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Oz

Yeni hizmet gelistirme kavrami, yeni ekonomi sureci ile birlikte, hizmet isletmelerinin rekabet
glglerini artirabilmeleri icin dikkate almalari gereken bir olgu haline gelmistir. Bu nedenle, hizmet
isletmelerinin hizmet gelistirme yetkinliginin 6lgimid 6nem arz etmektedir. Calismanin amaci Turk
bankacilik sektérinin yeni hizmet gelistirme yetkinliginin analiz edilmesidir. Bu baglamda, ilgili amaca
ulasabilmek igin dengeli skorkart yéntemine uyarlanmis anahtar performans faktorleri belirlenmigtir.
Bahsi gecen performans faktorleri kullanilarak Turk bankacilik sektori kamu, 6zel ve yabanci bankalar
agisindan karsilastirmali olarak analiz edilmistir. Ote yandan, galismanin analiz siirecinde, segilen yeni
hizmet boyutlari ve kriterleri igin mali tablo verileri skalalar cergevesinde dilsel degdiskenlere
donUsturalmastir. S6z konusu degiskenler bulanik mantik cergevesinde Analitik Hiyerarsi Sireci
(AHP), Analitik Ag Sureci (ANP) ve TOPSIS ydntemleriyle entegre edilerek ¢ok kriterli karar verme
modeli onerilmistir. Elde edilen analiz sonuglarina goére bankalarin yeni hizmet gelistirme yetkinligi
basari siralamalarinin farklihk gosterdigi belirlenmistir. Bundan dolayi, Turk bankalarinin rekabet
avantajlarini koruyabilmeleri i¢cin yeni hizmet gelistirme konusuna slrekli 6nem vermesi gerektigi
anlasiimaktadir. Belirtilen hususlara ek olarak, banka tlrleri arasinda yeni hizmet gelistirme yetkinligi
konusunda net bir Ustiinlik bulunmadidi tespit edilmistir. Baska bir ifadeyle, bir gruba ait herhangi bir
banka ilk sirada, baska bir banka ise alt siralarda bulunabilmektedir.
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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
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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.

1. Girig

Kuresellesme ile birlikte bilginin etkin kullanimi hem utretim hem de hizmet sektorl icin
gerekli hale gelmistir. S6z konusu isletmeler stratejilerini belirleme sureglerinde ¢ok yonlu
bilgiyi iceren rekabetgci politikalari izlemelidirler (Cabral, 2017, s.102). Diger bir ifadeyle, bilgi
temelli ekonomik slre¢ icinde yer alan Uretim ve hizmet igletmelerinin, beklenen pazar
faydasini elde edebilmeleri icin bilgi ve iletisim teknolojilerini yakindan takip etmeleri
gerekmektedir (Gunasekaran vd., 2017, s.14), (Mao vd., 2016, s.1063). Bunun sonucunda,
artan rekabetci ortam icinde hizmet isletmelerinin de rekabet giclerini artirabilmeleri mimkdin
olabilmektedir.

1990’larin basindan itibaren ortaya ¢ikan yeni ekonomi slrecinin dogal sonucu olarak
bilginin etkin kullanimi sadece firmalarin kendi i¢sel verilerini kullanmasini degil musteri ve
rakiplerden elde edilen verilerin de aktif kullaniimasini ifade etmektedir (Haynes, 2016,
s.260). Bagka bir ifadeyle, bahsi gecen isletmeler igin yeni Urin ve hizmet gelistirme
sureglerini etkin bir sekilde uygulamaya konulabilmesi igin mevcut i¢ ve dis ¢evre verilerinin
yakindan takip ve analiz edilmesi zorunluluk haline gelmigtir (Rothaermel, 2016, s.239). Bu
sayede, ilgili isletmeler icin Urin ve hizmetlerden gerekli faydanin saglanmasi mimkin
olabilmektedir.

Belirtilen hususlar dikkate alindiginda hem igletmelere 6zglii hem de musgteri ve rakipler
gibi dissal suregleri dikkate alan yontemler isletmeler icin daha anlamh hale gelmistir.
Dengeli skorkart yontemi de igletmelerin bu ihtiyacini karsilayan ve popdularitesi her gegen
gun artan bir uygulamadir (Dinger vd., 2017, s.20). S6z konusu yontemde finansal, musteri,
ic surecler ve egitim ve gelisim olmak Uzere 4 farkh boyut bulunmaktadir. Buradan da
anlagilabilecegi gibi dengeli skorkart yontemi hem isletmelerin i¢ sureclerini hem de dig
cevreyi analiz etme olanagi saglamaktadir. Adi gecen yontemin diger bir avantaji da hem
finansal hem de finansal olmayan hususlarin dikkate alinmasidir.

Bu galismada Turk bankacilik sektorinun yeni hizmet gelistirme yetkinliginin dengeli
skorkart yontemine gore belirlenen faktorler kullanilarak analiz edilmesi amaclanmaktadir. Bu
baglamda, Turkiye’deki kamu, 06zel ve yabanci bankalarin yeni hizmet gelistirme
konusundaki performanslari karsilastirilacaktir. Belirtlen amaca ulasabilmek icin bulanik
AHP (BAHP), bulanik ANP (BANP) ve bulanik TOPSIS (BTOPSIS) yontemlerinden
faydalanilacaktir. Bu sayede, Tlrk Bankacilik sektori icin yeni hizmet gelistirme yetkinligini
saglamaya yonelik énerilerin ortaya konulmasi mimkin olabilecektir. Hibrit bir modelle yeni
hizmet gelistirme yetkinliginin dlgimu ve ortaya ¢ikan sonuglara gore isletmelerin yeni hizmet
gelistirme onerilerinin sunulmasi acgisindan bu calismanin literatire 6nemli katkilari olacagi
disunulmektedir.
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2. Yeni Hizmet Gelistirmeye Yonelik Literatiir Taramasi

Yeni hizmet gelistirme alaninda yapilan glncel literatlir incelendiginde, ¢alismalardaki
en Onemli tartisma alanlarindan birinin yeni hizmet gelistirme sureci ile isletmelerin
performanslari arasindaki iliski oldugu goérilmektedir. Elgammal vd. (2017), Cooper vd.
(1994), Reidenbach ve Moak (1986), Vermeulen vd. (2005), Edvardsson ve Olsson (1996),
Menor ve Roth (2008), Wind ve Mahajan (1997), Cooper ve Kleinschmidt (1995), Griffin ve
Page (1996) ve Melton ve Hartline (2010) ¢alismalarinda yeni trGin ve hizmet yatirimlarinin
isletmelerin faaliyet gelirlerine ne derece katkida bulundugunu incelemiglerdir. Benzer
sekilde, Storey ve Hughes (2013), Liu ve Yang (2009), Menor vd. (2002) ve Brown ve
Eisenhardt (1995) da yeni urin gelistirme slrecinin etkin yuratulebilmesi halinde igletmelerin
karlihgini olumlu yénde etkileyecegini vurgulamislardir. Ote yandan, Bugler ve Bretschneider
(1993), Limpibunterng ve Johri (2009), Tajeddini (2011) ve Liu ve Yang (2009)
calismalarinda igletmelerin pazar paylarini artirabilmeleri igin yeni Urin ve hizmet
gelismelerine yogunlasmalari gerektigini vurgulamislardir.

Belirtilen c¢alismalarin yani sira, bazi calismalarda da igletmeler tarafindan
gercgeklestirilen yeni UrGn ve hizmetlerin piyasa taleplerine ne derece uygun oldugu
incelenmistir. Lovelock (1984), Pullman ve Gross (2004), De Brentani (1989), Cooper ve de
Brentani (1991), Storey ve Easingwood (1996) ve Sigala (2012) ¢alismalarinda yeni urin ve
hizmetlerin musterilerin isletmeye olan sadakatini arttirdigi sonucuna varmislardir. Ayrica,
Lamberth-Cocca ve Meiren (2017), Griffin ve Hauser (1993), Kindstrom ve Kowalkowski
(2009), Gremyr vd. (2010) de igletmeler tarafindan gerceklestirilen yeni hizmet Uretimi ile
daha énce etkili olunmayan segmentlerde basarili olunup olunmadigini incelemiglerdir. Ote
yandan, Limpibunterng ve Johri (2009), Liu (2012) ve Makkonen ve Komulainen (2014) da
yeni hizmet gelistirme basarisinda igsletme deneyiminin rollind arastirmiglardir. Bunlara ek
olarak, Alam (2002), Cooper (1994), Song ve Parry (1997) ve Souder ve Jenssen (1999) da
yeni hizmetlerin isletme ve musteriler arasindaki iletisimi gelistirdigini belirtmiglerdir.

Bunlarin yani sira, literatlirde ayrica yeni Grin ve hizmet gelisimi ile sirket icerisindeki
uyum arasindaki iligkiyi konu alan birgok c¢alisma bulunmaktadir. Ornek olarak, Brown ve
Eisenhardt (1995), De Brentani (1989), Edgett (1994), Edgett ve Parkinson (1994), Martin ve
Horne (1995), Atuahene-Gima (1996), Martin (1996), Kuester vd. (2013) ve Noori (2015)
calismalarinda yeni Urin gelistirme slrecinde isletme personelinin uyumlu galismasinin
onemini vurgulamiglardir. Schilling ve Hill (1998), Brown ve Eisenhardt (1995), Edgett
(1994), Edgett ve Parkinson (1994) ve Martin ve Horne (1995) ise isletmelerin yeni Grlin ve
hizmet gelistirme konusunda organizasyonel amagclarini ne derece dikkate aldigini
arastirmislardir. Bunlara ek olarak, Yang vd. (2016), Edvardsson ve Olsson (1996), Storey
ve Hughes (2013), Stevens ve Dimitriadis (2004) ve Edvardsson (1997) da yeni Urln
gelistirme surecinin basarisinda igletme personelinin katiliminin énemli bir rol oynadigini
belirtmislerdir.

Ote yandan, literatiirdeki bazi calismalarda ise yeni Uriin ve hizmet gelistirme
surecinde isletmenin bilgi ve iletisim altyapisinin ne derece énemli oldugu vurgulanmistir. Bu
baglamda, Atuahene-Gima (1992), Bartezzaghi vd. (1997) ve Karlsson (1997) tarafindan
yapilan calismalarda yeni hizmet gelistirme silreci ve isletmenin fiziki altyapisi arasindaki
iliski incelenmigtir. Ayrica, Bugler ve Bretschneider (1993), Scheuing ve Johnson (1989),
Edvardsson ve Olsson (1996), Griffin (1997), Cooper vd. (1994) ve Tajeddini (2011) ise
personele verilen egitimin isletmenin yeni Grin sdrecinin basarisinda énemli bir rol
oynadigini belirtmislerdir. Diger taraftan, Homburg ve Kuehnl (2014), Lee ve Chen (2009),
Liu (2012), Perks ve Riihela (2004), Cooper (1985), Edvardsonn vd. (2013) ve Van Den
Ende (2003) ise yeni Urln gelistirme sireci ile isletmelerin bilgi teknolojilerini gelistirdiklerini
ifade etmislerdir. Son olarak, Edvardsson vd. (2013), Veflen Olsen ve Sallis (2006), Syson ve
Perks (2004), Fitzsimmons ve Fitzsimmons (1999) ve Storey ve Easingwood (1996) ise yeni
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hizmet gelistirme sirecinde isletmenin dis cevre faktdrlerinin dikkate alinmasi gerektigini
vurgulamislardir.

Literatirde yer alan calismalarin incelenmesi neticesinde, isletmelerin yeni Grin ve
hizmet performansini ¢ok yonllu (isletmenin igcsel ve dissal faktorleri, finansal ve finansal
olmayan hususlar vb.) bir sekilde ele alan bir calisma bulunmadidi belirlenmistir. Var olan
calismalarin buyuk bir ¢gogunlugunda yeni Urin gelistirme slrecinin musteriler Uzerindeki
etkisi, finansal performansa katkisi ve bu slregte isletmenin organizasyonel uyumu ve bilgi
ve teknoloji altyapisi gibi konularin ayri ayri incelendigi goérulmektedir. Dolayisiyla,
isletmelerin yeni Uriin ve hizmet gelistirme suresindeki performansini bu sekilde analiz
edecek yeni bir calismanin literatlire 6nemli 6lglide katkisi olacagi distintlmektedir.

Dengeli skorkart yontemi de Kaplan ve Norton (1992) tarafindan isletmenin performans
Olgimu igin geligtirilen yeni bir yontemdir. Adi gegen yodntemin performans oOlcimunde
kullandi§i finansal, musteri, i¢ slirecler ve 6grenme ve gelisme olmak Uzere 4 farkli boyutu
bulunmaktadir. Yontemin adinda gecen “dengeli” kelimesi, boyutlar icindeki finansal ve
finansal olmayan dlcutlere dengeli bir agirlik verildigini ifade etmektedir. Bagka bir ifadeyle,
bahsi gecen sistem isletmenin performans oOlgiminde ¢ok farkli faktorleri ayni anda ele
almaktadir.

Yukaridaki agiklamalardan da anlagilabilecedi gibi, dengeli skorkart yaklagimi literatlr
taramasi sonucunda eksik oldugunu kanaatine varilan incelemenin gerceklestirilebilmesi igin
oldukga uygun bir yontemdir. Literatirde yeni Urlin ve hizmet gelistirme sirecinde dengeli
skorkart yonteminin uygulandidi bir ¢calisma bulunmamasina karsin, var olan calismalarin
cogunda ise dengeli skorkart metodunun bilesenlerinin (finans, musteri, i¢ suregler, egitim ve
gelisim) ilgili ydéntemden bagimsiz bir sekilde dikkate alindigi gértlmektedir. Bu baglamda,
literatlirde incelenmis olan calismalar da dikkate alinarak isletmelerin yeni Grin ve hizmet
gelistirme basarisini délgmede kullanilabilecek olan dengeli skorkart temelli anahtar
performans faktorleri belirlenmis olup detaylarina Tablo 1°de yer verilmistir.

Tablo 1’den gorulebilecedi Uzere isletmelerin yeni hizmet gelistirme performansini
olgcmeye yonelik belirlenen 4 farkli boyut (performans, piyasa uygunlugu, organizasyonel
uygunluk ve bilgi ve iletisim alt yapisi) dengeli skorkart yonteminde kullanilan 4 farkl
bilesene (finans, musteri, i¢ surecler ve egitim ve gelisim) benzerlik gostermektedir. S6z
konusu 4 farkli bilesene ydnelik toplam 12 anahtar performans faktéri belirlenmistir. Bahsi
gecen bu performans faktorlerinin belirlenmesinde sadece yeni Urun ve hizmet gelistirme
konusunu inceleyen calismalarla sinirli kalinmamistir. ilgili slrecte ayrica, analizlerinde
dengeli skorkart yaklagimini kullanarak isletmelerin performanslarini dlgen calismalara da
yer verilmistir.

Dinger vd. (2017) calismalarinda Avrupa’da faaliyet gosteren hava yolu sirketlerinin
performanslarini dlgmeye calismislardir. Belirtilen amaca ulasabilmek igin ilgili ¢alismada
dengeli skorkart temelli 17 farkli kriter kullaniimistir. Belirlenen bu kriterler bulanik
DEMATEL, BANP ve MOORA yodntemleri ile analiz edilerek bahse konu hava yolu
sirketlerinin performanslari karsilastiriimigtir. Smith vd. (2017) de calismalarinda adi gegen
bu yontemi Universitede fakullte kurulumu amaciyla kullanmiglardir. Flores ve Munos (2017)
ise isletmelerin kaynak yonetimi analizinde dengeli skorkart yaklagsimindan faydalanmiglardir.
Benzer sekilde, Sanchez-Ortiz vd. (2016) de dengeli skorkart yaklasimini dikkate alarak
ispanya’da elektrik sektoriinde faaliyet gdsteren isletmelerin stratejik hedeflerini analiz
etmiglerdir.
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Tablo 1: Dengeli Skorkart Temelli Yeni Hizmet Gelistirme Yeterlilikleri ve Segilen iligkili Veriler

Dengeli Yeni Hizmet Anahtar
Skorkart Geligtirme Performans iligkili Veri Referans
Bilesenleri | Yeterlilikleri Faktorii
Elgammal vd. (2017), Storey ve Hughes (2013),
Liu ve Yang (2009), Storey ve Kelly (2001), Wind
Net dénem ve Mahajan (1997), Cooper ve Kleinschmidt
Yeni karindaki degisim/ | (1995), Clark ve Fujimoto (1989), De Brentani
hizmetlerin yeni urln ve (1989), Smith vd. (2017), Griffin ve Page (1993),
karliligi hizmet sayisindaki | Brown ve Eisenhardt (1995), Eskandari vd.
degisim (2013), Najjar ve Kalaf (2012), Melton ve Hartline
(2010), Menor vd. (2002), Perks ve Riihela (2004),
Sigala (2012), De Brentani (1995)
Alam ve Perry (2002), Bugler ve Bretschneider
(1993), Reidenbach ve Moak (1986), Hsieh
(2013), Candi (2010), Brown ve Eisenhardt
Yeni urlin ve (1995), Alidade ve Ghasemi (2015), Flores ve
hizmet sayisindaki | Munos (2017), Noori (2015), Panicker ve Seshadri
Yeni degisim/Tum (2013), Rostami vd. (2015), Menor ve Roth
Finans Performans hizmetlerin bankalarin toplam | (2008), Kuester vd. (2013), Limpibunterng ve Johri
pazar payl yeni hizmet (2009), Menor vd. (2002), Tajeddini (2011), Liu ve
sayisindaki Yang (2009), Sanchez-Ortiz vd. (2016), Kitsios vd.
degisim (2009), Storey ve Kelly (2001), Kessler ve
Chakrabarti (1999), Wu (2012), Dinger vd. (2017),
Cooper ve Kleinschmidt (1995), Cooper ve
Kleinschmidt (1994), Cooper (1985)
Alam ve Perry (2002), De Brentani (1989),
Edvardsson ve Olsson (1996), Cooper ve de
AR-GE Brentani (1991), Hise vd. (1990), Griffin ve Hauser
Yeni Harcamalarindaki | (1993), Song ve Parry (1997), Candi (2010),
hizmetlerin degisim/Yeni Griin | Menor ve Roth (2008), Smith vd. (2017), Kuester
maliyet ve hizmet vd. (2013), Sirilli ve Evangelista (1998), Wind ve
etkinligi sayisindaki Mahajan (1997), Homburg ve Kuehnl (2014),
degisim Perks ve Riihela (2004), Gremyr vd. (2014),
Tajeddini (2011), Liu ve Yang (2009), Menor ve
Roth (2007)
Lamberth-Cocca ve Meiren (2017), Lovelock
(1984), Pullman ve Gross (2004), De Brentani
Misteri (1989), Cooper ve de Brentani (.1991), Storey ve
Misteri sayisindaki Easingwood (1996), De Brentani (2001), Kuester
sadakati degisimiyeni Griin vd. (2013), Weerawardena ve McColl-Kennedy
odakli yeni ve hizmet (2002), Alidade ve Ghasemi (2015), Eskandari vd.
hizmetler sayisindaki (2013), Sanchez-Ortiz vd. (2016), Najjar ve Kalaf
degisim (2012), Noori (2015), Rostami vd. (2015), Oztiirk
ve Coskun (2014), Cooper vd. (1994), Menor vd.
(2002), Sigala (2012), Edvardsonn vd. (2013), Wu
(2012)
Piyasa Alam (2012), De Brentani ve Ragot (1996), Storey
Misteri Uvaunludu Pivasa Miisteri ve Easingwood (1996), Carvalho vd. (2004),
yguniug . yas stert Cooper vd. (1994), Edvardsson vd. (2013), Alam
aleplerine sayisindaki c 1999 Bit
uygun yeni degisim/Toplam ve Perry (2002), Cooper ( ), Bitran ve
hizmetler kardaki degisim Pedrosa (1998), Edvardsson ve Olsson (1996),
De Brentani (1995), Griffin ve Hauser (1993),
Behara ve Chase (1993), Dinger vd. (2017)
Candi (2010), Jaw vd. (2010), Lee ve Chen
Bankanin faaliyet | (2009), Limpibunterng ve Johri (2009), Liu (2012),
Yeni suresi/Tum Bowers (1989), Calantone vd. (2002), Edmondson
hizmetlerde bankalarin ve Nembhard (2009), Sethi vd. (2001), Scheuing
deneyim ortalama faaliyet | ve Johnson (1989), Makkonen ve Komulainen
suresi (2014), Edvardsson vd. (2017), Griffin (1997),
Wind ve Mahajan (1997)
. Organizas- Yeni hizmet Banka personel Brown ve Eisenhardt (1995), Edgett (1994),
Ig onel gelistirmede sayisindaki Edgett ve Parkinson (1994), Martin ve Horne
Siirecler U y unluk personel degisim/ARGE (1995), Atuahene-Gima (1996), Martin (1996),
y9 uyumu Yatirimlarindaki Kuester vd. (2013), Noori (2015), Edvardsson ve
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degisim

Olsson (1996), Limpibunterng ve Johri (2009),
Sigala (2012), Cheng vd. (2012), Stevens ve
Dimitriadis (2005), Homburg ve Kuehnl (2014), Liu
ve Yang (2009), Perks ve Riihela (2004), Cooper
(1999), Cooper ve Kleinschmidt (1995), Page
(1993), Dinger vd. (2017)

Bankanin sube

Griffin (1997), Maidique ve Zinger (1984), Adams
vd. (1998), Cohen vd. (1996), Froehle vd. (2000),
Menor ve Roth (2008), Menor ve Roth (2007),
Flores ve Munoz (2017), Khurana ve Rosenthal

Yel.”'t.h'zmdet ds?)’s."”/df;k' | (1998), Schiling ve Hill (1998), Brown ve
93'?.'?:?6 el ! ?Q'S'mh. e“'t Eisenhardt (1995), Edgett (1994), Edgett ve
imll<zalnllar urggy\;?nc;zrlge Parkinson (1994), Martin ve Horne (1995), Martin
dedisim (1996), Kuester vd. (2013), Rostami vd. (2015),
g1 Limpibunterng ve Johri (2009), Homburg ve
Kuehnl (2014), Smith vd. (2007), Dinger vd.
(2017)
Yang vd. (2016), Atuahene-Gima (1996), De
Brentani ve Ragot (1996), De Brentani (2001),
Banka personel Kuester vd. (2013), Wind ve Mahajan (1997),
Calisanlarin sayisindaki Sanchez-Ortiz vd. (2016), Cooper ve Kleinschmidt
katilimini dedisim/veni tiriin (1994), Lee ve Chen (2009), Limpibunterng ve
saglayan g1 h.y X Johri (2009), Melton ve Hartline (2010), Melton ve
yeni S‘;‘;Isﬁrg;ki Hartline (2013), Cheng vd. (2012), De Brentani
hizmetler dedisim (1995), Stevens ve Dimitriadis (2005), Storey ve
g1s Hughes (2013), Stevens ve Dimitriadis (2004),
Smith vd. (2017), Edvardsson (1997), Page
(1993)
Cooper vd. (1994), Menor ve Roth (2008), Tax ve
Calisan Basina Stuart (1997), Martin  (1996), Storey ve
Yeni hizmet Ortalama Verilen Easingwood (1996), Ottenbacher vd. (2006),
gelistirme Egitim Kuester vd. (2013), Dave ve Dave (2012),
odakl egitim Saati/ARGE Eskandari vd. (2013), Najjar ve Kalaf (2012),
faaliyetleri Yatinmlarindaki Noori (2015), Edvardsson ve Olsson (1996),
degisim Griffin (1997), Cooper vd. (1994), Rostami vd.
(2015), Tajeddini (2011), Montoya-Weiss ve
Roger (1994)
Anderson ve Tushman (1990), Bharadwaj vd.
Bilgi ve (1993), Van Reil vd. (2004), Gremyr vd. (2014),
Egitim ve iletigim Yeni hizmet Griffin (1997), Flores ve Munos (2017), Jeong vd.
Gelisim Altvapisi bilgi Bankanin ATM (2006), Menor ve Roth (2008), Sanchez-Ortiz vd.
yap paylasimi sayisl/ Yeni tGrin | (2016), Menor vd. (2002), Carbonell vd. (2009),
teknoloji ve hizmet sayisi | Van Den Ende (2003), Wind ve Mahajan (1997),
altyapisi Lee ve Chen (2009), Liu (2012), Perks ve Riihela
(2004), Cooper (1985), Edvardsonn vd. (2013),
Cooper vd. (1994), Dinger vd. (2017)
Yeni hizmet Bankanin ARGE | Cooper vd. (1994), Cooper ve de Brentani (1991),
clistirmede Yatirimlar Henning-Thurau vd. (2001), Liu (2012), Kitsios vd.
9 E betci /Arastirma (2009), Edvardsson vd. (2017), Veflen Olsen ve
tr:kr?olijﬁi kapsamindaki Sallis (2006), Syson ve Perks (2004),
otki bankalarin toplam | Fitzsimmons ve Fitzsimmons (1999), Storey ve

ARGE Yatirimlari

Easingwood (1996), Wu (2012)

Belirtilen hususlara ek olarak, Tablo 1'de yer alan dengeli skorkart yaklasiminin
kullanildigi galismalarin 6nemli bir bdliminde bankalarin performanslari analiz edilmistir. Wu

(2012) calismasinda bankacilik sektoru

icin stratejik harita gelistirmistir.

Bu amaca

ulasabilmek icin de bankacilik sektérine ait dengeli skorkart temelli kilit performans
gostergelerinden faydalanmistir. ilgili calismanin yani sira, Alidade ve Ghasemi (2015), Dave
ve Dave (2012), Eskandari vd. (2013), Najjar ve Kalaf (2012), Oztiirk ve Coskun (2014),
Panicker ve Seshadri (2013) ve Rostami vd.
performanslarini analiz ederken dengeli skorkart bazli performans gdstergelerini dikkate

almiglardir.

(2015) de calismalarinda bankalarin
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3. Metodoloji
3.1. Bulanik AHP ve Bulanik ANP

AHP Saaty (1977) tarafindan gelistiriimis ve karmagik durumlar altinda karar
verebilmek igin kullaniimaktadir. Daha sonra, Saaty (1994) calismasinda AHP yontemini
daha da gelistirmistir. Bu model sayesinde karar veren kisilerin 6znel dustnceleri de dikkate
alinabilmektedir. Diger bir ifadeyle, AHP ybdntemi sayesinde soyut olan veriler ile analiz
yapabilmek mimkin olmaktadir. Bu sayede, karmasik problemlerin ¢6zimU daha kolay bir
hale gelmektedir (Zyoud ve Fuchs-Hanusch, 2017:60). AHP yénteminde amaclar, kriterler,
alt kriterler ve alternatifler arasinda hiyerarsik bir yapi oldugu varsayiimaktadir.

ANP yontemi de Saaty (1996) tarafindan gelistiriimis AHP’nin daha genellestiriimis bir
tiradar. Bahsi gegen yontemin AHP’den en buylk farki faktérler arasindaki iliskiyi analiz
ederken herhangi bir hiyerarsi gdzetmemesidir. Bagka bir ifadeyle, tim faktorlerin birbirlerine
etki edebilecegi gorisini savunmaktadir (Wan vd., 2017:22). Bahsi gegen iki farkli model
arasindaki fark Sekil 1'de gosterilmistir.

Sekil 1: AHP ve ANP Yontemleri Arasindaki Farkhiliklar

Amag ==—=—=» ? Ames ____:}.,-Q

Kiumeler
- LS

2z - RN it cz
= AN £
Kriteder _@ R
c3 7\ DigBagmily 3
Alt-Kriterler _ - 4
~~ -
™ Elementler

———— Alternatifler ————=—==
C_D i Bagimhilk Dongisi

a) Karar Verme Hiyerarsgisi b} Karar Verme Agi

Kaynak: Sadeghi, 2012: 625.

Sekil 1’den de gorulebilecegi tUzere AHP yonteminde amag, kriter, alt kriter ve
alternatifler arasinda hiyerarsik ve tek yonlu bir yapi s6z konusudur. Belirtilen hiyerarsinin en
Ustiinde amagclar, onun altinda ise sirasiyla kriterler, alt kriterler ve alternatifler yer
almaktadir. Bu yapinin igerisinde, kriterlerin birbirlerini etkilemedigi varsayilmaktadir. Bagka
bir ifadeyle, etkilesimin tek yonli oldugu anlagilmaktadir. Ote yandan, sdz konusu sekilden
de anlasilabilecegdi gibi ANP ydnteminde ise hiyerarsik bir iliski bulunmamaktadir. Adi gecen
yontemde hem i¢c hem de dis bagimlilik dikkate alinmaktadir (Gencer ve Gurpinar, 2007, s.
2476), (Buylkyazici ve Sucu, 2002, s.66).

Ozellikle son vyillarda literatiirde yer alan calismalardan AHP ve ANP yéntemlerinin
bulanik mantik bakis agisiyla da kullanildigi goérilmektedir (Shafiee, 2015: 2143), (YUksel ve
Dagdeviren, 2010: 1270). Bulanik ortamda degerlendirme icin karar kimeleri kullanilarak
elde edilen veriler dilsel degiskenlerle ifade edilmektedir. Bu baglamda kullanilan ikili
karsilastirma matrisinin detaylari asagida yer almaktadir.
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1 a, a; 4y, 1 a, a; e dy,

a, 1 ay oy, 1/a, 1 Qs o dyy,

A= a,, a,, 1 oa, |=|1/a, 1/a,, 1 ey,
L nl anZ an3 1 n _l/aln 1/a2n 1/a3n 1 |

S6z konusu matriste yer alan veriler uzman gorisleri ile elde edilmektedir. Bu
caligmada, kriterlerin agirhklandirimasinda karar verme hiyerarsisi ve agi varsayimlari
altinda BAHP ve BANP ydntemleri, Chang (1996) tarafindan gelistirilen metot kullanilarak
dikkate alinacaktir. Her iki yontem icin de kullanilan ilgili analizin agsamalarina asagida yer
verilmigtir.

Asama 1: Bulanik yapay buylklik degeri (S;) asagidaki formil yardimiyla
hesaplanmaktadir.

Belirtilen esitlikte ZM; degeri asagidaki hesaplamalar yapilarak elde edilmektedir.
Jj=1
Asagidaki esitlikte yer alan tim Mg.j, parametreleri I, m ve u degerleri olan Ug¢gensel bulanik
sayilari temsil etmektedir. Bundan dolayi, ZMé{,. icin asagidaki gibi bulanik toplama iglemi
j=

gerceklestiriimektedir (Yetiz vd., 2009: 181).

Z;ngz = (Zl/‘ ’ij 92”/}
=

J=1 J=1 J=1

n m

-1
b2
Belirtilen hususun akabinde, L= /= degerini elde edebilmek icin asagdidaki
esitliklerde belirtilen toplama igleminin yapilmasi ve bunun ardindan da ilgili vektorin tersinin
alinmasi gerekmektedir.

n

ZZM;I = (Z‘li ’Z‘mi ,Zl:uij
j=1  j= Jj=

i=1 j=l

3
3

1
|: ZM;1i| = nl > n 1 4 n1
R R DT S
i=l1 i=1 i=1

Agsama 20 M,= (12,m2,u2)z M, = (ll,ml,u,) ifadesinin ~ olasilik  derecesi
hesaplanmaktadir. Bu slrecte asagidaki esitliklerden faydalaniimaktadir.

VM, = M,) = sup|min(,, (x), 1, ()]

10
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V(M,2M,)=hgt(M, ﬁA/\/[z)::uMz (d)

1, m, = my ise
_ 0, I, = u,ise
B L —u,

diger durumlarda
(M — ) — (my — 1) 8

Belirtilen esgitliklerde yer alan “d” degeri Hu, ve Hu, degerlerinin en ylUksek kesisim
noktasini gosteren D noktasinin ordinatini ifade etmektedir.
Asama 3: Bir bulanik sayinin olasilik derecesinin k adet bulanik sayidan
M; (i = 1’2""’]{)yﬂksek olmasi durumu asagidaki gibi tanimlanmaktadir.
V(M > MllMZI M3, ""Mk) = V[(M > Ml) ve (M = Mz) ve ... (M = Mk)]
=minV(M > M;) i=1,2,3 .., kvek =i
Bu durumda, ¢ (4)=minV(S, =S5,)
vektoru asagidaki gibi hesaplanacaktir.

W'=(d'(4),d'(4,).....d"(4,))) i=1,2,3...n

esitligi varsayllmaktadir. Bdylece agirlik

Asama 4: Belirtilen hususlarin ardindan ise vektorler asagida belirtildigi gibi normalize
edilmektedir. Bu sayede elde edilen deger bulanik bir sayi olmaktan ¢ikmaktadir.

W' =(d(A4,),d(A4,),...d(4,))"

AHP ve ANP ydntemlerinin literatirde sikga kullanildiklari gérilmektedir. S6z konusu
calismalarin bazilarina Tablo 2’de yer verilmistir.

Tablo 2'den de anlasilabilecegi Uzere hem BAHP hem de BANP ydntemi literatirde
cok farkli konular igin ele alinmistir. Ornek olarak, Shaw vd. (2012) Hindistan'daki en iyi
tedarik¢i seciminde BAHP ydnteminden faydalanmiglardir. Ishizaka ve Nguyen (2013) ise
ayni yontemi 6grencilerin banka hesabi segerken hangi kriterlere dikkat ettiklerini belirlemek
icin kullanmiglardir. Belirtilen ¢calismalara ek olarak, Cho ve Lee (2013), Shaverdi vd. (2014),
Mandic vd. (2014) ve Rezaie vd. (2016) de performans analizini bahsi gegcen yontem ile
yapmiglardir. Ayrica, Li vd. (2017) Cin’deki hava yollarinin servis kalitelerini BAHP yontemi
ile karsilastirmiglardir. Modak vd. (2017) ise Hindistan’daki maden sektérinin dis kaynak
kullanimina yonelik bir calismayi bu yontemi kullanarak yapmiglardir.

BAHP ydntemine paralel olarak, BANP ydnteminin de farkh konularda kullanildigi
gorulmektedir. Ornegin, Sevkli vd. (2012) BANP ve SWOT analizi birlikte kullanilarak Tiirk
Havayollar sirketi igin stratejik karar verme metodu gelistirmislerdir. Ote yandan, Giineri vd.
(2009) en uygun gemi tersanesini, Blyukdzkan ve Cifci (2012) en basarili yesil tedarikgiyi,
Tavana vd. (2013) en iyi sosyal medya platformunu, Tadic vd. (2014) sehre en uygun lojistik
konseptini, Uygun vd. (2015) ise telekomunikasyon firmasinin dis hizmet almasina yonelik en
iyi firma secimini adi gegen yontem yardimiyla yapmiglardir. Bunlarin yani sira, Chen ve
Chen (2010) ise BANP yontemini kullanarak Tayvan’daki yuksekdgrenim igin yeniligi
destekleme sistemi geligtirmislerdir. Sevkli vd. (2012) de Turk Havayollari sirketi icin stratejik
karar verme metodu olusturmuslardir.

11
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Tablo 2: BAHP ve BANP Yontemi Kullanilarak Yapilan Calismalar

Yazar Kapsam Ydéntem Sonug¢

Gineri vd. o En uygun gemi tersanesi secilerek yatirrmcilara yol
(2009) Turkiye | BANP | wsterilmistir.

Chen ve Tayvan'daki yuksekoégrenim igin yeniligi destekleme

Chen (2010) | T@ywan | BANP | gciemi gelistirilmistir,

Chen ve Cin BANP Tarim sektdériindeki kuralik riskinin analiz edilebilmesi igin

Yang (2011) model gelistirilmistir.

Buyukdzkan . oo . T o .
ve Cifgi Ford Sirketi BANP Yesil 'tedarlkgllerm secgimine yonelik bir degerlendirme

modeli olusturulmustur.
(2012)
Shaw vd. Hindistan BAHP En iyi tedarikginin secimi icin BAHP yonteminden
(2012) faydalaniimistir.

Sevkli vd BANP ve SWOT analizi birlikte kullanilarak Trk
(2012) ' Tarkiye BANP | Havayollari sirketi igin stratejik karar verme metodu

gelistirilmigtir.

Ishizaka ve . . _— .
Nguyen ingiltere BAHP eot?irk?gr?lxl/ir:gu?:rr:rﬁ;:ﬁsabl secgerken hangi kriterlere dikkat
(2013) )

Tavana vd Trans-Gulf

' Havayollari BANP | En iyi sosyal medya platformu secilmeye caligiimigtir.
(2013) Sirketi
Ch(02(\)/¢1.=>3l_)ee Kore BAHP | Yeni gelistirilen Uriinlerin performanslari analiz edilmistir.
T?2d(|)c1:‘\‘/)d Sirbistan BANP | Sehrin lojistik konseptinin secimi icin kriterler belirlenmistir.

Shaverdi vd. iran BAHP Petrokimya sanayisinde faaliyet gosteren firmalarin
(2014) performanslari kiyaslanmistir.

Mandic vd. Sirbistan BAHP Bankalarin finansal performansini etkileyen hususlar
(2014) belirlenmistir.

Uygun vd. . Telekominikasyon sirketinin dis hizmet almasina yonelik
(2015) Turkiye BANP en iyi firma segimi i¢in bir ydntem tasarlanmistir.

Reég|1e6\)/d. iran BAHP | Cimento firmalarinin performans analizi yapilmistir.

Altintas vd. . 6 Sigma projesinin basarisinin degerlendiriimesine yonelik
(2016) Tirkiye BANP bir model gelistirilmistir.

Li vd. (2017) Cin BAHP | Cin’deki hava yollarinin servis kaliteleri karsilagtiriimigtir.

Modak vd. i Maden sektorindeki dis kaynak kullanimina ydnelik bir
(2017) Hindistan BAHP calisma yapilmistir.

3.2. Bulanik TOPSIS

TOPSIS kelimesi ingilizce “technique for order of preference by similarity to ideal
solution” ifadesinin bas harflerinden tiremektedir. Cok kriterleri durumlar altinda ideal karari
verebilmek icin kullanilan adi gecen yontem 1981 yilinda Hwang ve Yoon (2012) tarafindan
geligtiriimistir. S6z konusu yéntemde pozitif ve negatif ¢coztmler belirlenmektedir. Alternatifler
arasinda pozitif ¢ézime en yakin olani en iyi alternatif olarak secilmektedir. TOPSIS,
anlasiimasi ve uygulanmasi oldukga kolay olan bir yéntemdir. Ote yandan, séz konusu en iyi
alternatifin ayni zamanda negatif c6zime de uzak olmasi gerekmektedir (Lai vd., 1994, s.
487)

- 1
Xij = EX

Yukaridaki esitlikte “” alternatifleri “j” degerleri ise kriterleri gdstermektedir. Bu
durumda, X; ifadesi i. alternatif ve j. kriter icin alinan degeri gostermektedir. Bunlarin yani

(Xijl + XUZ + Xijs + -+ Xin) i = 1,2,3,..mvej = 1,2,3..71
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sira, “K” rakami karar verenlerin sayisi hakkinda bilgi vermektedir. Kriterlerin Gnem dereceleri

(W) ise asagidaki gibi hesaplanmaktadir.
— 1 1 2 3 ~ K
W = (W + W Wy ot W)
Belirtilen bu 6nem dereceleri kullanilarak elde edilen bulanik karar matrisinin detaylari

ise asa@ida yer almaktadir. ilgili matriste “A” degerleri alternatifleri, “C” degerleri ise kriterleri
gOstermektedir.

C ... C,

_ A Xy o Xip
D= : : : :
Am Xml an

Bahsi gecen bu matris asagidaki esitlikler yardimiyla normalize edilmektedir
(Opricovic ve Tzeng, 2004: 449).

Bu slirecin sonunda da pozitif (A*) ve negatif (A") gbzimlere ulasiimaktadir.

ar =R L vea = (W%, L T))

V=1L ve ¥ = (0,00)

Bunlarin ardindan, en ideal ¢6zime ulasabilmek icgin alternatiflerin bahsi gecen
gozlimlere uzakliklari hesaplanmaktadir. Pozitif (Di*) ve negatif (Di") ideal g¢oziimlerden
uzakhklar asagidaki esitliklerde belirtiimigtir.

n

~ ~+

D= ) d(Vy, )
=1
n

D; = zd(vij,vj_)

-
Il
Juy

TOPSIS yonteminin son asamasinda ise alternatiflerin ideal c¢dzimlere olan
yakinligini gosteren katsayilar hesaplanmaktadir (Wang ve Elhag, 2006, s. 310).

D;™

CC; = ————
" DT+ D

BAHP ve BANP yontemleri gibi, BTOPSIS ydnteminin de bulanik mantik ¢cercevesinde
literatiirde birgok farkli makalede kullanildigi goérilmektedir. Ornek olarak, Walczak ve
Rutkowska (2017) calismalarinda katilimci bitce hazirlanmasi sirecinde farkli alternatiflerin
siralanmasina yonelik BTOPSIS yontemi ile bir model gelistirmistir. Belirtilen ¢alismaya ek
olarak, Ervural vd. (2017) ise ayni yontemi dikkate alarak Turkiye’nin enerji planlamasinda
nukleer enerjinin 6neminin az oldugu sonucuna varmiglardir. Ayrica, Gupta ve Barua (2017),
Yong (2006), Chu ve Lin (2003), Amiri (2010), Kannan vd. (2009) ve Chu (2002) de
calismalarinda BTOPSIS ydntemini kullanarak farkli alternatifler icerisinden en iyisini
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secmeyi amaglamiglardir. Ote yandan, Sun (2010), Sadi-Nezhad ve Damghani (2010),
Ertugrul ve Karakasoglu (2009), Bao vd. (2012) ve Rostamzadeh ve Sofian (2011) gibi
c¢alismalarda ise BTOPSIS yonteminin performance analizinde kullanildigi géraimustar.

4. Analiz Sonuglari ve Bulgular
4.1. Veri Seti ve Yapisi

Calismanin analiz kisminda Tablo 1'de detaylandiriimis olan 12 farkli degiskene ait
2011-2016 doénem araligindaki yilhik veriler kullaniimistir. Net kar, bankanin faaliyet slresi,
personel sayisi, sube sayisi ve ATM sayisi degiskenlerine ait veriler Turkiye Bankalar
Birligi'nin internet sitesinden temin edilmigtir. Ote yandan, bankalarin yeni Griin ve hizmet
sayisl, musteri sayisi ve c¢alisan basina verilen ortalama egitim suresi degiskenlerine ait
veriler ise s6z konusu bankalarin yillik faaliyet raporlarinin incelenmesi neticesinde
belirlenmisgtir.

Belirtilen hususlarin yani sira, bankalara ait faaliyet raporlarinda yer alan bilancgolarin
incelenmesi neticesinde “maddi olmayan duran varliklar” kaleminin “serefiye” ve “diger”
olmak uzere 2 farkh baslik igerdigi gérilmustir. Bu durumda, bankalarin yenilik, gelistirme
vb. alanda yapacagi bitin yatinm amacli bir faaliyet yilinin tGzerinde olan amortismana tabi
harcamalarini “diger” kalemi icerisine kaydedecegi anlasiimaktadir. S6z konusu durum
dikkate alindiginda, calismada kullanilan “AR-GE yatirimlar” degiskeni i¢in bahsi gecgen
“diger” kalemindeki detay kullaniimigtir. Bununla birlikte, “AR-GE giderleri” degiskeni igin ise
gelir tablosundaki “diger isletme giderleri” kalemi altinda yer alan “diger giderler’ kalemi
dikkate alinmigtir.

Tarkiye’de 28 adet mevduat bankasi bulunmaktadir. Buna karsin, ¢alismada analiz
ettigimiz bilgilerin bir kismi bazi bankalar tarafindan faaliyet raporlarinda paylasiimamistir.
Dolayisiyla, s6z konusu bankalar analizden ¢ikartiimak zorunda kalinmistir. Netice itibariyla,
ilgili calismada 13 mevduat bankasi inceleme kapsamina alinmistir.

4.2. Analiz Modeli

Sekil 2’de bankacilik sektorinde dengeli skorkart temelli yeni hizmet geligtirme yetkinlik
Olcimu igin 6nerilen bulanik mantik eksenli hibrit model akigi gérulmektedir.

Sekil 2: Dengeli Skorkart Temelli Yeni Hizmet Gelistirme Yetkinlik Olgiimii igin Hibrit Model
Akisi

(Problemin Tannmlanmas:)

-

Dengeli Skor Kart Temelli Yeni Hizmet
Gelistirme Uygunluk Fakitorierinin
Belirlenmesi

-

Bankalarnn Belirlenmesi ve Verilerin
Toplanmas:

o

Bankacilik Sektorua Uzmaniannin
Secilmesi

Uzmanliar Tarafiindan Yeni
Hizmet Gelistirme
Uygunluk Faktorierinin
Degerlendirilmesi

I

Bulanik AHP ile Yeni Hizmet Gelistirme Bulanik ANP ile Yeni Hizmet Gelistirme
Uyguniluk Faktorierinin Agirhikilarninin Uygunliuk Faktorlerinin Agiriiklarnnin
Belirlenmesi Belirlenmesi

= ==

Bulanik AHP-TOPSIS ve Bulanik ANP-
TOPSIS ile Bankalarnn Yeni Hizmet
Gelistirme Uygunluk
Performansinin Olcuaimesi

-

Yillara Gore Banka ve Grup Performans
Siralama Sonuciarnnin karsilastunimas:
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Hibrit modelin akigi ve analiz asamasinda dikkate alinan kritik varsayimlar asagidaki
sekilde siralanmaktadir:

Adim 1: Turk bankaclilik sektériinde giin gectikgce artan rekabetci yapi, bankalari daha
cok mugsteri odakli Urin ve hizmet gelistirme sureclerine yogunlasmalarini zorunlu
kilmaktadir. Bu sebeple, bankalarin rekabet¢i yapi icindeki yeni hizmet gelistirme
yetkinliklerinin ¢ok boyutlu olarak analiz edilmesi dnem arz etmektedir. Sonug olarak,
bankalarin ¢ok yonli performans olcimu igin siklikla kullanilan dengeli skorkart yaklasimi,
yeni hizmet gelistirme yetkinlik dlcimu igin adapte edilmesi, s6z konusu problemin ¢ézimu
icin buyudk énem kazanmaktadir.

Adim 2: S6z konusu problemin ¢dzilmesi igin 6ncelikle, Tablo 1'de goéruldugu lzere
literatlr destekli olarak, dengeli skorkart boyutlariyla uyumlu olarak yeni hizmet gelistirme
yeterlilikleri tespit edilmis ve buna bagh olarak ise, anahtar performans faktorleri ortaya
cikariimistir.

Adim 3: Duzenli olarak, 2011 sonrasi verilerine erisilebilen 3 kamu, 6 6zel ve 4
Yabanci banka olmak Uzere, toplamda 13 mevduat bankasi arastirmanin karsilastirma
grubunu olusturmaktadir. Bankalarin yeni hizmet gelistirme yetkinliklerinin tespit edilebilmesi
icin ise, bankalarin faaliyet raporlari ve Tlrkiye Bankalar Birligi'nden elde edilen veriler esas
alinmistir. 2016 yilina iligskin segilen bankalara iligkin elde edilen veriler Tablo 11’de érnek
olarak yer almaktadir.

Adim 4: Yeni hizmet gelistirme yetkinlik boyutlari ve iligkili anahtar performans
faktorlerinin kendi igindeki agirliklari ve karsilikli etkilesimlerini tespit edebilmek amaciyla
akademisyen ve sektdr uzmanlardan olusan 5 Kkisilik bir karar verme ekibi olusturulmustur.
Akademisyenler, proje ekip Uyelerinden olusmakla beraber; ayrica bankacilik sektérinde
tecribesi olan gesitli orta ve Ust diizey yoneticiler karar verme ekibi icinde yer almistir. Tablo
3'de yer alan dilsel degiskenler ve buna karsilik gelen tg¢gensel bulanik sayilar icin, s6z
konusu ekip Uyelerinin verdigi kararlarin ortalama degerleri dikkate alinmistir.

Adim 5: Karar verici ekibin tayin ettigi dilsel degiskenler ve Uggensel bulanik sayi
karsiliklar Tablo 4, 5 ve 7’de belirtilen ikili karsilastirma matrislerinde uygulanmigtir. Ortaya
¢ikan sonuglarla birlikte, her bir yeni hizmet gelistirme yetkinlik boyut ve alt boyutlari icin lokal
agirliklar, Chang’in genigleme analizi yontemiyle ayri olarak hesaplanmistir.

Adim 6: Karar verici ekibin ortaya koydugu degerlendirme sonuglari, yeni hizmet
gelistirme yetkinlik boyutlarinin birbiriyle iliskili olmama varsayimina gére BAHP y6ntemine
gore hesaplanmistir. Analizde ayrica, yeni hizmet gelistirme yetkinliklerinin i¢ bagimliliklari
olabilecegdi varsayimina gére BANP ydntemiyle boyut ve kriter agirliklarn Tablo 6 ve Tablo
8'de sirasiyla hesaplanmistir.

Adim 7: Yeni hizmet gelistirme yetkinligi 6lcima igin dnerilen hibrit ¢cok kriterli karar
verme yodntemi, boyutlar arasinda iligski olmamasi varsayimi altinda BAHP-BTOPSIS olarak,
boyutlarin i¢ bagimhligi esas alindiginda ise BANP-BTOPSIS geklinde dizayn edilmistir.
Bankalardan elde edilen verilerin bulanik degerlendirmeye konu olabilmesi igin, her bir yeni
hizmet gelistirme anahtar performans kriteri, analize konu olana bankalar arasinda 5’li
Olceklendirmeye doénudstirilmis ve elde edilen sonuglar Tablo 10°da yer alan dilsel
degiskenler ve buna karsilik gelen Gc¢gensel bulanik sayilarla ifade edilmigtir. 2016 yilina
iliskin s6z konusu modellerle hesaplanan yeni hizmet gelistirme yetkinlik performans
sonugclari Tablo 10°da goérulmektedir.

Adim 8: 2011-2016 yillar arasindaki veriler, adim 7’de belirtildigi sekilde, her yil igin
ayri olarak hesaplanmig ve elde edilen siralama sonugclari Tablo 12'de gosterilmistir.
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4.3. Analiz Sonuglari

Analiz slrecinde ilk olarak BAHP ve BANP ydntemleri icin gerekli olan dilsel
degiskenler ve bu degdiskenlere ait UGc¢gensel bulanik sayilar belirlenmistir. S6z konusu
degiskenlerin ve sayilarin detaylarina Tablo 3’de yer verilmistir.

Tablo 3: Agiriklandirma Onem Dereceleri igin Kullanilan Dilsel Degiskenler ve Bulanik Sayi
Karsiliklari

Aciklama Uggensel Bulanik Sayilar
Esit 0,5 1 1,5
Zayif giglu 1 1,5 2
Gugla 1,5 2 2,5
Cok guglu 2 25 3
Mutlak gucli 2,5 3 3,5

Kaynak: Lee, 2015:150

Belirtilen hususun akabinde, analizde kullanilan ana boyutlar birbirleriyle karsilastiriimis
ve bunun sonucunda 6nem agirliklari elde edilmistir. Bahsedilen silrecin detaylari Tablo 4’de
paylasiimistir. Ote yandan, ana boyutlar igerisinde yer alan kriter de birbirleriyle
karsilastiriimis ve hesaplanan énem agirliklarina ise Tablo 5’de yer verilmigtir.

Tablo 4: Yeni Hizmet Geligtirme Yetkinlik Boyutlari igin ikili Kargilagtirma Matrisi ve Hesaplanan
Agirliklar

D1 D2 D3 D4 | Agr
liklar
Performans 1,00 1,00 1,00 1,40 1,90 2,40 1,50 2,00 2,50 1,30 1,80 2,30
(D1) 0,44
Piyasa 0,42 0,53 0,73 1,00 1,00 1,00 1,00 1,50 2,00 1,00 1,50 2,00
uygunlugu (D2) 0,27
Organizasyone | 0,40 0,50 0,67 0,50 0,67 1,00 1,00 1,00 1,00 0,60 1,10 1,60
| uygunluk (D3) 0,13
Egitim ve 0,44 0,57 0,80 0,50 0,67 1,00 0,63 0,93 1,80 1,00 1,00 1,00
Gelisim (D4) 0,16

Tablo 4’den gorullebilecegdi Uzere 6nem agirhigi en yuksek olan boyut (0,44) performans
(D1) olarak belirlenmistir. Bahsi gegcen boyutun ardindan, piyasa uygunlugu (D2) 0,27 6nem
agirhgi ile ikinci sirada yer almaktadir. Ote yandan, egitim ve gelisim boyutu (D4) 0,16 6nem
agirh@i ile Gguncl sirada, organizasyonel uygunluk boyutu (D3) ise 0,13 dnem agirligi ile son
sirada yer almaktadir.

Tablo 5’de ise bahsedilen bu boyutlarda yer alan tim kriterler kendi boyutlari icerisinde
karsilastiriimis ve hangilerinin birbirlerine kiyasla daha énemli olduklari belirlenmistir. ilgili
tablodan da anlasilabilecegi gibi performans boyutu igerisinde en dnemli kriterler yeni hizmet
karlihgi (C1) ve yeni hizmetlerin pazar payidir (C2). Belirtilen konularin yani sira, muigteri
sadakati odakli yeni hizmetlerin (C4) piyasa uygunlugu boyutu altindaki en 6nemli kriter
oldugu gorilmektedir. Organizasyonel uygunluk boyutunun en oOnemli kriteri ise yeni
hizmetler gelistirmede fiziki imkanlar (C8) ve yeni hizmet gelistirmede personel uyumu (C7)
olarak belirlenmistir. Son olarak, yeni hizmet gelistirme odakli egitim faaliyetleri (C10) ise
egitim ve gelisim boyutunun en énemli kriteridir.

Hesaplanan bu degerlerin akabinde, BAHP ydnteminde kullanilacak olan genel
agirliklar belirlenmistir. Bahsi gecen bu agirliklar hesaplanirken “boyut agirliklar’” ve “kriter
agirliklar” degerleri carpilmistir. S6z konusu degerlerin detaylarina Tablo 6’da yer verilmistir.
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Tablo 5: Yeni Hizmet Gelistirme Yetkinlik Kriterleri icin ikili Kargilagtirma Matrisleri ve
Hesaplanan Agirliklar

Cc1 C2 C3 Agirliklar
Yeni 0,36
hizmetlerin
karlihg (C1) 1,00 1,00 [ 1,00 | 0,90 1,40 1,90 0,60 | 1,10 1,60
Yeni hizmetlerin pazar payi (C2) | 053 | 0,73 | 1,20 | 1,00 |100 |1,00 |1,00 | 150 | 200 0,36
Yeni hizmetlerin maliyet 0,28
etkinligi (C3) 0,63 0,93 | 1,80 | 0,51 0,70 1,13 1,00 | 1,00 1,00
C4 C5 C6
Miisteri sadakati odakl yeni 0,43
hizmetler (C4) 1,00 1,00 [ 1,00 | 0,90 1,40 1,90 1,20 | 1,70 2,20
Piyasa taleplerine uygun yeni 0,28
hizmetler (C5) 0,53 0,73 | 1,20 | 1,00 1,00 1,00 0,50 | 1,00 1,50
Yeni hizmetlerde deneyim (C6) | 047 | 0,63 | 1,00 | 067 | 1,00 |200 |1,00 |1,00 | 1,00 0,29
c7 Cc8 Cc9
Yeni hizmet geligtirmede 0,39
personel uyumu (C7) 1,00 1,00 [ 1,00 | 1,10 1,60 2,10 0,70 | 1,20 1,70
Yeni hizmet geligtirmede fiziki 0,39
imkanlar (C8) 0,48 0,63 | 0,93 | 1,00 1,00 1,00 1,40 | 1,90 2,40
Calisanlarin katilimini saglayan 0,22
yeni hizmetler (C9) 0,60 0,87 | 160 | 0,42 0,53 0,73 1,00 | 1,00 1,00
Cc10 Cc11 C12
Yeni hizmet gelistirme odakh 0,36
egitim faaliyetleri (C10) 1,00 1,00 [ 1,00 | 0,60 1,10 1,60 0,80 | 1,30 1,80
Yeni hizmet bilgi paylagimi 0,33
teknoloji altyapisi (C11) 0,63 0,93 | 1,80 | 1,00 1,00 1,00 0,60 | 1,10 1,60
Yeni hizmet gelistirmede 0,31
rekabetci teknolojik etki (C12) | 0,57 0,80 | 1,40 | 0,63 0,93 1,80 1,00 | 1,00 1,00
Tablo 6: BAHP ile Yeni Hizmet Gelistirme Yetkinlikleri icin Hesaplanan Agirliklar
Yeni Hizmet Boyut Kriter Genel
Geligtirme Yeterlilik ooy Anahtar Performans Faktorleri (Kriterler) - N
Agirliklan Agirhklar Agirliklar
Boyutlari
Performans (D1) 0,44 Yeni hizmetlerin karliigr (C1) 0,36 0,1586
Yeni hizmetlerin pazar payi (C2) 0,36 0,1586
Yeni hizmetlerin maliyet etkinligi (C3) 0,28 0,1254
Piyasa Uygunlugu o . S
(D2) 0,27 Musteri sadakati odakli yeni hizmetler (C4) 043 0,1164
Piyasa taleplerine uygun yeni hizmetler
(C9) 0,28 0,0755
Yeni hizmetlerde deneyim (C6) 0,29 0,0774
Organizasyonel 013 Yeni hizmet gelistirmede personel uyumu
Uygunluk (D3) (C7) 0,39 0,0513
Yeni hizmet gelistirmede fiziki imkanlar
(C8) 0,39 0,0513
Calisanlarin katihmini saglayan yeni
hizmetler (C9) 0,23 0,0304
Egitim ve Gelisim 016 Yeni hizmet gelistirme odakli egitim
(D4) ’ faaliyetleri (C10) 0,36 0,0559
Yeni hizmet bilgi paylasimi teknoloji
altyapisi (C11) 0,33 0,0514
Yeni hizmet gelistirmede rekabetci
teknolojik etki (C12) 0,31 0,0478
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BAHP yonteminde boyutlarin birbirlerini etkilemedigi varsayillmaktadir. Buna karsin,
BANP yonteminde ise her bir boyutun kendi disindaki boyutlarla olan iligkisi dikkate
alinmaktadir. Bundan dolayi, BANP yontemi ile analiz yaparken boyutlarin birbirleriyle olan
iliskilerini de dikkate almak gerekmektedir. Bu baglamda, calismada kullanilan 4 farkh
boyutun ve kriterlerin birbirleriyle olan i¢ bagimhlik iligkileri analiz edilmis ve ilgili agirliklar
hesaplanmistir. Belirtilen bu sonuglarin detaylari Tablo 7 ve Tablo 9'da gosterilmistir.

Tablo 7: Yeni Hizmet Gelistirme Yeterlilik Boyutlar igin ic Bagimlilik Matrisleri ve Hesaplanan
Agirliklar

D2 D3 D4 Agirliklar
Piyasa 1,00 1,00 | 1,00 | 0,90 | 1,40 (1,9 |0,60 | 1,10 | 1,60 0,37
Uygunlugu (D2)
Organizasyonel 0,53 0,73 (1,20 | 1,00 | 1,00 |1,00 |0,60 |1,170 | 1,60 0,31
Uygunluk (D3)
Egitim ve 0,63 0,93 | 1,80 (063 |093 1,80 | 1,00 |1,00 | 1,00 0,32
Gelisim (D4)
D1 D3 D4
Performans 1,00 1,00 | 1,00 | 0,90 | 1,40 1,9 | 1,00 | 1,50 | 2,00 0,42
(D1)
Organizasyonel 0,53 0,73 (1,20 | 1,00 | 1,00 |1,00 |0,70 1,20 | 1,70 0,31
Uygunluk (D3)
Egitim ve 0,50 0,67 (1,00 | 060 |0,87 |160 |1,00 |1,00 | 1,00 0,27
Gelisim (D4)
D1 D2 D4
Performans 1,00 1,00 | 1,00 | 0,60 |1,10 1,60 | 0,90 | 1,40 | 1,90 0,37
(D1)
Piyasa 0,63 0,93 (1,80 | 1,00 | 1,00 |1,00 |09 |[1,40 | 1,90 0,37
Uygunlugu (D2)
Egitim ve 0,53 0,73 | 1,20 (053 |0,73 1,20 | 1,00 | 1,00 | 1,00 0,26
Gelisim (D4)
D1 D2 D3
Performans 1,00 1,00 | 1,00 | 0,60 |1,10 1,60 | 0,70 | 1,20 | 1,70 0,35
(D1)
Piyasa 0,63 0,93 (1,80 | 1,00 |1,00 |1,00 |060 |1,10 | 1,60 0,33
Uygunlugu (D2)
Organizasyonel 0,60 0,87 (160 | 063 |0,93 |180 |1,00 |[1,00 | 1,00 0,32
Uygunluk (D3)

Tablo 8de yeni hizmet gelistirme vyetkinlik kriterleri i¢c bagimhhk matrisleri ve
hesaplanan agirliklar yer almaktadir.

Tablo 6 ve Tablo 9’dan gérilebilecegi gibi, BAHP ve BANP ydntemlerinde kullanilacak
olan agirliklar, boyutlar ve kriterler arasindaki etkilesim dikkate alindiginda degismektedir.
Her iki yontem icin de kullanilacak agirliklarin belirlenmesinin akabinde BTOPSIS yontemi ile
bankalarin yeni hizmet gelistirme yeterliligi belirlenmeye calisiimistir. Tablo 10’da ilgili
suregte kullanilacak olan dilsel degiskenlere ve bulanik sayi karsiliklarina yer verilmigtir.

So6z konusu galismada Turkiye'de faaliyet gosteren 13 mevduat bankasinin 2011-2016
donem arahgdindaki 5 farkli yil igin yeni hizmet gelistirme yetkinligi analiz edilmistir. Tablo
11°de 2016 yilinda secilen bankalara ait yeni hizmet gelistirme yeterlilik kriterleri igin iligkili
veri sonuglari yer almaktadir.
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Tablo 8: Yeni Hizmet Gelistirme Yetkinlik Kriterleri igin i¢ Bagimhlik Matrisleri ve Hesaplanan

Agirliklar
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Tablo 10: Bankalarin Yeni Hizmet Gelistirme Yeterliliginde Kullanilan Dilsel Degiskenler ve

Bulanik Sayi Karsiliklan
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Kaynak: Lee, 2015:150
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Tablo 9'da ise BANP yonteminde kullanilacak olan agirliklara yer verilmigtir.

Tablo 9: BANP ile Yeni Hizmet Gelistirme Yetkinlikleri igin Hesaplanan Agirliklar

_Ye:ni Hizmet - Boyut e Kriter Genel
GeI|§térme Yeterlilik Agirliklar Anahtar Performans Faktorleri (Kriterler) Agirliklan | Agirliklar
oyutlari
Yeni hizmetlerin karliligi (C1) 0,35 0,1165
Performans (D1) 0,33 Yeni hizmetlerin pazar payi (C2) 0,34 0,1109
Yeni hizmetlerin maliyet etkinligi (C3) 0,31 0,1020
_ 3 Musteri sadakati odakli yeni hizmetler (C4) 0,39 0,1053
Piyasa (‘53’29)“”'“9“ 0,27 | Piyasa taleplerine uygun yeni hizmetler (C5) | 0,33 0,0887
Yeni hizmetlerde deneyim (C6) 0,27 0,0727
Yeni hizmet gelistir(rgt;;le personel uyumu 0.36 0,0719
%;Q;U”r'ﬂzjlf{gg?' 0,20 Yeni hizmet gelistirmede fiziki imkanlar (C8) 0,34 0,0690
Calisanlarin _katlllmlnl saglayan yeni 0.30 0.0602
hizmetler (C9) ' ’
Yeni hlszzgﬁ%ﬁgm%?gfk“ egitim 0.36 0,0736
Eg|t|m(v|§4()3eh§|m 0,20 Yeni hizmet bilgi pa{g\ﬂr)m teknoloji altyapisi 0.32 0,0653
Yeni hizmet gellstértrl?ie(ccl:e1 ;(;kabetgl teknolojik 0,32 0,0639
Tablo 11: 2016 Yilinda Sec¢ilen Mevduat Bankalar i¢in Yeni Hizmet Gelistirme Yeterlilik Kriter
Verileri
Bankala' | k1 | k2 | K3 | ©1 | 62 | 63 | 04 | 65 | O6 | Y1 | Y2 | Y3 | Va4
C1 2,74 | 1,00 | 0,80 | 1,01 | -0,22 | 0,64 | 0,07 | -1,84 | -1,48 | 3,79 | -3,87 | 0,14 | 0,00
C2 0,11 | 0,21 | 0,15 | 0,06 | 0,00 | 0,04 | 0,04 | 0,05 | 0,14 | 0,07 0,09 0,04 | 0,02
C3 1,30 | 0,66 | 0,31 | 0,15 | -0,07 | -0,10 | 0,06 | -0,35 | -0,47 | 1,36 | -0,04 | 0,01 | 0,00
C4 1,08 | 1,26 | 0,15 | 0,16 | -0,04 | 0,63 | 0,10 | -0,31 | -0,72 | 0,74 | -27,02 | 0,06 | 0,00
C5 039 | 127 | 0,19 | 0,16 | 0,18 | 0,98 | 1,46 | 0,177 | 0,49 | 0,20 6,98 0,44 | -4,21
C6 3,06 | 1,56 | 1,24 | 1,36 | 0,40 | 0,00 | 1,78 | 0,00 | 1,44 | 0,38 0,58 0,00 | 0,52
Cc7 -0,06 | 0,29 | 0,54 | -0,02 | 0,07 | 2,13 | -0,05 | -0,11 | 0,08 | -0,01 | -0,63 | 0,00 | -0,13
C8 0,16 | 0,15 | 0,01 | -0,14 | 0,00 | -0,28 | -0,03 | 0,01 | 0,48 | 0,02 | -0,29 | 0,00 | 0,00
Cc9 -0,27 | 0,42 | 0,14 | -0,03 | -0,04 | -0,34 | -0,03 | 0,06 | -0,02 | -0,01 0,21 0,00 | 0,00
Cc10 0,97 | -0,07 | 31,8 | 0,46 | 1,09 | 7,81 | -0,13 | -0,46 | -3,08 | 1,08 | -2,04 | -0,51 | -0,06
C11 540 | 1,45 | 0,76 | 0,02 | 0,20 | 0,15 | 0,00 | 0,03 | 0,02 | 0,55 0,15 0,02 | 0,00
C12 0,170 | 0,03 | 0,06 | 0,12 | 0,00 | 0,03 | 0,03 | 0,18 | 0,18 | 0,06 0,09 0,08 | 0,04

Tablo 11’de yer alan K1, K2 ve K3 inceleme kapsaminda yer alan 3 kamu bankasini,
01, 02, 03, 04, O5 ve O6 ise 6 dzel bankayl, Y1, Y2, Y3 ve Y4 ise 4 yabanci bankayi ifade
etmektedir.  Bankalarin  yeni hizmet gelistirme yeterliliklerinin  BTOPSIS ile
degerlendirilebilmesi icin, bankalarin iligkili veri sonuclari Tablo 10’da yer alan 5’li dilsel
degisken odlgegine ve Uggensel bulanik sayi karsiliklarina dénustiriimustiar. 2016 yilinda
bankalarin yeni hizmet gelistirme yeterliliklerine iliskin normallestirilen bulanik karar matrisi
Tablo 12’de gorulmektedir. Tablo 13 ve 14’de ise, sirasiyla BAHP ve BANP ile agirlandiriimis
bulanik karar matrisleri yer almaktadir.
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2016 yili icin BAHP ve BANP yontemleri ile agirliklandirilan Pozitif ve negatif ideal
¢ozUmlerden uzakliklar (D;* ve D;") ve katsayi degerleri (CC;) Tablo 15'de gosterilmistir.

Tablo 15: 2016 Yilinda Mevduat Bankalan igin BAHP ve BANP ile Agirliklandirilan D;*, D;’ ve CC;

Degerleri
Bankalar ¥ BI‘.\HP T BANF.’
D; D; CC; D; D; CC;
K1 11,7961 0,3235 0,0267 11,7981 0,3216 0,0265
K2 11,8147 0,3102 0,0256 11,8132 0,3108 0,0256
K3 11,7915 0,3268 0,0270 11,7927 0,3254 0,0269
01 11,8208 0,3057 0,0252 11,8177 0,3075 0,0254
02 11,8101 0,3135 0,0259 11,8155 0,3091 0,0255
03 11,8006 0,3203 0,0264 11,8043 0,3171 0,0262
04 11,7799 0,3351 0,0277 11,7774 0,3365 0,0278
05 11,8283 0,3004 0,0248 11,8247 0,3025 0,0249
06 11,8113 0,3126 0,0258 11,8065 0,3156 0,0260
Y1 11,8283 0,3004 0,0248 11,8246 0,3025 0,0249
Y2 11,8057 0,3166 0,0261 11,8093 0,3135 0,0259
Y3 11,7912 0,3270 0,0270 11,7896 0,3277 0,0270
Y4 11,8067 0,3159 0,0261 11,8088 0,3139 0,0259

Tablo 16'da 2011 ile 2016 yillari arasinda, ¢alismada incelenen mevduat bankalarinin
BTOPSIS yontemi kullanilarak elde edilen yeni hizmet gelistirme yetkinliklerinin siralamasi
yer almaktadir.

Tablo 16: Yillara Gére Mevduat Bankalari igin BTOPSIS ile Yeni Hizmet Gelistirme
Yetkinliklerinin Siralamasi

2011 2012 2013 2014 2015 2016
Bankalar | BAHP | BANP | BAHP | BANP | BAHP | BANP | BAHP | BANP | BAHP | BANP | BAHP | BANP
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 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 5 5
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

yapilan analizler arasindaki

Tablo 16'da ilk olarak dikkat edilmesi gereken husus BAHP ve BANP yontemileri ile

benzerlik ve farkhliklarin belirlenmesidir.

Yapilan analiz

sonuglarina goére, butun yillarda iki yontem ile yapilan analizlerde en iyi ve en koétl
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siralamaya bankalar ayni sekilde tahmin edilmistir. Ote yandan, yillar itibariyla bahsi gegen
iki farkli yontemin birbirlerine ne kadar benzediklerini bulmak icin Spearman korelasyon
yonteminden faydalaniimistir. S6z konusu sonuglar Tablo 17'de detaylandiriimistir.

Tablo 17: 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

Tablo 17'den de gorilebilecegi lzere iki ydontemle analiz sonuglarinin en benzer 2014
yilinda tahmin edildigi gorilmektedir. Bunun akabinde, 2011 yihnin ise ikinci oldugu
gorulmektedir. Diger yillarda ise, bazi bankalarin siralamalarinda farkliliklar gérilmektedir.
Buna karsin, ilgili yillarda her iki yontem icin de siralamasi ayni olan ¢ok sayida banka
bulunmaktadir. Calismada kullanilan boyutlarin birbirlerini etkiledigi durumda BAHP ve BANP
ile yapilan analiz sonugclari farkhlik gosterecektir. Piyasada ylksek volatilite yasanmasi
durumunda s6z konusu boyutlar birbirlerini etkileyecek ve ilgili ydontemlerle yapilan analizler
farkli sonuglar verecektir.

Analiz sonuglarina gére dikkat ¢ceken baska bir husus da bankalarin siralamalarinin
yillar itibariyla degismesidir. Ornek olarak, Y1 kodlu yabanci banka her iki ydntemde de 2011
yilinda ilk sirada yer alirken, s6z konusu banka 2012 ve 2013 yillarinda sonuncu olmustur.
Bunlarin yani sira, ilgili banka 2014 yilinda tekrar birinci olmus, 2015 yilinda orta siralarda,
2016 yilinda ise son siralarda yer almigtir. Belirtilen hususa paralel olarak, 2011 yilinda
sonuncu olan O4 kodlu 6ézel bankanin 2014 yilinda ikinci, 2016 yilinda ise birinci oldugu
gorulmektedir. Benzer sekilde, 2012 yilinda sondan ikinci sirada yer alan K3 kodlu kamu
bankasi 2016 yilinda Gglncl siraya yukselmistir. Belirtilen konular dikkate alindiginda,
analize konu olan bankalarin yeni Urin gelistirme performansinin yillar itibariyla sabit
kalmadigi, oldukga degisken bir seyir izledigi belirlenmigtir.

2011 yilinda yeni hizmet gelistirme yetkinligi konusundaki en iyi iki bankanin Y1 ve Y2
kodlu yabanci bankalar oldugu gériimektedir. O1, 02 ve O4 kodlu 6zel bankalarin ise son
siralarda yer almaktadir. Kamu bankalarinin ise 3 ile 9. siralar arasinda yer aldigi
belirlenmigtir. Buna karsin, 2012 yilinda ise ilk iki sirada 6zel ve kamu bankalarinin
bulundugu tespit edilmistir. Diger taraftan, son U¢ sirada da kamu, 6zel ve yabanci
bankalardan birer adet bulundugu goériimektedir. Bundan dolayi, 2012 yilinda banka turleri
arasinda yeni hizmet gelistirme yetkinligi konusunda net bir Ustinlik bulunmadigi
anlasiimaktadir.

Bunlarin yani sira, 2013 yilinda ilk siralarda 6zel ve kamu bankalarin bulundugu,
yabanci bankalarin ise daha alt siralarda yer aldiklari belirlenmistir. 2014 yilinda da ilk bes
sirada yine dzel ve yabanci bankalar yer almaktadir. Ote yandan, kamu bankalarinin ise 6 ile
10 arasinda bir sirada yer aldigi gérulmektedir. Belirtilen bu sonuglar, yeni hizmet gelistirme
yetkinligi konusunda 6zel ve yabanci bankalarin bazilarinin kamu bankalarindan daha etkin
oldugunu gostermektedir.

Ote yandan, 2015 ve 2016 yillarindaki sonuglara bakildiginda ise; yeni hizmet
gelistirme yeterliliklerine gore, banka tirleri acisindan kismen de olsa dengeli bir dagilim
gorulmektedir. 2015 yili icinde ilk sirada yer alan, yabanci banka iken; son siralarda yer alan
banka gruplari genellikle 6zel bankalar olarak belirlenmistir. 2016 yilinda ise, en iyi ve en
koti siralamaya sahip bankalarin ise 6zel bankalar iginden ciktigi tespit edilmistir. S6z
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konusu hususlar dikkate alindiginda, son yillarda banka tirlerinin yeni hizmet gelistirme
yeterlilikleri agisindan birbirlerine bariz bir Gstlnliklerinin bulunmadigr anlasiimaktadir.

5. Sonug¢

Yeni hizmet gelistirme sureci artan rekabet ortaminda igletmeler icin oldukga dnemli bir
konu haline gelmistir. Musterilerine farkli imkanlar sunan isletmeler rakiplerine kiyasla énemli
bir rekabet avantaji elde edebilecektir. Bu durum da s6z konusu igletmelerin hem
karlihklarini, hem de pazar paylarini 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 igletmelerin performanslari agisindan ¢ok énemli oldugu goériimektedir. Bundan
dolayi, s6z konusu calismada Turk bankacilik sektorinin yeni hizmet gelistirme yetkinliginin
analiz edilmesi amagclanmistir. Bu amaca ulasabilmek icin 13 mevduat bankasina (3 kamu, 4
Ozel, 6 yabanci) ait 2011-2016 doénem araligindaki yillik veriler inceleme kapsamina
alinmigtir. S6z konusu bankalara iliskin dengeli skorkart yontemine uyarlanmis anahtar
performans faktérleri belirlenmistir. ilgili faktdrler kamu, dzel ve yabanci bankalar agisindan
karsilastirmali olarak analiz edilmistir. S6z konusu degiskenler bulanik mantik ¢ercevesinde
Analitik Hiyerarsi Sureci (AHP), Analitik Ag Sureci (ANP) ve TOPSIS ydntemleriyle entegre
edilerek ¢ok kriterli karar verme modeli 6nerilmigtir.

2011-2016 yillari 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 surecindeki basarilarinin ¢ok hizli degisebildigi bilgisini vermektedir.
Bundan dolayi, artan rekabet ortaminda Turk bankalarinin guglerini koruyabilmeleri igin yeni
hizmet gelistirme konusuna surekli 5nem vermesi gerektigi sonucuna varilmistir.

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 (i¢ gruptan banka yer
almigtir. Diger bir ifadeyle, bir gruba ait herhangi bir banka ilk sirada, baska bir banka ise alt
siralarda bulunabilmektedir. Bu durum da banka tdrleri arasinda yeni hizmet gelistirme
yetkinligi konusunda net bir Ustlnlik bulunmadigini géstermektedir. Belirtilen bu husus 2015
ve 2016 yillar arasinda da s6z konusudur.

Yapilan analiz sonuclarina gére énemli olan bir diger husus ise, incelenen dénem
icinde, hicbir kamu bankasi en iyi veya en kétl siralama igine girmemistir. Bununla birlikte,
yabanci ve 6zel bankalar benzer oranda ilk siralarda almaktadir. Ortaya ¢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 gortlmektedir.

So6z konusu calismada bankacilik sektoru icin oldukga dnemli olan bir konu orjinal bir
metodoloji ile analiz edilerek literatlire katki saglanmasi amaclanmistir. Buna ek olarak,
ekonomik krizler, artan rekabet, resesyon gibi olumsuz kosullari da dikkate alarak yapilacak
yeni bir calismanin da oldukca faydal olacagdi dusunulmektedir. Belirtilen hususa ek olarak,
yabanci Ulkelerdeki bankacilik sektorlerini ele alan bir galismanin da literatlre ciddi katkida
bulunulacagi kanaatine variimigtir.
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