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Oz

Giiniimiizde teknolojik degisimin hizi, inovasyonun artan onemi ve kiiresel
risklerin kontrol edilemeyecek boyuta ulagsmast kuruluglarin kdrlarmi maksimize
ederek daha iyi yatirim getirileri elde edebilmelerinde geleneksel igletme
yaklasimlarini yetersiz kilmakta, yenilik¢i is modellerine olan ihtiyaci artirmaktadir.
Bu noktada, teknoloji odaginda sekillenen bankacilik sektériiniin degisime uyum
saglama etkinliginin siirekli olarak degerlendirilmesi gerekli hale gelmektedir.
Calismada bu amagla dijital déniisiim etkinligi él¢iimii bankacilik sektorii 6rneginde
MOORA (Multi-Objective Optimization on the basis of Ratio Analysis) yontemiyle
gergeklestirilmistir. Bu ¢er¢evede, Garanti BBVA 'min 2016-2020 yillar: arasindaki
halka agik faaliyet raporlart incelenerek “Dijital Doniisiim ve Teknolojik Ilerleme”
ve “Miisteri Gizliligi ve Bilgi Giivenligi” boyutlar: kapsamindaki gostergeler temel
ahnmustir. Ik boyut; dijital platformlara siirekli yatirim yapilarak islem kolayligi
saglama, miisteri deneyim kalitesini yiikseltme, dijital miisteri tabanini genisletme,
satiglardaki ~ dijital kanallarin  payini  ve verimliligini artirma kapasitesini
gostermektedir. Ikinci boyut ise tiim risklere karsi kesintisiz ve giivenli bir miisteri
hizmeti sunma etkinligini temsil etmektedir. Arastirma bulgular, yillar itibariyle
dijital doniisiim etkinliginde siirekli bir artis gerceklestigini ortaya koymaktadur.
Calisma, artan rekabet ortaminda bankalarin teknolojik gelismelere adapte olma
kabiliyetini degerlemesi agisindan onem tasimaktadir.

Anahtar Kelimeler: Dijital Doniisiim, Bankacilik Sektorii, MOORA, Etkinlik
Olciimii

DIGITAL TRANSFORMATION EFFICIENCY MEASUREMENT
FROM FINANCE AND MARKETING PERSPECTIVE:
IMPLEMENTATION OF THE MOORA METHOD

Abstract

Today, rapid changes in technology, the increasing importance of innovation,
and the uncontrollable global risks make traditional business approaches
insufficient for organizations to maximize their profits and obtain better investment
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returns, increasing the need for innovative business models. At this point, it becomes
necessary to constantly evaluate the efficiency of the banking sector, which is
shaped in the light of technology, to adapt to change. For this purpose, digital
transformation efficiency measurement was carried out using the MOORA (Multi-
Obijective Optimization on the basis of Ratio Analysis) method in the banking sector
example in the present study. In this context, Garanti BBVA's publicly available
annual reports for the period between 2016-2020 were analyzed and indicators
within the scope of "Digital Transformation and Technological Progress" and
"Customer Privacy and Information Security" dimensions were taken as a basis. The
first dimension showed the capacity to provide ease of operation while improving
the quality of customer experience, expanding the digital customer base, and
increasing the share and efficiency of digital channels in sales by continuously
investing in digital platforms. The second dimension represented the effectiveness of
providing uninterrupted and secure customer service against all risks. Findings
revealed that there was a continuous increase in digital transformation efficiency
over the years. The study was important in terms of evaluating the ability of banks in
adapting to technological developments in an increasingly competitive environment.

Keywords: Digital Transformation, Banking Sector, MOORA, Efficiency
Measurement

Giris

Dijitallesme, is stireglerini ve paydas iligkilerini bigimlendirerek basta
is diinyas1 ve ekonomi olmak iizere toplumun tiim kesimlerini etkilemektedir
(Stepantseva, 2020). Bankacilik sektoriindeki  dijital doniisim; yeni
teknolojilerin, dijital kanallara artan talebin ve bankalarin ekonomik krizden
sonra etkinligi artirma ihtiyacinin bir sonucu olarak ortaya c¢ikmustir. Bu
noktada verimli ve seffaf bir ekosistemle daha etkin bir finansal sistemi
tesvik eden yenilik¢i finansal teknoloji (FinTech) girisimleri dijital doniisiim
stirecine ivme kazandirmaktadir (Valero vd., 2020). Ayrica FinTech’ler
maliyetlerin diisiiriilmesi ve daha kaliteli hizmet sunumuyla miigteri
memnuniyetinin artirtlmasina destek olarak finansal sisteme 6nemli katki
saglamaktadir (Kou, vd. 2021).

Dijital doniisiim kapsaminda, bankalarin tiim isbirlik¢i yaklagimlarin
adaptasyonunu gerektiren koklii yeniliklerle karsi karsiya olmasi bankalar
agisindan bir zorluk olarak algilanabilmektedir (Diener ve Spacek 2021).
Miisterilerin gilivenlik ve gizlilik kaygilar1 nedeniyle dijital bankaciliga
temkinli yaklasimlart bu zorlugun temel sebeplerindendir. Dijital
platformlarin ve araglarin basarili bir bigimde uygulanmasi miisteri
iligkilerinin etkin ydnetiminde, miisteri bagliligin1 artirmada 6nemli rol
iistlenmektedir (Singh vd., 2020).

Literatiire bakildiginda her ne kadar bankacilik sektoriinde dijital
doniisiimii ele alan ¢aligmalar mevcut (Ayllon, 2020; Stepantseva, 2020;
Valero vd., 2020; Diener ve Spacek, 2021; Garg vd., 2021) olsa da bu
doniisim etkinliginin degerlendirilmesine yonelik arastirmalara ihtiyag
oldugu goriilmektedir. Literatiirdeki bu alana katki saglamak {izere
calismada Garanti BBVA’nin 2016-2020 yillar1 arasindaki halka acik
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faaliyet raporlar1 temel alinarak dijital doniisiim etkinligi ol¢imii “Dijital
Déniisiim ve Teknolojik Ilerleme” ve “Miisteri Gizliligi ve Bilgi Giivenligi”
boyutlar1 kapsaminda MOORA yontemiyle gerceklestirilmistir.

Caligmanin giris boliimiinii takiben konu ile ilgili literatiire yer
verilmistir. Ikinci boliimde arastirmanin amaci, kapsanmu ve yontemi
aciklanmistir. Aragtirma bulgularinin sunuldugu tigiincii boliimiin ardindan
uygulama sonuglar1 degerlendirilmig, ileride yapilabilecek c¢aligmalar

hakkinda 6nerilerde bulunulmustur.

1. LITERATUR TARAMASI

Teknolojik gelismelerle birlikte bankacilik  sektoriinde  dijital
donilistimii ele alan c¢alismalarin literatiirde yaygin bir bigimde yer aldigi
goriilmektedir. Ayllon (2020) bankacilik sektoriinde dijital doniisiimiin
firsatlarm, itici gii¢lerini, finansal erisim iizerindeki etkilerini arastirmustir.
Benzer sekilde, Vijai ve Anitha (2020) bankacilik sektoriindeki bilgi
teknolojisi gelismelerini incelemistir. Dahasi, Stepantseva (2020) Avusturya
ve Rus bankacilik sektdriinde dijital doniigiim siirecinin gelisimini igeren
kavramsal bir ¢erceve sunmustur. Valero vd. (2020) ise Ispanyol
bankaciliginda dijitallesmenin evrimini incelemistir. Ayrica, Diener ve
Spadek (2021) bankacilik sektoriindeki dijital doniisimii ve bu degisimin
onilindeki engelleri yonetimsel bir bakig agisiyla arastirmigtir. Ek olarak,
Garg vd. (2021) bankacilik sektoriinde blok zincir teknolojisi uygulamasinin
algilanan ticari faydalar {izerindeki etkisini incelemistir.

Bankacilik sektoriindeki dijital gelismeler c¢ergevesinde Demirel
(2017) Tirkiye’deki mevcut durumu, Tekin (2019) miisterilerin bu
gelismelere uyumunu analiz etmistir. Benzer sekilde, Kurt (2019) Tiirk
Bankacilik sektoriinde miisterilerin teknoloji kabuliine iligskin bir arastirma
gerceklestirmis ve finansal hizmet kalitesi algilarinin yiiksek oldugu
sonucuna ulagmistir. Cagil ve Candemir (2020) ise FinTech sirketleri
karsisinda Tiirk bankacilik sektoriiniin - durumu SWOT Analizi ile
incelemistir. FinTech’lerin Tiirk bankacilik sektorii igin bir firsat olarak
goriildiigiinii tespit ederek uygulanabilecek strateji dnerilerinde bulunmustur.

Literatiirdeki  caligmalara  bakildiginda MOORA  yonteminin
bankacilik sektoriinde 6zellikle de finansal performans degerlemesinde
siklikla kullamldigr goriilmektedir. Ozbek (2015) Tiirkiye'deki dokuz
yabanci sermayeli bankanin 2005-2014 yillar1 arasindaki performansini
OCRA ve MOORA yontemleriyle degerlemistir. Sisman ve Dogan (2016)
Borsa Istanbul’da (BIST) islem géren 10 mevduat bankasinin 2008—2014
yillar1 arasindaki finansal performansim bulanik AHP ve bulanik MOORA
yaklagimlari ile dlgmiistiir. Benzer sekilde, Altunéz (2017) BIST’te islem
goren 12 bankanin finansal performansini 2007-2016 yillar1 igin MOORA ve
Bulanik AHP yontemleri degerlemistir. Ayrica, Konak ve Kenanoglu (2018)
Tiirkiye’de faaliyet gosteren katilim bankalarinin  2006-2016 yillar
arasindaki finansal performansini MOORA yontemiyle analiz etmistir.
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Karavardar ve Cilek (2020) ise katilim bankalarinin finansal performans
degerlemesinde Multi-MOORA yo6ntemini kullanmustir.

Gorener vd. (2013) banka subesi seciminde MOORA yo6ntemini;
Uygurtiirk (2015) ise bankalarin internet subesi se¢iminde bulanikk MOORA
yontemi  kullamlmustir.  I¢  (2020) bankaciik  sektdriinde  kredi
degerlendirmesi i¢in MOORA yontemi uygulamasiyla bir model onerisinde
bulunmustur. Ayrica, Noyan ve Gavcar (2020) dijital bankacilikta miisteri
memnuniyetini  AHP temelli MOORA ve ELECTRE yontemleri ile
degerlendirmistir.

2. METODOLOJi

2.1. Arastirmanin Amaci ve Kapsami

Bankacilik sektoriinde dijital doniisiim etkinligini 6lgmeyi amaglayan
bu ¢aligmada Garanti BBVA’nin 2016-2020 yillart arasindaki halka agik
faaliyet raporlar1 incelenmistir. Calismada s6z konusu bankanin secilme
sebebi; World Finance, 2020 Dijital Bankacilik Odiilleri kapsaminda
“Tiirkiye’nin En Iyi Dijital Bankasi” ve ‘Tiirkiye’nin En Iyi Mobil
Bankacuik Uygulamas:” odillerini almis olmasidir (Garanti BBVA, [28
Haziran 2021]).

Incelenen faaliyet raporlart dogrultusunda “Dijital Doniisiim ve
Teknolojik Ilerleme” ve “Miisteri Gizliligi ve Bilgi Giivenligi” boyutlari
kapsamindaki dijital doniisiim gostergeleri temel alinmustir. Ilk boyut; dijital
platformlara stirekli yatirim yaparak islem kolayligi saglama, miisteri
deneyim kalitesini yiikseltme, satiglardaki dijital kanallarin paymi ve
verimliligini artirma, dijital miisteri tabanim1 genisletme kabiliyetini
gostermektedir. Ikinci boyut ise tiim risklere karsi tedbirli, giivenli ve
kesintisiz miisteri hizmeti sunma etkinligini temsil etmektedir (Garanti
BBVA, [21 Haziran 2021]). Bu ¢ergevede, arastirma yillari alternatifleri; s6z
konusu gostergeler ise kriterleri olusturmaktadir (Tablo 1 ve Tablo 2).

Tablo 1. Alternatif Listesi

Alternatif Kodu | Alternatif Y1l
A 2016
B 2017
C 2018
D 2019
E 2020
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Tablo 2. Kriter Listesi

. Kriter
Boyutlar Kriterler Kodu
Dijital bankacilik miisterileri* (Milyon) (0%
Mobil bankacilik misterileri * (Milyon) C,
o Nakit olmayan finansal islemlerde dijital C
Dijital Donu§}1m Ve | kanallarm pay1 (%) 3
Teknolojik
ilerleme Dijital satiglar (Toplam satiglarin iginde pay1 %) Cy
ATM’lerden gegen kartsiz islem sayis1 (Milyon) Cs
ATM’lerden gecen kartsiz islemlerin tutari c
(Milyar TL) 6
Miisteri gizliligi ve bilgi giivenligi konusunda c
farkindalik yaratmak i¢in diizenlenen programlar 7
Miisteri Gizliligi ve Tam zamanli ¢alisan basina siber giivenlik egitim C
Bilgi Giivenligi | saatleri ’
Siber giivenlik egitimlerine katilan ¢aliganlar (%) Cq
Miisteri gizliligi ile ilgili veri ihlalleri ** Cyio

Kaynak: Garanti BBVA, [21 Haziran 202].

* Dijital ve mobil miisteri rakamlari, son 3 ay i¢inde en az bir girisi ifade eden "aktif miisteri" tanimt igin
saglanmustir.

** Bu gosterge 2020 Entegre Faaliyet Raporundan ¢ikarilmistir (Rapor agiklamasi: Gegmis raporlama
donemlerinde yer alan “Miisteri gizliligi ile ilgili veri ihlalleri”, olgiimleme ve icerik olarak yasal
diizenlemeler kapsaminda yiiksek hassasiyet ile i¢sel pek ¢ok kriterde takip edilmekte olup veri olarak
¢tkarnlmistir-Garanti BBVA, [21 Haziran 202]). Dolayisiyla ¢alisma uygulamasi Cy, hari¢ tablodaki
dokuz gosterge cergevesinde gergeklestirilmistir.

2.2. Arastirma Yontemi

Brauers ve Zavadskas (2006) tarafindan gelistirilen MOORA (Multi-
Objective Optimization on the basis of Ratio Analysis) yontemi, ¢ok kriterli
karar verme siire¢lerinde etkin rol oynayan bir tekniktir. Cok kriterli karar
verme tekniklerini karsilastiran Chakraborty (2011)’e goére uygulamasinin
basit, hesaplama siiresinin ¢ok kisa, matematiksel islemlerin minimum
diizeyde oldugu nicel verileri temel alan MOORA yo6ntemi iyi 6lgiide bir
giivenilirlik diizeyine sahiptir. Diger yontemlere bakildiginda; AHP
hesaplama siiresi uzun, uygulamasi zor ve matematiksel iglemleri maksimum
diizeyde olsa da zayif bir giivenilirlik sunmaktadir. Hesaplama siiresi,
uygulama basitligi, matematiksel islem yogunlugu orta diizeyde olan
TOPSIS yonteminin giivenilirligi de orta 6l¢tidedir. Bu ¢alismada MOORA
yonteminin tercih edilme sebebi diger yontemlere gére minimum siire,
maksimum hiz ve minimum matematiksel islem ile ileri diizeyde giivenilirlik
saglamasidir. Yontem, “Oran Yaklasimi”, “Referans Yaklasimi”, “Agirlhikh
Oran ve Referans Noktast Yaklagimlar:” olarak simiflandirilmaktadir. Her bir
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yaklagima iligkin hesaplamalar bu bolimde alt bagliklar halinde
sunulmaktadir (Brauers ve Zavadskas, 2006; Karande ve Chakraborty, 2012;
Mutlu Yildirim, 2021; Onay, 2015).

2.2.1. MOORA Oran Yaklasimi
Oran yaklagiminin uygulama adimlar asagida siralanmaktadir.

1. Adim: Karar Matrisi

x;j, her bir i alternatifinin j kriterine gore degerini gosterecek sekilde
esitlik (1)’deki gibi karar matrisi elde edilmektedir. Burada A =
{4;] i = 1,2, ..., m} alternatifleri; ¢ = {C;| j = 1,2, ..., n} ise kriterleri temsil
etmektedir.

Cq C, G Cn
X111 X127t Xqj vt Xan A;
X21 X2 v Xzj v Xop A,
xil xiz cee xl] e xin A] )
lxml Xm2 = Xmj v xan Am
(i=12,...mvej=1,2,..,n) (1)

2. Adim: Karar Matrisi Normalizasyonu

Karar matrisinin olusturulmasmin ardindan esitlik (2) kullanilarak
karar matrisindeki her bir i alternatifinin j kriterine gére normalize edilmis
degeri (x;;) hesaplanmaktadr.

xj=—2=; (i=12..,mvej=12,..,n) 2)

3. Adim: Alternatif Siralamasi

Esitlik (3) ile maksimum kriter degerleri toplamindan minimum Kriter
degerleri toplaminin ¢ikarilmasiyla elde edilen y;” degerlerine gore alternatif
siralamasi yapilmaktadir.

y; = Z]gzlx;j - Z?=g+1xlfj (3)

2.2.2. MOORA Referans Noktas1 Yaklasimi
Bu yaklasiminda referans noktalari (77) ; normalize karar matrisindeki

kriterlerin hedef degerine gore belirlenmektedir.
Ardindan esitlik (4)’teki Tchebycheff Min-Max Metrik (Karlin ve

Studden, 1966) uygulamasi 7; ve x; ; kullanilarak gergeklestirilmektedir.
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Uygulama sonucunda elde edilen degerlere gore alternatifler
siralanmaktadir.

mini{maksjﬂrj —xfj|)}; (i=12,...mvej=12,..,n) 4)

2.2.3. MOORA Agirliklh Oran ve Agirhklhi Referans Noktasi
Yaklasim

MOORA yonteminin agirlikli oran yaklagimi i¢in kriter agirliklart
(wj) dikkate alinarak esitlik (5) kullanilmaktadir. Esitlik (6) ile agirhkh
referans noktasi yaklagimina iliskin hesaplamalar gergeklestirilmektedir.

yl* = Z}g:lex;j - Z?=g+1wjx;j (5)
mini{maksj(|wjrj - iji*jl)]; (i=12,...,mvej=12,..,n) (6)
3. ARASTIRMA BULGULARI

3.1. MOORA Oran Yaklasimi1 Arastirma Bulgular:

1. Adim: Karar Matrisi
MOORA yontemi oran yaklagimi hesaplamasinda ilk olarak Tablo
3’teki karar matrisi elde edilmektedir.

Tablo 3. Karar Matrisi

Dijital Déniisiim ve Teknolojik flerleme Miisteri Gl Zhh.g} ve Bilgi
- Giivenligi
Alternatifler/

Kriterler Maks Maks Maks Maks Maks Maks Maks Maks Maks

Cy C; Cs Cy Cs Cs Gy Cg Co

A 4.8* 3.7 93.0 25% 19.0 10.9 15 05 88

B 5.9 5.0 95.0 39* 27.6 13.9 19 0.6 99

C 7.3 6.5 95.5 44 33.7 17.9 13 11 92

D 8.4 7.7 96.0* 52* 44.8 26.7 5 1.2 72

E 9.6 9.1 97.4 57.0 59.3 50.7 12 17 99

*[Igili yila ait verilerin faalivet raporlarmda farkllastigi durumlarda, en giincel rapordaki gosterge
verileri dikkate alinmigtir.

2. Adim: Karar Matrisi Normalizasyonu

Bir dnceki uygulama adiminda elde edilen karar matrisi gergevesinde
normalize karar matrisi olusturulmaktadir (Tablo 4).
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Tablo 4. Normalize Karar Matrisi

Dijital Déniisiim ve Teknolojik ilerleme

Miisteri Gizliligi ve Bilgi

Alternatifler/ Giivenligi
Kriterler Maks Maks Maks Maks Maks Maks Maks Maks Maks
C, C, C, C, Cs Ce C, Cq Co
A 0.2901 0.2477 0.4360 0.2496 0.2154 0.1742 0.4935 0.1915 0.4346
B 0.3565 | 0.3348 | 0.4454 | 0.3893 | 03129 | 0.2221 | 0.6251 | 0.2554 | 0.4890
C 0.4411 | 04352 | 0.4477 | 04392 | 03820 | 0.2861 | 0.4277 | 0.4429 | 0.4544
D 0.5076 | 0.5156 | 0.4501 | 0.5191 | 0.5078 | 0.4267 | 0.1645 | 0.4748 | 0.3556
E 0.5801 0.6093 0.4566 0.5690 0.6722 0.8102 0.3948 0.6903 0.4890

3. Adim: Alternatif Siralamasi
Elde edilen §; degerleri dogrultusunda alternatifler siralanmaktadir.
Bu kapsamda ilk sirada E, ikinci sirada D, iiglincii sirada C, son sirada ise A
alternatifi yer almaktadir (Tablo 5).

Tablo 5. Oran Yaklasim ile Alternatif Siralamasi

Alternatifler Vi Sira
A 2.7326 5
B 3.4304 4
C 3.7563 3
D 3.9218 2
E 5.2715 1

3.2. MOORA Referans Noktas1 Yaklasimi Arastirma Bulgulari

MOORA referans noktasi yaklagimi hesaplamasinda ilk olarak
kriterlerin hedef degerine gore referans noktalar tespit edilmektedir (Tablo

6).
Tablo 6. Referans Noktalarin Tespit Edilmesi
Dijital Déniisiim ve Teknolojik flerleme Msteri Gl Zhhgi ve Bilgi
. Gilivenligi
Alternatifler/
Kriterler Maks Maks Maks Maks Maks Maks Maks Maks Maks
C, C, Cs C, Cs Ce C, Cq Co
A 0.2901 | 0.2477 | 04360 | 0.2496 | 0.2154 | 0.1742 | 04935 | 0.1915 | 0.4346
B 0.3565 | 0.3348 | 0.4454 | 0.3893 | 0.3129 | 02221 | 0.6251 | 0.2554 | 0.4890
C 0.4411 | 0.4352 | 0.4477 | 0.4392 | 0.3820 | 0.2861 | 04277 | 0.4429 | 0.4544
D 0.5076 | 0.5156 | 0.4501 | 05191 | 05078 | 0.4267 | 0.1645 | 0.4748 | 0.3556
E 0.5801 | 0.6093 | 0.4566 | 0.5690 | 0.6722 | 0.8102 | 0.3948 | 0.6903 | 0.4890
Referans 05801 | 0.6093 | 0.4566 | 0.5690 | 0.6722 | 0.8102 | 0.6251 | 0.6903 | 0.4890
Noktasi
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Referans noktalar1 dikkate alinarak hesaplama yapilmakta ve
alternatifler bu degere gore siralanmaktadir. Tablo 7’de goriilecegi iizere ilk
sirada E, ikinci sirada D, iigiincii sirada C, son sirada ise A alternatifi
bulunmaktadir.

Tablo 7. Referans Noktasi Yaklasim ile Alternatif Siralamasi

T i Miisteri Gizliligi ve

5. Dijital Doniisiim ve Teknolojik Ilerleme Ster IZIEL

= & Bilgi Giivenligi

g% Maks. Sira

= E Maks | Maks | Maks | Maks | Maks | Maks | Maks | Maks | Maks | Deger

2

< C, C, Cs C, Cs Ce C, Ce Co
A 02901 | 03616 | 0.0206 | 03194 | 04568 | 0.6360 | 0.1316 | 0.4988 | 0.0543 0.6360 5
B 02236 | 02745 | 00113 | 01797 | 03593 | 0.588L | 0.0000 | 0.4349 | 0.0000 0.5881 4
C 01390 | 01741 | 00089 | 01298 | 02902 | 0.5242 | 01974 | 02474 | 0.0346 0.5242 3
D 00725 | 0.0937 | 0.0066 | 00499 | 0.1644 | 0.3835 | 04606 | 02155 | 0.1334 0.4606 2
E 0.0000 | 0.0000 | 0.0000 | 00000 | 0.0000 | 0.0000 | 0.2303 | 0.0000 | 0.0000 0.2303 1

3.3. Agirlikh Arastirma Bulgular

Calismada esit agirliklandirma yapilmis ve 9 kriter kapsaminda
agirhiklar toplami “7” olacak sekilde her bir kriter agirhigi 1/9=0.1111 olarak
belirlenmigtir.

3.3.1. MOORA Agirlikli Oran Yaklasimi Arastirma Bulgular:
Agirliklt oran yaklagimi igin belirtilen kriter agirliklar1 esas alinarak

Tablo 8’deki matris olusturulmaktadir.

Tablo 8. Agirhkh Normalize Karar Matrisi

Dijital Déniisiim ve Teknolojik ilerleme

Miisteri Gizliligi ve Bilgi

. Giivenligi
Alternatifler/
Kriterler Maks | Maks | Maks | Maks | Maks | Maks Maks Maks Maks
C, C, (o Cy Cs Ce C, Cg Co

A 0.0322 | 0.0275 | 0.0484 | 0.0277 | 0.0239 | 0.0194 0.0548 0.0213 0.0483

B 0.0396 | 0.0372 | 0.0495 | 0.0433 | 0.0348 | 0.0247 0.0695 0.0284 0.0543

C 0.0490 | 0.0484 | 0.0497 | 0.0488 | 0.0424 | 0.0318 0.0475 0.0492 0.0505

D 0.0564 | 0.0573 | 0.0500 | 0.0577 | 0.0564 | 0.0474 0.0183 0.0528 0.0395

E 0.0645 | 0.0677 | 0.0507 | 0.0632 | 0.0747 | 0.0900 0.0439 0.0767 0.0543

Kriter

oo 0.1111 | 0.1111 | 0.1111 | 0.1111 | 0.1111 | 0.1111 0.1111 0.1111 0.1111

Agirhig
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Sonrasinda, y; degerleri hesaplanarak alternatifler E>D>C>B>A
seklinde siralanmaktadir (Tablo 9).

Tablo 9. Agirlikli Oran Yaklasimina ile Alternatif Siralamasi

Alternatifler i Sira
A 0.3036 5
B 0.3812 4
c 0.4174 3
D 0.4358 2
E 0.5857 1

3.3.2. MOORA Agirlikhi Referans Noktasi Yaklasimi1 Uygulamasi

Agirlikhi referans noktasi yaklasimi igin ilk olarak referans noktalari
belirlenmektedir (Tablo 10).

Tablo 10. Agirhikh Referans Noktalarin Tespit Edilmesi

Dijital Déniisiim ve Teknolojik ilerleme Misteri Gizliligi ve Bilgi

. Giivenligi
Alternatifler/
Kriterler Maks Maks Maks Maks Maks Maks Maks Maks Maks
Cy C, Cs Cy Cs Ce C; Cq Co
A 00322 | 00275 | 00484 | 00277 | 00239 | 00194 | 00548 | 00213 | 00483
B 00396 | 00372 | 00495 | 0.0433 | 0.0348 | 0.0247 | 00695 | 00284 | 00543
c 00490 | 00484 | 00497 | 0.0488 | 0.0424 | 00318 | 00475 | 00492 | 00505
D 0.0564 | 0.0573 | 0.0500 | 0.0577 | 0.0564 | 0.0474 | 00183 | 00528 | 00395
E 0.0645 | 0.0677 | 00507 | 0.0632 | 0.0747 | 0.0900 | 00438 | 00767 | 00543
Referans 0.0645 | 0.0677 | 00507 | 0.0632 | 0.0747 | 0.0900 | 0.0695 | 00767 | 00543
Noktasi

Hesaplamalar sonrasinda elde edilen degerlere gore alternatifler
siralanmaktadir. Buna gore ilk sirada E, ikinci sirada D, ii¢iincii sirada C, son
sirada ise A alternatifi bulunmaktadir (Tablo 11).
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Tablo 11. Agirhikh Referans Noktasi Yaklagim ile Alternatif Siralamasi

R . Miisteri Gizliligi ve

5. Dijital Doniisiim ve Teknolojik Ilerleme stert IS

= & Bilgi Giivenligi

'L Maks.

S 2 Sira

5 Maks | Maks | Maks | Maks | Maks | Maks | Maks | Maks | Maks Deger

o

< G | G | G | G | C | C | & | C | G
A 00322 | 00402 | 00023 | 00355 | 00508 | 00707 | 0.0146 | 0.0554 | 0.0060 0.0707 5
B 00248 | 00305 | 00013 | 00200 | 00399 | 0.0653 | 0.0000 | 0.0483 | 0.0000 0.0653 4
C 00154 | 00193 | 00010 | 00144 | 00322 | 00582 | 0.0219 | 00275 | 0.0038 0.0582 3
D 00081 | 00104 | 00007 | 00055 | 00183 | 00426 | 0.0512 | 00239 | 0.0148 0.0512 2
E 00000 | 00000 | 0.0000 | 0.0000 | 0.0000 | 0.0000 | 0.0256 | 0.0000 | 0.0000 0.0256 1

Sonuc¢

Dijjital ~ doniisim  siirecinde  bankalarin  rekabet  Ustiinligii
saglayabilmeleri i¢in inovatif finans ve pazarlama stratejileri dogrultusunda
finansal teknoloji uygulamalarini benimsemeleri son derece dnemlidir (Bil
ve Mutlu Yildirim, 2021). Bu cergevede dijital bankacilik uygulamalari,
maliyet tasarrufu ve fiziki dokiiman gerektirmemesi yonleriyle islem
kolaylig1 saglayarak hizmet kalitesinin artirilmasinda etkili olmaktadir
(Noyan ve Gavcar, 2020).

Bankacilik sektorii 6rneginde dijital doniigiim etkinligini 6l¢iimlemeyi
amaglayan bu c¢alismada, Garanti BBVA’nin 2016-2020 yillar1 arasindaki
halka acik faaliyet raporlar incelenmistir. “Dijital Déniisiim ve Teknolojik
Ilerleme” ve “Miisteri Gizliligi ve Bilgi Giivenligi” temel boyutlar:
kapsamindaki gostergeler esas alinarak MOORA ydntemiyle etkinlik 6l¢iimil
gerceklestirilmig, yillar itibariyle dijital doniisiim etkinliginde siirekli bir
artis oldugu tespit edilmistir.

Literatiirdeki arastirmalardan Stepantseva (2020), Vijai ve Anitha
(2020) ve Valero vd. (2020) dijital doniisiim siirecinin bankacilik sektorii
iizerindeki gelisimini incelemistir. Ayrica, Ayllon (2020) dijital doniisiimiin
finansal katilim iizerindeki etkilerini; Diener ve Spacek (2021) ise bankacilik
sektoriindeki dijital doniisiimiin 6nilindeki engelleri aragtirmistir. Bu ¢aligma,
dijital doniisiim etkinliginin analitik bir sekilde ol¢limiine olanak saglamasi
yoniiyle s6z konusu aragtirmalardan ayrigmaktadir. Daha sonraki
caligmalarda birden fazla bankanin dijital donilisiim etkinliginin Ol¢iilerek
karsilagtirilmasi beklenmektedir.
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Extended Abstract

Digital transformation has emerged as a result of new technologies,
increasing demand for digital channels, and the need for institutions to
increase efficiency after the economic crisis. At this point, innovative
initiatives that promote a more efficient financial system with an efficient
and transparent ecosystem accelerate the digital transformation process
(\Valero et al., 2020). Within the scope of digital transformation, the fact that
banks are faced with radical innovations that require the adaptation of all
collaborative approaches can be perceived as a challenge for banks (Diener
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and Spacek 2021). The cautious approach of customers to digital banking

due to security and privacy concerns is one of the main reasons for this

difficulty. The successful implementation of digital platforms and tools plays

an important role in the effective management of customer relations and
increasing customer loyalty (Singh et al., 2020).

In the digital transformation process, in order for banks to adopt
financial technology applications in line with innovative finance and
marketing strategies to gain competitive advantage has great importance (Bil
and Mutlu Yildirim, 2021). In this context, digital banking applications are
effective in increasing service quality by providing ease of transaction in
terms of cost savings and not requiring physical documents (Noyan and
Gavcar, 2020). Along with technological developments, it is seen that
studies dealing with digital transformation in the banking sector are widely
included in the literature. Ayllon (2020) investigated the opportunities,
driving forces, and effects of digital transformation in the banking sector on
financial access. Similarly, Vijai and Anitha (2020) examined the
developments in information technology in the banking sector. Moreover,
Stepantseva (2020) has presented a conceptual framework that includes the
development of the digital transformation process in the Austrian and
Russian banking sectors. Whereas Valero et al. (2020) examined the
evolution of digitalization in Spanish banking. Furthermore, Diener and
Spacek (2021) investigated the digital transformation in the banking sector
and the obstacles due to this change from a managerial perspective.
Additionally, Garg et al. (2021) examined the impact of blockchain
technology implementation in the banking sector on perceived business
benefits.

Within the framework of digital developments in the banking sector,
Demirel (2017) analyzed the current situation in Turkey, and Tekin (2019)
analyzed the adaptation of customers to these developments. Similarly, Kurt
(2019) conducted research on the technology acceptance of customers in the
Turkish banking sector and draw the conclusion that their perceptions of
financial service quality are high. On the other hand, Cagil and Candemir
(2020) examined the situation of the Turkish banking sector against FinTech
companies with SWOT Analysis. Determining that FinTechs are seen as an
opportunity for the Turkish banking sector, he made suggestions for
strategies that could be implemented.

Considering the literature, although there are studies on digital
transformation in the banking sector (Ayllon, 2020; Stepantseva, 2020;
Valero et al., 2020; Diener and Spaéek, 2021; Garg et al., 2021), it is clear
that there is a need for research to evaluate this transformation efficiency. To
contribute to this field in the literature, digital transformation efficiency
measurement was carried out within the scope of "Digital Transformation
and Technological Progress” and "Customer Privacy and Information
Security” dimensions, based on Garanti BBVA's publicly available annual
reports for the years 2016-2020. The first dimension shows the capacity to

471



Erkan Bil & Filiz Mutlu Yildirim

provide ease of operation, improve the quality of customer experience,
expand the digital customer base, and increase the share and efficiency of
digital channels in sales by continuously investing in digital platforms.
While the second dimension represents the effectiveness of providing
uninterrupted and secure customer service against all risks (Garanti BBVA,
2021).

In the study application, the "ratio™, "reference point" and "weighted
ratio and reference point” approaches of the multi-criteria decision making
technique MOORA (Multi-Objective Optimization on the basis of Ratio
Analysis) developed by Brauers and Zavadskas (2006) were used. According
to Chakraborty (2011) who compared multi-criteria decision making
techniques, the MOORA method based on quantitative data with a simple
application, a very short computation time and a minimum level of
mathematical operations has a good reliability level. Comparing the other
methods AHP has a long computation time, difficult to implement, and has
poor reliability even though its mathematical operations are at maximum
level. The TOPSIS method, which has a medium level of computation time,
simplicity of application, and mathematical processing intensity, is also
medium in reliability. The reason why the MOORA method was preferred in
this study is that it provides advanced reliability with minimum time,
maximum speed and minimum mathematical operation compared to other
methods.

Findings revealed that there was a continuous increase in digital
transformation efficiency over the years. The study is important in terms of
evaluating the ability of banks to adapt to technological developments in an
increasingly competitive environment. This study differs from the existing
studies in the literature in terms of enabling the analytical measurement of
digital transformation efficiency using the MOORA method. In future
studies, it is expected to measure and compare the digital transformation
efficiency of more than one bank.
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