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Ozet

Bankacilik sektoriinde dijital doniistim, miisteriler i¢in koklii bir degisimi beraberinde getirmistir. Rekabet avantaji ve miisteri
memnuniyetini arttirmanin en énemli yollarindan biri de dijital performanslarin karsilastirilmasidir. Sektorde geleneksel
bankacilik hizmetlerinin dijitallesmesi ile, muisterilere daha hizli, daha erisilebilir ve daha kisisellestirilmis deneyimler sunmay1
hedeflemektedir. Bu ¢alismanin amaci, bankacilik sektoriinde dijital doniisiimiin misteri perspektifinden degerlendirilmesidir.
Calismada, dijital bankacilikta miisteriler i¢in 6nemli 7 ana kriter belirlenmistir ve 3 bankanin dijital dontistimdeki
performanslari karsilagtirilmistir. Analizde, Bulanik DEMATEL tabanlt EDAS y6ntemi tercih edilmistir. Elde edilen bulgulara
gore, giivenilirlik en dnemli kriter iken ikinci bankanin performansi ilk sirada yer almigtir. Doniistim stirecinde miigteri
memnuniyetini artirmak igin bankalarin musteri geri bildirimlerini dikkate almalar1 6nemlidir. Bu baglamda caligmanin sektére
ve yazina katki saglayacagi umulmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Dijital Doniisiim, Bankacilik Sektorii, Miisteri Memnuniyeti, Bulanik DEMATEL, EDAS

COMPARING THE PERFORMANCE OF DIGITAL TRANSFORMATION IN BANKING:
ASSESSING FROM THE CUSTOMER'S PERSPECTIVE

Abstract

The digital transformation in the banking sector has brought about a profound change for customers. Comparing digital
performance is one of the most important ways to increase competitive advantage and customer satisfaction. With the
digitization of traditional banking services in the sector, the aim is to provide customers with faster, more accessible, and more
personalized experiences. The purpose of this study is to evaluate the digital transformation in the banking sector from a
customer perspective. In the study, 7 main criteria important for customers in digital banking were identified and the
performances of 3 banks in digital transformation were compared. In the analysis, the Fuzzy DEMATEL-based EDAS method
is preferred. According to the findings, reliability is the most important criterion, and the performance of the second bank ranks
first. It is important for banks to take customer feedback into account to increase customer satisfaction during the transformation
process. In this context, it is hoped that the study will contribute to the sector and the literature.

Keywords: Digital Transformation, Banking Sector, Customer Satisfaction, Fuzzy DEMATEL, EDAS.
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1.Giris

Bankacilik sektorii, son yillarda dijital teknolojilerin hizli gelisimi nedeniyle 6nemli bir doniistim siireci
icerisindedir. Dijital dontisiim, bankacilik operasyonlarinin, iiriin ve hizmetlerinin, miigteri
deneyimlerinin ve is modellerinin temelinden degismesine yol agmaktadir Bu siire¢, bankalarin mevcut
is yapis sekillerini yeniden gozden gegirmelerini, yeni teknolojileri benimsemelerini ve miisteri

beklentilerine daha iyi cevap verebilmelerini gerektirmektedir.

Dijital bankacilik, subesiz bankacilik olarak da bilinmektedir ve bankacilik {iriin ve hizmetlerinin dijital
kanallar araciligiyla sunulmasi olarak tanimlanir (Takan, 2001). Hinson ve arkadaslar1 (2013) dijital
bankaciligi, bankacilik islemlerinin sanal platformlar tizerinden yiiriitiilmesi olarak agiklamaktadir.
Teknolojik yenilikler, finansal hizmetlerin sunulma bi¢iminden miisteri iligkilerine kadar genis bir
yelpazede etkili olmaktadir. Internetin ve mobil cihazlarm yayginlasmasi, bankacilik hizmetlerinin
erigilebilirligini  artirarak misgterilerin  her yerden ve her zaman bankacilik islemlerini
gerceklestirebilmesini saglamistir. Bu dijital doniisiim siireci, bankalarin operasyonel verimliligini
artirirken, miisteri deneyimini de biiyiik 6lgiide yeniden sekillendirmektedir. Ozellikle, dijital
doniigiimiin miisteri deneyimine olan etkisi, bankalarin rekabet avantaji elde etmesi i¢in kritik bir faktor
haline gelmistir. Tiirkiye Bankalar Birligi’nin May1s 2024 yilda yayinlanan, “Dijital, Internet ve Mobil
Bankacilik Istatistikleril Mart 2024” raporunda, Ocak-Mart 2024 donemi verilerine gore, Sekil 1 ve
Tablo 1°de goriildiigii lizere, toplam (bireysel ve kurumsal) aktif dijital bankacilik miisteri sayis1 113
milyon 630 bine ulasmigtir. Bu kullanicilarinin 1 milyon 671 bini “sadece internet bankaciligr”
kullanirken, 102 milyon 612 bini “sadece mobil bankacilik” kullanmistir. Hem internet hem de mobil
bankacilik islemi yapan kullanici sayisi ise 9 milyon 347 bin olarak kaydedilmistir. Bu egilimin

oniimiizdeki yillarda artarak devam etmesi beklenmektedir (TBB, 2024).
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Sekil 1: Yillara Gore Dijital Bankacilik Miisteri Sayis1 (TBB,2024)

Table 1: Aktif Dijital Bankacilik Miisteri Sayilar1 (TBB,2024)

Mart 2023  Arahk 2023  Mart 2024

Toplam Aktif dijital musteri sayisi (bin kisi) 99.519 110.588 113.630
-Kurumsal (bin kisi) 4.312 4.549 4.585
-Bireysel (bin kisi) 95.207 106.038 109.045
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Dijital bankaciliga olan egilimin hizla arttig1 bu ortamda, miisteri beklentileri de hizla degismekte ve
bankalarin bu beklentilere uyum saglamasi gerekmektedir. Geleneksel bankacilik hizmetlerinin yerini
alan dijital ¢oziimler, miisterilere daha hizli, daha giivenli ve daha kisisellestirilmis hizmetler sunma
imkani1 tanimaktadir. Mobil bankacilik uygulamalari, dijital ciizdanlar ve blockchain gibi yenilikler,
miisteri memnuniyetini artirarak, miisteri sadakatine doniismektedir. Dijital doniisiim, bankacilikta
miisteri deneyiminin iyilestirilmesi, maliyetlerin diigiiriilmesi, verimliligin artirtlmasi ve yeni gelir
kaynaklarinin olusturulmasi gibi bir dizi firsati beraberinde getirmektedir (Puschmann, 2017, s.69).
Ancak bu déniisiim siireci ayn1 zamanda bankalar i¢in énemli zorluklar1 da icermektedir. Ozellikle,
mevcut sistemlerin doniistiirilmesi, giivenlik ve diizenleyici uyum sorunlari, yeni rakiplerin ortaya
cikmasi ve dijital yetkinliklerin gelistirilmesi gibi konular dijital doniistimiin 6niindeki baglica engeller
olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Zavolokina vd., 2016, s.1). Bankacilik sektoriinde dijital dontisiimiin
miisteri deneyimine etkisi olduk¢a 6nemlidir. Bu yiizden, bu siiregte, miisteri beklentilerinin iyi analiz

edilmesi gerekmektedir.

Bu ¢aligmanin amaci, bankalarin dijital déniisiim siirecindeki performanslarinit miisteri perspektifinden
karsilastirmaktir. Tk adimda, dijital bankacilikta miisteriler i¢in yedi Snemli kriter kalite, islem hizi,
giivenilirlik, yenilik¢i, kullanim kolayligi, islevsellik ve biitiinliik olarak belirlenmis ve bulanik
DEMATEL yéntemi ile 6nem agirhiklart elde edilmistir. ikinci adimda, belirlenen 3 dijital bankanin
performanslar1 karsilastirilmistir. Misteri geri bildirimleri ve deneyimlerini temel alan bu tiir bir
karsilastirmali analiz, bankacilik sektoriindeki dijital dontisiimiin daha iyi anlasilmasina ve ¢alismanin
bankacilik sektoriiniin dijital doniisiim yolculugundaki kritik basari faktorlerinin degerlendirilmesine

katki saglayacagi umulmaktadir.
2.Kavramsal Cerceve

Dijital diinyadaki ilerlemeler bankacilik sektdriinde derin etkiler yaratmis ve Tiirkiye'de bankacilik, bilgi
ve iletisim teknolojilerinin en yogun sekilde kullanildigi sektorlerden biri olmustur (Aydin & Onayli,
2020, s.645). Zamanla, teknolojik gelismeler ve ¢evrimici ortamin artan 6nemi bankaciligi daha da
onemli kilmigtir. 2000'li yillarda dijital doniistimiin hizlandig1 bankacilik sektdriinde yeni donemler
baslamis ve 6zellikle para transferleri, hesap takibi, fatura ddeme gibi islemler kolaylasmistir (Demirez
vd., 2021, s.10; Giingor Karyagdi, 2022, s.852). Dijital doniisiim siirecinde bankalarin hizmetlerinde

dijitallesme asamalar1 Sekil 2°de gosterilmistir.
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Sekil 2: Bankacilik Sektoriinde Dijitallesme Evreleri (Bulut ve Cizgici Akyiiz, 2020, s.229; Giingor
Karyagdi, 2022, 5.852)

Dijital doniigiim, bankalarin operasyonel verimliligini artirmanmn yani sira miigteri deneyimini
iyilestirmek ve rekabet avantaji saglamak i¢in biiyiikk bir oneme sahiptir. Dijital doniisiim ile,
miisterilerin daha hizli, seffaf ve kisisellestirilmis hizmet beklentileri kargilanmaktadir (Payne & Frow,
2005,s.167). Bankalar, dijitallesme sayesinde daha hizli, daha giivenli ve daha erisilebilir hizmetler

sunarak miigteri memnuniyetini artirmay1 hedeflemektedir.

[lk dijital bankacilik uygulamasi, Tiirkiye'de 2012 yilinda "enpara.com" adiyla Finansbank tarafindan
baslatilmistir (QNB Finansbank, 2020). Mobil bankacilik, online hesap agma, anlik para transferleri gibi
dijital uygulamalar, miisterilerin islemlerini daha kolay ve konforlu bir sekilde gergeklestirmelerini
saglamaktadir (Puschmann, 2017, s.69). Misteriler, bankacilik islemlerini artik fiziki subelere gitmeden,
dijital platformlar iizerinden gergeklestirmeyi tercih etmektedir. Bu nedenle, bankalarin dijital doniigiim
performansi, miisteri deneyiminin iyilestirilmesinde ve memnuniyetinin artirilmasinda kilit rol

oynamaktadir.

Son yillarda, miisterilerin teknoloji kullanimina yo6nelik artan tercihleri, bankalarin dijital kanallar
tizerinden sundugu hizmetlere olan talebini de arttirmistir. Bu siiregte, dijital banka alternatifleri de
artmigtir. Bu yiizden, bankalar arasi dijital doniisim performanslarinin karsilastirilmasi, en iyi
uygulamalarin belirlenmesi ve kritik basar1 faktorlerinin tespit edilmesine ihtiyag ortaya ¢ikmustir.
Giiniimiizdeki rekabet ortaminda, teknolojide yasanan bu hizli gelismelerle bankalar da diger tiim
isletmeler gibi rekabette s6z sahibi olabilmek i¢in miisteri deneyimlerine 5nem vermektedir. Ozellikle,
miisteri perspektifinden yapilan karsilastirmali analizler ile, dijital doniisiimiin miisteri memnuniyeti

tizerindeki etkisini daha kapsamli bir sekilde degerlendirme firsati sunulmaktadir.

Bu aragtirmanin sonuglar1 yazindaki ¢alismalarla belirli hususlarda ortiisse de bazi noktalarda farklilik
gostermektedir. Miisterilerin dijital bankacilik uygulamalarinda hiz, miisteri destegi, giivenlik ve bilgi
icerigine onem verdikleri goriilmiistiir. Yoon (2010, s.1296) ¢evrimigi bankacilik uygulamalarini

kullanma sikligina gére miisterileri iki gruba ayirmistir. Bir grupta kullanim kolayligi ve miisteri destek
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hizmetinin 6n planda oldugu, diger grupta ise miisteri memnuniyeti i¢in kullanim kolayligi, tasarim ve
islem hizinin 6nemli oldugu belirtilmistir. Guo ve Liang (2016), dijital giivenlik 6nlemlerinin
miisterilerin bankalara duydugu giiveni artirdigini ve bu giivenin memnuniyete doniistiigiinii
belirtmektedir. Demirel (2017), dijital bankacilikta firsatlar1 degerlendirmede inovasyonun Onemli
oldugunu, bilisim alt yapisinin giiclii olmasi gerektigini ve giivenlik konusunun 6nemli oldugunu
belirtmistir. Yusheng & Ibrahim (2019, s.1215), bankalarin teknolojik gelismeleri takip ederek
kendilerine uygun ¢oziimler ve farkli stratejiler iiretmeleri gerektigini belirtmislerdir. Noyan & Gavecar,
(2020, 5.2349), miisterilerin dijital banka iirtinleri kullanimimda memnuniyetlerine etkileyen faktorleri
AHP, MOORA ve ELECTRE yo6ntemlerini kullanarak belirlemiglerdir. Bhatt, (2021,s.5354) mobil
bankaciligin benimsenmesinde miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler arasindaki dogrudan ve
dolayli olarak iligkili olan faktdrler arasindaki karsilikli iligkiyi incelemistir. Kullanim kolayhigi,
duyarlilik, banka imaj1, giivenlik, risk bazi faktorlerdir. Chauhan vd. (2022, s.311), Dijital bankaciligin
miigterilerin hizmet deneyimini degerlendirmesi tizerindeki etkisini ortaya koymayi ve bankalarin
finansal performansini etkileyen en 6nemli dijital bankacilik degiskenlerini tanimlamak i¢in kapsamli
bir degerlendirme yapmistir Xie ve Wang, (2023, s.35), Cin'deki bankalarin dijital doniigtimiinii ti¢
boyutta 6lgmek igin bir endeks sistemi sunmuslardir. Strateji, is ve yonetim boyutunda, Cin ticari
bankalarindan elde edilen verileri kullanarak dijital doniisiimiin banka performansini artirabilecegini,

yeni teknolojiye girenlerin olumsuz etkisini azaltabilecegini ileri siirmiiglerdir.

Literatiir incelemesi, dijital doniislimiin bankacilik sekt6riinde miisteri memnuniyeti {izerinde 6nemli
etkileri oldugunu gostermektedir. Dijital bankacilik hizmetlerinin sundugu kolayliklar, giivenlik
onlemleri ve yenilik¢i ¢oziimler, miisteri deneyimini olumlu yonde sekillendirmekte ve memnuniyeti
artirmaktadir. Ancak, dijital doniisiim siirecinde karsilasilan zorluklar ve engeller de g6z oniinde
bulundurulmalidir. Calismanin kisithihigi, dar kapsamda banka sayisinin ele alinmasidir. Gelecekteki
arastirmalar, model kapsamini ve karar verici sayisini genisleterek bu engellerin nasil asilabilecegi ve
dijital doniisiimiin miisteri memnuniyetini daha da artirmak i¢in nasil optimize edilebilecegi iizerine

odaklanmalidir.
3.Yontem

Bu c¢alismada, bankalarin dijital doniisiim siirecindeki performanslarini degerlendirmek amaciyla

Bulanik DEMATEL ve EDAS yaklagimi biitiinlesik kullanilarak bir model 6nerisi sunulmustur.
3.1 Bulamik DEMATEL Yoéntemi

DEMATEL yé6ntemi, 1972-1976 yillar1 arasinda Cenevre Battelle Memorial Enstitiisii Bilim ve Insan
Iligkileri programi tarafindan gelistirilmistir. Kriterler arasindaki iliskileri ve oncelikleri belirlemeye
yonelik bir yontemdir. Bulanikk DEMATEL yontemi, karmasik sistemlerdeki faktorler arasindaki

iligkileri ve bagimliliklar1 analiz etmek i¢in kullanilan ¢ok kriterli karar verme tekniklerinden biridir
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(Tzeng vd. 2007, s.1028).
uyarlamiglardir (Lin & Wu, 2008, s.205). Uygulama adimlari su sekildedir;

Lin ve Wu, DEMATEL yo6ntemini 2008 yilinda bulanik ortama

Adim 1-2: Kriterler belirlenir ve Direkt iliski matrisi hazirlanir. Karar vericilerin kriterler arasindaki

iligkilerin diizey tespiti i¢in Tablo 2°de verilen Li tarafindan 6nerilen dilsel dlgek kullanilir (Li, 1999,

s.91) ve ikili karsilastirma matrisi olusturulur (Oztiirk,2009). Bulanik direkt iliski matrisi Esitlik (1) ile

gosterilmektedir.

Tablo 2: Bulanik Dilsel Ol¢ek

Dilsel ifadeler Bulanik Karsiliklar:

Cok Az Etkili (0,00:0,00:0,25)

Az Etkili (0,00;0,25:0,50)

Normal Etkili (0,25;0,50;0,75)

Fazla Etkili (0,50;0,75;1,00)

Cok Fazla Etkili (0,75:1,00:1,00)

5 (k) 5 (k)
0 Zi5 o Ly
7k — |7() 5 (k) —
2 =177 0 Zy| k=12..p @))
5 (k) (k)
Zo7 Zys 0
Zij = (lyj, my,uy) i. kriterin j. kriteri etkileme derecesidir.
Adim 3. Normalize edilmis direk iliski matrisinin elde edilmesi.
sk k & (K

coo _ A (M W @

j Tk T\ k' kLK

n
k

r(k) = max Z Uji 3

( 1<i<n Y ®3)

=1

Normalize edilmis dogrudan iliski matrisi, Esitlik (2) ve Esitlik (3) ile elde edilir. Uggensel bulanik

sayilarin en son degerlerini "u" degeri temsil etmektedir. Esitlik (3) kullanilarak siitunlar halinde toplanir

ve her siitun i¢in tek bir deger hesaplanir. Bu degerler arasindan en biiyiik olani segilir ve "r" olarak

tanimlanir. Tiim matris bu "r" degerine boliinerek normallestirilmis dogrudan iliski matrisi elde edilir

ve bu matris Esitlik (4) ile gosterilir.
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I T X11
X11X11 <
X = Xll (4)
| X210 K21 - 5
anxnl an‘l

Adim 4. Toplam iligki matrisi Esitlik (5) ile elde edilir.
T=X+ X+ 0+ = ) W =X1-%)" (5)
1=1

Uggensel bulanik sayilara Esitlik (5) kullanilarak ii¢ ayri matris elde edilir. Bu islem her ii¢ matris igin

de tekrar edilir ve elde edilen sonuglar birlestirilir Esitlik (6) ile matris elde edilir (Organ, 2013, s.157)

Tii Tin o Tin
F=|Tar Tz Ton 6)
Toi Tnz ™ T

Adim 5. Esitlik (7) ile matristeki siitun elemanlarinin toplam1 D; degerini, matristeki satir elemanlarinin
toplami ise Ri degerini vermek iizere D; + Rive Di—R; degerleri elde edilir. Bu degerler, D+R ve D-R
degerleri, her bir kriterin diger kriterlerle olan etki ve iliski diizeyini gostermektedir. D+R degeri
yiiksekse, kriterlerin diger kriterlerle daha fazla iliskili oldugunu, diisiikse daha az iligkili oldugunu

gosterir (Aksakal ve Dagdeviren, 2010, 5.905).

)

D—R degeri, bazi kriterlerin pozitif bir degere sahip oldugunu dikkate almaktadir. Bu kriterler, etkileyen
kriterlerdir ve diger kriterler iizerinde daha yiiksek etkiye ve 6ncelige sahiptir. Diger yandan, D—R degeri
negatif olan bazi kriterler de bulunmaktadir, etkilenen kriterler tanimlanmaktadir. Bu kriterler, diger

kriterler tizerinde daha diisiik etkiye ve oncelige sahiptir.

Adim 6. Elde edilen D+R ve D—R degerlerini tek deger haline getirebilmek i¢in durulastirma islemi
uygulanir ve Esitlik (8) kullanilarak elde edilir.

D?Ef + R‘l.ief = 1/4(l+ 2m + U)
8)
Ddef —R¥ef = 1/4(14 2m + u)

Adim 7. Durulagtirma yonteminden elde edilen degerler kullanilarak neden-sonug iligski diyagrami
cizilir ve analiz edilir. Bu diyagramda, yatay eksende D+R degerleri, dikey eksende ise D—R degerleri
gosterilir. Bu sekilde, her bir kriterin diger kriterlerle olan iliskisi ve etkisi daha net bir sekilde

anlasilabilir.
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Adim 8. Her kriterin agirhigi Esitlik (9) ve Esitlik (10) kullanilarak ile elde edilir.

1
wi = (" +R{*H? + (Df" +R{)?)2

W= =
! Z{lzl Wl
3.2 EDAS Yontemi

€)

(10)

EDAS yontemi; Keshavraz ve arkadaslari tarafindan 2015 yilinda gelistirilmistir (Keshavarz Ghorabaee

vd., 2015, s.435). Uygulama adimlari, Tablo 3’te paylasilmistir.

Tablo 3: EDAS Yontemi Uygulama Adimlari

1.Adim: Karar matrisinin | Degerlendirmeye alinacak m sayida
olusturulmasi alternatif belirlenir.
n sayidaki kriter, alternatifler k xk Xk Xk,
2.Adim: Ortalama ¢6ziim say3da k-a.rgr Ve:r e taraflndap X;’f =|x5 x5 X (11)
matrisi degerlendirilir. Boylece, her bir k k &
karar vericiye ait karar matrisi Xij Xm1 Xmz Xmn
elde edilir
Xy (1T -y k) (12)
k sayidaki karar verici elde edilen / =
3 Adim degerleri _erup karar  degerleri X11 X1z  Xin
olara.k. degerlepdlrlr ve grup karar Xij = %1 Xz Xom (13)
matrisi elde edilir. Xmi Xm2 Xmn
v =i, 4
Tim kriterlere goére ortalama
4.Adim ¢oztim (V) belirlenir. V= ZisaXij (15)
J m
j’inci kriterin fayda esasli olmast durumunda,
Pdij _ max(o,(xi]-—V]-))
Vi
Nd;j = _maX(O—"(,V,j_Xij)) (16)
Kriterlerin fayda ve maliyet segimi I L .
s Adim yapilir , pozitif uzaklik (Pdij) ve formiilleri; j’inci kriterin maliyet esasli olmasi
' negatif uzaklik (Ndij) degerleri d“"“m“f;‘}z’(o -
hesaplanir.. Pd;j = #
Nd” _ max(O,‘(/)fij—Vj)) (17)
J
formiilleri kullanilir.
SPy =X} w;Pdj; (18)
Her bir alternatif i¢in bu uzakliklar
6.Adim ayri ayr hesaplanir ve ardindan | NPj =Z?=1Wdei] 19)
agirlikli toplamlart belirlenir.
SPi(n)_ SP,;SP (20)
SPi ve NPi degerlerinin normalize Taxiol
7.Adim N .
degerleri bulunur. ™ NP
MR e ey @b
k. k
Her bir alternatif i¢in | g5, = 2 (sp™ 4+ Np 22)
8.Adim degerlendirme  puanlart  (Asj) 2ot !
hesaplanir.
9 Adim Her bir alternatif Asi’ye gore
stralanir.
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4. Bulgular ve Tartisma

Bu ¢aligsma, teknolojinin gelisimiyle birlikte artan alternatiflerin, miisterilerin banka tercihlerini hangi
kriterlere gére yaptiklarina dair bir 6neri sunmaktadir. Bu amagla, 8 farkli karar vericiye danisilmistir.
Bu karar vericiler, belirlenen banka hizmetlerinden su anda veya yakin gegmiste faydalanan miigteri
kitlesini temsil etmektedir. Miisterilerin en sik hizmet aldig1 3 alternatif banka ve 7 kriter {izerinden

degerlendirilme yapilmis, bankalarin dijital performanslari siralanmistir.
4.1 Bulamk DEMATEL Yoéntemi ile Kriter Agirhklarimin Eldesi

Adim 1: Degerlendirmede kullanilan kriterler i¢in Tablo 4’te verilen bulanik dilsel ifadelere gore karar
matrisi elde edilmistir. Aragtirma sonucunda miisteri perspektifinden yedi énemli kriter belirlenmistir.

Bunlar sirastyla: Kalite, iglem hizi, giivenilirlik, yenilik¢i, kullanim kolayligi, islevsellik ve biitiinliiktiir.

(K1) Kalite: Hizmet kalitesi, hizli gonderim sekli, miisteriyi geri arama ve yanitlama siiresinin en aza

indirilmesi (Mishra ve Singh, 2015, 5.223).
(K>) Islem Hiz: Gergeklestiren islemlerde bekletme siiresinin az olmasi (Lin, 2013:5.195).

(K3) Giivenilirlik: Mobil bankacilik islemlerini gergeklestirirken gerekli giiveni saglamasi (Noyan ve

Gavecar, 2020,s.2349).

(K4) Yenilik¢i: Mobil bankacilikta yeni gelen gelisimlere hizli uyum saglamasi (Noyan ve Gavcar, 2020,
$.2349).

(Ks) Kullanim Kolayhgi: Mobil bankacilik ve web sitesinde kullanilan dilin anlasilabilir olmasi

(Karatas ve Bozkurt, 2020).

(Ke) Islevsellik: Mobil banka islemlerine erisiminin kolay ve her zaman her yerde kullanimini

saglanmasi (Lin, 2013: 5.195).

(K~) Biitiinliik: Mobil banka i¢in gerekli olan tiim bilgilerin miisterilerine saglanmast (Seyrek ve

Aksahin, 2016, s.47).

Tablo 4: Karar Verici Degerlerinin Ortalamalaria Gére Ikili Karsilastirma Matrisi

K1 K2 K3 K4 K5 K6 K7
K1 0 3 2 4 2 3 4
K2 3 0 3 4 3 3 3
K3 4 3 0 5 4 4 4
K4 3 3 2 0 2 3 3
K5 2 2 2 3 0 3 2
K6 2 2 2 2 2 0 2
K7 3 2 3 2 3 3 0

39



Scientific Journal of Innovation and Social Sciences Research | 2024 / 4(1)

Adim 2: Direkt iliski matrisi olusturulmast i¢in, iiggensel bulanik say1 degerleri Tablo 2'deki bulanik

dilsel ifadelere karsilik gelmek tizere diizenlenmistir. Bu veriler Tablo 5'te sunulmustur.

Admm 3: Esitlik (2) ve Esitlik (3) ile normalize edilmis direkt iliski matrisi elde edilir ve Tablo 5'te

gosterilmektedir.

Adim 4: Egsitlik (5) ile toplam iliski matrisi elde edilir ve veriler Tablo 6'de sunulmustur.

Adim 5: D + R ve D — R degerleri hesaplanir ve Tablo 7'de gosterilir. Matristeki siitun elemanlarinin

toplami1 D degerini, satir elemanlarmin toplami ise R degerini gostermektedir.

Tablo 5: Direk iliski Matrisi

K1 K2 K3 K4
K1 0,000 ] 0,000 ] 0,000 | 0,000 | 0,125 ] 0,281 0,531 ] 0,719 | 0,000 ] 0,063 ] 0,313 ] 0,563 | 0,219 | 0,406 | 0,656 | 0,875
K2 (0,125]0,313 {0,563 | 0,781 | 0,000 { 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,063 | 0,219 | 0,469 | 0,656 | 0,281 | 0,500 | 0,750 | 0,875
K3 | 0,188 | 0,406 | 0,656 | 0,844 | 0,125 | 0,250 | 0,500 | 0,719 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,375 | 0,625 | 0,875 | 0,969
K4 0,156 0,281 0,531 0,688 | 0,188 0,281 0,531 | 0,688 | 0,000 | 0,000 | 0,250 | 0,469 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000
K5 | 0,000 | 0,063 [ 0,313 | 0,406 | 0,000 | 0,063 [ 0,313 | 0,469 | 0,000 | 0,000 [ 0,250 | 0,438 | 0,000 | 0,188 | 0,438 | 0,625
K6 | 0,000 | 0,063 [ 0,313 {0,469 | 0,000 | 0,094 | 0,344 | 0,531 [ 0,000 | 0,000 | 0,250 | 0,406 | 0,000 | 0,063 | 0,313 | 0,406
K7 0,063 | 0,156 | 0,406 | 0,625 | 0,000 [ 0,031 [ 0,281 | 0,469 | 0,000 | 0,188 | 0,438 | 0,656 | 0,063 | 0,125 | 0,375 | 0,563
K5 Ké K7
K1[0,031]0,125]0,375 ] 0,594 [ 0,031 [ 0,219 ] 0,469 | 0,719 | 0,156 | 0,375 [ 0,625 | 0,813
K2|0,156]0,344 ] 0,594 [ 0,813 | 0,125 | 0,250 [ 0,500 | 0,688 | 0,031 | 0,156 | 0,406 | 0,625
K3 0,344 10,563 0,813 [ 0,906 | 0,281 | 0,531 [ 0,781 | 0,938 | 0,250 | 0,469 [ 0,719 | 0,875
K4 | 0,000 [ 0,094 [ 0,344 | 0,594 | 0,094 | 0,156 | 0,406 | 0,625 | 0,000 | 0,188 | 0,438 | 0,625
K5 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,156 | 0,250 [ 0,500 | 0,688 | 0,063 | 0,156 | 0,406 | 0,563
Ké6 | 0,000 | 0,063 {0,313 | 0,438 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 [ 0,031 | 0,125 | 0,375 | 0,594
K70,063 0,219 [ 0,469 | 0,656 | 0,188 | 0,344 | 0,594 | 0,750 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000
Tablo 6: Normalize Bulanik Direkt Iliski Matrisi
K1 K2 K3 K4
K1 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 |0,080 |0,099 |0,122 |0,137 | 0,000 {0,022 {0,072 |0,107 | 0,140 | 0,143 | 0,151 | 0,167
K2 (0,080 {0,110 {0,129 | 0,149 {0,000 {0,000 |0,000 | 0,000 |0,040 |0,077 |0,108 | 0,125 {0,180 | 0,176 | 0,173 | 0,167
K3 (0,120 {0,143 | 0,151 | 0,161 | 0,080 [0,088 |0,115 |0,137 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 |0,240 {0,220 | 0,201 | 0,185
K4 | 0,100 {0,099 |0,122 | 0,131 {0,120 {0,099 |0,122 | 0,131 | 0,000 | 0,000 | 0,058 | 0,089 [ 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000
K5 | 0,000 {0,022 {0,072 | 0,077 |0,000 {0,022 {0,072 |0,089 | 0,000 |0,000 | 0,058 | 0,083 [0,000 | 0,066 |0,101 |0,119
K6 | 0,000 {0,022 {0,072 | 0,089 |0,000 |0,033 {0,079 | 0,101 | 0,000 |0,000 | 0,058 | 0,077 {0,000 |0,022 |0,072 | 0,077
K7 | 0,040 {0,055 {0,094 | 0,119 |0,000 [0,011 {0,065 | 0,089 |0,000 |0,066 |0,101 | 0,125 [ 0,040 | 0,044 | 0,086 | 0,107
KS Ko K7
K1 | 0,020 | 0,044 | 0,086 | 0,113 | 0,020 | 0,077 | 0,108 | 0,137 | 0,100 {0,132 | 0,144 {0,155
K2 0,100 | 0,121 | 0,137 | 0,155 | 0,080 | 0,088 | 0,115 | 0,131 [ 0,020 {0,055 {0,094 {0,119
K3 | 0,220 {0,198 {0,187 | 0,173 | 0,180 [0,187 | 0,180 | 0,179 | 0,160 {0,165 | 0,165 | 0,167
K4 | 0,000 {0,033 {0,079 | 0,113 |0,060 |0,055 |0,094 |0,119 | 0,000 | 0,066 | 0,101 | 0,119
K5 | 0,000 {0,000 {0,000 |0,000 |0,100 [0,088 [0,115 |0,131 | 0,040 {0,055 | 0,094 | 0,107
K6 | 0,000 {0,022 {0,072 | 0,083 |0,000 [0,000 |0,000 |0,000 |0,020 |0,044 | 0,086 |0,113
K7 | 0,040 {0,077 {0,108 | 0,125 | 0,120 [0,121 | 0,137 | 0,143 | 0,000 {0,000 | 0,000 | 0,000
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Tablo 7: Toplam iliski Matrisi

K1 K2 K3 K4
K10,03 |0,06 |0,17 |033 [0,10 0,14 [0,27 {0,43 |0,00 | 0,05 |0,20 |0,38 |0,17 |0,20 | 0,34 |0,50
K2 0,11 |0,17 | 031 |0.47 [0,04 [0,06 [0,18 (0,32 |0,04 | 0,09 |0,24 |0,40 |0.21 |0,25 |0,38 |0,52
K3]0,17 |0.22 |037 |0,53 [0,13 0,16 [0,33 (0,49 |0,01 |0,03 |0,18 |0,33 |030 |0,32 |0,46 |0,59
K4]0,12 |0,13 | 0,26 | 0,40 (0,13 (0,13 [0,25 [0,39 |0,01 |0,02 |0,17 |0,33 |0,04 |0,06 |0,18 |0,32
K5]0,00 |0,04 |0,20 |0,32 (0,00 [0,04 [0,19 [0,32 |0,00 |0,01 |0,15 |0,29 |0,00 |0,09 |0,24 |0,38
K6 0,00 |0,04 |0,18 |031 [0,00 [0,04 [0,18 0,31 |0,00 |0,01 |0,14 |0,27 |0,00 |0,04 |0,21 |0,32
K710,05 10,09 |0.24 |039 (0,01 0,04 {0,20 [0,36 |0,00 |0,07 {020 |0,36 |0,05 |0,09 |0,26 |0,41
KS Keé K7
K10,04 |0,10 |0.26 |0.44 (0,06 0,14 (0,30 (0,49 |0,11 |0,18 | 0,31 |0,48
K2 0,12 |0,18 | 032 |0.48 (0,12 (0,17 [0,32 [0,50 |0,05 |0,13 |0,29 |0,47
K3]0,25 |0,27 |0.41 |0,55 (0,26 [0,30 [0,43 [0,60 |0,20 | 0,26 |0,40 |0,56
K4 0,02 10,07 |0,23 |0,40 [0,08 (0,10 [0,26 [0,43 |0,02 |0,11 |0,25 |0,41
K5]0,00 |0,02 |0,13 |0,26 (0,11 [0,11 [0,25 [0,40 |0,04 | 0,08 |0,22 |0,36
K6 | 0,00 |0,04 |0,19 |031 [0,00 {0,02 [0,13 [0,26 |0,02 | 0,06 |0,20 |0,34
K710,04 |0,11 |0,25 |0,41 [0,13 (0,17 [0,30 [0,45 |0,01 |0,05 |0,16 |0,31
Tablo 8: D+R ve D—R Degerlerinin Hesaplanmasi
Rj Cj Rj+Cj Rj-Cj AGIRLIKLAR (wj)

K1 1,595 1,448 3,043 0,148 0,144

K2 1,759 1,334 3,093 0,425 0,148

K3 2,299 1,016 3.316 1,283 0,168

K4 1,349 1,755 3,104 -0,406 0,148

KS 1,082 1,493 2,575 -0,411 0,123

K6 0,926 1,753 2,678 -0,827 0,133

K7 1,326 1,538 2,864 -0,211 0,136

Adim 7: Durulastirma isleminden sonrasinda D + R ve D — R degerleri kullanilarak Neden-

Sonug Iliski Diyagram Sekil 3’te olusturulmustur.
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Sekil 4’e gore Giivenilirlik, islem hizi ve kalite kriterlerinin etkileyen kriterler oldugu
gozlenmistir. En ¢ok etkileyen kriterin, giivenilirlik oldugu diger kriterler ile daha ¢ok iligkili
oldugu go6zlenmistir. Yenilik¢ilik, kullanim kolayligi, islevsellik ve biitiinliik ise etkilenen
kriterler olarak belirlenmistir.

Adim 8: D + R ve D — R degerleri ile her bir kriter i¢in agirlik degerleri Esitlik (9) ve Esitlik
(10) kullanilarak hesaplanmis ve sonuglar Tablo 9°da elde edilmistir.

Tablo 9: Agirliklandirma

Rj Cj Rj+Cj Rj-Cj AGIRLIKLAR (wj)
K1 1,595 1,448 3,043 0.148 0.144
K2 1,759 1334 3.093 0.425 0.148
K3 2.299 1.016 3.316 1.283 0.168
K4 1,349 1,755 3,104 -0,406 0,148
K5 1,082 1,493 2,575 0,411 0,123
K6 0,926 1,753 2,678 -0,827 0.133
K7 1,326 1,538 2,864 0,211 0,136

Tablo 9’da verilen bilgilere gore, dijital bankacilikta en 6nemli kriter, giivenilirlik (C3) olarak
belirlenmistir. Sonrasinda siralamayi, yenilikgilik ve islem hizi, kalite, biitiinliik, islevsellik,

kullanim kolaylig1 takip etmektedir.

4.2. EDAS Yontemi ile Performanslarin Siralanmasi
Bu ¢aligmada, belirlenen 3 katilim bankasiin dijital performanslarini kargilastirmak icin EDAS yontemi

tercih edilmistir.

Adiml: Karar matrisinin olusturulmasi. Karar vericiler tarafindan Tablo 10°da verilen 6lgek

kullanilarak karsilastirma matrisi olusturulmustur ve Tablo 11°de verilmistir

Tablo 10: Karsilastirma Olgegi

Onem Derecesi Tanim
1 Az Onemli
2 Biraz Onemli
3 Fazla Onemli
4 Cok Fazla Onemli
5 Son Derece Onemli

Adim 2: Esitlik (13) kullanilarak her kriterin ortalama ¢dziim matrisi AV degerleri hesaplanmis ve

Tablo 11 ‘de gosterilmistir.

Tablo 11: Alternatiflere G6re Karsilastirma Matrisi

Alt. Islem Hizi Giivenilirlik Yenilikei Kalite Kullanim Kolayhg: Islevsellik Biitiinliik
Al 3,875 4,12 3,62 3,625 3,75 3,25 4
A2 4,75 4,75 4,12 4,375 4,62 4,5 5
A3 4 5 4,12 3,125 4,37 4,62 4,25
ORT 4,2 4,6 4,0 3,7 4,3 4,1 4.4
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Adim 3: Kriterlerin ortalamadan pozitif uzaklik matrisi (PDA) ve ortalamadan negatif uzaklik matrisi

(NDA) hesaplanmis ve Tablo 12 ve 13’te gosterilmistir. Tiim kriterler fayda yonlii olarak belirlenmistir.

Tablo 12: Ortalamadan Pozitif Uzaklik Matrisi

Cihaz Islem Hizi Giivenilirlik Yenilikci Kalite Kullanim Kolayhgi Islevsellik Biitiinliik
Al 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
A2 0,129 0,027 0,042 0,180 0,088 0,091 0,132
A3 0,000 0,081 0,042 0,000 0,029 0,121 0,000

Tablo 13: Ortalamadan Negatif Uzaklik Matrisi

Cihaz islem Hizi Giivenilirlik Yenilikgi Kalite Kullanim Kolayhgi islevsellik Biitiinliik
Al 0,079 0,108 0,084 0,022 0,118 0,212 0,094
A2 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
A3 0,050 0,000 0,000 0,157 0,000 0,000 0,038

Adim 4: (SP;) ve (SN;) degerlerinin hesaplanmasi1 asamasinda Esitlik (18) ve Esitlik (19) kullanilmigtir.

Admm 5: Esitlik (20) ve Esitlik (21) kullanilarak SP;) ve (SN;) degerleri normalize edilir ve sonuglar

Tablo 13°te verilmistir.

Adim 6: Her bir alternatif i¢in degerlendirme skoru (AS;) Esitlik (22) kullanilarak hesaplanmigtir ve

sonuglar Tablo 14’te verilmistir.

Tablo 14. Sonug Tablosu

Alternatifler SP; SN; NSP; NSN; ASi
Al 0,0000 0,1004 0,0000 0,0000 0,0000
A2 0,0971 0,0000 1,0000 1,0000 1,0000
A3 0,0388 0,0355 0,3996 0,6460 0,5228

Son adimda, her bir alternatif i¢in hesaplanan degerlendirme skorlari bityiikten kiictige siralanmistir. Bu
uygulamada, en biiyiik AS; degerine sahip (A2) bankasi, EDAS yontemine gore 1.sirada yer alarak dijital

doniigiim ortaminda en iyi performansa sahip alternatif olarak belirlenmistir.
5. Sonug ve Oneriler

Bankacilik sektoriinde dijital doniisiimiin miisteri memnuniyetine etkisinin degerlendirilmesi, 6zellikle

bankalarin dijital performanslarinin karsilagtirilmas:  agisindan olduk¢a Onemlidir. Miisteri
perspektifinden yapilan bu tiir karsilastirmali analizler ile bankacilik sektoriindeki dijital dontisiimiin
miigteri memnuniyetini etkileyen kritik unsurlarin tanimlanmasina yardimci olmaktadir. Ayrica, miisteri
ihtiyaglarinin daha iyi anlagilmasi, hedef miisteri segmentlerine yonelik uygun dijital hizmetlerin

gelistirilmesi ve rekabet iistiinliigiiniin saglanmasi i¢in degerlendirme firsati sunulmaktadir.

Bu ¢aligmada, bankalarin dijital doniisiim yolculugunda miisteriler i¢in kritik unsurlar degerlendirilmis
ve 3 bankanin performanslari karsilagtirilmigtir. Elde edilen bulgulara gore, giivenilirlik en 6nemli faktor
olarak goriilmektedir. Elektronik ortamlarin giivenilirligine dair endiseler, dijital bankaciligin 6niindeki
en biiyiik engellerden biridir. Ozellikle, bireylerin kimlik bilgilerinin ifsa edilmesi, islemler sirasinda
meydana gelen giivenlik ihlalleri ve hesap bilgilerinin ¢alinmasi gibi durumlar, ciddi tehditler

olusturmaktadir. Miisterilerin dikkatsiz ve 6zensiz davraniglari, ayrica banka calisanlarinin ihmalkar
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tutumlari, giivenlik ihlallerine yol agmaktadir (Sevim & Omiir, 2015, s.4). Dijital bankacilik
uygulamalarinda karsilagilan baglanti ve hiz sorunlari da 6nemli bir dezavantaj olusturmaktadir. Bu tiir
teknik aksakliklar, miisterilerin islemlerini ger¢eklestirmesini zorlastirmakta ve bankalarin operasyonel
verimliligi ile etkinligini olumsuz yonde etkilemektedir (Demirel, 2017). Bankalarin bu sorunlar
¢6zmek igin siirekli olarak altyapi yatirimlarint giincellemeleri ve giivenlik onlemlerini artirmalari
gerekmektedir. Dijital doniisiim siirecinde giivenlik ve gizlilik, miisteri memnuniyeti i¢in kritik 5neme
sahiptir. Blok zincir ve biyometrik dogrulama gibi ileri teknolojiler, miisteri bilgilerini koruma altina
alarak giivenlik endiselerini azaltmaktadir. Siber saldirilar, veri ihlalleri, kotti amagh yazilimlar gibi
teknolojik riskler siirekli artmakta ve gelismektedir. Miisteri giivenliginin saglanamamasi, bu risklerin
gerceklesmesi durumunda ciddi sonuglar dogurabilir. Miisteri giivenliginin saglanamamasi, bankanin
itibarin1 ve miisterilerin kuruma olan giivenini ciddi sekilde zedeleyebilir. itibar kayb1, miisteri kaybina,
yeni miisteri kazanmada zorluklara ve nihayetinde isletme performansmin diismesine yol

acgabilmektedir.

Kullanim kolayhigr ise, digerlerine gére daha az onemli bir faktdr olarak goriilmektedir. Dijital
bankacilikta kullanim kolayligi, Kullanici dostu arayiizler, basit ve hizli islemler, her yerden
erigilebilirlik ve kigisellestirilmis deneyimler, miisterilerin dijital kanallar1 benimsemesini ve
memnuniyetini artirmaktadir. Fakat her ne kadar, kullanim kolaylig1 6nemli olsa da, giivenlik, islem
hizi, kalite gibi faktorler miisteriler i¢in daha 6ncelikli oldugu gériilmektedir. Misteriler, kullanim1 kolay
fakat giivenli ve hizli olmayan uygulamalari tercih etmemektedir. Kullanim kolayligi, diger unsurlar

saglandiktan sonra 6nem kazandigi sdylenebilir.

Sonu¢ olarak, bankacilik sektoriinde dijital doniisiim performanslarinin miisteri perspektifinden
karsilastirmali olarak degerlendirilmesi, bankalarin dijital stratejilerini olustururken miisteri odaklilig
giiclendirmelerine ve rekabetci bir konuma ulagmalarina yardimci olmaktadir. Bu tiir analizler hem
miigteri memnuniyetini artirmak hem de sektdrde oncii olmak isteyen bankalar igin kritik Snem
tagimaktadir. Caligmanin temel kisitlamasi, 6rneklemin Tiirkiye'deki mobil bankacilik kullanicilariyla
sinirli olmasidir. Daha genis bir karar verici grubu ve kapsamli bir model ile ¢aligilmasi gelecekteki

arastirmalar i¢in Onerilmektedir.
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