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OZET

FINANSAL YENILIKLERIN ISLETME PERFORMANSINA ETKIiSI

SAHIN, Oznur
Yiiksek Lisans, Turizm ve Otel Isletmeciligi Anabilim Dah
Tez Damismani: Yrd. Doc. Dr. Mehmet AKif Oncii
Agustos, 2012, 130 sayfa

Bu c¢alismanin temel amaci, finansal yeniliklerin hizmet isletmelerinin
performansini ne Ol¢iide etkiledigini incelemektir. Finansal yenilik; {iriin/hizmet
yeniligi, siire¢ yeniligi ve sistem yeniligi olmak iizere ii¢ boyuttan olugmaktadir.
Calismada nitel aragtirma yontemi olan goriisme teknigi kullanilmistir. Bir
performans degerlendirme modeli olan Balanced Scorecard'in finansal boyut,
miisteri boyutu, i¢sel siire¢ boyutu, 6grenme ve gelisme boyutu ele alinarak
goriisme sorulart hazirlanmistir. Calisma kapsaminda, sektdrdeki konaklama,
seyahat acenteleri, bankalar, sigorta sirketleri, danigmanlik sirketleri,
yiyecek-igecek igletmeleri ve saglik kuliipleri olmak iizere yedi hizmet isletmesinin
her tiiriinden ikiser tanesi ile goriisiilmiistiir. Boylece on dort (14) isletmeden veri
elde edilmistir. Bahsi gegen isletmelerin iist diizey yoOneticileri ile goriisiilerek elde
edilen veriler icerik analizi yontemi ile analiz edilmistir.

Calisma sonucunda, hizmet isletmelerinin finansal yenilikleri kullanma ya da
olusturma kararlarinda Balanced Scorecard Modeli’nin boyutlarina énem verdikleri
belirlenmistir. Ayrica elde edilen sonuglara goére bazi hizmet isletmelerinin finansal
yenilik olarak kullandiklar1 bir takim faaliyetlerinin oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Sézciikler: Finansal Yenilik, Performans Degerleme, Balanced
Scorecard, Hizmet Isletmeleri



il

ABSTRACT

THE EFFECT OF FINANCIAL INNOVATIONS ON BUSINESS
PERFORMANCE

SAHIN, Oznur
M Sc Enstitute Of Social Sciences
Department Of Tourism and Hotel Management

Adyviser: Asst. Prof. Dr. Mehmet Akif Oncii
August, 2012, 130 Page

The purpose of this study is to examine how financial innovation effects the
performance of service firms. Financial innovation is comprised of three
dimensions including product/service innovation, organizational innovation,
process innovation. The interview technique, a qualitative research method, was
used in this study. The interview questions were prepared by considering the
financial dimension, customer dimension, internal process dimension, learning and
development dimension of balanced scorecard, a performance evaluation model.
Within the scope of the study, the researcher interviewed with the two enterprises
from each type of eight service enterprises including accommodation, travel
agencies, banks, insurance companies, consulting companies, food and beverage
businesses and health clubs within the sector. Thus, the data was obtained from
fourteen enterprises. The data obtained by interviews with managers of mentioned
businesses were analyzed with content analysis method.

As a result of the study, it is determined that service companies give
importance to the dimensions of balanced scorecard model in their decisions to
create or use financial innovations. Also, according to the results obtained, it is
determined that some service enterprises have a number of activities used as
financial innovation.

Key Words: Financial Innovation, Performance Evaluation, Balanced
Scorecard, Service Businesses.
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BOLUM I

GIRIiS

Aragtirmanin bu boliimii finansal yenilik kavrami ile ilgili kisa bir girisi ve
aragtirmanin amaci, onemi, sayiltilar1 ile ilgili agiklamalar1 kapsamaktadir. Ayrica bu
bolimde arastirmanin problem cilimlesi belirlenmektedir. Arastirma sorusunun
belirlenmesinin  aragtirmanin  diger boliimlerinin daha sistematik bir bi¢imde
sunabilmesinde kolaylik saglayabilecegi diisiinlilmektedir. Kisacasi bu boliimiinde

arastirmanin iskeleti olusturulmaya ¢aligilmistr.

Finansal sektorde yasanan degismelerin oOzellikle 198011 yillarin basinda
bankacilikta ve finansal sektorlerde yapisal bir degisim ile basgladigi ifade edilebilir.
Finansal sektoriin teknolojideki, talepteki ve kamu diizenlemelerindeki degismelere
uyarlanmasi, yeni iriinlerin, yeni hizmetlerin, yeni siire¢lerin, yeni tekniklerin yeni
piyasalarin olugsmasina katki saglayabilir. Kisacas1 finansal yenilik yeni bir iiriin yeni bir
arz silireci, mevcut bir iirliniin teslimi ya da piyasa diizenlemeleri seklinde olusabilir

(Parasiz, 2009:15).

Yazinda yer alan bilgilere gore, bir yeniligin finansal bir yenilik kapsaminda
degerlendirilebilmesi i¢in dncelikle mali bir degere sahip olmasi, para arzini1 azaltmasi,

finans veya muhasebe islemlerinde kolaylik veya katki saglamasi gerekli olabilir.

Miisteri memnuniyeti, kar maksimizasyonu, pazar payini biiylitme, miisteri profilini
genisletme gibi amaglar genel olarak tiim isletmelerin amagclari igerisinde olabilir. Artan
rekabette, isletmelerin var olma savasinda yenilikler isletmeye gii¢ kazandirabilecek,
onemli ancak kolay taklit edilebilir giic unsurlar1 haline gelebilmektedir. Isletmenin

elindeki giicii etkili ve verimli kullanabilmesi kendini siirekli denetlemesi ve sorgulamasi



ile miimkiin olabilir.

Hizmet isletmelerinin performans Ol¢iimiinde, kendi isletme degerlerini en iyi
bigcimde yansitacak, en gelismis, en popiiler ve en kapsamli 6l¢lim modellerinden
yararlanmas1 daha ger¢ek sonuclara ulagilmasina olanak saglayabilir. Bu nedenle, bu
arastirmada, son dénemlerin en popiiler modeli oldugundan dolay1 Balanced Scorecard

Modeli sonuca ulasmada 6nemli katkilar saglayabilir.

Calismanin birinci boliimiinde, arastirmanin amaci, 6nemi, sayiltilar1 hakkinda

bilgiler verilerek tanimlar yapilmistir.

Ikinci boliimii literatiir kismindan olusmaktadir. Finansal yenilige gegmeden dnce
yenilik kavraminin anlasilabilmesi i¢in ikinci boliimde oncelikle yeniligin kavramsal
igcerigine yer verilmistir. Sonrasinda ise finansal yenilik kavrami agiklanarak, finansal
yenilik tiirleri, finansal yeniligin 6nemi, belirleyicileri, olumlu ve olumsuz yanlari,
etkileri, Tiirkiye'deki finansal yenilikler ve finansal yeniliklerin gelecegine dair
akademik goriisler sunulmustur. Sonrasinda ise, performans degerlendirme yontemi
kavramsal boyutuna ve de bu arastirmada tercih sebebi olan Balanced Scorecard

Modeli'ne iligkin agiklamalara yer verilmistir.

Calismanin iiclincli boliimiinde ise, arastirma yoOnteminin, arastirma evreninin
ornekleminin ve veri toplama yonteminin belirlenmesi siireglerine iliskin bilgiler
verilmistir. Calismanin dordiincii boliimiinde igerik analizi yontemiyle elde edilen
bulgular analiz edilmistir. Besinci boliimde ise Balanced Scorecard Modeli 1s181nda,
finansal yeniliklerin hizmet isletmelerinin performansina etkisi tartisilmis ve aragtirma

sonuclarina iligskin 6nerilerde bulunulmustur.

1.1. Arastirmanin Problemi

Bu ¢alismada, finansal yeniliklerin; igsel siire¢, miisteri, 6grenme ve gelisme ve de
finansal boyut (Balanced Scorecard Modeli boyutlar1) temeline dayandirilarak
isletmelerin performansini nasil etkiledigi sorgulanmaya calisilmistir. Dolayisiyla bu

arastirmada "Finansal Yenilikler Isletme Performansini Nasil Etkiler?"sorusuna cevap



aranmigtir.

1.2. Arastirmanin Amaci

Bu calismanin amaci, isletmelere ve tiiketicilere farkli 6deme segenekleri, fon
kaynaklar1 veya farkli finansal enstriimanlar sunan finansal yeniliklerin hizmet

isletmelerinin performansina etkisini belirlemektir.

1.3. Arastirmanin Onemi

Bu calisma iki agidan 6nem arz etmektedir. Birincisi yazinda yeni bir kavram olan
"finansal yenilik" kavraminin agiklanmasiyla yazina katki saglamaktir. Ikincisi ise,
genel olarak finans sektoriinde yapilan arastirmalardan farklt olarak hizmet
isletmelerinin performansin1 konu edinmesidir. Ayrica arastirma siiresince, hizmet
sektorii isletmelerinin olusturdugu pazarlama bazli yeni finansal enstriimanlarin
tartisilmast  da yazma finansal yeniliklere yonelik farkli bir bakis acist

kazandirabilmektedir.

1.4. Arastirmanin Sayiltilar:

Isletmeler icin kar maksimizasyonu ve finansal giic ile rekabet iistiinliigii saglamak
baslica amagclar i¢inde yer alabilir ve bu amaclar isletme stratejilerine etki edebilir.
Finansal bir karar olan finansal yenilikler, kar1 arttirmak, rekabet ortaminda finansal gii¢
elde etmek ve sektorde marka olabilmek amaclariyla igletmeler tarafindan olusturulabilir.
Ya da finansal yenilikler, uygun yer, uygun zaman ve uygun yenilik kosullarinda

uygulandiginda isletme performansina pozitif etki eden bir deger saglayabilir.

Yapilan arastirmalarda karsilagilan 6nemli konulardan biri, finansal yenilik
caligmalarinin genel olarak banka veya diger finans isletmelerini konu edinmesindir. Bu
durumun sebebi genel olarak finansal yeniliklerin finans isletmeleri tarafindan

olusturuldugu diisiincesi olabilir. Oysa rekabetin dorukta oldugu hizmet sektori



isletmeleri de aylik ve yilik gelirlerini bir nevi garantilemek veya muhasebe
departmaninda katki ve kolaylik saglamak, 1skontolarla miisteri ¢ekerek pazarlama
alaninda yeniliklere gitmek gibi diisiincelerle yeni finansal enstriimanlar olusturabilir.
Dolayisiyla bu calismada hizmet sektorii islemeleri finansal yenilik olusturabilir sayiltisi

da yazin i¢in 6nemli bir farklilik yaratabilir.

1.5. Arastirmamn Simirhiiklar:

Bu calismada birer hizmet isletmesi olarak sadece Istanbul ilindeki banka, sigorta
sirketleri, saglik kuliipleri, bes yildizl1 oteller, restoranlar, A grubu seyahat acenteleri

olmak {izere on dort isletmeyi sinirlamasidir.

1.6. Tanimlar

Calismada genel olarak yenilik, finansal yenilik ve de performans degerleme
kavramlarinin iizerinde durulmustur. Yenilik yani inovasyon, bilim ve teknoloji
diinyasinda son zamanlarda sik¢a rastlanan, zaman zaman yenilenme olarak
adlandirilan, “yeni ve farkli bir sey yapmak” anlamindaki Latince “innovare”
sOzcliglinliin kokiinden tliremis bir kavramdir (Yamag, 2001). Finansal yenilik ise,
yeniligin son zamanlarda ortaya ¢ikan bir tiirli olan zaman ve yer agisindan farkliliklar
gosteren ve piyasadaki taraflara yatirnm veya ¢esitli finansal olanaklar taniyan
yeniliklerdir (Fettahoglu, 1991:4). Performans degerlendirme, bir sektoriin veya
isletmelerin cesitli boyutlar1 baz alarak amacglarina ve hedeflerine ne 6lglide ulastiginin
gostergesi olarak diisiiniilebilir. Balanced Scorecard Modeli, Robert S. Kaplan ve David
Norton (1992) tarafindan gelistirilen, finansal, miisteri, i¢sel siire¢, 6grenme ve gelisme

olmak tizere dort boyutu temel alan bir performans 6l¢iim modelidir.



BOLUM II

FINANSAL YENILIGIN ISLETME PERFORMANSINA ETKISI

Calismanin bu boliimiinde oncelikle yeniligin tanimi, tiirleri, yeniligin siireci,
yeniligin onilindeki engeller kavramsal boyutlarda ifade edilmeye calisilmis ve yenilik
kavrami turizm endiistrisi agisindan degerlendirilerek Tiirkiye ve Diinya'daki yenilik
orneklerine yer verilmistir. Sonrasinda ise finansal yeniligin kavramsal tanimina tiirlerine,
ozelliklerine, hedeflerine ve etkilerine iliskin teorik agiklamalara ayrintili bir bigimde yer

verilmistir.

2.1. Yenilik Kavram ve Tanimlanmasi

Sonsuz insan ihtiyaclarinin ve beklentilerinin karsilanmasinda rekabet avantaji
saglayan yenilik kavrami, 1950'li yillardan beri {izerinde durulan 6nemli bir konu halini
almistir. Yeniligin hizla artan kiiresel rekabette 6nemli bir gii¢ unsuru halini almis olmasi,
isletmelerin isgoren seciminde dahi bireylerin yenilik¢i (inoaktif) 6zeliklerine 6nem
vermesine neden olabilmektedir. Ayn1 zamanda iiriinlerin ve hizmetlerin en hizli, en ¢cok
fonksiyona sahip olan, en avantajli vb. 6zelliklerle her gecen giin gelistirilmesi ise yenilik
kavraminin hem yazinda hem is diinyasinda hem de teknoloji diinyasinda énemli bir yer

aldiginin ispati sayilabilir.

Latince “innovatus” kelimesinden tlireyen inovasyonun Tiirk¢e karsiligi "yenilik"
olup, bir fikrin, bir iirlin veya hizmetin pazarlanilabilir kilinmas1 olarak ifade edilebilir
(Vatan, 2010). Yapilan yazin taramasma gore yenilik kavraminin farkli sekillerde
tamimlandigr goriilmiistii. Bunun nedeni yenilik kavraminin akillar1 kurcaladigi
donemlerden giinlimiize kadar ¢esitli yonleriyle farkli sekillerde tanimlanmis olmasi

olabilir (Celiktas, 2008). Yenilik kavramina iligskin yazinda yapilan tanimlar Tablo 1'de



yer aldig1 gibi sunulabilir.

Tablo 1: Yenilik Kavraminin Tanimlari

Yil | Kaynak Tamim

2006 | Kirim Karlilik ve biiylime gibi ticari bakimdan bir iyilesme getirecek

olan tiim icatlar yenilik olarak tanimlanabilir.

2007 |Ogiit vd. | Yenilikgilik, giiniimiizdeki uzun dénemli verimlilik, kalite ve
esneklik i¢in 6n bir kosul olmakla birlikte, 6rgiit basarisinin
temelini olusturmakta ve kiiresel rekabetin odak noktasi haline
gelmistir. Yenilik sadece teknik bir yenilik olarak degil aymi

zamanda sosyal bir yenilik olarak da diisiintilmelidir.

2008 | Leucke | Yenilik, yeni bir seyin ya da yonetimin tanimi1 ya da sunumu

olarak tanimlanabilir.

2008 | ATSO Yenilik, farkli ve degisik fikirler gelistirmek ve bu fikirleri

uygulamaktir.

2010 Met, Vatan | Yenilik, iiriin ve hizmetlerin iyilestirilmesi, yeni yontemler
gelistirme ve bir deger olusturmadaki siirekliligi olan bir

siirectir.

Kurt (2010)'a gore, yenilik kavrami, isletme ve yonetim literatiiriinde popiilerligi
iyice artan konulardan biri haline gelmistir. Yenilikle ilgili yaymlanmis ¢alisma sayisi
1962 yilinda 405, 1971 yilinda 1500, 1983 yilinda 3.085, 1998'de ise yapilan

arastirmalara gore 350 tez ve 1300 makaleye ulagsmay1 bagarmistir.

Yenilikle ilgili verilen bu tanimlar yeniligin bir dizi siireci kapsadigini dolayisiyla



yeniligin sadece bir fikri gelistirme diislincesinden 6te somut olarak da bir ¢iktisinin
olmasi gerektigini igermektedir (Sengiin, 2009). Dolayisiyla tanimlardaki bu igerik
zamanla yenilik kavraminin yenilik mi yoksa yaraticilik m1 olduguna dair bir tartismaya
neden olmustur. Ancak Gerber (1995:24)'e gore, girisimcilik bizim yaratici kisiligimizdir.
Ciinkii girisimci her zaman bilinmeyenle ilgilenen, gelecegi kurcalayan, olasiliklardan
olanaklar saglayan, kaoslari uyuma c¢evirendir. Dom'e (2010) gore, yaraticilik, yeni
fikirler gelistirme, problemlere veya firsatlara yeni bakis acilar1 getirebilmek, yenilik ise
karsilagilan problem veya firsatlar1 insanlarin yasam kalitesini gelistirebilecek ya da

iyilestirecek sekilde ¢6ziim yollarini uygulama yetenegidir.

Vatan (2010), yenilik kavramimi bes temel Ozellikte agiklamaktadir. Bunlardan
birincisi, yenilikler biiylik 6l¢iide maliyet avantaji ve performans saglamasi nedeniyle
eski {iirtin/hizmetin pazarda goriilmemesine neden olur. Bu agidan yenilikler geriye
donmezlik 6zelligi gosteririler. Ikincisi, yenilikler yeni ya da iyilestirilmis {iriin, hizmet
ya da siire¢ gelistirmek ve bunu ticari fayda saglayacak hale getirmek i¢in yiiriitiilen
tim siirecleri kapsar. Dolayisiyla yeniliklerde siireklilik genel olarak goriilen
ozelliklerden biridir. Ugiinciisii, gelistirilen her yenilik gelistirilecek diger yeniliklere
temel olusturmak ve gelecekteki yeniliklerin yoniinii belirlemek ac¢isindan kiimiilatif bir
yaptya sahiptir. Dordiinciisii, yeni iiriin/hizmet vb. firmadaki tiim faaliyetleri kapsarlar
ve biitiinsel bir yaklasim gerektirmektedir. Dolayisiyla yeniliklerin biitlinsellik
ozellikleri bulunmaktadir. Besincisi ise yenilikler genel olarak, oldukga fazla belirsizlik,
risk alma, derinlemesine arastirma ve yeniden aragtirma, uzmanlagsma ve test edilme

ozelliklerine sahiplerdir.

2.1.1. Yeniligin Onemi

Tarihin ilk zamanlarindan beri insanlarin stirekli bir gelisme iginde olmasi
nedeniyle yenilik kavrami, insanoglu i¢in her zaman 6nemli ve vazgeg¢ilmez olmustur.
Herakleitos'un "Ayni sularda/nehirde iki kez yikanilmaz" sozii ge¢miste de siirekli
degisim ve yeni ortamlarin kaginilmaz oldugunu belirten bir anlam tasimaktadir

( Celiktag, 2008).



Bir tilkenin yagsam ve refah seviyesini hem arttirabilen hem de azaltabilen ya da bir
sirketin hem biiylimesini saglayan hem de ¢okiisiine neden olan rekabet giiniimiizde
iilkelerin, sirketlerin yasam standartlarini ve ayakta kalma savasini etkileyen en 6nemli
unsurlardan birisidir. Dolayisiyla rekabet giiclinii arttirmak sadece maliyetleri
azaltmaktan degil verimliligi de arttirmaktan gecer. Verimliligi maksimize etmenin yolu
ise yenilikten gecebilmektedir. Yani, yeniligin toplumlar sirketler ve {iilkeler iizerinde
kiiciimsenmeyecek bir dneme sahip oldugu sdylenebilir (Atasoy, 2007). Ornegin; Dogu
Asya iilkelerindeki gibi iyi hazirlanan ve basariyla uygulanan bir yenilik politikasi,
egitim, kadm-erkek esitligi ve yasam standartlarinin iyilestirilmesinde etkili olabilir.
Dolayistyla toplumdaki esitsizlikler, egitim problemleri vb. toplum iizerinde olumsuz
etki yaratan durumlar ortadan kaldirilabilir (Sengiin, 2009). Yenilikeilik, iilke
ekonomilerinin verimliligini, biiylimesini ve istihdam seviyesini énemli 6l¢iide olumlu
yonde etkileyebilir ve iilke ekonomilerinin fark atarak biiylimesine katki saglayabilir
(Kirim, 2010: 17). "Kiiresel rekabet ortaminda ulusal rekabet giicli kazanmak isteyen
iilkeler, statik karsilastirmali iistiinliik anlayisindan, yiiksek Ar-Ge yogunluguna, yiiksek
katma deger iiretimine ve yliksek yenilik yetenegine dayali dinamik rekabet iistiinliigii
anlayisina geg¢melidir. Yenilikei iilkelerde, ulusal rekabet giiciiniin % 50'si Ar-Ge’ye

dayal1 yenilik kapasitesiyle yaratilmaktadir" (Terzioglu, 2008).

Tiiketicilerin artan istek ve beklentileri isletmelerde yenilik faaliyetlerinin gittik¢e
onem kazanmasini saglamistir. Ayrica karsilagilan sorunlara yeni c¢oziimler, farklh
diisiinceler, alternatif yollar, bilginin hizla yayilmasi sonucu yeniliklerin ¢abuk eskimesi,

hizli taklit edilebilirlik de yeniligin 6nemini arttiran unsurlardan birkacidir (Vatan, 2010).

2.1.2. Yeniligin Tiirleri

Eris ve digerleri (2010)'ne gore yenilik tlirlerinin siiflandirilmasi yazinda cgesitli
tartigmalara yol agmistir. Clinkii her yenilik, ayn1 diizeyde etkin ve orgiit i¢in yararl
olmamaktadir. Farkli tiirdeki yenilikler farkli karakteristiklere sahip olmakla birlikte
uyarlama siirecleri de ayni1 degildir. Bu nedenle de kavram olarak tam bir tanimlamaya

sahip olmayan yeniligin tiirleri konusunda da net bir goriis birligi bulunmamaktadir ve



neredeyse her ¢aligmada yeniligin farkli bir ¢esidinden bahsedilmistir. Ancak bu durum,
bilgi karmasasina, yeniligin tiirleri ile ilgili net bir tablonun olugmamis olmasina neden
olmaktadir. Bu karmasanin nedeni ise ¢caligmalarda yenilik tiirlerinin yapisal, islevsel vb.
yonleriyle genel basliklar altinda verilmemis olmas1 olabilir. Dolayisiyla kaynaklarda
sunulmus olan yenilik tiirlerinin genel bir baslik altinda tablolastirmak bu bilgi

karmasasini bir nebze azaltabilir.

Tablo 2: Yeniligin Tiirleri

A. Seviyelerine Gore Yenilikler B. Boyutlarina Gore Yenilikler
Teknolojik yenilik Uriin/Hizmet yeniligi
Organizasyonel yenilik Siireg yeniligi
Sunumsal yenilik Pazarlama yeniligi
Finansal ve ekonomik yenilik Orgiitsel Yenilik
Yonetimsel yenilik Is Modelleri Yeniligi

Radikal- Artan yenilik

Yikic yenilik

C. Sistematik Durumuna Gore Yenikler D. Amacina Gore Yenilikler

Stirekli ve stirekli olmayan yenilik Stratejik yenilik
Kapali- Agik yenilik Toplumsal yenilik
Hizli-Yavas yenilik Deneyim yeniligi

Kaynak: Yazar tarafindan gesitli kaynaklardan elde edilerek olusturulmustur.'

A.) Seviyelerine Gore Yenilik Tiirleri

Bozkurt ve Tascioglu (2007)'na gore yenilikler isletmelere gore farklilik gosterecegi

! Bozkurt ve Tagcioglu (2007), Sarrafoglu (t.y.), A. Yilmaz (t.y.), Baykal (2007), Celiktas (2008), Sengiin
(2009), Hobikoglu (2009), Vatan (2010), Eris vd. (2010), Soylu ve Gél (2010), Kirim (2006), Banger, 2006).



10

icin seviyelerine gore yenilikler asagidaki bes yenilik tiiriine gore agiklanabilir.

1. Finansal ve Ekonomik Yenilik: Yeni bilgi ve teknolojilerinin kullanimi ile
ekonomiyi, finansal sektorii, finansal pazarlarda operasyonel siirecleri etkileyen
yeniliklerdir (Eris vd., 2010). Diger bir ifadeyle iiriin/hizmet, siire¢ ve organizasyonel

boyutlarda finansal veya ekonomik bir deger igceren yeniliktir denilebilir.

2. Teknolojik Yenilikler: Teknolojik yenilik, teknolojik {irlin/hizmet veya siireg
yeniligini kapsayan, teknolojik olarak yeni bir {riinlin/hizmetin veya siirecin
gelismesinin yaninda var olan {riin/hizmet ve siireclerde teknolojik farkliliklarin

yapilmasi olarak tanimlanabilir (Bozkurt, Tas¢ioglu, 2007).

3. Organizasyonel Yenilik: "Yeni ¢alisma ve is yapis yontemlerinin gelistirilmesi
ve/veya uyarlanarak kullanilmasi ile bir firmanin rekabet giiciiniin ytikseltilmesini ifade

eder "(Sarrafoglu, t.y.).

4. Yonetsel Yenilik: Rasyonalizasyonu ve optimizasyonu saglayacak kararlari
almak ve Orgiitin tim fonksiyonlarinin gelistirilmesini saglamak anlaminda

kullanilmaktadir (Bozkurt ve Tasc¢ioglu, 2007).

5. Sunumsal Yenilik: "Yeni tasarimlarin ve pazarlama yontemlerinin gelistirilmesi
ve/veya uyarlanarak kullanilmasi ile bir firmanin rekabet giiciiniin yiikseltilmesidir.
Yani kisaca, sunumsal yenilik en basit tanimiyla katma deger kazandiran fikirlerin

gelistirilmesi ve bu fikirlerin hayata gegirilerek uygulanmasidir" (Sarrafoglu, t.y).

Ancak yukarida bahsedilen bes yenilik tiiriine ek olarak radikal ve yikici
yeniliklerde eklenebilir. Ciinkii radikal ve yikici yenilikler, bazen tamamen koklii bir
degisiklik ortaya koyarak eskisini yok etme bazen de kiigiik degisimlerle var olan

yeniligin derecesini etkileme 6zelligine sahiplerdir (Eris vd., 2010).

6. Radikal- Artimsal Yenilik: Artan yenilikler sektoriin kokli ve saglam
firmalarinda meydana gelmekle birlikte kademeli ve bilingli bir sekilde teknolojinin
gelismesini saglar (Yilmaz, t.y.). Bir atilm olarak da nitelendirebilecegimiz radikal
yenilik, tamamen yeni pazarlara, tamamen yeni {irlinlerle ulasabilir veya var olan

irtin/hizmet veya stiregleri kiiciik degisiklikler ile gelistirebilir. Yenilik siirecinin
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sagladig yararlar sadece radikal yeniliklerle sinirli olmaz ayn1 zamanda yeniligin azar

azar artig gostermesi de ¢esitli avantajlari beraberinde getirir (Eris vd., 2010).

7. Yikia Yenilik: "Yikici (Kostekleyici) Yenilik: Bu tip yenilikler, derecesine gore,
sektordeki diger firmalarn ticari anlamda ve rekabetcilik agisindan kisa, orta veya uzun
vadede yikar. Yikici yeniligin sektordeki performans parametrelerini degistirmesi
nedeniyle diger firmalarin bu yenilige kisa zamanda adapte olarak cevap vermesi zorlasir.
Ornegin; performans parametresi maliyet olan bir sektorde meydana gelen yikic1 bir
yenilik maliyeti onemsiz kilarak, biiyiikliikk, kapasite, gii¢, dagitim ag1 vb. yeni

parametreleri 6n plana tastyabilir" (Yilmaz, t.y).

B.) Boyutlarina Gore Yenilik Tiirleri

Boyutlarina gore yenilik tiirleri yazindan derlenen bilgilere gore bes baslik altinda

degerlendirilebilir.

1. Uriin/Hizmet Yeniligi: Uriin yeniligi tamamen yeni olan veya var olan bir
iirliniin karakteri, kullanimi1 vb. boyutlarinin gelistirilerek tanitilmasidir (Baykal, 2007).
Hizmet yeniligi ise yeni ve dnemli bir 6l¢iide degistirilmis bir hizmet yaklasimi, hizmetin
sunumu ve dagitim sistemindeki yenilik veya farklilik olarak tanimlanabilir. Hizmet
yenilikleri hizmet sektorlerinde faaliyet gosterirler ve isletmelerin teknolojik ve

organizasyonel yeteneklerini gdstermesini saglarlar (Celiktas, 2008).

2. Siire¢ Yeniligi: Bir iirliniin yapilis veya bir hizmetin sunulus yonteminde yapilan
degisim veya yenilikler siire¢ yeniligi olarak tanimlanabilir. Siire¢ yeniligi {iriinlin veya
hizmetin kalite, maliyet vb. yoOnlerinde degisikliklere neden oldugu icin her zaman

tiiketici tarafindan fark edilmeyebilir (Sengiin, 2009).

3. Pazarlama Yeniligi: Pazarlama yeniligi, iirliniin tiiketiciye ulasmasinda yeni
pazarlama yontemlerinin uygulanmasi olarak tanimlanabilir. Uriin tasarimi, reklam,
promosyon, fiyatlandirma gibi genis bir yelpazede yenilik bazli calismay1 gerekli kilan
pazarlama yeniligi aynt zamanda talep ve temas siireclerinin iyilesmesini de saglar.

Yaratici fikirler pazarlama iletisimini sagladigi gibi pazarlama karmasmin da yeniden
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tasarlanmasinda gelisim saglayabilir (Hobikoglu, 2009).

4. Orgiitsel Yenilik: Baykal (2007)a gore orgiitsel yenilik, is yapilarinim,
uygulamalarin, modellerin yaratilisin1 veya degisimlerini kapsayan bu nedenle de siire¢
pazarlama ve is modeli yeniliklerini de da i¢ine alan bir yenilik ¢esididir. Eger bir yenilik
kurumun is uygulamalarindaki, is organizasyonlarindaki ya da dis iliskilerindeki
kurumsal yontemlerin ilk kullanimin1 kapsiyorsa orgiitsel yenilik c¢ergevesinde
degerlendirilebilir.  Orgiitsel  yeniligin genel olarak organizasyon bazinda
gerceklesebilmektedir. Dolayisiyla cogu kaynakta organizasyonel yenilik olarak da yer
alabilmektedir.

5.) Is Modeli Yeniligi: is modeli yeniligi ticari islerin altinda yatan en temel zincirler
iizerinden gelistirilebilen, "Ticarette nasil para kazanilir?" sorusunun yanitlarini
tasarlayan bir yenilik c¢esididir. Bu tasar1 ise iki temel asamadan olusur. Bunlardan
birincisi, hammadde tedariki ve imalat vb. etkinlikleri, ikincisi ise misteri bulmak,
onlara ulagmak, satis1 gerceklestirmek, iirlinii dagitmak, iirlinii ve hizmeti teslim etmek

gibi satis1 kapsayan etkinliklerdir (Vatan, 2010).

C.) Sistematik Durumuna Gore Yenilik Tiirleri

Eris vd. (2010) birgcok yenilik tiiriinden bahsettikleri c¢aligmalarinda sistematik

durumlarina gore cesitlendirebilecegimiz yenilik tiirlerini asagidaki gibi 6zetlemislerdir:

1. Siirekli ve Siirekli Olmayan Yenilikler: Belirli donemlerde gergeklesen
devrimsel yenilikler siirekli olmayan yeniliklerdir. Clinkii bu tiir yenilikler ¢ok sik degil
nadiren gerceklesen yeniliklerdir. Siirekli olan yenilikler ise benimsenmis kurallar
dizgesi igerisinde yer alan yenilige farkliliklar ekleyerek ya da var olan oyun kurallarini
degistirerek yenilik stirekliligi saglamak ve bu siirekliligin kaybolmamasi i¢in yeniligi

bir kisir dongii icine sokmamaktir.

2. Kapal ve Acik Yenilik: Kapali yenilik, orgiit disindan bilgi saglanmadan var olan
bilgilerle yeni bilgilere ulasmayi ifade eder. Acik yenilik ise, mevcut bilgilerin yaninda

orgiit disindan gelen bilgilerinde birlikte degerlendirerek yenilige ulasilmasidir.
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3. Hizh ve Yavas Yenilik: Hizl1 yenilik, yeni {iriin/hizmet, is siirecleri, is modelleri,
ve hizmet edilen pazarin rakiplerine gore farklilastirma oraninin yiiksek olmasi ve
gerceklesen faaliyetlerde temel amacin kar ve verimlilik olmak {izere hizli bir bigimde ve
bazen de ani ¢ozlimlerle yanit verilmesidir denilebilir. Yavas yenilik ise, hizl1 yenilikten
farkli olarak var olan bir firsati gorebilme ve o firsat1 hayata gegirebilme noktasinda

yavas bir bigimde cevap verilmesidir.

D.) Amacina Gore Yenilik Tiirleri

Ortaya c¢ikisinda belirgin amaglarin yer alabildigi bu yeniliklerin ii¢ tilirlinden

bahsetmek mimkiin olabilir.

1.) Stratejik Yenilikler: Yeni ve sifirdan pazar olusturma anlamina gelen stratejik
yenilik bu adini sektorlerde yerlesik iiriin, rekabet ve pazarlama diizenini bozan bir
yenilik tlirtidiir. Hatta bu nedenle stratejik yenilikler bazi kaynaklarda "diizen bozucu
yenilikler" olarak da karsimiza ¢ikmaktadir. Ornegin; Sony firmasmin 1970'lerin
sonunda gerceklestirdigi Walkman’lar pahali ve biiylik miizik setlerini alamayan gengler

icin 6nemli bir bulus olarak kabul gérmiistiir (Soylu, Gol, 2010).

2.) Deneyim Yeniligi: "Deneyim yeniliginin kisilerin kesif merakini uyandiran bir
eylem olmasindan dolay1 yaratici temellere oturmasi dnemlidir" (Hobikoglu, 2009).
Miisterilerin mevcut {iriin ve hizmetleri kullanmalarmi keyifli hale getiren buluglar
olarak tanimlanabilir (Soylu ve Gol, 2010). Ornegin, bir restoranin baska higbir
restoranda olmayan yeni tatlar sunmasi, bunu isletmede bir sir olarak tutup, taklit
edilmekten kagmmasi onu farkli ve cazip kilabilir. Londra’daki Fat Duck isimli
restoranin zihne aykir1 gelen tatlarla, misterilerine yasattigi sira dis1 yemek deneyimi
bu baglamda verilebilinecek en iyi deneyim yeniligi orneklerinden biridir (Kirim,

2006).

3.) Toplumsal Yenilik: "Toplumun tiim kesimlerine yarar saglayacak yenilik,
degisiklik ve 1iyilestirmelerin gelistirilmesi ve uygulanmasmi icerir. Istihdamin

artirilmasi, bolgesel gelismenin hizlandirilmasi, gelir adaletinin saglanmasi gibi
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konularda iiretilen ve uygulanan politikalar, bu baglamda ele alinirlar" (Banger, 2006).

Genis bir kapsama sahip olan yenilik kavraminin, bahsedilen tiirleri disinda, sektor
olusturan yenilik, performans gelistiren yenilik, marka yeniligi, tasarim yeniligi, {iretim
siireci yeniligi, paketleme yeniligi, yeniden formiilasyon yeniligi olarak da farkh

tiirlerine rastlanabilmektedir (Hobikolgu, 2009).

2.2. Finansal Yenilik Kavram

1960’l1 yillarin basinda baslayan finansal yenilik dalgalar1 zamanla Amerika
Birlesik Devletleri gibi gelismis bir ekonomiye sahip devletlerde finansal manzaralarin
degismesine neden olmustur (Levich, 1988). Bretton Woods Sistemi'nin ¢okiisiinden
1980'lerin baslarina kadar enflasyonla miicadelede parasal hedefleme stratejisi Gnem
kazanmistir. Ancak, oOzellikle finansal yeniliklerin ortaya ¢ikmasi para talebindeki
istikrarin kaybolmasina neden olarak, bu stratejinin dnemini zedelemeye baslamistir
(Colakoglu, 2002). Son zamanlarda yazinda yeni bir kavram olarak karsimiza ¢iksa da
finansal yeniliklerin tarihi paranin icadina kadar gitmektedir. Bu kavramin 6neminin
gec fark edilmesi ise 1970’li yillarin baglarindan itibaren finans piyasasinda ivme
kazanmasi nedeniyle yayginlasmaya bagsladig1 ifade edilebilir. Rekabetin hizla artisi,
teknolojik gelismeler, yeni yatirimlar gergeklestirme, tasarruf saglama, kari maksimize
etme, riskten korunma, tiikketim aligkanliklarinin degisimi, miisterilerin isletmelerden,
isletmelerin sektorden beklentisinin artis1 vb. finansal yeniliklerin gelismesinde 6nemli
rol oynamustir. Mali oldugu kadar makroekonomik, mikro ekonomik ve hukuki
yansimalart son derece dnem arz eden finansal yenilikler bireylerin ve isletmelerin

bir¢ok yatirim, iiretim ve tiikketim kararlarinda da ciddi bir rol alabilir (Gokmen, 2010).

Van Horne finansal yeniliklerin, rasyonel ve elastik sermaye piyasalarinin can
damar1 ve finansal sistemin temel taglarindan birisi olarak degerlendirmektedir (Akt:
Neves, t.y.). Finansal yenilik alaninda yapilan yazin aragtirmasi sonucunda "finansal
yenilik" kavramma iligkin c¢esitli tanimlara rastlanmistir. Bu tanimlardan bazilari

asagidaki Tablo 3'de yer aldig1 gibidir.



Tablo 3: Finansal Yenilik Kavraminin Tanimlari

Tarih

Yazar

Tanim

1996

Akgaoglu

Finansal yenilikler ulusal finansal
sistemlerin uluslar arasi diizeyde
entegrasyonuna katki saglayan

yeniliklerdir.

2002

Frame,

White

Finansal yenilik, finansal hizmet sunan
firmalar tarafindan olusturulmus ve finansal
yeni Uriinler, yeni hizmetler, yeni siiregler
veya Orgiitsel yenilikler olarak

tanimlanabilir.

2002

Tufano

Finansal yenilik; pazarlarda ve piyasalarda
yeni finansal teknolojiler ve finansal
enstriimanlar olusturarak onlar1

yayginlagtirmaktir.

2006

Yildiz

Finansal yenilik, finans piyasalarinin etkin
olmamasi sonucu ortaya c¢ikabilecek kar
firsatlarin1 yakalamak veya piyasaya yeni

iirlin ve siire¢ler sunmaktir.

2011

Lerner,

Tufano

Pazarlarda ve piyasalarda teknoloji
yardimiyla yeni finansal enstriimanlar

olusturma eylemidir.

15

Degisen diizenlemeler, yeni vergi kanunlari, klasik tahvil ve hisse senetlerini

kullanarak 0zel ihtiyaca gore portfoy tasarlamak finans sirketlerine hep yeni ve ek

maliyetler getirmektedir. Finansal yeniliklerin temel amaci yasal diizenlemelerin ve

degisen yatirimcei profillerinin firmalara yiikledigi maliyetleri yeni tiriinlerin araciligiyla

azaltarak maliyet avantaj1 ortaya koymaktir (Akel, 2006). Hem iiretici hem tiiketici hem

de tlke ekonomileri agisindan avantaj

saglamasi yeniliklerin ¢ogalmasit veya
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gelistirilmesi ile miimkiin kilinabilir. Bu nedenle de girisimcilik ve yenilige dayali sanayi
sektorlerinin devlet tarafindan tesvik edilmeleri gerekmektedir. Ancak geleneksellesmis
devlet tesvikleri kimi zaman olumlu sonuglardan ziyade olumsuz sonuglar dogurmaktadir.
Dolayisiyla daha kapsamli devlet tegvik politikasinin izlenmesi finansal yeniliklerin

olusturulmasinda 6nemli bir destekleyici olabilir (Kirim, 2010:18-19).

Finansal yeniligin 6nemini kavramakta, finansal yeniligin nicin gerekli oldugunu
vurgulamak 6nem arz edebilir. Finansal yeniliklerin gerekliligi temel olarak ii¢ unsur

iizerinden aciklanabilir. Uyanik (1997: 33-34)'a gore bu ii¢ unsur:

v’ Talep sartlarindaki degisikliklere olan tepki; Bu unsuru ayarlanabilir kredi

oranlari, futures, options piyasalarin varligi teyit etmektedir.

v' Arz sartindaki degisikliklere olan tepki; Banka kredi kartlarinin, finansman
bonosu piyasasi islerliginin artmasi, finansal piyasalarin uluslararasi hal almasi ve

menkul kiymetlestirmelerin artmasi.

v' Var olan diizenlemelerin hiikiimsiiz kilinmasi, finansal yeniliklerin temel
aldig1 diizenlemeler, gecelik repolar1 para piyasasi yatirim fonlar1 gibi uygulamalarin

glindemde yer almasi olarak siralanabilir.

Frame ve White (2002)'a gore, ekonomide finansin merkeziyetciligi ve ekonomik
biiylimenin 6énemi dogal olarak finansal yeniligin modern ekonomide 6nemli bir olgu
halini almasmi saglanmustir. Uretim faaliyetleri ve tiiketim etkinliklerinin tiimii
neredeyse bir finansal girdi oldugundan finans alanindaki gelismeler ekonominin

genelinde gelecekte olumlu yansimalara neden olabilir.

2.2.1. Finansal Yenilik Tirleri

Tufano’ya gore (2002), bilgi saglamak, piyasadaki eksiklikleri ve kaygilar
gidermek, arastirmalarda ve pazarlarda gergeklestirilecek islemleri minimize etme istegi
finansal yeniliklerin gerceklestirilmesini gerekli kilan nedenlerdir. Bu kapsamda
finansal yenilikler, iiriin yeniligi ve siire¢ yeniligi olmak iizere ikiye ayrilabilir. Yeni

tirev sozlesmeleri, menkul kiymetler, yatirim f{iriinleri vb. iirlin yeniligi olarak
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orneklendirilebilirken, siire¢ islemleri, fiyatlandirma islemleri vb. ile siireclerin
gerceklesmesinde yeni yollara gidilen yenilikler de siire¢ yeniligine 6rnek gosterilebilir.

Ancak uygulamada birbirine bagli bu iki yenilik tiiriintin farkliliklar1 net degildir.

Finansal yenilikler, {irlin ve siire¢ yeniligi araciligi ile piyasanin yeniden
sekillenmesini saglayan saldirgan yenilik, bu yeniliklerin piyasalarda yer almasinda
islem maliyeti ve ¢evresiyle olan iliskisinde ortaya ¢ikan degerin karsilig1 olan savunma

yeniligi olmak {izere fonksiyonel agidan iki gruba ayrilir (Kutukiz, 2003).

Finansal sektor teknolojideki, talepteki ve kamu diizenlemelerindeki degisimlere
uyarlanarak yeni {riin, yeni siire¢, yeni piyasalar ve piyasa diizenlemeleri seklinde
degismistir denilebilir. Yani finansal yenilik bir iiriin ya da bir arz yeniligi yahut mevcut
iirliniin teslimi ya da piyasa diizenlemeleri seklinde de olabilir (Parasiz, 2009:15). Silber
(1975)'e gore finans piyasasinda finansal yenilik olarak nitelendirilebilecek birgok

unsur bulunmaktadir.

Finansal yenilik tiirleri yazinda genel olarak iiriin ve silire¢ yeniligi olarak
degerlendirilmistir. Enflasyon ve faiz oranlarinda bir degisiklik oldugu durumlarda iirtin
yeniligi ortaya ¢ikarken, teknolojide gelisme ve degisme s6z konusu oldugunda siireg¢
yeniligi ortaya ¢ikmaktadir (Kaplan, 1999). Frame ve White (2009)'a gore, finansal
yenilik tiirleri, iiriin/hizmet, slire¢ ve organizasyonel (sistem) yeniligi olmak {iizere
basglica ii¢ gruba ayrilir. Tiim bu yeniliklerin ayr1 ayr1 agiklanmasi daha etkin bir

bi¢imde anlasilmasina katki saglayabilir.

2.2.1.1. Uriin/ Hizmet Yeniligi

Uriin yenilikleri genel olarak tiirev iiriinler kapsaminda gergeklesen yenilikler
olarak karsimiza ¢ikabilmektedir. Demirci (2003)'ye gore, tiirev iriinler forward,
futures, opsiyon ve swap islemlerini igermektedir. Tiirev iirlinler, degerleri hisse
senetleri, tahviller, yabanci para, faiz gibi bazi temel varliklara bagli olan finansal
iriinlerdir ve tiirev iirlinlerin islem gordiigli piyasalar tiirev piyasalar veya vadeli islem

piyasalar1 olarak adlandirilmaktadir. Tiirev piyasalarinda ve vadeli islem piyasalarinda
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islem yapan yatirimcilar amaclaria gore ti¢ gruba ayrilabilmektedirler (Demirci, 2003).

Bunlar;

1.Riskten korunmaya calismak. Ornegin vadeli islem sdzlesmesi yaparak ABD

dolarinin deger artisindan veya azalisindan dogabilecek riskten korunmaya caligmak.

2.Spekiilasyon: Yatirimcilarin fiyat hareketlerinden kazang saglamak i¢in risk

almasi ve bdylece piyasanin likit olmasini saglamasi.

3.Arbitraj:  Aym1  vadeli islem soOzlesmelerinin farkli piyasalarda farkh
fiyatlandirilmasindan faydalanarak kar elde etmesidir diyebiliriz. Dolayisiyla iiriin veya

hizmet yeniliklerinin yatirimeilarin bu amaglarina hizmet etmesi gerekebilir.

Finansal yenilikler piyasadaki mevcut {irlinlerin sayisinin artmasini saglayabilir
(Tonveronanachi, 2010). Uriin yeniliklerinde temel amag riskten korunma ve kar elde
etmedir. En ¢ok yaygin olan iirlin yenilikleri tlirev {iriinleri ve menkul kiymetlestirmedir
(Yardim, 2005). Uriin yenilikleri genel olarak yasal diizenlemeler, talep degisiklikleri
vb. sebeplerden dogabilmektedir.

Finansal yenilik, kimi zaman artan refahin finansal kurumlar ve/veya miisterilerin
portféy gereksinmelerinde degisikligi saglayan piyasa ortamindaki degisimlerin
yansimasi olarak da goriilebilir (Uyanik, 1997: 33). Ancak kimi zaman da toplumsal
huzuru zedeleyici de olmaktadir. Ornegin kredi kartlart hem banka hem tiiketiciler
acisindan kolayliklar ve para arzinda azalma saglasa da bilingsizce kullanimdan

kaynaklana zararlar ve dolandiricilik, hirsizlik vb. su¢ oranlarinin artigina etki edebilir.

Frame ve White (2009)'a gore hizmet yenilikleri, tiiketici taleplerini karsilayan,
kolaylik ve rahatlik saglayan 6deme metotlarinin her biri olarak tanimlamistir. Ornegin;
ATM, internet bankaciligi, telefon bankaciligi vb. buna 6rnek verilebilir. Kaya (2009)'
ya gore; kredi kartlari, nakit kullanmaksizin mal ve hizmet alimini saglayan bir 6deme
arac1 ve kisilere kredi ¢ekme imkani taniyan bir yeniliktir. Dolayisiyla kredi kartlari
hem {irlin hem de hizmet yeniligi olarak kabul edilebilir. Ayrica finansal kiralama,
factoring ve benzerleri finansman teknikleri de hizmet yeniliklerine eklenebilir. Clinkii

hizmet yeniliklerinde amac tliketicilere ve isletmelere kolaylik saglama, zaman
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tasarrufu vb. katkilarda bulunmaktir. Uriin ve hizmet yeniligi uygulayan finansal
kurumlar piyasadaki rekabet gii¢lerini arttirabilir ve miisteri portfoyiinii genisletebilirler.
Ancak neredeyse tiim sektorlerde oldugu gibi reklam ve Ar-Ge c¢alismalariyla
yeniliklerin kamuoyuna duyurulmasi, igsletmelerin popiilerligini arttirabilir veya miisteri

portfoyiinii genigletebilir.

2.2.1.2. Siirec Yeniligi

Son 25 yil igerisinde siire¢ yenilikleri 6nemli finansal yenilikler i¢inde yer almistir
(Frame ve White, 2009). Siire¢ yeniligi tamamen yeni liriinlerin iiretim siireclerini ve ya
mevcut Uiriin ve hizmetlerin siireglerini yenilemeyi ifade eder. Ayrica siire¢ yeniligi
genellikle teknolojiyle iliskilidir ve verimliligi arttirmay1r amaclar (Vargas, 2008).
Giliniimiizde siire¢ yeniligine 6rnek verebilecegimiz en onemli yeniliklerden biri de
internet bankacilig1 olarak gosterilebilir. Bilgisayar gibi bir teknoloji harikasinin,
internet bankacilig1 gibi bir finansal yenilige zemin olusturdugu ifade edilebilir. internet
bankaciligi ile kisilerin veya calisanlarin islemlerini daha hizli gergeklestirmesi, hizmeti
sunan yere gitmektense hizmetin miisterinin bulundugu noktaya gelmesi hem maliyet
hem hiz hem de kaliteli hizmet anlayigina katki saglayabilir. Ayn1 zamanda internet
bankacilig1 turizm endiistrisinde yer alan isletmeler, ¢igek¢ilik, giizellik salonlar1, kitap
evleri gibi ¢ogaltabilecegimiz birgok KOBI'nin ve biiyiik 6l¢ekli isletmelerin de satis ve
pazarlamada tercih sebebi olmaktadir. Boylece hem iiretici hem de tiiketici sasiracak
oranda kar veya maliyet avantaji saglayabilir. Uriin veya hizmetin tiiketiciye ulasmasi
stirecinde yeniliklere gitmesi ile angarya haline gelmis bircok siirecin maliyetten

avantaj saglayabilir. Kar maksimize edilebilir.

2.2.1.3. Organizasyonel (Sistem, Orgiitsel) Yenilik

Organizasyonel yenilik yeni kurumlar1 ve organizasyonel yapilar1 kapsar (Vargas,
2008). Ayrica siire¢ yeniliginde oldugu gibi bu yenilik tirlinde de teknolojik

gelismelerin etkisi oldukga dnemlidir. Orgiitsel yapilanmada yeniliklere gitmek finansal
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sisteme ve finansal sistemdeki aracilarda degisikliklere neden olabilir. Ornegin internet
bankacilig1 teknolojik degisikliklerden ortaya ¢ikan bir orgiitsel yeniliktir (Frame ve
White, 2009). Bunun disinda herhangi bir finans veya hizmet sektorii isletmesinin
sundugu hizmet veya iiriinleri daraltmasi yahut genisletmesi de sistem yenigine 6rnek
verilebilir. Giliniimiizde bankalarin sigortacilik ve bireysel emeklilik hizmetini de
sunmasi ile daha genis bir orgiitsel yapiya kavusmasi, otellerin konaklama hizmeti
disinda fitness&spa hizmetini de sunarak konaklama disindaki ihtiyaclari da sunmasi bu

yenilik tiirtine 6rnek verilebilir.

2.2.2. Finansal Yeniliklerin Ozellikleri ve Hedefleri

Finansal yeniliklerin isleyen finansal sistemin bir pargasi olarak temel
fonksiyonlarin yerine getirildigi bir slire¢ olma, sistem fonksiyonlari arttirma, risk
transferi saglama ozellikleri bulunmaktadir (Uyanik, 1997: 32-33). Finansal yenilikler
firmalarin, yatirimeilarin, hiikiimetlerin, gerek ulusal gerekse uluslararasi finansal

piyasalarda kars1 karsiya kalabilecekleri risklerin azaltilmasini saglayabilirler.

Finansal yenilikleri diger yeniliklerden ayiran 6nemli 6zellikleri bulunmaktadir. Bu
farkliliklar ise finansal yeniliklerin karakteristik ozelliklerinden kaynaklanabilir
(Akgaoglu, 1998:19). Finansal yenilik kavrami ¢alismalarin ¢ogunda genel olarak risk,
sermaye, teknoloji gibi cesitli kavramlar ile tanimlanmig olsa da ortak sonug
gerceklesen yeniligin finansal bir anlam tasimis olmasidir. Yardim (2005)'a gore,
finansal yenilikler fazla sayida ve farkli tiirlerde olsalar da ortak bazi ozellikleri
bulunmaktadir. Alti madde ile Ozetlenebilecek bu ortak ozelliklere gore finansal

yenilikler;
v Piyasalardaki mevcut eksiklikleri tamamlar.
v' Maliyetlerini azaltir.

v' Vergi ve yasal miidahaleler gibi dis etkenlerin, piyasalar lizerindeki etkilerini

azaltir.

v" Genel ekonomik istikrarin saglanmasina yardimeci olur.
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v Finansal varliklarin likiditesini ~artirarak, onlarin uluslararasi boyut

kazanmasini saglarlar.

Fettahoglu (1991:8)'na gore finansal yeniliklerin enflasyonist ortamlarda ortaya
cikan risklerin taraflara dagitilmasi veya ortadan kaldirilmasi, spekiilasyon, maliyet
diistirme geliri ylikseltme finansal esneklik ve yatirnm esnekligi saglama, likidite vb.
hedeflere sahiptirler. Ayrica genel anlamda baktigimizda bir yeniligin finansal bir
yenilik kapsaminda degerlendirilebilmesi i¢in, para arzin1 azaltma ve finansal bir deger

tagima niteliklerine sahip olmas1 gerekebilmektedir.

2.2.3. Finansal Yeniliklerin Olumlu ve Olumsuz Etkileri

Gokmen (2010)'e gore, finansal yeniligin olumlu ve olumsuz 6zellikleri asagidaki

gerekgelere dayanarak agiklanabilir:
Finansal Yeniligin Olumlu Yanlari:

v Finansal yenilikler bireyleri ve isletmelerin nakit akigindaki azalmalara kars1

daha az duyarl hale getirerek ekonomik dalgalanmalarin siddetini azaltr.

v Finansal yenilikler bireyleri ve igletmelerin tiiketim ve yatirimlarin1 zamana

yayarak daha elverisli kullanmalarini saglar.
v' Maliyetleri diistiriir.

v Ekonomik dengenin saglanmasina yardimci olur. Reel sektordeki krizleri

bastirarak makroekonomik dalgalanmalar1 azaltir.
v Ekonomik biiylimeye katki saglar.
v" Uluslar arasi piyasalarin entegrasyonunu ve etkinligini artirir.

v Yeni ve daha ucuz olan finansman olanagi saglayarak isletmelerin fon

bulmasini saglar.

v Likiditeyi arttirir, miisterilere daha fazla iirtin ve hizmet saglayabilme imkani

saglar.
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v" Rekabeti canli tutmaya katki saglar.

v Tiiketicilere risklerini yonetebilecekleri yeni alternatifler saglar.
Finansal Yeniligin Olumsuz Yanlari:

v' Potansiyel risk tasilar.

v Para politikast {izerinde olumsuz etkiler ortaya koyar.

v' Finansal yenilik bireysel yatinmeilarin  ve kiigiik isletmelerin

anlayamayacagi kadar karmasik olabilir.
v Basarisiz finansal triinler piyasaya ve kurumlara zarar verebilir.

v" Uluslararasi finansal piyasalarda finansal yenilikler bazen derin yapisal

degisikliklere neden olabilir.

v Yasalarin ve sistemin boslugundan yararlanilarak finansal yenilikte asiriya
gidilebilir.

Finansal yeniliklerin geleneksel fon saglama araclarindan daha ucuz olmasi
miisterilere daha genis finansal kaynaklardan yararlanma firsat1 saglayabilir. Ayrica
vade doniisiimii igeriyor olmalariyla maliyetin karigimi ve fonlarin edilebilirligini
gelistirebilirler. Ancak buna karsin yapilan caligmalara gore, para arz ve talebi
davraniginin tahmin edilmesi, ge¢cmis yillara gore daha gii¢ hale gelmesiyle, yeni finansal

diriinlerin miktarinin artigi, para istikrarsizligina da sebep olabilmektedir (Y1ildiz, 2006).

Kutukiz (2003)'a gore, finansal yenilikler, islemlerin hizli yapilmasini saglamasi,
alternatif araglar ve iirlinler sunmasi gibi bircok avantajlar saglamaktadir. Ancak
islemlerin riski ve giivenlik agisindan da olumsuzluklar1 da beraberinde getirmektedir.
Buna ragmen, rekabet piyasasinda rekabetin istiinliigii icin her zaman yenilik yolu
denenmis, finansal ve teknolojik yenilige onciiliikk veren isletmelerin biiylime oran1 daha

yuksek olmustur.

Uriinde ve siiregte gergeklesen yenilikler, tiiketicide giivensizlik hissi olusturarak
sosyal refah1 zedeleyebilir. Ornegin, bilingsiz tiikketim ve kredi kartinin asir1

kullanimindan kaynaklanan borg¢lar Tiirk toplumunda huzursuzluga, bireylerde korkuya
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sebep olmaktadir.

2.2.4. Finansal Yeniliklerin Belirleyicileri (Nedenleri, Dinamikleri)

Finansal yenilikler kendiliginden veya rastlanti sonucu ortaya ¢ikan yenilikler
degildir. Bilakis finansal yenilikleri ortaya g¢ikaran bir takim faktorler bulunmaktadir
(Gokmen, 2010). Bu faktorler genel olarak makroekonomik faktorler, mikroekonomik

faktorler ve ¢evresel faktorler olmak tizere ti¢ baslik altinda 6zetlenebilir.

2.2.4.1. Makro Ekonomik Faktorler

Finansal yeniliklerin ortaya ¢ikmasinda etkili olan makro ekonomik faktdrler genel
olarak yasal diizenlemeler, rekabet, teknolojik ilerleme, finansal derinlik ve belirsizlik

riski olmak iizere bes baslik altinda degerlendirilebilir.

Yasal diizenlemeler, sermaye hareketlerinde s6z konusu olan sinirlandirmalarin
kaldirilmas1 ve piyasalarin globallesmesi ve devlet diizenlemelerinin artirilmasi olmak
iizere iki sekilde finansal yeniliklere neden olmustur (Akel, 2006). Firmalarin kar elde
etmesini kisitlayan yasal diizenlemelerden kaginmak amaciyla ortaya ¢ikan finansal
yenilikler 1970'i yillarda 6zellikle ABD'de faiz oranlariyla ilgili olarak yapilan yasal
diizenlemeler bankacilik sektoriinii zor durumda birakmistir. Bu donemde kredilere
ylksek faiz uygulamasi yapilmasina ragmen mevduat faizleri igin iist sinirin
belirlenmemis olmas1 paranin mevduat olarak tutulmasindaki popiilerligini kaybetmemis
olmasina neden olmustur. Dolaysiyla bu yasal diizenlemelerden kaynaklanan belirlenen
faiz oranlarinin iizerine ¢ikamayan bankalar mevduat toplayabilmek i¢in finansal

yenilikler olusturma ¢oziimiine bagvurmustur (Yardim, 2005).

Rekabet ortaminda varligini riske atmak istemeyen isletmelerin miisteri odakl
davraniglar1 onlarin yenilik yonlii olmasii saglayabilir. "Toraman vd. (2009)'ne gore,
giiniimiizde, is hayatinin getirdigi rekabet sartlar1 ve degisen ekonomik kosullar,
isletmelerin ayakta kalabilmek ve kar hedeflerini gergeklestirebilmeleri i¢in yeni

yaklagimlari, sorunlara yeni ¢oziim arayiglarimi gerekli kilmaktadir. Rekabet sartlar1 ve
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degisen ekonomik sartlar kapsaminda, piyasada rekabet avantajina sahip, yeni fikirler
iiretmede yetenekli, faaliyet konusunda gerekli bilgiye hakim, dis ¢evre iliskilerinde
giiclii isletmelerin varhig1 gerekmektedir. Ornegin; 1980 ve 1990'h yillarda bankalar,
yasal diizenlemeler nedeniyle mevduat kaybetmeye ve miisterilerini farkli finansal
kurumlara kaptirma sorunlarini asabilmek ve finansal sistem igerisinde rekabet
edilebilirliklerini artirmak amaciyla yeni iiriin ve hizmetler bulma arayisina girmislerdir
(Yardim, 2005). Buna ragmen finansal yeniliklerde yasanan patent problemleri veya
taklit hiz1 da rekabeti etkileyebilir. Bir firmanin buldugu bir finansal yenilik baska bir
firma tarafindan da ortaya konulabilir. Yeniligi ilk bulan firmanin saglayamadig kari
ikinci firma reklam ¢aligmalari ile cazip hale getirebilir ve tiiketiciler i¢in tercih sebebi

olabilir.

Uzun vd. (2003)'ne gore, finansal yenilikleri ortaya koyan en 6nemli nedenlerden
biri bilgi islem ve iletisim alanindaki teknolojik gelismelerdir. iletisim ve bilgisayar
teknolojilerini kapsayan, bilginin toplanmasi, depolanmasi, iletilmesi ve hizmete
sunulmasi stireglerinden tiim teknolojiler bilgisayar ve iletisim teknolojisi adi altinda

degerlendirilebilir.

Finansal yeniliklerin olusumuna hiz kazandiran en 6nemli faktorlerden birinin de
teknolojik ilerlemeler oldugu ifade edilebilir. Teknolojik gelismeler siire¢ bazli finansal
yeniliklerin olusumunda etkin bir rol oynayabilir. Ornegin; ATM, EFT, internet
bankaciligi vb. teknolojik yenilikler finansal {iriinlerin ve hizmetlerin saglanmasina

ivme kazandirarak maliyet avantaj1 saglamaktadir (Oktayer, 2011).

Finansal derinlik kavrami bireylerin finansal hizmetlere erisim kolayligi olarak
tanimlanabilir (TCMB, t.y.). Aslan (2008)'a gore finansal deregiilasyon (mali
kuralsizlagtirma) sonucu, bankacilik sektorii ile sermaye piyasasi arasinda aracilik yapan
kurum sayisinda artis olmasi finans piyasalarinda derinlesmeyi de beraberinde
getirmektedir. Finans sektoriinde yaratilan fonlarin, reel kesime aktarilma oranin
yiikselmesi finansal derinlesmeyi yiikseltir ve ekonomik biiyiime oranini artabilir. Oranin
diisiik olmas1 durumunda ise, finansal derinlesme zayif olacagindan reel sektordeki

kaynak yetersizligi nedeniyle, ekonomik biiyiime istenilen diizeyde olamayabilir.
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1970’1i yillarmin sonlarinda goriildiigi gibi belirsizlik riski, kimi zaman finansal
yeniliklerin ortaya ¢ikmasini saglayabilir. Bahsi gecen donemde faiz oranlar1 ve doviz
kurlarindaki asir1 dalgalanma ve petrol krizlerinden sonra biitiin diinyada ortaya ¢ikan
enflasyon artiglar1 belirsizlikleri de artirmis ve bu belirsizlik ortaminda yatirimcilar ve
finansal kurumlar risklerini azaltabilmek i¢in yeni finansal {iriinler ortaya ¢ikarmislardir
(Aslan, 2008). Ornegin, sabit oranli yatirim araglarina fonlarmi yatirmak yerine,
degisken oranli yatirim araglarina yatirim yapma, finansal piyasalarda vadeli kontratlar
(financial futures contract) kullanilmasi, borg¢ araglari i¢in options piyasalarinin ortaya
c¢ikis1 bu donemde yatirimeilarin risklerden kaginmak amaciyla yatirim tercihleri arsinda

yer almistir (Kaplan, 1999).

2.2.4.2. Mikro Ekonomik Faktorler

Finansal yenilikler sonucunda kurumlar ve {iriinler degisiklik gdsterebilir. Mevcut
kurumlar yapisal degisiklige ugrayabilir, yeni kurumlar ortaya ¢ikabilir, piyasadaki kimi

iirlinlerin talebi diiserken kimi tiriinler piyasaya yerini alabilir (Akgiray, 1997).

Finansal kurumlar, maliyetlerini distirmek, talepleri karsilayabilmek vb.
sebeplerden dolayr siire¢ ve organizasyonel yapida yenilik egilimli olabilmektedir.
Finansman yoOntemlerinin zamanla cazibesini kaybetmesi karsisinda bankalar
varliklarim1  siirdiirebilmek icin {iriin ve hizmet cesitlendirmesi, yeni finansal
enstriimanlar bulma ve hizmet fiyatlandirmasinda yeni yontemlere bagvurmak zorunda
kalmislardir (Yardim, 2005). Dolayisiyla mikro ekonomik diizeyde finansal kurumlar ve

enstriimanlar finansal yeniliklerde belirleyici rol alabilirler.

2.2.4.3. Cevresel Faktorler

Yeniliklerin hiz kazanmasi ¢evrenin yapisini etkileyerek ¢evrenin degismesi de
yeniliklere olan talebi arttirabilmektedir. Finansal yeniliklerde belirleyici rol oynayan bir
faktor olarak ¢evresel faktorler, bireysel faktorler ve toplumsal faktorler olmak tizere iki

grupta incelenebilir.
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1.) Toplumsal Faktorler: Niifusun yas bilesenlerinin degismesi, egitim seviyesinin
degismesi, gelir dagilimindaki degisimler, finansman sorunlarina neden olabilir. Finansal
araclarin kullanim seviyesini arttirabilir. Dolayisiyla yeni finansal {iriin, hizmet vb.

dogmasina neden olabilir (G6kmen, 2010).

2.) Bireysel Faktorler: Zamanla artan miisteri ihtiya¢ ve beklentileri finansal
kurumlarin, yeni finansal {irlin ve hizmet sunmasini saglayabilir (Fettahoglu,1991: 8).
Bireylerin en diislik fiyata en kalitelisini alma istegi, baska bir bireye bor¢lanma yerine
bir kuruma borg¢lanmay1 tercih etmesi de finansal yeniliklerin ortaya ¢ikmasinda etkili

olabilir.

Bahsedilen tiim belirleyicilerin disinda piyasalarin etkinligi iizerine yapilan
akademik c¢alismalarin sagladig1 katkilar da finansal iiriinlerin artisinda etkili olabilir

(Yardim, 2005).

2.2.5. Finansal Yeniligin Etkileri

Finansal yeniliklerin ortaya ¢ikisinda etkili olan faktorler bulundugu gibi finansal
yeniliklerinde olusumundan sonra etkiledigi faktorler bulunabilmektedir. Bu faktorler

iilke ekonomisi, piyasalar ve igletme ve kurumlar olmak iizere degerlendirilebilir.

Finansal sektor ile ekonomik gelisme arasindaki iligkiye ilk kez Schumpeter (1912)
onemli Olgiide dikkat ¢ekmistir. Schumpeter yeni {iriinleri etkili ve verimli bir sekilde
kullanma yolunun teknolojik yeniliklerin finansmanin1 temin etmekten gectigini iddia
etmektedir. Yani finansal sektér ekonomik gelisme agisindan olduk¢a 6nemli olmakla
birlikte sektoriin gelismesi ekonomik biiylime i¢in bir gereklilik olabilir (Kar vd., 2009).
Finansal sistemler, yeni teknolojilerin yayilmasim1 ve sermaye birikiminin
gerceklesmesinin kosulu olan fon saglama islevinden dolayr ekonomik biiyiime i¢in

onemli bir unsurdur (Ayg¢iray ve Altintas, 2010).

"Finansal yeniliklerin hizli gelismesine enflasyon ve faiz oranlarindaki yiiksek
dalgalanmalar, vergi yasalarindaki degismeler, teknolojik gelismeler, ekonomik

yapilardaki degismelerin neden oldugu bugiine kadar ortaya ¢ikmis olan yeniliklerden
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anlasilmaktadir" (Kutukiz, 2003).

Kaplan (1999)'a gore, finansal yeniliklerden piyasalarin islem bazinda daha etkin
olmasma katkida bulunmalar1 beklenmektedir. Finansal yeniliklerin birinci islevi,
finansal hizmetlerin miisteriye maliyetleri azaltarak, islem bazinda etkinligin artmasina
katkida bulunmasidir. Finansal yenilikler 6zellikle risk paylagimi imkanini arttirarak,
islem maliyetlerinin ve asimetrik bilgi problemini azaltarak etkinligin artmasina
yardimc1 olabilmektedir. Finansal yeniliklerin ikinci islevi ise, piyasalarin daha
kapsamli olmasi yoniinde bir hareket baslatmaktadir. Ornegin, eger diinyadaki biitiin
yatirim ihtimalleri dikkate aliniyorsa bu bir tam (complete) piyasa, eger bazi yatirim
imkanlari ihtimaller i¢ine dahil edilmiyorsa da bu durumda tam olmayan piyasalar s6z
konusu olmaktadir. Yani tam olmayan piyasalarda bir kisim yatirimcinin portfoytlinde
bulundurmak istedigi menkul kiymetlerin karsilanamamasi s6z konusu olabilir. Fakat
hedefi riski azaltmak olan bu araglar iyi degerlendirilemedigi zaman daha biiyilik bir
risk yaratabilir. Cok degisik finansal araglarin ortaya ¢ikmasi, bir aractan digerine
gecerken islem maliyetlerini diisiirebilir. Islem maliyetlerindeki diisme ise, 6deme

yapma veya herhangi bir zaman diliminde likidite saglama imkanin1 verebilir.

Ayricay (2003)'a gore, son otuz yildir kiiresel finansal piyasalarda ¢ok sayida
finansal yenilik yer almaktadir. Bu yeniliklerin en 6nemlisi tlirev enstriimanlardir. Tiirev
piyasalar gelismis ve gelismekte olan piyasalarin vazgecilmez bir parcasi olarak
goriilmiistiir. Tiirev piyasalar gelismekte olan piyasa ekonomilerine katkilar saglayabilir.
Risk transferi, fiyat kesfi, tam piyasalar ve daha fazla kamusal bilgi bu katkilardan

bazilaridir.

Finansal piyasalar agisindan tiirev piyasalarin 6énem ve agirlik kazanmasi ile yeni
finansal araglarin, tekniklerin gelistirilmesi de O6nemli gelismelerden biri olmustur
(Bastiirk, 1999). Tiirev araglarin fiyat degiskenligi, fiyat olusum hizi, ticaret hacmi ve
alis- satig fiyat farki gibi piyasalarin mikro ekonomik durumuna etki eden finansal
yeniliklerin piyasalara etkisi bir¢ok arastirmaya konu olmustur. Devlet biirokratlarina
gore, tlirev araclar mallarin spot fiyatlarindaki oynaklig1 arttiran bir neden olsa dahi

arastirmalar tiirev iirlinlerin hisse senedi ve bono piyasalarindaki fiyat istikrar1 arttirdigi
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yoniindedir (Akgiray, 1998: 10-11).

Finansal yenilikler piyasalarin birbirleriyle baglantili olmasini, bir biitiin olarak
islenmesini saglamak ve finansal hizmetlerin maliyetini diisiirerek islem bazinda

piyasayi etkin kilmak bakimindan piyasalari iki yonde etkilemektedir (Kutukiz, 2003).

Finansal yenilikler sonucunda kurumlar ve iirlinler degisebilir. Mevcut kurumlar
yap1 degistirilebilir veya tamamen yeni kurumlar ortaya ¢ikabilir. Buna ek olarak, bazi
iirlinlere olan talep diisebilir veya tamamen yeni {iriinler piyasalara girebilir (Akgiray,

1997).

Bankalar gibi finansal kurumlarin miisteriler i¢in daha diisiik faiz orani riski tagiyan
yatirim araglar1 olusturmasini saglamaktadir. Boylece diisiik maliyetle elde edilen fonlar
daha yiiksek kar elde etme imkani1 saglamaktadir. Yatirimcilar karst karsiya kaldiklar
faiz oran riskini azaltabilmek i¢in yeni kurulan finansal piyasalarda ve yeni yatirim

araglariyla islem yapma tercihine yonelmektedir (Kaplan, 1999).

Finansal yenilikler rekabetin kimi zaman yok edebildigi kimi zamanda giiciinii
arttirabildigi kurumlara bir takim avantajlar saglamaktadir. Kutukiz (2003), finansal
yeniligi ilk kullanan yatinmcilar her zaman diger yatirimcilara gore daha avantajli
olmasin iki dnemli noktaya baglamaktadir. Bunlardan birincisi, yenilik¢ilerin normal
yatirimcilardan daha diisiik piyasa maliyetlerini bilmesi, ikincisi ise, yenilik¢ilerin her
giivenlik ortaminda yatinmlarmi diger yatirnmcilardan farkli olarak marjinal
degerlendirmesi ve diger yatirimcilara onciiliik etmesidir. Ancak kimi zaman da yeniligi
ilk kullanan ya da ortaya koyan firma medya giiclinii géz oniinde bulundurmadigi
takdirde hak ettigi avantajlardan yeterince yararlanamayabilir. Hatta Onciilik ettigi
firmalar bu yeniligi reklam ¢aligmalariyla cazibeli hale getirerek daha fazla avantaj

saglayabilir.

Gelecegin belirsizligi, isletmelerin hem hazirlanan biitge ve planlarinda esneklige
hem de farkli finansal seceneklerin talep edilmesine yonlendirmektedir. Toplum
yasaminda gittikce artan yeniliklerin igletmelerin stratejilerini de kendi yoOnergesi

dogrultusunda hareket ettirdigi goriinmektedir. Isletmelerin yeniliklere ayak uydurmast,
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finansmaninda basariya ulagmasi 6nemli bir mesele haline gelmektedir. Teknolojik
geligsmelerin bilgiye uyarlanmasiyla planl ve siirdiiriilebilir kaynaklarin etkin bigimde
kullanilmas1 da etkili olabilir. Bu nedenle yeniliklerden ve teknolojiden uzak bir
isletmenin rekabet giicliniin artma olasilig1, neredeyse imkansiz bir hale gelebilir (Uzun
vd., 2003). Ornegin, giiniimiizde kredi kartlarinin gegerli olmadig1 bir isletme diisiinmek

neredeyse imkansiz ve mantiksiz bir diislince olabilir.

Kredi maliyetlerinin ytliksek olmasi, tesvik imkanlarinin siirli olmasi, piyasadan ve
resmi kuruluslardan yapilan tahsilatlarda giicliikler yasanmasi, ekonomik piyasalardaki
degisimler, yetersiz 6z kaynak, yatirim kredisi almaktaki giicliikler, yatirim kredilerinin
pahali olmasi, genel ekonomik durum ve sermaye piyasasinin gelismislik diizeyi
KOBI'lerin kisa, orta ve uzun ddnemde yasadig1 finansman sorunlar1 olarak siralanabilir.
Ciinkii gelistirilen yeni yontemleri genel olarak biiylik isletmeler kullanmakta ve
KOBI'ler yeni yéntem ve teorilerden yeterince yararlanamamaktadir (Aypek, 1998: 76).
Bu nedenle finansal yeniliklerin karmasadan uzak, anlasilir olmasi ve KOBi'lerin bu
sorunlaria ¢oziim niteligi tasimasi hem istthdam arttirict hem de finansal yeniliklerin

kullanim genisligini arttirict bir faktor olabilir.

2.2.6. Tiirkiye’deki Finansal Yenilikler ve Finansal Yeniliklerin Gelecegi

Tiirkiye'de mali sektdrde yasanan yenilikler basta bankalarda olmak tizere risk ve
belirsizlik ortami olusturarak ekonomiye etki etmektedir. Dolayisiyla bu durumda
kurumlar finansal yenilikler uygulayarak maliyetleri diisiirme se¢enegine gitmektedir.
Ayrica sektorde artan rekabet siirekli yeni ve karmasgik {irtinlerin de ortaya konulmasina
sebep olabilmektedir. Tiirkiye'de zamanin deger kazanmas1 hizmeti miisterinin ayagina
gbtliirme sonucunda internet bankaciligi, ATM, telefon bankaciligi gibi radikal
yeniliklerin olusmasina ve gittikge de 6neminin artmasina neden olmaktadir (Ketenci,

2005).

Uluslararas1 finansal piyasalara kiyasla Tiirkiye'deki gelismelerin farkliligi

bulunmaktadir. Ulkemizdeki finansal yenilikler ¢ogunlukla hiikiimet tarafindan ve



30

hiikiimetin taleplerini karsilamaya yoneliktir. Ancak yeniliklerin bankacilik ve isletme

finans1 alanina yonelik olarak ortaya ¢ikarilmasi gerekebilir (Fettahoglu, 1991: 101).

"Finansal ara¢ sayisinin artis1 sonucunda tasarruflarin1 finansal piyasalarda
degerlendiren tasarruf sahipleri yeni triinleri kullanma imkanina kavusmaktadirlar.
Bunun yaninda her tiirlii gelir grubuna yonelik yeni {iriinler ortaya ¢ikmakta, daha dnce
tasarruflart diisiik kaldig1 i¢in bunlari finansal piyasalarda kullanamayan yeni tasarruf
sahipleri piyasaya tasarruflarini sunmakta, bu sayede finansal piyasalar bir yandan

gelismekte bir yandan da derinlik kazanmaktadir" (Aslan, 2008).

Akgiray (1997)'a gore, son ¢eyrek asirda finansal yeniliklerde 6nemli adimlar
atilmigtir. Bu artis hizinin devaminin olacagina dair bir takim beklentiler bulunmaktadir.

Bu beklentileri doguran sebepler:

v Yeniliklerin kurumsal alt yapiy1r hizla degistirmesi sonucu yenilik iiretme
yetenegi, yapisal esneklik, global hareket rekabetin 6n sart1 haline gelmesi ve de yalnizca

yenilik iiretebilenlerin ayakta kalmasi,

v/ Bilgisayar teknolojisi ve elektronik ticaret teknolojisinin ivme kazanarak

yenilikleri desteklemesi,

v" Teknolojinin mesafeleri yok etmesi ve diinyanin her tarafinda ulasilabilir hal

almasi sonucu uluslararasi rekabetin artmasi,

v Finans teorisindeki geligsmeler bilgi teknolojisine ayak uydurmakla kalmayip

her iki alan arasinda stratejik gelisme ve isbirligi saglamasi olarak siralanabilir.

Islem maliyetlerinde gerceklesen gerileme, teknolojideki ilerlemeler, insanlarin
benimsedikleri ve Ogrendikleri yeniliklerin kullanimlarinin artmasi ve ekonomide
yasanan belirsizliklerin, bu beklentinin ardinda yatan sebeplerden bir ka¢i oldugu

sOylenebilir ( Kaplan, 1999).

2.3. Performans Degerlendirme Kavram

Performans kavrami, bir isi yapan bireyin, grubun veya Orgiitiin amaglanan hedef
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yoniinde nereye vardigmin nitel ve nicel seklinde tanimlanmaktadir (Gilicli ve
Cemaloglu, 2009). Kisacast performans suan nerede oldugunun ve nerede olmasi
gerektiginin arasindaki fark olarak tanimlanabilir. Performans degerlendirme ve
performans yontemi birbiriyle ayniymis gibi algilansa da aslinda bir birinden farkli iki

kavramdir.

Performans yonetimi, orgiit icinde isgdrenlerin sahip olduklar1 potansiyelin farkina
varmalar1 saglamak, ¢alisanlardan daha etkin sonug alabilmek adina hedef belirleme,
degerlendirme, geri bildirim, Odiillendirme asamalarindan olusan, isgdrenlere
kendisinden ne bekledigi, neler yapmasi gerektigi ve mevcut durumunu vb. konularda,
yOneticiye ise iggorenlerine geri bildirimler vermesini, daha etkin rehberlik etmesini, vb.
konularda yardimci olan sistematik bir yonetim aracidir (Helvaci, 2002). Performans
degerlendirme ise, Orgiitler igerisinde ¢ok yonlii iletisim tesis edilerek kisisel gelisim
saglanmakta ve Orgiitsel gelisime katkida bulunan, 6rgiit amaglarin1 gergeklestirmede ve
amaglara bireysel katkilarin neler oldugunu belirlemede katki saglayan, performans

yOnetiminin en islevsel boyutlarindan biridir ( Bayram, 2006).

Yilmaz (2010)'a gore, ¢cok kapsamli ve bir yonetim unsuru olan kavrami olan
performans degerlendirme, kamu kesiminde, reform siirecinde tamamlayicit bir rol
istlendigi goriilmektedir. Bu konuyla ilgili yapilan ¢aligmalarda, iilkelerden bir
kisminin  baslangigta, biitce kesintileri gibi  yollarla harcama alanlarinin
degerlendirilmesine  odaklandiklar1  gdzlemlenirken ilerleyen siiregte finansal
durumlarindaki diizelmeyle, politika, program veya faaliyetlerinin etkililiginin
degerlendirilmesine dogru yoneldikleri goézlenebilmektedir. Yani bu kapsamda,
performans degerlendirmesi kamu harcamalarinin yonetimi ve izlenmesi agisindan

Oonemli bir analitik ara¢ olmaktadir.

Yirminci yiizy1l 6nceki yillara kiyasla tarihte gelismelerin en ¢cok yasadigi bir donem
olmustur. Artan rekabet orgiit icinde isgdrenlerin dneminin artmasini, gereksinimlerin
cesitliligi ve isgorenlere bakis tarzinin degismesi, c¢alisanlarin kurumlara katkisi,
mesleki ve kisisel gelisiminin de Oneminin artmasina yol acarak performans

degerlemenin gerekliligine neden olmustur ( Helvaci, 2002).
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Aslinda performans degerleme konusunda ilk c¢alismay1 Birinci Diinya Savasi’nda
Walter Dill Scott “adam adama karsilagtirma” (man-to-man) 6l¢egiyle, Amerikan Deniz
Kuvvetleri’'nde gerceklestirmistir. 1920-1930 yillarinda saat iicretlerine uygulanacak
carpanlarin ele alinmasi ve buna gore bir sistem kurma calismalariyla ilk is¢i
degerlendirme planlar1 gerceklestirilmis ve iicretlerdeki artislarin isgdrenlerin yetenegine
gore belirlenmesi uygulamaya ge¢mistir. 1950'li yillarda performans degerlendirmeye
olan ilgi azalirken, 1950 yilindan sonra teknik, profesyonel personel ve yoOneticilerin
degerlendirilmesi amaciyla, performans degerlendirme konusu gelistirilmis yontemlerle

giiclenmistir (Bagsorgun, 2005).

Glinlimiizde ise, performans degerlendirme, iicret, terfi, isten ¢ikarma, disiplin
egitim ve daha bir¢cok konuda stratejik kararlar almada isletmelerde oldukca 6nem arz
eden 6nemli bir yonlendirme araci olarak goriilebilmektedir. Isletmeler dogru sonuglar
elde etmek i¢in en uygun yontemi se¢me, hatta kendi performans degerlendirme teknigi

ile kendi olusturma yoluna gidebilmektedir.

Performans degerlendirme, bireylerin veya orgiitlerin ¢esitli amaglar1 ve hedefleri
dogrultusunda, bu hedef ve amaglara ne derecede ulasildigini belirleyebilmek adina
gerekmektedir. Iplik (2004)'e gére bu amaglar temel olarak iki grupta incelenebilir.
Bunlardan birincisi; is gorenlerin is performanslar1 hakkinda bilgi edinmektir. Elde
edilen bilgi ydnetimin verecegi karalar1 etkileyebilir. Ucret artis1, egitim, prim, kariyer
planlamas1 gibi isgdrene iliskin bilgilerin elde edilmesini saglar. Ikincisi ise;
calisanlarin is tanimlarinda is analizinde belirlenen standartlara ne 6l¢iide ulasabildigine
iliskin geri bildirim niteliginde bilgiler saglar. Ancak bu geri bildirim isgdrenlere
olumlu bir yaklagimla verildigi ve mesleki egitimle desteklenme kosuluyla etkili bir hal
almaktadir. Ayrica bu geri bildirim i gorenlerin kariyer planlamalarina da hangi yonde

ilerleme sagladigin1 gostermektedir.

Performans yonetim sistemi, ¢alisanlarin amag¢ ve onceliklerinin neler oldugunu
belirlemede, kendilerine yonelik beklentilerin farkina varmada, kendisine kendi kariyer

planlanmasi lizerinde s6z sahibi olma imkanini saglamaktadir.

Giliniimiizde oldukga sik duyulan bir kavram olan performans hem makro hem de
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mikro ¢apta oldukca fazla bir 6nem tasimaktadir. Makro ekonomik agidan; gelismis
iilkelerde siirdiiriilebilir ekonomik biiylime ile fiyat istikrarini korumak agisindan temel
bir unsur olan performans Ozellikle {i¢ 6nemli hususta karsimiza c¢ikabilmektedir.
Bunlardan birincisi; gelismekte olan iilkeler i¢in, iilkede yapisal degisimi de igeren
kalkinma ve gelisme sorunlarinin ¢6ziimii, ikincisi; sadece iiretimdeki artisin degil,
iretim faktorlerinin de etkin bir sekilde kullanildigi nesnel olgiitlere dayandirma,
ticlinciisii ise; refah diizeyini ylikseltmek isteyen her toplumun temel hedefi var olan
kaynaklarin en yararli yerlerde ve en yararlh bigimde kullanarak iiretimini arttirmadir

(Paksoy, 2006).

Cesitli kaynaklardan derlenerek performans degerlendirmenin mikro diizeyde
onemi asagidaki maddelerle belirtilebilir (Yildirim, 2010: Akbal, 2010). Performans

degerleme;

v" Kiginin, kurumun ya da grubun herhangi bir konudaki etkinligini bir takim

ozelliklere gore analiz etmeye ve basar1 diizeyini belirlemede,

v'Is gorenlerin ¢alismalarinin, etkinliklerinin, etkinliklerinin, eksikliklerinin,

yeterliliklerinin, fazlaliklarinin bir biitiin olarak tiim yonleri ile gézden gecirmesinde,

v' Bir yoneticinin 6nceden belirlenmis standartlarla, karsilastirma ve olgme

yoluyla is gorenlerin performanslarini degerlendirme siirecinde,

v' Calisanlara verilen islerde ne kadar basarih oldugu ya da is gorme

yetkinliklerinin ne kadar oldugunun saptanmasinda,
v' Calisanlarin licret, maas, terfi gibi 6nemli konulara karar verilmesinde,

v Calisanin ilgi ve yeteneklerinin ise ne diizeyde yansidigini, c¢alisanin is
basarisini, gérev tanimindaki standartlara ulasip ulasmadigini, kariyer planlamasinin ne
diizeyde olacagini belirtmede,

v s degisikligi ve egitim gereginin saptanmasinda, ¢alisanlarin segilmesi ve

atanmasinda ya da isten uzaklastirilmasinda,

v Orgiitiin basariya ulasabilmesinde énem tagimaktadur.
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2.4. Balanced Scorecard Modeli (BSC)

Balanced Scorecard Modeli, bilgi ¢aginda isletmelerin miisterilerine, tedarikgilerine,
calisanlarina, teknoloji, yenilik ve gelecek i¢in yatirim kararlarina yon veren, gegmisin

bilgisine sahip olarak ileriye bakis olan stratejilerdir denilebilir ( Elitok, 2005).

1980'i yillarin sonu, 1990'lh yillarin baglangict olarak tanimlanabilecek donemde,
isletmeler tarafindan rekabette ortaminda ayakta kalmanin en giiglii silaht olarak
goriilen "kar" kavrami disinda, esneklik, maliyetleri diisiirme, kalite gibi kavramlar da
isletmeler agisindan bir giic sembolii olarak goriilmeye baslamistir. Bu donemlerde
mevcut performans degerleme araclarinin eksik yonleri ¢ok boyutlu performans

degerlendirme modellerinin gelismesine katki saglamaktadir (Tunger, 2006).

Kaplan ve Norton 1990 yilinda "gelecegin organizasyonunda performans 6lgtimii"
adli caligmalariyla, performans Ol¢iim yontemlerinin gegerlilik 6zelliklerini yitirmesi
diisiincesine dayanarak yeni bir performans Ol¢iim sistemi gelistirmek istemislerdir
(Bertan, 2009). Arastirmalar sonucunda ortaya ¢ikan Kurumsal Basar1 Karnesi 1992
yilinda Robert S. Kaplan, David P. Norton'un "The Balanced Scorecard — Measures That
Drive Performance (Kurumsal Basar1 Karnesi- Basariya Yon Veren Olgiitler) adl1 makale
caligmasi ile Harvard Busines Review’de yayinlanmistir. Arastirmacilar, 1996 yilinda ise
“Using Balanced Scorecard as a Strategic Management System (Kurumsal Basari
Karnesinin Stratejik Yonetim Sistemi Olarak Kullanilmasi)” adli makaleleri ile bir
yontem sunarak, Orgiit stratejisini faaliyete doniistiirmek ig¢in tasarlanmislardir.
Balanced Scorecard Modeli'nin boyutlar1  6rgiit vizyonunu ve stratejisini

desteklemektedir (Biiylik ve Barca, 2011).

Balanced Scorecard Modeli, isletmelerin misyonunu ve stratejilerini kapsamli bir
performans Olgiitleri setine doniistlirerek, stratejik performans dl¢iimii ve yonetimi igin
bir gergeve olusturmaktadir. BSC, "Olgiilmeyen yonetilemez" ilkesiyle birden fazla

performans bilesenin dlgerek, bu dl¢iimlerin sonucunun raporlamaktadir (Coskun, 2006).

Aragtirmacilar, 2001 yilindaki yayinlariyla da kurumsal karnenin aslinda" stratejik

yonetim modeli" olarak tanimlanmasi gerektigini ve de isletmelerin nasil strateji odakl
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olabileceklerini, stratejiyi operasyonel terimlere doniistiirmeyi, stratejiyi tiim ¢alisanlara
yaymay1 hatta giinliik bir gérev olarak belki de rutinlestirmeyi agiklamislardir. Kaplan ve
Norton ilk baglarda performans yonetimi olarak tanimlamig olduklar1 kurumsal karneyi

daha da gelistirerek stratejik bir yonetim modeli olarak ele almislardir (Onemli, 2010).

2.4.1. Balanced Scorecard Modelinin Boyutlar:

Oyman (2009)'a gore, strateji haritalarinin  izlemekte oldugu stratejiler
dogrultusunda, planlanan amagclar ile nedensellik iligkilerini ve birimlerin karsilikli
faaliyetlerini dikkate alarak gelistirilen araglar olmaktadir. Bu nedenle strateji haritalari
ile BSC arasinda siki bir iligki bulunmaktadir. Ciinkii strateji haritalar1 Balanced
Scorecard Modeli'nde yer alan amaglarin arasindaki nedensellik iligkilerinin bir
gostergesi olabilir. Balanced Scorecard Modeli'nde bahsedilen nedensellik iliskilerinin
1s181nda stratejik amaglara nasil ulasilacagini ve performansin nasil 6lgiilecegini yansitan

performans gostergeleri, performans hedeflerini gostermekte ve rotay: belirlemektedir.

BSC uygulamasinin isletmelere sagladigi bir ¢ok avantaj bulunmaktadir. Ornegin,
yiiriitiilen projelerle strateji arasindaki sebep-sonug iliskilerine ait varsayimlarin
paylasimini, takim, kisi ve hedeflerin biitiinlesmesini, yenilik gelistirme programlarinin
belirlenerek oncelik haline getirilmesini saglamaktadir (Iman vd., 2010:144).BSC,
yoneticinin hem finansal hem de operasyonel dl¢iitleri birlikte basarmay1 diigiinemedigi
durumlarda alternatif bir ¢6ziim sunmaktadir. Ayn1 zamanda 1yi bir Balanced Scorecard

uygulamasi aragtirma-gelistirme giderlerini azaltabilir (Genelioglu, 2003).

Performans degerlendirmede bir tek gostergeye bakmak ¢ok tehlikeli olabilir. BSC,
giiniimiizde bir kurulusu yonetmek gibi ¢ok karmasik bir gérevin yerine getirilmesi i¢in
yoneticilerin ayn1 anda pek ¢ok alandaki performansi izlemesini saglamaktadir (Yenice,
2007). Balanced Scorecard uygulamasinin, finansal boyut, miisteri boyutu, igsel siire¢
boyutu ve 6grenme ve gelismek boyutu olmak tizere dort temel boyutu bulunmaktadir.

Bu boyutlar ve iligkileri Sekil 1°de gdsterilmektedir.
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Sekil 1: Balanced Scorecard Modeli’nin Boyutlar1

Finansal Boyut

Finansal basar1 kazanmak
icin hissedarlarimiza nasil
goriinmeliyiz?

Miisteri Boyutu icsel Siirec Boyutu
Vizyonumuzu Vizvon ve Hissedar ve
gerceklestirmek igin — yon v — | Miisterilerimizi memnun
L Strateji . . .
miisterilerimize nasil edebilmek i¢in hangi
goriinmeliyiz? islemlerde mitkkemmellige
l ulagmamiz gerekir?

Ogrenme ve Gelismeme

Boyutu

Vizyonumuza ulagmak igin

degisim ve gelisim

yeteneklerimizi ne sekilde
korumalty1z?

Kaynak: Kése, T., 2007, Stratejik Bir Yap1 Cercevesinde Dengeli Olgiim Karti
Teknigi (Balanced Screcard) Ve Bir Uygulama, Eskisehir Osmangazi Universitesi Sosyal

Bilimler Dergisi, cilt:8, say1:1.

Finansal olgiitler kisa donemli performansa iligskin veriler sunmaktadir. Balanced
Scorecard kapsaminda bu veriler gecikmeli gostergeler olarak degerlendirilmektedir ve
bu gostergeler alinana kararlarin etkinliginin degerlendirilmesine dayanmaktadir.
Balanced Scorecard ¢ergevesinde ikinci gosterge ise dncii gostergelerdir. Bu gostergeler
ise gelecek performansin tahmin edilmesi esasina dayanmaktadir ve performansin
belirleyicisi olarak kabul goriilmektedir (Kocaman, 2006). Finansal boyutta basar1 elde
etmek adeta bir hedef olarak goriiliirken diger ti¢c boyut isletmeleri bu hedefe gotiirecek

yolu olusturmaktadr.

Bu dort boyutun birbirleri ile olan iliskileri ve birbirini tamamlayici 6zellikleri her
bir boyutta bagar1 elde etmenin diger boyutlarinda gbéz Oniinde bulundurulmasi
gerekliligini ortaya cikarmaktadir. Bu baglamda bu dort boyuttaki biitlinliikk ancak

stratejik bakis acilartyla gelistirilmekte ve degerlendirilmektedir.
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2.4.1.1. Finansal Boyut

"Finansal olarak nasil basar1 saglanir?" sorusu etrafinda sekillenen bu boyut diger
boyutlardaki amag ve dlgiilere odaklanmaya ydnelik hizmet vermektedir. Isletmelerin
finansal amagclari, isletmenin stratejilerine uygun ve diger boyutlarda gelismeye katki
saglayacak yapida olmalidir. Ciinkii finansal boyut diger ii¢ boyuttaki gelismelerin

finansal performans iizerindeki etkisinin gdstergesidir (Giiler, 2008).

Celik (2006)'e gore, BSC finansal hedeflerin ifade edilmesini saglamakta ve finansal

acidan isletme yOnetimi igin stratejik onem tasiyan {i¢ amaca etki etmektedir. Bunlar:
* Gelirlerin artmasi
 Maliyetlerin azaltilmasi/ Verimliligin arttirilmasi

» Sirket varliklarinin ve yatirim stratejilerinin degerlendirilmesidir. Ayrica finansal
Olciiler, verilmis olan kararlarin isletme icindeki ekonomik sonuclarini irdelemek ve
analiz edebilmek icin oldukg¢a Onem tasimaktadir. Ornegin, gelirlerin arttirilmasi
maliyetlerin azaltilmasi, verimliligin yiikseltilmesi, sermayenin karlilik orani, nakit akis1
isletmelerin kullandiklar1 finansal Olgiitleri olusturmakta ve isletmenin finansal

performansina etki etmektedir.

Isletmelerin finansal amaglar1 genel olarak kar ile ilgilidir ve hedefler genel olarak
satiglar1 arttirmak, maliyetleri azaltmak gibi amaclardan olusmaktadir. Ancak kar elde
etme ve finansal performansi yiiksek tutma, kurumsal basari karnesinin diger ii¢
boyutunda ki performanstan biiyiik dlciide etkilenmektedir. Ornegin; mevcut olan veya
ek iirlin veya hizmetleri daha ¢ok satmalarini saglar veya yeni pazarlarda yapilan satiglar

gelirin biiylimesini saglayabilir (Caliskan, 2009).

Kaba (2009)'e gore; finansal boyut isletmelerin stratejilerini uygulayip
uygulamadigini, sayet uyguluyorsa da sonucun hedeflere olan yakinlhiginin arttirilip
arttirilamayacaginin - resmini  gizmektedir. Isletmelerin finansal performanslarimi
yiikseltmenin bir yolu da verimliliklerini arttiracak stratejileri benimsemeleridir.
Verimlilik diizeyinin ylikselmesine yonelik stratejiler iki boyuttan olugmaktadir. Bu

boyutlardan birincisi; dogrudan ve dolayli harcamalarin azaltilmasi ile maliyet yapisinin
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iyilestirilmesidir. Ikincisi ise; isletme faaliyetlerini belirli bir seviyede tutmak amaciyla
ihtiya¢ duyulan isletme sermayesini ve sabit sermayeyi daha az bir seviyeye indirgeyerek

varliklar1 daha etkin bir sekilde kullanilmasini saglamaktir.

Kamu sektoriinde 6zel sektorde oldugu gibi en az maliyetle en kaliteli hizmet
verilmek amaglanir. Dolayisiyla kamu sektoriiniin kar amact glitmemesi, onun farkli bir
ozelligini 6n plana ¢ikarmaktadir. Bu baglamda kamu sektoriinde finansal gosterge kar

degil etkinlik ve verimlilik faktorleridir (Yenice, 2007).

Isletmelerin stratejik planlar1 finansal performanslari ile iliski i¢inde olmalidir.
Ancak Kiling (2006)'a gore stratejik planlama ile finansal performansin iliskisini

etkileten bir takim unsurlar bulunmaktadir. Kiling (2006: 35-37) bu faktorleri;
v’ Cevresel belirsizlik,
v Orgiit yapisi,
v’ Orgiitiin biiyiikligi,
v’ Planlama siiresi,
v Ust yonetimin planlamaya katilmast,
v Stratejik planlama araglari,

v’ Kiiltiir olarak siralamaktadir.

2.4.1.2. Miisteri Boyutu

Yeni ekonomiyle birlikte iiretici, satict ve miisteri arasindaki gii¢ dengesinin
degismesi ve giiciin miisterinin lehine ilerlemesi isletmelerin miisteri odakli stratejiler
gelistirmesine neden olmustur. Bdylece isletmelerin miisterilerine sunduklart iirlin ve
hizmetlerin, kurduklar iliskiler miisteriler tarafindan degerlenmektedir (Genellioglu,
2006). Bu degerlendirmenin sonucunda isletme rakiplerine fark atmakta ve miisteri
sadakati olusturmaktadir. Gliniimiizde isletmelerin gercek patronu olarak goriilen

miisterilerin memnuniyeti, isletmelerin popiiler bir marka halini almasin1 saglayabilir.
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Isletmeler giiniimiizde en iyi reklamin miisteri tavsiyesi ile gergeklestiginin bilincini
kavramakta ve sunulan hizmet, satilan iirlin, servis kalitesi, personel egitimi, giiler yiiz

unsurlarina 6nem vermektedir.

Miisteri boyutu, yoneticilere sirketin rekabet edecegi miisteri ve pazar kesimlerini
gosterebilmektedir. Bu yonlendirmeyle hedef kesimlerde sirketin performans 6lgiitlerini
tanimlamaktadir. Miisteri boyutu, firmanin amaclarina ulasmasinda miisterilere nasil
goriindiigiinlin sorgulanmasini saglayabilmektedir. Ayrica miisteri boyutunda, miisteri
baghilik oranmin artirilmasi, miisteri satin alma aligkanliklariyla ilgili bilgilerin
arastirilmas1, miisteri sadakatinin saglanmasi amaglanabilir (Uygur, 2009). Isletmelerin
bu amaglara ulagmasi ise hiz kesmeden giindeme ayak uydurma, belirsizlik ortamini da

g0z oniinde bulundurarak stratejik davraniglarda bulunmakla miimkiin olabilmektedir.

Isletmeler, miisteri profilini belirledikten sonra sunmay1 planladig: degerler teklifi
icin amag¢ ve Olgiiler belirleyebilir. Deger teklifi, miisteri profiline 6zgii iiriin, fiyat,
hizmet, iliski, imaj gibi unsurlarin tanimlanmasi araciligiyla sirketin miisteri stratejisini

tanimlamaktadir (Caligkan, 2009).

Celik (2006) calismasinda, miisteri degerleme kriterini, isletmenin kendini nasil
farklilagtirdigin1 ve sonugta nasil pazarlarda hizmet verdigini agiklamasi olarak
degerlendirmektedir. Yazara gore, disiplinini siirdiiren organizasyonlar diisiik fiyat ve
uygunluk tiizerine odaklanarak (faaliyet milkkemmelligi), {iirlinde miikemmellik
saglayarak ya da miisteriler ile iyi iliskiler kurarak miisteri degerleme kriteri

gelistirilebilir.

2.4.1.3. i¢sel Siire¢ Boyutu

Finansal boyut ve miisteri boyutundan sonra gelen icsel siire¢ boyutu onceki
boyutlarin hedeflerini basarmak igin gerekli siireclerin ve Olgiitlerin belirlenmesine
odaklanmaktadir. Bu boyuta gore, yoneticilerin isletmelerin i¢ isleyis yontemini en

verimli ve en mitkemmel hale getirmesi gerekmektedir (Giiner, 2006).

Soysal (2010)'a gore, igsel siire¢ boyutunda, yoneticiler, miisteriler ve hissedarla
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ilgili olan hedeflerine ulagmak i¢in en kritik siirecleri, sonrasinda ise Ol¢iitleri
belirmektedirler. Yani igsel siire¢ boyutu, hedef miisteri kitlesi ve hissedarlarin

beklentilerini karsilamaya yonelik stratejilerden olugsmaktadir.

BSC'in i¢ isleyis boyutunda geleneksel yaklasima gore baglica iki farki
bulunmaktadir. Bunlardan birincisi; geleneksel yaklagimda mevcut igleyis izlenmekte
ve gelistirilmesi amag¢ edinilmektedir. Ancak BSC yonetimi yaklasiminda yeni
isleyislere yogunlasmak gerekmektedir. ikincisi ise, i¢ isleyis boyutu yeniligi entegre
edilmektedir. Ancak geleneksel performans 6l¢iim sistemleri, mevcut iirlinii miisteriye

satmaya calismaktadir (Kili¢ ve Erkan, 2006).

Yildiz vd. (2010)'ne gore icsel siirec boyutundaki en onemli 6zellik, "ayricalik
olusturma","Isletmenin miisteri géziindeki degerini arttirma”, “Faaliyet miikkemmelligini
gerceklestirme”, “Bir firma iiyesi veya organizasyon vatandasi olusturma" olmak iizere

dort iist diizeyi siireci agikliyor olmasidir.
Kisacasi, igsel siire¢ boyutu;

v Yildiz vd. (2010)'ne gore is gorenlerin gelisimini saglayan ve isletmelerin

yasamsal siireclerinin belirlenmesine katki saglayan,

v' Giliner (2006)'e gore, isletmenin hedeflenen pazar kesimlerindeki miisterileri
cekerek ve bu kesimlerin korunmasini saglayarak degerler sunmaya ve de hissedarlarin

finansal kar beklentilerini karsilamaya yarayan,

v' Soysal (2010)'a gore, isletmenin miisteri ve hissedarlara odaklanmasini

saglayan,

v' Kilig ve Erkan (2006)'a gore de isletmeye ¢esitli yeniliklerin kapisini agan,
olduk¢a 0nem arz eden ve avantajlar saglayarak isletmenin gii¢lii yanlarma katki

saglayan bir boyuttur.

2.4.1.4. Ogrenme ve Gelisme Boyutu

Balanced Scorecard Modeli'nin son boyutu olan 6grenme ve gelisme boyutu amag
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ve Olgiitlerin olusturulmasi ve Onceki {i¢ boyutta belirlenen amaclar dogrultusunda
sirketin atilim yaparak performansa ulagmasini, belirlenen yiiksek hedeflerin
gerceklestirilmesi icin gereken altyapiyr saglayan bir boyut olarak tanimlanabilir.
Bunun i¢in isletmenin istiinlilk kazanmas1 gereken alanlarin saptanmasi gerekmektedir

(Aldur, 2008).

Bir sirketin 6grenme, gelistirme, yenilik yetenegi isletmenin degerleriyle yakindan
iliskilidir. Isletmenin yeni pazarlara girmesi, deger olusturmasi, hissedarlarina daha
fazla kazandirmasi, isletmenin yenilik yetenedi ve verimliligiyle dogrusal bir oran
izlemektedir. BSC i¢in yatirim yapmak sadece {irliin ve techizat ile olamamaktadir.
Basar1 hedefleyen isletmelerin personeline, sistemine ve yonetimine de yatirim yapmasi

gerekmektedir (Aydemir, 2009).

Fiirizan (2009)'a gore, kar amaglamayan kurumlarin da diger sirketlerde oldugu
gibi, herhangi bir alanda ortaya ¢ikan yeni teknolojileri ve yeni gelisimleri kendi
kurumuna &nce uyarlamasi sonra da kurumunda uygulamasi gerekmektedir. Ogrenme
ve gelisme boyutu, diger ii¢ boyutun basariya ulagsmasini saglayan tamamlayici
ozelligine sahip neredeyse en Onemli boyuttur. Miisteri ve i¢ isleyis boyutlarindaki
bosluklari, bilinmeyen yonleri kesfederek, bunlarla ilgili dl¢iimleri ve degerlendirmeleri
yapmaktadir. Bdylece de kurumun var olan tam yapisin1 gozler Oniine sermekte,

gelecekteki performansini daha giiglii ve siirdiiriilebilir kilmaktadir.

Yenilik yapmak Orgiitiin uzun vadede amaclarini gerceklestirebilmesi i¢in onem
tasimaktadir. Orgiitler icin yeni iiriinler gelistirmek ve pazar payin arttirmak arzu edilen
bir amag¢ olarak nitelendirilebilir. Bu nedenle kullanilan teknoloji ve c¢alisanlari
yetenekleri gittikce Onem kazanmaktadir. Miisteriye en iyi hizmeti vermek icin
gelistirilen yenilikler ayn1 zamanda calisanin motivasyonunu da arttirmaktadir (Keskin,

2010).

Ozkan (2011)’a gore, bir cok ydnetici icin egitim, motivasyon gibi calismalari
gereksiz sayilabilecek maliyet unsurlari oldugunu diisiinmektedir. Egitim ve
motivasyonun kisa donemde getirileri olmayabilir. Ancak gerceklesmemesi halinde de

hem sermaye hem g¢alisma zamani olarak ciddi kayiplara neden olabilmektedir.
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Gelismelerin ¢ok hizli ilerledigi glinlimiizde, lider isletmelerin veya uzun siire basarili
olmak isteyen isletmelerin personelleri egitim diizeyi, kabiliyetler, ara¢ ve gerecler
acisindan gelisime ve degisime hazir olmalidir. Dolayisiyla calisanlarin bu durumu

dikkate almalar1 gerekmektedir. Calisanlardan istenen sonuclarin elde edilmesi i¢in;
v Personelin yetenekleri
v’ Bilgi sistemlerinin yeterliligi
v Motivasyon, yetki vermek unsurlarina onem vermek gerekmektedir.

Giliniimiizde isletme yoneticilerinin yenilik¢i bireylerle ¢alisma istegi, yapilan
toplantilarda ¢alisanlarin yaratici nitelikteki fikirlerinin alinmasi ve bunlarin ydnetim
kurulunca degerlendirilmesi, aylik egitimler vermesi vb. yonelimleri gergekten de

O0grenme ve gelisme unsurlarinin ne kadar 6nemsendiginin bir gostergesi olabilir.

Yapilan arastirmalarda BSC’1n dort boyutunun birgok sektor ve isletmeler i¢in yeterli
oldugu sonucuna ulasilmistir. Bunun sebebi olarak ise, BSC'in sirketlerin durumuna gore
boyut sayisinin degisebilecegini Ongdriiyor olmasi gosterilmektedir. Yani sirketin
duruma gore, BSC'in iki veya ii¢ boyutu ve ya dort boyuta yeni boyut veya boyutlar
eklenerek de sirketlere uygulanabilir. Ancak dort boyutun yeterli sayida bakis agisi
sunmas1 ve de az sayida boyutun gerekli genisliligi saglamamasi bir takim yonetim

zorluklarma neden olabilir (Olger, 2005).

Keskin (2010)'e gore, bahsedilen dort boyutun siirekli olarak takip ve kontrol altinda
bulundurulmasi orgiitiin amag¢ ve hedeflerini gerceklestirmesine katki saglamaktadir.
Performansin sadece belirli bir yoniiniin 6l¢iildiigli durumlarda ¢alisanlar sadece dlgiilen
yone 6nem verebilirler. Balanced Scorecard Modeli ile performansin pek ¢ok boyutu ele

alinarak kisa vadeli gostergelere odaklanilmasi engellenmektedir.
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BOLUM III

ARASTIRMA YONTEMI

Calismanin bu boliimde, finansal yeniliklerin igletme performansina etkisini konu
edinen bu c¢alismanin aragtirma kismima iliskin degerlendirmeler yapilmistir. Bu
dogrultuda, calismanin bu boliimii, uygulamanin amacina, konusuna ve ydntemine

iligkin detayli agiklamalar1 igermektedir.

3.1. Arastirmanin Amaci

Bu ¢aligmanin amaci, finansal yeniliklerin, hizmet isletmelerinin performansini nasil
etkiledigini belirlemektir. Bu kapsamda, son yillarda finansal yeniliklerin isletme
performansina iligkin isletmelerin kullandig1 performans degerlendirme tekniklerinden

Balanced Scorecard modeli araciliyla tespit edilmistir.

Bu nedenle Istanbul ilinde belirlenen hizmet isletmelerinin Balanced Scorecard
modeliyle kullandiklar ya da olusturduklari finansal yeniliklerin performanslarina etkisi
ortaya konulmustur. Bu amag¢ dogrultusunda arastirmaci asagidaki sorulara cevap

aramay1 hedeflemistir.

v’ Isletmeler kurulusundan itibaren hangi finansal kaynaklari, enstriimanlar1 veya

da teknikleri kullaniyor?
v Isletmeler nigin finansal yenilikleri kullanir?

v Finansal yenilikler, isletmelerin finansal ¢iktilarina, miisteri profiline, icsel

siirecine, 0grenme ve gelisme ¢alismalarina etki ederek performansina katki saglar mi1?

v’ Istanbul'daki hizmet isletmeleri performansini arttirmaya yonelik finansal

yenilikler olusturabiliyor mu?
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3. 2. Arastirmanin Konusu

Finansal yeniliklerin igletme performansina etkisinin arastirildigi bu konunun tercih
edilmesinde bir ka¢ neden bulunmaktadir. Bunlardan birincisi yeniligin farkli bir tiirti
olarak yazinda yeni yeni yer almaya baslayan “Finansal Yenilik” konusuna kars1 duyulan
merak ve arastirma yapma istegidir. Ikincisi, yeniliklerin performansa etkisinin
arastirildigl bir¢ok aragtirma bulunmasina ragmen finansal yeniliklerin performansa
etkisinin aragtirildigi calismalarin az sayida olmasidir. Hatta aragtirmaci yazin taramasi
yaparken Abir ve Chokri’nin “Dynamic of Financial Innovation and Performance of
Banking Firms” baglig1 altindaki finansal yenilik ve performans kavramlarinin birlikte

arastirildigi tek bir galismaya 01.10.2011 tarihinde ulasabilmistir.

Konunun tercih edilmesindeki diger bir neden ise “Finansal Yenilik” konusu ile ilgili
Tiirk¢ce yazinda yeterince c¢alismanin yer almamasi nedeniyle yazina katki saglanma
istegidir. Ciinkii finansal yenilik olarak 6rneklendirebilecegimiz finansal enstriimanlara
iligkin caligmalar olsa dahi ulasilan ¢alismalar genel olarak teorik bilgiler icermektedir.
YOK’te “Finansal Yenilik” ad1 altinda yapilan taramada sadece alt1 tez galismasina
ulagilabilmistir. Tez calismalar1 disinda Gokmen (2010), Akcaoglu (1998), Akgiray
(1997), Fettahoglu (1991), Keteneci (2005), Kutukiz (2003)’1n finansal yenilige yonelik

caligmalar1 yazindaki 6nemli ¢caligsmalar olarak siralanabilir.

Yabanci yazinda ise konuya iligkin bir¢ok teorik ve sektorel arastirma yer almaktadir.
Bu arastirmalar igerisinde Tufano (2002), Lerner, Tufano (2011), Frame, White (2002),
Frame, White (2009) yazarlar tarafindan en ¢ok atifta bulunulan isimler olarak karsimiza

cikmaktadir.

3.3. Arastirmanin Yaklasimi ve Yontemi

Bu arastirmada kullanilan arastirma yontemi nitel arastirma ydntemi olarak
belirlenmistir. Dolayisiyla arastirmanin bu boliimiinde nitel aragtirma yonteminin
kavramsal boyutuna, bu arastirmada neden tercih edildigine iliskin aciklamalara yer

verilmistir.
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Calismanin bu boliimiinde, finansal yeniliklerin igletme performansina etkisi
arastirilirken Balanced Scorecard Modeli 151g1nda arastirilmistir. Bu baglamda Sekil 2°de

yer alan modele gore aragtirmanin bu kismi1 diizenlenmeye calisilmistir.

Sekil 2: Arastirma Modeli

Bagimh Degisken Bagimsiz Degisken

Finansal
Boyut

I¢sel Siireg
Boyutu

Ogrenme ve
Gelisme
Bovutu

Yukarida yer alan Sekil 2°den de anlagilacag: gibi, bu ¢alismada Balanced Scorecard
Modeli’ne gore finansal yeniliklerin isletme performansini nasil etkileyebilecegi
sorgulanmistir. Bu modele gore, finansal yenilikleri kullanan ya da olusturan isletmelerin
finansal ciktilar1 nasil etkileniyor, finansal yenilik kullanma/olusturma kararlarinda
miisterilerin isletmeye olan bakis acist etkileniyor mu, isletmeler bu kararlar1 ararken
miisteri profilini goz oniinde bulunduruyor mu, bu kararlar alinirken ¢alisan diisiinceleri,
isletme cevresi etki ediyor mu, isletme {izerinde baski1 olusturuyor mu, isletmeler finansal

yenilik kararini nasil altyor ve nasil uyguluyor sorulari nedenleriyle sorgulanmistir.
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3.3.1. Nitel Arastirma Yonteminin Kavramsal Boyutu
Sindey Levy (1999);

“Nitel arastirma yapanlar, ¢izimde ehil olmadiklari, yani dogru diiriist, laytkiyla él¢me
yapmadiklart ve arastirmalarinmi bilimsel kriterler diizeyinde yapmadiklar icin, gercekgi
olmayan, carpitilmig eserler yapan ¢agdas ressamlara benzetilmislerdir. Picasso gibi ¢agdas
ressamlara. Ilging olan sudur ki; etnografya, bir durumu, herhangi bir istatistikten (6rneklem
ne kadar biiyiik, istatistiksel giiven diizeyi ne kadar yiiksek olursa olsun) ¢ok daha gercekci
olarak resmeder.” ( Akt: Ger, 2009).

Pozitivist tesi paradigmaya gére, insan siirekli degisen karmasik bir canlhidir. Insan
davraniglar1 bulunulan ortam etkilediginden dolay1, dar kapsamli, esnek olmayan bakis
acistyla incelenemeyebilir. Tiim bu nedenlerle insam1 kesfetmeye yonelik, insani
anlamay1 hedefleyen bir arastirma tiirinlin ortaya konma geregi dogmustur

(Kuskonmaz, 2006).

Nitel arastirma yoOntemleri, arastirmacilar, sosyal ve kiiltiirel olgular c¢aligma
yapabilecek sekilde sosyal bilimler gelistirilmis ve arastirmacilarin insanlarin ve onlarin
icinde yasadiklar1 sosyal ve kiiltiirel baglamlar1 anlamalarina yardimci olmak icin

tasarlanmistir (Myers, 1997). Bu arastirmanin yontemi de nitel arastirmadir.

Nitel aragtirma, sosyal olgulari, oncelikle bagli bulunduklar1 ortam igerisinde
aragtirmay1 ve anlamay1 amaclayan, bu amag¢ dogrultusunda da insanlarin yasayislari,
tecriibeleri, davraniglari, duygulari, hisleri ayn1 zamanda toplumsal iliskileri, sosyal
hareketleri, kiiltiirel olaylar1 vb. konu edinebilen bir arastirma yontemidir denilebilir
(Y1ildirim, 2010). Kisacasi nitel aragtirma yonteminin belli bir olgu ya da olaylar1 dogal
ortamu igerisinde ¢ok yonlii ve derinlemesine inceleyen bir bilimsel arastirma yontemi
olarak tanimlayabiliriz (Saban, 2006). Yapilan tanimlardan da anlagilacagi gibi nitel
arastirma yontemlerinde nesnenin fiziksel veya sosyal olarak var oldugu ortamlarda ele
alinmas1 gerekli olabilir. Bu baglamda nesneyi kusatan igsel faktorlerin (duygu,
diisiince, istek vb.) yaninda digsal faktorlerin (kiiltiir, sosyal normlar, toplumsal
ozellikler vb.) de goz onilinde bulundurulmasi gerekebilir. Aslinda bu ydniiyle nitel

arastirma yontemlerinin nicel arastirma yontemlerinin bir ikamesi veya tamamlayicisi
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olmadigi, tamamen kendisine 0Ozgii Ozelliklerinin  bulundugu hususu goze
carpabilmektedir (Argan, 2006).

Nitel arastirma ydntemleri genel olarak; “Insanlar ni¢in boyle davranir?, Yargilar ve
davranislar nasil olusur?, Insan gevreden nasil etkilenir?, Kiiltiirler nasil ve nigin gelisir?,
Sosyal gruplar arasindaki farklar nedir?” sorularindaki gibi sosyal olgularin “Nig¢in?
Nasil? Ne sekilde?” gelistigine veya var olduguna dair sorular ¢ergevesinde inceleyebilir

( Bat1, 2004).

Ozetle, nitel arastirma ydntemi, pozitivist dtesi (yorumlayici) paradigmaya dayanan,
insan1 veya herhangi bir sosyal olguyu dogal ortaminda, i¢ ve dis faktorleri géz 6niinde
bulundurarak, “Ni¢in? Nasil? Ne sekilde?” sorularinin ¢ergevesinde, inceleyen,
incelemeden elde ettigi datalar1 analiz eden, analiz sonuglarimi teorilere doniistiiren

bilimsel bir arastirma yontemidir denilebilir.

3.3.2. Nitel Arastirma Yonteminin Kullanilma Nedenleri

Bu calismada arastirmaci arastirma konusunun belirlenmesi asamasindan sonra
evrenin genisligi nedeniyle nicel arastirma yontemi olan anket teknigini uygulamay1
planlamistir. Ancak sonrasinda arastirma yonteminin iki akademisyenin de goriisleri
alinarak nitel bir aragtirma yontemi olmasinda karar kilimmistir. Yapilan bu degisiklige

neden olan bir¢ok sebep bulunmaktadir. Bu sebepler agagidaki maddelendirilebilir.

1.  Bir sosyal bilimler konusu olan finansal yenilikler ve performans iliskisini
temel alan bu arastirmada yontemin nitel arastirma yontemi olarak tercih edilmesine

sebep olmustur.

2. Kimi zaman sosyal olgular1 agiklamada, nitel arastirma yontemi nicel

arastirma yontemine gore daha yeterli olabilir.

3. Nitel arastirmalar da kimi zaman arastirmaci veri toplarken veya yorumlarken
datalarin i¢ine gdmiilii olan teoriyi ortaya ¢ikartir ve arastirma boyunca yeni kavram ve
teorilere ulasabilir (Clubakademi, t.y.). Bu tezin taslak asamasinda ulagilan

arastirmalarda “Hizmet Sektorii Isletmeleri Finansal Yenilik Olusturabilir Mi?,
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“Finansal yeniliklerin yeni bir tiirii daha olusturulabilir mi?”” sorularinin arastirmacinin
zihnini karigtirmasi arastirma yonteminin nitel aragtirma yontemi olarak belirlenmesine

neden olmustur.

4.  Nitel arastirmanin sosyal bilimlerde sagladig1 avantajlar, insan davranislarinin
esnekligi, finansal yeniliklerin yazinda yeni bir kavram olmasi nedeniyle yoneticilere 6n
bilgi verilmek istenmesi vb. sebepler bu arastirmada nitel arastirma yodnteminin

kullanilmak istenmesine neden olmustur.

5. Diger bir sebep ise yoneticilerin konuya iliskin diisiincelerine ve algilarina
iligskin verilerin yorumlayici bir metot ile kendi ¢alisma ortamlarinda daha kapsamli bir

sekilde elde edilmek istenmesidir.

3.3.3. Nitel Arastirma Yonteminin Giiclii ve Zayif Yonleri

Bu ¢alismada nitel arastirma yonteminin kullanilmasi derinlemesine bir bakis agis1
saglama, veri analizinde tlime varim yontemi kullanarak konuyu daha iyi bir bigimde
yansitma imkani saglama gibi avantajlarla arastirmay1 gii¢clendirmistir. Bu arastirmada
finansal yeniliklerin hizmet isletmeleri tarafindan olusturulup olusturulamayacagi
sorgulanmistir. Dolayisiyla bu baglamda nitel arastirmalarin olay1 yasayanlarin bakis

acistyla degerlendirme gibi gii¢lii bir yoniinden yararlanilmistir.

Yukarida bahsedilen tiim avantajlara ragmen c¢alismanin, veri toplama siirecinde
maliyetin yliksek olmasi, sonuglarin smirli olmasi, 6rneklemin kiigiikliigii gibi de

dezavantajlar1 bulunmaktadir.

Nitel aragtirma yontemlerinin kullanilma nedenleri igerisinde aragtirmayr daha iyi
bir bi¢imde sonuca ulastiracak gii¢lii yanlarinin oldugu gibi kimi arastirmalar i¢inde
tercih edilmemesine neden olan arastirmanin bir sonuca ulasmasina engel olabilecek
zayif yonleri de bulabilmektedir. Nitel arastirmanin bu giiclii ve zayif yonleri Tablo 4'de

verilmistir.



49

Tablo 4: Nitel Aragtirma Y 6nteminin Giiglii ve Zay1f Yonleri

Nitel Arastirmanin Giiclii Yanlar Nitel Arastirmanmin Zayif Yonleri

1. Nitel arastirma yonteminin insan 1. Veri toplamanin zaman alic1 ve

davraniglarini belirlemede derinlemesine | maliyetinin yiiksek olmast,
bir bakis acis1 saglamasi, 2. Toplanan verilerin analizinde
2. Arastirmaciya esneklik saglamasi, zorluklarin bulunmasi,
3. Daha 6nce nicel yontemlerle 3. Arastirma sonuglarinin siirl bir
incelenmis konulara alt yap1 olusturmas1 | sekilde genellenememesi,
veya incelenenleri daha da genisletmesi, | 4. Dogru ve derin bilgiye ulagsmada

4. Kuram olusturmaya onciiliik ederek zorluklarin olmasi,

literatiirii genisletmesi,

5. Olaylar1 agiklamaktan ¢ok olay1, onu
yasayanlarin bakis acilartyla
degerlendirmeye olanak saglamasi,

6. Cesitli disiplinlere dayanan giiglii

5. Aragtirmanin planlanmasinin zorlugu,
6. Verilerin gecerlilik ve giivenirliliginin
saglanmasinin zorlugu,

7. Genis kitlelere uygulanamamasi

(6rneklemin kiigiikliigii).

kurumsal temellere dayanmasi (sosyoloji,

felsefe, psikoloji, dilbilim vb.).

Kaynak: Agras, Siileyman. “Stratejik liderlik Uygulamalarma Iliskin Tiirk
Turizm Sektdriindeki Tiirk Isletmelerinde Nitel bir Arastirma”, Yayimnlanmamis Yiiksek

Lisans Tezi, Diizce Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2007.

Yukaridaki Tablo 4’den de anlagilacagi gibi arastirmacinin konuya katilimcinin
gozliyle bakmasi, i¢inde bulundugu zaman ve durum kapsaminda degerlendirmesi,
bilginin derinligine ulasma siirecinde ilerlemesi arastirmayi giiclii kilacak unsurlar
olarak degerlendirilmektedir. Buna ragmen Orneklem kiictikligi, gegerlilik ve
giivenirlilik sorunlari, maliyet ve zaman unsurlar1 da arastirmada sonuca ulagma
stirecinde bir takim engellere sebep olabilecek unsurlar olarak yer alabilmektedir.
Dolayisiyla aragtirma yontemi segilirken arastirmacinin tiim bu giiclii ve zayif yonleri

g6z onlinde bulundurmasi verimli bir siliregten gecerek etkili bir sonuca ulagsmasina

destek saglayabilir. Ya da arastirma yoOntemindeki tercihlerinin degismesine neden
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olabilir.

3.3.4. Nitel Arastirma Desenleri

Tasgit (2008) calismasinda, nitel arastirma deseni; arastirmanin yaklasimini
belirleyen, aragtirma etkiliklerinin tutarli ve arastirmanin amacina uygun bir bi¢cimde
gerceklesmesine, arastirmanin odagini belirlemesine, veri toplamasina ve verileri analiz
etmesine destek saglaya arastirmact tizerindeki yonlendirici bir olgu olarak
tanimlamaktadir. Bununla birlikte Tracer (iz Siirme) Calismalar1, Paydas Analizi, Ornek
Olay Yontemi, Sozlii Tarih, Odak Gruplar1 Yontemi, Kiiltiir Analizi, Olgu bilim, Durum
Calismasi, Eylem Arastirmasi, Kuram Olusturma gibi birgok farkli desenden

bahsetmektedir.

Bu arastirmada kullanilan arastirma deseni ise kuram olusturma desenidir. ""Kuram
olusturma deseni, anlamlara ve yasantilara odaklanarak var olan kavramalara ve anlayisa
yeni (0zgiin) bir katki yapmayla ilgilidir" (Tasgit, 2008). Yazinda kuram olusturma
yaklagiminin, Glaser ve Strauss (1967) saglik bilimleri alanindaki “saglik uzmanlarinin
yasamlarinin son gilinlerini yasayan hastalarla olan etkilesimleri” adli ¢aligmasindan
ortaya ¢iktig1, temelinde siirekli karsilagtirma oldugu ve veriye dayali olarak aciklayict
kuramin olusturuldugu bir arastirma yontemi oldugu goriilebilmektedir. Bu yontemle
arastirmact gézlemleri ve goriismeleri karsilastirarak, teori olusturabilmektedir. Kuram
olusturma yaklagiminin temelinde siirekli karsilastirma vardir (Kpssforum, t.y.). Bu
nedenle bu yonteme karsilagtirmali analiz de denir. Aygiin (2011)'e gore, kuram
olusturma yonteminde veriler toplandiktan hemen sonra analiz edilir ve ortaya ¢ikan
kavramlar, olgular, siire¢ler daha sonraki veri toplama asamalarina dahil edilir. Kuram
olusturma yaklagimi ile yapilan arastirmalarda toplanan goriisme ve gdzlem verilerinden
elde edilen kavram ve temalarla kuramin ilk isaretleri ortaya ¢ikar. Arastirmaci
gbzlemlerini ve diigiincelerini topladigi ek verilerle siirekli test eder. Bu siirecte bunlarin

iligkilerine yonelik denenceler gelistirir.
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3.3.5. Nitel Arastirmada Veri Toplama Teknikleri

Nitel arastirma, sosyal olgulari anlamak ve agiklamak igin goriisme, dokiiman
analizi ve gozlem olmak iizere ii¢ ¢esit nitel veri toplama tekniginin kullanimim
icermektedir (Myers, 1997). Goriisme yoluyla elde edilen veriler insanlarin tecriibeleri,
diisiinceleri, goriisleri, duygular, bilgileri, gozlem yoluyla elde edilen veriler insanlarin
eylemleri, etkinlikleri ve diger kisilerle olan etkilesimleri alanindaki detaylara,
dokiiman analizi ise resmi ve orgiitsel kayitlar raporlar, program kayitlar1 gibi her tiirlii
belge ile elde edilen verileri yansitabilmektedir (Ucak, 2000). Goriisme ve goézlem
yonteminde arastirmacinin verileri elde ettigi anda kalict hale getirebilmesi igin
goriisme veya gozlem formu kullanmasi, ses kaydi yapacak cihazlardan yararlanmasi

gerekebilir. Ek 1' de arastirmada kullanilan gériisme formu yer almaktadir.

Bu arastirmada goriisme yontemi tercih edildigi icin ayrintili bir bicimde ilerleyen
sayfalarda, tercih edilme nedenleriyle birlikte deginilmistir. Bu nedenle gozlem ve

dokiiman incelemesi yontemine biraz daha acgiklik getirmek gerekebilir.

Uzuner (t.y.)' e gore; gbozlem yonteminin, katilimecinin gézlemci olarak veri toplama,
dogal ortamda gercekleme, arastirmacilarin tiim duyularini aktivite etme gibi 6zelliklerin
bulundugu ayrica etik olarak gozlenen kisilerin yazili veya sozlii iznin alinmasi gerektigi

bir yontem olarak da tanimlanabilir. Ancak gézlem teknigini kullanacak arastirmacinin,
v Gozlem yapacagi ortami iyice anlama,

v' Gozlem sirasinda kayit tutma ve bu kayitlar1 gézlemden sonra genisletilmis bir

bi¢gimde sistematik olarak yazma,
v Gozlemi nasil yapacagini agik¢a anlatma, giinlii tutma,
v Gozlemci yorumlarini ve betimsel indeksi gelistirmek,
v' Disaridan igeriye bir tavirla gézlemleri gergeklestirmek,

v' Gozlem verilerini diger verilerle karsilastirarak kiiltiirii anlamlandirmaya

caligmak gibi gereklilikleri bulunabilmektedir.

Dokiiman incelemesi ise; hemen hemen her arastirma i¢in kacinilmaz bir veri
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toplama teknigi olan dokiiman incelemesi ise, arastirilmasi hedeflenen olgu veya
olgular hakkinda bilgi i¢eren yazili materyallerin analizini kapsayabilmektedir. Kisacasi
bu yontem, kimi zaman nitel arastirmalarda gézlem ve goriisme gibi diger veri toplama
yontemleriyle birlikte kullanildiginda verinin ¢esitlendirilmesi amacina hizmet edebilen
bir yontemdir. Bu yontemle arastirmaci ihtiyact olan veriyi, gézlem veya goriisme
yapmaya gerek kalmadan elde etmenin yaninda zaman ve para tasarrufu anlaminda
avantaj saglayabilir (Metin, t.y.). Ancak tekrar edilmesi zor veya nadiren olusan olay ve
olgularin saptanmasmma olanak taniyan bu yOntemin, olasi yanlilik, se¢ilmislik,
ulagilabilirlik, O6rneklem yanmlgililigi, smirlt sézel olmayan davramig, standart bir
formatin olmamasi gibi eksikliklerinin bulunmasi s6z konusu olabilmektedir (Yildirim

ve Simsek, 2006:191).

Aragtirmacilar amaglar1 ve arastirdiklar1 konu kapsaminda kimi zaman tek bir
yontem diginda farkli veri toplama tekniklerini de birlikte uygulayabilir. Ornegin, nicel
bir veri toplama yontemi olan anket yontemi ile gorligme yontemini bir formada
kombine edebilir. Ya da bir isletmenin calisanlarina yonelik olan gézlem tekniginin
yaninda, isletmenin {ist diizey yoneticileriyle goriismeler gerceklestirebilir. Boylece

elde ettigi verileri destekleyen veya zenginlestiren baska veriler elde edebilir.

3.3.6. Nitel Arastirmada Gegerlilik ve Giivenirlik

Nitel bir arastirmanin bilimsel bir deger tasimasi i¢in gecerlilik ve giivenirlik
Olciitlerine sahip olmasi gerekmektedir. Gegerlik, arastirma sonuclarinin dogrulugunu
ifade ederken giivenirlik kavrami da, aragtirma sonuclarmin tekrar edilebilirligini
tanimlamaktadir (Tasgit, 2008). Bat1 (2004), gegerlilik kavrami; veri toplama aracinin
benzer gruplarda benzer sonuglar ortaya ¢ikarmasi yoniinden dis gegerlilik, 6l¢iilmek
istenen verinin kullanilan aragla gergekten olciilebilirligi ise i¢ gecerlilik olmak iizere
iki grupta ele almaktadir. Bununla birlikte giivenirlik kavramini da, sonuglarin benzer
ortamlarda ayni sekilde elde edilmesi yoniinden dis giivenirlik, ayni verilere bagka
arastirmacilarin  da aym sonuca ulagmasi yoOniinden i¢ gilivenirlik olarak

degerlendirmelidir. Tablo 5°de nitel arastirmalarda gegerlilik ve giivenirlik kosullar1 yer



almaktadir.

Tablo 5: Nitel arastirmada Gegerlilik ve Giivenirlik Kosullar1

Gecerlilik Kosullar

Giivenirlik Kosullar:

Amaglanan olguyu dogru dlgebilmek,
Tarafsizlik,

Gergegi yansitan verilere
ulasabilmek,

Aragtirma verilerinin biitlinctil bir
resim olusturmast,

Benzer ¢alismalarda tekrarlandiginda
benzer verilere ulagilmasi,

Esneklik,

Derinlemesine bilgi elde etme,

Elde edilen verilerin teyit edilmesi
icin alana geri gidebilme,

Verilerin ayrintili bir bigimde rapor

edilebilmesi.

Aragtirmaci rollinlin net bir bigimde
tanimlanmasi,

Arastirma siireclerinin tanimlanmasi,
Aragtirmanin veri toplama, veri analizi,
isletme, yorumlama ve sonuglara ulagma
ile ilgili ayrintili bilgi vermesi,

Benzer calismalarda ulasilan sonuglara
yer vermesi,

Verilerin ve ulagilan sonuglarin uyum
icinde olmast,

Calismanin tutarlilik gostermesi.
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Kaynak: Yildinnm Ali, Simsek Hasan, Sosyal Bilimlerde Nitel Arastirma

Yontemleri, 5.Baski, Ankara, Seckin Yayincilik 2005. s.255-273den uyarlanmastir.

Tablo 5’de yer alan unsurlarin aragtirmaci tarafindan géz 6niinde bulundurulmasi

arastirmanin bilimsel bir deger tasimasi, arastirma sonuglarinin objektif olmasi

bakimindan 6nem tasimaktadir.

Bu aragtirmada, yedi ¢esit isletme tiirii olmak {izere hem finansal hem turizm hem

egitim hem de diger is alanlarinda yer alan isletme yOneticilerinin bakis acilarini

degerlendiriyor olmasiyla objektif bir tutum igerebilmektedir. Boylece arastirmaci

olguyu dogru Olgebilmeye calismistir. Calismada arastirmact kendi varsayimlarini da

elestirmek ve bdylece gercege ulasabilmek igin finansal hizmet isletmelerini de
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arastirma kapsaminda degerlendirmis, verileri tarafsiz bir bicimde bulgular kisminda
sunmus ve sonuclar ayrintili bir bicimde degerlendirilmeye calisilmistir.

Aragtirmada isletmelerin farkli tiirde oldugu goz oOniinde bulundurularak esnek
sorular hazirlanmaya calisilmistir. Aragtirmada 14 hizmet isletmesinin baz alinmasi ve
tek bir ilde gergeklesmesi caligma igin bir sinirlilik olsa dahi elde edilen verilerin teyit
edilmesi icin alana geri donebilmede kolaylik sagladigi icin bir firsat da olabilmektedir.
Tiim bu unsurlara yonelik olarak siirecler, yontemler vb. ¢alismanin arastirma yontemi
kisminda ayrintili bir bigimde aktarilmaya ¢alisilmistir.

Calisma konusunun yazinda yeni bir kavram olmasi ve genel olarak banka ve diger
finansal hizmet sunan igletmelere yer veriyor olmasi, finansal yenilik ve performans
kavramimin birlikte arastirildigi yeterli sayida calismaya ulasilamamis olmasidir.
Yapilan yazin arastirmasinda yeniligin performansa etkisinin, yeniligin finansal
performansa etkisinin, finansal yeniligin ekonomik performansa etkisinin, yeniligin
finansal sisteme etkisinin arastirildigi ¢cok sayida ¢alismaya ulasilmistir. Ancak finansal
yenilik ve igletme performansi kavramlarinin arastirildigi ¢calismalardan sadece Abir ve
Chokri (2010) tarafindan yazilan "Finansal Inovasyon Dinamikleri ve Banka
Performansi: Gelisen Banka Endiistrisi Kapsaminda" adli ¢alismaya ulagilabilmistir.

Abir ve Chokri (2010) calismasinda, finansal sektorde hizmet veren bankalarin,
orgiitsel ve ¢evresel faktorleri géz dniinde bulundurarak finansal yenilik ve performans
arasindaki iligkiyi 6l¢meyi amaglamistir. Bu amag¢ dogrultusunda yenilik tizerindeki iki
davranis bigiminin performansa etkisini incelemislerdir. Bunlardan birincisi "Ik harekete
gecen taraf davraniglar1" yani "Girisimei davraniglart”, ikincisi ise "Taklit¢i taraf
davraniglart"dir. Bu kapsamda, Abir ve Chokri (2010), ters nedensellik yanilgisini
engellemek i¢in, bir olguyu ya da olay1 i¢cinde bulundugu ¢evreden ayirarak nicel ve nitel
gosterimini sunan, es zamanli denklem modelini kullanmiglardir. Abir ve Chokri
(2010)'nin calismasinda ulasilan sonuglarin bu c¢alisma ile kiyaslamasina arastirmanin

sonug boliimiinde yer verilmistir.
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3.4. Veri Toplama Araci Olarak Goriisme Tekniginin Belirlenmesi

Bu arastirmada goriisme tekniginin kullanilmasinin 6ncelikli sebebi nitel arastirma
yonteminin kullanilmasi ve arastirma konusudur. Sektorel bazda gerceklesen nitel
arastirmalarda genel olarak dokiiman incelemesi, gozlem ve goriisme olmak iizere {i¢
yontem kullanilmaktadir. Konu hakkinda sektorden giincel bilgiler alinmak istenmesi,
arastirmada herhangi bir konu {izerine birey davranislarini izlemeye yonelik bir durumun
s0z konusu olmamasi, gézlem yontemin uzun bir siireyi kapsamasi, birincil sahislardan
konuya iligkin bakis agilarinin dinlenmek istenmesi, isletmelerin gozlem teknigine
isletmeye ait Ozel bilgilerin disartya taginmasima iliskin tereddiitleri vb. sebepler
nedeniyle bu arastirma icin gorliisme teknigi uygun goriilmiistiir. Ayrica "Finansal
Yenilik" kavraminin yazinda yeni bir kavram olmasi nedeniyle finansal yeniliklerin
kavramsal manasinin bilinemeyebilecegi varsayimi, yoneticilere kavramla ilgili goriisme
oncesi kisa bir teorik bilgi verme gerekliligini uyandirmustir. Ust diizey yoneticilere
verilen bu kisa bilgi sadece kavramsal igerikten ibaret olup, yoneticilerin bakis agilarin
etkilemeyecek kapsamda olmasina dikkat edilmistir. Bahsi gecen teorik bilgi Ek 2' de yer

almaktadir.

Bu aragtirmada goriisme tekniginin kullanilmasinin diger bir sebebi ise goriisme
yonteminin giiglii yonlerinin c¢alismayr daha basarili bir sonuca goétiirebilecegine
inanilmasidir. Arastirmada hizmet isletmelerinde, finansal yenilikler olusturup
olusturulamayacagina iligkin verilerin elde edilmesine iliskin sorulara {ist diizey
yoneticilerin cevap verebilecegine inanilmasi da goriisme tekniginin kullanilmasinda

etkili bir neden olmustur.

Diger bir 6nemli noktada bu arastirmada iist diizey yoneticilerle gerceklesen
goriismede, yapilandirilmis goriisme teknigi kullanilmis olmasidir. Bu tercihin nedeni
ise;

1. Arastirmacinin her isletmeden bir yoneticiyle goriisebilmesi,

2. Farkli isletme ydneticilerinin bir araya getirilmesi imkaninin zorlugu ve
yapilandirilmamis goriisme teknigindeki gibi bir tartisgma yaratilmasinda engeller

bulunmasi,
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3. Bu aragtirmada veri toplanirken sektorel bir tartigma amaglanmamaktadir.

4. Orneklemi olusturan isletmelerin farkli alanlarda hizmet veren isletmeler olmasi
nedeniyle belli sorular i¢in verilecek cevaplara gore alt sorular olusturulmak,

5. Goriisme icin konu disina tagsmamak, toplanmak istenen verilerin kontroliinii
saglamak, arastirma amacindan sapmamak, nedeniyle, 6n hazirlik olarak sorularin

Onceden belirlenmek istenmesidir.

3.4.1. Goriisme Teknigi

1970 ve 1980'li yillarda yapilan klinik ¢aligmalarla tanitilan goériisme teknigi, veri
toplama siirecinde toplanan bilgilerin derinliginin gelismesine katki saglayan, bir¢ok
disiplinde kullanilabilen bir veri toplama yontemi olarak ifade edilebilir (Bloom ve

Crabtree, 2006).

Tiryaki (t.y.)'ye gore, sosyal bir iliskinin kuruldugu ve sosyal bir etkilesimin
gerceklestigi  gorlisme yonteminde aragtirmacilar asagidaki gereklilikleri yerine

getirmelidir.

v' Gortsmelerde goriismeci hem goriisme sirasinda isbirligini saglamali hem

dogal ve nesnel olmalidir.

v Yargilamalardan kagmmmali ve kendi fikirlerini gériisme siiresince beyan

etmemelidir.

v' Goriismecin iki onemli rolii bulunmaktadir. Bunlardan birincisi durumun
tanimlanmasia yardim etmek, diger rolii ise; goriisme yapacagi kisi ile isbirligi
yaparak onu sorulara ciddiyetle cevap verme konusunda, karsisindaki kiginin kendisine
yoneltilen sorulart dogru anlamasini saglayip soru ile iligkili cevaplar vermek {izere onu

gilidelemektir.

v' Gorlismecinin; goriisme yapilacak zor kisilerle iliski kurma konusunda

yetenekli olmas1 gerekebilir.

v Goriismenin gizlilik kuralina bagl kalmasi, kiginin verdigi cevaplar tizerine

herhangi bir oynama yapmamasi ve goriisme sirasinda kendi hakkinda benzer bir olay
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anlatmamas1 gerekir. Bu durum goriisiilen kisinin verdigi cevaplar1 yonlendirmeye veya
etkilemeye neden olabilir. Dolayisiyla elde edilen veri katilimcinin degil arastirmacinin

bakis agisini yansitabilir.

Goriisme yonteminin diger yontemlere gore bir¢cok farkliligi da bulunabilmektedir.
En basta yapilan arastirmalara teorik bilgi disinda sektorel bakis acis1 ile
canlandirilmasini, farkinda olunmayan bir teorinin ortaya ¢ikmasint (gomiilii teori)
saglayabilir. Arastirma siirecinde anlik tepkilerin, mimik ve viicut hareketlerinin

gozlemlenmesi sayesinde arastirmaci sozel veya yazili olmayan veriler de elde edebilir.

3.4.2. Goriisme Teknigi Tiirleri

Yapilan yazin arastirmasina gore goriisme tekniginin tiirleri farkli bagliklar altinda
cesitlendirilmistir. Ornegin; Rubin (1983), goriisme tiirlerinin "sabit format anket
goriismesi", "ac¢ik uclu anket goriismesi" , "agik uclu duyarlastirict gériisme", "acik uglu
yogunlastirilmig goriigiime" olmak tizere dorde ayrilmaktadir. Patton (1987) ise, goriisme
tiirlerini "sohbet tarzi goriisme", "goriisme formu yaklagimi", "standartlastirilmis agik
uclu goriisme tarzi" olmak tizere ii¢ yaklasim bi¢iminde incelemektedir ( Yildirim ve
Simsek, 2006: 120-121)

Unsal (2002) galismasinda goriisme tiirlerini kendi iginde nicel ve nitel goriisme
olmak tizere iki baslik altinda toplamaktadir. Bu kapsamda goriisiilen kisiden konu
hakkinda derin bilgi edinmenin amacglandigr goriisme tiirlerini nitel goriisme olarak
degerlendirmektedir. Ornegin; belgesel nitelikteki veriler ile kisilerin tutum ve
diistincelerini ortaya ¢ikarmayr amaglayan arastirmalardaki veriler, bu tiir bir goriisme
teknigi ile elde edilebilir. Bu kiyasla arastirma i¢in toplanacak verileri elde etmede
gortsiilecek kisilerin ¢oklugu halindeki goriisme tiiriinii de nicel goriismeler olarak ifade
etmektedir. Kamuoyu yoklamalar1 bu goriisme tiirtine 6rnek gosterilebilir.

Ancak yapilan yazin aragtirmasinda genel olarak goriigmek tekniginin ii¢ tiiriinden
bahsedilmektedir. Yapilan bu ¢esitlendirmenin goriisme kurallarinin katiligina gore;

yapilandirilmis, yar1 yapilandirilmis ve yapilandirilmamis olmak iizere ifade edildigine

rastlanmaktadir (Bloom ve Crabtree, 2006).
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Yar1 yapilandirilmig goriisme; "yapilandirilmis goriisme tekniginden biraz daha
esnektir. Bu teknikte, arastirmacit dnceden sormayi planladigt sorulari iceren goriisme
protokoliinii hazirlar. Buna karsin arastirmaci goriismenin akisina bagl olarak degisik
yan ya da alt sorularla goriismenin akisini etkileyebilir ve kiginin yanitlarini agmasini

ve ayrintili bir bicimde aktarmasini saglayabilir "(Erbakirct, 2005).

Yapilandirilmamis goriisme tekniginde goriismeci belli bir konu iizerinde tartisma
ortami olusturmaktadir. Ayrica arastirmaci agik uglu sorularla gériisme konusuna iliskin
ayrintilara inerek derinlemesine bilgi elde etmeyi saglayabilir (Tasgit, 2008).

Yapilandirilmig goriisme; aragtirmaci tarafindan 6nceden hazirlanan sorularin
goriisme yontemiyle uygulanmasi olarak tanimlanabilir (Agras, 2007).Bu goriisme tiirii
arastirmacinin yapacagi goriigsmeler i¢in 6nemli bir 6n hazirlik asamasi sayilabilir.

Bu bilgiler 1s181nda, yapilan literatiir taramasi sonucunda, aragtirma amacina uygun
olan sorulardan olusan bir soru formu olusturulmustur. Arasgtirmacinin goriismeler i¢in
on hazirlik yapmak istemesi, arastirmanin farkl tiirlerdeki hizmet isletmelerine yonelik
olmasi nedeniyle goriisme sorularinda esnekligin saglanmasi yar1 yapilandirilmis

goriisme tekniginin kullanilmak istenmesine sebep olmustur.

3.4.3. Goriisme Tekniginin Giiclii ve Zayif Yonleri

Arastirmacilarin veri toplama yontemlerini segerken aragtirmasina uygun diisen
yontemi se¢mesi gerekebilir. Ornegin goriisme tekniginde, arastirmacilar, gdriisme
yaptig1 kisinin, kendisinden istenen bilgiye sahip olup olmadigimi kendisinden
beklenilen konuyu anlayip anlamadigini ve karsisindakinin soruya uygun bir cevap
verip vermedigini garantileme sansi1 veya daha bir ¢cok avantaji olabilir (Tiryaki, t.y.).
Ancak bununla birlikte se¢ilen yontemin zayif yonleri de arastirma i¢in bir dezavantaj

niteligi tagiyabilir.

Yapilan bu arastirma da tercih edilen bir yontem olarak, goriisme tekniginin
arastirmacilar tarafindan tercih edilmesinde bir¢ok avantajlar ve gii¢lii yanlar1 bulundugu
gibi bir takim zayifliklar1 da bulunmaktadir. Goriisme tekniginin giiglii ve zayif yonleri

genel olarak Tablo 6’ da yer aldig1 gibi belirtilebilir.
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Tablo 6: Gorlisme Tekniginin Giiglii ve Zayif Yonleri

Goriisme Tekniginin Giiclii Yonleri | Goriisme Tekniginin Zayif Yonleri
Esneklik, Maliyet,

Yiiksek yanit orant, Zaman,

So6zel olmayan davranis, Olasi1 yanlilik,

Ortam {izerindeki kontrol, Kayith ve yazili bilgileri kullanamama,
Soru sirast, Gizliligin ortadan kalkmasi,

Anlik tepki, Soru standardinin olmaysst,

Veri kaynaginin teyit edilmesi, Bireylere ulagsma giicliigi.
Derinlemesine bilgi.

Kaynak: Yildirim, Ali ve Simsek, Hasan, Sosyal Bilimlerde Nitel Arastirma
Yontemleri, 6. Baski, Ankara, Seckin Yayincilik, 2006, s.123-125’den uyarlanmastir.

3.5. Evrenin ve Orneklemin Belirlenmesi

Gerekli yazin aragtirmasi yapildiktan ve arastirmanin konusu, amaci ve de yontemler
belirlendikten sonra arastirmanin hangi hizmet isletmelerini, bu hizmet isletmeleri
arasindan hangilerinin analiz birimi olarak segilecegi, analiz birimini olusturan
isletmelerde arastirma i¢in kimlerle goriisiilmesi gerekildiginin  belirlenmesi

gerekmektedir.

Evreni tanimlanirken aragtirmanin amacinin temel o6l¢iit olarak alinmasi
dogrultusunda aragtirmacinin da "ne?, nedir?, ne olur?", sorularina cevap aramasi evrenin
belirlenmesini saglayabilir. Dolayisiyla arastirmaya konu olan fenomenlerin de
tanimlanmasi gerebilir. Ornekleme ise, bir siire¢ olarak evreni temsil edecek bireyleri
belirleme islemi olup, evrendeki biiyiik gruplarin temsilcisidir denilebilir. Orneklemin

amac1 evren hakkinda bilgi kazanmaktir (Ozen ve Giil, 2007).
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3.5.1. Evrenin Belirlenmesi

Oncelikle arastirmaci, konu dahilinde yer alan hizmet isletmelerinin ulasim
nedeniyle Istanbul'da yer almasimin kendisine arastirma siirecinde kiigiimsenmeyecek bir
kolaylik saglayacag: diisiincesiyle Istanbul ilini arastirmanin yapilacag1 bdlge olarak

tercih etmistir.

Bu arastirma Tiirkiye'nin metropol illerinden biri olan Istanbul'da gerceklesmistir.
Dolayisiyla ¢alismada evren ve 6rneklem dahilinde yer alacak isletmeler, kent rehberligi
hizmeti veren internet adreslerinden yararlanilarak olusturulmustur. Bu dogrultuda
Istanbul'da faaliyet gosteren bankalar, sigorta sirketler, damsmanlik sirketleri,
yiyecek-icecek isletmeleri, saglik kuliipleri, bes yildizli oteller, A grubu seyahat
acenteleri bu arastirmanin evrenini olusturmaktadir. Bahsi gecen hizmet isletmeleri
tiirlerinden, hizmet kavraminin, hizmet kalitesinin, pazarlama odakliligin, yenilik¢i
tavrin en fazla goze ¢arptig1 turizm endiistrisinde yer almalar1 nedeniyle otel isletmeleri,
seyahat acenteleri ve yiyecek-icecek isletmeleri tercih edilmistir. Bankalar ve sigorta
sirketleri, finansal bakis agilarinin daha fazla kapsamli olacagi varsayimiyla tercih
sebebi olmustur. Tiim sektor isletmeleriyle iletisim igerisinde olmanin verdigi hakimiyet
nedeniyle danismanlik sirketleri, gliniimiizde oldukg¢a popiiler bir hal almasi nedeniyle

saglik kuliipleri tercih sebebi olmustur.

3.5.1.1. Seyahat Acenteleri

Seyahat acentesi, tiiketicilere seyahat hizmeti sunan, sundugu hizmetler i¢inde bilet
satma, yer ayirtma gibi seyahat kapsaminda bir¢ok fonksiyonu yerine getiren, seyahat
etme talebi bulunana miisteriler ile bu talebi karsilamak iizere arz yaratan isletmeler
arasindaki araci kurulustur (Simsek, 2005). Seyahat Acenteleri Yonetmeligi'nin 4.
Maddesinde yar alan tanimlara gore, seyahat acentesi, kar amaci ile turistleri turizmle
ilgili bilgiler vermeye, paket turlar1 ve turlar1 olusturmaya turizm amacl konaklama,
ulagtirma, gezi, spor ve eglence saglayan hizmetleri gérmeye yetkili olan, olusturdugu

iirlinii kendi veya diger seyahat acenteleri vasitasiyla pazarlayabilen ticarl kurulusu ifade
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eder.

Can (2006)'a gore seyahat acentelerinin asil fonksiyonlar1 kisaca asagidaki

maddelerle 0zetlenebilir:
v" Turizmi gelistirmek.

v Danisma ve bilgi verme (enformasyon) isi

v" Turistik mal ve hizmet fiyatlarinda indirim saglamak.

v Turistik mal ve hizmet fiyatlarinda alternatifler saglamak,
v Tur operatorleri tarafindan diizenlenen paket turlari satmak.
v’ Bilet satig1, karsilama, ugurlama hizmetleri

v Grup, toplu ve kisisel seyahatleri diizenlemek.

v' Turistlere giris kapilarindaki formaliteleri tamamlamakta ve gilimriik

kontroliinde yardimci olmak.

Seyahat igletmelerinin organizasyonel yapisi, kiicilik, orta ve biiyiik dl¢ekli olmak
iizere iige ayrilir. C grubu isletmeler kiigiik dlgekli, B gurubu Isletmeler orta Slcekli ve A
ve A gegici belgeli acenteler ise biiyiikk 6lcekli seyahat acenteleridir (Zengin, 2004:
52-53).

3.5.1.2. Otel isletmeleri

Otel isletmeleri, sahibi tarafindan 6zel bir sdzlesmeye gerek duyulmadan, belirli bir
fiyat karsiliginda tiiketicilere yatacak yer, yiyecek-igecek saglayan bir isletmeler olarak
tanimlanabilir (Batman, 2004: 86). Ancak giiniimiizde otel isletmelerinin sadece
konaklama veya yiyecek-icecek hizmetleri disinda tatil, kongre, eglence, spa&fitness,
diigiin organizasyonlar1 gibi hizmetleri de sunan isletmeler oldugunu gorebilmekteyiz.
Otelcilik alanindaki bu gelismelere, artan rekabet ortaminda otel isletmelerinin temel
hizmetlerini arttirma isteg§i ya da destekleyici hizmetlerle rekabet avantaji saglama
istegi sebep olarak gosterilebilir.

Otel isletmeleri genel olarak aymi temel fonksiyonlar1 yerine getirseler dahi
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sunduklar1 hizmetler biiyiikliiklerine gore degisebilir (Mavis, 1987). Bu ac¢idan bir, iki,

ii¢, dort, bes yildizli otel isletmeleri olarak siniflandirilabilir.

Binbay (2007) otel isletmelerinin 6zelliklerini agsagidaki gibi siralamistir:

1. Oteller, emek yogun ve hizmeti iireten ve de sunan insani temel unsur alan
isletmelerdir.

2. Otel isletmelerinde sunulan hizmet iiretildigi anda tiiketilir ve otel isletmelerindeki
iirlin ve hizmetler dayaniksizlik 6zelligine sahiptirler.

3. 24 saat hizmet vermektedirler.

4. Kurulus ve isletme sathalarinda 6nemli miktarda sermayeye ihtiya¢ olmaktadir.
Otel isletmelerinde binalar ve arsalar tesisat ve donanimlar ve ¢esitli malzemeler gibi
sabit varliklar otel varliklarmin %85-90'm1 olusturmaktadir. Isletme safhasinda biiyiik

sermaye ihtiyaci, personel {icretlerinin giderlerde 6nemli bir yer tutmaktadir.

3.5.1.3. Damismanlik Sirketleri

Danigmalik, her hangi bir konuda verilen bilgi hizmeti olarak tanimlanabilir. Diger
bir deyisle miisavirlik hizmeti de denilebilir. Danmigmanlik sirketleri genel olarak
hizmetin verildigi alana gore adlandirilmaktadir. Ornegin; psikolojik danismanlik, tibbi
danigmalik, hukuk danismanligi, iletisim danigmanligi, yonetim danismaligi, kariyer
danismanlig1 (insan kaynaklar1 danigmanligi, egitim danismanligi, kalite danismanligi,
evlilik danmismaligl, ¢evre danmismanligi gibi c¢ogaltabilecegimiz bircok danigmanlik
firmas1 bulunmaktadir (Danismanliksirketleri, t.y.).

Danmigmalik sirketleri, firmalarin is yiikiinii azalttigr gibi kimi zamanda maliyet
avantaji saglamada bir dis kaynak sirketi olarak ifade edilebilir. Ornegin; insan
kaynaklar1 danigmanlik sirketleri hem isletmeleri ekstra islevlerden kurtarmakta hem de
kimi zaman personel maaglari agisindan maliyet avantaji saglamakta diyebiliriz.
Bununla birlikte kimi zamanda evlilik danigmanlig1 ya da psikolojik danismanlik gibi
bireylere bilgi eksikligi konusunda hizmet veren yonlendirici isletmeler de olabilir.

Danigmalik sirketi seciminde sektor hakkindaki ya da konu hakkindaki bilgisinin

yeterliligi, kadrosu, calisma sekli, isletmeye katacagi deger, baska isletmelerle olan
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baglantilari, farkliliklar1 daha dnceki ¢aligmalart goz Oniinde bulundurulmasi gereken

hususlar olabilir.

3.5.1.4. Yiyecek-icecek Isletmeleri

Yiyecek- icecek isletmeleri, insanlarin kendi konutlar1 disinda degisik nedenlerle
yeme-igme ihtiyacini giderdigi, mal ve hizmet satin aldigt isletmeler olarak
tanimlanabilir. Yani yeme i¢me isletmeleri seyahat eden kisilerin beslenme ihtiyacini
karsilamak ve belirli bir kar saglamak amaciyla kurulan ticari isletmelerdir (Yavuz,
2007). Baz1 calismalarda genel olarak yiyecek-icecek isletmelerinin zaruri ihtiyaglarin
giderilmesi amactyla kullanildigi belirtilmektedir. Ancak gilinlimiizde yeme-igme
hizmetleri sadece zaruri bir ihtiya¢ degil eglence, ego tatmini gibi ihtiyaglara da yonelik
sunulabilmektedir.

Baser (1995)e gore yiyecek-icecek isletmeleri Iki baslikta siiflandirilabilir.
Birincisi ticari amagli yeme-igme isletmeleri Geleneksel (Full Service) Restoranlar:
Liiks Restoranlar, Mom ve Pop Restoranlar, Biiyiik Olcekli Restoranlar, Ozellikli
Restoranlar, Fast-food Restoranlar vb.), ikincisi ise anlagsmali ve endiistriyel yeme-igme
isletmeleridir (Sanayi Isletmelerinde Yeme-igme Hizmetleri, Okullarda Yeme-i¢me
Hizmetleri, Universitelerde Yeme-Igme Hizmetleri, Askeri Birliklerde Yeme-i¢me

Hizmetleri).

3.5.1.5. Bankacilik Hizmetleri

Bankalar; halktan topladigi paralart (mevduati), kendi nam ve hesabina, kredi
verme veya sair mali muamelelerde kullanmakla ugrasan ticari isletmeler olarak
tanimlanabilir. Daha bir genis kapsamla tanimlayacak olursak, bankalarin kredi temin

eden kuruluslar oldugunu da séyleyebiliriz (Ergiilen, 1987).

Glindogdu (1998)'ya gore bankalar; bicimselliklerine, biiytikliiklerine, igerigine ve
kredi vadelerine gore gruplandirilabilir.  Bigimselliklerine gore  bankalari

gruplandirilmasi, hukuksal kuruluslarina (Kisisel tesebbiis bankalari, ticaret ortakligi
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bankalari, yasalarla kurulmus bankalar) gére ve sermaye kaynaklarina (6zel sermayeli
bankalar, karma sermayeli bankalar, tim sermayesi devlet tarafindan 6denmis bankalar,
ulusal bankalar, yabanci bankalar) gore aciklanabilir. Biiyiikliigiine gore ele aldigimizda,
bir bolge veya yerde calisan bankalar olarak "kii¢iik bankalar", bir iilke ¢apinda faaliyet
gdstermesi bakimindan da "biiyiik bankalar" olarak bir ayrima tabi tutulabilir. Icerik
yoniinden bankalar, merkez bankasi, ticaret ve mevduat bankasi, tasarruf bankasi,
yatirirm ve kalkinma bankasi, halk bankasi, tarim bankasi, ipotek bankasi olarak
orneklendirilerek tanimlanabilir. Son olarak bankalar1 kullandiklar1 kredilerin
vadelerine gore gruplandirdigimizda ise kisa vadeli kredi agan bankalar ve orta ve uzun

vadeli kredi agan bankalar olarak ikiye ayirabiliriz.

3.5.1.6. Sigorta Acenteleri

5684 Sigortacilik Kanunu'nun 2. Maddesine gore "Sigorta acenteleri ticari
miimessil, ticari vekil, satig memuru veya miistahdem gibi tabi bir sifati olmaksizin bir
sozlesmeye dayanarak muayyen bir yer veya bdlge iginde daimi bir surette sigorta
sirketlerinin nam ve hesabina sigorta sézlesmelerine aracilik etmeyi veya bunlari
sigorta sirketleri adina yapmay1 meslek edinen, sézlesmenin akdinden 6nce hazirlik
caligmalarini yiirliten ve sdzlesmenin uygulanmasi ile tazminatin 6denmesinde yardime1
olan kisiyi ifade etmektedir". Buna ek olarak 5684 Sigortacilik Kanunu'na gore, genel
olarak ayni anlam tasidig1 izlenimi veren sigorta sirketleri ise Tiirkiye’de kurulmus
sigorta sirketi ile yurt disinda kurulmus sigorta sirketinin Tirkiye’deki teskilatini ifade
etmektedir (Segem).

Aydin (1996)'a gore sigorta acenteleri islevsel ve yapisal olusum agisindan iki
gruba ayrilabilir. Islevsel agidan sigorta acenteleri; sektorel acidan acentecilik ayrimini
islevsel Ozellikleri dikkate alarak yapan acentelerdir ve hareket noktasinin sigorta
aracilik islemlerinin yapilmasinin farki oldugu sdylenebilir. Yapisal olusum acisindan
acenteler ise: acentelerin Tiirk Ticaret Kanunu'nda da yer aldigi gibi acenteler ticari

kisiliklerin yapisal 6zelliklerine gore de ayrima tabi tutulmustur.
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3.5.1.7. Saghk Kuliipleri (Health Clup)

Saglik Kuliipleri kisilerin saglik, giizellik, dinlenme ihtiyaglarina hitap eden ve bir
tir meditasyon araci olan bir c¢ok faaliyetin yer aldigi hizmet isletmeleri veya
departmanlar olarak tanimlanabilir. Saglik kuliipleri genel olarak giizellik, fitness ve spa
hizmetlerinin bir cati altinda toplamaktadir. Saglik kuliipleri ayni zamanda saglik
turizmine de katki saglayabilir. Glinlimiizde spa otelleri ve ya saglik turizmine yonelik
talebini karsilamada 6nemli rol alabilir. Ancak bir turizm hareketi olmaksizin veya bir
konaklama gerceklesmeksizin de bu isletme ve departmanlarin bulunduklar1 bélgenin
saglik ihtiyacina cevap vermektedir. Boylece bu hizmet hem isletme gelirine hem de
dogru beslenme ve spor yapma aligkanligina olumlu katki saglayabilir. Saglik kuliipleri
belirli bir kar elde etme kosuluya yillik iiyelikler, kuponlar ve giinliik girislerle kisilere
spa, fitness ve giizellik hizmetlerini sunabilmektir.

SPA (Sales Per Aguam), "su ile gelen giizellik" anlamini tagimaktadir. Spa icin
genel anlamda; sagligi, zindeligi, estetik ve giizelligi, iyilesmeyi su ve suyun iyilestirici
giiciiyle kazanma ve bireye bedensel ve ruhsal acgidan iyilestirme ya da terapi hizmeti
sunmay1 amaglayan merkez de denebilir. Uluslararas1 SPA Birliginin yapmis oldugu
smiflama ve tanimlara gére SPA ¢esitleri yedi grupta toplanabilir. Bunlardan birincisi;
fitness gibi saglik hizmetlerini sunan "Kuliip Spa", ikincisi; bir yolcu gemisinde verilen
wellness hizmetleri yaninda Spa mentisii de bulunan kuliipler olup profesyonel tedaviler,
kisisel egzersiz ve terapi programlari sunan "Yolcu Gemisi-Cruise Spa", iiglinciisii; en
yaygin olarak goriilen "Giinliikk Spa"dir. Dordiinciisii; Fiziksel saglik ve egitim amach
profesyonelce yonetilen hizmet programlar ile yerinde konaklama yapilmasi yoluyla
saghigin iyilestirilmesine yonelik hizmetler sunana "Ziyaret/Tatil Destinasyon Spa",
besincisi; Genis kapsamli saglik ve wellness bakimlarini, geleneksel Spa hizmetleri ile
birlikte alternatif ve modern tedavi hizmetlerinin verildigi merkez olup saglik personeli
tarafindan verilen uygulamalar1 da kapsayan "saglik/Medikal/Tibbi Spa", altincisi;
Kaynagindan alinarak kullanilan dogal mineral, termal veya deniz suyu ile yapilan
Wellness-Spa hizmetlerini ve hidroterapi uygulamalarini kapsayan
"Termal/Mineral/Kaplica Spa", son olarak yedincisi ise; Bir tatil yeri veya otel i¢inde

yerlesik sekilde profesyonelce yonetilen Spa hizmetlerinin, saglik ve iyilestirme
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iinitelerinde spa mutfagi menii segeneklerinin giinliik veya daha uzun siireli sunulmasi
olup wellness ve fitness hizmetlerinin de sunan "Tatil/Dinlenme Yeri/Otel/Resort Spa"
olarak siralanabilir (estespa). Fitness ise, kisinin formada ve zinde kalmasinin yaninda
viicut kaslarinin gelisimi, durus bozuklugunun giderilmesi gibi siralanabilecek bir¢ok

amaci kapsayan spor etkinlikleri olarak tanimlanabilir.

3.5.2. Orneklemin Belirlenmesi

Bu calismanin evrenini Istanbul ilinde hizmet sektdriinde faaliyet gosteren bankalar,
sigorta sirketleri, danigmanlik sirketleri, otel isletmeleri, seyahat acenteleri, yiyecek
icecek isletmeleri ve saglik kuliipleri olusturmaktadir. Evrenin genisligi nedeniyle bu
hizmet isletmelerinden 2 banka, 2 sigorta sirketi, 2 danmismanlik sirketi, 2 otel isletmesi,
2 seyahat acenteleri, 2 fast-food yiyecek igecek isletmesi (gilinlimiizde en ¢ok tercih
edilen yiyecek igecek kiiltiirii olmasi nedeniyle tercih edilmistir), 2 saglik kuliibii olmak
iizere 14 isletme Orneklem olarak se¢ilmistir. Bu isletmeleri belirlemek i¢in oncelikle
kent rehberligi hizmeti sunan www.istanbul.net.tr, www.danismanlik.sirketleri
adreslerinden mesafe ve ulasim kolayligi unsuru g6z oniinde bulundurularak yapilan
tarama sonucu, arastirma niteligine uygun isletmelerin listesi ¢ikarilmistir. Arastirma
listesinde yer alan isletmelerin sektordeki diger isletmeler icin giiclii rakipler olmasi,
benzer isletmelere gore daha elit niteliklere sahip olmasi, finansal giigleri, zincir isletme
sayilar1 veya franchisee sayilari, finansal giicleri vb. ayirt edici 6zellikleri goriisiillmek
istenen isletmeler arasinda yer almalarima neden olmustur. Sonrasinda ise, olusturulan
listeden ilk siradan baglayarak telefon goriismeleri gergeklestirilmistir. Evreni olusturan
isletmelerin listesi Ek 3' de yer almaktadir. Arastirma evreninin son derece genis
olmasina ragmen kisith sayida isletmeye ulagilabilmistir. Bu nedenle arastirma her
hizmet isletmesi tiirlinden 2 isletme olarak tercihte bulunulmasina sebep olmustur. Her

isletme tiirtinden sadece iki isletmeyle goriisme yapilmasinin baslica sebepleri;
1. Kisith sayida isletme ile irtibat kurulabilmesi,

2. Genel olarak ticari isimleri duyulan isletmelerin tercih edilmek istenmesi,
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3. Istanbul kentinde yasanan ulasim problemi dolayisiyla yakin mesafede bulunan

isletmelerin tercih edilmek istenmesi,

4. Basta otel isletmeleri olmak iizere randevu almak amaciyla gerceklesen telefon

goriismelerinde isletmelerin goriismeyi kabul etmemesi veya zaman ayirmak istememsi,
5. Maddi imkanlarin kisithigs,

6. Baz1 isletme yoneticilerinin kendileri yerine isletmenin herhangi bir ¢alisaniyla
goriisebilecegi Onerisinde bulunmasi ancak bu arasgtirmanin iist diizey yoneticileri

kapsiyor olmasi,

7. Her hizmet isletmesi tiirlinden iki igletmeyle gériismenin kendi aralarinda ya da

diger hizmet isletmelerine gore kiyaslama yapma firsat1 vermesi,

8. Arastirmada adaptasyon siirecini atlatmis, isletmeye tamamen hakim olmus
yoneticilerle goriisiilmek istenmesi dogrultusunda goriisiilen isletme yoOneticilerinin en
az bir yildir o isletmede calisiyor olmasi sartinin aranmasi olarak siralanabilir. Bu
baglamda arastirmaci asagida yer alan isletmelerin yoneticileriyle goriiserek veri

toplayabilmistir.

A. Tiirkiye Is Bankasi: Cumhuriyet'in ilk yillarinda iilkenin sanayilesmesinde kilit
rol oynayan Tiirkiye Is Bankasi ¢ok yonlii ulusal kimlikli bir finans kurulusudur.
Cumbhuriyet'in ilk on yillarinda genis sube ag ile Is Bankasi Tiirkiye'nin parasallasmasi
ve ticarilesmesinde ana islevi gdren banka, 50'li ve 60l yillarda pek ¢ok sinai
kurulusun kurucusu, ortagi ya da isletmecisidir. Ayrica lilkede kurulmakta olan sinai
tesislerden finansman deste8ini esirgemeyerek, seker, cam, dokuma, demir-gelik,
madencilik, lastik, otomobil, elektrik ampulii, yag sanayi gibi ¢esitli alanlarda bas1
cekmistir. 1960 sonrast planli iktisadi donemde kalkinma plan ve programlariyla
oncelik tanman sektorlere yonelmis, 1980 dncesi Mavi Cek’le “Banka Garantili Cek”
sistemini baglatarak gilinlilk 6demelerde ¢ek kullanimini yayginlastirmistir.

Banka, 1990’larin basinda da “Mavihat” telefon bankaciligi, internet bankaciligi,
elektronik fon transferi (EFT) gibi yeni hizmetler sunmus, kredi kart1 alaninda da 6ncii

bir tutum izlemistir. Bankacilikta rekabet esaslarinin yeniden sekillendigi 2000’11
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yillarda, Tiirkiye Is Bankasi artik talebi yonlendiren, satis ve pazarlama agirhikli
davranan bir anlayisa yonelmesiyle global bankalarla ¢ok daha kolay ve kuralina gore
rekabet etme olanag saglamistir. Son zamanlarda Ustii kalsin, Akilli Kartlar,
Bankamatik kartlari, Ortak pos, Maxine, Vadematik, Maximiles gibi yenilikleri tiiketici
kullanimina sunmaktadir (Isbank: Muze.isbank).

B. Kaya Ramada Plaza Hotel: Keith Pierce'in baskanligin1 yaptigi Ramada Plaza
Hotel'idir. Ramada otelleri uluslararas1 franchisee otel isletmelerinden biridir. Her yil
"Exceed" admi verdikleri prosediirlere uyup uymadiklarina dair, gizli denetimlerden
gecmekte, performans degerlenmesi yapilarak, performans: en yiiksek Ramada Hotel'i
ve personeli odiillendirilmektedir. Bu denetimde otelin hizmetlerine, genel temizligine,
iirlin standartlarina, fiziksel durumuna ve yapisina, grafik standartlarinin uyumuna,
kalite programinin takibine, IK, Teknik, Ramada Plaza Zorunlu Departman Egitimleri
kayitlarina bakilmaktadir.

2002 yilinda diinyanin 6nde gelen otel zincirlerinden Ramada International igbirligi
ile hizmete giren Kaya Ramada Plaza; kongre, seminer ve toplanti turizminde
Tiirkiye'nin en 6nde gelen otellerindendir (Ramada).

C. Axa Sigorta: 2010 yilinda 103.284.517, 17 TL kar gergeklestiren sirketin AXA
Grubu sirketlerinde es zamanli uygulanan bir ankete gore de calisan bagimlilik
oran1 %96 rakamina ulagmis sektoriin en biiytik sigorta sirketlerinden biridir. Axa Oyak
Sigorta'nm 1916 Nordstern temsilcilik biirosu Istanbul'da kurulmustur. 1956 Ittihadi
Milli Osmanly, Ittihadi Milli Tiirk Anonim Sirketi (IMTAS) olmustur. 1968 yilinda ise
Hayat ve Hayat Dig1 Sigorta hizmetleri vermek tizere, Oyak Sigorta kurulmus ve 1994
AXA, %11 hisse ile Oyak Sigorta'nin sermayesine katilmistir. 1995 yilinda Oyak
Sigorta, miisteri ve acente odakli organizasyona gecen ilk Tiirk Sigorta Sirketi olmus ve
1998 AXA ve OYAK'!n Tirkiye'deki sigorta faaliyetlerinin, tek bir c¢ati altinda
toplanmasina karar verilmistir. Boylece 1999 AXA OYAK Holding kurulmustur. 2000
yilinda ise AXA OYAK Sigorta, 63 trilyon TL prim iiretimi ile hayat dig1 sigorta
pazarinda liderlige oturdu. Bugiin Axa Oyak Sigorta, 81 ilin 81'inde hizmet veren
1900'i askin acente ve 1900'in iizerinde banka subesi ile Tiirkiye'de yaygin dagitim

agina sahiptir ve Evim sigortasi, Maksimum Kasko Sigortasi, Saglik, Hayat, Emeklilik,
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Is yeri, Seyahat, Sanat Eseri, Miihendislik vb. Sigortalar ile hizmet vermektedir
(Axasigorta).

D. Anadolu Sigorta:1925 Sirketimiz 1 Nisan'da Ulu Onder Atatiirk'iin girisimiyle,
ilk ulusal bankamiz olan Tiirkiye Is Bankasi'nin énciiliigiinde kurulmus Tiirkiye'nin ilk
ulusal sigorta sirketidir. Anadolu Sigorta Sirketi, siirekliligi olan bir mali giice, yaygin
ve etkin hizmet agina, erigmis, nitelikli insan kaynagina sahiptir. 2006 Art arda 5. yilda
da prim iiretiminde sektor liderligini korumus ve Tiirk sigortacilifinda tarihi bir sonuca
imza atarak 1 milyar TL’ yi asan prim iretimini gerceklestirmistir. 2008 Tim is
stireclerinin gozden gecirilip yenilendigi C2C Degisim Programini baslatmis ve
stirdiiriilebilir bliylime stratejisi ile karlihigini artirirken, istiin hizmet kalitesi ile arka
arkaya 5. kez Active Academy Sigortacilikta Bireysel Miisteri Memnuniyeti 6diilini
almistir. Konut paket sigortasi, KOBI destek sigortasi, Mesleki sorumluluk sigortalar,
ara¢ sigortasi, ferdi kaza sigortasi, kart koruma poligesi, miihendislik sigortasi,
havacilik sigortasi, aile sigortasi, devlet destekli tarim sigortast vb. Uriinleri
bulunmaktadir (Anadolusigorta).

E. Invivo Insan Kaynaklar1 ve Egitim Damsmanhk Ltd. Sti.: 2004 yilinda
kurulan sirket, insan kaynaklar1 ve egitim danigmalig1 hizmeti vermektedir. Basinda yer
alan ve rakiplerine kiyasla se¢kinlik yaratmis bir isletmedir (Invivoinsan).

F. Human Group Damismanhk Sirketi:2006 yilinda kurulan sirket kurumlara
insan kaynaklar1 yonetimi ve egitim uygulamalarinda danigmanlik hizmeti sunan bir
kurulustur. Bu kapsamda se¢cme ve yerlestirme, egitim ve gelistirme, Olgme ve
degerlendirme alanlarinda cesitli hizmetler sunmaktadir. 15 farkli sektorden 70 sirkete

hizmet vermektedir (Humangroup).

G. Mc Donald's: Tiirkiye’de 25 yillik gegmisi olan ve Anadolu Grubu catist altinda
faaliyet gosteren McDonald's, Tiirkiye'de 170’den fazla restorani ve 4 bin 500'den fazla
calisanm1 ile yilda 80 milyona yakin kisiye hizmet vermektedir. Sundugu iiriin ve
hizmetlerin tamamina yakinin1 Tirkiye’de iiretim yapan tedarikcilerden temin eder.
Franchising sisteminin Onclilerinden biri olan restoran, giiglii bir entelektiiel sermayeye

sahiptir ve fast-food yiyecek igecek kiiltiiriine hitap etmektedir (Mcdonalds).
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H. Pizza Hut: Siizer Grubu sirketlerinden Turkent Gida A.S. biinyesinde bulunan
Pizza Hut Tiirkiye, bugiin Istanbul, Ankara, Izmir, Bursa, Eskisehir, Mugla ve
Adana’daki toplam 45 restoraniyla miisterilerine hizmet vermektedir. “Diinyanin en
meshur pizzas1” sloganiyla, senede 2.000.000 miisterisine iriinlerini sicacik ve en
lezzetli haliyle, en hizli sekilde kapilarina kadar teslim eden Pizza Hut efsanesinin
kokleri 1958 yilina kadar uzanmaktadir. Bugiin Amerika’daki 7.200 restoranin yani sira
Pizza Hut’1n 90 iilkede 5.600’iin iizerinde restoran1 bulunmaktadir (Pizzahut).

I. Touristica Seyahat Acentesi: 1994 yilinda kurulan, A grubu seyahat acentesi
olan Touristica Seyahat Acentesi, yurti¢i, yurt dig1 turlari, ugak bileti, vize islemleri vb.
hizmetler sunmaktadir. Bulundugu bolgede giiclii rakipler arasinda yer almaktadir.

I. ETS Tour: Tiirkiye'nin i¢ pazardaki en biiyiik turizm grubu, 1991 yilinda, Tiirk
gezginlere tatil alternatifleri {iretmek iizere kurulan, Tiirkiye'nin lider tur operatorii
Etstur (Ersoy Turistik Servisleri A.S) 3987 c¢alisan1 ve 328 acentesi ile misafirlerine
Tiirkiye'nin dort bir yaninda en kaliteli hizmeti, siirekli sunmay1 hedeflemektedir.
Ayrica Etstur, 2007 ve 2009 yilinda aldig1 T.C. Sanayi ve Ticaret Bakanlig1 Tiiketici
Memnuniyetini Ilke Edinen Firma Odiilii'niin ardindan, aym o6diilii iigiincii kez
kazanarak bu alana verdigi 6nemi per¢inlemistir (Etstur).

J. Corner Health Fitness: Florya’da 2005 yili basinda faaliyete baglayan Corner
Club saglik kuliibii; yaklasik 4000m2 alan {izerine, en son teknoloji ile iiretilmis ve
tasarlanmis spor aletleriyle sporseverlere hizmet vermektedir. Yaklasik olarak 5 milyon
$’lik bir yatirnma ev sahipligi yapan tesis; konusunda uzman spor akademisi kokenli
egitmenleri, tim ayrintilar1 diisliniilmiis konforlu fitness salonu ve spa merkeziyle
iilkemizin en biiyiik saglik kuliiplerinden birisidir (Corner).

K. Mbs Sporyum : Bagcilar'da 300 bin TL yatirimla, 5 yildir faaliyet gostermekte
olan Mbs Sporyum 700 m2 bir alana sahiptir. Son teknoloji ile donatilmis ekipmani,
akademisyen fitness egitmenleri, grup egzersizleri, cardio egzersiz alani, serbest agirlik
caligmasi stiidyosu, beslenme danigmanlig1 ve spa aktiviteleriyle hizmet vermekte olan
Mbs Sporyum bulundugu pazarda bir kobi niteliginde olmasina ragmen, bugiin
Beylikdiizii bolgesinde Viva City Sports Center adi altinda 4000 m2'lik bir alana ile

yeni bir saglik kuliibii olarak yeni yatirimlar gerceklestirebilme basarisina yiikselmistir.
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Dolayistyla Mbs Sporyum'un elde ettigi basari bu arastirma tercih edilme sebebi
yaratmuistir.

Diger 2 isletmeden bir bankanin devlet bankasi olmasi nedeniyle, bir otel
yoOneticisinin otel sahibinin bilgisi disinda goriisme yapti§i nedeniyle ticari isimleri

aciklanamamaktadir.

Yapilan telefon goriismelerinde randevu giiniinde goriisiilecek yoneticiler
belirlenmistir. Bu yoneticilerin demografik bilgilerine arastirmanin bulgular kisminda
yer verilmistir. Yapilan goriismelerde kimi isletme yoneticilerinin kendi isminin veya
isletme isminin ¢alismada gegmesine onay vermemesi nedeniyle arastirmada isletme
isimleri "A" ve "B" harfleriyle kodlanmistir. Arastirmacinin ilk goriistiigii isletme "A"

harfiyle kodlanirken ikinci goriistiigii isletme "B" harfiyle kodlanmaistir.

3.6. Goriisme Soru Formunun Olusturulmasi

Bu arastirmada "Finansal Yenilik" ve "Performans Degerleme" kavramlari birlikte
arastiriliyor olmasi oncelikle her iki kavramla ilgili derinlemesine yazindaki ¢alismalar
incelenmistir. Oncelikle isletmelerin performansini degerlemede bir degerleme yontemi
olan "Balanced Scorecard" teknigi secilmistir. Bu teknigin secilmesinde farkli isletme
tiirlerinde uygulanabilme kolaylig1 ve popiilerligidir. Ayrica finansal boyut kapsaminda
da performansi olgiiyor olmasiin finansal yenilik kavramiyla bagdastirma kolayligi
saglamasi da etkili olmustur. Bu yontem Onciiliiglinde "Finansal Yenilik" kavraminin
arastirma amaclarina uygun olarak elde edilen bilgiler dogrultusunda BSC’1n dort temel
boyutu kapsaminda 6neri niteliginde bir soru formu hazirlanmistir. Bu soru formunda
oncelikle ilk boliimiinde {ist diizey yoneticilere iliskin 5 soru, ikinci bdliimiinde isletmeye
iliskin bilgilerin sorgulandigi 2 soru, ti¢lincii béliimiinde ise finansal yeniliklerin isletme
performansina etkisinin arastirildigr 22 soru olmak {izere toplamda 29 soruya yer
verilmistir. Ancak tez damigmani ve konusunda uzman bir akademisyenin Onerileri
dogrultusunda soru formu toplamda 19 sorunun yer aldigi, iki béliimden olusan bir soru
formu haline getirilmistir. Goriisme soru formunun birinci boliimiinde iist diizey

yoneticilerin demografik bilgilerine iligskin verileri elde etmek icin 5 soruya, isletmeye
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iligkin genel bilgileri elde etmeye iliskin verileri elde etmek i¢in 2 soruya, iist diizey
yoneticileri finansal yeniliklere olan bakis agilarin1 6lmeye yonelik 3 soruya yer
verilmistir. Gorlisme soru formunun ikinci boliimiinde ise finansal yeniliklerin isletme
performansina olan etkisini arastirmaya yonelik Blanced Scorecard teknigi kapsaminda 9
soru yer almaktadir. Ayrica goriismelerin farkli tiirde hizmet veren isletme yoneticileriyle

gerceklesecegi i¢in sorular bu hususu goz dniinde bulundurarak hazirlanmistir.

Ancak goriismeler tamamlandiktan sonra, yapilan tez goriismeleri sirasinda tez
danigmaninin 6nerisi dogrultusunda, krizin finansal yeniliklere etkisinin sorgulandigi,
yeni bir soru daha c¢aligmada degerlendirilmek istenmistir. Bu baglamda arastirmaci

goriisme sagladigi isletmeler ile tekrar iletisime ge¢mistir.

3.7. Verilerin Toplanmasi (Goriismelerin Gerg¢eklesmesi)

Arastirmaci, goriismeye baslamadan Once yoneticilerle telefon goriismeleri
gerceklestirerek, arastirma konusundan ve amacindan bahsetmistir ve goriismeler igin

randevu almustir.

Yapilan yogun telefon goriismelerinin ardindan belirlenen isletmelerle randevu
giiniinden bir giin dnce tekrar iletisime gecilmis ve randevu giinii ve saati tekrar teyit
edilmistir. Bu teyide ragmen bir banka ydneticisine goriisme giinii ulagilamamis tekrar
randevu alinmistir. Ancak ikinci randevuya ragmen yoneticiyle tekrar goriisiilememesi
neticesinde analiz birimine dahil edilen X Banka's1 arastirma kapsamindan ¢ikarilarak
goriisme siirecinde yeni bir banka arayisina girilmistir. Bu durum goériisme siirecinin
tamamlanmasini ve aragtirmacinin analizlere baglamasini bir hafta kadar bir gecikmeye

ugratmastr.

Belirlenen tarih ve saatlerde yaklasik 30-40 dakikalik goriismeler gerceklesmistir.
Aragtirmaci aragtirma sorularina gegcmeden once "Finansal Yenilik" kavraminin yeni bir
kavram olmasi nedeniyle yoneticilere kisa bir teorik bilgi vermistir. Bu bilgi tamamen
finansal yenilik kavraminin ne demek olduguna dair bir bilgi olup yoneticinin bakis

acisini etkilemeyecek nitelikte olmasina fazlasiyla dikkat edilmistir. Goriigme esnasinda
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yoneticilerden elde edilen veriler arastirmaci tarafindan not edilmis ayrica bazi

yoneticilerin izni dogrulusunda ses kaydi yapilmaistir.

Ayrica yapilan goriismeler bir yiyecek icecek isletmesi disinda tiim {ist diizey
yoneticilerin ¢alisma ofislerinde gergeklesmistir. Ote yandan; bahsi gecen isletmenin o
saatte bos olmas1 ve goriigmeye etki edecek herhangi bir dis etkenin bulunmamasi
goriigme kalitesini etkileyecek bir probleme neden olmamistir. Aksine bulunulan
ortamda {ist diizey yonetici diger yoneticilere gore daha dogal bir goriisme saglanmis ve

bu goriisme bir buguk saate yakin bir siirede verimli bir bigimde ger¢eklesmistir.

Ayrica goriismede yoneticiler tarafindan anlasilmayan sorular daha somut bir
bicimde aktarilmaya c¢alisilmis, kimi sorular isletmelerin fakli hizmet isletmeleri olmalari
nedeniyle daha esnek bir bigimde yoneltilmis veya siralarinda degisiklik yapilmistir.
Ozellikle ses kayd:i yapilmasina izin vermeyen yoneticilerle goriismeler sona erdiginde
arastirmacit tarafindan tutulan notlar belli bir sira ve tarihe gore gorlismeler i¢in

diizenlenmis olan bir ajandaya tekrar diizenlenerek yazilmistir.

3.8. Veri Analizi

Elde edilen verilerin analiz edilmesinde bir nitel arastirma yontemi olan igerik
analizi yontemi kullanilmustir. Igerik analizi ile ilgili olarak, 20. yy basinda, Columba
Gazetecilik Okulu'nun gazetelerin nicel analizine iligkin ¢alismalariyla ortaya ¢iktigi, bu
alandaki onemli kisinin de H. Lasswell oldugu goriisii genel olarak kabul edilmektedir
(Ogiilmis, t.y.). Icerik analizi ydnteminde, kiimelenen 6geler tespit edilerek sikliklarina
gore kategorilere ayrilmaktadir. Hig bir yorum yapilmadan da bu 6geler gecis sirasi ve
onem durumuna gore fikir verebilmektedir. Igerik analizi yontemiyle herhangi bir olay
veya olgunun ifadesi amaciyla olusturulan 6gelerin analiz edilmesiyle aragtirmanin
amacina iliskin bulgulara ulagilmaya calisilir (Kili¢ ve Ural, 2005: 23). Yildirim ve Sisek
(2006)'e gore 6gelerin analizini ve bdylece bulgulara ulagimi saglayan bu siirecte dort

asama bulunmaktadir ve bu asamalara kisaca asagida yer aldig1 gibi 6zetlenebilir.

1. Verilerin Kodlanmasi: Arastirmacinin elde ettigi verileri inceleyerek, anlamli
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boliimlere ayirmasi, her boliimii kavramsal olarak ifade etmeye calismasidir. Bu

boliimler bir sdzciigii ve daha fazlasini kapsayabilir.

2. Temalarin Bulunmasi: Kodlardan yola ¢ikarak verileri genel bir diizeyde
aciklayabilme ve kodlar1 belirli kategoriler altinda toplayabilme asamasi olarak

tanimlanabilir.

3. Verilerin Kodlara ve Temalara Gore Diizenlenmesi ve Tanimlanmast: Ilk iki
asamada elde edilen sisteme gore elde edilen verilerin belirli olgulara gore, okuyucunun

anlayabilecegi bir dilde tanimlanmasi, agiklanmasi ve sunulmasi asamasidir.

4. Bulgularin Tanimlanmasi ve Yorumlanmasi: Bu son agamada ayrintili bir bigimde
tamimlanan ve sunulan bulgularin arastirmact tarafindan yorumlanmasi ve bazi

sonuglarin ¢ikarilmasi islemi yapilir.
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BOLUM 1V

ARASTIRMANIN BULGULARI

Arastirmanin bu bdliimde Oncelikle yoneticilerin demografik ozelliklerine yer
verilmistir. Bununla birlikte bu boliimde yoneticilerin, finansal yeniliklere iligkin genel
bakis acilarinin belirlendigi, finansman kaynaklarin, finansal tekniklerin, yasal
diizenlemeler ve teknoloji gibi hususlarin finansal yeniliklere olan etkileri goz Oniinde
bulundurularak olusturulan bir kag alt soruya verdikleri cevaplar analiz edilmistir. Ayrica
bu kisimda ¢alismanin onemli bir sorunsali olan "Hizmet sektorii isletmeleri finansal
yenilikler olusturabilir mi?" sorunsali da yoneticilerin iddialar1 dogrultusunda analiz
edilmistir. Son olarak ise, diger sorulara iliskin katilimcilardan elde edilen veriler,
Balanced Scorecard Modeli'nin finansal, miisteri, i¢sel siire¢ ve 6grenme ve gelisme

olmak {izere dort boyutlarina gore degerlendirilmistir.

4.1. Demografik Verilerin Analizi

Aragtirmaya katilan 14 yoneticiden, 7 kisi bayan, 7 kisi ise erkektir. Katilimcilardan
3 kisi 20-30 yasinda, 7 kisi 31-40 yas sinirinda, 2 kisi 41-50 yas siirinda 2 kisi ise 51-60
yas siirindadir. Yoneticilerden 4 kisi lise, 1 kisi 0n lisans, 8 kisi lisans, 1 kisi yiiksek
lisans derecesinde egitim diizeyine sahiptir. Yoneticilerden, 1000-3000 TL'lik aylik
gelire 8 kisi, 3001-6000 TL'lik aylik gelire 5 kisi, 1 yonetici ise 30000 TL aylik gelire
sahiptir ( Bu yonetici isletme sahibidir). Bununla birlikte katilimcilardan 7 kisi 1-5 yil, 3
kisi 6-10, 2 kisi 11-15, 2 kisi ise 16 yildan fazla bulunduklarn isletmede gorev
yapmaktadir. Yoneticilerin bulunduklar1 isletmede en az 2 yil ¢alismis olmalari,
bulunduklar1 isletmede gecmise gore kiyaslama yapabilmeleri acisindan fayda

saglayabilir. Tablo 7°de bu veriler daha agiklayici bigimde sunulmustur.



Tablo 7: Yéneticilerin Demografik Ozelliklerine iliskin Bulgular

ISLETME EGITiM CINSIYET | YAS AYLIK CALISMA
ADI GELIR SURESI
(TL)
A Bankasi Lisans Bay 39 2000 5
B Bankasi Yiiksek Lisans Bay 43 2800 8
A Lisans Bayan 31 3500 4
Damismanhk
Sirketi
B Lisans Bayan 32 4000 2
Damismanhk
Sirketi
A Sigorta Lisans Bay 55 5000 30
Acentesi
B sigorta On Lisans Bayan 53 5000 25
Acentesi
A Oteli Lisans Bayan 38 4000 11
B Oteli Lisans Bayan 39 3000 4
A Seyahat Lisans Bayan 28 1500 2
Acentesi
B Seyahat Lisans Bayan 32 2000 8
Acentesi
A Restoran Lise Bay 20 1000 2
B Restoran Lise Bay 32 2500 11
A Saghk Lise Bay 29 2500 6
Kuliibii
B Saghk Lise Bay 44 30000 5
Kuliibii

Tablo 7'den elde edilen sonuglara gore katilimcilarin gogunlugunu, iiniversite egitimi
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almis, gelir seviyeleri ve bulunduklar isletmedeki tecriibeleri birbirinden farkli geng

yoneticiler olusturmaktadir.

4.2. isletmelerin Finansal Yeniliklere Yonelik Bakis Acilar

Finansal yeniliklerin isletme performansina etkisinin arastirildigt bu calismada,
oncelikle isletmelerin finansal yeniliklerin kullanimma iliskin bakis acilar

sorgulanmistir. Bu kapsamda elde edilen veriler Tablo 8’da sunulmustur.

Tablo 8: Isletmelerin Finansal Yeniliklere Yonelik Genel Bakis Acilarina iliskin

Bulgular
FARKLI FARKLI TEKNOLOJI VE YASAL
iSLETME ADI FINANSMAN FINANSAL DUZENLEMELER
KAYNAGI TEKNIKLER FINANSAL YENILIKLERI
A Bankasi Kullanmryor Kullantyor Etkiler
B Bankas: Kullanmryor Kullantyor Etkiler
A Damismanlik Sirketi Kullaniyor Kullaniyor Etkiler
B Damismanlik Sirketi Kullanmryor Kullaniyor Etkiler
A Sigorta Acentesi Kullanmryor Kullanmiyor Etkiler
B Sigorta Acentesi Kullanmryor Kullantyor Etkiler
A Oteli Kullanmryor Kullantyor Etkiler
B Oteli Kullanmryor Kullantyor Etkiler
A Seyahat Acentesi Kullanmryor Kullanmiyor Etkiler
B Seyahat Acentesi Kullanmryor Kullanmiyor Etkiler
A Restoran Kullanmryor Kullanmiyor Etkiler
B Restoran Kullanmryor Kullanmiyor Etkiler
A Saghk Kuliibii Kullaniyor Kullantyor Etkiler
B Saghk Kuliibii Kullanmryor Kullanmiyor Etkiler
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Tablo 8'de goriildiigii gibi 2 isletme (2 banka), devlet sermayesi ile kurulan
isletmelerdir. 1 danmigmalik sirketi kurulusunda banka kredisinden yararlanmis, diger
isletmeler ise kendi sermayeleri ile isletmelerini agmistir. A saglik kuliibiiniin a¢ilisinda
ise banka ve leasing sisteminden yararlanilmistir. 10 isletmeye neden diger finansal
kaynaklardan yararlanmadiklari soruldugunda genel olarak giiven problemi, yeterli
sermayeye sahip olundugu icin gerek duyulmamasi, iflas durumuyla karsilasmada ortaya

cikabilecek sorunlar vb. cevaplar alinmstir.

Goriismelerde isletmelere bir alt soru olarak finansman tekniklerinden yararlanip
yararlanmadiklart sorulmustur. Katilimcilar arasindan bankalar, danigmalik sirketleri ve
oteller, B sigorta acentesi, A saglik kuliibii 6zellikle maliyet avantaji sagladig1 icin
leasing, futures gibi finansman tekniklerinden yararlandiklarini belirtmislerdir. B sigorta
acentesi ise yeni finansman tekniklerinin daha ¢ok biiyiik 6lgekteki isletmeler yonelik
oldugunu, KOBI'lerin finansal egitim acisindan ve yeniliklerin kullanimi agisindan
gerekli bilgiye sahip olmadigini ifade etmistir. Kisacas1 finansal konularda, igletmelerin
genel olarak bir tereddiit halinde bulundugu ifade edilebilir. Yapilan goriismeler
esnasinda edinilen izlenimlere goére bunun nedeni olarak, finansal yeniliklerin ve
tekniklerin, farkli finansman kaynaklarinin, yatirimlarin, girisimciligin uzmanlik

gerektiren alanlar olarak goriilmesi ve isletmelerin risk almaktan kaginmasi gosterilebilir.

1 isletme yoneticisine (A bank) gore, yasal diizenlemeler ve teknoloji, kredi
kartlarinda tek limite gidilmesi 6rnegindeki gibi kimi zaman finansal yeniliklerin ortaya
konulmasini desteklemekte kimi zamanda bu yeniliklerin asir1 kullannomina engel
olabilmek i¢in finansal yenilikleri sinirlamaktadir. Ayni1 zamanda faiz oranlariyla oynama
gibi durumlarda da yasal diizenlemeler etkili rol almaktadir. 1 yoneticiye (B danismanlik)
gore teknoloji ve yasal diizenlemeler finansal yeniliklerde 6nemli rol oynamaktadir.
Ancak oncelikle kullanicilarin bilinglendirilmesi gerekmektedir. 1 yoneticiye (A saglik
kuliibii) gére zamandan tasarruf saglamaya yonelik destek saglayacak her tiirlii yenilikte
teknoloji etkin rol almaktadir. Diger 11 yonetici ise teknolojinin ve yasal diizenlemelerin
finansal yeniliklere kullanim kolayligi saglama ya da kullanicilar agisindan

riskini/glivensizligini azaltma agisindan rol aldigini ifade etmistir. Yani tim isletme
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yoneticileri, yasal diizenlemeler ve teknolojinin finansal yeniliklerin kullaniminda veya
ortaya cikiginda etkin rol alan unsurlar oldugunu diisiinmektedir. Bu diisiince ayni1
zamanda literatiirde yer alan bilgileri de gii¢lii bir bigcimde desteklemektedir. Dolayisiyla
finansal bir yenilik ortaya koyulmak istendiginde yasal diizenlemelerin ve teknolojinin

nimetleri ya da kisitlar1 goz dniinde bulundurulmalidir.

4.3. Hizmet isletmelerinin Finansal Yenilik Olusturabilmesine Yonelik Bakis

Acilar:

Yapilan arastirmada isletmelerin, hizmet isletmelerinin finansal yenilik olusturup
olusturamayacagi konusu hakkinda farkli bakis agilarina sahip oldugu tespit edilmistir.

Bu bakis acilar1 Tablo 9°da ayrintili bir bigimde verilmistir.

Tablo 9: Hizmet Isletmelerinin Finansal Yenilik Olusturup Olusturamayacagina

Yénelik Bakis Agilara iligskin Bulgular

ISLETME ADI HIZMET ISLETMELERi | KENDINE 0ZGU BiR
FINANSAL YENLIK FINANSAL YENILIK

A Bankas1 Olusturmaz -

B Bankas1 Olusturmaz -

A Damigsmanhik Sirketi Olusturur -

B Damismanlik Sirketi Olusturmaz -

A Sigorta Acentesi Olusturmaz -

B Sigorta Acentesi Olusturmaz -

A Oteli Olusturur Uyelik kart1

B Oteli Olusturur Uyelik kart1

A Seyahat Acentesi Olusturur -
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Tablo 9°un Devami

B Seyahat Acentesi Olusturmaz -

A Restoran Olusturur Indirim kuponu

B Restoran Olusturur -

A Saghk Kuliibii Olusturur Barter anlagmalar1
B Saghik Kuliibii Olusturur Uyelik kartlar1

6 yonetici (B restoran, A bankasi, B bankasi, A sigorta acentesi, B sigorta acentesi,
B danmigsmanlik sirketi, B seyahat acentesi) verilen 6n bilgiler dogrultusunda finansal
yenilikleri finansal kuruluglarin olusturabilecegi diisiincesine katilmamistir. Bu iddiay1
savunan katilimcilara gore finansal yenilikler makro diizeyde gerceklesen yeniliklerdir
ve sadece bir isletmenin biinyesinde ya da subelerinde gerceklesen yenilikler daha ¢ok
pazarlama yeniligi olarak degerlendirilebilir. Hatta B Danigsmalik sirketinin yoneticisi,
gore, finansal yenilikleri sadece finans igletmeleri tarafindan ortaya konulabileceginin
diger isletmelerin ise bu yenilikleri destekleyebilecegini ifade etmistir. Bu cevaba
istinaden yoneticiye iiyelik kartlari, multimet vb. yeniliklerin 6zellikleri goz Oniinde
bulundurularak finansal yenilik sayilip sayilamayacagi soruldugunda, yonetici bu tip
yeniliklerin sadece finansal yenilikleri destekleyen pazarlama yeniligi kapsamina
girdigini belirtmistir. Hizmet isletmelerinin finansal yenilikler olusturulabilecegi
diistincesinde olan isletmelerin bir kismi giinliik hayattaki enstriimanlardan 6rnek
verirken bir kismi da isletmelerinde nakit paranin yerine kullanilabilinecek araclardan
bahsetmistir. A seyahat acentesine gore pazarda tiiketiciye maliyet avantaji saglayan her
ara¢ finansal bir yenilik olarak kabul edilebilir. Ornegin yapilan indirimlerle ulagim
tasarrufu saglayan yolcu kartlart birer finansal yenilik sayilabilir. Insan kaynaklari
alaninda danmismalik yapan A damismalik sirketi c¢alisanlarin kullandi§i multimet,
sodexho 6rnegini vermistir. B restoran yoneticisi bulundugu isletmeden 6nce calistig1 bir
isletmedeki is tecriibesini paylagmistir. Yonetici bir ¢alisaninin fikriyle Bakirkdy'deki
subesinde liyelik kart1 pilot bir uygulamasina gectigini ve satis hacminde bir patlama

yasadigini, kisilerin ise hem hizmetlerden indirimli hem de biriktirdikleri puanlarla
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ticretsiz yemek yeme firsatina sahip oldugunu konuya 6rnek olarak vermistir. Diger 5
hizmet isletmesi yonetici ise kendi biinyelerinde kullandiklar1 pazarlama ve tasarruf

amacli avantaji saglayan bazi tirlinlerin;
v" Satis hacmini arttirma,

v Muhasebe, 6n biiro, resepsiyon gibi departmanlarda islem kolaylig1 ve zaman

tasarrufu saglama,
v' Indirimlerle tiiketiciye tasarruf saglama,
v Tiiketiciyi isletmeye bagli hale getirme,
v' Kar arttirma,

v Sektorde ilgi ¢ekme vb. nedenlerle finansal yenilik olarak

degerlendirilebilinecegini ifade etmistir.

A oteli ve B oteli yonetici belli bir kredi limitine sahip olan X card ile miisterilerin
oteldeki spa ve yiyecek igecek departmanindan, outlet kampanyalarindan yararlanma
firsatini, A restoran bir seyahat acentesiyle yaptigi anlasma dahilinde acentenin
miisterilerine verdigi indirim kuponlariyla miisteri profilini arttirdigini, kisilerin ise % 20
indirim firsatindan yararlandigin1 6rneklendirmistir. A ve B saglik kuliipleri de tipki otel
isletmelerindeki gibi tiyelik karti, para puan kuponu, hizmet kullanim kuponlar vb.
araglarla satiglarinin arttigi, islem kolayligi, indirim avantaji, misteriye kendine 6zel

hissettirme vb. avantajlardan yararlandigini belirterek katildig1 diisiinceyi belirtmistir.

4.4. Krizin Finansal Yeniliklere Etkisine iliskin Bakis Acilar

Tez danmigmanin Onerisi dogrultusunda goriismeler tamamlandiktan sonra
islemelerle tekrar irtibata gecismis ve krizin finansal yeniliklere etkisi sorgulanmistir.
Elde edilen bulgularda, 5 isletme yoneticisine gore (A Damismanlik, B Danigsmalik, A
Sigorta Acentesi, B restoran, B Seyahat Acentesi), krizlerin finansal yeniliklerin
artmasina veya azalmasina herhangi bir etkisi olmamaktadir. Ciinkii genel olarak finansal

yenilikler satis hacmini arttirma, kar saglama, miisteri memnuniyeti ve rekabet amaclh
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olugsmaktadir. Dolayisiyla krize kars1 alinacak bir 6nlem olarak degerlendirilmemektedir.
5 isletme yoneticisine gore (B Sigorta Acentesi, A Restoran, A Seyahat Acentesi, A
Saghik Kuliibii, A Oteli), kriz ortaminda ayakta kalabilmek ic¢in, miisteri profilini
kaybetmemek, satis hacminde hizli bir diisiis yasamamak i¢in kisilere tasarruf saglayan
finansal yenilikler olusturulabilir. 2 Isletme ydneticine gore ise (A Bankasi, B Bankasi),
kriz ortaminda likidite azalmasini Onlemek icin finansal yenilikler arttirilabilir. 1
yoneticiye gore ise (B saglik kuliibii), finansal yenilikler elde edilen satis hacmi, kar ve
gelirin geri donilisiim saglamada da kriz doneninde onemli bir etki saglamaktadir. B

Oteli'nde goriisiilen yonetici isten ayrildig i¢in kendisine ulasilamamustir.

4.5. Finansal Yenilik Baglaminda Finansal Boyut

Aragtirma modeli dogrultusunda, goriisme formunda finansal yeniliklerin isletmenin
finansal performansina etkisinin arastirlldigi {ic soruya yer verilmistir. Isletme
yoneticilerine yoneltilen bu sorulardan elde edilen veriler kisaca Tablo 10 'da yer aldig:

gibi 6zetlenebilir.

Tablo 10: Finansal Yeniligin Finansal Boyuta Etkisine Ilislin Bulgular

Finansal Yenilik | Finansal Yenilik Finansal Yeniligi i1k
ISLETME isletme Olusturmada/Kullanmada | Kullanan/Olusturan
ADI Finansina Sermayenin Onem Pazarda Liderlik
Derecesi
A Bankasi Zaman ve Satis Yiiksektir Saglamaz
Hacmi Tasarrufu
B Bankasi Zaman ve Satig Yiiksektir Saglar
Hacmi Tasarrufu
A Vergi ve Faiz Yiiksektir Saglar
Damismanhk Oranlarindan
Sirketi tasarruf
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B Zaman ve Satig Yiiksektir Saglar
Damsmanhk Hacmi Tasarrufu
Sirketi
A Sigorta Rakip Analizi Degiskendir Saglar
Acentesi
B sigorta Zaman ve Satig Degiskendir Saglar
Acentesi Hacmi Tasarrufu
A Oteli Is giicii ve Islem Yiiksektir Kismen
Hacminden
Tasarruf
B Oteli Zaman ve Satig Yiiksektir Saglar
Hacmi Tasarrufu
A Seyahat Maliyet Avantaji Yiiksektir Saglar
Acentesi
B Seyahat Vergi ve Faiz Yiiksektir Saglar
Acentesi Oranlarindan
Tasarruf
A Restoran Yatirimin Geri Yiiksektir Saglar
Doéntigtimi
B Restoran Zaman ve Satig Yiiksektir Saglar
Hacmi Tasarrufu
A Saghk Maliyet Avantaji Yiiksektir Saglar
Kuliibii
B Saghk Vergi ve Faiz Yiiksektir Saglar
Kuliibii Oranlarindan
Tasarruf

Finansal yenilikler, 2 yoneticiye gore (A seyahat acentesi, A saglik kuliibii), maliyet

avantaji, 7 yoneticiye gore (B sigorta, A bankasi, B danismanlik sirketi, B Bankasi, B

otel, B restoran); zaman avantaji ve satig hacminin artigini, 1 yoneticiye gore (A restoran)

yatirnmlarin geri doniigiimiinii, 3 yoneticiye gore (A danmigsmanlik sirketi, B seyahat
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acentesi, B saglik kuliibii), vergi ve faiz oranlarindan avantaj, 1 yoneticiye gore (A otel) is
giiciinden ve iglem hacminden tasarruf, 1 yoneticiye gore (A sigorta) rakip analizi
yapmada firmalarin finansal yapisina ve iilke ekonomisine katki saglamaktadir. Bununla
birlikte finansal yeniliklerin genel olarak miisterilerin kullanim kolaylig1 agisindan fayda
sagladig1 firmalarin finansal yapisina veya iilke ekonomisine katki saglamayacagini

belirtmistir.

12 yonetici isletmeye yeni bir finansal enstriiman saglamada, bir {iriinii veya hizmeti
satin almada, finansal yenilikleri kullanmada sermayenin énemli oldugunu belirtmistir. 1
yonetici (A sigorta) kullanilan yeniligin tlirline gére sermayenin dneminin degisecegini
ifade etmistir. Yonetici bu durumu "Kastedilen bir finansal teknik, kredi vb. ise sermaye
onemli olabilir. Ancak ATM, internet bankacilig1 gibi bir yenilik s6z konusu oldugunda
sermeye Onem arz etmez" ifadesi ile 6rneklendirmistir. 1 yonetici ( B sigorta) sermeyenin

onem derecesinde isletmede yapilan isin etkin rol oynadigini belirtmistir.

Finansal yenilikleri ilk kullanan ya da olusturan isletme yoneticilerine gore, 11
isletme yoOneticisi gore medyanin giiclinden yararlanarak ilgi saglarsa pazarda liderlik
sagladigini belirtmiglerdir. Bu diistinceye ek olarak, 1 yonetici (A oteli) gore finansal bir
yenilik eger satis artisin1 arttirmaya yonelikse ve yiiksek teknoloji ile destekleniyorsa
pazarda liderlik sagladigini ifade etmistir. 1 yOnetici (A seyahat acentesi), finansal
yeniliklerin pazar liderligi sagladigini ancak kimi zaman da haksiz rekabete sebep
olabilecegini bunun da diger isletmelerin varligini biiyiik oranda riske atabilecegini ifade
ederek bir bakima finansal yeniliklerin pazar liderligi konusunda kisitlanmas1 gerektigini
belirtmistir. Yonetici internet bankaciliginin neden oldugu tatil sitelerinden tur satin
almanin miisteriye maliyet avantaji saglarken diger isletmeleri rekabet edemez hale
getirebildigini belirtmis ve bir nevi finansal yeniliklerin dolayli olarak neden oldugu
olumsuzluklari dile getirmistir. Bir yonetici (A bankasi) ise, finansal yenilikleri ilk ortaya
koyan isletmenin degil reklam caligmalarinin giiclii oldugu isletmenin pazar liderligi
saglayabilecegini belirtmistir. Bu durumun sebebi olarak, finansal yeniliklerin patentinin

olmamasi ve taklit edilme kolayligini 6zelliklerini gostermistir.
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4.6. Finansal Yenilik Baglaminda Miisteri Boyutu

Balanced Scorecard performans Ol¢iim teknigine gore, isletmelerin performansi
Olciiliirken "miisteriler" onemli bir boyutu olusturabilmektedir. Finansal yeniliklerin
olusumunda veya kullaniminda miisteri hususunun ne kadar g6z 6niinde bulunduruldugu,
bu yeniliklerin yoneticilerin gozlemlerine gore tiiketici kararlarinin  nasil
etkiyebileceginin sorgulandigi bu boyutun dl¢iimil icin isletme ydneticilerine iki soru

yoneltilmistir.

Aragtirmaya katilan 11 yoOnetici isletmelerin miisteri memnuniyeti saglamak i¢in
kullandiklarini belirtmislerdir. Bahsi gegen 11 isletme igerisinde yer alan 2 banka,
miisteri memnuniyetinin yaninda hizmet kalitesini arttirmak i¢in de finansal yenilikleri
kullandiklarimi belirtirken, 2 yonetici (A oteli ve B oteli) varligini riske atmamak, rekabet
ortaminda yeniliklerden yararlanmamanin miisteri kaybina neden olacagi gerekceleriyle
finansal yeniliklerden yararlandiklarini belirtmiglerdir. Farkli bir bakis agisiyla bir A
danigmalik sirketi yoneticisi finansal yenilikleri kullanmanin yapilan ise gére miisteri
memnuniyeti veya rekabet ortaminda giic elde etme amaglarina gore degisiklik

gosterebilecegini ifade etmistir.

12 isletme yoOneticisine gore finansal yenilikler yaygin oldugu ve rakipler tarafindan
stirekli farkli fonksiyonlarla gelistirildigi i¢in miisteri sadakatini arttirmamaktadir. A
danismalik sirketi yoneticisi ise finansal yeniliklerin miisteri sadakatini degil hizmet
secenegini arttirdigini belirtmistir. A oteli yoneticisi sunulan yeniligin ancak miisteri

tarafindan 6nemli 6l¢lide benimsenmesiyle miisteri sadakatinin artacagini ifade etmistir.

4.7. Finansal Yenilik Baglaminda I¢sel Siire¢ Boyutu

Bu boyutun finansal yenilikler kapsaminda performansa etkisinin arastirilmasi igin
caligsanlarin, orgiit kiiltiiriiniin, isletme c¢evresinin finansal yenliklere olan bakis acilari,
davraniglar1 veya etkilerinin iist diizey yoneticilerin gozlemlerine dayanarak sundugu
bakis acilarr degerlendirilmistir. Ust diizey yoneticilerin bahsi gegen unsurlara yonelik

bakis agilar1 Tablo 11' de yer almaktadir.
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Tablo 11: Finansal Yeniligin i¢sel Siirec Boyutuna Etkisine iliskin Bulgular

ISLETME Calisan isletme Cevresi Orgiitiin Yenilikleri
ADI Diisiinceleri Finansal Yeniliklerin Benimseme Siireci
Kullamimini Zorunlu
A Bankasi Alinmiyor Kilar Kismen Onemlidir
B Bankas1 Alinmryor Kilar Onemlidir
A Alinmryor Kilar Onemlidir
Damismanhk
Sirketi
B Degiskenlik gosterir Kilar Onemlidir
Damismanhk
Sirketi
A Sigorta Alinmryor Kilar Onemlidir
Acentesi
B Sigorta Alinmiyor Kilar Onemlidir
Acentesi
A Oteli Aliniyor Kilar Onemlidir
B Oteli Alintyor Kilar Onemlidir
A Seyahat Alinmiyor Kilar Kismen Onemlidir
Acentesi
B Seyahat Alinmryor Kilar Onemlidir
Acentesi
A Restoran Alintyor Kilar Onemlidir
B Restoran Aliniyor Kilar Onemlidir
A Saghk Aliniyor Kilar Onemlidir
Kauliibii
B Saghk Alimiyor Kilar Onemlidir
Kuliibii

Aragtirmaya katilan 7 yonetici (A bankasi, B bankasi, A danigsmanlik sirketi, A
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seyahat acentesi, B seyahat acentesi, B sigorta acentesi, A sigorta acentesi) yenilikler
uygulanirken yenilik kararlarinin genel olarak yonetim tarafindan alinmasi, uzman bakis
acilar1 onderliginde degerlendirilmesi gerekliligi gibi nedenlerle calisan diisiincelerinin
almmadigini belirtmislerdir. B danigsmalik sirketi yoneticisine gore yeniligin yapisina ve
derecesine gore ¢alisan diisiincelerinin alinip alinmamasi gerektigine karar verildigini
ifade etmistir. 5 yonetici (A oteli, A restoran, B restoran, A saglik kuliibii, B saglik
kuliibii) isletmelerinde ¢alisan diislincelerine farkli bakis acilar gelistirme, yenilik odakl
olma cabalar1 nedeniyle 6nem verildigini ve fikirlerini aldiklarini ifade etmistir. B oteli
yonetici ise Ozellikle yenilikleri benimseme silirecinin kisaligi acisindan c¢alisan

diistincelerinin alindigini belirtmistir.

Tiim isletme yoOneticilerine gore isletme ¢evresi yeniliklerin kullanimini uyumlu is
iligkileri gerceklestirmek, sektorii takip etmek zorunda olmak, rekabetin gerisinde
kalmamak, anlasmazlik yasamamak nedeniyle zorunlu hale getirmektedir. Ancak
zorunlulugun yaninda A bankasina gore uygun bodlgede uygun iiriin gelistirmek icin
yeniligin uygulanmak istendigi bolgenin demografik yapisi, B bankasina gore ortaya
¢ikan yeni iriliniin/hizmeti yapisinin getirdigi avantaj ve dezavantajlar, B restoranina
gore Uriiniin kimin i¢in olusturuldugunun belirlenebilmesi i¢in hedef kitlenin 6zelligi, A
danigmanlik sirketine gore baglantilarin gerceklestigi isletmelerin yapisi ve satig hacmi

de finansal yenilikleri olusturmak ya da kullanmak zorunda birakan énemli etkenlerdir.

Katilimcilardan 12 yonetici finansal yeniliklerin Orgiit tarafindan kisa siirede
benimsenmesinin tiiketiciye sunulmasinda énemli bir etken olacagi nedeniyle rekabet
avantaj1 yaratacagini belirtmistir. A bankas1 yoneticisi ise orgiitiin benimseme siirecinden
daha ¢ok oncelikle yeniligi isletme yOnetiminin ve ¢alisanlarin kendisinin kullanmasi
gerektigini ifade etmistir. A seyahat acentesine gore yeniliklerle rekabet avantaji saglama
iirliniin yaratildig1 sektore gore degisik gostermektedir. Yoneticiye gore sektorel agidan,
yenilikleri benimseme siirecinin her zaman rekabet avantaji saglamayacagini ifade
etmistir. Orgiitlerin yenlikleri benimseme siirecine iliskin elde edilen veriler yazinla da
ortiisme saglamistir. Elde edilen bu verilerden yola ¢ikarak asagida yer alan Sekil 3’e

ulasilabilir.
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Sekil 3: Orgiitlerin Yeniligi Benimseme Siirecinin Rekabet Avantajina Etkisi

Rekabet
Avantaji

Yeniligin
Benimsenmesi

v

Yenilik

Zaman

Isletme yoneticilerinden elde edilen veriler 15131nda olusturulan Sekil 3’den de
anlasilacag1 gibi kisa zamanda yeniligi en ¢abuk benimseyen Orgiitler bulunduklari

isletmeleri rekabet ortaminda daha avantajli bir konuma tagimaktadir.

4.8. Finansal Yenilik Baglaminda Ogrenme ve Gelisme Boyutu

Finansal yeniliklerin isletmelerin yeni egitim ihtiyaclarina ve gelisim siire¢lerine
etkilerinin performansa nasil yansidiginin arastirildigi bu kisimda isletme yoneticilerine
finansal yeniliklerin yeni egitim ihtiyaglarin1 gerektirip gerektirmedigi sorusu
yoneltilmistir. Alinan cevaplara gore isletme yoneticileri bu konu hakkinda farkli
goriiglere sahiptir. Bu soruya yonelik elde edilen bulgular agagidaki tabloda yer aldig1
gibi kisa ifadelerle tablolastirilmistir. Ardindan tabloda yer alan veriler daha anlasilir bir

bi¢imde aciklanmuistir.



Bulgular

Tablo 12: Finansal Yeniligin Ogrenme ve Gelisme Boyutuna Etkisine Iliskin

ISLETME ADI Finansal Yenilik Yeni Egitim Ihtiyacim
A Bankasi Gerektirmez
B Bankas Gerektirmez
A Damsmanhk Degiskenlik gostererek gerekli kilar
Sirketi
B Danismanhk Gerekli kilar
Sirketi
A Sigorta Acentesi Bireylerde gerekli kilar

B Sigorta Acentesi

Degiskenlik gostererek gerekli kilar

A Oteli Kismen gerektirir
B Oteli Kismen gerektirir
A Seyahat Acentesi Gerekli kilar

B Seyahat Acentesi

Kismen gerektirir

A Restoran Gerekli kilar

B Restoran Kismen gerektirir
A Saghk Kuliibii Kismen gerektirir
B Saghk Kuliibii Kismen gerektirir
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Finansal yenilikler 3 yOneticiye gore (A seyahat acentesi, B danismanlik sirketi, A

restoran) kullanimla ilgili yeni egitim ihtiyacini gerekli kilmakta hatta ek masraflara veya

islevlere neden olmaktadir. A ve B bankas1 yoneticilerine gore finansal yenilikler teknik

bir bilgi gerektirmedigi i¢in personelde yeni egitim ihtiyac1 gerektirmemektedir. 5

Yoneticiye (B seyahat acentesi, B oteli, A saglik kuliibii, B saglik kuliibii, B restoran)

gore muhasebe, resepsiyon, onbiiro, kasa gibi departmanlarda bulunan ¢alisanlar islem

yapmay1 0grenme acisindan i¢in yeni egitim ihtiyacini gerekli kilmaktadir. A sigorta

sirketi ve A oteline gore finansal yenilikler yeni egitim ihtiyacimi igletmelerde degil
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bireylerde gerekli kilmaktadir. Hatta ise alimlarda bu yenilikleri kullanabilen, takip eden
calisanlar tercih sebebi olurlar. Ancak bu yoneticilere gore kisi kendi kendini gelistirmeli,
egitim programlarindan yararlanmali ve yenilikleri takip etmelidir. B sigorta sirketi, A
danmigmalik sirketi yoOneticisine gore egitim ihtiyaci finansal yeniligin 6zelligine ve
sirketin yapisina gore degisiklik gosterebilir. Hatta A Danismalik sirketi bu iddiasini,
isletme Oncelikle kendine "Yenilik egitim gerektirecek derecede 6nemli bir yenilik midir,
Sirketimdeki personel sayist ciddi bir egitim ihtiyacin1 gerekli kilacak sayida mudir,

egitim karar1 ne kadar bir maliyet gerektirmektedir?" sorularin1 sormalidir seklinde

orneklendirmistir.
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Bu calismada finansal yeniliklerle ilgili, hizmet isletmelerinin iist diizey

yoneticilerinin bakis agilarmma yer verilmis ve finansal yenilikler iizerine yazilan

calismalar irdelenerek tartisilmigtir. Elde edilen bulgulara gore yoneticilerin Balanced

Scorecard modeline ait finansal ve finansal olmayan performans boyutlarini i¢ceren dort

boyutu dikkate aldiklar1 ortaya ¢ikmistir. Bunun nedeni, Balanced Scorecard Modeli'nin,

farkli faaliyet alanlarinda boy gosteren, ¢ok farkli boyut ve kiiltiirdeki firmalar i¢in

uygulanabilir olma 6zelligi gosterilebilir (Soysal, 2010). Yapilan arastirma sonucunda

Balanced Scorecard Modeli 1s181nda, finansal yeniliklerin isletme performansina etkisine

iliskin toplanan veriler kisaca asagidaki Tablo 13'de yer aldig1 sekilde 6zetlenebilir.

Tablo 13: Finansal Yeniliklerin Isletme Performansina Etkisinin Sonuglar

Finansal Finansal Finansal Yenilik Calisanlar: ve Finansal Yenilik
iSLETME Yenilikleri lftkileri Goz Kararlarinda isletme émacll
ADI Kullanma | Oniinde Miisteri Odakh Cevresini Ogrenme ve
Bulundurma Olma Onemseme Gelisme

Etkinliklerine
Destek

A Bankasi Evet Evet Evet Kismen Yok

B Bankasi Evet Evet Evet Kismen Yok

A Evet Evet Kismen Klsmen Klsmen
Danmismanhk
Sirketi
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B Evet Evet Evet Kismen Var
Damsmanhk
Sirketi
A Sigorta Evet Evet Evet Kismen Yok
Acentesi
B sigorta Evet Evet Evet Kismen Kismen
Acentesi
A Oteli Evet Evet Kesinlikle Evet Evet Kismen
B Oteli Evet Evet Evet Evet Kismen
A Seyahat Evet Evet Evet Kismen Var
Acentesi
B Seyahat Evet Evet Evet Kismen Kismen
Acentesi
A Restoran Evet Evet Evet Evet Var
B Restoran Evet Evet Evet Evet Kismen
A Saghk Evet Evet Evet Evet Kismen
Kuliibii
B Saghk Evet Evet Evet Evet Kismen
Kuliibii

Tablo 13’de goriildiigli gibi tlim isletmeler finansal yeniliklerden yararlanmakta ve

finansal yenilik kullanim/olusturma kararlarinda da finansal etkileri goéz Oniinde

bulundurmaktadir. Bununla birlikte bu kararlarin alinmasinda 14 isletmeden 1 tanesi

gliclii bir oranda (Goriisme aninda yoneticinin kesinlikle, mutlaka gibi kavramlar

kullanmasi da goz 6niinde bulundurulmustur), 1 tanesi kismen ve digerleri de 6nemli bir

derecede miisteri odakli bir bakis acisina sahiptirler. Buna ragmen 14 isletmeden sadece

6 tanesi giiclii bir oranda igsel siire¢ boyutunun énemsemektedir. Ayrica 14 igletmeden

sadece 3 tanesi kesin bir ifadeyle, 8 tanesi kismen 6grenme ve gelisme etkinliklerine

destek vermekte, 3 tanesi ise finansal yenilik amagli 6grenme ve gelisme etkinliklerine
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destek vermemektedir. Sonug olarak; arastirma kapsaminda degerlendirilen 14 hizmet
isletmesinin tiimii finansal yenilikleri kullanmalarina ragmen, finansal etkileri ve miisteri
boyutunu 6nemsemede hem fikirken, ic¢sel slire¢ boyutunda ve 6grenme ve gelisme

boyutunu 6nemseme kararlarinda farkli bakis acilarina sahiptirler.

Finansal yeniliklerin isletme performansina etkisinin arastirildigi bu calismanin,
Abir ve Chokri (2010)'nin calismasindan farklari, sadece bankalarin degil farkli
hizmetler sunan yedi hizmet isletmesi tiiriinden 14 isletmenin analiz edilmesidir. Ayrica
bu calismada, Tunus gibi gelismekte olan bir iilkede degil Tiirkiye'nin Istanbul ilinde
gerceklesmesi, davraniglarin, i¢ ve dis faktorlerin degil, isletmelerin {ist diizey
yoneticilerinin bakig acilarina yer verilmis, nitel bir aragtirma yontemi olarak goriisme

teknigi kullanilmis ve birincil kisilerden derinlemesine bilgi elde edilmistir.

Abir ve Chokri (2010), yaptiklar1 calismada gelisme siirecindeki bir iilke olan
Tunus’taki bankalar analiz edilmistir. Arastirmada, taklitci isletmeler ilk harekete gecen
isletmelere gore rekabet avantaji ve pazar pay1 acisindan daha az karli oldugu, taklitci
davranigin igletmeler pazar payinda zemin kaybetmemek amacindan dogdugu, siireg
yeniligi taklitgisi olan bankalarda verimliliklerinde 6nemli bir artis sagladigi, iiriin
yeniliginde ilk harekete gecen firmalarin piyasa degerleri diisiik olmasina ragmen yeni
teknolojilere adaptasyon sagladigi sonucuna ulasilmistir. Tunus’taki finansal yenilik
stirecleri bankalarin izledigi yayilma politikasini etkiledigi sonuglarina ulagmigslardir.
Ayrica finansal alanda, ilk hamle avantaj teorisi ve finansal oyuncularin yenilik

davraniglarina yonelik davranissal aragtirmalara ihtiya¢ olacagini1 savunmustur.

Abir ve Chokri (2010) ¢aligmalarinda, yeniligi olusturan tarafin taklit edene gore
daha yiiksek kar elde ettigi sonucuna ulagilmistir. Bu ¢alismada da benzer bir sonuca
ulasilmistir. Ancak bu iki ortak sonuncun 6nemli bir kilit noktas1 bulunmaktadir. Abir ve
Chokri (2010) bu sonuca bankalar1 analiz ederek ulagmistir. Bu ¢alismada ise analiz
birimini olusturan 1 banka yoneticisi yeniligi ilk bulan tarafin degil reklamin giiclinden
en iyi yararlanan bankalarin pazar paymni arttirabilecegi, rekabette giiclenebilecegi ve
yuksek kar elde edebilecegini savunmustur. Dolayisiyla bu sonug, Tiirkiye'de finansal

yenilikleri ilk olusturan bankalarin pazar liderligi saglayip saglayamayacagina iliskin
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derinlemesine bir arastirmay1 gerekli kilabilir. Abir ve Chokri (2010)'nin ¢aligmasi ile
ortak yonlerinden biri ise, her iki calismada da, yeniligi benimseme siirecinin avantaj

saglamasi durumudur.

Finansal yeniliklerin isletme performansina etkisinin arastirildig1 bu ¢alismada, elde
edilen bulgulara gore ulasilan sonuglar akademik ve sektdrel anlamda iki baslik altinda
toplanabilir. Ayrica arastirmaci tarafindan sunulan 6nerilerde yine akademik ve sektorel

anlamda bu iki baslik altinda sunulabilir.

5.1. Sektorel Sonuclar

Yapilan arastirma sonucunda isletmelerin kurulusunda sermayenin en ¢ok tercih
edilen finansman kaynagi oldugu ortaya ¢ikmistir. Bunun sebebi ise kisilerin banka veya
0zel finans kuruluslarina giivensizlik duymasi, girisimciligin genel olarak sermaye ile
olabilecegi diisiincesi, kredi almada belli bir gelire sahip olma zorunlulugu olarak
siralanabilir. Finansal yeniliklerin kullanim kolaylig1 saglama, zaman avantaji saglama
gibi olumlu yanlarinin bulundugu gibi bir takim siirlamalar dahilinde ger¢eklesmesine

yonelik diistinceler hakimdir.

Finansal boyut kapsaminda, finansal yeniliklerin maliyet avantaji, zaman tasarrufu,
satig hacmi, yatirimin geri doniisiimii, vergi ve faiz oranlari, is hacmi, rakip analizi gibi
unsurlarla finansal yapiya etki edebilecegi sonucunda ulagilmistir. Yoneticilerin ¢coguna
gore finansal bir yeniligi kullanmada sermaye 6nemli bir unsur olabilir. Hatta bir banka
yoneticisi kredi kart1 gibi bir yenilikten bile yararlanmak i¢in belli bir gelire sahip olmak
gerektiginin altin1 ¢izmistir. Ayrica isletmelerin biiyiikliigli de finansal yeniliklerden
yararlanma oOl¢iitiine etki edebilmektedir. Calismada finansal yeniliklerin reklam

caligmalariyla pazarda liderlik sagladigi da finansal boyutta ulasilan diger bir sonugtur.

Isletmenin tiirii, sundugu hizmet her ne olursa olsun bir isletmenin kurulus
amacindaki en 6nemli etken kardir. Bir igletme finansal bir yenilik olustururken kar1 ve
pazarda rekabet iistiinliigli saglama vb. amaglar1 planlamaktadir. Giiniimiizde iiriin veya

hizmet satin alinirken tiim kredi kartlarinin gegerli oldugu isletmeler tercih sebebi olabilir.
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Bununla birlikte tiiketici en iyi hizmet sunan bankanin veya en ¢ok avantaj saglayan
(para puan gibi) kredi kartin1 tercih edebilir. Bu durumda isletmenin satiglari {izerinden
finansal performansina etki edebilir. Isletmeler yeni finansman tekniklerinden, yeni {iriin,
hizmet vb. finansal yeniliklerden yararlanmada esas olarak maliyet ve zaman
avantajindan dolayisiyla finansal performansinda doyuma ulagmay1

amaclayabilmektedir.

Miisteri boyutunda elde edilen sonuglara gore, finansal yeniliklere isletmede yer
vermenin bir nedeni daha kaliteli hizmet anlayisiyla miisteri memnuniyetini saglamak
olabilir. Isletmeler miisteri sadakati icin yenilikte siirdiiriilebilirlik saglamalidir. Buna
ragmen, yeniliklerin kolay taklit edilmesi, bir isletmenin finansal bir yenilik olugturmasi
misteri sadakatini kesin olarak etkilemeyebilir. Elde edilen verilere gore, finansal
yenilikler pratiklikleri dolayisiyla giinliik hayatin bir par¢asi haline gelen ve kisileri daha
fazla tiikketime iten yenilikler olarak da degerlendirilmektedir. Ayrica kimi zaman bir
yenilik baska bir yeniligin destekleyicisi olabilir kimi zaman da rekabette bir¢cok

isletmenin yok olmasina ya da varligini tehlikede hissetmesine neden olabilir.

Finansal yenilikler de diger tiim yenilikler gibi islemleri kolaylastirmak veya
kisilerin herhangi bir ihtiyacini gidermek amaciyla dogmaktadir. Ornegin; kredi kartlart
kisinin nakit parasi olmadan da borglanarak alig-veris yapma ihtiyacin1 gidermektedir.
Toplumda 6nemli derecede bir degisime yol acan kredi kartlarinin gegerli olmadig: bir
isletme diistinlilememektedir. Finansal yeniliklerin miisteriye tasarruf saglama yonii,
isletmelerin sahip oldugu miisteri profilinin genislemesini saglayabilir ve dolayli olarak
isletmenin kar getirisini arttirabilir. Ayrica gilinlimlizde miisteri ¢ikarlarina hizmet

etmeyen bir iiriin/hizmet yeniligin tutundurulmasi zor bir hal alabilir.

Elde edilen veriler 1s1ginda finansal yenilikler olusturulurken c¢alisanlarin
diisiincelerinin alinmasi isletmenin yapisina, yonetimine, orgiitiin kiiltliriine vb. unsurlara
gore degisiklik gosterebilir. Ayrica arastirmaya katilan yoneticiler genel olarak isletme
cevresinin yenilikleri kullanmada etkin bir faktér oldugu diisiincesindedir. Elde edilen
veriler dogrultusunda igsel siire¢ boyutunda elde edilen en 6nemli sonuglardan biride

yenilikleri ¢cabuk benimseyen ve cabuk hayata geciren isletmelerin bir adim Onde
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olabilmesidir.

Finansal yeniliklerin bir amac1 da hayati kolaylastirmaktir. Performans degerleme
kriterlerinden biri olan igsel siire¢ boyutunda isletmelerin orgiitsel yapisi, yapilan is,
maliyet, siirekli gelisim ve benzeri 6lciitler bulunmaktadir. Isletmelerin igsel siirecine
etki eden en Onemli kavramlardan biri de zamandir. Zamandan tasarruf saglamak
isletmenin performansina olumlu katki saglayabilmektedir. Finansal yenilik {izerinden
igsel siirece bir ornek verilecek olursa, internet bankaciligi isletmelere hem zaman

tasarrufu saglayabilir hem de ¢alisanlarin yogunlugunu azaltabilir.

Elde edilen verilere gore finansal yenilikler yeni egitim ihtiyaglarini gerekli kilabilir.
Ancak hizmet sektoriinde kimi yoneticiler bu ihtiyacin isletme tarafindan giderilmesi
konusunda hem fikirken kimi de g¢alisanlarin kendi kendini gelistirmesi konusunda
hemfikirdir. Buna ragmen banka yoOneticileri ortaya ¢ikan finansal yeniliklerin bir
seminer boyutunda egitim ihtiyacindan daha c¢ok bilgilendirici maillerin yeterli oldugu
kanisindadir. Finansal yeniliklerin iiriinde, hizmette veya siirecte gergeklesmesi isletme
calisanlarinin yenilikleri grenme ve benimseme siirecine etki edebilir. Isletmelerin bu
yeniliklerin kullanilmasi i¢in ¢alisanlara egitim vermesi ¢alisanlarin gelisimine olumlu
yonde katki saglayabilir. Finans sirketlerinin olusturduklar1 yenilikler diger isletmeler
icin esin kaynagi olabilir. Ornegin; bir hizmet veya iiriinii kullanmaya, nakit para
olmadan satin almaya dayali kuponlar ve iiyelik kartlari, kredi kartlarindaki islevden
esinlenerek olusturulmus olabilir. Dolayisiyla finansal olsun veya olmasin her yeniligin

bir 6grenme ve gelisme materyali oldugu da ifade edilebilir.

Tiim bunlarin disinda elde edilen verilere gore, isletmelerin finansal yenilikleri
kullanma ya da olusturma kararlarinda ¢alisan diisiincelerini almaya gerek duyulmamasi,
yeni egitim ihtiyaci1 gerektirmemesi, finansal yeniliklerin teknik bir bilgi gerektirmedigi

diisiincesi gibi bir takim eksiklikler de belirlenmistir.

Isletmelerin yenilige yonelmelerinin isletme performansiyla oldukgca siki bir iligkisi
bulunmaktadir. Ciinkii yenilik¢i iirlinlerin basarisi isletmenin yenilik¢ilik performansini,
iretimsel performansini etkilemektedir. Bununla birlikte yeniliklerin, pazarlama

fonksiyonunun basar1 ile gerceklestirilmesiyle pazarlama performansinin gelismesine
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neden olabilir. Kisacasi isletmede gerceklestirilecek biitiin yenilikler, isletmenin finansal

performansini 6nemli 6l¢iide etkileyebilir (Yavuz, 2010).

Basarili bir finansal yenilik, gerceklestigi isletmeyi rekabetci bir konuma tagiyarak,
isletmeye rekabet avantaj1 ve {istiin performans saglayabilmektedir. Teknolojik yenilikler
ve siire¢ de gerceklesen yenilikler isletmelerde verimliligi arttirarak performansi
etkilerken, {irtin de yenilikler rekabet avantaji saglayarak isletmenin performansini

etkilemektedir (Abir ve Chokri, 2010).

5.2. Akademik Sonuclar

Yapilan arastirmada elde edilen sonuglardan biri de bir kisim hizmet isletmelerinin
finansal yenilikleri finansal kurum ve bankalarin olusturacagini diistiniirken bir kisim
hizmet isletmelerinin de pazarlama dogrultusunda hizmet isletmelerinin finansal
yenilikler olusturabilecegini savunmasidir. Yoneticilerden alinan birgok 6rnege gore bir
takim araglarin mikro diizeyde para arzina etki ettigi gerekcesiyle finansal bir yenilik
olabilmektedir. Ozellikle yiyecek igecek isletmeleri, otel isletmeleri, saglik kuliipleri
kisiye hissettirme, miisterinin belirli bir donem igerisinde ayni hizmeti satin aldiginda
isletmeye bagl kalmasi, miisteriye indirim avantaji saglarken igletmeye belirli bir donem
icerisinde belirli bir miisteriden elde edecegi geliri garanti edebilmektedir. Ayrica birgok
satis ve pazarlama taktigine bagli olarak olusturulacak enstriimanlar finansal yenilik
sayilabilmektedir. Bu c¢alismada, baglangigta temel amacg olarak finansal yeniliklerin
kullannminin isletme performansina etkisinin arastirilmak istenmistir. Ancak hizmet
sektorli isletmelerinin finansal yenilikler olusturup olusturamayacagi sorusuna cevap
arayan bu c¢alismada arastirmacit kismen yazindan elde edilen verilerle kismen
arastirmaya katilim saglayan yoneticilerden elde edilen verilerle tartisma ya da verileri
elestirme olanagi saglamistir. Hizmet isletmelerinin finansal yenilik olusturabilecegi
diistincesine katilan igletmelerden kendisine 6zgli bir finansal yeniliklerin genelde
pazarlama odakli, tasarruf ve maliyet, satis hacmi, islem hacmi vb. unsurlardan avantaj
saglayan, kartlar, kuponlar vb. oldugu goriilmiistiir. Dolayisiyla arastirma sonuglar1 yeni

bir sorunun daha dogmasina sebep olmustur. Bu soru iirtin/hizmet yeniligi, siire¢ yeniligi,
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organizasyonel yenilik olmak {izere ii¢ boyutu (tiirii) bulunan finansal yeniligin fark
edilmeyen bir tiirliniin daha bulunup bulunmadigina iliskin bir sorudur. Yani "Finansal
Yeniliklerin Dordiincii Boyutu Olarak Pazarlama Yeniligi Var Midir?" sorusu

arastirmacinin zihninde yeni cevaplar aramaktadir.

Yazinda genel olarak finansal yeniligi diger yenilik ¢esitlerinden ayiran an 6nemli
farkin yeniligin finansal bir deger tagimasi, yeniliklerin genel olarak finansal
kurumlarda gergeklesmesi ve de bireylerin, kurumlarin, piyasalarin aligkanliklarinda
biliyiik etkiler saglamasi yoniinden bahsedilmektedir. Ancak finansal enstriimanlar
sadece finans isletmeleri ve lilke ekonomileri i¢in degil ayn1 zamanda hizmet sektorii
isletmeleri ve bireyler i¢inde olduk¢a 6nemlidir. Clinkii birey parayla tanistigi yasindan
itibaren finans sektoriinde vardir diyebiliriz. Bu 6nem nedeniyle finansal yeniliklerin
sadece finansal kurumlarda gerceklestigini savunmak tartisilabilir bir iddia olabilir.
Ciinkii bireyler, orgiitler, tiirli ne olursa olsun tiim isletmeler her zaman en c¢ok kar
getiren, en az maliyete sahip olan, miisteri profilini genisletmesini saglayacak hatta
baska bir isletmenin siirekli miisterisi haline gelmis miisterilerde c¢ekim giicii
olusturacak yeniliklere ihtiyag duyabilir. Bu ihtiya¢ ise, onlarin kendi finansal
enstriimanlarin1  olusturmalarina neden olabilir. Gokmen (2010)'e gore, isletmeler
finansal yenilikleri iki sekilde kullanabilirler. Firmalar ya finansal yeniligi olustururlar ya
da bagkasi tarafindan gelistirilen finansal bir yeniligi kullanirlar. Birincisini finansal
isletmeler gerceklestirirken ikincisini hem finansal hem de reel sektor isletmeleri
gerceklestirmektedir. Ancak gilinlimiizde rekabetin en yogun yasandigi ve riskin
maksimum diizeyde oldugu hizmet igletmelerinin de finansal isletmelerin yeniliklerini
kullanmanin yaninda kendi finansal {iriinlerini ortaya koydugu goriilmektedir. Ornegin;
glinlimiizde SPA otelleri hem konaklama hem SPA ve fitness hizmeti vererek
organizasyonel bir yenilik olusturmaktadir. Iki ayri hizmet bir biitiin olarak
sunulmaktadir. Burada ki gerceklesen finansal yenilik ise otellerin SPA veya yiyecek
icecek departmanlarindan sadece otel konuklarinmn yararlanmamasidir. isletmeler finans
departmanlarinda kisiye 6zel liyelik kartlar1 olusturarak SPA tiyeligi sistemiyle bir hizmet
yeniligi gergeklestirmektedir. Boylece bir bireyden bir veya daha fazla yillik hizmet

gelirini garanti altina almaktadir. Tiiketici bu kartla iiyelik tarihleri arasinda igletmeye
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gecis yapmakta ve hizmetten yararlanmaktadir. Bu sistemle hem resepsiyon personeli bir
cok iglem silirecinden zaman avantaji saglamakta, hem isletme o bireyin bir/iki/bes yil
boyunca isletmeyi tercih etmesini garanti etmekte hem de tiiketici 40 TL'ye yararlanacagi
hizmetten 2 TL gibi bir rakamla yararlanma imkanina kavusmaktadir. Dolayisiyla bu
yenilik isletmenin finansmanin1 etkilemektedir. Kisinin bu hizmeti satin aldigi dénemler
boyunca bahsedilen hizmet i¢in nakit paraya ihtiyaci azaltmaktadir. Yani isletmenin
finansal bir degere sahip yenilik olusturdugu ifade edilebilir. Eger Kaya (2009)'nin
finansal bir yenilik olarak kabul goren kredi kartlariyla ilgili, "Kredi kartlar1, 6nce mal ve
hizmet satin alinan sonrasinda alinan malin veya hizmetin bedelinin 6dendigi
enstriimandir” tanima donecek olursak SPA merkezleri gibi isletmelerin cilt bakimi,
solaryum gibi ¢esitli hizmetler i¢in farkli kullanim sayisindaki hizmet kuponlar1 da birer
finansal yenilik sayilabilir. Tek fark kredi karti ile 6nce mal veya hizmet satin alinmakta
ve ticret sonradan ddenmektedir. Bahsedilen kuponlarda ise iicret 6nceden ddenmekte
hizmet sonradan alinmaktadir. Diger bir yandan {niversitelerin "Ditt kart" vb. bir
uygulama gergeklestirmesiyle 6grencilerin yiyecek ve ulasim iicretlerinin bu kartlara
yaptiklari limit yiiklemeleriyle gergeklestirmesi, firmalarin baska isletmelerle anlasarak,
calisanlarin 6gle yemegi, aligveris vb. ihtiyaglarin1 gidermesi i¢in nakit para yerine
kullanilabilecek yenilikler olugturmasi da bireylerin yaninda nakit para tagima talebini
azaltabilir. Bunun yaninda hizmet isletmelerindeki diger bir finansal yenilik de
"Sodexho" ya da "Multinet", gibi sirketlerin uyguladig1 “Akilli Kart Teknolojisi” veya
"Smart Card Teknolojisi" ile kurumlarin; 6gle yemegi, akaryakit, konaklama, ayni
yardim, sirket i¢i yiyecek-igecek otomatlarindan aligveris, kap1 gegis kontrolii ve mesai
takibi gibi tiim kurumsal ihtiyaglarini tek bir kart ile yonetebilmelerini saglamaktadir.
Giliniimlizde bircok yiyecek icecek isletmesi, saglik kuliibii vb. de tercih edilen,
isverenlere ve c¢alisanlara katma degerli hizmetler sunan Multinet Akilli Kart
teknolojisiyle sirketlerin bu tiir harcamalar1 i¢in 6deme, denetleme, giivenlik ve
muhasebelestirme kolayligt saglamaktadir (multinet). Kisacas1t hizmet sektori
isletmeleri sadece var olan finansal yenilikleri kullanmakla kalmayip kar elde etme,
tasarruf saglama, gelirleri garanti altina alma amaglariyla kendi biinyesinde finansal

anlam tasiyan yenilikler olusturabilmektedir.
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Hizmet sektorii isletmeleri bazinda diisiindiiglimiizde entelektiiel sermayenin de
finansal yeniliklere destek verdigi disiiniilebilir. Bu durumu franchising sistemi
iizerinden 6rneklendirebiliriz. Bir entelektiiel sermaye unsuru olan unvan (marka, ticari
isim), bilgi sistemi, siirecler veya miisteriler franchising sistemi denilen ticari
antlagmalarla ulusal veya uluslararas1 pazarlanabilir kilinmaktadir. Kisacas1 firma sahip
oldugu miisteri sadakatini, bilgi sistemini, unvanimi pazarlamaktadir. Franchisee
isletmenin sektore giriste riskten kagma, tasarruf saglama amaciyla franchisor
isletmeninde kar marjin1 yiikselttigi bu ticari antlagsmalarda firma giderek biiylir ve yeni
pazarlarda yer alabilir. Bu ¢alismanin analiz biriminde yer alan Pizza Hut, Mc Donald’s,
Ramada Hotel gibi isletmelerin, franchising sistemi denilen ticari antlagmalar ile finansal

bazda bir organizasyonel yeniligi kullandiklar1 ifade edilebilir.

Elde edilen verilere gore finansal yeniliklerin yazinda yer alan avantajlara ek olarak
veya yazinda yer alan bilgileri destekleyerek, isletmelere bir takim avantajlari
beraberinde getirerek, finansal bazda performansina etki edebilecegi sonucuna

ulagmistir. Bu avantajlar asagidaki gibi siralanabilir:
v' Maliyet avantaji,

Zaman avantaji,

Satis hacmini arttirma,

Yatirimin geri doniistimd,

Vergi ve faiz oranlarindan avantaj,

Islem hacminden avantaj,

A N N N N

Rekabet iistiinliigii ve rakip analizinde siireklilik saglama.

Dolayistyla isletmelerin finansal bir yeniligi kullanma kararinda yukaridaki unsurlari
g6z Oniinde bulundurdugu sodylenebilir. Bununla birlikte elde edilen verilere gore
isletmelerin finansal bir yenilik olusturma ya da kullanma kararinda performansina
dogrudan etki edecek bazi unsurlar1 g6z 6niinde bulundurabilecegi sonucuna ulasilmistir.

Bu unsurlar,
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Isletme cevresi,
Demografik yapi,
Kullanilan ya da yaratilan yeniligin yapisi,

Hedef kitlenin 6zellikleri,

D N N AU NN

Orgiit kiiltiiriidiir.

Arastirma sonuglarina gore bazi isletmelerin finansal yenilikleri kullanma ya da
olusturma kararlarinda bir takim unsurlar1 g6z onlinde bulundurmasi gerekebilir. Bu

unsurlar:
v Miisteri memnuniyeti, hizmet Kalitesi gibi satig hacmini arttiracak unsurlar,

v" Finansal yeniliklerin pazar liderligine katki saglamasi igin reklam ¢aligmalari,

miisteri sadakati, hizmet kalitesini arttirma vb. unsurlardir.

Kimi isletmeler ise finansal yenilikleri kullanmay1 rekabet ortaminda varligini riske

atmamak adina bir zorunluluk olarak géormektedir.

Ayrica arastirmadan elde edilen verilerden bazilar1 yazinda yer alan bilgilerle birebir

ortiisme gostermistir. Bu veriler ise;

1. Finansal yeniliklerin olusumunda teknoloji ve yasal diizenlemeler etkili

olabilmektedir.

2. Orgiitlerin yenilikleri benimseme siirecinin kisalig1 isletmeyi bir adim ©6ne

tastyabilmektedir.

3. Finansal yeniliklerin en 6nemli sorunlarindan biri patentlerinin olmayisidir.

5.3. Sektorel Oneriler
Elde edilen sektorel sonuglara iliskin asagidaki oneriler ¢6ziim niteligi tastyabilir;

1. Farkli finansman kaynaklarinin da giivenilir olabilecegini isletmelere asilayarak,

girisimciligin 6niindeki bu tiir engeller azaltilabilir veya kaldirilabilir.
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2. Miisterilerin ihtiyag ve Onerilerini en yakindan gdzlemleme olanagi bulunan
calisanlarin sagladigi bu avantaj degerlendirilmelidir. Boylece calisan diisiincelerine

onem verilerek yeniliklerde siireklilik saglanabilir.

3. Egitimli personelin her zaman problemleri ¢ozmede daha aktif oldugu goz oniinde
bulundurulmalidir. Egitim unsurunun her kapsamda, kii¢iik problemlerin biiylidiigli anda
ne denli 6nemli bir eksiklik ve ileride daha biiyiikk masraflara yol acacak bir ihtiyag
oldugu isletmelere benimsetilmelidir. Ozellikle de finansal hizmet veren isletmelerinin,
bireylerin giinliik hayatta ¢ok sik yararlandig1 ancak smirli bir bilgiye sahip oldugu bu
finansal yenilikler konusunda gerekli egitimin verilemesi gerekebilir. Boylece ¢alisan
diistinceleri dogrultusunda farkli enstriimanlarin ortaya ¢ikmasi saglanabilir. Sadece
calisanlar degil ayn1 zaman da basta KOBI'ler olmak iizere girisimciligi arttirmak igin
tim bireylere finansin karmasik goriinen yliziiniin ger¢ekte ne kadar da anlagilir
oldugunu benimsetmek amaciyla finansal yonetim seminerleri, kurslar1 vb. egitimleri

verilmelidir.

Eger bir timevarim yontemi ile ifade etmek gerekirse, isletmelerin calisanlarin
o0grenme ve gelisme gereksinmelerini karsilamamasi, onlarin miisterilerle ilk iletisimi
kuran kisiler yani i¢ miisteri olduklari 6nemsenmezse, bu durum isletmenin igsel
stireclerine etki edebilir. Dolayisiyla motivasyonu diisiik, tatmin olmayan,
gelismelerden uzak olan ¢alisanin olumsuz etkisi onunla dogrudan iletisimde olanlara
yani miisterilere yansiyabilir. Bu durum ise gelirin, karin dolayisiyla finansal giiciin
zayiflamasina neden olabilir. Tim bu olumsuz siireci engellemek i¢in isletmelerin
BSC'nin boyutlarini bir biitlin olarak gormesi, ayn1 derecede dnemsemesi gerekmektedir.
Ciinkii bu dort boyut birbirlerinin temelini olusturmakta ve birinin eksigi s6z konusu

oldugunda yikimlara sebep olabilecek bir nitelik tasimaktadir.

4. Ortaya cikarilan finansal yeniliklerin kullaniminin arttirilmasi tiim kesimlerde
yayginlagmasi i¢in daha anlasilir, sade ve pratik bir 6zellige sahip olmasi gerekebilir.
Kisilerin finansman kaynagi olarak sadece kendi sermayesini kullanmaya yonelik olmasi
girisimci fikirlerin ortaya c¢ikmasinda bir engel teskil edebilir. Bu nedenle diger

finansman kaynaklarinin da kamuoyunun gilivenini kazanacak yonde ¢alismalarin
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yapilmalidir. Boylece yeni ve geng fikirlerle iilkemizin kiiresel rekabette giic

kazanmasini ve uluslararasi pazarlara agilmada daha fazla katki saglanabilir.

5.4. Akademik Calhismalara Oneriler

Elde edilen sonuglar 15181inda akademik camiada, finansal yeniliklerin pazarlama
boyutunun olup olmadigi arastirilabilir. Bu arastirma konusuna benzer yeni bir arastirma
yapilarak arastirmadan elde edilen sonuglar teyit edilebilir. Boylece yazina biiyiik bir

katki saglanabilir.

Ancak elde edilen tiim bu sonuglara ve yapilan 6nerilere ragmen, bu arastirmanin
sadece bir ildeki, 14 hizmet isletmesinde gergeklestirildigi gz Oniinde
bulundurulmalidir. Dolayisiyla konu hakkinda daha kapsamli bir ¢calisma yapilmasiyla
daha radikal sonuclarin elde edilmesi saglanabilir. Arastirma farkli sektorlerde yer alan
isletmeler ya da farkl iller, farkli bolgeler, farkli tilkeler capinda kiyaslamalar yapilarak
genisletilebilir. Boylece milli unsurlarin, oOrgiit kiiltiirliniin finansal yeniliklerin

kullanimina veya yenilik odakli olmaya etkisi de ortaya ¢ikarilabilir.

Son olarak yapilan goriismelerde B Saglik Kuliibii; akademisyenlerin, liikks tiiketim
isletmeleri olarak gegen saglik kuliiplerini baz alan, yonlendirici Onerilerde
bulunulabilecek calismalarin yapilmasi &nerisinde bulunmustur. Ozellikle de KDV
oranlar1 ile ilgili devlet politikalarina dikkat ¢ekecek, finansal yeniliklerin KDV

oranlarina etkisinin arastirilacagi bir ¢alismanin yapilmasi isteginde bulunmustur.

Bu calismadan “Finansal Yeniliklerin Isletme Performansma Etkisi: Istanbul’daki
Turizm Isletmelerine Y&nelik Bir Arastirma ” baslig1 altinda bir makale olusturulmustur.
Makale Atatiirk Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi’nde yayin siirecindedir. Ayrica

ikinci bir makale ve bir kitap boliimii de yine olusturulma asamasindadir.

5.5. Arastirma Sonuclarimin Ozeti

Arastirmadan elde edilen sonuclar kisaca ve de daha belirgin bir bi¢cimde alt1
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cizilerek asagidaki maddelerle 6zetlenebilir.
1. 10 isletme sermaye disindaki finansal kaynaklari risk olarak gorebilmektedir.

2. Farkli finansal kaynaklara iliskin olumsuz bakis acilar1 girisimciligi

engelleyebilmektedir.

3. Teknoloji ve yasal diizenlemelerin finansal yeniliklerin olusumuna katki sagladigi

diistincesi yazinla ortiisme saglayabilmektedir.

4. Finansal yenilikler maliyet avantaji, yatirmmin geri doniisiimii, satis hacmini
arttirma, islem hacmini azaltma, maliyet avantaji, miisterilere tasarruf saglama, zaman

avantaj1 vb. etkileriyle isletmelerin finansal performansini etkileyebilmektedir.

5. Finansal yeniliklerin patentinin olmayisi miisteri sadakati ve pazar liderligi

oniinde engel olabilmektedir.

6. Finansal  tekniklerin ~ uzmanlk  gerektirmesi ~KOBI'lerin  gelisimini

engellemektedir.
7. Daha kaliteli hizmet sunmak i¢in finansal yeniliklerden yararlanabilir.

8. Yazinda yer aldig1 gibi orgiitiin yenilikleri benimseme siirecinin kisalig1 isletme

icin avantaj saglayabilmektedir.

9. Hedef kitle, demografik yap1 olusturulan {iriiniin 6zellikleri, isletme yapisi

finansal yeniliklerin olusumunda 6nemli unsurlar olarak karsimiza ¢ikabilmektedir.

10. Calisan diisiincelerinin alinmas1 konusu isletmelerin yapisina gore degisiklik

gosterebilmektedir.

11. Finansal hizmet sunan isletmelere gore, finansal yenilikler teknik bir bilgi

gerektirmedigi icin egitim ihtiyaci gerektirmemektedir.

12. Finansal yenilikler konusunda egitimli personel, ise alim siirecinde tercih sebebi

olabilir.
13. Finansal yenilikleri kullanmamak varlig1 riske atabilmektedir.

14. 14 isletmenin bir kismi (8 isletme) hizmet isletmelerinin finansal yenilik
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olusturabilecegi diisiincesini savunmustur. Dolayisiyla sektorde hizmet isletmelerinin

finans bazli yenilik olusturup olusturmadigina dair iki farkli bakis agis1 bulunmaktadir.

15. Bu arastirmada finansal yeniliklerin pazarlama boyutunun olup olmadigina

iliskin yeni bir arastirma sorusuna ulasilmistir.
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EK 1: GORUSME SORU FORMU

FINANSAL YENILIKLERIN ISLETME PERFORMANSINA ETKIiSI

BOLUM 1
1.Demografik Bilgiler
UST DUZEY YONETICININ;
YASI:
CINSIYETI:
EGITIM DUZEYI:
AYLIK GELIRI:
BULUNDUGU ISLETMEDEKI CALISMA SURESTI:

2. Isletmeye Iliskin Genel Bilgiler
1. ISLETMENIN TURU:

2. KURULUSUNDA YARARLANILAN FINANSMAN KAYNAGT:
BANKA ()
OZEL FINANS KURUMLARI ()
SERBEST PIYASA ()
ESDOST ()
GAYRIMENKUL SATISLARI ()
DIGER ()
3. Finansal Yeniliklere iliskin Bakis Acilar
3.1. Yeni finansman tekniklerinden yararlaniyor musunuz? ( Hangi teknigi
kullantyorsunuz/ Ni¢in kullanmiyorsunuz?)
3.2 Teknoloji ve yasal diizenlemeler finansal yeniliklerin ortaya ¢ikmasinda rol alir
m1 ?( nasil/nigin)
3.3. Hizmet isletmeleri finansal bir yenilik olusturabilir mi? Isletmenizde

olusturdugunuz veya gozlemlerinize dayanarak Orneklendirebileceginiz reel sektor

isletmeleri tarafindan olusturulan bir finansal yenilik var mi1?
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BOLUM 2
FINANSAL YENILIKLERIN HIZMET ISLETMELERININ
PERFORMANSINA YONELIK SORULAR

1. Finansal yenilikler iilke ekonomisine ve firmanin finansal yapisina etki edebilir
mi?

2. Sizce bir isletmenin biinyesinde finansal bir yenilik kullanilabilmesi igin
sermaye dnemli bir etkeni olabilir mi? Nasil?

3. Sizce finansal yenilikleri ilk kullanan veya finansal bir yeniligi olusturan
isletmeler pazarda liderlik saglayabilir mi? (bankalarda kullanilan mobil imza, internet
bankacilig1 ile siparig, internet bankaciligr ile tur satin alma, bankalarda kullanilan
mobil onay vb.)

4. [sletmeler rekabet ortaminda varlig1 riske atmamak i¢in mi finansal yenilikleri
kullanir yoksa hizmette kaliteyi arttirmak i¢in mi?

5. Finansal yenilikler miisteri sadakatini artirir m1?

6. Finansal yeniliklerin kullanilmasinda ¢alisanlarimizin  diisiincelerini  aliyor
musunuz? Calisan diistinlerini bir belirleyici olarak goriiyor musunuz?

7. Tedarikgiler ve isletme ¢evresi finansal yeniliklerin kullaniminda ya da
yaratilmasinda etkili oluyor mu? Nasil/ Nigin ?

8. Orgiitlerin yenilikleri benimseme siirecinin kisalig1 isletmeye rekabet avantaji
saglayabilir mi?

9. Finansal yenilikler yeni egitim ihtiya¢larin1 beraberinde getiriyor mu?

(Sonradan eklenen soru)

10. Krizler finansal yenilikleri nasil etkiler?
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EK 2: UST DUZEY YONETICILERE VERILEN ON BIiLGi

Finansal yenilik; pazarlarda ve piyasalarda yeni finansal teknolojiler ve yeni
finansal enstriimanlar yaratarak onlar1 yaygimlastirmaktir (Tufano, 2002). Finansal

yeniliklerin genel olarak ti¢ tiirii bulunmaktadir.

1. Uriin/Hizmet Yeniligi: Uriin yenilikleri genel olarak tiirev iiriinler kapsaminda
gerceklesen yenilikler olarak karsimiza ¢ikabilmektedir. Tiirev tirtinler forward, futures,
opsiyon ve swap islemlerini icermektedir. Tiirev {liriinler, degerleri hisse senetleri,
tahviller, yabanci para, faiz gibi bazi temel varliklara bagl olan finansal iirlinlerdir
(Demirci, 2003). Hizmet yenilikleri, tiiketici taleplerini karsilayan, kolaylik ve rahatlik
saglayan 6deme metotlarnin her biri olarak tanimlamistir. Ornegin; ATM, internet
bankaciligi, telefon bankaciligi vb. buna ornek verilebilir (Frame ve White, 2009).
Nakit kullanmaksizin mal ve hizmet alimini saglayan bir 6deme araci ve kisilere kredi
¢cekme imkani1 taniyan bir yeniliktir. Dolayisiyla kredi kartlar1 hem {irtin hem de hizmet

yeniligi olarak kabul edilebilir.

2. Siire¢ Yeniligi: tamamen yeni {iriinlerin iiretim siireglerini ve ya mevcut iiriin ve
hizmetlerin siireglerini yenilemeyi ifade eder. Ayrica siire¢ yeniligi genellikle

teknolojiyle iliskilidir ve verimliligi arttirmay1 amaglar (Vargas, 2008).

3. Organizasyonel Yenilik: Yeni kurumlar1 ve organizasyonel yapilar1 kapsayan
yeniliktir (Vargas, 2008). Organizasyonel anlamda bir daralma ve genisletme yeniligi
olarak ifade edilebilir. Ornegin; giiniimiizde bankalarin sigortacilik ve bireysel

emeklilik hizmetini de sunmasi ile daha genis bir orgiitsel yapiya kavugmasi,

Finansal yenilik kavrami ¢aligmalarin ¢ogunda genel olarak risk, sermaye, teknoloji
gibi ¢esitli kavramlar ile tanimlanmis olsa da ortak sonug gerceklesen yeniligin finansal
bir anlam tasimis olmasidir. Finansal yeniliklerin, piyasalardaki mevcut eksiklikleri
tamamlama, maliyetlerini azaltma, vergi ve yasal miidahaleler gibi dis etkenlerin,

piyasalar iizerindeki etkilerini azaltma, genel ekonomik istikrarin saglanmasina
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yardimcr olma, finansal varliklarin likiditesini arttirma, para arzini azaltma, geliri
yiikseltme finansal esneklik ve yatirnm esnekligi saglama, enflasyonist ortamlarda
ortaya ¢ikan rizikolarin taraflara dagitilmasi veya ortadan kaldirilmasi gibi 6zellikleri

barindirmasi gerekebilir (Yardim,2005; Fettahoglu, 1991).



EK 3: GORUSULMEK ISTENEN iSLETMELER

EK 3: GORUSULMEK ISTENEN iSLETME LISTESI
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1. TICARI ISMi MARKA HALINE GELMIS FAST FOOD YIYECEK ICECEK

NS T NS T NG T NG T NG T NG J S U Wy G U Gy W U G W Vo
N PDhWN—=LODOVOOINWUNPAWN—~O

03N N KW

iSLETMELERI

. Mc Donald's

. Burger King

. Sultan Ahmet Ko6ftecisi
. Pizza Hut

. HD Iskender

KFC,

. Kofteci Ramiz
. Sbarro
. Mr. Kumpir

. Dominos Pizza
. Pizza Pizza

. Arby's

. Doner Chi

. Atom Tost

. Mado

. Pizzarium

. Fish Box

. By Patato

. Mant1 Keyfi

. Cesa Cigkofte
. Bereket Doner
. Simit Saray1

. Pizza Max

. Pizza House

. Hosta

2. 5YILDIZLI OTELLER

. Kaya Ramada Plaza Hotel

. Istanbul Radisson Blu Conference Airport Hotel
. The Marmara Hotel

. Hilton Istanbul

. The Green Park Hotel

. Eser Premium Hotel &Spa

. Sheraton Maslak Hotel

. Artemis Marin Princess Hotel
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9. Celalaga Konagi Hotel

10. Ceylan Intercondinental Hotel

11. Elite World Istanbul Otel

12. Doubletree By Hilton Istanbul

13. Eser Diamond Hotel&Cinvention Center
14. Holiday Inn Istanbul Airport

15. Titanic Port Hotel

16. Titanic Business Hotel Istanbul Europe

3. BUYUKCEKMECE- BAKIRKOY GUZERGAHINDAKI ULASILABILIR
SEYAHAT ACENTALARI LISTESI
. 4 K Travel
. A Car Hotel Resarvation Turizm
. ACM Air Charter Market Turizm
. Adeka Turizm
. Aex Turizm
. Airport Turizm
. Akakos Travel Agency
. Akanay Turizm
. Alliturna Turizm
. Amindos Turizm
. Apuania Turizm
. Apolens Turizm
. Ardasa Turizm
. Aetemis Met Turizm
. Arusa Turizm
. A Sir Turizm
. Avcilar Turizm
. Aydin Sar1 Turizm
. Balgiin Tourist Turizm
. Berceste Turizm
. Bestantique Travel Agency
. Bill Days Turizm
. Birlik Turizm
. Black Horse Seyahat
. Bonesera Turizm
. Bufera Turizm
. C. C. K. Travel
. Canlar Turizm
. Can&Man Turizm
. Carme Turizm
. Cazibe Turizm
. Cemsa Turizm
. Ceylin Turizm
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34, Climax Turizm

35. Cresta Turizm

36. Celebi Turizm

37. Cigek Turizm

38. DarniTurizm

39. Dogi Turizm

40. Dorfe Turizm

41. Efa Tur Turizm

42. Egoz Group Turizm
43, Ekvator Turizm

44. Ekspotour Seyahat
45. Erakman Turizm
46. Erdu Turizm

47. Eretna Turizm

48. Ertekin Turizm

49. Ester Turizm

50. Fidan Turizm

51. Geteway Turizm
52. GSA Turizm

53. Hek Tur Turizm

54. York Travel Turizm
55. Trek Turizm

56. Touristica Seyahat Acentesi
57. MNG Turizm

58. Odeon Turizm

“4.INSAN KAYNAKLARI VE EGITIM DANISMANLIGI SIRKETLERI
1. Invivo Insan Kaynaklar1 ve Egitim Danigmanlik Ltd. Sti

2. Indense Damigmanlik

3. Indus Danigsmanlik

4. HG Danigsmanlik

5. Enter s ve Insan Kaynaklar

6. Coziim Insan Kaynaklar1 Yénetim Ve Danismanlik
7. Cagdas Egitim Danigsmanlik

8. Bse Insan Kaynaklar1 Egt. ve Ist. Dan. Hizmetleri
9. Bc Danismanlik

5. BANKALARIN LISTESI

Ozel Sermayeli Mevduat Bankalar
1.Adabank A.S.

2. Akbank T.A.S.

3. Alternatif Bank A.S.

4. Anadolubank A.S.
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5. Sekerbank T.A.S.

6. Tekstil Bankas1 A.S.

7. Turkish Bank A.S.

8. Tirk Ekonomi Bankas1 A.S.

9. Tiirkiye Garanti Bankas1 A.S.

10. Tiirkiye s Bankas1 A.S.

11. Yap1 ve Kredi Bankas1 A.S.

Kurumsal Sermayeli Mevduat Bankalart

12. Tiirkiye Cumhuriyeti Ziraat Bankasi A.S.

13. Tirkiye Halk Bankas1 A.S.

14. Tirkiye Vakiflar Bankasi T.A.O.
Yabanci Sermayeli Bankalar

15. Arap Tiirk Bankas1 A.S.

16. Citibank A.S.

17. Denizbank A.S.

18. Deutsche Bank A.S.

19. Eurobank Tekfen A.S.

20. Fibabanka A.S.

21. Finans Bank A.S.

22. HSBC Bank A.S.

23. ING Bank A.S.

24. Turkland Bank A.S.

6. SIGORTA SIRKETLERI
. Anadolu Sigorta
. Ak Emeklilik
. Ak Sigorta
. American Life Hayat Sigorta
. Aviva Hayat Ve Emeklilik
. Axa Oyak Sigorta
. Finans Sigorta
. Graranti Sigorta
9. Genel Sigorta
10. Isvigre Sigorta
11. Sanko Sigorta
12. TEB Sigorta
13. Toprak Sigorta
14. Vakif Sigorta
15. Yap1 Kredi Sigorta
16. Groupama Sigorta
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1. SAGLIK KULUBLERI
1. Corner Health&Fitness
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2. Sky Port

3. Club Elegant Spor Merkezi
4. Techno GYM

5. Akademi Spor Merkezi

6. Akar Spor Merkezi

7. Crowne Plaza Health Club
8. Namik Ekin Sport Center
9. Sport House

10.
I1.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.

Klassis Golf & Country Club
Klassis Resort Actium Spor Merkezi
Town Club Health & Fitness
Viva City Sports Center
Fitness Clup

Coliseum

Tower Sports

Hammame Sports

MBS Sporyum

Cosmo Sports Clup

Sports International
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