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Bankacilikta Kapasite Planlama:
Sube Operasyon Faaliyetleri Uzerine Kavramsal Bir inceleme
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Tirk Bankacilk Sektorii finansal gostergeler acgisindan biiylimesini
sirdiirmektedir. Buna karsin son zamanlarda sektordeki personel sayisinin azaldigl
goriilmektedir. Bu gelismenin temelinde bankalarin kapasite planlama faaliyetlerine
agirhk vermeleri ve atil kapasiteleri tasfiye etmeleri yer almaktadir. Son zamanlarda
artan Onemi nedeni ile bankacilikta kapasite planlamaya yo6nelik bu c¢alisma
hazirlanmistir. S6z konusu ¢alisma ile bankacilikta kapasite planlamaya iliskin
kavramsal g¢ercevenin ortaya konmasi amaglanmistir. Ek olarak, bankalarin kapasite
planlama faaliyetlerinde dikkat etmesi gereken hususlar vurgulanmis ve sube operasyon
faaliyetleri lizerine bir kapasite planlama Ornegine yer verilmistir. Ayrica c¢alisma
sonucunda, kapasite planlama faaliyetlerinin saghkl sekilde yiiriitiilebilmesi ve
bankalarin bu faaliyetlerden fayda saglayabilmeleri i¢in bankalarda menfaat ¢atismasi
olmaksizin ¢alisacak merkezi kapasite planlamasi béliimlerinin kurulmasi 6nerilmistir.
Tiirkiye’de bankacilikta kapasite planlamaya yonelik ¢alisma bulunmadigindan yapilan
¢alisma bu yoniiyle 6ncii bir calisma olma 6zelligi tasimaktadir.
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Capacity Planning in Banking:
A Conceptual Review upon Branch Operation Activities

Abstract
Turkish Banking Sector has been continuing growth in terms of financial

indicators. Despite that, it is seen that the number of personnel in the sector has been
declining recently. Focus of banks on capacity planning activities and liquidation of idle
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capacities are at the core of these developments. This work on capacity planning in
banking is prepared due to increasing importance in recent times. It is aimed to present
the conceptual framework regarding capacity planning in banking with the study. In
addition, the issues that banks should pay attention to in capacity planning activities are
emphasized and an example of capacity planning on branch operation is given. Also, it is
suggested that central capacity planning departments should be set up to work without
conflicts of interest in banks so that capacity-planning activities can be carried out in a
healthy way and that the banks can benefit from these activities. This paper is pioneer
study because of the fact that there is no study about capacity planning in banking sector
in Turkey.

Keywords: Banking, Operations, Planning of Capacity, Turkish Banking Sector,
Turkey

JEL Classification: G21, L22

1. Giris

Kiiresellesmenin hiz kazanmasi ile birlikte dijitallesme c¢alismalar1 artis
gostermektedir. Ulkeler ve sektérler tarafindan yakin sekilde takip edilen dijitallesme
calismalar teknolojinin yogun sekilde kullanildig1 sektérlerden biri olan bankacilik
sektortii tarafindan da yakindan takip edilmektedir. Yogun sekilde teknoloji kullanilmasi
dolayis ile dijital doniisimden en fazla faydalanan ve etkilenen sektorlerin basinda
bankacilik sektorii gelmektedir. Bu yonii ile bankacilik sektorii diger bir¢cok sektore
kiyasla 6n plana ¢ikmaktadir.

Dijitallesme bankalarin miisterilerine {iriin ve hizmet sunma kapasitelerini
derinden etkilemektedir. Bu etkinin yani sira dijitallesme, iriin ve hizmetlerin
miisterilere sunulus bicimlerini de degistirmektedir. Son birka¢ yil éncesine kadar
bir¢cok islemin yapilmasi i¢in banka subelerine gitmek gerekirken, giiniimiizde 6nemli
bankacilik islemleri olarak sayilabilen hesap agilmasi ve kredi kullanimi icin dahi subeye
gitmeden internet sube veya mobil sube iizerinden islem yapilabilmektedir. Diger
taraftan banka miisterileri is iligkilerini, kendilerine {iriin ve hizmet gesitliligi saglayan
bankalar uzun stireli devam ettirmeyi tercih etmektedirler. Ayrica miisteri taleplerinin
hizli bir sekilde sonuglandirilmasi ve/veya karsilanmasi miisterilerin bankalarla olan
iligkileri agisindan 6énemli tercih kriterlerinden birini olusturmaktadir (Kaynak, 1986, s.
58; Khazeh ve Decker, 1992, s. 43). Bu nedenlerle, bankalarin miisterilerine iiriin ve
hizmetleri gesitli, siirekli ve hizli sunmalar1 6nem arz tasimaktadir.

Dijitallesmenin yani sira biiylik veri de bankacilifi derinden etkilemektedir.
Bankalar ge¢mise kiyasla gliniimiizde ¢ok biiytik veri y1ginlari ile ugrasmak durumunda
kalmaktadirlar. 10 yil 6ncesine kadar bir ticari bankada bir giinde bir milyon adet
diizeyinde islem gerceklesirken giiniimiizde bu miktar on milyonun {izerine ¢ikmistir.
Veri hacmi ciddi diizeyde arttifindan dolayr bu verileri kullanarak anlamli sonuglar
¢ikarmak ve is siireclerinde birer girdi olarak kullanmak gittikce zorlasmaktadir.
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Diger taraftan bankaciliktaki egilimler donemsel olarak gostermektedir. Kiiresel
likiditenin azalmasi ile birlikte uluslararasi bankalarin daha karl tilkelere yoneldigi, tilke
diizeyinde bakildiginda ise Tirkiye’de diisiik enflasyon ortaminda bankacilik
faaliyetlerinin rekabet tlizerine kurgulandigi ve dolayisi ile bankalarin piyasa payin
biiyiitmeye odaklandig1 goriilmektedir. Ayrica bankalar miisteri siniflandirmasi, ¢apraz
satisa agirlik verme, sube agini iyilestirme, dijitallesme calismalar1 kapsaminda internet
bankacihigi ve mobil bankacilik gibi alternatif dagiim kanallarina odaklanma
egilimleriyle kars: karsiya bulunmaktadir. Bu egilimlerin her biri bankacilik faaliyetleri
tizerinde kokli etkiler olusturmaktadir.

Kiiresellesme, dijitallesme, biiyiik veri, sektordeki egilimler gibi makro
hususlarin yani sira ekonomik daralmalarin yasandigr dénemlerde bankacilik sektdrii
daha zorlu konularla karsi karsiya kalmaktadir. Bankalar bir taraftan mevzuat
diizenlemelerine uyum gostermeye calisirken diger taraftan maliyetlerini kontrol etmek
suretiyle verimlilik saglamaya, boylece karliliklarin1 korumaya ¢alismaktadirlar. Karlilig
korumanin gelirleri artirma veya giderleri azaltma yoluyla saglanabilecegi dikkate
alindiginda zorlasan ekonomi kosullarinda bankalar gelirlerini sinirlh miktarda
artirabildikleri icin giderlerini azaltmaya odaklanmaktadir. Bankalarin finansal
tablolarina bakildiginda en o6nemli maliyet kaleminin personel maliyeti oldugu
goriilmektedir. Bu nedenle bankalar karhiliklarini korumak ve artirmak i¢in personel
maliyetlerini azaltmaya 6nem vermektedir.

Tirk Bankacilik Sektorii (TBS)'niin sube sayisinin gelisimi incelendiginde ise
sektorde 2014 yilsonunda 12.210, 2015 yilsonunda 12.269, 2016 yilsonunda 11.747,
2017 wylsonunda 11.585, 2018 Mart sonunda ise 11.547 subenin bulundugu
goriilmektedir. Buna paralel olarak TBS'nin personel sayisinin gelisimi incelendiginde
2014 yilsonunda 216.880, 2015 yilsonunda 217.504, 2016 yilsonunda 210.910, 2017
yilsonunda 208.280, 2018 Mart sonunda ise 207.952 kisinin sektorde istihdam edildigi
goriilmektedir (Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumu (BDDK), 2014, s. 1; BDDK,
2015, s. 1; BDDK, 2016, s. 1; BDDK, 2017, s. 1; BDDK, 2018, s. 1). S6z konusu
rakamlardan goériilecegi tizere 2015 yilsonundan itibaren sektérdeki sube ve personel
sayist slirekli olarak azalmaktadir. Sube ve personel sayilarindaki bu azalma sektérde
maliyetlerin azaltilmasi i¢in bankalarin sube ve personel yapilarini gézden gegirdiklerini
ortaya koymaktadir.

Bankalarda bir konu ile ilgili kaynak artirimi veya azaltimi yapilmasi kapasite
planlamanin konusunu olusturmaktadir. Hangi noktada ne kadar kaynaga ihtiyag
oldugunun ve ihtiya¢ fazlas1 kaynak olup olmadiginin belirlenebilmesi, sonrasinda ise
aksiyon alinabilmesi icin 6ncelikle kapasite planlama ¢alismasi yapilmalidir. Kapasite
planlama calismalar1 ile gereken kaynak miktarinin yanmi sira iyilestirme alanlar
belirlenebilmektedir. Boylece duruma goére kaynak artirmak, kaynak eksiltmek veya
kaynak miktarini degistirmeden is yapis bi¢cimini degistirmek suretiyle aksiyon alinmasi
miimkiin olmaktadir.

Yukaridaki agiklamalar dikkate alindiginda, bankalarin kaynaklarini daha iyi
kullanmasinin bir zorunluluk oldugu anlasilmaktadir. Kaynaklar1 etkin kullanmanin
o6nemli yollarindan biri bankalarda kapasite planlama yapilmasidir. Bu makale ¢alismasi
bankacilikta kapasite planlama faaliyetlerine yonelik kavramsal cergevenin ortaya
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konulmasi amaciyla hazirlanmistir. Bilindigi kadariyla bankacilikta kapasite planlama
konusunda Tiirkiye’de yapilmis bir ¢alisma bulunmamaktadir. Dolayisiyla yapilan bu
¢alismanin 6ncii bir ¢alisma olma 6zelligi tasidig1 diisliniilmektedir.

Calisma bes boliimden olusmaktadir. Giris béliimiiniin ardindan ikinci béliimde
kapasite ve Kkapasite planlama kavramlari ele alinmistir. Bankacilikta kapasite
planlamasi ile ilgili Tiirkiye’de yapilmis ¢alisma bulunmadigindan kapasiteye iliskin baz
calismalar literatiir taramasi kapsaminda lglincii bélimde ele ahinmistir. Dérdincii
boéliimde bankacilikta kapasite planlamaya iliskin kavramsal inceleme yapilmistir. Bu
kapsamda sube operasyon faaliyetleri {izerine bir drnege, bankalarin kapasite planlama
calismalarinda dikkat etmesi gereken hususlara ve kapasite planlamanin bankalara
faydalarina yer verilmistir. Son béliimde ise degerlendirme yapilmistir.

2. Kapasite ve Kapasite Planlama Kavramlar

Kapasite bir seyi icine alma, sigdirma simri, kapsama giicli, belli bir alana
s1gabilecek kisi/nesne sayis, bir isletmenin tiretim miktari, anlama ve kavrama yetenegi
olarak tanimlanmaktadir (Tiirk Dil Kurumu, 2018). Kapasite belirli bir alana sigabilecek
en yiiksek miktar, gorevleri yerine getirebilme becerisi, 6grenmeye dayali zeka yetisi,
biiyiime ve gelismeye yonelik potansiyel olarak da ifade edilmektedir (Wiktionary,
2018). Kapasitenin farkl kisi ve kurumlar tarafindan yapilmis tanimlar1 da bulunmakta
olup bu tanimlarin bazilar1 asagida yer almaktadir:

- Kapasite tilkelerin, érgiitlerin, gruplarin veya bireylerin fonksiyonlarim yerine
getirecek ve gelisim amagclarini zaman iginde bagsarabilecek orgilitsel ve teknik
yetenekler, iliskiler ve degerlerdir (Morgan, 1997, s. 2).

- Kapasite birey ve gruplarin sorumluluklarim yerine getirebilme yetisidir
(Franks, 1999, s. 52).

- Kapasite gorevleri etkili, etkin ve siirdiiriilebilir olarak yerine getirebilme
yetenegidir (Grindle vd., 2007, s. 445).

- Kapasite bir sistemin varligl, uyumu ve islevlerini yerine getirebilmesini
saglayan davranis, beceri ve iligkilerin birlesimidir (Brinkerhoff vd., 2010, s. 3).

- Kapasite bir isletmenin tiretebilecegi mal miktari, bir geminin tasiyabilecegi
insan sayisi, bir iscinin ¢alisabilecegi saat, bir makinenin iiretebilecegi birim miktaridir
(Tekin, 2012, s. 223).

Yukarida yer verilen cesitli kapasite tanimlar birlikte ele alindiginda, kapasite
birey veya orgilitlerin potansiyel olarak sahip olduklar1 davrams ve beceri olarak
ozetlenebilmektedir. Kapasite ile ilgili kritik nokta kapasite gelistirme ve kapasite
planlama ¢alismalarinin  yapilmasiyla birlikte kapasite potansiyelinin ortaya
¢ikarilmasidir.

Teorik, pratik, gercek, atil ve optimum olmak iizere kapasite tiirleri
bulunmaktadir. Teorik kapasite bir isletmede makine ve ekipmanlar iretim igin
kullanildiginda tiretilebilecek maksimum ¢ikt1 miktaridir. Teorik kapasite, kisa ddonemde
liretilebilecek maksimum ¢ikti miktar1 olarak da tanimlanabilmektedir (Yildiztekin,
2010, s. 198). Teorik kapasiteden tamir, bakim vb. isletim kesintilerinin ¢ikarilmasi ile
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pratik kapasiteye ulasilir (Yal¢insoy vd., 2014, s. 18). Belirli bir zaman diliminde elde
edilen tretim miktarinin, yeterli talep olmasi halinde satilan kismi gergek kapasite,
satilamayan kismi ise atil kapasiteyi ifade etmektedir. Optimum kapasite ise isletmenin
birim ortalama maliyetlerini en diisiik seviyeye ulastiran yillik tiretim miktar1 olarak
tanimlanir (Tekin, 2012, s. 233).

Kapasite planlama faaliyetleri kurulus seviyesinde baslamakta ve siireklilik
gerektirmektedir. Kapasite planlama kararlar1 giincel kapasitenin belirlenmesi,
gelecekteki kapasitenin tahmin edilmesi, kapasiteyi etkileyebilecek faktorlerin
belirlenmesi, finansal, ekonomik ve teknolojik kapasite alternatiflerinin
degerlendirilmesi ve kurulusun amaglar1 ile uyumlu kapasitenin segilmesinden
olusmaktadir (Yal¢insoy vd., 2014, s. 17).

Kapasite planlama c¢alismalar1 ise genis tabanl katilim, siirekli 6grenme ve
adaptasyon, uzun vadeli yatirim, karmasik sorunlarin belirlenebilmesi igin farklh
seviyelerdeki faaliyetlerin entegrasyonu ilkeleri temelinde gercgeklestirilmektedir.
Kapasite planlama ve gelistirme ¢alismalari ile birlikte yeni kapasite olusturma, yenilik
ve kapasitenin yaratict kullanmimi i¢in alan saglama, mevcut kapasiteyi giliclendirme,
mevcut kapasiteyi daha iyi kullanma, eski veya uygun olmayan kapasiteyi tasfiye etme
s6z konusu olmaktadir. Boylece kapasite ac¢isindan mevcut durumundan daha iyi bir
duruma gegilebilmektedir.

Kapasite planlama ¢alismalari, verilerin toplanmasi, analiz edilmesi, kapasitenin
planlanmasi ve izlenmesi asamalarindan olusmaktadir. Bankalarda kapasite planlama
¢alismalar1 kapsaminda veri toplama kapsaminda kapasite planlamasi yapilacak béliim,
sube veya faaliyete iliskin hedefler, islem siireleri, islem adet ve hacimleri, periyodik
(donemsel, giinliik, saatlik) is yiikii dagilimi gibi hususlarda veriler toplanmaktadir.
Veriler bankanin biitiin béliimlerinden ve sistemlerinden alinabilmektedir. Analiz
asamasinda toplanan veriler detayl bir sekilde islenmektedir. Bu kapsamda boéliim, sube
veya faaliyete iligkin is ytiki, yogunlasmalar, normal ve yogun giinler/saatler/sezonlar
analiz edilir, aktivite, miisteri ve yokluk analizi yapilir. Planlama asamasinda kapasite
calismasi yapilan boliim, sube veya faaliyet icin norm kadrolar belirlenir, norm kadro ile
biitcelenen kadrolar uyumlu hale getirilir, kapasite ihtiyaci olusan hususlar/zamanlar
icin ag1gin nasil kapatilacagina iliskin destek modeli planlanir; ayrica inceleme sirasinda
ortaya ¢ikan gelisim imkanlarina iliskin proje ve silire¢ degisiklikleri belirlenerek
bunlarin gerceklestirilmesine iliskin planlama yapilir. izleme asamasinda norm, biitge ve
fiili kadrolar takip edilir, is ytikii genellikle aylik olmaz lizere dénemsel olarak izlenir,
riskli addedilen subeler 6zellikle ve dikkatlice takip edilir, bankada yiirtitiilmekte olan
proje ve siire¢ degisikliklerinin kapasite agisindan takibi yapilir.

3. Literatiir Taramasi
Literatiir taramasinda bankacilikta kapasite planlamaya iliskin Tiirkiye'de
yapilmis herhangi bir ¢alismaya rastlanmamistir. Bununla birlikte kapasiteyi cesitli

acgilardan ele alan ¢alismalar bulunmaktadir. Literatiir taramasi kapsaminda Tiirkiye’'de
yayinlanan ¢alismalar arasindan segilenlere Tablo 1’de yer verilmistir.
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Yazar Yil Sonug

Gereksiz subelerin kapatilmasi, merkez operasyon béliimlerinin
birlestirilmesi sonucu iist yonetim kadrolarinin azaltilmasi ve ¢esitli bilisim

St 2000
umer teknolojilerinin (BT) birlikte kullanilmasi gibi etkenler sabit maliyetleri
azaltmaktadir.
Bircan ve Optimum kapasite kullanimu i¢in dogrusal programlama teknigi

2004 | kullanilarak pazar sinirlamasi modeli gelistirilmistir. Béylece darbogazlar

Kartal ve atil kapasiteler belirlenmistir.
Bayraktar Kurumsal kaynak planlamasi ¢6ziim alternatiflerini belirlerken kurulusun
ve Efe 2006 | kapasitesi ve biiylimesi i¢in yeterli olup olmadiginin incelenmesi
gerekmektedir.
Tam sayili dogrusal programlama kullanilarak isletmede minimum maliyeti
Cevik 2006 saglamak i¢in isgiicii planini ele alinmis ve hangi vardiyada hangi

personelden kag adet ¢alistirilmasi gerektigi belirlenmistir. Boylece
personelin yetersiz veya atil kalmasi 6nlenmistir.

Kiiciiksille | 2007 izin dﬁnernlerivrjlde o.lu.sarf p.ersonel ihtiyacinin yar1 zamanli ¢alisanlarla
kapatilabilecegi belirtilmistir.

Miisteri siparisinin en Kisa siire ve maliyetle istenilen kalitede
Kegek ve d parts y

2009 | karsilanabilmesi i¢in dagitim, liretim ve tedarik kaynaklarinin 6zellikleri ve
Yildirim

kapasiteleri birlikte dikkate alinmalidir.

Kerman vd. | 2014 Ka\./ram \./e yak.laslmlarm tarihsel olarak stirekli degisime ugradigin
belirlemislerdir.

Kaynak: Yazarlar
Tablo 1: Tiirkiye'de Yayinlanmis Bazi Calismalar

Tablo 1'den goriilecegi ilizere, kapasite bazi c¢alismalarda sabit maliyetler
agisindan ele alinmistir. Stimer (2000), gereksiz subelerin kapatilmasi, merkez
operasyon boéliimlerinin birlestirilmesi sonucu iist yonetim kadrolarinin azaltilmasi ve
cesitli BT kullanilmasi ile sabit maliyetlerin azaltildigini belirlemistir.

Baz1 ¢alismalarda kapasite personel sayisi agisindan ele alinmistir. Bircan ve
Kartal (2004), optimum kapasite kullanimi i¢in dogrusal programlama teknigini
kullanarak pazar sinirlamasi modelini gelistirilmistir. Boylece darbogazlar1 ve atil
kapasiteleri belirlemislerdir. Cevik (2006), tam sayili dogrusal programlama ydntemini
kullanarak isletmede minimum maliyeti saglamak i¢in isgiicli planin ele almis ve hangi
vardiyada hangi personelden ka¢ adet ¢alistirllmasi gerektigini belirlemistir. Boylece
personelin yetersiz veya atil kalmasi Onlenmistir. Kiigliksille (2007) ise izin
dénemlerinde olusan personel ihtiyacinmin yar1 zamanlh ¢alisanlarla kapatilabilecegi
sonucuna ulagmistir.

Diger taraftan baz ¢alismalarda kapasite kurumsal kaynak planlamasi agisindan
ele alinmistir. Bayraktar ve Efe (2006), kurumsal kaynak planlamasi ¢6ziim alternatifleri
belirlenirken kurulusun kapasitesinin ve biiylime igin yeterli olup olmadiginin
incelenmesi gerektigi sonucuna ulagsmiglardir.

Yukarida detaylarina yer verilen Tiirkiye’deki ¢calismalarin yani sira, kapasiteyi
cesitli acilardan ele alan yurtdisinda gergeklestirilmis ¢alismalar da bulunmaktadir. Bu
calismalar arasindan segilenlere Tablo 2’de yer verilmistir.
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Yazar il Ulke Sonug
Berger ve Birlesme ve satin almalarda biiyiik kapasite secimi sadece
Hurﬁ hre 1992 | ABD 6lcek ekonomisi yaratmak amagl degil stratejik nedenlerle
parey de yapilmaktadir.
Fleischmann 1997 | Hollanda Yeniden iire.tilr.n faaliyetlerinde. daha fazla oranda kapasite
vd. problemleri gozlemlenmektedir.
Kapasite gelistirme ile ilgili varsayimlara, gostergelere ve
Morgan 1997 | Kanada baz.l o.perasyo?el r.ehPerlere yer verilmistir: A}./?ca kapasite
gelistirmenin 6zel ilgi ve odaklanma gerektirdigi
belirtilmistir.
Morgan 1998 | Kanada Kapasite gelistirme ile ilgili strateji 6nerilerine yer

verilmistir.

Kapasite planlamanin tanimi ile planlanmasi, izlenmesi ve
Lusthaus vd. | 1999 | Kanada deg.erl.endirilmesim.ie dikkat edilmesi geﬂreker? hususl?ra yer
verilmis olup kapasite planlamanin heniiz gelisme ¢aginda

oldugu belirtilmistir.

Bolger 2000 | Kanada Kapasite gélis.tir.n.)e"nin .nasﬂ ve ni(;ir.l ya.p1¥ma51 ele alinmis
olup konu ile ilgili 6nerilere yer verilmistir.

28 uluslararasi havayolu sirketi tizerine yapilan ampirik

. 1 irketleri i

Coelli vd. 2002 |isvec ga. 1sma sonucun(}a sirketlerin po.t‘a.n51yel karlarmc%.ar? 815
milyon dolar asagida kar elde ettigi ve bunun %70’inin

kullanilmayan kapasiteden kaynaklandig: belirlenmistir.

Sahoo ve Finansal sektor reformundan sonra olusan rekabetin etkinlik
Tone 2009 | Hindistan | artis1 saglayarak atil kapasiteyi azalttigl sonucuna
ulagilmistir.

Elektronik bankacilikta yeni yatirimlarin biitce etkisi, gerekli
Bahl 2012 | Hindistan yeter.leklere Sfihlp personelin kl.ll‘ulu&i gekllme.y.etenegl ve
dis hizmet saglayanlara potansiyel bagimllik gibi hususlar

kapasite planlamada dikkate alinmalidir.

Kaynak: Yazarlar
Tablo 2: Yurtdisinda Yayinlanmis Bazi Calismalar

Tablo 2’den goriilecegi lizere, baz1 ¢alismalar kapasite planlama ve gelistirmeyi
kavramsal olarak ele almistir. Berger ve Humphrey (1992), birlesme ve satin almalarda
biiyiik kapasite seciminin sadece 6l¢ek ekonomisi yaratmak amagh degil ayn1 zamanda
stratejik nedenlerle de yapildigi sonucuna ulasmislardir. Morgan (1997), kapasite
gelistirme ile ilgili varsayimlara, gostergelere ve bazi operasyonel rehberlere yer vermis,
bunun yam sira Kkapasite gelistirmenin o6zel ilgi ve odaklanma gerektirdigini
belirlemistir. Benzer sekilde Lusthaus vd. (1999), kapasite planlamanmn tanimi ile
planlanmasi, izlenmesi ve degerlendirilmesinde dikkat edilmesi gereken hususlara yer
vermis, kapasite planlamanin heniiz gelisme ¢aginda oldugunu belirlemislerdir. Bahl
(2012) ise elektronik bankacilikta yeni yatirimlarin biitce etkisi, gerekli yeteneklere
sahip personelin kurulusa cekilme yetenegi ve dis hizmet saglayanlara potansiyel
bagimlilik gibi hususlarin kapasite planlamada dikkate alinmasi gerektigi sonucuna
ulasmistir. Bazi calismalarda ampirik arastirma yapilmistir. Coelli vd. (2002) 28
havayolu sirketi iizerine ampirik ¢alisma gergeklestirmislerdir. Calisma sonucunda
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sirketlerin potansiyel kar seviyelerinden 815 milyon dolar daha az kar elde ettigi ve
bunun %?70’inin kullanilmayan kapasiteden kaynaklandig1 belirlenmistir. Sahoo ve Tone
(2009) ise finansal sektér reformu sonrasinda rekabetin etkinliginin artigini1 ve béylece
atil kapasitenin azaldig1 sonucuna ulasilmislardir.

Diger taraftan bazi calismalarda kapasite problemleri ele alinmistir. Fleischmann
vd. (1997) yeniden iiretim faaliyetlerinde normal iliretime kiyasla daha fazla oranda
kapasite problemleri gézlemlendigini ortaya koymuslardir.

4, Bankacilik Sektériinde Kapasite Planlama Uzerine Kavramsal inceleme

Bankalarda kapasitenin analiz edilmesi ve gelistirilebilmesi i¢in kapasite
planlama calismalar1 6nem tasimaktadir. Bankalar kapasite planlama calismalar ile
vizyon ve stratejik hedefleri dogrultusunda atil kapasite olusturmadan, yeni
darbogazlara yol agmadan ve kapasite genislemesi yoksa ilave maliyet yaratmadan
kaynaklarini etkin bir sekilde planlayarak ideal insan kaynagini belirlemektedirler.

Bu boliimde dncelikle banka subelerinde kapasite planlama ¢alismalarina iliskin
bir érnege, ardindan kapasite planlama ¢alismalarinin bankalara sagladig: faydalara ve
bankalarin dikkat etmesi gereken hususlara yer verilmistir.

4.1. Bankalarda Kapasite Planlama Calismalarina iliskin Bir Ornek

Bankalarda bir béliim, sube veya faaliyete iliskin kapasitenin hesaplanmasinda
orada gerceklestirilen her bir iiriin/hizmet/faaliyet ve bunlara iligskin aktivite adimlar
ve bunlar icin harcanan siireler dikkate alinmalidir. Kapasite planlamada izlenmesi
gereken akisa Sekil 1'de yer verilmistir.

_stire 1% Aktivite sikign 1|
Suire 2 * Aktivite Sikhig: 2

Uriin1

Aktivite N {  Sure N * Aktivite Sikhgi N

Aktivite 1 | Sire1* Aktivite Sikigi1

Aktivite 2 | Sure 2 * Aktivite Sikhig: 2

Urtin N

Aktivite N ! Siure N * Aktivite Sikhigi N

[ is Yk = (Stire1*Sikhik1+..... + StireN*SiklikN) ]

Gerekli _  Toplam is Yuki / Bir Calisanin
Calisan Sayisi ~  Yilik Calisma Zamani

Kaynak: Yazar tarafindan olusturulmustur.
Sekil 1: Uriin ve Aktivite Bazhh Hesaplama
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Sekil 1'de yer verilen akis takip edilerek kapasite hesaplamasi yapilmaktadir.
Sekilde yer verilen akisi somutlastirmak i¢in bir bankanin ticari subesinin operasyon
kadrosunun kapasite planlamasi ele alinacaktir.

Bankanin A Subesi ticari subelerden biridir. A Subesi'nin operasyon kadrosunda
mevcutta gorev yapan 4 c¢alisan bulunmaktadir. Bankanin ticari subelerinde son
zamanlarda is yogunlugu, kadro yetersizligi ve miisteri sikayetlerinde artis goriilmesine
bagli olarak kapasite planlama ¢alismasi yapilmasina karar verilmistir.

Ticari subelerde operasyon personeli 10 farkli Uriin/hizmete ait islemler
gerceklestirmektedir. S6z konusu lriin ve hizmetlere iliskin olarak 1 giin iginde
gerceklestirilen aktivitelere ve 6lglilen siirelere Tablo 3’te yer verilmistir.

Aktivit Aktivite | Giinlik
Uriin Aktivite SlkllYl € Isiiresi Toplam
g (Dakika) | (Dakika)
Gerekli belgelerin alinmasi 10 1 10
Hesap Agilis1 ;istem kolntr.oueriflitn yapilmasi 10 5 50
es.ap ag.l 1$1i¢in sistem onayinin 10 1 -
verilmesi
Int ¢ Gerekli belgelerin alinmasi 13 2 26
nterne . Sistem kontrollerinin yapilmasi 13 4 52
Bankaciligi T TSLicin si
Tammlanmasi es.ap ag.l 1$1i¢in sistem onayinin 13 1 13
verilmesi
Banka Karti Talep | Eksik bilgilerin tamamlanmasi 50 2 100
Edilmesi Sistem lizerinden talep yapilmasi 50 2 100
Kredi Kart1 Talep | Eksik bilgilerin tamamlanmasi 70 2 140
Edilmesi Sistem lizerinden talep yapilmasi 70 2 140
Talebin alinmasi 5 1 5
Hesap Ekstresi Imza/yetki kontrolii yapilmasi 5 3 15
Verilmesi Fiziki belge hazirlanmasi ve 5 2 10
miisteriye teslimi
Kredi TeKlifi Miisteriye ait finansal belgelerin
. . 10 5 50
Hazirlanmasi kontrol edilmesi
Nakdi Kredi iTaIEb/irl at:in/rlnaSIt kontrolii yapil :g 51; :go
Kullandirlmas: mza. y.e i/limit kontroli yapilmasi
Kredinin kullandirilmasi 40 2 80
Gavrinakdi Kredi Talebin alinmasi 60 1 60
ayrinakdi Kredi [~ T =
I ki/l k 1 1
Kullandirlmas: mza./y.et i/limit kontroli yapilmas1 | 60 8 480
Kredinin kullandirilmasi 60 2 120
istihbarat kontrollerini
stihbarat kontrollerinin 15 15 225
Kk Karnesi tamamlanmasi
Ge . R imza/yetki/limit kontrolii yapilmasi | 15 8 120
Verilmesi
Cek teslimi i¢in gerekli beyanlarin ve 15 2 30
teslim tutanaginin alinmasi
Maas Odeme yapilacak kisilerin listesinin
. L. 1 5 5
Odemelerinin alinmasi
Yapilmasi imza/yetki/limit kontrolii yapilmasi | 1 7 7
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. Aktivite Gunliik
- . Aktivite .
Uriin Aktivite Siklig1 Siresi Toplam
g (Dakika) | (Dakika)
Odeme yapilacak kisilerin hesap
g . . 1 50 50
bilgilerinin kontrol edilmesi
Odeme 1§l.er.nler1rf1n 1 29 29
gerceklestirilmesi
1 Giinliik Toplam is Yiikii 2.280
1 Yillik (250 isgiinii) Toplam Is Yiikii 570.000
1 Calisanin 1 Yillik (230 isgiinii) Toplam Caliyma Zamam 110.400
Gerekli Calisan Sayis1 5,16

Kaynak: Yazar tarafindan olusturulmustur.
Tablo 3: Subede Gergeklestirilen Uriin ve Hizmetler ile Olgiim Siireleri

Tablo 3’den goriilecegi lizere, A Ticari Subesi'nde operasyon personeli tarafindan
10 iriin/hizmete ait islemler gercgeklestirilmektedir. Ayrica her bir iirtin/hizmet
kapsaminda gergeklestirilen aktiviteler ve bu aktivitelerin 6lgiilen siirelerine tabloda yer
verilmistir. Kapasite planlama c¢alismasinin kapsami operasyon ekibi ile simirh oldugu
icin tabloda sadece operasyon personelleri tarafindan gergeklestirilen aktivitelere yer
verilmistir.

Tablo olusturulurken 1 y1l 360 giin olarak dikkate alinmis olup 110 giin resmi
tatil ve hafta sonu bulundugu i¢in 250 isgiinii lizerinden hesaplama yapilmistir. Bu
durumda A Subesi'nde operasyon ekibinin toplam 570.000 dakika isi yiiki
bulunmaktadir. Diger taraftan A Subesi'nin operasyon ekibinde 4 ¢alisan bulundugu,
glinliik 8 saat ¢alistiklari, ¢alisanlarin ortalama yillik 15 isgiinii izin ve 5 giin mazeret izni
kullanabilecekleri dikkate alinmistir.

1 ¢alisanin y1lda 230 giin ve glinliik 8 saat lizerinden yillik toplam 110.400 dakika
calisabilecegi hesaplanmistir. 10 iiriin/hizmete iliskin subenin yillik toplam operasyonel
is ytikii 570.000 dakika oldugu dikkate alindiginda operasyon ekibi igin gerekli kapasite
5,16 (570.000/110.400) olarak hesaplanmaktadir. Operasyon ekibinin 4 kisi oldugu
dikkate alindiginda A Subesi’'nin ve benzer is ylikiine sahip ticari subelerin operasyon
ekiplerinin kadrosu 4 kisiden 5 kisiye ¢ikarilmahdir.

Bankanin ve/veya subelerin biiylime hedeflerine paralel olarak subelerin is
ylklerinde iyilestirme c¢alismalari, bilgi teknolojileri ve sistem gelistirmeleri gibi
calismalar nedeniyle bir artis/azalis yasanmasi bekleniyorsa, bu hususlar da yukarida
ornegi verilen is yiikii hesaplamalari 6l¢iim siirelerinde dikkate alinmalidir.

4.2. Kapasite Planlama Calismalarimin Bankalara Sagladig1 Faydalar
ve Bankalarin Dikkat Etmesi Gereken Hususlar

Sube operasyon Orneginden anlasilacag iizere, kapasite planlama calismalari
bankalar agcisindan cesitli faydalar icermektedir. Bankalarin kapasite planlama
calismalarindan sagladigi faydalarin basinda her bir boliim, sube, faaliyet bazinda ihtiyag
duyulan insan kaynaginin belirlenmesi gelmektedir. Béylece bankalar atil veya eksik
kapasite olusturmasini engelleyebilmektedir.
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Kapasite planlama calismalarinin bankalara bir diger faydasi uzmanlasmis
merkezi bir boliim tarafindan kapasite bakis agisi ile faaliyetlerin, stire¢lerin, sistemlerin
ve projelerin ele alinmasi, bu sayede gelisim firsatlarinin belirlenebilmesidir. Yapilacak
gelistirmeler ile bazi islemlerde c¢alisan miidahalesi gereksinimi azaltilabilirken bazi
islemlerde ise c¢alisan miidahalesine yonelik gereksinim tamamen ortadan
kaldirilabilmektedir. Béylece bu islemler bankanin yazilim sistemleri tarafindan
otomatik olarak gerceklestirilebilecek, bu noktada saglanacak tasarruflar ile artan islem
adetleri ve is yiikii sistemlere yaptirilarak bankanin insan kaynagi kapasitesinde
gereksiz artiglar 6nlenebilecektir.

Diger taraftan bankalarin kapasite planlama c¢alismalarindan fayda
saglayabilmeleri i¢cin bazi hususlara dikkat etmeleri gerekmektedir. Bu hususlarin
basinda, sadece ekonomik konjonktiiriin sikintili oldugu zamanlarda degil iyi oldugu
zamanlarda da kapasite planlama ¢alismalarina 6nem verilmesi gelmektedir. Bankalarda
genel olarak yapilan hata ise sadece ekonomik daralma dénemlerinde kapasite planlama
calismalarina agirlik verilmesi ve kapasite planlamanin bankanin insan kaynaginin
azaltilmasinda bir ara¢ olarak kullamilmasidir. Bu ise bankalar agisindan son derece
faydall olacak kapasite planlamanin faydasiz ve hatta zararli hale gelmesine neden
olmaktadir. Bu nedenle kapasite planlama c¢alismalari, bankalarda c¢alisan sayisini
azaltmaya yonelik bir faaliyet olarak goériilmemeli, aksine ise alim siireclerine entegre
edilerek bankalarin genisleme ve biiylime doénemlerinde de aktif rol oynamaldir.
Boylece daha sonraki donemlere hazirlik yapilmis olunacaktir.

Kapasite planlama norm kadro hesaplamasina dayanmaktadir. Bu nedenle
bankalar norm kadro hesaplarken sistem {izerinden yiiriitilmeyen faaliyetleri de
dikkate almalidir. Bu sekilde sistemde goriilen ve goriilmeyen biitiin is yiikii tizerinden
unvan bazinda norm kadro belirlenebilmektedir.

Bankalarda belirli saat, giin ve ddnemlerde islem yogunlugu séz konusu
olabilmektedir. Bu durumlar igin bankalarin yokluk ydnetimi agisindan dikkate
alinmalidir. Boyle durumlarda tam zamanl insan kaynagi yerine yar1 zamanli, sezonluk
veya yogun giin/zamanlara iliskin destek kadrolar1 diisiiniilebilir. Ayrica gérev alani
belirli cografi bolgelerle sinirh olacak sekilde gérev yapacak destek elemanlar: da bir
alternatif olarak degerlendirilmelidir. Béylece yogun zaman diliminde gerekli insan
kaynag1 talebi ve ihtiyaci karsilanirken yogun olmayan doénemde atil kapasite
olusturulmayacaktir.

Kapasite planlama calismasi yapilan subenin, boliimiin, faaliyetin varsa 6zel
durumlarimin gbz éniinde bulundurulmasi da unutulmamalidir. Ornegin bir subeye
iliskin kapasite planlama ¢alismasi yapiliyorsa, bu subenin yogunlukla altin, ¢ek-senet
alinmasi-6denmesi, ipotek islemleri, avukatlik édemeleri, doéniisiim projelerinin pilot
uygulamalarinin yapildig1 bir sube olup olmadig1 dikkate alinmalidir. Ayrica turizm,
tarim, havaalani, Universite, glimriik subesi olup olmadifl, miisterilerin yogunlukla
doviz, kirallk kasa, teminat mektubu islemi yapip yapmadigi da goz Oniinde
bulundurularak hangi zaman dilimlerinde yogunlasma olup olmadig1 belirlenmelidir.

Bankalarda stirekli olarak siire¢ iyilestirme calismalar1 ve bilgi teknolojileri
projelerinin devam ettigi dikkate alindiginda, personel iizerinde is yiikii agisindan
olumlu/olumsuz etkisi olmasi beklenen projelerin takip edilmesi gerekmektedir. S6z
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konusu c¢alismalarin etkileri ortaya ciktik¢a bu etkiler kapasite planlama ¢alismalarina
yansitilarak giincel durum yeniden ortaya konulmaldir. Ayrica bankanin ve ilgili béliim,
ekip, faaliyetlerin biiylime beklentileri de kapasite planlama siirecinde dikkate
alinmalhdir.

Ayrica kapasite planlama ¢alismalarinda éncelikle hedeflerden yola ¢ikilmalidir.
Hedefleri gerceklestirmek i¢in ihtiya¢ duyulan kapasite tanimlanmali ve sonrasinda bu
hedeflere yonelik gerceklestirilen aktiviteler belirlenmelidir. Belirlenen aktivitelerin
siireleri hesaplanmali, personelden alinan siireler, 6l¢iilen siireler ve bankanin bilgi
sistemlerindeki ve veri kaynaklarindaki ge¢mis donem verileri kiyaslanmalidir.

is yiikleri dénemsel olarak izlenmelidir. Bu noktada énerilen izleme periyodu
aylik izleme yapilmasidir. Boylece izleme gorevi listlenecek Kkisiler icin de asir1 bir is
yuki olusmayacaktir.

Kapasite planlama ¢alismalar1 gergeklestirilirken kapasite planlamanin érgiitsel
boyutu, siire¢ boyutu, miisteri boyutu ve zaman boyutu ihmal edilmemelidir. Kapasite
planlamanin orgiitsel boyutu hangi béliimleri, ekipleri, kisileri etkiledigi; stire¢ boyutu
hangi stiregleri etkiledigi; miisteri boyutu miisterilerin hangi tirtin/hizmetleri kullandig1
ve zaman boyutu ise kaynak ihtiyacinin daimi, sezonluk, giinliik, saatlik olmasi ile
ilgilidir. Kapasite planlama ¢alismalar1 gerceklestirilirken séz konusu dért boyut goéz
oniinde bulundurulmalidir.

Kapasite planlama c¢alismalarinin yapilmasinda yukarida belirtilen teknik
hususlar g6z éniinde bulundurulmalidir. Bu hususlarin yani sira politik ve yasal ¢ergeve,
kiiresel ve ulusal makroekonomik konjonktiir, sektérdeki resmi olmayan kural ve
uygulamalar, cevresel faktorler, calisma siiresi ile ilgili yasal kisitlar (normal ve fazla
mesai siireleri), personellerin hamilelik durumu ve egitim planlari, yillik izin ve mazeret
izinleri kapasite planlama ¢alismalarinda dikkate alinmalidir. Ongériillemeyen durumlar
icin esneklik pay1 birakilmas: ise kapasite planlama ¢alismalarinin basarisi agisindan
kritik 6neme sahiptir.

Kapasite planlama agisindan 6nemli hususlardan bir digeri de bankalarda
kapasite planlama ¢alismalarinin merkezi bir boliim tarafindan yapilmasidir. Kapasite
planlama béliimiiniin menfaat ¢atismasi olmaksizin ¢alismasinin saglanmasi ile kapasite
planlama faaliyetleri saglikli bir sekilde siirdiiriilebilecek, bdylece bankalar bu
calismalardan fayda saglayabilecektir.

5. Sonug

Bankalarin miisterilerine sunduklart iriin ve hizmet c¢esitliligi giinden giline
artmaktadir. Bankalarin hizmet sunumunda banka iginde bir¢ok boélim gorev
almaktadir. Miisterilere hizmetlerin istenilen nitelikte ve en kisa siirelerde sunulmasi
miisterilerin banka ile uzun vadeli is iligkilerini siirdiirmeleri a¢isindan 6nem arz
tasimaktadir. Uriin ve hizmetlerin miisterilere kisa siirelerde sunulabilmesi banka
béliimlerinin gerekli kapasiteye sahip olmasi ile saglanabilmektedir.

Kapasite planlama c¢alismalar1 bankalarin kaynaklarinin etkin ve verimli
kullanilmasi agisindan énem tasimaktadir. Kapasite planlamasi yapmayan bankalar i¢
kaynaklarinin ne kadar etkin ve verimli kullamldigim belirleme imkanindan mahrum
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kalacaklardir. Bu durumda bazi béliimlerde atil kapasite olusurken bazi béliimlerde ise
kapasite eksikligi nedeniyle dar bogazlar meydana gelecektir. Bunun yani sira kapasite
planlama c¢alismalar1 béliimlere bir¢ok konuda temel sorunlarin ve gelisim alanlarinin
belirlenmesinde yol gosterici olmaktadir. Dolayisi ile kapasite planlama calismalari
yapilmadiginda veya geregi gibi yerine getirilmediginde s6z konusu sorunlarin ve
gelisim alanlarinin belirlenmesi imkani da kagcirilacaktir.

Kapasite planlama c¢alismalarindan beklenen faydanin saglanabilmesi igin,
bankalar ekonomik konjonktiiriin sikintii oldugu zamanlardan ziyade iyi oldugu
dénemlerde kapasite planlama ¢alismalarina agirlik vermelidir. Boylece bankalar
ekonominin iyi oldugu dénemlerde gereksiz yere personel alarak personel maliyetlerini
artirmayacak, ekonominin kotii oldugu dénemlerde ise personel ¢ikararak itibar riskine
maruz kalmayacaklardir. Ayrica kapasite planlama ¢alismalarinda sistem iizerinden
ylritilmeyen faaliyetlerin, yogun donemlerin, kapasitesi incelenen bdliimlerin,
subelerin 6zel durumlarimin dikkate alinmasi énem tasimaktadir. Bankalarda yliriitiilen
siireg iyilestirme calismalarinin ve bilgi teknolojileri projelerinin muhtemel olumlu ve
olumsuz etkileri de géz éniinde bulundurulmaldir. Is yiiklerinin dénemsel izlenmesi,
yasal gerekliliklere uyum ve kapasite planlama ¢alismalarinin menfaat ¢gatismalarindan
uzak merkezi bir boliim tarafindan yiiriitiilmesi ise kapasite planlama ¢alismalarinin
basarisi ve bankalara fayda saglamasi agisindan kritik dneme sahiptir.

Endiistri 4.0 olarak ifade edilen yikici inovasyon dénemi, bu déniisimi
yakalayan bankalar i¢in dnemli firsatlar sundugu gibi yakalayamayan bankalar i¢in ciddi
tehditler olusturmaktadir. S6z konusu degisim ve doniisiim, kapasite planlama
¢alismalar1 acisindan tiim bankalarda ve tiim boliimlerde hissedilecektir. Nitekim
bankacilikta kullanilan yogun teknoloji ve dijitallesme egilimi, is yapis bigimlerini siirekli
degistirmektedir. Degisen is yapis bigcimleri ve ortaya c¢ikan yeni kosullar, kapasite
planlama ¢alismalarinin tekrar yapilmasini gerekli kilmaktadir.

Kapasite planlama c¢alismalarinin bankalar i¢in 6nemi ortada oldugundan, bu
faaliyetlerin bankalarda merkezi olarak gerceklestirilmesinin bir gereklilik oldugu
diisiiniilmektedir. Bunun i¢in tiim bankalarda kapasite planlama faaliyetlerini yerine
getirmek ilizere Kkapasite planlama bélimlerinin kurulmasi onerilmektir. Ayrica
bankalarin tiim bélimleri i¢cin kapasite planlama ¢alismalar1 yapilmasi faydal
olacagindan, kapasite planlama bélimlerinin diger béliimlerin etkisinde kalmadan
calisabilmesi saglanmalidir.

Son olarak, Tiirk Bankacilik Sektdriinde faaliyet gdsteren bankalarin kapasite
planlama ile ilgili tecriibelerini kurulus birlikleri iizerinden paylasmalari halinde
literatiir derinlestirilebilecek ve bankalarin kapasite planlama ¢alismalarina yoénelik
detayli analizler ve karsilastirmalar igceren ¢alismalar yapilabilecektir.
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Summary

As a result of the increasing globalization and digitization process, way of doing
business in banks has been changing so rapidly. In this context, cost management has been
gaining much more importance it has ever been as well as capacity usage. So, banks have
been reviewing their personal and branches and the figures show that they are decreasing.
From this point of view, it can be seen that banks have been staffing up and closing
branches in order for that they want to take under control costs. Also, this condition shows
us that banks have not been deploying capacity planning on time and correctly. If they did
so, they have not been staffing up and not been closing branches so much.

In this study, capacity planning is examined conceptually and it is intended to
provide a conceptual framework for capacity planning activities in banking. In this context,
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firstly capacity planning is explained in terms of conceptually. Secondly, an example
regarding operational activities in bank branch is examined. And thirdly, benefits of
capacity planning are determined and the important points that banks should have to pay
attention are defined. As a result of the analysis, it is stated that all banks should establish
a central capacity planning department so that they could benefit from capacity planning
activities. Also the independence workplace in which capacity planning departments work
in banks and the time at which capacity planning activities are hold, are important in
order to be able to provide benefits of banks from capacity planning activities.
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