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Oz

Bilgi paylasiminin, akilli telefonlarin kullanimu ile arttidy, dijitallesme siirecinin hizlandigy giintimiizde bankalar, musterilerinin
ihtiyaclarint hizlt bir sekilde karsilamak icin adeta yarts haline girmislerdir. T¢inde bulundugumuz Koronaviriis (Covid 19) Salgini ile
Dijital Bankaciliga yonelim artmis, Dijital Bankacilik gerek saglik tedbirleri, gerekse bankalarin islem maliyetlerinin distirilmesi,
islemler icin belge, dokiiman gerektirmemesi yonleriyle, bankacilik hizmet kalitesinin artirlmasi ve miisteri memnuniyetinin
saglanmast agisindan 6nemli hale gelmistir. Bu baglamda literatiirde Dijital Bankacilik ile ilgili calismalar genellikle sadece internet
bankacihigi Griindyle sinurlt kalmistir. Calismanin amact Dijital Bankacilik tirtinlerini kullaniminda misterilerin memnuniyetlerine
etki eden faktorlerin beliflenmesidir. Calismada, Mugla ili ve gevresine yiiz yiize anket yoluyla elde edilen 170 adet veri Cok Kriterli
Karar Verme (CKKYV) Yontemleri'nden Analitik Hiyerarsi Prosesi Yontemi (AHP) temelli Multi-Objective Optimization on Basis
of Ratio Analysis (MOORA) ve Elimination and Choice Translating Reality (ELECTRE)Yo6ntemleri kullantlarak analizler
yapilmistir. Analizler, Microsoft Excel programi ile gerceklestirilmis, elde edilen sonuglar birbitleri ile kiyaslanmustir. Calisma
sonucunda misteri memnuniyetine en ¢ok etki eden kriterin “given” oldugu gorilmustiir. Dolayistyla bankalar miistetilerini
Dijital Bankacilik kanallarina yonlenditirken bu kanallarin giivenli olduklarint vurgulamali, kurum olarak ta bankalar misterilerine
given vermelidirler. Elde edilen sonuglar literatiire de paralellik gostermistir. Dijital Bankacilik tirtnlerinin kullantminin éntindeki
engellerin agtlmast konusunda ¢alismalar artilmali, toplumun dijitallesmeye karst gtivensizlik algtst giderilmelidir.

Anabtar Kelimeler: Dijital bankacilik, Miisteri memnuniyeti, Cok kritetli karar verme, ELECTRE, MOORA

Evaluation of Customer Satisfaction in Digital Banking with Multi Criteria Decision
Making Methods

Abstract

In today's world, where information sharing increases with the use of smart phones and the digitalization process
accelerates, banks have entered the race to meet the needs of their customers quickly. With the Coronavirus (Covid 19)
Epidemic we ate in, the trend towards digital banking has increased, and digital banking has become important in terms of
reducing the transaction costs of banks, increasing the quality of banking services and ensuring customer satisfaction in
terms of not requiring documents and documents for transactions. In this context, studies related to Digital Banking in the
literature are generally limited only to the Internet banking product. The purpose of the study is to determine the factors
that affect the satisfaction of customers in the use of Digital Banking products. In the study, 170 data obtained through
face-to-face questionnaire in and around Mugla province were based on Analytical Hierarchy Process (AHP), Multi-
Objective Optimization on Basis of Ratio Analysis (MOORA) and Elimination and Choice Translating Analyzes were
made using Elimination and Choice Translating Reality (ELECTRE) Methods. Analysis made with Microsoft Excel
Program and results were compared with each other. As a result of the study, it is seen that the criterion that has the most
impact on customer satisfaction is 'trust’. Therefore, while banks direct their customers to the Digital Banking channels,
they should emphasize that these channels are safe and banks should trust their customers as an institution. The results
obtained were parallel to the literature. Efforts to overcome obstacles to the use of Digital Banking products should be
increased, and the public's sense of insecurity towatrds digitalization should be eliminated.
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Giris

Dijitallesme, toplumda elektronik sistemlerin gelismis teknoloji kullanilarak bilgiye daha az ¢aba ile
ulagabilmektir (Adiloglu ve Yicel 2018, s. 47). Dijital bankacilik ise, her tiirlii bankacilik hizmetlerinin
banka subelerine gidilmeksizin bilgisayarlar, telefonlar veya televizyonlar araciligiyla mdusterilere
ulastirlabilmesidir. Boylelikle, zamandan tasarruf saglanmakta, belge ve dokiiman génderme islemlerine
ihtiya¢ duyulmamaktadir (Daniel, 1999, s. 72). Tirkiye’de ilk dijital banka, 2012'de “enpara.com” ile
Finansbank olmustur. ATM kullanimi ise 1987 yilinda Is Bankasi tarafindan, satis noktasi terminalleri
(POS) ise 1989 yilindan itibaren kullandmistir. 1990 yili sonunda Tirkiye'de plastik kartlar ve otomatik
vezne makinelerinin (ATM) kullanimi artmustir (Takan, 2002, s. 3). Turkiye’de Yapt Kredi Bankasinin ofis
bankacilik uygulamasi TeleROM, Tele Firma ad:t ile hizmet vermeye, Akbank, Aklink ve AkPC ile Is
Bankast Interaktif PC ile ofis bankaciligi sistemleri kullanilmaya baslanmistir (Ozcan, 2007, s. 2).
Giintimiizde giderek gelistirilen dijital bankacilik Grtinleri, akilli telefonlar araciligiyla gbz tarama teknolojisi
glivenli giris islemleri, QR kod para ¢ekme, yapay zeka ile chatbot'lar ve ses tanima teknolojileri, bankalarin
urtinlerini yeniden tasarimlarint saglamaktadir (https://www.garantibbvamortgage.com).

Tablo 1. 2078 ve 2019 Yillar: Bankacilik 1V erileri

2018 2019
Sube Sayist 10.454 10.199
Banka Kart1 Sayis 146.375.337 166.211.057
Kredi Kart1 Sayist 66.304.603 69.825.826
ATM Sayist 51.941 53.024
Personel Sayist 192313 188.837

Tablo 1 incelendiginde, 2018 yili verilerine gore 2019 yilinda sube ve personel sayilarinda azalig,banka,
kredi kartlar1 ve ATM sayilarinda ise artis gorillmektedir. Bankalarda dijitallesmenin banka calisanlari ve
sube sayilarinda azaltict etkisi oldugu gértlmektedir (tbb.org.tr).

Dijital Bankacilik dagitim kanallar: kurumsal dagitim kanallari: otomatik takas sistemleri, elektronik
nakit yonetimi, elektronik fon transferi (EFT), uluslararasi para transferi (SWIFT), satis noktasinda
elektronik para transferi (EFTPOS); bireysel dagitim kanallari ise otomatik vezne makineleri(ATM), plastik
kartlar, elektronik para, internet bankaciligi, telefon bankaciligi, mobil bankacilik, SMS tabanli uygulamalar,
ev ve ofis bankacilify, televizyon bankaciligi, Palm (avug i¢i) uygulamalari, kabin bankacihigt (KIOSK)'dir
(Bakkal ve Aksit, 2011, s. 25-49). Ttrkiye'de 2019 yilt sonu itibatiyle toplam aktif bireysel dijital misteri
saytst  51.014, kurumsal dijital misteri sayist  2.143, toplamda ise 53.157 (bin kisi)'dir
(https:/ /www.tbb.org.tr).

Bankacilikta Miisteri Memnuniyeti

Memnuniyet, kisinin bir driinden beklentileri ile Grliinden elde edilen performans arasindaki iliskinin
kiyaslanmasidir (Saha ve Zhao, 2005, s. 42; Rust ve Oliver, 1994, s. 4). Musteri memnuniyeti bankalar
acisindan 6nemlidir ¢iinkd uzun vadede mevcut misterileri elde tutmanin maliyeti yeni misteriye sahip
olmaktan daha dustktir (Mishra, 2009, s. 46). Bankacilikta musteri memnuniyetini etkileyen faktorler:
beklentiler, triin kalitesi, performans, glivenilitlik, uygunluk, hizmet kalitesi, in/ algilanan kalite, kullanim
kolaylig1, diistik maliyet ve islem hizidir (Bilir, 2010, s. 39).

Bankacilikta Hizmet Kalitesi

Literattirde en ¢ok bagvurulan yontemler: Gronroos (1984)’un hizmet kalitesi modeli ile Parasuraman,
Zcithaml ve Berry (1988)’nin algilanan hizmet kalitesi bosluk analizi modelidir. Hizmet kalitesi modelleti.
Iskandinav Modeli, Amerikan (SERVQUAL) Modeli ve SERVPERF Modeli'dir.

Iskandinav Modeli

1980 yilinda ortaya atilan Iskandinav modelinde hizmet kalitesi “Islevsel Kalite” ve “Teknik Kalite”
olarak iki ayr1 boyuta ayrilmaktadir (Gronroos, 1984, s. 36-37, Parasuraman vd.1988, s. 12-40).
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Sekil 1. Iskandinav Modeli

Sekil 2’deki Iskandinav modeli (Polyakova ve Mirza, 2015, s. 59-82) alt boyutlarindan teknik kalite,
tiketicilerin bir hizmet organizasyonu ile etkilesim sonucu elde ettigi bir unsur olup, islevsel kalite
tiiketicilerin hizmet alma sekli ile ilgilidir (Gronroos, 1984, s. 36-44). Gronroos un teknik ve islevsel kalite
modeli, sirketlerin rekabetci kalmak ve biylimek amactyla hizmet kalitesi ile ilgili musterilerin algilarin
temel almistir (Kumarapperuma, 2014, s. 43).

Amerikan (SERVQUAL) Modeli

Amerikan modeline veya SERVQUAL modeline gbre, hizmet kalitesi, beklenen hizmet dizeyi ve
alinan diizeydeki musteri algilar arasindaki farktir. Sekil 3’de paylasildigi gibi bu fark algilanan hizmet
kalitesini olusturur. Parasuraman, Zeithaml ve Berry on bilesenli hizmet kalitesi Onerilmistir, bunlar;
“ouvenilirlik, heveslilik, yeterlilik, erisilirlik, nezaket, iletisim, inanilirlik, emniyet, mugtetiyi anlama/tanima
ve fiziki gérunim” dir (Polyakova ve Mirza, 2015, s. 60).

-—4 Algilanan Hizmet
Giivenilirlik
Heveslilik
Duyarlii - Alglanan
Giivence Hizmet Kalitesi
Fiziksel Giriiniim

‘{ Beklenen Hizmet }7

Sekil 2. SERVQUAL Model

Parasuraman, Zeithaml ve Berry’e gore hizmet kalitesi, miisteri beklentileri ile miisteri algi puanlarinin
farkidir (Parasuraman vd., 1985, s. 41-50). Olumlu puanin yitksek olmast ile hizmet kalitesi yiikselmekte
veya tam tersi durumda da azalmaktadir.

SERVPERF Modeli

Iskandinav modeline yapilan elestiriler SERVPERF modelinin ortaya ¢ikmasina yol agmustir (Roland
ve Oliver, 1994, 5.10-12). Hizmet kalitesinin performansa dayali bir modeldir (Cronin ve Taylor, 1992, s.
50).

Giivenilirlik

Heveslilik Algilanan Hizmet Algilanan
Duyarlihk Performans Hizmet Kalitesi
Giivence

Fiziki Goriiniim

Sekil 3. SERI'PERF Modeli
Literatiir

Rod vd. (2009) Kibris bankalarinda en énemli hizmet kalitesi boyutunun giiven, en az éneme sahip
boyutun ise fiziksel 6zellikler oldugu belirlenmistir.
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Araslt vd. (2009) banka musterilerinin beklentilerinin genellikle karsilanmadigini, empati boyutunda
buyik farkliliklar bulundugu ve gliven boyutunun miisteri memnuniyetinde énemli etkiye sahip oldugu
ifade edilmistir.

Usta (2009) yapugi calismada giivenilirlik, giiven, empati ve fiziksel 6zelliklerden olusan hizmet
kalitesi boyutlarinin 6nem dereceleri Analitik Hiyerarsi Siireci (AHS) yontemi ile belirlenmis, giivenilirligin
ise hizmet kalitesi boyutlatindan en 6nemli boyut oldugu ortaya konulmus,

Pala ve Kartal (2010) internet bankaciligina yonelik misteri tutumlar incelendiginde; zaman, kolaylik
ve givenlik kritetleri 6ne ctkmis, misterilerin subesiz bankacilik hizmetlerini kullanmalatint etkileyen
faktorlerin, giivenirlik ve yeterlilik kriterleri bakimindan dogru yonli iligki oldugu ortaya koyulmustur.

Amiri ve Faghani (2012) Iran'daki bankalarin mobil bankacilik hizmetlerinin kalitesi SERVQUAL
modeli ile incelenmis, mobil bankacilik hizmetleri ile miisteri memnuniyeti arasinda anlaml iligki
bulunmustur.

Nimako vd. (2013) Gana’da bankacilik sektoriinde internet subesinde hizmet kalitesi, musteri
memnuniyeti degerlendirilmis, banka misterilerinin musteri hizmetleri ve web tasarimmdan memnun
olmadiklari, giivence boyutu i¢cin miisteri memnuniyetinin yliksek oldugu tespit edilmistit.

Orcanli ve Ozdemir, (2013) kredi karti seciminde Analitik Hiyerarsi Prosesi Yontemi (AHP) ile
ELECTRE yontemleri birlikte kullanilmig, bankanin hizmet kalitesi, taksitlendirme imkanlari, saglanan ek
avantajlar, 6deme kosullari, internet bankaciligt hizmetleri, kartlarin kullanim kolayligi, hizmete kolay
ulagabilme, bankanin karta uyguladigi givenlik hizmetlerinden memnuniyet kriterleri incelenmistir.

Sagib ve Zapan (2014) Banglades’te mobil bankacilik hizmet kalitesini Sl¢meye yonelik calismalarinda,
mobil bankacilikla ilgili olarak givenilirlik, giivenlik, sorumluluk, verimlilik, uygunluk ve kullanim kolaylig1
kriterlerinin etkileri ve miisteri memnuniyeti ile mobil bankacilik hizmet kalitesinin kuvvetli bir faktor
oldugu sonugclarina varilmistir.

Uygurtiirk (2015) bankalarin internet subeleri Bulanikk MOORA Yoéntemi ile degerlendirilmis, teknik
problem siklig1, cevap verme siiresi, kullanim kolayligi, kisisellestirme imkani, glivenlik seviyesi, cevrimici
baglant1 kolaylig1, yonlendirme kolayligy, bilgi kriterleri temel alinmistir.

Ortstad ve Sonono (2017) Dijital doniisim siirecinin bankalarin misteri iliskileri tizerindeki etkileri
incelenmis, toplumdaki dijital ilerlemeler nedeniyle, bankalar kendilerini dijital olarak déntstirmek igin
dijitallesme streclerine baslamasinda musterileri ile olan iligkisini etkiledigi goriilmustiir. Dijital stratejinin
is stratejisi ve CRM ile uyumlastirilmasi, bankalarin misteri davranisindaki degisiklikleri daha hizli fark
ettigi sonuglarina vardmistir.

Demirel (2017) Dijital Bankacilik ve Tiirkiye’deki meveut durum analiz edilmis, internet bankaciligt ve
mobil bankacilik kullanimlart degerlendirilmis, internet bankaciliginin daha yaygin olarak kullanildigt
gorulmistir.

Balbal (2017) Turk bankacilik sektériinde katilm bankalart ve mevduat bankalart acisindan
karsilastirllmistir. Hizmet ¢esitliligi, faizle daha fazla kazanc saglama olanaklarindan ve mevduat
bankalarinin, katilim bankalarina gére miisteri memnuniyeti agisindan daha ileride oldugu vurgulanmstir.

Girbiiz (2019) hizmet kalitesinin Ol¢tilmiis, algilanan hizmet kalitesinin yatirtimer memnuniyeti ve
sadakatini etkileyip etkilemedigi arastirilmis, misteriler arasinda hizmet kalitesini belirleyen en biiyiik etken
finans kurulusunun giivenilirligi olmustur. Bu nedenle yatirim kurumlarinin verdigi hizmette, maliyet, islem
hizi, kathlik orant gibi avantajlart ile birlikte giivenilir olma statiilerini gliclendirmeleri gerektigini ortaya
koyulmustur.

Ertugrul ve Sar1 (2019) hizmet kalitesi dl¢limtnde Servqual Teknigi bir Gniversite Uzerine uygulanmis,
gtivenilirlik boyutundaki beklenti ve algt farkinin ytiksek oldugu, fakiiltedeki 6grencilerin memnuniyetlerini
artirmaya yonelik stratejiler gelistirilmesi gerektigi ortaya koyulmustur.

Yontem

Bu bélumde Cok Kriterli Karar Verme (CKKV) Yontemleri'nden Analitik Hiyerarsi Prosesi (AHP)
temelli MOORA ve ELECTRE yo6ntemleri kullanilarak Dijital Bankacilik Grtnlerini kullanan banka
misterilerinin memnuniyetleri Sl¢tlmistir. Kiriterlerin agirliklarinin  objektif olmasi acisindan AHP
yontemi ile yapilmistir.
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Cok Kiriterli Karar Verme Yontemleri

Isletmelerin karar verme siireclerinde birden fazla kriteri géz éniinde bulundurmalari, bu kriterler
dogrultusunda es zamanlt olarak ele almalarint saglayan yontemdir (Tiitek, Giimiisoglu ve Ozdemir, 2012,
s. 331-332). CKKYV, bir karar kiimesi icin karar vericiye en iyi karart verme, karar vericinin bir kiime icin en
az iki kriter/6l¢tt ile yaptugt secimdir. Bu secim gruplandirma ya da siralama seklinde de olabilir (Otgan ve
Kenger, 2012, s. 5). CKKYV Yoéntemleri siralanirsa (Karakasoglu, 2008, s. 19-28 ): Analitik Hiyerarsi Strect
(AHP), Entropi, Gri Iliskisel Analiz (GRA), Multi Attribute Utility Theory (MAUT), Additive Ratio
Assesment (ARAS), Multi-Objective Optimization on Basis Of Ratio Analysis (MOORA), Elimination
and Choice Translating Reality (ELECTRE), Technique for Otrder Preference by Similarity to Ideal
Solution (TOPSIS), Preference Ranking Organization Method  for Encrichment Evaluations
(PROMETHEE), Vise Kriterijumska Optimizacija I Kompromisno Resenje (VIKOR), Complex
Proportional Assesment (COPRAS), Utilities Additives Discriminantes (UTADIS).

Analitik Hiyerarsi Prosesi (AHP)

1977 yiinda Thomas L. Saaty tarafindan karmasik problemlerin ¢6ziimii i¢in ortaya koyulmus, farkl
kriterlerin alternatifler arasindan en iyisini secmek tizere gelistirilen yontemdir (Saaty, 19806, s. 841, Zahedi,
1986, s. 16-206). Kritetler ve alternatiflerin ikili karsilastirilmasina dayanmakta, birden fazla hiyerarsik
yapidan olusmaktadir (Saaty, 1990, s. 22). Yontemin amact, hiyerarsik yapida yer alan her bir kriterin 6nem
derecelerini ve agirliklarini belirlemektir (Saaty, 1977, s. 234-281). Tlk asamada, problemde ana kriterler
varsa alt kriterler tespit edilip ikili karsilastirmalarin dogru sekilde yapilmast gerekmektedir (Braunschweig
ve Becker, 2004, s. 9). Tkinci asamada ikili karsilastirmalar matrisi, bir kriterin digerine goére ne kadar
énemli oldugunu gésteren 1-9 6nem skalast kullanilmaktadir (Saaty, 1990, s. 22). Tkili karsilastirma matrisi
elde edilip bu matristen yeni bir B matrisi olusturulur. Olusturulan B matrisinden karar kriterlerinin agirlik
vektorleri elde edilir. Her bir sttunun toplanmast ve matristeki diger elemanlara boélinmesi ile
normalizasyon islemi yapilmaktadir. Her bir alternatif kriterin satir ortalamasi, kriterlerin 6ncelik degerleri
hesaplanir. Oncelik degerleri ile éncelik vektér matrisi elde edilir. Her bir kriter 6ncelik degerleri ile
carpilmast ile agihiklandirlmis toplam matris elde edilir. Agirliklandirilmis olan toplam matrisin satir
toplami degetleri, 6ncelik matrisi satir degetlerine bélunir ve (nx1) boyutundaki son matris degetlerinin
aritmetik ortalamast A max degerini verir (Ozyéritk ve Ozcan, 2005). Ikili karsilastirmalarin belirlenen
degerin sinirlart icinde olmast tutarlilik analizi icin 6nemlidir. CI= A max-n/(n-1). Elde edilen degerin
rassallik indeksine bolinmesi ile tutarliik orant hesaplanir. Bu oran 0.10 degerine esit veya bu degerden
kiiciik ise analiz tutarlidir. Aksi halde analizler tekrar yapilmalidir (GSktolga ve Gokalp, 2012, s. 75-76).

MOORA (Multi-Objective Optimization on Basis of Ratio Analysis) Yontemi

2006 yilinda ilk kez Brauers ve Zavadskas tarafindan ortaya atilan belirli kisitlar ile es zamanl olarak
en iyiyi se¢me sureci, oransal analize bir karar verme yontemidir. MOORA yontemi, diger CKKV
yontemlerden hesaplanmasi basit olmasi, daha az matematiksel islem gerektirmesi ve giivenilir olmast
acisindan tercih edilmektedir (Brauers ve Zavadskas, 2012, s. 1-25). Yontemin, MOORA-Oran Metodu,
MOORA-Referans Noktast Yaklasimi, MOORA-Onem Katsayisi, MOORA-Tam Carpim Formu ve
MULTI-MOORA modelleri bulunmaktadir (Erséz ve Atav, 2011, s. 78-87).

MOORA-Oran Yontemi Adimlari:

1.Adim : Amaglar belitlenir.

2. Adim : Matris normalize edilir.
3. Adim : Normalize edilen maksimizasyon performans degerleri toplaminin, minimizasyon performans
degerleri toplamt farkinin alinmast ile degerler esitlik 1 yardimiyla biiyiikten kiigtige dogru siralanur.

m
=1

i=1,2,...,m alternatif sayisini, j=1,2,...,n ktiter sayisint gostermektedir. X*ij, i. alternatifin j. kriter icin
degerlerin normallestirmesi ile elde edilir (Onay ve Cetin, 2012). x*Z/¢ [0,1] araligindadir.

g n
* * *
yl—é_ Xij'é, X" 2
j=1 j=g+1
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Esitlik 2” de, 7: alternatif, ;: nitelik ya da 6l¢tt, g, maksimize edilecek, (n-g) minimize edilecek kriter
sayisint, 7 : toplam nitelik ya da 6lciit saysy, x7/ : 7 alternatifin ;. Slglit acisindan performans 6l¢im degeri
olarak ifade edilir. x7/ degeri ;. Slciit ya da nitelik agisindan 7 alternatifin normalize edilmis degeridir.
MOORA-Referans Noktas1 Yaklagimi

Normalize edilen degerler, seceneklerin her bir amaca gore maksimizasyonda en iyi degeri,
minimizasyon da ise en digik degeri referans noktast (ri) 'dir. Esitlik 3 ile kriterlerin referans noktasina
uzakliklart hesaplanir (Brauers ve Zavadskas, 2009, 24).

dij=|ri—xij*| (3)

"Esitlik 4 ile her secenegin en yiksek degeri hesaplanur, secenekler kiiclikten buytge dogru siralanr.
Birinci sirada yer alan alternatif en iyi segenektir (Stanujkic vd., 2012, s. 141-154).

P i=min i(max jd ij) “)

Alternatiflerin performans degerleri esitlik 5 ile elde edilir (Brauers ve Zavadskas, 2012, s. 1-25).
yVix=Xwj xij »=2wj xij * 5)
dij=wj|ri—xij 4 (6)

Boylece yi*, degerleri biiylikten kiigtige dogru siralanur, yi* siralamasina gore ilk siradaki secenek en
uygun secenek olarak kabul edilir.

ELECTRE (ELimination Et Choix Traduisant la REalité) Yéntemi

Benayoun tarafindan 1966 yilinda ortaya atillan yontem ile alternatiflerin tercih edilme sirasina gore
kiyaslantp sec¢im yapilmasi temeline dayanmaktadir (Kuru, 2011, s. 129-144). ELECTRE Ydntemleri,
karsilagilan somut ve spesifik bir problemi ¢6zmeyi ama¢ edinir (Roy and Vanderpooten, 1996, s. 23).
Gunumiize kadar, ELECTRE I, ELECTRE II, ELECTRE III, ELECTRE IV, ELECTRE IS,
ELECTRE TRI yontemleri gelistirilmistir (Tzeng ve Huang, 2011, s. 8).

ELECTRE Yoéntemi'nin Adimlari:
1. Adim: Karar Matrisinin Olusturulmasi

Karar matrisinin satirlarinda alternatifler, stitunlarinda ise kriterler yer alir.
2. Adim: Normalize Edilmis Karar Matrisinin Olusturulmasi

Maliyet ve fayda kriteri i¢in normalizsayon formiilleri esitlik 7 ve 8 yardimiyla hesaplanur.

aij

rj= —2 i=12k,m  j=12k,.n ™
IS Gaif2)
Y i=12k,..mj=1,2k,..0 ®)

tlj=——
o, )2
3. Adim: Agirlikli Normalize Karar Matrisinin Olusturulmasi

Normalize edilen matrisinin her bir sttunundaki degetler agithk (w) degeri ile carpilip agirlikli
normalize matris elde edilir.

4. Adim: Uyum ve Uyumsuzluk Kiimelerinin Belirlenmesi

Y matrisinde karar noktalar1 birbirleriyle degerlendirme faktorleri acisindan kiyaslanir. Aa ve Ab
(1,2,k,m ve p # q ) uyum kimesinde Aa ve Ab alternatifine gore secilir.

Clab) = {j| Vaj= Vi } )

Aa ve Ab' den daha kétu bir alternatif ise uyumsuzluk kiimesi olugturulur. Daha sonra uyum kiimesi
kadar uyumsuzluk kiimesi bulunur.

D(a,b)=(j, Vaj < Vb)) (10

2354



MANAS Sosyal Arastirmalar Dergisi - MANAS Journal of SocialStudies

5. Adim: Uyum ve Uyumsuzluk Indekslerinin Hesaplanmasi

Uyum matrisinin (C) olusturulmast icin uyum kiimeleri gbz 6niinde bulundurulur. C matrisinin
elemanlar esitlik 11 ile hesaplanir.

Cab = X j*x Wjx* (11)
Uyumsuzluk matrisinin (D) elemanlari esitlik 12 yardimiyla hesaplanir:

Max(2|j=0 Vajo—Vbijo )
Dap = S .
Max(X|Vaj—Vbj)

(12)

jo, uyumsuzluk kiimesi D (a,b)’de yer alan faktorlerdir.
6. Adum: Ustiinliik Karsilastirmast Yapilmast
C ve D degetlerinin ortalamalari alinir. C ab 2C ve
C=XX%c(a,b)/m@m-1) (13)
f(a,b)=1 eger c(a,b)=C, f(a,b)=0 eger c(a,b)<C

Yat1  Zbdcab)

D= (14)

m(m-1)

Uyumsuzluk indeks matrisi: f(a,b)=1 eger d(a,b)= D, f(a,b)=0 eger d(a,b)<D

7. Adim: Net Uyum ve Uyumsuzluk Indeksleri Hesaplanmast

Net uyum (Ci) ve uyumsuzluk (Di) indeksleri hesaplanmasinin ardindan (Ci) degerleri buyiikten
kictige, (Di) degetleri ise kiiciikten blytge siralanir (Serinkaya, 2001, s. 32).

Ca= ZZ;LC(a,b) - ZZL:LC(b,a) (15)

Da= 3. D(ab) - X, D(ba) (16)
Evren — Orneklem

Arastrmanin  evrenini, Mugla’nin Mentese, Ortaca, Fethiye, Dalaman, Seydikemer, Yatagan,
Kavaklidere, Datca ve Ula ilgelerinde Dijital Bankaciik dGrtinleri kullanan banka misterileri
olusturmaktadir. 01/01/2020-29/02/2020 tarihleri arasinda uygulanan anket caligmasi ile bankalarin Dijital
Bankacilik tirtinlerini kullanan miisterilerin memnuniyetlerini 6l¢gmek amaciyla, 6rnek biytkliginiin tespit
edilmesinde kolayda o6rnekleme yontemi kullandmistir. Dijital bankacilik Griinlerini kullanan banka
miusterilerinden 350 katthmciya anketler yiz ylize uygulanmis, katibmecilardan 80' i dijital bankacilik
urtnleri kullanmadiklart icin, 100" 4 de bankalarin maas mustetisi olduklat icin yani zorunlu olarak soz
konusu bankalarla islem yaptiklari icin analize dahil edilmemislerdir. Kalan 170 katihimcinin anket
sorularina vermis olduklart cevaplar tizerinden analizler yapilmigtir.

Veri Toplama Araglar1

Veri toplama aract olarak anket uygulamasi yapilmistir. Ankette demografik bilgilerinin yaninda,
Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan SERVQUAL Yéntemi kullandmistir. Yonteme gore ankete
konu olan hizmet kalitesi kriterleri: islem hizi, giiven, gorsellik, imaj, yenilikgilik, bilgilendirme, bitiinlik,
ustlnlitk ve anlagilabilirlik kriterleri ile ilgili ikili karsilagtirmalar, 0-9 arast puanlama yapmalart istenmistir,
hesaplamalarda kullandan kriter agithklari, bu puanlamalar dogrultusunda gergeklestirilmistir. Anket
sorularinin uygulanabilirligi ile ilgili 40 kisiye pilot uygulama yapilmis, anlagilmakta gliclik cekilen ifadeler
degistirilmis ve anket formu son haline getirilmistir. Analize dahil edilen bankalar: Finansbank, Akbank, T.
Is Bankast, Garanti BBVA Bankasi, Ziraat Bankast, Yapt Kredi Bankasi ve Halkbank'tir. 7 alternatif banka
karistk olarak A1, A2, A3, A4, A5, A6 ve A7 olarak kodlanmistir.

Verilerin Analizi

Calismada CKKV Yontemleri'nden Analitk Hiyerarsi Prosesi  (AHP) temelli MOORA ve
ELECTRE yontemleri kullandarak Dijital Bankacilik tGriinlerini  kullanan banka musterilerinin
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memnuniyetleri dl¢tlmiistir. Kriterlerin agirliklandirilmasinin objektif olmasi agisindan AHP yéntemi ile

yapilmustir. Analizler Microsoft Excel programi yardimiyla yapilmistir.

Bulgular
Tablo 2. Katiimeilarin Demografik Bilgileri

Cinsiyet Frekans  Yiizde Medeni Frekans  Yiizde Banka Frekans  Yiizde

Durum
Kadin 83 48,8 Bekar 63 37,1 Finansbank 24 14,1
Erkek 87 51,2 Evli 105 61,8 Garanti Bank 30 17,6

Bosanmus 2 1,2 Y.K.B. 25 14,7
Yas Akbank 25 14,7
25 yas alti 15 9 Egitim Ziraat B. 24 14,1
26-35 arast 50 31,5 Lise 46 27,1 Halk B. 12 7,1
36-45 arast 54 31,5 Lisans 9 5,3 Is Bankast 30 17,6
46-55 arast 18 10 Onlisans 102 60
56-65 arast 26 16 Y. Lisans 11 6,5 Siire
65 yas ustl 7 2 Doktora 2 1,1 1-3 yil 31 18,2

4-7 yil 71 41,8

Tige Meslek 8-11 yil 53 31,2
Fethiye 30 17,6 Ogrenci 11 6,5 12 yil ve tzeri 15 8,8
Seydikemer 20 11,8 Ogretmen 22 12,9
Dalaman 14 8,2 Memur 11 6,5 Sebep
Ortaca 15 8,8 Emekli 35 20,6 Mastrafsiz 25 14,5
Ula 10 5,9 Isci 27 15,9 Glven 27 17
Koycegiz 14 8,2 Ev Hanimi 8 4,7 Aliskanlik 14 6,5
Yatagan 14 8,2 Miihendis 12 7,1 Hizlt 42 25
Mentese 35 20,6 Esnaf 44 25,8 Kullanislt 43 26
Datca 18 10,6 Tanidik var 19 11
Gelir Siklik
2500 ve alt1 33 19,3 Hergilin 98 57,7 Zaman Dilimi
2501-3500 40 23,6 2 giinde 1 13 7,6 Sabah 75 441
3501-4500 21 9,4 Haftada 2 23 13,5 Ogleden Sonra 59 34,7
4501-5500 39 25,7 Haftada 1 16 9,4 Akgam 36 21,2
5501-6500 10 5,9 Aydr 1 20 11,8
6501-7500 4 24
7500 ve uzeri 23 13,7

Tablo 2’de anket uygulamasi ile elde edilen katilimcilarin demografik bilgileri yer almaktadir. Buna
gore: katilimcilarin cinsiyet dagilimlarinin birbitlerine yakin olup, evli olanlarin (%61,8), 25-45 yas
araliginda olanlarin(%31,50), 6n lisans mezunlarmin (%60) ¢ogunlukta oldugu, calistlan bankalarin
sayilarinin birbirine yakin dagilim gésterdigi, en ¢ok islem yapilan bankalarin az farkla Garanti BBVA ve Is
Bankast (%17,6) oldugu, en c¢ok Mentese ilgesinden katlimin gerceklestigi (%020,6), meslek olarak
esnaflarin (%25,8) cogunlugu olusturdugu, banka ile galisma siirelerinin en ¢ok 4-7 yil (%41,8) oldugu, gelir
seviyelerinin 2501-3500 lira arasinda oldugu (%40), islem yapma sikliklarinin her giin (%57,7) oldugu
kattimcilarin ¢ogunlukla sabah saatlerinde (%44,1) islem yaptiklart ve calisilan bankayr se¢gme sebeplerinin

'kolay kullanilabilitlik' 6zelligi oldugu sonuglatina varilmistr.

AHP ile agirliklarin hesaplanmasi sonucu Tablo 3'teki degetler elde edilmistir.
Tablo 3. AHP Yintemi ile Hesaplanan Kriter Agirlsklar:

Kl K K3 K4 K5 K6 K7 K K
Kieler — emHa  Given  Goellk I Vel Blgleodime Bicinkk  Ustnlk Aokl
Apdlr 10100 B3% 712 8480 8970 Ot 950 10,32 1242%

Tablo 3'teki kriter agithklar incelendiginde; 'gliven' kriteri (%23,58) ilk sirada yer almaktadir. Daha
sonra 'anlagilabilitlik' (%12,42), 'ustunlik' (%10,32), 'islem hiz1' (%10,10), 'bilgilendirme' (%9,51),
'butanlik' (%9,50), 'yenilikeilik' (%8,97), 'imaj' (%8,48), 'gorsellik' (7,12) kriterleri takip etmektedir.
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MOORA Analizi Sonucu Elde Edilen Bulgular
1. MOORA Oran Yo6ntemi ile Siralama

Tablo 4. Dijital Bankacilsk Uriinleri Kullanimmin Miisteri Memnuniyetine Ait Veri Seti

Islem Hiz1 Giiven Gorsellik Imaj Yenilikgilik Bilgilendirme Butianlik Ustiinlik  Anlagilabilirlik
Al 0,0862 01817 0,0331 0,0336 0,0467 0,0689 0,0709 0,0870 0,1415
A2 0,0811 02458 0,0269 0,0451 0,0523 0,0599 0,0583 0,0640 0,0815
A3 0,0569 01402 00415 0,0399 0,0549 0,0713 0,0645 0,0726 0,1093
A4 0,0663 0,961 00372 0,0348 0,0403 0,0727 0,0570 0,0717 0,1077
A5 0,0856 02307 00326 0,0407 0,0469 0,0568 0,0601 0,0677 0,0965
A6 0,0462 02444 0,282 0,0388 0,0704 0,0684 0,0515 0,0638 0,0887
A7 0,0726 01667 00333 0,0501 0,0517 0,0611 0,0686 0,0853 01196
Agurhiklar 10,10% 2358%  T,12% 8,48% 8,97% 9,51% 9,50% 10,32% 12,42%
Tablo 4'te esitlik 1 yardimiyla kathmeilarin anket sorularina verdikleri cevaplarin geometrik
ortalamalart hesaplanmus, veri seti olusturulmustur.
Tablo 5. Normalize Matrisin Agirliklandirilmas:
K1 K2 K3 K4 K5 K6 K7 K8 K9
Al 0,452 0,336 0373 0,312 0,336 0,396 0,433 0,446 0,495
A2 0,425 0,455 0,302 0,418 0,375 0,344 0,356 0,356 0,375
A3 0,298 0,259 0,467 0,370 0,394 0,410 0,394 0,394 0,394
A4 0,348 0,363 0,419 0,323 0,290 0,417 0,348 0,348 0,290
A5 0,449 0,427 0,368 0,378 0,337 0,326 0,367 0,367 0,337
A6 0,242 0,452 0,317 0,359 0,506 0,393 0,315 0,315 0,506
A7 0,381 0,308 0,375 0,464 0,371 0,351 0,419 0,419 0,371
Agitliklar 10,10% 2358%  7,12% 8,48% 8.97% 9,51% 9,50% 10,32% 12,42%

Tablo 5, esitlik 2 ile karar matrisinin AHP yéntemi ile hesaplanan agirliklar ile carpilmasi sonucu elde

edilmistir.
Tablo 6. MOORA Oran Yinteni ile Stralama Sonuglar:
Maks. Maks. Maks. Maks. Maks. Maks. Maks. Maks. Maks.
K1 K2 K3 K4 K5 K6 K7 K8 K9 i Siralama
Al 0,046 0,079 0,027 0,026 0,030 0,038 0,041 0,046 0,061 0,394 7
A2 0,043 0,107 0,022 0,035 0,034 0,033 0,034 0,037 0,047 0,391 6
A3 0,030 0,061 0,033 0,031 0,035 0,039 0,037 0,041 0,049 0,357 2
A4 0,035 0,086 0,030 0,027 0,026 0,040 0,033 0,036 0,036 0,348 1
A5 0,045 0,101 0,026 0,032 0,030 0,031 0,035 0,038 0,042 0,380 4
A6 0,024 0,107 0,023 0,030 0,045 0,037 0,030 0,032 0,063 0,392 5
A7 0,038 0,073 0,027 0,039 0,033 0,033 0,040 0,043 0,046 0,373 3

Tablo 6'da bankalatin musteri memnuniyetletinin, MOORA Oran Yontemi ile A4, A3, A7, Al, A4,
A6, A2 olarak siralanmistir. Yonteme gére A3 bankasinin dijital bankaciik musteri memnuniyeti
konusunda diger bankalardan daha avantajli durumda oldugu goriilmektedir.

2. MOORA Referans Noktas: Yéontemi ile Siralama
Tablo 7. Referans Noktalarimm Bulunmast

K1 K2 K3 K4 K5 K6 K7 K3 K9
AL 0,0362 0,1817 0,0331 0,0336 0,0467 0,0689 0,0709 0,070 0,1415
A2 0,0811 0,2458 0,0269 0,0451 0,0523 0,0599 0,0583 0,0640 0,0815
A3 0,0569 0,1402 0,0415 0,0399 0,0549 0,0713 0,0645 0,0726 0,1093
A4 0,0663 0,1961 0,0372 0,0348 0,0403 0,0727 0,0570 0,0717 0,1077
A5 0,0856 0,2307 0,0326 0,0407 0,0469 0,0568 0,0601 0,0677 0,0965
A6 0,0462 0,2444 0,0282 0,0388 0,0704 0,0684 0,0515 0,0638 0,0887
A7 0,0726 0,1667 0,0333 0,0501 0,0517 0,0611 0,0686 0,0853 0,1196

Referans 0,0862 0,2458 0,0415 0,0501 0,0704 0,0727 0,0709 0,0870 0,196

Noktalart

Tablo 7'de esitlik 3 ve 4 ile kritetlerin tamaminin maksimum deger almast beklendigi icin referans
noktalart maksimum degerler olarak belirlenmistir.
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Tablo 8. MOORA Referans Noktas: Y ontemi ile Siralama Sonuglar:

K1 K2 K3 K4 K5 K6 K7 K8 K9 Maks'lar __ Siralama
Al 0,000 0,064 0,008 0,016 0,024 0,004 0,000 0,000 0,022 0,064 3
A2 0,005 0,000 0,015 0,005 0,018 0,013 0,013 0,023 0,038 0,038 7
A3 0,029 0,106 0,000 0,010 0,016 0,001 0,006 0,014 0,010 0,106 1
A4 0,020 0,050 0,004 0,015 0,030 0,000 0,014 0,015 0,012 0,050 4
A5 0,001 0,015 0,009 0,009 0,024 0,016 0,011 0,019 0,023 0,024 6
A6 0,040 0,001 0,013 0,011 0,000 0,004 0,019 0,023 0,031 0,040 5
A7 0,014 0,079 0,008 0,000 0,019 0,012 0,002 0,002 0,000 0,079 2

Tablo 8'de esitlik 5 ve 6 yardimiyla bankalarin musteti memnuniyetlerininy, MOORA Referans
Noktast Yontemi ile siralanmast A3, A7, A1, A4, A6, A5 ve A2 seklindedir. Yonteme gbre A3 bankasinin
dijital bankacihik misteri memnuniyeti konusunda diger bankalardan daha avantajli durumda oldugu
gorilmektedir.

ELECTRE Analizi Sonucu Elde Edilen Bulgular
Tablo 9. Karar Matrisinin Normalize Edilmesi

Kl K2 K3 K4 K5 K6 K7 K8 K9
Al 0,452 0,953 0,174 0,176 0,245 0,361 0,571 0,456 0,742
A2 0,425 1,288 0,141 0,236 0,274 0314 0,305 0,336 0,427
A3 0,298 0,735 0,217 0,209 0,288 0,374 0,338 0,380 0,573
A4 0,348 1,028 0,195 0,182 0,211 0,381 0,299 0,376 0,564
A5 0,449 1,209 0,171 0,213 0,246 0,298 0,315 0,355 0,506
A6 0,242 1,281 0,148 0,203 0,369 0,358 0,270 0,335 0,465
AT 0,381 0,874 0,175 0,263 0,271 0,320 0,359 0,447 0,627

Tablo 9'da esitlik 7 kullanilarak karar matrisi normalize edilmistit.
Tablo 10. Normnalize Edilen Karar Matrisinin Agirliklandrriimas

Wi 10,10% 23,58% 7,12% 8.48% 8,97% 9,51% 9,50% 10,32% 12,42%

Kl K2 K3 K4 K5 K6 K7 K8 K9
Al 0,046 0,225 0,012 0,015 0,022 0,032 0,033 0,041 0,067
A2 0,043 0,304 0,010 0,020 0,025 0,028 0,027 0,030 0,038
A3 0,030 0,173 0,015 0,018 0,026 0,034 0,030 0,034 0,051
A4 0,035 0,242 0,014 0,015 0,019 0,034 0,027 0,034 0,051
AS 0,045 0,285 0,012 0,018 0,022 0,027 0,028 0,032 0,045
A6 0,024 0,302 0,011 0,017 0,033 0,032 0,024 0,030 0,042
A7 0,038 0,206 0,012 0,022 0,024 0,029 0,032 0,040 0,056

Tablo 10'da normalize edilen karar matrisine AHP yontemi ile elde edilen agitliklar eklenmistit.

Tablo 11. Uyum Seti

C12
C13
C14
C15
C16
C17

C51
C52
C53
C54
C56
C57

(1,3,6,8,9)
(1,2,7,8,9)
(3,5,7,8,9)
1,3,5,6,7,8,9)
(1,2,6,7,8,9)
(2,3,6,7,8,9)

(1,2,4,5)
(1,3,7,8,9)
(1,2,4)
(1,2,4,5,7)
(1,3,4,7,8,9)
(1,2)

C21
C23
C24
C25
C26
C27

Col
C62
C63
Co4
C65
C67

(2,4,5)
(1,2,4)
(1,2,4,5,7)
1,3,5,6,7,8,9)
(1,2,4,7,8)
(1,2,5,6)

(24,5,6)
(3,5,6,8,9)
2,4,5)
(2,4,5)
(2,3,4,5,6)
(2,5,6)

C31
C32
C34
C35
C36
C37

C71
C72
C73
C74
C75
C76

(3,4,5.,6)
(3,5,6,7,8.9)
(3,4,5,7.8.9)

(3,4,5,6,7,8,9)

(1,3,4,6,7,8,9)

(3,5,6)

(3,4,5)
(3,4,5,6,7,8,9)
(1,2,47,89)
(1,3,4,5,7,8,9)
(3,4,5,6,7.8)
(1,3,4,7,8.9)

C41
C42
C43
C45
C46
C47

(2,3,4,6)

(3,6,7,8,9)

(1,2,6,9)
(3,6,8,9)

(1,3,6,7,8,9)

(2,3,0)
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Tablo 12. Uyumsuzluk Seti

Uyumsuzluk Seti

D12 2, 5) D21 (1,3,6,7,8,9) D31 1,2,7,89) D41 (1,5,7,8,9)
D13 (3,4,5,6) D23 (3,5,6,7,8,9) D32 1,2 D42 1,2,5)
D14 (1,2,4,6) D24 (3,6,8,9) D34 (1,2,4,6) D43 (3:4,5,7,8)
D15 2 D25 2 D35 1,2) D45 (1,2,4,5,7)
D16 (BA,5) D26 (3,5,6,9) D36 2, 5) D46 2.4,5)
D17 (1.4,5) D27 (3,4,7,89) D37 (1,2,4,7.8.9) D47 (1,4,5,7,8,9)
D51 (3,6,7,8,9) D61 (1,3,7,8,9) D71 (1,2,6,7,8.9)

D52 (2,4,5,6) D62 (A.2,4,7) D72 1,2

D53 (3,56,7.89) D63 (1,3,6,7,8.9) D73 (3,5,6)

D54 (3,6,8,9) D64 (1,3,6,7,8,9) D74 2, 6)

D56 (2,5,6) D65 (1,7,8,9) D75 (1,2,9)

D57 (34,5,6,7.89) D67 (1,3,4,7.8.9) D76 (2,5,6)

Tablo 11 ve tablo 12'de uyumluluk ve uyumsuzluk kiimelerini ve matrisleri esitlik 11 ve 12 yardimiyla
olusturulmustur. ELECTRE Yoéntemi'nin diger yontemlerden farkli olarak tim alternatiflerin ikili
kombinasyonlarla karsilastirilmalart yoluyla alternatifler arast uyumluluk ve uyumsuzluk Gstinlik
kiimelerinin hesaplanmasi, matrislerin esik degerlerinin elde edilmesidir (Celikbilek, 2018, s. 216). Elde
edilen matrislerden ortak olarak kosullari saglayan yani 'l'degerini aynt anda alan hicrelerden olusan
alternatif ciftleri elde edilir. Alternatif ciftler icin ¢ekirdek ¢6ziim elde edilir. Hesaplanan degerler bityiikten
kiictige dogru siralanir (Milani vd., 20006, s. 1-19). Her iki listede de ilk sirada yer alan alternatif, en ideal
alternatif olarak kabul edilir.

Tablo 13. Uyuminink ve Uynmsuzink Degerlerinin Siralamas:

Uyumluluk ve Uyumsuzluk Degerlerinin Hesaplanmast

Ci Siralama Di Siralama
Al 1,2950 1 -2,5912 1
A2 -0,3406 5 -1,2461 2
A3 0,1698 3 3,2895 7
A4 -0,3259 4 0,8207 5
A5 -0,4015 6 0,5316 4
A6 -1,1756 7 -0,7167 3
A7 0,1973 2 1,6628 6

Tablo 13'te esitlik 15 ve 16 kullanilarak bankalarin misteri memnuniyetleri, ELECTRE y6ntemi ile
stralamanin maksimum C1 =1,2950 ve minimum D1=-2,5912 degetleri ile misteri memnuniyeti en ylksek
degerlere sahip olan banka Al, en disik degerlere sahip olan banka ise A6 olarak bulunmustur.
ELECTRE yontemi ile siralama: A1, A7, A3, A4, A2, A5 ve A6 seklindedir. Yoénteme gére Al bankasinin
dijital bankacilik triinleri, musteri memnuniyeti konusunda diger bankalardan daha avantajli durumda
oldugu gorilmektedir.

Tartisma, Sonug ve Oneriler

Dijitallesme yaristnin  giderek hiz kazandigi ginimiz bilgi caginda bankalar misterilerinin
memnuniyetlerini kazanmaya calismali, hizmet kalitelerini ise st dizeylere tastmalilardir. Misteriler icin
banka secimi bir karar problemi olusturmaktadir. Bu calismada kritetler CKKV yontemlerinden AHP
yontemi ile agiliklandiritip ELECTRE ve MOORA yontemleri ile dijital bankacilik driinleri kullanan
musterilerin  memnuniyetlerine etki eden kriterlerin ve alternatif bankalarin siralamast yapilmistir.
Belirlenen alternatif 7 adet banka bu kapsamda degerlendirilmistir. 9 adet kriter 6nem sirasina goére
uygulanan anket sorularindaki ikili karsilastirmalar yardimiyla analizler yapilmistir. Verilen cevaplar
MOORA ve ELECTRE yontemleri ile uyum ve uyumsuzluk matrisleri olusturulmustur. Uyum ve
uyumsuzluk matrislerinin verdigi sonuglara gore, net en ust degerler ve net en alt degerler belirlenerek,
misterilerin bankalarin dijital bankacilik Grtinlerinden memnun olup olmadiklari degerlendirilmis bu
dogrultuda siralamalar yapilmistir. 170 katlimcinin  anket sorularina  vermis olduklart  cevaplar
degerlendirilmigtir. Analize dahil edilen bankalar: Finansbank, Akbank, T. Is Bankas;, Garanti BBVA
Bankasi, Ziraat Bankasi, Yap: Kredi Bankast ve Halkbank'tir. 7 adet alternatif banka karistk olarak A1, A2,
A3, A4, A5, A6 ve A7 olarak kodlanmustir. Analizde kullanilan kriterler ise giiven, anlasilabilirlik, Gsttnlik,
islem hizi, bilgilendirme, butinlik, yenilikcilik, imaj ve gorselliktit. AHP yontemi ile belirlenen
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agitliklandirma sonucu en yiksek agulikli kriterin - 'giiven' kriteri (%23,58) oldugu, daha sonra ise
'anlagilabilitlik' (%12,42), "ustunlik' (%10,32), 'islem hizt' (%10,10), 'bilgilendirme' (%9,51), 'butiinlik’
(%09,50), 'yenilikgilik' (%08,97), 'imaj' (%8,48), 'gorsellik' (%7,12) kriterlerinin siralandigr gérillmektedir.

Yapilan analizler sonucu:
ELECTRE yo6ntemi ile misteri memnuniyeti siralamast: A1, A7, A3, A4, A2, A5 ve A,
MOORA Referans Noktast yontemi ile siralama: A3, A7,A1, A4, A6, A5 ve A2,

MOORA Oran yontemi ile siralama ise: A4, A3, A7, Al, A4, A6, A5 ve A2 seklinde oldugu ve
stralamalarin birbirlerine benzerlik gdsterdigi, A3 ve A7 bankalarinin misteri memnuniyetlerinin daha
yuksek oldugu gérilmektedir.

Yapilan diger calismalar incelendiginde; Gonzalez vd., (2004), Mukherjee ve Nath, (2003), Han ve
Baek, (2004), Rod vd. (2009), Arasli vd. (2009) Ustasilleyman (2009), Pala ve Kartal (2010), Nimako vd.
(2013), Organlt ve Ozdemir, (2013), Sagib ve Zapan (2014), Giirbiiz, (2019) calismalarindaki sonuglarin
(guiven kriterinin miisteri memnuniyeti Gzerinde 6nemli etkiye sahip oldugu), bu ¢alismadan elde edilen
sonuglar ile paralellik gostermektedir. Bankalarin, dijital bankacilik driinlerini kullanan musterilerinin
memnuniyetlerini saglamalari icin 'gliven' kriterine 6nem vermelerinin gerekli oldugu gérilmektedir.

Calismanin  sinirhiliklar, uygulamanin Mugla ili ve cevresine gergeklestirilmis olmasi, CKKV
yontemlerinden bir kacinin kullanilmasidir. Gelecekte yapilacak olan ¢alismalarda karma yéntemler tercih
edilebilir ve diger CKIKV yontemleri de ¢alismalara dahil edilerek sonuglar birbitleri ile kiyaslanabilir.

Dijital bankacilik triinlerine olan memnuniyet, bankalarin hizmet kalitesi kriterlerinden en ylksek
orana sahip olan 'given' kriteti ile ilgili olarak karsilagtlan problemlerin basinda musterilerin bilgilerinin ele
gecirilecegi ve bagka ortamlarda paylagilacagl kaygist gelmektedir. Bankalar bu konularda musterilerini
telkin etmeli,musterilere yapilan her islemle ilgili onay ve bilgilendirme mesaji géndermeli, tim bankacilik
islemleri seffaflik ilkesine dayanarak yapilmali, dolandiricilik islemlerine karst 6nlem alinmalidir. Bankalarin,
misterilerine giiven vermelerinin yollart ise hizmet kalitelerini yitksek tutmalari, artan teknolojik gelismeler
ile trtnlerin, hizmetlerin miusterilerin beklentileri dogrultusunda hizli déntstimlerinin saglanmasi ve
bankalarin giiclii sermaye yeterlilik oranlarina sahip olmalart yer almaktadir. Bankalarin artan rekabet ve
teknoloji ortaminda teknolojik alt yapilarinin yeterliligi de banka misterilerine giiven vermek agisindan
onemlidir.

Etik Beyan

“Dijital Bankacilikta Miisteri Memmnuniyetinin Cok Kriterli Karar Verme Yantemleri ile Degerlendirilmesi” bashklt
calismanin yazim strecinde bilimsel kurallara, etik ve alinti kurallarina uyulmus; toplanan veriler Gizerinde
herhangi bir tahrifat yapilmamis ve bu ¢alisma herhangi bagka bir akademik yayin ortamina degerlendirme
icin génderilmemistir.
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EXTENDED ABSTRACT

Digitalization is to reach the information with less effort by using the advanced technology of
electronic systems in the society (Adiloglu, & Yiicel 2018). Digital Banking is the delivery of all kinds of
banking services to customers through computers, telephones or televisions without going to bank
branches. Thus, time is saved and document processes are not required (Daniel, 1999).

Digital Banking channels: corporate distribution channels: automatic exchanging systems, electronic
cash management, electronic funds transfer (EFT), international money transfer (SWIFT), electronic
money transfer at the point of sale (EFTPOS); retail distribution channels are automated teller machines
(ATM), plastic cards, electronic money, internet banking, telephone banking, mobile banking, SMS based
applications, home and office banking, television banking, palm applications, cabin banking (KIOSK)
(Bakkal & Akstt, 2011). Service quality models are: Scandinavian Model, American (SERVQUAL) Model
and SERVPERF Model can be explained.

In this study, the satisfaction of bank customers using Digital Banking was measured by using the
Analytical Hierarchy Process (AHP) based MOORA and ELECTRE methods, which are among Multi
Criteria Decision Making (MCDM) Methods. In terms of the objective of the weighting of the criteria, it
was made with the AHP method. MCDM Methods are simultaneous decision making of multi criteria and
goals that may conflict with each other (Tiitek, Giimiisoglu, & Ozdemir, 2012). MCDM Methods are
(Karakasoglu, 2008): Analytical Hierarchy Process (AHP), Entropy, Gray Relational Analysis (GRA), Multi
Attribute Utllity Theory (MAUT), Additive Ratio Assesment (ARAS), Multi-Objective Optimization on
Basis of Ratio Analysis (MOORA), Elimination and Choice Translating Reality (ELECTRE), Technique
for Order Preference by Similarity to Ideal Solution (TOPSIS), Preference Ranking Organization Method
for Encrichment Evaluations (PROMETHEE), Vise Kriterijumska Optimizacija I Kompromisno Resenje
(VIKOR), Complex Proportional Assesment (COPRAS), Utilities Additives Discriminantes (UTADIS).

The MOORA Method, the process of simultaneously choosing the best decision under certain
constraints introduced by Brauersand Zavadskas for the first time in 2006, is a method of decision making
in proportional analysis. Analyzes were made with the MOORA-Ratio Method and the MOORA-
Reference Point Approach.The ELECTRE Method is based on the method introduced by Benayoun in
1966 compared to the alternatives in the order of preference and choosing them (Kuru, 2011, p. 39).
Todate, ELECTRE I, ELECTRE II, ELECTRE III, ELECTRE IV, ELECTRE IS, ELECTRE TRI
Methods have been developed (Tzeng, & Huang, 2011). Inthestudy, analyzes were made based on the
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answers given by 170 participants to the survey questions. "SERVQUAL Method" developed by
Parasuraman, Zeithaml and Berry was used.

The service quality criterias which are the subject of the questionnaire: transaction speed, trust,
visuality, image, innovativeness, information, integrity, superiority and understandability criteria, were
asked to score between 0-9, the criterion weights used in the calculations were made in line with these
scores.

The banks included in the analysis are: Finansbank, Akbank, T. Is Bank, Garanti BBVA, Ziraat Bank,
Yapt Kredi Bank and Halkbank. 7 alternative banks wete symbolized as A1, A2, A3, A4, A5, A6 and A7.

Criterion weights obtained by AHP Method: 'confidence' critetion (23.58%) takes the first place.
Then, "understandability” (12.42%), "superiority" (10.32%), "processing speed" (10.10%), "informing"
(9.51%), "integrity" (9,50%), "innovation" (8.97%), "image" (8.48%), "visuality" (7.12%).

It is ranked as A4, A3, A7, A1, A4, A6, A2 by MOORA Ratio Method. According to the method, it
is seen that A3 bank is more advantageous than other banks in terms of Digital Banking customer
satisfaction. Ranking by MOORA Reference Point Method is A3, A7, A1, A4, A6, A5 and A2.

According to the ELECTRE Method, it is seenthat A1l bank is more advantageous than other banks
in terms of Digital Banking customer satisfaction. Ranking by ELECTRE Method: A1, A7, A3, A4, A2,
A5 and AG. As a result, it is seen that A3 and A7 banks have higher customer satisfaction.

The results of the studies in the literature (where 'trust' criteria has an important effect on customer
satisfaction) are parallel with the results obtained from this study. Banks should pay attention to the "trust’
criterion to ensure the satisfaction of their customers using Digital Banking products.

In future studies, application can be carried out in other provinces. Mixed methods can be preferred
and other MCDM Methods can be included in the studies, the results to be obtained can be compared
with each other. Satisfaction with digital banking products and the 'trust' critetion, which has the highest
rate among banks 'service quality' criteria, is the concern that customers' information will be captured and
shared in other media. Banks should advise their customers on these issues, send confirmation and
information messages to customers regarding every transaction, all banking transactions should be carried
out based on the principle of transparency and measures should be taken against fraudulent transactions.
The ways for banks to give confidence to their customers are to keep their service quality high, to ensure
rapid transformation of products and services in line with the expectations of customers with increasing
technological developments, and to have strong capital adequacy ratios of banks. The adequacy of the
technological infrastructure of the banks in the increasing competition and technology environment is also
important in terms of giving confidence to the bank customers.
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