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Oz

Giiniimiizde teknolojik gelismeler ile birlikte kiiresel olarak bircok alanda énemli doniisiimler baglamis
olup ekonomik wve ticari faaliyetlerin bircogu internet ortamina tasimgtir. Boylece bircok sektirde
dijitallesmeye gecisi hizlanmistir. Ozellikle bankacilik sektérii dijital doniigiime en hizh adapte olan
sektorlerden biridir. Bankacilik sektoriindeki dijital doniisiimiin hizlanmasiyla birgok banka subelerinde
sundugu hizmetleri web sitelerinde internet bankacihgr uygulamalar: araciiiyla da sunmaya
baslamistir. Boylece bankalara ait web sitelerin 6nemi artmigtir. Bu baglamda bu ¢calismada Tiirkiye'deki
15 ticari bankamn web sitelerinin performansini analiz ederek banka web sitlerini siralamak
amaglannmgtir. Web  sitelerinin performans kriterlerine gore siralanmasinda SWARA ve ARAS
yontemleri kullamlmigtir. SWARA yontemi sonuclarina gore banka web sitesi performansinin
degerlendirilmesinde sayfa agilma siiresi ve hiz endeksi kriterleri en yiikse agirliga sahip kriterler olarak
bulunmugken, web sitesinde gecirilen ortalama siire, diinya siralamas: ve Tiirkiye siralamast kriterleri ise
en diisiik agirhgr sahip kriterler olarak bulunmugtur. ARAS yontemi sonucunda hesaplanan fayda
degerlerine gore ise sirasiyla HSBC, Fiba Bank ve Seker Bank'in en iyi performans gosteren web sitelerine
sahip oldugu sonucuna ulagilmigtir. Tiirkiye Ekonomi Bankasi, ING Bank ve Akbank ise en kotii
performans g0steren web sitelerine sahip olup yapilan siralamada son ii¢ sirada yer almigtir.

Anahtar Kelimeler: SWARA, ARAS, Web sitesi, Bankacilik.
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Ranking of Web Sites Performance of Commercial
Banks in Turkey by SWARA and ARAS Method

Abstract

Nowadays, with the technological advancements, lots of significant transformations have started in many
areas and many of the economic and commercial activities have been transferred to the online
environment. Thus, transition to digitalization has accelerated in many sectors. Banking sector is one of
the fastest sector which adapt to digital transformation. With the acceleration of digital transformation in
the banking sector, many banks have commenced to offer lots of services through internet banking
applicates on their websites. Thus, the importance of banking websites has increased. In this context, the
main object of this study to analysis and rank of 15 commercial banks’ websites according to website
performance criterin. SWARA and ARAS methods were used to rank the websites. According to results
of SWARA method page opening time and speed index were found to be the highest weighted criteria,
while the average time spent on the websites, world ranking and Turkey ranking were found to be the
lowest weighted criteria in the evaluation of the bank’s website performance. On the other hand,
according to the benefit values which calculated as a result of the ARAS method, it was concluded that
HSBC, Fiba Bank, and Seker Bank had the best performing websites. Also, TEB, ING Bank, and Akbank
had the worst performing websites.

Keywords: SWARA, ARAS, Website, Banking
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Turkiye’deki Ticari Bankalara Ait Web Sitelerin Performanslarinin SWARA ve ARAS Yontemi
ile Srralanmast

Giris

Teknolojinin gelismesiyle diinya genelinde internet kullanimi her gecen
giin artis gostermektedir (Thompson vd., 2019, s.239). Bu nedenle bir¢ok
sektorde dijitallesmenin stratejik onemi artmis olup dijital doniisiim
hizlanmistir. Bu baglamda bankacilik sektoriiniin diger sektorlere gore
dijital doniisime daha hazirlikli oldugu sOylenebilir (Beybur ve
Cetinkaya, 2020, 5.148).

Bankacilik sektoriindeki dijital dontisiimle birlikte bir¢cok banka
fiziksel olarak subelerinde sundugu hizmetleri web sitelerinde de
sunmaya baslamistir. Boylece bankalara ait web sitelerin 6nemi artmistir
ve bankalar icin web siteleri is siireclerinin ayrilmaz bir parcasi haline
gelmistir. Ozellikle internet bankacihigimin kullaniminin ve &neminin
arttig1 giiniimiizde bankalarin misyon ve vizyonlarina ulagmalar1 ve
rekabet avantaji elde etmeleri igin web siteleri onem arz etmektedir
(Ozdemir ve Turna, 2020, s.39).

Literatiirde bankalara ait web siteleri ile ilgili ¢alismalar
incelendiginde ise genel egilimin web sitelerinin icerik analizi ve ele
alinan bazi kriterlerin web sitesi kullanimi ile miisteri memnuniyetine
etkisini anlamaya yonelik oldugu goriilmektedir. Belirli kriterler ile
bankalarin web sitesi performansmi inceleyen c¢ok fazla calisma
bulunmamaktadir. Literatlir arastirmasi sonucunda bu c¢alismanin
konusuyla paralellik gosteren bazi calismalar sunlardir; Ecer (2014),
Tiirkiye’deki 17 bankanin web sitesi kalitesini AHP ve COPRAS-G
yontemlerini kullanarak degerlendirmistir. Calismada bilgi kalitesi,
servis kalitesi, anlasilabilirlik, giincellik, ulasilabilirlik, sistem kalitesi ve
givenilirlik gibi kriterler kullanilmistir. Akgitil (2018), Tiirkiye'de
bulunan 32 bankanin web sitesini erisilebilirlik, kullanilabilirlik ve
giivenlik kriterleri dogrultusunda analiz etmistir. Calismada ayrica web
sitesi performansi, web sitesinin agilma siiresi ve sayfa boyutu gibi
kriterler de kullanilmistir. Chmielarz ve Zborowski (2018), Polonya’daki
21 bankanin web sitesi performansint COMET yontemini kullanarak
degerlendirmistir. Sarkar ve Pal (2018), Hindistan’daki 41 bankanin
performansimi toplam sayfa sayisi, toplam link sayis1 ve web etki
faktoriine (WIF) gore analiz etmistir. Chmielarz ve Zborowski (2018),
Polonya’daki 21 bankanin web sitesi kalitesini ve performansin1 TOPSIS

1516 ¢ OPUS © Uluslararasi Toplum Arastirmalari Dergisi



Muhammed Maruf - Kadir Ozdemir

yontemi kullanarak degerlendirmistir. Oyefolahan vd. (2019),
Nijerya’daki 10 bankanin web sitesi performansini kullanilabilirlik ve
erigilebilirlik kriterleri baglaminda analiz etmistir. Ozdemir ve Turna
(2020), Tirkiye’deki 10 ticari bankanin web sitesi performansim1i AHP,
TOPSIS ve VIKOR yontemlerini kullanarak analiz etmistir. Calismada
literatiir ve uzman goriisiine dayanarak sayfa hizi, hiz endeksi,
bi¢imlendirme, ziyaretci sayisi, sayfa agilma siiresi ve sayfa gortiniimleri
kriterleri kullanilmigtir.

Bu calisma Tiirkiye’deki 15 ticari bankaya ait web sitelerinin
performansmi analiz ederek banka web sitlerini siralamay:
amaclamaktadir. Bankalara ait web sitelerinin siralanmasinda kullanilan
siralama kriterleri literatiirdeki calismalara dayanarak belirlenmistir. Bu
dogrultuda web sitesi performansi (%), web sitesinin hizi endeksi
(saniye), web sitesinin tamamen acilma siiresi (saniye) ve web sitesi
sayfa boyutu (mb), ziyaretcilerin web sitesinden hemen ayrilma orani
(%), toplam ziyaretci sayisi, web sitenin diinya siralamasi, web sitesinin
Tiirkiye siralamasi, web sitesinde gegirilen ortalama siire (dakika) ve
ziyaret basina goriintiilenen ortalama sayfa sayis: kriterleri kullanilarak
web siteleri ¢ok kriterli karar verme yontemlerinden olan SWARA ve
ARAS yontemleri ile degerlendirilerek siralanmaistir.

Cok kriterleri karar verme yontemleri karar alternatiflerinin ok
sayida ve birbiri ile celisen kriterlere gore siralanmasi amagh olarak
kullanilmaktadir. Literatiirde karar kriterlerinin agirliklandirilmas: ve
alternatiflerin siralanmasi amagh olarak uygulanan ¢ok sayida ¢ok
kriterli karar yontemi mevcuttur. En 6nemli ve en ¢ok kullanilan kriter
agirliklandirma yontemlerinden biri olan ve bir¢cok farkli problemin
¢oztimiinde kullanilan yontemlerden birisi SWARA (Step-Wise Weight
Assessment Ratio Analysis) yontemidir. SWARA yonteminde karar
verici olarak belirlenen uzmanlarin goriis ve fikirleri esas alinmaktadir.
Bu nedenle bu yontemde karar vericiler ekonomik ve cevresel kosullar
baglaminda kendi Onceliklerini belirleyebilmekte ve boylece diger
yontemlere nazaran daha etkin bir rol oynayabilmektedir (Zolfani ve
Saparauskas, 2013, s.140; Dahooie vd., 2018, s.10-11). Literatiirde son
yillarda en yaygin kullanulan alternatif siralama yontemlerinden birisi ise
ARAS (Additive Ratio Assessment) yontemidir. ARAS yonteminde,
belirlenen alternatiflerin fayda fonksiyonu degerleri dikkate alinmakta
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ve alternatifler fayda degerine gore siralanmaktadir. Ayrica ARAS
yonteminde alternatiflerin performans degerlerinin optimum fayda
saglayan alternatife gore oransal olarak benzerlikleri belirlenmektedir
(Pelitli vd., 2018; Shariati vd., 2014, s.411; Ercan ve Kundakci, 2017, 5.90).

Literatiir incelendiginde SWARA ve ARAS yontemlerinin farkl
alanlardaki bircok calismada kullanildigi goriilmektedir. SWARA ve
ARAS yontemlerinin ayr1 ayr1 kullanildig1 ¢ok sayida calisma olmasina
ragmen bu c¢alismada bir arada kullanildiklar: igin literatiir arastirmasi
da bu dogrultuda yapilmistir. Bu baglamda SWARA ve ARAS
yontemlerinin  kullanildig1 ¢alismalar incelendiginde hibrit olarak
personel se¢ciminde (Kersuliene ve Turskis, 2011; Karabasevic vd., 2015;
Stanujkic vd., 2015; Karabasevic vd., 2016; Dahooie vd., 2018), elektrik
forkliftinin seg¢iminde (Vockic vd. 2018), finansal performans
degerlendirilmesinde (Giimiis vd., 2019), tedarik zinciri performansinin
degerlendirilmesinde (Korucuk, 2019), bina bakim strateji seciminde
(Ighravwe ve Oke, 2019), i¢ giivenlik denetcisi seciminde (Prasad, 2019),
motor calisma performansinin degerlendirilmesinde (Balki vd., 2020),
enerji depolama teknolojilerinin performansinin degerlendirilmesinde
(Albawab vd., 2020), kurulus yeri se¢ciminde (Mostafaeipour vd., 2020a;
Mostafaeipour vd., 2020b) ve risk unsurlarinin belirlenmesinde (Dehshiri
ve Aghaei, 2020) kullanilan ¢alismalarin oldugu goriilmiistiir.

Yontem
SWARA Yontemi

Cok kriterli karar verme yontemlerinden biri olan ve son zamanlarda
bir¢ok farkli problemin ¢oziimiinde sik¢a kullanilan SWARA (Step-Wise
Weight Assessment Ratio Analysis) yontemi ilk defa Kersuliene vd.
(2010) tarafindan kullanilmistir. Tiirkge ‘ye “Adim adim agirlik
degerlendirme oran analizi” seklinde ¢evrilen SWARA en 6nemli ve en
¢ok kullanilan kriter agirliklandirma yontemlerinden biridir (Yurdoglu
ve Kundakci, 2017: 5.258). Agirliklandirma islemi igin literatiirdeki diger
yontemlere kiyasla SWARA yonteminin daha fazla kullanilmasi, diger
yontemlere gore daha basit olmasindan kaynaklanmaktadir. Bu durum
arastirmacilarin zamani daha verimli kullanmasini ve maliyetten
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tasarruf etmesini saglamaktadir (Zolfani vd., 2013, s.92; Cakir, 2018,
5.1912).

Yontemde karar verici olarak belirlenen uzmanlarin goriis ve fikirleri
esas alindigindan daha Oznel degerlendirmelerin gerektirdigi
calismalarda bu yontem kullanilabilmektedir. Boylece karar vericiler
agirliklandirma isleminde oOnceliklerin belirlenmesinde daha etkili
olabilmektedir (Dahooie vd., 2018, s.10-11; Cakir, 2018, s.1912). Ayica
SWARA yonteminde karar vericiler mevcut ekonomik ve cevresel
kosullar baglaminda kendi Onceliklerini belirleyebilmekte ve boylece
diger yontemlere gore daha etkin bir rol oynamaktadir (Zolfani ve
Saparauskas, 2013, s.140).

SWARA yonteminde alternatifleri degerlendirmek igin kullanilan
kriterler en 6nemliden en 6nemsize dogru siralanmakta olup uzmanlarin
goriis ve fikirlerine gore Onemsiz olan kriterler elenmektedir. Daha
sonra, elenmeyen kriterlerin ©nem agirliklar1 hesaplanirken tiim
uzmanlarin  kendisine gore olusturdugu kriter siralamasi esas
alinmaktadir (Yurdoglu ve Kundakci, 2017, s.258; Kersuliene vd., 2010,
s.247-250). Her bir uzman, kriter siralamasini olustururken en 6nemli
oldugunu diisiindiigli kritere “1.00” degerini vermektedir. Siralamaya
dahil edilen diger kriterlerin ise birinci sirada olan en 6nemli kritere gore
0.05er puanlik araliklarla ne kadar Onemsiz olduklar1 tespit
edilmektedir. Tiim kriterlerin degeri “0” ile “1” arasinda ve begin katlar1
olacak sekilde belirlenmektedir. Ornegin, birinci kritere kiyasla ikinci
kriterin %5 daha az Oonemli oldugu distiniiliiyorsa ikinci kritere 0,95
degeri verilmektedir (Ayyildiz ve Demirci, 2018, s.80; Kersuliene ve
Turskis, 2011, s. 654-655; Yurdoglu ve Kundakci, 2017, s.258). Aym
sekilde ticlincii kriterin ikinci kriterden %5 daha az 6nemli oldugu
diistiniilityorsa tiglincii kritere de 0,90 degeri verilmektedir. Kullanilan
biitiin kriterler birinci kriterle kiyaslanip ona gore degerlendirildiginden
tiim kriterler i¢in goreceli bir 6nem agirlig1 belirlenmektedir (Kersuliene
ve Turskis, 2011, s.654-655).

SWARA yontemini olusturan bes adim yardimiyla belirlenen
kriterlere iliskin agirlik degerleri hesaplanabilmektedir (Stanujkic vd.,
2015, s.55-56; Prasad, 2019, s.135-136; Kersuliene vd., 2010, s.247-250;
Karabasevic vd., 2016; 54; Karabasevic vd., 2017, s.17; Balki vd., 2020, s.
5-6; Dahooie vd., 2018, s.10-11).
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1. Adim: Kriterlerin Onem Diizeyine Gore Siralanmasi: En Snemli
oldugu diisiiniilen kriter birinci sirada olacak sekilde biitiin kriterler
uzmanlarin goriislerine gore siralanmaktadir. Bu adimda karar vericiler
kendilerince en 6nemli olan kriteri tespit edip bu kritere “1.00” degerini
vermektedir. Tum kriterlere “0” ile “1” arasinda ve 0,05'in katlar1 olacak
sekilde deger verilmektedir. Kriter degerleri esitlik (1) de
gosterilmektedir;
pfij=1.,k=1.,0<pf<1 (1)

2. Adum: Kriterlerin Goreli Onem Degerlerinin Belirlenmesi: Bu adimda
karar vericiler birinci siradaki kriter disinda kalan kriterlerin her biri i¢in
goreli onem degerlerini belirlemektedir. Bu amacla j kriteri bir 6nceki
kriter olan j-1 ile karsilastirilir ve sj(ortalama degerin karsilastirma orani)
degeri elde edilir. sj degerinin elde edilmesiyle j. kriterin (j-1). kriterden
ne kadar onemli oldugu belirlenmektedir. Boylece art arda gelen tiim
kriterler karsilastirilip agirlik degerleri hesaplanir ve yiizdesel olarak
onem diizeyleri tespit edilir.

3. Adim: kj Katsayisitmin Hesaplanmasi: Belirlenen tiim kriterler icin k;
katsayisi esitlik 2’den faydalanarak hesaplanmaktadir. kjkatsayis: birinci
kriter icin 1 iken, olusturulan siralamada j. kriterden sonra gelen
kriterlerin k;j katsay1 degeri bir onceki adimda hesaplanan sj degeri
(ortalama degerin karsilastirma orani) eklenerek bulunmaktadir.

1 j=1
kf:{sj+1 ji>1 @)

4. Adum: gqj Degerinin Belirlenmesi: Belirlenen tiim kriterler igin
diizeltilmis agirlik degerleri g; esitlik (3) yardimiyla hesaplanmaktadir.
1 j=1
q; = 4j-1 j>1 3)

kj

5. Adwm: Kriterlerin Nihai Agwrlik Degerlerinin Belirlenmesi: Son
asamada tiim kriterlerin nihai agirliklar1 asagida yer alan esitlik (4) de
gosterildigi gibi, j. kriterin diizeltilmis agirlik degerinin tiim kriterlerin
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diizeltilmis agirlik degerleri toplamina oranlanmasiyla
hesaplanmaktadir. wj, j kriterinin goreli agirligini ifade etmektedir.
4;
w; = 4
/ Yie=1qk @
ARAS Yontemi

ARAS (Additive Ratio Assessment) yontemi ilk olarak Zavadskas ve
Turksis (2010) tarafindan farkh ¢ok kriterli karar verme problemlerinin
¢oztimiinde ve analizinde kullanilmistir. ARAS yontemi fayda teorisine
dayandig i¢in belirlenen alternatifler fayda fonksiyonu degerleri dikkate
alinarak siralanmaktadir (Shariati vd., 2014, s.411; Pelitli vd., 2018). Bu
dogrultuda ARAS yontemini literatiirdeki diger ¢ok kriterli karar verme
yontemlerinden farklilasmaktadir (Bakir ve Atalik, 2018, s.623-624;
Yildirim, 2015, 5.289).

Cok kriterli karar verme yontemlerinde kullanilan klasik yaklasim,
stibjektif tasnif olarak da bilinen siralamaya odaklanmaktir. Bu
baglamda literatiirde yer alan bircok ¢ok kriterli karar verme yontemi
ideal pozitif ve negatif ¢oziime olan goreli uzakliklar1 temel almakta ve
elde edilen ¢ozlimlere ait fayda fonksiyonu degerlerini ideal pozitif
¢oztimiin fayda fonksiyon degeri ile kiyaslamaktadir (Yildirim, 2015,
5.289; Kog ve Uysal, 2017, s.179). Fakat ARAS yonteminde alternatiflerin
performansi belirlenirken her biri igin optimal fayda saglayan alternatife
gore karsilastirma oranlar1 hesaplanmaktadir. Yani, ARAS yonteminde
alternatiflere ait hesaplanan performans degerlerinin optimum fayda
saglayan alternatife gore oransal olarak benzerlikleri tespit edilmektedir
(Pelitli vd., 2018; Ercan ve Kundakci, 2017, 5.90).

Asagida ARAS yontemini olusturan adimlar gosterilmistir
(Zavadskas ve Turskis, 2010, s.163-164; Karabasevic vd., 2018, s.726-727;
Pelitli vd., 2018; Ercan ve Kundakac, 2017, s.90-91; Arslan, 2017, s.276-
279).

1. Adim: Karar Matrisinin Olusturulmasi: m alternatif, n kriter sayisi
olmak tizere X karar matrisi olusturulmaktadir.
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Xo1  Xoj Xon
Xi1  Xij Xin
X = !
Xmi Xmj o Xmn
i=01..m j=12,..,n (5)

X karar matrisinde xj elemany, i. alternatifin j. kriterdeki performans
degerini ifade ederken, xoj elemani j. kriterin optimal degerini ifade
etmektedir. Karar problemin gesitliligine baglh olarak kriterlerin optimal
degerleri belirsiz ise asagidaki esitlikler (6) ve (7) kullanilarak bu
degerler belirlenmektedir.

Fayda Yénlii Kriterler i¢in: x, j = maxx;; (6)
L

Maliyet Yénlii Kriterler i¢in: x, j = minx;; 7)
L

2. Adim: Normalize Karar Matrisinin Olusturulmasi: Bu adimda X karar
matrisi normalize edilmektedir. Ciinkii kriterlerin birbirleriyle
karsilastirilmasini kolaylastirmak icin hepsinin ortak bir olgek ya da
birime doniisiimii yapilmalidir. Farkh 6lcek ve birimlerdeki kriterler ile
islem yapmak zordur. Bu baglamda X karar matrisinin normalizasyonu
ile birlikte farkl 6lgek ve birimlerdeki veriler islem yapailabilir duruma
gelmektedir. %;; elemanlarindan olusan normalize edilmis X karar
matrisinin elemanlar1 islem yapilan kriterin fayda (kriter performans
degerinin yiiksek olmasi) veya maliyet (kriter performans degerinin
diisiik olmasi) durumuna gore farkli degerlendirilmektedir.

Kriterler fayda durumunda oldugunda normalize edilmis degerler
esitlik (8) yardimiyla belirlenebilmektedir.

Fayda Yonlii Kriterler i¢in: %;; = %’x” (8)

Kriterler maliyet durumda oldugunda normalize edilmis degerleri
belirlemek icin 2 asamal1 bir islem gerekmektedir. Birinci asamada karar
matrisindeki degerler esitlik (9) ile fayda durumuna donitistiiriiliir ve
daha sonra esitlik (10) ile normalize degerler belirlenebilir.

Maliyet Yonlii Kriterler I¢in: = x;; = xi )
ij

_ xjj

Xij = Z?:lojx{j (10)
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Bu islemler uygulanip normalize degerler belirlendikten sonra
normalize edilmis X karar matrisi olusturulur. Normalize matris esitlik
(11) de gosterilmistir.

X01 XOJ o xon
< | X% x; X;
X = i1 ij in
Xm1i Xmj - Xmn
i=01,..m j=12,..,n (11)

3. Adim: Normalize Karar Matrisinin Agirliklandirilmasi: X karar
matrisinin normalizasyonu sonucunda olusturulan X normalize karar
matrisi, wj kriter agirhiklari yardimiyla X agirlikli normalize karar
matrisine doniistiiriiliir. Belirlenen wj kriterlerinin 0 <wj < 1 kosulunu
saglamasi gerekmektedir. Bununla birlikte kriterlerin agirlik toplamlar:
da esitlik (12) de gosterildigi gibi sinirlandirilmaktadir.
Tawp =1 (12)

Normalize edilmis karar matrisinin elemanlar1 kriter agirliklariyla
carpilarak X;; agirlikli normalize edilmis karar matrisinin elemanlar:
belirlenir (Esitlik 13).

Xij = Xij.wyj (13)

Belirlenen agirlikli normalize edilmis karar matrisinin elamanlar: (£;;
degerleri) esitlik (14) de gosterilen matris formatinda yazilir ve bdylece X

agirlikli normalize edilmis karar matrisi elde edilir.

x01 ij s xon
o |21 % %
X = i1 ij in
Xm1 xmj - Xmn
i=01,..m j=12,..,n (14)

4. Adim: Alternatiflerin Optimallik Fonksiyon Degerlerinin (Si)
Hesaplanmasi: ARAS yontemindeki dordiincii ve son adimda tiim
alternatiflerin optimal degerleri hesaplanmakta ve alternatifler tek tek
degerlendirilmektedir. Alternatiflerin optimal degerleri esitlik (15)
yardimiyla belirlenmektedir.

Si=Xj=1%

l'j;i =0,1,...,m (15)
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Esitlikteki S; degeri i. alternatifin optimum degerini ifade etmektedir.
S; degeri biiyiidiikce alternatife ait performansin daha iyi oldugu
anlasilmaktadir. Bu islemden sonra tiim alternatiflerin S; degerleri S,
optimal degerine boliinitir ve boylece K; fayda degerleri belirlenir.
K; degerlerinin belirlenmesi esitlik (16) da gosterilmektedir.

K, = SS— ;i=01,..,m (16)

Son olarak belirlenen K;degerleri alternatiflere ait fayda
fonksiyonlarinin  degerlendirilmesinde  kullanilmaktadir.  Ayrica
K; degerlerinin biiyiikten kiiclige siralanmasiyla en iyi alternatiften en
kotii olan alternatife dogru siralama elde edilmektedir. Boylece karar
vericiler alternatiflerin hangisinin daha faydali hangisinin daha maliyetli
oldugunu kolayca tespit edebilmektedir.

Tiirkiye’deki Ticari Bankalara Ait Web Sitelerinin Performans Analizi

Bu calismanin amaci Tiirkiye’deki 15 ticari bankaya ait web sitelerin
performansini analiz ederek siralama yapmaktir. Web sitelerinin
performans kriterlerine gore siralanmasit SWARA ve ARAS yontemleri
kullanilarak  yapilmistir.  Analizlerde ele almmacak kriterlerin
belirlenmesinde literatiirde bulunan ve web siteleri gesitli 6zellikleri
dogrultusunda inceleyen g¢alismalardan faydalanilmistir. Waisberg ve
Kaushik (2009), web sitesi performansi icin siteden hemen ayrilma orani,
ziyaretgi sayisi, web sitesinde gecirilen ortalama siire ve goriintiilenen
sayfa sayisi kriterlerinin 6nem arz ettigini belirtmistir. Booth ve Jansen
(2010), web sitesi hizi, sayfalarin agilma siiresi, ziyaretci sayisi, ortalama
gecirilen silire ve siteden hemen ayrilma orani kriterlerinin anahtar
performans belirleyiciler oldugunu vurgulamistir. Carmona vd. (2012),
kaliteli ve performansi iyi olan bir web sitesi icin ziyaretci sayisi, web
sitesinde ziyaretcilerin gecirdikleri ortalama siire ve ziyaret basina
goriintiilenen sayfa sayisinin 6nemli oldugunu vurgulamistir. Pakkala
vd. (2012) web sitesi performans gostergelerinden ziyaret¢i sayisi, web
sitesinde gecirilen ortalama siire, ziyaret basina goriintiilenen sayfa
sayis1 ve insanlarin siteden hemen ayrilma oraninin G&nemini
vurgulamistir. Zhu vd. (2013), web sitesi performansinda en etkili
kriterlerden birinin web sitesi hizi ve web sitesinin agilma siiresi
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oldugunu vurgulamistir. Nagy (2013), web sitesi hizinin ve acilma
stiresinin performans i¢in Oonemini belirtmis ve kaliteli web sitesi icin
web sitesi hizinin artirilmasi gerektigini vurgulamistir. Elisa (2017),
kaliteli ve performans: iyi olan bir web sitenin web sitesi hizi, sayfa
acilma siiresi ve sayfa boyutu kriterlerinin iyi olmasi gerektigini
belirtmistir. Sulova (2019), ziyaret¢i sayisi, web sitesinde gecirilen
ortalama siire, ziyaret basina goriintiilenen sayfa sayisi ve insanlarin
siteden hemen ayrilma oranmin en onemli web sitesi performans
gostergelerinden  oldugunu  belirtmistir. ~ Ayrica  literatiirdeki
calismalarda 6nemi vurgulanan kriterler web sitelerinin diinyadaki ve
Tirkiye’deki web sitelere kiyasla kaginct sirada oldugunu da
etkilemektedir.

Incelenen caligmalar dogrultusunda bu galismada siralama kriterleri
olarak; web sitesi performansi (%), web sitesinin hiz1 endeksi (saniye),
web sitesinin tamamen agilma siiresi (saniye), web sitesi sayfa boyutu
(mb), ziyaretgilerin web sitesinden hemen ayrilma oram (%), toplam
ziyaretgi sayisi, web sitesinin diinya siralamasi, web sitesinin Tiirkiye
siralamasi, web sitesinde gegirilen ortalama siire (dakika) ve ziyaret
basma goriintiilenen ortalama sayfa sayisi kriterleri kullanilmistir. Web
sitesi performansi (%), web sitesinin hizi endeksi (saniye), web sitesinin
tamamen agilma siiresi (saniye) ve web sitesi sayfa boyutu (mb)
kriterlerine iligkin veriler Gtmetrix.com’dan elde edilirken, ziyaretgilerin
web sitesinden hemen ayrilma orami (%), toplam ziyaretci sayisi, web
sitesinin diinya siralamasi, web sitesinin Tiirkiye siralamasi, web
sitesinde gecirilen ortalama siire (dakika) ve ziyaret bagmna goriintiilenen
ortalama sayfa sayisi kriterlerine iliskin veriler Similarweb.com’dan elde
edilmistir. Bu kapsamda Tablo 1’de analiz edilen 15 ticari bankanin web
sitelerine iliskin performans kriterleri ve degerleri yer almaktadir. Veri
seti Subat 2021’de olusturulmus olup web sitelerinin Ocak 2021’deki
performanslarini gostermektedir.
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Tablo 1. Web Sitesi Degerlendirme Kriterleri ve Degerler

—_ = <
—_ —_ = ot = 7]
2 & & _E 3 E f E_ 5%
7 = ® 2 T3 8 < = £X 58
g 2 g 2 5 =3 T £ 5B g% @
BANKALAR E R 2 £ Tg N& & @ g ZEZ2
g 3 i =1 L3
= 5] « > 9 = g & « v .5 B.Ew
g = E g EC &£ 2 & To 8EF
) N = 9 ) B ] S 05
~ T & am = A ﬁ 6 o
Akbank 6 720 13,60 224 587 4400000 14625 30 231 2,92
Deniz Bank 22 400 1920 2,38 40,02 2490.000 23191 45 459 3,87
Fiba Bank 66 420 470 1,60 5556 535390 106.186 2191 2,48 2,53
Garanti BBVA 16 460 1000 343 27 6350.000 6594 146 615 7,87
Halkbank 18 480 850 2,65 2806 4300000 12355 260 553 4,87
HSBC 87 100 180 561 5579 427.530 105958 2496 341 3,66
ING Bank 9 680 1060 222 5465 1430000 36934 720 238 391
Is Bankas 39 490 950 1,40 31,59 7430000 6878 155 508 4,89
OdeaBank 14 790 810 327 3742 204780 202.092 4469 632 378
QNB Finans Bank 24 620 12,00 097 5263 2620000 19.817 397 346 444
Seker Bank 48 370 740 381 3370 327.030 122008 2529 424 507
TEB 32 980 11,70 1,51 3509 1.620.000 25428 501 538 7,15
Vakifbank 47 450 670 2,09 3815 4.950.000 9.809 212 430 6,04
Yapi ve Kredi Bankast 44 350 10,30 1,39 38,64 5.690.000 11503 246 320 3,05
Ziraat Bankast 21 580 1220 1,96 40,28 10.590.000 3.644 85 348 838

Tablo 1’de yer alan kriterlerden; hiz endeksi, acilma siiresi, boyut,
hemen ayrilma orani, diinya siralamas: ve Tiirkiye siralamasi kriterleri
minimizasyon yonlii, diger kriterler maksimizasyon yonlii kriterleridir.
Kriter degerlerinin belirlenmesinden sonra ilk asamada SWARA
yontemiyle kriter agirliklar1 belirlenmistir. Bu amagla web tasarim
tizerine calisan bir uzman goriisii dogrultusunda belirlenen kriterlere
iliskin goreli onem puanlar1 ve hesaplanan kriter agirlik degerleri Tablo
2’de verilmistir.

Kriter agirliklarinin belirlenmesinden sonra Tablo 1’de yer alan
verilere gore ARAS yontemiyle ticari bankalarin web siteleri
siralanmistir. Bu islem igin ilk olarak kriterler ig¢in optimal degerler
belirlenmistir. Optimal degerler olarak maksimize edilmesi istenen
kriterler icin maksimum degerler, minimize edilmesi istenen kriterler
icin minimum degerler alinmistur.
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Tablo 2. SWARA Yéntemi ile Hesaplanan Kriter A§irlik Degerleri

KRITERLER s; k; q; Kriter
Agirligy
Performans (%) 1 1 1 0,337
Acilma Siiresi (Sn) 0,6 1,6 0,625 0,211
Hiz Endeksi (Sn) 0,55 1,55 0,403226 0,136
Boyut (Mb) 0,5 1,5 0,268817 0,09
Goriintiilenen Ortalama Sayfa Sayist 0,4 1,4 0,192012 0,065
Toplam Ziyaretgi Sayis1 0,35 1,35 0,142231 0,048
Hemen Ayrilma Orani (%) 0,3 1,3 0,109409 0,037
Gegirilen Ortalama Stire (Dk) 0,25 1,25 0,087527 0,029
Diinya Siralamast 0,2 1,2 0,072939 0,025
Tiirkiye Siralamasi 0,1 1,1 0,066308 0,022

Tablo 3’te bankalarin web sitelerinin belirlenen kriterlere gore
siralama degerleri verilmistir.

Tablo 3. Ticari Banka Web Sitelerinin Performanslarimin ARAS Yontemi ile
Siralama Sonuglar

Bankalar Fayda Degerleri Siralama
Akbank 0,194 15
Deniz Bank 0,237 12
Fiba Bank 0,342 2
Garanti BBVA 0,283 8
Halkbank 0,274 10
HSBC 0,770 1
ING Bank 0,209 14
i§ Bankasi 0,306 5
OdeaBank 0,304 6
QNB Finans Bank 0,266 11
Seker Bank 0,321 3
Tiirkiye Ekonomi Bankast 0,232 13
Vakifbank 0,294 7
Yap1 ve Kredi Bankasi 0,310 4
Ziraat Bankas1 0,280 9

Tartisma ve Sonug

Giiniimiizde teknolojik gelismeler ve kiiresellesmenin etkisiyle diinya
genelinde internet kullanim orani ve internet kullanic1 say1s1 artmaktadir
Ozellikle covid-19 pandemisiyle birlikte ticari ve sosyal yasamda énemli
gelismeler yasanmistir. Bu durum kiiresel agidan ciddi bir probleme
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neden olmus ve bir¢cok ekonomik aktivite degisime maruz kalmistir
(Nakhate and Jain, 2020). Insanlar hastaliga yakalanmaktan korktugu
icin fiziksel temastan kaginmis ve bu nedenle bir¢ok faaliyet internet
ortamima taginmigtir. Yapilan arastirmalara gore covid-19 pandemi
doneminde insanlarin %52’si bir¢ok islemi fiziksel olarak gitmek yerine
internet ortaminda gerceklestirmektedir (Bhatti vd., 2020, s.1450; Tran,
2020, ss.1-2). Ayrica covid-19 ile miicadele kapsaminda bu dénemde
salginin yikici etkisini azaltmak amaciyla devletler tarafindan birgok
sosyal, ekonomik ve finansal tedbir alinmistir. Evde kal ¢agrisi, sokaga
¢itkma kisitlamalari, sosyal mesafe kurali ve maske takma zorunlulugu
gibi uygulamalar insanlarin interneti daha fazla kullanmasina sebep
olmustur. Ozellikle internet {izerinden alisveris (e-ticaret) (Pantelimon
vd., 2020; Tran, 2020) ve internet bankaciligi kullanimi ciddi bir artis
gostermistir (Beybur ve Cetinkaya, 2020, s.149-150). Internet bankacilig1
kullaniminin artmasi da bankalara ait web sitelerinin cesitli 6zellikleri ve
yonleri acisindan dnemini artirmistir.

Bu nedenle calismada Tiirkiye’deki 15 ticari banka web sitesinin
performanslar: analiz edilerek bir siralama yapilmistir. Banka web
sitelerinin performans kriterlerine gore siralanmasinda SWARA ve
ARAS yontemleri kullanilmstir.

Ticari bankalarin web sitelerini siralama kriterleri literatiirde daha
once web siteleri ile ilgili yapilmis olan c¢alismalarda kullanilan
kriterlerdir. Kriterlerin tespit edilmesinden sonra ilk olarak SWARA
yontemi ile kriter agirliklari belirlenmistir. Bu amacla web yazilimi
lizerine calisan bir uzmandan goriis alinmis ve belirlenen kriterlere
iliskin goreli 6nem puanlar1 hesaplanmistir. SWARA y6ntemi sonucuna
gore sirastyla web sitesi performansi (0,337), sayfa acilma stiresi (0,211)
ve hiz endeksi (0,136) kriterlerinin en yiiksek kriter agirligina, web
sitesinde gecirilen ortalama siire (0,029), diinya siralamasi (0,025) ve
Tirkiye siralamasi (0,022) kriterlerinin ise en diisiik kriter agirhigina
sahip oldugu goriilmiistiir.

Tiim bankalar ve her bir kriter icin kriter agirliklar1 hesaplandiktan
sonra ARAS yontemi ile 15 ticari bankanin web sitesi performanslarina
gore siralanmistir. ARAS yontemi sonucunda hesaplanan fayda
degerlerine gore sirastyla HSBC (0,770), Fiba Bank (0,347) ve Seker Bank
(0,321) en iyi performans gosteren web sitelerine sahiptir ve yapilan
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siralamada ilk ii¢ sirada yer almaktadir. Tiirkiye Ekonomi Bankasi
(0,232), ING Bank (0,209) ve Akbank (0,194) ise en kotii performans
gosteren web sitelerine sahip olup yapilan siralamada son {i¢ sirada yer
almaktadir.

Calismada belirlenen kriterlerin hangisinin web siteleri i¢in ne
derecede Onemli ve etkili oldugu ortaya konulmustur. Web sitesi
performans orani, web sitesindeki sayfalarin agilma siiresi ve web
sitesinin hiz indeksi iyi olan bankalarin yapilan siralamada iistlerde
oldugu goriilmektedir. Ayrica bu calisma internet bankaciliginin 6nem
kazandig giiniimiizde banka web sitelerinin hangi 6zellikler yoniinden
gelismesi ve performans: iyi bir web sitesi i¢in hangi kriterlere 6nem
verilip hangilerine yatirim yapilmasi gerektigi konusunda yol
gostermektedir. Bu baglamda c¢alisma internet bankaciiginda rekabet
avantaji elde etmek isteyen ve web sitelerini gelistirmek isteyen
bankalara 1sik tutmaktadir.

Bununla birlikte literatiir incelendiginde banka web siteleri ile ilgili
calismalarda daha 6nce SWARA ve ARAS yontemlerinin kullanilmadigi
goriilmektedir. Onceki calismalarda AHP, TOPSIS, VIKOR, COMET,
COPRAS-G gibi daha farkli ¢ok kriterli karar verme yontemleri
kullanilmistir. Calisma bu yoniiyle farklilasmaktadir.

Gelecek calismalarda farkli performans kriterleri belirlenerek ve farklh
yontemler kullanilarak analizlerin yinelenmesi literatiire katki
saglayacaktir. Ayrica gelecek calismalarda bu ¢alismada kullanilmayan
bankalarin web siteleri analiz edilebilir. Bununla birlikte verilerin belirli
bir tarihte Gtmetrix.com ve Similarweb.com’dan elde edilmesi 6nemli bir
kisittir.

Farkli aylarda elde edilen verilerle yapilan analizlerde farkl
performans kriterleri 6n plana c¢ikip farkli bankalar siralamada {ist
siralarda yer alabilir. Bunun da sonuglar1 farklilastirip literatiire katk:
saglayacag1 diistiniilmektedir. Bu baglamda gelecek calismalarda farkl
tilkelerdeki bankalarin kargilagstirmali analizi de literatiire Onemli
katkilar saglayacaktir. Ayrica gelecek calismalarda pandemi Oncesi
doneme ait veriler ile yapilan analizlerle pandemi donemindeki degisim
ve farklar tespit edilebilir.
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EXTENDED ABSTRACT

Ranking of Web Sites Performance of Commercial
Banks in Turkey by SWARA and ARAS Method

Muhammed Maruf - Kadir Ozdemir
Kirsehir Ahi Evran University- Sirnak University

With the effect of technological advancements and globalization, internet
usage is increasing day by day in worldwide. For this reason, the
strategic importance of digitalization has increased in many sectors and
digital transformation has accelerated. Accordingly, It can be said that,
the banking sector is more ready for digital transformation than other
sectors (Beybur ve Cetinkaya, 2020, s.148). With the digital
transformation in the banking sector, many banks have commenced to
offer lots of services on their websites. Thus, the significance of banks
websites has increased and have become an integral part of business
process. Especially in today’s world where the usage and significance of
internet banking is increasing, websites are more significant for banks to
achieve their mission and vision and gain competitive advantages
(Ozdemir ve Turna, 2020, s.39).

When the studies about websites of banks is examined in the
literature, it is seen that the general tendencies are the content analysis of
websites and to comprehend and discuss the impact of some determined
criteria on the usage of websites. In this context, there are not many
studies which are examining the websites performance of banks with
certain criteria. For instance, Ecer (2014) analyzed the website quality of
17 banks in Turkey with using AHP and COPRAS-G methods. The
criteria used in the study are information quality, service quality, system
quality, accessibility, reliability etc. Akgiil (2018) analyzed the websites
of 32 banks in Turkey with the criteria such as accessibility, usability,
security, website performance, opening time of website and page size.
Chmielarz and Zborowski (2018) analyzed the website quality and
performance of 21 banks in Poland with using the TOPSIS method.

Multi-criteria decision-making methods (MCDM) are used to rank
decision alternatives. In the literature, there are many multi-criteria
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decision methods applied for the purpose of weighting the decision
criteria and ranking the alternatives. SWARA method which are used in
solving many different problems is one of the most significant and
widely used criteria weighting method. The SWARA method is based on
the opinions and ideas of the decision makers. Therefore, in this method,
decision makers can determine their own priorities in the context of
economic and environmental conditions and thus, they can play a more
active role compared with the other methods (Zolfani ve Saparauskas,
2013, s.140; Dahooie vd., 2018, 5.10-11). In recent years, one of the most
widely used alternative ranking methods in the literature is the ARAS
method. In the ARAS method, the utility function values of the
determined alternatives are considered, and the alternatives are ranked
according to their utility value (Pelitli vd., 2018; Shariati vd., 2014, s.411;
Ercan ve Kundakci, 2017, 5.90).

The main objective of this study to analysis and rank of 15 commercial
banks’ websites in Turkey according to website performance criteria
Accordingly, the ranking criteria were determined based on studies in
the literature. In this context, based on the literature, the criteria used in
the study are website performance (%), website speed index (seconds),
website opening time (seconds) and website page size (mb), rate of
visitors leaving the website immediately (%), total number of visitors,
the website's world ranking, the website's Turkey ranking, the average
time spent on the website (minutes) and the average number of pages
viewed per visit. SWARA (Step-Wise Weight Assessment Ratio Analysis)
and ARAS (Additive Ratio Assessment) methods were used to rank the
websites.

In the study, firstly, criterion weights were determined by SWARA
method. For this purpose, the opinion of an expert who are working on
web software was taken and the relative importance scores of the
determined criteria were calculated. According to the results of the
SWARA method, website performance (0.337), page opening time (0.211)
and website speed index (0.136) have the highest criterion weight, while
the average time spent on the website (0.029), website’s world ranking
(0.025) and website’s Turkey ranking (0.022) have the lowest criterion
weight.
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After calculating the criteria weights for all banks and for each
criterion, the websites of 15 commercial banks in Turkey were ranked
according to their performance using the ARAS method. Benefit values
calculated as a result of the ARAS method, HSBC (0.770), Fiba Bank
(0.347) and Seker Bank (0.321) have the best performing websites and are
in the top three in the ranking. Turkish Economy Bank (0.232), ING Bank
(0.209) and Akbank (0.194) have the worst performing websites and are
in the last three in the ranking.

Consequently, it has been determined that which of the criteria is
important and effective for bank’s websites. In addition, it is revealed
that the banks which have adequate website performance, page opening
time and the speed index are at the top of the rankings. Also, this study
provides guidance on what features bank’s websites should develop and
which criteria is significant to good websites performance. Accordance
with this guidance banks invest in prominent features and performance
criteria. In this context, this study is important for banks that desire to
improve their websites and gain a competitive advantage in internet
banking. However, when the literature is examined, it is seen that
SWARA, and ARAS methods have not been used previous studies
regarding bank websites. In previous studies, different multi-criteria
decision-making methods such as AHP, TOPSIS, VIKOR, COMET,
COPRAS-G were used. Therefore, with all these aspects, this study
differs and contribute to the literature and business environment.
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