T.C.
MANISA CELAL BAYAR UNIVERSITESI
SOSYAL BIiLIMLER ENSTITUSU

YUKSEK LiSANS TEZi
ISLETME ANABILIM DALI
URETIM YONETIMi VE PAZARLAMA PROGRAMI

FINANSAL HiZMET PAZARLAMASINDA YENILIKCILiGIN
(INOVASYONUN) ARTAN ROLU; BANKACILIK SEKTORUNDE BiR
UYGULAMA

Duygu DEGIRMENCILER

Danisman

Dr. Ogretim Uyesi Aysun KAHRAMAN

MANISA —2019



T.C.
MANISA CELAL BAYAR UNIVERSITESI
SOSYAL BIiLIMLER ENSTITUSU

YUKSEK LiSANS TEZi
ISLETME ANABILIM DALI
URETIM YONETIMi VE PAZARLAMA PROGRAMI

FINANSAL HiZMET PAZARLAMASINDA YENILIKCILiGIN
(INOVASYONUN) ARTAN ROLU; BANKACILIK SEKTORUNDE BiR
UYGULAMA

Duygu DEGIRMENCILER

Danisman

Dr. Ogretim Uyesi Aysun KAHRAMAN

MANISA —2019

il



o

T Dokiiman Kodu FRYL-031 j

T.C.
[« (] - L
MANISA CELIIB\IL IBAYAR UNI\I/EB;!JTESI SOSYAL | TTETID
LIMLER ENSTITU Tarihi

J/ Revizyon 2/23/03/2018

YUKSEK LISANS EGITIMI FORMLARI NofTarih
Sayfa 1/1

Tez Savunma Sinavi Tutanag

TEZ SAVUNMA SINAV TUTANAGI

Manisa Celal Bayar Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii 17/07/2019 tarih ve 25/Ek3 sayili toplantisinda
olusturulan jiirimiz tarafindan Manisa Celal Bayar Universitesi Lisansiisti Egitim ve Ogretim
Yonetmeligi'nin 9. Maddesi geregince Enstitiimiiz Isletme Anabilim Dali Uretim Yénetimi ve Pazarlama
Tezli Yiiksek Lisans Programi dgrencisi Duygu DEGIRMENCILER ’in “Finansal Hizmet Pazarlamasinda
Yenilikgiligin (inivasyonun) Artan Rolii; Bankacilik Sektériinde Bir Uygulama” konulu tezi incelenmis
ve aday 31/07/2019 tarihinde saat 11:00°da jiiri dniinde tez savunmasina alinmustir.

Adaym kisisel ¢aliymaya dayanan tezini savunmasindan sonra £9.. dakikalik siire icinde gerek tez konusu,

gerckse tezin dayanagi olan anabilim dallarindan jiiri iyelerine sorulan sorulara verdigi cevaplar
degerlendirilerek tezin,

BASARILI olduguna ¢ OYBIRLIGI [N
DUZELTME yapilmasina * O OY COKLUGU O
RED edilmesine [ ile karar verilmistir.

7 BASKAN

é § Dr,('%'{?rem C»'”u,' Apu Ao

Doc —Dr~/;9ek YARANGOGL W

I
Dr-0pr-Uges: Beran G aidle ToLuN
Evet Hayir .

Tez, bgs, odiil veyalx-:"'l“ egvik programina (Tiiba, Fullbright vb.) aday olabilir,
Tez, mutlaka basiimalidir.
O O

Tez, mevcut haliyle basiimalidir.

Tez, gdzden gegirildikten sonra basiimalidir.

O
Tez, basimi gereksizdir.
O d

* Bu halde adaya 3 ay stire verilir. Ikinci tez savunma sinavinda da basarisiz olan dgrencinin Enstitg il ilisigi kesilir
** Bu halde adayin Enstitt ile ilisigi kesilir.

Hazirlayan Onaylayan
Enstitli Sekreteri Enstitd Mudurii

il



YEMIN METNIi

Yiiksek Lisans tezi olarak sundugum “Finansal Hizmet Pazarlamasinda Yenilik¢iligin
(Inovasyonun) Artan Rolii; Bankacilik Sektoriinde Bir Uygulama” adli ¢alismanin, tarafimdan
bilimsel ahlak ve geleneklere aykir1 diisecek bir yardima basvurmaksizin yazildigni ve
yararlandigim eserlerin bibliyografya da gosterilen eserlerden olustugunu, bunlara atif yapilarak

yararlanmis oldugumu belirtir ve bunu onurumla dogrularim.
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Duygu DEGIRMENCILER
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OZET
FINANSAL HiZMET PAZARLAMASINDA YENILIKCIiLiGIN (iNOVASYONUN)
ARTAN ROLU; BANKACILIK SEKTORUNDE BiR UYGULAMA

Gliniimiiz bilgi ¢ag1 ekonomisiyle degisen iiretim, pazarlama ydntem ve araglarinin
yenilik¢ilik (inovasyon) kavramiyla birlikte islenmesi iktisadi, sosyal ve kiiltiirel alanlarda
doniistiiriicti etki yaratarak kendini gostermistir. Yenilikg¢ilik (inovasyon) kavrami biitiinsel bir
stire¢ olarak degerlendirilmektedir. Bu baglamda yenilik¢iligin yaratimina etki eden unsurlar,
gelismesi ve ilerlemesi i¢in tesvik edici yontemler ve 6l¢iim teknikleri, siirdiiriilebilirligine iliskin
stratejiler yenilik¢iligin (inovasyonun) anlasilmast ve kesfedilmesi icin Onemlidir. Finansal
hizmetlerde bankacilik sektoriinde yenilik¢ilik (inovasyon) faaliyet ve uygulamalarmin genis

hacimlerle yayginlagmasi isletmeler, toplum ve {ilkeler i¢cin 6nemli sonuglar dogurmaktadir.

Bu ¢aligmanin amaci, finansal hizmet pazarlamasinda yenilik¢iligin (inovasyonun) artan
roliinii bankacilik sektoriinde arastirmak, kesfetmek, aciga ¢ikarmak ve etkili olan unsurlariyla

birlikte yenilikgilik (inovasyon) siirecini ortaya koymaktir.

Hazirlanan tez ii¢ boliimden olusmaktadir. Ilk iki boliimde literatiir taramasina, son

boliimde ise uygulama kismina yer verilmistir.

Birinci boliimde pazarlama hizmet ve finansal hizmet pazarlamasi kavramina, ikinci
boliimde ise finansal hizmet pazarlamasinda yenilik¢ilik (inovasyon) kavram, uygulama ve
stratejilerine yer verilmistir. Tezin uygulama bdliimii olan {igiincii boliimde, bankacilik sektoriinde
yenilik¢iligin (inovasyonun) artan rolii iizerine iki isletme ile derinlemesine goriismeler
gerceklestirilmistir. Bankacilik sektoriinde yenilikgiligin (inovasyonun) degerlendirildigi bu
boliimde goriisme notlarinin yani sira ikincil kaynaklardan (faaliyet ve entegre faaliyet

raporlarindan) yararlanilmigtir.

Anahtar Kelimeler: Finansal Hizmet Pazarlamasi, Yenilikcilik (Inovasyon), Bankacilik



ABSTRACT
INCERASING ROLE OF INNOVATION IN FINANCIAL SERVICE MARKETING; AN
APPLICATION IN THE BANKING SECTOR

The transformation of production, marketing methods and tools with today's information
age economy together with the concept of innovation has manifested itself by creating
transformative effects in economic, social and cultural fields. The concept of innovation is
considered as a holistic process. In this context, the factors that influence the creation of innovation,
encouraging methods and measurement techniques, and strategies for sustainability for its
development and progress, are important for understanding and exploring innovation. The fact that
innovation activities and practices in the banking sector in financial services take place in large

volumes has significant consequences for enterprises, society and countries.

The purpose of this study is to investigate, explore and disclose the increasing role of
innovation in financial services marketing in the banking sector and to reveal the innovation

process along with its effective elements.

This thesis consists of three parts. In the first two parts literature review is given and last

part covers the application part.

In the first part, marketing service and financial service marketing concepts and in the
second part, the concept, applications and strategies of innovation in financial service marketing
are given. In the third part as the application part of the thesis, in-depth interviews were conducted
with the two companies on the increasing role of innovation in the banking sector. In this section,
where innovation is evaluated in the banking sector, secondary sources (activity and integrated

activity reports) alongside interview notes were utilized.

Keywords: Financial Services Marketing, Innovation, Banking
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GIRIS

Kiiresellesen ekonomiyle birlikte degisen pazarlama yontemleri ve araglari finansal hizmet
sektoriinde de etkili olmustur. Klasik pazarlama anlayisindan siyrilarak modern uygulamalarin
yaratilmasinda tetikleyici etkenin teknolojinin gelismesi, artan rekabet ve degisen tiiketici
ihtiyaglarinin oldugu pek cok caligmada vurgulanmaktadir. Bu degisim sektorde kimileri igin
avantaj saglarken kimileri i¢cin dezavantaj yaratmistir. Nitekim degisime ayak uyduramayan ve
tilketici taleplerini karsilayamayan isletmeler zamanla piyasadan c¢ekilmek durumunda

kalmiglardir.

Rekabet, isletmeleri iirlin, hizmet ve tiiketici bazinda farklilasmaya ya da yeni kaynaklar
aramaya yonlendirmistir. Bu ydnlendirmeyle teknoloji alanindaki gelismeler hedef kitlenin

ihtiyaclarinin giderilmesinde etkili olmus ve isletmeleri hizmet sektoriinde ¢esitlendirmistir.

Bilgi ve teknoloji uygulamalar1 alanindaki yenilik¢ilik (inovasyon) hizmet pazarlamasi
boyutunda derinlemesine etki yaratmakla kalmamis pazarlama alaninda yeni ¢aligma alanlarinin
yaratilmasina sebebiyet vermistir. Yeniliklerin farkli boyutlarla tiiketici istek ve ihtiyaclaria gore
sekillenmesi hem finansal hizmet sektoriinde hem de finans piyasalarinda etkili olmustur. Finansal
hizmet piyasasinda degisme en hizli uyum saglayan ve esneklik gosteren sektdr ise bankacilik

sektorii olarak paylagilmaktadir.

Bu tezin amaci finansal hizmetler pazarlanmasinda yenilik¢iligin (inovasyonun) artan

roliiniin bankacilik sektdriindeki 6nemini arastirarak ortaya koymaktir.

Hazirlanan tez ii¢ boliimden olugmaktadir. Birinci ve ikinci bdliimde konunun daha iyi
anlasilmas1 ve yenilik iligkisinin kurgulanabilmesi icin pazarlama, hizmet ve finansal hizmet
pazarlamasi, yenilikgilik (inovasyon) ve finansal hizmetlerdeki yenilik¢ilik (inovasyon) yapist ve

ozellikleri incelenerek teorik gerceveyle ¢izilmistir.

Birinci boliimde pazarlama, hizmet, hizmet pazarlamasi ve finansal hizmet pazarlamasi
iizerine bir alt yapi olusturulmaya calisilmistir. Bu baglamda kavramsal dgelere ve pazarlama
literatiiriinde yer alan tamimlara yer verilmistir. Ikinci béliimde finansal hizmet pazarlamasinin

yenilikgilik (inovasyon) ile bulustugu asama olmustur. Burada yenilik¢ilik (inovasyon) {izerine



temel kavram ve uygulamalardan bahsedilmistir. Ardindan finansal hizmetlerle olan iligkisi, siireci
ve stratejileri aktarilmigtir. Tezin uygulama boliimii olarak paylasilan ii¢iincii boliimde, bankacilik
sektoriinde yenilikg¢iligin (inovasyonun) artan rolii iizerine iki isletme ile derinlemesine yiiz yiize
goriigmeler  gerceklestirilmigtir.  Bankacilik  sektdriinde  yenilikgiligin ~ (inovasyonun)
degerlendirildigi bu boliimde goriisme notlariin yani sira ikincil kaynaklardan (faaliyet ve entegre

faaliyet raporlarindan) yararlanilmigtir.

Gortismeler sonucunda her iki isletmenin, bankacilik sektdriinde yenilik¢iligin
(inovasyonun) roliiniin farkinda olduklar1 gozlenmistir. Bu baglamda yenilik¢iligin (inovasyonun)
belirlenmesinde ve olusturulmasindaki gereklilikler, yenilik¢ilige (inovasyona) yoOnlendiren
sebepler, kurumsal ve toplumsal uygunluk gdzetimi, yenilik¢ilik yatirimi ve kurumsal
performansiyla olan iligkisi, yenilik¢ilik (inovasyon) ile ilgili stratejiler, organizasyonun
yonetimine yonelik uygulama ve caligmalar1 incelenmistir. Sonu¢ olarak her iki isletmenin de
finansal hizmet pazarlamasinda yenilik¢iligin  (inovasyonun) artan rolii iizerindeki

farkindaliklarinin, eylemlerinin ve stratejik planlarinin oldugu bulgularina ulagilmistir.



BIiRINCi BOLUM
PAZARLAMA, HIZMET VE FINANSAL HiZMET PAZARLAMASI KAVRAMI

1.1. PAZARLAMA KAVRAMI
Bu béliimiinde pazarlama tanimlarina, pazarlama anlayisinda etkili olan iiretim, satis ve
pazarlama yaklagimlarinin 6n planda oldugu donemlere ve bu donemlerin 6zelliklerine yer

verilmistir.

1.1.1. Pazarlama Kavramina Giris ve Genel Bakis

Insanoglu var oldugu siirece iiretim ve tiiketim eylemleri devam etmektedir. Sosyal yasamin
ilk dsnemlerinde istek ve ihtiyaclarinin giderilmesinde degis tokus yontemi kullanmistir (Ondogan,
2018:1). Paranin icadindan sonra bu degis tokus ticarileserek yeni bir boyutta karsimiza
cikmaktadir. Pazarlama bu yapisiyla sosyal bir varlik olan insanoglunun istek ve ihtiyaglarinin
giderilmesi i¢in verdigi ya da verecegi cevaplar arasinda koprii gorevini iistlenmektedir (Tek ve

Ozgiil, 2013:1).

Pazarlama, giinlimiizdeki yapisina ulasana kadar pek c¢ok asamadan ge¢mistir. Bu
asamalarin olusmasinda ekonomik, sosyal, teknolojik ve politik faktorler etkili olmustur (Trout ve
Ries, 2006:18-24). Kiiresellesmenin etkisiyle iiriin ve hizmetlerin tiiketiciler i¢in sinirsiz hale
gelmesi, pazarlama biliminde bicim ve igerik yoniinden farkliliklarin olusmasina zemin
hazirlamistir (Altunisik, 2009:5). Pazarlamada miisteri istek ve ihtiyaglart 6neminin farkina
varilmasiyla, mal ve hizmet iiretiminden miisteri deneyimine doniisiim yasanmis, bilim ve
teknolojideki degisikliklerin yenileyici etkisiyle de pazarlama kavrami i¢in yeni bir donem

baslamistir.

Gergeklestirilen literatiir incelemesinde pazarlamanin tanimi donemin ihtiyaglar1 ve
ozellikleri, tiikketici ya da satict yonlii yaklagimin agirligi dogrultusunda degisiklige ugramis ve ilk
donemlerdeki tanimlara daha genis kapsamli bir hal almistir. Altunisik vd., (2006) tarafindan
yapilan ¢alismada, pazarlama taniminin degisen piyasa kosullarina ve taraflara gore farklilik
gosterebilecegi ve pazarlama biliminin sekillenmeye devam edecegi vurgulanmistir (Altunigik vd.,

2006:5-8).



Literatiirde pazarlama kavramina yonelik bircok tanim yer almaktadir. Bu tanimlardan

bazilar1 asagida paylasiimistir:

“Pazarlama, iliski kurmak insanlarin gereksinimlerini doyurmak amaciyla degisimi

gerceklestirmektir” (Cemalcilar, 1983:12).

1985 yilinda Amerikan Pazarlama Dernegi (American Marketing Association)’ne gore
pazarlama, “kisisel ve orgiitsel amaglara ulasmayr saglayacak miibadeleleri gerceklestirmek
lizere, fikirlerin mallarin ve hizmetlerin gelismesi, fiyatlandirimas: tutundurulmasi ve

dagitilmasina iliskin planlama ve uygulama siirecidir’’ (Ersoy, 2007:1).

“Tiiketicilerin, istek ve gereksinimlerine gore kisi veya gruplarin iiriin ve deger yaratarak
degis tokugu sonucu istek ve gereksinimlerini karsiladigi sosyal ve yonetimsel bir siirectir” (Kotler

ve Armstrong, 1989:5).

“Pazarlama, miibadele siirecinde insan istek ve ihtiyaglarinin tatminine yonelik insan

faaliyetlerdir” (Kotler,1986°dan aktaran Altunisik vd., 2006:8).

Amerikan Pazarlama Dernegi (American Marketing Association)’nin 2013 yilindaki
tanimina gore ise “pazarlama, miisteriler, alicilar, paydaslar ve toplum biitiinii icin deger katan
onerilerin gelistirilmesi, iletisimi, ulagtirtimasi ve degisimi icin faaliyet, bir dizi kurum ve siire¢

kiimesidir siirectir(Www.ama.org).

Kotler ve Keller (2012)’ de pazarlamanin insani ve sosyal ihtiyaglarinin karsilanmasi ile
ilgili oldugunu savunmus ve pazarlamay1 “ihtiyaglarin karli bir sekilde karsilanmasi” olarak
tanimlamistir.

Yapilan tanimlar incelendiginde, pazarlama kavramu igin literatiirde farkliliklar olmasina
karsin, pazarlama tanimi i¢in temel degiskenlerin oldugu izlenmistir. Bunlar: alici, satic1 ve pazar
faktorleridir. Bu yapida pazarlama, isletme i¢in sistemsel bir dongiide degerlendirilmektedir. Bu

sistem i¢inde pazarlama temel anlamda {i¢ konuyla ilgilenmektedir. Bunlar (Ersoy, 2007:5-9):



e Tiiketicilerin istek, ihtiya¢ ve gereksinimlerinin nasil karsilanacagi, ortaya ¢ikis nedenleri,
ihtiyacin ortaya ¢ikmasini etkileyen faktorleri ve bu ihtiyaglarin giderilmesi i¢in segilecek
uygulamalar.

e Ureticilerin ihtiya¢ duyulan mal ya da hizmetleri nerede, ne zaman, nasil, hangi kosulda
karsiladiklari.

e Miibadele siirecinde (degisimde) ihtiyac ve istekleri doyurmak icin uygulanan stratejiler.

Davranig bilimi perspektifinde tiiketicilerin istek ve arzulari gesitli kosullarda farklilik
gosterirken ihtiyaglar degismeden kalabilmektedir. Isletmeler i¢in pazarlamanin bu noktada etkisi,
tiiketicilerin var olan ya da potansiyel ihtiyaglarini karsilayabilecek iirlin ve hizmetleri tiiketicinin
begenisine sunmasidir. Bu baglamda pazarlama sadece isletmeler i¢in degil, politikacilar, vakiflar,
doktorlar, kar amaci giitmeyen kuruluslar (Mucuk, 2012:4) ile influencerlar (kanaat/fikir 6nderleri)

youtuberlar ve 6gretmenler tarafindan da kullanilmaktadir .

Klasik pazarlama anlayisindan modern pazarlama anlayisina gegiste pazarlama
degerlendirildiginde, isletmelerin tiiketicilerle iligkilerini saglikli bir sekilde siirdiirmesini, maddi
ve manevi yoOnleriyle kendilerini pazarda olumlu bir bicimde konumlandirarak daha ¢ok kisiye
ulagabilmesini saglayacak ¢abay1 gostermeyi ifade etmektedir. (Kotler, ve Keller, 2012:5). Bu
bakis acistyla degerlendirildiginde pazarlama, isletme ile tiiketiciler arasinda birlikteligi yaratacak

olan eylemlerdir (Blythe, 2000:1).

Pazarlama kavrami i¢in tek yonlii bir ¢abadan bahsedilmemistir. Pazarlama siirecinde
tiiketicilerin isteklerinin ve ihtiyaclarinin goz oniine alinmasiyla birlikte ulagim, dagitim, rekabet
stratejisi gibi kavramlarla degerlendirilmektedir. Bdylelikle biitiinciil bir pazarlama siireci
calisilmaktadir. Bu baglamda gelisen kiiresel rekabet ortami, tiiketici istek ve ihtiyaglarinin
cesitlenmesiyle birlikte isletmeler igin pazarlama stratejisi gerekli olmustur. Philip Kotler
pazarlama stratejisi kurgusu yapabilmek adina oncelikli olarak 4P iizerinde durmustur. Bunlar:
iiriin (product), fiyat (price), dagitim (place) ve tutundurma (promotion)dur. 1990’1l yillarda
Lauterborn, 4P yaklasiminin pazarlama ydneticileri bakis agisini yansittigini ileri siirerek bu
karmanin tiiketici bakis acisina cevrilmesi gerekliligini vurgulamistir. Bu vurgu ile de 4C
kavramini literatiire kazandirmustir (Tek ve Ozgiil, 2013:26). Bunlar: tiiketiciye sunulan deger
(customer value), tiiketiciye olan maliyet (cost to customers), iletisim (communication) uygunluk

(convenience) dur (Lauterborn, 1990:26).



Pazarlama, karakterinde dinamik ve etkilesimli bir yapiy1 barindirmaktadir. Dolayisiyla
pazarlama ile ilgili kosullar gelistik¢e igerik ve uygulama yonlii doniisiimler gergceklesmektedir.
Gelismeler hizmet perspektifinde degerlendirildiginde 4P karmasina ek olarak 3P 0Ogeleri
eklenmistir. Bunlar insanlar (people), fiziksel 6ge (physical evidence) ve siire¢ (process) ogeleridir
(Tek ve Ozgiil, 2013:27). Ozellikle iiriin temelli pazarlamadan hizmet temelli pazarlamaya geciste,
pazarlamada insan kavraminin 6neminin kesfedilmesiyle birlikte pazarlamaya ait alt dallarin
gelistiginden de bahsetmek anlamli olacaktir. Gelismeler 1s18inda 7P karmasina ek olarak
verimlilik (productivity) O6gesi eklenmistir. 3P karmasinin yaratiminda ise Ozellikle hizmet
sektoriindeki gelismeler, ihtiyaclar ve taleplerin etkisi yogun olarak gdzlenmistir (Kotler

vd,.1996:23-25).

1.1.2. Pazarlama Kavramindaki Anlayis ve Gelismeler

Insanlik tarihi kadar eski sayilabilecek pazarlama kavrami, pazar dinamiklerinin
degismesiyle zorunlu olarak yapisal ve diisiinsel degisime ugramistir. Sanayi devriminden
giinimiize kadar pazarlamaya temel anlamda konu olan miibadele siireci gecerliligini

stirdiirse dahi, siirece iliskin degisiklikler bulunmaktadir (Altunisik, 2009:7-8).

Bu degisim pazarlama literatiiriinde ii¢ temel asamada karsimiza ¢ikmaktadir. Bunlar:
sanayi devrimin yasanmadigi ve teknolojinin ortaya c¢ikmadigi, el iiretiminde dayali klasik
pazarlama yaklasimi: sanayi devrimi ile birlikte kitle iiretimine gegilmesi, satig cabalarinin ortaya
ciktig1 modern pazarlama yaklasimi, giiniimiiz teknolojisinin ve rekabet kosullarinin artmasiyla

miisterinin 6n plana ¢iktig1 yaklasimidir (Ondogan, 2018:2).

Altunisik (2009)’a gore pazarlama kavrami gelisiminde ilk dort asama ozelliklerinin
kategorize edilmesi miimkiin iken, son {i¢ asama olarak paylasilan maddeler, pazarlama asamasin
stire¢ iginde ortaya ¢ikarttigi degisimlerin, pazarlama kavrami iizerinde etkili oldugu alanlardaki

yansimalarinin bir sonucu olarak degerlendirilmistir.



Sekil 1.1. Pazarlama Kavram Gelisimi

Toplumsal
(Sosyal)
Pazarlama
/ Anlavisi
Uretim Uriin Satis Pazarlama —_ Rekabete Yonelik
- ' ol . Pazarlama
Againsy Agamast Agamasi Agamast
’ ’ Anlayist
\‘ (agdag (Milsteri
Odakli) Pazarlama
Anlavisi

Kaynak: Altunisik, 2009:8

1.1.2.1. Uretim Anlayis1 Dénemi

Bu donem seri (kitle) tireticileri kapsayan en eski pazarlama yaklagimidir. 1900°1i yillardan
1930’lara kadar olan donemde pazarlama anlayisi {izerinde etkili olmustur. Bu anlayista tiiketiciler
satin almak istedikleri mallarin ulagabildikleri yer, kosul, mekan ve fiyatta olmasini bekler.
Tiiketici i¢in bu dortli uygunluk 6nemlidir. Talebin arzdan fazla oldugu bu dénemde tiiketiciler
erisebildikleri iiriinii satin alma niyetindedir. Ureticiler i¢in ise daha ¢ok iiretmek, daha karl
iretmek diislincesi baskindir. Bu baglamda {iretici yonlii ¢aba {iretimi artirma ydniindedir. Bu
anlayisa gore orgiit icinde pazarlama fonksiyonu daginik olarak konumlanmistir (Tek, 1999: 11-

12).

1929-1933 yillar1 arasinda gerceklesen Biiyiik Ekonomik Kriz siirecinde, iireticiler arasinda
rekabet azdi. Bu donemde pazarlama fonksiyonuyla ilgili net bir konum oldugunu ifade etmek
giictii. Tiketicilerin se¢im yapma sansinin sinirlandigi bu kosullarda iireticiler i¢in pazarlama

muhasebe, tiretim miihendisleri, satis ekipleri gibi farkli birimlere dagitilmistir (Ebren, 2009: 11).

Satin alma niyetini etkileyen ana faktoriin biitce kapasitesi oldugu bu dénemde iiretim
yaklagimi i¢in uygun kosullart saglayan iki durum bulunmaktadir. Bunlar, pazar talebinin arzdan
daha fazla olmasi ve iiretim maliyetlerinin ¢ok yliksek oldugu kosullarda maliyetlerin diisiiriilmesi

durumudur. Bu kosullarda pazarda yeterli sayida iiriin olmadig1 i¢in tiikketici bulabildigi {iriinii satin



almaktadir. Dolayistyla pazarlamanin gorevi, iiretimi iyilestirmek, maliyetleri diizeltici adimlari
belirlemek ve dagitim kanallariyla pazarin tamamina iiriinleri ulastirmak olmustur. Uretim anlayisi
donemin Oncii isletme sahiplerinden biri olan Henry Fordun Model T ile ilgili “Siyah olmak
kaydiyla istediginiz rengi secebilirsiniz” ifadesi bu donemi temsil eden en iyi ifade olmustur

(Altunisik vd,. 2006: 16).

1.1.2.2. Uriin Anlayis1 Dénemi

Sanayi devrimi doneminde iiretimin hizlanmasi isletmeleri “ne iiretirsem satarim”
yaklastmindan “nasil satarim” yaklasimma yonlendirmistir (Ondogan, 2018:3). Bu baglamda
isletmeler, tirettiklerine daha farkli agilardan bakmaya baslamas, iiriiniin nasil ve hangi 6zelliklerde
istenebilecegi iizerine diisiinmiistiir (Blythe, 2000:3). Isletmeler, iiriin iiretimindeki hacimlerini
artarken, maliyetlerinin diisiiriilmesine, daha kisa siirede daha cok iirlin iiretmeye oOncelik
verilmistir. Uriiniin kendi basina 6n planda olmasi1 sonucunda “iyi iiriin kendini satar yaklasimi”

bu anlayisi ifade etmektedir (Mucuk, 2012:8).

Isletmelerin tiiketicilerin satin almasindaki en énemli degiskenin iiriin ve iiriin &zelliklerinin
olduguna inandig1 bu donemde isletmeler tiim ¢abalarini {iriin kalitesini ylikseltmeye ayirmstir.
Bu konuda literatiirde klasiklesmis “daha iyi fare kapan1 yaparsaniz, diinya ayaginiza kadar gelir”
goriisii bu donemi temsil eden ifade olmustur. Bu baglamda iirlin anlayis1 degerlendirildiginde
isletmeler icin pazarlama miyopluguna yol acan bir yaklasim oldugu vurgulanmaktadir.
Tiiketicilerin istek ve ihtiyaglarinin, igletmelerin tirettikleri iiriinlerle karsilanacagi inanci igletme

gelecegini tehlikeye atan bir durum olmustur (Tek ve Ozgiil, 2013:9-10).

1.1.2.3. Satis Anlayis1 Donemi

Biiyiik ekonomik kriz (1929-1933) ardindan ekonominin temel sorunu, iiretim ve {iretimde
hacmen biiyiime yerine iiretilen {iriinlerin satilmasi olmustur (Mucuk, 2012:8). Bu tiiketicilerin
gerekmedikge iirlin satin almadiklar1 bu nedenle ikna etmek igin bir cabanin gerekliligi

savunulmaktadir.

Satis anlayisinda amag, isletmenin satis hacmini arttirarak kar elde etmektir (Ondogan,
2018:4). Isletmeler satislar1 gerceklestirebilmek ve arttirabilmek igin promosyon faaliyetlerine

yonelmistir. Bu donemin en belirgin 6zellikleri arasinda, tiiketici gelirlerinin artmasi, farklilagsan



mallara talebin olusmasi, rekabetin yogunlasmasi ve dagitim kanallarinin gelismesi yer almaktadir

(Tek ve Ozgiil, 2013:10).

Gilinlimiizde baz1 sektorlerde tercih edilmeye devam eden bu yaklasimda isletmeler hem

miisteri hem teknoloji yonlii diistinemedikleri i¢in varliklarini tehlike altina atmaktadir.

1.1.2.4. Pazarlama Anlayis1 Donemi

Tiiketicinin istek ve ihtiyaclarinin karsilanarak, hedeflenen amaca ulasilmasi igin belirlenen
eylemlerin yapilmasi siirecidir. Bu anlayista koordineli bir pazarlama sisteminden s6z etmek
miimkiindiir. Eylemler iiretim, finans, planlama, insan kaynaklari, personel vb. ile iliski kurularak
yiiriitiilmektedir. Orgiit i¢i iletisim bulunmaktadir. Isletmeler, tiiketicilerin istek ve ihtiyaglarimi
ogrenerek onlar1 doyuracak uygun maliyette ve erigebilir mallar tiretmekle yiikiimliidiir. Boylelikle
pazarlamaya iliskin tiim eylemler tiiketicilere yonelik diizenlemekte, isletmeler kisa siireli kar ya
da satis hacmi yerine uzun siireli karliligi amag¢ edinmekte, isletme i¢inde pazarlama boliimiiyle
diger boliimler iligki i¢inde olmaktadir. Dolayisiyla isletmeler igin yeni bir kavram olan “pazar

yonlii olma” anlayis1 ortaya ¢ikmustir.

Isletmeleri pazar yonlii olmaya iten baslica sebepler arasinda degisen kosullarda faaliyet
gostermek, artan rekabet, pazara girme zorlugu, tiikketicinin satin alma egiliminin degigmesi ve

maliyetlerin ylikselmesi siralanmaktadir (Cemalcilar, 1994: 19-20).

Uretim anlay1is1 doneminin aksine “satabilecegimiz kadar mal iiretiriz” anlayis1 hakimdir.
Pazarlama faaliyeti liretim Oncesinde baglayarak satis ve satig sonrasi siireci kapsamaktadir.
Pazarlama anlayisini uygulayan isletmeler, tiiketici ihtiyaglarini analiz etmekte, hedef pazar
secimini yapmakta, ihtiyag duyulan {iriine iliskin sunus, tasarim ve ambalaj c¢aligmasini
gerceklestirmekte, pazara erisimi planlamakta ve {iriine iliskin Ar-Ge c¢alismalarin1 yapmaktadir.
Isletmeler tiim bu faaliyetlerin sonucunda bir pazarlama stratejisi olusturarak miisteri
memnuniyetini saglamaya c¢aligmaktadir. Pazarlama kavramiyla satig kavramindan farklidir. Satig
kavrami satic1 odakli calisirken, pazarlama kavramu tliketici odaklidir. Satista iiretilen mal karh
bir sekilde satmak var iken pazarlamada bir dizi hizmet araciligiyla tiiketicinin ihtiyaglarini

tatminiyle karsilayarak kar elde etme amaci bulunmaktadir (Tenekecioglu, 2003: 5-6).



1970’1i yillardan gilinlimiize toplumsal, ekonomik ve teknolojik gelismeler pazarlama
kavramini birinci derecede etkilemis ve farkli bakis acilari getirmistir. Ozellikle teknolojik
geligmeler tiiketicilerin yasam tarzinda koklii degisiklere sebep olmustur. Bu baglamda pazarlama
anlayis1 kavrami toplumsal déniisiim ile iliskilidir. Uretim anlayisina iliskin dénemler giiniimiiz
pazarlama anlayisiyla s1g kalmistir. Pazarlama kavraminda gelisen bu anlayis siiresince tiiketiciyle
bag kuran, teknoloji odakli ve biitiinciil bir yaklagimi1 benimseyen anlayisin yaratilmasina zemin

hazirlamistir.

1.1.2.5. Rekabete Yonelik Pazarlama Anlayisi

Talebin arzdan fazla oldugu pazar kosullarini ifade etmektedir. Bu kosullarda isletmeler
iirettikleri her mali satamayacag igin satabilecegi kadarini iiretmek durumdadir (Ondogan,
2018:5). Bu anlayista isletmelerin satis hacminin yiiksekligi, karliligi ve pazar liderligi i¢in
rakiplerin zayif yonlerinden yararlandigr ifade edilmektedir. Rekabetci iistiinliigli kabul eden

isletmeler i¢in bes varsayim bulunmaktadir. Bunlar (Ersoy , 2007:12):

e Rekabet, bir igletmenin rakipleri karsisindaki istiinliigii elde etmek ya da siirdiirmek igin
stirekli gdsterdigi cabalarin biitlintidiir.

e Farklilagmis dstiinliiklerin temel alinmasiyla rekabette yeniligin temel kaynagim
olusturmaktadir.

e Isletmede pazar boliimleme, iiriin tercihi, {iriin gelistirme, siire¢ gelistirme ve yeni {iriin
gelistirme faaliyetleri farklilagmis iistiinliigiin temellerini olusturmaktadir.

e Pazarda faaliyet gosteren isletmeler, rakip isletmenin farklilastirilmis istiinliiklerini
bertaraf etmek i¢in ¢alisirlar.

e Farklilastirilmis tstiinliige sahip olan isletmeler, pazarda “nis” bir konum yakalamistir.

1.1.2.6. Cagdas (Miisteri Odakl) Pazarlama Anlayis1

Bu yaklasimda isletmeler miisteriyi varliklarinin kaynagi olarak gormektedir. Isletme
stirdiiriilebilirligi i¢cin miisteri sadakatinin de Onemi vurgulanmaktadir. Dolayisiyla sadece
miisteriyi elde etmek i¢in degil, sadakati saglamak i¢in de bir dizi ¢alisma yiiriitiilmektedir
(Ondogan,2018:6). Bunlar miisteriye iliskin gruplandirmalar, miisteriye 6zgii hizmet ya da teklifler
sunarak, birebir gereksinimleri ve degerleriyle ilgili ¢aligmalardir. Buradaki amag isletme icin
miisteri payni, sadakatini ve yasam boyu degerini yakalanarak karli biiylimenin saglanmasidir

(Tek ve Ozgiil, 2013:15). Isletme icin miisteriye odaklanmanin artmasiyla (Ersoy, 2007:13):
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e Daha hizli iiriin gelistirme

e Dabha az {irlin etme

e Uriin yasam egrilerinde kisalma

e Kisiye 0zel iiretim {iriinlerinin olugsmasina sebep olmaktadir.

1.1.2.7. Toplumsal Pazar Anlayis1

Toplumsal pazar anlayisi, iiretim faktorlerinin siirdiiriilmesi ve ihtiyaglarin karsilanabilmesi
icin pazarlamacilarin ya da isletmelerin bazi toplumsal sorumluluklart iistlenmesi gerektigini
savunmaktadir. Bu noktada isletmelerin, faaliyetlerini gerceklestirirken miisteri ve {iriine
odaklanmaktan ziyade, toplumsal etkiye odaklanilmasi esastir (Blythe, 2000:5). Bu yoniiyle
pazarlama, toplumun ¢ikarlarini gézeten ve kaynak tahsisinde toplumun lehine diizenlemeler yapan
bir isletme islevindedir. Sunulan iirlinlerin sifir hata ile miisteriye sunulmasi goriisiiniin aksine

toplumun sagligini, ¢evreyi, siirdiiriilebilirligi dikkate alinmaktadir (Ersoy, 2007:14).

Toplumsal pazarlama anlayis1 giinlimiiz modern pazarlama anlayisini da agan bir gelismeyi

temsil etmesiyle birlikte sosyal sorumluluk anlayisma dayanmaktadir (Tek ve Ozgiil, 2013:16).

1.2. HIZMET PAZARLAMASI

Pazarlama bakis acisiyla ele alindiginda, pazarlama anlayisindaki degisim {iriinden hizmet
yonlii anlayisa dogru seyretmistir. Bir baska deyisle mal ve hizmetlerin pazarlanabilirligi artarak,
hizmet agirlikli ekonomik ve sosyal biiylimeler ortaya ¢ikmistir. Ekonomideki hizmet yonlii bu
doniistimiin ¢aligilmast mevcut uygulamalarin anlasilarak gelecek hizmet pazarlamasi felsefesinin

kurgulanmasina zemin hazirlamistir.

Cevresel kosullar bilgi ve iletisim teknolojisindeki gelismelerle birlikte hizmet pazarlamasi
kavramimin 1980 donemi ve sonrasinda agirlik kazandigi izlenmektedir (Mucuk, 2012:305).
Endiistriyel doniisiimiin gerceklesmesiyle de iilkemiz ekonomisinde hizmet yonlii faaliyetlerin
gelir i¢indeki pay1 artmigtir. Bu artis, istihdam oranlar1 ile GSYIH’ da hizmet sektdriiniin pay1
izerinde izlenmektedir. Tiirkiye ekonomisi 2018 yil1 ikinci g¢eyregi verilerine gore hizmet sektorii

katsayisi1 yiizde 8 artis gostermistir (Www.tuik.gov.tr).

Oztiirk (2006) calismasinda hizmet sektdriiniin  gelisme ve biiyiimesini asagidaki

maddelerle iliskilendirmistir (Tek ve Ozgiil, 2013:355-356):
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e Endiistri toplumundan, endiistri 6tesi topluma gegis.

e Refah seviyesinin artis.

e Isgiicii kadin katilim oranindaki arts.

e Yasam beklenti oraninin artist.

e Sosyoekonomik doniisiim hizinin ve etkilerinin artmast.
e Yeni lirlin say1sinin artmast.

e Ekolojik kaynaklarin kitlig1.

1.2.1. Hizmet Kavram ve Ozellikleri

Hizmet kavrami ozellikleri ve sinirlarinin belli olmamasi sebebiyle net bir tanim ile
sekillendirmek giigtiir. Literatiir taramasinda ulasilan tanimlardaysa donemin baskin ihtiyacina ve
/veya uygulamasina gore degisiklik gosterdigi izlenmistir. Hizmet konusu farkli bakis agilarindan
tanimlanmaya ve kavramsallagtirmaya uygun bir kavram olarak ifade edilmektedir (Giimiis ve
Tiitlinct, 2012: 3).

Tablo 1.1. Literatiirdeki Hizmet Kavrami Tanimlarn

Tanim

Miisteriye deger fayda saglayan olgulardan olusan miisteri fayda paketidir (Colier, 1994).

Belirli girdilerin islenmesi, doniistiiriilmesi ve s6z konusu girdilere deger eklenmesi sonucunda,
tiikketicilere ekonomik anlamin Gtesinde normal yagamin desteklenmesi siirecinde fayda saglayacak
ciktilar olusturan iiretim sistemidir (Lakhe ve Mohantany ,1995) .

Miisterinin istek ve ihtiyaclarinin tatmin edilmesi siirecinde yapilmasi gerekenlerin ne olduguna ve
$0z konusu unsurlarin nasil yerine getirildigine iligkin detaylar agiklamalar biitiintidiir (Edvardsson
ve Olsson, 1996).

Bir tarafin, diger tarafa sundugu temel olarak soyut olan ve miilkiyet devri ile sonuglanmayan fayda
veya etkinliktir (Kotler, Chander, Gibbs ve McColl , 1989) .

Temel hizmet dagitimu, kisiler arasi etkilesim, sanat ve yetenek baglaminda performans veya

miisterinin yasadig1 hizmet deneyimi gibi unsurlar1 igeren kavramdir (Jhons,1999).

Yeni iliskiler kurulmasinda ve yeni olas1 unsurlarin yapilandirilmasinda yararlanilan etkinlikler
biitiintidiir (Normann , 2001).

Tanimlanmisg bir ihtiyacin tatmin edilmesi amaciyla kendi bagina veya somut bir {irliniin 6nemli bir
parcasi olarak iiretilen temel manada soyut faydalar biitiiniidiir (Palmer, 2001).

Alicisinda ya da aliciy1 temsil edenlerden istenilen bir degisiklik olusturmak sartiyla miisteriler i¢in
fayda yaratan eylem, performans ve/veya ortak ¢abadir (Lovelock ve Wirtz, 2002).

Insanlarin ve igletmelerin ihtiyaglarini tatmin eden soyut iiriinlerdir ( Boone ve Kurtz, 2004).

Bir tarafin digerine sundugu, temel olarak dokunulmayan ve herhangi bir seyin sahipligiyle

sonug¢lanmayan bir faaliyet ya da faydadir (Kotler ve Keller, 2012).
Kaynak: Goldstein, Jhonson,. Duffy ve Rao, 2002; Shih, 2006’dan aktaran Dortyol (2014);

Lovelock ve Wright, 2002; Boone ve Kurtz, 2004’den aktaran Kog (2017); Kotler ve
Keller,2012.
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Hizmet tanimlar1 y1l bazli incelendiginde pazarlama bilimi i¢in bazi anahtar kavramlarin
degistigi gdzlenmektedir. Bu baglamda hizmet ve hizmete konu olan unsurlarin pazarlanmasi,
somut Uiriinlerin pazarlanmasindan farklilagmistir. Ortaya ¢ikan bu farkliliklarin kaynaginda

hizmet kavraminin karakteristik 6zellikleri yer almaktadir (Islamoglu vd,.2006:19).

Hizmete iliskin 6zelliklerden baglicalari:

e Soyut Olma Ozelligi
Hizmetin en temel ve en evrensel 6zelligi olarak bilinmektedir. Hizmeti, fiziki {iriinlerden
ayiran en belirgin 6zelliklerinden biri olan soyutluk, hizmetin kullanim anindan itibaren formunun

degismesidir (Zeithaml,1981°den aktaran Lovelock 1991:38).

Temel anlamda gozle goriilemeyen, elle tutulamayan soyutluk kavrami hem isletme hem
de misteri agisindan hizmetlerin pazarlanmasi asamasinda farkli sonuglar dogurmaktadir. Bunlar
(Mucuk,2001:307; Oztiirk, 1998; Zeithaml, 1981°den aktaran Lovelock, 1991:40; Akin, 2006:4;
Ko¢,2017:51):

e Satin alma anindan itibaren sahiplik ve kullanim hakkinin tiiketiciye devredilmesi.

e Siire ile sinirlanmamasi (stoklanamama).

e Tiiketiciye tanitma ya da deneme imkami olmadigindan farkli pazarlama stratejilerine
ihtiya¢ duyulmasi.

e Tiiketiciyi bilgilendirici, agiklayici ve fayda saglayici tanitimlarin yapilmasi gerekliligi.

e Hizmete iligkin tepkilerin yonetimi gii¢liigii, kolay taklit edilebilmesi, sunumunun hazirlik.
gerektirmesi, miisteri degerlendirmesi ve birim basina maliyetlerin/kalitenin 6l¢limiiniin
giic olmasi.

e Yeniliklerin yayilma ya da benimsenme hizinin {iriin pazarlamasina goére daha yavas

gerceklesmesi.

e Ayrilmazlik Ozelligi
Uretim isletmelerinin aksine hizmet isletmelerinde siirec bir biitiin olarak
degerlendirilmektedir. Islem hazirlik asamasina béliimlere ayrilsa bile sunum ve tiiketim an1 ortak
zaman dilimindedir (Sekerkaya, 1997:4). Bu ortaklikla isletme hizmet iiretimi ve tiiketimi

asamasindaki sinir belirsizlestirmistir. Dolaysiyla ayrilmazligin en ¢ok vurgulanan 6zelligi hizmeti
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iiretenler ve miisteriler {izerine olmustur (Dortyol, 2014:75). Bu durum hem isletme hem miisteri
acisindan farkli sonuclar dogurmaktadir. Bunlar (Zeithaml ve Bitner,. 2012°den aktaran Kog,

2017:67-68; Sekerkaya, 1997:5; Luk, 1997’ den aktaran Dortyol, 2014:77):

o Isletmede hizmet siireclerine insan kaynaklari, pazarlama ve hizmet ydnetiminde
faaliyetlerin i¢ ice girmesi ve yonetim stratejisinin 6neminin artmasi.

e Hizmetin liretimi ve tiiketimi siirecinde miisterilerin istek ve ihtiyag¢larinin belirlenmesi ve
kayit altina alinmasi.

o Isletmeler i¢in marka stratejisi, isletme degeri ve hizmet kalitesinin miisteri etkilesimiyle
tanitilmasi sonucunda rekabet listlinliigli saglanmasi.

e Hatali ya da kusurlu bir {iriin ihtimaline kars1 hizmetin sunumu, olusturulmas1 ve sonrasi
siirecini kapsayacak biitiinliikte kalite standartlarinin olusmas1 gerekliligi (getting it right

the first time).

e Dayamksizlik (Stoklanamaz Olma) Ozelligi
Hizmetlerin stoklanamaz olmasi, saklanamamasi ya da depolanarak bir yerde tutulamamasi,
yeniden satilamamasi anlamina gelmektedir (Oztiirk,1998). Bu &zellik talepteki dalgalanmalardan
etkilenmektedir. Dolayisiyla isletme rekabet iistiinliigli yaratacak stratejileri gelistirerek ya da
uygulayarak talebi dengelemeye ve hizmet basina maliyeti karlilikla karsilamaya ¢aligmaktadir.
Hizmetlerdeki bos koltuk, gidilmeyen doktor randevusu, kullanilmayan hizmet kaybi, bos otel
odas1 gibi kayiplar hizmetlerin dayaniksiz (stoklanamaz olma) Ozelligine ornek olarak

gosterilmektedir (Assel, 1993: 431).

e Standart Olmama Ozelligi
Hizmet kalitesi, nerede, nasil ve ne zaman sunulduguna ve onu sunan kisiye gore
degisecegini ifade etmektedir (Mucuk, 2012: 308). Hizmetin standart olmama durumuna iki agidan
yaklagilmistir. Bunlardan ilki hizmeti sunan personel, digeri ise hizmeti satin alan miisteridir.
Beklenti ve deneyimlerin farklilasma 6zelligi sebebiyle hizmet kisiye, zaman yere yere gore

degisebilmektedir (Oztiirk, 1998).

1.2.2. Hizmet Cesitleri
Pazarlama literatiirli acisindan hizmet kavrami, kapsam ve icerik olarak genis bir yelpazeye

sahiptir. Hizmetin fiziksel iriinlere kiyasla karakteristik ozelliklerinin bulunmasi dolayisiyla
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smiflandirma ihtiyacit dogmustur. Bu genis ve 6zellikli yapida sinirlandirma yapmak hem 6nemli

hem de zordur (Oztiirk, 1998; Kemahl1, 2006:21).

Lovelock (1983:10-18) ‘de yaptig1 calismada hizmetin siniflandirilmasinda bes kriterin

kullanilabilecegini savunmustur. Bunlar:

e Hizmetlerin yapisina(niteligine) gore siniflandirma.

e Hizmet isletmesinin miisteri iliskisine gore siniflandirma.

e Hizmet isletmesinin esnekligine ve inisiyatifine gore siniflandirma.
e Hizmete yonelik arz ve talebin igerigine gore siniflandirma.

e Hizmetin ulagsma sekline gore siniflandirmadir.

Hizmet kavrami siniflandirmast, kendi i¢inde temel 6zelliklerine gore de ayrilmistir. Tablo

1.2°de paylasilan bilgiler asagidaki sekilde agiklanmugtir.

Tablo 1.2. Hizmetlerin Simiflandirilmasi

Ozellik Simiflandirma
Dokunulabilir

Dokunulamaz

Hizmetlerin yapisia gore

Hizmet isletmesinin iligki tiiriine gore Uyelik iliskisini bulunan

Uyelik iliskisi bulunmayan

Hizmetin esnekligine ve inisiyatifine gore Hizmet sunan personelin disiik inisiyatif

yiiksek kullanabilecegi

Hizmet sunan personelin diisiik inisiyatif
kullanabilecegi

Hizmete yonelik arz ve talebin igerigine gore Talebin rahatlikla karsilanabilecegi

Talebin diizenli olarak kapasiteyi astigi

Hizmetin ulagma sekline gore Hizmetin igletmede teslimi

Hizmetin miisterinin bulundugu yerde
teslimi

e FElektronik ortamda (yersiz) teslimi
Kaynak: Kog, 2017:207-209; Palmer,1998° den aktaran Dortyol, 2014:75-80’dan uyarlanmastir.

Hizmetler yapisina gore degerlendirildiginde, insan ve nesneyle iliskisinde dokunulabilir
ve dokunulamaz olarak ayrilmistir. Dokunulabilirlik olarak yolcu tagima, giizellik salonlari,
veterinerlik ve bahge bakimi hizmetleri 6rneklendirirken; dokunulmaz hizmetlerde egitim, tiyatro,
bankacilik ve hukuki hizmetler siralanmistir (Lovelock, 1983:12). Bu degerlendirmeyle isletmeler

pazarlama faaliyetlerinde tiiketici ile miisteriyi fiziksel temasta tutmali midir? Hizmetin
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hazirlanmas1 ve sunulmasi sirasinda zamanda birliktelik gerekli midir? Hizmetin sunulmasi
sirasinda miisterinin zihinsel birlikteligine ihtiya¢ var midir? Sorularini yanitlamanin ileri vadede

hizmetlerin pazarlanmasi kararinda yardimei olacag belirtilmistir (Oztiirk, 1998).

Isletmelerde hizmetleri miisteri iliskisine gore smiflandirmak, pazarlama faaliyetleri igin
fayda saglamaktadir (Oztiirk, 1998). Miisterilerin donemsel harcama davranis1 ve miktari, tikketim
aliskanliklar1 gibi unsurlarim isletmeler tarafindan bilinmesi énemlidir. Uyelik iliskisi barindiran
hizmetler i¢in sigorta, bankacilik, aylik otobiis karti hizmetleri, liyelik iliskisi bulunmayan
hizmetlerde ise radyo istasyonu, ara¢ kiralama, tiyatro hizmetleri 6rnek olarak paylasilmigtir

(Lovelock, 1983:13).

Hizmetlerin ayni anda iiretilme ve tiiketilmesi ile birey merkezli, emege dayali olma
ozellikleri dolayisiyla isletmeler tiiketiciyle iliski halindedir. Bu baglamda isletmelerin,
miigterilerin bireysel ihtiyaglarim1 karsilayabilecek sekilde iiretimi diizenleyecek imkan
bulunmalidir (Oztiirk,1998). Bu smiflandirmada da hizmete iliskin niteliklerin standart ve esnek
olabilecegi tespit edilmektedir. Ornegin kitle egitiminde hizmeti iiretenlerin inisiyatifi diisiik,
esnekligi yiiksektir. Ogrencilerin seviyesine gore miifredat islenebilir. Ayni sekilde telefon

hizmetleri sunan bir iiretici i¢in inisiyatifi diisiiktiir (Oztiirk, 1998; Kemahli, 2006:24).

Uretilen hizmetin ulastirilmas1 smiflandirmas: da ii¢ alt baslikta paylasilmistir. Tiyatro,
berber-kuaforliik hizmetleri isletmede teslimine; taksi, bocek ilaglama miisterinin bulundugu
alanda teslimine; kredi karti, telefon ile ilgili hizmetler ide yersiz teslime Ornek olarak

paylasilmistir (Lovelock,1983:18).

Bu baglamda hizmet siniflandirilmasinda pazarlama ve pazarlama stratejisine yonelik

adimlarin varligindan s6z edilmektedir.

1.3. FINANSAL HIZMET ve FINANSAL HIZMET PAZARLAMASI KAVRAMI

Finansal hizmetler, tiiketici ya da igletmelerin maddi mal (kazang) elde etmek amaciyla
gerceklestirdigi islemlerdir (Asmundson, 2018). Finansal hizmetlerden maddi kazang elde etme
potansiyelinin olmasi bu hizmetin tercih edilmesinde etkili olmustur (Giiler, 2017:19). Hizmet
pazarlamasinda alic1 ya da miisteriyi temsil eden taraflara arzu ettikleri degisikligi olusturmak

amaciyla fayda yaratan eylemler yer almaktadir (Lovelock ve Wright 2002° den aktaran Kog,
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2017:22). Bu baglamda finansal hizmet pazarlamasi, hem arac1 iiriinlerin (finansal hizmetlerin)
hem de arzu edilen faydanin maddi kazan¢ olmasi sebebiyle hizmet pazarlamasindan
ayrilmigtir. Benzer bir ayrim hizmet ve iirlin pazarlamasi arasinda gerceklesmistir. Gronroos
(1998) her ikisinin de sahip oldugu karakteristik Gzellikler dolayisiyla, isletmelerin fiziksel
iirlinlerin pazarlanmasi ile hizmet iiriinleri pazarlamasi anlam farkliligina dikkat ¢ekmistir. Bunun
temel nedenini ise, hizmet tiiketiminin iglem (girdi ve ¢ikt1), fiziksel tiikketimin sonug (¢ikt1) olarak
gerceklesmesi olmustur. Ek olarak hazirlik siirecindeki farkliliklara da dikkat ¢ekmistir (Gronroos,

1998:334-336).

Finansal hizmet pazarlamasinda banka ve sigorta friinleri, aract kurumlar, tiiketici
finansmani ve yatirnm sirketleri irlinleri kullanilmaktadir (Das, 2018). Finansal hizmetlerin
pazarlamayla etkilesiminde, taraflarin beklenti ve taleplerinin en iist seviyede karsilanmas1 amaci
yer almaktadir (Ozkan, 2013:19-20). Ancak degisen piyasa kosullari, cevresel faktorler, geleneksel
sinir ticaretinin kalkmasz, iiriin (hizmet) yelpazesinin genislemesi, bilgi ve iletisim teknolojisindeki
geligsmeler, rekabetin artmasi sonucunda talep ve arz yonlii degisiklikler yasanmistir (Lee ve
Thwaites, 1994:380; Watkins vd,.1989:3). Bu degisiklikler sonucunda hem yerel hem de
uluslararasi ekonomilerde hizmet agirhikli biiyiimelere sebep olustururken, hizmetlerin

pazarlanabilmesi yetenegini de arttirmistir (Torlak vd., 2008:14).

Yagsanan bu degisimlerle birlikte finansal hizmet pazarlamasinda mevcut politika ve

stratejilerin yeniden gdzden gegirilmesi gerekliligi ortaya ¢ikmustir (Unal ve Ercis, 2014:1).

Isletme biinyesinde finansal hizmetler ve pazarlama kavrami birbirlerinden ayri olarak
diistiniilse de ekonomik bakis acistyla degerlendirildiginde finansal tablolar iizerinde anlamli ve
iligkilidir. Pazarlama, iirlin ya da hizmetlerin satis kabiliyetini gelistirmeye ve potansiyelin
arttirmaya yonelik ¢abalar1 kapsarken, finansal hizmetler satin alma, tiretim ve satisa iliskin maddi
hareketlerin tamamiyla ilgilenmektedir. Bu baglamda finansal hizmetler ve pazarlama birinin birer
fonksiyonudur (Ozkan, 2013:19). Olusan bu fonksiyonda birbirini destekleyen ve gelistiren
unsurlarin varligindan s6z edilmektedir. Unsurlarin gelisimi ve ortaya ¢ikisinda pazarlamada etkili
olan mikro ve makro faktorlerden bahsetmek anlamli olacaktir (Kotler, 2005:88-94). Faktorler
arasinda: demografik degisiklikler, ekonomi yapi, teknoloji, siyasal yapi, kiiltiir ve yonetim, Ar-
Ge, yenilikcilik (inovasyon), kiiresellesme, satin alma, tiiketici davranislar1 ve rekabet yer

almaktadir (PwC, 2016).
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1.3.1. Finansal Hizmet ve Finansal Hizmet Pazarlamas: Ozellikleri
Finansal hizmetler, kendisinden daha genis olan hizmet sektdriiniin bir pargasi olarak ele
alinmaktadir. Bu nedenle finansal hizmetler ve hizmete 6zgli kavramlarin ortak o6zellikleri

bulunmaktadir. Sekil 1.2. *de hizmet literatiiriinde paylasilan 6zelliklere yer verilmistir.

Sekil 1.2. Finansal Hizmet ve Hizmete iliskin Ozellikler

Alisten

Standan \

Hizmetlerinin /
/ \
\ Olmama \

/(m\:n \. / Cift ¥ nnhx

. N \
Sorumlulugu | Bilgi Akisi ) '

- I‘
Miisterinin |

Bulundugu | '

Noktada Olma
\

Finansal Hizmete Hiskin
Ozellikler

Dayamksizhk

(Stoklanamaz l_‘l_umc(c Iligkin Ozellikler

-

Soyut Olma
Olma)

Kaynak: McKechnie, 1992:4; Kog, 2017:48-75; Gronroos, 1998:322°den uyarlanmaistir.

McKechnie (1992)’ deki ¢alismasinda hizmet kavrami Ozelliklerine ek olarak iki ayri
ozellik belirtilmistir. Bunlar, finansal hizmetlere iligkin giiven sorunu ve cift yonlii bilgi akisidir
(McKechnie, 1992:4).

Finansal hizmetlerin pazarlanmasinda basarili olmak isteyen isletmelerin pazarlama
ozelliklerine dikkat etmesi gerekmektedir. Finansal hizmetler, pazarlama olmadan
diisiiniildiigiinde, rekabet edebilirlik ve verimlilik yeterli dl¢iide saglanmamaktadir. (Senay, 1992’
den aktaran Kemahli, 2006:30). Sosyal, ekonomik, sosyolojik ve teknolojik gelismeler de goz
oniline alindiginda finansal hizmetler i¢in pazarlama roliinlin arttif1 ve gelismeye acik oldugu
bilinmektedir (Watkins vd., 1989:8). Bu baglamda finansal hizmetlere iliskin 6zellikleri asagidaki
sekil 1.2.” deki gibi a¢iklamak miimkiindiir (Gtiler, 2017:20-21).

18



e Karmasik Yapida Olma
Finansal hizmetlere konu olan hizmetler soyut yapidadir. Bu baglamda hizmetten beklenen
ve (veya) saglanan fayda farklilik gostermektedir. Finansal hizmetlerin zihinsel olarak algilanmasi

giic oldugu i¢in karisik yapida ifade edilmistir (Kemahli, 2006:31).

e Dinamik Olma
Yagsam standardi, sosyoekonomik kosullar, ekonomik cevre, kiiltiir, yas, cinsiyet, lokasyon
vb. degisimlere baglidir. Bu sebeple séz konusu degisimler takip edilerek rafine edilmektedir
(www.ilearnlot.com). Finansal hizmetler tespit edilirken ya da gelistirilirken piyasa 6zellikleri

hizmet stratejisine iligkin kombinasyonlar yapilarak dikkate alinmaktadir.

e Cift Yonlii Bilgi Akisina Sahip Olma

Finansal hizmetler tek bir satin almayla ilgilenmektedir. Hizmetlerin satin alma siiresince
cift yonlii iletisimi ve bir dizi diizenli islemi igermektedir. Ornegin ATM kullanimi, sube ziyareti,
mevduat hesaplart kullanim1 vb. ¢ift yonlii bilgi akisi sayesinde isletmeler, miisterilerinin
kullandiklar1 finansal iiriinler araciligi ile tasarruflari, bor¢ alma davranislari, kredi alimlari,
finansal tiiketim egilimleri hakkinda bilgi sahibi olmaktadir. Bu 6zelligin anlamli ve etkili
kullanilmas: isletmelere rekabet iistiinliigii saglamaktadir (Harrison, 2000:52). Ozellikle bankacilik
sektorii, sahip oldugu bu 6zellik sayesinde veri yorumlayabilme, tiiketim egilimleri gibi faaliyetleri

firsata doniistiirmektedir.

e Giiven Sorumlulugu
Finansal hizmet kurumlarinin, finansal islemleri ve sonrasinda miisterilerine karst
sorumluluklart bulunmaktadir. Finansal hizmetlerin pazarlanmasi esasen, finansal hizmet
kurulusuna ait s6z ve giivenceyi satin almaktadir. Bu hizmet iligkisinde, finansal hizmet kurumu
miisterisine fonlarina, mali kaynaklarina bakarak sorumluluk aldigin1 paylagsmaktadir (Harrison,
2000:53). Bu paylasim hukuki boyutuyla ya da diizenleyicilerin aldig1 kararlar tizerinden de yazili
olarak yapilmaktadir. Ornegin: satis sozlesmesi, kredi sozlesmesi, mesafeli is sdzlesmesi vb.

Boylelikle taraflar, hizmete iliskin beklenti ve imkanlarini karsilikli olarak belirlemektedir.

e Mevzuata Bagh Olma
Finansal hizmetler iilkemizde ve diinya genelinde belirli kosul, sart ve hiikiimlere

baglanmistir. Taraflarin bu kosul sart ve hiikiimlere uyma konusuna davranislari sinirlandirilmistir.
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Ulkemizde finansal hizmetlerde, ekonomik ve idari diizenlemeleri belirleyen kurum Sermaye

Piyasas1 Kurulu’dur (Giiler, 2017:20).

e Tasarruflar1 Toplama ve Dagitma
Tasarruf sahiplerinden kaynaklarin toplanip ihtiyac¢ sahiplerine belirli kosullar altinda
sunulmasidir (Ozer, 2013:1). Finansal hizmet piyasasinda yer alan aktdrlerin en belirgin 6zelligi

olarak bilinmektedir. Ulke ekonomisinde ve kalkinmada bu 6zellik énemli rol oynamaktadur.

Yukarida siralanan Ozellikler ile finansal hizmetlerin pazarlamayla iligkisi sayesinde
ekonomik ve sosyal kosullar karsisinda isletme yararina pazari etkileme, talep edilen dogrultuda
yonlendirme ve degistirme faaliyetlerini gerceklestirilebilmektedir (Ozkan, 2013:29). Bu yap1 ayni
zamanda finansal hizmetlerin pazarlanmasi boyutunu da ifade etmektedir. Finansal hizmetlerin
iiriin/hizmet ¢esitliligi agisindan zengin bir yapiya sahiptir. Gelismis ekonomilerde finans sistemin
kurgusu belirli yiiriitme organlarma birakilmistir. Ulkemizde Sermaye Piyasasi Kurulu bu alanda

yetkilendirilmistir. Finansal sistemi olusturan baglica unsurlar (Giimiis ve Tiitlincii, 2012:245):

e Tasarruf sahipleri (Fon arz edenler).
e Yatirimcilar (Fon talep edenler).

e Yatirim ve finansman aracilari.

e Yardimci kuruluslar.

e Hukuki ve idari diizenlemelerdir.
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Sekil 1.3. Finansal Sistem Unsurlari

Yardimer Kuruluslar

Yatirnm ve Finansman
Araclar: (Fon AKimina
Aracihk Edenler)

Hukuk ve Idari Diizen

Tasarruf Sahipleri
(Fon Arz Edenler)

Bankalar

Araci kurumlar

Yatinm ortaklhiklan

Menkul kiymet

borsasi

Sosyal giivenlik

kuruluslan

sigorta girketleni

Kooperatifler

Yatirim kuliipleri

Genel finans

ortakliklan

e  Risk sermaye
ortakliklan

. Derecelendirme
(rating) sirketleri

. Takas ve saklama
sirketleri

. Portfdy yatinm
sirketlen

. Yatirnm
damgmanhg
sirketlen

e  Dijital banka ve

araci kurumlar

Para

Mevduat

Banka paras

Kredi

Sosyal giivenlik

fonlan

e  Kooperatif
kaynaklan

e tahviller

. Hisse senetleri

. Ipotekli borg irat
senetlen

. Kamu hisse
senetleri

e Gelir ortakhi@
senetleri

. Devlet i¢
bor¢lanma
senctlen

. Varhiga dayal
menkul kiymetler

e  Depo edilen
menkul kiymet
sertifikalan

e  Repo, ters repo

e  Bitcoin

e  Kriptopara

ilkeler

Kurallar

Tuzikler

Denerim

Rekabet kurulu
Bankacihk Denetleme
ve Diizenleme Kurulu
(BDDK)

Sermaye Piyasasi
Kurulu (SPK)
Uluslararas: anlagmalar
ve yaptinmlar (Tican)

. Hanechalk:
. Isletmeler

Yatinnmcilar ve
Tiiketiciler (Fon Talep
Edenler)

. Isletmeler
Devlet
. Hanchalk:

1.3.2. Teknolojinin Finansal Hizmet Pazarlamasindaki Yeri

Teknoloji, bir siire¢ olarak kabul edildiginde girdilerin ¢iktilara doniistiigli bir yapidir

Teknoloji kavraminin degerlendirmesinde bilginin 6nemli bir yeri bulunmaktadir

Gilinliimiiz isletmelerinde teknoloji, kiymetli ve rekabet avantaji1 yaratacak bir unsur olarak

Kaynak: Albayrak, 2015:5’ten uyarlanmaistir.
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(Dalhman ve Westpal,.1982: 105-137). Dolayisiyla girdiye iliskin 6zellikler, siirecte kullanilan

yontemler, ¢ikt1 6zellikleri ve miktar1 tamamiyla teknolojiyi olusturmaktadirlar.

(Akcomak vd,. 2016:26). Bilgi, teknolojinin yayilmasinda yenilik¢i olusumlara yardim ederek,
rekabet misyonu iistlenmis teknolojinin pazarlanmasinda etkili olmustur (Giirak, 2004’ den aktaran

Tuncel, 2012:34; Bensghir, 1996:38-49; Nair, 2018:43).

degerlendirilmektedir. Teknoloji ait oldugu sistemin 6zelliklerine ve imkéanlarina gdre yeniden
form alabilme (esneklik) oOzelligine sahiptir. Finansal hizmet {irlinlerinde teknoloji destekli

cesitliligin yasanmasi bu ozelligin sonucu olarak paylasilmistir. Cesitliligin artmasi finansal




hizmetlere olan karmagsiklig1 artirirken, yenilik¢iligin de temelini olugturmustur (Giovanni ve
Nelson, 2009:55-60). Teknoloji, o teknolojiyi kullanan insanlarin ihtiyaglarma, tiiketim
egilimlerine, degerlerine gore sekillenmektedir (Castells, 2005°ten aktaran Nair, 2018:41). Bu
anlamda finansal hizmetlerin teknolojiyle bulusmasmin etkileri sosyoekonomik agidan biiyiime
modelleri iginde etkili bir faktor olarak ele alinmistir (Nair, 2018:44). Bu hususta benzer bir goriiste
iinli iktisat¢1 Freeman (1974) tarafindan paylasilmistir. Freeman, teknolojiyi, ekonomik ve

toplumsal geligmeler i¢in 6nemli bir faktor olarak degerlendirmistir (Tuncel, 2012:37).

1980’1i yillarda ekonomide serbest piyasa sartlarinin uygulanmasi ile finansal hizmetlerde
ozellikle de bankacilik sektoriinde kokli degisiklikler yasanmigtir. Modernizasyon, yeniden
yapilanma, finansal kiiresellesme, rekabet ve miisteri istek ve ihtiyaclarindaki farkliliklar, yeni
O0deme sistemleri ve finansal hizmet enstriimanlarini ortaya ¢ikmasina zemin hazirlamistir (Yetiz
ve Unal, 2018:117-124). Pazari olusturan tiiketicilerin istekleri, satin alma davranislari, tutum ve
degerlendirmeleri nedeniyle her tiiketici ayr1 bir pazar gibi diislinlilmiistiir. Yeni finansal hizmetler
ile iirlin ve hizmet ¢esitlenmesine giden sektor, pazarlama stratejisinde de yeniden yapilanmaya
yonelmistir (Unal ve Ercis, 2014:288; Ercel, 2000:3-14). Yapilanmada teknik, sosyal, kiiltiirel ve

ekonomik kosullarin stratejiyle uygunlugu etkili olmaktadir.

Finansal hizmetlerin cogunlukla yer aldig1 bankacilik sektoriinde, teknoloji kullanimi ayri
bir strateji gerektirmektedir. Ornegin internet bankaciliginda islem maliyetleri, sube maliyetine
gore 30 kat, mobil bankaciliktan 55 kat daha diisiiktiir. Bankalar bu diistikliikten kar elde edebilmek
icin ciddi boyutlarda teknoloji ve insan kaynag yatirimina yonelmektedir. Bu gelismenin bir diger
boyutu ise, dijital iirin kullanimlarinda miisteri memnuniyeti ve sadakatindeki artis olmustur
(Garanti Bankasi, 2018). Bu baglamda bankacilik sektoriindeki iiriinlerin pazarlanmasinda dijital
teknolojilerden yararlanilmasi hem miisteri hem de isletme agisindan faydali olmaktadir (

Berberoglu ve Uzun, 2018:59).

Bu hususta kendine yeni bir alan yaratan bankacilik sektorii, finansal hizmetler ve
teknolojiyi birlestirerek FinTech (Finansal Teknoloji) hizmetlerini olusturmustur. PwC’nin 2017
yilinda gerceklestirdigi Dijital Bankacilik Anketi sonuglarina gore, ankete katilan banka
miisterilerinin %46’ s1 bankacilik iirlinlerine (finansal hizmetlere) iligkin islemlerini subesiz

kanallar {izerinden gerceklestirmistir. Benzer sekilde uygulanan 2017 miisteri memnuniyeti anketi
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sonuglarina gore de miisterilerin varlik yonetiminde geleneksel kanallar yerine, dijital kanallar

kullandig1 6l¢timlenmistir. (PwC, 2017:3).

Sektoriin lider bankalarinin 2018 yilina ait faaliyet ve entegre faaliyet raporlarinda dijital
bankacilik iiriinlerinin finansal hizmetlerde siklikla kullanildig1 ve bankalar i¢in ayr1 bir yatirim
alan1 oldugu tespit edilmistir. Garanti Bankasinin 2018 entegre faaliyet raporuna gore, dijital
bankacilik miisterileri, bir dnceki yil ile karsilastirildiginda 1,4 milyon, mobil bankacilik ise 1,5
milyon artmis dijital satiglarin toplam satislar i¢cindeki pay1 %44 olarak gerceklesmistir. Benzer
sekilde Akbank’in 2018 faaliyet raporuna gore, tiim miisterilerin bankacilik islemlerinin %96’s1
subesiz gerceklesmistir. Bankacilik hizmetlerinin kullanimi yere ve zamana bagli olmaktan ¢ikmis,
miisteri profiline gére hizmet sunumunda farklilasmaya gidilmistir. Bankalar elde bulundurduklar
miisteri verisini anlamli bir bicimde yorumlayarak bireye ya da isletmeye Ozgii hizmetler
sunmaktadir. Boylelikle miisteri deneyimi, ihtiyaglara cevap verme, kullanici kolayligi ve ¢6ziim
sunma siireclerinde farklilik yaratmaktadir. internet ve mobil teknolojiler biinyelerinde pek ¢ok
firsat ve tehdidi barindirdigindan bankalar kullanic1 dostu koruyucu teknolojiler gelistirilmistir.
Ayrica bir¢ok bankada siber giivenlige iliskin departman bulunmaktadir

(www.garantiinvestorrelations.com, Akbank, 2018).

Rapor incelemesinde goriilmektedir ki internetin yayginlagsmasiyla birlikte bankacilik
sektdriinde dijital bankacilik tipki ticari, kurumsal ya da KOBI bankacilig1 gibi 6zel strateji ve

iriinlerin barindig bir pazar haline gelmistir.

1.3.3. Finansal Hizmetlerin Bankacilik Sektoriindeki Uygulamalar:

Finansal hizmetler agirlikla bankacilik sistem {izerinden yiiriitilmektedir. Alternatif
kanallara ilave olarak alt yapry1 destekleyici araci kurumlar olugsa da en giiglii yap1 bankacilik
sektoriidiir (Kartal, 2018:6). Bunun sebebi bankacilik sektorili, finansal iirlinlerin biiylik bir
kisminin elinde bulundurmasi ve onlar tarafindan kullandirilmasidir (Afsar, 2011:156). 2019 Mart
doneminde iilkemizde faaliyet gosteren bankalarinin toplam aktif biiyiikligii, bir dnceki yila gore
%7,0 artarak 4,139 milyar TL olmustur. Toplam aktif biiylikligliniin GSYH i¢indeki pay1 ise 2018
sonuyla 1,04 olarak gerceklesmistir. Istihdam agisindan degerlendirildiginde ise, Mart 2019
rakamlar1 2018 yilina gore diisiis sergilese de hala 206.357 personel sayistyla lider konumdadir
(BDDK, 2019:1-2). Dolayisiyla bankalar sadece finansal hizmetler sektorii i¢in degil, tilkemizin
gelecek ekonomisinin sekillenmesinde de etkili olmaktadir (Kartal, 2018:23).
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Bankacilik, eski ¢aglardan gilinlimiize para kavramindaki gelismelerle birlikte hareket
etmistir. Babil’in Hammurabi yasalarinmn yer aldig1 levhalarda, eski Misir'da Biiyiik Iskender’in
faiz hakkinda verdigi hiikiimlerde, Hacl seferleri sirasinda 6zellikle ticaret faaliyetleri ile bilinen
Venedik, Cenova gibi kentlerde ki uygulamalarda, Osmanlidaki sarraf ve bankerlerle karsimiza
cikmistir. Diinyada modern anlamda kurulan ilk banka 1906 yilinda kurulan Amsterdam Bankasi

olmustur (Saglam, 1976°dan aktaran TBB, 2012:3; Takan, ve Boyacioglu, 2011:2-3).

Banka sozciigii italyanca “banco” sozciigiinden gelmektedir. Banco, faizle para alip veren,
iskonto, kambiyo islemlerini yapan, kasalarinda degerli belge, esya saklayan ve ticaret, sanayi,
ekonomi alanlarinda c¢esitli faaliyetlerde bulunan kurulug olarak tanimlanmaktadir

(www.tdk.gov.tr).

Finansal hizmet piyasasinda bankacilik degerlendirildiginde asagidaki fonksiyonlara yer

verilmistir. (Kartal, 2018:8-9; Canseven, 1991°den aktaran Balsoz, 2004:8; Yetiz, 2016:107):

e Kaydi para yaratmak.

e Kredi ve para politikalarinin uygulanmasina aracilik etmek.

e Portfoy ve 6deme araglar1 yonetimine yardimci olmak.

e Dis ticareti fonlama ve ihracati tesvik etmek.

e Kaynaklari etkin kullanmak.

e Firmalara ve kisilere kredi vererek destek olmak.

e (ek senet tahsilat1 yaparak ekonomik gelir takibi ve kazang elde etmek.
e (Cesitli araglar ile yatirima tesvik etmek.

e Gelir ve alacaklarin takibine yardimeci olarak finansal plan olusturmak.
e Kisilerin ve kurumlarin finansal risklerini belirlemek ve yonlendirmek.
e Odeme kolaylig1 saglamak (Kredi kart1 vb.).

e Teminat mektubu, akredite gibi islemlerle kisi ve kurumlarin ticari hayatlarim

stirdiiriilmesine tesvik olmaktir.
Bankacilik fonksiyonlar1 gz oniine alindiginda, ekonomik anlamda beklentilerin yerine

getirilebilmesi igin sektoriin saglam, giiglii ve dayanikli bir yapiya sahip olmasi, diizenlemelerin

bankalarin faaliyetlerini sinirlayici 6zellikte olmamasi gerekmektedir. Boylece bankacilik sektorii
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fonksiyonlarin1 yerine getirirken yatirimlarin finanse edilmesine ve ekonomik biiylimenin

gerceklesmesine yardimer olacaktir (TBB, 2018:168).

Ulkemizde bankacilik, Tanzimat dénemine kadar rastlanmanmustir. Burada Tiirklerin
cogunlukla askerlik, yoneticilik gibi islerle ugrasarak, ticareti gayrimiislim sinifina birakmalari
etkili olmustur. Ulkemizde bankaciligm ilk dénemlerde gelismemesinin bir diger nedeniyse,
Osmanli devletinin Avrupa'da ortaya ¢ikan sanayi devrimine, icat ve gelismelere ayak uygulamakta
giicliik ¢ekmesi, esnaf ve sanatkarlara dayanan diga kapali bir ekonomisinin olmasidir (Takan ve

Boyacioglu, 2011:4).

Sekil 1.4. Tiirkiye’de Bankacilik Sektorii Tarihsel Gelisim Asamalar

1847-1923 1923-1932 1933-1945 1945-1960 1960-1980

1980-2004
Osmanli Dénemi Ulusal Bankalar Kamu Bankalar Ozel B‘_’“"‘"'“" Planh Dénem  Serbestlesme ve Disa
Dénemi Dénemi Ddnemi Agilma Donemi

Internet bankacih@ ve
Tiurkiye uygulamalan

N[

Kaynak: Sezgin, 2008:19-20; Yetiz, 2016:110; Arabaci, 2018:25’ten uyarlanmaistir.

1847-1923 Osmanli Déneminde, ilk para 1840 yilinda “Kaime” adiyla biitce aciklarini
kapatmak amaciyla cikarilmistir. Dig ticaret agiginin artmasiyla kaimelerin, yabanci para
karsisinda degeri diismiistiir. Dolayisiyla ithalatin finansmaninda zorluklar yasanmistir. Galata
bankerleri ile anlasan Osmanli, dis ticaretteki kazan¢ kaybini dengelemeye c¢aligmistir. Bu
dénemde faaliyetine kisa siirede olsa devam eden Istanbul bankasi kurulmustur. 1956 yilinda ise
Osmanl1 Bankasinin kurulmasiyla, bankacilik faaliyetleri genisletilerek devam etmistir. Diinyada
ve Osmanli Devleti’'nde gerceklesen politik gelismelerden bankacilik sektorii dnemli 6l¢iide
etkilenmistir. Bu baglamda Kirim savasi ve sonrasinda gergeklesen 1856 Paris Barig Antlagmasi
sonucunda yabanci sermayeye aracilik etmek ve dis borglarin giderilmesi i¢in girisimlerde

bulunulmustur (Yetiz, 2016:110; TBB, 2012:3).
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Osmanl1 Bankas: faaliyetli siireside en ¢cok yabanci sermayeli bankalarla birlikte, dis ve i¢
bor¢larin 6denmesi hususunda g¢alisma yapmustir. Bu sebeple Osmanli donemi bankaciligi
“bor¢lanma bankaciligir” olarak nitelendirilmistir (Artun,1983’den aktaran TBB, 2008:2; Akgiic,
1989°dan aktaran Uzundag, 2013:10).

Cumhuriyet déneminin ilk yillarinda 22 ulusal, 13 yabanci olmak iizere toplam 25 banka
iilkemizde bulunmaktadir. 17 Subat 1923 tarihinde diizenlenen Tiirkiye (Izmir) Iktisat
Kongresi’nde ifade edilen gelismeler 1s18inda, bankacilik faaliyetlerinin 6zel sektor tarafindan
yapilamayacag1 paylasilmistir. Akabininde devlet katkisiyla ilk ulusal bankalarin kurulus siireci
baslamistir (Koruk¢u, 1998’den aktaran Yetiz, 2016:111; Akgiic, 1989°den aktaran TBB,
2008:2).1863 yilinda ciftgilere destek olmak amaciyla “Memleket Sandiklar:” kurulmustur.
Memleket sandiklart finansmani, imece usuliiyle ardindan mal varligi ile orantili bugday
verilmesiyle saglanmistir. Ancak sermayenin toplanmasi, denetimi ve kredilerin verilmesinde
zorluklarin yasanmastyla birlikte memleket sandiklar1 yeniden diizenlenerek “Menafi Sandiklar:”
admi1 almistir. Zaman igerisinde yeniden ortaya ¢ikan yolsuzluklar sebebiyle menafi sandiklarina
son verilerek ilk devlet bankasi olan T.C Ziraat Bankasi kurulmustur. Ziraat bankasi kurulusuyla

tarim kredilerinin kullandirilmasi ve denetlenmesi amaglanmistir (Sezgin, 2008:21).

1923 donemi Tiirkiye’sinde tarim ve hayvancilik ekonomisinin olmasi ve Cumbhuriyet
donemi piyasa 6zellikleri, Tiirk parasinin kullanimy, ithalat-ihracat islemlerinin hacmindeki 6ncelik
kalkinmaya endekslidir. Bankalarin kurulmasi ve desteklenmesinin arkasinda yatan sebebin
kalkinma ve sdmiirge olmaktan kaginma oldugu bilinmektedir. Bu donemde, Tiirkiye Is Bankast,
Emlakbank, Tiirkiye Cumhuriyeti Merkez Bankasi ve Eytam Bankasi devlet destekleriyle
kurulmustur. Ardindan 6zel sektoriin gelismesiyle birlikte Tiirk bankacilik sektorii ve finansal

hizmetler piyasasi da gelismistir (Kayan, 2009:71).

Devlet bankalarinin kurulmasmin yani sira bu doénemin en dnemli 6zellikleri arasinda
1934’te baslatilan 1. Sanayi Planinin yiiriirliige konulmasiyla, devlet sermayesinin 6nderliginde
ekonomik ve sosyal kalkinmaya iligkin planlarin uygulanmasi olmustur (Takan ve Boyacioglu,
2011:5). 2. Diinya savas1 sonrasinda ticari faaliyetlerin artmasiyla yeni bankalara olan ihtiya¢ da
benzer seviyede artmistir. Bu baglamda 1944 yilinda Yap1 ve Kredi Bankasi, 1948 yilinda Akbank
ve T. Kredi Bankasi, 1964 yilinda T. Garanti Bankas1 6zel bankacilik sermayesi ile kurulmustur
(Takan ve Boyacioglu, 2011:5).
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Planl1 donemde liberal ekonomiden kamu ekonomisine gecis yapilarak karma ekonomi
modeli benimsenmistir. Bu gegisin sebepleri arasinda degisen piyasa kosullar1 karsisinda,
ekonomik dengelerin kurulamamas1 gosterilmistir. Bu donemde kamu iktisad1 6zel sektdr aracilig
ile, ithal edilen mallarin {ilke i¢inde (ulusalda) iiretilmesini amaglayan bir politika izlenmistir. Bu
donem bankacilig1 6zellikle kalkinma projelerinin finansmaninda aktif rol oynamistir (TBB,
2008:12). Ithal ikamesi olarak paylasilan modelde, hizli bir kalkinma dénemi gerceklesse de disa
alim ve doviz alimlarinda dar bogaza sebep olmustur. Bu baglamda planli déneme iligkin strateji
terk edilerek, dis piyasada iiretim yapmay1 hedef alan yeni stratejiler olusturulmustur (TBB,

2008:14).

1980 doneminin ardindan ekonomi ve ekonomi politikalarinda serbestlesmeyi, disa
acilmayr destekleyen bu donemde bankacilik sektorii liberallesmeye yonelmistir (Bakdur,
2003:12). Dolayistyla bu donem gerceklesen bankacilik islemleri, yatirimlari ve uygulamalarinda
da liberallesmeye yonelik agilimlar gozlenmistir. Bankacilik sektoriine giriglerin kolaylagmasi,
esnek doviz kuru ve faizinin uygulanmasi, mali piyasalarin serbestlesmesi ve derinlesmesine
yonelik diizenlemelerin yapilmasi planli ve disa agilim donemine 6rnek olarak paylasilmigtir
(Yetiz, 2016:110). Mali piyasalarin bu denli genislemesi, piyasa araclarina iligskin diizenlemelerin
ve uygulamalarin olmasi gerektigi ihtiyacint dogurmustur. 1982 yilinda cikarillan Sermaye
Piyasas1 Kanunu ile piyasa araglari kullanimi igin Istanbul Menkul Kiymetler Borsasi1 (IMKB)
kaynaklarin yonetimini saglamak i¢in ise 1986’da Para Piyasasi kurulmustur (Yetiz, 2016:110;
Parasiz, 2011:26). Bu donemin en belirgin 6zellikleri arasinda finansla krizler gosterilmektedir.
1999, 2000 ve 2001 yillarinda ise IMF uygulamalarina ek olarak ekonomik daralmalar, banka
tasfiye ve iflaslar1 yasanmustir. Ilerleyen dénemlerde ekonomi ve bankacilik i¢in deger kaybedici

gelismeler yasanmistir (Yetiz,2006:112-113; Parasi1z,2011:26-27, Siimer, 2016:491).

Piyasalarin kiiresellesmesi, ticari ve ekonomik sinirlarin kalmasiyla birlikte kiiresel
krizlerden etkilenme potansiyelimiz yiikselmistir. Ozellikle 2007 yi1linda Amerika’da baslayarak
diinyaya yayilan mortgage krizi iilkemiz dahil pek ¢ok {ilkeyi etkilemistir (Arabaci, 2018:41).

Bilim ve teknoloji alanindaki ilerlemelerle birlikte internetin kesfi bankacilik sektoriinde
yeni bir ¢ag baglatmistir. 1969 yilinda ilk kez askeri amagla kullanilan “net” Amerikan Savunma
Bakanlig1’nin girigimi olarak, Sovyet Birligi’ nden gelebilecek bir saldirtyr 6nlemek, bilgi akisin

engellemek amaciyla kurulmustur. izleten yillarda internetin bu amacimin yaninda toplumsal
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faaliyetlere ve uygulamalara yayilmasi siireci baslamistir (Gtirel, 2000°den aktaran Uzundag,
2013:24). 1994 yilinda “Microsoft Money” finansal programi sayesinde 100 bini askin kullanici
banka hesaplarina internet iizerinden erisebilirken yine ayni1 yil “The Stanford Credit Union”
tarafindan ilk kez internet bankacilig1 web sitesi olusturulmustur (ODTU Isletme Toplulugu, 2018).
Ulkemizde internet bankaciligima iliskin gelismeler ise ilk kez 1997 yilinda Tiirkiye Is Bankasi ile
birlikte yasanmistir. internet bankaciligi hizmeti sunulmasimnin ardindan, Yapi ve Kredi Bankast,
Vakifbank, Finans Bank, Garanti Bankas1 ve Tiirkiye Ekonomi Bankasi internet bankaciligi
alaninda yatirnmlar gerceklestirmistir (www.arsiv.ntv.com.tr). Internet bankacilig1 iilkemizde
gelisimine hizla devam etmektedir. Mart 2018 donemi internet bankaciligi liyesi bireysel miisteri
sayist, 55 milyon 894 kisi, internet bankaciligi kullanilarak gergeklestirilen islem adedi 139 milyon
iken tutar1 1,3 trilyon olarak gerceklesmistir (TBB, 2018:1-2).

Gilinitimiizde teknolojik gelismelerle birlikte bankacilik ve bankacilik iiriinlerinin
pazarlanmasinda degisim yasanmaktadir (Karaslar, 2014:43). Hizmet-{iriin ¢esitliligi, farklilagsan
miisteri beklenti, talep ve ihtiyaglar1 karsisinda bankacilik sektorii gelisme yonelmistir (Balsoz,
2004:27). Boylelikle modern bankacilik anlayisiyla, temel bankacilik fonksiyonlara ek olarak
bankalar, biinyesinde bulundurdugu fonksiyonlarla finansal piyasalarin en biiyilik aktorii haline

gelmistir. (Giimiis ve Ilkem, 2014:7).

Yukarida paylasilan gelismeler kapsaminda Tiirkiye’de finansal hizmetlerde, bankacilik
sektoriiniin yapist hem dissal kaynakli (siyasi, toplumsal, ulusal, ekonomik) hem de i¢sel kaynakli
(miisteri anlayisi, rekabet vb.) gelismelerden etkilenerek degisime ugradigi ifade edilebilmektedir
(Arabaci, 2018:28; Ryzakulyyev, 2016:9; Canseven, 1991°den aktaran Balsoz, 2004:14). Bu
degisimlerin bankacilik sektoriine iligskin istihdam, banka tiirlerindeki artis (mevduat, kalkinma ve
yatinm (sube, ATM, internet, kredi karti) alanlarinda yasandigi siralanmaktadir. Gilinlimiiz
bankaciliginin sektdrdeki konumu arastirildiginda da literatiirde yukarida paylasilan maddelere
iliskin sayisal bilgilere siklikla yer verildigi gozlenmistir (Demirel, 2014:20). Mart 2019 dénemi
itibariyle Tiirk bankacilik sektdriinde 34 Mevduat, 13 Kalkinma ve Yatirim, 6 Katilim bankasi
bulunmaktadir. Ayn1 dénemde bankalara iligkin sube sayilari ise 3.923 kamu, 3.948 yerli ve 6zel,
3.669 yabanci bankalara aittir. Bankalarin istihdam giicli dikkate alindiginda ise 66.441 kisi
kamu,72.212 kisi yerli ve 6zel, 67.704 kisi yabanci bankalarda gorev almaktadir (BDDK, 2019:1-
2) Giiniimiiz bankaciliginda teknolojiyle birlikte gelisen bankacilik enstriimanlart arasinda kabul

edilen ATM, kredi kart1 ve pos iirlinleri i¢in Mart 2019 sayisal verileri ise: 1.573.926 adet pos,
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52.283 adet ATM, 66.702.384 adet kredi kart1, 151.541.317 adet banka karti bulunmaktadir
(www.bkm.com.tr). Mobil, internet bankacilig1 ve dijital bankacilik rakamlar1 degerlendirildiginde
ise: Ocak - Mart 2018 donemine iliskin aktif dijital bankacilik miisteri sayist 35 milyon hem
internet hem mobil bankacilik islemi yapan miisteri sayis1 7 milyon 691 kisidir (TBB, 2018).

Bankacilik sektoriinde gergeklesen veriler degerlendirildiginde, dijital bankacilik (internet,
mobil) yiikselisi dikkat c¢ekmektedir. Deloitte 2018 EMEA Dijital Bankacilik Olgunlugu
Arastirmasi sonuglarma gore Avrupa ve Ortadogu iilkeleri arasinda Tiirkiye dijital sampiyon
siralamasinda gosterilmistir (Deloitte, 2018:9). Denizbank Dijital Kanal Satis Yonetimi Baskan1
Onur Duygu’ya goreyse bu liderligin sebebi, bankalarin i modelleri arasinda dijitallesmeye genis

yer vermesiyle agiklanmistir (Duygu, 2018).

Sekil 1.5. Kiiresel Dijital Bankacilik Sektorii Kiyaslamasi

: . .
5:"'?;:'4';1' ar ’ Digtal Takingiler Diital Benimseyarier Dijitale Ge¢ Kalanlar

PL RU §S 2 f R AT 8¢ BG MR DK 13 £ L
- - T B p— — P —
CH TR NO ZA DE HU LT ) N KW LB L
==
Bl ™ e IR H - C
QA [ RS X 3 ¥ A AE

1.3.4. Finansal Hizmet Pazarlamasinda Karsilasilan Zorluklar

Kaynak: Deloitte, 2018:9

Finansal hizmetlerin pazarlanmasinda isletme ve miisteri arasinda ¢ift yonlii iletisim
stratejisi bulunmaktadir (Citoglu, 2004:59). Bu stratejiyle isletmeler: pazar1 anlama, istek ve
ihtiyaclarmi karsilama, potansiyel ihtiyaclart bulma ve sunma, rekabet edebilme firsatina

ulagmaktadir.

Finansal hizmetler piyasasinin ¢evre kosullarindan etkilenme hassasiyeti yliksek olmasi
sebebiyle ekonomik anlamda giiclendirici pazarlama stratejilerin gelistirilmesi siirdiiriilebilirlik

acisindan hayati olmustur (Seyhan, 2017 :27). Ozellikle bankacilik sektériiniin ekonomi iizerindeki
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katkis1 goz oniine alindiginda dogru pazarlama stratejisinin se¢imiyle verimlilik ve etkililik 6nem

kazanmaktadir (Kartal, 2018:22).

Benzer sekilde bankalar agisindan yaklastigimizda, miisterilerin istek, arzu ve ihtiyaglarina
gore politikalar gelistirilmektedir. Bu durum sektdrde miisteri odakli pazarlama yaklagimini gegerli
kilmistir. Miisteri odakli yaklagim icin bankalar bireysel ihtiyaglara, uzmanlik alanlarina vb.

konularda ayirma giderek faaliyetlerine devam etmektedir (Seyhan, 2017 :26).
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IKiNCIi BOLUM
FINANSAL HiZMET PAZARLAMASINDA YENILIKCILIK (INOVASYON) KAVRAMI
VE YENILIKCILIK (INOVASYON) STRATEJILERI

2.1. YENILIKCILIK (INOVASYON) KAVRAMI VE UNSURLARI

Sanayi devrimiyle birlikte baslayan sosyal ve ekonomik biiylime, bilimsel bilgi ve
teknolojinin gelismesiyle siireklilik kazanmistir (Kinik, 2010:27). Kiiresel boyutlariyla biiylimede
bilginin teknolojiyle islenmesi ve kullanilabilir sahalar yaratmasi yeni calisma alanlarinin
dogmasina da zemin hazirlayarak sosyoekonomik degisikliklerin gergeklesmesinde de etkili
olmustur. Degisen kosullar karsisinda isletme, miisteri ve pazarlama anlayisinda kokli

degisiklikler meydana gelmistir (Tek ve Ozgiil, 2013:735-736; Dosi, 2000:47).

Yeni ¢agin getirdigi kosullara uyum saglama gabasiyla tiretimden hizmet endiistrisine kadar
pek cok alanda esneklik, rekabet etme, kalkinma, kar elde etme, miisteri istek ve ihtiyaglarini
giderme ve tatmin saglama gibi temel isletmecilik unsurlar1 da yeniden tasarlama siirecine
girmistir. Bu baglamda degisen kosullara uyum saglama ve strateji yaratma her zamankinden daha

onemli ve riskli olmustur.

Glinlimiiz modern pazarlama ve ekonomi anlayisinda isletmelerin rekabet giiglerini
arttirarak, inovasyonu igsellestirerek uygulamalar1 ve kaynak yaratmalar1 faaliyetlerine devam
edebilmelerinde i¢in son derece dnemlidir. Son ¢eyrek yiizyilda finansal hizmetlerin ekonomik
anlamda biiylimesi, yasantimizdaki roliiniin artmasiyla kiiresel ekonomi modelinde yenilik¢ilik

(inovasyon) kavraminin 6nemi de artmistir.

Bu boliimde yenilikgilik (inovasyon) kavrami ve finansal hizmetler {izerindeki iligkisi

calisilmistir.

2.1.1. Yenilikcilik (Inovasyon) Tanimi ve Ozellikleri

Inovasyon kavrami igin genel gecer bir tanim bulunmazken, Tiirke karsilig1 hususunda da
fikir ve uygulama birligine varilamamistir (Ipek, 2015:4; Giirler, 2018:2). Bu baglamda
inovasyonun taniminin ve dzelliklerinin degerlendirmesi i¢in oncelikli olarak tarihsel gelisimine
yer vermek, kavramin gelisimine iligkin bakis acilarini sunmak, kapsam ve boyutlarinin

anlasiimasinda destekleyici olacag diisiiniilmiistiir (Wesland, 2008:6; Dedeoglu vd., 2017:7).1
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Inovasyon kavrami kokleri tarihsel olarak 13. yiizyila kadar dayanmaktadir. O donemde
kullanilan “novation”, hukuki agidan ele alinarak inovasyon sozciigiinii karsilayacak yeterlilikte
goriilmiistiir. i1k anlamiyla “yeni bir bor¢lu icin anlasmayr degistirerek yiikiimliiliigii yenilemek”
demektir. 16. ve 17. ylizyillarda bilimde meydana gelen “arastirma, yeni seyler ortaya koyma ve
devrim” metaforlart etkisiyle inovasyon igerigi c¢esitlenmistir. 18. ylizyillda novator kelimesi
“kendisine giivenilmemesi gereken kigi” olarak algilansa da 20. yiizyillda meydana gelen pahali
liks mallarin tiikketimi, bu mallara olan erisimin siirlig1 sebepleriyle, yeni liretilen iiriinler pahali
olan iiriinlerin taklidi-imitasyonu olarak iiretilmistir. Bu baglamda inovasyon, 20. yiizyila kadar
giinlimiizdeki anlamindan uzak bir yapida kullanilmistir (Godin, 2008:44 ve Dedeoglu vd.,
2017:5).

Tablo 2.1. Yenilikcilik (Inovasyon) Tarihsel Kavramlar

e Taklit e Organizasyonel Degisim ve
e icat (Bulus) Organizasyonel Inovasyon
o Kesif e Siyasal inovasyon

e Hayal Giicii e Yaraticilik

e Beceri e Teknolojik Degisim

e Kiiltiirel Degisim e Teknolojik Inovasyon

e Sosyal Degisim e Ticari Inovasyon

Kaynak: Godin, 2008:44’den uyarlanmistir.

Inovasyon kavramna etimolojik ve tarihsel agidan yaklasan (Godin, 2008), Tablo 2.1°de
paylasilan 13 ayr1 kavrami tespit etmistir. Bunlarin olugmasinda etkili olan unsurlar
yorumlandiginda, donemsel 6zellikler ve gereklilikler, inovasyon etki alaninin gelismesinde etkili
olmustur. Sosyolog, ekonomist ve bilim adamlar1 ¢alismalarinda inovasyonu birden fazla agidan
yaklasarak degerlendirmistir (Godin, 2008:44). Dolayisiyla bu boliimde yer verilen tanimlari bu
cesitliligi goz Oniine alarak degerlendirmek, inovasyon boyutlarmin algilanmasinda ve

ozelliklerinin agiklanmasinda faydali olacaktir.

Tiirkge’de inovasyon kavrami degerlendirildiginde, inovasyonun karsiligina iliskin farkli
kavram ya da ifadelerin yer aldig1 gozlenmistir. Tiirk Dil Kurumu, 1990 yilinda inovasyonun
Tiirkgelesmesi iizerine ¢aba gostermis ve inovasyonu karsilayan kavram olarak ‘“‘yenilesim”
kelimesini dilimize kazandirmistir. Bu hususta dilimize bati kokenli sozciiklerin Fransizca
sOylenisleriyle Tiirkcelestirilmesi akimi da gergeklestirilen calismada elestirilmistir (Akalin,

2007:483-487).
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Bilim dili olan Latincede inovasyon sozciigii: “yenilenmek, degismek, baskalasmak
anlamlarindaki innovare” fiilinden tiireyerek “innovatus” kelimesiyle adlandiriimistir. Bu kelime
Ingilizcede ise “innovation” ile ifade edilmistir (Uzkurt, 2008: 17). Etimolojik olarak kelime yapisi
iki ayr1 ekten meydana gelerek: “in eki ile: icine, icerisine; novare ile: yenilenmek, yeni hale
getirmek” anlamlarindaki ek ve sozciiklerden olugsmustur. S6zciigiin kokii olan” novus” Latincede
yeni anlamini tasimaktadir (Akali, 2007:483). inovasyonun kullanim alani zamanla iiretimden
hizmete, hemen hemen tiim sektorlere yayilarak giinliilk hayatimizda sikilikla kullandigimiz bir
kavram haline gelmistir.

Dilimize “yenilik”, “yenilik¢ilik”, “yenilesim”, “yenileme” gibi sozciiklerle karsilanmaya
calisilsa da yaptig1 ¢agrisimlarin tam anlami karsilamadigi savunulmaktadir. (Elgi, 2018; Giirler,
2018:2). Tiirk¢e yayin literatiirii taramasinda incelenen inovasyon konulu makalelerin yani sira
sosyal bilimler alanindaki tezler arastinldiginda “yenilik¢ilik”, “yenilik”, “yenilesim”
kavramlarinin siklikla kullanildig1 gézlenmistir (Ipek, 2015; Mayda, 2019; Giirler, 2009; Kinik,
2010). Bu gdzleme ek olarak tezlerin Ingilizce 6zet ve anahtar kelimelerinde “inovasyon” kelimesi
yer almistir. Akgomak vd., (2016:31)’nin ifadesine goreyse, TUBITAK (Tiirkiye Bilimsel ve
Teknoloji Arastirma Kurumu), TUIK (Tiirkiye Istatistik Kurumu), Bilim, Teknoloji ve Sanayi
Bakanligi gibi resmi kurumlarda inovasyon kavrami karsisinda = “yenilik”  sdzcigii

kullanilmaktadir.

Bu tezde, Tiirk¢e yayin literatiiriinde ¢esitli kavram karsiliklarina ve tanimlarina yer
verilerek inovasyon soOzciigiiniin karsiligt olarak “yenilik¢ilik” sozciigi kullanilmistir.  Bu
kullanimin ana sebebi ise, tez kapsaminda inovasyonun ticari, sosyoekonomik, kiiltiirel boyutlarda
finansal hizmet pazarlamasinda bankacilik sektdriinde kullanilacak bir yapiyr temsil etmesi ve
bunun bankacilik uygulama ve faaliyetlerinde bir enstriiman olarak kullanilmasidir. Sdyle ki
“venilik¢ilik” kelimesi kokil incelendiginde, dilimizde kelimenin kdkiine “-cz (¢i)” ekinin kattig1
anlam: “bir isi kendine meslek, gorev veya sanat edinmig, gecimini o isten saglayan, bir isi gorev
olarak iistlenen, bir goriisii benimseyen, sahiplik kazandiran” dir. “—culik(¢ilik)” ekiyle de bir isi

ek gorev gibi yaparak yenilik¢ilige soyut bir ad 6zelligi kazandirlmistir (Ziilfikar, 2007:183-185).

Tiirk Dil Kurumu Giincel Tiirk¢e So6zILigii’ nde “yenilik: yeni olma durumu, yeni olan bir
seyin Ozelligi, eskimis, zarar1 veya yetersiz sayilan seyleri, yeni, yararli ve yeterli olaniyla

degistirme” olarak paylasilmistir (www.tdk.gov.tr). Yine TDK’ nda yenilik kavraminda es anlaml
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olarak paylasilan “yenilesim” kavrami iginse: “degisen kosullara uyabilmek i¢in, toplumsal
kiiltiirel ve yonetimsel ortamlarda yeni yontemlerin kullanilmaya baslanmasi, yenilik, inovasyon”.

“Yenilikgilik i¢in ise: yeni olma durumunu” ifade etmektedir (www.tdk.gov.tr).

Yenilik¢ilik i¢in paylasilan bir diger tanimda: “ bilimsel ve teknolojik arastirmalar
sonucunda ortaya c¢ikan bulgulari, ekonomik ve toplumsal faydaya doniistiirme siireci olarak
bahsedilmistir”. Ortaya ¢ikan bulgular, pazarlanabilir yeni {iriin, sistem ve {liretim yOntemleri
doniistiiriilerek mevcut sistemde teknoloji destekli toplumsal hizmetlerde kullanilabilmektedir

(Degirmencioglu, 2006’dan aktaran Kinik, 2010:28).

Inovasyon kavrammin gelisimi arastirildiginda ilk olarak iktisadi anlamiyla karsimiza
¢ikmaktadir. Inovasyon, mikroekonomi (isletme ve sektor), makroekonomi (iilke ve toplum)
acilarindan 6nemli gelismelere kaynak olarak gosterilmistir. Avusturyali iktisat profesorii Joseph
A. Schumpeter, 1942 yilinda kaleme aldig1 “Capitalism, Socialisim and Democracy” adl1 eserinde
inovasyonu, kapitalist sistem biinyesinde son derece dnemli oldugunu vurgulayarak ilk defa
“kallkinmanmin itici giicii” olarak tanitmustir (Tiryakioglu, 2009). Schumpeter bu ifadesiyle
inovasyonlar1 izlemeyen diger taraflarin piyasadan silinecegini, yenilik¢iligin (inovasyonun)
kalkinma etkisini bir silire¢ icerisinde asamalar halinde olusacagini ve ekonomik gelismeyi de
beraberinde getirecegini ifade etmistir (Dolanay, 2009:171). Ek olarak Schumpeter (1943)’ e gore
yenilik¢ilik (inovasyon) mevcut bilgi ve kaynaklarin ticari bir amagla gelistirilerek yeni bir
kombinasyonun olusturulmasidir. Bu nedenle yenilik¢ilik (inovasyon) karakteristik 6zelligi geregi
sistematik bir fenomen olarak ifade edilmistir (Schumpeter, 1943’ten aktaran Fagerberg, 2002).
Inovasyonun bu yaklasimda degerlendirilmesi ve yorumlanmasi gelecek calismalar ve uygulamalar
icin temel olustururken kapsam ve boyutlarinin genislemesinde etkili olmustur (Turanli ve

Saridogan, 2010:14).

Inovasyona ilk yaklasimin ekonomik bakis agistyla gerceklesmis olmasi, inovasyon
faaliyet, uygulama ve girisimlerinin bu alanda ¢alisilmasina zemin hazirlamigtir. Schumpeter
yaklagiminda yenilik¢iligi (inovasyonu) ekonomik a¢idan dinamik ve dongiisel bir siire¢ olarak ela
almis ve yenilik¢iligi (inovasyonu) kalkinma i¢in temel bir rolde konumlandirmistir. Ayrica
calismasinda inovasyonlar1 kapitalist sistemde temel harekete gecirici olarak yorumlarken

girigsimcilerin etkisinden 6nemle bahsetmistir. Girisimcilik sayesinde degisim, ekonomik gelisme
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ve ekonomik devinimin gergeklesecegini savunmustur (Dolanay, 2009:172-173; Uzkurt,2008:20).

Literatiirde yer alan baslica yenilikgilik (inovasyon) tanimlari:

“Bir birey ya da baska bir birim tarafindan benimsenen fikir uygulama veya nesnedir”

(Rogers, 1983:11).

“Yenilik girisimcilerin, farkli is ve hizmet ortaya koymak i¢in degisiklik yapmalarini
saglayan ve bir disiplin, 6grenme yetenegi, uygulama yetenegi olarak gosterilme 6zelligine sahip

bir aragtir” (Drucker, 1985:19).

“Bireye, gruba, topluma ya da organizasyona yonelik fayda saglamak i¢in tasarlanmis yeni

iriin ya hizmet uygulamalarinin benimsenmesidir.” (West ve Farr, 1990:9).

“Timiiyle yeni bir is firsatinin pesine diismek, yeni veya yikict potansiyellere sahip

teknolojilerden yararlanmak ve degisimi ¢ekirdek is kavramina katmaktir.”(Wolpert, 2003:62).

“Bilimsel bir aragtirmadan icada, gelistirmeye ve ticarilestirmeye kadar yeni bir iiriin veya

iiretim siireci yaratmadaki tiim faaliyetlerdir.”(Korkmaz, 2004:7).

“Bilginin ekonomik faydaya doniistiiriilmesidir.” ( El¢i, 2006:2).

“Belli bir zaman sonra, pratik ve basarili olarak kullanilan, yeni bir fikir, teknik olaydir.”

(Glimiis vd., 2014:4).

“Isletmenin deger katan iiriin, hizmet veya siirecinde yapilan herhangi bir degisikliktir”
(Rogers, 2016: 158). Rogers’ in 1983 ve 2016 yillarindaki tanimlarindan yola ¢ikarak yenilik¢iligin
(inovasyonun) degisen bir yapida oldugunu ifade etmek miimkiindiir. Bu noktada yenilikgilikte
(inovasyonda) asil ¢cabanin iiriine veya hizmete iliskin fikrin uygulanmasi degil, deger yaratacak
bir unsurun belirlenerek {iiriin, siire¢ ya da operasyonlarda degisim yaratacak  faaliyet ve

uygulamalari igerdigi yorumunu yapmak miimkiin olmustur.

Uluslararasi diizeyde kabul goren yenilik¢ilik (inovasyon) tanimi OECD ile Eurosat ’in

birlikte yaymladig1 “Oslo Kilavuzu” nda yer almistir. Bu yapiya gore “isletme i¢ci uygulamalarda,
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isyeri organizasyonunda veya dis iliskilerde yeni veya onemli derecede iyilestirilmis bir iiriin (mal
veya hizmet) veya siireg, yeni bir pazarlama yontemi ya da yeni bir organizasyonel yonetimin

gerceklestirilmesidir.” (Oslo Manual, 2005:50).

Diger tanimlarla karsilastirildiginda Oslo kilavuzu yenilik¢ilik (inovasyon) kavramini ¢ok
boyutlu ele alarak etki alanim1 genigletmistir. Bu tanimdan yola c¢ikarak yenilik¢iligin

(inovasyonun) kapsami ve siirlari genigledigi gdzlenmistir.

“Piyasada tamamen yeni olan ve tiiketici gruplarina yeni ozellikleriyle ticarilestirilecek
sunulan bir dizi iiriin ya da hizmettir” (Wesland, 2008:8). Wesland’ in Michael Porter’ in
yenilikg¢ilik (inovasyon) igin, isletmelerin ticarilesmis yenilik¢i (inovatif) iirlin ve hizmetler
yapmasinin baska bir yolu oldugu gézleminden yola ¢ikarak yaptig: ve literatiirde de yaygin olarak

kabul goren yenilik¢ilik (inovasyon) esitligi tanim1 Sekil 2.1.°deki gibi ifade edilmistir.

Sekil 2.1. Yenilik¢ilik (Inovasyon) Esitligi Modeli

Inovasyon= Icat + Ticari Basar

Kaynak: Wesland, 2008

Wesland (2008)’e gore yenilik¢ilik (inovasyon) teknik icat ve buluslar iktisadi agidan ticari
bir basartyr temsil etmiyorsa yenilik¢ilik (inovasyon) sayilmamaktadir. Paylasilan esitlikte,
yenilikgiligin (inovasyon) olusabilmesi i¢in alt fonksiyonlar ve unsurlarin varlig1 bilinerek analitik
acidan yaklagilmistir. Oysaki 19. yiizyilda yenilikgilik (inovasyon) i¢in, yeni bulus ve icatlar olarak
algilanan ve teknik yonii agir basan bir kavramdan s6z edilmekteydi.

Ek olarak Wesland, yenilik¢iligin (inovasyonun) miisterilerin alacagi karl iiriin ya da
hizmetle sinirlayarak tanimlanmasinin, yenilik¢ilik kavramimin (inovasyonu) sinirlayacagini da

savunmustur (Wesland, 2008:8).

(Satell, 2017:34)’e goreyse, yenilik¢ilik (inovasyon) “fikirlerin kesfedilmesi ve

problemlere iligskin ¢ozlimlerin gelistirilmesiyle ortaya ¢ikmasidir”.

Yapilan tanimlardan hareketle, yenilik¢iligin (inovasyonun) algilanmasi, kavramsal
perspektifte i¢cinin doldurulmasi, belirli alanlarda soyut (zihinsel) ve somut (teknoloji, bilim,

mekanik) olgunlugu gerektirmektedir. Bu baglamda yenilik¢ilik (inovasyon), uygun ortam ve
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kosullarda ortaya cikabilen bir kavramdir. Yenilik¢iligin (inovasyonun) ortaya c¢ikmasinin
ardindan ise siirdiiriilebilir olmasi igin ¢esitli stratejiler ya da cabalar gelistirilmelidir (Uzkurt,
2008:17). Piir yenilik¢ilik (inovasyon) anlayisina sahip olmak ya da yenilik¢ilik (inovasyon)
gerekliligine inanmak isletmelerin yenilik¢i sayilmasi i¢in yeterli olmamaktadir. Tek boyutlu
kavranan ya da uygulanan yenilik¢ilik (inovasyon) adimlari igletmeleri suni bir gelecege
ulasgtirmaktan 6teye gitmemistir. Pazarlama gurusu Kotler (2005) bir isletmenin yenilik¢i (inovatif)

olmasini i¢in ii¢ kosula baglamistir. Bunlar (Ates, 2007:95):

e Yeni fikir kaynaklarina iligkin faydalanmay1 yonetebilmek.
e Mevcut donem kosullarinda piyasa kriterlerini takip etmek.

e En iyi (istiin) fikirlerin basartyla uygulanmasini saglayabilmektir.

Bu baglamda yenilikgiligin (inovasyonun) ortaya ¢ikmasinda ya da olusmasinda etkili olan
baz1 6zelliklerden bahsetmek miimkiindiir. Isletmeler, 21. yiizyll modern pazarlamasinda yeni
ekonomi kosullarina uyum saglamak i¢in faaliyet ve uygulamalarini adapte etme ihtiyaciyla bazi
degisikliklere, yenilik¢iliklere (inovasyonlara) yonelmistir. Bu baglamda yeni ekonomi c¢agin
gerekliliklerine gdre hareketi uyum ve gelistirmeyi gerektiren seri gili¢ kiimesi olmustur (Tek ve
Ozgiil, 2013:735-737). Schumpeter (1943) ekonomide olusan bu degisimi incelemis ve degiseme
yonlendiren inovasyon (yenilikgilik) bicimlerine dikkat ¢ekmistir. Bunlar (Tuncel, 2012: 86):

e Yeni tilketim maddelerinin gelistirilmesi.
e Uretimde yeni metotlarm kullanilmas: ve yeni tekniklerin benimsenmesi.
® Yeni pazarlarin veya pazarlama olanaklarinin artmasi .

e Endiistriyel a¢idan yeni is yapma bi¢imleri ve orgilitlenmelerin dogmasidir.

Yenilik¢iligin  algilanmas1 ve ortaya c¢ikmasindaki unsurlar biitiinsel yaklasimla
incelenmektedir (Elgi, 2018:23). Bu yaklasimla yapilan yenilik¢ilik (inovasyon) faaliyetleri ya da
yatinmlarinin  arkasinda yenilikg¢iligi  (inovasyonu) siirdiirecek ve destekleyecek yap1
gerekmektedir. (Satell, 2017:34)’ in yenilik¢ilik (inovasyon) tanimi da bu ifadeyi destekler
niteliktedir. Nitekim yenilik¢iligi (inovasyonu) tek bir kisinin ya da kurumun basarmasi giictiir.
Yeniligi olusturan parcalar1 boliimlere ayirarak degerlendirmek kapsamli ve bir o kadar da

operasyonel bir siirecin gerekliligini isaret etmektedir. Adam Smith “Uluslarin zenginligi” adli
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eserinde lilkelerin zenginliginin temelinde is béliimiiniin oldugunu ve teknolojik yenilik¢iliklerinde

bu i boliimii sayesinde ortaya ¢iktigini1 savunmustur (Smith, 1985:22-23; Er, 2013:83).

Bu durumun yasanmadigi isletmelerde yenilikgilikle (inovasyonla) ilgili firsatlarin dogmasi
ve gelismesi engellendigi gibi sosyoekonomik agidan olumsuz sonuglarin ortaya ¢ikmasi giiclii

ihtimaller arasinda siralanmistir (El¢i, 2018:17-18; www.inomer.org).

Isletmelerin rekabet edebilmesinde aktif olarak rol olan yenilik¢ilik (inovasyon), faaliyet
uygulama ve yatirnmlari dogrudan ya da dolayli olarak teknoloji, Ar-Ge g¢aligmalarindan
faydalanmaktadir. Bu baglamda Schumpeter (1943), yenilik¢iligin (inovasyonun) karakterinde
paylasilan sistemsellige ek olarak rekabetin, teknolojinin ve ar-ge’nin de gii¢lii bir bagi

bulundugunu ifade etmektedir (Uzkurt, 2008:20).

Yenilik¢ilik (inovasyon) “insanlarin ve isletmelerin yasamina sosyal ve iktisadi etki eden
fayda yaratan bir deger olarak izlenmektedir” (Turanl ve Saridogan, 2010:18). Yenilikg¢iligin
(inovasyonun) sonucunda insanlarin yasamini etkilemesi, istek ve ihtiyaclar1 karsilayarak
probleme iliskin ¢ézlimler sunmasi 6zelligiyle, kisilerin yasam kalitelerini arttirabilmektedir. Bu
yapida yenilikgilikle (inovasyonla), miisterilerinin ihtiyaci karsilanarak, ekonomik rekabet giicilinii
saglanmus, rakipleri i¢inde bir tehdit unsuru olusturma potansiyeli yaratilmistir. Paylasilan tiim bu

unsurlar yenilik¢iligin (inovasyonun) ortaya ¢ikmasinda etkili olmustur (Uzkurt, 2008: 23).

Yenilik¢iligin (inovasyonun) ortaya c¢ikmasina zemin hazirlayan bir diger ozellik de
yenilikgiligi (inovasyonu) olusturan kiiltiir ve ¢evre olmustur (Tushman ve O’Reilly 1997:30-33).
Piyasa kosullarinin altinda {iriin ya da hizmet tiretmek isletmelerin rekabet kapasitesini diisiirerek,
kar amaglarmin gergeklestirememesine ve hayat seyrinin kisalmasina sebep olmaktadir.
Yenilik¢ilik (inovasyon) habitati, organizasyonlarin ya da kisilerin bu yapida bulunma ¢abasina ve
rekabet giiciine gore belirlenmektedir. Isletmeler yenilik¢ilik (inovasyon) c¢evresinde kalarak
faaliyetlerini devam ettirmek cevresel durumlarin, onceliklerin ve gerekliliklerin arastirmasina
yonelmistir. Bu anlamda lider olmak isteyen isletmelerin de yenilik¢ilik (inovasyon) trendlerine
yon vererek, kiiresel rekabette etkili olan unsurlar1 ¢ok iyi belirleyerek, strateji ve alt yapi

gerekliliklerini olusturmasi gerekmektedir (Turanli ve Saridogan, 2010:18).

38



Yenilik¢ilik (inovasyon) alaninda yaygin kabul goren ¢aligmalardan biri olan OECD ve
Eurostat’ in calismis oldugu “Oslo Kilavuzu” nda isletmeleri yenilikgilige (inovasyona)

yonlendiren sebepler belirlenmistir. Bunlar (Oslo Manual, 2005:33):

e Uriin ya da hizmetlere iliskin talebi arttirmak ya da maliyetleri diisiirmek amaciyla
isletme performansinin iyilestirilmesi.

e Siire¢ yenilik¢iliginde (inovasyonunda) iiretkenligin artmas1 durumunda, rakiplere
kars1 maliyet avantaji kazanilmasi sayesinde daha diisiik fiyatla daha az maliyetli
iiriin ya da hizmetlerin satiga sunulmasi boylelikle piyasa fiyati iizerinden daha fazla
kazang elde etmek.

e Piyasaya yeni bir {irlin ya da hizmetin pazara girmesiyle rekabet avantajinin
yakalanmasi. Boylelikle fiyatlandirma esnekligini isletme yoniinde olumlu olarak
gerceklesmesi.

e Uriin farklilasmasi yoluyla pazari etkileyerek talebi yonetebilme giiciine sahip
olmak.

e Organizasyonel yenilikgilikle (inovasyonla) verim ve kapasite iyilestirilmesine
gidilerek isletme performansinin iyilestirilmesi.

e Siire¢ yenilik¢iligi ile tirlin ve hizmet hazirlik, teslim, kullaniminda iyilestirmeyle

katma deger yaratmadir.

2.1.2. Yenilik¢iligin (Inovasyonun) Onemi

Yenilik¢ilik (inovasyon) Ar-Ge, is diinyasi, kamu politikalari, teknoloji ve bilim alaninda
sosyoekonomik etkilere sahip olan ¢ok boyutlu bir kavramdir. Kiiresel ekonomik kosullarda is
diinyas1 degerlendirildiginde, artan rekabetle birlikte kar elde etme amacinin korunmasi amaciyla
isletmelerde boliimsel ya da biitlinsel alanlarda degisiklige gitme gereksinimi dogmustur. Bu
degisikligin temelinde yenilik¢ilik (inovasyon) calismalari yatmaktadir (Aysu ve Bakirtas,
2017:128).

Bir onceki boliimde paylasilan yenilik¢ilik (inovasyon) tanimlarindan yola ¢ikilarak,
yenilik¢ilik (inovasyon) kapsaminin sosyal, ekonomik, bireysel ya da toplumsal fayda
saglayabilen, deger yaratan bir kavram oldugu ifade edilebilmektedir. Bu baglamda yenilik¢ilik
(inovasyon) yatirimlarinin dogrudan ya da dolayli toplumsal etkisinden bahsetmek miimkiindiir.

Kar elde etme amaci giliden isletmeler i¢in ticarilesebilir olmada, kar amaci glitmeyen isletmeler
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icinse toplumsal, sosyal fayday1 saglama faaliyet ve uygulamalarinda kullanilabilir olmasi bu
alandaki mevcut ¢alismalarinda iyilesmeye, gelecek calismalarinda da yenilik¢ilik (inovasyon)
alaninda yonlendirmesinde tesvik edici olmustur. (Yigit, 2014:251-252). Bu baglamda yenilik¢iligi
(inovasyonu) sosyal ve ekonomik perspektifte degerlendirdigimizde, kendi iginde yenilenen
(beslenen) bir kaynak olarak nitelendirerek tekrar kullanimi ve farkli yeniliklere (inovasyonlara)

kaynak olarak tekrar kullanilmasi s6z konusu olmustur (Dedeoglu vd., 2017:6).

Yenilik¢ilik (inovasyon) araciyla rekabet iistiinliigii saglayan isletmeler 6ncelikle kar elde
etme amacint gerceklestirmektedir. Ardindan iilke ekonomisi ve diinya ekonomisi igin
bulunduklar1 alanda yonlendirici gilice sahip olmaktadir. Bu gii¢ ile isletmelerin pazar riskleri en
aza indirilmis ve yeni yatirim yapma potansiyelleri artmigtir (Turanli ve Saridogan, 2010:16).

Makro ifadeyle kalkinmada etkili olmustur.

Sekil.2.2. Yenilik¢iligin (Inovasyonun) Iktisadi Onemi

Kiiresel
Refah Artis

- ﬁlke (DevletA)w
Ulusal Refah
_Artigt

- " igletme ,
J { / Karhihk N\ ,

Birey

Fayda .‘1
Artis1

Kaynak: (Trott, 2005’den akt. Turanli ve Saridogan, 2010:16).

Sekil 2.2.’de yenilikgiligin (inovasyonun) iktisadi agidan 6nemini vurgulamasinin yani sira
toplumun ve iilkelerin bir yenilik¢iligi (inovasyonu) kabul etmelerini durumunda karsilasacaklar

potansiyel iktisadi degeri vurgulamaktadir.

Kiiresellesmeyle degisen piyasa kosullarinda kullanilan ya da yaratilan yenilikgilik
(inovasyon), isletme ve iilkelerin rekabet etmesinde, devamliliklarini saglamasinda etkili olmustur.
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Bu agidan kiiresellesme olgusunu kendi lehine doniistiirmek isteyen iilkeler ya da isletmeler,
yenilikg¢ilik (inovasyon) cabasini siirdiirerek kiiresellesmeyi kendilerine birer avantaj haline
doniistiirmektedir (Yilmaz ve Incekas, 2018:15). Bu sayede isletmeler, siirekli degisen piyasa
kosullarina uyum saglayarak miisterilerinin istek ve ihtiyaglarini karsilayarak ya da yeni iiriin ve

hizmetler gelistirerek tstiinliik elde etmektedir.

Iktisadi dneminin yan1 sira yenilikgilik (inovasyon), toplumsal ve bireysel problemlere karsi
sosyal ¢Oziimler liretmesi, bu ¢oziimlerin iiretilmesinde araci olmasi, bilgi birikimini igermesi,
bireysel ve toplumsal fayday1 saglamasi agilarindan bilimsel bir metodolojinin yaninda birey ya da
toplum bazli istek ve ihtiyaglarin giderilmesine yonelik adimlar1 da biinyesinde barindiran sosyal
doniisiimsel bir yapidir (Godin, 2008:39). Bu baglamda gelismis ve gelismekte olan iilkelerde bu
yapiyt degerlendirdigimizde, daha yiiksek kalkinma seviyelerine ulagsmalarinda etkili olan

faktorlerden birisi olmustur (Isik ve Kiling, 2016:13).
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Isletmeler <:>

Toplum <:>

Sekil 2.3. Yenilikg¢iligin (inovasyonun) isletmeler, Toplum ve Ulkeler A¢isindan Onemi

Ulkeler

Ekonomik biiytime
Gelisme ve sektor
lideri olma
Rekabette istiin
olma

i¢. dis miisteri
bagliligina ve
memnuniyetine
sahip olma
Kurumsallasma ve
markalasma
Yenilik, Ar-Ge
yatinmlarina
imkan sunma
Tesviklerden
yararlanma
Hizmette ve
tiriinde verimliligi
saglama

Yeni istthdam
olanaklari

Refah diizeyinin
artmasi ve sosyal
kalkinma

Yasam kolayhg:
problemlere ¢oziim
bulma,
kolaylastirma
Etkin zaman
yonetimini saglama
Uriin ve
hizmetlerde
yalinhk ve
fonksiyonelligin
artmasi

Mevcut ve
potansiyel
ihtiyaglarm
kargilanabilmesi

Ekonomik bilyiime
Ulusal patent
sayisinin artmasi
Ekonomik , sosyal
ve teknolojik
rekabet
stiinliigtini
saglama

Dis ticaret (ihracat-
ihtalat)tiriin ve
hizmetlerindeki
entelektiiel
verimliligin
artmasi

Ulusal kaynaklarin
artmasi ve
gelismesi

Ulusal yenilikgilik
kapasitesinin
artmasi ve
gelismesi

Yenilik
politikalarinin
olugturulmas:

Kaynak: Giimiis vd., 2014:12-22den uyarlanmistir.

Yenilik¢ilik (inovasyon) siirecinde isletmeleri, toplumu ve {ilkeleri ayri diisiinmek
imkansizdir. Sekil 2.3’te ayr1 hiicrelerde goriinse dahi kiimiilatif degerlendirmede her bir madde
bir sonraki i¢in dnciil kosulundadir. Yenilik¢iligi (inovasyonu) 6nemli ve degerli yapan unsurlarda
bu degerlendirmede ortaya ¢ikan unsurlarin bilgiyle etkilesime gecerek fayda saglamasi olmustur
(Barker, 2002:228-229). Bu baglamda yenilik¢ilik (inovasyon) icin kendi i¢inde etkilesimli bir
sistemler biitiinii oldugu c¢ikarimi yapilabilmistir (Antonelli, 2009:612). Yenilik¢iligin
(inovasyonun) anlasilmasit ve 6neminin farkina varilmasinda birbiriyle iligkili pek ¢ok faktor
bulunmaktadir. Bu faktorlerden etkilesimli bir bigimde yararlanilmasi sistemsel bir hareketlilik

olarak degerlendirilmektedir.
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2.2. YENILIKCILIKLE (INOVASYONLA) ILGILI KAVRAMLAR

Yenilik¢iligin (inovasyonun) tanimindaki muglaklik sebebiyle ¢ogu zaman yenilikgilikle
(inovasyonla) ilgili kavramlar birbirleri yerine kullanilmaktadir (Uzkurt, 2008:26-27). Dolayisiyla
yenilik¢ilik (inovasyon) kavraminda etkili olan unsurlarin incelenmesi bu §gretinin anlamli hale
gelmesinde etkili olmaktadir. Yenilikgilikle (inovasyonla) ilgili kavramlarin agirlikli ortak 6zelligi
ise doniisiimsel bir etkiyi biinyelerinde barmndirmig olmalaridir. Asagida bahsedilen ilgili

kavramlarin en biiyiik ortak 6zelligi birbirlerini beslemeleri olarak izlenmistir (Aygen, 2006:6).

Yenilikgilikle (inovasyonla) ile ilgili kavramlar incelendiginde, her bir kavramin kendi
karakteristik 6zelligini yansitmasinin yani sira yeni bir iiriin, hizmet ya da olgu olarak karsimiza
cikmasi yenilik¢iligin (inovasyonun) doniistiirlicii, dinamik giicline dikkat c¢ekmektedir.
Dolayistyla yenilikgilik (inovasyon) kavramiyla iligkilendirilmis her bir kavram, yenilik¢iligin
(inovasyonun) farkli acilardan yetkinlik kazanimima destek olmustur. Bu kazanimin asil
faaliyetlerde verimliligin yiikselmesine, refah diizeyin artmasina ve uluslararasi rekabette listiinliik

kazanilmasinda destekleyici olmaktadir (TUSIAD, 2003:22).

2.2.1 Teknoloji

Teknoloji sozciigii etimolojik olarak eski Yunancada “fechné” ve “logos” kelimelerinin
birlesmesinden olusmustur. “techné: beceri logos: akli le bilgiye ulagma” anlamlarin1 ifade
etmektedir. Teknoloji lizerine yine eski Yunancada “epistémé” kelimesi bir seyin nasil yapildigin
karsilayan “know- how, bilmek ya da bir seyi isim olarak yapabilmek” anlamlarinda kullanilmistir.
Ik ¢ag diisiiniir ve felsefecileri arasinda tartisilan bir kavram olarak karsimiza cikan teknoloji,
bugiinkii anlamiyla karsilastirildiginda farkliliklar gézlenmektedir. Platon ve 6grencisi Aristolates
teknoloji kavramma farkli agilardan yaklagsmigtir. Platon “epistémé” ve “techné” arasinda bir
ayrim yapmazken, Aristoteles, mantiksal bir diizende agiklayabilmek ic¢in bu iki kavramu
birbirinden ayirarak “epistémé” yi “know- why, akil yiiriitmeyle ulasilan bilgi; “techné” yi ise
bilginin pratigi” olarak saptamistir. Bu baglamda “teknoloji: insanin kendi yasam pratigini
iyilestirmesi a¢isindan, bilimsel bilgileri uygulamaya koymas:” olarak tanimlanmistir. (Giinay ve

Ariduru, 2010’dan aktaran Tuncel, 2012:33; Turanli ve Saridogan, 2010:12).

Teknoloji tanimlart incelendiginde ilk yaklasimin yenilikgilik (inovasyon) tanimlarinda
gerceklestigi gibi tirlin temelli oldugu gdzlenmistir. Genel anlamda teknoloji “girdilerin ¢iktilara

doniistiigii bir siire¢” olarak ifade edilmektedir (Dalhman ve Westpal, 1982: 105-137). Bu siirecte
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salt bir mekanizmadan ziyade zihinsel siire¢ ve gerekliliklerinden de bahsedilmistir. Freeman ve
Soete (2003)’te teknolojiyi “teknikler konusunda bilgi biitiinii” olarak tanimlamistir (Saridogan ve
Turanli, 2010:13). Bu yorumun gelismesinde bilginin iglenmesi, anlamli bir hale doniismesi
anlayis1 etkili olmustur. Nitekim {iretime ya da hizmete konu olan girdilerin (kayaklarin) degerli
hale donilismesi onlart bilgiyle birlestirilmesi sayesinde gerceklesmektedir (Barker, 2002:22).
Sanayi devrimiyle sahip olunan {iretim giiciiniin {istel olarak artmasi, bilgi destekli teknolojik
gelismelerle saglanmistir. Demirel (2018)’e gore teknoloji alanindaki en biiyiik atilim internetin,

bilgi ekonomisi ve teknolojisinin merkezinde bulunmasidir.

Bu baglamda yenilik¢iligin (inovasyonun) teknolojiyle iliskisinde yaratilan deger, bilgiye
sahip olma ve bilgi yonetimiyle ortaya ¢ikmistir. Bu durum isletmeler agisindan, bilgi ve teknoloji
destekli enstriimanlarin kullanilmasiyla rekabette {istiin olma giiciinii cagirmistir. Bir bagka yoruma
gore teknoloji liretimi ve kullaniminda bilginin degeri, kullaniciya sagladigi yarar ve degisimle

gelen piyasa degeriyle agiklanmistir (Mody ve Walsh, 1999:2).

Teknolojinin de yenilik¢ilik (inovasyon) gibi sistematik bir siire¢ olmasi, bilgi aktarimi ve
siirekliligini de yansitmaktadir (Ak¢omak vd., 2016:22-23). Alvin Toffler “Ugiincii Dalga” adli
eserinde insanlik tarihini tarim, endiistri ve bilgi donemleri degisimleri olarak boliimlendirmistir.
Bilgi donemi i¢in dnceki donemlerle iliskisini belirmis, bilginin yayilmasi ve ilerlemesiyle istes
gelismelerin oldugunu (olacagini) vurgulamistir. Modernist topluma gegis siirecinde bilginin
artarak islenecek olgunluga ulasmasi ve teknoloji ile bulugsmasindan sonra tiiketim, tiretim kaliplar1
iizerinde hem soyut hem de somut degisiklikler olusturmustur (Odabasi, 2012:13-17). Teknoloji
ve inovasyon iligkisinde genel anlamda sadece fiziksel degil, zihinsel bir donanimla da yenilik¢ilik
(inovasyon) degerini yakalanmaktadir (Aygen, 2006:8). Uretim asamasindan tiiketiciye bulusana
dek varlig1 benimsenen degisiklikler ve yenilikgilikler (inovasyonlar) ayni zamanda sunumunda

ekonomik bir degerde yaratmigstir.

Tiim bu gelismeler dikkate alindiginda doérdiincii endiistri olarak ifade edilen bilgi tabanl
endiistrilerde, kisiler ve isletmelerin amaclarin1 gerceklestirmek i¢in yenilik¢ilik (inovasyon)
teknolojilerini kullanilmaktadir (Coban, 1996:48). Burada inovasyon teknolojileri olarak yeni bir
alanin olusmasina dikkat g¢elismektedir. Teknolojik yeniliklerin (inovasyonlarin) gergeklesmesi
sonucunda isletmeler iizerinde cesitli etkileri gozlenmistir. Bu etkilerden bazilar1 ulusal ve

uluslararasi boyutlara ulasarak mevcut pazar dengesinin, ekonomik ve sosyoekonomik unsurlarin,
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is glicli potansiyelinin degismesine, rekabet edebilmen yeteneginin etkilenmesine sebebiyet
vermektedir (Clegg vd., 2006:95-98). Etkinin biiyiimesi teknolojik ilerleme, yayilma sonucunda
gerceklesen durumlardir. Teknolojik yayilmanin ekonomik degeri genellikle bulus, yenilik ve

yayilma Ugliistiyle 6zetlenmistir (Ak¢omak vd., 2016:29-30).

Ulkemizde teknoloji algisi, gelisimi ve uygulamalarida énemli bir role sahip olan Tiirkiye
Teknoloji Gelistirme Vakfi (TTGV) tanimina goreyse “iiretim ekipmanlarinda, fiiretim
yontemlerinde tiriinlerde yenilik yapmayi; bu yenilikler yardimiyla iiretimi arttirmayi, verimliligi
bir baska ifadeyle rekabet tistiinliigii ve kazanct saglayan bir faktor” olarak tanimlamistir (TTGV,
2010’ dan aktaran Ozer ve Kiling, 2014:72).

Ibrahim (2012:17) teknolojik degisim ve ekonomik doniisiimii inceledigi ¢aligmasinda
teknolojinin mal ve hizmet iiretiminde dort ana bilesenden meydana geldigini savunmustur. Bunlar,
insanlar1 beceriyle donatacak insan sermayesi, donanim i¢in gerekli ekipman ve malzemelerin
temini, politika ve diizenlemeler, kiiresel teknolojik faaliyet ve uygulamalara erismedeki bilginin
niteligidir. Paylasilan unsurlar teknoloji ve iligkili alanlarin gelisme ve biiylimesinde etkili

olmustur.

Teknoloji degerlendirmesinde kullanim ve yogunluguna iliskin siddet hem ekonomik hem
de sosyal anlamda gelismis ve gelismekte olan iilkelerin altyapi olgunluklarina gore farklilik
gostermektedir. Bu yapiyla iligkili olarak yenilik¢iligin (inovasyonun) Ar- Ge ve uygulama statiisii
degismektedir. Gliniimiizde teknoloji ve yenilik arasindaki ¢iktilar ekonomik bilylimenin 6nemli

gostergeleri arasinda sayilmaktadir.

Gilintimiizde igletmelerin teknolojiye farkli yogunlukta ilgi géstermelerinin sebebi, isletme
boyutu ve pazar yapist arasindaki farkliliklara dayandirilmistir (Tidd vd., 2005:5). isletmelerin alt
yapisi, pazarinin teknolojiyi karsilama kapasitesi ve uygun ortam hazirlayabilme durumu
degerlendirildiginde farkliliklarin olmasi tabii karsilanmalidir. Bu baglamda organizasyonlar i¢in
yenilikg¢ilik (inovasyon) teknolojisinde uygun seviyeyi bulmak ve uygulamak 6nem arz etmektedir
(Nizam ve Cabiroglu, 2014:15). Bu durum bir kisinin hastalandigini fark edip iyilesmek i¢in uygun
dozda ila¢ alinmasina benzetmistir. Giliniimiizde yenilik ve teknoloji uyumunu yakalayan

isletmeler basarili olarak degerlendirilmektedir.
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2.2.2. Yaraticihk

Yaraticilik  kavrami, yenilik¢ilikle (inovasyonla) birbirine en sik karistirilan
kavramlardandir. Yaratic1 diislinceyi ve yenilik¢iligi (inovasyonu) destekleyen kavramlarin
cogunun ortak olmasi (fikir, teknoloji, bilgi, Ar-Ge) ¢alisma sonucunda ortaya ¢ikan nihai iiriin ya
da hizmetin degerlendirilmesinde ki belirsizlik bu karisikligin olusmasini destekleyici olmustur.
Yenilik¢iligin (inovasyonun) kaynaginda yaraticilik faaliyet ve uygulamalari bulunmaktadir
(Barker, 2002:39). Yaraticilik, yeni fikir ve yaklasimlarin iiretilmesinde kullanilmaktayken,
yenilikg¢ilik (inovasyon) yaratici fikirlerin spesifik bir iirlin ya da hizmet gelistirerek uygulamasidir
(Simsek, 2012:4). Dolayisiyla, yaraticiligin kavramsal cergevesinin belirlenmesi gelecekte

yaratilacak olan yenilikg¢ilik (inovasyon) olusumu i¢in 6nemlidir.

Yenilik ve yaraticilik iligkisini Schumpeter (1961)’in “yaratici yikim” metaforuyla
aciklamistir. Metaforda, Schumpeter (1961) yenilikeiligi (inovasyonu) kapsamli ve derinlikli bir
degisim olarak tanimlamistir. Kapsamli ve derinlikli bir degisim olgusuyla eskiyi yikan, yerine
yenisini koyan koktenci-radikal bir yapr ya da diisiinceden bahsetmistir. Ayrica Schumpeter,
yenilik¢ilik (inovasyon) kavraminin olusmasinda yaraticiligin ¢ok Onemli oldugunu da

vurgulamistir (Danigman, 2015:148).

Yaraticilik “bir alanda yapilan yeni ve faydali fikirlerin, diisiincelerin iiretimidir ” (Amabile
vd., 1996:1155-1156). Bu anlamyla yaraticilik, diisiinen, sorgulayan ve arastiran bir zihinsel siireg
olarak ele alinmigtir. Dolayisiyla yenilikgilik alaninda yapilan ¢aligmalarda yaraticilik insan ya da

makine beyni, zekasi ve fikirleri iizerine yogunlagsmis ¢alismalara rastlamak miimkiindiir.

Yaraticiligin bireysel iiretiminde Edward De Bono (1995) “Serious Creativity” adli
calismasinda insan beyni yaraticilik ve yenilik¢ilik (inovasyon) tasarimi iizerinde durmustur. De
Bono (1995)’ e gore beyin, yaratic diisiinceye uygun calismamaktadir. Insan beynine gelen bilgiler
boliimler halinde tutulmaktadir. Ardindan beyin bu bilgileri tasarlayacak sekilde yerlestirmektedir.
Burada yaraticilik organizasyonel bir yonetim sonucunda ortaya c¢ikmaktadir. Yenilik¢iligin
(inovasyonun) yaraticilikla bulusmasinda da bu bilgilerin ¢agrilmasi ve ardindan yaratim stireci,
beynin normal ¢alisma disiplininden tersi bir aligkanlik gostermektedir (Sarithan, 1998:137-138).

Dolayistyla yaraticilik diger ¢alisma disiplinlerine gore farklidir.
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Yaraticilik ile ilgili bir bagka tanimda “yeni 6zel ¢oziimler, fikirler, kavramlar, teori ve
iirlinler gelistirmeye yol agan zihinsel bir siire¢” olarak bahsedilmistir. Bu tanimda dikkat edilecek
olan nokta yaraticiligin zihinsel bir siire¢ olusudur (Reber, 1985’den aktaran Uzkurt, 2008:28).

Yaraticilik siirecini Rus bilim insan1 Engelmeyer (1985) ii¢ asamada belirterek bir model

gelistirmistir.
Sekil 2.4. Yaraticilik Siireci
Onsezi ve Arzu Bilgi ve Analiz Onsezi ve Arzu
Fikrin Yaratilis1 Konsept ve Beceri (know-

Planin how).

Gelistirilmesi Yaraticiligin
Miihendislik
Uygulamasi

Kaynak: Altshuller, 2013:34’den uyarlanmaistir.

Bu baglamda yaraticilik, yenilik¢ilik (inovasyon) gibi kendi dinamiginde benzer siirecleri
icermektedir. Ek olarak literatiirde yaraticiligin bir siireci ifade ettigine iliskin yorumlara siklikla
karsilagilmaktadir (Woodworth,1951). Wallas (1926) ise yaraticilikla ilgili siireci yeni belirlenen
bir diislince icin hazirlik, tasarim/ kulugla, gelistirme, aydinlanma ve gerceklik asamalarina

ayirarak degerlendirmistir (Yavuzer, 1989:10).

Yaraticilik, iktisadi deger potansiyelinden yaklasacak olursak, destekleyici (fiziksel ve
zihinsel) ortamlarin olusturulmasi, kaynak (zihinse ve fiziksel) saglanmasi, organizasyonel ve
teknik yatirnmin yapilmasi, kiiresel rekabet giiciiniin kazanilmasina yonelik stratejiler, dis kaynak
destegi, miisteri ve bilgi akis sistemlerinin kurgulanmasi vb. unsurlarin varligindan dolay1 maliyetli

ve riskli bir yapida degerlendirilmektedir (Luecke, 2008:122137).
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De Bono (1995)’ de bir isletme icinde yaratici diisiincenin iki sekilde kullanilacagini ifade
etmektedir (Sarithan, 1998:137-138):

e Organizasyon iiyeleri yenilik¢i fikir diisiince ve somutlagtirma asamalarinda yer
almaktadir. Bu sayede organizasyondaki iiyeler daha iyisi i¢in diisiinmeye yonelmektedir.
e Organizasyonun genel faaliyetinin yan sira 6zel alanlarda da uzmanlagmaya ve yenilik¢i
fikirlere ihtiya¢ bulunmaktadir. Yenilik yaratiminda sadece deneyime, bilgiye ve analize

giivenmenin risk potansiyeli yiiksektir.

Isletme yaratic1 diisiinceyi kullanirken, ortaya ¢ikmasi icin de gerekli habitat1 olusturmasi
gerekmektedir. Baska bir deyisle, yaraticitligin dogmasi, islenmesi ve siirdiiriilebilmesi i¢in
yaratici-yenilik¢i kiiltiir ortamimin varligi besleyici olmaktadir (Yahyagil, 2001:8-12). Bu
baglamda habitatin olugmasi etkili olan unsurlar su sekildedir (Sarithan, 1998:137-138):

e Motivasyon: Kurum i¢i motivasyon, isletme i¢inde de ¢alisanlari i¢ten ve siirdiiriilebilir
siddette yenilikei fikir aramaya ve yapilan isi sorgulamaya yoneltmektedir. Boylelikle
hem calisan baglilig: arttirilmis olup hem de siireklilik saglanmaktadir. Burada dikkat
edilmesi gereken nokta her motivasyonun ayni olmamasidir. Kimi sorunlarin
¢oziimiinde i¢sel, kimi sorunlarin ¢dziimiindeyse digsal motivasyon etkilidir (Amabile,
1998:77-78). Bu biling ayn1 zamanda isletme stratejisine de yansimaktadir.

e Tutumlar: Yaratici diisiinceyi besleyecek ortam etkili oldugu kadar, dogan fikirlerin
karsilanmasi (6zellikle yonetim destekli olmasi) ¢alisanlar i¢in son derece dnemlidir.

e Odak Noktalari: Uzmanlasmis isletmelerde kurum i¢i vizyon ve gelecek stratejilerine
paralel odak noktalar1 acik¢a belirtilmelidir. Odak noktasi c¢alisanlariyla farkli olan
organizasyonlar ayni gemide farkli yone kiirek ¢eken oyunculara benzetilmistir.

e Teknikler: Ozellikle teknolojik alanda yaratici fikirler, diisiince asamasinda sorunsuz
gelmekteyken, prototip asamasinda hata katsayist yiikselmektedir. Bu durum kisilerin
ya da organizasyonlarin yaratici yenilik istahin1 olumsuz etkilemektedir. Bu yap1 igin

oncesinde gelistirilecek test adimlari etkili olmaktadir.

Paylasilan bu unsurlar, yaraticiliin bilesenleri olarak da adlandirilmistir (Amabile,

1998:78) da wuzmanlik, yaratici diislinme yetenegi ve motivasyonu 1{i¢ bilesen olarak
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degerlendirmis, li¢iiniin de ortak kesisim kiimlerinde teknik, i¢- dis motivasyon, yetenek, sorun ve

¢ozlim kavramlarina yer vermistir.

2.2.3. Degisim

Tarim ekonomisinden giinlimiize orgiitlerin i¢ ve dis ¢evresini saran gliglerin siirekli
degismesi ve sonucunda meydana gelen sarsintilar karsisinda isletmelerin gosterdigi tepki, faaliyet
ve uygulamalar siirdiiriilebilirlikleri, hayat seyri ve gelismelerinde etkileyici olmustur (Kegecioglu,
2001). Isletmelerin degisim karsisinda adapte olmamasi basarisiz olmalar1 ve faaliyetlerini

sonlandirmalariyla iligkilendirilmistir (Sati, 2010:120).

Bilgi ekonomisinde teknolojik gelismelerin {iriin ve hizmete doniiserek, yeni alanlar
yaratmasi ve miisteri anlayiginin geligsmesi, bireysel ve toplumsal refah fikirlerinin uygulanmasiyla
birlikte yayginlasacak imkéna erismesi, ekonomik rekabetin tesisi yoniinde degisim unsurunun
tetikleyici roliinii her gegen giin daha ¢ok ortaya ¢ikmaktadir (Tuncel, 2010:1). Baska bir ifadeyle
isletmeler hayatta kalabilmek icin degisimi anlama, kavrama, icsellestirme yeteneklerini
gelistirmek zorundadir (MUSIAD, 2012: 57). Ticaretin ve yatirimlarin hizli biiyiimesi iiretim ve
hizmet yonll, arz- talep dinamiklerinin siirekli degismesi bu ¢aga 6zel firsat ve tehditlerin
olusmasinda anahtar konumundadir. Degisimle iligkili etki ve gelismelerin hizla yayilmasinda

kiiresellesme etkili olmustur (Howels ve Miche,1997).

Uretimde, sosyal hayatta, tiiketici davramslarinda, hukuksal gercevede, bilisim ve bilgi
teknolojilerinde ve ekonomide meydana gelen degisikliklerle ¢ok yonlii organizasyonlar inga
edilmigtir. Degisim karsisinda bu tip bir c¢esitlenmeye giden isletmelerde meydana gelen
yenilikgilik (inovasyon), degisim faaliyet akisini sekillendiren bir kaldirag gérevini iistlenmektedir
(Tushman ve O’ Reilly,1997; Vayvay, 2010:92). Yenilik¢ilik (inovasyon) olusumunda, degisim
unsuru dogal olarak ortaya ¢ikarmaktadir. Bu kapsamda kiiresellesme ve degisim arasindaki iliski,
isletmeleri stirekli degismeye rekabet ortaminda 6n plana ¢ikmaya yonlendirmistir. Literatiirde bu
yonelim igletmeler acisindan “ degisim miihendisligi” olarak adlandirilmistir. Hizmet ve iiretim
isletmelerinde degisim miihendisliginin ortaya c¢ikmasi ise ii¢ kosula baglanmistir. Bunlar

(Hammer ve Champy, 1993’ten aktaran Vayvay 2010:82):

e Miisteri istek ve ihtiyaglarinda meydana gelen degisiklikler

e Miisterilerin istek ve ihtiyaglarini karsilamadaki artan rekabet
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e Bazi pazarlara giris ve faaliyette bulunmak i¢in degisimin yaygin, siirekli ve hiz1 olarak

gerceklesmesidir.

Degisimin ve etkisinin yaymlagmasinda etkili olan bir diger unsur da degiseme kaynak olan

bilimsel ve teknolojik gelismelerin varligidir.

2.2.4. Ar-Ge

Sanayi sonras1 toplumlarinda bilgi merkezli faaliyetlerin artmasiyla Ar-Ge, yenilik¢iligin
(inovasyonun) olusmasinda etkili olan 6n kosullardan biri olarak gosterilmistir (Dura ve Atik,
2002:209; MUSIAD, 2012:56). OECD’ ye gore Ar- Ge “Mevcut bilgi uygulamalarim gelistirerek
insan kaynagi, toplum ve kiiltiirde bilgi birikimini artirmak icin yeni uygulamalarda iistlenilen
yaratict ve sistematik calismalar biitiiniidiir” (Frascati Manual, 2015: 28). Yenilikgilikteki
sistemsel ve biitiinsel yaklasim Ar- Ge gelistirme, uygulama ve faaliyetlerinde de gbzlemlemek
mimkiin olmustur. Gelecege yatirim olarak degerlendirilen bu kavram icin “arastirma,
bilinmeyeni bilmeye, 6grenmeye doniik yapilan bilimsel - teknolojik faaliyetler; gelistirme ise,
mevcut bilgiyi ve teknolojiyi yeni diizenlemelerle daha iyiye dogru yonlendirme faaliyetleri” olarak
kabul edilmistir (Sarthan, 1998:21). Ayrica bir faaliyet ya da uygulamanin Ar-Ge olarak
sayilabilmesi icin sistematik, Ozgilin, aktarilabilir (ya da gelistirilebilir) olma ozellikleri

bulunmalidir (Frascati Manual, 2015:28).

Ar-Ge’yi iktisadi ve sosyal boyutuyla degerlendirecek olursak diinya ekonomisinin
kiiresellesmesiyle artan rekabet yenilik¢ilik (inovasyon) konusuna olan ilgiyi arttirmistir. Diinya
ticaretinin yoni ve gelisimi isletmelerin Ar-Ge, yenilikgilik (inovasyon), teknoloji faaliyet ve
uygulamalariyla belirlendigi kullanilan yaygin bir goriistiir (Sonmez, 2016:451). Yenilikgilik
(inovasyon) faaliyet ve uygulamalarinin temelinde Ar-Ge ¢alismalarinin oldugunun bilinmesiyle
de bu iletisim neden — sonug iliskisiyle aciklanmistir (MUSIAD, 2012:56). Bu baglamda
1980’lerde ortaya cikan “igsel biiyiime kurami” Ar-Ge’yi teknolojik ve beseri gelismenin ve
sermayenin biiylimesinin ana unsuru olarak konumlandirmistir. Ar- Ge’ye dayali biiyiime modeli
de ilk kez 1990’11 yillarda Romer tarafindan ortaya atilmistir. Romer’ den sonra iktisadi ve
teknolojik anlamda destekleyici caligsmalara literatiirde sikilikla yer verilmistir Yenilik¢ilik
(inovasyon) faaliyet ve uygulamalarinda kaynak olarak gosterilen Ar-Ge, verimlilik ve ekonomik

rekabet giicli kazanilarak diinya ekonomisine yon veren dénemli bir faktdr olarak paylasilmigtir

(Kiling ve Sahinli, 2013:332-333).
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Yenilik¢i (inovatif) organizasyonlarda rekabet, yenilik ve Ar-Ge’ye ayrilan kaynaklar bazli
olgeklendirilmistir. Ayrica rekabetin ekonomik, teknolojik ve sosyolojik yonii, yenilik iliskisini
etkileyen faktorler arasinda sayilmaktadir. Ulkemizde ve diinyada pek ¢ok organizasyon kendi
biinyesinde Ar-Ge departmanlarina yatirim egilimindedir. Bilginin ithal edilmesi hem uygulamada
hem de kullanimda yenilik¢iligin (inovasyonun) siirdiiriilebilirligini ve verimliligi 6zelligini
etkilemistir. Mansfield’e gore de bir isletmenin Ar-Ge giderleri ile verimliligi arasinda olumlu bir

iliski bulunmaktadir (Gtirol, 2000:54).

Ar-Ge’nin degerlendirmesinde ve gelistirilmesinde dikkat edilen baslica unsur tilkelerin Ar-
Ge yogunlugu diizeyi olmaktadir. Burada GSYIH igerisindeki Ar- Ge’ye ayrilan kaynak payma

yer verilerek iilkelerin gelismislik seviyeleri izlenmektedir.

Sekil 2.5. Ulke bazinda GSYHI i¢indeki Ar- Ge Yogunlugu
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Kaynak: www.data.oecd.org

Sekil 2.5.°de paylasilan OECD Ar-Ge yogunlugu verileri 2000 ve 2018 doénemlerini
kapsamaktadir. Ulkelerin GSYIH tutarlarindaki Ar- Ge harcamalarina iliskin yogunlugu ifade
eden grafikte 2017 yili degerlerine yer verilmistir. Verilere gore son yillarda Israil ve Kore
arasindaki sigrayis devam ederken ABD’ de, 2000 y1l1 ve sonrasinda diisiis izlenmistir. OECD Ar-

Ge yogunlugu ortalamasi 2,368 olarak dlciimlenirken iilkemize iliskin deger 0,961° dir. Ulkemizle
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hemen hemen yakin seviyelerde seyreden iilkeler ve yogunluk degerleri ise Slovakya Cumhuriyeti
0,883; Giiney Afrika 0,798; Letonya 0.626; Sili 0,362; Polonya 1,035; Rusya 1,109; Ispanya 1,205;
Portekiz 1,317’ dur. Bu arastirmaya gore 2000 ve 2018 donemi arasinda artis egilimi gdostermis

olsak da bu alanda gelisme ve ilerlemeye yonelmemiz gerekliligi asikardir.

Bu noktada Ar-Ge faaliyet ve uygulamalarinin gelismesi icin ililkemizde de Ar-Ge
konusunda i¢ kaynak yatirnmina iliskin adimlar atilmistir. Bu dogrultuda Oncelikli olarak
teknolojik alt yapimiz1 gelistirmek tizere 5 Nisan 1991°de Tiirkiye Cumbhuriyeti ve Diinya Bankasi
arasinda imzalanmis olan ikraz g¢ercevesi kapsaminda 1 Haziran 1991 tarihinde, 6zel ve kamu
sektoriiniin destekleriyle Tiirkiye Teknoloji Gelistirme Vakfi (TTGV) kurulmustur. Bu yapinin
yaninda kamu destek ve tesvikleri TUBITAK biinyesinde yararlandirilan Teknoloji Degerlendirme
Baskanligi (TEYDEB) programi bulunmaktadir (Sarithan, 1998:87-88). Benzer gelismelerin
ardindan Ar-Ge yeniliklerinin desteklenmesine yonelik fonlar belirli kosullar ve uzmanliklar

secilerek igletmelerin bagvurusuna agilmistir.

2.2.5. Zaman- Bilgi Yonetimi

Bilgi ve zaman yonetimi, yenilik¢iligin (inovasyonun) olusmasinda ve gelismesinde
planlama strateji olugturma asamalarinda 6nemli rol oynamaktadir. Yenilik¢ilik (inovasyon) yapisi
geregi bilgiyi sadece depolamanin aksine, yarattigi degisimin stirekliligini ve kademeli olarak
yaytlimii saglamaktadir (Giirol, 2000:40). Yenilikgilikte bilginin kademeli olarak yayilmasi
durumu bir 6nceki ve bir sonraki siirece islenebilmesiyle degerlendirilmektedir. Bu iliskide
birbirini besleyen sistemler kiimesini olusturdugundan Oncesi ve sonrasindaki siireglerin
planlanmasi, hazirlanmasi ve yonetilmesi gerekliligi dogmustur. Literatiir de bu yapidaki
yenilik¢iligi (inovasyonu) sistemler biitlinii olarak ele alarak hem siireci hem de bir sonucu

anlatmaktadir (Sat1, 2010:118).

2.2.6 Girisimcilik

Girisimcilik bilimsel olarak ilk kez F. J. B. Say tarafindan kullanilmistir. Sozciik
“entreprendre” olarak Fransizcada, “entrepreneur” olarak Ingilizcede dilimizde ise “girisimci”
olarak karsiligim1 almistir. Entreprendre, Fransizca dilinde arada kalan, arada bulunan anlamim
karsilamaktadir (Top, 2006:4). Dilimizdeki miitesebbis kelimesiyle es anlamli olarak
kullanilmaktadir. Tiirk Dil Kurumu tarafindan yapilan tanimda girisimei, “iiretim igin bir ise

girisen kalkisan kimse. Ticaret, endiistri vb. alanlarda sermaye koyan, miitesebbis” olarak
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tanimlanmistir (www.tdk.gov.tr). Bu tanimin gegmis donemlerde yogunlukla toprak ve sanayi
iriinleri tireten tilkemizin, girisimcilik anlayisini temsil etmektedir. Giiniimiiz girisimciliginde ise

bahsedilen iiretim kavraminin boyutlar1 geniglemistir.

Unlii girisimcilik profesérii A. Timmons’a gore, “Girisimcilik, uygulamada hi¢ olan bir
seyden degeri olan bir seyden insana 6zgii yaratic1 bir ¢aba, elde bulunan kaynaklar veya onlarin

yetersizligini g6z Oniine almadan firsatlarin arkasindan gidilmesidir” (Giirol, 2000:25).

“Bir igletmenin ekonomik veya sosyal potansiyelinde bilingli ve yogun degisim yaratma

cabasidir” (Drucker, 2011:212).

“Deger yaratmak icin insanlarin ihtiyaglarini gozlemleyen; bu alanda bir firsat var diyen,

bunu gergeklestirmek i¢in hayal kuran kisilerdir ” (Basar ve Tugberk, 2017:23).

Girigimcilik tanimlarinda yer alan deger yaratma kavram, kullanicilarin ya da isletmelerin
bilissel, ekonomik ve duygusal alanlarina etki etmektedir. Deger yaratim siirecinde ihtiyag, ihtiyaca
yonelik ¢oziim gelistirme, ¢oziimiin uygulanmasi (etki etmesi i¢in) gerekli olan icat-bulus,
yenilik¢ilik, iiriin, hizmet gelistirme adimlar1 siralanmaktadir. Dolayisiyla deger yaratim siirecinin
temelinde de ihtiya¢ ve o ihtiyacin giderilmesine yonelik adimlarin atilmasi arzusu yatmaktadir.
Girisimcilik kokli degisiklikleri, doniistimleri, yeni yaklasimlari igeren bir siireci kapsamaktadir

(Tung, 2007:38).
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Sekil 2.6. Deger Yaratma Siireci

Amag/ Ihtiyag

Coziim

— T

Bulug/ Icat Yenilik

Ihtiyaca Gére Tasarim

Deger

Kaynak: Basar ve Tugberk, 2017:19.

Girisimci isletme ya da kisilerin karakteristik ozellikleri incelendiginde yenilikgilik,
sorgulama ve merak Ozelliklerinin yiiksek oldugu izlenmistir. Rekabetin ve kalitenin
yaratilmasinda yenilikgilik, girisimciligin boyutu fark etmeksizin 6zgiil bir kaynaktir. Bu kaynak

girigsimciler i¢in son derece dnemlidir (Top, 2006:284 ve Drucker, 2011:211).

Bir bagka goriis ise girisimcilerin kendi baglarina bir yenilik¢ilik kaynagi inanci oldugu
iizerinedir. Aslinda kisileri ya da igletmeleri girisimcilige yonlendiren temel giidiiniin yenilik¢ilik
yapma oldugu savunulmustur (Top, 2006:284). Girisimciler, yeni refahi temin eden kaynaklar
yaratan ya da mevcut kaynaklar {izerinden iiriin ya da hizmetleri gelistiren taraflardir. Bagka bir
ifadeyle “yenilik¢ilik (inovasyon) girisimcilige ozgii bir aractir”. Yenilik¢ilik boyutuyla birlikte
hayal giicii, orijinallik, vizyon gibi faktorlerde girisimcinin karakteristik 6zellikleri arasinda
siralanmaktadir (Drucker, 2011:211). Yine Drucker’ a gore ticari bir girisim: yenilik yapmak ve

pazarlamak i¢in gerceklestirilmektedir (Barker, 2002:24).

Girisimei isletme ya da kisilerin yenilikgilik, yaraticilik ve gelecegi gorebilme boyutlarinda

gozlenen temel ozellikler bulunmaktadir. Bunlar (Brown, 1989:23):

e Sorun ve potansiyel firsatlara ¢dziim Onerileri getirmeleri.
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e Fikir gelistirme becerilerinin gelismis olmasi.

e (ok islevli (multi- task) is ve organizasyonlari iiriin - hizmetleri yonetebilme becerisi.
e Fikri yonetilme ve yonlendirebilme esnekligi.

e Analiz yapma ve yorumlama becerisi.

e Karmasik yapilar1 kontrol etme ve iliskisel bag kurabilmedir.

Rekabetin hizlanmasi ve piyasa kosullarindaki degisimle birlikte basarili organizasyonlarin
da mevcut seviyelerini koruyarak gelisme arzusu yeni alanlar yaratmistir. Bu dogrultuda
“entrepreneur”  girigimcilik kavrami  genisleyerek, kurumsal girisimcileri tanimlayan
“intrapreneur” kurum i¢i girisimci kavrami eklenmistir. Kurum i¢i girisimciler, yeni bir is
kurmadan yenilik¢i firsatlar1 takip eden, kendilerine hedefler koyan, dis sartlar1 zorlayabilen,
diislinen, aragtiran ve daha iyisi i¢in ¢abalayan kisilerdir. Girisimcilik alaninda meydana gelen bu
yenilik, yonetimsel agidan degerlendirildigi zaman, yenilik¢iligi canlandiran, ¢alisanlar1 diisiinme
ve lretme motivasyonuna tesvik eden, organizasyonu gelecege tasiyan bir adim olarak
degerlendirilmistir  (Baltas, 2007:156-157). Ek olarak yenilik¢iligin  (inovasyonun)
kiiresellesmesiyle birlikte o6zellikle gelismekte olan ekonomilerde miisteri odakli dinamik
yetenekler gelistirmek i¢in yeni girisimcilerin de ortaya c¢ikmasi gerekmektedir (Khavul vd,.

2010:23-24).

Girisimcilikle ilgili bilgilerle lilkemizde girisimcilik trendini inceleyecek olursak Osmanli
doneminde ekonomik faaliyetlerin imparatorluk eliyle yaratilmasi Cumhuriyet ve sonras1 donemde
de yatirimlarin devlet eliyle olusturulmasinda etkili olmustur. Osmanli imparatorlugunun ticari ve
politik tutumuna ek olarak miilkiyet, sermaye birikimlerinin kisitlanmasi girisimei sinifin geg
olusmasinda etkili olmustur (Altiparmak, 1993’ ten aktaran Cansiz, 2013:35). Ticarete iliskin
olusturulan ahilik ve lonca sistemi de donemin Onemli girisimcilik olusumlar1 arasinda
degerlendirilmistir (Cansiz, 2013:35). Ge¢mis donemlerde ticaret ve girisimcilikle ilgili sinif
Gayrimiislimlerden olusmustur. Dolayisiyla girisimcilik diinyaya kiyasla iilkemizdeki Miisliiman
Tiirk niifusu i¢in daha ge¢ gerceklesmistir. Bu durumla birlikte Cumhuriyet donemi ve sonrasinda
girigsimcilige iliskin devlet destegi ve uygulamalar artmigtir. 1923-1930 déneminin zor kosullarini
g0z Online alarak degerlendirdigimizde devlet eliyle 178 anonim sirket kurulmustur (Cokgezen,
2000:57).

Girisimcilik kavrami tanimlari, diinya ve lilkemizdeki gelisim trendi géz 6niine alindiginda

sosyoekonomik kalkinmada birey, isletme ve iilkeler iizerinde etkili olmustur (Tung, 2007:38;
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Cansiz, 2013:15). Iktisatg1 Schumpeter, girisimcilerin ekonomik biiyiime ve kalkinma icin itici
giic oldugunu savunmaktadir. Bu bakis agisina gore girisimci sayisinin ve faaliyetlerinin artmasiyla

biiyiime arasinda paralellik kurulabilmistir (Ozsagir, 2013:337; Borii, 2012:21).

Girisimcilikle ilgili tim bu veriler dikkate alindiginda girisimciligin olusmasi, gelismesi ve

stiriindiiriilebilmesi i¢in bazi karakteristik 6zellikler dikkat cekmektedir. Bunlar:

e Girisimciligin bir ekosistem gerektirmesi: kiiltiir, ¢evre, finansa erisim, kabiliyet, pazar
kosullari, bilginin olusumu ve yayilimi1 (OECD, 2012’den aktaran Cansiz, 2013:15).

e (Girisimci kisilerin,: yaratici, risk alabilen, istekli , planlama ve organizasyon yetenegi
gelismis, belirsizlikleri 6ngore bilme ve tolere edebilme yetenegine sahip, 6zgiiveni yiiksek,

ozelliklerde olmasi gerekliligidir (Efe, 2016:43).

2.2.7. icat- Bulus

Icat, yenilikcilik (inovasyon) kavramiyla en ¢ok karistirilan kavramlar arasindadir. Her
ikisinin de benzer 6zellikleri olsa da Schumpeter, bu iki kavramimn ayn1 anlama gelmedigini
vurgulanugtir. Icat (invention) ilk defa bir seyin meydana gelmesidir. Icadm yenilikgilik
(inovasyon) ile olan iligkisin de ilk defa meydana gelen seylerin iktisadi deger ile yeni bir form
olusturmasi; birey ya da toplum i¢in faydali bir {irlin ya da hizmete doniismesi ; rekabet giicii elde
ederek ticari bagar1 kazanmasi; sosyal refah ya da fayda gozeterek yeni iirlin ve hizmetleri sunmasi
olarak ifade edilmektedir (Turanli ve Saridogan, 2010:18). Dolayisiyla icat yenilik¢iligin
(inovasyonun) sadece bir boyutunu karsilamaktadir. Icattaki temel konu, daha 6nce var olmayan
bir iiriin ya da hizmetin ortaya ¢ikmasidir. Inovasyon icatlarin sonuglarindan faydalanarak onu
ticarilesebilir, degerlendirilebilir ya da fayda saglayabilir bir forma yonlendirilmesinde rol
oynamaktadir. Yenilik¢iligin aksine icatta patentlesme ve markalagma s6z konusudur. Her icat
ulusal ya da uluslararas1 olgeklerde degerlendirilerek patent hakkini tescil ettirmeye sahiptir.
Yenilikg¢ilik (inovasyon) ile ilgili literatiirde yer alan tanim formiilleri/ esitsizlikleri incelendiginde
hem Wesland (2008) hem de Trott (2005) tarafindan icat/teknik icat, yenilikg¢ilik (inovasyon) i¢in
bir girdi olarak yorumlanmustir. Icat ve yenilikgilik (inovasyon) iliskisinde dikkat edilmesi gereken
bir diger onemli nokta girdi olarak degerlendirilen her icadin yenilikgilige (inovasyona)
doniismeyebilecegi ihtimalidir. Aragtirmalara gore icatlarin yenilik¢ilige (inovasyona) doniismesi
orant %12-20 arasindadir. Kimi durumlarda icadi yapan organizasyon ya da kisi ile onu

degerlendiren taraf da ayni olmayabilmektedir. Bu duruma en iyi orneklerinden biri ise 1947
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yilinda Amerika’da icat edilen transistoriin,! Sony tarafindan gelistirilerek pazara sunulmasidir

(Seker, 2016:37).

Ozellikle yaraticilik ve icat siireglerine deger veren organizasyonlar icin yenilikgilikle
(inovasyonla) verimlilik iligkisine dikkat c¢ekmek gerekmektedir. Verimlilikle yenilik¢ilik
(inovasyon) igin yaratilmig sermayenin ticarilesebilir olmasi, icatlarin yenilik¢ilik (inovasyon)
olabilmesi i¢in olgunlasmasinda etkili olmaktadir. Bir baska bakis agisina gére 2007 yilinda
Eczacibasi’nin diizenledigi “verimlilik - yaraticiik” konulu toplanti sonucunda yenilik¢ilik
(inovasyon) ve yaraticiligin ekonomik yarar saglamasi gerekliligi esas alinmistir. Bu esasi
gerceklestirmek i¢in de One siiriilen ticaret ve icat kavramlarindan yola ¢ikarak “ficat ¢ikarmak”

(ticarilesebilir icat) kavrami paylasilmistir (Baltas, 2007:164).

2.3. YENILIKCILIK (INOVASYON) KAYNAKLARI

Drucker (1985), isletmelerin yenilik¢ilige yonelmesini i¢ ve dis etkenlere dayandirarak
aciklamistir (Flynn vd., 2003:7-8). Bu baglamda yenilik¢ilik kaynaklarin1 da i¢ ve dis olarak
siiflandiracak olursak: i¢ kaynaklar: beklenmeyen olusumlar, uyumsuzluklar, siire¢ geregi ve
pazar yapisindaki degisiklikler; dis kaynaklar: demografik yapi, iiriin ve hizmetlere iliskin
algilamadaki degisiklikler, bilginin degisim diizeyidir. Ancak hizmet sektorii ve rekabet kosullar
dikkate alindiginda, yenilik¢ilige iligkin i¢ kaynaklarin: miisteri anlayisi, kiiresellesme, siireg
geregi ve pazar yapisindaki degisiklikler olarak incelenmesinin daha anlamli olacagi belirtilmistir

(Aygen, 2006:18).

2.3.1. Kiiresellesme
Modernligin bir sonucu olarak goriilen kiiresellesme kavrami diinya yonelimi olarak
ekonomik, teknolojik ve sosyal alanlarda farkli ilke ve gelismeler temel alinarak tanimlanmigtir

(Dogan, 2010:49).

Kiiresellesme kavrami dilimize Ingilizcede “globalization” kelimesinin karsilig1 olarak
gecmistir. Dilimizde Ingilizce okunusuyla globallesme olarak kullanilan bu kelime, Tiirk Dil
Kurumu’na gore kiiresellesmeyle es anlamli olarak degerlendirilmistir. Kiiresellesme kiiresel

biitiinlesme ya da kiiresel entegrasyonun iilkeler arasindaki ekonomik, sosyal, siyasi, iktisadi

! Transistor: Kiigiik elektrik sinyalleri yiikseltmek veya anahtarlamak amaciyla kullanabilecegimiz bir yari-iletken

devre elemani (www.maker.robotistan.com).
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iligkilerin yayginlastirilmas1 ve gelistirilmesi, farkli toplumlarin birbirlerini daha iyi tanimasi ve
kiiltiirel entegrasyon gibi farkli goriinen olgularin birbiriyle iliskilendirilmesini igermektedir. Bu
baglamda kiiresellesme, maddi ve manevi degerlerin sinirlarin 6tesinde diinya ¢apina yayilmasidir

(Devlet Planlama Teskilati, 1997:1).

Antony Giddens (1990)’a gore kiiresellesme, ‘“uzak yerlesimlerin birbiri ile
iligkilendirildigi, yerel olusumlarin milletce Oteki olaylarla bigcimlendirildigi diinya c¢apindaki
toplumsal iligkilerin yogunlagsmasidir” (Aslanoglu, 1996:130). Giddens (1990) i¢in kiiresellesme
temelinde ve iizerinde etkili olan mekanizmalarda kiiresel etkilesimlerin birbiriyle baglantili
olmasidir. Bahsedilen bu mekanizmalarin birbiriyle diyalektik kurmasinin kiiresellesme

siirecindeki 6nemini vurgulamistir (Aslanoglu, 2000:132).

Robertson (1994) ise kiiresellesmeyi kiire- yerellesme (glocalisation) ve kiiresellesme
siiregleri kiskacinda degerlendirmistir. Robertson (1994)° un bu vurgusu sonraki ¢aligmalarda
kiiresel yerellesme kiire- yerellesme olarak anilmistir (Aslanoglu, 2000:132-136). Bu bakis acgistyla
kitle iletisiminde bagarili ¢aligmalara imza atan Marshall McLuhan’n ileri stirdigli “kiiresel kéy —
global village” kavramimi destekler niteliktedir. Bagka bir degisle bu kavram yine McLuhan’in
ifadesiyle “diinya kiiresel bir koydiir”. McLuhan (1964), kiiresel kdy kavramu ile teknoloji ve
internetin insan topluluklarinin yasamini degistirecegi 6ne siirerek diinyanin kiiresel bir kdy halini
alacagini savunmustur (Durmaz, 2018). Giinlimiiz kosullarinda miisterilerin istek ve ihtiyaglari,
isletmelerin tiretim ve hizmet stratejileri diigiiniildiigiinde kiiresel kdy kavrami uzak gériinmezken
diinyay1 biitiinlesik bir iiretim, tiiketim ve hizmet kompleksini haline doniistiirmiistiir. Burada
dikkat edilmesi gereken nokta kiiresellesmede paylasilan unsurlarin hem daralma hem de
genisleme paradoksunu biinyesinde ayni anda barindirmasidir (Baytekin vd., 2011:197). Giddens
(1990) ve Robertson (1994)’ {in kiiresellesme teorileri incelendiginde ortak vurgulanan noktanin
da daralma ve yogunlagsma olgularinin olmasi, sosyal degisim ve iletisim teorilerini igermesi,
ekonomik, siyasi ve kiiltiirel alanda etkilesim yaratmasi oldugu goriilmiistir (Aslanoglu,

2000:145).

Kiiresellesmeyle birlikte ekonomik gelismeler temel alinarak teknoloji, yenilik¢ilik
(inovasyon) ve beseri sermayenin on plana ¢iktig1 yeni bir gelisme alant dogmustur. Boylelikle
diinya da ekonomik ve sosyal kalkinma siireci hizlanarak doniisiim gerceklesmistir (Tuncel,

2012:167). Bu doniisiimiin ger¢eklesmesi ve kiiresel dlgekte kabul edilmesi i¢in ekonomik, politik
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adimlar atilarak uluslararast anlagma ve is birlikleri kurulmustur. Ayrica kiiresellesmenin seyrinde
ekonomik yapida 6nemli kirilma noktalar1 bulunmaktadir. Bunlardan bazilar1 1947 yilinda GATT
Anlagmast (Glimriik Tarifeleri ve Genel Ticaret Anlasmasi), 1960’lh yillarda Amerikan
sirketlerinin denizasir1 pazarlara yonelmesi, 1970’ li yillardan itibaren gelismekte olan iilkelerin
ekonomik kriz ya da buhranlar1 yasamasi, 1980’ 1i yillarda ekonomide devlet- piyasa dengesi ve
1990’11 yillardan giiniimiize ise gelisen teknoloji ve buna bagli olarak yasanan teknolojik devrim-
dijitallesme, artan niifus ve ihtiyaglarin ¢esitlenmesi olarak gosterilmektedir (Giizelcik,1999:18-
21). 1. Diinya Savasi’ndan sonra kurulan OECD, Diinya Bankasi ve GATT gibi uluslararasi
kuruluslarin kurulmasi, kiiresellesme siirecinin olugsmasinda ivmelendirici olmustur (Dogan, 2010:

50).

Kiiresellesmeyle birlikte ekonomik siirlarin ortadan kalkmasiyla hiper-rekabet (yliksek
rekabet) ortaminin dogmasi, rekabet trendinde fiyat odakliliktan ziyade miisteri odakli olmaya
gecis yapmistir. Ek olarak artan niifus ve miisteri ihtiyaglarina bagli olarak olusan yenilik¢ilik
(inovasyon) ekonomisi diizeninde rekabetin kaginilmaz oldugu gercegine ulasmistir. (Giizelcik,
1999:40-41). Bu bakis agis1 hem iiretim hem de hizmet isletmelerinde kiiresellesme sonucunda
pazarlama stratejilerini yeninden kurgulamalarina yardime1 olmustur. Kiiresellesmenin pazarlama
tizerindeki etkisi, engelleri ortadan kaldirarak rekabetin yogunlagsmasina ve tiikketim kaliplarinda
degisime sebep olarak yeni mikro dlgekli pazarlarin ortaya ¢ikmasina imkan saglamistir (Altunisik

vd., 2006:51).

Bu gelismeler 1518inda ekonomik etkileri degerlendirildiginde kiiresellesme siireciyle
birlikte piyasalarin serbestlesmesi, sermaye hareketi Oniindeki engellerin kalmasi {ilke
ekonomilerini makro ve mikro diizeyde etkilemistir. Ayn1 zamanda kiiresellesmenin sundugu
serbestlesme, yayilma trendi kendi i¢inde kurallari, sinirlart bulunan bir yapidir. Teknik hazirlik,
hukuksal ¢erceve vb. enstriimanlarla yapilanma gerektirmektedir (Dogan, 2010:49). Bu durum
giinlimiizde kripto para, blockchain uygulamalar1 ile Orneklendirilebilir. Kiiresel piyasalarin
genelinde islem goren paralar ve iligkili ekonomiler olmasina ragmen tilkemizde hukuksal zemine
tam anlamiyla oturtulamamistir. Dolayisiyla piyasalarda yasal olarak iglem gormesi, Tiirk Ticaret
Kanununca taninmasi igin belirli diizenlemeler ve siire gerekmektedir. Yenilik¢ilik (inovasyon)
gibi kiiresellesme kavramui icin de stratejik plan varligindan, ekosistemden, biitiinliikten, teknik ve

ekonomik olgunluktan bahsetmek miimkiin géziikmektedir (Dogan, 2010:49; Tuncel, 2012:211).
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Kiiresellesmeyle birlikte etkili olan bir diger kavramsa pazarlama olmustur. Yukarida
bahsedilen degisen miisteri ihtiyaglarinin karsilanmasina iligkin alternatifler artti§1 i¢in artan
rekabet kosullarinda farklilasma gerekmektedir. Pazarlamada da yeni nesil uygulamanin ihtiyaci
dogmustur. Ozellikle miisteri iliskilerinin énem kazanmasi, pazarlama bilgi sistemi, pazar ve
miisteri izleme bilgilerine olan ihtiyacin dogmasi kiiresellesmeyle birlikte yeni uygulamalara olan
ihtiyact beraberinde getirmistir (Dogan, 2010:49). Bu sonucu destekleyici bir calisma da
kiiresellesmeyle birlikte “beklenti yonetimi” kavramin da ortaya ¢ikmasi olmustur. Gegmiste
meydana gelen gelisim ya da yenilikler sosyal ve ekonomik bir kaynak olarak algilanmaktaydi.
Gilinlimiiz kosullarinda ise bu yapinin 6neminin artmasiyla birlikte yapilan is analizlerine ek olarak

beklenti analizleri yapilmaya baslanmistir (Egilmez, 2018:72-73).

2.3.2. Miisteri Anlayisi

Postmodern anlamda degisen pazarlama, ticaret ve tiiketici anlayist hizmet ve {iretim
isletmeleri faaliyet ve uygulamamalarmi da etkilemistir. isletmeler, iiriin iiretme odagindan,
miisteri elde etme odagina dogru gecis yasamustir (Kotler, 2005:95). Uretici tiiketimden hizmet
tilkketimine geciste isletmeler i¢inde sadece {iriin ya da hizmet yeterli olmamis, bahsedilen bu
dinamik yapida hayatta kalmak, yeniliklere adapte olarak teknoloji, degisim, sosyokiiltiirel ¢cevre
kosullar1 vb.lerine uyum saglayacak esnek mekanizmay1 kurmak isletmeler igin gerekli olmustur.
Kiiresellesme ve yeni teknolojik gelismelerle 1980°1i yillardan gilinlimiize degisen miisteri kavrami
ve bununla iligkili pazarlama stratejilerine olan ihtiya¢ artmigtir. Glinlimiiz pazarlamas: kitlesel
pazarlamadan ziyade her olasilig1 hedef alan, miisterinin istek ve ihtiyaglarina goére hizmet/iiriin
iretim politikalarint gelistiren, veri tabani degerlendirmesi yapabilen dinamik bir sisteme

dontismistir (Kotler, 2004:30).

Degisen toplumdaki deger sistemi dncelikli olarak kitlesellikten bireysellige yonelmistir.
Oznellik, yasam bigimi, sosyal siniflar gibi dinamikler etkili olurken, bunlarm arasindaki isletme-
miisteri etkilesimini de kontrol etmek gittikce gilic olmaktadir. Bu giicliiglin ana kaynagi
kiiresellesmenin etkisiyle degisen kosullarin, fiziksel bir ortamdan ziyade sanal bir yapiya dogru
yonelmesidir. Onceki béliimlerde vurgulanan teknoloji, bilgi, yenilikcilik (inovasyon) ve
kapitalizm degisen miisteri anlayisini hem isletme boyutunda hem de miisteri boyutunda

yansitmaktadir (Odabasi, 2012:108-140).
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Geleneksel pazarlama yontemlerindeki uygulamalarin beraberinde gelinen yapilanmada,
miisterilerin gereksinimlerinin saptanmasi ve giderilmesine yonelik degisiklikler bulunmaktadir.
Genel pazarlama anlayisinda bu anlamda ¢evresel gelismelerin etkisiyle miisteri temelli yaklagim
benimsenmistir (Balséz, 2004:18-19). Isletmeler acisindan yeniligin miimkiinliigii yani
uygulanabilirligi i¢in de belirli ortamin (yapisal ve yapisal olmayan kosullar i¢in) elverisli olmasi
gerekmektedir. Yenilik¢ilik (inovasyon) kararini bu boyutta verecek olan bir igletme i¢in ekonomik
kosullarin yan1 sira orgiit igindeki iiretim ve risk alma potansiyeli de dnemli etkenler arasinda

stralanmigtir (Yunus, 2017:353).

2.3.3. Bilginin Degeri

Yenilik¢iligin (inovasyonun) kaynagi olarak bilginin degerinin farkina varilmasi, 6l¢iilmesi
ve degerlendirilmesi ge¢cmis donemlere gore giiniimiiz kosullarinda 6nem ve gegerliligini
arttirmigtir. Nitekim sanayi devriminin gergeklesmesinin temelinde 6nceki donemde meydana
gelen, arastirilan bilimsel ve teknik bilginin organize edilmesi yatmaktadir (Dura ve Atik,
2002:34). Giinlimiiz ekonomik kosullarinda bilginin yenilikgilikte (inovasyonda) kullanilmasinda,
is birliklerinin kurulmasi , yenilik¢iligi paylasan agik yapilarin olusturulmasi, teknolojiden
faydalanan takim c¢alismasiyla birbirine baganmis olmasit onemlidir (Chesbrough, 2003’den

aktaran Tuncel, 2012:113).

Tiirk Dil Kurumu tarafindan bilgi, “insan aklinin erebilecegi olgu, gercek ve ilkelerin
biitiin, malumat”. Ogrenme, arastirma ve gdzlem yolu ile elde edilen gercek, vukuf. Bilisim
kurallarindan yararlanarak kisinin veriye yonelttigi anlam” sekillerinde tanimlanmistir
(www.tdk.gov.tr). En son belirtilen bilgi tanimi, veriden yararlanmay1 ve anlamli hale doniistiirme
stirecini igaret etmistir. Bu baglamda Tiirk Dil Kurumu’nun belirlemis oldugu cergeveyle bilginin
yorumlama ve anlamlandirma agamalarinda degerli olabilecegini aksi takdirde saf bilginin kisi,

organizasyon ya da iilkeleri istenilen diizeye erisemeyecegi yorumunu yapmak miimkiin olmustur.

Bell (1973)’e gore bilgi “ (knowledge) sistemli bir sekilde herhangi bir iletisim araciyla
baskalarina aktarilan, makul bir hiilkmii veya tecriibeye dayanan sonucu gdsteren, olgu veya
fikirlerle ilgili diizenli ve sistemli ifadeler biitiiniidiir” (Dura ve Atik, 2002:134). Bell (1973)’ deki
tanimindan yola ¢ikarak bilginin bir iletisim araciyla paylasilmasit ve tecriibeye dayanmasi
gerekmektedir. Bilginin bir sistemler biitiinii i¢inde yer almasi ve nedensellik icermesi de yenilik

kaynaklarini besleyecegi yoniinde yorumlanabilir.
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Bilginin islenerek yenilik degeri kazanmasi, ¢ok tiirden bilginin bir araya gelmesiyle ortaya
¢ikmaktadir. Ornegin modern bankaciligin temellerinin atildig ilk yillarda Napolyon déneminde
Comte de Saint- imon tarafindan sermayenin ekonomik gelisme yaratmasi amactyla kullanilmasi
icin kurulan yeni bir organizma (girisimeci bankacilik teorisi) formiiliize edilmistir. Yine ayni
donemde ilk girisimci banka olan Credit Mobilier’i kuran Jacob Pereire ve Isaac Pereire kardeslerin
finans kapitalizmini baglatmalar1 6liimlerinden 30 y1l sonra gergeklesmistir. Pereire kardeslerden
birkag yi1l sonra Amerikali J.P Morgan ve Alman George Siemens, Fransiz ve Ingiliz bankacilik
teorilerini Dbirlestirerek modern bankalar1 J.P Morgan & Company ile Deutsche Bank’i
kurmuglardir. On yil sonra ise Shibusawa Eiichi Japon Siemens’in goriisiinii kendi iilkesine
uyarlayarak Japon ekonomisinin temellerini atmistir (Drucker, 2002). Bu baglamda bilgi degeri,
kendi i¢inde bir sistemler biitiiniidiir ve bilgiye dayali yeniligin kendine 6zgii ritmi, firsatlar1 ve

tehditleri zaman igerisinde ortaya ¢ikma 6zelligi bulunmaktadir.

Iktisat biliminde ¢alisilan ekonomik doniisiim modellerinde, bilgi ekonomisi igin iilkenin
potansiyelini ¢ikarmak, stratejik bir gecis seti olusturmak amaciyla ilgili kalemde SWOT (Firsatlar,
tehditler giiclii ve zay1f yonler) analizinin yapilmasi gerekliligi vurgulanmistir. Bilgi ekonomisinin
Ol¢limlenmesinde ise rehber veri olarak dikkat edilen iki deger bulunmaktadir. Bunlar, bilgi
ekonomisi endeksi ya da Ar-Ge, BIT (Bilgi ve iletisim Teknolojileri) harcamalaridir (Ozsagir,
2013:199-200). Ek olarak bilgi yatirimi arastirmaci personel sayis1 vb. harcamalar1 da dikkate

alinmaktadir. Olgiim skorlar1 dogrudan ya da dolayli olarak yenilikle iliskilendirilmektedir.

Bu 6l¢iimlerde bilginin degeri kavrami altinda dikkat edecegimiz dnemli alt bagliklardan
biri de yenilik¢ilik (inovasyon) sistemleridir. Inovasyon sisteminde temel diisiince, isletmelerin
cevresini olusturan miisteriler, tiiketiciler ve diger kurumlar ile (Rothwell, 1992’ den aktaran
Tuncel, 2012: 118), isletmeleri yenilik¢i yapan kaynaklarin departmanlar, tiniversiteler Ar- Ge
merkezleri think-tank kuruluslar, kiiresel ve yerel bilgi kaynaklariyla baglant1 kurarak birimler

arasi iletisimin kurmasi ve iletisimi saglamlastirmasi gerekmektedir.

Ekonomik anlamda bilginin degeri, kullanim degeri ve miibadele (degisim) degeri olmak
tizere iki boyutta ele alinmaktadir. Bilginin degeri siibjektif bir kavram olmakla birlikte, mal ya da
hizmetleri ihtiyaci karsilama orani ile eslestirilmigtir. Mal ya da hizmetlerin talep edilen siirede
sunulmasi ve fayda saglamasi ile dogru orantilidir. Miibadele degeri ise o mal ya da hizmetin maddi

degeri ile olgiilmektedir. Alicinin ve saticinin sunmaya hazir oldugu degerdir. Gelisen bilgi
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ekonomisi ve bilginin degeri anlayisinda nasilt bilmek (know- how) desteginden de bahsetmek

bilginin degeri kavraminin anlasilmasinda anlaml1 olacaktir (Ozsagir, 2013:96-98).

2.3.4. Siirec¢ Geregi

Siire¢ gereginin bir yenilik¢ilik (inovasyon) kaynagi olarak one stiriilmesindeki asil sebep,
simdiye kadar ele alinan kaynak ve iligkili kavramlarin isletmeleri, toplumu ya da iilkeleri sosyal,
ekonomik ya da politik anlamda yeniden diisiinmeye, daha iyisi i¢in ¢alismaya yonlendirmesi
olmustur (Uzkurt, 2008:73-76). Bu bilgiden yola ¢ikarak yenilikgilikte (inovasyonda) bilimsel ve
teknolojik ilerlemeler, Ar-Ge’ye dayali hizmet ve iiretim dinamiklerinin herkesi ilgilendirmesi,
faaliyet ve uygulamalarin modern ekonomide biiyiimenin, gelismenin ve kalkinmanin temel

kaynag1 olmasi siire¢ gerekliligini vurgulamistir (Freeman ve Soete, 2003).

I. Diinya Savasi’ndan giiniimiize kadar yasanan yenilik¢ilik (inovasyon) ve bu yenilik¢ilige
(inovasyona) bagli olusumlar dengelerin bozulmasi ile birlikte yeni diinya diizeninin
sosyoekonomik konjonktiirde degismesine sebebiyet vermistir. Olusan yeni diizende ekonomide,
hiz, esneklik, yenilikg¢ilik, iletisim, teknoloji, paylasim kalite ve kisisellestirme kavramlar1 yeni
isletmecilik anlayismin da temellerini olusturmustur (Tek ve Ozgiil, 2013:737). Degisen
demografik ozellikler kisilerin yasadigi ¢ag ve ihtiyaglarinin gerekliligi, yasam standartlarim

degistirerek farkli alanlarda ¢esitlenmistir.

Bu ¢esitlenme sonucunda sanayi devriminde ve sonrasinda hakim olan iiretim ekonomisi
yerini tiiketim- hizmet ekonomisine birakmistir. Hizmet yogun ekonomilerde en Onemli
belirleyicilerinden biri de tiiketicinin istek ve ihtiyaclariyla baglantili gelismeler olarak izlenmistir
(Uzkurt, 2008:69;Kotler, 2004:30). Degisen profil ve ihtiyaglarin giderilmesine yonelik uygulanan
stratejiler, alian aksiyon planlar1 ve dngoriilen taleplerin hayata ge¢mesi teknoloji ve ekonomik

mumkunliik ile siirlt olmaktadir.

Siire¢ geregi, yenilik¢ilik (inovasyon) yaratiminda tamamen dis kaynakli gibi goriinse de
yeniligin hem isletmeler hem de bireyler tarafindan talep edilmesi, sunulmasi sebepleriyle i¢
kaynakli da olabilmektedir. Oyle ki yenilik¢ilik (inovasyon) isletme igindeki fonksiyonlarin
isletme dis1 fonksiyonlarla dinamik iletisimi sonucu ortaya ¢ikan bir olgu olarak

nitelendirilmektedir (Uzkurt, 2008:97).
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Teknoloji, finans, egitim ve saglik gibi alanlarda isletmeler ve kisiler hayatinda 6nemli olan
basariya ulaganlarin yenilikg¢ilige (inovasyona) iliskin i¢ kaynaklarinin yiiksek oldugu, dis kaynakli
olanlarin ise tekrara diisen, temele sorunu tanimlanamayan (ylizeysel) kisa siireli uygulamalar
oldugu goézlenmistir. Bu siirecte yenilik¢ilige (inovasyona) iliskin motivasyonun olmasinin da

onemli oldugunu hatirlamak faydali olacaktir.

Yeni iirlin ve hizmetlerin gelistirilmesi siireci 6zellikle {irlin ya da hizmetlerin kisalan hayat
egrileri, yenilik¢i (inovatif) fikirler ve tasarimlarin 6n plana ¢ikmasi hizmet sektdriinde agirlikli
olarak hizla yayilmaktadir. Yeni tirlinlerin yaratim siireci de hizla finansal anlamda giic
kazandirdig1 gibi taklit edilme veya diisiik kazang elde etme potansiyelini de barindirmaktadir.
Yeni {irlin ya da hizmet gelistirme gerekliligi siireci, pazarlama alani agisindan firsat ve riski
beraberinde tastyan bir yapidir. Siirecin getirdigi sinyalleri dogru okumak ve strateji kurgulamak
isletmeler i¢in her zaman pazar basarisin1 garanti etmezken, gerekliligi géremeyen isletmeler i¢in
varliklarini devam ettirme yoniinde tehdit unsuru olmaktadir (Kotler, 2005:27-28). Unlii Pazarlama
gurusu (Kotler, 2004:46)’ da isletmelerin, miisterilerine deger yaratip sunmalariyla hayatta
kalabilecegini savunmustur. Burada yenilik¢ilik kaynagi olarak cagin gerekliliklerini takip etme ve

sunmanin 6nemli oldugunu yorumlamak miimkiin olmustur.

2.4. YENILIKCILIK (INOVASYON) TULERI

OECD ile Eurosat’ in birlikte yaymladig1 “Oslo Kilavuzu” na gore dort ana yenilik¢ilik
(inovasyon) tiirlinden bahsedilmektedir. Bunlar, {iriin, siireg, pazarlama ve organizasyonel yenilik
olarak siralanmaktadir (Oslo Manual, 2005:51-56). Yenilikgilik (inovasyon) konusunun hizli
gelismesi ve degismesiyle tiirlerinin cesitliligi de paralellik gostermistir. Isletmelerin faaliyet
konusu ya da yenilik¢ilik (inovasyon) stratejilerine gore yenilik¢ilik (inovasyon) tiirleri de farkl
olabilmektedir (Aygen, 2006:26). Literatiir taramasinda da yenilik¢ilik (inovasyon) tiirlerinde dort
ana tiiriin yaninda etki alami ve farkliliklarin1 barindiracak sekilde alt baslhiklarla ayrildig:
paylasilmistir (Vayvay, 2010:83). Ornegin bireysel, toplumsal, teknolojik, teknolojik olmayan
yenilikgilik (inovasyon) tiirlerine de literatiirde rastlamak miimkiindiir. Bu durumun sebebi olarak
yazarlarin kendi yorum, alg1 ve parametlerini kullanarak ifade etmelerine dayandirilmistir (Ventura

ve Soyuer, 2016:42).
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Yenilik¢ilik boyut itibariyle cok tarafi ve karmasik bir siiregtir (MUSIAD, 2012:58). Bu
baglamda yenilik¢ilik (inovasyon) etkisine, 360 derece yaklasmak, yeniligin anlasilmasi,

yorumlanmasi ve gelistirilmesi agisindan 6nemi goriilmektedir (Aldis, 2012:4-8; Uzkurt, 2008:64).

Yenilik¢iligin (inovasyonun) tiirlerinin olmasinda bir organizasyon ya da {ilke i¢in yenilik
olarak kullanilan {iriin ya da hizmetin baska taraflar i¢in 6nceden mevcut olmasi durumu da
olasiliklar arasindadir. Dolayisiyla yenilik¢iligin (inovasyonun), organizasyon, lilkeler, bireyler ya
da pazar i¢in yeni olma 6zelligini tagimas1 amacini gerekmektedir (Uzkurt, 2008:32). Bu baglamda
MacCarthny’ nin yenilik¢ilik (inovasyon) tiirlerine gore smiflandirmasi Uzkurt (2008)’in
paylasimini destekleyen niteliktedir. MacCarthny: icat, ikame ve taklit olmak {izere yenilik¢iligi
(inovasyonu) ii¢ tiirde incelemistir. Icat: bugiine kadar hi¢ olmayan; ikame: mevcuttaki iiriinlerle
karsilagtirildiklarinda belirgin farkliliklar tagiyan; taklit: isletme i¢in yeni olmasina ragmen pazar

icin yeni olmayan iiriinler olarak tanimlanmistir (Glimiis vd,. 2014:30).

Yenilik¢iligin (inovasyonun) tiirlerini incelerken bahsedilen durumlar ¢ergevesinde
degerlendirmek tiirler aras1 ayrimda anlamli olacaktir. Calismada yer verilen tiirler, son donemde
yapilan arastirmalar gz Oniine alinarak aktarilmaya ¢alisilmistir. OECD ve Eurostat’ in sunmusg
oldugu “Oslo Kilavuzu” yenilik aragtirmalarinda basvurulan birinci kaynak olsa da sonraki yapilan

aragtirmalarda yenilik tiirlerinde gelistirici alt kirilimlar yagsanmustir.

2.4.1. Uriin Yenilik¢iligi (Inovasyonu)

Uriin yenilikciligi, “Mevcut dzellikleri veya 6ngdriilen kullanimlarina gore yeni ya da
onemli derecede iyilestirilmis bir mal veya hizmetin ortaya konulmasidir”. Tanimda yer verilen
onemli derecede iyilestirmelerden kasit iirlinlin teknik ozellikleri, malzemesi, yazilimi ya da
fonksiyonelligi olabilmektedir (Ventura ve Soyuer, 2016:42). Uriin yenilik¢iligi (inovasyonu)
sifirdan yaratilmig bir sistem ya da eski ve yeni sistemin kombinasyonunu iceren bir formda da
olusabilmektedir. Burada asil amag¢ yeni yaratilan sistemin bir oncekinden daha iyi olmasi ve
yenilik¢ilik (inovasyon) amacini gergeklestirmesidir. Yenilikg¢ilik (inovasyon) karakteri i¢inde,
tekrar adimlarini barindirsa bile ileriye ivmelendiren bir doniisiimii temsil etmektedir. Hizmetlerde
yapilan iiriin yenilik¢iligi (inovasyonu) ise, tamamiyla yeni bir iiriiniin piyasaya siirliimii ya da
mevcut iiriin lizerinden iyilestirmeyi kapsayabilir. Bu baglamda asil dikkat edilmesi gereken
metrik, iyilesme olmustur. Ornegin internet bankaciligi hizmetine sahip olan bir bankanin

uygulamada gelistirdigi bir adim sayesinde siire maliyeti tiiketici tabaninda azalmasina yonelik bir
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modil gelistirirsin. Bu durumda kilavuza gore yapilan c¢alisma yenilik¢ilik (inovasyon)
sayllmaktadir. Sdyle ki eski islem siiresine nazaran hem daha az siirede gergeklesmis hem de

miisteri tatmini saglamistir (Oslo Manual, 2005:52).

Ozellikle iiriin yenilik¢iliginde (inovasyonunda) destekleyici argiimanlardan biri de tasarim
olmustur. Uriin ve hizmetlerin yenilikgilik (inovasyon) siireci ile ilgili fonksiyonlarda bir degisiklik

getirdigi dl¢tlide yenilik¢ilik (inovasyon) sayilmaktadir (Oslo Manual, 2005:53).

Bir onceki boliimde bahsedildigi gibi isletmeleri yenilik¢ilige (inovasyona) yonlendiren
sebepler arasinda rekabetten giiclii ve dnemli bir unsur olarak bahsedilmistir. Ozellikle giiniimiizde
bankacilik sektoriinde yenilik¢ilik (inovasyon) hizmet boyutuyla siklikla tercih edilmektedir.
Uygulamalarin taklit edilmesi boyutu yenilik¢i (inovatif) isletmeler i¢in rekabet engeli
olusturmaktadir. Bu yapinin 6niine ge¢mek isteyen isletmeler yenilik¢iligin (inovasyonun) tescili
ve kullanim uygunlugunu yasal boyutta kendilerini giivence altina alarak ilerlemeye ¢alismaktadir.
Genel baglamda iiriin yeniligi giicii, rekabet etme ve saglanan fayda ile orantili olarak

degerlendirilmistir ( de Bertani ,2001: 169-170) .

Kinik (2010:110-112) yaptig1 calismada, bankalarda iiriin yenilik¢iligin (inovasyonun)
miisteri acisindan degerlendirmesini arastirmis ve su bulgulara erigmistir: Bankalarin rekabet
giiclinli elde bulundurmast i¢in miisteri memnuniyetini arttirmalidir. Kiiresellesme ile beraber
miigteri istek ve ihtiyaglarin1 dinlemek, tespit etmek daha Onemli hale gelerek sektorii de
farklilagsmaya yonlendirmektedir. Artan rekabet ortaminda ise {irlinlerin hizmet siirelerinin
kisalmasi ile birlikte miisteri sadakatini saglamak i¢in yenilik¢i (inovatif) tedbirler almak
gerekmektedir. Bu bulgular sonucunda bir ¢ikis noktasi arayan bankalar i¢in yenilik¢i (inovatif)
iiriin ve hizmetlerinin gerceklesmesi sektorli pozitif yonde etkilemistir. Dolayisiyla yenilik ve

miisteri tatmini arasinda olumlu bir iligski bulunmaktadir.

Iyi tasarlanmis bir iiriin ya da hizmet yenilik¢iligi (inovasyonu), isletme boyutunda pozitif
etki yaratmaktadir. Ozellikle hizmet sektdriinde tasarlanan yeniliklerde, diger sektdrlere gore
yapisal ve organizasyonel farkliliklar bulunmustur. Teknoloji, yetismis insan giicii ve teknik altyap1
gibi unsurlar hizmet sektoriinde yapilan inovasyonlar1 diger sektorlere kiyasla kurgu asamasinda

da farklilagtirmistir (Kirim, 2006’dan aktaran Giimiis vd., 2014:32). Sektorel 6rneklerde incelenen
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basarili yenilikgiliklerin (inovasyonlarin) kendine has oOzellikleri gerektirmesi bu ifadeyi de

dogrulamaktadir.

Bir onceki boliimde yer verilen yenilik¢iligi (inovasyonu) temel anlamda ekonomik ve
teknolojik acidan inceleyen Schumpeter, yenilikg¢ilik (inovasyon) ¢iktilarini dogurdugu sonuglarin
yani sira yenilik¢iligin (inovasyonun) ekonomi iizerindeki yaratict yikim kavrami {izerinde de
caligmistir. Bu baglamda iirlin yenilikleri ekonomi {izerindeki yaygin etkisini agiklamak i¢in de

radikal ve tedrici (kademeli) olmak iizere ikiye ayrilmistir (Tuncel, 2012:87).

2.4.1.1. Radikal Yenilikler

Genel kapsamda yapilan incelemelerde yenilik¢ilik (inovasyon) kavrami ve yenilikgilik
(inovasyon) tiirlerini mikro hareketlerden, makro diizeydeki hareketlilik ve etkileri olarak
Ozetlemek miimkiindiir (Durna, 2002:70-72; Coskun, 2013:43; Erler, 2017:30). Yenilik¢iligin
(inovasyonun) yarattig1 etkiyi degerlendiren ve Olgiimleyen taraflar tarafindan yenilikgiligi
(inovasyonu) farkli yonlerle sinirlandirilmistir. Bu yaklagima literatiirde ve uygulamada siklikla

rastlanmugtir.

Etki diizeyine gore radikal yenilik¢ilik (inovasyon): yogun bir arastirma ddneminin
sonucunda yeni (var olmayan) hizmet ya da iirlinii ortaya ¢ikarmaya yonelik hareketlerdir (Giiles
ve Biilbiil, 2004: 131). Bu baglamda radikal yenilikgilikte (inovasyonda) kdktenci bir yaklagimin
oldugu ifade edilmektedir. Burada piyasa diizenini bozma, isletmenin {iretim ya da hizmet
diizeninde koklii degisiklikleri ger¢eklestirme potansiyeline odaklanilmaktadir (Das vd., 2018:98).
Bu koklii degisiklikler baska bir ifadeyle “grand challenges: biiyiik degisim * olarak
adlandirilmistir (Dismukes, 2004:2). Ek olarak yenilik¢ilik (inovasyon) ve teknoloji alanina pek
cok katki sunan {inlii iktisatg1 Schumpeter (1942)’ te, radikal yenilik¢ilikten (inovasyondan) tekelci
teknolojik gilice meydan okuyabilecek bir mekanizma yapisi olarak bahsetmistir. Schumpeter’ i
diger yaklasimlara gore farki ise radikal yonelime olan ilgiyi teknolojik tekel rekabet

mekanizmasiyla birlestiren ilklerden biri olmasidir (Anderson ve Tushman, 1990:604-607) .

Radikal yenilikgilikte (inovasyonda), iirlin yenilik¢iliginin (inovasyonunun) aksine bu
noktada iyilestirme, revize etme ya da yenileme faaliyet ve uygulamalarinin disinda yeniden
olusturma, daha 6nce yapilmamus, iiretilmemis olani aragtirma ve sunma gayeleri bulunmaktadir.

Bu baglamda risk seviyesi fazla olarak ifade edilmektedir. Ciinkii gelistirilecek olan iiriin ya da
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hizmet sonucunda pazar ihtiyaglari, teknoloji, kiiltiir ve rakiplerin davranis1 gibi etmenler
belirsizlik derecesini yiikseltmektedir (Freeman ve Soete, 2003:279). Bu nedenle bu tip
yenilikg¢ilikte (inovasyonda) calisan isletmelerin, diger isletmelere ve diger yenilik¢ilik
(inovasyon) tiirlerine gore, uygulama kapasitesi ve esneklik 6zelliklerinin daha yiiksek olmasi

gerekliligi paylasilmaktadir (Song ve Mitzi, 1998 den aktaran, Horen, 2009-2010:9).

Radikal yenilikgilik (inovasyon) isletmeler i¢in, uzun dongii siireleri (arastirma, gelistirme,
hazirlama, prototip olusturma vb.) ve belirsizligiyle ¢ogu, pazara ya da sunuma ilk giris agamasinda
pahali ve kullanimi gii¢ olarak degerlendirilmektedir (Paulson vd., 2007:17-20). Uriin ya da
hizmeti ilk uygulayici olarak kabul edilen tiiketiciler i¢in bir¢ok perspektifte tercih edilebilir bir
forma doniistiirmek gerekmektedir. Bunlar, pazarlama g¢alismalari, {irtin ya da hizmet tasarimi,
kiiltiir ve satis dizaynidir. Belirli yatkinliklar tiiketiciye sunmus olan isletmeler i¢in pazara radikal
bir iirlinle girmek firsat yaratirken az once paylasilan noktalar atlayan ya da stratejide gerekli
noktada konumlandirmayanlar i¢in durumun tam tersi olabilmektedir. Radikal yenilik¢ilikte
(inovasyonda) yogun ¢aligma, {iriin ya da hizmet olusumundan sonraki siireci kapsayici karaktere
sahiptir. Dolayisiyla radikal yenilik¢ilik (inovasyon) hem tiiketici hem de isletme tarafinda yeni
paradigmalar dogmasina imkén saglayarak biiyiik degisiklikler i¢in potansiyel saglamaktadir. Bu
siire¢ heyecanli ve bir o kadar da yaratici olmakla ifade edilmistir (Norman ve Verganti, 2014:81-
82).

Bir yenilik¢iligin (inovasyonun) radikal olabilmesi i¢in {i¢ Onciil paylasmistir. Bunlar

(Dalhin ve Behrens, 2005:725):

e Uriin ve hizmet yeni olmali, daha dnce uygulanmamalidir.

e Diger lriin ve hizmetlerle benzerligi olmamali, mevcut iiriin ve hizmetten farklh
olmamalidir.

e Uriin ve hizmet tiim taraflarca kabul edilmeli, gelecekte yaratilacak ya da gelistirilecek olan

iriinleri yasa, teori ve uygulamada sinirlandirilmamalidir.
Bu baglamda ilk iki dnciilden biri yerine getirildigi takdirde radikal yenilik¢ilik (inovasyon)

sayilabilirken, tiglincii Onciil ile ilerleniyor ise bagarili bir yenilik¢ilik (inovasyon) icin sosyal,

kiiltiirel ya da ekonomik alanda kokli degisiklilerin gergeklesmesi beklenmektedir.
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Radikal yenilik¢ilikler i¢in yapisal yenilikg¢iliklerin analiz edilmesinde ise {i¢ aktif zaman
periyodu kullanilmaktadir. Bunlar, ge¢mis, simdiki ve gelecek zaman periyotlaridir (Ettlie vd.,
1984:683). Her bir zaman periyodunda bulus olarak ifade edilen iiriin ve hizmetlerin en yaygin
ozellikleri ¢ikartilarak karakteristik yapist tespit edilmektedir. Burada dikkat edilmesi gereken bir
diger nokta ise radikal yenilikgilik (inovasyon) i¢in “degisim ajani” ifadesinin kullanilmasidir.
Degisim ajanlar1 hem kurumsal hem de yapisal pek ¢ok yeniligi beraberinde getirecek potansiyele

sahiptir (Dahlin ve Behrens 2005:725).

Radikal yenilikgilikte (inovasyonda) pazara ve yukarida sayilan diger kosullara gore iiriin
ya da hizmet yaratilabildiginden 6zellikle sanayi isletmelerinde taklit daha zor olabilirken, hizmet
sektoriinde daha kolay bir yapiyla benzer uygulamalar yapilmaktadir. Yenilikgiligin (inovasyonun)
korunmasi ve yaratimi i¢in isletmeler siklikla yasal olarak (patent, kullanim hakki vb.) anlagmalarla

rakiplerini stmirlandirmaktadir (Oriicii vd., 2011:63).

2.4.1.2. Kademeli Yenilik¢ilik (Inovasyon)

Kademeli yenilik¢ilikte (inovasyonda) mevcut iirlin ve hizmetlerde yapilacak olan
iyilestirme c¢abalarinin tamamini ifade etmektedir. Bu yap1 pazarda aktif olarak faaliyet gosteren
isletmeler icin etki alanini genisletirken, pazara olan baskilar1 da domine etme potansiyeline
sahiptir (Yunus, 2017:357). Yenilik¢iligin (inovasyonun) rekabet ve rekabet yaratacak
uygulamalar1 ¢agirdigina iligkin ¢aligmalar literatiirde ¢ogu kez kanitlanmigtir (Kirca ve Rubera,
2012:130). Bu gayeyle hareket eden isletmelerin farklilagsma egiliminde olmalar1 pazarlama ve
ekonomi alaninda olas1 bir egilim olarak karsilanmistir. Kademeli yenilikgilikte (inovasyonda)
diger yeniliklerden farkli olarak ifade edilen genel yargi, o isletme icinde mevcutta calisan bir
sistemin {izerine ufak dokunuslarla (kademeli, arttirimsal) farklilik getirilmesi olmustur (Uzkurt,

2008:33).

Kademeli yenilik¢ilik (inovasyon) karari alan isletme i¢in teknik, insan kaynagi ve
ekonomik yonden belli bir birikimi olmasi ve iyilestirme c¢abasini tagimasi gerektigi
vurgulanmaktadir. Dolayistyla isletme i¢in kademeli yenilik¢ilik (inovasyon) mevcut kaynaklarin,
yetkinliklerin kesfedilmesi ve gelistirme alanini iyi taramasiyla firsata ¢evirme siireci olarak ifade
etmek miimkiindiir (Ozen ve Bingél, 2007:401). Gelistirilen iiriin ve hizmeti eskisiyle

karsilastirdigimizda ¢ok biiyiik farkliliklar beklenmemektedir.
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Kademeli ve radikal inovasyonlarda atlanmamas1 gereken dnemli nokta ise hem kademeli
de hem de radikal inovasyonlarin yeni pazar ve miisteri kapasitesi yaratma potansiyelleridir. Nihai
olarak yenilik amactyla bu tip bir uygulamayi tercih eden organizasyonlar (miisteri ihtiyaci, pazar
talepleri, teknolojik ve sosyal yatkinlik, yenilik kiiltiird, kisitlar vb.) kavramlari bilingli bir seviyede
karsilanmak/asmak {izere yola ¢ikmistir. Ayrica tiim yenilik¢ilik (inovasyon) cesitlerinde
karsimiza ¢ikan risk faktorii, kademeli yenilik¢ilikte, radikal yenilik¢ilige gore daha diislik
seviyede izlenmektedir. Dolayisiyla esneklik katsayist da daha diisiikk oranda belirlenmistir.

(Horen, 2009-2010:9-11).

Kademeli yenilik¢iligin (inovasyonun) uygulanmasi bir isletmede kelebegin kanat
cirpmast metaforuna benzetilmistir (Corstjens vd., 2018:22-24). Tipki Lorenz’in 1963 yilinda
buldugu Kelebek Etkisi Teorisi® gibi isletme i¢inde uygulanan kiigiik ¢apli goriinen yeniliklerin,
Ozelden genele dogru bir siralamayla sonuclandigini ifade edilmistir. Bu teori benzetmesiyle,
kademeli yenilik¢iligin (inovasyonun) 6zelliklerinden biri olarak paylasilan kii¢lik degisikliklerin,

genisleyerek biiyiik degisiklikleri yaratmasi temsil edilmistir.

%Kelebek Etkisi Teorisi : “Kelebek etkisi” ni 1963 yilinda Edward N. Lorenz bilgisayariyla hava durumuyla ilgili
hesaplar yaparken bulunmustur. {1k hesaplamasinda 0,506127 say1sin1 baslangig verisi olarak kullanilmustir. Tkinci
hesaplamada ise 0,506 sayisin1 elde etmistir. Iki say1 arasinda sadece yaklasik 1/1000 (binde bir), yani bir
kelebegin kanat ¢irpmasinin yarattig1 riizgarla esdegerde fark olmasina ragmen, siire¢ i¢inde ikinci hesap birinci
hesaba karsin ¢ok farkli sonuglar vermistir. Lorenz’ in bu kesfi diinyadaki tiim olaylarin ve hayatin kendisinin
belirli bir yasaya tabi olmasiyla ilgili bilinen tiim olgular1 kokiinden sarmistir. Lorenz’ e gore Kelebek etkisi “
Amazon Ormanlari'nda bir kelebegin kanat ¢irpmasi, ABD'de firtina kopmasina neden olabilir.” Bu ciimle,
kelebegin kanatlarinin atmosferde bir kasirganin yolunu eninde sonunda degistirebilecek kiigiik degisiklikler

yarata veya baska bir yerde bir kasirganin olusumunu geciktiren, hizlandira veya hatta dnlenebilecegi fikrini ifade

eder.” (https://www.readit.az/tr/news/35)
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Tablo 2.2. Radikal ve Kademeli Yenilikciligin (Inovasyonun) Ozellik ve Farklar:

Radikal Yenilikler Kademeli Yenilikler
Risk Yiiksek Diisiik
Yapisal Esneklik Yiiksek Diisiik
Ar- Ge ve Finans Daha yogun ve daha Daha az yogunlukta ve daha az
Kapasitesi maliyetli maliyetli
Siire¢ Kontrolii Zorlu Kolay
Kiiltiirel Uygunluk Zorlu Kolay
Taklit Edilme Daha Zor Daha Kolay

Kaynak: Horen, 2009-2010: 12’den uyarlanmigtir

Hem radikal hem kademeli yenilik¢ilikte (inovasyonda) yeni pazar ve miisteri potansiyeline
sahip olmakla beraber Tablo 2.2.’de paylasilan bilgiler 15181nda radikal ve kademeli yenilik¢iligin

(inovasyonun) birbirinin tersi yenilik¢ilik (inovasyon) tiirleri oldugu gézlenmistir.

2.4.2. Siire¢ Yenilikgiligi (Inovasyonu)

Siire¢ Yenilikeiligi, “Siire¢ yenilik¢iligi (inovasyonu), onemli derecede iyilestirilmis bir
liretim veya teslimat yonetiminin gergeklestirilmesidir”. Siire¢ yenilik¢iliginin (inovasyonunun)
secilmesindeki amag, birim iiretim ya da teslim maliyetlerinin diisiiriilmesi, daha kaliteli ve modern
iiriinler ya da hizmetler sunma (teslime etme- tedarigini saglama) arzusu olmaktadir. Uriin
maliyetlerinin digiiriilmesi iretim amagh yapilacak olan iyilestirmeleri ya da degisimleri

kapsamaktadir (Oslo Manual, 2005:53).

Isletmeler siire¢ yenilik¢iliginin (inovasyonunun), modern ekonomik kosullarda, daha iyi
ve daha maliyetsiz hizmet sunabilmek i¢in rekabet kaynag1 olarak gormektedir. Gelismekte olan
ekonomilerde kitle liretimine gecgen isletmelerdeki egilimde benzer yondedir. Daha ¢ok iiretim,
daha diisiik maliyet ve daha fazla tiiketiciye erismek icin belli standartlardan vazgegmekle birlikte
belli standartlar1 da biinyesine katabilir. Bu noktada tiiketici beklentisi ve isteginin dnemi goz ard1
edilmemelidir.

Hiz ve maliyet eksenli yaklasimin hizmet sektoriindeki etkisine bakacak olursak hizmeti
sunma ve ulastirma siirelerinin kisalmasi miisteri tatmini etkileyen faktorler arasinda literatiirde

yerini almistir. Ornegin Citibank diinyada ATM (Automatic Teller Machine) bankamatik hizmetini

71



sunan ilk banka olarak pazar paymi, rekabet kapasitesini ve teknolojik giici yanina alarak
arttirmigtir. Siire¢ yenilik¢iliginde (inovasyonunda) hi¢ kimsenin yapamayacagini yapmak ya da
bagkalarindan daha iyi yapabilmek, isletme rakipleri arasinda ciddi bir istiinliik saglamasina
sebebiyet vermektedir. Siire¢ yenilik¢iligi (inovasyonu) 6rnekleri incelendiginde hem hizmet hem
de tretim isletmeleri icin teknolojik geligsmisligin etkisinin biiyiik oldugu gozlenmektedir. Bu
noktada isletmelerde teknolojik hazirlik ve yatkinlik imkanlar1 yeni pazar olusturmada etkili

olmustur (Tidd vd., 2005:6).

Ettlie ve Reza (1992:796) siire¢ inovasyonunda organizasyonel sistem entegrasyonu
iizerinde durmustur. Bu baglamda siire¢ yenilikgiliginin (inovasyonunun) basarili sayilabilmesi

icin organizasyonda bulunmasi ya da gelismesi gereken birtakim 6zellikleri belirtmislerdir. Bunlar:

e Isletme biinyesinde biitiinlestirici sistemik yapiya sahip olmak.

e Temel teknolojilerin temini ve tedariginde giivenilir bir altyapiya sahip olmak.

e Departmanlar arasi dikey ve yatay birlesmelere imkan sunacak elverisli bir yapida olmak.
e Maliyet, kalite, zaman Olceklerini tiiketici istek ve ihtiyaclarina uygun olarak sunabilme

kapasitesine sahip olmak.
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Sekil 2.7. Siire¢ Yenilik¢iligi (Inovasyonu) Asamalar

Mevcut is faaliyetlerinin dokimi

v

is ve faaliyetlerin deger yaratma analizi

v

Deger yaratmayan is ve faaliyetlerin elenmesi

v

Deger yaratan i ve faaliyetlerinin yeniden belirlenmesi

v

Is faaliyetlerini deger yaratacak sekilde bir araya getirilmesi

v

Streglerin yeniden gozden gegirilmesi

v

Siregler igin uygun yapinn belirlenmesi

Kaynak: Ulgen ve Mirze, 2010

2.4.3. Pazarlama Yenilikgiligi (Inovasyonu)

Pazarlama Yenilik¢iligi, “Uriin tasarimi veya ambalajlamasi, iiriin konumlandirmast, {iriin
tanitim1 (promosyonu) veya fiyatlandirmasinda dnemli degisiklikleri kapsayan yeni bir pazarlama
yontemidir”. Pazarlama yenilik¢iliginde (inovasyonunda) amag, satiglarin artmasiyla birlikte
miisteri istek ve ihtiyaclarimi daha verimli bir sekilde karsilayabilme, yeni pazar alanlar
yaratabilme ve iiriin ya da hizmet konumlandirmasini dogru bir sekilde yaparak deger yaratmaktir.
Bu amacin saglanmasina iligkin stratejiler olusturulurken iki yontemden faydalanilmaktadir.
Bunlar isletmelerin 6zgiin pazarlama stratejilerinin i¢inde yerlestirdikleri ya da gelistirdikleri
uygulamalar bir digeri de baska isletmelerin uyguladig1 uygulamalar1 kendi biinyelerine entegre
etmeleridir. Dikkat edilmesi gereken nokta bu stratejinin o igletme tarafindan daha once
uygulanmamasi gerekliligidir (Oslo Manual, 2005:53-54). Oslo Kilavuzuna gore, pazarlama
yenilikgiligi (inovasyonu), liriiniin islevi ya da kullanict 6zelliklerini degistirmeyecek sekilde
tasarim odakl1 degisiklikleri icermektedir. Bu yenilik tiirli giiniimiiz modern pazarlama anlayisiyla

ortiismektedir.
73



Bir baska agidan pazarlama yenilikgiligi (inovasyonu), isletmelerin daha rekabetc¢i ve daha
verimli bir yapiya sahip olmalari i¢in sorun ve gereksinimlere yonelik yeni ¢oziim arayisi olarak

ifade edilmistir (Ungerman vd,. 2018:132).

Finansal hizmetlerde biiylik bir paya sahip olan bankacilik sektorii i¢in bu yapiy1
orneklendirecek olursak, son donemde gelistirilen hizmetlerde kullanicit dostu (friendly user)
anlayisma siklikla rastlanmaktadir. DenizBank Genel Miidiir Yardimeisi, Umut Ozdogan’in
inovasyon ile ilgili paylastig: ifadesinde de “Inovasyon siirecimize miisteriyi dinleyerek
basladiklarini ve inovasyona onderlik etme misyonuyla miisteri merkezli inovasyon ¢alismalarini
odaklarina yerlestirdiklerini” paylasmak destekleyici olacaktir (www.milliyet.com.tr). Bu
baglamda mevcut durumda mobil uygulamasi olan bir bankanin tiiketici istek ve ihtiyaglarini géz
Oniline alarak, kullanict ara yiizleri iizerinde yeniden tasarima gitmesi, kullanic1 6zelliklerini
saptamast hangi oOzelliklerin kullanim1 zorlastirdigint ya da kolaylastirdigint belirlemesi ve
pazarlama faaliyetlerini de tasarima yeni katilan 6zellikler iizerinden yiiriitmesi siireci pazarlama
yeniligi olarak simiflandirilabilmektedir. Bankacilik sektoriinde siklikla karsilagtigimiz bu durum,
yenilikg¢iligin (inovasyonun) gerceklestirilmesinde teknolojiden yararlanilmasini, yenilik¢ilik
(inovasyon) yonetimi ve uygulamalariin 360 derece degerlendirilmesi gerektiren sistemler biitlinii
olduguna iliskin ¢alismalar1 da dogrulamaktadir (Aldis, 2012:4-8; Uzkurt, 2008:64). Bu noktada
pazarlama yenilik¢iliginde (inovasyonunda), yenilikgilik karakterinde var olan nedensellik ag1
islemektedir. Soyle ki, inovasyon orgiisii, nedenleri sorgulayarak aciklar, acikladiklarini ¢éziime
ulagtirir ya da daha iyisi i¢in Oneri fikir, uygulamalar yaratir ve kosullara gore yeniler (Narin,
2015:40). Yine bu yapinin uygulanabilmesi i¢in insan kaynagi, teknik yatkinlik, kurum i¢i esneklik
ve kiiltiirel deger ozelliklerinin sundugu imkénlar 6l¢iisiinde hareket edilebilecegi gergegi

atlanmamalidir.

Pazarlama faaliyetlerinin yiiriitiilmesinde ya da tasarlanmasinda biiyiik isletmeler i¢ kaynak
olusumlarinin yan1 sira dis kaynaklardan da yararlanmaktadir (reklam ajansi vb.). Bu noktada
pazarlama yenilik¢iligi (inovasyonu) gerceklestirilirken bahsedilen kiiltiirel degerlerin ve
esnekligin dis kaynak saglayicilari tarafindan benimsenmesi basarili bir yenilik¢ilik (inovasyonun)
kurgusunun eseridir. Formel organizasyon yapisinda bu kurgunun dogru islemesi ve dogru
zamanda yonlendirilmesi kurum i¢in de ayr1 bir yetkinlik, orgiitsel bir altyapinin da olusturulmasin

gerektirmistir. Bu yapiyla baglantili olarak pazarlama inovasyonu ile yapilan ¢aligmalar {iriin ya da
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hizmetin marka konumlandirmasi,  hizmetlere iliskin konseptin kullanimi siirecini de

kapsamaktadir ( Ozgiir ve Tek, 2013:338-341).

Cengiz ve Arsoy (2016:623-629) yaptiklari ¢calismada, teknolojik yatkinliklari (imkanlar1)
diisiik olan isletmeler icin pazarlama yenilik¢iligini (inovasyonunu) kullanmalarinin dogru bir
yontem olmadigr paylagilmistir. Bu baglamda teknolojik agidan gerekli gelismislik diizeyini
yakalayamamis bir igsletmenin pazarlama yenilik¢iligini (inovasyonunu) kullanarak performansini

arttirma ¢abasinin uygun olmayacagini paylagmak anlamli olacaktir.

Bir baska c¢alismada ise isletmenin pazarlama inovasyonunu gerceklestirebilmek igin
kesfetme, gelistirme ve dagitim asamalarmin yasanmasi gerekliligi savunulmustur. Kesfetme
stirecinde, isletme tiiketicilerin istek ve ihtiyaglarin yani sira mevcut yapiya iligkin sorunlarin
saptanmasi i¢in arastirma yapmaktadir. Bu durum bir nevi hedef kitle, lirlin ya da hizmet {izerinde
yapilan durum analizidir. Belirlenen sorunlar ya da taleplerin giderilmesi gayesiyle gelistirme
caligmalar1 karakterize edilerek en alt temel birimlere kadar uygulanarak gelistirilen iiriin ya da
hizmetler belli bir siireyle dagitim yerine stirekliligi saglayacak sekilde planlanmaktadir

(Henriksen ve Skou, 2005:27-31).

2.4.4. Organizasyonel Yenilikcilik (Inovasyon)

Organizasyonel yenilik¢ilik, “Isletmenin ticari uygulamasinda, isyeri organizasyonunda
veya dig iliskilerinde yeni bir organizasyonel yontem uygulamasidir”.  Organizasyonel
yenilikgilikte (inovasyonda) asil amag, maliyetleri hem idari hem de islem bazinda diislirmek, i¢
miisteri memnuniyetini saglamak ve entelektiiel sermaye degerini arttirarak isletme performansinin
arttirllmasidir. Bu yenilik¢ilikte (inovasyonda) diger yenilik tiirlerinde oldugu gibi daha once

isletme tarafindan uygulanmamasi gerekmektedir (Oslo Manual,2005:55-56).

Organizasyonel yenilikg¢iligin (inovasyonun) uygulanmasinda kurum i¢i i¢ motivasyonun
olmas1 basartya ulastiran faktorler arasinda siralanmaktadir. Ciinkii ticari uygulamalarda
kararlagtirilan yeniliklerin, organizasyonlarin yenilik¢ilik (inovasyon) yapma caligsmasinin
yiiriitiilmesi, rutin usul ve programlarin organize edilerek yeni yontemlerin gelistirilmesi siirecini
kapsamaktadir. D1s ¢evre baskisiyla yapilan yenilik¢ilik (inovasyon), yapay kalmakla birlikte

kurum ve c¢alisanlar tarafindan icsellestirilemedigi icin siirdiiriilebilir olma 6zelligini
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etkilemektedir. Bu baglamda isletmelerin hayatta kalmasi, organizasyonel yenilik yapabilme

yetenegine baghdir (Poutanen vd,. 2016:189-190).

Isletmelerin yapisal ve ekonomik anlamda (iiriin ya da hizmet ¢esitliligi) biiyiimesiyle
birlikte karsimiza ¢ikan bu yenilikgilik (inovasyon) cesidi, isletme sorumluluklari, karar alma ve
yeniden konsept gelistirme siire¢lerinin olugsmasina imkan saglamistir (Oslo Manual, 2005:55-56).
Dolayistyla bu yenilikte isletmelerin yeni ¢alisma ve is yapis yontemlerini gelistirmesi ya da
rekabet gliciinii yiikseltmesi miimkiindiir (Sati, 2010:126). Bir diger ¢aligmada organizasyonel
yenilikten, farkli organizasyonel uygulama ve usullerinin isletme biinyesinde konumlandirilmasina

ve yayilmasina imkéan sunacak bir yapilanma olarak bahsedilmistir (Aksel, 2010:43).

Armbruster vd,. (2008:646) aragtirmasina gore organizasyonel yenilik¢iligin (inovasyonun)
siniflandirilmasi igin literatiirde pek cok calisma gergeklestirilmistir. Bu dogrultuda yapilan
caligmalarda yapisal ve prosediirel organizasyon yenilik¢ilikleri (inovasyonlari) ayrimi genis yer
bulmustur. Yapisal organizasyonel yeniliklerde: kurum i¢i hiyerarsi ve yapilanma, bilgi akisini
saglayan programlar, Ar-Ge, finansmani ve insan kaynaklar1 gibi departmanlarda fonksiyonelligi
artiracak ¢aligmalarin yapilmasi, {iriin ya da miisteri odakli segmentlere gecis siirecini kapsarken

prosediirel organizasyonda: isletme bilinyesindeki rutinleri operasyonlarini etkilemektedir.

Organizasyonel yenilikgilikte (inovasyonda) dikkat edilmesi gereken bir diger noktaysa
inovasyonlarin orgiit i¢i ve Orgiit dis1 (organizasyonlar arasi) gerceklesebilme potansiyeldir. Yani
kurum i¢i bir hiyerarside ya da Ar- Ge tedarigi saglanan kurum, isbirlik¢iler, paydaslar vb. ile de
gerceklestirilebilir. Bu bilgiler degerlendirildiginde organizasyonel yeniliklerin belirli boliim ya da

isletme stratejisini etkileyebilecek yapida oldugu sonucuna ulagilmistir.
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Sekil 2.8. Organizasyonel Yenilikgilik (Iinovasyon) Tipolojisi

Organizasyon lgi Organizasyonlar Arasi
e  (Capraz fonksiyonel takimlar e lsbirligi, aglar (Ar-Ge,
g, e Planlamamn dagitilmasa, iiretim, hizmet satig vb.)
b4 fonksiyonlarin yonetilmesi ve e  Dhg kaynak alm - satim
E isletilmesi ve gevrimigi hizmet
3 . l—_hycrursi basamaklarinin azaltilmas:
= e  Uretim bigimleri ve asamalan
=
e  Uretimde takim galismas: e  Yaln ve ikili diretim
e  Surckli iyilestirme ve gelistirme e  Tam zamaninda tiretim
g (KAIZEN) (Just-in-time/JIT)
E e Sifir hata prensibi (KANBAN) e  Tedarik zinciri ydnetimi
g e Onleyici koruma e  Misteri kalite denctimleni
- e  Kalite gemberleri
:g e s zenginlestirme ve gelistirme
‘g e  Kalite denctimleri,
g sertifikalandirma(ISO)
Y

Kaynak: Armbruster vd., 2008: 647’den uyarlanmaistir.

Sekil 2.8. incelendiginde inovasyon uygulama ve siire¢leri tek bir olaydan ibaret degildir.

Kombinasyonlar, uygulamalar ve uygun tarzin sekillenmesi zaman alan bir yapilanma olmustur.

Yoneticiler kendileri i¢in uygun yenilik¢ilik (inovasyon) tiiriinii secerken farkli
dinamiklerde degerlendirmeler yapmaktadir. Organizasyonun ana faaliyet konusu (c¢ekirdek
konusu) disinda yapilacak olan her yenilik¢ilik (inovasyonlar) organizasyon i¢in risk potansiyelini
ylikseltirken, ana faaliyet alaninda yapilan yenilikgilikler (inovasyonlar) isletme i¢in daha risksiz
sayilmaktadir. Ana faaliyet konusunda yeni bir girisime baslayan isletmelerde miisteri sadakati,
sektor-pazar hakimiyeti, sermaye erisimine kolaylik ve yenilik c¢abalar1 sayesinde farklilasma

saglandig1 izlenmistir (Satell, 2017:164-165).
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2.5. YENILIKCILIK (INOVASYON) SUREC VE ASAMALARI

Yenilik¢ilik siireci ve asamalar i¢in pek ¢ok caligmada sektorel ve kurumsal olarak
farkliliklar, oncelikler izlenmistir (El¢i, 2008:18-19; Tuncel, 2012:89; Gilimiis vd., 2014:66;
Erensal, 2010a:97). Literatiirde farkli agama sayilar1 ve adlandirmalari yer alsa da konu ve kapsam

bakimindan degerlendirildiginde ortak yonler bulunmustur.
Yenilik¢ilik (inovasyon) siirecine baslamanin Oncesinde hemen hemen her yapida
gerceklesen bir hazirlik asamasi bulunmaktadir. Bu siireci (Elgi, 2008:18-19)’da farkindalik,

mutabakat, strateji ve sistem olarak siralanmustir.

Tablo 2.3. Yenilik¢ilik (Inovasyon) Siireci Baslangi¢c Asamalar

e Inovasyon kapsammin, gergevesinin ve etkilerinin 6grenilmesi agamasidir.
e Iinovasyonun sadece isletme ya da calisan biinyesinde degil
Farkindahk sosyoekonomik kalkinma tarafinda da 6nemli oldugu tiim taraflarca

anlagilmali ve benimsenmelidir.

e Inovasyon karakteri geregi toplulukgu yapilarda basariya ulasmaktadir. Bu
baglamda yenilik¢ilik (inovasyon) karari alan isletmeler i¢in ¢aliganlar ve
yonetim belirlenen amag dogrultusunda hareket etmesidir.

Mutabakat e Mutabakata varan igletmede, fikir, uygulama, isleyis, strateji, calisma sekli

ve motivasyonun iligkisi olarak hareket ettigi ifade edilmektedir.

e S0z konusu yenilikg¢iligin (inovasyonun) nasil uygulanacagina yonelik yol
haritasim1 icermektedir. Bu noktada isletmede farklilasmay1 saglayacak

Strateji adimlarin tanimlar yapilmaktadir.

e Oncelikli olarak yenilikgilik (inovasyon) yatirimlar1 —stratejiyle
belirlenmektedir. Isletme tarafinda var olan kit kaynaklarin nasil

kullanilacag: stratejide yer almaktadir.

e Inovasyon siireci birbiriyle entegre olan sistemler biitiiniidiir. Siirecin
yonetilmesi igin gerekli olan sistematik siireci ifade etmektedir.

Sistem e Bu sistemle isletme yoneticileri ve calisanlar uygulamada, i¢ ve dis

kaynaklardan yeni trendleri takip edilmesiyle firsatlar1 yakalamada ve

secilen fikrin inovasyona doniistiiriilmesi siirecini kapsamaktadir.

Kaynak: El¢i, 2008:18-19 *dan uyarlanmustir.

Tablo 2.3.’de yer alan asamalardan yola c¢ikarak isletme ve tliyeleri i¢in yenilikg¢ilik
(inovasyon) temelli belirsizlikleri ve c¢oOziimlenmesi gereken soru isaretlerini biinyesinde
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barindirmaktadir. Bu belirsizliklerin, yenilik¢iligin (inovasyonun) farkli seviyeler i¢in riskli bir
eylem oldugunu ifade etmek miimkiindiir. Freeman ve Soete (2003:79)’ da belirsizlikle gelen riskin
seviyesinin yenilik¢ilik(inovasyon) siirecinin ilk asamalarinda yiiksek, sona dogru olan

asamalarinda diisiik degerde seyrettigini belirtmistir.

Isletmelerdeki yenilikgilik (inovasyon) faaliyet ve uygulamalarinin ticari {iriin ya da hizmet
olarak sunulmasi bir¢ok arastirma ve uygulamada kanitlanmistir. Yenilik¢ilik (inovasyon)
siirecinin basartya ulagmasi i¢in mutlaka belli siireclerden geg¢mesi ve bahsedilen riskin
iistlenilmesi, ilgili 6nlemlerin alinmasi gerekmektedir. Bu baglamda Kuczmarski vd., (2000) de
“Guaranteed Innovation: Garantili Yenilik¢ilik Stirecini” gelistirmistir. Garantili yenilik¢ilik
siirecine gore, yenilik¢ilik probleminin belirlenmesi, yenilik¢ilik fikrinin olusturulmasi,
kavramsallastirilmasi, yenilikg¢iligi gelistirme ve hayata gecirme asamalar1 bulunmaktadir (Giirler,

2009:33).

Rogers (1995:134), yenilik¢ilik (inovasyon) siirecini; problem ve ihtiyaglarin belirlenmesi,
temel aragtirma ve uygulama, ticarilestirme, yayilim ve adapte etme olarak bes asamada
incelemistir. Rogers (1995)’in diger modellerden farki yenilik¢ilik (inovasyon) algisinin orgiit
tizerinde kimlik olusturmasi, yenilik¢iligin (inovasyonun) normallesmesi ve adaptasyonu iizerine
de arastirmalar yapmis olmasidir. Algi degisikligi ile drgiitteki yenilikgilik (inovasyon) igerigini

degistirmeden, anlamlarint hizli bir sekilde degistirme ¢abasidir (Drucker, 2003:129).

Tuncel (2012:91)’e gore de yenilikgilik (inovasyon) siireci ;0n hazirlik arastirma ve

gelistirme, ticarilestirme olmak {izere li¢ asamadadir.

Bu baglamda literatiirdeki yenilik¢ilik (inovasyon) asamalari incelendiginde temelde ii¢ ana
bolimden olustugu gozlenmistir. Bunlart giris, gelisme ve sonug olarak ifade ettigimizde bazi
bagliklar (arastirma, adapte etme, uyumlastirma gibi) alt kirilimlarla ¢esitlendirilmistir. Dolayisiyla
yapilan asamalindirmalar temel mantig1 ayni olmakla birlikte kontrol diizeyleri ya da bolim

yaklasimlar1 noktalarinda farklilik gostermektedir.

Yenilik siireci olarak paylasilan bu siireg, yukarida paylasilan adimlarda izlenebilecegi gibi,
her isletme i¢in izlenmesi gereken 6zgiin bir dizi eylem planini da gerektirmistir. Her bir eylem

plant Oziinde, isletmeyi de stratejik bir ihtiyaca sevk etme egilimindedir. Bu yoniiyle
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organizasyonlar ekonomide sadece ticari aktor degil, ayn1 zamanda ekonomik bilgi sistemindeki
onemli yoneticilerdir. Yenilige yonelen organizasyonlar, stratejik ve yonetsel becerileri biinyesinde
bulunduran, sosyoekonomik bilinci geligmis, teknoloji ve 6grenmenin bir araya getirdigi bir kurum
olarak hareket etmektedir. Bu senaryo, isletmeleri yenilik¢ilik (inovasyon) siirecinin merkezinde

yer alarak, inovasyonun birer kara kutu olmasindan ¢ikarmaktadir (Tuncel, 2012:89- 97).

Yenilik¢ilik  (inovasyon) asamalarindaki  boliimler  yenilikgiligin  tek  basina
gerceklesmedigini, bagkalara bagli olan ve gelisen bir dizi asamadan meydana geldigini ortaya
koymustur (Trott, 2005:28). Bu baglamda yenilik¢ilik (inovasyon) siireci tasariminda, {iriin ya da
hizmette yenilik¢ilik (inovasyon) ozelligini gosterebilmek ve acikliga kavusturabilmek igin
operasyon yonetimine yenilik tesisinin tasarimini kapsayan isletme ici ve dis1 faktorlerin ortaya

ciktig1 bir olgudur (Uzkurt, 2008:99).

Yenilik¢ilik siireclerine iliskin ilk anlayis pazar ¢ekmesi ve teknoloji itmesi olarak iki
temele dayandirilmistir. Zamanla bu siirece iliskin ¢aligmalar derinlesmistir. Literatiirde bu hususta
yer alan 6nemli gelisim modellerinden bahsedilmektedir (Adigiizel, 2012: 58-62). (Rothwell,
1992; Trott, 2005; Uzkurt, 2008)’ da ki yenilik modelleri ¢alismasinda 1950°den 2000’ ler ve
sonrasina uzanan bir anlayigla ¢ikis noktast ve oOzellikleri aktarilmistir. Bu modellerin
anlasilmasinda Sekil 1° de paylasilan pazarlama kavrami gelisimi’ nin yardimci olacagi
diisiiniilmektedir. Nitekim donem 6zelliklerinin ¢ikis noktast ve paylasilan modellerin 6zellikleri

dikkate alindiginda benzer yaklagimlar izlenmistir.
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Tablo 2.4. Yenilikcilik (inovasyon) Modelleri Kronolojik Gelisimi

Donem

Model

Cikis Noktasi

Karakteristik Ozellik

1950-1960

Dogrusal Modeller 1

Bilimsel ve teknolojik
gelisme

e Ar-Ge faaliyetleri 6n
plandadir.

e Ar- Ge sonucu
kararinda o {irtin /
hizmet tiretilir ve
pazara sunulur.

1970-1980

Dogrusal Modeller 2

Pazarin ihtiyaglari

e Pazarn ihtiyaglari
yenilik¢iligin kaynagi
olarak gosterilmektedir.

e Ar- Ge pazarin
ihtiyaglarini dinleyerek
cevap vermede aktif
bir rol tistlenmektedir.

1980-1990

Es Zamanl {liski
Modeli

Pazarlama ve Ar- Ge

e Pazarlama ve Ar-
Ge’nin birlikte calistigi
donemdir.

e Ar-Ge sonucunda elde
edilen bilgiler
pazarlama ile paylagilir
ve uygun stratejilerin
gelismesine araci
olunur.

1980-1990

Interaktif Modeller

Pazarm ihtiyaclar1 ve
teknolojik gelismeler

e Teknolojinin itici
(yOnlendirici), pazarin
cekici giicli dikkate
almmaktadir.

e Pazarlama, Ar- Ge,
bilgi, bilim ve iiretim
arasinda etkilesimli
iligki kurulmustur.

2000+

Sistematik ve
Ogrenen Ag Modeli

Cevresel faktorler

e Dis ¢cevrenin de dikkate
alindig1 esnek , 6grenen
bir yap1 anlayisi
hakimdir.

e Interaktif miisteri,
tedarikgi, kullanici
iligkileri 6n plandadir.

Kaynak: Rothwell,1992; Trott,

uyarlanmigtir.

2002; Maylor, 2001°den aktaran Uzkurt, 2008:59’dan
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2.5.1. Yenilikgilik (Inovasyon) Probleminin Belirlenmesi

Bir isletmenin yenilik¢ilige (inovasyona) hangi siddette yoneldigini saptamak basarili bir
yenilik¢ilik (inovasyon) uygulamast icin ilk adim olarak sayilmaktadir. Isletmeleri yenilikgilige
(inovasyona) yonlendiren etkenleri diisiindiigiimiizde Yenilikg¢ilige (inovasyona) erisimi i¢ ve dis
cevre faktorleri ile birlikte degerlendirmek anlamli olmaktadir. Modern pazarlama anlayis1 goz
online alindiginda teknolojik gelismislik ve dijital yonelim, tiiketici yOnlii arastirmalar1 da
desteklemektedir ki, organizasyonlarin yenilik¢ilik (inovasyon) yapabilme yetenekleri, hayatta

kalmalar1 i¢in temel bir gerekliliktir (March, 1991:71).

2.5.2. Yenilikcilik (Inovasyon) I¢in Fikir Olusturma

Fikirlerin olusabilmesi ve olgunlasabilmesi i¢in igerik iireticilerinin de bilgi sahibi olmasi
ve calisilan konu iizerine Ar- Ge g¢abasinin olmasi gerekmektedir. 19. yiizyilda bilgi, bilim ve
teknoloji birbirleriyle farkli kavramlar iken gilinimiizde kompleks bir yapiy1r olusturarak
baskalasmistir. Sanayilesmis iilkelerde bilgi kullanimu, tiretilen katma degerin ylizde 40’1 ile ylizde

50’sini olusturmaktadir (Perrin 1992: 24).

Bell (1973) bilginin sosyal bir miilkiyet oldugunu vurgulamistir (Dura ve Atik, 2002:137-
138). Gilinlimiizde ise bu ifade, sosyal altyapr ve ekonomik isaretlerin toplanabilecegi bir veri
olmaya dogru evrilmistir. Cagdas pazarlama trendlerini takip eden pazar odakli isletmeler icin
rekabetci Ustlinlik saglamada bir nokta da bu verileri toplayabilmek, okumak ve yorumlayip

aksiyon almak ile iligkilendirilmistir (Odabas1 ve Barig, 2011:25-27).

Bilginin islenmesi ve salt yapidan ¢ikartilmasi asamasinda Ar- Ge faaliyetleri etkili
olmustur. Bir 6nceki agsamada bulunan problemlerin giderilmesine iliskin ¢6ziim, bilgi slirecinde
harmanlanmaktadir. Fikrin Ar-Ge siirecinde ise; ilgili departman ya da birimlerce bulunan fikirlerin
degerlendirilmesi, uygunluklarina bakilarak fizibilite etiitlerinin gerceklestirilmesi ve belirlenen
hedefle karsilastirilmas1 asamalari bulunmaktadir. Tim bu silireci yasanmasinin ardindan

kavramsallastirma asamasi baslamaktadir (Giirler, 2009:34).

2.5.3. Kavramsallastirma (Canlandirma)
Gelistirilen fikirlerin “ne ise yaradigi” sorusuyla analiz ve test etme siirecidir. Literatiir
incelemesinde bir¢ok yenilik¢ilik (inovasyon) gelisim siirecine iligkin modellemeler

bulunmaktadir (Rothwell, 1992;Trott, 2005; Uzkurt, 2008; Adigiizel, 2012: 58-62). Dogru bilgiye
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erisim, isleme ve ticarilestirme asamalarinda farkli acilardan yaklasilsa dahi, ortak amag
yenilikg¢ilik (inovasyon) aracilifiyla fikir bilgi ve teknolojik icatlarin toplumsal faydaya doniiserek
ticarilesebilir somut bir konuma gelmesi olmustur. Ayrica yenilikgilik (inovasyon) giiniimiizde
yeniligin ticarilesmesi i¢in dijitallesmenin de etkisiyle disa agik ve pek cok aktoriin is birligi
yapabilecegi sistematik bir yapida modellenebilecegini ispatlamistir (Uzkurt, 2008:64; Dinger,
2010:45).

Bu yapidaki isletmelerin de dijital teknolojilerle birlikte hizli deneme, Olgme ve
degerlendirmeye dayanan bir yapiya doniisebilmesine imkan saglanmistir. Fikrin modellenerek
yenilikg¢ilik (inovasyon) siirecinin daha hizli bir hale gelmesiyle, yenilikgilik (inovasyon) siireci ilk
evresinden itibaren piyasaya siiriilme ve sonrasindaki geri bildirim siirecinin degerlendirilmesine
kadar devam etmistir. Yenilikgiligin (inovasyonun) ticarilesmesinde bu yaklasim sayesinde iiriin
ve hizmet iiretim maliyeti minimum seviyede tutulurken, 6grenme diizeyi de maksimum seviyeye
ulagmistir. Buradaki basariysa 6zenle secilmis deneylere ve miimkiin oldugunca az prototipe

dayandirtlmigtir.

Problemin ¢6ziimiine iliskin fikirlerin stirekli test edilmesi sayesinde miisterinin ihtiyac ve
arzularma gore Urlin ya da hizmet tretimi saglanirken, yeni iiriin ya da hizmet gelistirme
basarisizlik maliyetlerini azaltmistir. Yenilik¢iligin (inovasyonun) kavramsallagsmasi ile faaliyet ve
uygulama siireglerinde zaman tasarrufu saglanirken, kurumsal 6grenmeyi gelistiren bir yapi
olusmustur (Rogers, 2016:26). Dolayisiyla bu siireg, iirlin ya da hizmete iliskin problemlerin
coziimiine iliskin faydalar ve zararlar belirlenerek basarili bir yenilik¢ilik (inovasyon)

gerceklestirilmesine yardimer olmaktadir (Giiler, 2009:35).

2.5.4. Yenilikcilik (Inovasyon) Gelistirme

Yenilik¢ilige (inovasyona) iligkin ihtiyaclarin iiriin ve hizmet ile uyumlu hale getirilmesi
icin revizyonlarin yapildig: siireci ifade etmektedir (Uzkurt,2012:107). S6z konusu degisikler
yogunlukla pazarlama ekiplerinin doniitleri ve Ar-Ge ekiplerinin teknik caligmalarim
kapsamaktadir. Bu agamada en biiyiik yanilg1 yenilik¢iligin (inovasyonun) isletme biinyesinde tek
bir departmana atfedilmesidir. Bu algida olan isletmelerde yenilik¢ilik (inovasyon) yayilma
gosteremedigi icin ¢ok yonli degerlendirme ve gelisme saglanamazken yenilikgiligin
(inovasyonun) benimsenmesi siirecinde de giicliikkler yasanmasina sebep olunmustur (Giirler,

2009:35).
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2.5.5. Hayata Ge¢irme

Yenilik¢ilik (inovasyon) fikrinin miisteri ile bulugsma ve pazara sunulma asamasidir. Bu
asamaya gelen iiriin ya da hizmet ge¢mis tiim siirecleri basar1 ile tamamlamistir. Uretim, pazar,
finans analizleri ve testlerinin agilmasinin ardindan pazara sunum baglamistir (Gtirler, 2009:36).

Uriin ya da hizmetin hayat seyrini (siirdiiriilebilirligini) etkileyecek asil asamanin hayata
gecme asamasi oldugu bilinmektedir. Pazar yonlii taleplerin toplanmasi, ¢cevresel kosullar, iiriin ya
da hizmet akis hiz1 gibi dinamikleri karsilastirabilecegimiz, ilk asamadaki belirledigimiz problemin

coziimiine etki derecesini gercek degerlerle dl¢limleyebilecegimiz bir siireci ifade eder.

Bu siirecin ardindan organizasyonun bu yenilikgilikle (inovasyonla) ilgili revizyona gitme,

iriin gelistirme ya da piyasadan ¢ekme gibi senaryolar1 liretebilme ihtimali bulunmaktadir.

2.6. YENILIKCILiGIN (iNOVASYONUN) OLCUMU

Yenilik¢ilik (inovasyon) faaliyet ve uygulamalariin isletme, miisteriler ve iilke agisindan
son derece onemli oldugu pek cok arastirmada vurgulanmistir. Ancak bu yeniliklerin dl¢limii,
siirlandirmasi konusunda ortak bir anlayista, 6ge odakli inovasyon tipolojisinin olusturulmasina
yonelik ¢alismalar sinirlidir (Armbruster vd., 2008: 644). Yenilik¢iligin (inovasyonun) 6l¢iimiine
iliskin akademik ve sektorel 6l¢iim Olceklerinin gelistirilmesine yonelik ¢abalar bulunmaktadir
(Sahinli ve Kiling, 2013:341). Kimi arastirmacilar yeniligin 6l¢limiine paradoksal yaklagsa da
bilgiye dayali yenilik¢ilik (inovasyon) pazara bagimlilig1 diger yenilikg¢ilik (inovasyon) tiirlerine
gore daha fazladir (Walpert, 2003:132). Yenilik¢ilik (inovasyon) iktisat, politika, ekonomi,
sosyoloji, kiiltiir gibi pek ¢ok disiplinle etkilesim halinde oldugu igin tek bir 6l¢iim Olgegi ya da
kriteri belirlemek miimkiin olmamustir. Ek olarak yenilik¢iligin (inovasyonun) temel unsurlarindan
biri olan bilginin 6l¢iimii de miimkiin degildir (Karaata, 2012:3). Ancak yenilik¢iligin 6l¢iimiiniin
zor olmasiyla birlikte gerekli oldugu yargisi gelistiriciler tarafindan kabul edilmistir (Aksel,
2010:43-44). Bu ifadeyi desteklemesi amaciyla Pazarlama gurusu Peter Drucker’ m 6l¢iim ile
gelisme- yonetme arasindaki bagi vurguladigt “6lcemediginiz hi¢hir seyi yonetemezsiniz” ifadesi
paylasilabilir. Bu bakis agisiyla yenilik¢iligin (inovasyonun) iyilestirilebilmesi, siirdiiriilebilmesi
ve fayda saglamasi icin 6l¢iimlerin yapilmasi gerekmektedir. Literatiirde yer alan yenilikgilikle
(inovasyonla) ilgili 6l¢iimler degerlendirilirken nicel ve nitel veriler toplanarak anlamli hale
gelmektedir. Olgiimiin sonucunda ulasilan skor ile mevcut durum tespiti, gelecek dénem isletme

yenilik¢ilik (inovasyon) stratejisi gibi planlama unsurlarini igerek kararlarin alinmasina imkéan
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saglanmistir. Yenilikgilik (inovasyon) 6l¢iimii degerlendirmesi sonucuyla iligkili taraflara (igletme

veya iilke) hem sosyal hem de ekonomik deger kazandirmaktadir (Uzkurt, 2008:255-256).

Yenilik¢iligin (inovasyonun) dl¢limiine iligskin baslica yaklasimlar arasinda sektorel, ulusal
Olgeklerin yer almasini yani sira isletmelerin kendi faaliyet ve uygulamalarina yonelik 6zel olarak
gelistirdikleri Olgekler bulunmaktadir. Ayrica yenilik¢iligin - dl¢imiinde belirleyici  olan
gostergelerden de faydalanilmaktadir. Bu odlgeklerden bazilari: OECD Inovasyon Olgiim
Yaklagimi, INSEAD Kiiresel inovasyon Endeksi, Diinya Ekonomik Forumu Olgiim Yaklasima,
Diinya Bankas1 Inovasyon Ol¢iim Yaklasimi: Bilgi Ekonomisi Endeksi, AB Inovasyon Ol¢iim
Yaklasimi: Avrupa Inovasyon Karnesi, ABD Istatistik Kurumu Stats Amerika Inovasyon Endeksi,
Tiirkiye IThracat¢ilar Meclisi (TIM) Inova- Lig, TUBITAK Girisimci ve Yenilik¢i Universite
Endeksi, Ingiltere Inovasyon Anketi, Accenture Dijitallesme Endeksi, USIMP Inovasyon Olgiim
Karnesi Parametreleri iken yenilikgilik ile ilgili olan gostergelerde: Ar- Ge gideri, BT personeli,
teknoloji yogunlugu, patent, yaym ve entelektiiel sermaye siralanmaktadir (Karaata, 2012:1-19;

Oslo Kilavuzu,2005:103;USIMP. (2017); www.tbv.org.tr; UK Innovation Survey. (2017)) .

Yenilik¢ilik (inovasyon) yatiriminda kiiresel piyasalarda 6zellikle dig yatirimer agisindan
degerlendirildiginde, bahsedilen dlgekler ve bagimsiz kuruluslarin sunmus oldugu raporlar, odak
grup toplantilari, yatirim karari, gostergeler vb. etkili olmaktadir. Yenilik¢ilik (inovasyon)
kavrami ve calismalari incelendiginde oncelikle iktisadi bir amagla ortaya ¢iktigi bilinmektedir.
Olgiimiine yonelik ¢alismalarda dncelikli olarak hem ulusal hem de uluslararasi degerlendirmede
iktisadi olarak ele almmmustir. Inovasyonun ekonomik etkisinin isletme performansi {izerindeki
calismalara literatiir taramasinda ve 6zel sektdrde siklikla karsilasiimaktadir. Olgiim ile yakin
vadedeki tespit ve aksiyonlarin yani sira uzun vadede stratejilerin olusturulmasi, beklenmektedir

(Karaata, 2012:18; Aksel, 2010:51).

Bu baglamda yenilik¢iligin Ol¢limiine iliskin bilgi ve gerekliliklere isletmeler igin
yenilikg¢ilige (inovasyona) iligkin unsurlarin 6l¢iimii gerektiren bir sistemi isaret etmektedir

(Erensal, 2010b:351).

2.7. FINANSAL HiZMETLERDE YENILIKCILIK (INOVASYON)
Finansal yenilik¢ilik (inovasyon) terimi, 6zellikle inovasyon ekonomisi alaninda yapilan

caligmalarda 1980°1i yillardan sonra siklikla karsimiza ¢iksa da genel geger bir tanimi
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bulunmamaktadir. Bunun ana sebebi olarak uygulayici finansal kurumun yenilik¢ilige
(inovasyona) yonelme amacimin farkli olabilecegi gercegi ile finansal iiriin ve hizmetlerdeki
dalgalanma gdsterilmektedir (Hergiiner, 2015:6). Genel anlamda finansal yenilik “finansal
araglar, servisler ve piyasalarda gerceklesen onemli olabilecek degisikliklerdir”. Bu tip
yenilik¢ilikteki kasit yeni, sifirdan bir {irlin ya da hizmet yaratmanin aksine mevcut fikrin

degistirilmesidir (Aksoy, 1998:54).

Gilinlimiizde modern ekonomi olarak adlandirilan piyasa kosullarinda finansal yenilikler
siklikla yer alsa da kaynagi daha 6nceki donemlere dayanmaktadir. Bunun ilk 6rneklerinden biri
iriin ya da hizmet satin almada bir miibadele arac1 olarak goriilen paranin icadi olmustur. Paranin
icadiin ardindan finansal pratiklerin yerlestigi ticari bir hayat yapilanmaya baglamistir. Para ve
tiirevlerini igeren iglemler, sosyoekonomik gelismeler, yatirimlar ve devrimler her birinin mevcut
konumda bulunmamiza ve yapilan yeniliklere alt zemin olusturmasina imkan saglamistir

(Akgomak vd., 2016:363).

Benzer yonde finansal yenilikg¢ilige (inovasyona) ait gelismeler incelendiginde teknolojinin
gelismesi, sermaye akisinin serbestlesmesi, finansal kiiresellesme gibi hizli yapisal degisimler,
enflasyon ve faiz hadleri, kambiyo karlarindaki dalgalanmalar yeniliklerin ortaya ¢ikmasinda
yonlendirici olmustur (Ekpu, 2015:4-5; Hormel, 1985’ten aktaran Aksoy, 1998:56). Kogar
(1995:359) finansal yenilikg¢ilik (inovasyon) birbiriyle iliskili dort faktoriin sonucu oldugunu
vurgulamistir. Bu faktorler: ekonomideki belirsizlikler ve risk (yiiksek enflasyon, doviz
kurlarindaki dalgalanmalar vb.); teknoloji (teknolojinin hizla gelismesi ve yeni iiriin ve hizmet
yaratma potansiyeli); ¢evresel diizenleme ve regiilasyonlar ; pazar algisi ve miisteri talep
ihtiyaclarindaki degisimdir. Paylasilan ortaya ¢ikis maddelerinden hareketle bu sayede rekabet
iistiinliigli kazanmak ve daha az maliyetle, daha fazla iirlin liretmek isteyen igletmeler arasinda da
yeniligin yayilma hizi artmistir. Bu durum tiiketici tarafin1 tatmin eden bir dengede kuruldugu i¢in
finansal yeniliklerdeki gelisim hizi pozitif olarak ivmelenmistir. Tiiketici tarafinda islemlerin daha
az siirede ve fiyatta (bedelde) olmasi, erisim kolayligi, sinir 6tesi islemlerde serbest dolagim imkant1
vb. gelismelerin yasanmasi yenilik¢iligin (inovasyonun) ilerlemesinde etkili olmustur. Bu bakis
acisinda (Sekhar, 2018:1) de ekonomik degisimlerin, finansal yenilikleri (inovasyonlar1) motive

eden temel gii¢ oldugunu vurgulamistir.
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Finansal hizmetlerde kullanilan yenilik¢ilik (inovasyon) genis Olgiide teknolojik
ilerlemeyle birlikte diigiiniilen hizmet kombinasyonlarini igermektedir. Dolayisiyla teknolojik
ilerlemelemelerin finansal hizmetlerin dijitallesmesinde, yenilenmesinde etkisi oldukga biiyiiktiir.
Literatiirde yenilik¢iligin (inovasyonun) yayilma hizinin 1970-1980 doneminden sonra
teknolojiyle birlikte gerceklesmesi Onemli bir silire¢ olarak degerlendirilmektedir (Aksoy,
1998:57). Baska bir deyisle teknoloji finansal yenilik¢iligin (inovasyonun) gerceklesmesindeki 6n
kosuldur. Yenilik¢ilik (inovasyon) karakteristik 0Ozelligi geregi sistemler biitiinii olarak
degerlendirilmistir. Bu paralellikte giiniimiiz ekonomik kosullarini degerlendirecek olursak, finans
sektoriindeki bilylimeler i¢in, finansal yenilik¢iligin (inovasyonun) gerceklesmesi de iliskili

durumlardan biri olarak sayilmaktadir (Aldis, 2012:4-8).

McFarlane (1997)’de finansal yeniliklerin olmasini iki asamayla aciklamistir. Bunlar,
finansal iriinlerde olan cesitlilik ve finans alaninda meydana gelen teknolojik geligsmelerdir
(Yardim,2005:56). Cesitlilik ¢alismalarina Frame ve White (2002:3) de risk yonlii yaklagmustir.
Calismalarinda ¢esitlenme sayesinde tiiketicilerin farkli finansal kanallardaki ihtiyaglarinin
karsilanmas1 sonucunda yenilikgilik (inovasyon) iizerindeki riskin azaldigina isaret etmistir.
Meydana gelen teknolojik gelismeler aracilifiyla da finansal yenilik¢iligin ~ (inovasyonun)
dogmasina, takip edilmesine ve gelistirilmesine uygun habitatin olusturulmasi i¢in yaratilan alanlar

son donem arastirmalarinda da dikkat ¢ekmistir.

Biiyiiyen ve gelisen sektor kiiresellesmeyle birlikte iiriin ve hizmetlerde ¢esitlenmeye de
gitmistir. Burada serbest bir ¢esitlenmeyle birlikte sinirlayict kosullarin varligindan da s6z etmek
miimkiindiir (Aksoy, 1998:55). Bunlar yasal, teknik yapi, kiiltiirel 6zellikler, sosyoekonomik
ozellikler vb. olarak siralanmistir. Yenilikleri uygulayan taraflar agisindan teknik taraf ve tiiketici
tabaninda uygulama imkani saglansa dahi dncelikli kontrol edilmesi gereken alanin yasal uygunluk
kosullart oldugu atlanmamalidir. Inovasyon teknolojileri araciligiyla hizla cesitlenmeye ve
gelismeye giden finans sektorii i¢in ulusal ve uluslararasi yaptirimlarin bulunmasi, o inovasyona
ait yatirnm kararm birinci dereceden etkileyebilecek giigtedir (Yardim, 2005:53). Ornegin TBB
(Tiirkiye Bankalar Birligi), BDDK (Bankacilik Denetleme ve Diizenleme Kurumu), Patent-
kullanim hakki kosullari, Kisisel Verileri Korunmasi Kanunu, OFAC (Office of Foreign Assets
Control- Yabanci Varliklar Kontrol Ofisi) vb.
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Finans alanindaki teknolojinin kullanilmas1 yeni bir ekosistemi yaratma potansiyelini giin
gectikge kuvvetlendirmistir. ilk kez 1950'li yillarda Frank McNamara tarafindan yaratilan Diners
Club Karti, ardindan 1960'1 yillarda gelen ATM (Automatic Teller Machine) Bankamatik ve EFT
(Electronic Funds Transfer) Elektronik Fon Transferinin gelistirilmesi, mobil teknolojiler, dijital
clizdan ve O0deme sistemleri hem finansal hizmet kullanicilarini hem de finans sektdriiniin
gelecegini etkilemistir. Ozellikle 2008 dénemi sonrasinda gerceklesen finansal kriz, bankalarin
yatirim kararlar1 ve faaliyetlerini yeniden incelemeleri ilizerinde etkili olmustur. Bankacilik
sektoriine getirilen diizenlemeler, sektoriin risk, i¢ slire¢ ve uyum siireglerine daha fazla kaynak
saglamasi gerektigini vurgulamistir. Kriz sonrasinda degisen tiiketici davranisi karsisinda, sektor
yeni ¢dziimler aramaya yonelmistir. internet teknolojisinin gelismesi, akilli teknolojik cihazlarin
kolaylikla tiiketiciyle bulusmasi ve benzer gelismislikler FinTech (Finansal Teknolojilerin)
dogmasinda etkili olmustur. Boylelikle bankacilik sektoriinde yeni bir hizmet alan1 gelismistir

(Yazic, 2019).

FinTech kavrami, bankacilik, sigorta iirlinleri ve sermaye piyasasindaki iriinlerin
teknolojiyle birlikte daha faal kullanimin1 ve finansal hizmetlerde inovasyonu ifade etmektedir.
FinTech’ lerde modern tiiketici yapisina uygun olarak kisisellestirilmis {irlin ve hizmet anlayis1
hakimdir. Dolayisiyla FinTech’ ler hizli, yenilik¢i, esnek ve kisisellestirilmis hizmet anlayisini
temel almaktadir. Dijitalin yayilimi, kabul hizi, mobil teknolojiler ve kullanim araglar1 sayesinde
tiiketiciye hizla ulastiindan tiiketici tepkileri de benzer hizda alinabilmektedir. Boylelikle gecmis
donemlerde elde bulundurma ve yorumlama sikintisi ¢ekilen veri ambari verimli bir sekilde
degerlendirilmistir. Blumberg Capital’ in yapmis oldugu arastirmaya gore her bes miisteriden ticii
sunulan hizmetin kendi ihtiyacin1 karsiladigina inanmaz iken, her on miisteriden yedisi de yapay
zeka tlizerinden kisisellestirilmis {iriin ve hizmetlere gelen hizmetlere agik oldugunu belirmistir

(Algok, 2019).

Dolayisiyla dogru miisteriye zamaninda ve ihtiyaci olan bir teklifle gitmek, miisteri
memnunuyetini de farklilastigina isaret etmektedir. Bu kosullarda basariya ulasabilmek i¢in strateji
hedeflerinde miisteriye ait verileri birlestirmek ve yorumlamak gibi uzmanliklar dogmakta,
holonistik pazarlama yaklagimiyla® geleneksel bankacilik sinirlarinin diginda bir anlayigla hareket

etmek gerekmektedir.

SHolistik pazarlama, igletmeyi ve tiim boliimlerini tek bir varlik olarak kabul eden ve o isletmeyle ilgili her

faaliyete ve kisiye ortak bir amag¢ veren bir_isletme pazarlama felsefesidir. Pazarlama literatiiriinde biitlinsel
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Buraya kadar paylastigimiz bilgileri kiiresel bir ¢aligmayla degerlendirecek olursak
iilkemizin de dahil oldugu Deloitte’ un 2017 yilinda c¢alismis oldugu “A tale of 44 cities,
Connecting Global FinTech: Interim Hub Review 2017 isimli arastirmasinda Istanbul’da dahil
olmak iizere diinya genelindeki 44 sehir icin Kiiresel Finans Endeksi, Kiiresel Inovasyon Endeksi
ve Diinya Bankas1 Is Yapma Endeksleri kullanilarak ortalama endeks skoru olusturulmustur. Bu

hesaplamanin disinda, FinTech olgunlugu, yatirnm alanlari, gelisime acgik alanlar, firsatlar ve
tehditlere de yer verilmistir (Deloitte, 2017: 38-39).

Sekil 2.9. Kiiresel Yenilik¢ilik (Inovasyon) Performans Skoru
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Kaynak: Deloitte, 2017:17.

Sao Paulo

Jakarta

Diinya sehirlerinin endekslendigi calismada, Istanbul, 168 endeks puami (Kiiresel
Yenilikgilik Endeksi 42, Kiiresel Finans Endeksi 57, Diinya Bankasi Is Yapma Endeksi 69) ile yeni

merkezler arasinda “miikemmellik” seviyesinde paylagilmistir.

pazarlama kavramiyla da ifade edilmektedir. Bu anlayiga gore bir isletme ¢esitli boliimlerden yapilmis olsa bile,

departmanlar bir araya gelmesi gerekir.
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Bu durum miisterinin kafasinda olumlu ve birlesik bir is
imajin1 yansitmaktadir (www.sezginkoyun.com) .



Diizenleyiciler, yabanci startuplar, miisteriye yakinlik, bilgiye yakinlik, inovasyon kiiltiirii
ve devlet destegi kategorilerinde “miikemmel ve yetersiz” seviyesinde degerlendirme de

yapilmustir. Istanbul i¢in en yiiksek seviyede miisteriye yakinlik gosterilmistir.

Rekabeti giiclii olan yenilik pazarinda Tiirk ekosisteminin kolektif ¢aligmay1
gerceklestirerek ortak calisma kiiltiiriinii yaratilmistir. 2016 yilindan bu yana da hizlandirict
programlarin varlig1 basarili olarak degerlendirilmistir. Bu degerlendirmeye ek olarak 6deme
sistemleri saglayicist olan iyzico*’dan basari hikayesi olarak bahsedilmistir. Iyzico’ nun biiyiik
hacimlere ulagarak Orta Dogu ve Avrupa pazarina yayilmayi planladigina da yer verilmistir

(Deloitte, 2017:39).

FinTech merkezleri 6zellikleri siralandiginda ise iilkemizde yatirim yapilan ya da calisilan
teknoloji alanlarina dikkat cekilmistir. Bunlar sirasiyla, data analizi, mobil teknolojiler, API®
(Application Programing Interface) Program Uygulama Ara Yiizleri, deme ag1, kredi ve banka
kartlaridir. Yenilik¢ilik (inovasyon) calisilan alanlar ise arka ofis islemleri, perakende bankacilik,
e ticaret, kimlik yonetimi ve 6deme sistemleri olarak belirtilmistir. Siralamalarda bankacilik {iriin

ve hizmetlerine iliskin unsurlar dikkat cekmektedir.

Rapora gore, diizenleyici kaynakli engellemeler, sermaye erisimi ve disa agilamama
kosullarinin yenilik kapsaminda uyarict nitelikte gostermistir. Ayrica FinTech ekosisteminin

biiyiliyerek daha fazla fon saglanmasi rapor komisyonunun beklentileri arasindadir.

Raporda yenilikle ilgili en iyi ¢alisma alan1 ve hizlandiricilarin, E tohum, iTU Cekirdek,
Kolektif House, Starters Hub, Startupbootcamp Istanbul oldugu paylasilirken FinTech Istanbul’ da
temsilci olarak yer almistir (Deloitte, 2017:39). Bu bilgiler iilkemiz finansal yenilik¢iligi

(inovasyonu) gelisimi adina 6nemli adimlar arasinda degerlendirilmektedir.

4 Hiz ve verimlilik iizerine tasarlanmus bir 6deme alma hizmeti yonetim platformudur. “Kolay Odeme” manasina
gelen "Easy Check Out" kelimelerinin kisaltilmis ve Tiirk¢e okunusa uyarlanmis versiyonu olan iyzico, adindan
da anlagilacag: iizere tamamen 6deme hizmetlerinde kolayliklar {izerine kurgulanmis bir diinya yaratmaktadir.
(Kaynak: www.iyzico.com)

3 iki yazilimin veya veri tabaninin birbiri ile sorunsuz ¢aligsabilmesini ve en saglikli bir sekilde birbiri ile iletisime

gecmesini saglayan yapilara verilen isimdir (www.pchocasi.com.tr).
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Ulusal ve uluslararasi arastirmalariyla sektdre yon veren bir diger kurulus olan KPMG,
gergeklestirmis oldugu “Kiiresel FinTech Arastirmasi, 2017 ¢alismasinda banka, sigorta ve varlik
yonetimi sektorleri i¢in stratejik hedefleri siralamistir. Bu aragtirmada (Yazici, 2019)’ da belirtilen
sonuclar1 destekleyici veriler yer almasiyla birlikte Sekil 2.10.” da paylasilan sonuglar1 (Ekpu,
2015:4-5; Hormel, 1985°’ten aktaran Aksoy,1998:56; Kogar, 1995:359)’da paylasilan finansal

yeniliklere yonelim sebeplerindeki degisimi izleyebilmek imkanini sunmustur.

Sekil 2.10. Sektorel FinTech Strateji Hedefleri Siralamasi

Bankacilk Sigorta Varlik yonetimi

Miisteri deneyimini gelistirme - %75 - %86 - %67
Mevcut becerileri donUstirme - %48 - %47 - %57
Maliyet etkinligi saglama - %31 . %19 l %14
Ana faaliyet alanlarini tehditlere . %22 .%26 l %14
karsi koruma

Yeni is kollanna giris - %23 . %19 - %33
%1 I %5 l %14

W il tercih % B ikinci tercih %

Yapay Zeka (Al) bazli yeni kantitatif
yatinm stratejileri gelistirme

Kaynak: KPMG, 2018.

Bankalar iizerinde yenilik¢ilik (inovasyon) yapilanmasi i¢ ve dis kaynak yatirimlartyla
fonlanmaktadir. Kurum i¢i girisimcilik faaliyetlerinin artmasi, dijital is birliklerinin ¢ogalmasi,
proje bazli ortakliklarin gelistirilmesi vb. yenilikler ayn1 zamanda finans piyasasint beslerken
yenilik¢ilik (inovasyon) anlaminda da dinamik olmasina yardimei olmustur. Yenilikgilik
ekosistemi yapisi itibariyle birbirinden beslenen, iligki i¢inde olan yapisal canli bir organizma
olarak hareket etmektedir. Sektdrde yenilik¢ilik (inovasyon) alt yap1 ¢aligmalar1 ve trendlerin takip
edilmesi ayni zamanda organizasyonel degisimleri de beraberinde getirmistir. Yenilik¢ilik
(inovasyon) ekosistemi uygun kosullarda gergeklestiginde isletmeler icin rekabet avantaji,

miisteriler i¢in de miisteri tatmini saglamaktadir (KPMG, 2018)

Isletmeler agisindan yenilikgilikte (inovasyonda) siirdiiriilebilir ve gergek bir etki yaratmak

isteniyorsa; kesif, miihendislik ve donilisim ekosisteminin tamamina bakilarak strateji

91



gelistirilmektedir Ayrica yeniligin esnek ve Ozellikli durumlarda ortaya c¢iktii da raporda

vurgulanmistir (KPMG, 2018).

Yenilik¢ilik (inovasyon) siireci, sonunda elde edilecek olan kazancin yani sira uzun ve
asilmasi zor bariyerleri biinyesinde barindirmaktadir. Bu tip problemlerin iistesinden gelinmesi de
farkli uzmanlik alanindaki kisileri bir araya getirerek, kombinasyon becerini ustalikla kullanabilen

organizasyonlarda gergeklesmektedir.

Sektordeki yapilanma; veri madenciligi, dijital iirlin yonetimi, inovasyon yOnetimi gibi
departmanlarin kurulmasina ya da dis kaynaklarla profesyonel destek almaya yonlendirmektedir.
Finansal yeniliklerin gerceklestirilmesi igin tek bir yol ya da ¢oziim stratejisi degil, ekosistem
olusturacak ¢ogunlukcu yap1 olmasi gerekmektedir (Satell,2017:50-51). Bu bilingte olan isletmeler
yeni yetkinlikleri biinyelerine kazandirirken, agik inovasyonlardan da maksimum seviyede fayday1
elde etmislerdir. Ekosistem yaratimi sektdrel inovasyonlarin, dijital yatirnmlarin gelismesi i¢in
uygun konfor alanini saglayan yerler olarak adlandirilmaktadir. Bunun bilincinde olan isletmeler
ve destekleyici orgiitlerde gerekli yetkinlikleri kazanma ve acik inovasyonlardan maksimum

fayday1 saglama taraflarini desteklemektedir (Accenture, 2016).

Finansal yenilikgilige (inovasyona) iliskin basarili olan isletmelerin ortak o&zellikleri
arastirildiginda  bir dnceki boliimde bahsedilen strateji ve ekosistematik yapinin yani sira farkl
ozelliklere sahip olduklar1 gozlenmistir. Bu 6zelliklerden baslicalart (KPMG, 2018:19; Ekpu,
2015:16):

e Acik vizyon: Isletme biinyesinde tiim calisanlar ve taraflar tarafindan anlasilabilecek
gelecege dair isaretleri ileriye doniik seviyede belirten yonetici, lider ve ekibe sahip olmak.
Agik gelisim portallar, isletme i¢i intranet uygulamalari vb. siire¢leri kurgulamak.

e Farkindahk: Finansal hizmetler pazarma iligkin gelisme ve trendleri takip etmek,
oncesinde yenilesim yOniiniin nasil olmasi gerektigine iliskin 6ngoriilerde bulunabilecek
kadar pazar ve tiiketici taniyabilecek yetkinlikte olmak.

e Stratejik yaklasim: Finansal teknolojilere iliskin yenilik¢iligin (Inovasyonun) yonetimi,
planlamasi ve organizasyonuna iliskin iyi gelismis ve uygulanabilir bir yapida olmak.

e Miisteri odakhlik: Miisteri istek ve ihtiyaglar1 {izerine odaklanarak yenilik¢iligin
(inovasyonun) odagin1 yonetebilmek. Miisteri yagam dongiisiinde en iyi deneyimin

yasatilmasini saglayabilecek alt yapida olmak.
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e s birligi: Kurum ici ya da kurum dis1 ortakliklar , proje bazli is birlikleri gelistirmek.

e Kararhhk: Bulunan problemin ¢oziimiine iliskin isletme ve c¢evresindekilerin etkili bir
sekilde calisarak esit diizeyde sorumluluk almaya hazir bir ekip.

e (Cevik ve uyumlu olmak: Siirekli degisen kosullar karsisinda hizla refleks gelistirebilmek,
esneklik gosterebilmek .

e Ogrenmeye isteklilik: Kendi dinamiginde kendini yenileyen ve cesitlenen bir yapida
olmak. Siire¢lerden ders ¢ikararak ilerlemek.

e Kisa ve uzun vadeye odakhlik: Uzun ve kisa vadeli stratejiler igin belli seviyelerde
asamali degisimleri saglayabilmek. Bu dogrultuda asamalar1 gegirebilecek yoneticiye ve
stratejiye sahip olmak.

e Isletme Yas1: Yenilikcilik (inovasyon) deneyim seven bir siiregtir. Dolayisiyla isletmenin
yenilik¢i (inovatif) faaliyetleri kapsayabilecek olgunlukta olmasi1 gerekmektedir.

e Yenilikci (Inovatif) Girdilerin Olgiimii: Yenilikcilik i¢in gerekli olan Ar-Ge yogunlugu

sermaye giicii, is giicli becerilerini degerlendirmek.

Ozellikler incelendiginde yenilikgiligin (inovasyonun) kurgulanmasinda en 6nemli
etkenlerden biri de yonetici olmustur. Yukarida yenilik¢ilik (inovasyon) basarisi i¢in paylasilan
ozelliklerin her birinde yonetim fonksiyonun bulunmasi, aslinda sektorel ayrim goézetmeksizin
yenilik¢iligin (inovasyonun) basarisinda yonetimin etkisini yansitmaktadir. Bu noktada liderleri,

yoneticilerin belirledigi yaklasim belirlemektedir.

KPMG (2018) gore, arastirmasina organizasyon i¢inde yenilikg¢ilik (inovasyon) ekiplerinin
yilizde yirmi dordii inovasyon, ylizde yirmisi dijital, yiizde on sekizi belirli bir iskolu, yilizde on
altis1 BT (bilisim Teknolojileri) ve strateji olarak dagilmistir. Yine dniimiizdeki iic doneme iliskin
Ol¢timlerde finansal inovasyonlar sirastyla FinTech Startup’ lari, mevcut teknoloji devleri, isletme

calisanlar tarafindan gelistirilecegi paylagilmistir .

2.8. YENILIKCILIK (INOVASYON) STRATEJILERI

Bilgi ve teknolojinin ilerlemesinin beraberinde dogru bilgiye erisme, yorumlama ve faydali
hale doniistiirme sayesinde isletmeler kiiresel pazarda rekabet avantaji elde etmistir. Bu baglamda
tilketici istek ve ihtiyaglar1 hizla degiserek yeni bir yapr gerekliligine dogru isletmeleri
yonlendirmektedir. Temel yapida gegcmis donem kosullarina ait yonetim ve iiretim anlayisi yerini,

modern kosullara birakmistir. Isletmeler bu gegis siirecinde ve sonrasinda mevcut konumlarini
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korumak ve rakipleri karsisinda avantaj elde etmek i¢in stratejiler kurarak faaliyetlerine devam
etmektedir (Atakan, 2017:6). Bagka bir goriise goreyse isletmelerin ve girisimlerin siirekli rekabet
ve saldirgan stratejilerle faaliyetlerine devam etmeye ¢aligtig1 giinlimiiz ekonomisinde yenilikg¢ilik

(inovasyon) stratejisi, ayakta kalmanin temel belirleyicisi olmustur (Top, 2006:284).

Yenilik¢ilik (inovasyon) stratejileri sadece rekabet amacli yaratilan planlamalar olarak
algilanmamalidir. Ayn1 zamanda biiyiime stratejileri, isletmenin pazardaki yeri, gelecek donem
stratejileri icin belirleyici olmaktadir (Adigiizel, 2012:69). Isletmelerin yenilik¢ilik (inovasyon)
stratejilerini yaratmasi ve se¢mesindeki temel amag, isletme c¢evresine uyum saglayarak
faaliyetlerini siirdiirmesi ve iyilestirerek biiyiimesidir (Tekin vd., 2016:851). Isletmeler agisindan
yenilikgilikte (inovasyonda) strateji olusumu ve unsurlarimi degerlendiren (Elgi ve Karatayl,
2008:47)’ de yenilikg¢iligin (inovasyonun) stratejideki yerinin belirlenmemesini temel basarisizlik
nedeni  olarak  degerlendirmistir. ~ Yenilik¢ilik  stratejilerinin -~ yonetimsel — agidan
degerlendirilmesindeyse, yoneticiler tarafindan alinacak olan kararlar, risk ve belirsizlikler,

performans degisikligine sebep olacak unsurlar vb. hakkinda bilgi sahibi olmas1 gerekmektedir.

Literatiirde yer alan yenilik¢ilik stratejileri, yenilikgilik {irlinti, yonetimi gibi unsurlarla
birbirinden ayrilmaktadir. Kimi iiriin ve hizmet grubu i¢in saldirgan strateji isletme tarafindan
faydali bulunurken kimi i¢in ise taklit¢i strateji faydali olmaktadir. Literatiirde yer alan stratejiler
incelendiginde isletmenin ulagsmak istedigi deger, imkanlar1 (teknolojik, ekonomik, is giicii vb.)
pazar konumlandirmasi, vizyon ve misyon degeri, stratejilerin seciminde etkili oldugu
gozlenmistir. Bagka bir ifadeyle yenilik¢ilik (inovasyon) stratejisi se¢imi isletmenin biiyiik dl¢iide

mirasina dayanmaktadir (Trott, 2005:202).

2.8.1. Saldirgan Yenilik¢ilik (Inovasyon) Stratejisi

Yeni bir iirlin ya da hizmeti rakiplerinden daha 6nce iireterek pazar ve teknik anlamda liderligi
ele gecirme amacini tagimaktadir. Bu tip isletmeler diger isletmelere gore Ar-Ge, trend
aragtirmalari, son teknoloji — bilgi {iretimi gibi alanlara daha fazla yatirnm yaparak yenilikgilige
(inovasyona) ilgi gostermektedir. Isletme daha &nce denenmemis olan1 gelistirerek sunacagindan
hem maliyet hem de risk belirsizlik seviyesi yiiksektir (Giiles ve Biilbiil:2004 ’ten aktaran Adigiizel,
2012:69).

94



Bu stratejide eylemler iki tlirde gergeklesmektedir. Bunlar dogrudan ve dolayli olarak
ayristirilmistir. Isletme giiclii kaynaklara sahipse ve lider bir seviyedeyse dogrudan saldiriy1, aksi
durumda dolayl saldirtyr uygulamaktadir. Saldirgan stratejiyi segen igletmelerin esnek, hizli ve
cevik, 0grenen, arastiran, ¢calisanlarin ve yoneticilerin risk almaya hevesli, belirsizlik karsisinda 6n
gorii sunabilen, i¢ ve dis miisteriyle iletisimi kuvvetli ve girisimci 6zellikleri gostermesi igletme

basarisinda etkili olmaktadir (Okay, 2018).

2.8.2. Savunmaci Yenilik¢ilik (Inovasyon) Stratejisi

Savunmaci yenilik¢iler, s6z konusu yenilik¢ilikle (inovasyonla) ilgili rakiplerinden (teknik
gelismelerden) geri kalmayacak, ancak diinyada onu ilk uygulayan kadar da risk almayacak sekilde
strateji segenlerdir. Bu baglamda savunmacilar, ilk yenilik¢ilerin hatalarindan ders ¢ikartarak,
onlarin agmis oldugu pazarda firsat yakalamaya caligmaktadir. Bu yaklasim siklikla gelismekte
olan iilkelerde tercih edilmektedir. Bu tercihin temelindeyse teknolojiye uzaklik, yatirim maliyeti,
bilimsel ¢evre ve pazardan yoksunluk bulunmaktadir (Freeman ve Soete, 2003:314). Mevcut iiriin
ile yeni iirliniin tercih edilmesi i¢in Oncesinde detayli olarak piyasa arastirmasi gerceklestirmesi
gerekmektedir. Aksi durumlara isletmenin basarisiz olmasi s6z konusudur (Durna, 2000’den
aktaran Oriicii vd., 2011:63 ; Erler, 2015:45). Bu noktada iiriine , hizmete ya da siirece iligkin
yenilikgilik (inovasyon) yapmak yerine mevcut durum iizerinde de yenilik¢ili§e (inovasyona)
gidebilir, yogun aragtirmalarina ek olarak gelisim ve tasarim c¢alismalar1 da yapmasi gerekmektedir.
Ek olarak ¢ogu savunmaci isletme oligopolcii pazar 6zelligini tasimaktadir. Bu 6zellikte rakiplerin
gelistirmis oldugu teknolojiler ve teknolojik degisimleri benimseme ve karsilik verme anlamina

gelmektedir (Durna, 2000:89).

2.8.3. Taklit¢i ve Bagimh Yenilikcilik (Inovasyon) Stratejisi

Taklit¢i yenilik¢ilik (inovasyon) stratejisini benimseyen isletmeler, yenilikleri uygulayan
isletmeleri ve yenilik¢ilige (inovasyona) ait olan iirlin ve hizmetleri yakindan takip ederek mevcut
teknoloji ve bilgilerden faydalanmaya ¢alismaktadir. Patent gibi kullanim hakkini siirlayici yasal
sinirlandirilmalarin bitis tarihini bekleyerek harekete geg¢meleri yakin takibin bir sonucudur.
Dolayisiyla taklitciligi kullanan igletmeler daha diisiik maliyetlerle {iriine ya da hizmete sahip
oldugundan satis fiyatina da bunu yansitarak daha fazla kar elde etmektedir. Ek olarak bu stratejiyi

benimseyen igletmelerde teknik bilgi ve iiretim becerisi gerekmektedir (Gokgek, 2007:74).
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Yonetimsel olarak taklit¢i isletmede egitim ve teknik hizmetlerde kaynaklarin dagilimini bir
miktar gergeklestirilse de egitim harcamalarin miktari, yenilik¢iligi (inovasyonu) yapan isletme

miktaria kiyasla ¢cok ¢ok azdir (Freeman ve Soete, 2003: 319).

Bagiml stratejide, iiyesi oldugu ya da ait oldugu isletmeden, miisterilerden bir talep
gelmedikge trlinlerinde teknik bir degisiklige, hatta taklit etme girisiminde bulunmaya dahi
yeltenmemektedir. Burada asil olan miisterinin istek ve beklentilerine gore {iirlin ve hizmet
iiretmedir. Bagimli stratejiyi secen isletmeler genellikle ara- taseron isletmelerden olugmaktadir.
Uriin ya da hizmet tasariminda bir s6ze sahip degilken , Ar- Ge, pazar arastirmasi vb. siireclerde
de rol alamamaktadir. Bu isletmeler genellikle pek ¢ok kurulusa ara- tagseron hizmeti sunarak
faaliyetlerine devam etmektedir. Teknik bilgi ve becerileri bu sebeple dahil oldugu siirecle
(prosesle) sinirlidir (Durna, 2000:92-93). Pek c¢ok isletmenin teknik sirr1 bu tip isletmelerde

bulundugundan gizlilik ve giivenilirlik hem sektér hem de isletmeler i¢in son derece 6nemlidir.

2.8.4. Geleneksel ve Firsate1 Yenilik¢ilik (Inovasyon) Stratejisi

Geleneksel yenilikgilikte, bilim ¢aligmasi yerini zanaat gibi mesleki yeterlilige birakmuigtir.
Talep olmaksizin herhangi bir degisiklige gidilmez ve Ar- Ge, iyilestirme, egitim vb. i¢in kaynak
ayrilmamustir. Gergeklestirilen yenilikler iirlin tasarimini igeren, ufak dokunuslari barindiran
boyuttadir. Bu dokunuslar daha ¢ok moda olarak adlandirilan yonde olusmaktadir (Adigiizel,
2012:72). Geleneksel stratejiyi secen igletmelerin rekabette ve siirdiiriilebilirlikte dikkat etmesi
gereken nokta ise talebin canli tutulmasidir. Ornegin el dokumacilig1 yapan bir isletmenin modern
makine halilariyla rekabet edebilmeleri i¢in talep yonlii ¢aba sergilemelidir. Aksi durumda isletme

olumsuz etkilenecektir (Durna, 2000:76).

Bagimli isletme ile geleneksel isletmeyi karsilastiracak olursak tirtinlerin niteligi boyutuyla
birbirinden ayrilmaktadir. Soyle ki bagimli igletmede pazar- talep yonli degisiklikler soz
konusuyken, geleneksel isletmede bu durum miimkiin goériinmemektedir. Ufak noktalarda
degisiklikler yapilsa da genel yapr itibariyle degisiklik imkan1 yok denecek kadar azdir. Baska bir
ifadeyle geleneksel stratejiyi secen isletmeler pazar-talep yonlii bir degisiklik talep etmedigi ve
rekabet kosullariin degisiklik gerektirmedigi durumlarda {iriin ya hizmetleri degistirmenin elzem

bir durumu bulunmamaktadir (Freeman ve Soete, 2003:324).
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Firsatc1 yenilikcilik (inovasyon) stratejisi, pazari analiz ederek firsatlar1 ve tehditleri
aragtirarak daha Once talep yaratilmayan (talep potansiyeli) olan {iriin ya da hizmetlerin
yaratilmasinda yenilik¢iligi (inovasyonu) kullanan strateji tiiriidiir. Bu tip bir stratejiyi segen
isletmelerin yeni bilgi ve iletisim teknolojileri, esneklik, hiz ve organizasyon anlayisinin da
firsatlar1 kovalayici ve yenilik¢i olmasi gerekmektedir. Stratejide hizli aksiyon alarak rakiplerinin
gormedigi (goriip yavas) kaldig: iirlin ya da hizmet girisimlerinde hizl1 aksiyon almak rekabette
iistiinliik kazandirmaktadir. Ornegin bankacilik hizmetleri gelisiminde etkili olan maliyet ve
giivenlik unsurlarinin dogurdugu engelleri agmak icin yenilik¢ilige (inovasyonlara) siklikla bag
vurulmaktadir. ilk olarak 1994 yilinda Japonya’da Denso Ware tarafindan gelistirilen iki boyutlu
kare kodlar, veri depolayabilme {iriinlerin ya da parcalarin bilgilerini saklaya bilme 6zelligi ile
iretim ve hiz takibi amaciyla kullanilmaktayd: iilkemizde de Oncelikli olarak ilag sektdriinde
kullanilan kodlar ilk kez 2014 yilinda Tiirkiye Is Bankasi A.S> nin ATM’ lerde kullanmasiyla
bankacilik sektoriine gecis yapti . Maliyet ve hiz acisindan bankalara fayda saglayan bu sistem
sayesinde hem kullanict hem de bankalar ¢esitli avantajlar elde etti (siire, islem maliyeti ve miisteri
memnuniyeti). Ardindan diger bankalara ve bankacilik tirlinlerine (kare kodlu ¢ek, kare kodlu kredi
kart1 vb.) yayilan kare kod teknolojisi iiriin ve hizmetlerin kullanilmasinda ve yayginlagtirilmasinda

kullanilan bir teknoloji haline geldi.
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UCUNCU BOLUM
BANKACILIK SEKTORUNDE YENILiKCIiLiGIN (INOVASYONUN) ARTAN ROLU
UZERINE BiR UYGULAMA

3.1. ARASTIRMANIN AMACI VE KAPSAMI

Hazirlanan bu tez, finansal hizmet pazarlamasinda yenilik¢ili§in (inovasyonun) artan
roliinii bankacilik sektoriinde aragtirmak ve kesfetmek iizere planlanmistir. Calismada finansal
hizmetlerin agirlikla bankacilik sektorii lizerinden yiiriitilmesinden yola ¢ikarak, bankacilik
sektoriinde finansal hizmetlerin pazarlanmasinda yenilikgilik (inovasyon) roliiniin 6nemini agiga
cikarmak, etkili olan unsurlar1 arastirmak ve yenilik¢ilik (inovasyon) siirecini ortaya koymak
amaglanmaktadir. Bu amaglara ek olarak ¢aligma kapsaminda, “yenilik¢ilik (inovasyon) karsisinda
bankacilik sektoriindeki stratejik, yonetsel ve operasyonel degisiklikler nelerdir?” “Yenilik¢ilige
(inovasyona) iligkin strateji ya da uygulamalarin belirlenmesinde miisterinin etkisi nedir?”
“Yenilikgiligin (inovasyonun) 6lgiim ve degerlendirmesinde kullanilan bir yontem var midir?”

sorular1 agiklanmaya ¢aligilmistir.

3.2. ARASTIRMANIN ONEMI

Sanayi devrimiyle birlikte insanoglunun ve isletmelerin mekanik iiretim giiglerinin
geligmesi (artis1) sayesinde teknoloji ve ekonomi iligkisi arastirmacilarin yogun ilgi gosterdigi bir
alan olmustur. Bu alanin gelismesinde g6z ardi edilemeyecek kadar biiylik 6nemi bulunan bir diger
giic, internetin kesfiyle birlikte dogan bilgi ve iletisim teknolojileridir. Teknoloji, ekonomi ve
internet iliskisini bir baska ag¢idan ifade edecek olursak internet, teknolojinin ekonomiklesmesinde

kaldirag gorevini tistlenmektedir (Eczacibasi, 2018:25).

Teknolojideki gelismelere bagli olarak degisen ekonomi, yeni sektorel olusumlarla
karsimiza ¢ikmaktadir. Dolayisiyla teknoloji, ekonomi ve toplum dongiisel bir iletisim halini
almistir. Degisim, yenilik¢iligin (inovasyonun) etkisiyle kuvvetlenmistir. Ozellikle bankacilik
sektoriinde gozlenen yenilik¢ilik (inovasyon) kaynakli degisimler, kiiresel dlgekte hem sektorel
hem de akademik anlamda dikkat ¢ekmektedir (T.C. Kalkinma Bakanlig1, 2014;15). Giiniimiizde
ekonomiyle iligkili olarak finansal hizmetlerin pazarlanmasinda yenilik¢ilik (inovasyon)
uygulamalar1 genis yer kapsamaktadir. Finans alaninin yenilikgilikle (inovasyonla) birlesmesi

sektore teknoloji boyutunu katarak dijitallesme, stratejilerin gelistirilmesine zemin hazirlamistir.
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Bu baglamda geleneksel yapidaki bankacilik sektorii i¢in {iriin, hizmet ve siire¢lerde yeni bir alan

kazanilmistir (Yazici, 2019).

Giiler (2017), Hergiiner (2015), Bulut (2013), Bulgurluoglu (2013), Arikan (2015) ve
Yardim (2005)’in yenilik¢ilik (inovasyon) ve ekonomi temali calismalarinda yenilik¢iligin
(inovasyonun) sadece ekonomik degil ayn1 zamanda sosyal, siyasi, diislinsel, stratejik etkilerinin
de var oldugu izlenmistir. Bunlara ek olarak akademik ve sektor literatiirlinde karsimiza ¢ikan
yenilikgilik (inovasyon) ve bankacilik iligkili ¢aligmalarda kiiresel ekonomik biiyiime ve kalkinma
vurgusunun yapildigr gézlenmistir (T.C. Kalkinma Bakanligi, 2014; Adigiizel, 2012;Yicel, 2006;
Aldis, 2012;).

Bu baglamda, finansal hizmetlerde ve finansal hizmetlerin pazarlanmasinda, bankacilik
sektoriinde yenilikg¢ilik (inovasyon) iliskilerine literatiirde genis bir yer verilmistir. Bankacilik
sektoriinde yenilik¢iligin (inovasyonun) yapisinin, kurgusunun, uygulamasimin ve ticarilesmesi
stireclerin gercek isletmeler iizerinde inceleyen bu tezin ilgili literatiire katki saglayacagina

inanilmaktadir.

3.3. ARASTIRMA YONTEMI

Arastirma amaci itibariyle kesfedici niteliktedir. Arastirma ydntemi, ¢oklu 6rnek olay
incelemesi (multiple case study)’dir. Ornek olay incelemesi arastirmacinin kontrol edemedigi olgu
ya da olaylar1 derinlemesine incelenmesine imkan saglayan, arastirma konusuna iligkin kesfin
yapilabilmesi i¢in “nasi/ ve nigin” sorularinin yonetildigi arastirma yontemidir (Yin, 1990:13 ve
52-53; Yildirim ve Simsek, 2000:190-191). Bu baglamda arastirma ydntemi olarak 6rnek olay
incelemesinin sec¢ilmesinin nedeni; (a) bu yontemin birden fazla olay ve olguyu biinyesinde
barindirarak derinlemesine sonuglara ulasilabilmesi (b) arastirma konusunu ve amacini tiim
yonleriyle ele alabilecek imkani1 sunmasidir. Sektdre yon veren iki biiyiik isletmenin yenilik¢ilik
(inovasyon) odakli uygulama ve faaliyetlerinin anlasilmasi, finansal hizmetler pazarlamasinda
yenilikg¢iligin (inovasyonun) artan roliinii bankacilik sektoriinde orneklendirilerek ¢aligmalarin
incelenmesi, kapsamli bilgilere ulasilmasi 6nem arz etmektedir. Bu nedenle arastirma yontemi

coklu 6rnek olay incelemesi olarak degerlendirilmektedir.
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3.3.1. Orneklem Secimi ve Veri Toplama

Orneklem segimi siirecinde ilk olarak, finansal hizmet sektdriinde faaliyet gosteren
bankalardan ve diger finansal kuruluslardan yenilikgilik (inovasyon) alaninda ¢alisma yapanlar ve
bu alanda yatirimlari olanlar arastirilmistir. Bu siirecte bankalarin ve diger finansal kuruluslarin
internet, sosyal medya hesaplar1 (LinkedIn, Twitter, Instagram) 2018 yil1 faaliyet ya da entegre
faaliyet raporlar1 incelenmistir. Inceleme sirasinda yenilikcilik (inovasyon) uygulama ve
caligmalari, kurumsal yapilanma (departman varligi) ve yenilik¢ilik (inovasyon) yatirimlar
sorgulanmistir. Aragtirma siirecinde birbirini tekrar eden uygulamalar vb. faaliyetler elenerek bir
liste olusturulmustur. Listedeki bankalara ulasmak i¢in yenilik (inovasyon), teknoloji ve dijital
bankacilik departmanindan sorumlu kisilere LinkedIn hesaplari, kurumsal e-posta adresleri ve
kisisel blog sayfalar1 {izerinden iletisime gecilerek “Bankacilik sektoriinde yenilik¢iligin
(inovasyonun) artan rolii” {izerine gériisme talep edilmistir®. iletisime gecilen kurumlarin bir kismi
goriigme yapmay1 reddetmis, bir kismi ise olumlu ya da olumsuz higbir sekilde yanit vermemistir.
Bunun {iizerine iki kurum tizerinden inceleme yapilabilmistir. Bu nedenle, elde edilen bulgulari

bankacilik sektorii agisindan genellemek miimkiin degildir.

Goriisme talebini kabul eden yoneticiler ile goriisme Oncesinde 6rnek bir soru formu
yOnetici ve asistanlariyla ¢evrimigci ortamda, (e-posta araciliiyla) paylasilmistir. Bu paylagimdaki
amag goriisme cercevesini olusturmak ve goriisme hakkinda 6n bilgi sunarak yanit kalitesini

artirmaktir. Goriisme formu Ek 1° de sunulmaktadir.

Uygulamanin yapildigi her iki isletme, gelistirdikleri yenilik¢ilik (inovasyon)
uygulamalariyla ulusal ve uluslararas: dlgekte iilkemizi temsil etmektedir. Incelenen isletmeler

Bankalararas1 Kart Merkezi A.S. (BKM) ve DenizBank A.S.” dir.

BKM A.S. bankacilik sektoriinde yenilik¢iligin (inovasyonun) agirlikla ¢alisildigi 6deme
sistemleri glivenligi ve nakitsiz 6deme alanlarinda basariyla faaliyetlerini siirdiirmektedir.
Gelistirdikleri uygulama ve ¢ozlimleriyle liye bankalara ve miisterilerine hizmet sunarken ayni
zamanda Tiirk bankacilik sektoriine bu anlamda deger katmis, uluslararasi piyasalarda basari

odiillerine layik goriilmiistiir. BKM A.S.’nin 6deme sistemleri ve diger finansal hizmetlerde Tiirk

% Bu siiregte bankalarda yenilik¢ilikten (inovasyondan) sorumlu kisilerin bagli bulunduklar1 departman isimlerinin

ve unvanlarinin farklilik gosterdigi izlenmistir. Bu sebeple goriisme talebinin ydnlendirildigi kisilerin unvan

statiilerinde de farklilik bulunmaktadir.
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bankacilik sektoriinde yenilikgiligin (inovasyonun) roliinii etkileyen en biiylik aktorlerden biri
olmasi ve diger bankalara bu alanda 6rnek olmasi sebebiyle arastirmaya katilimi 6nem arz

etmektedir.

DenizBank A.S. yenilikgilik (inovasyon) alaninda ulusal ve uluslararasi alanda pek ¢ok
odiile layik goriilmiistiir. DenizBank A.S. bankacilik sektdriinde yenilikgiligi (inovasyonu)
basariyla uygulamakta, yenilikcilige (inovasyona) stratejik ve organizasyonel anlamda yer
vermekte, bankacilik liriinlerinde yenilikg¢ilik (inovasyon) kullanimini nig alanlara yonlendirmekte,
yatirimlarinda sosyoekonomik kalkinma etkisini gozetmektedir. Bu baglamda DenizBank
A.S.’nin de calismada yer almasi Tirk bankacilik sektoriinde yenilik¢iligin (inovasyonun)

uygulanmasi deneyimini yansitacagindan dnem arz etmektedir.

Tezde veriler ikili derinlemesine goriisme (paired depth interview) araciligiyla toplanmaigtir.
Ikili derinlemesine goriisme, goriismeye katilan kisilerin ayn1 zamanda ve aymi yerde bir olay ya
da olguyu nasil anladiklar1 hakkinda bilgi toplamak amaciyla gergeklestirilen goriismedir. Bu
goriismelerde katilimcilar birbirleriyle etkilesimde oldukg¢a yanitlar ortaya ¢ikmaktadir (Houssart
ve Evens, 2011; Morris, 2001°den aktaran Wilson vd., 2016:1551). Konu ile ilgili oriintiileri
tiimevarim yaklagimiyla detayli bir sekilde incelenmesinin uygun olacagi diisiiniilerek bu yontem
secilmistir. BKM A.S.” de biri genel miidiir, digeri direktor seviyesinde olmak {izere iki kisi ile,
DenizBank A.S.” de birisi yonetici digeri uzman seviyesinde olmak {izere iki kisi ile gorlismeler
gerceklestirilmistir. Gorlismeler kayit cihazi vasitasiyla kayit altina alinmistir. Boylece veri kaybi
yasanmamistir. Bu durum arastirmanin gegerliligini olumlu yonde etkilemektedir. Goriisme

oncesinde taraflardan ses kaydina iliskin s6zlii onaylar alinmistir.

“Bankalararas1 Kart Merkezi (BKM)’nin Finansal Hizmet Pazarlamasi ve Yenilikg¢iligin
Artan Rolii Uzerine Yapilan Bir Gériisme” ve “DenizBank A.S.’nin Finansal Hizmet Pazarlamasi
ve Yenilik¢iligin Artan Rolii Uzerine Yapilan Bir Gériisme” basliklarinda yer verilen goriisme
desifreleri, taraflara bilgi ve onay amacli e-posta araciligiyla sunulmus olup, son hali {izerinde
mutabakata varilarak bu boliimde paylasilmigtir. Ek-1’deki goriisme formunda yer alan sorulara
verilen cevaplara ek olarak, ikincil veri kaynaklarina da bagvurulmustur. Bu kaynaklar, internet

sitesi, isletmelerin sosyal medya hesaplari, 2018 y1l1 faaliyet ve entegre faaliyet raporlaridir.
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Goriisme formu toplam 23 sorudan olugmaktadir. Sorular belirlenirken ulusal ve
uluslararast literatiirde yenilik¢ilik (inovasyon) ¢calismalarinda kullanilan arastirma sorularindan ve
inovasyon 6l¢iim parametrelerinin bazilarindan yararlanilmigtir. Bu sorulara, arastirmaci ve bir
uzman tarafindan ilgili literatiirden de yola c¢ikarak birtakim eklemeler yapilmistir. Goriisme

sorularina ve yararlanilan kaynaklara iliskin bilgi Tablo 3.1.’de yer almaktadir.

Tablo 3.1. Cahsmada Kullanilan Ol¢ekler

Sorular Kaynak

1. Yenilikgilik (inovasyon) kavrami sizin i¢in ve Aragtirmaci tarafindan eklenmistir

bankaniz i¢in neyi ifade etmektedir? Aciklar misiniz?

2. Bankacilik sektoriinii yenilikgilige (inovasyona) UK Innovation Survey (2017).

yonlendiren baslica etkenler nelerdir?

3. Finansal yenilikgilikte (inovasyonda) bankacilik Ekpu (2015) ve USIMP inovasyon
sektoril i¢in yenilik¢i (inovatif) olmanin gostergeleri Olgiim Karnesi Parametreleri (2018)
nelerdir?

4. Yenilikgilik (inovasyon) slireglerinizi ve yeni Aragtirmaci tarafindan eklenmistir

iiriinlerinizi diger firmalarla/rakiplerinizle karsilastirir

misimniz?

5.Yenilikgilik (inovasyon) uygulama ve stratejinizde Tidd vd., (2005).

bankanizin, rakiplerinize gore en biiyiik artis1 nelerdir?

6. Bankacilik sektoriinde en ¢ok hangi alanlar sizi Aragtirmaci tarafindan eklenmistir
yenilik¢ilik (inovasyon) yapmaya yonlendiriyor? Su an

en ¢ok hangi alanlarda sektdrde yenilikgilik (inovasyon)
yapilmaktadir? Sizin bankaniz/kurumunuz en ¢ok hangi

alanda yenilik¢ilik (inovasyon) yapmaktadir?

7.Dijitallesme teknolojilerini ve pazardaki gelismeleri Tidd vd,. (2005).
bankanizin yenilikgilik (inovasyon) stratejileriyle
iligkilendirebileceginiz dinamik bir sisteminiz

bulunmakta midir?
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8. Bankanizda Ar-Ge’ye ne kadar énem verilmektedir?
Bankanizda Ar-Ge departmani var midir? Yenilikgilik

(inovasyon) yonetiminden kimler sorumludur?

Aragtirmaci tarafindan eklenmistir.

9. Finansal alanda yenilik¢ilik (inovasyon)
uygulamalarina yonelik desteklerden/tesviklerden

yararlantyor musunuz?

UK Innovation Survey (2017).

10.0rganizasyon yapiniz yenilik¢iligin (inovasyonun)

ortaya ¢ikmasimda yardimci1 midir?

a. Calisanlarinizin fikir ve Onerilerinin ortaya

¢ikmasini destekleyici agik bir ortam var midir?

Tidd vd., (2005).

11. Bankanizda yeni {irlin/hizmet/siire¢ gelistirilirken

nasil bir siiregten gecmektedir?

Aragtirmaci tarafindan eklenmistir.

12. Kurumumuzda uygulanan yenilikgilik (inovasyon)
iiriin/hizmetlerine yonelik risk yonetim programi var

mdir?

Ekpu (2015) ve USIMP Inovasyon
Olgiim Karnesi Parametreleri (2018).

13.Yenilik¢i (inovatif) iirlin/hizmetlerin olusumunda iist

yonetimin etkisi nedir?

Tidd vd., (2005).

14. Calisanlariizin yenilikgilikteki 6nemi nedir?

Aragtirmaci tarafindan eklenmistir

15. Yenilikg¢ilik (inovasyon) stratejileriniz orgiit icinde

paylasilmakta midir?

Aragtirmaci tarafindan eklenmistir.

16.Yenilik¢ilik (inovasyon) stratejilerinizin ve
kurumsal hedeflerinizin ¢aliganlariniz tarafindan
netlikle anlasildigini ve benimsendigini diisiiniiyor

musunuz?

Tidd vd., (2005).

17. Yenilik¢i (inovatif) iiriin/hizmetlerin pazarlanmasi

kararlarinda miisteriyle olan iligkileriniz nasildir?

Aragtirmaci tarafindan eklenmistir.

18. Yenilikg¢ilik (inovasyon) stratejilerinizi

olusturulurken miisterilerinizin mevcut ve potansiyel

Ekpu (2015).

103




ihtiyaglarini anlamak sizin i¢in ne kadar 6nemlidir?

Bunlar 6grenmek i¢in neler yapmaktasiniz?

19. Yenilikg¢ilik (inovasyon) uygulamalarinda bagka USIMP Inovasyon Olgiim Karnesi
kurumlar ile ig birligi kuruyor musunuz? Parametreleri (2018) ve Ekpu (2015).
20. Yenilik¢i (inovatif) tirlinlerinizin basarisinin Ekpu (2015) ve USIMP Inovasyon
degerlendirilmesini nasil yapiyorsunuz? Tiiketici Olgiim Karnesi Parametreleri (2018) .

tepkisini sistematik olarak toplayabiliyor musunuz?

21.Y1llik faaliyet raporlarina ek olarak finansal Tidd vd,. (2005).
yenilik¢iliklerin (inovasyonlarin) performansina iligkin

etki / degerlendirme raporu yayinliyor musunuz?

22. Bankacilik sektoriinde yenilik¢ilik (inovasyon) Accenture Dijitallesme Endeksi (2016).
yapma konusunda karsilastiginiz engeller ve zorluklar

nelerdir?

23. Eklemek/soylemek istediginiz bir sey var m1? Aragtirmaci tarafindan eklenmistir.

Arastirma bulgular1 degerlendirilirken 4., 5., 7., 10., 11., 13.,14., 15., 16., 17., 18. ve 21.
sorular “Teknoloji, pazar ve isletme kapsaminda yenilik¢iligin (inovasyonun) yonetimi: strateji,
stire¢, organizasyon, baglanti (iliski kurma), 6grenme” baslig1 altinda; 3., 12. ve 20. sorular
“Finansal yenilik¢iligin (inovasyonun) Ol¢iimii ve raporlamasi” basligi altinda; 22. soru
“Yenilikgilik (inovasyon) siirecinde ve karsilasilan zorluklar” bashig: altinda; 1,. 2., 6., 8., ve 9.

sorular “Yenilik¢ilik (inovasyon) bilgisi, aktiviteleri ve ekonomisi” basglig1 altinda toplanmustir.

3.4. ARASTIRMA KISITLARI

Calisma siirecinde finansal hizmetlerde bankacilik sektoriinde faaliyet gosteren banka ve
kurumlardan yenilikgilik (inovasyon) alaninda 6zgiin deger iireterek ¢aligma yapanlar ve bu alanda
yatirnmlart olanlar aragtirllmistir. Ger¢ek anlamda yenilik¢iligi (inovasyonu) sistematik bir
yaklasimla degerlendiren bankalarin sayisinin azlig1 dikkat cekmistir. Bu durum sektodrde birbirini
tekrar eden uygulamalara, icsellestirilmemis yenilik¢ilik (inovasyon) calisma ve yatirimlariyla
karsilasmamiza sebep olmustur. Dolayisiyla bankacilik sektoriinde yenilikgilik (inovasyon)
alaninda danisilacak banka sayis1 sinirlidir. Aragtirmanin diger kisiti ise, goriisme talebine olumlu
doniis yapan banka yoneticilerinin azligi olmustur. Bu durumda aragtirmaya iliskin sonuglari,
bankacilik sektorii i¢in genellemek miimkiin degildir.
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3.5. INCELENEN KURUMLARA ILISKIN BILGI
Arastirma kapsaminda Bankalararast Kart Merkezi A.S. (BKM A.S.) ve DenizBank
A.S.nin yenilik¢iligin (inovasyonun) yapisi, kurgusu, uygulamasi ve ticarilesmesi siiregleri

incelenmistir.

3.5.1. Bankalararasi1 Kart Merkezi A.S. (BKM A.S.)

3.5.1.1. Bankalararasi Kart Merkezi A.S. (BKM A.S.) Hakkinda Genel Bilgi

Kartl 6deme sistemleri sorunlarina ¢oziim bulmak ve iilkemizdeki banka ve kredi kartlari
kural ve standardini gelistirmek amaciyla 13 kamu ve 6zel Tiirk bankasi ortakligi ile 1990 yilinda
kurulmustur. Kurucu bankalar arasinda: Akbank T.A.S., Iktisat Bankas1 T.A.S., Osmanli Bankasi
T.A.S., Pamuk Bank T.A.S., Tiirk D1s Ticaret Bankas1 T.A.S., Tiirkiye Emlak Bankasi, Tiirkiye
Garanti Bankas1 A.S., Tiirkiye Halk Bankas1 A.S., Tiirkiye Is Bankas1 A.S., Tiirkiye Tiitiinciiler
Bankasi, Tirkiye Vakiflar Bankast T.A.O, T.C Ziraat Bankasi, Yapt ve Kredi Bankasi

bulunmaktadir.

Gliniimiizde bu ortakli yap1 bankacilik sektoriindeki degisimlerin etkisiyle yenilenmistir.
2018 donemine iliskin BKM A.S. ortakligi olan bankalar: Akbank T.A.S., ING Bank A.S., QNB
Finansbank A.S., T.C Ziraat Bank, Tiirkiye Garanti Bankas1 A.S., Tiirkiye Halk Bankas1 A.S.,
Tiirkiye Is Bankas1 A.S., Tiirkiye Vakiflar Bankas1 T.A.O, Yap1 ve Kredi Bankas1 A.S.’dir. BKM
A.S.. blinyesinde banka ve finans kurumlariyla olan iliski ortakligin yani sira, 26 iliye ve 5 hizmet
saglayicisi ile siirdiiriilmektedir. Paylasilan bu yapida BKM, hizmet saglayicilart araciligiyla tiye

ve ortaklarmin ¢ikarlarimi gozetecek eylemlerde bulunmaktadir.

BKM A.S. organizasyon yapisinda yonetim hiyerarsisinden bahsetmek miimkiindiir. Sirket,
yonetim faaliyetlerine gére 5 ana gruba ayrilmistir. Bunlar: bilgi teknolojileri, 6deme platformlari
dijital ¢oziimler, karthh 6deme sistemleri ve destek hizmetleridir. Ana gruplarin yonetimi Genel
Midiir seviyesinde izlenmektedir. Bu gruplandirmaya ek olarak ana gruplar kendi ig¢lerinde
fonksiyonlaria gore alt boliimlere ayrilmistir. Alt gruplarin yonetimi de direktdr seviyesinde
izlenmektedir. Organizasyonda rol alan bir diger yapilanma da komiteler olmustur. Komiteler
uzmanlik alan1 ve fonksiyonlarina gore 6 gruba ayrilmistir. Bunlar: ATM paylasim komitesi,
chargeback kurallar1 ve hakem komitesi, giivenlik komitesi, i gelistirme komitesi, operasyon ve

teknoloji komitesi, pazar gelistirme komitesidir. Paylasilan komitelerin sorumluluk alanlar1 ve
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oncelikleri farkli olmakla beraber bankalar arasindaki uygulamalar, prosediirler alinmasi gereken
kararlar vb. siireclerde BKM A.S. faaliyetlerinde aktif olarak rol oynamaktadir. Her bir komite
iiyesi farkli banka tiyelerinden ya da temsilcilerinden segilerek kolektif bir yapt olusturulmustur.
Komitelerde sadece baskan yardimcilart BKM A.S. bilinyesinden secilmistir. Dolayistyla komite
yapist BKM A.S.” nin karakteristik 6zelliginden dolay1 farklilik gostermektedir.

Sekil 3.1. BKM A.S. Organizasyon Hiyerarsisi
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Kaynak: www.bkm.com.tr

BKM A.S. yonetimi iiye bankalarin temsilcileri ve BKM A.S. iist diizey yonetimi tarafindan
gerceklestirilmektedir. BKM A.S. Yoénetim Kurulu Uyeleri arasinda: Serkan Ulgen, Y&netim
Kurulu Bagkani, Yap1 ve Kredi Bankasi A.S.; Mehmet Meri¢ Kaytanci, T. Vakiflar Bankas1 T.A.O,
Yénetim Kurulu Baskan Vekili; Alpaslan Cakar, T.C Ziraat Bankasi: A.S., Uye; Biilent Oguz,
Akbank T.A.S., Uye; Murat Koras, QNB Finansbank A.S., Uye; Engin Kaya, T. Halk Bankast,
Uye; Isil Akdemir Evlioglu, T. Garanti Bankasi, Uye; Yal¢in Sezen, T. Is Bankasi, Uye olarak
bulunmaktadir. BKM A.S. Genel Miidiirliigii gérevi Dr. Soner Canko tarafindan 2012 yilindan beri

basariyla siirdiiriilmektedir.
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Hedeflenen faaliyet ve hizmetleri gerceklestirmek i¢in organizasyonel yapinin sistematik
ve dinamik bir yapida olmasi gerekmektedir. Nitekim basarisinin arkasindaki giiciin bu oldugu
kurumsal ¢alismalar incelendiginde anlagilmaktadir. BKM A.S. bilinyesinde arastirmayi, gelisimi
ve yenilik¢iligi (inovasyonu) siirekli takip eden, sistematik olarak kurgulayan bir yapiyla
miisterilerine ve tyelerine sunmaktadir. Nakitsiz 6demelerde gelecegin deneyimini yagatma
vizyonuyla hareket eden BKM A.S. 6demeleri kolaylastirarak gilivenli ¢oziimler iiretmeyi
hedefleyen bir misyon edinmistir. Vizyon ve misyonda paylasilan BKM A.S. hedef ve degerleri
personel yonetimine de yansimistir. 2018 donemi sirket mottosu “merak et, dene, iiret, iz birak”

olarak belirlenmistir (BKM, 2019b:37).

Nakit kullanimi gerekmeksizin her tiirli 6demeyi veya para transferini saglayan,
destekleyen sistem, platform ve altyapilar1 olusturmak, isletmek ve gelistirmek faaliyetlerini
siirdiirerek 6493 sayili Odeme ve Menkul Kiymet Mutabakat Sistemleri, Odeme Hizmetleri ve
Elektronik Para Kuruluslar1 hakkinda 5464 sayili Banka kartlar1 ve Kredi Kartlart Kanunu uyarinca
Yurti¢i Takas ve Hesaplasma (YTH) sisteminin isletimi i¢in, sirasiyla T.C Merkez Bankasi
tarafindan 12/06/2015 tarih ve 10159/19758 sayili karar ile ve Bankacilik Diizenleme ve
Denetleme Kurumu (BDDK) tarafindan 19/02/2008 tarih ve 144-2412 sayil karar ile faaliyet izni
verilmistir (BKM, 2019b:1; www.tcmb.gov.tr).

Bu faaliyet izniyle birlikte 6demeler ve kredi kart1 alaninda bankacilik sektorii gelismeye
baglamistir. Sektére bu anlamada oOnciilik eden BKM A.S. ilerleyen asamalarda bankacilik
sektoriiniin kartli, nakitsiz 6deme sistemleri ve ddeme giivenligi alanlarinda faaliyet gdstererek

yenilik¢i uygulama ve girisimleriyle lider olmaya devam edecektir.

Paylasilan bu bilgilere ek olarak BKM’nin faaliyetleri arasinda (BKM, 2019:1-3):

Takas ve mahsup islemlerinin siirdiiriilmesi.

e Islemler aras1 onay ve dogrulama islemlerini yiiriitmek.

e Kartl sistemlere iligkin altyap1 sistemlerinin kurulmasini saglamak.

o Odeme sistemleri kurmak ve isletmek.

e Kart kabul ve/ veya kart ihrag faaliyetlerinde bulunmak veya bunun i¢in alt yap1 saglamak.

e Nakit cekme, yatirma ile ilgili alt yapiy1 saglamak.
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e Sirket ortakliklar1 ve sirketten hizmet saglayan diger gergek ve tiizel kisiler arasinda
hakemlik yapmak.

e Kurum, kurulus ve kisiler arasinda bilgi akisini saglamak.

e Faaliyet alanina iligkin bilgilendirici egitimler diizemek, yayin yapmak.

e Kredi kart1 ve banka karti uygulamalar1 i¢inde bulunan finansal kuruluslar ile uygulanacak
prosediirlerin belirlemek.

e Hizmette standardizasyonun saglanmasina iliskin ¢alismalarin kararlarin alinmasinda rol
almak ve/ veya kararlar1 almak.

e Tiirkiye genelindeki kurallar ile yurtici kurallari olusturulmak.

e Finansal kuruluslar arasindaki takas ve hesaplasmanin gerceklestirmek.

e Yurtdis1 komisyonlarla iliski kurulmasi ve iiyeleri adina temsillerde bulunmak.

e Halihazirda devam eden iglemleri daha giivenli, daha kisa siirede ve daha az maliyette tek

merkezden ylirlimesinin saglama amaci bulunmaktadir .

BKM A.S. biinyesinde gergeklestirilen faaliyetler asagidaki sekilde siniflandirilmistir (BKM,
2018b:38):

e Yurtici Takas ve Hesaplasma (YTH)
e Takas ve Hesaplasma Aracilik Hizmetleri
o Marka Paylasim Takas Hesaplasma (MTH)
o Uluslararas1t Dosya Transfer Hizmeti (UDTH)-American Express
(AMEX)/UnionPay International (UPT)
e Yonlendirme Hizmetleri
o SWITCH Sistemi
o Birlesik Uyar Listesi (BUL)
e Veri Tabanlar1 Yonetim Sistemleri
o BKM Veri Ambar1 MIS ve Raporlama Hizmetleri
o Merkezi Isyeri Veritaban1 (MiV)
o Merkezi Pos Veri Taban1 (MPV)
o Merkezi Kart Veri Taban1 (MKV)
o BKM Pos Cihaz Yonetim Sistemi (BCYS)
o Harcama ltiraz1 Yonetim Sistemi (HIYS)

o BKM Online (BOL)
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o Raporlama Uygulamalari
o BKM Entegrasyon Web Servisleri (BES)
o SSL/VPN Dosya Transferi
e Giivenlik Hizmetleri
o Tiirkiye’nin Iletisim Platformu- TRiP
o Fiktif Islem Tespit Portali- FIT
e Odeme Kabul Coziimleri
o Ulasim Hizmeti
o TechPOS
e Dijital Odeme Coziimleri
o Odeme Gegidi
o BKM Ekspress
o Giivenli Internet Alisverisi (3D Secure)
o Go- Giivenli Ode
o Kart Saklama
e Kartli Odeme Sistemleri
o Tiirkiye’nin Odeme Y®ontemi -Troy Hizmetleri
e Diger Hizmetler
o En Yakin ATM ve ATM Geocoding Hizmeti
o Pazarlama /Tanitim Faaliyetleri
o Test/ Sertifikasyon Hizmeti
o Hakemlik Hizmeti
o BKM Helpdesk

“Faaliyetlerin uygulanmas1 ve yonetilmesi siirecinde aktif rol oynayan komitelere iligkin
detay bilgilere yer vermek, BKM A.S. kurumsal isleyis ve uygulamalar1 agisindan anlamli
olacaktir.

e ATM Paylasim Komitesi: Ulusal ve uluslararasi piyasalarda ATM kullanim teknolojisi,
miisterilere yonelik gelistirici ¢alismalarin yapilmasi ve ihtiyaglarinin analiz edilmesi,
yeni i akis modellerinin gelistirilmesinden sorumludur.

Paylasilan tiim komitelerin kendi alanlarina 6zgii piyasa kosullari, sahip olunan

teknolojiler, miisteri ve pazar 6zellikleri bulunmaktadir. ATM komitesi de kendi
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operasyonundaki kosullar1 degerlendirerek gerektigi durumlarda yeni uygulamalarin

gelistirilmesinden sorumludur.

Tablo 3.2. ATM Paylasim Komitesi Uyeleri

Baskan

Yakup Dogan - Yap1 ve Kredi Bankas1 A.S.

Baskan Yardimcisi

Cenk Temiz - BKM A.S.

Uye

Erctiment Ergiin - ING Bank A.S.

Pinar Pinar - T. Is Bankas1 A.S.

Bora Uludiiz - T. Garanti Bankas1 A.S.

Erdal Albayrak - QNB Finansbank A.S.

Vilma Oranci - Tiirkiye Ekonomi Bankas1 A.S.
Hazim Giivel - Akbank T.A.S.

Ibrahim Halil Soytiirk - DenizBank A.S.
Serkan Asik -T. Vakiflar Bankasi T.A.O

Nihat Canik - Sekerbank A.S.

Murat Yal¢in - T. Halk Bankasi A.S.

Ender Aydin - T.C Ziraat Bankas1 A.S.

Ali Riza Kokden - Kuveyt Tiirk Katilim Bankas1 A.S.
Mustafa Karatdz - Fibabanka A.S.

Kaynak: BKM, 2018b:25

o Chargeback Kurallar1 ve Hakem Komitesi: Uluslararasi 6deme sistemleriyle ilgili kural,
prosediir ve yonetmeliklerin takip edilerek yurti¢i operasyonlara etkilerini belirlemektedir.
Chargeback’ ozelinde, standartlar, sertifikasyon, kurallar ve prosediirler, yonetmelikler,
yeni iiriin, hizmet ve uygulamalarindaki miisteri itiraz kurallarinin belirlenmesini tizerine

caligmaktadir.

7 Chargeback: Uluslararasi kartli 6deme sistemleri kurallarina gore, banka kart1 ve kredi karti hamilleri iglem

itirazlarmi kart veren bankalarina iletme hakkina sahiptir. Kart sahibi banka, miisteri itirazini {iye isyerinin

bankasina iletir. Bu iletim bankalar arasinda sistemsel olarak gerceklesir ve Chargeback (ters ibraz) olarak

adlandirilir (www.garantiliisler.com.tr)
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Tablo 3.3. Chargeback Kurallar1 ve Hakem Komitesi Uyeleri

Bagkan Selcuk Ergen - Tiirk Ekonomi Bankasi A. S.
Baskan Yardimcisi Seda Oztiirk - BKM A. S.
Uye Tugba Tanriverdi - ING Bank A.S.

Metin Tas - T. Is Bankas1 A.S.

Ebru Giirpmar - T. Garanti Bankas1 A.S.

Erdal Albayrak - QNB Finansbank A.S.

Vilma Oranci - Tiirkiye Ekonomi Bankas1 A.S.
Ebru Aker - Akbank T.A.S.

Orhan Celenk - DenizBank A.S.

Giiliisan Solum Metin - T. Vakiflar Bankasi T.A.O.
Yildinnm Kalkan - Sekerbank A.S.

Hatice Dogan - T. Halk Bankas1 A.S.

Ibrahim Celebi - T.C Ziraat Bankas1 A.S.

Mahmut Arif Ozkan - Kuveyt Tiirk Katilim Bankas1 A.S.
Mustafa Karatz - Fibabanka A.S.

Ozge Uysal - Yap1 ve Kredi Bankas1 A.S.

Tamer Gokce - HSBC Bank A.S.

Kaynak: BKM, 2018b:25

e Giivenlik Komitesi: Bankacilik hizmetlerinde kredi kartli 6deme sistemlerinde sahtecilik
ve dolandiriciligin 6nlenmesine iliskin caligmalar yapmak, yurti¢i ve yurtdist yenilik¢i
uygulamalarin takip edilmesi, bilgi giivenliginin saglanmasi, ilgili kural ve prosediirlerin

olusturulmasi, uyumu ve uygulanmasindan sorumludur.

Tablo 3.4. Giivenlik Komitesi Uyeleri

Bagkan Alpaslan Ozbey — T. Garanti Bankas1 A.S.

Baskan Yardimcisi Onur Demirtas — BKM A.S.

Uye Hakan Ozdamar — ING Bank A.S.

Ersin Ertiirk — T. Is Bankas1 A.S.

Ebru Giirpmar — T. Garanti Bankas1 A.S.
Evren Yalgin - QNB Finansbank A.S.

Ozgiir Ozer — Tiirkiye Ekonomi Bankas1 A.S.
Salih Coskun — Akbank T.A.S.

Emrah Cayiroglu — DenizBank A.S.
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Olcay Cetin — T. Vakiflar Bankas1 T.A.O.
Yildirnm Kalkan — Sekerbank A.S.

Ozlem Selimer — T. Halk Bankas1 A.S.
Muhammet Batir — T.C Ziraat Bankas1 A.S.

Eytip Erdem — Kuveyt Tiirk Katilim Bankas1 A.S.
Mustafa Karadz — Fibabanka A.S.

Halis Kdseoglu -Yap1 ve Kredi Bankas1 A.S.
Miiberra Uyar Yildirnm — HSBC Bank A.S.
Selma Sever — Fibabanka A.S.

Kaynak: BKM, 2018b:26

e Is Gelistirme Komitesi: Kartli 6demeler sektorii igin arastirma ve gelistirme ¢alismalar
yapmak, tiiketicilerin istek ve ihtiyaclarmin tespit edilerek belirlenmesi, sektorel
gelismelerin takip edilerek uygu projelerin Yonetim Kurulu onayma sunulmasi

siireclerinden sorumludur.

Tablo 3.5. is Gelistirme Komitesi Uyeleri

Bagkan Isil Akdemir Evlioglu -T. Garanti Bankas1 A.S.
Baskan Yardimcisi Celal Ciindoglu — BKM A.S.
Uye Ahmet Yiicel — Odeabank, A.S.

Filinta Kivilcim Sevimli — T. Is Bankas1 A.S.
Alp Baydar — QNB Finansbank A.S.

Ozgiir Bilgin — Tiirkiye Ekonomi Bankas1 A.S.
Onur Kentsii — Akbank T.A.S.

Secil Giiner — DenizBank A.S.

Mehmet Alkan — T. Vakiflar Bankas1 T.A.O.
Derya Kirbiy1 — Sekerbank A.S.

Eyiip Gezer — T. Halk Bankas1 A.S.

Ebru Keserci — T.C Ziraat Bankas1 A.S.

Erhan Tomur — Tiirkcell Odeme ve Elektronik Para Hizmetleri A.S.
Onur Tekin — Kuveyt Tiirk Katilim Bankas1 A.S.
Asli Ulusoy Yildiz — Yap1 ve Kredi Bankas1 A.S.

Kaynak: BKM, 2018b:26
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e Operasyon ve Teknoloji Komitesi: Odeme sektoriinde faaliyet gdsteren iiyeler arasindaki

standart, kural ve prosediirlerin belirlenmesi, 6demeler sektoriine ait yeniliklerin takip

edilmesi, yurti¢i uygulama kosullarinin belirlenmesinden sorumludur.

Tablo 3.6. Operasyon ve Teknoloji Komite Uyeleri

Baskan

Yesim Harbath — Akbank T.A.S.

Baskan Yardimcisi

Celal Ciindoglu — BKM A.S.

Uye

M. Biilent Kutacun — T. Is Bankas1 A.S.

Ipek Cepeliogullart — QNB Finansbank A.S.
Ozlem Cetinkaya — Tiirkiye Ekonomi Bankas1 A.S.
Aslihan Emre — Vakiflar Bankas1 T.A.O.

Korhan Ozdemir — Sekerbank A.S.

Esra Kerman — T. Halk Bankasi A.S.

Dr. Ersin Usak — T.C Ziraat Bankas1 A.S.

Fettah Yilmaz — Kuveyt Tiirk Katilim Bankas1 A.S.
Sevim Bayram — Yap1 ve Kredi Bankas1 A.S.
Mustafa Alper Cabbar — Alternatitbank A.S.
Keziban Siibiitay — DenizBank A.S.

Kaynak: BKM, 2018b: 27

e Pazar Gelistirme Komitesi: Odemeler sektériiyle ilgili faaliyetlerin siirdiiriilmesinin yan

sira gelistirme faaliyetlerinin kurgulanmasi ve uygulanmasi siireclerinde (kredi kartlarina

olan talebi artirmak ve piyasa ile ilgili projeler liretmek, piyasa arastirmalar1 yapmak vb.)

gerceklestirmektedir. Kart sahiplerinin  ve isyerlerinin  bilinglenmesine ydnelik

kampanyalar1 yiiriitmektedir. Odeme sektdriine iliskin yurtici ve yurtdis1 piyasa analizleri

yaparak, sektoriin gelisimini takip etmektedir.

Tablo 3.7. Pazar Gelistirme Komitesi Uyeleri

Baskan

Murat Koras — QNB Finansbank A.S.

Baskan Yardimcisi

Serkan Yazicioglu — BKM A.S.

Uye

Aynur Ekelik — Anadolubank A.S.

Yesim Aktag — Akbank T.A.S.

Ebru Kara, T. Is Bankas1 A.S.

Ipek Cepeliogullart — QNB Finansbank A.S.
Biilent Ers6z — Tiirkiye Ekonomi Bankas1 A.S.

113




Ongun Ersun — Vakiflar Bankas1 T.A.O.

Sibel Kurt — Sekerbank A.S.

Kamil Ener Tuna — T. Halk Bankas1 A.S.

Ilyas Yilmaz — T.C Ziraat Bankas1 A.S.

Umit Mete — Kuveyt Tiirk Katilim Bankas1 A.S.
Sabri inci — Yap1 ve Kredi Bankas1 A.S.

Begiim Tasal — DenizBank A.S.

Galip Dizman — HSBC Bank A.S.

Ozgiir Altan — T. Garanti Bankas1 A.S.
Kaynak: BKM, 2018b: 27

e I¢ Denetim Komitesi: Sirketin risk kontrolii, denetimi, islerligi ve uygunlugunun
saglanmasini saglamaktadir. Finansal raporlama sistemini giivence altina alma amaciyla,
“I¢ Denetim Birimi, Risk Y&netimi ve I¢ Kontrol Birimi, I¢ Sistemler ve Uyum

Direktorliigli” nii sevk ve idare ederek caligmalar yiirtitmektedir.

Tablo 3.8. i¢ Denetim Komitesi Uyeleri
Bagkan Mehmet Meri¢ Kaytanci — T. Vakiflar T.A.O.
Uye Alpaslan Cakar — T.C Ziraat Bankas1 A.S
Kaynak: BKM, 2018b: 32

e Kurumsal Yonetim Komitesi: Kurumsal yonetim ilkelerine uyumu izlemek ve yonetim

kuruluna 6nerilerde bulunmak ve mevzuatta 6ngoriilen faaliyetlerin yerine getirilmesi i¢in

kurulmustur.
Tablo 3.9. Kurumsal Yénetim Komitesi Uyeleri
Baskan Yalgin Sezen T. Is Bankas1 A.S.
Uye Engin Kaya, T. Halk Bankas1 A.S.; Onur Demirtag, BKM A.S.

Kaynak: BKM, 2018b: 35

e Ucretlendirme Komitesi: Kurumsal Yonetim Ilkelerin uyum kapsaminda, faaliyetlerinde
sunulan hizmetlerin ticretlerin izlenmesi, denetlenmesi, uyumlulugundan ve risk yonetimi
cercevesinde ihtiyaclar dogrultusunda gelistirilen Onerilerin  yonetim  kuruluna
sunulmasindan, Yonetim Kurulunca belirlenen gorevlerin yerine getirilmesinden

sorumludur.
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Tablo 3.10. Ucretlendirme Komitesi Uyeleri
Bagkan Serkan Ulgen - Yap1 ve Kredi Bankas1 A.S.
Uye Murat Koras - QNB Finansbank A.S.
Kaynak: BKM, 2018b: 35

3.5.1.2. Bankalararas1 Kart Merkezi A.S. (BKM A.S.) Yenilik¢ilik (Inovasyon)
Cahismalan

BKM A.S. faaliyetleri degerlendirildiginde dijital piyasa ve teknolojilerin yogunlugu dikkat
¢ekmektedir. Ulkemizdeki bankacilik hizmeti kullanicilarinmn dijital 5demeler ve ddeme araglar
uygulamalarina olan ilgi ve yogunlugu hem akademik hem de sektor arastirmacilari tarafindan
onemle calisiimaktadir. Ornegin Tiirkiye Bankalar Birligi (TBB)’ nin Mart 2018 dénemi verilerine
gore, dijital bankacilik aktif miisteri sayis1 35 milyon 673 bin kisidir. Bu sayimin 4 milyon 541 bin
kisisi internet bankaciligi islemi, 23 milyon 441 kisisi de mobil bankacilik iglemi yapmuistir
(TBB,2018:1). Dolayisiyla mobil bankacilik rakamlarindaki ytikselis dikkat ¢ekmektedir. Bu
dogrultuda BKM A.S. Genel Miidiirii Dr. Soner Canko, 2015 yilinda BKM Blog ’da yayimnladig:
yazida mobil bankaciligin, gelecegin bankaciligi olacagindan bahsetmis ve gelecek donem
planlarinda mobil bankaciliga yatinm yapmaya devam edeceklerini paylasmistir

(www.bkm.com.tr).

Odeme sistemleri alaninda ¢aligma ve uygulamalartyla Tiirk bankaciliginin lokomotifi olan

BKM A.S. teknoloji odakli girisimleri ve yatirimlariyla faaliyetlerini siirdiirmektedir.

BKM A.S’nin yenilikgilige (inovasyona) bakis acisi, bir soruna ¢6ziim bulmak i¢in mevcut
ya da gelistirilecek fikirlerin hayata ge¢mesiyle miisterilerine deger kazandiracak ¢iktilara
doniisiim siirecini ifade etmektedir (Ozsoy, 2017:1). Dolayisiyla BKM A.S. yenilikgilik
(inovasyon) vizyonu derin, sistematik ve siirekli bir yapiy1 kapsamaktadir. Yenilik¢i bakis acistyla

yapilan ¢alismalardan baslicalari:

e Ar- Ge Merkezinin Kurulmasi: Yenilik¢i projelerin gelistirilmesi ve Tiirk ekonomisine
deger katacak uygulamalarin tasarlanmasi amaciyla kurulmustur. Ar- Ge merkezinde
Tiirkiye’nin 6deme yontemi Troy, Tiirkiye’'nin Dijital clizdani BKM Ekspress gibi
projelerin gelisimi ve siirdiiriilebilirligi i¢in ¢alismalara devam edilmektedir.

e Kasasiz ve kasiyersiz Odeme sisteminin Tiirkiye’ye tanitilmast ve kullanim

yayginlastirilmasi.
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Dijital kodla 6deme sistemlerinin yayginlastiriimasina yonelik teknoloji ve kullanici yonlii
caligmalar gergeklestirmesi.

Finansal teknolojilerde akilli chatbot® 6zelligi ile dijital zekdnin miisterilerin hayatina
girmesi.

Mobil temassiz ve temassiz 6demeyle, faaliyetlerde hiz ve kolaylik kazandirilmasi: 2017
yil1 verilerine gore mobil temassiz 6demeyi kullananlarin sayis1 ylizde 203 oranla artarak
1,3 milyon adede yiikselmistir. 2018 yilina gore gerceklestirilen temassiz islem adedi 2017
yilina gore yiizde 142 biiyiirken, gergeklesen islem adedi 88 milyon adetten 213 milyon
adede yilikselmistir. 2018 yil1 temassiz kart sayisinda ise yine 2017 yilina gore yiizde 56’
lik bir artig ger¢eklesmistir (BKM, 2018b:56).

Sosyal yenilik¢ilik (inovasyon) calismalari: Hem kurum kiiltiiriinde hem de faaliyetlerinde
sosyal bir ¢cabay1 icermesi ve yatirimlarina bu yonii desteklemesi sebebiyle yer verilmistir.
BKM A.S. girisimcilik ve yenilik¢ilik (inovasyon) arasindaki iliskiyi kurmus bir yapidadir.
Bu baglamda BKM Ekspress iizerinden STK’lar ile is birligine giderek “e- bagis”
hizmetini hayata gecirmistir. Bu hizmet kapsaminda, BKM Ekspress ile yapilan
aligverislerde kiisurathh olan kismin is birligi gelistirilen kurumlara aktarilmasi
fonksiyonuyla gelistirilen 6deme sistemleri teknoloji sayesinde sosyoekonomik etki
yaratilmaktadir. Is birligi yapilan kurumlar arasinda: Givin, Yuvarla, Adim Adim ve Askida
Ne Var gibi Startup girisimler’ yer almaktadir.

Kurum i¢i girisimcilik: Calisanlara verilen egitimler sonucunda acik iletisim ortami
yaratilarak calisanlar1 yenilik¢i diistinmeye yonlendirecek fikir, ¢oziim ve Oneri
gelistirilmesi i¢in uygun ortamin hazirlanmasidir. Bu paylasimin yapilabilmesi i¢cin BKM
A.S. biinyesinde “kurum i¢i girisimcilik” isminde bir program yer almaktadir.

FinTech Istanbul Platformu: Tiirkiye finansal teknolojileri girisimcilik ekosistemi igin

atilmis en Onemli adimlardandir. BKM A.S.’nin yenilik¢ilik (inovasyon) vizyonunu

8 Akilli Chatbot: Hizmet sektdriinde kullanicilara destek olmak amaciyla tasarlanan, yazili veya sozlii insan

konusmasimi taklit eden yazilim uygulamalaridir. Chatbot’lar kullanici tarafindan sdylenenleri yorumlayan,

tanimlayan ve ne istenildigini anlayan karmasik bir dizi algoritma ile ¢alisir. Boylece kullanicidan gelen metni

isler ve metne uygun yanit1 segerek destek ya da bilgi hizmeti sunmaktadir (EUROMSG, 2017).

? Startup sirketler: Hizli biiylime i¢in tasarimlanmig ve buna miisait, teknolojiyi sunan ve kullanan, genis kitlelere

hitap eden ve sundugu hizmeti kullaniciya ulastiran, ihtiya¢ gideren (yeri geldiginde ihtiyac haline dontistiiren),

stireklilige sahip ve gelismeye -gelistirmeye- miisait girisim fikirleridir (www.girisimturkiye.com).
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besleyen, gelistiren ve siireklilik kazandirarak deger yaratan bir yere sahiptir. FinTech
Istanbul ile, finansal teknoloji ekosistemi olusturulurken yeni yatirimlar, is birlikleri,
gelistirici egitim serileri ve yayinlar, fikir toplantilar1 diizenlenmektedir. Bu sayede
sektorde eksikligi hissedilen finansal teknoloji yenilik¢iliginde ortak bir alan yaratilmigtir.

o 2023 “Nakitsiz Toplum Hedefi: Mobil 6demeler, kredi karti, dijital clizdan girisimlerinin
olusmasinda etkili oldugu icin yenilik¢ilige (inovasyona) iliskin caligmalar arasinda
siralanmistir.  Nakitsiz ~ toplum  hedefi, paylasilan uygulamalarin  dogusunda,
gelistirilmesinde ve siirdiiriilmesinde etkili olmaktadir.

e Bay Bay Nakit (BBN) Test Projesi: Blockchain dijital tabanli kimlik ¢aligmas1 kapsaminda
test projesi olarak uygulanmistir. Proje kapsaminda kazanilan puanlara “keklik” adi
verilmistir. Kullanicilar islemleri yerine getirdik¢e keklik puani kazanmaktadir. Kazanilan
puanlar harcamaya, bir baskasiyla paylagsmaya ve indirim kodlar1 satin almaya imkan
saglamaktadir. Bu test uygulamasiyla Kritpto para, akilli kullanic1 s6zlesmeleri, daginik
defter yapisi- bilginin farkli (birden fazla) yerde saklanmasi ve kullanilmasi teknolojisi test

edilmistir (Ozsoy, 2017:3).

Blockchain ve Kripto para kavrami, finansal hizmet sektoriinde yeni ve yiikselen bir deger
olarak izlenmektedir. Isletimi, uygulamasi ve yonetilmesi igin sektdrel, hukuki ve teknolojik
olgunluklar1 gerektirmektedir. Ayrica finansal hizmetlerde yeni bir kaynak ve kanal olarak
karsimiza c¢ikan bu iki kavramin gelistirilmesi ve uygulanmasi icin ekosistem ihtiyaci
bulunmaktadir (Birch, 2016:10 ve 121). BKM A.S.’de ekosistemin olugmasi adina is birlikleri,

yayinlar, toplantilar diizenleyecek gelisimine katki sunmaktadir.

Bu baglamda 6deme teknolojileri alaninda ekosisteme fayda saplayacak pek ¢ok faaliyet ve
girisim ve uygulamanin yaratilmasinda hayati kolaylastirici ¢6ziimler sunan BKM A.S., caligmalari
neticesinde ulusal ve uluslararasi 6diile layik goriilmiistiir. Kazanilan bazi ddiiller arasinda (BKM,

2019c):

e BKM Ekspress uygulamast ile 2018, 2017 ve 2014 yillarinda Webrazzi Yilin FinTech
girisimi odiilii.
e BKM Ekspress uygulamasi ile, 2017 Brandweek kapsaminda diizenlenen Felis ddiillerinde

Déniistiiriilen Pazarlama kategorisinde Sosyal Ekti Odiilii.
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e Endavor Tiirkiye, TOBB Girisimciler Kurulu ile Ozyegin Universitesi is birligiyle
diizenlenen Corporate Startup Zirvesi, 2017 Startup Dostu Sirketler birincilik odiilii (BKM,
2019a).

e BKM Ekspress, Digital Age& MMA Tiirkiye tarafindan diizenlenen 2015 y1l1 mobil 6deme
kategorisinde, yulin en ¢ok dikkat ¢ceken uygulamast odiilii.

e BKM Ekspress uygulamasi ile, Avrupa, Orta Dogu ve Asya bolgesinde mobil bankacilik
girigimlerini desteklemek ve cesaretlendirmek amaciyla diizenlenen 2015 Mobile
Innovations Awards (Mobil Inovasyon Odiilleri)y’nde Best Wallet Innovation (En lyi
Clizdan) odiilii.

e BKM Ekspres uygulamasi ile, 2013 Merchant Payments Ecosystem Awards (Isyeri Odeme
Ekosistemi Odiilleri)’nde, MPE Awards (En iyi kanal) odiilii.

3.5.2. DENIZBANK A.S.

3.5.2.1. DenizBank A.S. Hakkinda Genel Bilgi

1997 yilinda Ozellestirme Idaresi’nden Zorlu Holding tarafindan satin alindiktan sonra
2006 yilinda Avrupa pazarinda faaliyet gosteren Dexia biinyesine katilarak faaliyetlerine devam
etmistir. 2012 yilinda ise yeni bir siire¢ yasayarak Rusya’nin en koklii bankalarindan biri olan
Sberbank Grubu ¢atis1 altinda girmistir. Mayis 2018’ de Dubai merkezli Emirates NBD ile
Sberbank arasinda DenizBank A.S.’nin yilizde 99,85’lik hisse devri konusunda anlagma
imzalanmistir. Devir siirecine iligkin Tiirkiye, Rusya, Birlesik Arap Emirlikleri ve Avusturya ile
DenizBank A.S.’nin faaliyette oldugu diger iilkeler kapsaminda onay siireci devam etmektedir.
Giliniimiizde DenizBank A.S. grubuna ait 5 yerli, 3 uluslararasi istirak, 6 yerli finansal olmayan

istirak ve Bahreyn’de bir sube bulunmaktadir (DenizBank, 2019a).

Bankanin uluslararasi ortaklik yapisinin bulunmasi ekonomik sermaye dagilimi ve
kullanimmi da etkilemistir. DenizBank A.S$.’nin kurumsal yapilanmasinda paylasilan kurum
vizyonu bu uluslararast ortakli yapiyr destekler niteliktedir. DenizBank A.S. vizyonu
“stirdiiriilebilir ve karli biiyiimeyi saglayarak Tiirkiye'de ilk bes banka arasinda yer alip,
uluslararasi finansal ortamin bolgemizdeki en giiclii ortagi olmaktir. S6z konusu bélge Orta Dogu,

Kafkaslar, Balkanlar ve Bagimsiz Devletler Toplulugu iilkeleridir ” (DenizBank,2018b:12).

DenizBank A.S. Yénetim Kurulu, Ust Kurul ve Komiteler aracilif ile yonetilmektedir.

Yonetim sekli, liye sinir ve sorumluluklart DenizBank A.S. esas sdzlesmesinde belirtilmistir. Bu
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baglamda Yénetim Kurulu ve Uyeleri, 3 iiye icrada, 9 iiye diger boliimlerde gérev almak iizere
toplam 12 iiyeden olugsmaktadir. Bu iiyelerden 2 kisi Bagimsiz Yonetim Kurulu iiyesi olarak da

gorev almaktadir.

Tablo 3.11. DenizBank A.S. Yonetimi

Yonetim Kurulu Herman Gref, Yo6netim Kurulu Bagkani

Hakan Ates, Ydnetim Kurulu Uyesi, Genel Miidiir

Vounter Van Roste, Yonetim Kurulu Uyesi

Nihat Seving, Bagimsiz Yonetim Kurulu Uyesi Baskan Vekili
Deniz Ulke Aribogan, Bagimsiz Yonetim Kurulu Uyesi
Dzhangir Dzhangirov, Yonetim Kurulu Uyesi

Igor Kolemeyskiy, Yonetim Kurulu Uyesi

Alexander Morozov, Yonetim Kurulu Uyesi

Derya Kumru, Yénetim Kurulu Uyesi

Timur Kozinsev, Yénetim Kurulu Uyesi

Pavel Barchugov, Yonetim Kurulu Uyesi

Alexander Titov, Yonetim Kurulu Uyesi

Yonetim Komitesi | Hakan Ates, Yonetim Kurulu Uyesi, Genel Miidiir

Vounter Van Roste, Yonetim Kurulu Uyesi (RO)

Derya Kumru, Yénetim Kurulu Uyesi- Toplan Bankacilik Grubu
Timur Kozinsev, Y&netim Kurulu Uyesi (CRO)

Ali Murat Dizdar, Hukuk Bagmiisaviri, Genel Miidiir Yardimcist
Aysenur Hickiran, Odeme Sistemleri ve Sube Dis1 Kanallar Genel Miidiir
Yardimcist

Bora Bociigoz, Hazine ve Finansal Kiralamalar Grubu Genel Miidiir
Yardimcist

Dilek Duman, Bilgi Teknolojileri ve Destek Operasyonlar1 Genel Miidiir
Yardimcist (COO)

Ruslan Abil, Mali Isler Grubu Genel Miidiir Yardimcisi

M. Saruhan Ozel, Ekonomik Arastirma, Strateji Program Y&netim Ofisi
Grubu Genel Miidiir Yardimcisi

Ust Kurul Hakan Ates, Ydnetim Kurulu Uyesi, Genel Miidiir

Vounter Van Roste, Yonetim Kurulu Uyesi (RO)

Derya Kumru, Ydnetim Kurulu Uyesi- Toplan Bankacilik Grubu

Timur Kozinsev, Yénetim Kurulu Uyesi (CRO)

Ali Murat Dizdar, Hukuk Bagmiisaviri, Genel Miidiir Yardimcisi
Aysenur Higkiran, Odeme Sistemleri ve Sube Dis1 Kanallar Genel Miidiir
Yardimcist

Bora Bociigoz, Hazine ve Finansal Kiralamalar Grubu Genel Miidiir
Yardimcist

Dilek Duman, Bilgi Teknolojileri ve Destek Operasyonlar1 Genel Miidiir
Yardimcist (COO)

Ruslan Abil, Mali Isler Grubu Genel Miidiir Yardimcisi

M. Saruhan Ozel, Ekonomik Arastirma, Strateji Program Y&netim Ofisi
Grubu Genel Miidiir Yardimecisi
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Tanju Kaya, Yo6netim Hizmetleri ve Yatirim Grubu Genel Miidiir Yardimecisi
Ahmet Mesut Ersoy, DenizBank AG genel Miidiirii

Alper Tunga Emecan Deniz Faktoring Genel Miidiirii

Burak Kogak Tarim Bankaciligi1 Genel Miidiir Yardimcist

Mehmet Aydogdu, Kurumsal ve ticari Bankacilik Genel Miidiir Yardimcisi
Mehmet Citil, Deniz Gayrimenkul Yatirim Ortakligi genel Miidiir

C. Cem Oneng, Ozel Bankacilik ve Yatirim Grubu Genel Miidiir Yardimcis1
Cem Demirag, I¢ Kontrol Merkezi ve Uyum Baskani

Edip Kiirsat Baser, Kredi Politikalar1 ve Bireysel KOBI, Tarim Bankacilig1
Kredi tahsis Genel Midiir Yardimcist

Fatih Arabacioglu, Deniz Portfoy Genel Miidiirii

Hayri Cansever, Genel Sekreterlik, Sberbank Koordinasyon ve Yurt Dis1
Istirakler Grubu Genel Miidiir Yardimcisi

Hiiseyin Melih Akosman, Deniz Yatirim Genel Miidiirii

Ibrahim Sen, Kredi Takip ve Izleme Genel Miidiir Yardimcisi

Kahraman Giinaydin, Deniz Leasing Genel Miidiirii

Mustafa Ozel, Sube ve Operasyonlar Genel Miidiir Yardimcisi

Oguz Yal¢in, CJSC DenizBank Moscow Genel Miidiirii

Oguz Ozar, Perakende Bankacilik Grubu Genel Miidiir Yardimcisi

Omer Uyar, Intertech Genel Miidiir

Ramazan Isik, Teftis Kurulu Bagkani

Selim Efe Teoman, Kurumsal ve Ticari Krediler Grubu, Genel Miidiir
Yardimcist

Sinan Yilmaz, Risk Yonetim Grup Baskam

Umut Ozdogan, Dijital Doniisiim, CRM ve Degisim Yo6netimi Grubu Genel
Midiir Yardimcist

Verda Beril ylizer Oguz, Finansal Kurumlar Grubu Genel Miidiir Yardimecist
N. Yavuz Elkin, insan Kaynaklar1 ve Deniz Akademi Genel Miidiir
Yardimcist

Kaynak: DenizBank, 2018a

Yonetimde ektili olan bir diger yapilanma ise komiteler olmustur. Komiteler, Yonetim
Kurulu yetkileri kapsaminda gorev yaparak, YoOnetim Kuruluna raporlama yapmaktadir.
Komitelerde faaliyetlerini Tiirk Ticaret Kanunu, Sermaye Piyasas1 Kanunu’nun kurumsal
yonetime iliskin diizeltmeleri (Kurumsal Yonetim Ilkeleri) ve Tiirk mevzuatina gore
gerceklestirmektedir (DenizBank, 2019b:13-14). Banka biinyesinde toplam 8 adet komite
bulunmaktadir. Bunlar (DenizBank, 2018b):

e Kurumsal Yonetim ve Atama Komitesi: DenizBank A.S. biinyesinde kurumsal yonetim
ilkeleri, siirekli dinamik ve iyilestirme gerektiren bir yapida tanimlanmistir. Bu baglamda
ulusal ve uluslararas1 kurumsal yonetim alandaki gelismeler takip edilmektedir. Komitenin

esas sorumluluk alan1 da bankanin kurumsal yonetim ilkelerinin izlenmesidir.
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Tablo 3.12. Denizbank A.S. Kurumsal Yénetim ve Atama Komite Uyeleri

Baskan Deniz Ulke Aribogan, Icrada gérev almayan iiye (Bagimsiz)

Uye Alexander Titov, Icrada gorev almayan iiye
Tanju Kaya, Icrada gérev alan iiye (Genel Miidiir Yardimcist)

Yeliz Koragh Ozdemir, Icrada gérev alan iiye (Yatirimer Iligkileri Boliim

Y Oneticisi)

Kaynak: DenizBank, 2018a

e Denetim Komitesi: Banka muhasebesi, finansal tablolarin denetimi, kamu ile paylagimi,
ic kontrol sisteminin isletimine iliskin sistemin yiiriitilmesi ve denetlenmesinden

sorumludur. Komite tiyeleri Yonetim Kurulunun icraci olmayan iiyelerinden olugmaktadir.

Tablo 3.13. Denizbank A.S. Denetim Komite Uyeleri

Uye Nihat Seving, Icrada gérev almayan iiye (Bagimsiz)
Wouter G.M Van Roste, Icrada gérev alamayan iiye

Pavel Barchugov, Icrada gérev alamayan iiye

Kaynak: DenizBank, 2018a

e Kredi Komitesi: Ticari, KOBI ve bireysel kredi tekliflerinin degerlendirildigi komitedir.

Yetki sinirin1 agan krediler bir iist kurula yani yonetim kuruluna sunulmaktadir.

Tablo 3.14. DenizBank A.S Kredi Komitesi

Uye Hakan Ates, Icrada gorev alan iiye (Genel Miidiir)
Derya Kumru, icrada gérev alan iiye

Timur Kozintsev, Icrada gorev alan iiye

Yedek Uye Alexander Titov, Icrada gorev almayan iiye

Dzhangir Dzhangirov, Icrada gérev almayan iiye

Kaynak: DenizBank, 2018a

e Ucretlendirme Komitesi: Bankalarm iicretlendirme politikasin1 risk ydnetiminde

degerlendirerek Yonetim Kurulu’na sunulacak olan raporun hazirlanmasindan sorumludur.
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Tablo 3.15. DenizBank A.S. Ucretlendirme Komitesi

Uye

Nihat Seving, Icrada gérev almayan iiye (bagimsiz)

Igor Kolomeyskiy, icrada gérev almayan iiye

Kaynak: DenizBank, 2018a

Aktif- Pasif Komitesi: Genel ekonomik ve siyasi yapinin degerlendirildigi, faaliyetleriyle
bilangoya etki edebilecek grup yoneticileri ve banka Bas Ekonomisti’ nin de katilim
gosterdigi, Genel Miidiir baskanliginda siirdiiriilen haftalik toplantidir.

Kredi ve Risk Komitesi: Kendi portfoyii {izerinde olusabilecek riskler ve piyasa ve
ekonomik gelismelerin etkilerini degerlendirmek. Sorunlu kredileri belirleyerek tahsilat
gelisimini izlenmek amactyla kurulmustur.

Disiplin Komitesi: Banka i¢i disiplin cezalar1 uygulama ve yoOnetmeliklerinin yerine
getirilmesi konularindan sorumludur. Yonetimi iliskide oldugu departman yoneticileriyle
gerceklestirmektedir.

Satin alma Komitesi: Bankanin ihtiyaci olan iiriin ve hizmetlerin uygun fiyata ve siirede
satin alinmasindan sorumludur. Satin alma komite iiyeleri, olusturulan tedarikei listesinden
satin alim1 gergeklestirmektedir.

Tletisim Komitesi: Denizbank imajin1 ve misyonun temsil edilmesine yonelik faaliyetleri
kapsamaktadir. Kurum i¢i ve kurum dist iletisim faaliyetlerinde dogru mesajin, dogru kisi
ya da gruplara ulastirilmasi amaciyla kurulmustur. Karar alma yetkisi bir iist kurulca
gerceklestirilmektedir.

Terfi Komitesi: Tim c¢alisanlarin  dikey ve yatay terfi degerlendirmelerin
gerceklestirilmesinden sorumludur. Degerlendirme yapilirken, mesleki bilgi ve beceri

tecriibe, kurum i¢i egitimler ve performanslar goz 6niinde bulundurulmaktadir.

DenizBank A.S. faaliyetleriyle, bankaciligin gerektirdigi kural ve ¢ercevelere bagh kalarak,

tasarruf ve birikimlere katkida bulunma, ekonominin ihtiya¢ duydugu alanlarda da bu tasarruflar

degerlendirerek her tiirlii bankacilik faaliyetlerini gergeklestirmeyi amaglamistir. Bu baglamda

yasalarin ve yonetmeliklerin tabii tuttugu smirlar Olciisiinde tim bankacilik hizmetlerini

gerceklestirmektedir. Bunlar arasinda: bireysel, ticari, yatinm ve diger tiirlerde bankacilik

faaliyetlerinde bulunma; T.C Merkez Bankasi, yurt i¢i ve yurt dis1 tiim bankalar ile islem yapma;

doviz veya Tiirk parastyla ilgili kredi mevduat ve tasarruf tirtinlerini kullandirma, yurt i¢i ve yurt

dis1 bankalara gayri ya da gayri nakdi emtia sunma, kredi ve teminat mektubu verme; akreditif
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islemlerini gerceklestirme; 5411sayilt 19.10.2005 tarihli bankacilik kanunu geregince yurt ici ve
yurt dist her sektorii finanse ederek, yap- islet- devret mantig1 isletmelere proje finansmani
saglayama; 6deme araglarina iliskin kaynak yaratma; taginmaz- gayrimenkul kiralama islemlerini
gerceklestirme; sigorta islemlerine aracilik etme ve gerceklestirme; yurt icinde ve yurt diginda
teknolojik gelismelere uygun olarak telefon bankaciligi, iletisim merkezi (call center) internet
bankaciligi, mobil bankacilik gibi girisimlerde bulunarak faaliyetlerini siirdiirmektedir

(DenizBank, 2019b:1).

Denizbank A.S. faaliyetlerini siirdiiriirken kurumsal yonetim illerine baglh kalmaktadir. Bu
ilkeler arasinda: yonetimde sorumluluk {izerinden deger yaratmak ve riski kontrol altina alarak
azaltmak, banka ile iligkili tiim taraflara finansal hizmetler alaninda giiven saglamak, piyasa degeri
stirekliligini olusturmak, miisteri ve ¢alisan memnuniyetini artiracak unsurlar i¢in ¢aba gostermek,
menfaat sahipleri icin banka ile ilgili her tiirlii bilgiye erisimi kolaylastirmak bulunmaktadir.
Kurumsal yonetim ilkelerinin olusumunda ise Basel II Risk Yonetimi Kurallar: etkili olmustur
(DenizBank, 2019c).

DenizBank A.S. yapisindaki kolektif yapi, faaliyetlerin siirdiiriilmesinde Tablo 3.11." de
ifade edilen sekilde yiiriitiilmektedir. Finansal Hizmetler Grubu faaliyetleri izlenirken bankanin
misyonunda paylasilan siiper market anlayisi ¢ercevesinde degerlendirmek faydali olacaktir.
DenizBank A.S. faaliyetlerine iliskin misyonu “Finansal hizmetlerde bir siipermarket yaklagimi
benimseyerek sektordeki pozisyonu, imaji ve kurumsal nitelikleri ile ¢alisanin, miisterisinin ve
hissedarinin memnuniyetini maksimize eden bir banka olma misyonunu tistlenmistir” olarak ifade

etmistir (DenizBank, 2018b:12).

19 Basel II Risk Yénetimi Kurallar: Bankalarin sermaye yeterliliklerinin 6lgiilmesine ve degerlendirilmesine

iligskin olarak Basel Bankacilik Denetim Komitesi(Basel Committee on Banking Supervision — BCBS) tarafindan
yayimlanan standartlar biitiiniidiir (BDDK,2005).
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Tablo 3.16. DenizBank A.S. Finansal Hizmetler Grubu
DenizBank
Bankacilik Hizmetleri DenizBank AG (Avusturya)

DenizBank Moscow (Rusya Federasyonu)
Eurodeniz International Banking Unit Ltd. (KKTC)
Ozel Bankacilik ve Yatirnm | DenizBank Ozel Bankacilik

Faaliyetler DenizYatirim

Deniz Gayrimenkul Ortaklig1

DenizPortfoy
Finansal Kiralama, Denizl easing
Faktoring DenizFaktoring
Bilgi Teknolojisi Intertech
Hizmetleri Ekspres Bilgi Islem
Kiiltiir Hizmetleri DenizKiiltiir
Diger Hizmetler Bantag

Acik Deniz Radyo- TV
Deniz Kartli Odeme Sistemler

Kaynak: DenizBank, 2018b: 11

Tablo 3.16.’da ifade edilen finansal hizmetler grup iiyeleri yerli, uluslararasi finansal ve
finansal olmayan yapidadir. Uluslararas: istirakler: EuroDeniz, DenizBank AG, DenizBank
Moscow’dur.  Yerli istirakler ise: DenizYatirim, Deniz = Gayrimenkul Yatirim
Ortakli1, DenizPortfdy, DenizLeasing, DenizFaktoring, Intertech, Bilgi Ekspres Islem ve Ticaret,
DenizKiiltiir, Deniz Karth Odeme Sistemleri, A¢ik Deniz Radyo- TV ve Bantas® tir.
Bu yapida DenizBank A.§ finansal hizmet faaliyetlerini destekleyici, gelistirici ve tamamlayici

alanlarda ¢esitlenmeye gitmistir.

DenizBank A.S. grubunu, yurt i¢i ve Bahreyn’de 711, Denizbank AG biinyesinde ise 43
sube ile toplam 754 sube ile faaliyetlerine devam etmektedir (DenizBankb, 2018b:16- 37). Bu denli
genis bir aga yayilmasindaki en Onemli sebeplerden biri de banka yoneticilerinin sube agi

entegrasyonuna genis ol¢iide yer verilmesi olmustur.

Bankacilik hizmetlerinde miisteri istek ve ihtiyaglarini tespit ederek dogru iiriinlerle onlara

ulagmay1 hedefleyen DenizBank A.S. miisteri segmentasyonunu alt1 bolimde gergeklestirmistir.
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Bu segmentasyonunu kurgularken TL cinsinde yillik ciro bazli taban ve tavan siirlandirmalari
uygulanmistir.

Tablo 3.17. DenizBank A.S. Miisteri Segmentasyonunu

Kurumsal Bankacihik Yillik cirosu 200 milyon TL nin iizerindeki firmalardir. (Finans
sektoriinde faaliyette bulunan firmalar ciro sinirina bakilmaksizin

bu segmentte degerlendirilir).

Ticari Bankacihk Kurumsal segment diginda degerlendirilen yillik cirosu 40 milyon

TL’nin tizerindeki firmalardir.

Kamu Bankacihig1 Sermaye yapisinin yaridan fazlasinin kamu ve kamu firmalarina

ait olan igletmelerdir.

KOBI Bankacihg Yillik cirosu 40 milyon TL nin altinda kalan 6zel ve tiizel kisilere
ait olan firmalardir. (Yillik cirosu 25- 40 milyon TL arasi olanlar

ticari bankacilik segmenti ile ortak degerlendirilmektedir)

Tarim Bankacihig Gegimini tarim sektorii faaliyetlerinden elde ettigi gelir ile
karsilayan, tarim belgesine sahip tiizel kisilige sahip tarim

isletmelerini ve tarimsal organizasyonlardir.

Bireysel Bankaciik Yillik cirosu 5 milyon TL'yi asan gergek kisiler, isletme ve KOBI

sahipleri.

Kaynak: DenizBank, 2018b:32’den uyarlanmustir.

Miisteri segmentasyonunda ciro bazli smirlandirma, bankacilik sektorii hizmetlerinde
verim ve etkililik dagilimi adina siklikla kullanilan bir yaklagimdir. Miisterileri memnuniyetini ve
ihtiyaglarinin belirlenmesi asamalarina onem veren DenizBank A.S. hizmet cesitliligi ile dogru
iriin yaklasimin1 yakalamaya c¢aligmaktadir. Bu bakis agisiyla degerlendirildiginde yeni

departmanlarin olusturulmasina iligkin yatirimlar anlamli olmustur.
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Sekil 3.2. DenizBank A.S Bankacilik Hizmetleri

Perakende Bankacilik KOBI Bankaciliiy Tarim Bankacihi Toptan Bankacihik

Grubu Grubu Grubu Grubu

e Afili Bankacilik e KOBI e Tanm e  Kurumsal ve

o  Kitle Bankacih@ Bankacilig: Bankacihg: Ticari

e  Emekli Bankaciliis o Alun Faaliyetleri Bankacilik

e  Bireysel Bankacilik Bankacihg Grubu
Uriinleri ¢ Proje

e  Sube ve ATM Planlama Finansmam ve

e Banka Sigortacihi Krediler

Uluslararas:
Koordinasyon

Grubu
(Odeme Sistemleri ve Hazine ve Finansal Dijital Déniisiim, Bilgi Teknolojileri ve
Sube Disi Kanallar Kurumlar Grubu CRM ve Degisim Destek Operasyonlan
Grubu Yonetimi Grubu Grubu
lletigim Merkezi e Hazine o  Dijital Kusak e BT Guvenligi ve Dijital
Mobil Saug ¢  Finansal Bankacilig Karth Odeme
Telefonda Satig- Tahsilat Kurumlar o  Degisim Yonetimi Operasyonlan Grubu
ve Misteri Yeniden Grubu o lsAnalitigiveCRM o  Sube ve Merkezi
Kazandirma o  Proje Yonetimi Operasyonlar Grubu
o  Kart ve Pos Yonetimi o  FElcktronik Parave @  Organizasyon ve
Odeme Sistemleri Operasyon Kalite
e Nakit Yonctimive o  Fon Yonctimi ve Yatinm
Kamu Finansman Bankacilif
Operasyonlan

Kaynak: DenizBank, 2018b:10’dan uyarlanmstir.

DenizBank A.S. bankacilik hizmetleri degerlendirildiginde, dikkat edilmesi gereken
gelisme internet ve bilgi teknolojilerindeki ilerlemelerin bankacilik fonksiyonlarinda kullanilmasi
olmustur. DenizBank A.S., degisimi sadece uygulamalarina degil, kurumsal yapisina da tagiyarak
bankacilik sektdriinde farklilagnmustir. Ozellikle dijital bankacilik alaninda yapilan yatirimlartyla
dikkat cekmektedir. Bu kapsamda hizmetlerine ve organizasyon yapisina 2012 yilinda o zamanki
ismiyle “Dijital Kusak Bankacilik Birimi” kurmakla baslamistir. Giiniimiizde “Dijital Déniigiim ve
CRM ve Degisim Yonetimi Grubu” ismiyle devam eden bu departman dijital pazarlama, is
gelistirme, dijital O6deme, FinTech bankaciligt ve inovasyon yoOnetimini biinyesinde

barindirmaktadir (Yildiz, 2019).
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Bu bolim o6zellikle inovasyon yonetimi ve FinTech bankaciligi iizerine c¢aligilmalar

gerceklestirilmistir. Bu grubun ana faaliyetleri arasinda (DenizBank, 2019b:1-3):

e Bankacilik faaliyetlerine iligkin {iriin ve hizmetlerin dijital ortamda sunulmasi, takip
edilmesi, gelistirilmesi ve dlgiilmesi.

e Yeni teknolojilerin takip edilerek mevcut kanallar iizerinde adaptasyonun saglanmasi,
yeni gelismelere iliskin firsat, tehdit gibi unsurlarin 6nceden belirlenmesine yonelik
aragtirmalarin yapilmasi.

e DenizBank A.S. etkilesiminde olan tiim istirak ve is kollarinda dijital mecralarda “yeni is
modelleri ¢oziimii” getirerek miisteri davraniglarinin analiz edilmesi, kullanici
deneyiminin dl¢iimlenmesi ve sadakatinin artirilmasina yonelik yardimer ¢aligmalar
yapilmasi.

e Inovasyonlarm takip edilmesi, arastiriimasi ve uygunlugu denetlenerek bankacilik
sistemine adapte edilmesi.

e Dijital mecralara yonelimin artmasi ve maliyetli kanallar iizerinden sunulan tiriin ve
hizmetlerin daha az maliyetli kanallara yoneliminin saglanmasi.

e Internet bankaciligi hizmetiyle de miisteri memnuniyeti ve kullanici deneyimini arttirict
caligmalar gelistirilmesi: yabanci uyruklu miisterilerin e- Devlet kapisi iizerinden sifresiz
gecis yapabilmesi, isitme engelli miisterilerin engelsiz bankacilik kapsaminda online chat
ekrani iizerinden bankacilik hizmetlerinden faydalanmasi, Istanbul kart dolum isleminin

internet bankacilig1 izerinden sunulmasi yer almaktadir.

Teknoloji ve yenilikgilik (inovasyon) temelli ¢aligmalar sadece Dijital Dontlisiim CRM ve
Degisim Yonetimi Grubu faaliyetleriyle sinirli kalmamistir. Banka biinyesinde bireysel, tarim,
KOBI ve 6deme sistemlerinden sosyal sorumluluk faaliyetlerine kadar etkisi gdzlenmektedir. Bu
baglamda teknoloji ve yenilik¢iligin (inovasyonun) banka faaliyetlerine yayilimi yeniligin
icsellestirilerek ve benimsenerek gergeklestiginin yansimasidir. Bagka bir ifadeyle teknoloji ve
yenilikg¢ilik (inovasyon) banka DNA’sma islemistir. Bu anlayisla birlikte faaliyetlere iliskin
hizmetlerde miisterilerinin gergek istek ve ihtiyaclarinin belirlenmesi ve giderilmesinde veriye

dayal1 bir hizmet ge¢is modeli benimsenmistir.
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3.5.2.2. DenizBank A.S. Yenilikcilik (Inovasyon) Cahsmalar

DenizBank A.S. faaliyetleri degerlendirildiginde, bankacilik tirtinlerinde teknoloji ve veri
kullanim1 yogunlugu dikkat ¢cekmektedir. Yatirim ve girisimlerinde sosyal kalinma, ekonomik
bliylime ve gelismeyi destekleyerek yenilik¢ilik (inovasyon) uygulamalarinda yer vermistir.
DenizBank A.S. icin yenilik¢ilik (inovasyon) sadece dijital alan ve teknoloji uygulamalar1 degil
aynt zamanda toplumun istek, ihtiyag ve sorunlarina ¢oziim bularak sosyal ve ekonomik
sorumlulugu gozeterek faaliyetlerine devam etmesi sektor agisindan degerlendirildiginde de
yonlendirici olmustur. Dijital Doniistim, CRM ve Siire¢ Yonetim Grubu Genel Miidiir Yardimcisi
Umut Ozdogan’a gére de DenizBank A.S.’de yenilik¢iligin (inovasyonun) merkezinde miisteri
bulunmaktadir. Istek ve ihtiyaglarin belirlenmesi asamasinda ise anket yanitlarindan, gézleme ve
bilime dayanan ¢aligmalardan ve en O6nemlisi veri biliminden, nérobilimden yararlanilmaktadir
(www.milliyet.com.tr). Ek olarak ¢alismalarini planlarken yenilik¢ilik (inovasyon) faaliyetlerinde
ic misteri memnuniyeti de gozetilmektedir (Cam, 2017; DenizBank, 2018b:93).Banka i¢inde
yenilikgilik  kiiltliriiniin =~ (inovasyonun)  yayinlagtirllmasina  yonelik  ¢alismalarla  da
desteklenmektedir. Bu baglamda DenizBank A.S. yenilikg¢ilik (inovasyon) algisi sadece belirli alan
ve kitlelerle sinirlt kalmayip genis bir yelpazede gerceklesmektedir. Baska bir ifade ile DenizBank
A.S.’de yenilik¢ilik (inovasyon) ekosistemi 360 derece yonetim anlayisina sahiptir (Yildiz, 2019).

DenizBank A.S. istiraklerinden Intertech, bankanin dijitallesmesi siirecinde 6nemli bir yere
sahiptir. Intertech, bankacili sektdriinde finansal teknolojiler alaninda hizmet sunan Tiirkiye’nin ve
diinyanin 6nde gelen sirketleri arasinda siralanmakladir. Temel bankacilik paketleri, Microsoft
SQL Server gibi Microsoft yapili teknolojik gelismeleri, AGILE miisteri proje yOnetimi vb.
faaliyetlere finans sektdriine hizmet vermektedir. Intertech, Deniz Bank A.S.’nin yani sira T.C
Ziraat Bankasi, Yap1 ve Kredi Bankas1 A.S. Faktoring, Burgan Bank, PTT Bank, Odea Bank, T-
Bank, Money Gram, HSBC Bank, Tiirkcell gibi bankacilik ve finans sektoriiniin 6ncii kuruluslarina
da hizmet sunmaktadir (www.intertech.com.tr). DenizBank A.S. yenilikgilik (inovasyon) algisinin
olusmasinda Intertech gibi gii¢lii yapilarin olmasi iilkemiz dijital bankacilig1 i¢in 6rnek olurken,
diinya dijital bankaciliginda da bu alanda lider konumda siralanmasina yardimci olmustur. Bu
baglamda yenilik¢ilik (inovasyon) bakis acisiyla yapilan ¢aligmalardan baslicalar1 (DenizBank,
2018:22-23) :

e 2002 yilinda Dijital kusak bankaciliginin kurulmasi, inovasyon komitesinin olusturulmasi
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e Bogazici Universite ile Yenilikci Tarim ve Gida Isletmeciligi Platformu is birliginin
kurulmas.

e fastPay Dijital Ciizdan: Nesnelerin interneti (IoT), beacon sensor'! ve akilli veri
kullanimi, yonetimiyle misteri 6zelinde kampanyalar diizenleme, 6deme alternatifleri
sunma vb. faaliyetleri icerecek sekilde calismalarin yapilmasi.

e Tarim zirvelerinin dilizenlenmesi: Tarim bankaciliginda yenilik¢ilik  (inovasyon)
calismalarinda bulunan ilk banka olan DenizBank A.S. tarim sektoriine dair onemli
konular1 giindeme tasimak ve ilk agizdan dinlemek amaciyla tarim zirveleri diizenlemistir.

e KOBI’lerin finansmana erisimini kolaylastirmasi: Segment ve banka fark etmeksizin
bankacilik ve finansal hizmetlerinde en Onemli unsur zaman kavrami olmustur.
Miisterilerin ihtiya¢ ve yapilarina goére zaman ve mekandan bagimsiz olarak finansal
iriinleri tercih etmeleri, dijital ¢agin sundugu imkanlarla hareket kabiliyetinin atmasina
sebep olmustur. Bu yap1 bankacilik sektoriinii de mevcut kanallarda iyilestirme ¢alismalari
yapilirken yeni kanallarinda yaratilmasina sebep olmustur (T.C. Kalkinma Bakanligi,
2014;17-18). DenizBank A.S.’de SMS, web, internet bankaciligi, mobil bankacilik,
Facebook sayfasi ve ATM’lerden bagvurulabilen ve en ge¢ bes dakika igerisinde sonucunu
paylasabilen bir hizmet gelistirmistir.

e Uretici Kart: Tiirkiye’ de gelecegin Tarim’ dan gegecegine inanan DenizBank A.S.
Tiirkiye’de ilk tarim bankacilif1 organizasyonun kuran ilk 6zel banka unvanina sahiptir.
Uretici Kart ile tarim faaliyetlerine iliskin finansman temininde {iretici, is yeri ve banka
iliskisinde aktif rol alarak tiim taraflara en az siirede fayda sagladigi ¢oziim olanaklari
sunmaktadir. Uretici kart, sifir faiz ve vade avantaji saglayarak {ireticilere avantaj
sunmaktadir (DenizBank, 2018b:41).

e Kredi X: Telefonun yenilemek isteyen miisterilere 6zel olarak hazirlanmistir. Mobil
pazarda modellerin ¢ok sik yenilenmesiyle influencerlarin (fikir ve kanaat dnderlerinin)
youtube lizerinden gerceklestirdigi kutu agma videolarinin popiiler oldugu giiniimiizde, bu
davranig1 dogru okuyarak pazarlama araciliyla firsata ¢ceviren DenizBank A.S.’nin telefon

alimi finansina yonelik {iriiniidiir (thinkwithgoogle.com).

" Beacon Sensér: Diisiik enerjili Bluetooth (Bluetooth low energy -BLE) teknolojisini kullanan konum tabanlt
bir etkilesim teknolojisidir. Caligma prensibi, pasif olarak sinyal yayan Beacon cihazlarindan mesafeye bagh

olarak belirli bir mesajlar vererek yonlendirmesidir (Techinside, 2014).
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e Dijital Degisim Elg¢ileri Projesi: Tarim etkilerine dair kirsal bolgelerde DenizBank A.S.
tarafindan yiriitiilen sosyal bir arastirmadir. Arastirma kapsaminda gorevlendirilen sosyal
antropologlar, arastirma bolgesine ait kiiltiirel kodlar1 arastirarak gen¢ niifusun tarim
faaliyetlerini silirdiirmesinin Oniindeki sosyal engelleri saptayarak c¢oziim yollarina
odaklanilmistir. Bu projeyle tarim sektoriinde geng niifus katilimini ve tarim — teknoloji
entegrasyonunun kurulmasi desteklenmistir.

e Finansal okur yazarlifin yayginlagsmasi i¢in (Finansal Okuryazarlik ve Erisim Dernegi)
FODER ile is birligi gerceklestirerek 10 bin 6grenciye egitim imkani sunmustur. Bankacilik
ve finans iirtinleri kullaniminda genglerin bilgilenmesi, tasarruf fon vb. araglarin tanitilmasi
ve kullanimi dijital bankacilik {iriin ve hizmetleri hakkinda bilgi paylasimlinin olmas1 hem
bankacilik sektorii hem de tlilke ekonomimiz i¢in 6nem arz etmektedir.

e Veri Bilimi Yo6netim Programi: Miisteri deneyimini yukar1 tagimak ve ileriye doniik plan,
program ve stratejilerin olugsmasi i¢in veri kavramina agirlik verilmistir. Bu biling sayesinde
miigteriyi, dlinya bankacilik  sektoriinli  ve  etkenlerini, trendleri  okuyup
degerlendirmektedir. Miisteri iliskileri ve miisteri deneyimi yOnetimi unsurlarinin one
cikmasiyla teknolojinin sunmus oldugu imkénlar ile zamandan ve mekandan bagimsiz
miigteri talepleri de artmistir. Dolayisiyla miisteri bilgisine erisimin 6nemi bankacilik
faaliyetleri ve rekabet kapasitesi degerlendirmesinde hayatidir (T.C. Kalkinma Bakanligi,
2014:16). Bilgilerin tespiti ve kullanimi i¢in teknolojik ve yapisal olgunluk gerekliligi de
degerlendirme esnasinda atlanmamalidir.

e Deniz’den Topraga Platformu: DenizBank A.S. miisteri ayrimi gézetmeksizin tarim ile
ugrasan tiim ciftci ve ¢iftgi adaylarina yonelik sundugu mobil danigmanlik uygulamasidir.
Projeyle iiretim maliyetini azaltip, verimi arttirmak isten ¢iftgilere teknoloji destekli zirai
danigmanlik hizmeti mobil uygulama {izerinden sunulmaktadir. Uygulama araciliyla uzman
ziraat mithendislerine danigsmanin yani sira ¢iftgiler arasinda ihtiyac duyabilecekleri arag ve
gerecleri kiralama (traktor vb.), resmi duyurular ve haberlerin takibi, islemlerini de

gerceklestirmektedir.

Bu baglamda finans sektdriinde yenilik¢ilik (inovasyon) alaninda bankacilik iiriin ve
hizmetleriyle ekosisteme fayda saglayacak pek c¢ok faaliyet, girisim ve uygulamanin
yaratilmasinda hayati kolaylastirici ¢éziimler sunan DenizBank A.S. ¢alismalari neticesinde ulusal
ve uluslararasi 6diile layik goriilmiistiir. Kazanilan bazi 6diiller arasinda (DenizBank, 2018b:24;

DenizBank, 2019¢) :
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e Deniz’e Cek Gonder Mobil Uygulamasi: Banka farki gdzetmeksizin 100.000 TL
tutarina kadar olan ¢eklerin vadesinden dnce nakit karisigin1 mobil uygulama araciligi
ile saglayan bir sistemdir. Bu uygulama Reklamcilar ve Reklam Verenler Dernegi
tarafindan diizenlenen Effie Tiirkiye Reklam Etkinligi kapsaminda “bronz” ddiile layik
gorilmiistiir.

e Dijital Degisim Elgileri Projesi: Tarim ve teknoloji bulusmasini kurgulayan DenizBank
A.S. tarim sektoriindeki faaliyetlerine devam etmek istemeyen gen¢ niifusu tesvik
etmek amaciyla projeyi uygulamistir. Proje EFMA DMI Awards 2018’ de “Kurumsal
Sosyal Sorumluluk- Sosyal Siirdiiriilebilir, Sorumlu Bankacilik” kategorilerine ikinci
secilmistir.

e (apital dergisi tarafindan her yil diizenlenen “Tiirkiye 'nin en biiyiik 500 sirketi”
siralamasinda Vodafone Dijitallesme Ozel Odiiliine layik goriilmiistiir.

e Kredi X Kampanyasi: Youtube iizerinden 18 ayr1 video ile cep telefonu kutu agma
videosu kurgulu telefon alimi i¢in pazarlanan kredi i¢in video serisidir. Kredi
basvurularinda %61 lik oranla etkilesim yaratilmistir. Bu ¢alisma ile DenizBank A.S.,
BAI Global Innovation Awards’ da Marketing Innovation 6diiliine layik goriilmiistiir.

e Inovasyon liderlik &diilleri: 2016 yilinda “BAI 2016 Diinyamn En Inovatif Bankast”
2015 yilinda EFMA’ dan, 2014 yilinda BAI” den alarak iist iiste 4 y1l inovasyon lideri
secilen lider banka olmay1 basarmistir.

e DenizBank Norobilim Projesi: DenizBank ve MobilDeniz kanallar iizerinden miisteri
odaginda gergeklestirilen yeniden tasarim ve yazilim siireclerine iligkin gerceklestirilen
Norobilim ¢alismalariyla “Gartner Eye on Innovation 2018” de 6diil kazanmis ve

EMEA bolgesinde de birincilik 6diilii alarak tarihi bir basar1 kaydetmistir.

3.6. FINANSAL HiZMET PAZARLAMASI VE YENILIKCIiLiGIiN
(INOVASYONUN) ARTAN ROLU UZERINE YAPILAN GORUSMELER

Bu boliimde tez kapsaminda incelenen igletmelerle yapilan goriismelerde sorulan sorulara
verilen yanitlar ilk olarak hi¢bir degisiklik yapmadan desifre edilmis, daha sonra yanitlar birtakim

bagliklar atinda toplanarak degerlendirilmistir.
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3.6.1. BANKALARARASI KART MERKEZi A.S. (BKM A.S.) ile YAPILAN
GORUSME

Goriisme Tarihi: 03.01.2019

Goriisme siiresi: 1 saat 10 dk.
Goriisiilen Kisiler: Dr. Soner CANKO , BKM A.S. Genel Midiiri
Umut ONCELER, BKM A.S. Giivenlik Coziimleri Direktorii

Goriisme Sorular: ve Cevaplan

1. Yenilik¢ilik (inovasyon) kavramu sizin icin ve bankaniz i¢in neyi ifade etmektedir?
Aciklar misimz?

“Icinde bulundugumuz diinyada her seyin ¢ok hizli degistigi bir dénemden gegiyoruz. Ustelik

degisim hiz1 her gegen giin daha da artiyor. Diinyanin neresinde olursa olsun bu durum karsisinda

tiim sektorler biiyiik bir degisim baskis1 yasamakta. Biz de Tiirkiye’de bunun disinda kalamiyoruz.

Odeme sistemleri baska bir deyisle ddeme sistemleri teknolojileri sektdriinde var olan bir sirket

olarak yogun degisim baskis1 altinday1z.

Degisim deyince, hayatimiz dijitallesiyor, hizlaniyor ve ayn1 zamanda kolaylasiyor. Boyle olunca
biz de diin yaptigimiz igleri bugiin nasil daha iyi yapariz diye diisiinmek zorunda kaliyoruz. Burada
“zorunda kaliyoruz” derken bunu bir mecburiyet (sikayet) olarak degil aksine bir firsat olarak
gordiglimiizli ifade etmek istiyorum. Ciinkii sonucta bugiiniin beklentileri bize yapmamiz gereken
yeni seyler oldugunu sdyliiyor. Dolayisiyla “Diin yaptigimiz isleri bugiin nasil daha iyi yapariz”
diislincesi bizim i¢in yeni seyler 6grenmek anlamia geliyor. Eskiden is diinyasinda sadece
bilgilerimizi ve tecriibelerimizi paylasirken simdi daha fazla 6greniyor, daha fazla tartisiyor ve

daha fazla paylastyoruz.

Bu dongii bagladiginiz andan itibaren sizi igine altyor. Mesela senin burada olman bagskalar i¢in
tek yonlii bir iligki olabilir. Yani bir 68renci gelecek ben konusacagim, o dersini yapacak, sorular
soracak ve kaydedecek. Aslinda bizler boyle gérmiiyoruz. Senin e-postani yazarken kullandigin
giizel Tiirkgeye ve gosterdigin 6zene duyarsiz kalamadik. Neden? Ciinkii dedik ki bir 6grenci
talebini bu netlikte yazabiliyorsa, derdini anlatabiliyorsa onunla oturup ayni masada goriislerimizi

paylasiriz, o 6grenciyi dinleriz, 6grencinin ¢iktilarindan faydalaniriz. Biz BKM olarak ge¢miste
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bunu yasadik. Bundan bes sene kadar dnce yurt disinda bir iiniversitede okuyan bir 6grenci, senin
gibi bir mail atti. Bizde o zamanlar FinTech (Finansal Teknolojiler) konusunda c¢alistyorduk.
Ogrenciyle bir FaceTime!? gdriismesi yaptik. Bir saatlik goriismenin ardindan okulu, hocalarinin
izniyle tezinin yayinlanabilir kismini yaymlama talebimizi ilettim. Tezin belirli kismin1 yayinladik.
Béylece Ingiltere ve Tiirkiye’nin finansal teknolojilerinin mukayesesi {izerine bir ¢alisma ortaya

¢1tkmis oldu. Calismanin ardindan bizler de ilham alarak, cesaretle ve giicle FinTech Istanbul adiyla

bir ekosistem kurduk. Ug yiize yakin dgrenci yetistirdik, farkli kitaplar bastik.

Bu olay1 su sebeple aktardim; inovasyon ve yenilik kavrami bizler i¢in bitmek bilmeyen bir
ogrenme siireci demek. Ogrenmek igin ¢aba gdstermek ve zaman ayirmak demek. Onun i¢in de bu
anlamda kendimizi ardi arkasi kesilmeyen bir merak icinde hissediyoruz. Merak etmek, bizim

mottolarimizin (sloganlarimizin) bir numarali maddesidir.” (Dr. Soner Canko).

2. Bankacilik sektoriinii yenilik¢ilige (inovasyona) yonlendiren bashca etkenler nelerdir?

“Bankacilik sektoriinii bizi yenilige yonlendiren bir 6nceki soruda ifade etmeye ¢alistigim gergeve.
Diinyada bir degisim varsa ve sokakta ylirliyen insanlar finansal hizmetleri daha sik, daha hizli,
daha kolay ve daha ucuz kullanmak istiyorlarsa bankacilik sektorii de bu taleplere cevap

verebilmek icin inovasyona ihtiya¢ duyuyor.” (Dr. Soner Canko).

3. Finansal yenilik¢ilikte bankacilik sektorii icin yenilikci (inovatif) olmanin gostergeleri
nelerdir?

“Gosterge ne olabilir diye diisiindiiglimiizde ben otuz sene Oncesine bakiyorum. O yillarda bir
kisinin bankada hesabinin olmasi ayricalikli bir durum sayiliyordu. Ancak tasarrufunuz varsa veya
tasarruf sahibi olmak i¢in giderdiniz. O zamanlar bankalarda iirlin ¢esitliligi simdiki kadar fazla
degildi. Tasarrufu olan kisi sayis1 da ¢ok azdi. Bugiinkii tabiriyle yastik alt1 daha sik kullanilan bir
yontemdi. Dolayisiyla otuz sene Once Tiirkiye’de toplam niifusun yilizde 10°u bankacilik
sistemlerine ihtiya¢ duyarken bugiin toplam niifusun dortte {i¢ii bankacilik sistemlerini aktif olarak
kullaniyor. Bu bankacilik sektoriinde yenilik¢iligin en 6nemli gostergeleri; bankacilik sistemlerini
kullanan niifus, bankacilik iiriinlerinin kullanimi, kredi tasarruf 6deme araci kullanici sayisi ve tirtin

kullanimi seklinde siralanabilir.

12 internet tabanli yiiz yiize goriisme sistemi.
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Y kusaginin yiliksek oranda yiiksek teknolojili {irlin hizmetlerini kullanmasi ve talep etmesine
karsilik, temel bankacilik {irtinleri olarak gordiigiimiiz kredi kartinin dogru kullanimini, fon — faiz

kavramlarini ve tasarruf etme konusundaki bilgilerinin eksik oldugunu 6l¢iimleyebiliyoruz.

Genelleme yapmak kolay degil ancak gozlemlerimize gore Y kusagi finansal enstriiman kullanmak
konusunda talepkar, ancak 6grenme konusunda ayni oranda istekli degil. Uriinlerin kolaylikla
ulagabilecegi ve kullanabilecegi bir ortamda olmasini istemekte. Bu yap1 bankacilik sektoriintin
yenilik¢iligine farkli bir boyut kazandirtyor. Ornegin Cin’de Finans sektdriiniin yaygilasmasimin
en 6nemli araci “WeChat” isminde bir (chatlesme) yazisma programi. Iginde cesitli finansal
iiriinlere iliskin bilgilerin bulundugu “WeChat” gelecek neslin nasil bir hizmet istediginin giizel bir

ornegi aslinda.

Diger taraftan yeni nesillerde var olan bilgi tembelligi tek tarafli inovasyon ile agilabilecek bir
durum degil ve 6nlem alinmazsa ciddi bir sorun olarak karsimiza ¢ikacak. Bu bilgi tembelligi bizi,
diinyanin en giiclii bilgisayarini kullanma talimatini okumadan fise takmaya gotiirecek.” (Dr. Soner

Canko).

4. Yenilikgilik siireclerinizi ve yeni iiriinlerinizi diger firmalarla/rakiplerinizle karsilastirir
misiiz?

“Elbette. Bir dnceki soruda Cin ve Tiirkiye’yi karsilastirmistim ardindan Ingiltere ve Tiirkiye’deki

FinTech (Finansal Teknolojiler) karsilagtirmasindan bahsetmistim. Karsilagtirmanin ¢ok 6nemli

olduguna inantyorum. Bu sayede bizler hem nerede oldugumuzu hem de nereye gitmek

istedigimizi gorebiliyoruz.” (Dr. Soner Canko).

5. Yenilikgilik (inovasyon) uygulama ve stratejinizde bankanizin/kurumunuzun,
rakiplerinize gore en biiyiik artisi nelerdir?

“Bizim durumumuz biraz 6zel. Tiirkiye’nin bu alanda tek altyapr sirketi oldugumuz i¢in kendimizi
iilke genelinde bir rakiple kiyaslayamiyoruz. Global sistemlerle kendimizi karsilagtiriyor ve
kendimizi ¢ok c¢etin bir alanda is yapan bir sirket olarak konumlandiriyoruz.
Rekabetten ¢ok verimlilik ve etkililik i¢in ¢alistyoruz. Yaptigimiz bir isin ¢ok 6nemli sonuglarinin
olmasi ve bu ig igerisinde yer alan tiim taraflarin kazanmasi (faydalanmasi) gerektigine inaniyoruz.
Dolayistyla bizim buradaki stratejimiz rakiplere gére kazanmak degil, tiim taraflarin ve tilkemizin

kazandigi bir yol haritas tizerinden ilerliyor. Yenilik konusunda organizasyonel yapilanmada daha
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esnek gecisler saglanabilirken yapisal ve operasyonel kisim daha fazla direng gdsterebiliyor.
Ornegin en son yaptigimiz islerden biri TROY (Tiirkiye’nin Odeme Y6ntemi) bu anlamda sizlerin
tabiriyle yapisal bir agilimdi.

Bir yeniligi uygularken ayn1 zamanda yeni is modelleri ilizerine de disiiniiyoruz. Gelecek is
modellimizin nasil olmasi gerektigi konusunda inceleme yapiyor ve veri topluyoruz” (Dr. Soner

Canko).

6. Bankacilik sektoriinde en ¢ok hangi alanlar sizi yenilikg¢ilik (inovasyon) yapmaya
yonlendiriyor? Su an en ¢ok hangi alanlarda sektorde yenilik¢ilik (inovasyon)
yapilmaktadir? Sizin bankamiz/kurumunuz en ¢ok hangi alanda yenilik¢ilik (inovasyon)
yapmaktadir?

“Sanirim en fazla yenilik yaptigimiz alan 6deme sistemleri alani. Odeme sistemleri alan1 niifusun

biiyiik bir kismin ilgilendiriyor. Diinyada var olan yedi milyar posun ii¢ milyarinin bankacilik

sektoriine ulasamadigini biliyoruz. Bankacilik sektoriinde ddeme sistemlerinin inovasyon en
yapmaya uygun alanlardan bir tanesi olduguna inaniyoruz. Dolayisiyla aslinda bu konu tiim
diinyada ve Tiirkiye’de tizerinde en ¢ok c¢alisilan konu. Bizlerin de iizerinde ¢alistigimiz konular
ozellikle 6deme teknolojilerinde: yapay zeka, blockchain teknolojileri, dijital ID (dijital kimlik),
nesnelerin interneti. Bunlar1 ilk duydugumuzda o6deme teknolojileri ile eslestiremiyorduk.

Nesnelerin internetiyle 6demelerin iligkisini diisiiniirken her nesnenin igerisinde bir 6deme sistemi

ihtiyac1 oldugunu kesfettik. Dolayisiyla sirf bu nedenle, bu alandaki yenilikleri uzaktan ve

endiseyle degil daha yakindan ve aktif bir sekilde takip ediyoruz.

Eskiye gore tiiketiciler ve kullanicilar yeniliklere daha aciklar. Biz de diinyanin en hizli teknoloji
adaptasyonuna sahip olmamizin verdigi giivenle tiim bu yeni kavramlarin bize 6deme ve finans
teknolojilerini uygulama konusunda bir firsat sunduguna inaniyoruz. Yeter ki isimizi iyi yapalim.”

(Dr. Soner Canko).

7. Dijitallesme teknolojilerini ve pazardaki gelismeleri bankanizin/kurumunuzun
yenilikg¢ilik (inovasyon) stratejileri ile iliskilendirebilecegimiz dinamik bir sisteminiz
bulunmakta midir?

“Dijitallesmenin hizin1 engelleyemiyoruz. Dijitallesmeye adapte olabilenler ayakta kalacak, adapte

olamayanlar yok olacaklar. Evrimlesiyor diyebiliriz. Bu sebeple ¢ok biiyiik firmalar yok oluyor

onlarin yerine bagka firmalar ¢ikiyor. Bu firmalar da daha ¢ok dijital doniisiime ayak uyduran
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firmalar. Biz de 6deme sistemleri olarak dijitallesmeye ayak uydurmak zorundayiz. BKM, 2012
yilindan itibaren biiyiik bir dijital doniisiimiin i¢ine girmistir. Ulusal bir dijital clizdan olan BKM
Ekspress buna ornek gosterilebilir. Aslinda bizim buradaki amacimiz, ddeme sistemlerinde

gelecegin deneyimini, dijitallesmedeki teknolojileri kullanarak giivenli bir sekilde yagatmaktir.

Bir taraftan dijitallesirken diger tarafta da kanun koyucular ve diizenleyicilerin (regiilatorler)
kurallar1 ile de kars1 karsiya kalabiliyoruz. Genellikle kanunlar daha geriden geliyor. Amerika’nin

dijitallesmede lider olmasinin sebebi de ilgili kanunlar1 ¢cok dnceden ¢ikartmig olmalari.

Dijitallesme ilk dnce zihinde benimsenmesi gereken bir olgudur. Bunun i¢in bir sistem olmasina
gerek yoktur. Biz BKM olarak dijitallesmeyi en alttan en iiste kadar tiim calisanlar benimsemis
durumdayiz. Olaylara farkli bir gézle bakmak ve yaptiginiz isi daha iyi nasil yapabilirim diye

sorgulamak gerekiyor.” (Umut Onceler).

8. Bankamizda Ar-Ge’ye ne kadar onem verilmektedir? Bankanizda Ar-Ge departmani
var midir? Yenilik¢ilik (inovasyon) yonetiminden kimler sorumludur?

“Haziran 2018 itibariyle AR-Ge merkezi belgemizi aldik. U¢ katimizin iki katin1 Ar-Ge merkezi
olarak kurguladik. Daha Once ¢alistigim kurumda Ar-Ge boliimiindeydim. O boliimiin de en
basindan beri olanlarindan biriydim, TUBITAK TEYDEP (Tiirkiye Bilimsel Teknoloji Baskanlig
Kurumu, Teknoloji ve Yenilik Destek Programlar1 Bagskanlig1) projelerini ¢ok fazla yapiyorduk.
Soner Bey’in ¢ok biiyiik destegi ile bu kiiltiirii buraya hep birlikte getirdik. TROY, BKM Ekspress
gibi lrilinlerin ortaya ¢ikmasi ¢ok basarili bir Ar-Ge ¢aligmasinin sonucudur. Bu tip projelerimizi
artik Ar-Ge merkezi ad1 altinda gelistirmeye karar verdik. Bu konudaki tiim kaynaklarimizi da Ar-
Ge merkezine ayirdik. Bu olusum ile beraber Ar-Ge boliimiimiizii kurduk. Direktor seviyesinde
Ar-Ge merkezi yoneticiligi yapilmaktadir. Ar-Ge merkezi, Soner Bey’in altinda ayr1 bir
organizasyon semasina sahiptir.

Bir proje yaptigimizda onun Ar-Ge olup olmadigini iki haftada bir yaptigimiz PYK (Proje Yiirlitme
Kurulu) toplantilarinda degerlendiriyoruz. Bu proje Ar-Ge olur mu? Ar-Ge niteligi var m1 yok mu
diye. Degerlendirme sonucu olumlu ise Sanayi Bakanlig1 sayfasindan proje girisini yapiyor, Ar-Ge
stirecini baslatryoruz. Ben Giivenlik Coziimleri boliimiiniin liderligini yapmaktayim. Bliim olarak
iki adet Ar-Ge projemiz bulunmaktadir. Bu projelerimiz de iki farkli tiniversite ile is birligi yaparak
TUBITAK TEYDEB (Tiirkiye Bilimsel Teknoloji Baskanligi Kurumu, Teknoloji ve Yenilik
Destek Programlar1 Bagkanlig1) destegi almis bulunmaktayiz. Yilda iic adet TUBITAK TEYDEP
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(Tiirkiye Bilimsel Teknoloji Baskanligi Kurumu, Teknoloji ve Yenilik Destek Programlari
Bagkanlig1) projesi yapma hedefimiz bulunmaktadir. Bir taraftan da AB (Avrupa Birligi) projesi
yapmay1 hedefliyoruz ve buna da Onem veriyoruz. Ciinkii Ar-Ge merkezinin olmazsa
olmazlarindan bir tanesi de AB (Avrupa Birligi) projeleri yapmasidir. TUBITAK TEYDEP
(Tiirkiye Bilimsel Teknoloji Baskanligi Kurumu, Teknoloji ve Yenilik Destek Programlari
Bagkanlig1) projeleri ile master-doktora mezunu personel sayisini arttirmay1 hedefliyoruz. Bu zaten
BKM’nin en gii¢lii kaslarindan biri. Ar-Ge merkezi kurulmadan 6nce de BKM’ de kurum igi
girisimcilik yapiliyordu. En alt unvandaki bir kisi benim s6yle bir fikrim var diyerek rahatlikla
yonetime projesini sunabiliyor. Eger projesi kurul tarafindan kabul goriirse bir genel miidiir
yardimcimizin sponsorlugunda projesini hayata gecirebiliyor. Bu isleyisle de yapilmis ve hayata

gecirilmis projelerimiz bulunmaktadir.” (Umut Onceler).

9. Finansal alanda yenilikgilik (inovasyon) uygulamalarina yonelik desteklerden/
tesviklerden yararlaniyor musunuz? (i¢-Dis Kaynak)

“Evet yararlantyoruz. Hem Ar-Ge merkezi olarak hem de TUBITAK TEYDEP (Tiirkiye Bilimsel

Teknoloji Baskanligt Kurumu, Teknoloji ve Yenilik Destek Programlari Baskanligi)

projelerimizde kullaniyoruz. BKM olarak bu desteklerden yararlanacagimiz projeleri stratejik

hedeflerimize yerlestiriyoruz.

Ithal dijital olmuyoruz. Yerel dijitallesmeye 6nem veriyoruz. Bizim iirettigimiz {iriinlerin

kullanilmasini istiyoruz” (Umut Onceler).

10. Organizasyon yapmiz yenilik¢iligin ortaya ¢ikmasinda yardimer midir? Cahisanlarinizin
fikir ve onerilerinin ortaya ¢cikmasini destekleyici agik bir ortam var midir?

“Evet. Bu sebeple kurum i¢i girisimcilik ¢ok 6nemli. Benim aklima fikrim geldi dediginiz anda

proje Onerinizi aninda portaldan girerek komiteye sunabiliyorsunuz. Komite projenizin

uygulanabilirligine bakip onay veya reddediyor.

Bununla ilgili olarak baslatilan son 6rnegimiz ise Ozyegin Universitesi ve Sabanci Universitesi

ogrencilerinin  kimlik kartlar1 ile tagimaciligini yaptigi Turizm firmasinin otobiislerine

binebilmesiydi. Bu proje ile birlikte kapali devre yiikleme yapilabilen bir sistem hayata gecirdik.

Ogrenciler okul igerisindeki terminallerden dolum yaparak rahatlikla seyahat etme imkanina sahip

oldular.” (Umut Onceler).
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11. Bankanizda yeni iiriin/hizmet/siire¢ gelistirilirken nasil bir siirecten gecmektedir?

a.

Fikirlerin olusturulmasi: “BKM biinyesinde alt1 adet komite her ay toplanmaktadir. Bu
komiteleri on dort iiye temsil etmektedir. Her komite kendi konusu ile ilgili yeni fikirler

ortaya atmaktadir.” (Umut Onceler).

Fikirlerin elenmesi: Genellikle bir komitede ortaya atilan fikir/proje, diger komitelerin de
goriis ve onaymna sunulmaktadir. Bazi durumlarda da yonetim kurulu onay1 alinmasina
ihtiya¢ duyulmaktadir. Elemeler bu asamalarda gerceklesmektedir. Bazi projelerin

elenmesi ise diizenleyici kurum (regiilatdr) kaynakli olabilmektedir.” (Umut Onceler).

Konsept gelistirme ve test edilmesi: Yeni fikrin ya da {iriiniin baglamas: siirecinde yurt
disindaki uygulamalara ya da bizim i¢imizde var olan uygulamalara bakiyoruz. Gerekirse
yurtdisinda bu konuda uzmanlagmis kisileri konusmaci olarak davet ediyoruz. Bu
konugmalara sadece iiyelerimizi degil, BDDK (Bankacilik Diizenleme ve Denetleme
Kurumu) temsilcilerini, TBB (Tiirkiye Bankalar Birligi) temsilcilerini de katarak

farkindalik yaratmaya calistyoruz” (Umut Onceler).

Is analizi: BKM’ de is gelistirme boliimiimiiz bulunmaktadir. Is gelistirme béliimiinii yeni
projeler boliimii diye de adlandirabiliriz. Bizler i¢in ¢cok degerli bir boliim. Is Gelistirme
boliimii diinyadaki 6deme sistemlerindeki son teknolojileri tariyor; Cin’de, Kanada’da da
neler olmus, hangi lilke nereye nasil yoneliyor, nasil hareket ediyor ve biz hangisini
Tiirkiye’de uyarlayabiliriz gibi projeleri analiz ediyor. Is Gelistirme béliimii projelerini Is

Gelistirme Komitesi’nde liyelerimize aktariyor.

Ulke olarak deme sistemleri teknolojisinde diger iilkelere gore ilerideyiz. Bizim iilkemizde

banka ve kredi kartina sahip olan kisi sayis1 olduk¢a fazla. Avrupa’da birinci siradayiz. Taksit, e-

clizdan ve kredi kart1 kullanimimiz oldukga fazla. Bu saymin daha da artmasi i¢in elimizden geleni

yapiyoruz. Ayrica ¢ok iyi bir tiiketim toplumuyuz. Tiikketim demek 6deme demek. Bir¢ok noktada

lideriz. Kendi boliimiim adina konusacak olursam ne yazik ki bilgisayar korsanliginda da

(hackerlikta) lideriz.
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Bu yiizden gelistirilen projeleri iki baslik altinda toplayabiliriz. Birincisi bagka tilkelerden

ithal ettigimiz projeler, ikincisi bize has ve bizim gelistirdigimiz projeler. Ozellikle giivenlik

¢oziimleri konusunda gelistirilen projeleri ithal etmemeyi tercih ediyoruz” (Umut Onceler).

.

Pazar testi: BKM’ de testi¢i n bulunan bir 6n test ekibimiz var. Bu ekibin gorevi
gelistirilen projelerin testlerini gergeklestirmek. Test ekibi testlerini tamamladiktan sonra
iiyelerimizin testine agiyoruz. Uye testlerini SIT dedigimiz sadece iiyelerimizin ulasabildigi
bir ortamda yapiyoruz. Uyelerin onay1 alindiktan sonra gercek ortama tasiyoruz. Burada
sunu vurgulamak isterim. Projelerimizi gelistiritken AGILE (Cevik proje yonetimi)
mantigin1 ¢ok iyi uygulamaktayiz. Cevik proje yOnetimi iist yonetimimiz tarafinda da
desteklenen bir yontemdir. Soner Bey bu yapiy1 ¢ok iyi takip ediyor ve genel miidiir
yardimcilari da destekliyorlar. BKM nin projelerini gelistirirken hizli hareket etmesindeki
en onemli sirr1 AGILE ¢evik mantigint kavramak, desteklemek ve yonetmektir” (Umut

Onceler).

Teknik sunum: Teknik sunumlar projelerin en basinda hazirlaniyor ve sunuluyor. Projenin
ilk doneminde daha 6nce de bahsettigim sekilde ilgili ekiplerin goriisiinii altyor daha

sonra kurula ¢ikariyoruz” (Umut Onceler).

Satisa sunma: Satisa sunma bizde her asamada var. Ayda bir iiyelerimizle yaptigimiz
toplantida gelistirdigimiz projeleri iiyelerimize sunuyoruz. Bunlar1 yaptik, bu yeniligi
gelistirdik seklinde. AGILE c¢evik yoOnetim mantifinda gelistirdigimiz uygularimizi
iiyelerimize sundugumuz zaman bu siire¢ onlar1 da memnun ediyor. Burada yasayan bir
yapt oldugunu fark ediyor ve projelerin hizli ilerlemesine tanik oluyorlar. Siirekli gelisen

bu yap1 bir bakima onlara da esneklik sagliyor” (Umut Onceler).

12. Kurumumuzda uygulanan yenilikcilik (inovasyon) iiriin/hizmetlerine yonelik risk

yonetim programi var midir?

“Projenin risklerini, PYK (Proje Yiiriitme Kurulu) ve i¢ kontrol béliimii ile yapilan toplantilarda

degerlendiriyoruz. Bu toplantilarda risk analizini yapiyoruz. Diger taraftan komitelerimizde de

risk analizlerini gdzden ge¢iriyoruz. Komitelerde risk analizi iiyeler tarafindan degerlendiriliyor.

Mesela giivenlik ile ilgili bir proje yapacagimiz zaman bu proje ATM boliimiinii de ilgilendiriyorsa,

projemizi ATM komitesindeki {iyelere de anlatiyoruz. Proje kapsaminda ilgili taraflarin da
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goriisiinii aliyoruz. Bu yiizden bizde risk yonetimi algisi biraz daha genis. Projelerimizi kendi
icimizdeki uyum bolimi, hukuk boliimi, PYK ve ayrica komitelerin degerlendirmesine
sunuyoruz. Proje baslama kararindan sonra bir risk envanteri olusturuyoruz. Projedeki riski
seviyelere ayirarak derecelendiriyoruz. Bu risklerin hepsi belirleniyor ve ona gore aksiyon planlari
hazirlantyor. Bu sekilde yonettigimiz bir risk yonetim programimiz bulunmaktadir.” (Umut

Onceler).

13. Yenilikgi iiriin/hizmetlerin olusumunda iist yonetimin etkisi nedir?

“Etkisi ¢ok biiyiik diyebilirim. Inovatif olmamiz her daim beklenen bir durumdur. Ust yonetim,
inovatif olmamiz i¢in miimkiin olan her tiirlii imkan1 saglar ve tiim gruplardan yenilik¢i projeler
iiretmesini bekler. Ust yonetimin yenilik¢i olusumu nasil destekledigi son bir yil icerisinde yapilan
calismalara bakildiginda (Ar- Ge merkezi belgesinin alinmasi, TUBITAK TEYDEP (Tiirkiye
Bilimsel Teknoloji Bagkanligi Kurumu, Teknoloji ve Yenilik Destek Programlari Baskanlig

projelerin yapilmasi vb.) Gériilebilir.” (Umut Onceler).

14. Cahsanlarimizin yenilik¢ilikteki 6nemi nedir?

“Biz yeni bir arkadagimizi aramiza katacagimiz zaman Hogan kisilik testiyle!? birlikte bir dizi teste
tabi tutuyoruz. Bdylece c¢alisanin kisilik envanterini ¢ikartiyoruz. Se¢im kriterimiz istthdam
edecegimiz kisiye, pozisyon gerekliliklerine ve 6zelliklerine bagli oluyor. Herkes yenilikg¢i olursa
risk yiiksek olur. Herkesin yenilik¢i olmamasi lazim. Daha saglamci davranip, ben bunu bir test
edeyim diyerek hareket eden calisanlarin da olmasi gerekiyor. Bu kurum igerisinde bir dengenin

olmasi i¢in gereklidir.

Ben kendi boliimiimde ve ekibimde olan arkadaslarimin kisilik envanterini biliyor ve ona gore
hareket ediyorum. Kisilerin kuvvetli olan taraflarin1 degerlendirmeyi akilli bir strateji ve yatirim
olarak degerlendiriyoruz. Ise alim siirecinde uyguladigimiz testler her yil yeniden uygulaniyor.
Kisilerin degistirilemeyecek 6zellikleri disinda kalan, gelistirilebilecek yonlerini tespit ediyor ve
cesitli egitimlerle bu yonlerini gelistirmelerine katkida bulunuyoruz. Bu sistem departman bazinda
degil tiim BKM genelinde uygulaniyor.” (Umut Onceler).

15. Yenilikg¢ilik stratejileriniz orgiit icinde paylasiilmakta midir?

13 Hogan Kisilik Envanteri giindelik hayattaki kisilik 6zelliklerini 6l¢en, 7 ana dlgek ve 6 mesleki dlgekten olusan

bir kisilik 6l¢iim aracidir (www.hoganassessments.com).
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“Evet. Yenilik bizim hayatimizda stirekli bulunmaktadir. Soner Bey siirekli bizlerle i¢ icedir. Bizim
icin yenilik mesai saatlerinin en basindan itibaren baslar. Ust yonetim sizleri medium.com’ da'*
yazilar yazmamiz konusunda tesvik eder. Bir konuda yaz1 yazabilmek o konunun arastirildiginin
bir gostergesi olarak kabul edilir. Yazmak, okumanin ve aragtirmanin bir ¢iktisidir. Bu konuda

ufak, orta 6lgekli bir sirket olmanin avantajin kullanryoruz” (Umut Onceler).

16. Yenilikcilik stratejilerinizin ve kurumsal hedeflerinizin ¢calisanlariniz tarafindan

netlikle anlasildigin1 ve benimsendigini diisiiniiyor musunuz?
“Yenilik stratejimiz tam netlikte ¢alisanlarimiz tarafindan anlasilir, benimsenir. BKM’ de yenilik
stratejisinin gelistirilmesi igin sorgulayicit ve ¢oziim odakli bir ortam yaratilmaktadir.” (Umut

Onceler).

17. Yenilikg¢i (inovatif) iiriin/hizmetlerin pazarlanmasi kararlarinda miisteriyle olan
iliskileriniz nasildir?

“Sektor geregi 6deme sistemleri ¢ok hizli gelismesi gereken bir sistem. Ama daha once de
bahsettigim gibi bazi liyelerimiz daha yavas hareket ederken, bazi iiyelerimiz ¢ok hizli ilerlemeye
caligabiliyor. Biiyiik hacimli tiyeler, diger tiyelerimize nazaran belirli konularda daha talepkar
olabiliyor. Biz tiim {iiyelerimizi bir sekilde, ortak bir paydada bulusturmaya galisiyoruz. Bu
anlamda goérevimiz biraz zor. Ancak sunu tiim taraflara ¢ok iyi anlatmamiz lazim: BKM’nin
bankalar arasindaki ve sektordeki gorevi nedir? BKM’nin gorevi 6deme sistemlerinde iiyelerine,
gelecegin deneyimini giivenli bir sekilde yasatmaktir. BKM sagladigi bu ortak platform ile
iiyelerimizin inovatif projeler iiretmesine olanak saglamaktadir. Bu sayede iiyelerimiz uluslararasi

odiiller almaktadir” (Umut Onceler).

18. Yenilikcilik (inovasyon) stratejilerinizi olusturulurken miisterilerinizin mevcut ve
potansiyel ihtiyaclarini anlamak sizin icin ne kadar 6nemlidir? Bunlar1 6grenmek i¢in
neler yapmaktasiniz?

“Iletisim cok 6nemli. Bu noktada bizdeki iletisim siireci iiyelerimizden biraz daha farkli. Normalde

bir proje yaparken iletisimde sadece bir birim olur ve proje ile iligkili iki ya da ii¢ birimle daha

konusursunuz. Biz bir projeye basladigimizda ¢ok sayida birim ve iiyeyle iletisime ge¢iyoruz.

Kendi yaptigim bir projeden ornek vereyim. Yaklasik on bes iiyeyi licer kere ziyaret ettim.

“medium.com: Konu bagliklarina ayrilmis, kisilerin kullanici profili olusturarak kaydolabilecegi icretsiz, giincel

(blog) bir ¢esit sosyal medya platformudur.
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Toplamda kirk civarinda bir ziyaretim oldu. Goriisiilen bankalarin taleplerinin ve goriislerinin
alinmasi, hepsinin ayn1 noktaya getirilmesi aslinda bizdeki islerin ne kadar zorlayici oldugunun da
bir gostergesi. Taraflarin istek ve ihtiyaglarini algilayip, ortak bir paydada birlestirmek, taraflarin
bu projeyi sahiplenmesine yonelik c¢alismalarin yapilmasi, bankalarla birlikte alt calisma
gruplarinin kurulmasi, tiim bu ¢aligmalarin kurula onay i¢in sunulmasi gibi siireglerin yonetimi bir

proje ya da galismadaki basarinin odagini olusturmaktadir” (Umut Onceler).

19. Yenilikcilik (inovasyon) uygulamalarda baska kurumlar ile is birligi kuruyor musunuz?
“Evet. Kisi ve kurumlarla is birlikleri yapabiliyoruz. Mesela Giivenlik Coziimleri projelerinde
Yildiz Teknik Universitesi ve Bogazici Universitesi ile anlasmamiz bulunmakta. Bu
iiniversitelerden 5 akademisyen ve 3 doktora 6grencisi ile birlikte ¢aligmalar yapiyoruz.” (Umut

Onceler).

20. Yenilikg¢i (inovatif) iiriinlerinizin basarisinin degerlendirilmesini nasil yapiyorsunuz?
Tiiketici tepkisini sistematik olarak toplayabiliyor musunuz?

“Aylik raporlarla gelistirdigimiz bir iiriiniin ne kadar kullanildigini ya da kullanim kirilmalarina ait
metrikleri toplayip, yorumlayabiliyoruz. Bu noktada TROY iizerinden de her sektore ait veri
alabiliyoruz. Odeme sistemleri tarafinda gelistirdigimiz iiriinleri hangi iiyenin kullanmadig1 ve
kullanmama nedenleri ile ilgili arastirmalar yapabiliyoruz. Bununla iliskili olarak iiye iliskileri
bolimiimiliz rutin iiye ziyaretleri gerceklestiriyor. Bu anlamda siirekli Olctiiglimiiz belirli
metriklerimiz var. Ornegin yeni bir talep oluyor ve o talep gerceklestirildikten sonra kullanim
durumunu, artiglart ya da azalislarn siirekli 6l¢iimleyebiliyoruz. Tiim bu olgiimler projenin
stirdiiriilebilirligine katki sagliyor. Bizim i¢in de projenin siirdiiriilebilirliginin saglanmasi projeyi

yapmaktan ¢ok daha 6nemli.

Gergeklestirdigi liye ziyaretleri ve toplantilar tiim taraflar i¢in faydali oluyor. Tepkilerin dl¢limiine
iliskin olan periyodu projenin kendisi belirliyor. Takip edilen istatistikleri yorumlayarak iiriin
kullaniminda bir azalma oldugunu veya bir seylerin ters gittigini anlayabiliyoruz. Bazen bir
noktaya kadar ¢ok iyi kullanilan bir iirlin, birdenbire kullanim dis1 kalabiliyor. Bu tiir durumlarda
ilyelerimizi ziyaret etmenin faydali olduguna inantyoruz. Ziyaretlerde karsilastigimiz su tiir
durumlar oluyor; iiriinii aktif olarak kullanan personel isten ayrilmis oluyor. Ayrilan kisinin yerine
gelen yeni personelin, liriinii nasil kullanacagina iliskin bilgisi bulunmuyor. Boyle durumlarda yeni

gelen kisiye de iiriin kullanim siirecini anlatiyoruz. Goriismelerden sonra istatistiklerde bir anda
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sicrayls gerceklesiyor. Bu tiir durumlar, {iyelerle olan iletisimin iyi olmasi gerektigini net bir

sekilde ortaya koyuyor.

Ozellikle 6deme sistemlerinin giivenligi konusunda nihai tiiketici iizerinde etkili olan kamuoyunda
bir anda yayilan durumlarla, spekiilatif agiklamalarla karsilagabiliyoruz. Milyonlarca islemden bir
tanesinde bir hata oldugunda, bu hata milyonlara mal olabiliyor. Sonra bu kotii algiyr yok
edebilmek, tekrar o giiveni saglayabilmek olduk¢a zor oluyor. Miisteriler iizerindeki algiyi
farklilagtirmaya yonelik giivenlik ¢oziimleri ile ilgili 2018 yilinda oldugu gibi 2019 yilinda da

sosyal medyada reklamlarimz ve kamu spotlarrmiz  olacak.” (Umut Onceler).

21. Yillik faaliyet raporlarina ek olarak finansal yenilik¢iligin performansina iliskin etki /
degerlendirme raporu yaymhyor musunuz?

“Her boliimiin yonetim kuruluna sundugu aylik ve yillik raporlar var. Aylik olarak, 14 iiyenin ve

bir yonetim kurulu baskaninin katildigt ve faaliyet raporlarinin sunuldugu bir toplanti

gerceklestiriliyor. Glindemimizi toplantida sunulan raporlara gore belirliyoruz. Yaptigimiz islerin

sonuglarin1 da bu raporlardan aliyoruz. Raporlari, kurum i¢i faaliyet raporlar1 ve kamuoyu ile

paylasilan faaliyet raporlarimiz olmak iizere ikiye ayiriyoruz” (Umut Onceler).

22. Bankacilik sektoriinde yenilikcilik (inovasyon) yapma konusunda karsilastiginiz
engeller ve zorluklar nelerdir?

“Engel gibi olmasa da bir zorluk olarak karsimiza diizenleyiciler (regiilatorler) ¢ikiyor. Yenilikei
projelerin baslangicinda mutlaka diizenleyicilerin de olmasi gerekiyor. Giivenlik ag¢isindan
diisiiniildiigiinde dyle bir yerde oluyorsunuz ki KVKK (Kisisel Verilerin Korunmasi Kanununda)
ile bir sahtekarin da verilerini korumaniz gerekebiliyor. Dengeyi saglamak lazim. KVKK bankalar
icin ¢ok yeni. Bazi konular hala net degil. Verilmeli mi, paylasilmali mi1? A¢iga ¢ikan bir durum
sonrasinda sonra nasil aksiyon alinmali? Bu konular duruma gore degiskenlik gosterebiliyor. Tek
bilinen yansitilacak olan cezanin biiyiikliigii. Bu yiizden KVKK ile BDDK (Bankacilik Diizenleme

ve Denetleme Kurumu), TBB (Tiirkiye Bankalar Birligi) gibi kurumlarin rolii ¢ok 6nemli.

Kurumlarda yenilige kars1 direng gosteren bir kesim az da olsa olacaktir. Simdiye kadar ¢alistigim
kurumlarda agikg¢asi bu agidan ¢ok sansliydim. Yenilige karsi olan bir grup varsa da bir siire direng
gosterdikten sonra kabulleniyor. Cok gen¢ ve dinamik bir niifusa sahibiz. Bir grup telefonsuz

dogmusken bir diger grup benim oglum da dahil akill telefonlar ile dogdu ve bulustu. Bu bulusma
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sayesinde bilgiye istedigimiz yerden hizli erisilebilir olduk. Oysa ki bu basitligin arkasinda binlerce
kisi ¢alisiyor. Kimse o binlerce kisiden biri olmak istemiyor. Sadece basitligi deneyimleyen kisi
olmak istiyor. Ama bizim o basitligi saglayan binlere ihtiyacimiz var. Bizim o basitligi
saglayabilecek potansiyele sahip insanlara ihtiyacimiz var. Universitelerde bu tip konferanslara
katildigimda orada da paylasiyorum. Merak etmek gerekiyor. Ben bunu nasil daha ileriye
gotiirebilirim diye sorgulamak gerekiyor. Bir sikinti varsa nasil ¢ozebilirim diye diistinmek

gerekiyor.

Ornegin “Amazon.com’ da'> Amerika’da kasasiz 6deme yapilabiliyor, bunu neden iilkemizde
yapamiyoruz?”’ sorusunu sormak ve bu konuda aksiyon almak gerekiyor. Biz bir proje fikri ile bize
gelinmesine ¢ok haziriz. Burada gesitli imkanlarimiz mevcut. Fikri, projesi olan kisilerle birlikte
caligabilecek bir ekip, proje merkezi ve Ar-Ge merkezimiz mevcut. Universitelere de bu konuda

sonuna kadar ag131z” (Umut Onceler).

23. Eklemek/soylemek istediginiz bir sey var mi?

“Universitelerden ‘Biz de yapariz, daha iyisini yapariz’ diyebilecek insanlara ihtiyacimiz var. Tiirk
akli bence farkli. Bu akli iyi kullanabilirsek cok giizel fikirler ¢ikacagina inantyorum. Ulke olarak
Ar-Ge de bir adim gerideyiz. Calisarak bu durumu esitlememiz gerektigini diisiiniiyorum.

Tesekkiirler” (Umut Onceler).

3.6.1.1. Bankalararasi Kart Merkezi A.S. (BKM A.S. )’ nin Finansal Hizmet
Pazarlamasi ve Yenilik¢iligin Artan Roliiniin Degerlendirilmesi
BKM A.S. ile yapilan goriisme ve ikincil kaynaklarin degerlendirilmesi neticesinde

asagidaki bulgulara ulasilmigtir:

BKM A.S.’ye gore, yenilik¢ilik (inovasyon) degisimle gelen firsat olarak kargilanmaktadir.
Firsat1 yaratmak ve yakalamak icin Oncelikle merak etmek, arastirmak deneyimlemek, zaman
ayirmak, diinyada ve iilkemizdeki duruma sektor acisindan elestirerek bakmak gerekliligine
inanilmistir. Merak etme olgusu BKM A.S. biinyesinde temel deger olarak belirlenmistir. Bu
durum 2018 yili sirket mottolarina da yansiyarak “merak et, dene, iiret, iz birak” olarak faaliyet

raporunda paylasilmistir. Yenilik¢iligin (inovasyonun) degerlendirmesinde dgrenme siireci ve bu

15 Amerika mengeili e-ticaret sitesi.
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siirecin Ogrenilmesine iligkin gosterilen ¢aba yenilik¢ilik yaklasimi i¢in dnemsenmektedir.
Dolayistyla yenilik¢ilik (inovasyon) yaklagimi kapsami kendi i¢inde dongiisel, dis cevre
kosullartyla da iliskili bir bi¢imde ifade edilmistir. Bu yap1 da sirketi yenilik¢ilige (inovasyona)

yonlendiren bir zemin hazirlamistir.

BKM A.S.’nin misyonu ve faaliyet alanlar1 degerlendirildiginde, en ¢ok ddeme sistemleri
iizerinde yenilik¢ilik caligmalar1 gerceklestirildigi ortaya c¢ikmistir. Bu alana yogunlasmanin
sebebinin bankacilik sektdriiniin teknolojik gelismisligi ve kullanicilarin yeni iiriin ve hizmet
teknolojileri kullanimin1 siklikla tercih etmeleri oldugu vurgulanmistir. Bu noktada kullanicilarin
yeni {iriin ve hizmetlere acikligi dort boyutta: ekonomik, sosyal, psikolojik ve beseri olarak
siralanmistir. Odeme sistemleri alanindaki yogunlugun bir diger sebebi de diinyadaki &deme
sistemleri teknolojisindeki gelismeler ve Tiirkiye pazar kosullar1t olmustur. Tiiketim faaliyetlerinin
agirhikli olarak yasandigi toplumumuzda, her tiiketim bir 6deme kosulu gerekliligini
dogurmaktadir. Dolayisiyla tiiketim arttikca 6deme sistemlerine olan ihtiyagta Tiirkiye pazari i¢in
artmistir. Bu noktada bankacilik iiriinlerine iliskin aktif pos sayisi, kart ve kredi kart1 kullanima,
mobil, dijital ve internet bankaciligi tiriinleri kullanilarak gergeklestirilen 6demelerdeki artis gz
ard1 edilmemelidir. Sadece 18 - 34 yas araligindaki Y Kusagi iiyelerinin ylizde 93’1 bankacilik
islemleri ve ddemeleri i¢in mobil cihaz kullanmaktadir (KPMG,2018). Dijital kimlik, nesnelerin
interneti, blockchain gibi finansal teknolojik yeniliklerin oncelikle bankacilik sektorii ardindan
o0deme sistemleriyle olan iliskisi BKM A.S. tarafindan anlagilmis durumdadir. Bu tip yenilikler
(inovasyonlar) BKM A.S. bilinyesinde endise ile degil, merakla ve aktif bir bigimde FinTech
(finansal teknolojiler) kapsaminda takip edilerek gelistirilmektedir.

Tiirk bankacilik sektoriiniin 6deme sistemi teknolojileri alaninda lokomotifi olan BKM
A.S., yeniliki {iriinlerini gelistirirken ya da uygularken pek ¢ok asamadan gegmektedir. Uriinlerin
geligimi i¢in uygun alanin yatirilmasinin farkindaligi ile Haziran 2018’de Ar-Ge merkezi belgesini
almigtir. Sirket binasinda yer alan merkezin yonetimi direktor seviyesinde izlenirken haftalik olarak
gerceklestirilen PYK (Proje Yonetim Kurulu) toplantilariyla 6ne siiriilen projelerin uygunlugu iist
yonetim ve proje konusuyla iligkili ekiplerin goriisii alinarak proje uygulama adimlar1 devam
ettirilmektedir. Bu ¢aligma ile projenin analizi, hangi ihtiyaci karsilayacagi ya da ¢6ziim sunacagina

iliskin karar birligine varilmaktadir.

145



Troy, BKM Ekspress gibi iiriinlerin gelistirilmesinin Ar-Ge ¢alismalarinin bir sonucu
oldugu vurgulanmigtir. Bu baglamda yenilikg¢i iiriin ve hizmetlerin ortaya ¢ikmasinda hem Ar- Ge

caligmalar1 hem de Ar- Ge merkezinin varligi etkili olmustur.

Yenilikei iiriin ve hizmetler gelistirilirken i¢ ve dis kaynak desteklerinden faydalanilmistir.
Dis kaynak olarak TUBITAK TEYDEP (Tiirkiye Bilimsel Teknoloji Baskanligi Kurumu,
Teknoloji ve Yenilik Destek Programlari Bakanligi) belirtilmistir. Ar- Ge merkezinin her yil
toplam ii¢ adet TEYDEP hedefi bulunurken, merkezin gelisimi i¢in AB (Avrupa Birligi) projesi de
gelecek donem hedefleri arasindadir. Ayrica Yildiz Teknik ve Bogazigi Universiteleri ile de is
birligi gelistirilmistir. Boylelikle FinTech (Finansal Teknoloji)leri ile bankacilik sektorii arasinda
koprii kurulmustur. Ozellikle yenilikgi iiriin ve hizmetlerin gelisiminde ekosistem gerekliligine
vurgu yapan BKM A.S., FinTech Istanbul’un kurulmasinda da biiyiik rol iistlenmistir. Paylasilan
hedefler ve gelistirilen is birlikleri neticesinde BKM A.S.’de yenilikgilik (inovasyon) i¢in uygun
kosullarm olusturulmas: yapisal ve operasyonel anlamda kurgulanmaktadir. FinTech Istanbul
girisimiyle de hem ulusal hem de uluslararast vizyonda hareket ederek FinTech yayinlari,

egitimleri ve agiya (networkiiyle) aktif ve siirdiiriilebilir bir merkez, sektdre kazandirilmistir.

BKM A.S. i¢in gelistirilen yenilik¢ilik (inovasyon) projeleri, ithal edilenler ve kendi i¢inde
iretilenler olarak ikiye ayrilmistir. Bu noktada BKM A.$’nin yenilik¢i yaklagimi ithal olmasindan
ziyade kendi kaynaklariyla iiretme ve ilerleme yoniinde olmustur. Ancak bazi uygulamalar ve
onlara ait teknolojilerin kullaniminda, ithal kaynaklardan faydalanmak hem zaman hem maliyet

acisindan fayda sagladigindan ithal kullanim s6z konusudur.

BKM A.S. biinyesinde her proje sistematik bir sekilde yiiriitilmektedir. Fikrin
olusturulmasindan pazar testi, sunum ve uygulamaya kadar pek cok asamasinda denetimi yapilarak
uygunlu sorgulanmaktadir. BKM A.S. yonetiminin karakteristik 6zelliginden kaynaklanan kolektif
yap1 proje siirecinde de karsimiza ¢ikmustir. Projeye iliskin fikirlerin sunulmasi, elenmesi ve
uygulanmasi asamalarinda yonetim ve proje ile ilgili pek c¢ok uzman, komite iiyesi banka
yoneticisine danisilmaktadir. Boylesine biiyiik bir yapida hareket etmek hiz ve siirekliligi tehlike
altina sokabileceginden proje yonetimi kendi i¢inde ayr1 bir sistemi barindirmalidir. Proje yonetimi
ve tasariminda, AGILE ¢evik proje yonetimini kullanan BKM A.S., bu sayede her bir proje
dongiisiinde komite iiyeleri ve uzman ekiplerin goriisiinii alarak deger iiretmeyi hedeflemistir.

Boylelikle komite iiyeleri ve paydaslar, proje sonunda ortaya ¢ikacak olan iiriin ya da hizmetler
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icin sz sahibi olurken nihai ¢iktinin ne olacagina iligkin bilgi sahibidir. AGILE ile proje siireci
seffaf bir sekilde ilerlerken, proje hayat seyrine duraksamadan devam ettirilmektedir. Bu baglamda
projeye ait beklenmedik durum ve gelismelerin Oniine gecilmistir. Yine de proje siirecinde 6n
goriilemeyecek ya da engellenemeyecek durumlarin varligi (dis ¢evre, regiilator diizenlemeleri,

siyasi gelismeler vb.) gbz Oniine alinmaktadir.

Proje uygulama ve yonetimi kadar, o projeyi hayata gecirecek olan fikir ve stratejilerin

ortaya cikarak gelismesine zemin hazirlayan unsurlar 6nemli olmustur.

BKM A.S. 6zelinde miisteri kavrami, bankacilik sektoriinde faaliyet gosteren isletmelere
gore farklilik gostermektedir. Tez kapsaminda incelenen DenizBank A.S. ile bu noktada ortak yan1
miisteriyle iletisime verdikleri 6nem olmustur. Cok sayida iiye banka ve iiye ile iletisime geg¢ilerek
ortak karar alinmasit BKM A.S.’nin uzmanlhgimi temsil etmektedir. Miisterilerden gelen istek ve
ihtiyaclar bankalara iletilmekte, bankalarda iiye ya da temsilcileri araciligi ile BKM A.S. ile
paylagsmaktadir. Bunun yaninda diinyadaki geligsmeler, teknoloji ve tiiketim trendleri, sektor
arastirmalar;, BKM A.S. biinyesinde var olan Is Gelistirme Departmani ¢alismalar1 stratejinin

olusmasinda birinci dereceden etkili olmustur.

Projeler sonucunda gergeklestirilen iiriin ve hizmetler incelendiginde teknolojik, toplumsal
ve ekonomik unsurlarin yenilik¢ilik faaliyetlerinde etkili oldugu gozlenmistir. BKM A.S.
biinyesinde yenilik¢ilik organizasyonel ve operasyonel siire¢ ve faaliyetlerine yansimistir.
Organizasyonel anlamda karar alma ve yonlendirmede iist yonetimin etkisi kuvvetli bir sekilde
hissedilmigtir. Ust ydnetimin yenilik¢ili§in ortaya ¢ikmasma imkan saglamasiyla kurum ici
girisimcilik uygulamalar1 geligsmistir. Bu durumun bir diger gostergesi de gelistirilen TEYDEP
projeleri ve Ar- Ge merkezi girisimi ile personeli okumaya, aragtirmaya ve yazmaya tesvik eden

Genel Miidiir Sayin Dr. Soner Canko’ nun yaklagimi olmustur.

Yenilikgilik stratejisinin zihinde baslamasi gerekliligi vurgulanmistir. igsellestirilmeyen bir
stratejinin basariya gotiiremeyecegi, yenilik¢iligi besleyerek siirdliremeyecegi gerekgeleriyle sig
kalacagi tespit edilmistir. Bankacilik sektoriindeki diger uygulamalar incelendiginde bu durumla
siklikla karsilasilmaktadir. BKM A.S.’de bu durumun oOniine geg¢ilmesi igin sirket ici
uygulamalarda esnek, sorgulayici ve ¢6ziim odakli yaklagim gelistirilmistir. Yenilik¢ilige iliskin

strateji tliim ¢alisanlar tarafindan benimsenmis durumdadir. Calisanlarn BKM  A.S.
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yenilik¢iligindeki Onemi, stratejik bir adim olarak degerlendirilirken, ¢alisanlarin gelisim ve
paylasimma yonelik yaklasimlar gelecege yonelik akilli yatirim olarak yorumlanmistir. Ozetle

yonetimin yenilik¢i vizyonu sayesinde, yenilik¢ilik kurum kiiltiiriine de yerlesmis durumdadir.

Karakteristik 6zelliklerinden dolayi yenilik¢ilik (inovasyon) kavraminin tespitinin zorlugu,
sinirlandirilmasi ve dlgeklendirilmesi alaninda yapilan ¢alismalar hem akademik hem de sektorel
literatiirde vurgulanmistir. Dolayisiyla yapilan ¢alismalar sektdre, zamana, {liriine ya da hizmete,
kiiltiire ve topluma gére farklilik gdstermektedir (Ekpu,2015;USIMP,2017; Accenture Dijitallesme
Endeksi, 2016; UK Innovation Survey, 2017; Tidd vd,. 2005). Unlii pazarlama gurusu Peter
Drucker’ 1n “6lcemediginiz seyi yonetemezsiniz” bakis agist BKM A.S. yenilik¢ilik yonetimi bakis
acistyla paralellik gostermektedir. Gerek proje yoOnetiminde gerekse diger faaliyet ve
uygulamalarinda BKM A.S., hazir kullanilan metriklerin yani sira kendilerinin gelistirdigi
metriklerle risk, miisteri beklentisi, ¢alisgan memnuniyeti ve beklentisi, basarisi, kullanma ya da
kullanmama sebepleri vb. hakkinda Ol¢iim yapmaktadir. Risk yonetiminde kullanilan, “risk
yOnetimi envanteri” projenin ilk anindan itibaren uygulama ve sonrasindaki siireci kapsayacak
sekilde uygulanmaktadir. Envanter, kademeli olarak seviyelerle siniflandirilmistir. Projenin
yonetimine ve risk yogunluguna iligskin kararlar, envanterdeki seviyeler referans alinarak
gerceklestirilmektedir. Kendilerinin kullandigi metriklerin olusumu iiriin ve proje bazli olarak
degisebilmektedir. Ornegin risk y&netimi igin kullanilan risk yonetimi envanterinde ATM
boliimiinii ilgilendiren bir unsur varsa ATM komite iiyeleri de siirece dahil edilmektedir. Bu da
yenilik¢ilik yOnetimindeki hareket kabiliyetinin esnekliginden kaynaklanmistir. Dolayisiyla
yenilik¢iligin yonetiminde sdz konusu projeyi ya da uygulamay1 anlayip, igsellestirerek uygun

stratejiyi kurmak yenilikg¢ilik basarisi i¢in 6nem arz etmektedir.

Finans sektoriinde ozellikle de 6deme sistemlerinde oltalama (phishing), korsanlik
(hacklenme), sosyal miihendislik gibi yeni dolandiricilik yontemlerin artmasi sektdrel bir risk
olarak degerlendirilmektedir (www.paramedya.com.tr). Bu durum miisterilerin 6deme sistemlerine
olan tirlinlerin kullaniminda giivensizligi beslemektedir. Riskin azaltilmasina ilisgkin BKM A.S,
kamu spotlari, bilgilendirici egitim materyalleri, yayimnlar diizenleyerek kamuoyunu
bilin¢lendirmeye ve farkindalik yaratmaya ¢alismaktadir. www.bilgiguvende.com web sitesiyle
kullanicilar1 dolandiriciliga karsi uyardigi, bu konuda dogru bilgiye giivenerek ulasabilecekleri bir

ortam yaratilmustir.
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Proje ve faaliyetlerde 6l¢timii yapilan unsurlar belirli periyotlarda kurum i¢i ve kurum dist
kullanicilar ile paylasilmaktadir. Paylasilan verilerin kamuoyu ile paylasilacak olan kismi yillik

faaliyet raporlarinda yer almaktadir.

Bankacilik sektorii, Tiirkiye ekonomisinde gii¢lii ekonomik temel degerlerinden biri olarak
gosterilmektedir (KPMG,2018). Bu baglamda bankacilik sektoriiniin yonetimi, kural ve
diizenlemeleri de hayati 6nem tagimaktadir. Sektdrde bu alanda yapilanmis BDDK ve TBB gibi
kurumlarin  gerceklestirdigi regiilasyonlar, bankacilik sektoriinde yenilik¢ilik proje ve
uygulamalarinda da belirleyici olmustur. Yapay zeka, blockchain, kripto para gibi yenilik¢i
bankacilik iirlin ve hizmetlerinin iilkemizde uygulanmasina iliskin yasal diizenlemeler hukuki
yaptirimlar ve paylasilan kurumlarin izinleriyle gergeklestirilmektedir. Bu baglamda yenilik¢iligin
yasal zemine kavusmasi, hizmet ve standartlarinin belirlenmesi acisindan regiilatdrlerin varlig
sektorel anlamda diizenleyici ve belirleyici olmustur. Kiiresel piyasalarda gerceklesen dijital
doniistim ve yenilik¢ilik degerlendirildiginde regiilatorlerin, bankacilik sektdriine gore daha hizli

takip etmesi beklenmektedir.

Sonug olarak BKM A.S, yenilik¢ilik kavramini kendi biinyesinde tanimlayarak uygulama
ve faaliyetleriyle i¢sellestirmistir. Bu yapiy1 olustururken gerek kurum kiiltiirii gerekse teknolojik
ve ekonomik uygunlugu hazir hale getirerek kendisine bir yenilik¢ilik stratejisi ve kimligi
olusturmustur. Bu yap1 olusturulurken ise Ar- Ge’ye son derece onem vererek i¢c ve dis
kaynaklarindan beslenmis, yenilik¢i 6deme teknolojilerinde lilkemizi basariyla temsil ederek Tiirk
bankacilik ekonomisinin bu alandaki lokomotifi olmustur. Gelecek donemin 6deme teknolojilerini
yasatma vizonuyla sonraki asama i¢i sorgulayarak, arastirarak faaliyetlerini siirdiirme

gayretindedir.

Yenilik¢ilikte bilgi ve paylasmanin giicline inanarak yenilik¢ilik ekosisteminin
yaratilmasinda iilkemiz ve bankacilik sektorii i¢in Onemli girisimlerde bulunmustur. Bu
girigsimlerin arkasinda yenilik¢iligin kademeli ve kesfedici bir siire¢ oldugu bilinci yer almaktadir.
Bu baglamda yenilik¢iligin gelisimi ve biiylimesi i¢in diisiinen, sorgulayan ve harekete gecerek

caba gosteren genclere ve liniversitelere imkanlarin1 sunmaya hazir oldugu paylasilmistir.
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BKM A.S., 6deme sistemleri alaninda diinyada ve 6zellikle tilkemizde sayis1 hizla artan bir
miisteri kitlesine gelecek deneyimi yasatma misyonuyla ihtiyaglarin giderilmesine, sorunlarin

coziilmesine iliskin adimlar atmaktadir.

Tablo 3.18. BKM A.S. Bulgular:

Konu = Teknoloji, pazar ve isletme kapsaminda yenilikg¢iligin (inovasyonun) yonetimi: strateji,

siire¢, organizasyon, baglant1 (iliski kurma), 6grenme.

Bulgu e BKM A.S, ulusal anlamda 6deme sistemleri alaninda rakipsiz konumdadir. Dolayisiyla
rekabet kavrami diger isletmelerde algilanan boyutuyla islenmemektedir. Bu sebeple
calismalarinda ulusal fayda ve toplumsal refah 6n plandadir. Rekabet anlayisindaki bu
bakis agis1 yenilikgilik faaliyet, uygulamalarina ve yenilikgilik (inovasyon) stratejilerine
yansimaktadir.

e Yenilik¢ilik (inovasyon) stratejisi, zihinsel bir siire¢ olarak algilanmaktadir. Bu siirecte
teknolojik, ekonomik, sosyal ve kiiltiirel entegrasyon, orgiitsel degisim On planda
tutulmustur.

e Yenilikgiligin i¢sellestirilmesi i¢in esnek, sorgulayici ve ¢oziim odakli yonetim yaklagim
uygulanmaktadir. Bu baglamda da yenilik¢ilige iliskin strateji tiim ¢alisanlar tarafindan
benimsenmistir. Caligsanlarin bu anlamda benimsemesi ve igsellestirilmesine yonelik
calismalar ileri vadeli akilli yatirim olarak degerlendirilmektedir.

e Yenilik¢iligin (inovasyonun) gelisimine iliskin donemsel hedefler bulunmaktadir. Bu
hedeflerden bazilari: her yil iic adet TEYDEP projesi ve bir AB projesi gergeklestirmek
olarak belirlenmistir.

e Yenilik¢i (inovatif) {iirlin ve hizmetlerin gelistirilmesinde ekosistem gerekliligi
vurgulanmistir:  FinTech Istanbul girisimi  gergeklestirilmesi, girisim habitat:
olusturulmasi, yayinlar, egitimler gergeklestirilmesi ve Ar- Ge merkezinin kurulmasi
ekosistemi besleyen uygulama ve faaliyetlerdir.

e BKM A.S. iiriin ve hizmetlerinde uygulanacak olan strateji ya da proje yonetimi ¢ok
tarafli ger¢ceklesmektedir. Kurumsal yapisi geregi kiimiilatif bir 6zellik sergileyen igletme
organize olma, yonetme ve karar alma mekanizmalarinda sistemsel hareket ederek neden
sonug iliskisi gozetmektedir.

Konu  Finansal yenilik¢iligin (inovasyonun) 6l¢iimii ve raporlamasi

Bulgu e Yenilik¢iligin (inovasyonun) kullaniminin 6l¢limii ve degerlendirmesinde iiriin ya da
hizmete iligkin sektor arastirmalari ve iiye iliskileri boliimiin gergeklestirdigi rutin
miisteri ziyaretleri iizerinden saglanmaktadir. Ayrica 6deme sistemlerinde TROY
iizerinden kullanic1 bazli metrikler ile hizmete iliskin tiiketim ve harcama tepkileri de

Olciilebilmektedir.
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Bankacilik miisteri sayisindaki artiga baglh olarak 6deme sistemleri degerlendirildiginde:
mobil, dijital ve internet bankaciligi ve kredi kart1 aktif kullanici sayis1 artmistir.
Teknoloji destekli bu iiriinlerin kullanimi da BKM A.S. ye ve iiyelerine veri kaynagi
yaratmistir. Dolayisiyla miisteri deneyimi ya da tepkisi Ol¢iimii belirli kosullar
saglandiktan sonra bu kaynaklar iizerinden de gerceklestirilebilmektedir.

Projelere iligkin riskler, PYK (Proje Yiiriitme Kurulu) ve i¢ kontrol boliimiiyle yapilan
toplantida degerlendirilmektedir. Gergeklestirilen bu toplantilarda risk analizi
uygulanmaktadir. Ayrica yapilan komite toplantilarinda da risk analizine yonelik
caligmalar gergeklestirilmektedir.

Risk analizine yonelik Ol¢lim gelistirilen “risk envanteri” araciligr ile
gerceklesmektedir. Bu ¢alisma tek bir departmanla degil, proje ile ilgili departmanlar,
uzmanlar veya iiyeler ile birlikte saglanmaktadir.

Yenilik¢iligin 6l¢limi i¢ kaynaklarla gerceklestigi gibi, dis kaynaklar tarafinda da
gergeklesebilmektedir. Tim degerlendirmeler BKM A.S. tarafinda titizlikle
degerlendirilerek yorumlanmaktadir. FinTech Istanbul’un yer aldig1 arastirmada sekil 12’
de paylasilan kiiresel yenilik¢ilik performansi skorunda, veriler miisteriye yakinlik,
bilgiye yakinlik, inovasyon kiiltiirii ve devlet destegi kategorilerinde 6l¢iimlenmistir.
BKM A.S. de de bu kategorilerin gelismesi yoniinde ¢abalarin var oldugu izlenmistir.

Proje yonetiminde ve tasariminda AGILE ¢evik proje yonetimi kullanilmaktadir. Burada
proje yonetiminde seffafligin yami sira komite iyeleri, uzman goriisleri ve paydaslar,
nihai sonug {izerinde s6z sahibi olma, beklenmedik durum ve gelismelerin oniine gegme

imkanina sahip olunmustur.

Konu Yenilik¢ilik (inovasyon) siirecinde ve karsilasilan zorluklar

Bulgu

Engel olarak goriilmese de diizenleyicilerin (regiilatorlerin) smirlandirmalar ya da
yonlendirmeleri yenilik¢i (inovatif) faaliyet ve uygulamalarda etkili olmaktadir. Bu
anlamda TBB, BDDK gibi kurumlarin etkisinden bahsedilmektedir.

Yenilik¢i faaliyet ve uygulamalarin gelistirilmesinde ya da pazarlanmasinda 6deme
sistemlerinde var olan sektorel riskin yiiksek oldugu bilinmektedir. Bunun giderilmesi
icin  kullanicilarin  bilinglendirilmesine  yonelik c¢aligmalar  gergeklestirilmistir.
Bilgilendirici ¢aligmalarin ardindan &deme sistemlerinde aktif kullanici sayisi artist
izlenmektedir.

Yenilik¢iligin (inovasyonun) gelismesinde gelecek neslin konumu ve egilimleri de
elestirilmistir. Bu baglamda arastirma, merak etme, sorgulama, aragtirmaci ve girisimei
olmaya iligkin ilginin azlig1 bir engel olarak degerlendirilmistir. Ayrica bu durumun

diizelmesi i¢in atilacak adimlarda hazirlikli ve istekli olduklari da belirtilmistir.

Konu | Yenilikcilik (inovasyon) bilgisi, aktiviteleri ve ekonomisi
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Bulgu

Yenilikeilik algisi, tek basina bir faaliyet olarak degil i¢ ve dig gevresiyle iligkili bir
sistemler biitiinli, degisimle gelen firsatlarin degerlendirildigi bir siire¢ olarak
belirtilmistir. Bu siirecin kurgulanmasinda ve basarili sonuglara ulagsmasindaysa merak
etmek, denemek, iiretmek Onemli basliklar arasinda siralanmistir. Sirket 2018 yih
mottosunu da bu ifadeyi destekleyecek sekilde “merak et, dene, iiret, iz birak” olarak
paylasmustir.
Yenilikg¢iligin (inovasyonun) olusumunda degisim ve dijitallesmenin itici giicilini
vurgulanmigtir. Sosyal, teknolojik ve ekonomik anlamda daha iyisi i¢in sorgulama ve
gelistirmenin zamanla davranig haline donistiigli ve yenilikciligi besledigi inanci
bulunmaktadir.
Yenilik¢iligin (inovasyonun) ortaya c¢ikmasi kadar desteklenmesine de Onem
verilmektedir. Bu baglamda i¢ ve dis kaynaklardan fon destegine bagvurulmaktadir. Dig
kaynak olarak TUBITAK TEYDEP* den yararlanilmaktadir. Ayrica FinTech (Finansal
Teknolojiler) alaninda Yildiz Teknik Universitesi ve Bogazici Universitesi ile de proje
bazli is birligi yapilmaktadir.
TROY, BKM Ekspress gibi iirlinlerinin ortaya ¢ikmasi yogun bir Ar- Ge g¢aligmasi
sonucu olarak gerceklesmistir. Bu baglamda yenilik¢i {irlin  ve hizmetlerin
gelistirilmesinde Ar-Ge unsuru etkili olmustur.
Yenilik¢iligin  (inovasyonun) kaynaginda ve fonlanmasinda yerel degerlerin
kullanilmasina da hassasiyet gosterilmektedir.
Yenilik¢iligin ortaya ¢ikmasinda iist yonetimin tesviki ve etkisi gozlenmistir. Ozellikle
kurum igi girisimcilik programinda elde edilen basarili proje drnekleri diger galiganlar
acisindan da yonlendirici olmustur. Ayrica Genel Midiir Saym Soner Canko’ un
yenilik¢ilik {izerine olumlu tutumu ve yaklasimi da ekip arkadaslar tarafindan
destekleyici olarak yorumlanmaktadir.
o Ust yonetimin maddi ve manevi tesviki ve motivasyonun yenilikcilik
olusumunda etkili oldugu izlenmistir.
o Yenilik¢ilik yatarim i¢in sorgulayici ¢aligmalar desteklenerek deneyim alam
olusturulmustur: kurum i¢i girisimcilik uygulamasi, kurum i¢i portal uygulamasi,
organizasyonel esneklik.

o Yetenekli insan kaynag giicli yaratimina kaynak ayrilmistir.
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3.6.2. DENIZBANK A.S. ILE YAPILAN GORUSME

Goriisme Tarihi: 04.01.2019

Goriisme siiresi: 54 dk.

Goriisiilen Kisiler: Esra Aksoy, Denizbank inovasyon Yoneticisi

Teymur Kizilkan, Denizbank inovasyon Uzmani

[lkem Deniz Giiltekin, Denizbank inovasyon Uzman Yardimcisi

Goriisme Sorular: ve Cevaplar

1. Yenilikcilik (inovasyon) kavramu sizin icin ve bankaniz i¢in neyi ifade etmektedir?
Aciklar misiniz?
“Inovasyon banka igindeki tiim inovatif siiregleri ydnetmeye c¢alisigimiz bir siireci ifade
etmektedir. Oncelikle hakkimizda kisa bilgilendirmeyle goriismemize baslamak isterim. Genel
yapida inovatif proje yonetimi, iiriin yonetimi lizerine ¢alistigimiz bir alandayiz. Bu alanin alt
sahalarinda kurum i¢i inovasyon bilgilendirmelerinden, teknolojik siire¢ ve uygulamalarin
gelistirilmesine kadar genisleyen bir yapiya sahibiz Bizler bu sahada ihtiya¢ duyulan durum ve
kosullara gore pozisyonumuzu alarak, basarili bir sekilde siireci yonetmeye ve gelistirmeye

caligmaktayiz.

Yonetici ve uzman statiistindeki ekip tliyelerinin her birinin {izerinde ii¢ ya da dort tane inovasyon
projesi bulunmaktadir. inovasyonun uygulanmasinda ise diger bankalara kiyasla daha kolektif
uygulama adimlar1 gelistirdigimizi paylasabilirim. Bizler inovasyon ekibi biinyesinde birbirimizin
yamasi olarak hareket etmemekteyiz. Ornegin inovasyon ekibine bir proje fikri geldigindeki akist
sOyle yonetmekteyiz. Biinyemizde ya da is iliskimizin oldugu kisi/kurumlardaki farkli meslek
kodlarindan olusan bir grup olusturuyoruz. Burada proje fikrine iliskin paylasimlarda bulunarak
haberdar olmalarini sagliyoruz. Bu noktadan sonra gelen doniit ve degerlendirmelere gore aksiyon
planimiz1 ¢ikartryoruz. Inovasyon departmaninin bu noktada dokunusu ise koordinasyon kaynakl
oluyor. Soyle ki projenin ilk zamanlarinda - daha iyi nasil yapabiliriz - diisiincesinde oluyoruz.
[lerleyen asamalarinda ise yeni teknolojiler, piyasa kosullari, Yapay Zeka Araglarini (AIT) '° nasil

koordine edebiliriz, konumlandirabiliriz gibi basliklar ile uygulanabilirligi izerine ¢aligmaktayiz.

16 Artificial Intelligence Tools:Yapay Zeka Araglari.
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Tabii ki banka siiregleri de isin i¢ine dahil oldugu zaman inovasyon sadece koordine etmek
seklindeki bir gorevle kalmamaktadir. Daha fazla rehber olmak adina siireg, satin almasindan
itibaren siirecin pazarlama kisminin belli bir agamasina kadar gitmektedir. Yaptigimiz isi kisaca bu

seklide 6zetleyebilirim” (Teymur Kizilkan).

“Ben ve benim ekip arkadaslarim i¢in inovasyonu, stabiliteye karst gelen her tiirlii kelime olarak
tanimlayabilirim. Ekibimizin karakteristik 6zelliginin, inovasyonu algilamamiz ve islememizde
etkili oldugunu paylasabilirim. Diger departmanlara gore daha dinamik, sorgulayici ve aragtirma
gelistirme siirecinden keyif alan profilde yer aldigimiza inanmaktayim. Ozellikle bizleri besleyen
en 6nemli 6zelligimizden biri de elestiriye agik olma, yeniyi arastirma-gelistirme ve sunma
azmimiz. Ornegin banka biinyesinde blockchain ve bitcoin alimu ilk bizim ekibimiz yapmustir.
Dolayistyla bu tip yenliklerde lider olmay1 ve beslemeyi sevmekteyiz. Ayrica bu yapida kemik

degil, kikirdak olarak hareket etmeliyiz.

Yeniligin acik bir kaynak oldugu i¢in her yerden gelebilmektedir. Yonetim seviyesinde ya da belli
bir departmana atfedilmis olmadigina inanmaktayim. Denizbank biinyesinde de bu goriislin hakim
oldugunu ifade edebilirim. Bizler inovasyon ekip tiyeleri olarak bu tip durumlarda sahiplenici bir

rol iistlenmekteyiz.

Ekip arkadaglarimizla birlikte diizenledigimiz “Haftanin yenileri” isminde bir calismamiz

bulunmakta. Bu raporda belirlenmis olan alanlara iliskin paylasimda bulunmaktayiz.

Bizim i¢in inovasyon birazcik da heyecani ifade etmektedir. Cilinkii toplantiya girip yeni bir sey
cikartma istegi, giizel bir arzuyu beslemektir. Bu yapiy1 ve ruhu seven insanlarla g¢alisirsaniz

basarili olabilecegine inantyorum.” (Teymur Kizilkan).

Banka i¢in inovasyon, kaynak olmakla beraber, markasini konumlandirdig: bir kulvardir. Bizler de
marka konumlandirmamizi bir noktaya kadar inovasyon tizerine kuruyoruz. Bankacilik sektoriinde
faaliyet gosteren diger bankalarda da benzer konumlandirmalarin oldugunu gézlemliyoruz. Burada
ozellikle dijitali vurgulayan sloganlara yer verilmektedir. Tiirkiye’ nin dijital bankasi, dijitalde 6ncii
banka gibi sloganlara paylagilmakta. Bankamiz da dijitali kelime anlami olarak 6nemsemektedir.
Bizler marka konumlandirmamizi yaparken rakiplerimizden farkli olarak inovasyonda diinyaya

onciiliik eden banka, diinyaya liderlik eden banka gibi temalar iizerine kurgulamaktayi1z.

Inovasyon bizim igin marka algimizin iizerine insa ettigimiz deger. Benim goriisiime gore ise,
banka icin inovasyon sadece karlilik degil ayni zamanda miisteri kazanimidir. Geleneksel

154



bankacilikta dokunulmayan alanlarda, inovasyon araciligi ile ulasabiliyoruz. Ozellikle bu tip
alanlarda dijital dokunuslarla miisteriye ulastigimiz zaman ¢ok ciddi marka konum degeri elde

7> KOBI'ler i¢in inanilmaz bir projeydi. “Deniz’den

ediyoruz. Ornegin “Deniz’e ¢ek gonder
Topraga'®” projesinin ise su an yiiz yirmi bin tarim kullanicis1 var. Tahminime gére de bu
kullanicilarin en azindan yiizde 30’u Denizbank miisterisi degil. Ulasilan bu deger ve etki
muazzam. Ozellikle tarim gibi yaklasik iki buguk milyonluk bir sektdrden bahsedecek olursak,

paylastigim rakamlar ¢ok ciddi veriler.

Projeye koydugumuz degerle, kazanilan deger arasinda pozitif bir fark oldugunu hem o6l¢giimler de
hem de uygulamada izleyebiliyoruz. Ayrica bankamiz inovasyonu sadece maddi bir deger ya da
kazanim olarak gormemektedir Ayni1 zamanda sosyal bir deger yarattigmma da inanmaktayiz.”

(Ilkem Deniz, Teymur Kizilkan).

2. Bankacilik sektoriinii yenilik¢ilige (inovasyona) yonlendiren bashca etkenler nelerdir?
“Etkiler diinyada ve iilkemizde fark gostermektedir. Ulkemiz bankacilik sektdriinde dzellikle dijital

alanda kendisini iyi seviyelerde konumlandirilmistir.

Yurt disinda katildigimiz inovasyon odiillerinin hemen hemen tamaminda Tiirk bankalariyla
birlikte yarigmaktayiz. Aslinda bu durum Tiirk bankacilik sektorii i¢in gurur verici, tabii bizler igin
de. Inovasyon projelerimizle ulusal ve uluslararasi alanda yarismay1 seven bir ekibe ve yoneticilere

sahibiz. Ekip olarak projelerimizle diger bankalardan ilerde olmay1 amaglamaktay1z.

Avrupa’da finansal inovasyonlara iliskin uygulamalarda hayatta kalma miicadelesi bagladi
diyebilirim. FinTech uygulamalarmin Oniindeki engellerin yasal cercevede kaldirilmasi, bu
alandaki yatirim ve caligmalar iizerinde etkili olmustur. Rekabetin artmasiyla birlikte bu alanda
calisan firmalar i¢in yenilik¢i diislinmek hayatta kalmanin sartlarindan  biridir.

Tiirkiye’de ise 2000 ve 2008 krizleri sonrast bankacilik sektorii iki ayr1 hayatta kalma miicadelesi

17 Google Play ve Apple Store iizerinden indirilen mobil uygulama. Vadesinden once ¢eki tahsil etmek isteyen
KOBI’lerin diledigi zaman ¢eki vadesinden dnce nakit karsiligini dgrenebilecegi ve nakde gevirebilecegi mobil

uygulama. Uygulamada 100.000 TL ve alt1 tutarli islemler yapilabilmektedir (DenizBank,2019d).
18 Uretim maliyetlerini diisiiriip, verimliligini arttirmak isteyen tiim ¢ift¢i ve ¢iftcilik ile ilgilenen kisilerin
kullanabilecegi teknoloji destekli ¢oziimler iireten, zirai danigsmanlik mobil uygulamasi (DenizBank, 2019¢)
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yasamistir. Bu miicadele sonrasinda sektorde etkili olan inovasyon, dijitale yonelimi ¢cagirmistir.”

(Ilkem Deniz).

3. Finansal yenilik¢ilikte bankacilik sektorii icin yenilikci (inovatif) olmanin gostergeleri
nelerdir?

“Gostergeleri is modellerindeki dinamizmle izlemekteyiz. Ornegin bir banka ya da firma kurumsal
olarak on yildir ayn1 is modeliyle is yapiyorsa burada bir problem olduguna iliskin sinyalleri cok
net bir sekilde algilayabiliyoruz. Bizler i¢in bu durum faaliyetlerindeki tekdiize yapiy1 ve aym
alanda tabiri caizse saplanip kalinmishigi ifade etmektedir. Bu yapidaki bir organizasyonun, miisteri
kazanimi i¢in yeni bir arayisa girmiyor, g¢evresel kosullar1 goz ardi etmesi ya da miisteri
iletisiminde ge¢mis donemlere iliskin teknolojileri ve kampanyalar1 kullanmiyor ve internet

bankacilig1 fonksiyonlarinda bir daralma gézleniyor ise ciddi bir problem olduguna inanmaktay1z.

Accenture Tiirkiye Dijitallesme Endeksi Raporunu!® incelediyseniz o raporda inovatif olmanin
gostergeleri paylasiliyor. Bu gostergelerin sizlerin ¢aligmasi i¢in raporun ¢ok faydali olacagina

inantyorum”. (Teymur Kizilkan).

4. Yenilikgilik siireclerinizi ve yeni iiriinlerinizi diger firmalarla/rakiplerinizle karsilastirir
misiiz?

“Yakin zamanda bir inovasyon merkezi kurmay1 planlamaktayiz. Kulugka- inovasyon merkezli

bankalarin ortaya koydugu projelerle, bizleri karsilagtirdigimiz zaman Denizbank’in daha basarili

olduguna inanmaktayim. Bu sebeple Denizbank’t inovasyon kulvarinda oncii banka olarak

gormekteyim.

Bankamizda inovasyon yOnetimi en iist seviyede gerceklesmektedir. Bu alanda verilen énemi
bizler de hissetmekteyiz. Bir inovasyon projesi ya da etkinligimiz olacagi zaman hem yonetim
hem de calisanlarin yogun ilgisini hissetmekteyiz. Bu yapmin banka biinyesinde
gerceklestirdigimiz proje ve uygulamalarin da daha hizli ve esnek bir sekilde yiirlimesini tegvik

ettigine inanmaktayim.” (Teymur Kizilkan).

19 Accenture Tiirkiye Dijitallesme Endeksi Raporu: Bogazigi Universitesi, Tiirkiye Bilisim Vakfi ve Vodafone TR
is birligiyle ¢alisilmistir. Endekse iliskin rapor Harvard Business Review Subat sayisinda ve online portalda agik

kaynak olarak yayinlanmistir (www.tbv.org.tr).
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5. Yenilikgilik (inovasyon) uygulama ve stratejinizde bankanizin, rakiplerinize gore en
biiyiik artis1 nelerdir? Liitfen asagidaki maddelere gore degerlendiriniz.

“Inovasyonu kaliba uymayan, smirlar1 olmayan bir kavram. Ornegin pazarlamada 7P vardir. Bu

kavramlarin her birinin altin1 aradiginizda iistesinden ne kadar zaman gegse de {i¢ asag1 bes yukari

benzer seylere ulagirsiniz. Bu noktada inovasyonu bir strateji degil, strateji degeri yaratmak i¢in

kullanabilecegin bir arag olarak degerlendirmekteyim.

Yani kurumlarda sabit bir inovasyon stratejisi gibi bir sey olmamasi gerekiyor. Kurumlarin
kurduklari stratejide basarmay1 hedefledikleri sey, aslinda inovasyon olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Inovasyon stratejileri, hedeflenen degerin ¢ok &tesinde olabiliyor. Yiizde atmuslarla degil yiizde
yiiz yirmilerle basarty1 saglayacak sey inovasyondur. Birden ¢ok alani ya da is kulvart olan bir
organizasyonda bu yapiy1 basarili bir sekilde besleyen, destekleyen seylerin gercek inovasyon
oldugunu diisiinmekteyim. Inovasyon alaninda yenilik stratejisi gibi bir sey yoktur. Yenilik

validasyonu diye bir sey olabilir.

Operasyonel inovasyonu bilgisayar teknolojilerinin arka tarafidir. Yani kullaniciya dogrudan
yansimayan ama hayatini kolaylasmasina olanak saglayan seyler olarak yorumluyorum. Ornegin

siramatikteki algoritmanin diizeltilmesi.

Operasyonel yenilikte iki tane inovasyon bulunmaktadir. Bunlar {iriin ve siire¢ olarak
ayristirilabilir. Banka sektorii biinyesinde sube tarafinda degerlendirdigimiz zaman yenilikler hep

siire¢ lizerindeyken, dijital bankacilikta iiriin ve iirlin {izerine siirecler iizerine gerceklesmektedir.

Bankamiz biinyesinde bu y1l benzer ayrigmayi servisteki yenilikler ve operasyondaki yenilikler
olarak gerceklestirdik. Bunu uygularken hem siire¢ hem de operasyonel inovasyonlari birlikte
kurguladik. inovasyon kurgusunu yaparken sistemlerin birbirlerini besleyecek sekilde
yapilmasina ve dengeli bir yapida dagilmasina ¢aligmaktayiz. Denizbank't bu alanda basarili

yapan giiciin, bu kurgu olduguna inanmaktayim.

Yenilik stratejisine iliskin goriisiimii bir dnceki boliimde paylagsmistim. Ancak su noktayi
eklemenin sizler i¢in faydali olacagini diigiiniiyorum. Yenilik stratejisinde ekibimiz i¢in tematik ya
da donemsel olarak ne yapmak istedigimize iliskin bir sonunun cevabi bulunmamaktadir.

Bizler icin inovasyonda iiriin ve proje KPI (Key Performance Indicator) Temel Performans
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Gostergeleri bulunmaktadir. Caligmalarimizda bu gostergelere uyum saglamaktayiz. Dolayisiyla
inovasyon yonetimi, ekiplerinin agresif olarak yonettigi bir siire¢. Denizbank biinyesinde ¢alisan
her ekip gibi, bizlerinde kendi KPI (Key Performance Indicator) Temel Performansi
Gostergelerimizi tutturmamiz gerekmektedir. Bu yilizden bizler inovasyon ekipleri olarak gelen

stratejiye kars1 degerlendirme yaklasimi yapmamaktay1z.

Portal ya da kurum i¢i mobil uygulama iizerinden, problemlerin ¢éziimiine iligkin toplamig
oldugumuz fikirler bulunmaktadir. Bu kanallardan aldigimiz fikirleri inovasyon matrisimiz i¢inde
degerlendirerek uyumluluk, yatirirm maliyeti, siire vb. bakarak siireci uygulamaktayiz.” (Teymur

Kizilkan).

6. Bankacilik sektoriinde en ¢ok hangi alanlar sizi yenilikg¢ilik (inovasyon) yapmaya
yonlendiriyor? Su an en ¢ok hangi alanlarda sektorde yenilik¢ilik (inovasyon)
yapilmaktadir? Sizin bankamz en ¢ok hangi alanda yenilikgilik (inovasyon)
yapmaktadir?

“Gilintimiizde 6zellikle dijital kanallarda inovasyon calisilmaktadir. Bu alanda yonelimi firsatlarin

olgunlasmamis olmast ve gelisime agik bir yapmin bulunmasi sebepleriyle agiklayabilirim.

Ornegin su an offline olan (subede olan) bir uygulamay1, online alanda hayata gegirdigimizde:

maliyet azalmasi, miisteriye daha kolay ulasim ve miisteri isteklerine karsi dogru yaklagimi

kolaylikla geceklestirmekteyiz.

Tiirkiye'de bankalar inovasyonu gergeklestirme ve gelistirme konusunda ¢ok agresif. Ozellikle yurt
disindaki teknolojik gelismelerin, kesfi, takibi, uyumu ve uygulanmasi asamalarinda ¢evik bir
yapiya sahibiz. Denizbank agisindan bakacak olursak 6zellikle tarim alaninda ¢cogu bankanin es
gectigi, bir alanda var olabiliyoruz. Bu agidan nis bir alanda is yapiyor olmak bizi daha ¢ok

heyecanlandirmaktir.” (ilkem Deniz).

7. Dijitallesme teknolojilerini ve pazardaki gelismeleri bankanizin yenilikg¢ilik (inovasyon)
stratejileriyle iliskilendirebileceginiz dinamik bir sisteminiz bulunmakta midir?
“Buradaki sistemi bizler inovasyon ekibi olarak kurgulamiyoruz. Ciinkii biz, is hattina projeyi ya
da iiriinii teslim ediyoruz. Uriine ait tiim KPI (Key Performance Indicator) yani Temel Performans
Gostergeleri skorlarindaki bagarimiz bununla iligkilendirilmektedir. Ancak Dijital Kusak

Bankacilig1 ekipleri olarak, haftalik, donemsel ya da yillik raporlardaki gostergelerin ne dlciide
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gerceklestigi bizlerin takibi altindadir. Faaliyet raporlarinda ger¢eklesen isler, yil sonunda ya da
ceyrek donemlerde planlananlara iligkin siirecler, benim tanimlamamdan ge¢mektedir.” (Teymur

Kizilkan).

“Dijital kusak bankacilig1 olarak, banka ile ilgili tiim yonetim alanlarinda bizlerin yapmis oldugu
isler bulunmaktadir. Uriinii teslim ettikten sonra da dijital ortamda ¢alisigimiz igin, temel
performans gostergelerinden 6nce bu kanallardan basariy1 6l¢iimliiyoruz.

iTunes ve Google olarak her ikisinin icerisinde de belirli metrikleri gorebiliyoruz. Anlik 6l¢iim
yapabiliyor ve kullanim hareketlerini 6grenebiliyoruz. Uygulamalarin i¢indeki raporlar kismindan
biitiin aktiflik gelisimlerini, kirtlma noktalarini buradan izleyebiliyoruz.
Bunlar siirekli olarak beslenen, gelisen raporlardir. Geligimi dijital tarafta boyle takip etmekteyim.
Ancak is kolunun gergeklestirdigi kampanya tizerine, yeni yaptigt kazanimi benim bilme ihtimalim
olmuyor. Ciinkii biitcelerimize ayr1 birimler karar vermektedir. Dijital mecralarda analitik rapor

alabilecegim tiim mecralarda ben kontrolii saglamaktayim.” (Teymur Kizilkan).

8. Bankamizda Ar-Ge’ye ne kadar onem verilmektedir? Bankanizda Ar-Ge departmani
var midir? Yenilik¢ilik (inovasyon) yonetiminden kimler sorumludur?

“Ar- Ge’den sorumlu olan bizim departmanimiz. Az dnce de bahsettigim gibi yakin zamanda bir

Ar- Ge merkezimiz kuruluyor. Bunun hem {iist yonetimi hem de bizleri heyecanlandiran 6nemli bir

geligsme oldugunu paylasabilirim. Ar-Ge’ye Denizbank biinyesinde verilen deger en {istten baslayip

en alt kademeye kadar inmektedir. Yaptigimiz uygulamalar ve geligsmeler ¢ok biiytik bir ilgiyle

karsilanmaktadir.” (Teymur Kizilkan).

9. Finansal alanda yenilikgilik (inovasyon) uygulamalarina yonelik desteklerden/
tesviklerden yararlaniyor musunuz?

“Tamamen i¢ kaynagimizla ilerlenmektedir.” (Teymur Kizilkan).

10. Organizasyon yapmiz yenilik¢iligin ortaya ¢cikmasinda yardimer midir? Cahisanlarinizin
fikir ve onerilerinin ortaya ¢cikmasini destekleyici agik bir ortam var midir?

“Kurum i¢i ¢dziimlerin, fikirlerin paylasilabilecegi bir yapimiz var. insan kaynaklari uygulamamiz,

bankamiz biinyesinde uygulamalara iligkin tespitleri ve ¢6ziimleri yazarak, sadece inovasyon

boliimiiyle degil tiim bankayla paylagmaktadir. Tiim banka g¢alisanlarina agik olan bu sistemde,

herkes Onerileri gorebiliyor ve yorumlayabiliyor. Bu uygulamay1 daha da aktif hale getirmeyi
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amacliyoruz. Portalin gercek bir sosyal medya uygulamasi gibi ¢aligma prensibine sahip olmasini
hedefliyoruz. Kullanicilarin sadece fikir onerileriyle de degil, tespitleriyle birlikte paylasabilecegi
bir uygulama planlamaktay1z. Boylelikle ¢ok daha ¢aligir bir hale gelecek bir sistem yaratacagiz.”

(Ilkem Deniz Teymur Kizilkan).

11. Bankanizda yeni iiriin/hizmet/siire¢ gelistirilirken nasil bir siirecten gecmektedir?
“Ekip olarak her an yeni teknolojileri ve yeni trendleri arastirmaktayiz. Yapilan ya da yapilabilecek
olan adimlar neler olabilirdi lizerine fikirleri paylasiyoruz. Cogu zaman da bu fikirler iizerine
tartigtyoruz. Bu siirece onem vermekteyiz. Takip ve fikir gelistirme agilarinda yenilik iliskisini
kurgulayabildigimiz bir siirectir. Ornegin smir otesi ddemeleri blockchain teknolojisiyle
gerceklestirilmesi lizerine bir adim atmak istedik ancak belirli regiilasyonlara tabii oldugumuz i¢in
isi yapmaktan vaz gectik. Bunun arkasinda bizi bu fikre yonlendiren seylerden birincisi yeni bir
trend olmasi, bir digeri diinyada bir 6rneginin olup, iilkemizde olmamasiydi. Ayrica diinyada
ornegi olmayan uygulamalar1 da gegmiste yapmaya ¢alistik. Bizim i¢in global ve bolgesel trend ve
daha 6nce kimsenin denemedigi seyler iizerine iiriin ya da hizmeti gelistirebilecegimiz adimlardir.

Bunun en iyi 6rneklerinden birisi de “Denizden Topraga™ projemiz.” (Teymur Kizilkan)

“Projeyi hayata ge¢irdigimizde tarimda dijitallesmeye iliskin calismalar {ilkemizde
bulunmamaktaydi. Hatta bizden sonra birka¢ bankanin da daha bu alana yoneldigini izledik”

(Ilkem Deniz).

“Yeni tiriin gelistirme siireci iki tiirde gelismektedir. Bir tanesi iist yonetim tarafindan gelen fikir
onerileri, bir digeri ise bizim ekibimizin gerceklestirdigi calismalardir. Ust yonetimden gelen fikir
Onerilerinin ¢gogunun fizibilite ¢aligmasi yapilmistir. Ekibimizin gerceklestirdigi ¢aligmalarda ise
fizibilitesi yapilmamis, satin almayla birlikte fizibilitesi yapilacak iirtinler bulunmaktadir. Proje
uygulama kararinin verilmesi asamalari mock-up (modelleme), prototiplerin tasarlanmasi,
fonksiyonellik ¢alismalari, gorsellestirme, satin alma, iist yonetim onay1, 6n test siireci ve yayina
alma olarak siralanmaktadir. Prototiplerin tasarlanmasi asamasinda A4 kagitlara ¢izimi
gerceklestirilmektedir. Bu asamada kullanicilart heyecanlandirmast ve fonksiyonelliginin
vurgulanmasi amaglanmaktadir. Bizler i¢in bu asamanin bir kesif siireci oldugunu paylasabilirim.
Tasarimcimizin bizlerden aldigi doniitlerle gorsellestirme ¢alismalarina baglamaktadir. Ardindan
devam eden satin alma siirecinde ise, satin alma komitesine alacaklar listesi sunularak piyasa

arastirmasina baslatilmaktadir. Burada proje biitcesine gore en uygun teklif degerlendirmesi
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yapilir. Ardindan hangi teknoloji tabani iizerinde kurgulayacagimiza karar veririz. Bu sirada
oncelikle inovasyon komitesi ardindan genel miidiir yardimcisina teklifimizi sunmus oluruz. Tim
onay siireci tamamlandiktan sonra uygulama icin giivenlik testi ve kullanici testleri gerceklestirilir.
Sistemdeki bosluklari tespit edilip giderildikten sonra da canli yayina alinir. Denizbank’ta tirtinler

bu sistemde ¢ikmaktadir.” (Ilkem Deniz, Teymur Kizilkan).

12. Kurumumuzda uygulanan yenilikg¢ilik (inovasyon) iiriin/hizmetlerine yonelik risk
yonetim programi var midir?

“Risk yoOnetimi i¢in bankanin ayrica degerlendirme organi bulunmaktadir. Biz de kendi

yorumlarimizi kullanarak onlardan destek almaktayiz. Ornegin daha &nceki uygulamada

yapmadigimiz bir adimi simdi gergeklestirmek istiyoruz. Bu noktada yonetim ve risk komiteleri

bizlerden bir acgiklama isteyebiliyor. Bizler de neden belirterek yorumumuzu iletmis oluyoruz.”

(Ilkem Deniz).

13. Yenilikgi iiriin/hizmetlerin olusumunda iist yonetimin etkisi nedir?

“Ust ydnetimin yénlendirici ve tesvik edici bir tutumda oldugunu sdyleyebiliriz. Denizbank
biinyesinde hayalini kurdugumuz dijital teknolojiler kanalinda, arastirmada, inovasyonda bizleri
hep destekleyen bir yapiya sahibiz. Daha Once bahsettigimiz Ar-Ge merkezi yatirimi bizce
inovasyona, dijitale ve yenilige gosterilen desteklerin en giincel drnegidir.” (Ilkem Deniz, Teymur

Kizilkan).

14. Cahsanlarimizin yenilik¢ilikteki 6nemi nedir?
“Onceki boliimlerle ifade ettigimiz gibi, bizler inovasyon alaninda heyecanli ve istekli bir ekibe
sahibiz. Ekip iiyelerimiz de arastiran, sorgulayan ve daha iyisini iiretmek icin calisan yapiya

sahiptir.” (llkem Deniz, Teymur Kizilkan).

15. Yenilikg¢ilik stratejileriniz orgiit icinde paylasilmakta midir?

“Evet paylasilmaktadir. Eksik kalan noktalar ic¢in ekip i¢i ¢aligmalar diizenlenmektedir. Bu
belirsizligi azaltmak i¢in inovasyon gelistirme takimlari iizerinde birlikte calismaya bagladik. Soyle
ki inovasyon komitesi altinda pek ¢ok strateji gelistirilmektedir. Biiyiik hacimli yapilarda tiim
noktalarin anlagilmasi ve aktarilmasi i¢in ayr1 bir ¢aba gerekmektedir. Bu konudaki yaklagimi
orneklendirecek olursak, ticari subedeki bir yonetici ya da uzman bu konudan uzak kalabilir. Hem

pozisyonunun getirdigi dncelikler hem de fiziksel uzaklik etkili olabilir. Bu noktada, gelistirilen
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iriin ve hizmetleri benimsetmek, yenilik uygulamalar1 bazinda algilarini genisletmek ig¢in
caligmalar yapmamiz- ¢aba sarf etmemiz gerekmektedir. Bankamiz biinyesinde kurulan inovasyon
takimlar1 bilyiik yapida kurgulanmustir. inovasyon iki haftalik bir periyotta toplanmaktadir. Bu
toplantilarda inovasyonla ilgili bilgilendirme, aktarma ve Orgiit stratejilerinin paylasildig
bulusmalar1 gerceklestirilmektedir. Boylelikle o {iriin ya da hizmete iligkin penetrasyon

artmaktadir.” (Ilkem Deniz).

“Organizasyon semasinda inovasyon komiteleri, inovasyon icra komitesinin altinda yer almaktadir.
Komite yetkilerini iist kuruldan almaktadir. Inovasyon gelistirme takimlarinda: grup miidiirii,
uzman ve uzman yardimcisinin yer aldigi, kiimiilatif katkinin alindigi toplantilar
gerceklestirilmektedir. Bu toplantilarda Denizbank’a ait tiim {iye, istiraklerden giivenlik ¢oziimleri,
hukuk, bilgisayar teknolojileri boliimlerinden birer temsilci katilmaktadir.
Bu strateji icinde kendini besleyen bir yapiya dénmektedir. Ornegin bizlerin Ticari subede 6n
goremedigimiz ya da fark edemedigimiz bir nokta varsa bunun ¢oziimiine iligkin ¢alismalari

gelistirebilme imkanini1 bu yap1 sayesinde yakalamaktayiz.” (Ilkem Deniz).

16. Yenilikcilik stratejilerinizin ve kurumsal hedeflerinizin ¢calisanlariniz tarafindan

netlikle anlasildigim1 ve benimsendigini diisiiniiyor musunuz?
“Bankamiz biinyesindeki mikro O6l¢ekli komiteler, stratejilerin netlikle anlagilmasina aracilik
etmektedir. Komite iiyelerinin se¢iminde farkli departmanlardan temsilciler yer almaktadir.
Olusturulan komitelerde agik ve net paylasimlarin yapilmasina dikkat edilmektedir. Dolayisiyla
yenilik stratejilerinin anlasilmast i¢in caba sarf edilerek, benimsendigini- anlasildiginm

paylasabiliriz.” (Ilkem Deniz, Teymur Kizilkan).

17. Yenilikg¢i (inovatif) iiriin/hizmetlerin pazarlanmasi kararlarinda miisteriyle olan
iliskileriniz nasildir?

“Burada tarim bankacihigindaki “Denizden Topraga” uygulamamizdan bahsedebiliriz. Oncelikle

uygulama ilk yayina alindiginda, dijital hizmetin ve teknolojinin hedef miisterinin hayatlarina nasil

etkisi olacagim1 bilmeyen ya da etkisi olacagmma inanmayan bir grup bulunmaktaydi.

Bizler de 6zellikle tarim ile ilgilenen kisilerin genel yapida dijitalden uzak olduklarini da g6z 6niine
alarak, hizmetin miisteriye tanitilmasina yonelik stratejiler gelistirdik. Bu stratejilerin gelistirilmesi

stirecinde arastirma raporlari, veri analizi vb. yontemlerden de faydalandik. Denizbank Tarim
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Bankacilig1 biinyesinde yapilan bir aragtirmada: tarim bankaciligi misterisinin dijital bankacilik
iriinlerine iligkin algisi, yonetimi, yaklasim modelleri, uygulamanin isler ve kolaylastiriciligi
konularinda ¢aligmalar yer almaktadir. Dolayisiyla geleneksel bankacilik miisterilerine iliskin
yaklagimlarin yani sira, nis alandaki miisterilere ulagsma konusunda da ¢alismalar diizenlemekteyiz.
Uygulamanin ilk asamasinda tarim bankacilig1 miisterileri ve dijital bankacilik arasindaki iliskinin
kurulmasinda gelistirilecek olan pazarlama yaklagiminin, proje basarimiza etki edeceginin

bilincindeydik.

Miisterilerden gelen talepleri, saha personellerimizden ve sube kanalindan almaktayiz.
Miisterilerimiz 6zellikle sube personelimize istek ve beklentilerini, memnuniyetlerini sikayetlerini
samimiyetle paylagmaktadir. Bunun yani sira miisterilere iliskin tepkileri dijital kaynaklardan ve
sosyal medya kanallarindan ulagabilmekteyiz. Sosyal medya 6zelinde gelen tepkiler derlenerek
banka igindeki boliimlere yonlendirilmektedir. Nihai olarak paylasim saglanarak dikkate

alinmaktadir.” (Ilkem Deniz).

18. Yenilikcilik (inovasyon) stratejilerinizi olusturulurken miisterilerinizin mevcut ve
potansiyel ihtiyaclarini1 anlamak sizin icin ne kadar 6nemlidir? Bunlar1 6grenmek i¢in
neler yapmaktasiniz?

“Bunun i¢in ¢ok giizel bir 6rnegimiz var. Mevcut ve potansiyel ihtiyaglar bizler i¢in ¢cok énemlidir.

Norobilim, o6zellikle ndro pazarlama alaninda miisteri satin alma ve kullanma kararlarini

etkileyebilecek bir bilim dalidir. Bizler de pazarlama siire¢lerinde aktif olarak kullanmaktay1z.

Miisterimiz bazen ihtiyaglarin1 anlama ve aktarma konusunda giicliik ¢ekebiliyor veya aktarmak
istemiyor. Ornegin uygulamay1 kullanirken bir anda bir seyler ters gidiyor ve bu uygulamay1
kullanmak istemiyorum diyebiliyor. Noro pazarlama bu tarz durumlara bir nevi merhem olan bilim
dalidir. Miisteri ister mobil uygulamada ister subede ya da diger bir kanalda olsun, bizim iiriin ve
hizmetlerimizle ilgili gercekten ne diisiindiigiinii, bizim iirlinlerimizi ona anlattigimizda gercekten
bizi anliyor mu, ¢agri merkezi aradiginda o hizmetten ger¢ekten memnun kaliyor mu? sorularinin
cevaplarina erigebiliyoruz. Bu tip doniitleri néro bilim araciligr ile dl¢iip, degerlendirmek bizler

icin ¢ok 6nemli. Bu sayede miisterinin gercek istegine iliskin sinyallere ulasabilmekteyiz.

Daha onceki boliimlerde Mobildeniz uygulamamizdan bahsetmistim. Noro pazarlamada miisteri

biligsel yiikii olarak tanimladigimiz bir kriter bulunmaktadir. Bu kriterin aciliminda, eger biligsel
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yik fazla cikiyorsa, miisteri i¢in sundugumuz iriin/hizmetlerin karmagik geldigini ifade
etmektedir. Bizler bu durum sonucunda aksiyon planimizi gelistirmek durumundayiz. Bilissel ytikii
azaltmak icin sundugumuz {iriin/hizmetleri basitlestirmeliyiz ya da anlatim teknigimizi

degistirmeliyiz gibi sonuglara ulagsmaktay1z.

Ayrica subelerdeki gorsel pazarlama dokiimanlarinin yerlestirilmesi, c¢agr1i merkezindeki
arkadaglarimizin miisteriyle goriismesi, dil, ses tonu, vurgu vb. 6zen gostererek iletisim stireci,

ekran ve menii tasarimlarinin fonksiyonelligi gibi konulara iliskin metrikleri bize sunmaktadir.

Bu verilerin hepsinin girislerinin yapilip, yorumlanmasi da her bir adim ig¢in ayr1 bir optimizasyon

demektir. Tabii ki bunlarin disinda pazar arastirmalarina da yer verilmektedir.” (Ilkem Deniz).

19. Yenilikg¢i (inovatif) uygulamalarda baska kurumlar ile is birligi kuruyor musunuz?
“Ozellikle FinTech (Finansal Teknolojiler) ile is birlikleri kurulmaktadir. Dijital tarafta simdiye

kadar calistigimiz tiim partnerlerimiz FinTech (Finansal Teknolojiler) idi.

Start-uplarla birlikte ¢alismay1 ve onlarin bu heyecana ortak olmalarini ¢ok énemsiyoruz. Bu start-
uplarin neredeyse tamami liniversitelerin i¢inde konumlanmis teknoparklarda oluyor. Aslinda hem
oray1 beslemeyi hem de oradaki habitata dahil olmay1, ¢evresinden faydalanmayi tercih etmekteyiz.
Heniiz ilan etmeye baslamasak da bunu su anda ekosistem bankacilig1 adi altinda yapmaktay1z.
Gelecek donemlerde ekosistem bankaciligi iletisimi yapmak gibi bir planimiz var ancak su

asamada hentiz oraya gelmedik.

Diger bankalara kiyasla yenilik¢i mottolarini en az ilan eden bankanin biz olmamiza ragmen, en
cok FinTech (Finansal Teknolojiler) ile ¢alisan, en fazla siirdiiriilebilir i yapanin biz oldugumuza
inantyorum. Buradaki konumumuzu durus, tavir ve iletisime baglamaktayim. Aslinda
vurgulamak istedigim alan bir liniversite etkinligi yapip, 6grencilere kanepe yedirmek degil.
Gergekten onlarla birlikte proje ¢ikarip, bunu siirdiiriilebilir bir yapiya doniistiirmek. Bizim

yaptigimiz isin bu olduguna inaniyorum.” (Teymur Kizilkan).
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20. Yenilikg¢i (inovatif) iiriinlerinizin basarisinin degerlendirilmesini nasil yapiyorsunuz?
Tiiketici tepkisini sistematik olarak toplayabiliyor musunuz?

“Daha onceki boliimlerde aktardigim gibi Google Analitik raporu ve iTunes raporu iizerinden:

kullanict bazli indirme, kullanma, vakit gegirme, silme, geri donme, hatali kullanim, erisim vb. tiim

metrikleri toplamaktayiz.

[liskili olarak topladigimiz metriklerin degerlendirilmesi ve yorumlanmasi gerekiyor. Bu

asamadan sonrasi da ters giden ya da iyilestirilmesi gereken bir nokta varsa burada ayr1 bir siireci

baslatiyoruz.” (Teymur Kizilkan).

21. Yillik faaliyet raporlarina ek olarak finansal yeniliklerin performansina iliskin etki /
degerlendirme raporu yaymhyor musunuz?

“Bunu alt1 ayda bir i¢ rapor olarak calismaktayiz. Bu ¢alismada kendimizi elestirdigimiz, tabiri

caizse ¢uvaldizi kendimize batirdigimiz bir ¢aligma gerceklestiriyoruz. Bu sayede proje siiresince

atladigimiz, iistesinden geldigimiz, gérmemiz gereken alanlari ortaya ¢ikartiyoruz. Bu sebeple

caligma sadece dijital kusak bankaciligi biinyesinde kalmaktadir.” (Teymur Kizilkan).

22. Bankacilik sektoriinde yenilikcilik (inovasyon) yapma konusunda karsilastiginiz
engeller ve zorluklar nelerdir? (Kaynak: Dijitallesme siirecinde karsilasilan zorluklar)
“Aslinda yine diizenleyicilerin (regiilatorlerin) sinirlandirmalari, belirli kurallar ¢ergevesinde
hareket ediyor olmamiz bizi engellemektedir. BDDK (Bankacilik Diizenleme ve Denetleme
Kurumu) ve iligkili kurumlar ulusal ya da uluslararasi hareket alaninizi belirtmektedir. Aksi

duruma Denizbank’ta karsilastigimiz bir engel olmuyor.

Ek olarak teknoloji ve teknolojiye yatirim ¢ok ciddi bir maliyet gerektirmektedir. Hem is giicii
acisindan hem de yapr acisindan disa bagimli oldugunuz alanlar olabiliyor. Ornegin dolarin
yiikselmesiyle teknik ekipman alimlari zorlasabiliyor. Bu bir noktada bizleri kendi ig¢imizde

iiretmeye yonlendirse de bazi seylerin satin alinmasi tiretim maliyetinden daha diisiik olabiliyor.

Ayrica belli bir noktaya kadar psikolojik sebepler, yenilik algisinin dniinde gosterilebilmektedir.
Bankadan iyi bir hizmet almay1 talep etmek her miisterinin en dogal hakkidir. Ancak bu noktada
bazi agamalarda soru isaretleri olabilmektedir. Bankada kendi itibari igin, itibarli bir kurumla
caligmaktadir. Bu surada bas gosteriyor banka tamamen yeni bir {iriin sundugunda bu iiriini

oncelikle reddetme -bunu kullanmama gerek var mi-, ben mevcut sistemden memnundum- gibi
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tepkileri tiiketiciler gosterebiliyor. Yenilige kars1 kabul hem miisteri hem de satis1 yapan kisi
tarafinda asilmasi gereken bir esik olmaktadir. Bu bizim gibi ekipler i¢in kirilamayacak bir sey

degil elbette. Asiliyor.” (Ilkem Deniz, Teymur Kizilkan).

23. Eklemek/soylemek istediginiz bir sey var m1?
“Tesekkdirler
” (Ilkem Deniz, Teymur Kizilkan).

3.6.2.1. DenizBank A.S.’nin Finansal Hizmet Pazarlamasi ve Yenilik¢iligin
(Inovasyonun ) Artan Roliiniin Degerlendirilmesi
DenizBank A.S. ile yapilan goriigme ve ikincil kaynaklarin degerlendirilmesi neticesinde

asagidaki bulgulara ulasilmistir:

DenizBank A.S.’ye gore, yenilik¢ilik (inovasyon), gelistirilen iiriin ve hizmetler icin yeni
teknoloji kullanim1 ve entegrasyonu iizerine diisiiniilen, duragan ve kaliplasmis sisteme yonelik
¢oziim Onerileri sunan, marka konumlandirmasinda ekonomik ve sosyal bir deger yaratan,
insanlara ve kendisine fayda saglayan bir kulvar olarak ifade edilmistir. Yenilik¢ilik (inovasyon)
algisinda sadece dijital, teknolojik alt yapil faaliyet ve uygulamalar bulunmamaktadir. Ornegin
miisterileri veya ¢alisanlarinin hayatinda bir soruna ¢éziim bulan ya da o siirecin iyilesmesinde bir
adim gelistirilen unsurlar yenilikgilik olarak degerlendirilmektedir. Uriin ve hizmetlerin ortaya
cikmasinda hedeflenen amacta yenilikgi iiriin, teknoloji veya internet alt yapilarin kullanilmasi
iiriin ya da hizmetin yenilik¢i oldugunun tek basina gostergesi degildir. Dolayisiyla DenizBank
A.S.’ye gore yenilikcilik sadece teknoloji, internet ya da dijital bankacilik kaynaklari arasinda

sinirlandirilmamastir.

Tek bir alan, faaliyet ya da kaynakta yenilikgilik (inovasyon) algisini konumlandirmamasi
misyonunda belirttigi gibi slipermarket yaklasimiyla da ortiismektedir (DenizBank, 2019b:12).
Yaklasim, ii¢ tarafta memnuniyet maksimizasyonunu vurgulamistir. Bunlar miisteriler, hissedarlar

ve ¢aliganlardir.

Yenilik¢i {irtin ve hizmet yaratimina yonlendiren basliklar arasinda da bu ii¢ tarafli vurgu
etkili olmustur. Miisteri odakli yOnetim anlayisinin tiim faaliyet ve uygulamalarinda yer

verilmesiyle c¢alisanlarin istthdam niteliginin degismesi, hissedarlarin yenilik¢i teknoloji ve
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yatirimlara daha esnek ve talepkar perspektifte yaklagmalariyla izlenmistir. Bu duruma ek yasanan
kiiresel ve yerel krizler (2001 ve 2008 krizleri) dijital bankaciliga gecisle elde edilecek olan
kazanimlar (zaman/ maliyet, miisteriye kolay ulagim vb.) de yenilik¢ilige (inovasyona) yonlendiren
sebepler arsinda siralanmistir. Yenilikei fikirlerin ortaya ¢ikmasinda {ist yonetimin ve kurum igi
uygulamamalarin etkisinden de bahsetmek miimkiindiir. Gelecek donemde planlanmis olan Ar- Ge
merkezi yatirnmiyla yenilik¢ilik (inovasyon) ¢alismalarinin artmasi beklenmektedir. Benzer sekilde
proje ve uygulama fikirlerinin yonlendirilmesi, kurum i¢i olusturulan Dijital Doniisiim CRM ve
Degisim Yonetimi Grubu altinda yenilikgilik faaliyetlerinin yaratilarak gelismesi ic¢in ¢aba sarf
eden Dijital Kusak Bankacilig1 inovasyon ekip iiyelerin organize edilmesi ve banka yetenegini bu
alana yatirrm yapmasiyla yenilik¢i iirlinlerin basarisinda etkili oldugunu vurgulamistir. Burada
BKM A.S ile benzer olarak ¢alisanlarin da yenilikgilik (inovasyon) iiriin ve hizmetleri konusunda
gelisime agik, arastiran, sorgulayan karakterde olmalari hem isletme icinde igsellestirilmis

yenilikg¢ilik (inovasyon) uygulamalarin1 hem de stirdiiriilebilirligini etkilemistir.

Yenilik¢ilik (inovasyon) kavraminin karakteristik 0Ozellikleri sebebiyle yenilikgilik
stratejisinin  kurgulanmasi ve uygulanmasi asamalarinda dikkat edilmesi gereken unsurlar
bulunmaktadir. Isletmeler icinde genel gecer bir uygulama programi olmadigi icin 6zgiin
yenilik¢ilik degeri yaratimi, isletmenin stratejik kurgusunda da 6nem kazanmaistir. DenizBank A.S.
iriin ve hizmetlerinde yenilik¢ilik (inovasyon) alaninda 6zgiinliigii yakalamistir. Bu durumda
yenilik¢ilik (inovasyon) stratejisi, banka biinyesinde bir gereklilik (mecburiyet) olmaktan ziyade
bir {iriin, hizmet ya da siireclere ilgili ulasilmak istenilen hedef i¢in gergeklestirilen birer

validasyon, deger yaratmak i¢in kullanilan bir ara¢ olarak konumlanmustir.

Uygulanan yenilik¢ilik (inovasyon) caligmalar iirline ve siirece yonelik olmak {izere iki
alanda gergeklesmektedir. Geleneksel sube kanalli yapilan yenilikgilikte siire¢ ilizerine, dijital
bankacilik kanalli yapilan yenilik¢ilikteyse iiriin ve siire¢ iizerine ¢alismalar uygulanmaktadir. Ek
olarak banka i¢i uygulamalarda ise calisanlara yonelik operasyonel anlamda yenilikler
gozlenmistir. Yenilik¢ilik (inovasyon) sistemi kurgusu olusturulurken banka biinyesinde dengeli
dagitilmasina ve birbirini besleyen adimlarin olmasina 6zen gdsterilmistir. Bu noktada yenilikg¢ilik
stratejisinde dogru yer, kanal, zaman ve grup (miisteri kitlesi) iizerinden hareket etmek yenilikei
iiriin ve hizmetlerle rekabet tistiinliigii kazandirmistir. Bu kurgunun dogru ve dengeli yapilmadigi
durumlarda banka operasyon siireclerinde zaman ve maliyet farkliliklarinin olusmasi ve miisteri

tatminsizliinin yasanmasi gibi olumsuz durumlarin yaganmaktadir.
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DenizBank A.S. faaliyet ve uygulamalariyla yenilik¢iligi (inovasyonu) tiim siireglerine
dahil etmeye caligmaktadir. Bu baglamda farkli departman ve miisteri segmentlerindeki bankacilik
iiriinlerinde yenilik¢ilige (inovasyona) dair isaretler gozlenmistir. Bunlardan bazilar1 tarim
bankacilig1 miisterilerine yonelik gelistirilen “Uretici Kart” ve “Deniz’den Topraga”; KOBI
bankaciligi miisterileri icin gelistirilen “Deniz’e Cek Gonder”; sube kanali igin gelistirilen
siramatik otomasyonu projeleridir (DenizBank, 2018b:77). Gelistirilen yenilik¢i uygulamalarin
cikis kaynaginda miisterilerin hayatinda yasadigi bir soruna ¢6ziim bulmak, bu ¢6ziimii de teknoloji
araciligr ile sunmak ¢ikis noktasi olmustur. Ortaya ¢ikan deger maddi ve sosyal olarak ifade
edilmistir. Sosyal deger yaratiminda “Deniz’den Topraga” projesiyle ekonominin lokomotifi
olarak goriilen tarim sektdriinde c¢iftgilerin daha verimli g¢alismasi igin gelistirilen online
danigmanlik modeli olmustur. Bu uygulama ile DenizBank A.S. miisterisi olsun ya da olmasin tiim
kullanicilara hizmet sunulmustur (DenizBankh, 2019¢). Yine tarim bankaciliginda benzer sekilde
ciftcilerin kullanimina sunulan “retici kart” ile giftcilerin hasat donemlerindeki ekonomik
sikintilarina sifir faiz ile 6deme imkani (kredi kart1 tizerinden taksitlendirme) imkani1 sunulmustur
(DenizBank, 2018:41). Her iki projeyle de bankacilik sektorii i¢in nis bir alan olarak
degerlendirilen tarim sektdriinde tarim bankacilig1 devlet kaynaginin disinda yaratilmis ve projeler
araciliyla miisterilerin ihtiyaglar1 karsilanarak ekonomik ve sosyal kalkinma adina iilkemiz
ekonomisinde deger lretilmistir. Ayrica 6zel sektorde faaliyet gdsteren bankalarin ilgisi ¢ekilerek
bu alana yapilan yatirimlar {izerinde de yonlendirici olmustur. BDDK verilerine gore 2017 yilinda
tarim bankaciligr kredi tutar1 72 milyar liraya ulasirken, DenizBank A.S. 6zel bankalar arasinda

yiizde 41°lik payla sektdrde birinci olmustur (Yildiz, 2019).

Banka biinyesinde yenilik¢i proje ve uygulamalarin olusumunda iki kaynak bulunmaktadir.
Bunlar {ist yonetimin 6n gordiigii potansiyel girisim- fikir alanlar1 ve dijital kusak bankacilig
tarafindan arastirilarak sunulan proje ve fikirlerdir. Finansal hizmetlerde bankacilik sektoriinde
trend uygulamalar, teknolojik gelismeler her iki grubun dikkat ve merakla takip ederek uygulama
alani aradiklar1 yenilik¢ilik potansiyelini barindiran firsatlar olarak degerlendirilmistir. Her iki
kaynaktan gelen proje ve fikir onerilerinin ger¢eklesme seyri farkli adimlart barindirmaktadir. Bu
farkliliklar denetim ve onay siireglerinde karsimiza ¢ikmistir. Proje yonetiminde AGILE ¢evik
proje yonetimi kullanilmaktadir. Bu sayede gelistirilen fikir ve proje asamalarinda taraflara bilgi
sunma kolaylasarak seffaflik saglanmistir. Gerek duyulan analizler ya da sektdrel raporlar konu
uzmanlart ile tartistlarak nihai {irtin ya da hizmet iizerinden modellenebilme imkanini

barindirmaktadir. Bu yonetim sistemiyle proje tiimiiyle bitmeden ¢iktilar 6ngoriilerek, test etme ve
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projeyi giincelleme imkani yaratilmigtir. Klasik proje yoOnetim siire¢lerinin aksine ara
degerlendirmeleri ve kontroliiyle proje ile ilgili taraflarla iletisim halinde olunan esnek ve
giivenilebilir proje siireci uygulanmaktadir. Genel olarak proje ve fikir siireci fikir, modelleme,
satin alma, degerlendirme, onay, 6n- son test, canli yayin olarak gerceklestirilmektedir. Proje onay
siireci &ncelikle Inovasyon Komitesi ardindan Genel Miidiir Yardimcis1 seviyesinde izlenmektedir
Ayrica yenilikgilik (inovasyon) projelerinin yiiriitiilmesinde komite iiyelerinden de grup biinyesine
bagi uzman kisi ya da ekiplere danisilarak hareket edilmektedir. Boylelikle projede gbzden

kacabilecek noktalarin ve muhtemel risklerin 6niine gecilmistir.

Temelde kiimiilatif bir anlayisla yenilik¢ilik ¢alismalarini siirdiiren banka, ortaya koydugu
deger ve stratejilerin ¢alisanlar tarafindan anlasilmasi ve benimsenmesine 6zen gostermistir.
Olusturulan mikro 6l¢ekli komiteler stratejilerin net bir sekilde anlagilmasina aracilik etmistir.
Yenilik¢ilik (inovasyon) ve pazarlama iliskisinde miisterilerinin mevcut ve potansiyel ihtiyaglari
olusturulan stratejide dnemli bir yere sahiptir. Bu ihtiyaglarin belirlenmesinde ve ¢éziimiinde bilim
teknoloji ve pazarlama unsurlarindan ustalikla yararlanmistir. Bu duruma verilebilecek en iyi 6rnek
telefon bankaciligi miisterilerine yonelik uygulanan néro pazarlama uygulamasidir. Banka bu
uygulamasiyla dogru tespit, hata 6l¢iim, miisteri geri kazanimi vb. aldig1 doniitlerle optimizasyona
yonelmistir. Optimizasyon sonrasi ¢esitli verimlilik analizleri, i¢ ve dis anketler ile sistem
denetlenmigstir. Bu baglamda DenizBank A.S. pazarlama ve teknolojiyi bir arada kullanarak

faaliyet ve uygulamalarinda iyilesmeyi gergeklestirirken rakipleri arasinda da farklilagmigtir.

Yenilik¢ilik  (inovasyon) kavraminin karakteristik  6zelliginden dolay1r tespiti,
sinirlandirilmasi ve dlgeklendirilmesi alaninda yapilan ¢alismalar hem akademik hem de sektorel
literatiirde farklihik gostermektedir (Ekpu,2015; USIMP, 2017; Accenture Tiirkiye Dijitallesme
Endeksi , 2016; UK Innovation Survey, 2017; Tidd ve Bessant, 2005). Unli pazarlama gurusu
Peter Drucker’ in “olcemediginiz seyi yonetemezsiniz” bakis acist DenizBank A.S yenilik¢ilik
yonetimi bakis agisiyla paralellik gostermektedir. DenizBank A.S. i¢in yenilik¢iligin
(inovasyonun) Ol¢iimiinde gosterge sayilacak unsurlarin belirlenmesi projeye, sunum kanalina
(Sube, mobil uygulama, internet, telefon) ve miisteri segmentine (ticari, bireysel, KOBI) gore
degisiklik gostermektedir. Bu durum yenilikg¢ilik (inovasyon) anlayisinin kendi iginde siirekli bir
dinamizmi barindirdigr inancindan kaynaklanmistir. Toplum, ekonomi, bilim ve teknoloji
alanindaki gelismeler ulusal ve uluslararasi diizenlememeler dongiisiinde gerceklesen degisim,

yenilik¢ilik (inovasyon) sistemini de dinamik bir yapida incelenmesine sebebiyet vermistir.
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Accenture Tiirkiye Dijitallesme Endeksi (2016)’ya gore, yenilik¢iligin (inovasyonun) dl¢timiinde
kullanilan olgiitler isletmeler i¢in operasyonel, hizmet ve stratejik kaynakli siniflandirilmaktadir.
Endeksteki bilgiye paralel olarak DenizBank A.S.” de de benzer bir yaklasgimin benimsendigi
gozlenmistir. Olgiim igin gerekli olan veriler i¢c ve dis kaynakli anketler, uygulama doniisleri
(Google, iTunes raporlari), miisteri memnuniyetine yonelik calismalar, cagri merkezi kaynakli
miisteri doniitleri, sosyal medya yorum ve mesajlar1 iizerinden toplanmaktadir. Elde edilen
verilerin raporlanmast ve yorumlanmast yenilik¢ilik (inovasyon) basarisinda Onemle
karsilanmaktadir. Banka biinyesinde bagar1 kavrami proje performansiyla da iliskilendirilmistir.
Soyle ki mevcut basarilar bir sonra gelistirilecek olan proje ve uygulamanin referansi olabilecek
unsurlart barindirma potansiyeline sahip olmustur. Alt1 ayda bir gergeklestirilen dijital kugsak
bankacilig1 i¢ raporunda, proje siiresince atlanan, iyilestirilmesi gereken alanlar1 ortaya
cikartilmigtir. Bu raporun ardindan yeni bir aksiyon plani gelistirerek boliim hedef ve stratejiyle
iliskilendirilmektedir. Yenilik¢ilik projesine iliskin takip proje planinda esneklik pay1 verilmesiyle
birlikte komite seviyesinde de izlenmektedir. Ornegin mevcut projeye bir adim ekleme ya da
cikarma talebinde bulunuldugunda uygulamaya iliskin siirecin devam edilmesinde risk komitesine

aciklama yapmak gerektigi durumlar olmustur.

Bu baglamda DenizBank A.S. yenilikgilik (inovasyon) uygulama ve faaliyetlerine iligkin
degerlendirmede diinya ¢apinda gecerli olan Sl¢glim metriklerine ek olarak kendi biinyesinde
gelistirmis oldugu strateji hedef ve oncelikleri de dikkate alarak 6zgiin bir form yakalamigtir. Bu
Donemsel raporlara ek olarak proje ve faaliyetlerde 6l¢iimii yapilan unsurlar belirli periyotlarda
kurum i¢i ve kurum dis1 kullanicilar ile paylasilmaktadir. Paylasilan verilerin kamuoyu ile

paylasilacak olan kismi yillik faaliyet raporlarinda yer almaktadir.

Finansal hizmetlerde bankacilik sektoriinde yenilikg¢iligin (inovasyonun) gelisimiyle iligkili
faktorler arastirildiginda, diinyada ve iilkemizde bankacilik sektoriinde faaliyet gdsterebilmenin
belirli kosul ve sartlara bagli kalinmasi yasal olarak belirli maddelere dayandirilmasi gercegi
oncelikli olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Ulkemizde bu alanda faaliyet gosteren BDDK ve TBB gibi
kurumlarin dijital ve geleneksel bankacilik alaninda diizenlemeleri bulunmaktadir. Teknolojinin
geligsmesi bankalarin yeni iirlin ve hizmet kaynaklarina yonelmesiyle giindeme gelen dijital tabanl
iirlinlerin arastirilmasi ve gelistirilmesine iliskin diizenlemelerin bulunmasi 6zellikle yenilikgi iiriin
ve hizmetlerde hareket kabiliyetini sinirlandirmistir.  Bu tespite ek olarak yenilik¢iligin

gelistirilmesi teknik ve yapisal acidan yiiksek maliyetle ve donemsel olarak yasanilan kur farkina
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katlanilmasi gereken yatirimlari gerektirmektedir. DenizBank A.S.” de yerel tiretimi desteklemekle
birlikte bazi {iriin ve hizmetlerin ithal olarak tedarik edilmesi zaman ve maliyet aciginsan daha

uygun olmustur.

Kullanici  boyutuyla sunulan iirlin ve hizmetlerde yenilik¢iligi (inovasyonu)
degerlendirdigimizde ise aliskanliklar, sosyal ve teknolojik normlarin etkili oldugu izlenmistir. Bu
hizmet ve friinlere karsi belirli miisteri gruplari tarafindan kullanimi reddeden tepkiyle

karsilagilmistir. Bu durumun tespiti ve iyilestirilmesi i¢in banka biinyesinde ¢alismalar yapilmaistir.

Sonug olarak DenizBank A.S. 6zgiin yenilikg¢ilik (inovasyon) stratejisini olusturmustur.
Cok ortakli ve biiyiikk bir yapiya sahip olmanin gerektirdigi ozellikleri birer avantaj olarak
karsilayarak misyon ve vizyonuna kurumsal stratejisine yenilik¢iligi (inovasyonu) eklemis ve is
birlikleri gelistirmistir. Yonetim, operasyon, hizmet agilarindan yenilikg¢ilik (inovasyon) olusumu
icin gerekli alt yapiy1 hem diisiinsel hem de maddi boyutuyla isletmeye yansitilmaya ¢alisilmigtir.
Bu durum kurum ic¢inde hem teknik hem de uygulama taraflarindan yeniden yapilanma
caligmalariyla desteklenmistir. Dijital doniisiimii blinyesinde entegre ederek ilgili faaliyetleri
isletme icerisine yayginlastirmistir. Biiyiik organizasyon yapisiyla faaliyetlerini basariyla siirdiiren
bankanin arkasinda iyi bir planlama, nitelikli is giicii, proje bazli denetim ve yonetimin ileri goriisii
yatmaktadir. Denetim ve iyilestirme tarafinda organizasyon biinyesinde yer verilen mikro

komiteler ile yonetim desteklenmistir.

Miisteri istek ve ihtiyaglari, diinyada gergeklesen teknoloji& finans trendleri, ¢alisanlarin
yenilike¢i iiriin ve hizmetlerin gelisimine karst duydugu merak yenilik¢ilik (inovasyon) uygulama

ve faaliyetlerinde etkili olmustur. Bu noktada miisteri iliskilerinin rolii 6nemle vurgulanmistir.
Yenilik¢i iirlin ve hizmetlerinde miisterilerinin hayatina hem ekonomik hem de sosyal deger

sunma gayesini tasimaktadir. Bu 6zelligi ile rakiplerine 6rnek olarak ulusal ve uluslararasi alanda

pek ¢ok 6diiliin sahibi olmustur.
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Tablo 3.19. DenizBank A.S. Bulgular

Konu Teknoloji, pazar ve isletme kapsaminda yenilik¢iligin (inovasyonun) yonetimi:

Bulgu

strateji, siire¢, organizasyon, baglanti (iliski kurma), 6grenme.

Yenilik¢iligin yonetiminde kolektif uygulama adimlarin1 varligma rastlanmistir.
Bunlar: inovasyon ekipleri, uzman meslek gruplari, risk, satin alma, pazarlama
ekiplerinin de dahil oldugu bir yapidir. Bu kolektif yapida banka misyonunda
belirtilen siipermarket yaklagimi desteklenmektedir. Ayrica yenilikgilik faaliyet ve
uygulamalariyla miisteri, hissedar ve calisanlara memnuniyet maksimizasyonu
hedeflenmistir.

Yenilik¢iligin (inovasyonun) stratejisinin olugmasinda 6zglin deger yaratimina
dikkat edilmistir: nis sektdr ya da alanlarda bankacilik faaliyetlerini yenilikg¢ilikle
(inovasyonla) birlestiren uygulamalar gergeklestirilmistir. Bunlar: “Deniz 'den
Topraga , Deniz’ e Cek Gonder, Uretici Kart” uygulamalaridir. Uygulamalardan
sonra gerceklestirilen analizlerde ekonomik girdilerin yam sira sosyo ekonomik
kalkinma etkisinin de yaratildig1 izlenmistir.

Yenilik¢ilik (inovasyon) projeleri iki kayaktan beslenmektedir. Bunlar: iist
yonetimin 6n gordiigii ya da dijital kusak bankaciligi tiyelerinin gelistirdigi veya
arastirdig1 proje fikirleridir. Dolayistyla yenilikgi {irtin ve hizmetlerin olusmasina
iist yonetimin etkisi gdzlenmistir.

Yenilikg¢ilik faaliyet ve uygulamalariyla ulusal ve uluslararasi alanda pek ¢ok 6diiliin
sahibi olan banka, 4 y1l iist liste *“ diinyanin en inovatif bankasr” 6diiliinlin de sahibi
olmustur.

Banka yenilik¢ilik faaliyet ve uygulamalariyla ortaya ¢ikarilmak istenilen deger ve
stratejilerin ¢aliganlar tarafindan benimsenmesini ve dogru bir kaynakla
igsellestirilmesini hedeflemektedir. Bu konuda banka biinyesinde olusturulan mikro
komiteler destek vermektedir.

Yenilikgilik (inovasyon) stratejisinin olusturulmasinda miisteri istek ve ihtiyacglar
kadar bu istek ve ihtiyaclarin dogru tespit edilmesi Onemlidir. Bu anlamada
Norobilim’ den faydalanilmaktadir. Yenilik¢ilikte miisteri deneyimi yasatma ve geri
doniisleri toplayarak anlamli hale doniistiirme yenilikgilik stratejisinde hayatidir.

Bu bulguyu sekil15 ile birlikte degerlendirmek anlamli olacaktir.

Konu Finansal yenilik¢iligin (inovasyonun) 6l¢iimii ve raporlamasi

Bulgu

Yenilik¢i (inovatif) projelerde iist yonetimden ya da dijital kusak bankaciligi ekipleri
kaynakli projelerde denetim ve onay siirecleri farkli asamalarda izlenmektedir.
Ancak banka biinyesinde gergeklestirilen tiim projelerde AGILE ¢evik proje

yonetimi kullanilmaktadir. Bu sayede proje taraflarina bilgi sunma, denetim,

172



beklenen ciktilar test etme ve riskleri 6n gorerek projeyi gilincelleyebilme imkéam
elde edilmistir.

Bankanm kendi biinyesinde risk yonetimi orgam1 bulunmaktadir. Burada dijital
kusak bankaciligi olarak yorum ve Oneriler paylasildiktan sonra risk ydnetimi
komitelerinin goriisii, proje hayat seyri i¢in dnemle takip edilmektedir.
Yenilikgiligin 6lglimlenmesinde i¢ ve dis kaynakli verilerden yararlanilmaktadir.
Anketler, Google ve iTunes raporlari, miisteri memnuniyetine yonelik ¢aligmalar,
cagr1 merkezi doniisleri ve sosyal medya yorum ve mesajlaridir. Ayrica alt1 ayda bir
olarak calisilan dijital kusak bankacilig1 i¢ raporlar1 da yenilikgiligin (inovasyonun)
Olcililmesinde kullanilmaktadir.

Dijital kusak bankacilig ekipleri kaynakli gergeklestirilen yenilikgilik (inovasyon)
uygulamalar stratejileri degerlendirmesinde KPI (Key Performance Indicator) yani
Temel Performans Gostergeleri skorlar iliskilendirilistir. Boylelikle boliim, birey
basarisi ile proje basarisi arasinda bag kurulmustur.

Ek olarak bahsedilen tiim raporlardan elde edilen sonuglarin gelecek donem

planlarini yonlendirici etkisinden bahsetmek miimkiindiir.

Konu Yenilik¢ilik (inovasyon) siirecinde ve karsilasilan zorluklar

Bulgu

Ulusal ve uluslararasi diizenleyicilerin (regiilatorlerin) getirdigi kurallar sebebiyle
hareket kabiliyeti sinirlanmaigtir.

Teknoloji yatiriminin hem is giicii hem de ekonomik yap1 acilarindan maliyetli
olmasi sebebiyle 6zellikle disa bagimli olunan teknolojik unsurlarda gergeklesen kur
farki bu alana gergeklestirilecek olan yatirimlar1 engelleme potansiyeline sahiptir.
Bu yap1 bir noktada bankay1 kendi iiretimine yonlendirse de bazi seylerin satin
alinmas1 hem zaman hem de maliyet acilarindan karsilastirtildiginda daha avantajh

hale doniigebilmektedir. Bu durumda kendi iginde bir handikaba sebep olmaktadir.

Konu | Yenilik¢ilik (inovasyon) bilgisi, aktiviteleri ve ekonomisi

Bulgu

DenizBank A.S’ de yenilik¢ilik (inovasyon) kavrami, degisimi, heyecani ifade eden,
sosyal ve ekonomik bir deger yaratan, biitiinsel bir siiregte marka algisinin
konumlandig1 bir olgudur.

Banka biinyesinde yenilikgilik (inovasyon), kavram ve uygulamalar1 birer yenilik
validasyonu olarak degerlendirilmektedir. Soyle ki banka biinyesinde yenilikgilik
(inovasyon) bir gereklilik degil ulagilmak istenilen bir hedeftir. Yenilikgilik, banka
faaliyet ve uygulamalartyla da sosyal ve ekonomik deger yaratma gayesini
tagimaktadir.

Yenilik¢ilik (inovasyon) faaliyet ve uygulamalar i¢ kaynak tarafindan

fonlanmaktadir.

173



e DenizBank A.S. biinyesinde gergeklestirilen faaliyet ve uygulamalara iliskin fikir ve
ifade Ozgiirligiine 6nem verilmektedir. Bu baglamda unvan ve smirlama
gerektirmeksizin tiim banka personelinin kullanimi i¢in gelistirilen insan kaynaklar
uygulamasi bulunmaktadir.

e Yenilik¢iligin (inovasyonun) ortaya cikis siirecinde: miisterileri taleplerinin ve
yonetim anlayisinin degismesi, ¢alisan yeteneklerinin ve istihdam politikalarmin
degismesi: Dijital Doniisim CRM ve Degisim Yonetimi Grubu altinda yenilikeilik
faaliyetlerinin yaratilarak gelismesi icin ¢aba sarf eden Dijital Kusak Bankaciligi
inovasyon ekip tiyelerin organize edilmesi, yenilik¢i teknoloji yatirimlarina daha
fazla kaynak ayrilmasi (dissal teknik gelismeler): gelecek faaliyet donemi igin Ar-
Ge merkezi yatinmin planlanmasi, bankacilik sektoriiniin dijitallesmesiyle elde
edilen kazanimlar, yatinm maliyeti, kiiresel ve yerel ekonomik krizler etkili

olmustur.

SONUC VE ONERILER

Teknolojik gelismelerin toplum sosyal ve ekonomik yasam iizerindeki donistiiriicli
etkisiyle liretim ve tiilketim davranislarinda ¢esitli degisiklikler meydana gelmistir. Paylasilan bu
yap1 adeta bir dinamo ektisiyle iiretimden hizmet sektoriine kadar pek ¢ok alana yayilmistir. Diinya
genelindeki kiiresellesme egilimiyle birlikte bahsedilen etkiler, isletmeler ve iilkeler i¢in rekabet
ortaminin olugmasina yardimci olmustur. Gliniimiiz kosullarinda rekabetin yliksek seviyelerde
sigrayls gostermesinde kuskusuz teknoloji ve kiiresellesme unsurlart temel etken olarak

gosterilmektedir.

Genel anlamda pazarlama yapisindaki anlayis, kavram ve gelismelerle birlikte, miisteri
talep ve beklentilerinin, islemelerinin arz- talep seviyesini belirleyecek konuma ulasmasi
pazarlama iizerinde farkli yaklasimlarin dogmasina sebep olmustur. Ortaya ¢ikan miisteri odakl
pazarlama anlayisinda, miisterinin liretim ve hizmette kalite, sunum, dagitim vb. lizerindeki etkisi
de artmistir. Bu bilingle hareket eden igletmeler ise rekabette farklilagsma amaciyla yeni strateji ve
uygulama planlarina ihtiyag duymustur. Bu noktada belirli olgunluga sahip olan isletmeler
yenilikg¢iligi (inovasyonu) kesfetmislerdir. Yenilik¢iligin (inovasyonun) ticari bir amacla
kullanilmast yeni endiistri ve is alanlarinin dogmasina, sosyoekonomik yapinin degismesine,

kalkinma ve biiylime araclarinin yenilenmesine sebep olmustur.
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Sanayi devriminden giiniimiize meydana gelen icatlar, buluslar 6ncelikle iliskili oldugu
iiretim sektoriinde, ilerleyen siiregte ise hizmet sektoriinde etkisini gdstermistir. Degisimin i¢ ve
dis cevre kaynakli itici giicii, isletmelerin yeni faaliyet ve uygulamalara dogru yonelmesinde bir
onciil olmustur. Tabii bu onciilii destekleyici alt mekanizmalarin oldugu goz ardi edilmemelidir.
Dolayisiyla yenilik¢iligin (inovasyonun) olugmasina zemin hazirlayan gelismeler biitiinsel bir
yaklasimla ele alimmalidir. Oyle ki teknolojik, ekonomik ve sosyal agilardan degerlendirilmeyen
ya da kavramsallastirilmayan faaliyet ve uygulamalar basarisizlikla sonuglanmstir. isletmelerin
yenilikg¢ilige yonlendiren unsurlar arasinda rekabet olgusundan kuvvetle bahsedilmistir. Ancak
sadece bu amagla iirlin ve hizmetlerinde yenilik¢ilige (inovasyona) yonelen isletmelerin
stirdiiriilebilirligi olumsuz yonde etkilenmistir. Yenilik¢ilige (inovasyona) yonelimi tetikleyen
diger unsurlar ise, maliyet avantaji yakalanmasi, piyasaya yeni iiriin girisiyle ilk olma ve
beraberindeki avantajlardan yararlanma, farklilagtirma yoluyla talep iizerinde etki giiciine sahip
olma istegi, kiiresellesme ve beraberinde getirdigi etkiler, siire¢ geregi, bilgi birikiminin ilerlemesi
ve degerlendirilmesi, miisteri istek ve ihtiyaclarindaki degisim ve miisteri algisinin isletmeler
tarafindan degismesi olarak tespit edilmistir. Bu tetikleyici etki sonrasinda isletmelerde iiriin ve
hizmet {iretimine iligkin yeni egilimlerin arastirilmasi, yeni tekniklerin gelistirilmesi ve
benimsenmesi, pazar istek ve ihtiyaglarinin degismesiyle yeniden degerlendirilmesi ve
sorgulanmasi, fikir kaynaklarini degerlendirerek miisteri, toplum, isletme ve iilke i¢in deger
iiretilmesine yonelik yatirimlarin gergeklestirilmesi, siire¢ ve operasyonel gelismelerin takip
edilerek olumlu adimlarin atilmasi yenilik¢ilik  (inovasyon) ¢alismalart kapsaminda
degerlendirilmistir. Ortaya c¢ikan bu yapr isletmeleri yenilik¢i (inovatif) olarak

degerlendirebilecegimiz kosullar arasina sokmustur.

Incelenen uygulamalarda bu yapmin olusmas: kadar siirdiiriilebilirligi de 6nemlidir.
Stirdiiriilebilirligi etkileyen baslica unsurlar: yenilikg¢ilik stratejisinin ve planmin saglikli olmasi,
uygulama ve yonetme siireclerinde dogru kisi ve kanallarla sunulmasi, yonetimsel operasyonel
hazirlik ve uygunlugun (yapisal ve yapisal olmayan) hem igletme hem de miisteri tarafinda
saglanmasi, yenilik¢iligin (inovasyonun) yaratimima, gelistirilmesine uygun ekosistemin
bulunmasi, uzman is giicii yetenegine sahip olunmasi, teknik, sosyal ve kiiltiirel alt yapinin elverisli
olmasi, maddi kaynak tahsisi ve son olarak yenilikgilik (inovasyon) motivasyonun bulunmasi etkili

olmustur.
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Yenilik¢ilik (inovasyon) karakteristik 6zellikleri barindiran ve bu sebeple her isletmede
farkli yontem ve agsamalarla degerlendirilen bir olgudur. Bu agamalarin belirlenmesinde etkili olan
pek cok i¢ ve dis faktdr bulunsa da genel anlamiyla yenilik¢ilik (inovasyon) siireci giris, gelisme
ve sonu¢ akisiyla izlenmektedir. Literatiirde karsilasan bu asamalar farkli seviyelerde
konumlandirilmis olsa da problemin belirlenmesi, problemin giderilmesine yonelik fikirlerin
olusturulmasi, kavramsallastirilmasi ve hayata gecirilmesi olarak 6zetlemek miimkiin olmustur.
Literatiirde yer alan yenilik¢ilik siirecine iligkin modellerin farklilik gdstermesi degisen pazarlama
anlayisiyla iliskilendirilmistir. Isletmeler agisindan dogru model, ydntem ve asamalarin
belirlenmesi o yenilikg¢iligin (inovasyonun) hayata gegirilmesi ve siirdiiriilebilmesinde hayati 6nem
tagimaktadir.

Yenilik¢iligin siirdiiriilebilmesinde ve rekabet avantaji kazanmasinda bir diger 6nemli
husus ise tiim siireglerin Olgiilerek tespit edilmesi ve gelistirilmesi olmustur. Yenilik¢ilik
(inovasyon) kavraminin karakteristik 6zelligi ve sinirlarinin belirsizligi sebepleriyle dl¢limiine
iliskin genel gecer bir Olgegin bulunmamasi tipki yenilik¢ilikte (inovasyonda) oldugu gibi
Ol¢ciimiinde de 6zgiinliigii gerektirmistir. Bu baglamda yenilik¢ilikle (inovasyonla) ilgili muglaklik
ve karmagiklik isletmelerde kurgulanmak istenilen performans yonetimine aykir1 diigmektedir.
Yenilik¢ilik (inovasyon) Ol¢limiiniin basarili olmasi, yenilik¢iligin (inovasyonun) sirket
stratejisiyle iliskili olmasiyla miimkiin olmustur. Yenilik¢ilik (inovasyon) 6l¢timii ve performans
yonetimi iligkisinde 6lgiit ve kistaslar yine sirket bazinda uygulanmalidir. Yenilikgilik (inovasyon)
Ol¢limiiniin ardindan elde edilen bulgular isletmelerin gelecek donemde gergeklestirecegi faaliyet
ve uygulamalarin stratejisini de etkilemektedir. Bu yaklasim uygulama yapilan her iki sirkette de
gozlemlenmigtir. DenizBankA.S> de bu yapt KPI’ lar (Temel Performans Gostergeleri) ile
birlestirilerek hedef bazli hale doniistiiriilmiistiir. BKM A.S.” de de yenilikgilik proje hedefleri
Insan Kaynaklari stratejilerine yansimis durumdadir. Ek olarak BKM A.S. ¢ de donemsel proje

bazli hedeflerin var oldugu bilinmektedir.

Yenilik¢iligin (inovasyonun) sirket stratejisine girmesinde iist yonetim ya da yoneticilerin
destegi goz ardi edilmemelidir. Operasyonel, yapisal ve siire¢ yonetimi alanlarinda etkileri
goriigme yapilan her iki isletmede kuvvetle hissedilmistir. Bu durum yenilik¢ilik (inovasyon)

geligimi i¢in olumlu unsurlar arasinda degerlendirilmektedir.

Finansal hizmetler degerlendirildiginde en biiylikk pay bankacilik sektoriinde

gerceklesmektedir. Bu baglamda gelistirilen finansal yenilikgilik (inovasyon) faaliyetleri ve
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uygulamalar1 ¢ok boyutlu etkileri biinyesinde barindirmaktadir. Bu boyutlarin agiklanmasi ve
kesfedilmesiyle birlikte finansal gelecek strateji ve hedeflerin olusmasi, ekonomik, sosyal,
teknolojik ve kiiltlirel acidan iilke ve isletmelerin konumunun yenilenmesi, pazarlama faaliyet ve
uygulamalarinin farklilagsmasi, lilke ve isletmelerin sadece ekonomik sermayelerinin degil ayni
zamanda entelektiiel sermaye degerlerinin de yiikselmesiyle sonuclanmistir. Finansal hizmetlerde
bankacilik sektoriinde yenilik¢iligin (inovasyonun) artan roliiniin degerlendirmesinde bankalarin
faaliyet raporlar1 ve stratejilerinde yer vermesi, yenilik yatirimma kaynak ayirmalari, gelecek
stratejisini yenilik¢ilik (inovasyon) temelli kurmalarinda etkili olmustur. Yukaridaki bulgular
yenilik¢ilik olgusu ve bankacilik sektoriinde degerlendirildiginde finansal yenilikgiliklerin
(inovasyonlarin) gelismesinde teknolojinin gelismesi, sermaye akisinin serbestlesmesi, finansal
kiiresellesme gibi hizl1 yapisal degisimler, bankacilik maliyetlerinin azaltilmasi, rekabette iistlinliik
yaratilmasi, daha fazla gelir elde etme istegi yenilik¢iligin (inovasyonun) ortaya ¢ikmasinda
tetikleyici unsurlar arasinda siralanmistir. (Ekpu, 2015:4-5; Hormel, 1985°ten aktaran Aksoy,
1998:56; Kogar 1995:359). Bu baglamda finans sektoriinde yenilikgilige yonelimin dncelikle dig
kaynakli gerceklestigi ardindan faaliyet ve uygulamalarin i¢ kaynaklarla (motivasyonla)
desteklendigi izlenmistir. Yenilikgilikte (inovasyonda) i¢ motivasyon olgusu gelisimi ivmelendirici
unsur olarak degerlendirilmistir. Ek olarak faaliyet ve uygulamalarda i¢ kaynak ve motivasyonun
dis kaynaga kiyasla daha yiiksek oranda katma deger sundugu gozlenmistir. Soyle ki {ist yonetimin
tesviki, kurum i¢i yenilik¢ilik (inovasyon) imkéanlarinin sunulmasi (kurum ig¢i girisimcilik
programlari), yaratict ortamin 6n yargisiz desteklenmesi (isletme i¢i fikir paylasim portallart vb.
uygulamalar), performans iliskisi, yenilik¢ilik (inovasyon) i¢in kaynak ayrilmasi (Ar- Ge
merkezinin kurulmasi, ekosistem olusturulmasi) yenilik¢iligin (inovasyonun) desteklenmesinde ve

gelismesinde etkili olmustur.

Ozellikle yenilik¢ilik (inovasyonda) ekosistem unsuru Onemli olusumlar arasinda
siralanmigtir. Burada yenilikgilik (inovasyon) olgusunun 6zellikleri belirleyici olmustur. Olusan
yenilik¢ilik habitatiyla fikir paylasimlari, ar- ge, bilgi ve teknoloji paylasim ortamlarinin
yaratilarak herkesin katki saglayabilecegi yenilik¢ilik (inovasyon) sinerjisi olusturulmaktadir. Bu
olgu sadece yenilik¢ilik ile ilgili taraflarin bir araya toplanmasi olarak degil, ¢oklu disiplin
alanlarinin yaratilmasi, gelistirme, yeni is birlikleri olusturma gibi firsatlarin da yaratildig: alanlar
olarak degerlendirilmelidir. Diinya Inovasyon Forumu Elgisi ve Crypto Valley Association Uyesi
Engin Caglar’ da “gelecek donemde rekabet firmalar, iiriinler arasinda degil ekosistemler ve is

modelleri arasinda gerceklesecektir” ifadesiyle ekosistem yaratimmin Onemini vurgulamigtir
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(Caglar, 2019). Bu baglamda iilkemizde finansal teknolojiler ya da finansal inovasyonlara iligkin
ekosistemin olugmasi, yeniliklerin takip edilmesi ve destekleyici platformlarin gerceklestirilmesi
gelecek donemde iktisadi, sosyal ve teknolojik katma deger kazanimina yardimci olacaktir. Bu
biling diizeyi tez uygulamasi kapsaminda goriisiilen BKM A.S. ve DenizBank A.S.” de de
gdzlenmistir. Ozellikle her iki isletmenin {iniversite is birlikleriyle aktif projeleri bulunmaktadir.
Bankacilik sektorii incelendiginde de benzer yapilanmalar gozlense de verimlilik ve 6zgiinliik
degerleri acisindan paylasilan her iki isletme 6ne ¢ikmaktadir. BKM A.S. FinTech Istanbul
olusumuyla, finansal teknolojiler alaninda uzman pek ¢ok kisi ve kurumu bir araya getirmistir. Bu
olusum iilkemizde FinTech ekosistemi yaratim1 adina olduk¢a énemlidir. FinTech Istanbul, kiiresel
Olcekte gerceklestirilen arastirmalarda da iilkemizi temsil etmistir (Deloitte, 2018). Bdylesi bir
olusumun BKM A.S. destegi ile bir araya getirilmesi hem sektor hem de iilkemiz agisindan 6nemle

karsilanmaktadir.

Yenilik¢ilikte (inovasyonda) kompleks bir sistemin yonetimi ve denetiminde belirli
zorluklarla karsilasilmaktadir. Ulusal ve uluslararasi diizenleyiciler (regiilatorler) sistemi yasal
acidan cergevelendirmistir. Bu durum kimi zaman sektdr i¢in olumlu sonuglar dogururken kimi
zaman ise yenilik¢ilik alaninda sinirlayici olmustur. Yenilik¢ilik (inovasyon) kendi karakterinde
bir i¢ dinamizmi barindirmakla birlikte esneklik, hiz ve ¢eviklik gerektirmektedir. Bu kosullara
uyum saglamak biiyilik yapilar i¢in her zaman uygun olmamaktadir. Yenilik¢iligin (inovasyonun)
faaliyet ve uygulamalarinda kullanilmasinda yasal uygunluk ve smirlandirmalarin asilmasi
sonucunda cesitli faydalar saglanacagi asikardir. Ayrica yenilik¢iligin (inovasyonun) miisteri
tarafindan benimsenmesi de yenilik¢iligin (inovasyonun) gelismesinde etkili olmustur. Hatta kimi
unsurlarda miisterinin direnci yenilik¢iligin  (inovasyonun) Oniindeki engeller arasinda
siralanmistir.  Ulkemizde ozellikle 6deme sistemleri alaninda dolandiricilik, korsanlik vb.
faaliyetlerin bulunmasi dijital kaynaklara olan giivensizligi ve 6n yagiy1 arttirmis ve sektorel risk
olarak degerlendirilmistir (www.paramedya.com.tr). Bunun Oniline gegebilmek ic¢in teknik
giiclenmenin yani sira miisteri algisi ve davraniglarinin yonlendirilmesi 6nemli stratejik bir hamle
olarak degerlendirilmistir. Kamu bilin¢lendirme ¢aligsmalari, yayinlar1 ya da reklamlar1 bu hususta
etkili olmustur. BKM A.S. 6deme sistemlerinde yenilik¢i (inovatif) {iriinler karsisindaki alginin
olumlu yonde olmasi i¢in kaynak ayrimina giderek bilinglendirme kampanyalar1 diizenlemis ve bu
anlamda sektorii desteklemistir. Tezde paylasilan TBB dijital bankacilik verilerinde 6deme
sistemlerine iligkin {iriinlerin aktif kullanici sayisinin artisinda BKM A.S.’nin bu ¢abas1 goz ardi

edilmemelidir (TBB,2018:1).
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Yenilik¢ilik (inovasyon) isletmeler i¢in bir firsat alani yarattig1 gibi riskleri de blinyesinde
barindirmaktadir. Bu baglamda risklerin belirlenmesi, tahmin edilmesi ya da engellenmesi
amacityla BKM A.S. ve DenizBankA.S.” de izleme ve komite ekipleri olusturulmustur. Bu
komiteler projelerin olusum ve faaliyet seyrinde c¢esitli donemlerde degerlendirme ve

geribildirimlerde bulunarak isletme biinyesindeki yenilikg¢ilige (inovasyona) yon vermektedir.

Finansal hizmetlerde bankacilik sektoriiniin genis yer kaplamasindan yola ¢ikarak
yenilik¢iligin (inovasyonun) iktisadi bir amagla degisim faaliyet ve uygulamalarinda kullanilmasi
geleneksel bankacilik bakis agisi ve hizmetlerinin 6tesinde bir sektor kavramini yaratmistir. Olusan
yeni nesil bankacilik anlayisina yonelik hizmetlerin anlagilmasi ve gelistirilmesi pek ¢ok ag¢idan
ele alinacak seviyede karmasik ve biitiinseldir. Teknolojik gelismislikle birlikte ana hizmetlerde
dijital kanallarin kullanilmas: sektére yeni bir boyut kazandirmustir. Ulkemizin tiiketim egilimleri
ve bankacilik hizmet kullanim oranlar1 dikkate alindiginda 6zellikle 6deme sistemlerindeki
kullanic1 sayisindaki artig diinya bankalar1 oranlarmin iizerinde gerceklesmistir. Dolayisiyla
tiiketim toplumu olmamizdan kaynaklanan artan hizmet kullanimi, bankacilik sektoriinii en sik

yenilikgiligi (inovasyonu) gerceklestiren alanlarin basinda yer almasina zemin hazirlamistir.

Yenilik¢iligin (inovasyonun) artan roliiniin bankacilik sektoriinde arastirilmasina ve
kesfedilmesine yonelik olarak hazirlanan bu tez sonucuna ek olarak, yenilikgiligin (inovasyonun)
hem sektdrel hem de kiiresel boyutta etki ve sonuglarinin olduguna; yenilikgilik (inovasyon) etki
ve kaynaklarimin ayn1 zamanda sosyolojik, ekonomik, kiiltiirel, hukuki ve politik degerleri de

icinde barindirdigina ulagilmstir.

Yenilik¢ilik (inovasyon) kavrami karakteristik 6zellikleri degerlendirilmesinde 6zgilinliigiin
etkili oldugu goriisiine ulagilmigtir. Bu dogrultuda isletme stratejilerinde yenilikgiligin
(inovasyonun) kendi yarattifi deger ve oOzellikleriyle yer alacagi goz oOniine alinmalidir. Bu

anlamda yenilikgilik (inovasyon) var olacagi noktalarda segici bir davranig sergilemektedir.

Yenilik¢iligin (inovasyonun) kesfi ve uygulanmasi kadar siirdiiriilebilirligi de hayati 6nem
tasimaktadir. Siirekli aragtirma ve gelistirme ortamindan beslenen bu yapiy1 olusturmak i¢in hem
soyut hem de somut boyutlara isletmelerin yatirim yapmasi gerekmektedir. Bunlar yenilik¢iligin
(inovasyonun) teknik anlamda gelistirilmesinden, personel istithdamina, yenilikg¢ilik (inovasyon)

motivasyonuna kadar uzanan bir ¢esitlilikle karsimiza ¢ikmaktadir.
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Bankacilik sektoriinde yenilik¢iligin (inovasyonun) artan roliiniin aragtirilmasina ek olarak
paylasilacak bir diger husus ise, yenilik¢iligin (inovasyonun) 6l¢limii olmustur. Bu noktada 6l¢iim
icin gelistirilen dlgekler, smiflandirma c¢aligmalar iki tarafli (hem i¢ hem de dis miisteri) olarak
gerceklestirilmelidir. Olciim sonuglarinda isletme iiretim, faaliyet ve uygulama stratejilerinde ve
yonetim (insan kaynaklari) stratejisinde degisiklikler gerceklesmektedir. Bu akisi yenilik¢iligin
(inovasyonun) dinamizmi olarak okumak ve yenilik¢iligin (inovasyonun) gelecek donem
basarisina yatirimi olarak degerlendirmek hem isletme hem de iilke bazinda 6nemlidir. Ifade edilen
yenilik¢ilik (inovasyon) dinamizmine, yenilik¢ilik (inovasyon) stratejisinde risklerin tespit

edilmesi siireclerini de dahil etmek ve yapisal anlamda hazirlamakta faydali olacaktir.

Yenilik¢iligin (inovasyonun) gelistirilmesinde ekonominin etkisi oldukga yiiksektir.
Ozellikle yenilik¢iligin (inovasyonun) ithalatinda karsimiza cikan yiiksek kur farki, kiiresel siyasi
polemikler ve ekonomik gelismeler, krizler yenilik¢iligin (inovasyonun) gelisimi engelleyen
maddeler arasinda karsimiza ¢ikmaktadir. Dolayisiyla teknik anlamda yenilik¢ilik (inovasyon) alt
yapisinin kurulmasi, kulugka, Ar-Ge merkezlerinin olusturulmas: ve ekosistem yaratimi hem
sektorel hem de ulusal anlamda yenilikg¢iligin gelisimi i¢in etkili olmaktadir. Paylasilan bu unsurlar

ise yenilikgilik (inovasyon) kiiltiiriin yayilim1 ve gelistirilmesi i¢in 6nem arz etmektedir.

Bankacilik iirlin ve hizmetlerini kullanan miisterilerin ise yenilik¢i (inovatif) kanallar
kullanmasini engelleyen unsurlarin tespit edilmesi ve giderilmesi i¢in ¢aba gosterilmelidir. Bu
anlamda gerek alt yap1 gelismeleri gerekse bilgilendirici, kolaylastirici tanitimlarin yapilmasi etkili
olmustur. Cesitli kurumlarin dijital bankacilik, internet bankaciligr vb. kullanici sayisina yonelik

gerceklestirdigi aragtirma sonuclarindaki artista bu ifadeyi destekler niteliktedir.

Bu baglamda tez kapsaminda bu alanda Oncii iki igletmeyle derinlemesine yiiz yiize
goriismeler gerceklestirilmistir. Tez kapsaminda elde edilen bulgularin genellenmesi miimkiin
olmasa da finansal hizmet pazarlamasinda yenilik¢iligin (inovasyonun) artan roliiniin bankacilik
sektoriinde aragtirilmasi ve kesfedici nitelikleri ortaya c¢ikarmasi agisindan yararli olabilecegi

diistiniilmektedir.
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Enstitiisii, Isletme ABD, Uretim Y®&netimi ve Pazarlama Tezli Yiiksek Lisans Programi
kapsaminda Dr. Ogretim Uyesi Aysun Kahraman® danismanhiginda, Duygu Degirmenciler?!
tarafindan calisilan “Finansal Hizmet Pazarlamasinda Yenilikciligin (Inovasyonun) Artan Rolii:

Bankacilik Sektoriinde Bir Uygulama” baslikli tezde kullanilmak iizere paylasilacaktir.

Katkilariniz icin tesekkiir ederiz.

Duygu Degirmenciler

GORUSME SORULARI

1. Yenilikgilik (inovasyon) kavramai sizin i¢in ve bankaniz i¢in neyi ifade etmektedir?
Agiklar misiniz?

2. Bankacilik sektdriinii yenilik¢ilige (inovasyona) yonlendiren baslica etkenler nelerdir?

3. Finansal yenilik¢ilikte bankacilik sektorii i¢in yenilikgi (inovatif) olmanin gostergeleri
nelerdir?

4. Yenilik¢ilik siireclerinizi ve yeni liriinlerinizi diger firmalarla/rakiplerinizle karsilastirir
misiniz?

5. Yenilikg¢ilik (inovasyon) uygulama ve stratejinizde bankanizin/kurumunuzun,
rakiplerinize gore en biiyiik artis1 nelerdir?

6. Bankacilik sektdriinde en ¢ok hangi alanlar sizi yenilik¢ilik (inovasyon) yapmaya
yonlendiriyor? Su an en ¢ok hangi alanlarda sektorde yenilik¢ilik (inovasyon)
yapilmaktadir? Sizin bankaniz/kurumunuz en ¢ok hangi alanda yenilikgilik (inovasyon)

yapmaktadir?

2 pr, Ogretim Uyesi Aysun Kahraman: aysun.kahraman@cbu.edu.tr

2! Duygu Degirmenciler: duygudegirmenciler@gmail.com
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7. Dijitallesme teknolojilerini ve pazardaki gelismeleri bankanizin/kurumunuzun yenilikg¢ilik
(inovasyon) stratejileri ile iliskilendirebilecegimiz dinamik bir sisteminiz bulunmakta
midir?

8. Bankanizda Ar-Ge’ye ne kadar 6nem verilmektedir? Bankanizda Ar-Ge departmani var
midir? Yenilikgilik (inovasyon) yonetiminden kimler sorumludur?

9. Finansal alanda yenilik¢ilik (inovasyon) uygulamalarina yonelik desteklerden/
tesviklerden yararlaniyor musunuz?

10. Organizasyon yapiniz yenilik¢iligin ortaya ¢ikmasinda yardime1 midir? Calisanlarinizin
fikir ve Onerilerinin ortaya ¢ikmasini destekleyici agik bir ortam var midir?

11. Bankanizda yeni iiriin/hizmet/siire¢ gelistirilirken nasil bir siirecten gegmektedir?

Uriin gelistirme Siireci:
a. Fikirlerin olusturulmasi: Yenilikgilikle ilgili fikirlerinizi kimlerden

toplanmaktadir? Ve nerede kayith tutulmaktadir?

b. Fikirlerin elenmesi

c. Konsept gelistirme ve test edilmesi
d. Is analizi

e. Pazar testi

f. Teknik sunum

g. Satisa sunma

12. Kurumumuzda uygulanan yenilikgilik (inovasyon) iirliin/hizmetlerine yonelik risk yonetim
programi1 var midir?

13. Yenilikei tirtin/hizmetlerin olusumunda {ist yonetimin etkisi nedir?

14. Calisanlarinizin yenilikgilikteki 6nemi nedir?

15. Yenilikgilik stratejileriniz orgiit i¢inde paylasiimakta midir?

16. Yenilikgilik stratejilerinizin ve kurumsal hedeflerinizin ¢alisanlariniz tarafindan netlikle
anlasildigini ve benimsendigini diistiniiyor musunuz?

17. Yenilikgi (inovatif) iirtin/hizmetlerin pazarlanmasi kararlarinda miisteriyle olan
iligkileriniz nasildir?

18. Yenilikgilik (inovasyon) stratejilerinizi olusturulurken miisterilerinizin mevcut ve
potansiyel ihtiyaglarin1 anlamak sizin i¢in ne kadar 6nemlidir? Bunlar1 6grenmek icin
neler yapmaktasiniz?

19. Yenilikgilik (inovasyon) uygulamalarda baska kurumlar ile is birligi kuruyor musunuz?

Ornegin iiniversiteler ile.
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20. Yenilik¢i (inovatif) {iriinlerinizin basarisinin degerlendirilmesini nasil yapryorsunuz?
Tiiketici tepkisini sistematik olarak toplayabiliyor musunuz?

21. Yillik faaliyet raporlarina ek olarak finansal yenilik¢iligin performansina iligkin etki /
degerlendirme raporu yayinltyor musunuz?

22.Bankacilik sektdriinde yenilik (inovasyon) yapma konusunda karsilagtiginiz engeller ve
zorluklar nelerdir?

23. Eklemek/soylemek istediginiz bir sey var m1?
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