder Services Turk ise, yine ayni grup binyesinde Uretilen binek
ve ticari araglarin bayiler tarafindan gergeklestirilen satising, tiketici kredis ve leasing yoluyla finansman
destegi saglamaktadir. Dolayisyla bayiler, hem DamlerChryder Grubu icin, hem de bu Grup'un
finansman kurulusu igin satis kanali olarak hareket etmektedir.

B2B is modellerinde var olan potansiyele drnek olarak verilecek proje “Kapsamli Finansman Moddi” ve
“Komplike Gorev Tanim Andizleri”ne istinaden gelidtirilen ve hbirbiriyle entegre calisan Intranet-Extranet
¢OzUm moddleri tizerine kurulmustur.

Gegmiste telefon, faks ve posta yolu ile yapilmakta olan, uzun hazirlik sireleri, ok yiksek dogrudan ve
dolayli maliyetler ve hilgi tasnmas drasinda hatalar gibi risklere gebe olan sstem, miseriye yol
gosterme anlaminda da kullanidi degildi. Bu sebeplerden dolayi DaimlerChryder Services Turk, “POS’
(Point of Sdles) adini verdigi, bayilerin yukarida s6zi gegen idemlerinin ¢ok biytk bir kismini bilgisayar

DosyaAdi: Kredi_Basvuru_ve Onay_Siireci.doc -3-



destekli bir ¢cozimle yapmalarini saglayacak bu projeyi hazirladi. Boylece tim bayilerini POS Uzerinde

biraraya getiren DaimlerChryder Services Turk igin projenin hedefleri, asagidaki gibi sirdanabilirdi:

1

o g~ W

10.

11.
. Parametrik yapi nedeniyle yiksek miktarda esneklik;
13

Isakisinin asagidaki tim ogelerle tam entegrasyonu
0 Finansd Urdnlerin, 6zellikle de kampanyaarin gdigtirilmes
Belirlenen adanlarda, finansal tekliflerin hazirlanmas
Kredi basvuru siireci
Kredi basvurusu ileilgili her tirlt doktmanin tekibi

o O O O

Kredi onay/ret kararinin, ilgili tim kisilere dogru zamanda aktarilmas

0 Kredi geri 6deme bilgilerinin takibi
Intranet ve Extranet ile, DaimlerChyder Services Turk’te kullanilan diger finansa uygulamalar
arasnda bilgi paylasminin saglanmasi;
Kullanicilar arasinda isakisini destekleyecek bir i¢ mesgjlasma sisteminin kurulmas;
Gerekli zamanlarda sstemden otomatik mesgjlarin yaratiimas;
Tim asamadar igin gerekli takip ssteminin kurulmas;
Bayiler icin sofistike bir smilasyon araci kurulmas ve bdylece bayi, misterisyle gortsirken,
farkli finansman aternatiflerini yaratabilmesinin saglamanmeas;
Dizensz odeme olanaklari gibi genis yelpazede finansman ve Odeme dternatiflerinin
yaratabilmesi;
Teklif ve kredi basvurusu asamaarinda otomatik ve parametrik kontrollerin saglanmasi;
KKDF, BSMV, KDV, Damga Vergis gibi tim vergilerin ssteme dahil edilmes;
Haberler, linkler, download'lar, egitim gibi iceriklerin kolaylikla yonetilebilmes, boylece
ssemin yanizca kredi basvurulari amaciyla degil, farkli amaglarla da kullaniminin tesvik
edilmesi;
Tamamiyla esnek, fonksyona 6zdl kullanici haklari yonetiminin saglanmesi;

Sonugta, kredi basvurulari ve sozlesmeerle ilgili idemlerin en az %95'ini bu platformda
gerceklestirmes.

Bu hedefler dogrultusunda Nexum Bogezigi tarefinda DamlerChryder Services Turk igin
hazirlanan proje, asagidaki dort ana bolimden olusturuldu:

1.

Finansal Uriin Gelistirme ve Uriin Yonetimi

Bu modulin amaci, yeni finansd Urtinler (tiketici kredis ve leasing gibi) yaratabilmeyi, varolan finansa

Urinler Gzerinde gerekli durumlarda degisklik yapabilmeyi saglamaktir; diger bir degide, 2. bdlimde

belirtilmis olan sorunlardan ilkini ¢dzimU amaglanmaktadir. Finansad Urdnler yaratilirken, minimum

karlilik kriterlerine ve benzeri hesgplamaara dayai kontroller yeramakta; bdylece, Urini yaratan
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yetkililerin  belirli  sinirlar disna cikmadari engellenmektedir. Ancak Urlni  yaratan departmanlar,
belirlenen kontroller icinde, faiz, vade ve tekst gibi finansd parametrder Uzerinde istedikleri
degisklikleri yaparak, son derece esnek bigcimde yeni finansal Uriin ve kampanyaar yaratabilirler. Tim bu
idemler, hichir teknik bilgi gerektirmeksizin yapilabilir. Burada gelidtirilen Urinler, arzu edilen tarihler
arasinda, bayilerin kullanimina acilir ve bayiler, bu Urinlerden yararlanarak migterilerine, amak
istedikleri aracin finansmani icin yeni teklifler verebilirler.
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2. Teklif, Kredi Basvurusu ve SHzlesme YOnetimi

Finansal Urin Gelistirme ve Yonetim Modili kullanilarak gdigtirilen driinler, daha sonra belirlenen
tarinler arasinda bayiler tarafindan yeni teklifler olusturmak ve bu teklifler sonucunda olusan kredi
basvurusu sirecine badangic olusturmak icin kullanilabilir. Ozellikle uygulama icerisinde yer adan
smilasyon araci sayesinde, farkli veri giriderine uygun olarak birkag saniye icerisnde detayli teklif
hessplamaari  offline olarak da gercekledtirilebilir. Boylece Internet’'in gbrece disik hizlarindan
minimum oranda etkilenilir. Bayiler, satin dacaklari araci finanse etmek isteyen midterileri icin hizli
teklifler olugturabilir, bu teklifleri  miderilerinin - kullanimi igin - print  edebilir ya da emallla
gobnderebilirler. Misteriye sunulan teklifler sonrasinda olusturulan kredi basvurulari ve sbzlesmder ise
bayi satis yetkilileri ve DaimlerChyder Services Turk yetkilileri tarafindan tek bir ekrandan izlenebilir.
Burada en 6nemli amag, bu caismanin 2. boliminde belirtilen “kredi basvuru sirecinin otomasyonu”
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ihtiyacini karslamak, bdylece hem isakisindaki tim yetkililerin bilgiye ulasmdarini kolaylastirmak, hem
de maliyet fayddari elde edebilmektir.

3. I¢c Mesajlasma Sistemi

Bu sstemle, kredi basvurusunun asamaarina dair, otomatik mesgjlar yaratilir ve mesgjlar, dogru zamanda
dogru kisye gonderilir. Burada ana amag, isakisina dahil olan tim bireylerin, kredi basvurusu sireci ile
ilgili tam ve dogru bhilgiye ulasabilmesini saglamaktir. Boylece, bu hbilginin dinabilmes icin gerekli
olacak telefon ve faks gibi dternatif yontemlere gerek kalmayacak, énemli verimlilik ve etkinlik fayddari
saglanacaktir.

4. |cerik YOnetim Sstemi

Yukarida belirtiimis olan tim Ogelerin yani Sra, Sstemin bayiler tarafindan kullanimini destekleyecek,
DaimlerChryder dinyasindaki gelismeleri bayilere aktarmayi saglayacak bir Icerik Yonetim Sistemi ile
sstemin yetkili i¢ kullanicilar tarafindan giincellenmes saglanmistir. Boylece, HTML gibi herhangi bir
dil yadateknik bilgi gerekmeksizin, B2B stesinin en 6nemli bolumleri kolaylikla glincdlenehilir.

Proje, bu ana bolimlere yardimci olarak, raporlama araglari, parametre yonetimi, kullanici yonetimi ve
kissdlestirme gibi sstem yonetim modulleriyle desteklenmistir. Parametre yonetimi modulleri, sistem
icinde hesgplamaarda kullanilacak vergi oranlarindan, bayiye ve merkezdeki yetkililere, yeni finansd
Urin ya da teklif yaratirken verilecek esneklik oranlarina kadar pek ¢cok sistem parametresini,
DamlerChryder Seavices Turk yetkililerinin  belirleyebilmesini saglar. Kullanici  yonetimi, sstem
yoneticileri tarafindan, kislerin belirli rollere atanmasini, bu roller icin gegerli olan kullanici haklarinin
da, bu kullanicilara aktarilmasini amaclar. Kisisdlestirme modull ise, farkli Urinler ve markaar satan

bayilerin, farkli araylizler gérebilmesini, kullanici tipine uygun araylizlerin ona sunulmasini saglar.

4. Ozet Degerlendirme

Finans sektérl, dogru bilgiye dogru anda ulasmanin en gerekli oldugu sektdrlerden biridir; aks durumda
karslaslan maiyetler gok yiksek olabilir. Bu nedenle, dzdlikle bayiler araciligiyla misterilerine ulasan
finans kuruludari, bayileriyle dogru ve dizenli bilgi akisina ihtiyag duymaktadir. Kredi basvurularinda
tim asamalari ilgili tim yetkililere gosteren; isakidarini Internet Gzerinden, merkezle bayiler arasnda
otomatize edecek ve siregte yeralan tUm bireylerin bilgiye dogru anda ulasmasini  saglayacak
uygulamalara ihtiyag duyulmaktadir. Bu baglamda, ©rnek bir proje olarak incelenen ve yukarida
degerlendirilen POS projes ile, Turkiye deki dnde gelen finans kuruludarindan DaimlerChryder Services

Turk, bu ihtiyaclari karslamayi amaclamaktadir. Sistem, finansal Urdnlerin yaratilmasindan tim bayilere
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aktarilmasing, bayilerin bu Urlinlerden yararlanarak olusturduklari kredi basvurularina kadar cok cesitli
isskidarini icermektedir. Projenin en Onemli hedefi, tim kredi basvurulari ile ilgili idemlerin en az
%95'ini Internet ortaminda gerceklestirerek O6nemli maiyet avantglari elde etmek, bayilerin ve
merkezdeki yetkililerin dogru bilgiye dogru zamanda ulasabilmelerini saglamaktir. DaimlerChrsyler
Services Turk, “POS’ projesinin oldukca yiksek miktarlarda tasarruf yaratmasini ve proje hayata
gectikten sonraki yilin ilk yarisinda elde edilen tasarruflarin proje bedelini asmasini 6ngdrmektedir.

Bu projede kritik basari faktorii olarak dikkat ¢ceken en 6nemli unsurlar asagidaki gibi siralanabilir:

1. Iskidarinin tam olarak eektronik ortamda yanstilabilmes icin, proje oncesinde ¢ok detayli
andizler gercekledtiriimeli, sireclere dahil olan tim vyetkililerin veri ve bilgi ihtiyaclari
degerlendirilmelidir. Tim finans kuruludarinin isskidari birbirinden farkli olabileceginden, her
proje kendi icinde ayri bir bitin olarak degerlendiriimeli, bir kurulusta gergeklestirilen
cadismaarin, herhangi bir baska kurulusa direk uygulanmasinin pek mimkin olmadigina dikkat
edilmdidir. Bu nedenle bu projelerin en 6énemli asamasi, program kodlari yazilmaya basamadan
Once gercgeklestirilecek olan analiz asamasidir.

2. Sigem, finansa Urlnleri yaratan merkezdeki yetkililere ve misteriyle dogrudan iliski iginde olan
bayilere gerekli esnekligi saglamadidir. Bu esneklik, merkezde yalnizca beirli kullanicilarin
erisebilecegi  parametrik yapi ile desteklenmdlidir. Parametrik yapi sayesinde, uygulamanin
tamaminda kullanilacak parametrdler merkezde bir defa belirledikten sonra, uygulamanin
tamamina yansitilabilmdidir.

3. Sisem, modiler olarak dusinilmei, sstem parcaciklari, birbiriyle konusabilen Uniteer olarak
hazirlanmadidir. BOylece, sstemin guncelenmes gerektiginde, parcaciklarin yanizca gerekli
olanlarini  degistirmek mimkin olacaktir. Modtller, drinlerin  yaratilmasindan migteriye

sunulmasina ve 6demelerin takibine kadar tim asamalari icermelidir.

4. Ozdlikle tlkenin gendline yayilmis olan bayilerin, gorece disik Internet hizlarindan kaynaklanan
baglanti sorunlariyla karslasmamaari icin, sistem, belirli noktdarda offline idem yapabilmeyi
mumkin kilacak ek modullerle desteklenmdidir.

! Fischer, Layna. “Excellencein Practice Volume l11: Innovation and Excellence in Workflow Process and
Knowledge Management”, Future Strategies Inc., Book Division, Lighthouse Point, Florida, USA, 2000

2 Hayami, H., Katsumata, M. “Interworkflow : A Challenge for Business to Business Electronic Commerce”
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