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COK KRITERLI KARAR VERME YONTEMLERINDEN ANALITIK
HIYERARSI SURECI ILE EN UYGUN BANKACILIK HiZMET
MODELININ ARASTIRILMASI

OZET

Bankacilik hizmet kanallari, tiikketici tercihleri agisindan bankacilik sektoriinde dnemli
bir konuma sahiptir. Bankacilign ilk giinlerinden bugiine varligmi stirdiiren ve fiziksel
subelere dayanan geleneksel bankacilik hizmet kanallar1 gegerliligini korusa da,
dijitallesme siireclerinin hizli gelisimi ve buna bagl olarak miisterilere sadece dijital
kanallar iizerinden sunulan bankacilik hizmeti se¢enekleri, bankacilik hizmetlerinde
biiyiilk degisimleri tetiklemektedir. Bu agidan bakildiginda, tiiketici tercihleri
baglaminda geleneksel bankacilik hizmet modellerinin 6neminin azaldig1 sdylenebilir.
Ciinkii dijital hizmet kanallarinin sagladig1 kolaylik, miisteriler i¢in kilit bir noktadir.
Bu noktada, dijital hizmet kanallarinin giiven faktorii, miisteriler icin farkli bir bakis
acis1 olarak ortaya ¢ikmaktadir. Zira geleneksel modelde veri hirsizligi ihtimali ve
gizlilik endiseleri, yeni dijital bankacilik hizmet modellerine kiyasla daha azdir. Bu
perspektifte, bu arastirmada yeni kurulan bir banka igin en iyi hizmet modelinin segimi
incelenmistir. Karar vericiler, bankacilik sektorii yoneticileri ve bir yapay zeka modeli
olmak iizere iki gruba ayrilmustir. iki grubun cevaplar1 ayn1 yontemlerle islenmis ve
calismanin sonunda bu iki grubun sonuglar1 karsilastirilmistir. Bu baglamda, en iyi
secenegin belirlenmesindeki en o6nemli kriterler, karar vericilere gore Kkriter
agirhiklarinin degisimi ve bankacilik sektorii yoneticileri ile yapay zeka modelinin
yargilarmin farklihigi, ilgili Cok Kriterli Karar Verme (CKKV) modeli sayesinde
degerlendirilmistir. Oncelikle, giiven faktdriiniin miisteri tercihleri icin ¢ok dnemli
olmasit ve sermaye kaynaginin degisiminin tiiketici tercihlerini etkileyebilmesi
nedeniyle, bankanin sermayesi 0zel sektdor ve kamu sermayesi agisindan dikkate
almmarak olas1 segenekler belirlenmistir.Bu smiflandirma Kamu Sermayeli ve Ozel
Sermayeli olarak yapilmistir. Bu siniflandirmaya ek olarak, secenekler hibrit hizmet
modeli ve dijital hizmet modeli olmak {izere iki kategoriye daha ayrilmistir. Hibrit
model hem fiziksel subeleri hem de dijital subeleri igeren hizmet modelini ifade
ederken, dijital hizmet modeli internet bankacilig1 subesi ve mobil sube dahil olmak
iizere sadece dijital kanallarla hizmet veren modeli temsil etmektedir. Bu dogrultuda;
Ozel Hibrit Hizmet Modeli, Ozel Dijital Hizmet Modeli, Kamu Hibrit Hizmet Modeli
ve Kamu Dijital Hizmet Modeli olmak lzere dort secenek belirlenmistir.

Calsmanm ikinci asamasinda, belirlenen parametreler dikkate alinarak bu
seceneklerin siralanmasi igin en iyi karar verme modelinin se¢imi arastirilmistir.
Literatiir incelendiginde Cok Kriterli Karar Verme modellerinin bu ¢alisma igin en iyi
secenekleri sundugu goriilmiistiir. Ciinkii bu ¢alismada dort segenek ve bu dort
secenekten en iyisini segcmek igin Kkriterler bulunmaktadir ve gok kriterli karar verme
modelleri dogru sonuglar1 elde etmek igin en iyi ¢6zimleri sunmaktadir. Literatiir bu
acidan incelendiginde, Analitik Hiyerarsi Siireci (AHS) diger ¢ok kriterli karar verme
modelleri arasinda one ¢ikmaktadir. Boylece, kriter agirliklarinm hesaplanmasi i¢in
Analitik Hiyerarsi Siireci seg¢ilmistir. Segeneklerin siralanmasi Analitik Hiyerarsi
Siireci, ikili karsilastirmalarin elde edilmesiyle baslayan bazi adimlari igerir. Ikili
karsilastirma matrislerinde kullanilan bu degerler, bankacilik sektoriindeki yoneticiler
tarafindan degerlendirilen anket yargilariyla elde edilmistir. Ayrica, bankacilik sektorii
yOneticilerinin ve yapay zekanin bakis agist agisindan nihai sonuclari karsilastirmak
amaciyla, bir yapay zeka modeli de ayni ikili karsilagtirma yargilarmi yanitlamistr.
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Daha sonra, ikili karsilastirma matrisi sayesinde normalizasyon matrislerinin
hesaplanmasi, analitik hiyerarsi siirecinin ikinci asamasini olusturur. Normalizasyon
stirecinde Oncelikle her bir kriterin toplam1 hesaplanir. Daha sonra, tiim degerler her
bir kriter i¢in bu toplama boliiniir. Bu normalizasyon adimlari, ana kriterlerle ilgili her
bir alt kriter i¢in yapilir. Ardindan, 6zdegerin bulunmasi icin 6zvektor degerine ihtiyag
duyulur; ¢ilinkii 6zdeger, degerlerin tutarlilik oranini kontrol etmek i¢in gereklidir.
Ozvektdr, matristeki her satrin ortalama degeri ile hesaplanir. Ozvektor
hesaplandiktan sonra, Ozvektdr ve baslangi¢ matrisinin matris ¢arpimi sayesinde
0zdeger hesaplanir. Bu dogrultuda en biiyiik 6zdeger ve tutarlilik indeksi tespit edilir.
En bliytlik 6zdeger, ilgili 6zvektor ve 6zdeger oraninin toplanmasi ve bu toplamin kriter
sayisina boliinmesiyle elde edilir. Tutarlilik indeksi ise, en biiyiik 6zdeger ile kriter
sayis1 arasindaki farkin, kriter sayisinin bir eksigine boliinmesini iceren bir yontemle
hesaplanir. Bu hesaplamalar yapildiginda, tutarlilik oranmmi bulmak icin literatiire
dayali rastgelelik indeksi ile tutarlilik indeksinin oranmnmn bulunmasi geriye kalir.
Arastirmaya devam edebilmek icin degerlerin tutarliligi gereklidir ve analitik hiyerarsi
stireci caligmalariyla ilgili literatiire gore tutarlilik orani i¢in kabul edilebilir deger
maksimum 0,1 olarak belirlenmistir. Tutarlilik oran1 hesaplandiginda, bu ¢alismanin
tutarlilik oranmnin 0,07 degeriyle kabul edilebilir oldugu da goriilmiistiir. Ek olarak,
ikili karsilagtirmalarin normalizasyonu, 6zdeger ve 6zvektor hesaplamalari, en biiyiik
0zdegerin bulunmasi, tutarlilik indeksi ve tutarlilik orani gibi tiim bu siiregler yapay
zeka cevaplari i¢cin de ele alimmistir. Bu paralel hesaplamalarin sonucunda, yapay
zekanin tutarlilik orani1 0,08 olarak bulunmus ve bu degerin de mevcut yapay zeka
cevaplariyla arastirmaya devam etmek i¢in kabul edilebilir oldugu goriilmiistiir. Bu
stirecin bir sonucu olarak, yapay zekanin ve sektoriin deneyimli ¢alisanlarinin bakis
acilarmin bazi temel noktalarda farklilik gosterdigi sonucuna varilabilir. Yapay zeka
kamu girisimlerine yonelirken, ilgili sektorlin profesyonelleri tercihlerini milkiyet
yapisindan ziyade hizmet modeline veya girisimlerin islevselligine dayandirarak
secmektedir. Bu bilgilere dayanarak, hem miisteriler hem de sirketler i¢cin daha etkili
ve daha kazancl olacak ileri ¢alismalar arastirilabilir.
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INVESTIGATION OF THE MOST SUITABLE BANKING SERVICE
MODEL USING THE ANALYTIC HIERARCHY PROCESS WITHIN
MULTI-CRITERIA DECISION MAKING METHODS

SUMMARY

Banking service channels hold a significant position in the banking sector in terms of
consumer choices. While the traditional banking service channels, which depends on
physical branches and has existed from first days of banking business to present, still
maintains its validity, the fast development of digitalization processes and the
subsequent options of banking services to customers exclusively through digital
channels are triggering big changes in banking services. In this view, it can be said that
traditional banking service models are becoming less important in terms of consumer
preferences. Because convenience of the digital service channels is a key point for the
customers. In this point, trust factor of the digital service channels come in view as a
different perspective for the customers. Because, in the traditional model, possibility
of data theft and privacy concerns are less than new digital banking service models. In
this perspective, choosing the best service model for a newly established bank are
studied in this research. The decision makers are divided into two groups as managers
from banking industry and an artifical intelligence model. The answers of the two
groups are processing with same methods and the results of this two groups are
compared at the end of the study. In this view, the most important criterion in the
selection of best alternative, change of criteria weights according to decison makers
and difference of results considering answers of banking industry managers and
artificial intelligence model are evaluated thanks to related multi criteria decision
making model.First of all, possibe alternatives are detected considering capital of the
bank in terms of private sector and state-owned. Because, trust factor is very important
for customer choices and change of the capital resource may affect the consumer
preferences. Therefore, this classification is made as Public Capital and Private
Capital. In addition to this classification, alternatives are divided into two more
categories as hybrid model and digital service model. While hybrid model purport the
service model including both physical branches and digital branches, digital service
model represent the service model which is serving only with digital channels
including internet banking branch and mobile branch.In this direction, four alternatives
which are Private Hybrid Service Model, Private Digital Service Model, State-Owned
Hybrid Service Model and State-Owned Digital Service Model.In the second phase of
the study, choosing best decision making model for aligning this alternatives
considering possible criteria are researched. Multi Criteria Decision Making models
offer best options for this study. Because , in this study there are four alternatives and
criteria for choosing best one of these four alternatives and multi criteria decision
making models present best options in order to obtain correct results. When the
literature are reviewed in this view , Analytical Hierarchy Process come forward
between other multi criteria decision making models. Thus, Analytical Hierarchy
Process are selected for calculating criteria weights. Althoug, the ordering of the
alternatives may be handled with Analytical Hierarchy Process, in order to see best
results Technique for Order Preference by Similarity to Ideal Solution approach are
selected for ranking four alternatives thanks to critaria weights which are calculated
thanks to Analytical Hierarchy Process. Analytical Hierarchy Process includes some
steps starting with obtaining of the pairwise comparisons. These values which are
utilized in the pairwise comparison matrixes are obtained with survey answers
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assessed by managers from the banking industry. Also, an artificial intelligence model
answered the same survey questions in order to compare final results in terms of view
of the managers of banking industry and this artificial intelligence. After that,
calculating the normalization matrixes thanks to pairwise comparison matrix takes the
second phase of the analytical hierarchy process. In the normalization process, firstly,
total sum of the every criterion are calculated. Then, all of the values are divided to
this total sum for every criterion. This normalization steps are made for every sub
criterion related to main criteria. Then, eigenvector value is needed for finding
eigenvalue because eigenvalue is necessary to control consistency ratio of the values.
Eigenvector are calculated with the average value of every row in the matrix. After the
eigenvector is calculated, eigenvalue are computed thanks to matrix multiplication of
the eigenvector and beginnig matrix. In this direction largest eigenvalue and
consistency index are detected. The largest eigenvalue is obtained with addition
process of related ratio of eigenvector and eigenvalue and dividing this total sum to
number of criteria. Consistency index to is calculated with a method including dividing
difference of largest eigen value and number of criteria to one less of number of
criteria. When these calculations are done, finding the ratio of consistency index and
random index based on literature stays behind in order to find consistency ratio.
Consistency of the values is necessary to continue the research and the acceptable
value for the consistency ratio are listed as maximum 0,1 based on the literature related
to analytical hierarchy process studies. When the consistency ratio are calculated, it is
showed that the consistency ratio of the this study is acceptable with the value of 0,07.
On the other hand, all of these processes which are normalization of pairwise
comparisons, eigenvalue and eigenvector calculations, finding of the largest
eigenvalue, consistency index and consistency ratio are handled for artificial
intelligence answers too. As a result of this parallel calculations, consistency ratio of
the artificial intelligence is founded as 0,08 and it is show that this value is also
acceptable to continue research with the current aritificial intelligence answers. These
steps compose the first phase of the study which is utilized analytical hierarchy process
in order to find weights of the every criterion to use these weights in the part of the
study. In the second part of the study, for sorting alternatives which are Private Hybrid
Service Model, Private Digital Service Model, State-Owned Hybrid Service Model
and State-Owned Digital Service Model, Technique for Order Preference by
Similarity to Ideal Solution is utilized due to convenience of the case and methodology
related to analytical hierarchy process. Technique for Order Preference by Similarity
to ldeal Solution starts with finding of the decision matrix obtained thanks to
arithmetic mean of the survey answers. These answers are also obtained from banking
industry managers and an artificial intelligence model similiar to analytical hierarchy
process part of the research. In the normalizaton step of the Technique for Order
Preference by Similarity to Ideal Solution, firstly, the square of every cells are
calculated for every column and then sum of these square values are obtained. Then,
dividing of every cell to total sum value of the related column are computed. When
these calculations are done for every cell located in the matrix , it means that the
normalization matrix is acquired for decison matrix of the Technique for Order
Preference by Similarity to Ideal Solution. After that, the next step in the Technique
for Order Preference by Similarity to Ideal Solution is finding weighted normalization
matrix. In this step, weights of the criteria which are obtained in the analytical
hierarchy process are used. Firstly, survey answers are calculated with arithmetic mean
methodology. Then, this matrix are normalized similiar to normalization step of the
analytical hierarchy process. This normalization values are weighted with the
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multiplication of critera weights from analytical hierarchy process with the
normalization matrix of Technique for Order Preference by Similarity to Ideal Solution
approach. As a result of these steps, weighted normalization matrix for Technique for
Order Preference by Similarity to Ideal Solution approach is obtained. After that, for
every criterion, minumum and maximum values are detected considering advantages
and disadvanteges of criteria. Then, distance of these values are calculated using
square of difference between two values and sum of these values. After that, ranking
values are calculated thanks to S+ and S- values and final ranking are founded. The
final arrangement of the alternatives which are Private Hybrid Service Model, Private
Digital Service Model, State-Owned Hybrid Service Model and State-Owned Digital
Service Model are determined for both artificial intelligence view and banking
industry managers view. For the aritificial intteligence model, arrangement is
calculated as 1- State-Owned Hybrid Service Model , 2- State-Owned Digital Service
Model , 3- Private Hybrid Service Model and 4- Private Digital Service Model. On
the other hand, for the managers of the banking industry model, the final arrangement
is founded to be 1- Private Hybrid Service Model , 2- State-Owned Hybrid Service
Model , 3- Private Digital Service Model and 4- State-Owned Digital Service Model.
These results show that results differ from each other. Predisposition of the artificial
intelligence to state-owned models are higher than banking industry managers.
Besides, two different models show that the best alternative based on the hybrid
infrastructure. Thus, this point can give some important insights to the banking service
model selection processes. Also, some sensitivity analysis are handled for both
artificial intelligence and banking industry managers model considering a criterion
which has the highest value affecting the results. This criterion weight is changed
between minimum and maximum values and changes are assessed. Similiar to the final
results, these sensitivity analaysis results differ from each other significantly. As a
result of these process, it might be conclused that perspectives of the artificial
intelligence and experienced employees of the industry show difference some basic
points. While Artificial intelligence intend to state-owned ventures, professionals of
the related industry selects their preferences based on the service model or functionalty
of the ventures unlike the ownership structure. Based on these informations, further
studies can be researched more efffectively and more rewarding for both customers
and companies.
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1. GIRIS

Bu calisma kapsaminda ¢ok kriterli karar verme yontemlerinden analitik hiyerarsi
stireci kullanilarak, yeni kurulmasi planlanan bir banka i¢in en uygun hizmet

modelinin ne olabilecegi arastirilmistir.

1.1 Tezin Amaci

Bankacilik alaninda faaliyet gosterecek bir kurum igin en iyi hizmet modeli
alternatifinin tespit edilmesi amaglanmistir. Bu dogrultuda model 2 farkli bakis agis1
iizerinden degerlendirilmis olup bunlardan ilki bir yapay zeka modeli olan Microsoft-
Copilot iken digeri ise bankacilik sektoriinde ¢alisan yoneticilerin bakis acisi olarak

belirlenmistir.

1.1.1 Tezin ikincil amaclan

Gilinitimiiz teknoloji diinyasinin en 6nemli paydaslarindan birisi haline gelen yapay
zeka kavrammin bankacilik alanindaki bir karar verme modelinde, o alandaki
profesyonellerin bakis acgilar1 ile ne gibi benzerlikler ve farkliliklar icerdigi ve bu
benzerlik ve farkliliklar1 hangi gerekgelerle ortaya ¢iktiginin tespit edilmesi
amaclanmistir. Bu dogrultuda ayni model iki farkli bakis agis1 iizerinden kurulmus ve
paralel olarak siirecler devam ettirilmistir. Daha sonrasinda ¢ikan sonuglar ayri ayri
degerlendirilmis olup, ¢ikan sonuglardaki farkliliklarin ve benzerliklerin neden
kaynaklanabilecegi arastirilmistir. Bu siireclere ek olarak duyarlilik analizi 2 farkh
bakis agis1 iginde uygulanmis olup, modellerdeki en yiiksek agirliga sahip kriterlerin
modellerin sonuglar1 lizerinde nasil bir etkiye sahip olabilecegi degerlendirilmistir. Bu
duyarlhilik analizi siirecinde en yiiksek agirliga sahip kriterin agirli minimum ve
maksimum degerlerle degistirilmis bu dogrultuda diger kriterlerin agirliklarida
orantisal olarak degistirilmistir. Boylelikle tezin ana amacina ek olarak en onemli
kriterin agirligindaki degisimlerin sonuca etkisi ve iki farkli bakis agis1 olan yapay
zeka — sektor yoneticileri modellerinde bu degisimlerin farkliliklarin tespiti ikincil

amaglar olarak belirlenmistir.



1.2 Literatir Arastirmasi

Literature bakildiginda analitik hiyerarsi siireci ile alakali ¢ok sayida calisma
bulundugu goriilmektedir. Bunlardan bir kismi sadece analitik hiyerarsi siireci ile
tamamlanan ¢aligmalar iken bir kismi ise analitik hiyerarsi siirecinin TOPSIS ile
entegre edilmesi ile elde edilen ¢aligmalardir. Baz1 ¢alismalar ise konu bakiminda bu
calisma ile benzerlik tasimasi sebebi ile incelenmistir. Ik asamada konu bakimindan
benzerlik tasiyan literatiirdeki ¢aligmalar incelenmistir. Geleneksel ve Elektronik
Bankacilikta Miisteri Davranislarinm Iki Boyutlu Analizi isimli 2022 yilinda yapilan
bir ¢calismada beklenti-deger teorisi ¢cercevesinde, miisterilerin hem geleneksel hem de
elektronik bankacilik hizmetlerini nasil kullandiklarini incelemeyi amaglanmistir. Bu
calismada 1 milyon miisteri datast RFM modeli ile kiimelenmis ve bu kiimelenen data
CRISP-DM metodu ile anlamlandirilmaya ¢alisilmistir. Islem sayisi, islem tutari,
islem tipi ve son islem tarihi bilgileri ile ¢alisma kullanilmistir. Calismanin sonucunda
geleneksel ve dijital bankaciligin beraber yiiriitiilmesi gerektigi sonucu elde edilmistir
(Hosseini, 2022). Bir diger calismada ise 2013 yilinda Portekizdeki internet
bankaciligi kullaniminin analizi yapilmistir. Calisma kapsaminda Portekizde ki
bankacilik miisterilerinin internet bankaciligini kabulii ve kullanim niyetleri {izerine
odaklanilarak, mobil bankaciligin benimsenmesini tahmin etmeye yardimci olacak bir
temel olusturmak amaclanmustir. Yontem olarak Faktor analizi, miisterilerin hizmet
cesitliligindeki tercihlerini saptamak i¢in kullanilmistir. Bu calismanin sonucunda elde
edilen bulgular ise internet bankaciliginin benimsenmesinin giiven ve kolaylik gibi
temel faktorlere dayandigini ve bu unsurlarin mobil bankacilik stratejilerinin
gelistirilmesinde de etkili olabilecegi seklinde olmustur (Tiago et al. 2013). 2015
yilinda yapilan sube ag1 ve miisterinin ¢ok kanalli bankacilik davraniglarini inceleyen
bir diger ¢aligmada ise ABD'deki biiyiik bir ticari bankadan 6 y1l boyunca elde edilen
1.2 milyon anonimlestirilmis miisteri verisi kullanilarak, fiziksel sube degisikliklerinin
miisteri davranislar1 {izerindeki etkisini incelenmektedir. Calismada miisteri
tercihlerine gore fiziksel subelerin agilmasi veya kapatilmasi arastirilmigtir. Sonug
olarak sube agindaki degisikliklerin, miisterilerin offline kanallardan online
bankaciliga gecis yapmalarma yol agtii, ancak sube kapaniglarmmn miisterileri
hesaplarin1 kapatmaya yonlendirmedigi ve fiziksel sube agilmasinin kisa donemde
miisterinin yeni lirlinlere adaptasyon siireci ile paralel bir iligkisi oldugu belirlenmistir

(Zhou, 2020). Dijital ¢ag i¢in akilli bir banka subesi isimli 2018 yilinda yapilan bir



caligma da ise akilli sube kavrami iizerinden bankaciligin gelecegine yonelik
¢cikarimlarda bulunmak amaclanmstir. Calismada miisteriler 5 segmente ayrilmis, bu
ayrim tamamen dijitalden tamamen fiziksel tercihine gore yapilmistir. Calismanin
bulgularinda bazi miisterilerin giivenlik gerekgesi ile fiziksel sube konusunda israrci
oldugu sonucuna ulasilmistir. Ayrica akilli sube modelinin, dijital araglar sayesinde
hem miisteri hem de ¢alisanlar i¢in daha verimli ve etkilesimli bir ortam yaratirken,
bankalarin hizmet kalitesini ve miisteri deneyimini gelistirmelerine olanak sagladigi
da tespit edilmistir (Dallerup, 2018). Fiziksel ve dijital bankacilik kanallarina erisimin
mekansal analizini amaglayan bir ¢alismada ise hizmet kanallarina erisimin miimkiin
olmadig1 durumlar arastirilmis ve sosyo-ekonomik ve dijital altyap: konular1 temel
etmenler olarak belirlenmistir. Bunlara ek olarak fiziksel subelerin arasindaki mesafe
de ulasilabilirlik konusunda bir etmen olarak siirece dahil edilmistir. Calisma,
bankalarin fiziksel-teknik altyap1 siireclerini baska paydaslar lizerinden tedarik ederek
miisterilere sundugunu bunun neticesi olarakta sosyo-ekonomik sebeplerden cok
teknik eksiklik yasanmasi sebebi ile miisteri memnuniyetsizligi yasanilabildigi
sonuglar1 elde edilmistir (Sonea, 2019). Bir bagka calisma da ise 30 aylik bir siirecte
100.000 miisteri datasi ile self-servis dagitim kanallarinin miisteri etkilesimlerine olan
etkisi incelenmistir. Uriin kullanimi, iiriin maliyeti, {iriin faydasi degisken olarak
almmis, miisterinin faydasi ve bankanin maliyet azaltimi {izerinden degerlendirmeler
yapilmustir. Sonug olarak miisteri ¢evrimici bankaciligi kabul ettiginde, self-servis
kanallarina (ATM ve sesli yanit {initesi) gec¢is sagladigi ve daha pahali hizmet
kanallarinda (sube ve cagri merkezi) hizmet tiiketiminin arttig1 gézlemlenmistir.
Ayrica toplam islem hacminde de 6nemli bir artis gozlemlenmistir. Ancak, yukaridaki
degisiklikler nedeniyle, hizmet maliyetinin arttig1 ve kisa vadeli miisteri karliliginda
azalma yasandigi da gorilmiistiir. Bir diger 6nemli ¢ikarim olarakta ¢evrimigi
bankacilik kullanimimin, miisteri sadakatini artirdig1 da tespit edilmistir (Campbell,
2010). Dijital bankacilik doneminde bankacilik islemlerinin maliyet analizi ile alakali
olarak 2022 yilinda yapilan bir ¢aligma da ise dijital ¢agda bankacilik miisteri islem
maliyetlerinin sebeplerini tanimlamak ve daha verimli surecler icin analizlerde
bulunmak amacglanmigtir. Maliyetlerin temel etkenleri olarak reklam ve promosyon
harcamalar1 alinmig ve goriintiileme, yonetim, bilgi ve koordinasyon maliyetleri de
diger maliyetler olarak tanimlanmistir. Calismanin sonucunda dijitallesmenin
bankacilik maliyetlerini ciddi oranda azaltabilecegi tespit edilmistir. Buna temel

olarakta fiziksel sube ve calisan sayisindaki azalmanin maliyet {izerindeki etkisi baz



alinmistir (Anggitaningsih et al., 2022). Cezayirde yapilan elektronik bankaciligin
miisteriler tarafindan adaptasyonuna dair bir ¢aligmada ise algilanan fayda, kullanim
kolayligi, tutum, davranigsal niyet ve kolaylastirici kosullar e-bankacilik kullanimini
etkileyen temel unsurlar olarak ele alinirken cinsiyet, yas, egitim, meslek, davranissal,
sosyallik ve kullanilabilirlik gibi unsurlar tamamlayict unsurlar olarak
degerlendirilmistir. Caligmanin neticesinde en dnemli unsur olarak cinsiyet ortaya
c¢ikmis ve kadinlarin dijital bankacilik siireclerine daha yatkin oldugu sonucuna
ulasilmistir (Bellahcene, 2023). internet bankaciligina adaptasyonu etkileyen unsurlari
inceleyen bir baska ¢alismada ise arastirma modeli, internet bankacilig1 kullanicilarini
temel alarak, onlarin internet bankaciligini kullanma niyetini ve misteri
memnuniyetini incelemistir. Calisma, bilgi kalitesi, hizmet kalitesi ve sistem
kalitesinin internet bankacilifi kabuliinii etkileyen onemli faktorler oldugunu ve
kolaylastirict kosullar, performans beklentisi, fiyat ve algilanan riskin de etkili
unsurlar oldugunu ortaya koymustur (Almaiah, 2022). 2017 yilinda yapilan perekande
bankacilik hizmetlerinde ¢cok kanalli hizmet 6zelliklerinin incelenmesi konulu ¢alisma
da ise hizmet Ozelliklerinin kanal tercihi Gzerindeki etkisi analiz edilerek, rlin
kategorilerine  dayanan Onceki arastirmalarin  eksikliklerinin  giderilmesi
amaglanmistir. Bu dogrultu da Almanya’daki perakende bankaciliginda yaygin olan
yedi kanal ele alinmistir: sube, ¢cevrimigi, mobil, telefon, posta, aile ve arkadaslar ile
diger kanallar olarak gruplama yapilmistir. Orneklem verilerine gére, katilimcilarin
cogunlugu erkek olup, ortalama yas 42'dir. Katilimcilarin %29°u aylik 1.500€-2.499€
gelir araliginda yer almakta ve %70’1 calismaktadir. Calisma sonucunda kanal
tercihleri incelendiginde, miisterilerin ¢ogunun online olarak bilgi almakta oldugu,
ancak danigmanlik asamasinda subeye daha fazla yoneldigi goriilmiistiir. Vadesiz
hesapta internet kanali ve sube kanali arasindaki fark ise %9 olarak bulunmustur
(Hummel, 2017). Endonezyada bankacilik sektoriiniin dijital doniisiim siirecinde
karsilastig1 zorluklar1 inceleyen bir baska caliymada ise kredi bagvuru siireclerindeki
operasyonel hizmetlerin geleneksel yontemlerden dijital subelere gecisle nasil
degistigini incelemek amacglanmistir. Bu arastirmada, IDEF0O cer¢eve modelinin
gelistirilmesi ve desteklenmesiyle nitel yontemler kullanilmistir. Nitel veriler, dijital
sube hizmetlerini uygulayan Endonezya’daki 5 bankadan toplanmistir. Anket sorulari,
IDEFO c¢erceve modeli siirecini dijital sube hizmetleri agisindan agikliga kavusturmak
amactyla hazirlanmis ve bu bankalardaki liderler veya operasyon ydneticilerine

yoneltilmistir. Calismanin sonucunda Endonezya'da bankacilik siire¢lerinin yeniden



yapilandirilmasmin, geleneksel hizmetlerin dijitallestirilerek iglem siiresinin
kisaltilmasina ve maliyetlerin azaltilmasina katki sagladigi sonucuna ulasilmustir.
Ayrica dijital subelerin, fiziki sube ihtiyacini diisiirerek bankalarin 4.0 ¢agma uyum
saglamasina yardimci oldugu da tespit edilmistir (Riyanto, 2019). Bankaciliktaki
dijital doniisiim siireclerinde ydnetimsel zorluklarin incelendigi bir c¢alisma
kapsaminda ise toplam 34 Alman banka yoOneticisiyle goriisme yapilmistir. Hedef
gruba uymayan 2 goriisme degerlendirme dist birakilmis ve 32 goriisme analiz
edilmistir. Bu ¢alisma, bankacilik sektoriinde dijitallesmenin uygulanmasina yonelik
engellerin ilk tanimini yaparak literatiire katki saglamaktadir. Mayring ydontemine gore
63 kod belirlenmis ve bunlar 6n ana kategori setini olusturmustur. Sonug¢ olarak
bankacilikta dijital doniisiimiin yonetimsel engellerini incelenmis ve strateji, teknoloji,
yasal diizenlemeler, miisteri ve ¢alisan faktorlerinin kritik oldugu sonuglar1 ortaya
konulmustur (Diener, 2021). Literatiirde bankacilik sektoriiniin dijitallesmesi ile
alakali yapilan ¢alismalardan 6ne ¢ikanlar yukaridaki sekilde olmakla birlikte, daha
biitlinciil ve bu calismanin modeline uygun bir yaklasimla bankacilik sektoriinde
Analitik Hiyerarsi Stireci (AHP) uygulamalarmi inceleyen ve Nepal'deki bankacilarin
Analitik Hiyerarsi Siireci 'nin karar destek araci olarak kullanimina dair goriislerini ele
alan bir ¢alisma 2009 yilinda gerceklestirilmistir. Bu ¢alismada kiiresel finansal kriz
baglaminda Analitik Hiyerarsi Siireci'nin bankaciliktaki faydasi arastirilmastir.
Bankacilik sektoriinde AHP kullanmanin neden 6nemli olduguna odaklanilmis ve
biitiinlesik ve kapsamli karar analizi, kritik karar problemlerine i¢gorii saglama,
kurumsal yOnetim agisindan karar analizi ve kurumsal hafiza olusturma gibi
sebeplerden dolay1 Analitik Hiyerarsi Stireci 'nin bankacilikta kullanilmasinin 6nemli
oldugu vurgulanmistir. Arastrrma sonucunda  Analitik  Hiyerarsi  Siireci
uygulamalarinin bankacilik ve finans sektoriindeki kullanimmin toplam uygulamalarin
yiizde ii¢linden az oldugu, 2000 sonras1 dijital doniisiim siireclerinin hizlanmas: ile
beraber daha fazla akademik arastrma yapildigi goriilmiistiir. Analitik Hiyerarsi
Siireci tabanli karar destek sistemlerinin, ger¢ek hayattaki bankacilar i¢in hala yeni
oldugu ve kiiresel finansal krizi sonrasinda, Ozellikle geleneksel kredi bilgi
sistemleriyle entegrasyon ihtiyacinin, bu sistemlerin bankacilikta daha fazla
aragtirilmasina yol a¢tig1 da tespit edilmistir. Asya finansal krizinin ardindan Tayland,
Endonezya, Vietnam ve Tayvan gibi iilkelerde Analitik Hiyerarsi Siireci
uygulamalarmin arttig1 da bir diger bulgu olarak arastrma sonucunda ortaya

konulmustur (Bhattarai, 2009). Miisterilerin finansal hizmet alirken en ¢ok hangi



kriterleri dikkate aldigimi belirlemek ve miisterilerin se¢im kriterlerine gore en ¢ok
hangi tiir bankay1 tercih ettigini analiz etmek amaciyla 2016 yilinda yapilan bir
calismada miisterilerin banka se¢iminde li¢ ana degisken belirlenmistir. Bunlar;
bankanin is giicli, kolaylikk & miikemmeliyet ve bankanin fiziksel ortami olarak
belirlenmis olup ¢alisma {i¢ boliimden olusan yapilandirilmig bir anket kullanilarak
yapilmistir. Caligma sonucunda, miisterilerin banka se¢iminde en ¢ok hizmetlerin
kolaylig1 ve bankanimn hizmet kalitesine 6nem verdigi belirlenmistir. Ayrica, banka
calisanlarinin davranisi, ¢calisma hizi, bilgi ve becerileri gibi 6zellikler miisteriler i¢in
onemli kriterlerdir. Buna karsilik, banka altyapis1 ve fiziksel unsurlarin miisteri
tercthinde daha az etkili oldugu tespit edilmistir (Khanna, 2016). Etiyopya Kalkinma
Bankasi’nin proje finansmanai siirecindeki sorunlarini Analitik Hiyerarsi Siireci (AHP)
yontemiyle c¢ozerek karar verme siirecini iyilestirmek ve daha giivenilir kararlar
alimmasini saglamak amaciyla yapilan bir diger calismada ise 7 ana kriter ve 27 alt
kriter kullanilarak calisma gergeklestirilmistir. Calisma sonucunda, Analitik Hiyerarsi
Stireci (AHP) yonteminin finans kurumlarinda proje degerlendirme siiresini kisaltmak,
kararlarin giivenilirligini artirmak, seffafligi saglamak, yolsuzlugu azaltmak ve
calisanlarin giivenini artirmak agisindan faydali olabilecegi tespit edilmistir (Beshah,
2013). Bankacilik sisteminde rekabet avantaji olusturma yollarindan biri olan banka
siralamalart konusunu ele alan ve Vietnam’daki stratejik bankacilik ortaklarinin
degerlendirilmesi ve se¢imi i¢cin uygun bir model 6nermeyi amaglayan bir baska
calismada ise Analitik Hiyerarsi Siireci yontemi, bankacilik sisteminin siralanmasinda
hangi kriterlerin dikkate alinmas1 gerektigini belirlemek ve bu kriterlerin agirliklarini
hesaplamak i¢cin uygulanmistir. Arastrma sonuglarma gore, teknolojiye yatirim,
kaliteyi artirma ve yapisal yonetim gibi unsurlar1 igeren performans yonetimi, firmalar
icin rekabet avantajinin temel kaynaklarindan biri oldugu ortaya konmustur. Ayrica
calisma, performans yonetiminin rakiplere karsi stratejik bir ara¢ olarak kullanilmasi
gerektigini de savunmaktadir (Tran, 2019). Hindistan’daki kamu, 6zel ve yabanci
bankalarin ¢evrimici bankacilik kullanicilar1 tarafindan algilanan risk diizeylerini
incelemeyi amaglayan 2020 yilinda yapilan bir ¢alisma ise cevrimici bankacilik
kullanicilarmnin giivenlik, gizlilik ve giiven algilarini incelemistir. Analitik Hiyerarsi
Siireci yontemi kullanilarak yapilan analizde, en 6nemli risk faktoriiniin giivenlik
oldugu, ardindan gizlilik ve giivenin geldigi belirlenmistir. Bu ii¢ parametre birlikte
degerlendirildiginde, kamu bankalarinin kullanicilar tarafindan en gilivenli banka

olarak algilandig1 goriilmiistiir. Ayrica, kamu bankalarmin gizlilik ve gliven agisindan



da olumlu degerlendirildigi, siralamada kamu bankalarmi 6zel bankalar ve ardindan
yabanci bankalarin takip etttigi tespit edilmistir (Kumar, 2020). Ayn1 y1l yapilan bir
baska calismada ise Analitik Hiyerarsi Siireci ile mobil bankacilik uygulamalarmin
kullanilabilirlik agisindan degerlendirilmesi ele alinmistir. Bu ¢aligmada, tigi kamu
bankasi ve iicli 6zel banka olmak iizere alti farkli bankaya ait mobil bankacilik
uygulamalari, mobil uygulamalarda 6nemli bir kalite unsuru olan kullanilabilirlik
acisindan belirlenen 27 kriter dogrultusunda degerlendirilmistir. Analizden ¢ikarilan
sonug ise, mobil uygulamalarmn kullanilabilirligi tizerinde bankalarin kamu ya da 6zel
olmasi arasinda anlamli bir fark olmadig1 yoniinde olmustur (Kul, 2020). Perakende
bankacilig1 baglaminda otomatik 6deme makineleri (ATM), internet bankaciligi ve
mobil bankacilik gibi farkli dagitim kanallarinin ortaya ¢ikmasini saglayan teknolojik
birlesmeleri inceleyen bir arastirmada Analitik Hiyerarsi Stireci yontemi, miisterilerin
alternatifler arasindaki Onceliklerini tahmin etmede etkili bir teknik olarak
kullanilmistir. Model igerisinde ise amag, algilanan risk, fayda ve gereksinim kriterleri
temel olarak alinmistir. Sonuglara gére, ATM, en ¢ok tercih edilen kanal olurken,
ardindan internet bankacilig1 ve mobil bankacilik gelmektedir. internet bankaciligi,
hizmet talepleri, bilgi edinme ve fon transferi gibi gesitli amaglarla yaygin olarak
kullanilirken, mobil bankacilik ve ATM ise bu amaglar i¢cin ikinci swrada yer
almaktadir. Algilanan risk agisindan, ATM en cok tercih edilen kanal olurken, internet
bankaciligi ve mobil bankacilik daha sonra gelmektedir (Manickavasagam et al.,
2010). Iran'daki Parsian Bankasi'nin elektronik bankacilik miisterileri arasinda giiven
faktorlerinin Onceliklerini inceleyen bir ¢alismada ise akademisyenler, yoneticiler,
banka gorevlileri ve elektronik bankacilik miisterilerinden olusan 25 uzman yer
almistir. Veriler, gorlismeler ve anketler araciligiyla toplanmis ve Analitik Hiyerarsi
Stireci (AHP) kullanilarak analiz edilmistir. Arastirma bulgulari, tutumsal faktorler,
telekomiinikasyon altyapis1 ve kiiltiirel faktorler'in en etkili faktorler oldugunu,
miisteri odaklilik ve erisimin kolayligi'nin ise en az etkili faktorler oldugunu ortaya
koymustur (Abdi et al, 2011). Elektronik bankacilik hizmetlerinde miisteri
memnuniyetinin organizasyonel ve miisteri hazirlig1 agisindan 6nemini inceleyen bir
bagka makalede ise miisteri memnuniyeti, tek boyutluluk, iiriiniin tam islevselligi
olarak {i¢ temel kriter belirlenmistir: Bu ii¢ kriter, toplam 16 normdan olusan bir yap1
icerisinde gruplandirilarak, bes yillik slire boyunca incelenmistir. Normlarin basar1
potansiyelini hesaplamak i¢in Analitik Hiyerarsi Siireci (AHP) yontemi kullanilmustir.
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one ¢ikt1g1 goriilmiistiir (Airoia, 2011). Bir baska ¢alismada ise e-hizmet kalitesinin
teknik boyutlarini degerlendirmek ve en 6nemli unsurlar1 belirlemek amaglanmistir.
Bu dogrultu da oncelikle, e-bankacilik hizmet kalitesi modelleri incelenerek teknik
boyutlar belirlenmis ve AHP yontemiyle siralanmistir. Sonuglara gore, 8 ana boyut
tespit edilmis olup en 6nemli olanlar: Giivenlik (0.226), Teknik yeterlilik (0.131),
Giivenilirlik (0.128) olarak 6ne ¢ikmigtir. Bulgulara gore, en az nemli boyut ise sonug
kalitesi (0.089) olarak belirlenmistir (Tahlil, 2015). Mobil bankacilik teknoloji
platformu se¢ciminde 6nemli belirleyicileri analiz etmek, teknoloji gelistirmedeki ana
zorluklar1 ele almak ve cesitli kriterlere gore faktorlerin 6nemini degerlendirmek
maciyla yapilan bir calismadaysa Analitik Hiyerarsi Siireci (AHP) kullanilarak, sadece
islevsel agidan degil, ayn1 zamanda organizasyonel a¢idan en 1yi mobil bankacilik
teknoloji platformunun se¢ilmesi hedeflenmistir. Sonuglar, uzun vadeli hedefler goz
oniinde bulunduruldugunda, istemci tabanli indirilebilir uygulama ve web tabanli
platformlarin en 1yi se¢enekler oldugunu gostermistir (Normatov, 2011). Bir diger
calismada ise miisterilerin banka tercih ederken hangi kriterlere, hangi 6l¢tide dikkat
ettiginin ortaya konmasi amag¢lanmistir. Dolayisiyla hiyerarsik yapinin son diizeyi olan
alternatifler ayr1 ayr1 banka olmayip genel olarak alternatifler bigiminde belirtilmistir.
Banka tercihinde yaygin olarak kullanilan faktorler, Kano modelinin iiriin ve
hizmetlere yonelik ti¢ kalite boyutuna goére siniflandirilmistir. Ardindan, Pazarlama
Karmasi (Marketing Mix) c¢ercevesi dikkate alinarak AHP yontemiyle bu faktorler
onem derecelerine gore siralanmistir. Calismanin sonucunda banka se¢iminde en
onemli kriterler arasmnda “Uriin boyutlar1” (islemlerde dogruluk, personelin
yardimseverligi ve giiler yilizIiligi, self-servis bankacilik hizmetleri) ilk sirada yer
aldig1 ve bunu sirastyla “Tutundurma stratejisi”, ardindan “Fiyatlandirma stratejisi” ve
en son “Hizmet sunumu” kriterinin izledigi goézlenmistir (Safari et al., 2015).
Bankacilik sektoriinde miisteri deneyimini 6l¢mede etkili olan kritik basar1 faktorlerini
belirlemek ve bu faktorleri 6nem sirasina gore degerlendirmeyi amaclayan bir bagka
arastrmada ise 14 kritik basar1 faktorii, uzman goriisleri ve literatiir incelemesiyle
belirlenmis; bu faktorler Analitik Hiyerarsi Siireci (AHP) yOntemiyle
onceliklendirilmistir. Calismanin bulgularinda ise en Onemli faktoriin “kolaylik”
oldugu belirlenmistir (Rahman et al., 2012). Banka miisterilerinin banka tercihinde
dikkate aldiklar1 kriterleri incelemeyi amaglayan bir bagka calismada ise Analitik
Hiyerarsi Siireci (AHP) yontemi kullanilarak {i¢ biiyiik bankanin miisteri tercih

srralamalari analiz edilmistir. Calismanin sonucunda miisterilerin banka tercihlerinde



en ¢ok bankanin itibarmma onem verdigi tespit edilmistir (Pangemanan, 2014). Bir
onceki caligmata benzer olarak yapilan bir dige arastirmada ise miisterilerin finansal
hizmet alirken en 6nemli hangi faktorleri géz 6niinde bulundurduklarimi belirlemek ve
bu kriterlere gore hangi tiir bankalarin daha fazla tercih edildigini incelemek
amaclanmistir. AHP modeliyle yapilan analizde, miisterilerin banka se¢iminde {i¢ ana
degisken belirlenmistir: bankanin is giicii, kolaylik ve bankanin fiziksel ortamu.
Calisma, ti¢ boliimden olusan bir anketle gergeklestirilmistir: Birinci bélimde, bu (¢
degiskenin karsilastirmali degerlendirmesi; ikinci boliimde, kamu, 6zel ve yabanci
bankalarm bu kriterler agisindan karsilastirilmasi; tliclincii béliimde ise katilimcilarin
bankacilik davramiglarina dair ifadeler yer almistir. 175 anketin tutarlilik orani
(%10'dan diisiik) kabul edilebilir seviyede bulunmus ve analiz i¢in kullanilmistir.
Calisma sonucunda, miisterilerin banka seciminde en Onemli kriterlerin hizmet
kolayligi ve bankanin hizmet kalitesi oldugu belirlenmistir. Ayrica, banka
calisanlarinin davranislari, hizlari, bilgi ve becerileri gibi 6zellikler de miisteriler i¢in
onemli faktorlerdir. Ancak, banka altyapis1 ve fiziksel unsurlarin miisteri tercihi
iizerindeki etkisinin daha diistik kaldig1 goriilmektedir (Khanna, 2016). Bu arastimada
literatiirde gecen biitiin bu ¢aligsmalar incelenmis olup buna istinaden bir arastirma
yontemi ve amaci ortaya konmustur. Bu dogrultuda Analitik Hiyerarsi Siireci (AHP)
yonteminin ¢ok kriterli karar verme ¢aligsmasi i¢in uygun bir yontem oldugu sonucuna
varilarak calismada literature dayanilarak belirlenen kriter ve alt kriterlerin agirlik
degerlerinin tespiti i¢in bu ydntemin uygunlanmasina karar verilmistir. Sonraki
asamada literatiirdeki arastirmalar baz alinarak belirlenen Kamu Destekli Hibrit Banka
Modeli, Kamu Destekli Dijital Banka Modeli, Ozel Destekli Hibrit Banka Modeli ve
Ozel Destekli Dijital Banka Modeli alternatiflerinin Analitik Hiyerarsi Siireci (AHP)
sonundan belirlenen kriter agirliklar1 baz alinarak siwralamasinin yapilabilmesi icin
TOPSIS (Technique for Order Preference by Similarity to Ideal Solution) yonteminin
kullanilmas1 kararlastirilmistir.  Asagidaki tablolarda ise literatiir arastirmasi
sonucunda belirlenen krtierlerin ¢alisma bazli olarak tablo format1 halinde
smiflandirmasi yer almaktadir. Calismada kullanilan kriterler belirlenirken bu tablolar
baz alinarak literatiirde en ¢ok tercih edilen kriterlerin Analitik Hiyerarsi Siireci (AHP)

icerisinde kullanilmasina karar verilmistir.



1.2.1 Literatiirde yer alan kritelerin siniflandirilmasi

Bu c¢aligmada arastirilmak istenen konu ile alakali olarak kullanilmasi gereken
kriterlerin tespitinde literatiir temel alinarak ilerlenmistir. Literatiir arastrmasinda
daha onceki boliimlerde de bahsedilldigi lizere konu ve metod bazli bir sistem
Uzerinden arastirma saglanmistir. Ayni zamanda ¢alismanm temelini olusturacak

kriterlerin ve baz1 diger degiskenlerin tespitinde de literatiirden faydalanilmistir.

Bu dogrultuda literatiirde incelenen makelelerde kullanilan kriterler tespit edilmis olup
ayni krterlerin farkli makalelerdeki tercih edilme durumlarida incelenmistir. Bir kriter
birden fazla sayida makalede konu ile alakali bir parametre olarak degerlendirildiginde
bu parametrenin gilivenilirlik seviyesi ve kullanim siklig1 arasinda pozitif bir iligki
oldugu cikariminda bulunulmustur. Bu dogrultuda bir kriter literatiirde ne kadar ¢ok
sayida makalede kullanildiysa konu ile alakasinin o kadar yiliksek seviyede oldugu ve
caligmada yer almasi gerektigi kabul edilmistir. Literatlirde yer alan makalelerdeki
kriterlerin dagilimi da incelenmistir. Bu dagilimin olusturulmasinin amaci farkl
calismalarda ayni konu ile alakali bir degerlendirme icin tercih edilen kriterlerin yil

bazli ve kullanim siklig1 bazli tespitinin saglanmasidir.

Tabloya bakildiginda birden fazla sayida makalede yer alan kriterlerin bulundugu
goriilmektedir. Bu kriterler literatiirde Giiven, Gizlilik, Servis Kalitesi, Kullanim
Kolayligi, Teknolojik Altyapi, Finansal Etki, Deneyim, Cinsiyet ve Hizmet Kullanim
Algis1 olarak on plana ¢ikmislardir. Bu kapsamda makaleler arastirilirken zaman
dilimi olarak genis bir periyodun dahil edilmesi de goz Oniinde bulundurulan
konulardan birisi olmustur. Dogru kriterlerin belirlenmesine yonelik literatiir
taramasinda dikkat edilen bir baska hususta cografi olarak farkli bdlgelerde farkli bakis
acilari ile degerlendirilen ¢caligmalarin arastirma havuzuna dahil edilmesi olmustur. Bu
sekilde cografi olarak g¢esitliligin amaglanmasmin sebebi farkli sosyo-ekonomik
kosullarda hangi kriterlerin varligini siirdiirebildigi hangi kriterlerin  6nemini
kaybettigi hususunun tespit edilmesi olarak sdylenebilir. Birden fazla sayida tekrar
eden kriterleri iceren 29 farkli makale, isimleri, yayin yillar1 ve ¢alisma igerisinde
hangi kriterleri kullandiklar1 belirtilecek sekilde yer almaktadwr. Finansal Etki
kriterinin en fazla kullanilan parametre oldugu goriilmektedir. Caligmalarin bankacilik
alaninda ve finansin merkezde oldugu bir alanda oldugu diisiiniildiigiinde bu sonug
anlagilabilmektedir. Finansal etki sonrasinda sirasi ile Kullanim Kolaylig1 ve

Teknolojik Altyap1 secenekleri ile siralamanin devam ettigi goriilmektedir.
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1.3 Hipotez

Calismada kamu veya Ozel sektor sermayeli olmasindan bagimsiz olarak yeni
kurulacak bir bankanin hizmet modeli olarak sadece dijital kanallardan hizmet veren
bir modeli tercih etmesinin hibrit modeli tercih etmesinden daha dogru bir yaklagim
olacagi oOngorilmektedir. Bu dogrultuda Analitik Hiyerarsi Siireci ve TOPSIS

yontemleri kullanilaraktan karsilastirmalar saglanacaktir.

Bundan sonraki bolim olan 2. Metodolojide ise arastirmada kullanilan ¢ok kriterli
karar verme yaklasimlarmin neler oldugu ve bu yaklasimlarin kullanim ydntemleri
aciklanacaktir. Calismada Analitik Hiyerarsi Stireci ve TOPSIS modelleri ¢ok kriterli
karar verme yaklasimlar1 olarak kullanilmis olup siras1 ile bu yaklagimlar1 hakkinda

bilgiler verilecektir.
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2. METODOLOJI
2.1 Analitik Hiyerarsi Siireci (AHP)

Analitik Hiyerarsi Siireci (AHP) Thomas L. Saaty tarafindan 1970’li yillarda
gelistirilmis olan bir ¢ok kriterli karar verme yontemidir. Analitik Hiyerarsi Siireci
(AHP), ¢ok etmenli kararlar1 organize analiz etmek i¢in matematiksel ve 06znel
yargilara dayandirilmig bir ¢ok kriterli karar verme yontemidir. Bu yontemin amaci,
birden fazla secenek ve kriterin oldugu karar verme siireglerinde kullanilan bir
metodolojidir. YOntem incelendiginde bir amag oldugu ve bu amaci etkileyen kriterler
oldugu goriilmektedir. Seklin bir sonraki hiyerarsisinde ise bu kriterlerin seceneklerle
olan iligkisi yer almaktadir. Analitik Hiyerarsi Siireglerine dayali bir model temelde

bu sekilde olusturulmaktadir.

2.1.1 Analitik Hiyerarsi Siireci (AHP) modelinin kurulmasi

Bu adimda problemde cevaplanmak istenen amag, bu amag¢ igin izlenecek yolda
degerlendirilecek kriterler ve son olarak amacin igerisindeki secenekler belirlenir. Bir
ornek lizerinden agiklanmasi gerekirse, amag olarak en iyi telefon modelinin se¢ilmesi,
kriterler olarak bir telefonu en iyi yapan 0zelliklerinib belirlenmesi ve alternatifler
olarakta farkl telefon modelleri seceekleri soylenebilir. Bu adimdaki amag¢ modelin
temel smirlarmin ¢izilmesi, hangi dogrultuda hangi verilerin elde edilmesinin
kararlastirlmasi1 ve ana amaca yonelik olarak dogru alternatiflerin belirlenmesi olarak

soylenebilir.

2.1.2 ikili karsilastirma matrislerinin kurulmasi

Bu adim Analitik Hiyerarsi Siirecinin (AHP) en 6nemli adimidir. Hiyerarsinin her
seviyesindeki Ogeler birbirleri ile Saaty tarafindan ortaya konulan 1-9 arasindan
degerler alan bir dlcek ile degerlendirilir. Bu dlgekte 2-4-6-8 degerleri literatiirde ara
degerler olarak kabus edilmis olup bu degerlerlendirme puanina sahip ogeler
yakinsanarak hesaplamalara dahil edilir. Bu karsilagtirma matrislerinde oncelikli
olarak kriterler birbirleri ile karsilastirilir sonrasinda ise alternatifler iizerinden

kriterlerin karsilastirmasina yonelik matrisler de elde edilir. Saaty 6lgegi, iki kriterden

13



birinin digerine kiyasla ne kadar 6nemli oldugunu sozel ifadelerle ve buna karsilik
gelen sayisal degerlerle belirtir. Karar vericilerden karsilagtirma yapmasi beklenirken
ifadeler sozel bir ifade tarzi ile aktarilir. Bu sozel ifadeler i¢in “Esit Onemli”, “Daha
Fazla Onemli”, “Cok Daha Fazla Onemli” 6rnekleri verilebilir. Sozel ifadelerle karar
vericilerin yanitlar1 alindiktan sonra bunlarin rakamsal karsiliklart bulunaraktan

matematiksel suregler ilerletilir.

2.1.3 Ozdeger ve Ozvektor hesaplamalarinin yapilmasi

Oncelikli olarak karar vericilerden alinan cevaplar matrise her bir kutu igin geometrik
ortalamalar1 hesaplanarak yerlestirilir. Bu sekilde ikili karsilastirma matrisinin ilk
asamasi elde edilmis olur. Sonrasinda bu matris i¢in her bir kolonun toplam degerleri
bulunur. lk matrisin normalizasyonu asamasinda ise matrisdeki her bir deger kolon
toplami1 degerine boliiniir. Bu sekilde biitiin matrisin normalize edilmis versiyonu elde
edilmis olacaktir. Sonrasmmda 6zvektor degerinin bulunma asamasma gelinir. Bu
normalize matrisin satirlarinda yer alan degerlerin aritmetik ortalamasi alinarak
0zvektor matrisi elde edilmis olur. Bir sonraki adimda ise bulunan 6zvektor degerleri
ve matrisin ilk hali kullanilarak 6zdeger hesaplamasi yapilacaktir. Bu agsama ise
matrisin normalize edilmemis hali ile normalize edilmis halinden elde edilen 6zvektor
degerlerinin matris c¢arpiminin yapilmasi ile olacaktir. Matrisin ilk normalize
edilmemis hali ile 6zvektdr matirisi matris ¢carpimi yapildiginda elde edilecek matris
Ozdeger matrisi olacaktir. Bu asamada hesaplanan 6zvektor ve 6zdeger matrisleri
Analitik Hiyerarsi Siireci’nin (AHP) son adimi olan tutarlik kontrolii adiminda
tutarlilik hesaplamasi yapilirken kullanilacagindan dolay1 Analitik Hiyerarsi Stireci

(AHP) modeli igerisinde 6nemli bir noktada bulunmaktadir.

2.1.4 Tutarhhk kontroli

Analitik Hiyerarsi Siirecinin (AHP) son adiminda elde edilen hesaplamalarin tutarl
olup olmadig1 kontrol edilmektedir. Bu dogrultuda karar vericilerin kararlarinin ikili
karsilastirma siireclerinde tutarli olup olmadigi kontrol edilir. Analitik Hiyerarsi
Slreci (AHP) i¢in kabul edilebilir tutarsizlik orani maksimum %10 olarak kabul
edilmistir. Eger bu degerden daha yiiksek olacak sekilde bir tutarsizlik degeri
bulunursa karsilastrmalarin tekrar gézden gegirilmesi gerekmektedir. Bu degerin
hesaplanmasinda ilk olarak matris satir1 bazinda 6zdegerlerin 6zvektorlere olan orani

bulunur. Sonrasinda bu oranlarin toplami satir sayisina boliinerekten A maks degeri
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elde edilir. Bir sonraki adimda tutarlilik indeksi hesaplanacak olup bu degerin
hesaplanmasi ise A maks degerinden kriter sayis1 ¢ikartilip elde edilen degerin kriter
sayisinin 1 eksigine bolinmesi seklinde olacaktir. Tutarlilik oranmna ulagmak igin
gereken son adimda ise elde edilen tutarlilik indeksinin literatiirde kabul edilen
indeksteki (Random Index) kriter sayisina karsilik gelen degere boliinmesi
gerekmektedir. Bu sekilde elde edilen deger %10 degerinden kiigiik ise ikili
karsilastirma matrisinin kabul edilebilir oldugu eger bu degerden kiiciik degil ise ikili

karsilagtima matrisinin tutarliginin kabul edilebilir aralikta olmadig1 sonucuna ulasilir.

2.2 TOPSIS

TOPSIS (Technique for Order Preference by Similarity to Ideal Solution), yontemi
cok kriterli karar verme sureclerinde olduk¢a sik kullanilan bir analiz
modelidir.Modelin temel ¢alisma prensibi segilecek olan alternatifin pozitif ideal
¢oziime en yakim olmasi, negatif ideal ¢c6ziime ise en uzak olmasi gerektigi ilkesine
dayanmaktadir. Pozitif ideal ¢oziim olarak ele alinan deger fayda kriterleri igin
maksimum deger olarak, maliyet kriterleri i¢cinse minimum deger olarak belirlenen bir
degerdir. Negatif ideal ¢6ziim olarak ele alinan deger ise fayda kriterleri icin minimum
deger olarak, maliyet kriterleri iginse maksimum deger olarak belirlenen bir degerdir.
TOPSIS (Technique for Order Preference by Similarity to Ideal Solution)
yaklasiminda ilk olarak biitiin kriterler i¢in ayr1 ayri en iyi ¢oziimler ve en koti
se¢imler hesaplanir. Bir sonraki adimda her bir alternatif i¢in bu hesaplanan noktalara
olan geometrik uzaklik bilgisi bulunur. Analitik Hiyerarsi Siirecinin (AHP) ve
TOPSIS yonteminin birlikte kullanilmasi ise literatiirde hibrit yaklasim olarak
belirtilmektedir. Bu hibrit model giinliik hayatta kullanilan modellerde daha ¢ok tercih
edilekmektedir. Bu g¢alisma kapsaminda da hibrit model tercih edilmesinin
sebeplerinden birisi budur. Bu iki farkli karar verme yoOnteminin beraber
kullanilmasmin temelinde ise TOPSIS modelinin kriter agirliklarmi kendi basma
hesaplayamamas1 bulunmaktadir. Hibrit model kurulurken kriter agirliklarinin tespiti,
karar matrislerinin olusturulmas1 ve bu karar matrislerinin agirlik hesaplamalari
yapilmis versiyonlarmin elde edilmesi asamalar1 Analitik Hiyerarsi Siireci kapsaminda
yapilir. Sonrasinda Analitik Hiyerarsi Siireci kapsamindaki hesaplamalar ile elde
edilen agirlik degerleri ile TOPSIS kapsaminda pozitif ideal ¢oziime ve negatif ideal
¢cozlime olan geometrik uzaklik hesaplamalar1 yapilir. Bir sonraki adimda pozitif ve

negatif ideal ¢oziime olan uzakliklarm toplami bulunarak bunlarin negatif ideal
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¢cozlime olan oranlar1 elde edilir. Son asamada bu elde edilen degerlerin 1 degerine
uzaklilar1 baz alinarak 1’e en yakin deger birinci sirada olacak sekilde siralamalar1
yapilir ve en iyi alternatiften en kotii alternatife dogru bir siralama elde edilmis olur.
Hibrit yontemin uygulama prensibleri bu sekilde olmak birlikte neden hibrit modelin
tercih edilmesinin gergek hayattaki karar verme problemleri i¢in dogru bir tercih

olduguna yonelik karsilastirma tablosu da asagidaki Cizelge 2.1 ile 6zetlenebilir.

Cizelge 2.1 : Modellerin karsilagtirilmasi.

Ozellik AHP TOPSIS Hibrit Model
C?Llftgrlf!t?irve Yapilamaz ve  AHP agirliklarini
Agirhk Belirleme disaridan veri TOPSIS igin
yaklasim bekler sunabilir
sunar. ' '
Cok fazla Cok sayida Cok sayida uygun
Alternatif Sayist alternatifte alternatifi kisa ~ olmayan secenek
(10+) zayiftir.  siirede siralar. kolayca elenir.
Oznel . Hem uzman
Geometrik il
yargilari goriisii hem
. anlamda en :
Hassasiyet sayisal " N matematiksel
- - mantikli .
verilere iyi ol mantik model ile
yansitir. ser- degerlendirilebilir.

Bu boliimde calismada kullanilan yontemlerin nasil kullanildigi, hangi amaclarla
kullanildig1 ve bu yontemler i¢in uygun arastirma konularmin neler olabilecegi ile

alakal bilgiler verilmistir.
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3. MODEL
3.1 AHP

Bu ¢aligmanin ilk adiminda yukarida bahsedildigi iizere Analitik Hiyerarsi Siireci
(AHP) kullanulmistrr. Calismanm amaci dijitallesen diinyada bankacilik hizmet
modellerinden hangisinin bir banka igin en iyi secenek olabilecegi olarak
kararlagtirilmistir. Bu dogrultuda 4 segenek ve 7 adet ana kriter belirlenmis olup
bunlardan 5 taneside 2 adet alt kritere sahip olacak sekilde kirilima sahip olmustur.
Asagidaki Sekil 3.1°de Analitik Hiyerarsi Siireci modelinin yapis1 gosterilmektedir.
Burada alt kriteri olan kriterlerin seceneklerle olan iliskisi direkt olmayip alt kriterler
tizerinden olmaktadir. Bu dogrultuda 4 secenek ile 12 kriterin iligkisi ana amag
dogrultusunda incelenmis olup, karar vericiler tarafindan alinan cevaplar bu temel
hiyerarsi iizerine insa edilmistir. Bu slrecte elde edilen verilerin geometrik
ortalamalar1 hesaplanaraktan karar matrisindeki her bir deger bulunmustur. Karar
verici olarak ilk grup olan banka yoneticilerine sorular bir anket formu Gzerinden
iletilmis ve onlarm bu sorular ile ilgili yargilar1 da bu sekilde toplanmistir. Banka
yoneticileri aktif olarak bir banka da yonetici pozisyonunda kariyerine devam eden
kisiler olarak se¢ilmis olup bu kisiler en az 15 kisilik takimlarin yoneticiligini yapan
kisiler olacak sekilde belirlenmistir. Bu duruma ek olarak ayni zamanda karar verici
grupta yer alan kisilerin sektorel deneyimlerinin de minimum 10 yi1l olmasima dikkat
edilmistir. Bu dogrultuda toplamda bahsedilen kriterlere uyan 9 farkli banka
yoneticisinden konu ile alakali goriigleri anket metodolojisi ile alinmis olup bunlarin
tamaminin tutarli olmasi sebebi ile aralarindan herhangi bir eleme yapilmamustir.
Ikinci karar verici grup olarak ilk asamada en cok tercih edilen 3 farkli yapay zeka
modeli belirlenmis olup ilk karar verici gruba uygulanan anket asamalar1 bu 3 farkl
modele de ayr1 ayr1 uygulanmistir. Bu yapay zeka modellerinden 2 tanesi igin elde
edilen yargilarin tutarlilik oranlar1 kabul edilemez aralikta oldugu i¢in o iki modele ait
cevaplar siirecten ¢ikartilmis olup, tutarl yargilara sahip olan Google Gemine yapay

zeka modeli ile aragtirma kriter agirliklarii bulmaya yonelik devam ettirilmistir.
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Sekil 3.1 : Analitik Hiyerarsi Siireci (AHP) modeli.
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Calismada 2 grup kullanilmis olup bunlardan ilki bankacilik alaninda ¢alisan iist diizey
yonetiler olup ikinci grup ise bir yapay zeka modeli olarak belirlenmistir. Bu
dogrultuda katilimcilarla ve yapay zeka ile bir anket ¢aligmasi yapilmstir. Elde edilen
sonuglar ile ilk olarak her bir katilimc1 grubu i¢in karar matrisleri olusturulmustur. Bu
dogrultuda elde edilen matrisler Cizelge 3.1°de ve Cizelge 3.2’de oldugu gibidir.

Buradaki K1,..,K7 olarak adlandirilan basliklar ana kriterleri temsil etmektedir.

Cizelge 3.1 : Banka yoneticilerinin yargilarina gore elde edilen ikili karsilagtirma

matrisi.
K1 K2 K3 K4 K5 K6 K7
K1 1,00 0,70 0,84 0,53 0,81 1,18 1,35
K2 1,43 1,00 0,99 0,96 0,89 1,20 1,36
K3 1,20 1,01 1,00 0,89 0,96 0,96 1,54
K4 1,89 1,04 1,13 1,00 1,03 1,10 2,12
K5 1,23 1,13 1,04 0,97 1,00 1,17 1,21
K6 0,84 0,84 1,04 0,91 0,85 1,00 1,40
K7 0,74 0,73 0,65 0,47 0,83 0,71 1,00
Toplam | 8,3347 6,4459 6,6827 57298 6,3717 7,3272 9,9871

Cizelge 3.2 : Banka yoneticilerinin yargilarina gore elde edilen ikili karsilastirma

matrisi.

K1 K2 K3 K4 K5 K6 K7

K1 1,00 3,00 0,20 5,00 3,00 7,00 9,00
K2 0,33 1,00 0,14 3,00 1,00 5,00 7,00
K3 5,00 7,00 1,00 9,00 7,00 9,00 9,00
K4 0,20 0,33 0,11 1,00 0,33 3,00 5,00
K5 0,33 1,00 0,14 3,00 1,00 5,00 7,00
K6 0,14 0,20 0,11 0,33 0,20 1,00 3,00
K7 0,11 0,14 0,11 0,20 0,14 0,33 1,00
Toplam | 7,1206 12,676 1,819 21,533 12,676 30,333 41

Cizelge 3.1 ve Cizelge 3.2°de verilen rakamlar iki karar grubundan alinan yargilar
dogrultusunda elde edilen degerlerin geometrik ortalamalariyla elde edilmis olan
matrislerdir. Bu matrisler heniiz normalize edilmemis olup degerler normalizayon
admminda kullanilmak {izere hesaplanmistir. Cizelge 3.1 ve Cizelge 3.2 ana kriterler
i¢in olusturulan karar matrisleri olup alt Kriterler i¢in olusturulan matrisler de Cizelge
3.3, Cizelge 3.4, Cizelge 3.5, Cizelge 3.6, Cizelge 3.7, Cizelge 3.8, Cizelge 3.9,
Cizelge 3.10, Cizelge 3.11 ve Cizelge 3.12 deki gibidir.
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Cizelge 3.3:

Cizelge 3.4 :

Cizelge 3.5:

Cizelge 3.6 :

Cizelge 3.7 :

Banka yoneticilerinin yargilarina gore elde edilen K1 alt kriter ikili
karsilastirma matrisi.

K11 K12

K11 1 0,68
K12 1,47 1

Toplam 2,47 1,68

Banka yoneticilerinin yargilarina gore elde edilen K2 alt kriter ikili
karsilagtirma matrisi.

K21 K22

K21 1 0,84
K22 1,2 1

Toplam 2,2 1,84

Banka yoneticilerinin yargilarina gore elde edilen K5 alt kriter ikili
karsilagtirma matrisi.

K51 K52

K51 1 1,13
K52 0,89 1

Toplam 1,89 2,13

Banka yoneticilerinin yargilarina gore elde edilen K6 alt kriter ikili
karsilastirma matrisi.

K61 K62

K61 1 0,37
K62 2,72 1

Toplam 3,72 1,37

Banka yoneticilerinin yargilarina gore elde edilen K7 alt kriter ikili
karsilastirma matrisi.

K71 K72

K71 1 1,68
K72 0,6 1

Toplam 1,6 2,68

Cizelge 3.8 : Yapay zeka K1 alt kriter ikili karsilastirma matrisi matrisi.

K11 K12

K11 1 0,33
K12 3 1

Toplam 4 1,33
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Cizelge 3.9 : Yapay zeka K2 alt kriter ikili karsilastirma matrisi matrisi.

K21 K22
K21 1 5
K22 0,2 1
Toplam 1,2 6

Cizelge 3.10 : Yapay zeka K5 alt kriter ikili kargilagtirma matrisi matrisi.

K51 K52
K51 1 3
K52 0,33 1
Toplam 1,33 4

Cizelge 3.11 : Yapay zeka K6 alt kriter ikili kargilagtirma matrisi matrisi.

K61 K62

K61 1 0,2
K62 5 1

Toplam 6 1,2

Cizelge 3.12 : Yapay zeka K7 alt kriter ikili karsilagtirma matrisi matrisi.

K71 K72

K71 1 0,2
K72 5 1

Toplam 6 1,2

Analitik Hiyerarsi Siireci (AHP) modeli dogrultusunda karar agirliklarini bulmak igin
bir sonraki adimda karar matrislerinin normalize edilmesi gelmektedir. Bu dogrultuda
matris igierisinde yer alan her bir deger kolon toplamma boliinerek bu sekilde
normalize matrisler elde edilmistir. Alt kriter matrislerinin normalize edilmesi de ayn1
sekilde yapilmis olup her bir deger bulundugu kolonun toplam degerine boliinmiistiir.
Analitik Hiyerarsi Siireci (AHP) kapsaminda normalize matrislerinde elde
edilmesinden sonra kriterlere ait agirliklarin bulunmasi i¢in 6ncelik ve global dncelik
degerlerinin bulunmasi gerekmektedir. Oncelik degerinin hesaplanmast igin normalize
edilmis matrisdeki her bir satirdaki degerlerin aritmetik ortalamasinin bulunmasi
gerekmektedir. Bu Oncelik degerleri ana kriterlere ait matrisde hesaplanacak olup
global oncelik degerleri ise bulunan oncelik degerleri kullanilaraktan alt kriterler i¢in
bulunacak olan degerlerdir. Banka yoneticileri ve yapay zekaya ait oncelik degerleri

asagidaki Cizelge 3.13’te ve Cizelge 3.14°te oldugu iizere bulunmustur.
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Cizelge 3.13 : Banka yoOneticilerine gore kriter oncelikleri.

Banka Yoneticilerine gore
Kriter Oncelikleri

K1 0,1243
K2 0,1545
K3 0,1487
K4 0,1794
K5 0,155
K6 0,1365
K7 0,1013

Cizelge 3.14 : Yapay zeka modeline gore kriter oncelikleri.

Yapay Zeka Modeline gore
Kriter Oncelikleri

0,2009 0,2009
0,1083 0,1083
0,4701 0,4701
0,0584 0,0584
0,1083 0,1083
0,0335 0,0335
0,0206 0,0206

Cizelge 3.13 ve Cizelge 3.14°te goriildiigi tizere ana kriterlere ait oncelik degerlerinin
iki farkli grup icin ciddi oranda farklilik igerdigi goriilmektedirBu adimda alt kriteri
olmayan ana kriterler i¢in, bulunan 6ncelik degerleri direkt alinacak olup, alt kritere
sahip ana kriterler iginse alt kriter dncelik degerleri ile ana kriter dncelik degerleri
carpilarak global oncelik degerleri bulunacak ve hesaplamalara bu degerler ile devam
edilecektir. Cizelge 3.15 ve Cizelge 3.16°da bu alt kriter Oncelik degerleri yer

almaktadir.

Cizelge 3.15 : Banka yoneticilerine gore alt kriter dncelikleri.

ONCELIK GLOBAL

ONCELIK
K11 0,40 0,05
K12 0,60 0,07
K21 0,46 0,07
K22 0,54 0,08
K51 0,53 0,08
K52 0,47 0,07
K61 0,27 0,04
K62 0,73 0,10
K71 0,63 0,06
K72 0,37 0,04
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Cizelge 3.16 : Yapay zeka modeline gore alt kriter dncelikleri.

ONCELIK GLOBAL

ONCELIK
K11 0,25 0,05
K12 0,75 0,15
K21 0,83 0,09
K22 0,17 0,02
K51 0,75 0,08
K52 0,25 0,03
K61 0,17 0,01
K62 0,83 0,03
K71 0,17 0,003
K72 0,83 0,02

Cizelge 3.15 ve Cizelge 3.16°da alt kriter normalize edilmis karar matrisleri i¢in ana
kriterlerin 6ncelik degerleri kullanilaraktan elde edilmis olan global 6ncelik degerleri
yer almaktadir. Bu dogrultuda elde edilmis olan degerlere bakildiginda TOPSIS de
alternatiflerin swalama hesab1 i¢in kullanilacak olan degerlerin elde edildigi
goriilmektedir. Bu dogrultuda mevcut degerler ile hesaplamaya devam edilip
edilmemesinin uygunlugunu tespit amaciyla AHP kapsaminda bir tutarlilik orani
hesaplamasi yapilmas1 gerekmektedir. Bir sonraki boliimde bu hesaplamanin detaylar1

yer almaktadir.

3.2 Tutarhhk Hesaplamasi

Analitik Hiyerarsi Stireci kapsaminda elde edilen verilerin ve bu veriler dogrultusunda
yapilan hesaplamalarin dogru olup olmadigmni, bilimsel kriterler bakiminda kabul
edilebilir aralikta olup olmadig1 ¢alismanin sonuglar1 bakimmdan 6nem tagimaktadir.
Bu dogrultuda calismada iki farkli karar verici grup baz alinarak yapilan hesaplamlarin
tutarlilik oranlar1 incelenmistir. Bu dogrultu da ilk olarak A maksimum degerinin
hesaplamasi yapilmistir. Bu degerin hesaplanmasi oncelik ve 6zdeger vektorlerinin
satir bazindan oranlarmin toplaminin ana kriter sayisina boliinmesi ile elde edilmistir.
Bu degerlerin iki karar grubu i¢in hesaplamalar1 asagidaki Cizelge 3.17 ve Cizelge
3.18’de oldugu gibidir. Bu iki ¢gizelgede banka yoneticilerinin yargilarina gore A
maksimum hesaplamas1 ve yapay zeka modelinin yargilarma gére A maksimum
hesaplamasi sonuclar1 yer almaktadir. Bu hesaplamalarin yapilmasi i¢in her bir kriter
icin ayr1 ayr1 dncelik ve 6zdeger hesaplamalar1 yapilmis olup nihai sonug i¢in bu ayr1
ayr1 hesaplanan degerler kullanilaraktan maksimum deger bulunmustur. Bu yontem

her iki karar grubu i¢cinde yapilmistir.
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Cizelge 3.17 : Banka yoneticilerinin yargilarma gore A maksimum hesaplamasi.

Oncelik Ozdeger  Ozdeger/Oncelik

K1 0,124326353 0,876269256 7,048137722
K2 0,154535031 1,0912842 7,061727004
K3 0,148715013 1,049179647 7,054967912
K4 0,179410672 1,2681125 7,068211069
K5 0,155088186 1,093804263 7,052789073
K6 0,136578747 0,96292753 7,050346777
K7 0,101345998 0,7136503 7,041721594

A 7,053985879

maksimum

Cizelge 3.18 : Yapay zeka modelinin yargilarina gore A maksimum hesaplamasi.

Oncelik Ozdeger  Ozdeger/Oncelik

K1 0,200884636 1,656124291 8,24415607
K2 0,108286886 0,837259793 7,731866928
K3 0,470075386 4,002710827 8,515040244
K4 0,058436199 0,426237219 7,294061374
K5 0,108286886 0,837259793 7,731866928
K6 0,0334739 0,238864113 7,135831488
K7 0,020556107 0,148891538 7,243177701

A 7,699428676

maksimum

Tutarlilik hesaplama siirecinin ilk adimi1 yukaridaki Cizelge 3.17 ve Cizelge 3.18’de
oldugu iizere tamamlandiktan sonrasinda ikinci adimda son adimda kullanilacak olan
tutarlilik indeksi degerinin belirlenmesi gerekmektedir. Bu deger literatiirde
belirlenmis olan degerlere gore belirlenmektedir. Kriter sayisina gore kullanilmasi
gereken deger literatiirde belirlenen asagidaki tablonun ilgili kriter sayisina karsilik
gelen degeri alinarak sonraki hesaplama adimlarinda kullanilacaktir. Bu modelde ana

kriter sayis1 7 olmas1 dolayis1 ile 1.32 degeri ile hesaplamalara devam edilecektir.

Literatlr dogrultusunda tutarlilik orani hesaplamasi igin gerekli olan sabit deger
belirlendikten sonra A maksimum degerinden kriter sayisi ¢ikartilip elde edilen degerin
kriter sayismnm 1 eksigine bdliinmesi ile tutarlilik indeksi elde edilmis olacaktir.
Tutarlilik orani hesaplamasi i¢in gerekli olan son adimda ise elde edilen tutarlilik
indeksinin rastgelelik gostergesinden alinan sabit degere boliinmesi ile sonug elde
edilmis olacaktir. Asagidaki Cizelge 3.19 ve Cizelge 3.20°de bu adimlara ait

hesaplamalar yer almaktadir.
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Cizelge 3.19 : Banka yoneticilerinin tutarlilik orani (CR) hesaplamasi.

A maks Cl CR
7,05398588 0,0090 0,7%

Cizelge 3.20 : Yapay zeka modelinin tutarlilik orani1 (CR) hesaplamasi.

A maks Cl CR
7,699428676 0,1166 8,8%

Her iki karar grubu i¢inde elde edilen nihai tutarlilik oranlarina Cizelge 3.19 ve Cizelge

3.20 Uzerinden bakildiginda iki degerinde literatiirde maksimum deger olarak
belirlenen %10 degerinin altinda oldugu ve bu sebeple kabul edilebilir ve tutarl
sonuclar elde etmek i¢in yeterli tutarlilik oranlaria sahip oldugu goriilmektedir. Bu
tutarlilik oranlarmin kabul edilebilir bir deger olmamas1 durumunda karar vericilerden
alman cevaplarin bu model i¢in uygun olmadigi ve farkli bir model kullanilaraktan
arastirmaya devam edilmesi gerektigi sonucuna ulasilacakti. Calismanin bundan
sonraki kisminda AHP adiminda elde edilen kriter agirliklar1 kullanilarak 4 alternatif
arasinda siralama yapilmasi yer almaktadir. Tutarlilik oranlar1 hesaplamasi ile ilgili
olarak sadece ana kriterler 6zelinde bu hesaplamalarin yapilip alt kriterlere ait olan
2*2 matrisler i¢in tutarlilik orani hesaplamalarinin yapilmamasmin nedeni ise bu
matrislerin matematiksel olarak her zaman tutarli olmasindandir. Ayrica tutarlilik
hesaplamalarinda kullanilan rasttgelelik gostergesinde 2 kriter i¢in belirtilen degerin 0
olmas1 dolayisi ile tutarlilik indeksi degeri (CI) ile olas1 bir matematiksel islemin
miimkiin olmadig1 da goriilmektedir. Bu dogrultuda tutarlilik hesaplamasi islemlerinin
3 veya daha fazla kriter olmasi durumunda hesaplanmasi gerektigi sonucuna
ulagilabilir. Eger bir ana kriter i¢in 3 veya daha fazla sayida alt kriter kirilim1 olmus
olsaydi o durumda bu alt kriter matrisi i¢cinde tutarlilik hesaplamalarmnin yapildig: bir

model olusturuldugu ve degerlerin hesaplandig1 gézlemlenmis olacaktir.

Bir sonraki bolim olan 3.3 ile bulunan kriter agirliklar1 da kullanilaraktan segeneklerin

kendi arasindaki siralamasi bulunacaktir.

3.3 Alternatiflerin Siralanmasi

Kriter agirliklar1 bulunduktan sonra her bir secenegin her bir kriter tizerinden ikili
karsilastirilmasi saglanmistir. Banka yoneticileri ve yapay zeka modeli igin ayr1 ayr1

yapilan ikili karsilastirmalar sonucunda elde edilen normalize edilmis ve Gzvektor
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hesaplamalalari ile bulunmus olan karsilastirma matrisleri asagidaki Cizelge 3.21 ve
Cizelge 3.22’de yer almaktadir. Bu iki c¢izelgede banka yoneticilerine goére
alternatiflerin ikili karsilastirma matrisi ve banka yoneticilerine gore alternatiflerin

ikili karsilastirma matrisleri yer almaktadir.

Cizelge 3.21 : Banka yoneticilerine gore alternatiflerin ikili kargilagtirma matrisi.

K11 K12 K21 K22 K3 K4 K51 K52 K61 K62 K71 K72
0,162 0,254 0474 0371 0273 0,275 0,331 0,225 0,289 0,337 0,476 0,164
0,224 0,576 0,066 0,117 0220 0,171 0,305 0,186 0,209 0,227 0,201 0,524
0,239 0,105 0,300 0,294 0,353 0,503 0,327 0,344 0,314 0,165 0,239 0,191
0,376 0,065 0,161 0,217 0,154 0,051 0,037 0,245 0,188 0,271 0,085 0,121

Cizelge 3.22 : Yapay zeka modeline gore alternatiflerin ikili kargilagtirma matrisi.

K11 K12 K21 K22 K3 K4 K51 K52 K61 K62 K71 K72
0,217 0,249 0,324 0,378 0,207 0,276 0,212 0,134 0,100 0,055 0,347 0,179
0,217 0,555 0,074 0,114 0,206 0,324 0,604 0,316 0,400 0,255 0,320 0,485
0,231 0,056 0,476 0,29 0,443 0,337 0,137 0,060 0,300 0,515 0,258 0,187
0,335 0,141 0,126 0,212 0,145 0,063 0,046 0,490 0,200 0,176 0,075 0,149

Bundan sonraki adimda kriterlerin bulunmus olan agirliklari ile alternatiflerin kriterler
iizerinden ikili karsilastirmalar1 tizerinden bulunmus olan agirliklar1 matris ¢arpimi ile
carpilaraktan nihai siralama elde edilmis olacaktir. Asagida yer alan Cizelge 3.23 ve
Cizelge 3.24°te banka yoneticilerinin yargilarina gore elde edilen sonuglar ve yapay

zeka modelinin yargilarina gore elde edilen sonuglar yer almaktadir.

Cizelge 3.23 : Banka yoneticilerine gore alternatiflerin siralamasi.

A3 | 0,3082765
Al | 0,3069547
A2 | 0,2349223
A4 | 0,1528709

Cizelge 3.24 : Yapay zeka modeline gore alternatiflerin siralamast.

A3 | 0,328972
A2 | 0,2950327
Al | 0,2253024
A4 | 0,1506929

Elde edilen nihai siralamalara bakildiginda 2 farkli karar mekanizmasinin sonuglarinda
da Devlet Dijital banka modelinin en yiiksek degere sahip alternatif oldugu
goriilmektedir. Banka yoneticilerinin yargilarmma goére olusturulan model de ikinci
sirada Ozel Dijital banka modeli gelirken yapay zeka modelinde ise ikinci sirada Ozel

Hibrit banka modeli gelmektedir. Asagidaki Sekil 3.2 ve Sekil 3.3’te yukarida verilen
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nihai swralamalarin kriterlerin hangi agirliklar1 ile olusturulduguna dair kriter

agirliklarmin grafiksel gosterimi yer almaktadir.

Banka Yoneticileri Modeli Kriter Agirliklari
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Sekil 3.2 : Banka yoneticileri modeli kriter agirliklar.

Yapay Zeka Modeli Kriter Agirliklari
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Sekil 3.3 : Yapay zeka modeli kriter agirliklari.

3.4 Duyarhhk Analizi

Banka yoneticilerinin modeli sonucunda en yiiksek kriter agwrhigma sahip olan

K3(Finansal Etki) kriterine ait duyarlilik analizinin grafigi asagidaki Sekil 3.4°te yer

almaktadir.
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Sekil 3.4 : Banka Ydneticileri modeli K3 kriteri duyarlilik analizi.

Finansal etki kriterinin agirhigi arttikga diger kriterlerin agriligmin da orantisal olarak
dizenlenmesi dogrultusunda ¢ikan sonuglara bakildiginda, finansal etki kriterinin
agirhigi mevcut agirhigindan daha yiiksek bir degere artirildiginda A3 alternatifinin A2
alternatifinden daha yiiksek bir performansa sahip oldugu goriilmektedir. Finansal etki
kriterinin agirihgi azaltildikga da A2 segeneginin performasun arttigi ve %?20,9
degerinin bu iki segenek i¢in esik degeri oldugu goriilmektedir. Bu degerin altina
inildiginde A2 nin A3 segenegini geride biraktigi goriilmektedir.Yapay zeka modeli
sonucunda en yiksek Kriter agirligma sahip olan K3(Finansal Etki) kriterine ait

duyarlhlik analizinin grafigi asagidaki Sekil 3.5°te yer almaktadir.
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Sekil 3.5 : Yapay Zeka modeli K3 kriteri duyarlilik analizi.
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Finansal etki kriterinin agirligi arttik¢a diger kriterlerin agriliginin da orantisal olarak
azaltilmasi1 dogrultusunda ¢ikan sonuglara bakildiginda, finansal etki kriterinin agirhig:
mevcut agirligindan daha yiliksek bir degere artirildiginda A3 alternatifinin A2
alternatifinden daha yiiksek bir performansa sahip oldugu goriilmektedir. Finansal etki
kriterinin agiriig1 azaltildikca da A2 segeneginin performasun arttigit ve %31,4
degerinin bu iki secenek i¢in esik degeri oldugu goriilmektedir. Bu degerin altina
inildiginde A2 nin A3 segenegini geride biraktigi goriilmektedir. Banka yoneticilerinin
modeli sonucunda en yliksek ikinci kriter agirligia sahip olan K4(Teknolojik Altyap1)

kriterine ait duyarlilik analizinin grafigi asagidaki Sekil 3.6’da yer almaktadir.
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Sekil 3.6 : Banka Yoneticileri modeli K4 kriteri duyarlilik analizi.

Teknolojik Altyapi kriterinin agirhig arttikga diger kriterlerin agriliginin da orantisal
olarak diizenlenmesi dogrultusunda ¢ikan sonuglara bakildiginda, Teknolojik Altyap1
kriterinin agirhigi mevcut agrrhigindan daha yiiksek bir degere artirildiginda A3
alternatifinin Al alternatifinden daha yiiksek bir performansa sahip oldugu
goriilmektedir. Teknolojik Altyapi kriterinin agiriligi azaltildik¢a da Al se¢eneginin
performasun arttig1 ve %?26,7 degerinin bu iki secenek i¢in esik degeri oldugu
goriilmektedir. Bu degerin altina inildiginde Al nin A3 sec¢enegini geride biraktigi
gorilmektedir. Yapay zeka modeli sonucunda en yiiksek ikinci kriter agirhgma sahip
olan K12(Bankaya Guven) kriterine ait duyarlilik analizinin grafigi asagidaki Sekil
3.7°de yer almaktadir.
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Sekil 3.7 : Yapay Zeka modeli K3 kriteri duyarlilik analizi.

Bankaya Giiven kriterinin agirhigr arttikca diger kriterlerin agriliginin da orantisal
olarak diizenlennmesi dogrultusunda ¢ikan sonuglara bakildiginda, Bankaya Guven
kriterinin agirligi mevcut agirhigindan daha yiiksek bir degere artirildiginda A2
alternatifinin A3 alternatifinden daha yiiksek bir performansa sahip oldugu
gorulmektedir. Bankaya Guven kriterinin agirihigi azaltildikga da A3 segeneginin
performasun arttigit ve %31,5 degerinin bu iki secenek icin esik degeri oldugu
goriilmektedir. Bu degerin altina inildiginde A3 iin A2 segengini geride biraktigi

gorulmektedir.
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4. SONUC VE ONERILER

Bu ¢alismada belirlenen ama¢ dogrultusunda kararlastirilan 4 secenek arasinda en
iyisinin tespitine yonelik olusturulan modellerde iki karar verici grup i¢in ayri ayri
sonuclar elde edilmistir. Banka yOneticilerinin cevaplarma gore elde edilen sonuglar
incelendiginde Devlet Dijital Banka Modelinin en uygun model oldugu sonucuna
ulasiimistir. Bu modeli Ozel Dijital Banka Modeli takip ederken arkasindan sirasi ile
Ozel Hibrit Banka Modeli ve Devlet Hibrit Banka Modeli secenekleri gelmektedir.

Yapay zeka cevaplarina gore elde edilen sonuglara bakildiginda da Devlet Dijital
Banka Modelinin en uygun model oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu modeli Ozel
Hibrit Banka Modeli takip ederken arkasindan sirasi ile Ozel Dijital Banka Modeli ve
Devlet Hibrit Banka Modelinin geldigi goriilmektedir. Bu sonuglara bakildiginda
sektorel deneyimi olan kisiler ile yapay zeka modelinin temel bir noktada ayristigi
soylenebilir. Ayristiklari nokta olarak banka modelinin dijital mi 6zel hibrit mi oldugu
konusu sonuglara bakilaraktan net bir sekilde ifade edilebilmektedir. Cilinkii Banka
yoneticilerinin dncelikli secenekleri dijital modeller olurken yapay zeka modelinin
oncelikli seceneklerinde ilk sirada dijital banka modeli yer alirken onu hibrit model

takip etmistir.

Aragtirmanin sonuglarina gore arastirilan bir diger noktada belirlenen Kriterlerden en
yiiksek agirliga sahip olanlarin sonuglar iizerinden nasil bir etkiye sahip oldugunun
arastirilmasidir. Bu dogrultuda banka yoneticilerinin cevaplarina gore olusturulan
model incelendiginde en yiiksek kriter agirligina sahip kriter olarak Finansal Etki (K3)
kriterinin 0,18 degeri ile ilk sirada geldigi goriilmiistiir. Yapay zeka cevaplarina gore
olusturulan model incelendiginde ise gene Finansal Etki (K3) kriterinin 0,47 ile en
yliksek kriter agirligina sahip oldugu gézlenmistir. Bu kapsamda iki model icin en

yiksek dneme sahip kriterin Finansal Etki (K3) oldugu sonucuna ulagilmustir.

Calismanin sonucunda sektorel deneyimi olan profesyoneller ile yapay zeka
algoritmasmin temelde ayristig1 noktalar oldugu sodylenebilir. Bir diger yandan iki
bakis agisinin bazi noktalarda benzer yaklagimlar sergiledigi de elde edilen sonuglar

baz alinarak ifade edilebilecektir.
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4.1 Gelecek Cahsmalar I¢in Oneriler

Bu tez ¢alismasinda, bankacilik sektorii icin en iyi hizmet modelinin sermaye bazli
tespit edilmesi probleminin ¢oziimii i¢in AHP tabanli biitiinlesik bir model
kullanilmistir. Calismanin literatiire ve sektore katki saglamasi hedeflenmis olmakla

birlikte, gelecek arastirmacilar igin asagidaki genisletme alanlari tespit edilmistir:

Ik olarak, bu c¢ahsmada kullanilan klasik AHP yontemi, karar vericilerin
yargilarmdaki kesinlik varsayimimni temel almaktadir. Insan diisiince sistemindeki
belirsizlikleri ve muglakligi daha 1yi modelleyebilmek adina, gelecek ¢alismalarda bu
yontemlerin Bulanik (Fuzzy) veya Sezgisel Bulanik (Intuitionistic Fuzzy)

uzantilariin kullanilmasi1 daha dogru sonuclar elde edilmesini saglayabilir.

Ikinci olarak, ¢alismanin uygulama asamasimda 9 adet uzmandan ve 1 adet yapay zeka
modelinden goriis almmustir. Orneklem grubunun genisletilmesi ve farkli uzmanlik
alanlarma sahip katilimcilarin siirece dahil edilmesi, farkli yapay zeka modellerinin
kullanilmas1 elde edilecek sonuclarin genellenebilirligini artiracaktir. Ayrica,
caligmada belirlenen kriter setine, giincel teknolojik gelismeler 1s1¢inda yeni eklemeler

yapilmasi modelin giincelligini korumasmi da saglayacaktir.
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