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ONSOz

Kuresellesme o6zellikle 20. yuzyihin sonlarina dogru ortaya ¢ikan bir kavram olup, dinya
genelinde etkisini gdstermistir. Kiresellesmenin sonucunda Ulkeler arasindaki ekonomik
sinirlar ortadan kalkmistir. Diger bir ifadeyle, isletmeler kendilerine kurulduklari tlkelerin
disinda yeni pazarlar bulma imkani yakalamiglardir. Bunun sonucunda olusan durum da
tum dunyadaki ticaretin artmasina sebebiyet olmustur. S6z konusu hususa baska taraftan
bakildiginda ise kiresellesmenin rekabeti artirarak sirketler icin bazi zor durumlara da yol
acabilmektedir.

Kiresellesmenin sonucunda bilginin etkin ve verimli kullanimi hem Uretim hem de hizmet
sektord icin her gegcen gun 6nemi artarak gerekli hale gelmistir. Bundan dolayi, bilgi temelli
ekonomik sure¢ igcinde yer alan Uretim ve hizmet isletmelerinin, beklenen pazar faydasini
elde edebilmeleri icin bilgi ve iletisim teknolojilerini yakindan takip etmeleri gerekmektedir.
Bunun sonucunda, artan rekabetci ortam igcinde hizmet isletmelerinin de rekabet guclerini
artirabilmeleri miimkin olabilmektedir. Faaliyet gosteren isletmeler icin bilgi ve teknolojideki
gelismeleri kullaniimasi ile Uriin ve hizmetlerden gerekli faydanin saglanmasi mumkin
olabilmektedir.

Finans sektorinde 6nemli pay sahip olan sektdrlerden biriside bankacilik sektéridur.
Bankacilik sektorii de diger sektorler gibi kiresellesmeden ciddi sekilde etkilenmistir.
Bankalarin 6zellikle ticarette Kilit bir role sahip olmasi ve etkinliginden dolay! kiiresellesme
sonucunda artan dis ticaretin de etkisiyle bu sektor dnemi daha da fazla artmistir.
Kiresellesme ile gelen zorluk sonucunda, bankacilik sektori de bu siregte artan rekabet ile
mucadele etmek zorunda kalmislardir. Ozellikle yerel bankalar, kiresellesme ile diger tlke
menseli bankalarin Glkelerinde faaliyet gostermeye baslamasi ile yabanci bankalarla rekabet
etmeye baslamislardir. S6z konusu rekabetin de artmasiyla musterilerin bankalardan
beklentilerinde artis meydana gelmistir. Farkli bankalardan yenilikgi hizmetleri alma sansi
yakalayan musteriler ise daha iyi beklentilere girmis ve bu imkanlari saglamayan bankalari
tercih etmemeye baslamislardir. Bu durum da bankalarin s6z konusu rekabet ortaminda
mdisterilerini  kaybetmemek ve pazardaki paylarini korumak adina bazi aksiyonlar
almalarinin gerekmektedir. Bankacilik sektoriindeki bu artan rekabet ortaminda ayakta
kalabilmek icin yeni Urlin ve hizmet gelistirmenin ne kadar 6nemli oldugu ortaya ¢ikmistir.
Bankalar musterilerine yenilik¢i Urlnler sunarak bahsi gecen musteriler nezdinde tercih
edilebilen banka olmayr hedeflemiglerdir. Yeni drin ve hizmet gelistiren banka,
musterilerinin beklentilerini karsilayabildigi icin diger banka arasinda farklilasarak 6ne
¢tkmaktadir ve bunun sonucunda da bankanin performansi artabilecektir.

Yukarida bahsedilen hususlar cercevesinde, bankalarin yeni drin ve hizmet gelistirme
surecindeki performansin degerlendiriimesi olduk¢a 6nem arz etmektedir. Bunun en temel

sebebi, kiresellesmede basarisiz olan bankanin rekabetci bir ortamda faaliyetine devam
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etmesinin zor hatta mimkin olmasidir. Bu yizden bankalarin s6z konusu cergevede
performanslarinin periyodik olarak degerlendiriimeli ve olasi bir olumsuzlugun 6nceden
ongormesi gerekmektedir. Bu sayede ilgili olumsuzluklara karsi hizli ve erken bir proaktif bir
aksiyon alinabilmesi mumkin olacaktir. Ayrica, yine yukarida belirtilen hususlar dikkate
alindiginda hem bankalara 6zgli hem de misteri ve rakipler gibi dissal sirecleri dikkate alan
yontemler bankalar icin daha anlamli hale gelmigtir.

Performans degerlendirme sirecinde 6énemli bir husus, dogru performans degerlendirme
metodolojisinin uygun olup olmadigidir. Bankalarin sadece finansal verilerine bakip da
performans degerlendirmesi yapan yontemler birgok arastirmaci tarafindan ciddi anlamda
elestiriimektedir. Bunun en temel gerekgesi ilgili sturegte finansal olmayan hususlarin g6z
ardi edilmis olmasidir. Dengeli skorkart uygulamasi ise sirketlerin performans degerlendirme
surecinde finansal verilere ek olarak finansal olmayan hususlari da dikkate almasindan
dolay! 6n plana cikar bir degerlendirme yontemidir. Bu yontemde, sirketin finansal verileri,
misteri beklentileri, i¢c sirecler ile egitim ve gelisim gibi hem finansal hem de finansal
olmayan hususlar gz 6nlne alinmaktadir. Bu sayede sirketin performansi ¢ok boyutlu
olarak degerlendirilerek analiz edilebilmektedir.

Calismadaki diger bir 6zglnlik olan bulanik mantik ise 6zellikle son yillarda 6nem kazanan
ve karar verme sireclerinde kullanilan bir yontemdir. Belirli kriterler arasinda en iyi
alternatiflerin secilebilmesi icin uygulanan bu metodolojisin literatlirde oldukca populer
oldugu gorulmektedir. Birgok arastirmaci tarafindan en iyi tedarikcinin secgimi, performansi
en iyi olan bankanin secimi gibi konularda bulanik mantik yéntemi tercih edilmistir.
Dolayisiyla, birtakim kriterler dahilinde hangi sirketin digerlerinden basarili oldugunun
belirlenmesi amaciyla yapilacak bir calismada bulanik mantik yénteminin etkin sonuclar
verecegi dusunulmektedir.

Belirtilen hususlara paralel olarak galismamizin amaci yeni drin ve hizmet gelistirme
konusunda Turk bankalarinin performanslarinin karsilastirmali olarak analiz edilmesidir. Bu
baglamda, dengeli skorkart yaklasimindaki boyutlar dikkate alinarak performans 6lgme
kriterleri belirlenmesi amaclanmaktadir. Dolayisliyla, bankacilik sektori icin oldukgca 6nemli
olan bir husus, performans degerlendirme sirecinde basarili oldugu kabul edilen
yontemlerle analiz edilerek literatlire 6nemli bir katki saglanmasi amacglanmaktadir.
Tlrkiye’de metodolojik agisindan bankacilik sektériinde hizmet gelistirme uygunlugunun
degerlendiriimesine yonelik ayrintili bir galismaya rastlaniimamistir. Bu noktadan hareketle,
istanbul Medipol Universitesi, ibn Haldun Universitesi ve istanbul Universitesi’ndeki
akademisyenlerinden olusan 4 kisilik proje ekibi ve bursiyerimiz tarafindan hazirlanmis olan
proje yirmi ayhk bir sire iginde, ek butce istenmeden ve O6ngorulen dokuz basar oOlgutd

saglayarak tamamlanmistir.



v

TUBITAK

Bu calismanin ve calisma surecinde Uretilen gesitli yayinlarin, bundan sonra yapilacak
arastirmalara bir karsilastirma olanagi saglayarak faydali olmasi arzu edilmektedir. Proje
ekibi olarak basta TUBITAK a tesekkiir ediyoruz.
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OZET
Calismanin amaci, bankacilik sektorinin dengeli skor kart yontemine uyarlanmis yeni
hizmet gelistirme uygunlugu anahtar performans faktorleri ile Tirk Bankacilik sektdrinin
rekabetci uygunlugunun kamu, 6zel ve yabanci bankalar acisindan karsilastirmali olarak
analiz edilmesidir. Bu calismanin 6zgun degeri, desteklenen literatir ile dengeli skor kart
yaklasiminin revize edilen perspektiflerini kullanarak yeni hizmet gelistirme uygunluk
modelinin énerilmesi; yeni hizmet gelistirme uygunluk faktorlerinin birbirinden bagimsiz olma
ve karsilikh etkilesim varsayimlari altinda agirliklarinin belirlenmesi; 6nerilen modelin Tark
bankacilik sektérinde kamu, 6zel ve yabanci banka gruplarinin performans o6lgciminde
hibrit cok kriterli karar verme yontemleri kullanilarak karsilastirmali bir analiz
olusturulmasidir. Calismadaki kuramsal yaklasim, dengeli skor kart temelli yeni hizmet
gelistirme uygunlugu faktorleri zerinde kurgulanmis olup, faktorlerin kendi icindeki agirliklar
bagimsizlik ve karsilikli bagimhlik varsayimlarina goére bulanik mantiga dayali Analitik
Hiyerarsi Sireci ve Analitik AJ Streci yaklasimlari ile belirlenecektir. Turk bankacilk
sektdrinin yeni hizmet gelistirme uygunluk performansinin élgiiminde ise, agirliklandiriimis
faktorler kullanarak bulanik mantik temelli TOPSIS ve VIKOR yontemleri kullanilarak
sektoriin goreceli uygunlugu ve performansi dlgiimlenecektir. -Calismanin temel hedefi,
performans o6lciminde siklikla kullanilan dengeli skor kart yaklasiminin yeni hizmet
gelistirme uygunlugu faktorlerine literatir tabanl olarak uygulanarak yeni bir hizmet
gelistirme uygunluk performans oOl¢ciim modeli olusturulmasi; 6nerilen modelin Turkiye icin
bankacilik sektoriiniin yeni hizmet gelistirme uygunlugunun 6lgiminde kullaniimasi; ortaya
citkan bulgularin kamu, 06zel ve vyabanci bankalarin uygulama sonuglari acisindan
karsilastirlmasi ve yeni hizmet gelistrme uygunlugu acisindan arastirma konusu

Tirkiye'deki banka gruplarina teknik ve sosyo-ekonomik dnerilerde bulunulmasidir.
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ABSTRACT
The purpose of this study is to analyze comparatively the competitive competencies of
Turkish banking sector using key performance factors of Balanced Scorecard based New
Service Development in the scope of state, private and foreign banks. Therefore, the major
contribution of this Project in the field is to provide service firms a significant increase in
efficiency and productivity with its approach on restructuring the new service development
competency factors under the scorecard approach using a hybrid model and suggestions of
the new service development. The originality of this study is to suggest a New Service
Development Competency Model using the revised perspectives of the Balanced Scorecard
Approach with the supported literature, to determine the weights of the competencies under
the independence and innerdependence assumptions of the factors: and to construct a
comparative analysis of the suggested model via hybrid multi-criteria decision making
methods for the performance measurement of state, private, and foreign bank groups in
Turkish Banking Sector. Theoretical framework of this study is developed on the key factors
of Balanced Scorecard Based New Service Development Competencies using Analytic
Hierarchy Process and Analytic Network Process methods for determining the weight of the
factors in the scope of mutual dependence and independence assumptions. Fuzzy TOPSIS
and Fuzzy VIKOR methods are computed with the weighted factors to measure the relative
performance of the banks’ new service development competencies. The main objectives of
the study are to create a performance measurement model for new service development
using the literature supported balanced scorecard-based factors and to use the proposed
model for the measurement of the banking sector in Turkey and to compare the results of
the study for the state, private, and foreign banks and to provide the bank groups in Turkey

technical and socio-economic suggestions to increase the competencies.
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1. GIRiS
Yeni hizmet gelistirme kavrami, yeni ekonomi sireci ile birlikte, hizmet isletmelerinin
rekabetci ortamda c¢ok yonli olarak dikkate almasi gereken bir olgu haline gelmeye
baslamaktadir. Bu baglamda, isletmelerin performans o6lcimu ve hizmet uygunlugunun
Olciminde kriterlerin  kurumsal karne temelinde tasnifi, isletmelerin hizmet gelistirme
uygunluguna hangi acilardan adapte olabildigini yakindan gosterebilmektedir.
Ozellikle kiiresellesmenin de etkisiyle, tilkeler arasindaki finansal sinirlar ortadan kalkmistir.
Bunun sonucunda da firmalar yeni pazarlara girme sansini yakalamislardir. Bu durum ulke
ekonomileri icin 6nemli faydalar saglamistir. Buna karsin, s6z konusu durumun bazi
olumsuz yanlarindan da bahsedebilmek mumkundir. Ornek olarak, doviz kurundaki artiglara
karsi ulke ekonomileri daha da kirilgan hale gelmistir.
Piyasadaki rekabetin artmasi kiresellesmenin neden oldugu 6énemli problemlerden biridir.
Firmalar baska Ulkelerde de faaliyetlere basladiklari icin piyasadaki rekabette 6nemli bir artis
yasanmistir. Bu durum bircok firmanin finansal anlamda zarar goérmesine sebebiyet
vermistir. Ozellikle lokal firmalar blytk ¢aph uluslararasi firmalar ile rekabet etmekte zorluk
yasamis ve bu firmalarin bazilari iflas etmistir.
Kiresellesmenin sebep oldugu vyiksek rekabet bankacilik sektérinde de etkisini
gostermistir. Blyuk capli uluslararasi bankalar 6zellikle diger Ulkelerdeki alternatif dagitim
kanallarini da kullanarak rekabetci fiyat verebilmiglerdir. Bu durum da lokal bankalarin bu
bankalar ile rekabet edebilmesini zorlastirmistir. S6z konusu durum 6zellikle lokal bankalarin
acil bir aksiyon almalarini zaruri hale getirmistir.
Yukarida bahsedilen yeni urin ve hizmet gelistirme, bankalara diger bankalara kiyasla
rekabet avantaji sunmaktadir. Musterilere farkli Grin ve hizmet sunabilen bankalarin
musterilerine memnun edebilmeleri mimkin olabilmektedir. Memnun olan mdusteriler bu
bankalar ile calismaya devam etmeyi tercih edeceklerinden dolayi, yeni driin ve hizmet
gelistirme sirecinin rekabetci ortamda bankalara ciddi avantaj sagladigi gérilmektedir.
Bu nedenle, hizmet isletmelerinin etkin ve verimli faaliyet gdsterebilmesi icin kurumsal
karneye gore yeni hizmet gelistirme uygunluk faktérlerinin yeniden dizenlenmesi; hibrit bir
modelle yeni hizmet gelistirme uygunlugunun o6lcimi ve ortaya cikan sonuglara gore
isletmelerin yeni hizmet gelistirme dnerilerinin sunulmasi acisindan bu c¢alismanin literatire
onemli katkilari olacagi dusunalmektedir.
Bu calismanin amaci bankalarin yeni Griin ve hizmet gelistirme etkinliklerinin 6l¢cilimesidir.
Bu cercevede, dengeli skorkart temelli boyut ve kriterler olusturulmustur. S6z konusu boyut
ve kriterlerin agirhklari bulanik mantiga dayali Analitik Hiyerarsi Sureci ve Analitik Ag Sireci
yaklasimlari ile belirlenmistir. Ote yandan, kamu 6zel ve yabanci mevduat bankasi olarak 26

Turk bankasi inceleme kapsamina alinmistir. Bahsi ge¢en bankalar agirliklandiriimis
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faktorler kullanarak bulanik mantik temelli TOPSIS ve VIKOR yontemleri kullanilarak

sektoriin goreceli uygunlugu ve performansi él¢iimustir.
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2. LITERATUR OZETI

Yenilik stirecinin hizmet gelistirme sirecine dogru yonelisi, 6zellikle hizmet sektdriinde yeni
hizmet gelistirme sireclerinin uygunlugunun daha da yakindan Yeni Ekonomi gereklilikleri
cercevesinde yer alan Firma, Musteri, Rakipler ekseninde detayli olarak incelenmesini
gerekli kilmaktadir. Bu ihtiyagtan hareketle, Yeni Hizmet Gelistirme Uygunluk faktorlerinin,
¢ok yonli anahtar performans kriterleriyle yeniden dizayn edilmesi gindeme getirmektedir.
Bu nedenle, Dengeli Skor Kart yaklasimi ile yeni hizmet gelistirme uygunluklari; icsel
surecleri, masteri, finansal ciktilari, 6grenme ve blylime faktorlerini kapsayacak sekilde
yeniden dizayn edilmesi gerekmektedir.

Yeni hizmet gelistirme alaninda yapilan gincel literatiir incelendiginde, 2010-2015 yillari
arasinda o6nde gelen calismalarda, en 6nemli tartisma alanlarindan birinin 6grenme,
etkilesim, bicimlendirme, ag ve iletisimin, “organizasyonel uygunluk c¢ercevesinde”
irdelenmesi oldugu gorulmektedir. Bu konuda, Storey ve Perks (2015) i¢sel iletisim turleri ile
yeni hizmet gelistirme uygunluklari icinde 6zellikle 6grenme ve buna bagli gelisim Gzerinde
durmakta ve ortaya ¢ikan sonugclarin iletisimin 6grenme yeterliligi icin temel oldugu ve yeni
hizmet gelistirme performansini yakindan etkiledigini belirtmektedir. Homburg ve Kuehnl
(2014) yeni Urtn ve hizmet yenilikleri ile i¢csel ve dissal entegrasyon uygulamalari arasindaki
iliskiyi ortaya koymakta ve ortaya ¢ikan bulgulara gore, yeni hizmet basarisinda dogrusal
olmayan bir iligki icerisinde faydalarin yani sira, fikir olusturma asamasinda bazi maliyetlerin
de gindeme gelebilecegi vurgusu yapilmaktadir. Melton ve Hartline (2013) fonksiyonel
takimlar, 6grenmeye yonelik oryantasyon sireci gibi anahtar bilgi kaynaklarinin yenilik
tzerindeki etkilerini incelemektedir. Yazarlara goére, s6z konusu faktorlerin i¢ ve dis
pazarlara yonelik olarak iyi tanitilmasi konusunda hizmet pazarlamasi faktorlerinden verimli
sekilde faydalanilmasi, yeni hizmet gelistirme proje 6zelliklerinde olumlu yonde katkilar
saglamakta oldugu tespit edilmistir. Storey ve Hughes (2013) yeni hizmet gelistirme
performansi Uzerinde stratejik uyum, kapasite ve kiltiriin goreceli etkisini incelemektedir.
Analiz sonuclari, girisimsel kilttriin 6grenme kiltir icinde yeni hizmetlerin gelisiminde etkili
bir faktor oldugunu tanimlamaktadir. Hsieh ve Tidd (2012) yeniliklere yonelik acik
yaklasimlarin etkinligi Uzerine, proje 6zgunlugun etkilerini arastirmaktadir. Yazarlar, yuksek
derecede proje 0zgunlugu icin bilgi paylasma ve iletisim yogunlugunun daha yiksek
olmasinin beklendigini ortaya cikarmaktadir.

Hizmet gelistirme konusunda son 5 yil icinde yapilan ¢alismalarda bir diger 6nemli tartisma
alani ise; katilim, beklenti, geribildirim, uyum faktorlerinin “muisteri uygunlugunun”
saglanmasi acisindan anahtar faktorler icinde ele alinmasidir. Bu acidan, Cheng ve digerleri
(2012) piyasa hizmet yeniligi olusturmaya katki saglayacak her asamada musterilerin aktif
rolinii degerlendirmektedir. Ortaya cikan sonuglara gdére, musteri uygunlugunun piyasa

hizmet yenilik tarlerinin her bir noktasinda farkli Gheme sahip oldugu tespit edilmistir. Sigala
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(2012) yeni hizmet gelistirme amaglarini gergeklestirmek igin sosyal aglar icinde musterilerin
katkilarinin rolind incelemektedir. Calismada, yeni hizmet fikirlerini ortaya koymak icin
online musterilerin etkilesim ve diyaloglarinin etkisi irdelenmektedir. Tajeddini (2011) yeni
hizmet gelistirme sireci icinde musteri uyumunun saglanmasinin 6grenme uyumunun
onemli bir pargasi oldugunu vurgulamaktadir. Arastirma sonugclarina gore, firma performansi
Uizerine olumlu katkilari olan muisteri uyumlastirmasi konusunda yoneticilerin ciddi
desteklerinin de oldugu tespit edilmektedir. Melton ve Hartline (2010) yeni hizmet
gelistirmenin basarisi agisindan musteri ve dogrudan iligkili personel arasindaki uyumu
incelemistir. Genel sonug olarak, yeni hizmet gelistirme proje etkinlik sonuglarinin taraflarin
aktif katihmiyla dogru orantili oldugu gorilmektedir.

Yeni Hizmet Gelistirme alaninda olguim, performans, yenilik, uygunluk tespiti agisindan “kritik
basari faktorleri” olarak ele alinmasi, son yillardaki literattrdeki bir diger tartisma konusudur.
Gremyr ve digerleri (2014) vyenilik tdrlerinin batunlesik olarak yeni Urin ve hizmet
gelistirmenin uygulanmasindaki rolin vurgulamaktadir. Bulgular, farkli yenilik ttrlerinin yeni
hizmet gelistirme sireci iginde aktif olarak yer alirken, bazi yeniliklerin sire¢ diginda
olusabilececegini ortaya cikarmaktadir. Jin ve digerleri (2014) yeni hizmet gelistirme surecini
analiz etmek icin bir uygunluk model 6nerisinde bulunmaktadir. Model sonuclari igin strateji
yonetimi, strec formulasyonu, bilgi yonetimi ve musteriyi siirece dahil etmenin kritik basari
faktorleri icinde olacagl degerlendiriimektedir. Kuester ve digerleri (2013) yeni hizmet
gelistirmede sektorel farkhiliklarin performans sonuclarini ortaya koymaktadir. Analiz
sonuglarina gore, sektor aktorleri etkin, yenilikgi, etkilesimli ve standart uygulayicilar olarak
tanimlanmaktadir. Angelopoulos ve digerleri (2010) elektronik devlet hizmetlerinin
gelistiriimesinde etkili kritik basari faktorlerini tartismaktadir. Yazarlar, gercek hayat
deneyimleri ile mevcut literatiriin sentezini ele alan pratik ve uygulama sentezi yoniinde bir
Oneri ortaya koymaktadir. Jaw ve digerleri (2010) yenilik ¢cabalari, piyasa uyumu ve hizmet
Ozelliklerinin yeni hizmet gelistirme performansi Uzerinde kritik faktorler oldugu ydnunde
calismaktadir. Calismanin sonugclari, hizmet 6zelliklerinin goéreceliligi ve stoklanamamasinin
yani sira piyasa uygunluk faktorlerinin firma kaynaklari ve yenilik basarisi agisidan olumlu
yonde etkisi oldugunu vurgulamaktadir.

Yeni Hizmet Gelistirme konusunda, bir diger énemli literatiirdeki son dénemdeki gincel
arastirma alani “slre¢ yonetimi ve strateji gelistirme” Uzerinedir. Edvardsson ve digerleri
(2013) yeni hizmet gelistirmede anahtar stratejik faktorleri incelemek icin strateji, formallesen
gelisim sureci, butinlesik gelisim takimlari, misteri etkilesimi gibi faktorlerin stre¢ icindeki
roliindi incelemektedir. Analiz ¢ikarimlari, hizmet gelistirme stratejilerinin bitinlesik gelisim
takimlari ve musteriler arasindaki etkilesimi yansitmasi gerektigini vurgulamaktadir. Hsieh
(2013) yeni hizmet gelistrme basarisi Uzerinde firmalar arasindaki iliskinin etkilerini

incelemektedir. Calismada, tedarikciler ile firmalar arasinda stratejik olarak karsilikh
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bagimhhdin s6z konusu oldugu goérulmektedir. Liu (2012) ortaya ¢ikaranlar, analiz edenler,
koruyanlar ve karsilik verenler arasinda var olan yeni hizmet gelistirme yeterlilik
seviyesindeki farkhliklari analiz etmektedir. Analiz sonuclarina goére, ortaya cikaran ve
savunan taraflar analizcilerden daha ylksek yeni hizmet gelistirme yeterliligine sahip
olmaktadir. Ayrica, bilgi yogun hizmet firmalari icin stratejik uyum agisindan yeni hizmet
gelistirme yeterlilik dizeylerinde degisikliklerin oldugu da tespit edilmektedir. Alam (2012)
kurumsal finansal hizmet sektdriinde strateji ve yeni hizmet gelistirme sireci arasindaki
iliskiyi arastirmaktadir. Bulgular, yerel ve ¢ok uluslu hizmet firmalari arasinda s6z konusu
iliskinin dnemli dlgtde farkli oldugunu ortaya koymaktadir. Candi (2010) ydneticilerin stratejik
kararlarinda etkili olan yeni hizmet gelistirmede estetik dizaynden elde edilebilecek faydalari
arastirmaktadir. Bu cercevede ortaya ¢ikan sonuglar, estetik dizaynin daha dusik maliyetle
var olan musteriyi koruma, piyasada pozitif imaj saglama ve yeni musterileri ¢cekme
konusunda ydneticilerin kararlarinda etkili faktorler olduunu gostermektedir. Bu alandaki
calismalar incelediginde; baslama, Uretim, tarama, test ve revizyon asamalarinin her birinin
yeni hizmet gelistirmenin amacina ulasmasi igin kritik ve stratejik surecleri yansittigini ortaya
koymaktadir. Ayrica bu konudaki ¢alismalar genel olarak; kiyaslama, rekabet, inceleme ve
isbirligi faktorlerinin yeni hizmet gelistirme stratejilerini insaa etme anlaminda 6nemli faktérler
oldugunu savunmaktadir.

Yeni Hizmet Gelistirme alaninda yapilan literatir calismalari 6zetlendiginde ise; temel
arastirma alanlarini “Organizasyon”, “Musteri”, “Basar1”, “Sire¢ ve Strateji” olarak 4 temel
alana ayirmak mumkinddr. Konuyla ilgili yapilan literatir arastirmalarinda en guncel
kaynaklarin son donemde “Basar” ve “Organizasyon” Uzerine oldugu da goérilmektedir.
Basari alanindaki yeni hizmet gelistirme ¢alismalari genellikle, 6lcme, performans, yenilik ve
uygunluk Gzerine yogunlasmakla birlikte; Organizasyon alanindaki tartismalar daha ziyade
dgrenme, etkilesim, bigcimlendirme, ag ve iletisim seklinde 6zetlenebilir.

Yeni Hizmet Gelistirme alanindaki diger 6nemli konular i¢cinde yer alan Musteriler ise, slirece
aktif katihm, beklentilerin incelenmesi, geribildirim strecleri, uyumun saglanmasi konularini
kapsamaktadir. Strec¢ alanindaki calismalar, farkli ayrimlara tabi tutulmakla birlikte, genel
olarak baslama, Uretim, tarama, test ve dizayn sureglerini iginde barindirmaktadir. Yeni
Hizmet Gelistirme kapsaminda olusturulan stratejiler literatirde yaklasim, kiyaslama,
rekabet, inceleme, isbirligi tartismalari (izerine daha ziyade odaklanmaktadir.

Yeni Hizmet Gelistirme alaninda yapilan calismalarda ortaya ¢ikan sonug, basari alaninda
uygunluk sirecinin organizasyon, musteri, performans, sire¢ ve stratejilerle entegre olarak
incelenmesi, literatiire derinlik kazandirarak kapsamh bir analizin yapilabilmesine imkan
saglayacaktir.

Dengeli Skor Kart yaklasimi ise, temel olarak performans dlgiminde ve igletmelerin

kurumsal karnelerinin belirlenmesinde esas alinan yontemlerden biridir. Bu ydntem
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cercevesinde, isletmelerin ¢cok yonla olcima yapilabilmekle birlikte, son dénemde farkh
arastirma konusu ve alanlarda da bu yontem siklkla kullaniimaktadir. Asagida goruldugu
Uzere, Literatirde Dengeli Skor Kart Uzerine yapilan arastirma alanlar, “Kapsamli
Performans Degerlendirme”, “Kurumsal ve Organizasyonel Sire¢ YoOnetimi” ve “Strateji,
Isbirligi ve Etkilesim” basliklari altinda incelenebilmektedir.

Dengeli Skor Kart alaninda yapilan 2010-2015 yillari arasindaki temel secilmis calismalar
incelendiginde, en ©6nemli arastirma konusunun “kapsamli performans degerlendirme”
Uzerine oldugu gorulmektedir. Bu kapsamdaki temel calismalarda, Amado ve digerleri
(2012) veri zarflama analizi ile tasimacilik alaninda; Chen ve digerleri (2011) analitik ag
sureci ile turizm sektérinde; Fu ve Yang (2012) kanitsal muhakeme yaklasimiyla dretim
alaninda; Houck ve digerleri (2012) perspektif ©nerisi ortaya koyarak laboratuar
calismalarinda; Hsu ve digerleri (2011) analitik ag sureci ve bulanik delphi methodunu
kullanarak Uretim alaninda; Lin ve digerleri (2013) bulanik mantik yaklasimi ile saglik
sektoriinde; Rabbani ve digerleri (2014) analitik ag siireci ve bulanik COPRAS y6ntemlerini
kullanarak petrol isletmeleri icin; Wang ve digerleri (2010) bulanik mantik ile teknoloji
alaninda; Wu ve digerleri (2011) analitik ag sureci, DEMATEL ve VIKOR tekniklerini
kullanarak egitim sektdriinde; Zhao ve Li (2015) bulanik TOPSIS ve analitik ag sireci
yoluyla girisimcilik yeterliligi Uzerine calismalar yapmistir.

Dengeli Skor Kart konusunda literatirdeki bir diger 6nemli ana tartisma konusu ise,
“kurumsal ve organizasyonel sire¢ yonetimi” Uzerinedir. Bu kapsamda yapilan calismalar
glncel olarak, Antonsen (2014) nitel veri seti ile bankacilik sektéri Uzerine; Asosheh ve
digerleri (2010) veri zarflama analizi ile bilgi teknolojileri alaninda; Boj ve digerleri (2014)
analitik ag sureci ile bilgi teknolojileri projeleri icin; Boj ve digerleri (2014) analitik ag sureci
ile arastirma merkezleri igin; Cattinelli ve digerleri (2013) markov zinciri ile saglik alaninda;
Chytas ve digerleri (2011) bulanik mantik ile methdolojik 6neri amaciyla; Creamer ve Freund
(2010) karar agaclari yaklasimini kullanarak halka agik isletmeler icin; Dewangan ve Godse
(2014) nitel arastirma teknigi ile bankacilik sektoriinde; Elbanna ve digerleri (2015) faktor
analizi ile turizm sektoérinde; Kang ve digerleri (2015) kismi en kicik kareler regresyonu ile
turizm sektort igin; Li ve digerleri (2011) en az sapmaya dayali yaklasim ile makine
endistrisi alaninda; Mendes ve digerleri (2012) bitinsel degerlendirme ile kamu
sektoriinde; Nielsen ve digerleri (2015) nitel arastirma teknigi ile sistem 6rnekleri Gzerine;
Seyedhosseini ve digerleri (2011) DEMATEL teknigi ile Uretim sektdriinde; Wu ve Chang
(2012) anket calismasiyla Uretim alaninda; Zeng ve Luo (2013) perspektif Onerisi ile
yukselen ekonomiler tzerine galismalar yuratmustar.

Dengeli Skor Kart alanindaki temel arastirma basliklarinin digeri ise “Strateji, isbirligi ve
Etkilesim” Gzerinedir. Bu konuda yapilan gincel calismalarda, Grigoroudis ve digerleri
(2012) UTASTAR yontemi ile saglik alaninda; MacBryde ve digerleri (2014) anket arastirma

13



v

TUBITAK

yoluyla savunma sanayinde; loppolo ve digerleri (2012) betimsel drnek calisma yoluyla
uluslararasi ishirligi projeleri konusunda; Jassbi ve digerleri (2011) bulanik DEMATEL
yontemiyle Uretim alaninda; Kraus ve Lind (2010) miulakat teknigiyle cok uluslu isletmeler
Uzerinde; Kunz ve Schaaf (2011) karar teorisiyle saglik alaninda; MacBryde ve digerleri
(2014) anket calismasiyla savunma sanayi Uzerine; Pan ve Nguyen (2015) DEMATEL ve
analitik ag sureciyle Uretim sektériinde; Rajesh ve digerleri (2012) delphi teknigiyle lojistik
sektoriinde; Sainaghi ve digerleri (2013) literatlr taramasi methoduyla turizm sektorinde;
Tjader ve digerleri (2014) analitik ag sureci yaklasimini kullanarak yapi sektori igin; Vila ve
digerleri (2010) c¢oklu varyans analiziyle yerel yonetimler alaninda; Wu (2012) DEMATEL
teknigiyle bankacilik sektérinde; Wu ve digerleri (2010) analitik hiyerarsi sureci ve iligkisel
analiz teknigini kullanarak bankacilik sektoriinde; Younis ve Knight (2014) strateji haritalar
yardimiyla kati atik toplama sistemleri Gizerine; Yuksel ve Dagdeviren (2010) bulanik analitik
ag sureci yontemiyle Uretim isletmeleri icin bu temel tartisma basligina katkilar saglamistir.
Dengeli Skor Kart yaklasimi, isletmelerin ¢ok yonli degerlendiriimesi ve performans
Olcimuinde literatirde siklikla kullanilan bir yontem olarak gorilmektedir. Performans
degerlendirmesi; yonetim ve organizasyon, stratejik yonetim alanlarinda bu yaklasim son
yillarda siklikla kullanilan bir yéntem haline gelmeye baslamaktadir. Bununla birlikte, dengeli
skor kart yaklasimina yonelik arastirmalarin ise ¢cogunlukla, klasik degerlendirme dlgtleri
olarak finansal, musteri, i¢c sure¢, 6grenme ve biyime faktorlerini dikkate alarak, arastirma
alanina 6zel anahtar faktdrlerin modele entegre edilmeden, dogrudan kisith bir standart
sablon (Gzerinden uygulandigi goérilmektedir. Dengeli Skor kart yaklasimi temel
perspektifleriyle iligkili olan yeni hizmet gelistirme yeterlilik dlgimunde 6nerilebilecek anahtar
performans faktorleri icin desteklenen literatiir calismalar detayli olarak asagida yer
almaktadir.

Dengeli Skor Kart “Finansal” perspektifine uygun olarak, yeni hizmet gelistirmede
“Performans” vyeterliligini yansitan literatirde temel anahtar performans faktorleri cesitli
calismalarla iliskilendirilebilmektedir. Wu ve digerleri (2009), Liu ve Rong (2009), Storey ve
Kelly (2001), Griffin ve Page (1996) performans &l¢itil olarak yeni hizmet yatirimlarinin
getirisi izerine odaklanmaktadir. Storey ve Hughes (2013), Menor ve digerleri (2002), Wind
ve Mahajan (1997), Cooper ve Kleinschmidt (1995) ise ¢alismalarinda ¢ogunlukla, yiksek
karlilik potansiyeli olan yeni hizmetler Uzerine arastirmalarini derinlestirmektedir. Tajeddini
(2011), Kitsios ve digeri (2009), Kessler ve Chakrabarti (1999), Roth ve digerleri (1997),
Brown ve Eisenhardt (1995), Cooper ve Kleinschmidt (1994), Wheelwright ve Clark (1992),
Cooper (1985) calismalarinda yeni hizmet gelistirmenin pazar pay! Uzerindeki etkilerini ¢cok
yonlu olarak ele almaktadir. Gremyr ve digerleri (2014), Kuester ve digerleri (2013), Menor
ve Roth (2008), Menor ve Roth (2007), Meyer ve Markiewicz (1997) yeni hizmet gelistirme
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performansinda etkinlik sonugclarinin énemli oldugu ve maliyetlerin hizmet gelistirme
sonuclari icin dnemli veriler oldugunu ortaya koymaktadir.

Dengeli Skor Kart ana perspektifi icinde yer alan “Musteri” faktoru ile yeni hizmet gelistirme
temel vyeterlilikleri icindeki “Piyasa Uygunlugu” cesitli calismalar icinde iliskili olarak ele
alinabilmesi mumkindur. Musteri-piyasa uygunlugunu yansitan literatiirde temel ¢alismalar
incelendiginde, Edvardsson ve digerleri (2013), Alam ve Perry (2002), Cooper (1999), Bitran
ve Pedrosa (1998), Edvardsson ve Olsson (1996), de Brentani (1995), Cooper ve digerleri
(1994), Griffin ve Hauser (1993), Behara ve Chase (1993) musteri beklentileriyle uygun yeni
hizmet gelistirme dizaynin olusturulmasi gerektigi ve bu sekilde piyasa uygunlugunun
saglanabilecegini vurgulamaktadir. Cheng ve digerleri (2012), Sigala (2012), Lee ve Chen
(2009), Ordanini ve Maglio (2009), Heskett ve digerleri (1990) ise, musteri memnuniyetinin
yeni hizmet gelistirme Uzerindeki artan dnemi ve piyasa etkilesimi ile iligkisini irdelemektedir.
Makkonen ve Komulainen (2014), Jaw ve digerleri (2010), Edvardsson ve digerleri (2007),
Griffin (1997), Storey ve Easingwood (1996), Roth (1993) genel olarak etkili ic ve dis ¢cevre
faktorlerinin ve ayrica, diger sektor aktorlerinin tecriibelerinin yeni hizmet gelistirme yeterliligi
ve piyasa uygunlugu acisindan incelemektedir. Edvardsson ve digerleri (2006) orta ve uzun
sireli misteri diyalogunu gelistirmek icin gerekli olan piyasa eksenli faktdrlerin dnemi
Uzerinde durmaktadir.

Dengeli Skor Kartin “i¢ sure¢” ana perspektifi, yeni hizmet gelistirme yeterliliklerinin
“Organizasyonel Uygunluk” ayag: ile iliskilendiriimesi mimkindir. Bu konuda yapilan
calismalarda, Homburg ve Kuehnl (2014), Perks ve Riihela (2004), Noori ve digerleri (1997),
Page (1993) calisan uyumunu saglayan yeni hizmet gelistirme uygulamalarinin énemi
lizerinde durmaktadir. Limpibunterng ve Johri (2009), Smith ve digerleri (2007), Schilling ve
Hill (1998) ise, organizasyonel amagclarin net olarak ortaya konuldugu hizmet gelistirme
sureclerinin ele alinmasi konusunda tartismalarda bulunmaktadir. Melton ve Hartline (2010),
Hernandez (2008), Stevens ve Dimitriadis (2004), Edvardsson (1997), Voss ve digerleri
(1992), Chase ve Hayes (1991), Tushman ve Nadler (1986), Van de Ven (1986) i¢ slre¢
icinde personel fikir ve oOnerilerinin, yenilik saglama ve vyaratici fikirleri ortaya cikarma
noktasinda 6nemli katkilari oldugunu ele almaktadir. Melton ve Hartline (2013), Denison ve
Mishra (1995) yeni hizmet gelistirme yeterliligini saglama konusunda, calisanlarin tesvik
edilmesinin organizasyonel uygunlukla buylk élctde iliskili oldugunu tartismaktadir.

Dengeli Skor Kartin bir diger ana perspektifi olan “Ogrenme ve Blyime” faktori, yeni hizmet
gelistirme yeterlilikleri icinde yer alan “Bilgi ve iletisim Altyapisi” ile baglantilh olarak
tartisilmasi mumkundur. Literatirde, Storey ve Perks (2015), Liu (2012), Froehle ve Roth
(2007), Stevens ve Dimitriadis (2005), Keller (1994) yeni hizmet gelistirme projelerinde
yararlanilan etkin iletisim akisinin bilgi ve iletisim imkanlari, dolayisiyla 6grenme ve buyume
Uizerinde etkileri oldugunu ortaya koymaktadir. Veflen Olsen ve Sallis (2006), Syson ve
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Perks (2004), Fitzsimmons ve Fitzsimmons (1999), Sasser ve Fulmer (1990) piyasadan elde
edilen bilgilerin, bilgi ve iletisim altyapisi i¢in énemli bir faktor oldugu konusunda c¢alismalar
yurttmektedir. Alam (2012), Montoya-Weiss ve Calantone (1994), Kuczmarski (1992) ishasi
ve isdisinda mesleki egitim aktivitelerinin bilgi ve iletisim olanaklarini artirdi§li yoninde
bulgular ortaya koymaktadir. Van Riel ve Lievens (2004), Van Den Ende (2003), Ittner ve
Larker (1997), Fiedler ve digerleri (1996) bilgisayar aglari ve teknolojik altyapinin 6grenme

olanaklarini etkiledigini vurgulamaktadir.

16



A

TUBITAK

3. GEREGC VE YONTEM

Cok kriterli Karar Verme Teknikleri kullanilarak hibrit bir model Uzerinden kriter
derecelendirmesinin ve banka performansinin dl¢iimlenmesi hedeflenmektir. Bu amacla,
kriterlerin birbiriyle baglantili olup olmama varsayimlarina gore, Analitik Hiyerarsi Sureci ve
Analitik Ag Sureci yaklasimlariyla ayri ayri bulanik mantik c¢ercevesinde Yeni Hizmet
Gelistirme Uygunluk faktorlerinin goéreceli agirliklari belirlenerek, degerlendirme sirecinin
diger asamasinda ise alternatif degerlendirme modeli igin cok kriterli karar verme
yontemlerinden bulanik TOPSIS ve bulanik VIKOR yaklasimlariyla bankalarin Yeni Hizmet
Gelistirme Uygunluklarina gore goreceli basarisi 6lgiimlenecektir.

Sekil 1’de uygulanacak yonteme iliskin analiz akis semasi yer almaktadir.

Problemin Tanimlanmasi

Dengell Skor Kart Temell Yeni Hizmet ]
Geligtirme Uygunluk Faktorlerinin
Belirlenmesi

Bankalarin Belilenmesi ve Verilerin
Toplanmasi

Y

Bankacilik Sektdrd Uzmanlannin
Secilmesi

Uzmanlar Tarafindan Yeni
Hizmet Gelistirme
Uygunluk Faktérlerinin
Dederlendiriimesi

Bulanik AHP ile Yeni Hizmet Gelistirme Bulanik ANP ile Yeni Hizmet Geligtirme
Uygunluk Faktérlerinin Agiriklannin Uygunluk Faktrlerinin Agirliklanmin
Belirlenmesi Belirlenmesi
Bulanik TOPSIS ile Bankalann Yeni Bulanik VIKOR ile Bankalarin Yeni
Hizmet Geligtirme Uyguniuk Hizmet Geligtirme Uyguniuk
Performansinin Olciimesi Performansinin Clciimesi

Bulanik TOPSIS ile Banka ve Grup Bulanik VIKOR ile Banka ve Grup
Performans Sonuclannin Siralanmasi Performans Sonuclannin Siralanmasi

Banka ve Grup Siralama Sonuclannin
Karsilastirimasi

Sekil 1.Proje analiz is akis semasi

Proje Analiz Is Akis Semasi Sekil 1'deki asagidaki detayll asamalardan olusmaktadir.

1.Asama. Problemin Tanimlanmasi: 1990l yillardan itibaren bilgi temelli ekonomik
gelismeler 1si§inda, Uriin ve hizmet gelistirme sureclerinde, firma, rakip ve musteri
ekseninde ¢ok yonlu bir surecin uygulanma gerekliligi giin gectikce ortaya ¢ikmaktadir.
Kiresellesme ile bilginin rekabetci bir yapida etkilesimli kullanimi, yenilik siireclerinin de ¢ok
yonli sekilde degerlendiriimesine neden olmaktadir. Ozellikle Yeni ekonomi siireci iginde
yenilikler icinde hizmet sektérinin o6n planda olmaya baslamasi, son donemde Uretim
isletmelerinde dahi Urlin gelistirme surecleriyle birlikte, satis sonrasi destek basta olmak
Uzere bircok hizmet gelistirme uygulamalarina hiz vermeye baslandigini géstermektedir. Bu
ihtiyactan hareketle, Yeni Hizmet Gelistirme Uygunlugunun cok yonli analize konu
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olabilecek ve isletme performansini tam olarak yansitabilecek bir model 6nerisi olarak
Dengeli Skor Kart Temelli Yeni Hizmet Gelistrme Uygunluk yaklasimiyla ele alinmasi
amaclanmaktadir. Ayrica, o6nerilen degerlendirme modelinin Tirk Bankacilik sektoriinde
kamu 0Ozel ve yabanci banka gruplarn Uzerine uygulanmasi, Yeni Hizmet Gelistirme
Uygunlugunu artirma konusunda bankalar ve sektore strateji gelistirme onerileri saglama
acisindan 6nemli veriler sunabilecektir.

2.Asama. Dengeli Skor Kart Temelli Yeni Hizmet Gelistirme Uygunluk Performans
Kriterlerinin Belirlenmesi: Performans 0Olgumi igin  Onerilen, dengeli skor kart ana
perspektiflere entegre edilmis yeni hizmet gelistirme uygunluk faktorleri ve anahtar
performans dlcim kriterlerinin tespiti icin gerekli literatir taramasi yardimiyla; proje is planin
bu asamasinda proje ekibi s6z konusu literatlir calismalari ve tartismalar dogrultusunda
Onerilen her bir yeni hizmet gelistrme uygunluk faktord icin en az 4 temel anahtar
performans oOlgum kriteri tespit edilecektir. S6z konusu tespit edilen anahtar performans
kriterleri, calismadaki analize konu olan degerlendirme 6lcutlerini ifade edecektir.

3.Asama. Bankalarin Belirlenmesi ve Verilerinin Toplanmasi: Projenin temel hedefi, Turk
Bankacilik sektorl yeni hizmet gelistirme uygunlugunu artirmak icin farkli banka gruplarina
ve sektor icin strateji Onerilerini ortaya koymaktir. Bu hedef dogrultusunda, Yeni Hizmet
Gelistirme Uygunlugunu saglama konusunda Bankacilik Sektorinde farkh sahiplik
turlerindeki bankalarin hizmet gelistirme stratejilerinin kiyaslanabilece@i ve bu amagla, Turk
Bankacilik sektériinde faaliyet gosteren mevduat toplama yetkisi olan 3 farkh banka
grubunun verilerinin incelenmesi amaglanmaktadir. Bankalarinin belirlenmesinde projedeki
temel arastirma kisiti olarak; Turk Bankacilik sektorinde yeni hizmet gelistirme
uygunlugunu saglikli dlgimleyebilmede bireysel ve kurumsal musteri sayisinin fazlalihgi,
arin ve hizmet cesitliligi, sektorii temsil kabiliyeti 6nemli faktorler oldugu icin bu kisitlara
uygun olarak yalnizca Turkiye'de kurulu mevduat bankalari dikkate alinmaktadir. Bu
cercevede, Tirkiye'de subeleri bulunan yabanci bankalar ¢calismaya dahil edilmemistir.

2015 yih itibariyle proje kisitlari cercevesinde, Turkiye kurulu mevduat toplama yetkisi olan
kamu, 6zel ve yabanci bankalarin listesi asagida yer almaktadir;

Kamu Mevduat Bankalart:

1.Turkiye Cumhuriyeti Ziraat Bankasi A.S.

2.Turkiye Halk Bankasi A.S.

3.Turkiye Vakiflar Bankasi T.A.O.

Ozel Mevduat Bankalari:

1.Akbank T.A.S.

2.Anadolubank A.S.

3.Fibabanka A.S.

4.Sekerbank T.A.S.
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5.Turkish Bank A.S.

6.Turk Ekonomi Bankasi A.S.

7.Turkiye Garanti Bankasi A.S.

8.Turkiye is Bankasi A.S.

9.Yapi ve Kredi Bankasi A.S

Yabanci Mevduat Bankalari:

1.Alternatifbank A.S.

2.Arap Turk Bankasi A.S.

3.Bank of Tokyo-Mitsubishi UFJ Turkey A.S.

4.Burgan Bank A.S.

5.Citibank A.S.

6.Denizbank A.S.

7.Deutsche Bank A.S.

8.Finans Bank A.S.

9.HSBC Bank A.S.

10.ING Bank A.S.

11.0dea Bank A.S.

12.Rabobank A.S.

13.ICBC Turkey Bank A.S.

14 . Turkland Bank A.S.

Proje kapsamindaki bankalara ve bankacilik sektorine iliskin temel veriler, Turkiye
Cumhuriyet Merkez Bankasi, Bankacilik Duzenleme ve Denetleme Kurumu, Tirkiye
Bankalar Birligi'nin resmi internet sayfalarindan kaynak gosterilerek kullanilacaktir.

4.Asama. Bankaclilik Sektori Uzmanlarinin Belirlenmesi: Turk Bankacilik Sektéri Yeni
Hizmet Gelistirme Uygunlugu oOlcimine ydnelik akademisyen ve uzmanlardan olusan bir
degerlendirmeci ekibin proje kapsamindaki bankalari degerlendirmesi saglanacaktir. Secilen
akademisyenler icin bankacilik sektériine yonelik akademik calismalar yapma, bankacilik
sektorinl analiz etme, stratejik karar verme konusunda yeterlilige sahip olma sartlarindan
en az biri aranacaktir. Sektér uzmanlari icin ise, bankacilik sektdriinde veya dizenleyici
kurumlarda yonetici pozisyonunda yer alma ve sektor bankalarini analiz etme yeterliligi sart
aranacaktir. Analiz kapsamindaki temel degerlendirmeci ekip, proje ekibi icinde yer alan
akademisyen ve sektér uzmanlarindan olusacak; bununla birlikte, bankalarin daha saghkh
degerlendirilebilmesi icin Turkiye'deki ilgili dier akademisyen ve sektér uzmanlariyla da bu
asama icinde irtibata gecilebilecektir.

5.Asama. Bulanik Mantik Cercevesinde Uzman Goruslerinin Tespit Edilmesi: Akademisyen
ve sektdr uzmanlari tarafindan, proje kisitlari ¢cercevesinde belirlenen bankalar tzerinde, 2.

asamada Dbelirlenen anahtar faktorler kullanilarak, bulanik mantik c¢ercevesinde
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degerlendirme yapilmasi saglanacaktir. Bulanik mantik degerlendirmeleri icin dilsel
degiskenler kullanilarak t¢gensel bulanik sayilar yoluyla ¢ok kriterli karar verme yontemleri
icin gerekli veri seti olusturulacaktir. Proje kapsaminda yapilacak bulanik mantik
degerlendirmelerinde tablo 1'deki dilsel degiskenler ve tg¢gensel bulanik sayilar calismada
dikkate alinacaktir.

Tablo 1. Kriter agirliklandiriilmasi icin Bulanik mantik dlgekleri aciklama

Aciklama Ucgensel Bulanik Olcek
Esit Derecede Onemli 0,5 1 1,5
Zayif Derecede Daha Onemli 1 15 2
Guclii Derecede Daha Onemli 1,5 2 2,5
Cok Giicli Derecede Daha Onemli 2 2,5 3
Mutlak Giiclii Derecede Daha Onemli 2,5 3 3,5

Yukaridaki bulanik mantik olcekleri kullanilarak, arastirma kapsamindaki bankalar igin
akademisyen ve sektdr uzmanlarinin degerlendirmeleri dikkate alinarak Dengeli Skor Kart
Yaklasimina gore Yeni Hizmet Gelistirme anahtar faktorlerinin kendi icindeki agirliklari icin
gerekli olan kapsamli veri seti elde edilecektir.
6.Asama. Yeni Hizmet Gelistirme Uygunluk Faktorlerinin Agirhklandiriimasi: Bu
asamada temel 2 varsayim Uzerinden analiz planlanmaktadir. Analiz sonuglarinin etki
durumuna go6re, varsayimlar (zerine secilen yontemler karsilastirmali  olarak
degerlendirmeye tabi tutulacaktir. Faktorlerin birbirinden bagimsiz olmasi varsayimina gore
agirhklarin Bulanik AHP yontemine gore belirlenmesi ilk yontemi olusturmaktadir. ikinci
varsayima gore ise, Yeni Hizmet Gelistirme Uygunluk faktérlerinin birbiri Gzerinde etkilerinin
oldugu goriust dikkate alinarak Bulanik ANP ile faktorlerin géreceli agirliklar belirlenecektir.
Bulanik AHP ve Bulanik ANP yoéntemine iliskin temel metodoloji ve calismada dikkate

alinacak metod asagida yer almaktadir.

Amac ====>

Amag ====> O

0

Kimeler
e o
Ll 8y

el ks
fo ~

“
Kriterler Q N,

c3 4 gl %
Alt-Kriterler 4
~ -

™ Elementler

———— Alternatifler ——————
O ic Bagimlilik Déngiisi

a) Karar Verme Hiyerargisi b} Karar Verme Ag

Sekil 2. AHP ve ANP modellerinin karsilastirmali yapisi
Analitik A§ Siireci, Analitik hiyerarsi siirecinin genellestirilmis bir tiriidir. ilk olarak yontemin

temeli 1980’li yilllarda Saaty tarafindan ortaya konulmus, glinimize gelene kadar ekonomi
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ve isletme problemlerinin ¢ozimda ile ¢ok kriterli karar verme yéntemlerinin uygulamalarinda
siklikla kullaniimaktadir. Analitik Ag Sireci ve Analitik Hiyerarsi Sureci yaklagimlariyla, Sekil
2'de de gorildugu uzere, hem hiyerarsik hem de hiyerarsik olmayan durumlarda kriter
agirhiklarini ve karar vericilerin yargilarini ortaya ¢cikarmak mimkuin olabilmektedir.

Dis bagimlhk olarak ifade edilen kiimeler arasindaki karsilikli bagimhhk, farkli seviyedeki
kriterler arasindaki bagimhhg: ifade etmektedir. Gergcek dinya cok kriterli karar verme
yontemlerinin cogunlugu, kriterlerin etkilesimlerini dikkate alan uygulamalari icermektedir. Bu
amagcla Saaty (1996), alternatifler veya kriterler arasindaki bagimlilik problemlerini de
dikkate alarak hiyerarsik yaklasimin yani sira, karar verme sirecinde ag yaklasimini da
gundeme getirmektedir. Ayrica, son donemlerde bulanik mantik ¢cercevesinde yapilan karar
verme problemleri giin gegtikce artan 6neme sahip olmaktadir. Bulanik mantiga dayali
kararlar bulanik mantik setlerini temsil eden dilsel degiskenlerle ifade edilir. Bulanik mantik

cercevesinde kriter agirhklarn ikili karsilastirma karar matrisi asagidaki sekilde ifade

edilmektedir.
1 a,, dg a4y, 1 a,; a3 Ay,
a,, 1 a,s; Ay, 1/6112 1 a,s Ay,
A= dz Ay 1 Ay, | =|1a, 1/ay 1 T gy
1d,; 4., d; 1] |YVa, 1/a,, 1/a,, 1
1)

Proje kapsamindaki Yeni Hizmet Gelistirme Uygunluk faktor agirliklarinin hesaplanmasinda
Chang’in genigletiimis analiz yontemi dikkate alinacaktir. S6z konusu yontemde

X ={ xl,xz,...,x,,Jl bir nesne kiimesi ve U ={ ul,uz,...,unJ' ise bir hedef kiimesi oldugunu

varsayallm. Chang’in analiz yénteminde her bir nesne ele alinarak her hedef icin yontem

olusturulur. Boylece, her nesne igin m genigletilmis analiz degerleri su sekilde elde edilebilir:

ML M?

gi?’ gise*

LM™ i =12,...n,

gi?’
2)
Burada tim M;,.(j =1,2,...n) degerleri tGc¢gensel bulanik sayilardir. Chang’in genisletilmis

analiz yontemi asagidaki 4 adimda ifade edilmektedir.

Adim 1: i. nesneye gore bulanik yapay blyuklik degeri su sekilde tanimlanmaktadir:
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ZM , degerini elde etmek i¢in, m degerleri Gzerinde bulanik toplama islemi belirli bir

matris icin,
_Z;ngi —[le’ZmpZuj] ’
=

(4)

'
[y

_ ) i mi(j=1,2,.m  _ = _
ifadesini elde etmek icin, o] m degerleri Uzerinde bulanik

[ZZM;
i= j=

toplama islemi yapmak,

[\43

i'lz’i'mz’

j= j= J

S3my =

i j=

u.

i

H
AL
AL

(5)

Daha sonra, 5 nolu denklemdeki vektoriin tersini hesaplamak gerekir.

I
AL

-1
L 1 1 1
M’ =
{1 Z } Sy S m S (6)
Z“i Zm,. Zl,.
i=l i=l =

Adim 2:M, :(lzxmzxuz) =M, =(lpm1,ul)ifadesinin olasilik derecesi;

V(M, =M,) =sup|min(u,, (x),,, ()

(7)

veya
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1, if m, =m,,
V(M, =M,) =hgt(M, N M,) =u,, (d) = 0, if 1 =zu,,
l - u, digerhallerde

(m, - u,)- (m, - 11)
(8) seklinde tanimlanir. M1V€ M, i karsilastirmak igin, V(M, =M,) V& V(M, =M,)
degerlerinin her ikisi de gereklidir.
Adim 3: Konveks bir bulanik sayinin olasilik derecesinin k konveks bulanik sayidan

M, (i =1,2,...,k) daha buyuk olmasi su sekilde tanimlanir:

VM =M ,,M,,..M,) =V|(M =M Jand(M >M,)and..and(M =M )| =minvV(M =M ),

i =1,2,...,k

%)

Burada, kK =1,2,..., n; k #i ise,

d'(A) =minV (S, =S,) (10)

Ardindan, agirlik vektorleri su sekilde olusur:

w’ =(d'(A),d(A),...d (A))",
(11)

Burada, A;(i =1,2,...,n) n elemandan olusur.

Adim 4: Normalizasyon yoluyla normalize edilmis agirlik vektorleri;

w =(d(A),d(A,),...d(A))",
(12)

Burada, W bulanik olmayan bir sayiy! ifade etmektedir.

7.Asama: Bankalarin Yeni Hizmet Gelistirme Performansinin Olgiilmesi: Bankacilik
Sektdriinde yer alan her bankanin kendi banka grubu icindeki performansi ve genel sektor
performansinin 6lgcimlenmesi icin ¢ok kriterli karar verme yontemlerinden Bulanik TOPSIS
ve Bulanik VIKOR yaklasimlari uygulanacaktir. Her llkeden secilen akademisyen ve sektor

uzmanlarl tarafindan  bankalarin  yeni hizmet gelistrme uygunluk sonuglarini
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degerlendirmede Tablo 2’'de yer alan dilsel dediskenler ve Ucgensel bulanik olgekler

analizde kullanilacaktir.
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Tablo 2. Alternatif degerlendirme igin bulanik mantik élgekleri

Aciklama Ucgensel Bulanik Olcek

En Kot 0 0 2,5
Zayif 0 2,5 5
Orta 2,5 5 7,5
lyi 5 75 10
En lyi 7.5 10 10

Bu asamada, bir dnceki asamada ortaya konan yeni hizmet gelistirme uygunluk faktorlerinin
bagimsiz ve karsilikh bagimhlik varsayimlarina gére ayri olarak hesaplanan agirliklar
dikkate alinarak, akademisyen ve sektdr uzmanlarinin bankalar Uzerinde yapacag yeni
hizmet gelistirme uygunluk degerlendirmeleri cergcevesinde, bankalarin performans
Olcimlemesi yapilacaktir. Bankalarin performans olciimlemesinde kullanilacak Bulanik
VIKOR ve Bulanik TOPSIS yaklasimlarina iliskin temel metodoloji ve uygulama adimlari
asagida yer almaktadir.

Bulanik VIKOR yonteminin temel uygulama asamalari su sekildedir:

Adim 1: Her bir kriterin batinlestiriimis bulanik agirli§gi hesaplandiktan sonra,
alternatiflerin toplam bulanik derecelendirmesi ve 13 nolu denklem vasitasiyla karar
vericilerden elde edilen dilsel degerlendirmelerle bulanik karar matrisi olusturulur.

~ 1 ~ e
X :E[inj

e=

J=1,2,3,....m (13)

Adim 2: Toplam normallestirme slrecinden sonra, bulanik en iyi deger FJ-* ve bulanik

~

en kotu deder f.  asagidaki sekilde hesaplanir:

J
~ % _ ~ ~ . _ . ~
f; =max x;, and f; =min X;,

(14)

Adim 3: 15 ve 16 nolu denklemler yoluyla §i ve R, degerleri hesaplanir:
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(16)

Burada, Wj, bulanik AHP ve ANP ile hesaplanan bulanik kriter agirliklarini; § Ai

~

alternatifinde kriter de@erlerinin bulanik en iyi degere olan uzakliklarinin toplamini; R, ise

j-kritere gore , Ai alternatifinin bulanik en kotii degere olan maksimum uzakhgdini temsil

etmektedir.

Adim 4: 17 nolu formul kullanilarak 51. degeri hesaplanir:

Burada, S =min§; S° =max$; R =minR, R’ :miale. ve v maksimum grup

faydasini saglayan stratejinin agirligini ifade eder. Bununla birlikte, 1 — v, bireysel

pismanligin agirhgidir. Proje ¢alismasinda v degeri, 0,5 olarak dikkate alinacaktir.

Adim 5: Maksimize ve minimize dizi yontemi ile Gi¢gensel bulanik sayilar durulastirilir, Qi
degerleri alternatifler icin azalan sonuca goére siralanir. Ayrica, son siralama igin 2 kosulun
dikkate alinmasi gerekmektedir:

Kosul 1. Kabul edilebilir avantaj:

ola®)- ola®) >1/(j-1)
(18)
Burada A® | Q degerine gore siralamada ikinci siray! alan alternatiftir.

Kosul 2. Karar vermede kabul edilebilir istikrar:
Alternatif A, S velveya R degerlerine gére siralamada da en iyi olmalidir. Bu
uzlastirict ¢c6zim karar verme sirecinde istikrarhdir.

Eger, yukaridaki kosullardan biri saglanamiyorsa, A®ve A® glternatifleri benzer
uzlastirici ¢oézumlerdir- Eger yalnizca kosul 2 saglanamiyorsa, Uzlastirici ¢ézim A ® ve
AP eger kosul 1 saglanamadiysa, A®, A® ..., A™ alternatiflerinden olusmaktadir-

ola™)- olam) <1/(j- 1) denklemi vasitasiyla maksimum M icin A hesaplanabilir.

Bulanik TOPSIS yonteminin temel uygulama asamalari ise su sekildedir:
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Adim 1: Her bir kriterin btUnlestirilmis bulanik agirigi hesaplandiktan sonra, (19) (20)
ve (21) nolu formdller vasitasiyla bulanik karar matrisi icin her kritere yonelik alternatiflerin
derecelendiriimesi ve normalizasyon sireci olusturulur:

X, :%()??+)??+)??+ ..... +)?.’?) (19)

Burada i =1,2,3,..mve j =1,2,3,..n;, )?f ise, uzmanlardan alinan alternatiflere yonelik
derecelendirmeleri temsil etmektedir.

_|a; by ¢

(20)

¢ =2 ¢ (21)
i

Adim 2: Bulanik pozitif ideal g6zim A* ve bulanik negatif ideal gozum A~ belirlenir.

Ik Ak AUk ~ %

A" Z(v1 WV, 5V eV, ); A :(\71' Vs Vs,V )
(22)
Burada vV, =@,LDve v, =(0,0,0)

Adim 3: Pozitif ve negatif ideal ¢cozimden her bir alternatiftin ne kadar sapma gosterdigi
(23) ve (24) nolu formiller yardimiyla hesaplanmaktadir:

D] =) d(v,;.V)) (23)
j=

D; =3/dv,,V;).
j=
(24)

Adim 4: Nihai siralama i¢in ideal ¢cozime goreceli yakinlik derecesi olan CC; degerleri

25 nolu formul yardimiyla hesaplanir. En yiksek degere sahip alternatif, ideal ¢c6zime en
yakin sonug olarak ifade edilmektedir.

D’
CC =—— (25)
D +D,

8.Asama: Banka ve Grup Performans Sonuclarinin Siralanmasi: Bulanik AHP-ANP ve
VIKOR ile Bulanik AHP-ANP ve TOPSIS hibrit performans degerlendirme yontemlerinin

karsilastirmali sonuglarini kullanarak, bankacilik sektoriindeki her bankanin kendi grup
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icindeki yeni hizmet gelistirme performans siralamasi ortaya konarak, her bankanin
dogrudan rakibi olan banka grubu icindeki performans siralamasi ve buna bagh olarak
bankacilik sektérinin ortalama yeni hizmet gelistirme uygunluk performansi ortaya

cikarilacaktir.

9.Asama: Analiz Sonuclarinin Karsilastirilmasi: Proje kapsaminda hem ydntemler
arasindaki farkhliklar hem de analize konu olan bankalarin analiz sonuclari acisindan
karsilastirmali  bir analizin uygulanmasi hedeflenmektedir. Bu kapsamda, yodntem
karsilastirmasi icin oncelikle yeni hizmet gelistirme uygunluk faktorlerinin goreceli 6nem
derecelerinin hesaplanmasi asamasinda (6.asama) kriterlerin birbiri Gzerinde etkilerinin olup
olmama varsayimlarina gore cikan farkli agirlik derece sonuclan teknik, iktisadi ve
isletmecilik literatlrii acisindan incelemeye ve Kkarsilastirmaya tabi tutulacaktir. Proje
sonuglari ayni zamanda, 7.asamadaki bankalarin yeni hizmet gelistirme sonuclari agisindan
cok kriterli karar verme yontemlerinin farkli sonuglarina gore karsilastirmali bir analize de
tabi tutulacaktir. Projenin temel amaclarindan bir digeri ise, yeni ekonomi sireciyle hiz
kazanan bankacilik sektoriiniin rekabetci uyumu acgisindan, yeni hizmet gelistirme uygunluk
derecesinin kamu, 6zel ve yabanci mevduat bankalari acisindan karsilastirmali analizi
hedeflenmektedir. Bu hedef dogrultusunda, Turk Bankacilik Sektérinun yeni hizmet
gelistirme uygunluk derecesinin tespit edilmesi ile birlikte, rekabetci avantaj ve uyum
derecesini artirmak icin uygulanmasi gereken politikalara yénelik stratejik 6nerilerin de s6z

konusu karsilastirmall analiz icinde ortaya konulmasi amaclanmaktadir.
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4. BULGULAR
4.1. Proje Kapsaminda Gercgeklestirilen Faaliyetler
Projenin sirecini gdstermek amaciyla, proje kapsaminda gerceklestirilen faaliyetlerin akisi
Tablo 3'de yer verilmistir. Daha sonraki basliklarda bu faaliyetler detayli olarak agiklanmistir.
Tablo 3. Proje kapsaminda gerceklestirilen faaliyetler

Proje Faaliyetleri
1 Proje analiz probleminin tanimlanmasi ve kapsaminin
tartisiimasi
5 Analiz problemine iliskin anahtar faktorlerin tespit edilmesi ve
gerekli revizyonlarin yapilmasi
3 , . o
Proje kapsamindaki banka verilerinin toplanmasi
4 Degerlendirme icin akademisyen ve sektdr uzmanlariyla
irtibata gecilmesi
Secilen akademisyen ve sektér uzmanlarindan, oénerilen modele
. iliskin analiz kapsamindaki faktorlere ve proje kapsamindaki
bankalara yonelik bulanik mantik degerlendirmelerinin
Toplanmasi
5 Faktor agirliklarini  belirlemek icin elde edilen uzman
degerlendirmelerinin analiz edilmesi
Bankalarin performans 6lcimu icin uzmanlarin
7 . v . . . . .
bankalara yonelik degerlendirmelerinin analiz edilmesi
Faktor agirliklari ve banka performans sonuglarini kullanarak
8 arastirma kapsamindaki
banka ve  grup performanslarinin Olgulmesi  ve
degerlendirilmesi
Farkli analiz yontemlerine gore ortaya cikan faktor agirhklar ve
banka performans sonuclarinin karsilastiriimasi ve tartisiimasi,
arastirma kapsamindaki banka ve gruplar icin politika ve strateji
9 | Onerilerinin ortaya konulmasi

29



v

TUBITAK

4.2. Tiirkiye Bankacilik Sektoriinde BSC Tabanli Yeni Hizmet Gelistirme
Yeterliliklerinin Biitiinlesik Bulanik Hibrit MCDM ile igerik Analizi Kullanilarak
Karsilastirmal Degerlendirmesi (https://doi.org/10.1007/s40815-018-0519-y)

So6z konusu calismada Tirk bankacilik sektoriindeki yeni hizmet gelistirme performansi
analiz edilmistir. Bu calismada bulanik AHP, bulanik ANP, bulanik VIKOR y&ntemleri
dikkate alinmistir. Adi gecen bu metotlara ek olarak ilgili calismada ayrica icerik analizi
yaklasimindan da yararlanilmistir. icerik analizi yapilirken, bankalara ait finansal raporlar
kullanildigindan dolayr bu gereksinimi karsilayabilen 16 mevduat bankasi inceleme
kapsamina alinabilmis, diger bankalar ise kapsam disinda birakilmistir.

S0z konusu calisma Dog. Dr. Hasan Dinger ve Dog. Dr. Serhat Yuksel yazarliginda
International Journal of Fuzzy Systems dergisinde 2018 Eylul sayisinda yayinlanmistir. Adi
gecen dergi Science Citation Index Expanded indeksinde taranmaktadir. Ayrica ilgili dergi
Q2 sinifinda yer almakta olup, 2017 yilina ait etki faktor ise 2.396 olarak belirlenmistir.

So6z konusu calismada Turk bankacilik sektorindeki yeni hizmet gelistirme yetkinliklerini
degerlendirme kriterlerinin belirlenmesi ve sonrasinda bu kriterler gbz 6niinde bulundurarak
sektoru degerlendirmektir. Bu amagla calismanin analiz kisminda kriterlerin belirlenmesinde
bulanik VIKOR, icerik analizi, bulanik AHP ve bulanik ANP uygulanmistir. Kriterlerin
belirlenmesi sonucunda calismaya alinan bankalarin degerlendiriimesinde bulanik VIKOR
yontemi kullaniimistir. Dolayisiyla, c¢alismanin analiz sureci asagidaki sekil 3'de

resmedilmistir.
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( Define the problem )

Determine the criteria and the keywords
of balanced scorecard-based new
service development competencies

T

Appointthe decision makers and obtain
the linguistic evaluations for criteria and
aternatives

I
1 v

Compute the weights of criteria and
dimensions using Fuzzy AMP

Compute the weights of criteria and
dimensions using Fuzzy AHP

Calculate the performance results ofthe
altermatives with the decision makers'
evaluations using FAHP-FVIKOR and

Calculate the performance results of the
alternatives with the content analysis
evaluations using FAHP-FVIKOR and

FANP-FVIKOR FANP-FVIKOR

\/

Compare the ranking results of the
aternatives

Sekil 3. Butunlesik bulanik hibrit MCDM'in akis semasi
Degerlendirme asamasinda Turk Bankacilik sektérinde faaliyet gosteren 16 banka g6z

ondnde bulundurulmustur. S6z konusu bankalara ait detaylar ve kodlar asagidaki tablo 4'de

verilmigtir.
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Tablo 4. Calismada kullanilan 16 Tiirk Bankasi

Banka Tipi Banka ismi Kodu
Turkiye Cumhuriyeti Ziraat Bankasi A.S. S1
Devlet Bankasi Turkiye Halk Bankasi A.S. S2
Turkiye Vakiflar Bankasi T.A.O. S3
Akbank T.A.S. P1
Fibabanka A.S. P2
Ozel Banka Sekerbank T.A.S. P3
Tlurk Ekonomi Bankas! A.S. P4
Yap! ve Kredi Bankas! A.S. P5
Alternatifbank A.S. F1
Burgan Bank A.S. F2
Denizbank A.S. F3
Finans Bank A.S. F4
Yabanci Banka ICBC Turkey Bank A.S. F5
ING Bank A.S. F6
Odea Bank A.S. F7
Tirkiye Garanti Bankas! A.S. F8

S6z konusu calismada kriterler dengeli skor karti yontemi g6z o©ninde bulundurularak
belirlenmistir. Bu amagcla calismada yer alan boyut ve kriterler tablo 5'de verilmistir. ilgili
calismada dengeli skor karti yaklasiminda dort boyut belirlenmistir: Performans, Pazar
uyumu, 6rgitsel uyum ve bilgi ve iletisim altyapisi. S6z konusu 4 boyuttaki kriterler literatlr
taramasiyla belirlenmistir.

Dengeli skor karti yaklasiminin ilk boyutu olan finansal boyuttur. ilk olarak yeni hizmet
gelistirmenin bankalarin performansina olan etkisi dikkate alinmistir. ilgili calismada
performans boyutunun altinda Ug¢ farkli kriter g6z 6ntinde bulundurulmustur. Yeni hizmetin
yuksek karhihga ulastirmasini gosteren karllk, yeni hizmetin pazar pay! ve olusturacagi
maliyetten dolay! yeni hizmetin verimliligi, performans boyutunun (¢ temel gdstergesi olarak
dikkate alinmistir.

S6z konusu yaklasiminin ikinci boyutu ise miisteri boyutudur. ilgili boyut icin yeni hizmet
gelistirmenin bankacilik sektoriindeki pazar uyumu dikkate alinmistir. ilgili calismada pazar
uyumu boyutunun altinda u¢ farkli kriter g6z ©onunde bulundurulmustur. Yeni hizmet
gelistirmede banka mdusterilerinin taleplerini g6z 6niinde bulundurmak, rakip ve sekt6rin
davraniglarini dikkate almak ve uzun vadeli olarak musterilerin bagliigini saglamak igin
sadakat gostergeleri dikkate alinmistir.

Dengeli skor karti yaklasiminin bir diger boyutu ise i¢ slre¢c boyutudur. Bu boyut icin
bankalarin érgiitsel uyumu dikkate alinmistir. ilgili calismada bankalarin érgitsel uyumu igin
uc farkl kriteri gz oninde bulundurulmustur. Yeni hizmet gelistirmenin orgutsel uyumunu
boyutunun gostergeleri icin personelin tutarlihdi, calisanlarin yeni hizmet gelistirmede
sirecinde katilimi ve yoneticilerin ¢alisanlarinin bu siireci 6zendirmesi dikkate alinmistir.
Dengeli skor karti yaklasimini son boyutu ise 6grenme ve gelistirmedir. Yeni hizmet

gelistirmede bankalarin bilgi ve iletisim alt yapilan g6z 6ninde bulundurulmustur. S6z
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konusu boyut icin Uc¢ farkl kriter dikkate alinmistir. Yeni hizmet bilgi saglamasi agisindan
oneminden dolay! pazar tabanli veri tabanlari, personelin egitimi gbsteren 6grenme boyutu

ve yeni hizmet i¢in verilerin islenmesi paylasimi icin teknoloji kriterleri dikkate alinmistir.
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Tablo 5. igerik analizi tabanli biitiinlesik bulanik MCDM igin segilen anahtar kelimeler

Dengeli
Skor Yeni Hizmet Anahtar
Karti Gelistirme Konsepti Performans Tanimi Anahtar
¥ P Gostergeleri Kelime
Yaklasim (Boyutlari) (Kriterler)
[
_ Yeni . Yiksek karhhga Profit, Earning,
hizmetlerin ulastiran yeni Return
karlihgr (C1) hizmetler
Yeni
) ) . . Market,
_ Performans (D1) hizmetlerin Yeni hizmetlerin Competition,
Finansal pazar payil pazar payi Rival
(2) iva
hi Yer}i . Onemli maliyet Efficiency,
Ifnrgﬁ;gm olusturan yeni Productivity,
etkinlidi (C3) hizmetler Performance
Mdsteri _ o
sadakati Musteri taleplerini Demand,
odakli yeni karsilayan yeni Customer,
hizmetler hizmetler Expectation
(C4)
o Piyasa Uygunlug”]u _ Yeni hizmet icin
Musteri (D2 talT(Iey?gﬁne rakiplerin ve is Experience,
uygSn yeni dunyasini g6z Practice,
hizmetler (C5) oniinde Established
bulundurma
Yeni Uzun vadeli Satisfaction,
hizmetlerde olarak musteri Loyalty,
deneyim (C6) | iligkileri saglama Complaint
Yeni hizmet Personelin Clari
gelistirmede tutarligr yeni arity,
personel hizmetleri Consistency,
uyumu Coherence
(C7) artirmasi
: Yeni hizmet Yeni hizmetlerin L
Organizasyon gelistrmede calisanlarin fikir IIDart|IC|pat|or;,
ic Siire el Uygunluk fiziki imkanlar ve onerilerini nvolvement,
¢ ¢ (D3) (C8) icermesi Communication
Calisanlarin Y('jnet_lcner yeni
katJI'm'n' ¢ tr_lzrrglet_ : Suggestion,
saglayan aaliyetlerini
_yeni degistiren fikir ve E”C&‘értﬂ/%%rgfm
hlz(rgg';ler dustinceleri tesvik |
Iy L + ™ eder
Ogr\t/e:me Egitim \6e4GeI|§|m Yeni hizmet Pazar tabanli veri _
elistirme tabanlari yeni Information,
Gelisme odakli egitim hizmet gelistirme Knowledge,
fa?h 1e0t)er| planlamasinda Data
_ kullanihr
_Yeni Mesleki egitim Learning,
h'gﬁn?t faaliyetleri yeni Training,
paylagslm hizmet Education
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[
teknoloji gelisiminde
altyapisi katkida bulunur
(C11)
Verileri
paylasmak ve
Yeni hizmet yeni hizmet
gelistirmede gelistirme Network,
{gk,?&%t-, ' faaliyetlerini Computer,
etk (C12) koordine etmek | 'echnology
icin bilgisayarlar
aglan kullanilir

ligili calismanin analiz kisminda s6z konusu kriterler bulanik AHP ve bulanik ANP yéntemleri

ile agirhklandiriimistir.

Bulanik AHP yo6netimine gore kriterlerin agirliklari tablo 6'da

verilmistir. Bankalarin yeni hizmet gelistirmedeki en blyik éneme sahip boyut performans

olarak belirlenmistir. Boyutun agirligi 0.455 olarak belirlenmistir. En énemli kriter olarak da

karhhk oldugu goralmastir.

Tablo 6. Bulanik AHP ile yeni hizmet gelistirme yeterliliklerinin lokal ve global agirliklari

Boyut Lokal Kiiresel
Boyutlar Aglrlllklar Kriterler Aglrrllkla Agirliklar
Yeni hizmetlerin
. A
karliigi (C1) 0.368 0.168
Performans (D1) 0.455 Yeni hizmetlerin 0.322 | 0.147
pazar payi (C2)
Yeni hizmetlerin
maliyet etkinligi (C3) 0.310 0.141
Musteri sadakati
odakli yeni hizmetler 0.403 0.108
Piyasa(%%unlugu 0.268 (C4)
. Piyasa taleplerine uygun
yeni hizmetler (C5) 0.285 0.076
Yeni hizmetlerde
deneyim (C6) 0.312 0.084
~ Yeni hizmet
gelistirmede personel 0.398 0.050
uyumu '
: (C1
Organizasyonel Uygunluk Yen! hizmet
(D3) 0.126 gelistirmede fiziki 0.398 0.050
imkanlar ' .
(C8)
Calisanlarin katilimini
saglayan yeni 0.205 0.026
hizmetler {C9)
Yeni hizmet gelistirme
odakli egitim 0.351 0.053
faaliyetleri (C10)
b\I(eni hilzmet
Egitim ve Gelisim ilgi paylasimi
9 (D4) s 0.151 teknolof‘i 0.332 0.050
altyapisi (C11)
~ Yeni hizmet _
gelistirmede rekabetgi 0.318 0.048
teknolojik etki (C12)
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Benzer bir agirliklandirma Bulanik ANP ydnetimine goére de yapilmistir. Bulanik ANP

yontemine gore kriterlerin agirliklari tablo 7'de verilmistir. Bankalarin yeni hizmet

gelistirmedeki en biuyidk 6neme sahip boyut performans olarak belirlenmistir. Boyutun

agirhgr 0.329 olarak belirlenmistir. En 6nemli kriter olarak da bulanik AHP ydnteminde

oldugu gibi yine karlilik oldugu gorulmastar.

Tablo 7. Bulanik ANP ile yeni hizmet gelistirme yeterliliklerinin lokal ve global agirliklari

Boyut Lokal Kiiresel
Boyutlar Aglrlllklar Kriterler Aglrrllkla Agirliklar
Yeni hizmetlerin 0.362
karliigi (C1) 0.119
Performans (D1) 0.329 Yeni hizmetlerin 0.328 0.108
pazar payi (C2)
Yeni hizmetlerin 0.311
maliyet etkinligi (C3) 0.102
Musteri sadakati 0.410
odakli yeni hizmetler 0.108
Piyasa Uyc);unlugu (C4)
(D2 0.263 [Piyasa taleplerine uygun| 0.336 0.088
yeni hizmetler (C5 .
Yeni hizmetlerde 0.254
deneyim (C6) 0.067
Yeni hizmet 0.354
gelistirmede personel 0.073
uyumu
Organizasyonel Uygunluk (C7)
g y Y9 Yeni hizmet 0.349
(D3) 0.205 gelistirmede fiziki 0.072
imkanlar ’
(C8)
Calisanlarin katilimini 0.297
saglayan yeni 0.061
hizmetler (C9)
Yeni hizmet gelistirme 0.349
odakli egitim 0.071
faaliyetleri (C10)
b\l(eni hilzmet 0.328
Egitim ve Gelisim ilgi paylasimi
(D4) 0.202 teknolo; 0.066
altyapisi (C11)
~ Yeni hizmet _ 0.324
gelistirmede rekabetci 0.066
teknolojik etki (C12)

Kriterler agirhklandirdiktan sonra Turk bankalari

yeni

hizmet gelistirme yetkinlikleri

degerlendirilmistir. ilgili caismada ele alinan 16 Tirk bankasi bulanik VIKOR ve igerik
analizi ile degerlendiriimis ve siralanmistir. Tablo 8'de uzman degerlendirmesi ve icerik
analizine dayanan sonuclarda énemli bir fark oldugunu gorilmektedir. Ornegin, yabanci
bankalar diger banka tiirleriyle karsilastirildiginda en iyi performansa sahiptir. Ote yandan,
icerik analizi sonuclariyla ilgili olarak ilk 4 sirada devlet, 6zel ve yabanci bankalar oldugu

gorulmektedir. Bu durum en dusik performansa sahip bankalara bakarken benzerdir.
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Ornegin, uzman degerlendirmesinde 6zel bir banka en disuk performansa sahipken, son
icerik analizinde yabanci bir banka var.
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Tablo 8. icerik analizi ve uzman gériislerine gore alternatiflerin siralanmasi

Uzman Degerlendirmesi icerik Analizi
Alternatifle FAHP- FANP- FAHP- FANP-FVIKOR
r FVIKOR FVIKOR FVIKOR
S1 5 6 9 8
S2 6 5 5 9
S3 7 7 3 4
P1 2 3 2 2
P2 11 11 15 15
P3 8 8 12 12
P4 14 14 8 6
P5 16 16 6 5
F1 3 2 13 14
F2 1 1 11 11
F3 4 4 4 3
F4 10 10 7 10
F5 15 15 16 16
F6 12 12 10 7
F7 13 13 14 13
F8 9 9 1 1

S0z konusu calismanin Turk bankacilik sektorinde faaliyet gosteren 16 Turk bankasi yeni
artn gelistirme performanslari degerlendirilmistir. FVIKOR yaklasimi yardimiyla, hem uzman
goruslerinin - degerlendirmelerine  hem de icerik analizine dayanarak alternatiflerin
performans sonugclari belirlendi. Bu analize gore, karar vericilere ve igerik analizine dayanan
sonuglarda 6nemli bir fark oldugu sonucuna varilmistir. Ornegin, yabanci bankalar karar
vericilerin degerlendirmesinde diger banka tirleriyle karsilastirildijinda en iyi performansa
sahiptir. Bununla birlikte, icerik analizinde ilk 4 sirada hem devlet, 6zel ve yabanci bankalar
var.

Ayrica, FAHP ve FANP, bankalarin yeni hizmet gelistirme yetkinliklerine gore
siralanmasinda c¢ok benzer sonuclar vermektedir. Ornek olarak, en disik performansa
sahip 4 banka, bu iki farkli analizde hem uzman goriis degerlendirmesi hem de icerik analizi
icin aynidir. Ek olarak, F2'nin yabanci bankasi, hem FAHP hem de FANP yaklasimlari i¢in
birinci siradadir.

S6z konusu calismanin sonuglarl ayni zamanda Turkiye'deki hicbir bankacilik tirindn tim
analizlerde digerlerine gére oncelikli olmadi§i konusunda bilgi vermektedir. Ornegin, bir
yabanci banka (F2) en iyi performansa sahipken, baska bir yabanci banka (F5) son sirada
yer almaktadir. Diger bir ornek ise, P2, P4 ve P5'in 6zel bankalarinin ¢cok disuk bir
performansa sahip olmalari, P1'in ilk sirada oldugunu belirtmesidir.

Turk bankacilik sektorleri icin 6Gnemli bir konuyla ilgili detayli bir analiz yaparken, bu ¢alisma
literatire 6nemli bir katki saglamaktadir. Bir diger dnemli nokta, icerik analizi kullanilarak,

anahtar kelimelerin sikhigmin éneminin karar vericilerin gorugleri ile karsilastirilarak analiz
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edilebilecegidir. Baska bir deyisle, nesnel ve 6znel degerlendirmeler arasindaki farklari
anlamak icin dnemli bir fikir verir.

4.3. Dengeli Puan Karti Temelli Hizmet Degerlendirmesinde Entegre Bir

Stokastik Bulanik MCDM Yaklasimi (Hakem Siirecinde)

S0z konusu cgalismada Turk bankacilik sektdrindeki yeni hizmet gelistirme performansi
analiz edilmigtir. Bu ¢alismada bulanik ANP, Monte Carlo Simulasyonu, bulanik TOPSIS,
fuzzy VIKOR yontemleri dikkate alinmistir. Bu yontemlere ek olarak dengeli skor kartlari
tabanh yeni hizmet gelistirme yaklasimi Tirk bankacilik sektoriinde uygulanmistir. S6z
konusu calismada belirli kriterlere ait veriler kullaniimistir. Bu verilerin saglanabildigi 9 farkh
banka incelemeye alinmistir. Finansal raporlarinda bu verilere acik¢ca yer vermeyen diger
bankalar inceleme kapsaminin diginda birakilmigtir.
S0z konusu calisma Dog¢. Dr. Hasan Dinger ve Dog¢. Dr. Serhat Yuksel yazarliginda
Mathematics and Computers in Simulation dergisinde hakem sirecindedir. Makalenin ilk
inceleme sireci sona ermis ve hakem raporlari tarafimiza iletilmistir. S6z konusu hakem
raporlari tarafimizca tamamlanip dergi editoriine iletilmistir. ikinci asama olan editér karar
sureci tarafumizca beklenmektedir. Adi gecen dergi Science Citation Indeksinde
taranmaktadir. Ayrica ilgili dergi uygulamali matematik alaninda Q1 sinifindadir. Ayrica ilgili
derginin etki faktoril ise 1.476 olarak belirlenmistir.
S0z konusu galismada Turk bankacilik sektorinde yeni hizmet gelistirmenin (NSD) dengeli
puan kartina dayali degerlendirmesini analiz etmektir. S6z konusu amag i¢in bulanik ANP,
Monte Carlo similasyonu, bulanik TOPSIS ve bulanik VIKOR yontemlerinden
yararlaniimistir. Dengeli skor karti yaklasimiyla elde edilen boyutlarin stokastik degerlerini
saglamak amaciyla Monte Carlo simulasyonu ¢alismaya entegre edilmistir.
Kriterler icin agirliklar hesaplandiktan sonra, 2011 - 2016 yillari arasinda bankalarin yilhk
raporlari dikkate alinarak kriterlerin minimum ve maksimum degerleri belirlenmis ve her
birinin stokastik degerlendirme sonuclarini elde etmek icin 5000 6rnek ile Monte Carlo
simllasyonu  kullanilmistir.  Kriterlerin  stokastik  degerleri, her boyutun genel
degerlendirmelerini stokastik yaklasimla hesaplamak icin FANP sonuclari kullanilarak
agirhiklandiriimistir. Dengeli skor karti yaklasimiyla elde edilen dért boyuta ait Monte Carlo

Simulasyon degerleri tablo 9'da verilmistir.
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Tablo 9. Monte Carlo similasyonunun istatistiksel 6zetleri (n=5000)

Ortalama Standart Standart
Hata Sapma
D1 D2 D3 D4 D1 D2 D3 D4 D1 |D2 D3 |D4
S$1/0.232 |11.501|0.209 |-2.175 |0.005 |0.095 |0.002 |0.042 |0.319 |6.744 |0.140 [2.955
S2/0.016 |0.453 |-0.044 | 3.138 |0.003 |0.001 |0.002 |0.069 |0.184 |0.083|0.122 |4.882
P1/0.169 |0.605 |0.553 [18.773 |0.010 |0.005 |0.006 [0.156 [0.699 |0.322(0.416 |11.024
P2|1.165 |0.303 |0.537 | 7.421 |0.011 |0.003 |0.005 |0.057 |0.780|0.241|0.319 [3.998
P3-0.298 |0.485 |-0.017 | 1.493 |0.003 |0.005 |0.000 [0.014 |0.2130.327 |0.029 [0.962
P4j-1.191 |1.645 |0.252 |11.274 |0.004 |0.011 |0.002 |0.099 [0.294 |0.744|0.118 |6.986
F10.479 [2.362 [-0.012 |-20.890 |0.008 |0.035 [0.003 [0.270 [0.560 [2.472(0.190 (19.061
F2-0.551 -3.691 (0.080 | 8.110 |0.006 |0.048 |0.004 [0.072 |0.399 |3.3830.265 |5.078
F3-1.595 -5.928 (0.289 |-0.166 |0.020 |0.053 |0.003 [0.028 [1.419|3.757 |0.223 |1.957
Carpiklik Basiklik
D1 D2 D3 D4 D1 D2 D3 D4

S$1/0.000 |0.022 |0.011 | 0.009 [-0.593 |-1.187 |-0.462 |-0.998

S$2|0.016 |0.008 |-0.033 |-0.008 |-0.602 |-0.579 |-0.654 |-1.202

P1/-0.010 [-0.002 |-0.009 | 0.016 [-0.646 |-0.611 |-0.972 |-1.200

P2/-0.030 |-0.044 |-0.008 | -0.001 |-0.941 |-0.488 |-0.557 |-1.100

P3j-0.019 |-0.030 |-0.054 |-0.005 [-0.948 |-0.685 |-0.495 |-1.191

P4/-0.003 |-0.025 |-0.025 | -0.018 |-0.860 |-1.073 |-0.474 |-1.210

F1/0.007 [0.027 |0.024 |-0.007 |-0.878 |-0.607 |-0.812 |-1.223

F2(0.009 [0.021 |-0.041 |-0.008 |-0.969 |-1.111 |-0.453 |-1.192

F3-0.003 [0.036 [0.017 | 0.002 |-1.174 |-1.230 |-1.060 [-1.173

FTOPSIS yonteminin bankalari derecelendirdigi dustnulmektedir. Analiz sonuglari Tablo

10'da verilmektedir. Elde edilen sonuclara gore, Devlete ait banka 1 (S1) bankacilik

sektorinde en iyi alternatif oldugu gortlmustir. Ote yandan, yabanci banka 3 (F3) nispeten

daha kotl bir performansa sahip oldugu tespit edilmistir.
Tablo 10. Bulanik TOPSIS sonuglari

D+ D- Cci
S1 11.672 0.341 0.028
S2 11.834 0.192 0.016
P1 11.703 0.315 0.026
P2 11.692 0.324 0.027
P3 11.851 0.175 0.015
P4 11.741 0.277 0.023
F1 11.808 0.213 0.018
F2 11.876 0.154 0.013
F3 11.890 0.135 0.011

Bulanik VIKOR yontemine gore S1 birinci banka ve F3 sonuncu siradaki banka olarak

belirlenmistir.
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Tablo 11. Bulanik VIKOR sonuglari

Si Ri Qi

S1 | 0.260 0.105 0.017
s2 | 0634 0.232 0.638
P1 | 0.289 0.225 0.316
P2 | 0.260 0.225 0.289
P3 | 0.690 0.232 0.687
P4 | 0.409 0.165 0.290
F1 | 0.595 0.209 0.541
F2 | 0.748 0.296 0.879
F3 | 0.804 0.330 0.997

FVIKOR ve FTOPSIS'in karsilastirmali sonuclari, her iki teknigin de stokastik bulanik MCDM
yaklasimi icin tutarli oldugunu gostermektedir. Baska bir deyisle, sonuclarin ¢cogu hem
FVIKOR hem de FTOPSIS yaklasimlarinda oldukca benzerdir. Ornegin, S1 ve P2, iki farkli
yontem icin en iyi mevduat bankalardir. Diger taraftan, S2, P3, F2 ve F3, bu iki farkh
metodolojinin sonuclarina gére son sirada yer almaktadir. Bu durum analiz sonuglarinin
dogrulugunu ve tutarhligini ifade eder. Tablolardan anlasilacagi gibi, yabanci bankalarin
devlet ve Ozel bankalara kiyasla daha distk performans gosterdikleridir. Dolayisiyla, bu
bankalarin rekabet gugclerini artirmak icin NSD surecine daha fazla 6nem vermeleri gerektigi
sdylenebilir.

Sonug olarak, performans boyutunun (D1) en yiksek éneme sahip oldugu tespit edilmistir.
Ote yandan, bilgi ve iletisim altyapisi (D4) son sirada yer almaktadir. Bu hususlara ek
olarak, karliligin (C1) en 6nemli oldugu tespit edilmistir. Ote yandan, teknoloji (C11) ve bilgi
(C12), digerlerine kiyasla nispeten en dusuk agirhiga sahiptir. Ayrica, bu calismada bir baska
onemli nokta, FVIKOR ve FTOPSIS'in karsilastirmali sonugclarinin her iki teknigin de tutarh
oldugunu gostermesidir.

S6z konusu calismanin sonucu olarak yeni hizmet yeterliligi konusunda en ylksek
performansa sahip bankanin bir devlet bankasi olduju sonucuna variimistir (S1). Ayrica,
0zel bir banka (P2) bu durum icin ikinci en yiksek performansa sahiptir. Bir diger dnemli
nokta, bu konuda en kétl performansi gdsteren bankalarin yabanci bankalar olmasidir (F2
ve F3). Benzer sekilde, yabanci bankalarin devlet bankalari ve 06zel bankalarla
karsilastirildiginda daha dusuk performans gosterdikleri de gorilmektedir. Bu nedenle, bu
surecin performansini artirmak icin yabanci bankalarin gerekli islemleri yapmalari siddetle
tavsiye edilmektedir.
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4.4. Tiirk Bankacilik Sektoérinde Dengeli Skorkart Temelli Yeni Hizmet
Gelistirme Yetkinliginin Bulanik Mantik Cercevesinde Hibrit Cok Kriterli Karar
Verme Yontemiyle Karsilastirmali Analizi

So6z konusu calismada yeni hizmet gelistirme performansinin dlgcimi icin butinlesik bir
model onerilmistir. ilgili calismada bulanik mantik cercevesinde Analitik Hiyerarsi Sureci,
Analitik Ag Sireci ve TOPSIS yontemleri dikkate alinmistir. S6z konusu yontemler bulanik
mantik ile entegre edilmistir. Tlrk bankacilik sektdériiniin yeni hizmet gelistirme yetkinliginin
analizi igin 3 kamu, 4 6zel ve 6 yabanci banka olmak Uzere 13 mevduat bankasi inceleme
kapsamina alinmistir.

S6z konusu calisma Dog. Dr. Hasan Dinger, Dog¢. Dr. Umit Hacioglu ve Dog. Dr. Serhat
Yiksel yazarhginda Bankacilar dergisinde 2017 Aralik sayisinda yayinlanmistir. Adi gegen
dergi Tirk Bankalar Birligi tarafindan yayinlanan ULAKBIM "Sosyal ve Beseri Bilimler
Veritabani" nda indeklenen hakemli dergidir.

llgili calismada Tirk bankacilik sektdrii kamu, 6zel ve yabanci bankalar acisindan yeni
hizmet gelistirme performans faktorleri karsilastirmali olarak analiz edilmistir. S6z konusu
calismanin analiz strecinde, secilen yeni hizmet boyutlari ve kriterleri igin mali tablo verileri
Olcltler dahilinde dilsel degiskenlere donusturtlmustir. Elde edilen bu dilsel degiskenler
bulanik mantik kapsaminda AHP, ANP ve TOPSIS yontemleriyle entegre edilmistir.

S0z konusunun calismanin amaci Turk bankacilik sektorinin yeni hizmet gelistirme
yetkinligi karsilastirmali olarak analiz etmektir. Bu baglamda, ilgili amaca icin dengeli skor
karti yaklasimindan yararlanilmis ve anahtar performans faktorleri belirlenmistir. S6z konusu
faktorler cercevesinde Turk bankacilik sektorii kamu, 0zel ve yabanci bankalar agisindan

karsilastiniimistir. ilgili calismanin analiz sureci asagidaki sekil 4’de verilmistir.
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Sekil 4. Dengeli skor kart temelli yeni hizmet gelistirme yetkinlik 6lgiimu igin hibrit model
akisi

Degerlendirme asamasinda Tirk Bankacilik sektérinde faaliyet gbsteren 13 banka g6z
ondnde bulundurulmustur.

Analiz surecinde ilk olarak BAHP ve BANP yontemleri igin gerekli olan dilsel degiskenler ve
bu degiskenlere ait Gcgensel bulanik sayilar belirlenmistir. S6z konusu degiskenlerin ve
sayllarin detaylarina Tablo 'de yer verilmistir.

Tablo 12. Agirhklandirma 6nem dereceleri icin kullanilan dilsel degiskenler ve bulanik sayi

karsiliklari
Aciklama Ucgensel Bulanik Sayilar
Esit 0,5 1 15
ZayIf Glcla 1 15 2
Gugla 15 2 2,5
Cok Guclu 2 2,5 3
Mutlak Guglu 2,5 3 3,5

S6z konusu calismada kriterler dengeli skor karti yontemi gz ©niinde bulundurularak
belirlenmistir. ilgili calismada dengeli skor karti yaklasiminda dért boyut belirlenmistir:
Performans, Pazar uyumu, orgitsel uyum ve bilgi ve iletisim altyapisi. S6z konusu 4
boyuttaki kriterler literattir taramasiyla belirlenmistir.

S0z konusu c¢alismada kullanilan bulanik AHP yontemi icin hesaplanan genel agirlik tablo
12’de verilmistir. S6z konusu tablo 1siginda en énemli boyut performanstir. Kriterler arasinda

ise en 6nemli kriterler yeni hizmetlerin karliligi ve pazar pay! olarak belirlenmigtir.
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Tablo 13. BAHP ile yeni hizmet gelistirme yetkinlikleri icin hesaplanan agirliklar

Yeni Hizmet

Gelisti Boyut L Kriter Genel
Yi{ﬁr',{,'{‘ke Agirlikla Anahtar Performans Faktorleri Agirhkla | Agirlikl
Boyutlar r (Kriterler) r ar
Perf((E)rrlT;ans 0,44 Yeni hizmetlerin karlihgi (C1) 0,36 0,1586

Yeni hizmetlerin pazar payi (C2) 0,36 0,1586
Yeni hizmetlerin maliyet etkinligi
(C3) 0,28 0,1254
Piyasa . . . .

Uvaunludu Musteri sadakati odakli yeni

y%DZ) Y 0,27 hizmetler (C4) 0,43 0,1164
Piyasa taleplerine uygun yeni

hizmetler (C5) 0,28 0,0755

Yeni hizmetlerde deneyim (C6) 0,29 0,0774

O i - -

rgarr:lezlasyo Yeni hizmet gelistirmede personel
uyumu
Uygunluk 0,13 7 0,39 0,0513
(D3)
Yeni hizmet gf(eli§ltirmede fiziki
imkanlar
(C8) 0,39 0,0513
Calisanlarin katilimini saglayan
eni
hizmetier (C9) 0,23 0,0304
Egitim ve Yeni hizmet gelistirme odakli egitim
G(e[gi')m 0,16 faa weﬁeri (C10) 9 0,36 0,0559
Yeni hizmel'i biIIgi pa}ylag,lml
teknoloji altyapisi
(C11 0,33 0,0514
Yeni hizmet gelistirmede rekabetci
teknolojik etki (C12) 0,31 0,0478

S0z konusu c¢alismada kullanilan bulanik ANP yontemi icin hesaplanan genel agirlik tablo

13'de verilmistir. S6z konusu tablo 1siginda en 6nemli boyut performanstir. Kriterler arasinda

ise en 6nemli kriter yeni hizmetlerin karlihgi olarak belirlenmistir.
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Tablo 14. BANP ile yeni hizmet gelistirme yetkinlikleri icin hesaplanan agirliklar

Yeni Hizmet Gelistirme Boyut | Anahtar Performans Kriter Genel
Yeterlilik Boyutlari Agirhiklar | Faktorleri (Kriterler) | Agirhiklar | Agirliklar
Yeni hizmetlerin
karlihgi (C1) 035 0,1165
Yeni hizmetlerin pazar
Performans (D1) 0,33 pay! (C2) 0,34 0,1109
Yeni hizmetlerin
maliyet etkinligi (c3) | 031 0,102
Musteri sadakati
odakl yeni hizmetler 0,39 0,1053
(C4)
_ . Piyasa taleplerine
Piyasa uygunlugu (D2) 0,27 uygun yeni hizmetler 0,33 0,0887
(C5)
Yeni hizmetlerde
deneyim (C6) 0,27 0,0727
Yeni hizmet
gelistirmede personel 0,36 0,0719
uyumu (C7)
Yeni hizmet
Organizasyonel uygunluk (D3) 0,2 gelistirmede fiziki 0,34 0,069
imkanlar (C8)
Calisanlarin katihmini
saglayan yeni 0,3 0,0602
hizmetler (C9)
Yeni hizmet gelistirme
odakl egitim 0,36 0,0736
faaliyetleri (C10)
Yeni hizmet bilgi
Egitim ve Gelisim (D4) 0,2 paylasimi teknoloji 0,32 0,0653
altyapisi (C11)
Yeni hizmet
gelistirmede rekabetgi 0,32 0,0639

teknolojik etki (C12)

S6z konusu calismanin analiz kisminda BAHP ve BANP ile agirliklandirilan boyut ve

kriterler baz

alinarak daha

sonrasinda

bulanik  VIKOR ydntemiyle

bankalar

degerlendirilmistir. Kamu, 6zel ve yabanci bankalar agirliklandirilan kriterler cercevesinde

karsilastiriimistir. Tablo 14’de 2011 ile 2016 yillari arasinda, ¢alismada incelenen mevduat

bankalarinin BTOPSIS ydntemi kullanilarak elde edilen yeni hizmet gelistirme yetkinliklerinin

siralamasi yer almaktadir.
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Tablo 15. Yillara gore mevduat bankalari icin BTOPSIS ile yeni hizmet gelistirme

20 20 20 20 20 20
11 12 13 14 15 16
Bankal | BAH | BAN | BAH | BAN | BAH | BAN | BAH | BAN | BAH | BAN | BAH | BAN

ar P P P P P P P P P P P P
K1 3 3 2 2 11 6 9 8 4 3 4 4
K2 7 9 7 11 7 10 10 10 7 10 10 9
K3 6 5 12 12 6 9 6 6 2 4 3 3
01 10 8 1 1 2 2 8 9 5 5 11 11
02 11 11 11 10 8 11 11 11 12 12 8 10
03 4 4 10 9 10 5 13 13 11 11
04 13 13 8 8 9 7 2 2 8 9 1 1
05 5 6 6 6 1 1 3 3 3 2 13 13
06 8 7 3 3 5 8 5 5 13 13 9 6
Y1 1 1 13 13 13 13 1 1 6 6 12 12
Y2 2 2 9 7 12 12 7 7 1 1 6 8
Y3 12 12 5 4 4 4 4 4 10 7 2 2
Y4 9 10 4 5 3 3 12 12 9 8 7 7

Tablo 15'de ilk olarak dikkat edilmesi gereken husus BAHP ve BANP yontemleri ile yapilan
analizler arasindaki benzerlik ve farklilklarin belirlenmesidir. Yapilan analiz sonuglarina
gore, butun yillarda iki yéntem ile yapilan analizlerde en iyi ve en kotl siralamaya bankalar
ayni sekilde tahmin edilmistir. Ote yandan, yillar itibaryla bahsi gecen iki farkli yontemin
birbirlerine ne kadar benzediklerini bulmak icin Spearman korelasyon yodnteminden
faydalaniimistir. S6z konusu sonuglar tablo 16’da verilmistir. Tablo 16’dan da gorilebilecedi
Uzere iki yontemle analiz sonuglarinin en benzer oldugu gorilmektedir.

Tablo 16. BAHP ve BANP arasindaki spearman korelasyon analizi sonuglari

Yil Korelasyon Katsayisi
2011 0.967
2012 0.934
2013 0.753
2014 0.995
2015 0.929
2016 0.951

2011-2016 yillari arasinda bankalarin yeni hizmet gelistirme yetkinligi siralamasinin
degiskenlik gdstermektedir. Bazi yillarda ilk siralarda yer alan bankalarin diger yillarda son
siralarda yer alabildigi anlasiimaktadir. Bu durum da Turkiye’deki mevduat bankalarinin yeni
hizmet gelistirme slrecindeki basarilarinin ¢ok hizli degisebildigi bilgisini vermektedir.
Bundan dolayi, artan rekabet ortaminda Turk bankalarinin giglerini koruyabilmeleri icin yeni
hizmet gelistirme konusuna surekli 5nem vermesi gerektigi sonucuna variimistir.

2011 yihnda yeni hizmet gelistirme yetkinligi konusunda yabanci bankalar en iyi siralarda
yer alirken, 6zel bankalar ise son siralarda bulunmaktadir. 2012 yilinda ise 6zel ve kamu
bankalari ilk siralarda yer almistir. ilgili yilda son siralarda ise her U¢ gruptan banka yer
almistir. Diger bir ifadeyle, bir gruba ait herhangi bir banka ilk sirada, baska bir banka ise alt
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siralarda bulunabilmektedir. Bu durum da banka tirleri arasinda yeni hizmet gelistirme
yetkinligi konusunda net bir Gstiinlik bulunmadigini géstermektedir. Belirtilen bu husus 2015
ve 2016 yillar arasinda da s6z konusudur.
Yapilan analiz sonuglarina gére énemli olan bir diger husus ise, incelenen dénem icinde,
hicbir kamu bankasi en iyi veya en kot siralama icine girmemistir. Bununla birlikte, yabanci
ve Ozel bankalar benzer oranda ilk siralarda almaktadir. Ortaya ¢ikan sonuca gore, yillar
itibariyle 6zel ve yabanci bankalari yeni hizmet gelistirme yeterlilikleri acisindan yogun bir
rekabet icine girerken; kamu bankalari ise, yeni hizmet gelistirme performansi agisindan
sektor ortalamalari icinde yer aldigi gorilmektedir.

4.5. Tirk Bankacilik Sektoriindeki Hizmet Yeniligi Performansinin Metin

Madenciligi Ve Bulanik Cok Kriterli Karar Verme Yontemleri ile Analizi

S0z konusu calismada Turk bankacilik sektorindeki yeni hizmet gelistirme kabiliyetine etki
eden faktorleri incelemektir. ilgili calismada veri madenciligi, bulanik AHP ve bulanik
TOPSIS yontemlerinden faydaniimistir. S6z konusu yontemlerle iki asamali bir analiz
uygulanmistir. Calismanin analiz kisminda BIST'de islem géren bankalarin performansini,
hizmet yeniligine goére degerlendirilmistir.
S6z konusu calisma Dog. Dr. Hasan Dincer, Dog. Dr. Serhat Yiksel ve Dog¢. Dr. Senol Emir
yazarliginda MANAS sosyal arastirmalar dergisinde 2018 yilinda yayinlanmistir. Adi gecen
dergi ULAKBIM indeksinde taranan hakemli akademik bir dergidir.
So6z konusu calismada Turk bankacilik sektérinde yeni hizmet gelistirmeyi etkileyen boyut
ve kriterlerin belirlenmesi i¢in veri madenciliginden yararlaniimistir. 2007 yilindan itibaren
ScienceDirect de vyayinlanan ve Business, Management and Accounting, Decision
Sciences, ve Economics, Econometrics and Finance altbaslklarini incelemeye dahil
edilmistir. S6z konusu kriterlere uygun 3756 akademik ¢alismanin dzetleri analize edilmistir.
Metin analizi sonugclari tablo 17°de verilmistir.

Tablo 17. Analizinde kaynaklanan her boyut icin en sik kullanilan anahtar kelimeler

competiti customer organizational financial
on
market| price | produ | servic | satisfactio| valu | manageme | innovatio | employe [ ris | crisi| growt
ct e n e nt n e ks h
1145 579 | 484 1282 837 776 863 597 590 45 470 419

Literatirden elde edilen makalelere uygulanan metin analizi sonucunda Olgutler
belirlenmistir. Belirlenen olcitlerin - agirhklandiriimasi igin  bulanik AHP ydnteminden
yararlaniimistir. Bulanik AHP yaklasimindan elde edilen olcit agirliklari tablo 18’ de

verilmistir.
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Tablo 18. Yeni hizmet gelistirme faktorlerinin yerel ve global agirliklan

Boyut . < Global

Boyutlar Agiriiklar: Kriterler Yerel Agirliklar Agirliklar
Risk (C1) 0.43 0.069
Finans (D1) 0.16 Kriz (C2) 0.27 0.044
Buyime (C3) 0.30 0.047
Hizmet (C4) 0.43 0.147
Musteri (D2) 0.34 Memnuniyet (C5) 0.27 0.094
Deger (C6) 0.30 0.102
Yonetim (C7) 0.45 0.108
Orga(”[')z"’)‘syon 0.24 Yenilik (C8) 0.34 0.082
Personel (C9) 0.21 0.050
Pazar (C10) 0.37 0.095
Rekabet (D4) 0.26 Fiyat (C11) 0.33 0.085
Uriin (C12) 0.30 0.077

S6z konusu calismanin analiz kisminin devaminda metin analizi ve bulanik AHP ile
agirliklandirilan faktorler cercevesinde Turk bankacilik sektorii degerlendirilmistir. BIST 100
de islem goéren toplam 10 banka s®6z konusu kriterler cercevesinde bulanik TOPSIS
yontemiyle siralanmistir. Adi gegen yontemin sonuglari tablo 19'da verilmigtir.

Tablo 19. Bulanik TOPSIS ile siralama sonuclar

D+ D- Cci Ranking
S1 11.859 0.187 0.0155 5
S2 11.838 0.205 0.0170 3
P1 11.775 0.261 0.0217 1
P2 11.896 0.148 0.0123 9
P3 11.903 0.142 0.0118 10
P4 11.853 0.192 0.0160 4
F1 11.789 0.250 0.0208 2
F2 11.855 0.186 0.0155 6
F3 11.874 0.168 0.0140 8
F4 11.867 0.177 0.0147 7

Tablo 19 sonuglarina gére en iyi banka P1 bankasi olmustur. Ayni tabloda ayrica P3
bankasi da sonuncu sirada yer almistir. Devlet bankalari 3 ve 5.sirada yer almigtir. Bu
sonugclar cergevesinde birinci ve sonuncu banka 6zel banka olmasi dikkat c¢ekici bir bulgu
olmustur.

Sonug olarak, musterinin en 6énemli boyut oldugu, finansmanin ise digerlerine gbre en az
onem tasidigi belirlenmistir. Ek olarak, hizmet en énemli kriter olarak tanimlanir, ancak kriz
ve blyime en dusuk agirliklara sahiptir. Ayrica, 6zel bir bankanin en yiiksek performansa
sahip oldugu tespit edilmistir. Ayrica, bir yabanci banka ikinci sirada yer almaktadir ve bir
devlet bankasi en yiksek dclnci performansa sahiptir. Ayrica, iki farkli 6zel banka en
diusuk performansa sahiptir.
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Bu calismanin sonugclari distnilduginde, hicbir banka turiniin digerlerine gére acik bir
avantaja sahip olmadig! anlasiimaktadir. Bir baska deyisle, her bir bankacilik grubu turiinde
hem iyi hem de koétu performans sonuclari olan bankalar oldugu gdértlmistir. Bununla
birlikte, en dusik performansa sahip bankalarin yabanci bankalar ve 6zel bankalar oldugu
belirlenmigtir. Bu cercevede, stratejik politika ile ilgili olarak, disuk performans gosteren
bankalarin, musteri beklentilerini rekabetci bir avantaja sahip oldugunu disinen yeni
hizmetlere odaklanmasi 6nerilmektedir. Bankacilik sektéri icin bu 6nemli konuya
odaklanarak literatire katki saglamak amacglanmaktadir.

4.6. Bulanik Ortamda Entegre Karar Verme Yaklasimlari ile Bankacilik
Sektoriinde Yeni Hizmet Gelistirme Yeterliliklerinin Dengeli Skor Karti Tabanl
Degerlendirilmesi

S0z konusu c¢alismanin amaci, Turkiye'deki mevduat bankalarinin yeni hizmet gelistirme
yetkinliklerini siralamaktir. S6z konusu amag igin dengeli skor karti yaklasimi, bulanik ANP,
bulanik TOPSIS ve bulanik VIKOR ydntemlerinden yararlaniimistir. S6z konusu calisma icin
26 mevduat bankasi inceleme kapsamina alinmistir.

S0z konusu calisma Dog¢. Dr. Hasan Dinger ve Dog¢. Dr. Serhat Yiksel yazarliginda
Yunanistan'daki isletme, Sosyal Bilimler ve Beseri Bilimlerde Kiresel Sorunlarin Ortaya
Cikisi Konulu Uluslararasi Konferans'inda sunulmustur.

S0z konusu calismada dengeli skor karti yaklasiminda belirlenen 16 farkli kriter dikkate
alinmistir. Analiz sirecinde her seyden 6nce, bulanik ANP metodolojisi boyutlarin ve
kriterlerin goreceli 6nemini dlgmek icin kullaniimistir. Bu analize gore, performans boyutunun
(D1) en yuksek 6éneme sahip oldugu, organizasyonel uyumlulugun (D3) en disik agirliga
sahip oldugu belirlenmistir. Ek olarak, yatirim getirisinin (C1), karlihgin (C2) ve talep
Ozellestirmesinin (C5) en dnemli kriterler oldugu tespit edilmistir. Analizin ikinci asamasinda,
bu kriterleri dikkate alarak alternatifleri siralamak igin bulanik TOPSIS ve bulanik VIKOR
yontemleri kullaniimistir. Bu iki yontemin sonuclarinin ¢ok benzer oldugu anlasiimaktadir.
Bankalar arasinda miilkiyet tirt bakimindan karsilastirmali bir avantaj olmadi§i sonucuna
varilmistir. Ornegin, en iyi banka (F15) yabanci bir banka iken, en kétii banka (F13) baska
bir yabanci bankadir. Bu duruma benzer olarak, bazi 6zel bankalarin (P1, P7, P8)
bazilarinin da basanli performans gosterdigi, bazilarinin ise (P4, P5) zayif performans
gosterdigi gorilmektedir.

4.7. Bankacilik Sektériinde Dengeli Skorkart Yaklasimina Gére Yeni Hizmet
Gelistirme Olgiimii: Performans Degerlemede Biitiinlesik Bulanik Karar Verme
Model Onerisi

S0z konusu calismada bankacilik sektériinde yeni hizmet gelistirme 6lgimu igin butinlesik
bir karar verme modeli 6nerilmistir. Bu ¢calismada bulanik AHP, bulanik TOPSIS ve dengeli

skor karti yaklasimina basvurulmustur. ilgili calismanin analiz surecinde Borsa Istanbul'da
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islem goéren 10 mevduat bankasi inceleme kapsamina alinmis, diger bankalar ise kapsam
disinda birakilmistir.

S6z konusu calisma Dog. Dr. Hasan Dinger, Dog. Dr. Serhat Yiiksel ve bursiyer Ogr. Gor.
Serkan Eti yazarliginda Ankara'da dizenlenen 1. Uluslararasi Bankacilik Kongresi'nde
sunulmustur. S6z konusu kongre sektoriin degerli isimleri ile bankacilik disiplininde
akademik yayin ureten degerli bilim insanlarini bir araya getirmistir.

S6z konusu calismada Turk bankacilik sektérinin yeni hizmet gelistirme 6lcimU igin
bulanik karar verme modeli 6nerilmistir. Adi gegcen model Turk bankacilik sektorinde
faaliyet gosteren 10 mevduat bankasinin degerlendirilmesi icin uygulanmis ve s6z konusu

bankalar siralanmistir. Calismanin analiz sireci sekil 5° de 6zetlenmigtir.

Problemin Tammlanmasi

Yeni Hizmet Geligtirme Qlgtima igin
Dengeli Skor Kart Boyut ve Kriterlerinin
Eelirlenmesi

¥

Karar Verici Ekibin Belirlenmesi ve
Kriterler icin Verilerin Toplanmasi

:

Bulanik AHP ile Kriter Agirhiklaninin
Belirlenmesi

!

Bulanik TOPSIS ile Bankalann Yeni
Hizmet Geligtirme Performanslarinin
Olciimii

Sekil 5. Yeni hizmet gelistirme performans 6lgiim modeli

Tablo 20'de BAHP ydntemi kullanilarak elde edilen yeni hizmet gelistirme yeterlilik boyut ve
kriterlerinin agirliklari yer almaktadir. S6z konusu Tablo 20’ den de gorulebilecegi tzere
finansal (B1) boyut yeni hizmet gelistirme yeterliligi baglaminda en fazla agirhiga sahipken
musteri (B2) boyutu ise 0.263 degeri ile ikinci olmaktadir. Belirtilen bilgiler dikkate
alindiginda, bahsi gecen bu iki boyutun Turk bankalarinin yeni hizmet gelistirme yeterliliginin
degerlenmesi surecinde digerlerine nazaran daha fazla éneme sahip oldugu gorilmektedir.
Bunun yani sira, kriterler arasinda ise performans (K1) en fazla agiriga sahipken, uygunluk
(K3) ise ikinci en yuksek degeri almaktadir. Buradan anlasilabilecegi tUzere finansal boyut

altindaki kriterler diger boyutlardaki kriterlere kiyasla daha fazla 6neme sabhiptirler.
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Tablo 20. BAHP ile yeni hizmet gelistirme yeterlilik boyut ve kriterleri

Yeni Hizmet Yeni Hizmet

Gelistirme Boyut Gelistirme Kriter Genel
Yeterlilik Agirhiklari Yeterlilik Agirhiklar | Agirlhiklar
Boyutlari Kriterleri

Performans (K1) 0.372 0.179
Finansal (B1) 0.480 Yenilik (K2) 0.290 0.139
Uygunluk (K3) 0.338 0.162
Katihm (K4) 0.372 0.098
Misteri (B2) 0.263 Beklenti (K5) 0.290 0.076
Geribildirim (K6) 0.338 0.089
Etkilesim (K7) 0.430 0.046

ic Sureg (B3) 0.107 Bicimlendirme
0.430 0.046

(K8)
iletisim (K9) 0.141 0.015
Uretim (K10) 0.333 0.050
Ogrenme ve
0.150 Kiyaslama (K11) 0.333 0.050
Blyime (B4)

isbirligi (K12) 0.333 0.050

Analiz icin Borsa Istanbul'da islem géren, 2 Kamu (K), 4 Ozel (O), 4 Yabanci (Y) olmak
lizere toplam 10 mevduat bankasi bulunmaktadir. Belirtilen analizde BAHP sonrasinda
BTOPSIS yontemi kullanilarak incelemeye konu 10 farkli bankanin yeni hizmet gelistirme
performansi karsilastirmali olarak belirlenmeye calisiimistir. S6z konusu analiz sonuglarina
Tablo 21'de yer verilmistir.
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Tablo 21. Bankalarin di+, di-, cci degerleri ve siralama sonugclari

Bankalar Di* Di CCi Siralama
K1 15.74 0.27 0.01713 3
K2 15.79 0.23 0.01424 5
01 15.74 0.28 0.01734 2
02 15.71 0.30 0.01889 1
03 15.80 0.22 0.01380 7
04 15.88 0.14 0.00882 10
Y1 15.75 0.26 0.01626 4
Y2 15.82 0.20 0.01262 8
Y3 15.86 0.17 0.01035 9
Y4 15.79 0.22 0.01387 6

Tablo 21'den gorilecedi uzere 2 farkh 6zel banka (02 ve O1) yeni hizmet gelistirme
yetkinligi kapsaminda ilk siralarda yer almaktadir. Buna karsin, baska bir 6zel banka (04)
ise bu baglamda sonuncu olmustur. Belirtilen hususlarin yani sira, Borsa istanbul’da islem
goren iki farkli kamu bankasinin (K1 ve K2) biri 3. digeri ise 5. sirada yer almaktadir. Ote
yandan, yabanci bankalarin iki adedinin (Y1 ve Y4) orta siralarda yer aldigi, diger ikisinin
(Y2 ve Y3) ise sonlarda oldugu gorulmektedir. Belirtilen hususlar dikkate alindiginda, Turk
bankacilik sektérindeki yeni hizmet gelistirme performansi kapsaminda bir bankanin
digerlerine kiyasla net bir Usttinliguniun bulunmadidi anlasiimaktadir. Bununla birlikte, ilk iki
sirada yer alan bankanin 6zel bankalar olmasi ve kamu bankalarinin son siralarda yer
almamasi ise dikkat cekmektedir.

Sonug¢ olarak, analiz sirecinin ilk asamasinda BAHP yontemi ile s6z konusu boyut ve
kriterler agiriklandiriimistir. Elde edilen sonuclara gore finansal (B1) boyut yeni hizmet
gelistirme yeterliligi baglaminda en fazla agirhiga sahipken i¢ sirec¢ (B3) boyutunun en az
oneme sahip oldugu anlasiimaktadir. Belirtlen hususlarin yani sira, performans (K1) ve
uygunluk (K3) kriterlerinin en fazla agirliga sahip oldugu, iletisim (K9) kriterinin éneminin ise
en disuk oldugu belirlenmistir. Ozetle, finansal boyut altindaki kriterlerin diger boyutlardaki
kriterlere kiyasla daha fazla 6neme sahip olduklari anlasiimaktadir.

Analiz suUrecinin diger asamasinda ise BTOPSIS yontemi kullanilarak arastirma
kapsamindaki 10 farkh bankanin yeni hizmet gelistirme performansi karsilastirmall olarak

belirlenmeye calisiimistir. Sonug olarak, 2 farkli 6zel bankanin (02 ve O1) yeni hizmet
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gelistirme yetkinligi kapsaminda ilk siralarda yer aldigi tespit edilmistir. Bununla birlikte,
baska bir 6zel bankanin (O4) ise sonuncu sirada yer aldigi belirlenmistir. Bunun yani sira, iki
farkl kamu bankasinin (K1 ve K2) orta siralarda, yabanci bankalarin bazilarinin (Y1 ve Y4)
orta siralarda, bazilarinin (Y2 ve Y3) ise alt siralarda yer aldigi anlasiimaktadir.
Sonug olarak, Turk bankacilik sektoriindeki yeni hizmet gelistirme performansi kapsaminda
bir banka turiintin digerlerine kiyasla net bir Gstinliginin bulunmadigi gorilmektedir. Buna
karsin, en basarili bankalarin 6zel bankalar olmasi ve kamu bankalarinin son siralarda yer
almamasi ise dikkat cekmektedir.

4.8. Bulanik ANP, Bulanik TOPSIS Ve Bulanik VIKOR Yéntemleri ile Tiirk

Mevduat Bankalarinin Hizmet Yeniligi Yeterliliklerinin incelenmesi

S6z konusu calismanin amaci, Turkiye'deki mevduat bankalarinin hizmet yeniligi
yetkinliklerini siralamaktir. Bu ¢ercevede, Turkiye'nin 26 mevduat bankasi, 16 farkli dengeli
puan karti temelli kriter g6z 6niinde bulundurularak analiz edilmektedir. ilgili ¢calismanin
analiz kisminda, bulanik ANP yontemi boyut ve kriterlerin anlamlihd 6l¢ciminde
kullanilmistir. Onem agirliklari belirlenen boyut ve kriterler dikkate alinarak bulanik TOPSIS
ve bulanik VIKOR yoéntemi ile Tirk mevduat bankalari siralanmistir. ilgili calisma igin 26
mevduat bankasi g6z 6niinde bulundurulmustur.
S6z konusu calisma Doc¢. Dr. Hasan Dinger ve Dog. Dr. Serhat Yuksel yazarlhginda Journal
of Administrative and Business Studies dergisinin 2019 yilindaki sayisina kabul edilmis,
yayin surecini beklemektedir. Adi gecen dergi alan indeksinde taranan hakemli dergidir.
S0z konusu cgalismanin ilk asamasinda dengeli skor karti yaklasiminda 4 boyut ve 16
kriterler belirlenmistir. Dengeli skor karti yaklasiminda belirlenen s6z konusu boyut ve
kriterler bulanik ANP yontemi ile agirhklandiriimistir. ilgili boyut/kriterler ve agirliklari tablo

22'de verilmistir.
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Tablo 22. Bulanik ANP ile yeni hizmet gelistirme yeterliliklerinin yerel ve global agirliklan

Agirhkl . Yerel Global
Boyutlar gar Kriterler Agirliklar Agirliklar
Yatirim Getirisi (C1) |0,33 0,11
Performans (D1) 0,34 Karhiik (C2) 0,28 0.1
Pazar Payi (C3) 0,23 0,08
Verimlilik (C4) 0,15 0,05
Talep Ozellestirme
(C5) 0,44 0,12
Piyasa uygunlugu (D2) 0,27 | Memnuniyet (C6) 0,32 0,08
Deneyim (C7) 0,18 0,05
Sadakat (C8) 0,07 0,02
Tutarllik (C9) 0,44 0,08
Organizasyonel uygunluk 0.18 Seffaflik (C10) 0,23 0,04
(D3) ’ Katihm (C11) 0,19 0,03
Tesvik (C12) 0,14 0,03
iletisim (C13) 0,29 0,06
Bilgi ve iletisim Altyapisi Bilgi (C14) 0,29 0,06
0,21
(D4) Ogrenme (C15) 0,22 0,05
Teknoloji (C16) 0,2 0,04

Tablo 22, performans boyutunun (D1) dengeli puan karti perspektiflerinde en yiksek 6neme
sahip oldugunu gosterirken, organizasyonel uygunluk (D3) yeni hizmet gelistirme
yeterliliklerinin en zayif agirligina sahiptir. Buna gore, yatirrmin geri dontistu (C5) ve talep
Ozellestirmesi (C8), sadakatin (C8) bankacilik sektoriindeki yeni hizmet gelistirme
yetkinlikleri icin 0,02 ile en zayif kriteri olmasi nedeniyle en ©6nemli kriter oldugu
belirlenmistir.

S6z konusu calismanin sonraki asama, bulanik TOPSIS ve bulanik VIKOR ydntemlerini
karsilastirmali kullanarak alternatifler siralanmistir. ilgili caismada adi gecen yontemler ile

siralanma sonuglari tablo 23'de verilmistir.
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Tablo 23. Bulanik TOPSIS ve bulanik VIKOR yontemlerinin karsilastirmali sonugclan

Alternatifler Uyelik Bulanik TOPSIS Bulanik VIKOR
Al S1 4 6
A2 S2 6 7
A3 S3 11 11
A4 P1 3 3
A5 P2 20 19
A6 P3 15 14
A7 P4 22 20
A8 P5 24 24
A9 P6 7 5

A10 P7 2 2

All P8 5 4

Al12 F1 16 16
Al3 F2 25 25
Al4 F3 17 17
Al5 F4 18 21
Al6 F5 13 13
Al7 F6 9 9

A18 F7 12 12
Al19 F8 10 10
A20 F9 14 15
A21 F10 21 22
A22 F11 8 8

A23 F12 19 18
A24 F13 26 26
A25 F14 23 23
A26 F15 1 1

ligili tabloda “A” alternatifleri gosterirken, tiyelige iliskin olarak “S” devlet bankalarini gésterir,
“P” 6zel bankalari ifade eder ve “F” yabanci bankalari ifade ediyor. A26, hizmet inovasyon
yetkinliklerinde en iyi bankadir ve A24, yeni hizmet gelistirme performansinin en kotu
derecesine sahiptir. Bulanik VIKOR, bankalarin yeni hizmet gelistirme yetkinliklerinin
karsilastirmali sonuclarini saglamak igin kullaniimistir. Bulanik TOPSIS yontemine gore ise
yeni hizmet gelistirme yetkinliklerinde A26 en iyisidir, A24 ise bankacilik sektoériinde en
dusuk performansa sahiptir.

Tablo 23, bulanik ortam altindaki iki butinlesik karar verme yaklasiminin karsilastirmali
sonuclarini gostermektedir. FANP-FTOPSIS ve FANP-FVIKOR modelleri, performans
Olciminde en iyi ve en kotl bankayr secmek icin ayni sonuglari verir. Dolayisiyla, her iki
yaklasim da bankalari hizmet inovasyon yetkinliklerinin performansinda siralamada tutarli
sonuclar saglayabilir.

So6z konusu calismanin analiz sonucu olarak ilk asamasinda, boyutlarin ve kriterlerin

goreceli 6nemini 6lgmek icin bulanik ANP yontemi kullaniimistir. Bu surecte, proje ekibindeki
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insanlar karar vericiler olarak tanimlanmaktadir. Performansin (D1) diger boyutlara kiyasla
en ylksek agirhga (0.34) sahip oldugu sonucuna varilmistir. Ayrica, érgitsel uygunlugun
(D3) en dusuk agiriga (0.18) sahip oldugu da tespit edilmistir. Ayrica, yatirim getirisinin
(C1), karhligin (C2) ve talep 6zellestirmesinin (C5) en 6nemli kriterler oldugu tespit edilmistir.
Ancak, sadakat (C8), katiim (C11) ve tesvik (C12) en az Onemli kriterler olarak kabul
edilmektedir.

Bulanik ANP'yi dikkate alarak boyut ve kriterlerin agirliklari analiz edildikten sonra,
bankalarin performansi bulanik TOPSIS ve bulanik VIKOR ile siralanmistir. Bulanik TOPSIS
ve bulanik VIKOR sonuglarinin ¢ok benzer oldugu sonucuna varilmistur. Baska bir deyigsle,
bu iki yontemin her ikisi de bankalar icin yeni hizmet gelistirme yetkinlikleri konusunda
benzer siralama sonuglari vermektedir. Bu duruma ragmen, bankalarin sahiplik turlerine
gore performanslarini analiz ederek, bir tirden digerine karsilastirmal bir avantaj olmadigi
tespit edilmistir. Ornegin, her iki yontemde de en iyi banka yabanci bir bankadir (F15).
Bununla birlikte, bir baska yabanci banka (F13) da en koti banka olarak belirlenmistir.
Benzer sekilde, bir 6zel banka (P7) en yiksek ikinci performansa sahipken, bir baska 0zel
banka (P5) ¢ok ko6t bir performansa sahiptir.
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5. TARTISMA VE SONUC
Yeni hizmet gelistirme sireci artan rekabet ortaminda isletmeler icin olduk¢a 6nemli bir konu
haline gelmistir. Musterilerine farkli imkanlar sunan isletmeler rakiplerine kiyasla énemli bir
rekabet avantaji elde edebilecektir. Bu durum da s6z konusu isletmelerin hem karhliklarini,
hem de pazar paylarni arttiracaktir. Aksi durumda, yeni Urin ve hizmet gelistirme
konusunda basarili olamayan isletmeler ise musterilerini kaybedecek ve piyasada
tutunamayacak hale gelecektir.
Yukarida belirtilen hususlar dikkate alindiginda, yeni hizmet sdrecinin etkin olmasi
hususunun isletmelerin performanslari agisindan ¢cok énemli oldugu gortlmektedir. Bundan
dolay1, s6z konusu calismada Turk bankacilik sektériiniin yeni hizmet gelistirme yetkinliginin
analiz edilmesi amaclanmigtir. Bu amaca ulasabilmek i¢in 13 mevduat bankasina (3 kamu,
4
0zel, 6 yabanci) ait 2011-2016 donem araligindaki yillik veriler inceleme kapsamina
alinmistir. S6z konusu bankalara iliskin dengeli skorkart yontemine uyarlanmis anahtar
performans faktorleri belirlenmistir. ilgili faktorler kamu, 6zel ve yabanci bankalar agisindan
karsilastirmali olarak analiz edilmistir. S6z konusu degiskenler bulanik mantik ¢cercevesinde
Analitik Hiyerarsi Sureci (AHP), Analitik Ag Sureci (ANP) ve TOPSIS yontemleriyle entegre
edilerek ¢ok kriterli karar verme modeli 6nerilmistir.
2011-2016 yillann arasinda bankalarin yeni hizmet gelistirme yetkinligi siralamasinin
degiskenlik gostermektedir. Bazi yillarda ilk siralarda yer alan bankalarin diger yillarda son
siralarda yer alabildigi anlasiimaktadir. Bu durum da Turkiye'deki mevduat bankalarinin yeni
hizmet gelistirme sirecindeki basarlarinin ¢ok hizli degisebildigi bilgisini vermektedir.
Bundan dolayi, artan rekabet ortaminda Turk bankalarinin gugclerini koruyabilmeleri igin yeni
hizmet gelistirme konusuna surekli 6nem vermesi gerektigi sonucuna variimistir.
2011 yilinda yeni hizmet gelistirme yetkinligi konusunda yabanci bankalar en iyi siralarda
yer alirken, 6zel bankalar ise son siralarda bulunmaktadir. 2012 yilinda ise 6zel ve kamu
bankalari ilk siralarda yer almistir. ilgili yilda son siralarda ise her (¢ gruptan banka yer
almistir. Diger bir ifadeyle, bir gruba ait herhangi bir banka ilk sirada, baska bir banka ise alt
siralarda bulunabilmektedir. Bu durum da banka tirleri arasinda yeni hizmet gelistirme
yetkinligi konusunda net bir Ustlnlik bulunmadigini géstermektedir. Belirtilen bu husus 2015
ve 2016 yillari arasinda da s6z konusudur.
Yapilan analiz sonuglarina gére 6nemli olan bir diger husus ise, incelenen donem iginde,
hicbir kamu bankasi en iyi veya en kotl siralama icine girmemistir. Bununla birlikte, yabanci
ve Ozel bankalar benzer oranda ilk siralarda almaktadir. Ortaya c¢ikan sonuca gore, yillar
itibariyle 6zel ve yabanci bankalari yeni hizmet gelistirme yeterlilikleri agisindan yogun bir
rekabet icine girerken; kamu bankalari ise, yeni hizmet gelistirme performansi agisindan

sektor ortalamalari icinde yer aldigi gorulmektedir.
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S0z konusu calismada bankacilik sektort icin oldukga Onemli olan bir konu orjinal bir
metodoloji ile analiz edilerek literature katki saglanmasi amaclanmistir. Buna ek olarak,
ekonomik krizler, artan rekabet, resesyon gibi olumsuz kosullari da dikkate alarak yapilacak
yeni bir calismanin da oldukca faydall olacagi dustntlmektedir. Belirtilen hususa ek olarak,
yabanci ulkelerdeki bankacilik sektorlerini ele alan bir gcalismanin da literatire ciddi katkida

bulunulacagd! kanaatine variimistir.
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EKLER
Ek.1
Comparative Evaluation of BSC-based New Service Development Competencies in
Turkish Banking Sector with the integrated Fuzzy Hybrid MCDM using Content

Analysis

Hasan Dincer, Serhat Yiiksel
Abstract

The aim of this study is to evaluate new service development competencies in Turkish
banking sector. Within this scope, 16 Turkish deposit banks are taken into the consideration.
Additionally, balanced scorecard (BSC)-based criteria are evaluated with the integrated
hybrid multicriteria decision making (MCDM) approach by using fuzzy analytic hierarchy
process (AHP), fuzzy analytic network process (ANP) and fuzzy ViseKriterijumsa
Optimizacija | Kompromisno Resenje (VIKOR) methods. Moreover, this evaluation is
performed by using both decision makers’ evaluations and content analysis. It is concluded
that there is a significant difference in the results based on decision makers and content
analysis. Foreign banks have the best performance in decision makers’ evaluation whereas
there are different banks in the first ranks of the content analysis. However, fuzzy AHP and
fuzzy ANP give very similar results in ranking the banks according to the new service
development competencies. Furthermore, no banking type in Turkey has any priority over
the others in all analysis. Hence, a foreign bank has the best performance whereas another

foreign bank states on the last rank.

Keywords: New Service Development Competency, Fuzzy AHP, Fuzzy ANP, Fuzzy
VIKOR, Content Analysis
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Ek.2

An Integrated stochastic fuzzy MCDM approach to the balanced scorecard-based

evaluation of the new service development in Turkish Banking Sector
Hasan Dincer, Serhat Yiiksel

Abstract

The aim of the study is to analyse the balanced scorecard-based evaluation of the new
service development competencies in Turkish banking sector. The proposed model includes
fuzzy ANP, Monte Carlo Simulation, fuzzy TOPSIS, and fuzzy VIKOR respectively. Fuzzy
ANP has been used for weighting the criteria, Monte Carlo Simulation has been applied to
provide the stochastic values of balanced scorecard-based dimensions of new service
development in banking sector. Fuzzy TOPSIS and fuzzy VIKOR have been considered to
rank the banks by their dimension performances. The novelty of the study is to provide an
integrated model including fuzzy ANP, fuzzy TOPSIS, fuzzy VIKOR, and Monte Carlo
Simulation respectively. Additionally, balanced scorecard-based analysis of new service
development has been applied for evaluating Turkish banking sector. The results
demonstrate that the comparative analysis is coherent for ranking the alternatives and the
stochastic values facilitate to obtain the immense expert evaluations under the fuzzy
environment. It is concluded that foreign banks have lower performance in comparison with
state and private banks. Hence, it can be said that these banks should give more

importance to new service development process to increase their competitive power.
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Ek.3
Tiirk Bankacilik Sektoriinde Dengeli Skorkart Temelli Yeni Hizmet Gelistirme

Yetkinliginin Bulanik Mantik Cercevesinde Hibrit Cok Kriterli Karar Verme Yéntemiyle

Karsilastirmali Analizi

Doc. Dr. Hasan Dincer

Dog. Dr. Umit Hacioglu

Yrd. Dog. Dr. Serhat Yiksel
Oz
Yeni hizmet gelistirme kavrami, yeni ekonomi sireci ile birlikte, hizmet isletmelerinin

rekabet guclerini artirabilmeleri icin dikkate almalar gereken bir olgu haline gelmistir. Bu
nedenle, hizmet isletmelerinin hizmet gelistirme yetkinliginin 6lcimu énem arz etmektedir.
Calismanin amaci Turk bankacilik sektorinin yeni hizmet gelistirme yetkinliginin analiz
edilmesidir. Bu baglamda, ilgili amaca ulasabilmek icin dengeli skorkart y®éntemine
uyarlanmis anahtar performans faktorleri belirlenmistir. Bahsi gecen performans faktorleri
kullanilarak Tirk bankacilik sektori kamu, ©6zel ve yabanci bankalar acisindan
karsilastirmali olarak analiz edilmistir. Ote yandan, calismanin analiz strecinde, segilen yeni
hizmet boyutlari ve kriterleri icin mali tablo verileri skalalar cercevesinde dilsel degiskenlere
donustaralmistir. S6z konusu degiskenler bulanik mantik cercevesinde Analitik Hiyerarsi
Sureci (AHP), Analitik Ag Sureci (ANP) ve TOPSIS ydntemleriyle entegre edilerek gok kriterli
karar verme modeli dnerilmistir. Elde edilen analiz sonuglarina gére bankalarin yeni hizmet
gelistirme yetkinligi basari siralamalarinin farkhlik gdsterdigi belirlenmistir. Bundan dolayi,
Turk bankalarinin rekabet avantajlarini koruyabilmeleri igin yeni hizmet gelistirme konusuna
surekli 6nem vermesi gerektigi anlasiimaktadir. Belirtilen hususlara ek olarak, banka turleri
arasinda yeni hizmet gelistirme yetkinligi konusunda net bir Ustinlik bulunmadigi tespit
edilmistir. Baska bir ifadeyle, bir gruba ait herhangi bir banka ilk sirada, baska bir banka ise
alt siralarda bulunabilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Bankacilik, Yeni Uriin Gelistirme, Bulanik ANP, Bulanik AHP, Bulanik
TOPSIS
JEL Siniflamasi: C80, G21, 022
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A Comparative Analysis of Balanced Scorecard Based New Service Development
Competencies of Turkish Banking Sector with Hybrid Multi-Criteria Decision Making
Method under the Fuzzy Environment

Abstract

The new service development concept, along with the new economy process, has
become a necessary fact to consider for increasing the competitive power of service
companies. For this reason, the measurement of service development competency is very
important for these companies. The aim of the study is to analyze the new service
development competency of the Turkish banking sector. In this context, key performance
factors adapted to the balanced scorecard method have been identified in order to achieve
the relevant objective. Turkish banking sector has been comparatively analyzed in terms of
public, private and foreign banks by using these benchmark performance factors. On the
other hand, in the analysis process of the study, the financial statement data for the
selected new service dimensions and criteria have been converted into linguistic variables
within the framework of scales. A multi-criteria decision making model is proposed by
integrating these variables in the framework of fuzzy logic with Analytic Hierarchy Process
(AHP), Analytic Network Process (ANP) and TOPSIS methods. According to the analysis
results obtained, it is identified that the success rankings of the banks' new service
development differ over the years. Therefore, it is understood that Turkish banks should
give serious importance to new service development in order to protect their competitive
advantages. In addition to these issues, it is also concluded that there is no clear superiority
among different bank types with respect to the concept of new service development. In
other words, any bank belonging to a group can be stated in the first row, and another bank

in the same group can be found in the lower row.

Keywords: Banking, New Service Development, Fuzzy ANP, Fuzzy AHP, Fuzzy TOPSIS
JEL Classification: C80, G21, 022
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Abstract

The purpose of the study is to examine the effecting factors for new service development
capabilities in Turkish banking sector and to evaluate the performance of the banks in listed
BIST based on the service innovation performance. The novelty of the study is to employ a
two-step analysis considering the data mining and the hybrid MCDM respectively. The
method is applied by using the data mining for extracting the literature based-criteria of
service innovation. Accordingly, the fuzzy AHP is computed for weighting the criteria and the
fuzzy TOPSIS is considered to rank the banks based on the service innovation
performance. The results demonstrate that the service conditions for the customers are the
most important factor in the service innovation performance while the employees are weakly
considered to evaluate the new service development. In addition, it is seen that no bank
type has a clear advantage over others. In other words, there are banks with both good and
bad performance outcomes within each type of banking group. However, it is determined
that foreign banks and private banks took place in the worst order. In this context, in order to
achieve a competitive advantage, these low performing banks should focus on new services

that take into account the customer expectations.
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63


mailto:senol.emir@istanbul.edu.tr
mailto:serhatyuksel@medipol.edu.tr
mailto:hdincer@medipol.edu.tr

v

TUBITAK

TURK BANKACILIK SEKTORUNDEKI HiZMET YENILiGi PERFORMANSININ METIN
MADENCILIGI VE BULANIK COK KRITERLI KARAR VERME YONTEMLERI iLE ANALIZi

Ozet

Bu calismanin amaci, Turk bankacilik sektdriindeki yeni hizmet gelistirme kabiliyetlerine etki
eden faktorleri incelemek ve BIST'de islem godren bankalarin performansini, hizmet
yeniligine gore degerlendirmektir. Calismanin yeniligi, veri madenciligi ve hibrit ¢cok kriterli
karar verme yontemlerini birlikte dikkate alan iki asamali bir analiz kullanmasidir. Literatlr
tabanli hizmet gelistirme kriterleri i¢in veri madenciligi yontemi uygulanmistir. Buna gore,
Olgutlerin agirliklandiriimasi igin bulanik AHP, bankalarin hizmet yenili§gi performansina gore
siralanmasi igin ise bulanik TOPSIS yontemlerinden faydalaniimistir. Elde edilen sonuclara
gore, musterilerin en édnemli boyut oldugu belirlenmistir. Buna karsin, ¢alisanlarin ise daha
distk 6nem agirhgina sahip oldugu sonucuna ulasiimistir. Ek olarak, herhangi bir banka
turandn digerlerine kiyasla bariz bir Gstanligi bulunmadigi goralmustur. Diger bir ifadeyle,
her banka turi icerisinde hem iyi hem de kétl performans sonugclarina sahip olan bankalar
bulunmaktadir. Bununla birlikte, en son siralarda yabanci ve 6zel bankalarin yer aldigi
belirlenmistir. Bu baglamda, rekabetci avantaj elde edebilmek icin performansi disuk olan
bu bankalarin miusteri beklentilerini dikkate alan yeni hizmetler gelistirmeleri yerinde

olacaktir.

Anahtar Kelimeler: Bankacilik Sektorl, Hizmet Yeniligi, Metin Madenciligi, Bulanik AHP,
Bulanik TOPSIS
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Balanced Scorecard-Based Evaluation of New Service Development Competencies in
Banking Sector with Integrated Decision Making Approaches under the Fuzzy
Environment

Hasan Dincer ,Serhat Yiiksel

The aim of this study is to rank the new service development competencies of the deposit
banks in Turkey. Within this framework, 26 deposit banks of Turkey are analyzed by
considering 16 different balanced scorecard based criteria. In the analysis process, first of
all, fuzzy ANP methodology is used to measure the relative importance of dimensions and
criteria. According to this analysis, it is defined that performance dimension (D1) has the
highest importance whereas organizational compliance (D3) has the lowest weight.
Additionally, it is identified that return on investment (C1), profitability (C2) and demand
customization (C5) are the most significant criteria. In the second stage of the analysis,
fuzzy TOPSIS and fuzzy VIKOR methods are used to rank the alternatives by considering
these criteria. It is understood that the results of both these two methods are very similar. It
is concluded that there is not a comparative advantage among the banks regarding the
ownership type. For example, the best bank (F15) is a foreign bank whereas the worst bank
(F13) is also another foreign bank. Similar to this situation, it can also be seen that some
private banks (P1, P7, P8) have successful performance while some others (P4, P5) have
weak performance.

Keywords: New Service Development, Balanced Scorecard, Banking, Fuzzy ANP, Fuzzy
TOPSIS, Fuzzy VIKOR
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BANKACILIK SEKTORUNDE DENGELi SKORKART YAKLASIMINA GORE YENI
HIiZMET GELISTIRME OLCUMU: PERFORMANS DEGERLEMEDE BUTUNLESIK
BULANIK KARAR VERME MODEL ONERISi
Dog.Dr. Hasan DINCER
Istanbul Medipol Universitesi
Dr. Serhat YUKSEL
Istanbul Medipol Universitesi
Ogr.Gér. Serkan ETi
Istanbul Medipol Universitesi

OZET

Bu calismanin amaci yeni driin ve hizmet gelistirme konusunda Tirk bankalarinin
performanslarinin  karsilastirmali olarak analiz edilmesidir. Bu baglamda, Borsa
Istanbul’da islem géren 10 mevduat bankasina (2 kamu, 4 6zel, 4 yabanci) ait dengeli
skorkart temelli boyut ve kriterler bulanik AHP ve bulanik TOPSIS ydntemleri ile analiz
edilmistir. Sonug¢ olarak, finansal boyut altindaki kriterlerin digerlerine kiyasla daha
fazla 6bneme sahip olduklari tespit edilmistir. Ayrica, Turk bankacilik sektoriindeki yeni
hizmet gelistirme performansi kapsaminda bir banka ttrinin digerlerine kiyasla net bir
dstinldgunin bulunmadigr gorialmuistir. Buna karsin, en basaril iki bankanin 6zel
banka olmasi ve kamu bankalarinin son siralarda yer almamasi ise dikkat cekmektedir.
Anahtar Kelimeler: Bankacllik, Tiirkiye, Yeni Hizmet Gelistirme, Dengeli Skorkart,
Bulanik AHP, Bulanik TOPSIS
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Examining service innovation competencies of Turkish deposit banks with fuzzy ANP,
fuzzy TOPSIS and fuzzy VIKOR methods

Abstract

The aim of this study is to rank the service innovation competencies of deposit banks in
Turkey. Within this framework, 26 deposit banks of Turkey are analyzed by considering 16
different balanced scorecard-based criteria. Regarding the methodology, first of all, fuzzy
ANP method is used to measure the significance of dimensions and criteria. According to
this analysis, it is defined that performance dimension (D1) has the highest importance. On
the other side, it is also seen that organizational compliance (D3) is on the last rank.
Additionally, with respect to the criteria, it is identified that return on investment (C1),
profitability (C2) and demand customization (C5) have highest significance. In the second
stage of the analysis, the alternatives are ranked by considering these criteria. In this
circumstance, fuzzy TOPSIS and fuzzy VIKOR methods are taken into the consideration. It
is understood that the results of both these two methods are very similar. It is concluded that
there is not a comparative advantage among the banks regarding the ownership type. For
example, the best bank (F15) is a foreign bank whereas the worst bank (F13) is also
another foreign bank. Similar to this situation, it can also be seen that some private banks
(P1, P7, P8) have successful performance while some others (P4, P5) have weak
performance.

Keywords: Balanced Scorecard; New Service Development; Banking; Fuzzy ANP; Fuzzy
TOPSIS; Fuzzy VIKOR

Main Conference Thematic Tracks: financial management, general business &
management, strategic management
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