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OZET

Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelismeler bankalar: énemli olgiide etkilemektedir.
Finansal hizmet sektoriinde faaliyet gosteren bankalarin artan rekabet karsisinda iyi ve yiiksek
kaliteli hizmet sunmalart biiyiik 6lciide teknolojik adaptasyona bagli olmaktadir. Bankalar yeni
miisteriler kazanmak, miisteri siirekliligini saglamak, zaman ve maliyet tasarrufu saglamak,
rekabet avantaji yaratma gibi amaglarla hizmetlerini internet ortanmina tasimiglardir. Internet
bankaciligimin yayginlasmasi kisa zamanda bankacilik sektoriinde onemli degismelere yol
acnustir. Bu calismada bankalarin internet subelerinin belirlenen kriterlere gore bulanik
MOORA yontemi ile degerlendirilerek, mevcut veya potansiyel miisteriler acisindan en uygun
internet subesinin belirlenmesi amaglanmistir. Calisma sonucunda analiz kapsamina alinan
bankalarwn internet subeleri bulantk MOORA yontemiyle ulasilan degerlere gore siralanmuis ve
sonuglar tartigilmigstir.

Anahtar Kelimeler: Internet Bankaciligi, Bulanik Sayilar, Bulanik MOORA.

EVALUATING INTERNET BRANCHES OF BANKS USING FUZZY
MOORE METHOD

ABSTRACT

Developments in information and communication technologies affect banks significantly.
Banks operating in the financial services sector are largely depend on technological adaptation
to provide best and high quality services in an increasingly competitive environment. Banks
have started offering services over the internet for various purposes such as gaining new
customer, ensuring continuity of customer, time and cost savings and creating a competitive
advantage. The spread of internet banking has led to major changes in the banking sector in a
short time. In this study, it is aimed to determine the most appropriate internet branches of the
bank for existing or potential customers. For this purpose internet branches of the banks are
evaluated by the method of fuzzy MOORA according to determined the criteria set. As a result
of analysis, internet branches of the banks covered in the study are ranked according to the
values achieved by the method of fuzzy MOORE and the results are discussed.
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1. Giris

Ulke ekonomilerinin gelismesinde onemli rol oynayan sektorlerin basinda hizmet
sektorii gelmektedir. Teknolojinin siirekli gelisti§i dinamik bir cevrede yasayan insanlarin
satin alma giiciindeki artis hizmetlere olan talebi daha da artirmaktadir. Artan talep karsisinda
pek cok isletme hizmet alaninda faaliyet gostermeye baslamistir. S6z konusu durum hizmet
kavramini 6n plana ¢ikarmis ve buna bagli olarak hizmet sektoriiniin iilke ekonomilerindeki
agirhigr da artmustir.

Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren 6nemli unsurlardan biri de bankalardir. Finansal
tirtin ¢esitliliginin degisen ekonomiyle birlikte artisi ve bu sektorde faaliyet gosteren
isletmelerin sayisinin fazlaligi rekabeti arttirmakta ve igletmeleri hizmet sunusunda farkli
olmaya yoneltmektedir. Dolayisiyla bankalar yeni miisteriler kazanmak, miisteri siirekliligini
saglamak, maliyet ve zaman tasarrufu elde etmek amaciyla faaliyetlerine yon verme gabasi
icerisindedirler.

Bilgi teknolojilerinde yasanan hizli degisim tiim isletmeleri oldugu kadar bankalar1 da
yakindan ilgilendirmektedir. Bilgi ve iletigsim teknolojilerindeki gelismeler ve 6zellikle internet,
bilginin iiretilmesi, depolanmasi, igslenmesi, iletilmesi, biitiinlestirilmesi ve kullaniminda yeni
imkanlar saglamaktadir.

Internet 6ncelikle bilgi yaymay1 saglayan bir arac olarak ortaya cikmis ve siirekli
geliserek kurum ve kuruluglarin halkla iligkiler etkinliklerinde hedef kitleleri bilgilendirmek
ve kurum ile hedef kitleleri arasinda karsilikli iligkileri gelistirmek amaciyla kullanilmaya
baglanmistir (Esrock & Leichty, 2000:327). Miisterilerin bulunduklari yerden bankacilik
hizmetlerine erigim istekleri ve teknolojinin buna imkan saglamasi da internet bankaciliginin
dogmasina neden olmustur.

Internet bankacilig1 banka bilgilerinin ve hizmetlerinin miisterilere kisisel bilgisayar ve
mobil telefonlarda kullanilan internet tarayicilar: veya ayni platformlarda kullanilan bankacilik
yazilimlar1 araciligryla sunulmasi olarak tanimlanmaktadir (Arokiasamy & Abdullah,2013:72).
Bagka bir ifadeyle internet bankacilii, miisterilerin fatura 6deme islemlerinden yatirim
islemlerine kadar cesitli bankacilik iglemlerini internet aracilifiyla gergeklestirmeleridir
(Pikkarainen vd., 2004:224). Bilgisayar teknolojisinin bankacilikta kullanimi, islem yapan
personel ve miisteriye sagladig1 biiylik hiz ve giivenlik nedeniyle, kisa zamanda bankacilik
sektoriinde koklii degismelere yol acmustir. Agarwal vd. (2009) bilisim teknolojilerinin
bankalarca kullaniminin, miisterilerin bireysel hesaplarina erisebilmelerini ve islem
yapabilmelerini saglayacak yeni kanallar ortaya ¢ikardiginmi belirtmiglerdir. Ayrica teknolojik
gelismelerin, bankalarin, uzaktan erigimli dagitim kanallar1 iizerinden finansal nitelikli
tirlinlerini pazarlayabilmelerine ve yonetebilmelerine ortam sagladigini ifade etmislerdir.

Tiirkiye’de bankalarteknolojik anlamda geligsmelerioldukcayakindan takip etmektedirler.
Tiirkiye’de bulunan hemen hemen biitiin bankalarin internet subesi bulunmaktadir.
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Tablo 1: Tiirkiye’deki Internet Bankaciig: Miisteri Sayis

Bireysel Kurumsal Toplam
Donem
Aktif miisteri sayis1  Aktif miisteri sayis1  Aktif miisteri sayisi
Haziran 2013 10.468.199 979.619 11.447.818
Eyliil 2013 10.974.765 991.004 11.965.769
Aralik 2013 11.422.331 1.013.621 12.435.952
Mart 2014 12.038.621 1.066.062 13.104.683
Haziran 2014 12.134.311 1.089.624 13.223.935

Kaynak: TBB. (2014a). internet ve mobil bankacilik istatistikleri. Erigim Tarihi: 01.10.2014, http://www.tbb.org.tr/tr/
Banka_ve_Sektor_ Bilgileri/ Istatistiki_Raporlar.aspx

Tablo 1°de 2013-2014 Haziran doneminde Tiirkiye’deki internet bankaciliginin miisteri
sayilar1 yer almaktadir. Tablodaki bilgilerden bireysel internet bankacilif1 kullanici sayisinin
kurumsal kullanicilardan fazla oldugu anlagilmaktadir. Hem bireysel hem de kurumsal internet
bankac1lig1 kullanici sayilarinin donemler itibariyle siirekli artig gdstermesi, Tiirkiye’de internet
bankacilig1 kullantrmimin giderek yayginlastigini ortaya koymaktadir.

Bu calismada bankacilik sektoriiniin 6nemli bir unsuru olan internet gubelerinin
belirlenen kriterlere gore bulantkk MOORA yontemi ile degerlendirilerek, mevcut veya
potansiyel banka miigterileri acisindan en uygun internet subesinin belirlenmesi amaglanmusgtir.

2. Literatiir Arastirmasi

Bulantk MOORA yo6nteminin cesitli karar problemlerinin ¢oziimiinde bir karar verici
yontem olarak kullanildigi caligsmalar gerek ulusal gerekse de uluslararasi literatiirde yer
almaktadir.

Karande ve Chakraborty (2012), ¢calismalarinda bulanik MOORA y6ntemini kullanarak
iki organizasyon icin en iyi kurumsal kaynak planlamasi sistemini belirlemeye ¢alismiglardir.
Yazarlar yontemin basit ve kolay anlagilir oldugunu belirtmislerdir. Ayrica ¢alismada, yontemin
basarili bir sekilde farkli yonetsel ve stratejik karar verme durumlarinda da uygulanabilecegi
ifade edilmigstir. Mandal ve Sarkar (2012) en iyi akilli tiretim sistemi secimini bulanik
MOORA yo6ntemini kullanarak gergeklestirmislerdir. Yazarlar, alternatiflerin degerlendirilerek
en uygun alternatifin seciminde MOORA yonteminin kolaylikla uygulanabildigini ve karar
vericilere biiylik kolaylik sagladigii belirtmiglerdir. Ayrica MOORA yonteminin, fayda
ve maliyet kriterleri i¢in ayr1 ayri matematiksel hesaplamalar igermesinin, diger cok kriterli
karar modellerine gore, bir istiinliik sagladigini belirtmiglerdir. Dey vd. (2012) bulanik
MOORA yontemi ile tedarik zinciri stratejisi secimini gergeklestirmislerdir. Archana ve
Sujatha (2012) en iyi 4G mobil sebekesi seciminde bulanik MOORA ve GRA yontemlerini
kullanmiglardir. Stanujkic vd. (2012), bir ingaat projesi i¢in miiteahhit secimi karar problemine
bulanikk MOORA yoéntemi ile ¢oziim bulmaya c¢aligmiglardir. Calisma sonucunda MOORA
yonteminin geligkili karar problemlerinin ¢oziimiinde ¢ok yararli bir arag niteliginde oldugunu
ve karar vericilere 6nemli katkilar sagladigini belirtmislerdir. Yildirim ve Onay (2013), bulut
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teknolojileri saglayan bes isletmenin on kritere gore degerlendirilmesini ve ulagilan sonuclara
gore siralanmasi iglemini bulantk MOORA yo6ntemi ile gerceklestirmislerdir. Vatansever ve
Ulukoy (2013) iiretim sektorii icin en uygun kurumsal kaynak planlamasi yazilimi se¢imi i¢in
bulanik AHP ve bulantk MOORA yo6ntemlerini bir arada kullanilmiglardir.

Internet bankacihigi ile ilgili olarak bankalarin internet subelerinin degerlendirildigi
caligmalara iligkin bilgiler ise agagida yer almaktadir.

Chung ve Paynter (2002), Yeni Zelanda bankalarinin internet araciligiyla bireysel
bankacilik hizmetlerini nasil gelistirdigini aragtirmiglardir. Calismada internet bankaciligi
adaptasyonunu etkileyen temel faktorlerin giivenlik, igslemlerin karmagiklig1 hakkindaki siiphe
ve banka hizmetlerine ulasmada bagka imkanlarin varlig1 olarak belirtilmigtir. Miisterilerin
internet bankaciligimi degerlendirirken kullandiklari en 6nemli faktorlerin ise cevap (tepki)
siiresi, teknik problemsiz hizmetlerin varli§i ve bilgilerin giincellenmesi oldugu ifade
edilmigtir. Liao ve Cheung (2002), arastirmalarinda internet bankaciligina yonelik tiiketicilerin
tutumlarini  6lgmeyi, internet subelerinin uygulanabilirligini ve potansiyellerini ortaya
ctkarmay1 amaglamiglardir. Caligma sonucunda veri dogrulugu, giivenlik, ag hizi, kullanim
kolaylig1, kullanict katilimi ve rahatlik beklentilerinin algilanan faydanin altinda yatan en
onemli etkenler oldugu belirtilmistir.

Sayar ve Wolfe (2007), Ingiltere ile Tiirkiye’deki internet bankacili§1 hizmetlerini
karsilagtirmiglardir. Calisma sonucunda Ingiltere bankalarinin internet bankacilig1 i¢in daha
elverisli bankacilik sektorii ve teknolojik altyapist olmasina ragmen Tiirk bankalarinin Ingiltere
bankalarina kiyasla daha genis yelpazede hizmet sundugu tespit edilmistir. Ho ve Wu (2009),
aragtirmalarinda bankalarin internet bankacilifi subelerinin performansimni veri zarflama
analizi (VZA) ve temel bilesen analizi yontemlerini birlikte kullanarak degerlendirmislerdir.
Aragtirmacilar, finansal ve finansal olmayan girdi ve c¢iktt degiskenlerinin kullanildig:
calisma sonuclarmin internet bankaciligima ge¢meyi diisiinen bankalara yararli bir bakig
acist saglayabilecegini ifade etmiglerdir. Pala ve Kartal (2010), calismalarinda internet
bankacilifina yonelik miisteri tutumlarimi incelemislerdir. Arastirmada, zaman, kolaylik ve
giivenlik gibi unsurlarin internet bankacilig1 kullaniminda 6ne ¢iktigr belirlenmigtir. Ayrica,
banka miisterilerinin internet bankaciligima yonelik tercihleri, erisim ve kullanim kolayligi,
ogrenme kolayligi, islem cesitliligi, bankanin internet sayfasindaki yetersizlikler, 6deme
ve finansal islemler, giivenlik ve hayat tarzi olmak {iizere yedi boyut altinda toplanmuistir.
Cakmak vd. (2011), caligmalarinda banka miisterilerinin, internet bankaciligi hizmetlerini
degerlendirmelerini incelemiglerdir. Aragtirma sonucunda miisterilerin interneti yogun bir
sekilde kullandig: fakat buna karsilik internet bankaciligi hizmetinin kullaniminin daha diisiik
seviyelerde oldugu tespit edilmistir. Ayrica miigterilerin internet bankacilifini kullanmadaki en
onemli gerekgelerinin zaman kazanma, kullanim kolaylig1 ve daha az maliyetli olmasi oldugu
ifade edilmistir. Ozer vd. (2012), calismalarinda internet bankaciligini kullanan kisilerin
banka degistirme niyetlerini etkileyen faktorleri ve banka degistirme niyetinin, tiiketicilerin
demografik ozelliklerine gore farklilik gosterip gostermedigini belirlemeyi amaclamiglardir.
Aragtirma sonucunda tatminsizlik, diisiik hizmet kalitesi, yiiksek fiyat, kotii imaj ve sunulan
hizmet cesitliliginin azliinin banka degistirme niyetini artirdigi, tutundurma faaliyetlerinin
ise, banka degistirme niyetinde azalma sagladig1 tespit edilmisgtir.
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3. Bulanik Kiime Teorisi ve Bulamk Sayilar

Zadeh (1965) bilgi belirsizligi ve insan algisinin bulanikligi problemini ¢ozmek icin
bulanik kiime teorisini gelistirmigtir (Dey vd., 2012:651). Bulanik kiime teorisi, insan alg1 ve
oznel yargilariyla ilgili belirsizligi modellestirirken nitel parametrelerin yorumlanmasini ve
belirsizligin matematiksel olarak hesaba katilabilmesini saglamaktadir (Ecer vd., 2009:480).
Sanayei vd. (2010) bulanik bir kiimede, nesnenin kiimenin bir iiyesi oldugu veya olmadigi
yoniinde kesin bir tanimlamanm bulunmadigimi ifade etmiglerdir. S6z konusu ifadenin
temelindeki ana fikir ise, herhangi bir nesnenin belli bir seviyeye kadar kiimenin iyesi
olabilecegi diislincesidir. Bulanik kiimelerde, bir nesnenin degeri 0-1 rakamlar1 arasinda
degisen bir degerdir. Buna gore nesnelerin iiyelik dereceleri 0-1 arasinda degismekle birlikte,
tiim ara degerler kismi tiyeliklerin seviyesini gostermektedir. Sdnchez ve Gémez (2003) islem
kolaylig1 saglamasinin yaninda sezgisel olarak olusturulabilmesi sebebiyle en fazla kullanima
sahip olan bulanik sayz1 tiiriiniin tiggen bulanik sayilar oldugunu belirtmiglerdir.

Uggen bulanik sayilar, ii¢ tane gercek sayiyla tanmimlanmis bulanik sayilarin 6zel bir
tiiriidiir ve A = (I, m,u) olarak ifade edilebilir. /, m, u degerleri arasinda u> m> [ iligkisi
mevcuttur. Buna gore /, m ve u parametreleri sirastyla en kiiciik olas1 degeri, en olas1 degeri ve
en biiyiik olas1 degeri gostermektedir. Uggen bulanik say1 4 nin gosterilisi Sekil 1°deki gibidir
(Awasthi vd., 2011:99-100).

Sekil 1: Ucgen Bulanik Say:

M &

10 pe==m==mmmmmmmm

Ucgensel bir bulanik saymin iiyelik fonksiyonu asagidaki gibi tanimlanmaktadir
(Ashrafzadeh vd., 2012:658) :
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Alternatiflerinin degerlendirilmesinde dikkate alinacak olan dilsel ifadeler ve bunlarin
karsilig1 olan bulanik ticgensel sayilar Tablo 2’de yer almaktadir.

Tablo 2: Alternatiflerin Degerlendirilmesinde Kullanilan Dilsel ifadeler

Dilsel ifade Bulanik Say1

Cok Zayif (CZ) 0,0,1)
Zayif (Z) 0,1,3)
Orta Zayif (OZ) (1,3,5)
Orta (O) (3,5.7)
Orta Iyi (OI) (5,7.9)
Iyi () (7,9, 10)

Cok Iyi (CT) 9, 10, 10)

Kaynak: Chen, C.T. (2001). A Fuzzy approach to select the location of the distribution center. Fuzzy Sets and Systems,
118, 68.

4. Bulamk MOORA Yontemi

Oransal analize dayali ¢cok amagli optimizasyon yontemi olan MOORA (Multi-
objective optimization on the basis of ratio analysis) Brauers (2004) tarafindan gelistirilmistir.
Optimizasyon, bir veya daha fazla uygulanabilir ¢oziimler bulmak anlamina gelmektedir
(Archana & Sujatha, 2012:47). MOORA yontemi de optimal kararlarin alinmasini gerekli
kilan ¢esitli karmagik ve ¢eligkili karar verme problemlerinde kullanilmaktadir. MOORA
yontemiyle ulagilan sonuglar her bir karar alternatifi icin Olgiilebilir degerler sunmaktadir.
Ulagilan sonuglar alternatifleri karsilagtirabilmek icin zemin hazirlayarak, en iyi alternatifin
secilmesini kolaylastirmaktadir. Bu nedenle MOORA yontemi, cesitli secenek setleri icinde
yer alan alternatifleri siralamak ve secim iglemlerini gerceklestirmek icin etkili bir ara¢ niteligi
tagimaktadir (Gadakh, 2011:743-744; Mandal & Sarkar, 2012:302; Dey vd., 2012:652).

Bulanik kiime teorisinin MOORA yontemiyle birlikte kullanilmasiyla olusan bulanik
MOORA yoénteminin uygulama adimlart agagida yer almaktadir (Karande & Chakraborty,
2012:15-16; Stanujkic vd., 2012:148-149; Vatansever & Ulukdy, 2013:283-285).
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Adim 1: Uggensel iiyelik fonksiyonlari yardimiyla, karar vericilerin goriigleri
dogrultusunda bulanik karar matrisi olusturulur.
! ! 1 /
[, 2, 2] (2o, 2, 2h] -+ [2h, 21, 2]
! ! l ,
[, 25, 2] (2o, 2, 28] -+ [0, 2, 2]

X =

[, i, o | (s, Ty Ta |+ [y Ty T |

Matriste ', T4, T} degerleri; j. kriter agisindan i. alternatif i¢in ticgensel bir iiyelik
fonksiyonundaki sirasiyla kiiciik, orta ve biiylik degerlere sahip bulanik sayilar1 gostermektedir.

Adim 2: Vektor normalizasyonu ile normalize bulanik karar matrisi olusturulur.

I o
"= N 2 2 2 @
2y + ) + ()
i=1
" Ty
’rl] B N 12 m\2 n\2 (3)
2Ly + s + (o
i=1
- Ty
e )
/2ol + @+ i)
i=1
Adim 3: Agirlikli normalize bulanik karar matrisi olusturulur.
Uiﬁj = ’lUj’f'f:j 5)
U:;L = w T'ZL 6)
Vi = W,y 7

Adim 4: Fayda ve maliyet kriterleri acisindan her bir alternatifin siralamalari hesaplanir.
Fayda kriterleri icin agagidaki esitlikler kullanilmaktadir.

SH Z 'U”
S+M_ZU|J€Jmax (9)

n
Sim=>"ul
Jj=1

jes™ ®)

Jm (10)
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Maliyet kriterleri i¢in asagidaki esitlikler kullanilmaktadir.
- !

Si'=20} (an
J=1

Sm=2ulj e (12)
J=1

S =205
j=1

Adim 5: Her bir alternatifin performans degerleri olusturulur. Bunun icin, vertex metodu
kullanilarak alternatifler icin fayda ve maliyet kriter degerleri durulastirilir (Vatansever &
Ulukoy, 2013:285).

Silsisi)= / Sl =+ (s — s F + (17— 5] (14)

Adim 6: Performans indeks rakamlarina gore alternatifier siralanir. En yiiksek performans
indeks puanina sahip alternatif tercih edilmesi gereken secenektir.

j c Jmin

je (13)

5. Bulamk MOORA Yéntemi ile Bankalarmn internet Subelerinin Degerlendirilmesi

Bu calismada, analiz kapsamina alinan bankalara ait internet gsubelerinin
degerlendirilmesi bulanik MOORA yontemiyle gerceklestirilmistir. Dolayisiyla bankalarin
internet subelerinin degerlendirilmesi ve se¢iminde bulanik MOORA yo6nteminin bir karar
verici yontem olarak uygulanmasi ile tercih problemine bir ¢oziim Onerisinin gelistirilmesi
amaclanmugtir. Tiirkiye’de faaliyet gosteren banka sayisinin 46 adet (TBB, 2014b) olmasi ve
bu bankalarin tiimiiniin analiz kapsamina alinarak iglemlerin yapilmasinin miimkiin olmamasi
nedeniyle, analiz kapsamina alinan 4 banka belirli kriterlere gore secilmistir. Analiz kapsamina
alinan bankalar Tiirkiye’de faaliyet gostermekle birlikte, aktif biiyiikliigii, sube ve personel
sayis1 bakimindan ilk siralarda yer almaktadir. Ayrica internet subelerinin degerlendirilmesi
asamasinda, analiz kapsamindaki tiim bankalarda internet sube kullaniminin gergeklestirilmis
olunmast kosulunun varlig1 banka sayisinin 4 ile smirlandirilmasinda etkin rol oynamuistir.
Analiz kapsamindaki 4 banka calismada B1, B2, B3 ve B4 olarak ifade edilmistir.

Calismada oOncelikle bankalarin internet subelerinin de8erlendirilmesinde kullanilan
temel kriterler literatiir incelemesi (Jun & Cai; 2001; Liao & Cheung, 2002; Waite & Harrison,
2004; Bauer vd., 2005; Miranda vd., 2006; Calisir & Gilimiigsoy, 2008; Agarwal vd., 2009; Saha
& Grover, 2011) yoluyla belirlenmis, daha sonra ise ilgili bankalarm internet subesi miisterisi
konumunda ve teknik konularda bilgi sahibi olan 3 kigilik karar verici grubun goriisleri
dogrultusunda analiz kapsamina alinan bankalara ait internet subelerinin degerlendirilmesi
gerceklestirilmistir.

Calismada bankalarin internet subelerinin degerlendirilmesinde kullanilan 10 kritere
iligkin bilgiler Tablo 3’de yer almaktadir.
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Tablo 3: internet Subelerini Degerlendirme Kriterleri

; Kriter Tiirii
II((I;’I:]e‘:' Kriter Ads Fayda Kriteri Maliyet Kriteri
K1 Teknik problem siklig: 4 )
K2 Cevap verme siiresi 4 (-)
K3 Kullanim kolaylig1 v (+)
K4 Kisisellestirme imkani v (+)
K5 Giivenlik seviyesi 4 (+)
K6 Online subeye giris kolayligi v (+)
K7 Yonlendirme kolaylig v (+)
K8 Bilgilerin giincellenme sikl1g1 v +)
K9 Islem gesidi v +)
K10 Islem maliyetleri v )

Bulanik MOORA yo6nteminde ulasilan sonuglar agagidaki gibidir.

Calismada analiz kapsamina alinan 4 bankanin internet subeleri, Tablo 3’deki kriterler
dikkate alinarak, karar vericilerin goriisleri dogrultusunda Tablo 2’deki iiggensel bulanik
sayilar kullanilarak degerlendirilmistir. Degerlendirme igleminden sonra olusturulan bulanik
karar matrisi asagida yer almaktadir.

Tablo 4: internet Subelerinin Degerlendirilmesine iliskin Bulamk Karar Matrisi

Kriter

B1 B2

B3

B4

K1 2,000

3,667 5,667 |2,000 3,667

5,667

2,000

3,667

5,667

5,000

7,000 8,667

K2 1,000

2,333 4,333 1,000 2,000

3,667

1,000

2,333

4333

4,333

6,333 8,000

K3 3,667

5,667 7333|5667 7,667

9,000

6,333

8,000

9,000

8,333

9,667 10,000

K4 2333

4333 6,333 14,333 6,333

8,000

5,607

7,333

8,333

5,667

7,667 9,000

K5 4333

6,333 8,000 | 8,333 9,667 10,000

6,333

8,000

9,000

8,333

9,667 10,000

K6 6,333

8,000 9,333 | 1,667 3,667

5,667

7,667

9,333

10,000

5,667

7,667 9,000

K7 1,667

3,667 5,667 4,333 6,333

8,000

3,000

5,000

7,000

5,000

6,667 8,000

K8 5,000

7,000 8,667 | 7,000 9,000 10,000

7,667

9,333

10,000

5,667

7,667 9,000

K9 7,000

9,000 10,000| 7,000 9,000 10,000

7,000

8,333

9,000

8,333

9,667 10,000

K10 1,333

3,000 5,000 |3,667 5,667

7,667

4,333

6,333

8,333

5,667

7,667 9,333
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Bulanik karar matrisinin olusturulmasindan sonra esitlik 2, 3 ve 4 yardimiyla vektor
normalizasyonu yapilmig ve Tablo 5°de yer alan normalize bulanik karar matrisi elde edilmistir.

Tablo 5: Normalize Bulanik Karar Matrisi

Kriter

B1

B2

B3

B4

K1

0,116

0,212

0,328

0,116

0,212

0,328

0,116

0,212

0,328

0,290

0,406 0,502

K2

0,072

0,168

0,313

0,072

0,144

0,265

0,072

0,168

0,313

0,313

0457 0,578

K3

0,137

0,211

0,273

0,211

0,286

0,336

0,236

0,298

0,336

0,311

0,360 0,373

K4

0,103

0,191

0,279

0,191

0,279

0,353

0,250

0,323

0,367

0,250

0,338 0,397

K5

0,150

0,219

0,277

0,289

0,335

0,346

0,219

0,277

0,312

0,289

0,335 0,346

K6

0,247

0,312

0,364

0,065

0,143

0,221

0,299

0,364

0,390

0,221

0,299 0,351

K7

0,085

0,186

0,288

0,220

0,322

0,406

0,152

0,254

0,356

0,254

0,339 0,406

K8

0,177

0,248

0,307

0,248

0,319

0,354

0,272

0,331

0,354

0,201

0,272 0,319

K9

0,230

0,296

0,329

0,230

0,296

0,329

0,230

0,274

0,296

0,274

0,318 0,329

K10

0,063

0,142

0,237

0,174

0,268

0,363

0,205

0,300

0,394

0,268

0,363 0442

Normalize bulanik karar matrisinin elemanlari ile her bir kritere ait olan agirlik degerleri
esitlik 5,6 ve 7 yardimiyla hesaplanarak agirlikli normalize bulanik karar matrisi olusturulmustur.
Calismada her bir kritere esit agirlik degerleri verilerek islemler gerceklestirilmistir. Buna
gore agirhklar w =0,10; w,=0,10; w.=0,10; w,=0,10; w.=0,10; w,=0,10; w_=0,10; w,=0,10;

w,=0,10; w =0,10 olarak dikkate alinmigtir.

Tablo 6: Agirhikhh Normalize Bulanik Karar Matrisi

Kriter

B1

B2

B3

B4

K1

0,012

0,021

0,033

0,012

0,021

0,033

0,012

0,021

0,033

0,029

0,041 0,050

K2

0,007

0,017

0,031

0,007

0,014

0,026

0,007

0,017

0,031

0,031

0,046 0,058

K3

0,014

0,021

0,027

0,021

0,029

0,034

0,024

0,030

0,034

0,031

0,036 0,037

K4

0,010

0,019

0,028

0,019

0,028

0,035

0,025

0,032

0,037

0,025

0,034 0,040

K5

0,015

0,022

0,028

0,029

0,033

0,035

0,022

0,028

0,031

0,029

0,033 0,035

K6

0,025

0,031

0,036

0,007

0,014

0,022

0,030

0,036

0,039

0,022

0,030 0,035

K7

0,008

0,019

0,029

0,022

0,032

0,041

0,015

0,025

0,036

0,025

0,034 0,041

K8

0,018

0,025

0,031

0,025

0,032

0,035

0,027

0,033

0,035

0,020

0,027 0,032

K9

0,023

0,030

0,033

0,023

0,030

0,033

0,023

0,027

0,030

0,027

0,032 0,033

K10

0,006

0,014

0,024

0,017

0,027

0,036

0,021

0,030

0,039

0,027

0,036 0,044
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Tablo 6’daki agirlikli normalize bulanik karar matrisinin hesaplanmasindan sonra esitlik
8,9 ve 10 ile fayda kriterleri (+) (K3, K4,KS5,K6,K7,K8,K9), esitlik 11, 12 ve 13 ile maliyet
kriterleri (-) (K1, K2, K10) acisindan her bir alternatifin siralamalar elde edilmistir. Tiim bu
islemler sonucunda alternatifler icin elde edilen fayda ve maliyet kriter degerleri esitlik 14
yardimryla durulagtiriimastir.

Tablo 7: internet Subelerinin Performans Degerleri

B1 B2 B3 B4
S* 0,113 0,166 0,212]0,145 0,198 0,235/0,166 0,212 0,241 0,180 0,226 0,252
S 0,025 0,052 0,088/0,036 0,063 0,096|0,039 0,068 0,104|0,087 0,123 0,152
S 0,110 0,129 0,136 0,099
Siralama 3 2 1 4

Tablo 7’deki bilgilere gore analiz kapsamina alinan 4 bankanin internet subelerinin
degerlendirilmesi sonucunda en yiiksek siralama puanina 0,136 ile B3 sahip olarak ilk sirada
yer almigtir. Onu 0,129 ile B2, 0,110 ile B1 ve 0,099 ile de B4 bankalari takip etmistir.

6. Sonu¢

Teknolojik gelismelerin ¢cok hizli bir sekilde yasandig: giiniimiiz diinyasinda bankalarin
sunduklar1 hizmetleri internet {izerinden miisterilerine ulastirmalar1 vazgecilmez bir gereklilik
haline gelmistir. Bu gereklilik sonucunda bankalar internet subelerini olusturmus ve hizmetlerini
hizli ve kolay bir sekilde mekan farki olmaksizin miigterilerine sunmaya baglamislardir.
Bankalarin internet subeleri sayesinde miisteriler zaman ve maliyet tasarrufu yaninda daha
avantajli kosullarda birikimlerini degerlendirebilmektedirler.

Tiirkiye’de bankacilik alaninda faaliyet gosteren kurum sayisinin fazla olmasi, bu alanda
rekabeti de artirmaktadir. Rekabette bir adim 6ne ge¢gmek isteyen bankalar miisterilerine iistiin
hizmetler sunarak, sadik miisteriler yaratmanin ¢abasi igerisindedirler. Bankacilik iglemlerinin
biiyiik bir kisminin internet ortaminda yapilabilmesi ve internetin giderek hayatin vazgecilmez
bir parcasi olmasi bankalar ve miisteriler acisindan internet subelerinin 6nemini artirmigtir.

Bu calismada bankacilik sektoriiniin onemli bir unsuru olan internet subelerine iliskin
degerlendirme islemi gergeklestirilmistir. Bilisim sektoriinde yasanan gelismeler banka
tercihinde internet subelerinin 6nemini artirmaktadir. Bir¢ok kritere gore internet subelerinin
degerlendirilip tercih kararinin verilmesi ise bir se¢im problemini beraberinde getirmektedir.

Dolayisiyla bu ¢alismada, bankalarin internet subelerinin belirlenen kriterlere gore
degerlendirilerek, mevcut veya potansiyel miisteriler agisindan en uygun internet subesinin
belirlenmesi amaclanmistir. Bu amag¢ dogrultusunda bulantk MOORA yontemi kullanilarak
tercih problemi igin bir ¢oziim Onerisi gelistirilmeye calisilmistir. Calismada modelin
bulaniklagtirilarak kullanilmasi karar verme durumundaki kisilere belirli sinirlar i¢cinde davranig
imkan1 saglamakta ve bu durum belirsizlik hallerinde etkin ve esnek bir yap1 sunmaktadir.
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Internet bankacihigiile ilgili olarak gergeklestirilen aragtirmalar genel olarak, miisterilerin
internet bankaciligint kullanma/kullanmama durumuna etki eden unsurlarin saptanmasi,
miisterilerin internet bankaciligina adaptasyonu, internet bankaciligini kullanma diizeyleri ile en
fazla kullanilan internet bankacilig1 hizmetlerinin belirlenmesi lizerine gerceklestirilmistir. Bu
caligmada ise bankalarin internet subelerinin literatiirde siklikla kullanilan kriterler yardimiyla
degerlendirilerek bir siralama ortaya konmas: ile literatiire katki saglanmasi hedeflenmisgtir.
Ayrica ¢alismada kullanilan MOORA yo6nteminin yeni sayilabilecek bir yontem olmas: ve
yontemin bulanik kiime teorisi ile birlikte kullanilarak farklilagtirilmas: ile analiz iglemlerinin
gerceklestirilmesi ¢aligmanin literatiire diger bir katkis1 olarak belirtilebilir.

Calisma sonucunda B3 kodlu bankaya ait internet subesinin 0,136 siralama puani ile
analiz kapsamma alman diger bankalarin internet subelerine gore tercih siralamasinda ilk
sirada yer aldig1 tespit edilmistir. Ikinci sirada 0,129 siralama puani ile B2, iigiincii sirada 0,110
siralama puani ile B1 ve son olarak dordiincii sirada ise 0,099 siralama puani ile B4 kodlu
bankanin internet subesi gelmektedir. Bu durum, teknik problem yagama siklig1, online subenin
cevap verme siiresi, kullanim kolaylig1, kisisellestirme imkani, giivenlik seviyesi, online subeye
giris kolayligi, yonlendirme kolayligi, bilgilerin giincellenme sikligi, islem cesidi ve islem
maliyetleri kriterleri acisindan B3 kodlu bankanin internet subesinin analiz kapsamindaki diger
bankalarin internet subelerinden daha iyi konumda oldugunu gostermektedir. Dolayisiyla B3
kodlu bankanin internet subesinin kullanicilarin beklentilerini daha iyi karsilama potansiyeline
sahip oldugu soylenebilir.

Caligmada ulagilan sonuglar internet bankaciligi miisterilerinin tercihlerinde yol gosterici
nitelik tagimaktadir. Miisteriler sahip olduklari alternatifler arasindan se¢im islemi yaparken
belirtilen kriterleri kullanarak ve bu kriterlere ayni veya kendilerince uygun gorecekleri
agirliklart vererek kararlarini verebilirler. Banka yoneticileri ise kendi internet subelerinin
durumlarini ¢alismada onerilen sekilde periyodik olarak gerceklestirecekleri degerlendirmeler
ile tespit edebilirler. Ayrica banka yoneticileri miisteriler ve/veya uzmanlar tarafindan diisiik
degerlendirilen kriterleri iyilestirme yoluna giderek tercih siralamalarinda on siralarda yer
alabilirler.

Bankalarin internet subelerinin kalitelerini ve fonksiyonelliklerini siirekli gelistirmeleri
miisterilerin bankaya olan baglhiliklarini artirmaya katk: saglayacaktir. Ayrica miisteri merkezli
online bankacilik hizmetlerinin sayisinin ve niteliginin artirilmasi, miisteri memnuniyetini
artirmanin yaninda potansiyel miisterileri de bankaya kazandirma konusunda olumlu etkide
bulunabilecektir.

Calismanin bazi kisitlart bulunmaktadir. Calismada analiz kapsamindaki bankalarin
hepsinde internet sube kullanimimin gergeklestirilmis olunmasi kosulu, karar verici grubun
genig tutulmasii engelleyici bir kisit olarak ifade edilebilir. Calismada belirli kriterlere gore
analiz kapsamina alinan banka sayisi karar verici grubuna iligkin kisitin varligt nedeniyle 4
ile smirlandirilmis olup, bagka calismalarda banka sayisi artirilarak daha genis kapsamli
degerlendirmeler yapilabilir. Ayrica gerceklestirilen calisma degerlendirme kriterlerinin
farklilastirilmasi ve/veya artirilmasi ile gelistirilmeye de agiktir.
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