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Oz

Bu calismada Turkiye’deki mevduat bankalarinin alternatif dagitim kanallarini hangi 6lgtide
etkin kullanildiginin kalite fonksiyon yayihmi temelli 6lgliimesi amaglanmaktadir. Bu baglamda; musteri
beklentileri, teknik ol¢itler, yenilik performansi ve yeni hizmet gelistirme suregleri dikkate alinarak,
kalite evi ve alternatif dagitim kanallarinin siralanmasini kapsayan 4 asamal sure¢ dikkate alinmistir.
ilgili hedefe ulasabilmek igin calismada 2 farkli analiz yapiimistir. ilk analiz olan klasik karar verme
modelinde, her bir kalite fonksiyon yayilimi agsamasi iginde yer alan eksendeki boyutlar ve kriterler igin
inceleme yapilmistir. ikinci analiz olan bitiinlesik karar verme modelinde ise kalite fonksiyon yayilimi
sureci butlnlesik olarak, karar verme suregleri birbirini takip eden etkilerle birlikte ele alinmigstir.
Bunlarin yani sira, sezgisel bulanik DEMATEL yéntemi ile boyutlar, sezgisel bulanik AHP yéntemiyle
ise kriterler agirliklandirilarak énem dereceleri belirlenmistir. Bunlarla birlikte, 6nem derecisi
belirlenmis bu boyut ve kriterler dikkate alinarak sezgisel bulanik TOPSIS ydntemi ile bankalarin
alternatif dagitim kanallari siralanmistir. Ayrica, Monte Carlo similasyon ydntemiyle de analizlerin
tutarhhidr incelenmistir. Elde edilen sonuglara gore, subenin alternatif dagitim kanallari arasinda en gok
tercih edilen kanal oldugu tespit edilmistir. Buna karsin, ATM, cep telefonu ve sosyal medyanin ise
son siralarda oldugu anlasiimaktadir. Elde edilen sonuglar dikkate alindiginda, etkin calismadigi
belirlenen alternatif kanallarinin daha aktif bir sekilde faaliyet gdsterebilmeleri icin gerekli aksiyonlarin
alinmasi s6z konusu bankalarinin daha verimli calisabilmeleri icin nem arz etmektedir. Bu baglamda,
etkin kullaniimadi§i tespit edilen cep telefonu bankaciligi, ara yUzi gelistiriimesi ve yeni
kampanyalarin Uretilmesi ile musteriler icin daha avantajli hale getirilmelidir. Bununla birlikte, ¢ogu
bankacilik islemlerinin sosyal medya araciligi ile yapilabilmesi icin gerekli alt yapi yatirimlarinin
yapilmasi yerinde olacaktir. Bu sayede, mevduat bankalari 6zellikle Ulkedeki gen¢ nifus icin daha
cazip hale gelecektir.
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Quality Function Deployment-based Analysis of Alternative Distribution Channels of Deposit
Banks: An Integrated Decision Making with Monte Carlo Simulation and Hesitant Fuzzy Logic

Abstract

It is aimed to understand whether deposit banks use alternative distribution channels
effectively by using quality function deployment approach. Within this scope, 4 stages process are
considered for the ranking of alternative distribution channels which are customer expectations,
technical measurements, innovation and new service development process. Two different analyzes
have been carried out to reach the target. In the classical decision-making model, which is the first
analysis, the dimensions and criteria of the axes within each quality function propagation phase are
analyzed. In the second analysis, the integrated decision-making model, the process of quality
function deployment is integrated, and the decision-making processes are handled with successive
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effects. Moreover, dimensions are weighted by hesitant fuzzy DEMATEL method and criteria are
weighted by hesitant fuzzy AHP methodology. Furthermore, the alternative distribution channels of the
banks are ranked by using the hesitant fuzzy TOPSIS method by considering these weighted
dimensions and criteria. In addition, the consistency of the analyzes was examined by the Monte Carlo
simulation method. It is concluded that the branch is the most preferred channel among the alternative
distribution channels. On the other hand, it is determined that ATM, mobile phone and social media
are in the last order. While considering the results, it can be said that necessary actions for inefficient
alternative distribution channels should be taken by the banks to work more effectively. Within this
context, mobile phone banking, which is determined as ineffective channel, should be updated to
provide more advantageous for customers by developing the interface and producing new campaigns.
In addition, it can be appropriate to make the necessary infrastructure investments so that most
banking transactions can be done through social media. At this point, the banks can become more
attractive, especially for the young population in the country.

Keywords: Banking, Alternative Distribution Channel, Hesitant Fuzzy AHP, Hesitant Fuzzy
DEMATEL, Hesitant Fuzzy TOPSIS, Monte Carlo Simulation.
JEL Classification: C80, G21, 022.

1. Giris

Ozellikle son yillarda globallesmenin de etkisiyle tilkeler arasindaki ekonomik sinirlar
ortadan kalkmistir. Bu durumda bankacilik sektériindeki rekabetin dnemli dlglide artmasina
sebebiyet vermistir. Cok sayida banka piyasa paylarini arttirabilmek ve yeni pazarlara
ulasabilmek igin baska Ulkelere yatirrm yapmaktadirlar. Bu nedenle, bankalar bu rekabetgi
ortamda ayakta kalabilmek igin birgcok farkh stratejiler uygulamaya calismaktadirlar. Aksi
takdirde, s6z konusu bankalarin bu ortamda rekabet edebilmeleri gok mimkun olamayacaktir
(Cetorelli ve Goldberg, 2012, s.1811).

Kaliteli Grin gelistirme ve musteri beklentilerini dikkate alma bu slregte bankalarin
dikkat etmesi gereken hususlar olarak én plana ¢ikmaktadir. Bagka bir ifadeyle, bankalarin
rakiplerinden farkl olabilmek igin kaliteli yeni trlinler gelistirmesi gerekmektedir. Ote yandan,
bankalarin ayrica gelistirdikleri butiin UrGnlerde mdasgterilerin  ihtiyaglari  gdzetmeleri
gerekmektedir. Bu ylizden, musterilerin beklentileri bankalar tarafindan iyi bir sekilde analiz
edilmelidir (Dinger vd., 2017(a):17). Bu sayede, bankalarin musterilerin ilgilerini daha kolay
bir sekilde cekebilmeleri mumkun olacak ve bu durumda bankalara rekabet avantaji
saglayacaktir.

Bankalarin musterilerine ulasabilmelerini saglayan birgok alternatif dagitim kanallar
bulunmaktadir (Ozer ve Gurel, 2017, s. 28). Ornek olarak, bankalar ulkelerin muhtelif
bdlgelerinde actiklari subeleriyle musterilerine hizmet verebilmektedirler. Bunun yani sira,
bankalara ait ATM’ler araciligiyla da musterilere hizmet verilmesi mumkun olabilmektedir.
Ote yandan, sosyal medya, telefon bankaciliyi, mobil bankacilik gibi kanallarla da musteriler
bircok banka islemlerini gergeklestirebilmektedirler. Bu cercevede dnem arz eden husus
bankanin bahsi gegen bu kanallarin hepsini etkin bir sekilde kullanabilmesidir. Bu sayede,
ilgili banka rakiplerine kiyasla farkhlik elde edebilecek ve bu durumda bankaya rekabet
avantaji kazandiracaktir.

Calismamizda Turkiye’deki mevduat bankalarinin yeni urin ve hizmet gelistirme
surecinde alternatif dagitim kanallarini hangi 6lgide etkin kullanildiginin kalite fonksiyon
yaylhmi temelli dlcliimesi amaclanmaktadir. Kalite fonksiyon yayilimi yontemi sayesinde,
analiz slUrecinde mdusteri beklentileri, teknik olgutler, yenilik performansi ve yeni hizmet
gelistirme sirecleri dikkate alinacaktir. Ote yandan, musteri beklentilerinin belirlenmesinde
SERVQUAL temelli kriterler dikkate alinacaktir. Bununla birlikte, yenilik ve teknik kapasite
Olcimuande ise dengeli skor kart temelli kriterler degerlendirilecektir. Ayrica, sezgisel bulanik
DEMATEL vyontemi ile boyutlar, sezgisel bulanik AHP yontemiyle ise kriterler
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agirhiklandirilacaktir. Ek olarak, énem derecisi belirlenmis bu boyut ve kriterler dikkate
alinarak sezgisel bulanik TOPSIS yontemi ile ilgili bankalarinin alternatif dagitim kanallar
siralanacaktir.

Yukarida ifade edildigi Uzere, analizin her bir asamasinda literatlirde basarisi kabul
edilmis farklh bir yontem dikkate alinacaktir. Bu sayede, elde edilecek sonuglarin yontemsel
olarak cok Kkaliteli bir altyapiya sahip olmasi saglanabilecektir. Bu durum da analiz
sonuglarinin kalitesinin arttirlmasina yardimci olacaktir. Netice itibariyla, adi gegen bu farkli
yontemler ilk defa ayni anda kullanilarak ¢alismanin 6zglnligu ve kalitesi artacak ve bu
durumda da literatire katki saglanabilecektir. Bunun da 6tesinde, elde edilecek sonuglar ve
sunulacak aksiyon Onerileri sayesinde, mevduat bankalarinin Turkiye'deki etkinliginin
arttirlabilmesi mumkan olabilecektir.

Calismamiz bes farkli bélumden olusmaktadir. Giris bélumdndn ardindan literatlirde
konu ile ilgili calismalara yer verilmistir. Bu baglamda, s6z konusu calismalar musteri
Olcutleri, teknik Olcutler, yeni hizmet gelistirme yeterlilikleri ve yeni hizmet gelistirme sureci
seklinde dort farkh baslik altinda ele alinmistir. Calismanin Gglincl boliminde ise analiz
surecinde kullanilan yéntemler agiklanmistir. Bu gergevede, sezgisel bulanik mantik, bulanik
DEMATEL, bulanik AHP, bulanik TOPSIS ve Monte Carlo simulasyon teknikleri hakkinda
bilgi verilmistir. Calismanin dérdincu boliminde ise Turkiye’deki mevduat bankalari Gizerine
yapilan uygulamadan bahsedilmistir. Son bdélimde ise analiz sonuglarina istinaden sunulan
Oneriler paylasiimistir.

2. Literatiir Taramasi

Masteri beklentileri bankalarinin rekabet guglerini arttirmada oldukga 6nemli bir rol
oynamaktadir. Bagka bir ifadeyle, bankalarin tercih edilebilmeleri icin musterilerin ihtiyaglarini
dikkate almalari gerekmektedir. Literatlirdeki benzer ¢calismalar dikkate alinarak, SERVQUAL
temelli 14 farkh musteri kriterleri belirlenmistir. S6z konusu kriterlerin detaylarina Tablo 1’de
yer verilmistir.

Tablo 1: Mevduat Bankalari igin Onerilen SERVQUAL Temelli Miisteri Olgiitleri

SI.ERVQUA.L Musteri Miusteri Kriterleri Referans
Bilesenleri Boyutlari
Calisma saatleri (K1) Suula vd. (2009), Oroh vd. (2017)
(F;i;ilgse__l Fég]iki Kosullar | MUsteriye yakinlik (K2) Osei (2017), Wijker vd. (2017)
oriinim (B1) (Bklg)l ve teknoloji altyapisi | i, vd. (2017), Wang vd. (2017)
e : .| Ramanathan vd. (2017), Pham ve
Urin  ve  hizmetlerin ;
o | Kulanim kolayiigr (K4) f*z%ﬁr;‘)mad (20178’ Othman  vd.
il onksiyonelli
Guvenilirlik ve Sadakat (B2) %e)rasyonel kolayliklar ?da.n(tgg?%ls ve Veraki (2017), Onar
Urin  ve  hizmetlerde | Homburg vd. (2017), Zolkiewski vd.
deneyim (K6) (2017)
Musteri destegi (K7) Gera vd. (2017), Cao vd. (2018)
Yanit o Problemlere geri donus | Lussier vd. (2017), Ameryoun vd.
verebilirlik Geribildirim (Bs) hizi (K8) 2017
Piyasa taleplerine uygun | Saeidi vd. (2017), Schoenwitz vd.
Urun ve hizmetler (K9) (2017)
o Sivenik (B4 Veri giivenligi (K10) \%e\évzaorh\ge Jarjens (2018), Nagar
tvence Gvenli -
Fiziki giivenlik (K11) {\gf‘ e 2’5017E;ahram'rad (2017),
Yiiksek kazang (K12) \?C?Ih(azr(in\?/gi. (2017), Bhattacharjee
] Maliyet ve Rekabetgi fiyatlama | Nauhria vd. (2017), Grabara ve Kot
Empati Kazanclar (B5) (K13) (2017)
Viriri ve Phiri (2017), Ghezelbash
Promosyonlar (K14) ve Khodadadi (2017), Ali ve
Hashim (2017)
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Tablo 1’den anlagilabilecedi Uzere, musteri Olcutleri baglaminda & farkh boyut
bulunmaktadir. Fiziksel kosullar (B1) boyutu altinda ¢alisma saatleri (K1), musteriye yakinlk
(K2) ve bilgi ve teknoloji altyapisi (K3) kriterleri 6n plana ¢ikmaktadir (Suula vd., 2009:1103).
Belirtilen kriterlere ek olarak, fonksiyonellik ve sadakat (B2) ile ilgili olarak Urtn ve hizmetlerin
kullanim kolayligi (K4), operasyonel kolayliklar (K5) ve Urin ve hizmetlerde deneyim (K6)
kriter olarak belirlenmistir (Ramanathan vd., 2017:105). Geribildirim (B3) boyutuna ait
kriterler ise musteri destegi (K7), problemlere geri donus hizi (K8) ve piyasa taleplerine
uygun Urdn ve hizmetler (K9) olarak tespit edilmistir (Lussier vd., 2017, s.168).

Ek olarak, veri guvenligi (K10) ve fiziki guvenlik (K11) ise guvenlik (B4) boyutu icin
belirlenen kriterlerdir (Mayne ve Bahramirad, 2017:8). Son olarak, maliyet ve kazanglar (B5)
boyutu icin yliksek kazang¢ (K12), rekabetci fiyatlama (K13) ve promosyonlar (K14) kriter
olarak belirlenmistir (Viriri ve Phiri, 2017, s.101). Muisteri beklentilerine ek olarak, teknik
Olcltler de galismamizda énem arz etmektedir. Bu baglamda, literatlr taramasinda dengeli
skorkart temelli bilesenler dikkate alinarak 12 farkli faktor belirlenmigtir. Bahsi gecgen
faktorlerin detaylarina Tablo 2'de yer verilmistir.

Tablo 2: Mevduat Bankalari igin Onerilen Teknik Olgiitler

Dengeli

Skorkart '[ek_r_l ik Performans Faktori Referans
. . | Olgiitler
Bilesenleri
Yeni hizmetlerin karliligi (K1) EE’I:P(?&IZV)CI (2017), Al-Najjar ve
Finansal
Finans Performans Yeni hizmetlerin pazar pay (K2) (Sz%q%;/e Parry (1997), Kuester vd.
(B1) —— . : e
2(}?3[1; hizmetlerin maliyet etkinligi Ragatz vd. (2002), Gremyr vd. (2014)
Musteri sadakati odakh yeni | Kuester vd. (2013), Slater ve Narver
Piyasa hizmetler (K4) (1994)
Musteri N Piyasa taleplerine uygun vyeni | Zirger ve Maidique, (1990), Dincer
3 Uygunlugu (B2) | hizmetler (K5) vd. (2017a)
Yeni hizmetlerde deneyim (K6) Olson vd. (1995), Griffin (1997)
Yeni hizmet gelistirmede | Chen vd. (2012), Homburg ve Kuehnl
personel uyumu (K7) (2014)
iarn Organizasyonel | Yeni hizmet gelistirmede fiziki :
I¢ Suregler Uyguniuk (B3) | imkanlar (K8) Kuester vd. (2013), Rostami (2015)
Calisanlarin katilimini saglayan
veni hizmetler (K9) Yang vd. (2016), Page (1993)
Yeni hizmet gelistirme odakli | Kuester vd. (2013), Eskandari vd.
. egitim faaliyetleri (K10) (2013)
Egitim ve Bilgi ve lletisim | Yeni hizmet bilgi paylasimi ;
Gelisim Altyapisi (B4) teknoloji altyapisi (K11) Nagamachi (1995), Jeong vd. (2006)
Yeni hizmet gelistirmede | Ragatz vd. (2002), Tinoco ve
rekabetgi teknolojik etki (K12) Ambrose (2017)

Kaynak: Dinger vd. (2017b)

Tablo 2'de belirtildigi Uzere yeni hizmetlerin karlihgi (K1), yeni hizmetlerin pazar payi
(K2) ve yeni hizmetlerin maliyet etkinligi (K3), finansal performans (B1) boyutu altinda 6ne
cikan 3 farkli kriterdir (Elgammal vd., 2017:345). Ote yandan, piyasa uygunlugu (B2) boyutu
altinda musteri sadakati odakli yeni hizmetler (K4), piyasa taleplerine uygun yeni hizmetler
(K5) ve yeni hizmetlerde deneyim (K6) 6ne c¢ikan 3 farkh kriterdir (Zirger ve Maidique,
1990:868). Bunlarin yani sira, yeni hizmet gelistirmede personel uyumu (K7), yeni hizmet
gelistirmede fiziki imkanlar (K8) ve calisanlarin katilimini saglayan yeni hizmetler (K9)
organizasyonel uygunluk (B3) boyutunun kriterleri olarak degerlendiriimektedir (Chen vd.,
2012, s.288). Son olarak, bilgi ve iletisim altyapisi (B4) boyutu ile ilgili olarak ise yeni hizmet
gelistirme odakli egitim faaliyetleri (K10), yeni hizmet bilgi paylasimi teknoloji altyapisi (K11)
ve yeni hizmet gelistirmede rekabetci teknolojik etki (K12) de tespit edilen 3 farkli kriterdir
(Tinoco ve Ambrose, 2017, s.66). Belirtlen hususlara ek olarak, literatirdeki benzer
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calismalarin analiz edilmesi neticesinde, bankalarin yeni hizmet gelistirme yeterliliklerinin de
one ¢ikan bir husus oldugu gorulmektedir. Bu cercevede, 4 farkli boyuta iliskin toplamda 12
farkh kriter tespit edilmistir. S6z konusu boyut ve kriterlerin detaylarina Tablo 3'de yer
verilmistir.

Tablo 3: Mevduat Bankalari igin Onerilen Yeni Hizmet Geligtirme Yeterlilikleri

Yeni Hizmet Yeni Hizmet
Geligtirme Yeterlilik Geligtirme Yeterlilik Referans
Boyutlari Kriterleri

Finansal (K1) Elgammal vd. (2017), Al-Najjar ve Kalaf (2012)

Basari (B1) Yenilik (K2) Saeidi vd. (2017), Schoenwitz vd. (2017)
Uygunluk (K3) Pham ve Ahammad (2017), Othman vd. (2017)

Katihm (K4) Hoyer vd. (2010), Nambisan (2002)
Piyasa (B2) Beklenti (K5) Petersen vd. (2005), Stock vd. (2001)

Geribildirim (K6)
Etkilesim (K7)
Bigimlendirme (K8)
iletisim (K9)
Uretim (K10)
Kiyaslama (K11)
isbirligi (K12)

Lussier vd. (2017), Ameryoun vd. (2017)
Gera vd. (2017), Cao vd. (2018)
Davila (2000), Perks vd. (2005)

Tinoco ve Ambrose (2017), Calantone vd.(2018)
Sahari vd. (2017), Bhattacharjee vd. (2017)
Gao ve Bernard (2018), Teberga vd. (2018)

Yan ve Wagner (2018), Gmelin ve Seuring (2018)

Organizasyon (B3)

Sureg ve Strateji(B4)

Tablo 3'den gdrilecegi gibi basari (B1) boyutu baglaminda finansal (K1), yenilik (K2)
ve uygunluk (K3) kriterleri belirlenmistir (Elgammal vd., 2017, s.345). Piyasa (B2) boyutu igin
ise katihm (K4), beklenti (K5) ve geri bildirim (K6) kriterleri dikkate alinmaktadir (Petersen
vd., 2005,5.373). Ote yandan, etkilesim (K7), bigimlendirme (K8) ve iletisim (K9),
organizasyon (B3) boyutu altinda degerlendirilen kriterlerdir (Tinoco ve Ambrose, 2017,
s.66). Son boyut olan sureg ve strateji (B4) icin ise uretim (K10), kiyaslama (K11) ve igbirligi
(K12) degerlendirmeye alinan diger kriterlerdir (Yan ve Wagner, 2018, s.2). Literatur
taramasinda 6ne ¢ikan diger bir husus da yeni hizmet gelistirme surecine yoneliktir. Yapilan
analizler neticesinde 4 farkli sire¢ boyutuna yodnelik 10 farkh sureg kriteri belirlenmigstir.
Belirtilen boyut ve kriterlerin detaylari Tablo 4’de gdsterilmigtir.

Tablo 4: Mevduat Bankalari igin Onerilen Yeni Hizmet Gelistirme Siireci

Yeni Hizmet Yeni Hizmet
Gelistirme Siireg Gelistirme Siireg Referans
Boyutlar Kriterleri

Dizayn (1) (Séqa)te”k Planlama | £10¢n vd. (2017), David vd. (2017), Petersen vd. (2005),
Fikir Gretme (K2) Kazmi vd. (2017), Ito (2017), Hayashida vd. (2017)

Analiz (B2) Fikir izleme (K3) Coish vd. (2017), Kazmi vd. (2017), Lussier vd. (2017)
Is analizi (K4) Lu vd. (2017), Mlller-Stewens ve Moller (2017)
Fonksiyonel ekipler | Cooper (2018), Condrasky vd. (2017), Pawar ve Sharifi

Gelistirme (B3)

arasi etkilesim (K5)

(2017), Thoumrungroje (2018), Lussier vd. (2017)

Sistem dizayni (K6) Vanek vd. (2017), Gmelin ve Seuring (2018), Gera vd. (2017)

Personel egitimi (K7) | Du vd. (2016), Gopalakrishnan vd. (2015), Nicklaus (2015)

Test ve pilot

uygulama (K8) Gera vd. (2017), Petersen vd. (2005), Calantone vd. (2018)

Baslangic (B4)

Pazarlama testi (K9) | Lussier vd. (2017), Borza ve Macias (2015), Gera vd. (2017)

Ticarilestirme (K10) Davila (2000), Ameryoun vd. (2017), Petersen vd. (2005)

Tablo 4’den anlagilabilecedi Uzere dizayn (B1) boyutu altinda stratejik planlama (K1)
ve fikir uretme (K2) kriterleri incelenecektir (Florén vd., 2017:4). Analiz (B2) boyutu igin ise
fikir izleme (K3) ve is analizi (K4) degerlendirilecek olan diger kriterlerdir (Lu vd., 2017,
s.1629). Ote yandan, gelistirme (B3) boyutu altinda ise fonksiyonel ekipler arasi etkilesim
(K5), sistem dizayni (K6) ve personel egitimi (K7) belirlenen 3 farkh kriterdir (Du vd.,
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2016:55). Bunlarin yani sira, test ve pilot uygulama (K8), pazarlama testi (K9) ve
ticarilestirme (K10) ise baslangi¢ (B4) boyutu kapsaminda ele alinmaktadir (Ameryoun vd.,
2017, s.59).

3. Metodoloji
3.1. Sezgisel Bulanik Karar Verme

Karar vermek arastirmacilardan tarafindan olduk¢ga zor olarak kabul edilen bir
surectir. Ozellikle karmasik sireglerin oldugu durumlarda, dodru karara ulasabilme daha da
zor bir hal almaktadir. Zadeh (1975) tarafindan gelistirilen bulanik mantik yénteminde uzman
goruslerine basvurulmaktadir. Bu baglamda, kriterler, alternatifler ve uzman gdéruslerinin
aldiklari degerler bulanik sayi olarak ele alinir. Belirtilen hususlarin yani sira, bulanik sayilara
Uyelik atama islemleri sezgisel atanabilmekte olup, bu yéntemde ¢cok az girdi gerekmektedir.
Sezgi, konu veya anlam olarak sonug¢ odakhhgi ifade etmektedir. Sezgisel bulanik mantik ilk
olarak Atanassov (1986) tarafindan gelistiriimistir. Atanassov, Zadeh'’in gelistirdigi modele
eklemede bulunmustur. Sezgisel bulanik mantigin normal bulanik mantiga kiyasla en énemili
farki sezgisel bulanik mantikta bir uzmanin tereddit etme durumunun da dikkate alinmasidir.
X sabit kimesine bagh sezgisel bulanik kime “M”, sezgisel bulanik set ise “h” ile ifade
edilmektedir. Belirtilen hususla ilgili matematiksel ifadeler asagida ifade edilmistir.

M = {/'1-11 ---'/'I-N} (1)
hy (%) = Upem{p(x)} (2)

Ust ve alt limitlere (h™ (x) ve h~ (x)) ait hesaplamalar ise asagida gosterilmektedir.
h™(x) = minh (x) ve h*(x) = maxh(x) 3)
Bunlara ek olarak, h kiimesinin timleyenini gdsteren h®(x) ise asagidaki gibi
hesaplanmaktadir.
he(x) = U ene{l —} 4)

iki farkl sezgisel bulanik setin birlesimi ve kesisimine iliskin hesaplamalar asagida
detaylandiriimigtir.

(hy U hy)(x) = {h € (hy(x) U hy(x))|h = max(hy,h3)}, veya (5)
(hy U hy)(x) = (hy(x) U hy(x)) 4a = max(hg, hy) icin (6)
(hiNhg)(x) = {h € (hy(x) U hy(x))|h < max(h{,h3)}, veya (7)
(hiNhy)(x) = (hy(x) U hy(x)) za = min(h{, h3) igin 3

3.2. Sezgisel Bulanik DEMATEL

DEMATEL karmagsik problemlerde degiskenler arasindaki iliskinin belirlenebilmesi
amacilyla kullanilan bir yéntemdir. Diger bir ifadeyle, adi gecen bu ydntem faktorler
arasindaki nedensellik iligkisinin tespit edilmesinde 6nemli bir rol oynamaktadir (Govindan
vd., 2015, s. 7207). Bu kapsamda, ilgili sirecte degiskenler etkileyenler ve etkilenenler olmak
Uzere iki farkli gruba ayrilmaktadir. DEMATEL y6nteminin analiz surecinde alaninda uzman
kisilerden bir konu ile ilgili degerlendirme yapilmasi istenmektedir. Elde edilen bu
degerlendirmeler matrisler yardimiyla analiz edilmektedir. Bu baglamda, ilk olarak
degerlendirmelerin ortalamalari dikkate alinmaktadir. Bunun ardindan da bu degerler O ve 1
degerleri arasinda kalacak sekilde normalize edilmektedir.

Belirtilen hususlarin yani sira, daha iyi sonuglar elde edilmesi amaciyla DEMATEL
yonteminin bulanik mantik ile de kullanildigi gérilmektedir. Bu sayede, verilerin temin
edilmesinin  mimkin olmadigi hususlar icin de ilgili ydéntemi kullanabilmek mumkun
olmaktadir. Ote yandan, s6z konusu ydntemin Uyelik degerleri belirlenerek sezgisel bulanik
mantik ile birlikte ele alindi§i da goérilmektedir. Bahsi gecen ydntemin sulreclerine iliskin
detaylara asagida yer verilmistir (Asan, 2018, s.34-49).
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1. Asama: Karar vericiler 0 ve 1 arasindaki degerleri kullanarak boyutlar
degerlendirmektedirler.

2. Asama: Sezgisel bulanik direk iliski matrisi (fi-}-) elde edilir. S6z konusu matris asagida

ifade edilmektedir.
L() Zip w0 e %m]
[Z,, 0 - o Z,.]|
iz, 2, - -~ o]l

Bu surecte, asagidaki esitlikte ifade edildigi gibi | sayidaki tim uzmanlarin gorislerinin
ortalamasi dikkate alinmaktadir.

A AR AR A

7k 1 , k=(12,..,10) (10)

3. Asama: Direk etki matrisi asagidaki denklemlerin de yardimiyla normalize edilmektedir.

[%11 %12 %’111-'
x21 x22 cee cee xzn
¥ = : : . ‘ H (11)
l%,, %, - o Eol
Xij = Z% ve 1 =maxcien (X1 Zij)
12)
4. Asama: Toplam etki matrisi (T) asagidaki gibi elde edilmektedir.
T=N+N?’4+N*+ -+ N =NI+N+N?+-+ NI -N)I-N)? (13)
T=N(I—-N")(I-N)"'=N({—-N)"*, whenlim_, N'=
[0]nxn (14)

5. Asama: Degiskenler arasinda etki adi olusturulmaktadir. Bu baglamda, r = (1y, ..., 13, .., 7%,
tim vektdr satirlaring, ¥ = (¥1, .., ¥, . %) ise tim vektdr situnlarini go6stermektedir. Bahsi
gecgen hususlar asagida detaylandiriimistir.

T = [ti,-]nxn, ij=12,..,n (15)
r= [Z?:l tij]n><1 = (Ti)nxl = (TlJ v Ty ""rn) (16)
y=[2kitil, = ), = O Vi s V) (17)

3.3. Sezgisel Bulanik AHP

Analitik Hiyerarsi Sureci (AHP) karmagsik durumlarda karar verebilmek amaciyla Saaty
(1977) tarafindan gelistiriimis olan bir yontemdir. Bu ¢ercevede, karar vericilerin gorusleri
dikkate alinirken boyutlar ve kriterler arasinda hiyerargik bir yapi oldugu varsayilmaktadir.
Baska bir ifadeyle, AHP yonteminde amag, kriter, alt kriter ve alternatifler arasinda tek yonlu
bir iligki bulunmaktadir. Sezgisel bulanikk AHP ydnteminde uzman goérUgleri sezgisel
degerlere donustirilmektedir. Bu baglamda, Chang (1996) tarafindan gelistirilen boyut
analizi dikkate alinmaktadir. Bu sirecin detaylarina asagida yer veriimektedir.

1. Asama: Sezgisel bulanik ikili karsilastirma matrisi elde edilir. Bahsi gegen matrisin
asagida gosterilmektedir.
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[ 1 alz vee vee al‘l’l-l
) |a21 1 vee o Ao
lanl a?’lz 1 J

2. Asama: Minimum (I)), ortalama (m;) ve maksimum (u;)) sezgisel skorlar asagidaki
esitliklerde gosterildigi gibi elde edilmektedir.

l; = ming,_(@;) (19)
m
~ 1 ~ 2 ~ 3 ~ k
a;:-+a;;"+a;;°+--a;
== . (20)
u; = maxy, (@) 1)
3. Asama: Bulanik sentetik boyutun degeri asagidaki sekilde hesaplanmaktadir.
m n m -1
5= ) Mpx | ) ) M (22)
j=1 i=1j=1
m m m m
M= D ) e ) (23)
j=1 j=1 j=1 =1
n m m m m
ZZMéi: Zli,Zmi,Zui (24)
i=1j=1 j=1 j=1 j=1
n m -1
ZZ My | = < 1 - : ) (25)
i=1j=1 . ?=1ui, ?=1mi’ ?:1 li

4. Asama: M,=(l,, my, u,) = M4=(l4, m4, us) degeri asagida belirtilen esitliklerin yardimiyla elde
edilmektedir:

V(Mg = My) = sup[min(uy, (), tw, )] (26)
1, m, = m, ise
0, ly = u, ise

- L —u, (27)

, diger durumlarda

(mz_ —Uy)—(my —1y)

llgili esitlikte “d” degeri um1 ve umz degerlerinin en yiksek kesisim noktasini gdsteren D
noktasinin ordinatini belirtmektedir.

5. Asama: Bir bulanik sayinin olasilik derecesinin k adet bulanik sayidan ylksek olmasi

asagidaki gibi agiklanmaktadir.

d'(A4;)) =minV (S; = Si) (29)
! ! ! ! T

6. Asama: Vektorlerin normalizasyonu agagidaki gibi yapilmaktadir.
' T
W' = (d(41),d(Ay), ..., d(4y)) (31
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3.4. Sezgisel Bulanik TOPSIS

TOPSIS yontemi de Hwang ve Yoon (1981) tarafindan gelistirilen c¢ok kriterli karar
verme yontemlerinden biridir. Bu yontemdeki en temel amag alternatiflerin siralanmasidir. Bu
surecte, negatif ve pozitif ideal ¢cozimler elde edilir ve bu ¢dézimler kullanilarak alternatifler
arasinda en iyi olani secilebilmektedir. Bu hususta, her alternatifin ideal ¢ézimlere uzakhgi
dikkate alinmaktadir. Bagka bir ifadeyle, alternatif de@erlerinin en iyi ve en koti ¢gozimlere
uzakliklar hesaplanmaktadir. Ote yandan, alternatifler sezgisel ortamda degerlendirilerek
sezgisel bulanik TOPSIS yontemi de olusturulabilmektedir. Bu yéntemin sireclerine iliskin
detayl bilgiler asagida paylasiimigtir (Buyukozkan ve Guler, 2017,s.335).

1. Agsama: Sezgisel bulanik karar matrisi olusturulmaktadir.

2. Asama: Pozitif ve nagatif ¢cozlimler asagidaki gibi hesaplanmaktadir.

At ={h}, .., b’} (32)
h;— :U?il hl] :U}’lffhij.---.ymjfhmj max{ylj, 'Ym]}] = 1,2, e, n (33)
A ={hy, .., hy} (34)
h'j_ :U:’;l hl] :U‘ylehij,...,‘yijhmj mln{Yl]’ ---'ij}j = 1’2’ s (35)

3. Asama: Her alternatifin ideal ¢6zimden uzakh§ asagidaki esitlikler yardimiyla
agirliklandirilmaktadir.
Bl_ =w; X ”hl] — hj_” (37)

4. Asama: En iyi ve en kotl sonuclardan uzakliklar hesaplanmaktadir.
n

Df =) B} (38)
J'jll
D7 =) B (39)
5. A§ajm1a: Alternatifler asagidaki deger yardimiyla siralanmaktadir.
RC; = ij = fori=1,2,....mve

O<RC; <1 (40)
3.5. Monte Carlo Simiilasyonu

Monte Carlo yodntemi, rassal sayilar kullanarak, deterministik bir optimizasyon
problemini yaklagik olarak ¢6zmenin yollarindan biridir. Optimizasyon bu yontemin
birlesenidir. Bir digblkey alan X Gzerinde bir fonksiyon f(x)'in minimum degerinin bulunmasi,
iliskili bir dagihmi elde edilebilir ve belirlemede X Uzerinde rasgele arama yoluyla yapilabilir.
Bahsi gegen teknik finans, mihendislik gibi birgok alanda oldukg¢a popdulerdir. Monte Carlo
simulasyonunda sisteme girilen kisitlar dahilinde buatun c¢iktilar olasiliklariyla beraber
uretilmektedir. S6z konusu ¢iktilar icerisinde en iyi ve en kotl senaryolar da yer almaktadir
(Mooney, 1997).

4. Tiirk Bankacilik Sektorii Uzerine Bir Uygulama

Calismamizda iki farkh analiz yapilmistir. ilk analiz olan klasik yaklasimda kalite
fonksiyon yayilimi agamalari ayri ayri deg@erlendirilirken, ikinci agsamada ise s6z konusu
asamalar butunlesik olarak ele alinmaktadir. Bagka bir ifadeyle, ikinci asamada her bir
asamanin digerini etkiledigi varsayillmaktadir.
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4.1. Klasik Karar Verme Modeline Dayali Analiz

Klasik karar verme modelinde her bir kalite fonksiyon yayilimi agsamasi icinde yer alan
eksendeki boyutlar ve kriterler icin analiz yapilmaktadir. Bu baglamda, sezgisel bulanik
DEMATEL ile boyutlarin dlgimi, sezgisel bulanik AHP ile ise kriterlerin dlgimi
saglanmaktadir. Bunlarin yani sira ise, sezgisel bulanik TOPSIS ile alternatif dagitim
kanallari siralanacaktir.

1. Asama (Kalite Evi): Analizin ilk asamasinda Servqual temelli misteri beklentileri
dengeli skorkart temelli yenilik performansi ile kargilagtirilacaktir. S6z konusu hususun
detaylarina Tablo 5’de yer verilmigtir.

Tablo 5: Mevduat Bankalar igin Kalite Evi

Teknik Olgiitler
Finansal Piyasa Organizasyonel Bilgi ve lletisim Altyapisi
Performans Uygunlugu Uygunluk
KT K2, K(n-1) Kn
Fiziki Kosullar K1 K1,K1 K1,K2 e | .. | K1,Kn
Fonksiyonellik
ve Sadakat
Beklenti | Geribildirim K2
Olgiitleri Glvenlik : . . . . . . . . .
K(n-1),K1 v | oo | K(n-1),Kn
Maliyet ve | - Kn,Kn
Kazanglar K(n-1) Kn,K1
Kn

2. Asama: Bu slrecgte dengeli skorkart temelli yenilik performansi ile yeni hizmet
gelistirme yeterlilikleri karsilastiriimaktadir. ligili sirecin detaylari Tablo 6'da gdsterilmektedir.

Tablo 6: Bankacilikta Teknik Olgiitlere Dayali Yeni Hizmet Gelistirme Yeterlilikleri

Yeni Hizmet Gelistirme Yeterlilikleri
Basarl | Piyasa | Organizasyon | Siireg ve Strateji
K1 K2 K(n-1)  Kn
Finansal K1 K1,K1 K1,K2 ... | K1,Kn
Performans
Piyasa Uygunlugu
Teknik Organizasyonel K2
Ol(}utler Uygunluk .
Bilgi ve lletisim e K(n-1),K1 NN GER
n_
Altyapisi K§1 ) Kn.K1 Kn,Kn

3. Asama: Bu asamada ise bankalarin yeni hizmet gelistirme yeterlilikleri yeni hizmet
gelistirme sureci ile karsilastirilacaktir. ligili analizin detaylari Tablo 7°de belirtiimigtir.

Analiz surecinde ilk olarak sezgisel bulanik DEMATEL ile kalite fonksiyon yayihm
asamalari igin boyut agirliklari hesaplanmistir. Bu kapsamda, ilk olarak, direk iliski matrisi
olusturulmustur. Bunun akabinde ise toplam iligki matrisi elde edilmistir. Bahsedilen bu
matrisler kullanilarak etki-iligki dereceleri ve agirliklar hesaplanmaktadir. Misteri beklenti
boyutu icin yapilan érnek hesaplamanin detaylarina dipnotlarda yer verilmistir'. Séz konusu
analiz slrecinde tim kalite fonksiyon yayilimi asamalarina ait boyut agirliklarinin detaylari
Tablo 9'da gosterilmigtir.
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Tablo 7: Bankacilikta Yeni Hizmet Gelistirme Yeterliliklerine Dayali Siire¢
Degerlendirmesi
Yeni Hizmet Gelistirme Sireci
Dizayn | Analiz | Gelistirme | Baslangig
K1 K2 K(n-1) Kn
Basari K1 K1,K1 K1,K2 . | ... | K1,Kn
Piyasa
Yeni Hizmet - K2
Gelistirme Organizasyon
Yeterlilikleri ' : :
Siirec ve K(n-1),K1 ﬁ(nl-g ),Kn
i : n,Kn
Strateji K(n-1) Kn.K1
Kn

4.Asama: Analizin son asamasinda ise yeni hizmet gelistirme slreci ile alternatif
dagitim kanallari kargilastirilacaktir. S6z konusu sire¢ Tablo 8'de detaylandiriimistir.

Tablo 8: Bankacilikta Butiinlesik Yeni Hizmet Gelistirme Surecine Dayali Alternatif

Dagitim Kanal Performansi

Alternatif Dagitim Kanallari
AT | Telefon internet Cep Sosyal Sube
M Telefonu Medya
K1 K e K(n-1) Kn
Dizayn K1 K1,K1 K1,K2 . K1,Kn
Analiz
Yeni
Hizmet Geligtrme | K2
Gelistirm . ] ]
e Sureci K(n- K(n-1),Kn
Baslangic -K( 9 1),K1
n- Kn,Kn
Kn Kn,K1

Tablo 9’dan gorilecegi Uzere musteri beklentilerinde en énemli olan husus guvenliktir
(B4). Buna karsin, maliyet ve kazanglarin (B5) son sirada yer aldigi goérilmektedir. Bunun
yani sira, bilgi ve iletisim altyapisi (B4) teknik oélcitler igin 6n plana g¢ikmaktadir. Yenilik
Ozellikleri dikkate alindiginda ise stre¢ ve stratejinin (B4) en yiksek agirliga sahip oldugu
gorulurken organizasyonun (B3) ise son sirada yer aldigi anlagiimaktadir. Belirtilen hususlara
ek olarak, sure¢ adimlari kapsaminda gelistirmenin (B3) en ylksek agirliga sahip oldugu
belirlenmistir. Ote yandan, dizayn (B1) ise ayni kategoride son sirada yer almaktadir.

Sezgisel bulanik DEMATEL ile yapilan analizin akabinde, sezgisel bulanik AHP ile
kriterlerin agirliklari hesaplanmistir. Bu cercevede, ilk olarak, ikili karsilastirma matrisleri
olusturulmustur. Bunun ardindan ise her bir boyutta yer alan kriterlerin agirliklari
hesaplanmistir. S6z konusu analizlerin detaylarina dipnotlarda yer verilmistir®>. Bahsi gegen
analizler dikkate alindiginda, musteri beklentilerinde en ylksek agirliga sahip olan kriterin
veri guvenligi (K10) oldugu goériimektedir. Teknik &lgllere ydnelik yapilan analizde ise
musteri sadakati odakli yeni hizmetlerin (K4) en fazla 6nem agirliginda oldugu belirlenmisgtir.
Bunlarin yani sira, yenilik 6zellikleri kapsaminda ise finansal (K1) ve uretim (K10) kriterleri en
fazla 6nem agirligina sahiptir. Son olarak, sure¢ adimlarinda ise fikir izleme (K3) kriterinin en
yuksek, ticarilestirme (K10) kriterinin ise en az 6énem derecesinde oldugu bilgisine erisilmigtir.
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Tablo 9: Sezgisel Bulanik DEMATEL ile Kalite Fonksiyon Yayilimi Agsamalari igcin Boyut

Agirhiklari (%)

Be“:l(?fr:fi::ari % Teknik Olgiitler % OIeeIrIIiiI:iII;ri % Afi?r:lelgrl %
kaigﬁ’f“”” 0207 | o, rfgir';f‘:rf:'(B 1y | 0230 | Basan(B1) | 0.254 D(ié?;“ 0.241
VZOS”:j;yfa”te('g‘;) 0.201 Uygm’u""gj (2) | 0250 | Piyasa(B2) | 0249 A(rl‘gaz")z 0.253
Geribildirim (B3) | 0.197 %rgggflﬁi{gg‘i' 0.252 Orga{‘éga;sy"” 0.234 Ge'('gt?')';me 0.268
Givenlik (B4) | 0.208 B/i'l?;gslsi'le(tgj{;‘ 0.259 Stsrgtr;? sy | 0262 Ba?;”)g'g 0.239
Ka'\zA: rlmlggtr\zeBS) 0.187

Belirtilen analizin ardindan, sezgisel bulanik TOPSIS ile klasik karar verme yonetimi
cercevesinde kalite fonksiyon yayilim asamalarinda alternatif dagditim kanallarinin
performansi dlgulmuastir. Musteri beklentilerine ydnelik analiz detaylari dipnotlarda
paylasiimistir’. Klasik yaklasim cercevesinde bankalarin alternatif dagitim kanallari
performans sonugclarina Tablo 10’da yer verilmistir.

Tablo 10: Sezgisel Bulanik TOPSIS ile Kalite Fonksiyon Yayilimi Asamalarina Gore Bankalar
icin Alternatif Dagitim Kanali Performans Sonuglari

. N Miisteri o A Yenilik Siire
Alternatif Dagitim Bek§lenti Teknlk Olgiit Ozellikleri Adlmlaﬁna
Kanallan s Siralamasi e
iralamasi Siralamasi Gore Siralama

ATM (ADK1) 4 3 2 5
Telefon (ADK2) 1 1 3 3
internet (ADK3) 2 2 4 1
Cep telefonu (ADK4) 3 4 5 4
Sosyal Medya (ADK5) 6 6 6 6
Sube (ADKB6) 5 5 1 2

Kalite fonksiyon yayilimi asamalari klasik karar verme yaklasimiyla ayri ayri
degerlendirildiginde 6nceliklerin ve siralamalarin musteri beklentileri, teknik yeterlilikler,
yenilik dzellikleri ve yeni hizmet gelistirme yeterlilik streglerinde farkliliklar meydana geldigi
gorulmektedir. Bu nedenle, kalite fonksiyon yayilimi sdreci butlinlesik olarak ele alinarak,
karar verme slrecleri birbirini takip eden etkilerle birlikte ele alinmasi gerektigi sonucuna
variimistir.

4.2. Biitlinlesik Karar Verme Modeline Dayali Analiz

Butlnlesik karar verme modeline dayali analizde kalite fonksiyon yayilimi
yaklasiminin tim asamalari birlikte degerlendiriimektedir. Bagka bir ifadeyle, adi gecgen
ydntemde, s6z konusu asamalarin birbirlerini etkiledigi varsayilmaktadir. S6z konusu husus
Sekil 1°de resmedilmigtir.

Sezgisel Bulanik TOPSIS ile iligkilendirilen kalite fonksiyon yayilimi suregleri sonunda
cikan kimulatif agirliklar dikkate alinarak, bankalar igin alternatif dagitim kanallar analizleri
asagida yer almaktadir. Tablodaki siralama etkileri, musteri beklentilerinden baglayarak,
stire¢ adimlarini da kapsayan bir dizi sirecin birbirini takip eden etkilerini dikkate alarak nihai
siralamanin daha saglikli yapilabilmesine imkan tanimaktadir. Tablo 11’de butunlesik analiz
kapsaminda alternatif dagitim kanallarinin performans sonuglarina yer verilmigtir.
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Sekil 1: Biitiinlesik Karar Verme Modeli Detaylari

Teknik Olciitler Yeni Hizmet Yeni Hizmet Alternatif Dagitim
Geligtirme Gelistirme Suareci Kanallan
Yeterilikler

1. Agama 2 Asama | ¢ 3. Agama |, 4. Asama

Misteri Beklenti
Olcatleri
|
Teknik Olgiitler
Yeni Hizmet
Geligtirme
Yeterlilikleri

Yeni Hizmet
Gelistirme Streci

Tablo 11: Alternatif Dagitim Kanallari igin Kalite Fonksiyon Yayilimi Temelli Biitiinlesik
Performans Sonuglari

Alternatif Dagitim Biitilinlesik
Kanallan Siralama
ATM (ADK1) 4

Telefon (ADK2)
internet (ADK3)

Cep telefonu (ADK4)
Sosyal Medya (ADKS5)
Sube (ADKB6)

=IOl IN]|W

Tablo 11°den de goérilecegi Uzere sube alternatif dagitim kanallari arasinda en ¢ok
tercih edilen kanaldir. Bunun yani sira, internetin ikinci, telefonun ise Gglincu sirada olduklari
belirlenmigtir. Ote yandan, ATM, cep telefonu ve sosyal medyanin ise son siralarda oldugu
anlagiimaktadir. Mevduat bankalarinin Tuarkiye'deki etkinliklerini arttirabilmeleri icin son
sirada olan kanallardaki uygulamalarini daha aktif hale getirmeleri yerinde olacaktir. Bagka
bir ifadeyle, ATM, cep telefonu ve sosyal medya bankacihigini daha etkin hale getirebilmek
icin bankalar tarafindan alinacak aksiyonlar bu bankalarin sektdrdeki giglerini 6nemli élglide
arttiracaktir.

Arastirma kapsaminda sezgisel bulanik karar verme sireclerinde, alaninda uzman
akademisyen ve sektdr yoneticileri degerlendirmelerde yer almaktadir. Dolayisiyla, karar
verici ekibin sonuclarini genelleyebilmek ve analiz sonucunun tutarliligini 6lgebilmek
amaciyla, veriler stokastik olarak 5000 kisiden olusan bir degerlendirme ekibi tarafindan ele
alinacag! varsayilacaktir. Bu amagla, Monte Carlo Simulasyonu yoluyla, karar verici ekibin
ortaya koydugu minimum ve maksimum degerler dikkate alinarak ve ayrica, kalite fonksiyon
yayihmi temelli batlnlegik nihai agirliklar kullanilarak simulasyon sonuglari analize tabi
tutulmaktadir. Alternatif dagitim kanallarina yonelik uygulanan simulasyonda ortaya cikan
istatistiki sonuglar ise Tablo 12°de 6zetlenmektedir.

Tablo 12: Alternatif Dagitim Kanallari igin Monte Carlo Simiilasyon istatistikleri
ve Performans Siralama Sonuglari

Alternatif Dagitim Ortalama Standart Carpikhik Basiklik | Siralama
Kanallari Sapma

ATM (ADK1) 1.708 0.043 -0.018 -0.148 4
Telefon (ADK2) 1.741 0.040 0.037 -0.170 3
internet (ADK3) 1.778 0.035 0.010 -0.333 2
Cep telefonu (ADK4) 1.683 0.041 -0.010 -0.206 5
Sosyal Medya (ADK5) 0.750 0.049 -0.025 -0.097 6
Sube (ADK6) 1.829 0.041 -0.033 -0.313 1
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Monte Carlo Similasyon ortalama sonuglarina goére siralama yapildiginda ortaya
cikan sonuglar, uzman gorusleriyle tutarllik géstermektedir. Dolayisiyla, sezgisel bulanik
mantikla uzman karar verici ekip tarafindan alinan kararlarin biylk élgtide temsil kabiliyetinin
yuksek oldugu sonucu ortaya ¢ikmaktadir.

5. Sonug¢

Bu calismada Turkiye'deki mevduat bankalarinin yeni Urin ve hizmet gelistirme
surecinde alternatif dagitim kanallarini hangi o6lctide etkin kullanildiginin kalite fonksiyon
yayihmi temelli ol¢ctilmesi amaclanmigtir. Bu baglamda, kalite fonksiyon yayihimi yontemi
sayesinde, analiz surecinde musgteri beklentileri, teknik dlgttler, yenilik performansi ve yeni
hizmet gelistirme siregleri dikkate alinmistir. Ote yandan, ilgili hedefe ulasabilmek igin
calismamizda 2 farkli analiz yapilmistir. ilk analiz olan klasik karar verme modelinde, her bir
kalite fonksiyon yayllimi asamasi i¢inde yer alan eksendeki boyutlar ve kriterler icin analiz
yapilmistir. ikinci analiz olan bitiinlesik karar verme modelinde ise kalite fonksiyon yayilimi
sureci butunlesik olarak, karar verme surecleri birbirini takip eden etkilerle birlikte ele
alinmistir.

Ote yandan, her iki analiz siirecinde de miisteri beklentilerinin belirlenmesinde
SERVQUAL temelli kriterler dikkate alinmistir. Belirtilen hususa ek olarak, yenilik ve teknik
kapasite dlgumunde ise dengeli skor kart temelli kriterler degerlendirilmistir. Bunlarin yani
sira, sezgisel bulanik DEMATEL ydntemi ile boyutlar, sezgisel bulanik AHP ydntemiyle ise
kriterler agirliklandirilarak 6nem dereceleri belirlenmistir. Bunlarla birlikte, énem derecisi
belirlenmis bu boyut ve kriterler dikkate alinarak sezgisel bulanik TOPSIS yontemi ile
mevduat bankalarinin alternatif dagitim kanallari siralanmistir. Klasik karar verme modeli
sezgisel bulanik DEMATEL sonugclarina goére en dnemli olan boyutun, musteri beklentilerinde
guvenlik (B4), teknik olcutler icin bilgi ve iletisim altyapisi (B4), yenilik 6zellikleri i¢in sireg ve
strateji (B4), slire¢ adimlari kapsaminda ise gelistirmenin (B3) oldugu belirlenmistir. Sezgisel
bulanik AHP analiz sonuglarina gore ise en ylksek agirliga sahip olan kriterin musteri
beklentileri icin veri guvenligi (K10), teknik Olgutlere gére musteri sadakati odakli yeni
hizmetler (K4), yenilik ézellikleri kapsaminda ise finansal (K1) ve uretim (K10) ve slreg
adimlarinda ise fikir izleme (K3) oldugu tespit edilmistir. Sezgisel bulanik TOPSIS ile
alternatif dagitim kanallarinin siralanmasi sonucunda ise farkh suregler igin farkli sonuglar
elde edildigi gorulmustur. Bu nedenle, kalite fonksiyon yayilimi surecinin butunlesik olarak
ele alinarak, birbirini takip eden etkilerle birlikte ele alinmasi gerektigi sonucuna variimisgtir.

ikinci analiz modeli olan biitiinlesik karar verme modeli sonuglarina gére, subenin
alternatif dagitim kanallari arasinda en c¢ok tercih edilen kanal oldugu tespit edilmistir.
Bununla birlikte, internet bankacihiginin ikinci, telefon bankaciliginin ise Uglncu sirada
olduklar belirlenmistir. Buna karsin, ATM, cep telefonu ve sosyal medyanin ise son siralarda
oldugu anlagiimaktadir. Belirtilen hususlarin yani sira, analiz sonuglarina gore etkin
calismadigi belirlenen alternatif kanallarinin daha aktif bir sekilde faaliyet gdsterebilmeleri
icin gerekli aksiyonlarin alinmasi yerinde olacaktir. Bu gercevede, etkin kullaniimadigi tespit
edilen cep telefonu bankaciligi yeni kampanyalarla musteriler igin daha avantajli hale
getirilmelidir. Bu amagla, cep telefonu bankaciliginin ara yizinin zenginlestiriimesi igin
gerekli yatirnmlarin yapilmasi onem arz etmektedir. Bu sayede, musteriler tum islemleri cep
telefonu bankaciligi ile yapabilir hale gelebilecektir. Buna ek olarak, analiz sonuglarina gére
bankalarin ATM kullaniminin arttirimasina yonelik de bazi tedbirleri almalari gerektigi
anlagiimaktadir. Bu kapsamda, bankalar arasinda ortak ATM uygulamasina gegilerek
masgteri beklentilerinin karsilanmasi gerekmektedir. Bu sayede, bankalarin musterileri
gerektigi durumlarda ekstra maliyete katlanmadan baska bankalarin da ATMlerini
kullanabilmelidir. Bunun yani sira, ATM’lerde yapilacak olan islemlerin daha guvenli hale
getirilebilmesi icin gerekli yatirimlarin yapilmasi da 6nem arz etmektedir. S6z konusu
hususlar reklamlar araciliyi ile musterilere duyurularak, bankalarin ATM kanallarinin
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masteriler igin cazip hale getiriimesi saglanmalidir. Bu strecte dnemli olan diger bir konu da
yapilacak yatirnmlarin maliyetlerinin  musterilere yansitiimayacaginin da mdusterilere
bildiriimesi gerekliligidir.

Analiz sonuglarina gére bankalar tarafindan etkin olarak kullaniimadigi belirlenen
diger bir alternatif dagitim kanali da sosyal medya bankaciligidir. Ulkedeki geng¢ misterilerin
beklentilerinin kargilanabilmesi igin bu husus 6nem arz etmektedir. Bu baglamda, gerekli alt
yap! yatinmlarinin yapilarak musterilerin birgok islemlerini sosyal medya bankaciligi ile
yapabilmeleri saglanmalidir. Diger bir ifadeyle, bankalarin Facebook, Twitter gibi sosyal
medya kanallari Uzerinden bazi temel bankacilik hizmetleri vermeleri yerinde olacaktir. Bu
sayede, bankacilik iglemlerini sosyal medya araciligi ile yapabilen musteriler icin bankalar
daha cazip bir hale gelecektir. Netice itibariyla, Turkiye'deki bankalarin ¢galismamizda 6ne
cikan kalite fonksiyon yayilimi asamalarindaki boyut ve kriterleri dikkate alarak yeni hizmet
gelistirme calismalarini olusturmalari énerilmektedir. Bu sayede, bankacilik sektdrinin
Turkiye’deki etkinliginin arttiriimasi icin dnemli bir katki saglanacagi dusinulimektedir.

S6z konusu calismada Turkiye’deki mevduat bankalari analiz edilerek literatlre
onemli bir katki saglanmasi amaclanmistir. Bununla birlikte, yapilacak yeni bir ¢alismada
benzer metodoloji kullanilarak Turkiye’deki katilim, yatirim ve kalkinma bankalari da analize
dahil edilebiimesi mimkindir. Ote yandan, gelismekte olan (lkelerdeki bankacilik
sektorindeki alternatif dagitim kanallarinin kullaniminin analiz edildigi yeni bir calismanin da
faydali olacagi distntlmektedir.
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Dipnotlar

1- Sezgisel Bulanik DEMATEL ile Musteri Beklenti Boyutu icin Boyut Agirliklarinin Hesaplanmasi:

Tablo Ek 1: Miisteri Beklenti Boyutlar igin Direkt iligki Matrisi

B1 B2 B3 B4 BS
B1 0.000 0.550 0.433 0.700 0.300
B2 0.450 0.000 0.550 0.400 0.300
B3 0.350 0.550 0.000 0.550 0.350
B4 0.600 0.450 0.550 0.000 0.300
BS 0.700 0.700 0.450 0.500 0.000

Tablo Ek 2: Miisteri Beklenti Boyutlari igin Toplam lligki Matrisi

B1 B2 B3 B4 B5

B1 0.808 1.044 0.953 1.076 0.643

B2 0.869 0.755 0.891 0.890 0.581

B3 0.878 0.982 0.736 0.967 0.619

B4 0.984 0.990 0.959 0.819 0.627

B5 1.175 1.232 1.086 1.158 0.617

Tablo Ek 3: Miisteri Beklenti Boyutlari igin Etki-_ili§ki Dereceleri ve _Aglrllk_lar

BI | B2 | B3 | B4 | Bs |G | g b 4+ g1 o g | Agiriiklar
B1 | 0.808 | 1.044 | 0.953 | 1.076 | 0.643 | 4.525 | 4.714 9.239 -0.189 0.207
B2 | 0.869 | 0.755 | 0.891 | 0.890 | 0.581 | 3.986 | 5.003 8.989 -1.017 0.201
B3 | 0.878 | 0.982 | 0.736 | 0.967 | 0.619 | 4.182 | 4.625 8.807 -0.442 0.197
B4 | 0.984 | 0.990 | 0.959 | 0.819 | 0.627 | 4.378 | 4.910 9.288 -0.532 0.208
B5 | 1175 | 1.232 | 1.086 | 1.158 | 0.617 | 5.268 | 3.088 8.356 2.180 0.187

2- Klasik Karar Verme Yonetimi Cercevesinde Sezgisel Bulanik AHP Yontemi ile Kalite Fonksiyon

Yayilim Asamalari icin Kriter Agirliklarinin Hesaplanmasi:

Tablo Ek 4: Miisteri Beklentileri-Boyut 1 igin ikili Karsilagtirma Matrisi

Kriterler - K1 - K2 - K3
Min. Ort. Maks. Min. Ort. Maks. | Min. | Ort. | Maks.
Caligma saatleri (K1) 1.00 1.00 1.00 1.00 1.50 2.00 1.00 | 1.25 1.50
Miisteriye yakinlik (K2) 0.50 0.71 1.00 1.00 1.00 1.00 0.50 | 0.75 1.00
Bilgi ve teknoloji altyapisi (K3) 0.67 0.83 1.00 1.00 1.50 2.00 1.00 | 1.00 1.00
Tablo Ek 5: Sezgisel Bulanik AHP ile Miisteri Beklentilerine Yénelik Kriter Agirliklari
Boyutlar .B oyut Kriterler vKriter 9ene|
Agirhiklan Agirhiklan | Agirliklar
Calisma saatleri (K1) 0.43 0.088
Fiziki Kosullar (B1) 0.207 Musteriye yakinlk (K2) 0.21 0.043
Bilgi ve teknoloji altyapisi (K3) 0.36 0.075
Fonksiyonellik ve Uriin ve hizmetlerin kullanim kolayligi (K4) 0.43 0.087
Sadakat (B2) 0.201 __Operasyonel kolayliklar (K5) 0.43 0.087
Urilin ve hizmetlerde deneyim (K6) 0.14 0.027
Musteri destegi (K7) 0.40 0.078
Geribildirim (B3) 0.197 Problemlere geriddnus hizi (K8) 0.21 0.041
Piyasa taleplerine uygun Uriin ve hizmetler (K9) 0.40 0.078
. . Veri guvenligi (K10 0.60 0.125
Guvenlik (B4) 0.208 FizikigngenI?k ((K1 1)) 0.40 0.083
Maliyet ve Kazanglar Y[Jksek. kgzang (K12) 0.37 0.069
(B5) 0.187 Rekabetgi fiyatlama (K13) 0.29 0.055
Promosyonlar (K14) 0.34 0.064
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Tablo Ek 6: Sezgisel Bulanik AHP ile Teknik Olgiitlere Yonelik Kriter Agirhklari

Boyut . Kriter Genel

Boyutlar Aglrli,klarl Kriterler Agirliklan | Agirliklar
Finansal Yeni hizmetlerin karliligi (K1) 0.41 0.097
Performans 0.239 Yeni hizmetlerin pazar payi (K2) 0.18 0.044
(B1) Yeni hizmetlerin maliyet etkinligi (K3) 0.41 0.097
Piyasa Musteri sadakati odakli yeni hizmetler (K4) 0.44 0.110
Uygunlugu (B2) 0.250 Piyasa taleplerine uygun yeni hizmetler (K5) 0.34 0.086
Yeni hizmetlerde deneyim (K6) 0.21 0.054
Organizasyonel Yeni hizmet gelistirmede personel uyumu (K7) 0.39 0.099
Uygunluk (B3) 0.252 Yeni hizmet gelistirmede fiziki imkanlar (K8) 0.22 0.055
Calisanlarin katihmini saglayan yeni hizmetler (K9) 0.39 0.099
Bilgi ve Iletisim Yeni hizmet gelistirme odakli egitim faaliyetleri (K10) 0.31 0.081
Altyapisi (B4) 0.259 Yeni hizmet bilgi paylasimi teknoloji altyapisi (K11) 0.34 0.089
Yeni hizmet gelistirmede rekabetci teknolojik etki (K12) 0.34 0.089

Tablo Ek 7: Sezgisel Bulanik AHP ile Yenilik Ozelliklerine Yénelik Kriter Agirliklari

Boyutlar Boyut Agirliklan Kriterler Kriter Agirhklan Genel Agirliklar
Finansal (K1) 0.49 0.124
Basar (B1) 0.254 Yenilik (K2) 0.27 0.068
Uygunluk (K3) 0.25 0.062
Katihm (K4) 0.33 0.083
Piyasa (B2) 0.249 Beklenti (K5) 0.33 0.083
Geribildirim (K6) 0.33 0.083
Etkilesim (K7) 0.39 0.091
Organizasyon (B3) 0.234 Bicimlendirme (K8) 0.23 0.053
iletisim (K9) 0.39 0.091
Uretim (K10) 0.45 0.117
Surec ve Strateji (B4) 0.262 Kiyaslama (K11) 0.28 0.073
isbirligi (K12) 0.28 0.073
Tablo Ek 8: Sezgisel Bulanik AHP ile Siire¢ Adimlarina Yonelik Kriter Agirliklar
Boyutlar Boyut Agirliklan Kriterler Kriter Agirhiklari | Genel Agirliklar
. Stratejik Planlama (K1) 0.48 0.116
Dizayn (B1) 0.241 Fikir Uretme (K2) 0.52 0.125
. Fikir izleme (K3) 0.60 0.152
Analiz (B2) 0.253 is analizi (K4) 0.40 0.101
Fonksiyonel ekipler arasi
Gelitirme (B3) 0.268 etkilesim (K5) o o119
' Sistem dizayni (K6) 0.18 0.048
Personel egitimi (K7) 0.41 0.110
Test ve pilot uygulama (K8) 0.42 0.099
Baslangic (B4) 0.239 Pazarlama testi (K9) 0.42 0.099
Ticarilestirme (K10) 0.17 0.040

3- Musteri Beklentilerine Yonelik Alternatif Dagitim Kanallarinin Performanslarinin Sezgisel Bulanik

TOPSIS lle Olclilmesi

Tablo Ek 9: Sezgisel Bulanik TOPSIS ile Miisteri Beklentilerine Yonelik Alternatif Dagitim

Kanallarinin Analizi ve Siralama Sonuglari

D+ D- Cci Siralama
ATM (ADK1) 0.635 1.171 0.648 4
Telefon (ADK2) 0.429 1.377 0.763 1
internet (ADK3) 0.548 | 1.257 | 0.696 2
Cep telefonu(ADK4) 0.634 1.172 0.649 3
Sosyal Medya (ADKS5) 1.509 0.297 0.164 6
Sube (ADK6) 0.760 1.045 0.579 5
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