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OZET

Guniimuzde stirekli gelisen teknoloji sonucu tlketiciler istedikleri Grlin ve hizmetlere
kolayca ulagabilme imkanina sahip olmustur. Bu durum, isletmeler arasinda
rekabetin artmasina yol agmustir. Rekabetten korunmak ve pazardaki konumunu
guclendirmek isteyen isletmeler inovatif liriin ve hizmetler ortaya g¢ikarmak igin
onemli yatinmlar yapmaya baslamistir. Uretim isletmelerinin yani sira hizmet
isletmeleri de rakiplerine karsi avantaj elde edebilmek igin inovatif Griin ve
hizmetlere yonelmistir. Bdylece, bankacilik sektoriinde mobil teknolojilerin/
cihazlarin (cep/ akilli telefon, tablet vb.) kullaniminin 6nemi artmis ve inovasyon
caligmalar1 bu teknolojiler/ cihazlar tizerine yogunlastirilarak yatirimlar bu ydnde
gergeklestirilmistir. Sektor 6deme yontemlerine farkli boyutlar kazandirarak mobil
Odeme sistemini siirece entegre etmistir.

Bu bilgiler dogrultusunda c¢alismanin temel amaci; mobil 6deme sisteminin
miisteriler tarafindan kabuliinde etkili olan faktorleri tespit etmektir. Calismanin
uygulama kisminda Davis (1989) tarafindan literatiire kazandirilan Teknoloji Kabul
Modeli (TAM) referans alimmistir. Calismaya yonelik verileri elde edebilmek
amaciyla kolayda o6rnekleme yontemi kullanilmistir. Bu baglamda Nevsehir ilinde
ikamet eden 500 mobil 6deme sistemi kullanicisina yliz yiize anket uygulamasi
yapilmistir. Elde edilen verilere ilk olarak Agiklayic1 Faktor Analizi ve Dogrulayici
Faktor Analizi, sonrasinda ise Yol analizi yapilmistir. Davis (1989) TAM’m alt
degiskenlerini destekleyen faktorler, aciklayict faktdr analizi sonucu ortaya
cikarilmigtir. Dogrulayict faktor analizi ile test edilen uyum degerleri ise kabul
edilebilir uyum araliginda bulunmustur. Yol analizi sonucunda ise, dogrudan etki
kapsaminda algilanan kullanim kolayliginin algilanan fayda, algilanan faydanin
tutum, tutumun ise niyet iizerinde pozitif yonde etkisi oldugu sonucuna ulasilirken;
dolayli etki kapsaminda ise algilanan kullanim kolayligi, tutum ve niyet
degiskenlerini bigimlendiren en giiclii degisken olarak belirlenmistir. Bu calisma
bulgularinin literatiire katki saglayacagi ve sonuglarin ¢éziim saglayicilara faydal
bilgiler sunacagi diistiniilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Mobil Odeme, Teknoloji Kabul Modeli, Path Analizi
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ABSTRACT

Today, as a result of constantly developing technology, consumers have the
opportunity to easily access the products and services they want. This has led to
increased competition among enterprises. Businesses that want to avoid competition
and strengthen their position in the market have started to make significant
investments to create innovative products and services. In addition to manufacturing
enterprises, service companies have also turned to innovative products and services
in order to gain advantage over their competitors. Thus, the importance of the use of
mobile technologies / devices (mobile / smartphone, tablet, etc.) in the banking sector
has increased and the innovation studies have been focused on these technologies /
devices and investments have been realized in this direction. The sector has
integrated mobile payment system into the process by giving different dimensions to
payment methods.

The main purpose of this study is to determine the factors that affect the acceptance
of mobile payment system by customers. In the application part of the study,
Technology Acceptance Model (TAM), which was introduced to the literature by
Davis (1989), was taken as reference. In order to obtain the data for the study, easy
sampling method was used. In this context, 500 mobile payment system users living
in Nevsehir were interviewed face to face. Firstly, exploratory factor analysis and
confirmatory factor analysis were performed and then (path) analysis was performed.
Factors supporting the sub-variables of Davis(1989) TAM were found by means of
explanatory factor analysis. Compliance values tested with confirmatory factor
analysis were within the acceptable compliance range. As a result of the road
analysis, it is concluded that perceived ease of use has a positive effect on perceived
benefit, perceived benefit, attitude and attitude on intention; In terms of indirect
impact, perceived ease of use was determined as the most powerful variable shaping
attitude and intention variables. It is thought that the findings of this study will
contribute to the literature and the results will provide useful information to the
solution providers.

Keywords: Mobile Payment, Technology Acceptance Model, Path Analysis
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GIRIS

Siirekli olarak gelisen diinyada yasanan teknolojik gelismeler tiiketici isteklerinde ve
ihtiyaglarinda énemli degisikliklere neden olmustur. Isletmeler bu isteklere cevap
verebilmek adina iirtinlerinde ve hizmetlerinde 6nemli degisiklikler yapma yolunda
inovatif adimlar atmaya baglamislardir. Bu kapsamda, eski {iiriin/ hizmetlerini
teknolojinin gerektirdigi boyutlarda yenilemeye veya Orgiit biinyelerinde yer

almayan yeni iirlinler/ hizmetler ortaya ¢ikarmaya baslamislardir.

Uretim sektoriiniin yan1 sira bankacilik sektdrii de teknolojiyi yakindan takip
etmektedir. Glnumuzde tuketiciler zamandan tasarruf etmek amaciyla mobil cihazlar
tizerinden bankacilik islemlerini gergeklestirmektedir. Bu baglamda bankalar, mobil
bankacilik uygulamasi kapsaminda sunmus olduklari hizmetlere mobil 6deme

sistemini de dahil ederek tiiketicilerin kullanimina arz etmislerdir.

Kablosuz ve diger iletisim teknolojilerinden faydalanarak cep/ akilli telefon, dijital
asistan vb. mobil cihazlarla mal, hizmet ve fatura 6demelerini gerceklestirmeye
yarayan mobil 6deme sistemi (Dahlberg vd., 2007: 1) ilk kez 1997 yilinda
“Finlandiya Helsinki Havaalani’ndaki Coca Cola” otomatlarinda (icecek ihtiyaci
olan miisterilerin cep telefonlarindan SMS gondererek) kullanilmaya baslanmustir.
Bankacilik sektoriinde mobil 6deme, mobil bankacilik hizmeti kapsaminda 1997
yilinda ” Finlandiyali Merita Bank” tarafindan SMS yoluyla kullanima sunulmustur
(Kutsal, 2018). Ulkemizde bankacilik sektdriinde mobil ddeme sistemi ise; ilk kez
2012 yilinda Tiirki Algilanan Zevk ve Nesnel Kullamlabilirlik ve Is Bankas
tarafindan (QR Kod 6deme sistemi) faaliyete gecirilmistir (Isbankasi, 2012).

Mobil 6deme sisteminde ddemelerin, mobil cihazlar (para ya da fonlarin alicidan
alictya bir araci vasitasiyla veya aract olmadan aktarilmasiyla) iizerinden
gerceklestirilmesi  (Mallat, 2007: 2), bu sistemin miisteriler tarafindan
benimsenmesini artirmaktadir. Ayrica, bu sistemin kullaniminin basit olmas1 miisteri
benliginde olumlu alg1 yaratmakta ve mobil bankacilik uygulamas: kapmasinda
mobil ddeme kullanimi da her gecen giin artmaktadir. Bununla birlikte, mobil
O0deme sistemi kullanimina etki eden faktorleri ve bu sistemi kullanan miisterilerin
sisteme yonelik diisiincelerinin arastirilmasi bankacilik sektorii ve literatiir agisindan

Onem arz etmektedir.



Bu calismada; bir¢ok arastirmaci/ yazar tarafindan teknoloji kabuliinii etkileyen
faktorleri ortaya ¢ikarmak amaciyla kullanilan Teknoloji Kabul Modeli (TAM)
kullanilmistir. TAM ile banka miisterilerinin mobil 6deme sistemini kabul
etmelerinde etkili olan faktorlerin arastirilmasi amaglanmistir. TAM’ 1n tercih
edilme nedeni; teknoloji kabuliine etki eden faktorler Gzerinden temel ve teorik
aciklama yapabilme imkani sunmasidir. Bundan dolayr TAM degiskenlerinden

olusturulan bir model Nevsehir ilinde uygulanmistir.

Bu dogrultuda calismanin birinci boliimiinde, aragtirmanin temelini olusturan
inovasyon kavrami agiklanmistir. Inovasyon kavrami ile baglantili kavramlar,
inovasyon kaynaklari, inovasyon tiirleri ve stratejileri, inovasyon siireci ve yonetimi
ile 1ilgili basliklar incelenerek gerekli bilgiler sunulmustur. Son olarak ise
inovasyonun isletmeler ve bankalar agisindan dnemi vurgulanmis ve beraberinde

inovasyonun sagladig1 kazanimlar ele alinmstir.

Calismanin ikinci bolimiinde, arastirmanin uygulama alanini olusturan inovatif
bankacilik iiriinleri hakkinda bilgi verilmistir. Oncelikle, inovatif bankacilik
uygulamalar1 incelenmis ve sonrasinda, 2014-2018 yillar1 arasinda “EFMA
Accenture Distribution & Marketing Innovation Awards” ve “BAI Global
Innovation Awards” ddiillerinde 6diil almaya hak kazanan 4 bankanin (DenizBank,
Yap:i Kredi Bankasi, Garanti Bankasi ve Tiirkiye Is Bankasi) inovasyon
uygulamalari aragtirilmistir. Boliimiin son asamasinda ise, elektronik bankacilik ve

alternatif dagitim kanallar1 hakkinda bilgiler verilmistir.

Calismanin uygulama kismini olusturan tigiincii béliimde ise, ilk olarak teknolojinin
kabulii ile ilgili teori ve modeller ele alinmistir. Bu teori ve modeller arasinda yer
alan ve arastirmada yararlanilan teknoloji kabul modeli (TAM) detayli olarak
incelenmistir. Boliimiin devaminda arastirma metodolojisine (aragtirmanin amaci,
Onemi, kapsami ve kisitlari, arastirma modeli ve hipotezlerin gelistirilmesi, arastirma
evreni ve 0rneklem, veri toplama aracinin gelistirilmesi ve verilerin toplanmasi, veri
analiz yontemi) deginilmistir. Diger kisimda ise, mobil &deme sistemlerinin
misteriler tarafindan kabuliinii etkileyen faktorleri belirlemek amaciyla yapilan
analize iligkin bulgulara ve degerlendirmelere (tanimlayici ve yorumlayici istatistiki

bulgular) yer verilmistir.



BIiRINCi BOLUM

INOVASYON KAVRAMI VE BANKACILIK SEKTORUNDE
INOVASYONUN ONEMIi

Kiiresellesme ve teknolojik gelismeler tlketicilerin isteklerinde ve ihtiyaglarinda
onemli degisiklikler meydana getirmistir. TUketici isteklerine ve ihtiyaglarina cevap
verebilmek, gelisen teknolojiye ayak uydurarak devamlilig1 saglayabilmek ve ¢agin
gerektirdigi Uritin ve hizmetleri tiiketicilere ulastirabilmek igin basta bankacilik
sektorli olmak Uzere butlin sektorler devamli olarak yenilesmeye (inovasyona)
gitmektedirler. Hizmet sektorliiniin onemli yapitaglarindan birisi olan bankalarin,
gelisen teknolojinin ve kiiresellesmenin sonucu finansal istikrarlarini saglamak,
miisteri kapasitelerini arttirmak ve rekabet ortaminda gii¢lii bir banka imaji
yakalayabilmek adina, misterilerine sunmus olduklar1 triinlerde ve hizmetlerde

cesitlenme ve yenilesme yaptig1 goriilmektedir.

Bu bolimde; inovasyon ve inovasyonla baglantili kavramlar, inovasyon kaynaklart,
inovasyonun 6nemi, inovasyon tlrleri ve stratejileri, inovasyon sireci ve yonetimi
ve son olarak inovasyon yonetiminin isletmeye sagladigi kazanimlar ayrintili bir

sekilde ele alinmustir.

1.1.INOVASYON KAVRAMI

Inovasyon, makro yapiya sahip bir kavramdir. Diisiince olarak yeni bir fikir ortaya
cikarmak inovasyon olabilecegi gibi, bir iiriin ve hizmette farklilik yaratmak da
inovasyon olabilmektedir. Bu baglamda inovasyon, olmayan bir seyi meydana
getirmek ve var olan sey {lizerinde belirgin farklilik yaratmak olarak ifade

edilebilmektedir.

1.1.1.inovasyon Nedir?

Inovasyon kavrami, Latince bir kelime olan “innovatus” sdzciigiinden gelmekte;
sosyal, kiiltiirel ve yonetimsel ortamda yeni metotlarin kullanilmaya baslanmasi

olarak ifade edilmektedir (Sat1, 2013: 3).

Inovasyon kavramiyla ilgili ulusal ve uluslararasi literatiir incelendiginde ¢ok sayida

tanimlamanin yapildigi goriilmektedir. Yapilan incelemeler sonucunda inovasyon



kavrami ilk olarak 1911 yilinda ekonomist ve politikaci Joseph A. Schumpeter
tarafindan ortaya atilmistir (Duran ve Saragoglu, 2009: 59; El¢i ve Karatayli, 2008:
1).

Schumpeter, “The Theory Of Economic Development” (1934) adli eserinde
“kalkinmanin itici giicii” olarak nitelendirdigi inovasyonu, yeni ortaya cikarilan
tirtiniin/hizmetin ya da var olan iiriin/ hizmet iizerinde yapilan degisikligin piyasaya
arz edilmesi; yeni sistem (iiretim) ve kaynaklarin ortaya ¢ikarilmasi ve firmanin

bilinmeyen bir organizasyonu bunyesine dahil etmesi olarak tanimlamaktadir.

Garcia ve Calantone (2002: 112)’ e gore inovasyon; yeni bir trin/ hizmet ya da
pazarin algilanmasiyla baglayan ve bir icadin teknolojik agidan ilerlemesini ve

pazara arz edilmesini kapsayan bir stregtir.

Fisk (2011: 133), her seyi (iiriin, hizmet, siire¢ vb.) farkli sekilde degerlendirmeyi,
degisik tasarilar gelistirmeyi, farkli fikirler ortaya ¢ikarmay1 ve en uygun firsatlari

belirlemeyi/ yakalamay1 inovasyon olarak tanimlamaktadir.

Drucker (2017: 31)’ e gore inovasyon; girisimcilerin hususi enstriimanidir;
girisimciler bu enstriiman araciligiyla {iriin ve hizmetlerde farklilik yaratmak adina

bu degisimden (aragtan) faydalanmaktadirlar.

OECD ve Avrupa Komisyonu’ nun birlikte yaymlamis oldugu Oslo Kilavuzuna gore
inovasyon, firma igindeki faaliyetlerde, firma diizenlemelerinde ya da dis
baglantilarda biiyiik 6l¢iitte 1slah edilmis ya da yeni ortaya ¢ikarilmis siire¢/ hizmet
ya da 0Orindn, yeni bir pazarlama metodunun veya dizenleme metodunun

gerceklestirilmesidir (Oslo Kilavuzu, 2005: 50).

Kotler (2015: 198)’ e gore inovasyon; sadece yeni iriin ve hizmetlerle simirh
degildir. Ayn1 zamanda yeni is ve is sliregleri yaratmay1 da icermektedir. Kotler’ in
de ifade ettigi gibi inovasyonun sadece yeni iiriinlerin ya da hizmetlerin meydana
getirilmesi veya kullanilmakta olan {riin veya hizmetin gelistirilerek ortaya
cikarilmasi olarak ifade edilmesi uygun bir yaklasim olarak goriilmemektedir. Is
stireclerinin, verimliligi arttirmak adina yeniden tasarlanmasi da inovasyon olarak
nitelendirilmektedir. Inovasyon birgok kavrami igerisinde barmdiran (Ornegin:

Garanti Bankasina gore “deger yaratmak”, Yapi Kredi Bankasina goére ise “fark



yaratmaktir”), faaliyette bulunan her sektor igin Onemlilik arz eden bir nitelige

sahiptir.

TDK (2018)’ ya gore; “yenilik, yenilesim” seklinde tanimlanmaktadir. TDK’ nin
genis boyutta yaptigi tanimda ise inovasyon; farklilasan sartlara uyum
saglayabilmek adina kiiltiirel ve sosyal alanlarda bilinmeyen metotlarin ortaya

c¢ikarilarak kullanilmast seklinde agiklanmustir.

Uzkurt (2010: 37) her yeni olan seyin inovasyon olamayacagmi vurgulayarak
inovasyonu; yeni olan bir olgunun, sosyal ve finansal revalliasyona doniistiiriilecek

bicimde ticari hale getirilmesi seklinde tanimlamustir.

Son zamanlarda inovasyon kavraminin énem kazanmasina ve ¢ok sayida somut ve
acik sonuglarin ortaya konulmasina ragmen is insanmn fikrinde inovasyon
kavraminin yerlesmemis olmasi, yanlis diisiincelerin ortaya ¢ikmasma ve bunun
dogrultusunda isletmelerin inovasyon denemelerinin basarisizlikla sonuglanmasina
neden olmaktadir (Ozkent, 2015: 17- 18). Bu baglamda isletmelerin inovasyonu
dogru sekilde analiz edip, uygulayabilmesi i¢in yanlhs diisiincelerin (Sekil- 1) gun

yiiziine ¢ikarilmasi gerekmektedir.

-Inovasyonu simirlandirmak (teknoloji ve bilimsel yonden),

-Inovasyonun sadece AR-GE ile gergeklesecegine inanmak,

-Inovasyonu kiiciik ve orta dlgekli isletmelerin yapamayacagini
diistinmek,

-Inovasyonla bulusu ayn1 tutmak,

-Devamlilig1 olmayan bir faaliyet olarak gérmek,

-Isletmeye asir1 bir maliyet yiikii getirdigine inanmak,

-Tiim isletmeyi ilgilendiren ve yeniden olusturulmasi gereken bir konunun
tek bir departman tarafindan yiiriitiilecegine inanmak,

-Belli sektordeki isletmelerin yapabilecegi bir faaliyet olarak gormek.

IRININININININ
B I B O o

Sekil 1. Inovasyonla ilgili Yanls Diisiinceler
Kaynak: Elg¢i ve Karatayli, 2008: 8



Gliniimiiz itibari ile bir¢ok isletme, yukarida siralanan yanlis diisiincelerden dolay1
inovasyon denemelerinde basarisiz sonuglar elde etmektedir. Bu baglamda,
inovasyonla ilgili yanlis diisiincelerin ortadan kaldirilmasi isletmelerin, gelecek
stratejilerinde ve inovasyon atilimlarinda daha dikkatli ve bilingli hareket etmelerine
olanak taniyacaktir. Ayrica yanlisliklarin ortadan kaldirilmasi, zamansal ve finansal

acidan isletmelere biiylik kazanimlar saglayacaktir.

1.1.2.inovasyonla Baglantih Kavramlar

Bazi kavramlarin inovasyonla benzer bigimde kullanilmasi inovasyonun
tamimlanmasinda ve ydnetilmesinde sorunlara neden olmaktadir. Ozellikle
inovasyon ile birlikte kullanilan yaraticilik, icat, girisimcilik, degisim ve AR- GE bu
sorunlara neden olan kavramlardir (Akgemci ve Giiles, 2010: 136). Inovasyonun
anlasilmasini ve yonetilmesini zorlastiran bu kavramlarin agiklanmasi, saglikli bir

inovasyon siirecinin gerceklestirilebilmesine fayda saglayacaktir.

1.1.2.1.Yaraticihk

Yaraticilik ve inovasyon birbiri ile yakindan ilgili kavramlardir. Certo ve Certo
(2011: 478) yaraticiligi, var olan fikirlere orijinal diisiinceler ya da yeni boyutlar
kazandirabilme kabiliyeti seklinde tanimlamaktadir. Harris (1998)° e gore yaraticilik,
var olmayan fikirlerin meydana getirilmesi/ tiretilmesi degil, var olan fikirleri revize
ederek ya da yeniden uygulayarak yeni fikirlere doniistirme yetenegidir
(www.virtualsalt.com, 2019).

Bir bagka tamimda ise yaraticilik, yeni ve faydali bilgilerin ortaya ¢ikarilmasi/
tiretilmesi seklinde tanimlanirken, inovasyon ortaya ¢ikan yaratici fikirlerin basarili
bir bi¢cimde pratie dokiilmesi seklinde tanimlanabilmektedir. Bu baglamda
yaraticilik, her inovasyonun “tohumudur”. Dolayisiyla yaraticilik, kisiler ve orgiitler
icin inovasyonun baglangi¢c asamasi olarak kabul edilmektedir. Ancak yaraticilik
kavrami, inovasyon icin oOnemli/ gerekli olsa dahi, inovasyon taslaginin
tamamlanabilmesi agisindan yeterli olmamaktadir. Isletme icin gerekli olan inovatif
uygulamalar, igletme i¢i yaratict diislinceler sonucu ortaya ¢ikabilecegi gibi isletme
disindan saglanan fikirler sonucu da olusabilmektedir (Amabile vd., 1996: 1155). Bu

dogrultuda, yaraticiligin inovasyona deger kazandirabilmesi ic¢in inovatif


https://www.virtualsalt.com/crebook1.htm

uygulamalarin isletme i¢inde olusan yaratici diisiincelerle gerceklestirilmesi

gerekmektedir.
1.1.2.2.icat (Bulus)

TDK (2018) icadi, ilk kez (yeni olan) bir seyin ortaya ¢ikarilmasi/ yaratilmasi
seklinde tanimlamaktadir. Diger bir ifadeyle icat, daha dnceden uygulamada var
oldugu ispat edilemeyen bir seyin (olgunun) gin ylzune cikarilmas: seklinde

aciklanmaktadir (Lane ve Flagg, 2010: 3).

Inovasyonun gerceklestirilme asamasinda icatlardan yararlanilmaktadir. Inovasyon
mevcut olmayan iiriin ve hizmetleri icat etmeyi degil, bu iiriin ve hizmetlere deger
kazandirmay1 amagcladigindan dolay1 bu siirecte kavramlar ve diislinceler 6nem
kazanmaktadir. Inovasyon ticarilestirildigi siirece basar1 gostermektedir. icatlar, her
zaman ticari bir basar1 saglayamamaktadir (Adigiizel, 2012: 8). Bu nedenle, bir triin
icat edildikten sonra ticarilestirilip tlketicinin kullanimina sunulmuyor ise icat
sonucunda inovasyondan bahsetmek miimkiin olmayacaktir (Bastiirk, 2015: 7).
Ornegin; elektrik ~siipiirgesini icat eden J. Murray Spengler icadin
ticarilestiremediginden dolay1 bir basar1 saglayamamustir. Spengler’ in bu icadini
deri imalat¢is1 olan W. H. Hoover hayata ge¢irmistir. Bu sebeple Spengler degil de
Hoover diinya genelinde isminden soz ettirmeyi basarmustir (Elgi, 2007: 18). J.
Murray Spengler’in  yapmis oldugu icadi, W. H. Hoover inovasyona

dontstiirmiistiir.
1.1.2.3.Girisimcilik

Gegmiste kullanmis oldugumuz “tesebbiis/ miitesebbis” kavramlariin yerini
gliniimiizde “girisim/ girisimei” kavramlari almistir. Glnliik yasamda, girisim
(enterprise), bir isi faaliyete gecirebilmek icin harekete gegme, baslama seklinde
aciklanirken, girisimei ( entrepreneur) kavrami ise, uygulamaya gegirilecek isin
icerisinde yer alan “girisken kisi” olarak ifade edilmektedir (Ayta¢ ve ilhan, 2007:
102).

Girigimciler, géorme ve degerlendirme yetenegine sahip kisiler oldugundan dolayi,

ortaya c¢ikan is firsatlarindan faydalanmak i¢in gerekli olan kaynaklari1 toplamak ve



basart elde etmek amaciyla harekete gegmektedirler (Okpara, 2007: 6). Bu
baglamda girisimciler, kaynaklarint  zenginlestirmek amaciyla inovasyon
yapmaktadirlar. Inovasyon, girisimcilerin  hususi enstriiman1 olarak ifade
edilmektedir (Drucker, 2017: 43); girisimciler bu enstriiman araciligiyla iiriin ve
hizmetler de farklilik yaratmak adina bu degisimden (aragtan) faydalanmaktadirlar.
Girisimcilerin sagliklt bir inovasyon gergeklestirebilmeleri i¢in inovasyonun

ilkelerini, kaynaklarin1 ve uygulamalarin1 bilmeleri gerekmektedir (Drucker, 2017:
31).

Girisimcilik olmadan yeni diislince ve tasarilar inovasyona, onun beraberinde de
rekabet avantajima déniistiiriilememektedir. Inovasyon, girisimcilik kavrami ile
birlikte kullanildigi zaman iktisadi bir deger kazanmaktadir. Giliniimiiz itibari ile
katma degeri ve istihdami, biiyiik capli isletmelerin degil de inovasyona oncelik
veren girisimciler tarafindan kurulan igletmelerin yarattig1 goriilmektedir (Adigiizel,

2012: 13).

1.1.2.4.Degisim

Degisim, son yillarda bilgi ¢agimin onde gelen kavramlari arasinda yer almaya
baslamistir. Kiiresellesme ve degisen ¢evre kosullarinin var olan diizeni etkisiz hale
getirmesi degisimi zorunlu kilmigtir. Bu sebeple, mevcut olan diizenin degisen gevre
kosullarina uyum saglayabilmesi i¢in revize edilmesi gereklidir. Bu sebeple, yeni

diisiinceler gelistirilmistir (Bastiirk, 2015: 15).

Firmalarin, yeni diisiincelerini ve bilgilerini uygulamaya koyabilmeleri icin
inovasyondan faydalanmalar1 ve degisime uyum saglamalar1 gerekmektedir. Bundan
dolayi, degisimin ve inovasyonun birlikte kullanilmasi firmalarin olusan rekabet
ortamindan korunabilmeleri ve rakiplerine karsi istiinlik elde edebilmeleri icin
avantaj saglayacaktir. Degisimin gerceklestirilebilmesi, mevcut olan inovasyonlari
etkin ve verimli bir sekilde kullanabilme kabiliyetinin olmas1 ile dogru orantili
olmaktadir (Gurler, 2009: 8). Bu baglamda, degisim kavrami ¢ogu zaman inovasyon
kavrami ile birlikte kullanilsa dahi her yapilan degisimin (zorunlu olarak yapilan)

inovasyon olarak kabul edilmesi dogru olmayacaktir (Bastiirk, 2015: 15).



1.1.2.5.Arastirma- Gelistirme (AR- GE)

ki kelimenin (arastirma- gelistirme) birlesmesi sonucu ortaya ¢ikan AR- GE
kavramin1 Frascati Kilavuzu (2002: 30) insan, kultir ve toplum bilgisinden
faydalanilarak olusturulan bilgi dagarciginin arttirilmasi ve bu bilgilerin yeni
uygulamalar olusturmak (zere kullanilmasi igin sistemli bir alt yapida devam

ettirilen yaratici galigmalar seklinde agiklamistir.

Inovasyon ve AR- GE birbirleri ile yakindan iliskili kavramlar olmakla birlikte AR-
GE, inovasyonu destekleyen faaliyetler arasinda yer almaktadir. Ancak AR- GE
faaliyetlerini gerceklestiren kisilerde girisimcilik yetisinin olmasi, AR- GE
calismalarinin  inovasyona dolayisiyla toplumsal ve ekonomik faydaya

dontistiiriilmesi agisindan gerekli olmaktadir (Elgi, 2007: 21).

Inovasyonun sadece AR- GE hareketi olarak degerlendirmesi, yalnizca yeni seylerin
ortaya ¢ikarilmasi/ imal edilmesi olarak kabul edilmesi diinya genelinde (ulkemizde
dahil) yapilan yanliglardan birisidir. Avrupa, Amerika’dan daha ¢ok AR- GE
iletisimi yaptigin fakat transformasyon konusunda Amerika’nin gerisinde kaldigin
ifade ederek inovasyonun ticarilestirilmesinin, ortaya ¢ikarilmasi kadar Onemli
oldugunu belirtmistir (Uzkurt, 2010: 37- 38).

1.1.3.inovasyon Kaynaklar

Gunidmdaz itibariyle stirekli gelisen ve degisen ¢evre kosullarinda, isletmeler devamli
olarak kendilerini gelistirmek ve yenilemek durumundadur. Ister {irin/ hizmet isterse
yonetim alaninda olsun bu siireci iistlenemeyen isletmeler rekabet ortaminda
arzuladiklar1 konuma ulasamayacaklardir (Aygen, 2006: 18). Bu baglamda,
yenilesimi biinyesine olagan bir sekilde dahil eden isletmeler inovasyon
kaynaklarini isletme icinden veya disindan aldigi bilgiler/ veriler dogrultusunda

olusturabilmektedir.

Peter Drucker’ a gore yedi tane inovasyon kaynagi vardir. Bu kaynaklarin dort
tanesini isletme/ sektor i¢i kaynaklar; diger ii¢ tanesini, isletme/ sektor dist
kaynaklar olusturmaktadir (Drucker, 2017: 49).



Isletme/ sektor ici kaynaklar;

Isletme/ sektdr igi kaynaklar; beklenmeyen durumlar, uyumsuzluklar, siirec
gereksinimleri ve pazar/ sektdr biinyesindeki degisiklikler olmak tizere dort baslik
halinde asagida siralanmaktadir.

— Beklenmeyen durumlar: Inovasyon beklenmeyen basarilar, basarisizliklar ve
dis olaylar sonucu olusabilmektedir (Drucker, 2017: 49). Bu sebeple, bu
durumlar inovasyon igin ¢esitli kaynaklar olugturmaktadir.

— Uyumsuzluklar: Mevcut olan, olmasi gerecken veya olmasi beklenilen sey
arasindaki c¢eliski/ uyumsuzluktur. Cogu kez ortaya ¢ikan bu uyumsuzlugun
sebebini anlayamasak dahi bu uyumsuzluk, inovasyon uygulamalarinin
gerceklesmesine firsat olusturmaktadir (Drucker; 2017: 73).

— Slrec gereksinimleri: Siireg ihtiyaci, diger kaynaklar gibi ¢evrede olusan bir
olay neticesinde degil, gorev sonucu olugmaktadir. Gorev sonucunda, mevcut
stire¢ yetkin hale getirilmekte, gligsiiz baglantilar yenilenmekte ve var olan
strec yeni bilgi cercevesinde inovatif olarak dizenlenmektedir. Sirec
gereksinimine yoénelik inovasyonlar da firma bilnyesindeki herkes
gereksinimin farkindadir. Buna ragmen hi¢ kimse bu konuda bir calisma
gerceklestirmemektedir. Ancak, inovasyon meydana geldiginde herkes
tarafindan aninda benimsenmekte ve standart bir boyut kazanmaktadir
(Drucker, 2017: 87).

— Pazar ve sektor bunyesindeki degisiklikler: Pazar ve sektor biinyeleri hassas
yapida olduklarindan dolayr en ufak durumlarda hizli bir bigimde
dagilabilmektedir. Isletmeler ve girisimciler bu durumu yasamamak icin
degisiklige ihtiyag duymaktadir. Pazar ve sektor biinyesinde yapilacak olan
bu degisiklikler inovasyon uygulamalari i¢in 6nemli firsatlar yaratmaktadir
(Drucker, 2017: 95- 96).

Isletme/ sektir dist kaynaklar;

Isletme/ sektdr dist kaynaklar; demografik veriler, algidaki degisiklikler ve yeni
bilgi olmak Uzere (i¢ baslik halinde asagida siralanmaktadir.

— Demografik veriler: Belirsizlige yer vermeyen inovasyon kaynagidir. Niifus,
yas durumu, egitim seviyesi ve gelir dizeyindeki degisiklikleri kapsamaktadir
(Drucker, 2017: 109). Demografik yapidaki siirekli degisimler yeni
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gereksinimlerin ortaya ¢ikmasina sebep olmaktadir. Bundan dolayi, tiiketici
taleplerinin  belirlenmesinde ve inovasyon yoniiniin sekillenmesinde
demografik verilerin roli oldukca 6nemlidir.

— Algidaki degisiklikler: Bireylerin algilamalarindaki degisimler inovasyon igin
onemli Olgiitte firsatlar meydana getirmektedir. Fikir liderlerinin gortsleri,
promosyonlar ve davranis faktorleri algilamadaki degisimi etkileyen unsurlar
arasinda yer almaktadir. Son yillarda saglik bilincinin artmasi Urtin ve hizmet
inovasyonuna sebep olmustur. Ayni sekilde ¢evresel durumlar tizerine artan
kamuoyu bilinci; dogum kontrol, ormancilik, havacilik diizenlemeleri ve
bioteknoloji gibi alanlarda inovasyon firsatlart meydana getirmektedir
(Durna, 2002: 58).

— Yeni bilgi: Bilgiye dayali inovasyonlar, temel 6zellikleri ( 6ngdorilebilirlik,
kayip orani, zaman siireci ve girisimci i¢in olusturulan meydan okumalar)
bakimindan diger inovasyon kaynaklarindan farklidirlar. Yeni bilginin
meydana gelmesi ile faaliyete gecirilebilir teknolojiye doniistiiriilmesi
arasindaki zaman siirecinin ¢ok olmasindan ve yeni teknolojinin pazarda
trlin/ hizmet/ slire¢ haline doniistiiriilmesinden Once olusan uzun zaman
farkindan dolay1r diger inovasyonlara gore daha uzun hazirlik siiresi

gerektiren inovasyon turudur (Drucker, 2017: 131).

1.1.4.inovasyonun Onemi

Insanoglu tarihsel zaman igerisinde, ilk caglardan giiniimiize kadar yasanan her tiirlii
olumsuz sartlara ragmen yasamlarim1 idame ettirebilmek icin ortaya ¢ikan
ithtiyaclarmni, icatlar ve yeniliklerle karsilamiglardir. Bu baglamda, inovasyon
tarthinin ¢ok eski donemlere dayandigini sdylemek miimkiindiir (www.escarus.com,
2018). Ozellikle 2000’ li yillardan sonra inovasyon kavrami insanlar ve isletmeler
acisindan biiyiik bir 6nem kazanmistir. Hizli gelisen teknoloji, degisen c¢evresel
faktorler ve bunun beraberinde de insan isteklerindeki ve ihtiyaglarindaki énemli
farkliliklar inovasyon aracinin gelisimini zorunlu kilmistir. Gates ve Porter

inovasyonun énemini asagidaki sozleri ile vurgulamislardir.

“Inovasyon, tarihte daha dnce higbir zaman bu kadar kisa siire icinde, bu kadar kisiye
bu denli vaat vermemisti.”

Bill Gates
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“Inovasyon, ekonomik refahin odak noktasidir.”

Michael Porter
Gilinlimiiz itibari ile degisen rekabet kosullarina kars1 korunmanin/ fark yaratmanin
ve ekonomik refah saglamanin sadece fiyat ve maliyetlerle elde edilebilecegi
diisiincesi cogu isletme tarafindan 6nemini kaybetmistir. Finansal istikrarin, isletme
stirekliliginin ve rekabet ortaminda giiglii bir imaj yakalayabilmenin inovasyonla
diistincesi  isletmelerin siireclerine olagan bir sekilde

saglanacagi isleyis

yerlesmesine sebep olmustur.
Butln bunlara ek olarak, Davis ve Moe (1997) inovasyonun 6nemini; rekabet
avantajlari, calisanlara, miisterilere ve isletmeye sagladigi avantajlar bagliklart

olmak tizere 6zetlemistir (Sekil- 2).

Isletmeye Sagladig
Miisterilere Avantajlar
Calisanlara Sagladig -Surdardlebilir
Rekabet Sagladig Avantajlar blylme
Avantajlari Avantajlar -Miisteri taleplerinin | -Miisteri
-Essiz  rekabet | -Genisletilmis is en iyi sekilde memnuniyetinin/
teklifleri/ olanaklar1 karsilanmasi portfoyliniin artmasi
avantajlar -Personel, paydas ve | -Artan miisteri -Verimligin artmasi
-Rekabet miisteri sadakati, bagliligi | -Yeni pazarlar
glclinin  &ndne | memnuniyeti ve memnuniyeti -Gelir ve payinda artig
gecmesi/ -Enerjik, yaratici ve -Olumlu geribildirim
onlemesi istekli is
platformlari

Sekil 2. inovasyonun Giicii
Kaynak: Davis ve Moe, 1997: 338

Her sektorde oldugu gibi bankacilik sektoriinde de tuketici taleplerine

odaklanilmakta ve hizmet/ {irlin tirlerini ¢ogaltarak Kkalitelerini yiikseltme
konusunda zorluklar yasanmaktadir. Bu rekabet ortamindaki zorluklar1 asabilmek ve
finansal istikrarlarini devam ettirebilmek igin bankalar, etkili bir pazarlama ve
inovasyon stratejilerine gereksinim duymaktadir. Bu baglamda rekabet, finansal
inovasyonu 6zendiren bir 6ge olarak islev gérmektedir (Yagcilar, 2011: 160; Oztirk
ve Giiven, 2014: 83). Rekabetin etkisiyle birlikte bankalar, kendi imkanlariyla ya da
Fintech destekli guicli inovasyonlar (Fastpay, GOz- ID sistemi, internet bankaciligi

vb.) gerceklestirmektedir.
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Olusturulan stratejiler ve gerceklestirilen inovasyonlar bankalarin gelismesine ve
blylmesine olanak sagladigi gibi hizmet faaliyetlerini gelistirmesine yardimeci
olmaktadir (Yagcilar, 2011: 160). Bununla birlikte gergeklestirilen inovasyonlarin
bankalara sagladigi diger kazanimlar asagida siralanmistir (Arikan, 2015: 36):

— Mevcut olan misterilerin, tatminini saglama ve sadik miisteriler
haline getirme/ doniistiirme,
—  Yeni misteri kazanimu,
— Miisterilerle giiclii iletisim olanag,
— Miisteriye hizli doniis saglanmasi (Online bankacilik),
— 7/ 24 hizmet imkani,
— Verimlilikte ve karlilikta artis,
— Rekabet Ustiinliigii/ avantaji.
Sunulan bu kazanimlar, bankacilik sektoriinde inovasyonu onemli 6ge haline

getirmistir.

1.1.5.inovasyon Tiirleri

OECD ve Avrupa Komisyonu’ nun 2005 yilinda birlikte yaymlamig oldugu Oslo
Kilavuzu’ nda inovasyon tiirleri faaliyet alanlarina gore dort bashik altinda
degerlendirilmistir. Bu basliklar; “iirlin inovasyonu”, “siire¢ inovasyonu, “pazarlama
inovasyonu” ve ‘“organizasyonel (Orgiitsel) inovasyon” seklinde siniflandirilmigtir

(Oslo Kilavuzu, 2005: 51).

Elci (2007: 3) ise Oslo Kilavuzunda yer alan dort basliga ek olarak faaliyet alaninda
gerceklestirilen inovasyon kapsamina hizmet inovasyonunu dahil etmistir. Ayrica,
inovasyonu yenilik ve farklilik boyutlarma gore “radikal” ve “kademeli” olmak

tizere ikiye ayirmistir.
1.1.5.1.0riin inovasyonu

Oslo Kilavuzu (2005: 52) iiriin inovasyonunu, kullanim amaglar1 agisindan yeni
veya onemli Olgiitte 1slah edilmis {riinlin veya hizmetin tiketicilere arz edilmesi
seklinde agiklamistir. Bastiirk (2015: 26) ise tirlin inovasyonunu; var olan Uriinde
degisiklik yapmak veya yeni bir {iriinlin meydana getirilerek pazarlanmasi seklinde
tanimlamaktadir. Ayrica, Urlin inovasyonun da teknolojinin ve yeni bilginin sirekli
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olarak kullanilma zorunlulugunun olmadigin1 vurgulayarak, var olan teknoloji ve
bilgilerin degistirilmesiyle de (doniistiiriilmesiyle) inovasyonun

gergeklestirilebilecegini ifade etmektedir.

Uriin inovasyonu genel olarak, yeni iiriinlerin ve hizmetlerin ortaya ¢ikarilmasi/
tiretilmesi ile ilgilidir. Ortaya ¢ikarilan yeni triinlerle ve hizmetlerle, var olan
durumun revize edilerek miisterilerin tatmin diizeyinin arttirilmas: sonucu yeni

pazarlar ve miisteriler kazanilmaktadir (Wan vd, 2005: 262).

Uriin inovasyonu, firmalarin tiiketici tercihlerine gdre hareket etmesini, Griiniin
pazara katilmasini ve (rlndn tercih edilebilme seviyesinin ylkselmesini
saglamaktadir. Yeni olan driinlerin uzun siire pazar konumunu koruyabilmesi icin
¢ogu firma, tiriin inovasyonlarin1 kademeli inovasyon (asama asama yapilan, bir dizi
gelisim/ iyilesim etkinliklerini kapsayan calismalar) seklinde uygulamaktadir. Bu
kapsamda uriin inovasyonunda AR- GE etkinliklerinin gelistirilip/ iyilestirilmesinin
isletmeler agisindan biiyiik 6nem tasidigini sdylemekte miimkiin olabilecektir (Sati,

2013: 67; Oslo Kilavuzu, 2005: 52).

Uriin inovasyonuna verilebilecek ornekler arasinda yer alan ve inovasyonla
bitlinlesmis olan Sony firmas1 1946’da radyo tamir sirketi olarak kurulmus ve 4 yil
gectikten sonra kendine 6zgii Uriinler tireterek satisa sunmustur. Devam eden yillarda
CD Walkman (1979°daki en 6nemli inovasyonu), DVD oynaticilar, Playstation ve
MiniDisc vb. drinleri kendi bunyesine 0zgl bir sekilde olusturarak tiiketici
kullanimina arz etmistir (El¢i, 2007: 5).

Yogun rekabet ortaminda faaliyet gdOsteren isletmelerin, {iriin inovasyonu
gerceklestirmeden ilerlemeleri veya biiylimeleri olanaksizdir. Pazarin sirekli olarak
yeni Uriin isteginde bulunmasi, var olan (eski) drtnlerin yerini dolduracak yeni Griin
gereksinimini artirmaktadir. Bu stire¢ genel olarak yiiksek teknolojili firmalara daha
hizli bir sekilde uyarlanmaktadir (Gokgek, 2007: 34).

Ancak Uriin inovasyonunu gerceklestirecek olan firmalarin bazi hususlara dikkat
etmesi gerekmektedir. Oncelikle, piyasada gok sayida ve tiirde iiriin bulunmaktadur.
Bu sebeple, yeni iiriinle misterilerin ilgisini gekmek oldukg¢a zor olmaktadir. Bu {iriin
radikal 6zelliklere sahip iiriin olsa dahi biiylik miisteri kitlesine hitap etmesi oldukca
glic olacaktir. Ayrica, iirlin inovasyonu var olan iirliniin potansiyelini arttirmaya

yonelik bir ¢alisma ise, miisterinin bu inovasyon i¢in ek para ddeyip 6demeyeceginin
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analizi de yapilmalhidir (Kirim, 2007: 19). Bu baglamda iiriin inovasyonu slrecinde;
miisterilerin i¢inde bulundugu zaman zarfinda ve gelecek siireglerde ihtiyaglarini
karsilayabilecek iiriin/ hizmetlerin tespit edilmesiyle ya da miisterilere gereksinim
duyduklart iriinii/ hizmeti talep etmelerini Ogreterek istekler dogrultusunda
ihtiyaglarin karsilanmasi dogrultusunda miisteri kitlesine hitap edilebilecektir (Fox,

2006: 11).
1.1.5.2.Hizmet Inovasyonu

Hizmet, kisi ya da kisi gruplarinin, ihtiyaglarini karsilamak amaciyla belirli fiyattan
satisga arz edilen ve soyut (dokunulamaz) yapiya sahip olan faaliyetler dizisidir
(Sayim ve Aydin, 2011: 246). Diger bir ifadeyle hizmet; firma araciligiyla pazara arz
edilen ve miisterilere saglanan yararlar seklinde agiklanmaktadir (Sat1, 2013: 71). Bu
baglamda, yeni ya da 6nemli Ol¢iitte 1slah edilmis/ degistirilmis bir hizmet yaklasimi
ve hizmetin arz edilmesinde yeni teknolojilerin kullanilmasi hizmet inovasyonunu
ifade etmektedir. Hizmet inovasyonu; hizmet alaninda faaliyette bulunan sirketlerin
orgutsel, teknolojik ve insan kaynaklar1 kabiliyetlerini gelistirmelerine ve kosullara
uygun hale getirmelerine olanak sunmaktadir (Elgi, 2007: 7). Internet bankaciligs,
araba kiralama islemlerinin internet ilizerinden yapilabilmesi hizmet inovasyonuna

ornek olarak gosterilebilir (Oslo Kilavuzu, 2005: 52).
1.1.5.3.Siire¢ inovasyonu

Tiiketici baglaminda siireg, cesitli girdiler (hammadde, tecghizat, iscilik vb.)
kullanarak katma deger yaratacak ciktilarin (hizmet ve iriin) elde edilmesini
saglayan faaliyetler paradigmasi seklinde tanimlanmaktadir (Deste ve Berber, 2018:
214; Ozkan, 2015: 186).

Uretim ve hizmet agisindan bakildiginda siireg; bilgi, enerji, dogal kaynak vb.
datalarin girdi olarak kabul gérmesi ve uriin/ hizmet biciminde veri haline getirilmesi
igin gergeklestirilen bir seri etkinlik olarak ifade edilebilmektedir. Stre¢ inovasyonu;
is siireclerinde basartyr ve performansi arttirmak adina radikal yeni metotlarin
uygulanmaya konulmasi seklinde agiklanmaktadir (Papinniemi, 1999: 96). Oslo

Kilavuzu’ nda (2005: 53) ise slre¢ inovasyonu; yeni veya buyuk Olcutte
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degistirilmig/ 1slah edilmis bir Gretimin ya da teslim edilme sirecinin uygulanmaya
konulmasi seklinde ifade edilmektedir.

El¢i (2007: 9) ye gore en klasik siire¢ inovasyon 6rnegi, Toyota’ nin 1950°1i yillarda
gerceklestirmis oldugu “tam zamaninda iiretim” diizenegidir. Bu diizenek yardimiyla
yalnizca gereksinim duyulan drinler/ pargalar, gereksinim duyulan zamanda ve
Olctide dretilmektedir. Duzenek, stok dlzeyini minimal seviyede tutarken
verimlilikte artis saglamakta ve degisimlere karsi ¢abuk yanit verebilme imkani
tanimaktadir.

Firmalar siire¢ inovasyonlariyla birlikte Grtinlerde ya da hizmetlerde yaraticiligin ve
verimliligin arttirtlmasinin yani sira, kalitede giivenirliligi ve miisteri degeri elde
etme avantajini yakaladiklar1 goriilmektedir (Gopalakrishnan vd., 1999: 148). Ayrica
siire¢ inovasyonu, firmanin maliyetlerinin (iiretim) azaltilmasinda etkili olmakla
birlikte; dogrudan iligkili olmayan yan tiriinlerdeki/ siireglerdeki maliyetleri de (trafik
sigortasinda uygulanan “basamak indirimi” vb.) azaltmaktadir (Luecke, 2008: 10).
Kirim  (2007: 22-23) siire¢ inovasyonun verimli ve basarii bir sekilde
gergeklestirilmesi igin dikkat edilmesi gereken noktalar: su sekilde ifade etmistir;

—  Herhangi bir anda yalniz iki ya da en ¢ok ii¢ stratejik inovasyon amacina
yonelmek gerekmektedir. Aksi durumda, orgiit i¢inde biiyiik karmasalar
olusacak ve bunun dogrultusunda birtakim uyumsuzluklar baslayacaktir.

— Ik olarak hangi stratejik sahada yeni amaglar belirlendiyse, bu amaglari
olabildigince zor elde edilebilir amaglar olarak ifade etmek daha dogru ve
guzel neticeler verecektir.

— Is dislubuyla ilgili bagkalik yaratmak adina radikal inovasyonlar
hedeflenirken, yalnizca ¢alisma yapilan sektorde gergeklesen basarili
modelleri incelemek dogru olmayacaktir. Kendi sektdriimizde yapilan
inceleme bize etkili inovasyonlar1 gdrme imkani tanimayacaktir.
Bulundugumuz sektéorde olmayan ve etkinlik kapsami bizimkisi ile
bagdagsmayan firmalarin siire¢ inovasyonlarin1 incelemek bize ilham
verecektir.

- Stire¢ inovasyonunu gerceklestirebilecek bir perspektif elde edebilmek igin,
firma hipotezlerini iyi ve dogru bir sekilde ¢oziimlemek gerekmektedir. Fakat

bir hipotezi oldugu gibi kabullenmek birtakim engellere sebep olabilecektir.
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1.1.5.4.Pazarlama inovasyonu

Pazarlama inovasyonu; isletmenin satis hacmini yiikseltmek, miisteri gereksinim ve
beklentilerine hizli/ iyi bir bi¢imde yanit vermek ve miisterileri yeni pazar veya
konumlara yoénlendirmek amaciyla Urlinln goérinuminde, promosyonunda veya
tiriiniin fiyatlandirilmasinda farkli ve yeni dizaynlarin, ambalajlarin ve pazarlama
metotlarinin gelistirilerek kullanmasi veya var olanlarin 1slah edilerek gelismis
pozisyona getirilmesi seklinde tanimlanmaktadir (Kanber, 2010: 11). Ornegin;
filmlerdeki gizli reklam uygulamalari, VITRA’ nin Jonior banyosu (cocuklar igin
gelistirilen) gibi gelismeler pazarlama inovasyonuna drnek olarak gdsterilebilir.

Pazarlama inovasyonu ‘kesfetme”, “gelistirme” ve “dagitim” olmak flizere {i¢

asamadan olusmaktadir.

KESFETME

* Tiiketici problemlerinin dogru bir bicimde ortaya ¢ikarilmasidir. Bu yontemle
tilketicilere ne cesit seyler arz edilebilecegi arastirilmaktadir.

2

GELISTIRME
* Problemler karsisinda yararli ve ise uygun ¢ikis yollar1 olusturulmaktadir.

§

DAGITIM

* Dagitim etkinliginin bir siire¢ oldugu ve bu siirecin devamliligini saglama
acisindan gerekli caligmalarin uygulanmaya konulmasina yonelik faaliyetleri
kapsamaktadir

Sekil 3. Pazarlama Inovasyonu Asamalar

Kaynak: Henriksen ve Skou, 2005: 29- 30

Pazarlama inovasyonu, firmanin satig potansiyelini yiikseltmeyi, misteri
gereksinimlerine hizli cevap verebilmeyi ve pazarda firma urunlerine farkli bir boyut
(konum) kazandirmay1 amacglamaktadir. Diger pazarlama araglarindaki degisikliklere
oranla en belirleyici 6zellik; firma tarafindan daha 6nce kullanilmamis bir pazarlama
metodunun olmasidir. Bu yeni metot, firmanin var olan pazarlama metotlarindan
farkli olan yeni bir pazarlama tiiriiniin ya da stratejisinin modiilii olmalidir. Bu yeni

yontem var olan veya yeni drinler Gzerinde uygulanabilmekte, inovatif firmalar
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aracilifiyla gelistirilmekte veya diger orgiitlerden uyarlanabilmektedir (Sati, 2013:
78).

1.1.5.5.0rganizasyonel (Orgiitsel) inovasyon

Oslo Kilavuzu; organizasyonel inovasyonu, firmanin ticari aplikasyonunda, isyeri
organizasyonunda ya da dig baglantilarinda yeni bir orgiitsel modelin uygulanmasi
seklinde tanimlamaktadir (Oslo Kilavuzu, 2005: 55). Baska bir tanimda ise, rekabet
Ustiinliigii saglayacak calisma ve is modellerinin firma kosullarina adapte edilerek
kullanilmaya baslanmasi seklinde ifade edilmektedir (El¢i, 2007: 11).

Ik olarak Japonya’ da ortaya cikan “Kaizen (siirekli iyilestirme)” yaklagimi
organizasyonel inovasyon tiiriine verilebilecek ilk 6rnekler arasinda yer almaktadir.
Organizasyonel inovasyonlarda, yonetim giderlerini azaltmak, miisteri memnuniyeti
elde etmek, dis baglantilardan saglanacak bilgilerin erisimini kolaylastiriimak veya
donanim masraflari1 hafifletmek, firma basarisinin {ist seviyelere c¢ikarilmasi
acisindan bliylik 6nem tasimaktadir. Bir isletmedeki organizasyonel inovasyonun
diger organizasyonel degisikliklere karsi fark yaratan noktalari; isletmenin
rakiplerine kars1 bagkalik yaratmasi, dnceden orgiit icerisinde uygulanmamis yeni
yontemlerin kesfedilmesi ve {ist yonetim tarafindan belirlenen stratejik kararlar
sonucu olusan bir organizasyonel yontem olmasidir (Oslo Kilavuzu, 2005: 55).
Organizayonel inovasyonlar, farkli boyutlarda ele alinmaktadir. Isletme ici
inovasyon ve isletmeler arasi inovasyon olarak incelenebilecegi gibi; yapisal
inovasyon ve prosedir inovasyonu seklinde de ele alinmaktadir. Yapisal inovasyon;
sorumluluklarin, emir komutalarin, hiyerarsik yapinin, bilgi akisinin ve Orgiit
fonksiyonlarinin (AR- GE, finansman, insan kaynaklari vb.) revize edilmesi/
gelistirilmesidir. Prosediir inovasyonu ise; isletme igerisindeki suregleri ve
prosedurleri ile ilgilidir. Sifir hata ve senkronik (es zamanli) mithendislik gibi isletme
blinyesindeki sure¢ ve yontemleri 1slah etmektedir (Armbruster vd., 2008: 646).
Bahsedilen bu boyutlarin, birlestirilmis formu Tablo 1’ de gdsterilmektedir.
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Tablo 1. Organizasyonel Inovasyonun Alani/ Tiirii

Organizasyonel inovasyonun Alam

isletme ig:i inovasyon igletmeler Arasi inovasyon
— & -Fonksiyonlar arasi ekipler -Isbirligi, anlasmalar ve aglar (AR- GE/
2z -Planlama, yonetim ve firma islevleri iiretim/ servis/ satis vb.)
= g -Uretim departmanlari ya da hiicreleri -D1s kaynak olusturma ya da satin alma
- 5| -Hiyerarsik asamalarin sayisin1 azaltmak | -Satig ve tagima iglemlerini gergeklestirme

Organizasyonel inovasyonun Tirii

E -Uretimde ekip calismasi
%’ -Is zenginlestirme/ biiyiitme -Miisteriler ve tedarikgiler i¢in tam
2 -Senkronik (es zamanli) mithendislik zamaninda {iretim (JIT)
= -Kaizen/ siirekli iyilestirme -Tek/ ¢ift Uretim
5 | -Kalite cemberleri, -Tedarik zinciri yonetimi
2 | -Kalite ve gevre denetimleri (ISO) -Miisteri kalite kontrolleri
§ -Sifir hata ilkeleri (KANBAN)
&~ | -Onleyici bakim/ koruma

Kaynak: Armbruster vd., 2008: 647
1.1.5.6. Radikal (Kékten) ve Kademeli (Artimsal) Inovasyon

Inovasyon, radikal diisiinceler neticesinde daha dnceden denenmemis hizmet/ iiriin
ya da metotlarin kullanildigi makro hamleler sonucu ortaya ¢ikiyorsa “radikal
inovasyon”; adim adim yapilan, 1slah edilme ve gelistirme calismalarini kapsayan
faaliyetlerin bir sonucu olarak meydana geliyorsa “kademeli inovasyon”
olusmaktadir (El¢i, 2007: 16).

Radikal inovasyonla ilgili literatiirdeki ¢alismalar incelendiginde, kavramsal agidan
farkli tanimlamalarin yapildigi gériilmektedir. Luecke (2008: 4) radikal inovasyonu,
mevcut olan yontem ve teknolojiden farkli olan bir yeniligin ortaya ¢ikarilarak tiim
diinyaya arz edilmesi seklinde tanimlamaktadir. Leifer vd. (2000: 5) radikal
inovasyonu; Onceden var olmayan Grunun/ hizmetin ve surecin gigcli potansiyel
Ozellikler (performans ve finansal agidan) kazandirildiktan sonra ortaya g¢ikarilmasi
seklinde agiklamaktadir.

Radikal inovasyonlarin en belirgin 6zelligi yiiksek oranlarda riskli olmasidir. Yksek
orandaki riskten ve arastirma giderlerindeki fazlaliktan dolay1 radikal inovasyon
kararlar1 verilirken firmalarin 6zenli ve dikkatli hareket etmesi gerekmektedir. Bu
duruma karsilik olarak piyasada/ sektorde ilk olmanin istiinliigliyle radikal
inovasyon neticesinde elde edilen basarinin kazanglar1 da ylksek olmaktadir (Durna,

2002: 71).
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Ornegin, Yap1 Kredi bankasmnin uygulamis oldugu Gdz- ID (mobil girislerde sifreye
ihtiya¢ duyulmadan g6z yapisi Ozelliklerinin sisteme tanitilarak  girisin
gergeklestirilmesi) yontemi radikal inovasyon kapsamina girmektedir.

Kademeli inovasyon ise, var olan Urlnlerin/ teknolojilerin tekrardan aranjmaninin
yapilmasi veya var olan iiriinlerin/ teknolojilerin yapilandirilarak baska bir amaca
hizmet eder duruma getirilmesi seklinde ifade edilmektedir (Luecke, 2008: 3).
Tirkiye’de denetim, vergi ve danismanlik iizerine hizmet veren KPMG sirketinin
hazirlamis oldugu “Goériinmez Bankanin Gelecekteki Yiizii: EVA adli raporu (2030
yilina kadar geleneksel bankacilik faaliyet dis1 birakilip yerine goriinmez bankalarin
getirilmesi)” kademeli inovasyona 6rnek olarak gosterilebilmektedir.

Kademeli inovasyonlar, ¢cogunlukla “pazar ¢ekisli” inovasyonlar veya bir baska
ifadeyle “pazar odakli” inovasyonlar olarak ifade edilmektedir. Firmalarin pazarda
bir konum elde etmeleri ve pazar odakli olmalari sonucu kademeli inovasyonlar
temel pazarlama stratejileri arasinda yer almaktadir. Bu stratejiler firmalarin daha
yaratici diisiinceye hakim olmalarina olanak tanimaktadir (Sat1, 2013:63).

Artimsal inovasyon olarak da ifade edilen kademeli inovasyon, yenilik basarisina ve
miisteri odaklilik seviyesine gore dort farkli grupta incelenmektedir (Koberg vd.,
2003: 35):

1- Yénteme Iliskin (is prosediirleri/ programlari vb.)

2- Calsanlara Iliskin  (egitim politikalarinda ve insan kaynaklari
yonetiminde kreatif degisimler vb.)

3- Siirece Iliskin (yeni uretim yéntemleri ya da siireclerinde var olan diizenin
1slah edilmesi, yeni teknolojinin/ bilginin isletilmesiyle ilgili yapilan
inovasyonlar vb.)

4- Yapisal Duruma Iligkin (var olan ekipmanlarin kreatif diisiinceler
neticesinde yeniden revize edilmesi ve yapilandirilmasi, bdliimlerin/
departmanlarin/ projelerin gelismesi gibi).

Isletmelerin, radikal veya kademeli inovasyon tiirlerinden hangisini uygulayacag: dis
cevreyi analiz etmesiyle ayrica, yasadigi c¢evrenin degiskenligiyle veya
duraganhgiyla iligkilidir. Ayrica, isletmenin is/ c¢alisma stiregleri, orgiit bilinyesi ve
yonetim yapisi da inovasyon se¢iminde belirgin bir rol iistlenmektedir (Sati, 2013:

64).
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Mamul hayat seyrinin ilk periyodunu olusturan benimseme ve yayilma evresinde
(sunus donemi) radikal inovasyon kullanilirken, diger evreler de (blylme, olgunluk
ve hatta gerileme donemi) kademeli inovasyondan yararlanilmaktadir (Giiles ve
Biilbiil, 2004: 134). Bu degerlendirmeler sonucundan yola c¢ikarak radikal ve
kademeli inovasyona verilebilecek Ornekler arasinda kredi kartlar1 yer almaktadir.
Kredi kartlar1 ilk ¢iktig1 zamanlarda radikal inovasyon iken, kredi karti iizerine chip
takilmasi ve biitiin islemlerin bu chip {izerinden yapiliyor olmasi kademeli inovasyon
kapsamina girmektedir (Kanber, 2010: 13). Bu iki inovasyon arasindaki farklar

Tablo 2°de detayli bir sekilde gosterilmektedir.

Tablo 2. Radikal ve Kademeli inovasyon Arasindaki Farklar

RADIKAL (Kékten) INOVASYON KADEMELI (Artimsal) INOVASYON

-Baslica, siire¢ ve iirilin icatlaridir. -Devamli  olarak yapilan silireg ve iiriin
iyilesmeleridir.

-Bir endiistriyi  degistirir veya yeniden | -Endiistri ortaminda, firmanin rekabet konumunu
olusturur. muhafaza etmesini saglar.
-Genellikle endustrideki firmalarinin disinda | -Genellikle endustride bulunan firmalar
gelisim gostermektedir. araciligiyla gelistirilmektedir.
-Ender olarak meydana gelirler. -Nispeten normal gelismelerdir.
-Cogunlukla  kiigik  girisimci  firmalar | -Endistride yer alan firmalarin is kabiliyetlerini
tarafindan gergeklestirilir ve bu firmalarin | arttirmasina yardimei olmaktadir.
endustriye dahil olmalar1 igin firsatlar arz
eder.

Kaynak: Bastiirk, 2015: 37

1.1.6.Inovasyon Stratejileri

Giliniimiizde inovasyonun biiyiik bir 6nem arz ettigi devamli olarak vurgulanmasina
ragmen, bunun nasil aktif ve etkili bir diizeyde ortaya ¢ikarilacagi ¢ok fazla giindem
konusu olmamaktadir. Bu baglamda, firmalarin inovasyonla alakali iki temel sorunu
bulunmaktadir. Birinci sorun, yonetilme sorunu (inovasyonun meydana getirilme/
iiretim zamani); ikinci sorun ise, pazarlama sorunu (inovasyonu verimli bir halde
pazara sunma/ ticarilestirme)’ dur. Bu nedenle inovatif hareketlerin kiymet kazanmasi
verimli bir pazarlama yonetimiyle saglanacaktir. Ortaya ¢ikarilan {irlin, hizmet ve is
modeli etkin bir sekilde pazarlanmadigi siirece inovasyon olarak kabul
edilemeyeceginden dolayi isletmelerin inovasyon ve ticarilestirme siirecinde basariy1
yakalayabilmek adma etkili bir inovatif pazarlama stratejileri uygulamalari

gerekmektedir (Uzkurt, 2010: 41-42).
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Isletmeler belirleyecekleri inovatif stratejilerin; uygulanabilirligini, hizmet seviyesini,
kalitesini ve finansman yiikiinii uzun vadede ve biitiinlesik olarak sentezlemek
zorundadirlar. Belirlenmis olan strateji, uzun dénemde maliyetleri optimal bir sekilde
karsiladig1 ve pazar kosullarinda avantaj sagladigi slirece kazang getiren bir strateji
olarak degerlendirilebilmektedir (Kotler, 2015: 168).
Strateji, rakiplerin gerceklestirmis ya da gergeklestirebilecekleri calismalari
inceleyerek, hedeflere ulagsmak icin belirlenmis, sonug¢ odakli/ uzun dénemli kararlar
bileseni olarak tanimlanmaktadir (Ulgen ve Mirze, 2013: 35). Inovasyon stratejisi de,
isletmenin farklilik yaratarak hedeflerine ulagsmasini saglayacak gerekli hamleleri
iceren bir strateji modulind ifade etmektedir (Elci, 2007: 174).
Stratejik inovasyon, rekabet ortaminin degismesiyle birlikte firmalarin biiylimelerini
hizlandirmak ve miisterileri igin yeni degerler saglamak amaciyla is paradigmalarinin
ve mevcut pazarlarin  yeniden sekillendirilmesi olarak ifade edilmektedir
(Schlegelmilch vd, 2003: 117).

“Bir firma rekabet ortaminda benzersiz bir istlinlik saglayamadigi siirece,
piyasada yer almasinin bir 6nemi yoktur.”

Bruce Henderson

Henderson’ in de ifade ettigi {izere kurumlar, rekabet ortaminda {istiinlik
saglayabilmek ve diger firmalara karst1 ileri seviyelerde performans
gerceklestirebilmek adma inovasyon stratejilerine dnem vermeleri gerekmektedir.
Firmalar, stratejilerini olustururken isletme ic¢i ve isletme disi kosullar1 dikkate
almaktadir. Isletme igi kosullarda rgiit biinyesinin gereksinimleri dikkate alinmakta;
isletme dis1 kosullarda ise diger firmalarin faaliyetleri ve rekabet stratejileri belirleyici
rol ustlenmektedir.
Inovasyon stratejileri ile ilgili literatiirdeki ¢alismalar incelendiginde, alti temel
stratejinin oldugu gorilmektedir. Bunlar; saldirgan (agresif), savunmaci, taklitci,
bagimli, geleneksel ve firsatlar1 izleyen (takip eden) inovasyon stratejisi olarak
adlandirilmakta ve ayrintilarina asagida yer verilmektedir (Sengtin, 2017: 39).
Saldirgan (Agresif) Inovasyon Stratejisi
Bu strateji, pazarda 6ncii olan firmalarin stratejisidir (Sati, 2013: 318). Bu firmalar,
pazarda ilk olmay1 ve yenilik yapmay1 arzulamaktadir. Sans1 ve kar getirisi fazla
olmasina ragmen, risk dizeyi yuksektir. Risk kalemleri ise; yiksek maliyet, iflas ve

zarar etme, rakipler tarafindan yakalanma vb. durumlardir (Polattas, 2009: 33). Etkin
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bir arastirma siireci ve yontemi gerektirdiginden yliksek maliyet 6zelligi tasimaktadir

(Sati1, 2013: 317- 318).

Saldirgan stratejiyi benimseyen butlin firmalar  (belirli ve tek bir teknolojiden

faydalanmak isteyen kii¢iik firmalar hari¢) etkin ve yogun bir bigimde AR- GE

calismalar1 gerceklestirmektedirler (Tekin ve Omiirbek, 2004: 103). Firmalarm

sadece AR- GE c¢aligmalar1 ile giigli bir donanim elde etmeleri miimkiin

olmayacagindan (Sarthan, 1998: 61), bu stratejiyi benimseyen firmalarin dis

cevresine karsi 6nemli Olglitte duyarli/ hassas olmasi, firma alt yapisinin kuvvetli

olmasi, orgiit biinyesinin firma igi ve dis1 iletisime acik olmasi ve muhtemel

(olabilecek) inovasyonlardan hizli bir sekilde faydalanmasi gerekmektedir (Giiles ve

Bulbil, 2004: 176).

Savunmaci Inovasyon Stratejisi

Genellikle, riskten kaginan ve pazarda birinci olan firmalarin yanligliklarindan dolay1

ortaya ¢ikan firsatlardan/ imkanlardan faydalanmay1 amaglayan isletmeler tarafindan

tercih edilen strateji turtdir. (Giiles ve Biilbiil 2004: 176). Bu stratejiyi tercih eden

isletmeler, pazarda lider olan isletmenin rekabet silahlarini tetkik ederek firsatlart

yakalamay1 amaclamaktadir (Aygen, 2006: 47).

Firsatlar1 takip eden bu tiir isletmelerin, Uriinu tekrar diizenleyip, pazara sunmak igin

asagida belirtilen durumlari saglamalari gereklidir (Sarihan, 1998: 63).

— Yeni iglevli iirtinler olmasi,

—  Uriin iizerinde baskalik yaratarak 6zel pazarlara girilmesi,

— Var olan {iriin i¢in daha 6nceden olmayan alanlarin ortaya ¢ikarilmasi,

— Uriiniin pazarda daha onceden faaliyet gdsteren firmalar arasinda ortak bir
degerinin olmasi,

— Firmanin onceden pazar irtibatinin olmasi ve pazari biinyesinde barindirmasi
gereklidir.

Taklitci Inovasyon Stratejisi

Taklit¢i inovasyon stratejisini benimseyen firmalarin “sigramak/ oyunun iginde

kalmak™” gibi talepleri yoktur (Sarthan, 1998: 63). Pazarda ilk siralarda yer alan

firmalar1 takip ederek var olan teknolojiyi/ bilgileri kullanmaya c¢alismaktadirlar. Bu

firmalar, genel giderlerinin (patent hakki vb.) diisiikk olmasindan dolay1 elde ettikleri

maliyet avantaji ile irlinleri daha makul fiyatlarla pazara arz edebilmektedirler

(Gokeek, 2007: 74).
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Bagimli Inovasyon Stratejisi

Bagimli stratejiyi benimseyen firmalar, teknoloji/ yenilik yoninden kuvvetli olan
firmalara bagl olmay1 yeglemektedirler. (Sarthan, 1998: 64). Bu baglamda, firmalar
blylme stratejilerini kendi kaynak ve yetenekleri ile ger¢eklestirmeyip, dis firmalarin
destegi ve is birligi ile birlikte gerceklestirmektedir (Ulgen ve Mirze, 2013: 206). Dis
firmalarin destegi ile faaliyetlerini surdiren firmalar, tasarim kabiliyetlerini
yitirdikleri icin AR- GE fiiniteleri bulunmamaktadir (Giiles ve Biilbiil, 2004: 176).
Geleneksel Inovasyon Stratejisi

Geleneksel strateji, genel olarak duragan ve rekabetin az oldugu pazarlarda var olan
firmalarin  benimsedigi strateji tiiriidiir. Cevreden talep edilen degisimin ¢ok
olmamasindan ve rakip isletmelerin yeniligi ¢ok gerekli gormemelerinden dolayi,
pazarda degisiklik yapma ihtiyact duymamaktadir (Gokgek, 2007: 75). Ustelik tiriinde
degisiklik yapabilecek giice de (donanim, kapasite, maliyet vb.) sahip degillerdir
(Deniz, 2011: 156).

Bu stratejiyi benimseyen firmalarin gerekli oldugu takdirde yapacaklari stratejiler,
genellikle teknolojiden ¢ok tasarim (moda) alanindaki degisiklikler seklinde
olmaktadir. Ancak teknolojik yetersizliklerinden dolay: faaliyetlerini teknoloji temelli
yuriten firmalar tarafindan zaman icerisinde soyutlanabilmektedirler (Giiles ve
Bulbil, 2004: 177- 178).

Fursatlart Izleyen (Takip Eden) Inovasyon Stratejisi

Bu stratejiyi tercih eden firmalar yenilik¢i firmalardir. Bu firmalar yiiksek hacimli
uretim kapasitesine sahip ve yenilik¢i yapida olduklarindan dolay1 {iretmis olduklari
yeni Urinleri pazara arz edecegi zamani iyi degerlendirmekte ve rakiplerin zayif

taraflarin1 6l¢gmeye calismaktadirlar (Deniz, 2011: 156).

1.1.7.Inovasyon Siireci

Kiiresellesen diinyada insan giiciiniin, bilginin, teknolojinin dneminin artmasi ve
serbest dolagimi, yasam kosullarindaki kalitenin yiikselmesine bagl olarak tlketici
taleplerindeki degisim kurumlarda ve sektdrlerde inovasyonu zorunlu hale
getirmistir. Bu durumda inovasyon, sektorlerin 6nemli rekabet araglarindan biri
haline gelmistir. Fakat kurum ve sektorlerde asil problem, kendilerine siirdiiriilebilir
rekabet avantaji saglayacak, kar paylarini arttiracak ve piyasada yeni firsatlar

yaratacak inovasyonlarin nasil ortaya ¢ikarilabilecegi sorunudur (Uzkurt, 2010: 41).
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Bu sorun, sektorler ve kurumlar tarafindan dogru ve zamanli bir inovasyon siireci
ortaya cikarilarak giderilebilmektedir. Bu baglamda, inovasyon siireci iizerine
yapilmis olan ulusal ve uluslararasi literatiir incelendiginde her yazarin inovasyon
stireci asamalarini farkli boyutlarda ele aldig1 goriilmiistiir.

Tidd vd. (2005: 67- 68) inovasyon slrecini arama, se¢im, uygulama ve 6grenme
asamasi olmak (izere dort baslik altinda degerlendirmistir. Rogers (1983: 135- 139)
ise inovasyon slrecini alti asamada incelemektedir. Bu asamalar; inovasyon igin
problemin tespit edilmesi, gerekli arastirmalarin yapilmasi, inovasyonun
gelistirilmesi, inovasyonu ticarilestirme, inovasyonun yayilmasi/ benimsenmesi ve
inovasyon sonuglarinin raporlanmasi olarak adlandirilmigtir. Durna (2002: 115- 121)
inovasyon sirecini; ihtiyacin belirlenmesi, inovasyona baslama ve inovasyonun
yiiriitiilmesi seklinde ii¢ asamada ele almaktadir. Basadur’a (2003: 9) gore inovasyon
stireci dort asamadan olusmaktadir. Bunlar; fikirlerin {iretilmesi/ ortaya ¢ikarilmasi,
kavramsallastirma, fikri degerlendirme (optimize etme) ve uygulama evresidir. Elgi
ve Karatayli (2008: 19) inovasyon silireci asamalarini, firsatlarin belirlenmesi,
secimin yapilmasi, fikirlerin tespit edilmesi, ¢6ziimii ilerletme/ gelistirme, uygulama/
pazara arz etme ve 6grenme olarak alti asamada ele almigtir. Meer (2007: 194) ise
inovasyon siireci asamalarini {i¢ baslik altinda degerlendirmektedir. Bu asamalar
Sekil 4’te yer almaktadir. Meer’in inovasyon siireci asamalari, literatiirde yer alan
yazarlarin inovasyon silireci asamalarinda kullanmis olduklar1 ortak bagliklar

olmasindan dolay1 referans olarak alinmigtir.

Inovasyonun
Uygulanmast

Fikirlerin/ Kavramlarin
Ortaya Cikarilmasi

Seviyelere Cikarilmasi

Inovasyonun ileri
(Gelistirilmesi)

Sekil 4. Inovasyon Siireci Asamalari

Kaynak: Meer, 2007: 194

Fikirlerin/ Kavramlarin Ortaya Cikarilmasi

Bu asamada inovasyona kaynaklik edecek fikirler arastirilarak giin yiiziine
cikarilmaktadir. Fikirler, inovasyona de§er kazandirma asamasinda biiyiik rol
istlendiginden, olusturulan fikirler ilerleyen siireclerde degistirilebilir 6zellige sahip

olmalidir. Inovasyon uygulamalar1 belirsizlik icerisinde oldugundan dolayr bu
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stirecte ortaya ¢ikacak engel/ sorunlarin tespit edilmesi ve bunlarin giderilmesine
yardimci olacak fikirler bu asama kapsaminda olusturulmaktadir ( Gokcek, 2007:
52). Bu baglamda fikirlerin olusturulmasinda, bilhassa calisanlarin diisiince ve
tekliflerini agik bir sekilde ifade etmesi biiyiik bir ehemmiyet tagimaktadir. Bundan
dolay1 bu evrede firma igerisindeki diisiincelerin 6zgiir bir sekilde dile getirilmesi,
komiinikasyonun anlasilir ve devamli bir sekilde gerceklestirilmesi, bilgi gegisindeki
puriizlerin ortadan kaldirilmasi ve firma biinyesinin biitlin bu kosullara uyum
saglayacak diizene getirilmesi i¢in ¢alisilmalar yapilmalidir (Durna, 2002: 120).
inovasyonun ileri Seviyelere Cikarilmasi (Gelistirilmesi)

Arastirma ve degerleme (fizibilite) siireci basari ile neticelenen yenilik¢i projelerde
liriin gelistirme evresine gidilmektedir. Uriin pazara/ piyasaya arz edilmeden &nce
ornek {irlin (prototip) hakkinda geri doniislerin olumlu ve tatmin edici dizeyde
olmast ve bunun yenilik¢i tasarimlara uyarlanmasi oldukga Onemlidir. Bununla
birlikte, Urliniin pazardaki rekabet oOlcutinin belirlenmesi ve uygun pazarlama
bilesenleri ile uyumlu stratejilerin meydana getirilmesi bu asamada halledilmesi
gereken temel islerdir. Bu asamanin firma Proje Yoneticisi tarafindan kontrol altinda
olmasi olabilecek gecikmelere veya maliyet problemlerine karst vaktinde tedbir
almabilmesi agisindan 6nem tasimaktadir (1SO, 2011: 15).

inovasyonun Uygulanmasi

Inovasyon siirecinin son asamasimi uygulama evresi olusturmaktadir. Bu asamada
inovasyon modeli Uretim performansi ve miisteri deneyimleriyle deger kazanmakla
birlikte pazar ve firma i¢i testler ile inovasyon fikri kullanima hazir hale
getirilmektedir. Bu asama genel olarak bir aylik zaman dilimini kapsamaktadir.
Inovasyon modeli; iiretim denemeleri, kalite/ performans &lciimii ve cevre
kosullartyla karsilastirilarak analiz edilmektedir. Son olarak ise, miisteri istek ve
beklentilerine cevap verebilmesi adina pazara/ piyasaya arz edilmektedir (Aygen,

2006: 56).

1.1.8.inovasyon Yénetimi

Inovasyon tek etapli bir calisma degildir; bilakis, biitiin faaliyetleri belirleyecek ve
pazar marjin ylikseltecek bigimde i¢sel ve digsal etmenlerle birlikte devamli olarak
yiiriitiilen bir ¢calismadir. Bundan dolay1 inovasyonu harekete gecirecek ve yonetecek

bir model olusturan isletmeler {irlinlerini ve hizmetlerini ileri diizeylerde gelistirme
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ve pazara sunma olanag yakalayacaklardir. Inovasyon, “degisim/ yenilik” anlamina
geldigine gore, asil problem bu degisimi/ yeniligi yonetebilmektir (Karamehmet,
2012: 3). Bu baglamda inovasyon yoOnetimi, firmalarin sektor i¢inde ve disinda
olusabilecek degisim ve farkliliklara karst uyum saglayabilmek ve olusan yeni
duzende, firmay1 denetim altinda tutabilmek amaciyla gergeklestirdigi calismalar
olarak tanimlanmaktadir (Bastiirk, 2015: 38).

Inovasyon yonetim siirecinin, saglikli ve basarili bir sekilde gerceklestirilebilmesi
icin belirli sartlarin  olmast gerekmektedir. Bu sartlar su sekilde ifade
edilebilmektedir (Uzkurt, 2010: 47- 50):

-Her isletmenin/ sektoriin kendine 6zgii inovasyon stratejisinin olmast,

-Isletme ici paylasima/ etkileseme ve dis baglantilara acik ve gucli bir

bilgisayar aginin (network) olusturulmas,

-Basaril1 bir inovasyonu destekleyecek isletme alt yapis1 ve kiiltiirel alt yap1

ihtiyacinin giderilmesi,

-Inovasyonun gerceklestirilme asamasinda dogru kararlar verebilme

kabiliyetinin olmasi,

-Isletmeye 6zgii kaynaklarin (isletme igi ve dis1) olusturulmasinda etkili bir

iletisim agina sahip olunmasi,

-Inovasyonu destekleyen yaklagimlarin firma igerisinde benimsenmesi.
Inovasyon ydnetimi diisiincesine hakim olan ve bu diisiinceyle teknolojik degisimlere
onem veren, pazarlamada/ hizmette/ {irlinde farkliliklar gergeklestiren, pazardaki
istek seviyesine gore c¢alismalarini devam ettiren ve oOrgiit yapisini bu diisiince
sistemine gore tasarlayan firmalar hedeflerine hizli bir sekilde ulasabilmektedir
(Taskin, 2014: 3).

1.1.9.inovasyon Yoénetiminin isletmeye Sagladigi Kazanimlar

Inovasyon yonetim sirecinin basarili bir sekilde gerceklestirilmesi isletmeler
acisindan hedeflerine ulasmada kolaylik ve hiz saglayabilecegi gibi biitiin bunlara ek
olarak isletemeye saglayacagi diger kazanimlari da asagidaki gibi siralamak
mumkaindir:

-Verimliligin Artmasi

Gelisen ve doniisen diinyada yasanan teknolojik gelismeler, cografi ve ekonomik

siirlarin ortadan kalkmasi ve tiiketici istek ve ihtiyaglarindaki degisim her
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sektdrii rekabet yapmaya zorunlu hale getirmistir (Tatli ve Ustiin, 2018: 19).
Bundan dolay1, bilgiyi/ bilgi teknolojilerini randiman alacak bi¢imde kullanarak
nitelik kazanmay1 hedefleyen ve hizmet, slireg ve Triinlerinde bagkalik
yaratabilen firmalar verim elde etme imkéanma sahip olabilmektedirler (Sati,
2013: 43).

Geligen teknolojiler, yeni ig metotlari, 6rgit blnyesinin tekrar revize edilmesi,
urin/ hizmet maliyetinin hafifletilmesi icin uygulamaya konulan yenilik¢i 6rgut
yapilari, isletme verimliliginin artmasinda 6nemli bir yere sahiptir (Aygen, 2006:
82).

-Rekabet Avantaji Elde Edilmesi

Yogun rekabetin yasandigi gilinlimiiz ortaminda isletmeler, piyasada faal
olabilmek ve rekabet {istlinliigii elde edebilmek adina inovasyona ihtiyag
duymaktadirlar. Isletmeler inovasyon vasitasiyla degisime daha kolay uyum
saglayabildiklerinden dolay1 inovasyon, isletmelerin siirdiiriilebilir rekabet
avantaj1 kaynaklari arasinda yer almaktadir (Morris, 2013: 5).

-Odemeler dengesindeki sorunun ¢ozilmesi

Odemeler dengesi, belirli bir iilkede (ekonomide) yerlesik olan kisilerin (gergek/
tizel kisiler, bankalar vb.) diger iilkelerdeki (ekonomilerdeki) yerlesik olan
kisiler 1ile belirli bir donem igerisinde gerceklestirmis olduklar1 finansal
faaliyetlerin sistematik kayitlarina ulasmak amaciyla hazirlanan istatistiki
raporlardir (TCMB, 2018). Inovasyon ve degisen teknolojik olanaklar 6demeler
dengesinde biiyiik etki yaratmaktadir. Ulkenin inovasyon basarisi, iktisadi
basarisin1 da temsil ettiginden dolay1 bu noktada énemli olan firmalarin talep
eden tarafta m1 yoksa tedarik¢i pozisyonunda mi yer aldiklaridir. Talep eden
tarafta yer alan firmalar, Odemeler dengesindeki biiylime paradigmasini
zorlarken; tedarikci pozisyonundaki firmalar, inovasyonu meydana getirmek ve
teknolojiyi benimsetmek adina yapmis oldugu calismalarla iilkenin uzun vadeli
biiyiimesine yardimei olmaktadir (Sati, 2013: 43-44).

-Sorumlulugun Artmasi (Sosyal A¢idan)

Sosyal sorumluluk, iste§e bagli is uygulamalar1 ve kurumsal kaynaklarin
yardimiyla toplum refahinin iyilestirilmesi/ arttirilmasi amaciyla gerceklestirilen
faaliyetlerdir (Kotler ve Lee, 2005: 3). Bir baska ifadeyle sosyal sorumluluk,

kamu, 6zel ve gercek kisilerin yer aldiklar1 toplumda, kendilerinden kaynaklanan
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veya kendileri disinda gergeklesen cesitli sosyal problemlerin ¢OzUminde
dinamik bir rol iistlenmesi seklinde tanimlanmaktadir (Ozkaya, 2010: 248).
Sosyal sorumluluk diisiincesinin, firmanin kimligini muhafaza etme, miisteri
taleplerine cevap verebilme, c¢alisanlarin motivasyonunu yiikseltme, rekabet
avantaji elde etme, Orgiit ve calisanlar arasinda giiclii bir iletisim yaratma,
tiriinde ve hizmette kalite ve giivence saglama gibi faydalar1 bulunmaktadir
(Karake- Schalhoub, Zeinab, 1999: 22; Hancock, 2005: 198-200). Bundan dolay1
sosyal sorumluluk, firmalarin inovasyon uygulamalarin1 basarili bir sekilde
gerceklestirmelerine yardime1 olmaktadir.

-Bilingli (sadik) miisteri kazanimz,

Isletmelerin, varliklarini siirdiirebilmeleri ve faaliyetlerine devam edebilmeleri
miisterilerle kurmus oldugu giiclii ve siirekli iligkilere baglidir. Dolayisiyla
kurulan bu iligki sadik miisteri elde edebilmenin temelini olusturmaktadir (Cinar,
2007: 29). Elde edilen sadik misteriler isletmeler tarafindan kaybedildigi
takdirde isletme maliyet agisindan zarar etmis olacaktir. Clinkii yeni bir miisteri
kazanimi her zaman var olan miisterinin maliyetinden daha fazlasina mal
olabilmektedir (Kotler, 2015: 90). Bundan dolayi isletmeler sadik miisterilerini
elde tutabilmek icgin; gelisen teknoloji dogrultusunda miisterilerin degisen talep
ve ihtiyaglarindaki degisimi yakindan takip ederek ona uygun iiriin ve hizmetler
ortaya ¢ikarmak zorundadirlar.

- Kurumsallagma/ Markalagma

Kurumsallagma, firmalarin ¢alisma yaptig1 alanla ilgili sagladig1 entegrasyonu
ve bu firmalarda zaman igerisinde gergeklesecek olan gelisimi (ilerlemeyi) ifade
etmektedir (Hung, 2005: 1543). Bir baska ifadeyle kurumsallagsma, firmalarin
kisilerden bagimsiz bir sekilde kendilerine 6zgii kurallar, yasalar, yontem ve
konseptler olusturarak, yeni bir is ortami yaratip diger firmalardan farkli bir imaj
elde etmesine olanak tanimaktadir (Karpuzoglu, 2001: 72).

Kurumsallagsma, firmalarin (degisimle dahi olsa) siireklilik kazanmalarina olanak
tanimaktadir. Kurumsallasmada 6nemli olan, firmanin degisimlere/ yenilige agik
olmasi, uzun siireli stratejik planlara dnem vermesi, giiclii ve etkili bir firma
yapisinin olmasi ve etkin bir firma kiiltiiriine sahip olmasidir (Kuhn, 2005: 620).
Markalagma ise, marka yaratilirken firmanin tamaminin dahil edildigi stratejik

bir sure¢ olarak ifade edilebilmektedir. Rekabet ortaminin arttigi ve finansal
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yapinin rekabeti yOnlendirdigi durumlarda giiglii bir markalastirma igin,
markanin ortaya ¢ikan sartlara uygun hale getirilmesi gerekmektedir (Randal,
2005: 13). Etkili ve siirdiiriilebilir bir markalasma i¢in firmanin; inovasyon,
kalite ve hizmet gibi bir takim kavramlar1 temsil etmesi gerekmektedir (Kotler,
2015: 71).
-AR- GE ¢alismalarina katkisi
Aragtirma- Gelistirme, teknolojik yonden yeni ya da degistirilmis Urtin, stre¢ ve
hizmetlerin meydana getirilmesi surecinde birtakim (mali/ bilimsel/ ticari)
hamlelerden olusan yenilik yaratma faaliyetlerinden bir tanesidir. Bu baglamda
AR- GE ve inovasyon birbirini destekleyen iki kavram olarak
degerlendirilmektedir. AR- GE yenilik¢i diislincelerin ilerlemesine olanak
tanirken yenilik¢i orgiit kiiltiirii de AR- GE’ ye destek olmaktadir (Gokge, 2010:
3).
Calismamizin temelini olusturan bu boliimde ilk olarak inovasyon kavrami
tanimlanmistir. Sonrasinda, inovasyon tiirleri ve stratejileri 6rneklerle aciklanmaistir.
Son olarak ise; inovasyonun ©Onemi vurgulanarak, faaliyetlerinde inovasyon
caligmalarina yer veren iretim ve hizmet isletmelerinin elde edecegi avantajlar giin
yliziine ¢ikarilmistir.
Ayrica, bu bolim 2. Bolimde “EFMA Accenture Distribution & Marketing
Innovation Awards” ve “BAI Global Innovation Awards” ddiillerinde 6diil almaya
hak kazanan 4 bankanmn (DenizBank, Yapt Kredi, Garanti ve Is Bankasi)
uygulamalarinda benimsemis oldugu inovasyon tiirlerinin ve stratejilerinin tespit

edilmesine kaynak olusturmustur.

30



IKINCi BOLUM

INOVATIF BANKACILIK UYGULAMALARI VE TURK BANKACILIK
SEKTORUNDE INOVASYON UYGULAMA ORNEKLERI

2.1.INOVATIF BANKACILIK UYGULAMALARI

Bankalar sunmus olduklar1 iiriin ve hizmetler bakimindan benzer 6zelliklere sahiptir.
Bu bakimdan, rekabet edebilmeleri icin sunulan Grlin ve hizmet kalitesine 6zen
gostermeli ve ek olarak teknoloji destekli uygulamalar yapmalidir.
Bu bolimde Tiirkiye’ de faaliyet gosteren bankalarin inovatif uygulamalarina yer
verilecektir. Bu uygulamalar; fark yaratan bankacilik hizmetleri, fark yaratan sosyal
uygulamalar ve fark yaratan diger uygulamalar olmak Uzere (¢ bolimde
incelenecektir.
Fark Yaratan Bankacilik Hizmetleri:
» Banka Kartlari- Kredi Kartlart:
- Mize kart (Is Bankasi): Muzelere Ucretsiz giris (1yil igerisinde 1 ay)
imkani1 saglayan kartlardir (www.isbank.com.tr/, 2019).
- Air & Sea miles: Air miles, yurt disinda da gecerli olan ve kullanicilarina
ucus mili kazandiran kartlardir. Sea miles ise, deniz tasimaciliginda gegerli
olan kartlardir (Oztiirk ve Gliven, 2014: 86).
- Kisiye ozel fotografli (tutulan futbol takiminin renkleriyle basilmig) kredi
kartlar: (Oztiirk ve Giiven, 2014: 86).
- Temassiz kredi kartlari: NFC (yakin alan iletisimi) olarak adlandirilan,
kullanicilarina kii¢iik harcamalarinda (ulasim 6demeleri, otomatlar, turnikeler
vb.) zaman kazandiran kartlardir (bkm.com.tr, 2019).
- Dokunmatik ekranli banka kartlari: Banka kart1 tizerinde dokunmatik bir
klavye ile dijital ekramin bulundugu kredi kartlaridir. Ilk olarak TEB
miisterilerinin kullanimimna sunulmus ve zaman igerisinde MasterCard
araciligryla iilke genelinin kullanimina arz edilmistir (Www.hurriyet.com.tr,
2019) .
- Kisiye 0zel kredi kartlari: Kisinin 6deme/ harcama 06zelligine gore

hazirlanan kredi kartlar1 ve kisinin karta ihtiya¢ duymaksizin internetten
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giivenli aligveris yapabilmesine imkén saglayan kartlar (www.teb.com.tr,
2019).

Krediler:

- Bireysel krediler: Odeme ertelemeli/ ara 6demesiz donemi bulunan krediler
(www.teb.com.tr, 2019).

- Sigortali bireysel krediler: Uzun vadeli kredilerde (6rnegin: konut-
mortgage) kisinin bltcesine ve ddeme glcline gore ayarlanan kredilerdir
(www.garanti.com.tr, 2019). Ayrica miisterisine kaza/ saglik sigortasi yapan
kredi turuddr.

- Eko krediler: yaliim ve enerji tasarrufunun (elektrik, yakit, su vb.
O0demelerin  azaltilmasi) finansmanina  yonelik  verilen  kredilerdir
(www.sekerbank.com.tr, 2019).

- Butln bu kredilere ek olarak bankalar; miisterilerinin biit¢esine, ihtiyacina
ve meslek tlrlerine gore kredi hizmetleri sunmaktadir. Faizi/ komisyonu
diisiik krediler, kamu personeline/ esnafa yonelik krediler, egitim/ evlilik/ tatil
vb. krediler 6rnek olarak gosterilebilir (Oztuirk ve Giiven, 2014: 87).

Diger Hizmetler (Oztiirk ve Giiven, 2014: 87):

- Cek/ senet hizmetleri

- Bireysel finans paketleri (sigorta, kasko vb.) ve kisiye 6zel yatirim trtnleri
(fon, hisse senedi, VIOP, tahvil vb.)

- Faizsiz (Katilim) bankacilik uygulamalari: Icare, murabaha, miisareke,

teverruk, ve mudarebe vb.

Fark Yaratan Sosyal Uygulamalar (Oztiirk ve Giiven, 2014: 89- 91):

Bankacilik Miizesi: Ilk olarak 1981 yilinda Ziraat Bankasi tarafindan
acilmustir.

Sosyal Medya Uygulamasi: Ornegin; Denizbank’in Facebook uygulamasi
(diinyada ilk).

Spor/ Sporcularin ve Sanat/Sanatgilarin Desteklenmesi: Ziraat Tiirkiye
Kupasi, TEB BNP Paribas WTA Championships vb.

Kiiltiirel Faaliyet ve Yayincilik: Is Bankas: Kiiltiir Yaymnlar1 vb.

Dogal Afet Yardimlari

Egitime Destek Projeleri: 2005 yilindan itibaren Is Bankasmin “Satrang

Federasyonu™ na vermis oldugu destek ornek olarak gosterilebilir.
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— Ekolojik Projeler: Cevrenin korunmasi ve siirdiiriilebilir enerji gibi konular
tizerine toplumu bilin¢lendirmek amaciyla gergeklestirilen projelerdir.

— Engelsiz Hayata Destek Uygulamalari: Ornegin; Yap: Kredi Bankasinin
Online Chat (isitme engelliler i¢in) ve ATM (Gorme engelliler icin)
hizmetleri.

Fark Yaratan Diger Uygulamalar:

—  GIM (Gériintiilii Islem Merkezi): Banka subesi olmayan yerlesim yerlerine
kurulan ve c¢agri merkezi personelinin yardimiyla biitiin bankacilik
islemlerinin gerceklestirilebildigi bankacilik hizmeti olan bu uygulama ilk
kez Ziraat Bankasi tarafindan gergeklestirilmistir (www.ziraatbank.com.tr,
2019).

— Engelliler i¢in tasarlanmis 6zel hizmet noktalar1 (www.tbb.org.tr, 2019)

— FastPay; DenizBank tarafindan uygulamaya konulan fastPay 0Odeme
sistemiyle miisteriler, (Denizbank veya diger banka miisterileri) 7/ 24 para
transferi, ATM’ lerden kartsiz para ¢ekebilme ve online 6deme islemlerini
gerceklestirebilmektedirler (www.denizbank.com, 2019).

— Elektronik posta; dogay1 korumak amaciyla, ekstrelerin ve diger bildirimlerin

e- posta yoluyla miisterilere génderilmesidir (Oztiirk ve Giiven, 2013: 88).

2.2.TURK BANKACILIK SEKTORUNDE INOVASYON UYGULAMA
ORNEKLERI

Her ticari sektorde oldugu gibi bankacilik sektoriinde de amag olusan rekabet
ortamini avantaja cevirerek misterilerine kaliteli iirlin ve hizmetler sunmaktir.
Teknolojinin gelismesi ile birlikte degisen tiiketici talepleri, yogun rekabet ortaminda
bankalarin rakiplerine karsi avantaj elde edebilmeleri i¢in inovasyonu kagimilmaz
hale getirmistir. Bu dogrultuda bankacilik sektorli, inovasyon uygulamalarinin
onemli aktorlerinden biri olarak ilk sirada yerini almistir.

Bu boliimde, Tiirk bankacilik sektoriindeki inovasyon uygulamalari, 2014-2018
yillar1 arasinda “EFMA Accenture Distribution & Marketing Innovation Awards” ve
“BAI Global Innovation Awards” odiillerinde 6diil almaya hak kazanan Tiirk
bankalarmin gergeklestirmis oldugu inovasyon uygulamalari ayrintili bir sekilde
incelenecektir. Incelenecek olan bu bankalari; DenizBank, Yapr Kredi Bankasi,

Garanti Bankas1 ve Tiirkiye Is Bankas: olusturmaktadir.
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2.2.1.DenizBank’n Bankacilik Sektériindeki inovasyon Uygulamalari

1997 yilinda bankacilik yolculuguna baslayan DenizBank, 2014 ve 2016 yillarinda
“BAI Global Innovation Awards” o6diillerinde “Diinyanin En Inovatif Bankasi”
secilmistir. Konu iizerine DenizBank Genel Miidiiri Hakan Ates: “Inovasyon
kurumumuzun DNA’sinda yer aliyor” (www.denizbank.com, 2019) soOzuyle
DenizBank’in inovasyona verdigi Onemi bir kez daha vurgulayarak finansal
istikrarlarinin  devamliligi ve miisteri memnuniyetinin siireklili§i i¢in inovasyon
uygulamalarinin  gerekliligini 6ne slirmektedir. Bu baglamda, DenizBank’in
bankacilik sektoriinde yapmis oldugu bazi uygulamalar inovasyon tirleri kapsaminda
degerlendirilerek incelenebilmektedir. Bu wuygulamalar ve tiirleri sunlardir
(www.denizbank.com, 2019):
> ATM’ler (Uriin ve Hizmet Inovasyonu)
> Sigortalar (Hizmet inovasyonu)
— Hayat, ferdi kaza, egitim, kasko, clizdan vb. sigortalar.
> Bireysel Emeklilik Sistemi- BES (Hizmet Inovasyonu)
> Yatirim Araglar1 (Uriin Inovasyonu)
— Hisse senedi, tahvil, bono, fon, déviz, FOREX vb. yatirim {iriinleri.

> Internet ve Telefon Bankacilig1 (Hizmet inovasyonu)

A\

EFT/ Havale (Hizmet Inovasyonu)

> Banka ve Kredi Kartlar1 (Uriin ve Pazarlama Inovasyonu)

— DenizBank, miisterilerin kart ihtiyaglarina cevap verebilmek adina kisiye
0zel (ekonomik durumuna gore) ayricalik ve avantaj igeren Deniz Bonus,
Afili Bonus ve Taraftar Bonus vb. kredi kartlarin1 miisterilerin hizmetine
sunmaktadir. Dahilinde “Ticari Kartlar” ve “Banka Kartlar1” kategorisi
altindaki kartlarin1 gesitlendirerek miisterilerin kullanima arz etmektedir.
Ozellikle yaraticilik igeren bu kartlar araciliiyla pazarlama inovasyonunu
daimi olarak ydritmektedir.

DenizBank’in miisterilerine sunmus oldugu ATM’ler, yatinm araglari,

internet ve telefon bankaciligi vb. iiriin ve hizmetler ilk kez Is Bankasi

tarafindan hayata gecirilmistir. Bundan dolay1 Is Bankasi bu iiriin ve
hizmetlerin ortaya ¢ikarilmasinda saldirgan inovasyon stratejisi sergilerken

DenizBank ise taklit¢i inovasyon stratejisini benimsemistir.
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DenizBank’in bankacilik sektoriinde gergeklestirmis oldugu diger inovasyon
uygulamalari asagida yer almaktadir.

> Isletme Kart
DenizBank’1n {iriin ve radikal inovasyon kapsaminda gelistirmis oldugu isletme kart
2014 yilinda MasterCard inovasyon &diiliine layik goriilmiistiir. Isletme Kkart,
KOBI’lerin hayatin1 kolaylastirmak iizere 2008 yilinda kullanima sunulan ticari kredi
kart1 Ozelligine sahip bir kart thridir. Bu Kkart ile DenizBank, miisterilerine subeye
gitmelerine gerek kalmadan ATM’ler Uzerinden kredi kullanabilme kolayligi
sunmaktadir (www.denizbank.com, 2019). Bu o6zelligi bakimindan bankacilik
sektorinde radikal inovasyon olarak bir ilke imza atan DenizBank bu drlna ile
saldirgan inovasyon stratejisi sergilemistir.

> FastPay (Yenilikci Odeme Sistemi)
DenizBank fastPay uygulamasiyla, 2014 yili “EFMA Accenture Distribution &
Marketing Innovation Awards” ddiillerinde “En Iyi Miisteri Deneyimi” kategorisinde
birincilik elde etmistir (www.denizbank.com, 2019).
Miisteri memnuniyetini hedef alarak faaliyetlerine ve inovasyon uygulamalarina
devam eden DenizBank 2012 yilinda kullanirma sunmus oldugu fastPay
uygulamasiyla miisterilerine ve diger banka miisterilerine 7/ 24 para transferi (cepten
cebe) yapabilme, ATM’den karts1z para ¢cekebilme ve online 6deme (iiye isyerlerine)
yapabilme imkan1 sunmaktadir (www.denizbank.com, 2019). Ik kez DenizBank
tarafindan saldirgan inovasyon stratejisi sonucu kullanima sunulan FastPay, hizmet
ve radikal inovasyon kapsaminda gergeklestirilen bir uygulamadir.

> DenizPos
DenizBank DenizPos uygulamasiyla da dikkatleri lizerine ¢ekmeyi basarmistir.
DenizPos ile miisterilerine subeye gitmeden Denizbank iiye isyeri olabilme firsati
vermektedir. DenizPos uygulamasinin telefona yliklenmesiyle birlikte istenilen yerde
Pos islemleri (ekstre, rulo talebi vb.) gerceklestirilebilmektedir. Ayrica, bloke
bekleyen mevduatin vadesini beklemeden nakit ihtiyact da karsilanabilmektedir
(www.denizbank.com, 2019). DenizPos uygulamasi hizmet inovasyonu kapsamina
girmektedir.

> Inter- Collect
2015 yili “BAI Global Banking Innovation Awards” ddiillerinde “Y1ilin En Yenilik¢i

Bankas1” odiiliine layik goriilen DenizBank ayn1 yil igerisinde ayni1 kurum tarafindan

35


http://www.denizbank.com/
http://www.denizbank.com/
https://www.denizbank.com/
https://www.denizbank.com/

“I¢ Isleyiste Inovasyona Dayali Gelisim” kategorisinde “Inter- Collect”
uygulamasiyla da birincilik elde etmistir (www.denizbank.com, 2019).

Inter- Collect: Kredisini 6demekte giliclik c¢eken miisterileri tekrar kazanmak
amaciyla gerceklestirilen projedir. Proje kapsaminda miisterilerin kredileri belirli
incelemeler (misteri davranis ve tutumlart gibi) sonucunda tekrardan
yapilandirilarak misteri memnuniyeti saglanmaktadir. Bu proje pazarlama
inovasyonu kapsaminda degerlendirilmektedir.

> KOBI ve Esnaf Kredim Uygulamasi

DenizBank, esnaf ve KOBI miisterilerinin finansal ihtiyaglarin1 hizli ve kolay bir
sekilde karsilayabilmek adina hizmet inovasyonu kapsaminda gerceklestirmis oldugu
bu uygulamay1 faaliyete gecirmistir. Bu uygulamayla miisteriler istedikleri dagitim
kanali (SMS, internet bankaciligi, ATM vb.) tizerinden kredi kullanabilme (100.000
TL’ye kadar) imkanina sahip olabilmektedir. Taksitli ticari kredi, isletme kart, ticari
kurtaran hesap, DBS (dogrudan borglandirma sistemi), tasit tanima sistemi bu kredi
araciligiyla alinabilecek frlinler kapsamina girmektedir (www.denizbank.com,
2019).

Bu krediye ek olarak DenizBank her alanda miisterilerinin finansman ihtiyacini
karsilamak amaciyla bir¢ok kredi tiiriinii miisterilerin kullanimina arz etmektedir. Bu
krediler (www.denizbank.com, 2019);

— Bireysel Krediler (ihtiyag, Kredili Mevduat Hesab1, Mortgage, Tasit vb.)

— Tarumsal Krediler (Tarimsal Yatirim ve Isletme Kredileri, Bag- Kur Kredisi
vb.)

— Kurumsal Krediler (Nakit ve Gayri Nakdi Krediler, Eximbank Krediler)
Gayri Nakdi Krediler: Teminat mektubu, referans mektubu, akreditif, kabul/
aval krediler ve iilke kredilerini kapsamaktadir.

Eximbank Krediler: Ihracatin gelistirilmesi i¢in Eximbank (Tiirkiye Ihracat
Bankasi) tarafindan bankalar vasitasiyla kullandirilan kredi tiirtidiir.

— Ticari Krediler (TL ve YP Nakdi Krediler, Eximbank Kredileri, Post- Pre
Finansman vb.)

Post krediler: Ithalatin finansmaninda kullanmak icin isletmelerce
yurtdisindaki saticidan/ uluslararasi piyasalardan temin edilip DenizBank

vasitastyla kullandirilan kredi tiirtidiir.
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Prefinansman krediler: Thracatin finansmaninda kullanilmak {izere,
isletmelerce yurtdisindaki alicilardan/ uluslararasi piyasadan temin edilip
Tirkiye’de faaliyet gosteren bankalar ya da 6zel finans kuruluslar vasitasiyla
alis gerceklestirmek kaydiyla kullandirilan (azami 18 ay vadeli) kredi tiiriidiir
— Kamu Finansman Kredileri (Nakit Krediler ve Gayri Nakit Krediler)
» Denizden Topraga Uygulamasi
“EFMA Accenture Distribution & Marketing Innovation Awards” odiillerinde 2017
yilinda ilk kez verilen “Kiiresel Capta En Yenilik¢i, Kural Bozan Banka”
kategorisinde Silver ddiiliinli almaya hak kazanan DenizBank ayni yilin devaminda
ise, “En Iyi Hizmet Uriin” grubunda “Denizden Topraga Uygulamas” ile birincilik
elde etmistir (www.denizbank.com, 2019).
Hizmet ve radikal inovasyon kapsaminda gergeklestirilen Denizden topraga
uygulamasi; cift¢ilerin {iretim maliyetlerini azaltmak ve iiriinlerinde verimi arttirmak
amactyla teknoloji destekli uygulanan tarimsal danigmanlik hizmetidir. Bu
uygulamadan DenizBank miisterisi olmayan c¢ift¢iler ile kendi evlerinde hobi amagh
tirtin yetistiren kisiler de faydalanabilmektedirler. Denizden topraga uygulamasinin
ortaya cikarildig1 yil belli degildir. Ancak bankacilik sektoriinde hayata gegirilen ilk
uygulama oldugundan dolay1 DenizBank’in saldirgan inovasyon strateji sergiledigi
gorulmektedir.
» Coziim Buldum ve Goriinen Adam Uygulamalari
DenizBank dijital transformasyon lideri olarak, projelerinde ortaya ¢ikarmis oldugu
deger ve inovatif yaklasgimlarla 2017 yili “EFMA Accenture Distribution &
Marketing Innovation Awards” odiillerinde “Kurum I¢i Etkinlik ve Calisan
Motivasyon” grubunda “Coziim Buldum” uygulamasi ile “Dijital Pazarlama”
grubunda “Gorlinen Adam” uygulamasi ile Bronze oOdiiliine layik goriilmistiir
(www.denizbank.com/, 2019).
Coziim buldum uygulamasi; Miisteri memnuniyetini hedef alarak faaliyetlerine
devam eden DenizBank, miisterilerin degisen talep ve ihtiyaclarina uygun iiriin ve
hizmetler ortaya c¢ikarmayr amaglamaktadir. DenizBank, miisterilerin devaml
degisen isteklerine kars1 donilisimlii ve yaratict “Coziimler” iirettiginden dolay1
“Cozim Buldum” uygulamasi EFMA (2017) tarafindan odiile layik goriilmistiir.
DenizBank’1n doniisiimlii ve yaratici ¢oziimleri arasinda, KGF ( Kredi Garanti Fonu)

krediler, kisiye 6zel ¢oziimler (yatirim fonlari, hisse senedi vb.), bireysel krediler,
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gelisen teknoloji dogrultusunda devamli olarak degisime ugrayan internet bankaciligi
gibi Urtin ve hizmetler yer almaktadir (www.denizbank.com, 2019).
Gorinen adam; DenizBank bu uygulamasiyla genclere kendini tanitmay1
amaclayarak internet diziciligi platformunda biiyiik bir basariya imza atmistir. TV
reklamlar i¢in hayata ge¢irmis oldugu “Deniz Adam” karakterini internet dizisi olan
“Goriinen Adam” a uyarlayarak 10 boliimliik seriden olusan bir uygulamay1 ortaya
cikarmistir. DenizBank {iriin ve hizmetleri “Deniz Adam” araciliiyla miisterilere
tanitilmaktadir (www.denizbank.com, 2019).
DenizBank’in  Coéziim Buldum uygulamas: pazarlama inovasyonu kapsamina
girerken, Gorinen Adam ise organizasyonel inovasyon kapsamina girmektedir.
Coziim buldum 2017 yilinda faaliyete gegirilen bir uygulamadir ve DenizBank bu
slirecte firsatlar1 izleyen inovasyon stratejisini benimsemistir. GOrlinen adam
projesinin ise uygulamaya gegcirildigi yil belli degildir ancak proje igeriginin farkli
olmasindan ve Tiirkiye’de ilk kez uygulanan bir yontem olmasindan dolayi1 saldirgan
inovasyon strateji sonucu ortaya ¢ikarilmustir.

» Siramatik
Hizmet ve radikal inovasyon kapsamina giren Siramatik ilk kez DenizBank
tarafindan hayata gegirilmis bir uygulamadir. Bu uygulama sayesinde DenizBank
miisteri olan veya olmayan herkes zamandan tasarruf ederek bankacilik islemlerini
kolayca yapabilmektedir. Miisteriler mobil uygulama olan Siramatik ile subeye
gitmeden cep telefonu (zerinde kendisine en yakin Denizbank subesinden sira
alabilmektedirler. Siramatigin diger bir kolayligi ise, miisterilerin almig olduklari
siranin  gelmesine kag dakika kaldigin1 dgrenebilmeleridir (www.denizbank.com,
2019). DenizBank, 2011 yilinda miisterilerin kullanima sunmus oldugu siramatik ile
saldirgan inovasyon stratejisi ger¢eklestirmistir.

» Deniz’e Cek Gonder
2017 yilinda Deniz Factoring tarafindan hayata gecirilen Deniz’ e ¢cek gonder, vadesi
dolmayan faturali ¢eklerin (100.000 TL’ye kadar) nakde ¢evrildigi bir uygulamadir.
Cekin Gzerindeki karekodun, kod yok ise ¢ekin fotografinin (6n ve arka yiizii)
uygulama igerisindeki “DenizFactoring’e” gonderilmesi sonucu ¢ek bedeli olan nakit
tutart 6grenilmekte ve belirlenen tutar DenizBank subelerine gidilmesi halinde ¢ek
sahiplerine tahsil edilmektedir (www.denizbank.com, 2019). Deniz’ e ¢ek gonder

uygulamasi hizmet inovasyonu kapsaminda degerlendirilmektedir.
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» Deniz Dinliyor

Teknolojiyi yakindan takip ederek inovasyon uygulamalarini bu dogrultuda
sekillendiren DenizBank hizmet inovasyonu kapsaminda teknolojinin insan yasamina
kazandirmis oldugu biitiin iletisim araglarin1 blnyesine dahil ederek “Deniz
Dinliyor” uygulamasini misterilerin kullanimmna arz etmistir. Deniz dinliyor
uygulamasi ile miisteriler telefon, internet bankaciligi ve sosyal medya hesaplari
(twitter, facebook vb.) lzerinden hesap hareketlerini sorgulayabilmekte ve istedigi
bilgilere ulasabilmektedir (www.denizbank.com, 2019).

2014 ve 2016 yillarinda Diinyanin en inovatif bankasi segilen DenizBank, saglam
sermaye yapisi, kurumsal yetkinlikleri, miisteri merkezli olmasi ve siirdiiriilebilir
bliylime performanst sergilediginden dolayi her yil aktiflerinde, miisteri ve sube
sayilarinda artis yaparak almis oldugu unvanin hakkini vermeye c¢alismaktadir. Bu

durum Tablo 3’te 6zetlenmistir.

Tablo 3. Rakamlarla DenizBank (2018- 2017)

MILYON TL @ 2018 2017
Toplam Aktifler 197,311 160,423
Nakit Krediler 139,057 114,829
Mevduat 137,264 107,429
Oz Kaynak (Sermaye Benzeri Kredi Dahil) 21,780 12,853
Sube Sayis1 @ 754 740
Miisteri Sayisi- Milyon 12.7 11.5
Net Kar 2,204 1,902

(MTFRS 9’a uygun olarak hazirlanmis konsolide BDDK verileridir.
@Yurtdist istirak subeleri dahildir.
Kaynak: www.denizbank.com; DenizBank Faaliyet Raporu, 2017: 19- 23

2.2.2.Yap1 Kredi Bankasi’min Bankacihik Sektoriindeki inovasyon Uygulamalar

1944 yilinda “ Hizmette Smir Yoktur” felsefesiyle kurulmus olan ve bu yolda
faaliyetlerine devam eden Yap1 Kredi Bankasi, 2006 yilinda bir birlesim (Yap1 Kredi
A. S ve Kogbank A. S) ile daha giiclii ve siirdiiriilebilir bir performans sergilemeye
baslamistir. Toplumun ve bireyin amaglarina ulasmasina destek olmak amaciyla
calismalarina devam eden Yap1 Kredi bu kapsamda birgok inovatif Griinler meydana
getirmektedir. Gergeklestirmis oldugu inovatif iriinler neticesinde 2017 yilinda

Global Finance tarafindan “Diinyanin En Yenilik¢i Dijital Bankas1” secilerek
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Diinyanin En Yenilik¢i Bankasi unvanmi elde etmistir (www.yapikredi.com.tr,
2019).
Yap1 Kredi Bankasiin inovatif bankacilik iiriinleri incelendiginde DenizBank’in
inovasyon uygulamalari ile benzer oldugu goriilmektedir. ATM’ler (Uriin ve hizmet
inovasyonu), sanal kredi kartlari (lirtin ve pazarlama inovasyonu), EFT/ havale
(hizmet), yatirnm araglar1 vb. uygulamalar 6rnek olarak gosterilebilir. Siralanan bu
iriin ve hizmetler ilk kez Is Bankasi tarafindan ortaya cikarildigindan dolay1 Yapi
Kredi Bankasi’ da, DenizBank gibi taklitci inovasyon stratejisini benimseyerek bu
uriin ve hizmetlerini miisterilerin kullanimina arz etmistir.
Yap1 Kredi Bankasi’nin diger inovasyon uygulamalari ise asagida yer almaktadir.

» Engelsiz Bankacilik Programi
“Hizmette sinir yoktur” felsefesiyle yoluna devam eden Yap1 Kredi Bankasi, engelli
miisterilerinin bankacilik iglemlerini kolay bir sekilde yapabilmeleri i¢in saldirgan
inovasyon stratejisi benimseyerek 2008 yilinda “Engelsiz Bankacilik Programini”
faaliyete gecirmistir (www.yapikredi.com.tr, 2019). Bu program kapsaminda “Online
Hizmet (isitme engellilere yonelik)” ve “Engelsiz ATM (gérme ve ortopedik
engellilere yonelik)” hizmetleri engelli misterilerin kullanimina sunulmaktadir
(www.engelsizbankacilik.net, 2019). Engelsiz Bankacilik Programi triin ve radikal
inovasyon kapsamina girmektedir.

> Internet Sitesi (yapikredi.com.tr)
Yap1 Kredi Bankasit GSA (Google Arama Cihazi/ Motoru) teknolojisinden ilham
alarak 2013 yilinda tasarlamis oldugu web sitesi ile 2014 yilinda 4 odile
(“Communicator Awards” 0Odiillerinde 3 06dil, “Interactive Media Awards”
odullerinde 1 0Odul) birden layik goriilmistir. Ayrica, Yapt Kredi GSA
teknolojisinden yararlanan ilk banka oldugundan dolay1 “yapikredi.com.tr” Google
tarafindan “Ornek uygulama” olarak segilmistir (www.yapikredi.com.tr, 2019). Yap1
Kredi Bankasi yeni internet sitesinin tasariminda, teknolojiden yararlandigi ve
goriinimiinde/ kullanimda degisim yaptigindan dolayr bu uygulama hizmet ve
pazarlama inovasyonu kapsaminda  degerlendirilmektedir. Ayrica GSA
teknolojisinden  ilham  aldigindan  dolay1r  taklitci  inovasyon  stratejisi

gerceklestirmistir.
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» Apple Watch
Toplumun ve bireyin amagclart dogrultusunda hareket eden Yapit Kredi Bankasi
Apple Watch ile bir ilke imza atmistir. Ur(in ve radikal inovasyon kapsamina giren
Apple Watch, Apple araciligiyla 2015 yilinda ortaya ¢ikarilan “dijital akilli saat™ tir.
Bluetooth ya da WIFI iizerinden IPhone ile baglant1 kurularak uyumlu uygulamalar
Apple Watch’ ta calistirilmaktadir. Telefona gerek kalmadan 6nemli bilgilere ulagimi
kolaylastiran Apple Watch ile en yakin Yap1 Kredi ATM/ subeleri 6grenilebilmekte
ve doviz kurlar1 kolay bir sekilde goriintiilenebilmektedir (www.yapikredi.com.tr,
2019). inovasyon uygulamalarina &nem veren Yapi kredi, bu uygulamasinda
saldirgan inovasyon stratejisini benimsemistir.

» Samsung Gear S2
Yapt Kredi bankast Apple Watch uygulamasindan sonra “Samsung Gear S2”
uygulamasint da miisterilerin kullanimina sunmustur. Apple Watch ile aym
Ozelliklere sahip olan (www.yapikredi.com.tr, 2019) taklitci inovasyon stratejisi
dogrultusunda hayata gecirilen Samsung Gear S2 Urin inovasyonu kapsamina
girmektedir.

» Yapi Kredi Bankaci Bot
Yapt Kredi Bankasi, miisterilerine mesajlasma tiizerinden {iriinlere basvurabilme,
birden fazla konu hakkinda bilgi alabilme ve Odemelerini yapabilmeleri igin
bankacilik sektoriiniin ilk mesajlasma botu (chatbot) olan Bankaci Bot’ u faaliyete
gecirmistir. Yap1 Kredi Bankaci Bot (mesajlasma Robotu) ile Yap1 Kredi Bankasi’na
ait Facebook hizmeti olan Messenger uygulamasi aracilifiyla mesajlagsma eylemi
gerceklestirilmektedir. Ayrica Yapir Kredi, 2018 yilinda Bankaci Botu Whatsapp
servisine entegre ederek uygulama tzerinden banka hizmetlerini misterilerin
kullanimina arz etmistir (www.yapikredi.com.tr, 2019).

> Yap1 Kredi Mobil ve Self Servis World
2017 “BAI Global Innovation Awards” o&diillerinde Yap1 Kredi Bankasi bu
uygulamalariyla “yilin inovasyonu” kapsaminda birincilik elde etmistir. Yap1 Kredi
Mobil uygulamasi ile Yap1 Kredi miisterileri (bireysel veya kurumsal) IPhone ve
Andoid telefonlar1 {izerinden giiniin her saatinde bankacilik islemlerini kolayca
gerceklestirebilmektedirler. Self Servis World ise, is yeri sahibi olan kisilere sunulan

bir uygulamadir. Self Servis ile is yeri sahipleri is yerlerine 6zel kampanya / puanlar
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olusturabilmekte ve bu kampanyalari e- posta ve SMS araciligiyla hedef miisteri
kitlesine iletebilmektedir (www.yapikredi.com.tr, 2019).
Yap1 Kredi Bankasi’nin ilk kez hayata gecirmis oldugu Self Servis World radikal
inovasyon kapsamina, Yap1 Kredi Mobil ise hizmet inovasyonu kapsamina
girmektedir. Ayrica, iki uygulamanin da faaliyete gecirildigi yil belli degildir. Ancak
internet {izerinden bankacilik islemlerinin yapilabilmesi ilk kez Is Bankas: tarafindan
(internet subeleri- 1997) hayata gegcirildiginden dolay1r Is Bankasi saldirgan
inovasyon stratejisi gerceklestirirken Yapi Kredi ise Mobil uygulamasinda taklit¢i
inovasyon stratejisini benimsemistir. Self Servis World ise ilk kez Yapi Kredi
tarafindan hayata gegirildiginden dolay1 bu uygulama saldirgan inovasyon stratejisi
sonucu ortaya ¢ikarilmistir.

» GOz- ID (G6z Tarama Sistemi)
G0Oz- ID, Yapt Kredi Bankasi’nin hizmet ve radikal inovasyon kapsaminda
gergeklestirmis oldugu bir uygulamadir. Bankacilik sektoriinde bir ilk olan Goz-1D
teknolojisi, miisterilerin mobil subeye girislerini kolaylastirmak amaciyla
uygulamaya konulmustur. Akilli telefonlar iizerinden sifre girmeye gerek kalmadan
g0z yapisiin sisteme okutulmasiyla mobil subeye girigler kolay ve hizli bir sekilde
gerceklestirilmektedir. Goz- ID teknolojisiyle Yap1 Kredi miisterileri ATM’ ye temas
etmeden QR kod ile para c¢ekebilme ve cagri merkezine dogrudan baglanabilme
kolayligina sahiptirler ( www.yapikredi.com.tr, 2019). Yap1 kredi bankasi, saldirgan
inovasyon stratejisi gerceklestirerek faaliyete gegirmis oldugu Goz- ID sistemini
2016 yilinda miisterilerin kullanimina arz etmistir.

» Code.YapiKredi
“EFMA Accenture Distribution & Marketing Innovation Awards” 2017 &diillerinde
bronz ddiiliine layik goriilen “Code.YapiKredi” (www.yapikredi.com.tr, 2019), stre¢
inovasyonu dahilinde gergeklestirilmis bir uygulamadir.
Yazilim gelistirmeyi 6grenmek ve dgrendiklerini tiretime katki saglamak amaciyla
kullanmak isteyen her yas grubuna agik bir platformdur. Bu platformda amac,
Fintech (finansal teknoloji) odakli hizmet, iiriin ve girisimlerin meydana ¢ikmasina
yardimc1 olacak, surekli ve dinamik bir finansal sistem olusturmaktir

(code.yapikredi.com.tr, 2019).
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» Ford SYNC3
Yap1 Kredi Bankasi ve Ford miisterilerin hayatini1 kolaylastirmak amaciyla Diinya’da
bir ilke imza atarak bu uygulamayi faaliyete gegirmislerdir. Ford markali aragta
bulunan SYNC3 sistemi sayesinde miisteriler, ara¢ kullanirken direksiyondan ellerini
kaldirmadan sesli komut ile kendilerine en yakin Yapt Kredi ATM/ subelerini
sorgulayabilme, piyasa bilgilerini takip edebilme, Doéviz ve BIST verilerine
ulasabilme ve Yap1 Kredi iletisim merkezini kolayca arayabilme imkanina sahiptirler
(www.yapikredi.com.tr, 2019). Uriin ve radikal inovasyon kapsamma giren Ford
SYNC3 uygulamasinda saldirgan inovasyon stratejisi benimsenmistir.

> SAFIR (Akilh icerik Cikarim Araci)
Kimi zaman miisteriler yapmak istedikleri islemler i¢in e- posta veya faks yolunu
tercih etmektedirler. SAFIR uygulamasi, bu islemlerin dijitale aktarmmi sirasinda
yasanma ihtimali olan insan hatalarini en aza indirmek amaciyla tasarlanmis yapay
zekéd uygulamasidir. Bu uygulamada, elle veri girisine son verilmek istendiginden
dolay1 islemler smiflandirilmakta ve islem verileri otomatik olarak ortaya
cikarilmaktadir. Yap1 Kredi bu uygulamasiyla, is silireclerinde rantabiliteyi arttirmay1
ve insan yanliglarini  minimum  seviyeye indirebilmeyi amaglamaktadir
(www.ykteknoloji.com.tr, 2019). Bu 6zelliginden dolay:r SAFIR uygulamasi siireg

inovasyonu kapsaminda degerlendirilmektedir.

2.2.3.Garanti Bankas’’min Bankacilik Sektoriindeki Inovasyon Uygulamalar

1946 yilinda Ankara’ da kurulan ve giinlimiiz itibari ile bankacilik sektoriiniin tiim is
kollarinda faal olan Garanti Bankasi (www.garanti.com.tr, 2019), kuruldugu andan
itibaren karli ve siirdiiriilebilir biiylime stratejisi izlemektedir (Garanti Bankasi
Faaliyet Raporu, 2012: 22). Buyume stratejileri sonucu, 2018 yili itibariyle
Tiirkiye’de faaliyet gosteren bankalar arasinda aktif biiyiikliik siralamasinda 3. sirada
yerini alan Garanti Bankasi (www.tbb.org.tr, 2019), her yil siirdiiriilebilir bir
performans sergileyerek faaliyetlerinde baskalik yaratmaya devam etmektedir.
Gelistirmis oldugu stratejiler dogrultusunda miisteri, sube vb. faaliyetlerinde her yil

artis gosteren Garanti Bankasi’nin sayisal verileri Tablo 4’te yer almaktadir.
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Tablo 4. Rakamlarla Garanti Bankas1 (2018- 2017)

MILYON TL 2018 2017
Toplam Aktifler 399,2 356,3
Nakit Krediler 2435 228,0
Mevduat 245,0 200,8
Oz Kaynak 46,9 41,6
Sube Sayisi 936 948
Miisteri Sayisi 16,378 15,143
Net Kar 6,7 6,4

Kaynak: Garanti Bankas1 Faaliyet Raporu, 2017: 48- 49; Garanti Bankas:1 Faaliyet
Raporu, 2018: 26- 27

Garanti Bankasi inovasyona biiyilk 6énem verdiginden dolayi, gelecek stratejilerini
olustururken inovasyondan faydalanmaktadir. Bu baglamda, toplumun ihtiya¢ ve
beklentilerini yakindan takip ederek ¢agin olanaklarin1 herkese arz etmek amaciyla
proje ve inovatif fikirler ortaya ¢ikarmaktadir (Garanti Bankasi1 Faaliyet Raporu,
2017: 26- 28). Ortaya c¢ikarilan proje ve inovatif fikirler DenizBank’ da ki
uygulamalar ile benzer 6zellikler tasimaktadir. Bunlar; ATM’ler (iiriin ve hizmet
inovasyonu), yatirim triinleri ve Kartlar (Uriin inovasyonu) ve hizmet inovasyonu
kapsamasina giren BES, sigortalar, EFT/ havale, internet ve telefon bankaciligidir.
Garanti bankasi, Yapi kredi ve DenizBank’in izlemis oldugu taklit¢i inovasyon
stratejisini benimseyerek bu uriin ve hizmetlerini uygulamaya koymustur.

Garanti Bankas1’nin diger inovasyon uygulamalari ise agagida yer almaktadir.

> GarantiOne

Garanti Bankas1 2013 yilinda tanitimini yapmis oldugu mobil bankacilik uygulamasi
olan iGaranti’nin ismini 2016 yilinda GarantiOne seklinde degistirmistir. GarantiOne
yas grubu odakli bir uygulama haline getirilmis olup 18- 25 yas aras1 gengler i¢in
yeniden tasarlanmigtir. Bu uygulamayla Garanti Bankasi genglere; para transferi
yapabilme, hesap hareketlerini takip edebilme, hediye ¢eki gonderebilme, ayni
ozelliklere sahip oldugu kisilerle harcamalarimi kiyaslayabilme, kampanyalar
(yemek, giyim, konser vb.) takip edebilme, QR kod sayesinde kartsiz para ¢ekebilme
gibi bircok hizmetler sunmaktadir (www.garanti.com.tr, 2019). Firsatlar1 izleyen
inovasyon stratejisi dogrultusunda hayata gegirilen bu uygulama kademeli inovasyon

kapsamina girmektedir.
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> Paramatik
Paramatikler, Garanti Internet bankacilig1 ile uluslararasi para transferi saglayan
Garanti Bankasi ve Western Union tarafindan Uriin ve hizmet inovasyonu
kapsaminda gergeklestirilmis bir uygulamadir. Paramatikler sayesinde Garanti
Bankas1 miisterileri 24 saat boyunca kesintisiz bir sekilde sira beklemeden Paracard,
Garanti kredi kartlar1 veya kartsiz sekilde bankacilik islemlerini (EFT, havale, E-
clizdan islemleri vb.) gergeklestirebileceklerdir (www.garanti.com.tr, 2019). 1982
yilinda ilk kez Is Bankasi tarafindan ortaya cikarilan ATM’lerin Garanti Bankas1
tarafindan kag¢ yilinda kullanilmaya baslandig1 bilenmemektedir. Ancak, Is Bankasi
ATM’lerinden sonra kurulmus oldugundan dolay:1 taklit¢i inovasyon stratejisi
gerceklestirilmistir.

» Kredi Kartlari- “Bonus”
Tiirkiye’ de faaliyet gosteren bankalar arasinda en biiyiik kredi karti platformu
listesinde en fazla kampanya diizenleyen ve kredi kartt miisterisi bazinda ikinci
sirada yerini alan Garanti Bankasi 20’ den fazla Bonus ozellikli kredi kartini
miisterilerin kullamimina sunmaktadir. Uriin inovasyonu kapsamina giren Kartlar,
devamli olarak Ozelliklerinin  artirllmasindan  ve  goriinimiinde  farklilik
yaratilmasindan dolay1 pazarlama inovasyonu kapsamina da girmektedir.
Garanti Bankasi1 ortaya c¢ikarmis oldugu Bonus o6zellikli kredi kartlarin1 zaman
icerisinde ortak markali (co- branded) kart olarak diger banka (TEB Bonus, ING
Bonus vb.) ve ticari kuruluslarinda (Migros A. S. ile ortaklasa kullanima sunmus
oldugu “Money Bonus”) kullanimina arz etmistir.

» Garanti Cep
Garanti Cep uygulamasi 2017 “EFMA Accenture Distribution & Marketing
Innovation Awards” o6diillerinde Silver odiiliinii almaya hak kazanmistir. Hizmet
inovasyonu kapsaminda gergeklestirilen Garanti Cep uygulamasiyla, gunlik
bankacilik islemleri IPhone, Android ve IPad iizerinden hizli ve kolay bir sekilde
gerceklestirebilmektedir. Kullanicilarina bankacilik islemlerini kolayca yapabilme
imkan1 sunan Garanti Cep’in diger Ozellikleri ve hizmetleri arasinda sunlar
bulunmaktadir (www.garanti.com.tr, 2019):

—  Sube Randevu Islemleri: Bu islem sayesinde Garanti Cep kullanicilari,

subede yapacaklari islemleri yapabilme ya da sube se¢imi ve randevu/
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bilet sistem Ozellikleri ile subede daha az zaman gecirerek islemlerini
kolayca gerceklestirebilme kolayligina sahiptirler.

QR Kod ile Para Transferi: Kullanicilarin, mesajlasma {izerinden QR
kodunu paylagsmasiyla veya cihazlar iizerinden QR kodunu
okutulmasiyla birlikte IBAN girmelerine gerek kalmadan para
transferlerini gergeklestirebilecekleri bir uygulamadir. Bu uygulama ilk
kez 2012 yilinda is Bankasi tarafindan ortaya cikarildigindan dolay: s
Bankasi saldirgan inovasyon stratejisini benimserken, Garanti Bankasi
ise taklitci inovasyon stratejisini benimsemistir.

Go6z Tanmima ile Giris: IPhone, Android ve iPad kullanicilarinin Garanti
Cep’ e parolasiz, hizli ve giivenilir bir sekilde giris yapmalarina olanak
saglayan bir uygulamadir. Goz tanima sistemi ilk kez 2016 yilinda
Yap1 Kredi Bankasi tarafindan miisterilerin kullanimima sunulmustur.
Yap1 Kredi bankasi bu uygulamada saldirgan inovasyon stratejisi
gerceklestirirken, Garanti Bankas1 taklitgi inovasyon stratejisini
benimsemistir.

Yapay Zekali Mobil Asistani Ugi: Garanti Cep lizerinden yapilacak
islemlerin seslendirilmesi sonucu konustugunu anlayan yapay zekal
Ugi, islemleri kullanict adina gergeklestirmektedir. 2016 yilinda ortaya
cikarilan bu fonksiyon ile para transferleri (havale), hesap/ kart
islemleri, doviz kuru sorgulama, doviz alim/ satim vb. bircok islem
yapilabilmektedir. Ugi'nin kullanima arz edildigi yil belli olmasina
ragmen yapay zekali asistanin ilk kez hangi banka tarafindan ortaya
c¢ikarildigi bilinmediginden dolay1 inovasyon stratejisi hakkinda yorum
yapilamamaktadir.

Bunun beraberinde, “EFMA Accenture Distribution & Marketing
Innovation Awards”, 2017 ddiillerinde Garanti Mobil Islem Asistan:
MIA (Tiirkiye’de ilk) Subat ay1 kazanimi ilan edilmis ve
odiillendirilmistir. (www.garanti.com.tr, 2019). MIA, garanti cepte yer
alan Siri 6zelligine sahip sesli islem asistanidir. Miisterilerin yapmak
ve Ogrenmek istedikleri islemlerin Ugi’ ye seslendirmesi sonucu

islemler MIA tarafindan gerceklestirilmektedir.
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— GOrintllu Kredi: Bu uygulamada, bir uzmanla yuz ylze goriisme
yapilarak kredi basvurusu gerceklestirilmektedir. Kredi bagvurusunun
beraberinde, canli destek, bagvuru sonucunu sorgulama ve firiinler
hakkinda bilgi alabilme hizmetleri de sunulmaktadir.

— Para Transferi: Garanti Cep’ te yer alan Para Transferleri menusi
yenilenerek kullanicilarin hizmetine sunulmustur. Yapilan degisiklikler
kapsaminda, kullanic1 son havale yaptig1 kisileri liste halinde
gorebilmekte ve tek dokunusla para transferi islemini
gerceklestirebilmektedir. Bunlarin beraberinde kullanici, Havale ve
EFT se¢imi yapmadan para transferi yapacagi kisiye ait hesap
numarasi veya IBAN bilgilerine gére dogru adima yonlendirilmektedir.
Eger kisi kayith olarak goriilmiiyor ise, “kayith kisilere ekle” secenegi
ile kayit yapilmaktadir. Para transferi, siire¢ inovasyonu kapsaminda
gerceklestirilen bir uygulamadir.

Garanti Cep uygulamasinin hizmete sunuldugu yil belli degildir. Ancak Is Bankas:
1997 yilinda “internet subeleri” adi1 altinda bankacilik hizmetlerini internet ortamina
tasimustir. Is bankas1 bu atilimiyla saldirgan inovasyon stratejisi gerceklestirirken
diger bankalar gibi Garanti Bankasi da bu uygulamasinda taklit¢gi inovasyon
stratejisini benimsemistir.
Garanti Cep ilerleyen yillarda Bonus Flas, Cep Sifrematik, KonserV ve Paragaranti
e- Trader uygulamalarini faaliyete gegirmistir.
-Bonus Flas
Bonus Flag [Phone ve Android uygulamasi, kullanicilarina kartla ilgili biitiin
islemlerini yapabilme imkani tanimaktadir. Hizmet inovasyonu kapsamina
giren bu uygulamayla, kartla ilgili islemler daha kontrollii, hizli ve kolay bir
sekilde gerceklestirilmektedir. Bonus Flas iizerinden yapilacak islemler
sunlardir (www.garanti.com.tr, 2019):

— SMS’ e gerek olmadan, “Hemen Katil” butonuna basarak
kampanyalara katilabilme,

— Katilmig olunan kampanyalarda, yapilmis olunan harcamalari,
kazanilan Bonus’ lar1 veya Bonus kazanabilmek i¢in ne kadar harcama

yapilmasi gerektigini goriintiileyebilme,
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— Markalarin yapmis oldugu kampanyalari takip edebilme ve istege bagh
olarak kampanyalar1 harita tizerinden gorebilme,
— Ekstre bilgilerine ulagabilme,
— Kredi Kart1 borcunu aninda 6deyebilme,
— Ust iiste gelen nakit ddemelerinde, uygun islemlerin taksitlendirilmesi
veya ekstrenin 1 ay sonraya ertelenmesi,
—  Odemeleri giivenli bir sekilde yapabilme,
— Teklif ve kampanyalara hizli bir bigimde ulasabilme kolayliklari
sunulmaktadir.
Ayrica Bonus Flas, Android kullanicilarina 6zel HCE (Host Card Emulation)
teknolojisinin yardimiyla 50 TL alt1 islemlerde kredi kartina gerek kalmadan
telefonun POS cihazina yaklastirilmasi sonucu hizli temassiz 6deyebilme kolayligi
saglamaktadir. 50 TL {izeri islemlerin ise telefonun POS cihazina yaklastirilmasindan
sonra POS {izerinden kart sifresinin girilmesiyle ddeme gergeklestirilmektedir.
Mobil 6deme sistemi ilk kez, 2002 yilindan itibaren farkli agamalardan gegen
Payguru markasinin (Trend Odeme Kurulusuna ait) 2016 yilinda BDDK ’dan faaliyet
izni almas1 sonucu ortaya ¢ikmistir (Www.hurriyet.com.tr, 2019). Markanin kurucusu
olan Trend Odeme Kurulusu Payguru ile, iiye is yerlerine (Tiirk Telekom, Ticimax,
Is Bankasi, Garanti Bankas1, Yap1 Kredi Bankas1 vb.) alternatif 6deme secenekleri
sunarak rekabet avantaji kazandirmayi ve finansal biiyiimelerine katki saglamay1
amaglamaktadir (payguru.com, 2019). Bdylelikle Payguru markasinin kurucusu olan
sitket mobil O6deme sisteminde saldirgan inovasyon stratejisi izlerken Garanti
Bankasi taklit¢i inovasyon stratejisi gerceklestirmistir.
-Cep Sifrematik
IPhone ve Android kullanicilarinin Garanti Cep’ e hizli ve kolay bir sekilde giris
yapabilmeleri i¢cin Garanti Bankasi tarafindan hizmete sunulan bir uygulamadir.
Ayrica bu uygulama, Andoid kullanicilari i¢in “Tek Kullanimlik Sifre” tiretmektedir.
Uretilmis olan sifre Garanti Internet/ Cep islemleri gerceklestirildikten sonra sizin
veya Cep Sifrematik kullanan herhangi birisi tarafindan tekrar kullanilamayacaktir
(www.garanti.com.tr, 2019). Bu uygulama, hizmet inovasyonu kapsamina

girmektedir.
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-KonserV
IPhone ve Android kullanicilarinin hizmetine sunulmus olan, etkinlik takibini
kolaylastiran KonserV uygulamasi, katilim saglanan etkinliklerden ve bu
etkinliklerde yapilan sosyal medya paylasimlarindan kazanilan puanlar ile
kullanicilaria birden ¢ok hediye (konser davetiyesi, imzali albiim vb.) kazanabilme
imkan1 sunmaktadir (www.garanti.com.tr, 2019). KonserV pazarlama inovasyonu
kapsaminda gergeklestirilmis bir uygulamadir.
-Paragaranti e- Trader
“Garanti e- Trader” uygulamasi “Paragaranti e- Trader” adiyla yenilenmistir.
“Paragaranti  e-Trader’m”  yenilenmis  fonksiyonlar1  sayesinde  piyasalar
izlenebilmekte, pay piyasasi (hisse senedi) ve VIOP sdzlesmelerinin alim satimi
gerceklestirilebilmektedir. Ayrica uygulamay1 indirerek, iicretsiz sekilde 15 dakika
gecikmeli olarak VIOP, BIST ve uluslararas1 piyasa verileri takip edilebilmektedir.
Biitiin bunlara ek olarak, diizey 1 paketinin satin alinmasi halinde canli piyasa
verilerine  uygulama {izerinden erisebilme kolayligt da  sunulmaktadir
(www.garanti.com.tr, 2019). Garanti bankasinin bu uygulamasi hizmet ve kademeli
inovasyon kapsamina girmektedir.
» Unlock Turkey

Garanti Bankasi miisterilerinin yurt i¢i (Tirkiye’deki) seyahatlerinde gereksinim
duyacaklar1 her tiirlii bilgiye ulagabilmeleri i¢in {icretsiz olarak kullanima sunulmus
olan Unlock Turkey, seyahat edeceginiz yerdeki turistik ve goriilmeye deger
mekanlarin listesini ¢ikararak sizi oraya yonlendirmektedir. Ayrica nakit ihtiyact
duydugunuz anda bulundugunuz yere en yakin Garanti ATM’lerini gorintileyebilme
imkan1 da sunulmaktadir (www.garanti.com.tr, 2019). Unlock Turkey, hizmet

inovasyonu kapsaminda gerceklestirilmis bir uygulamadir.

2.2.4.Tiirkiye is Bankas’’min Bankacilik Sektériindeki inovasyon Uygulamalar

1924 yilinda “T.C’ nin ilk ulusal bankas1” olarak kurulmus olan Tiirkiye Is Bankas1
kurulusundan itibaren ekonomiye fayda saglamak ve toplumun bitiin bankacilik
islemlerini ~ gerceklestirebilmek ~ amaciyla  faaliyetlerini  surdirmektedir
(wwwe.isbank.com.tr, 2019). Toplumun ihtiyaglarini karsilayacak ve kolaylastiracak
yonde yenilikler gergeklestiren Is Bankasi yapmus oldugu inovasyonlar neticesinde

2017 yilinda “EFMA Accenture Distribution & Marketin Innnovatin Awards”
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tarafindan yapilan Diinya bankalar1 arasindaki en inovatif banka siralamasinda ilk
10’ da yer alan 4 Tiirk Bankalarindan birisi olmustur (fintechistanbul.org, 2019).
Ortaya ¢ikarmis oldugu yeniliklerle bircok ilke imza atan Is Bankasi’nin saldirgan
inovasyon stratejisi izleyerek gerceklestirmis oldugu inovasyon uygulamalarindan
bazilar1 agagidaki gibidir (www.isbank.com.tr, 2019):
— Is Bankas1 Kumbaras1 (1995): 7> den 70’ e biitiin toplumu tasarrufa alistirmak
ve bu aligkanlig1 yayginlastirmak amaciyla kullanima sunulmustur.
— Cek Uygulamas1 (1980 Oncesi): Gunlilk harcamalarda kullanilmak {izere
hayata geg¢irilmis bir uygulamadir.
— E- Bankacilik (1987)
— ATM/ Bankamatik (1982)
—  Yatirim Fonu ve Yatirim Hesab1 (Y1l belli degil)
— Menkul Kiymet Alim/ Satim1 (Y1l belli degil)
— Interaktif Telefon Bankacilig: (Mavi Hattan sonra) (1996)
— Internet Subesi (1997)
— Netmatik (Y1l belli degil): Bilgisayar sahibi olmayan misterilerin internet
bankacilig1 hizmetinden yararlanabilmeleri amaciyla tasarlanmustir.
— Parmak Damar Tanmma (2010): Kimlik dogrulama islemlerinde hiz ve
giivenlik saglayan teknolojidir.
— QR Kod Odeme Sistemi (2012)
Tiirkiye Is Bankasi’'nin bankacilik sektdriinde gerceklestirmis oldugu diger
inovasyon uygulamalar1 asagida yer almaktadir.
> BPO Sistemi
Dis ticarette yeni ddeme sekli olan BPO (Banka Odeme Yiikiimliiliigii), datalarin
elektronik ortamda basarili bir sekilde eslesmesi ya da eslesmezliklerin kabul
edilmesi kosulunda belirli bir meblagayr 6demeyi igeren, bir alicinin bankasinin
(yukumlu banka) bir saticinin bankasina (lehtar banka) vermis oldugu bagimsiz ve
vazgecilemez bir taahhUttir. Mal kabullerindeki riski azaltmak amaciyla kurulmus
olan bu sistem, alic1 ve satici i¢in teminat olusturmaktadir (www.isbank.com.tr,
2019). BPO sistemi, siire¢ inovasyonu kapsamina girmektedir.
» Bankamatikler
Is Bankas1 2018 yili itibariyle 6.500 den fazla ATM si ile miisterilerin hayatim
kolaylastirmak amaciyla hizmet vermektedir. Uriin, hizmet ve radikal inovasyon
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kapsamma giren ve bircok islem yelpazesi olan Is Bankasi bankamatikleri,
miisterilerine kartli/ kartsiz sekilde islemleri gerceklestirebilme olanagi sunmaktadir
(www.isbank.com.tr, 2019).
Saldirgan inovasyon stratejisini benimseyerek bankacilik sektoriine 1982 yilinda
bankamatik hizmetini kazandirmis olan Is Bankasi Tiirkiye disinda yasayan
miisterilerini de diistinerek ilk olarak Irak ve Gilircistan’a subeler agmis ve daha sonra
da Bankamatik cihazin1 miisterilerin kullanima sunmustur. Is bankas1 2012 yilinda
Irak’ta, 2013 yilinda Giircistan’ da hizmete sunmus oldugu bankamatikler ile
sektoriunde ilk kez yurt disinda bankamatik kuran banka olarak bir ilke daha imza
atmigtir (Www.isbank.com.tr, 2019).

> 1Is Cep
Is Bankasinin hizmet inovasyonu kapsaminda gerceklestirmis oldugu mobil
bankacilik uygulamasi olan Is Cep miisterilerin bankacilik islemlerini kolay ve hizl
bir sekilde yapabilmeleri amactyla kullanima sunulmustur. Is Cep (izerinden
yapilabilecek islemler su sekildedir (www.isbank.com.tr, 2019):

— Siri araciliiyla havale yapabilme,

— Mesajlagsma hizmeti olan “iMessage” ilizerinden para aktarim islemini
gerceklestirebilme

— Borsa ve Yurt Dis1 Piyasalarimi takip edebilme

— QR Kod (Karekod) okuyucu ile havale yapabilme

— Sira beklemeden “subeden randevu alabilme” (2011 yilinda DenizBank
tarafindan saldirgan inovasyon stratejisi sonucu miisterilerin kullanimina
arz edilen bu hizmet Is Bankas: tarafindan taklitci inovasyon stratejisi
sonucu faaliyete gecirilmistir).

—  Yukarida siralanan islemlerin yani sira Is Bankasi tiizel miisterilerinin
diger bankalarda bulunan hesaplarin1 tek bir ekrandan takip
edebilmelerine olanak saglamak amaciyla 2019 yili itibariyle Tek Cep’i Is
cep uygulamasina dahil etmistir.

Is Bankast 1997 yilinda “internet subesi” hizmetlerini kullanima sunarak
miisterilerinin bankacilik islemlerini internet ortamina tasimstir. Is Cep’te bu hizmet
dogrultusunda hayata gegirilen bir uygulama oldugundan dolay1 “internet subesi”
hizmetlerinde uygulanan saldirgan inovasyon stratejisi bu uygulama iginde gegerli

olmaktadir.
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» Xbox One Uygulamasi
Is Bankas1 Microsoft teknolojisinin bir uygulamasi olan “Xbox One oyun konsoluna”
bankacilik uygulamalarin1 entegre ederek dijital alanda bir yenilik ger¢eklestirmistir.
Is Bankasi, 2014 yilinda satisa sunmus olmus oldugu Xbox One ile bankacilik
hizmetlerini konsola uyarlayan ilk banka olarak diinya bankalari arasinda bir ilke
imza atmistir. Kullanicilar Xbox One ile bankacilik islemlerini yapabilmekte,
reklam/ demo videolarimi izleyebilmekte, giincel ekonomiyi (Is Bankasina 6zel )
takip edebilmekte ve kredi hesaplamasini basit bir sekilde gergeklestirebilmektedirler
(www.isbank.com.tr, 2019). Bu uygulama, urtin ve radikal inovasyon kapsaminda
gerceklestirilmistir. Diinya bankalar1 arasinda ilk kez Is Bankasi tarafindan ortaya
cikarildigindan dolayr uygulamanin gelistirilme evresinde saldirgan inovasyon
stratejisi izlenmistir.
» Banka ve Kredi Kartlar:

2018 yili itibariyle 6zel bankalar arasindaki yapilan kredi karti siralamasinda 3.
sirada yerini alan Is Bankasi, Maximum &zellikli ¢ok sayida kredi Kartlarim
miisterilerin kullanimma sunmustur. Is Bankas1 kartlarmni, bireysel ve ticari kartlar
kategorisinde basliklara ayirarak miisterilerin gelir durumuna ve ihtiyaglarina goére
cesitlendirmistir. Uriin ve pazarlama inovasyonu kapsamma giren kartlarin isimleri
ve Ozellikleri ise su sekildedir (www.isbank.com.tr, 2019).

v Bireysel Kartlar: Maximum, Maxsimiles, Bankamatik ve Maxi Para

kartlardir.

v Ticari (KOBI) Kartlar:

— Maximum Sirket Kredi Karti: Sirket ihtiyaclarinin karsilanmasi
amacityla Maximum {ye isyerlerinden yapilacak harcamalar
sonucunda taksit (12 aya kadar) ve Maxi Puan kazanma avantaji
saglayan ticari bir karttir.

— Maximum TEMA Sirket Kredi Karti: Maximum sirket kart1 ile ayni
Ozelliklere sahip kart tdridir. Maximum TEMA sirket karti ile
yapilan aligveris tutarindan belirlenen bir oran dahilinde TEMA
vakfina Is Bankasi tarafindan yardim saglanmaktadir.

— Maximiles Business Kart: Sirket ihtiyaclarmin (akaryakit, ofis

malzemeleri, gida, is seyahati, konaklama vb.) karsilanmas1 amaciyla

52


http://www.isbank.com.tr/
http://www.isbank.com.tr/

yapilan harcamalar sonucunda kullanicilarina Mil kazandiran ve
kazanilan millerle ugak bileti alma hakk1 saglayan kart tiiriidiir.

— Imece Kart: Tarmmsal ¢alismalarda ihtiyac duyulan malzemelerin
(glibre, yem, ilag, akaryakit vb.) finansmanin1 karsilamak amaciyla
tarim TUreticilerine sunulan Bankamatik karti ve tarimsal kredi
kullanimini saglayan karttir.

— Tarmsal Uriin Karti: Tarim iireticilerinin (giftgilerin) TMO’ya
(Toprak Mahsulleri Ofisi) teslim ettikleri Grunlerin 6demelerinde
kullanilan Kart tlridar.

— Thracate1 Kart: Is bankas1 araciligiyla ya da Is Bankasindan bagimsiz
sekilde mal ihracat1 (1 milyon dolara kadar) gerceklestiren KOBI’lerin
kullanimina sunulan karttir.

— KOTO Kart: KOTO (Kocaeli Ticaret Odasi) iiyesi olan miisterilere
0zel tasarlanan karttir.

— Ticari Bankamatik Karti: Tiizel kisilige sahip sirket ve kuruluslarin 7/
24 islemlerini  gergeklestirebilmeleri ve vadesiz hesaplarina
erisebilmeleri i¢in isletmeye Ozel ¢ikarilan kart tlriidir. Bu kartlar
sadece ATM ve POS cihazlarinda kullanilabilmektedir.

— Bayi Kart: Firmanin, bayilerine ve toptanci sifatindaki miisterilerine
yapmis oldugu biiyiik boyutlu vadeli iirtin ve mal satisindan elde
edilen tutar bu kart aracilifiyla tahsil edilmektedir. Bu kart, elde
edilen tutarin belirlenen gilinde tahsil edilmesini ve alacagin
O0denmeme riskini ortadan kaldirmaktadir.

Is bankas1 pazar1 boliimlendirerek (Ticari, TEMA, KOTO vb.) satis1 artirict gabalar
kapsaminda kademeli inovasyon yapmaktadir.
» Maximum Mobil
Is Bankasinin mobil bankacilik uygulamasi olan Maximum Mobil miisterilerin
hayatin1 kolaylastirmak amaciyla akilli telefonlar tizerinden kullanima sunulmus bir
uygulamadir. Hizmet inovasyonu kapsaminda gergeklestirilmis olan Maximum
Mobil  lizerinden  yapilabilecek  islemlerden  bazilarn  su  sekildedir
(wwwe.isbank.com.tr, 2019):
— Kart bagvurusu yapabilmek,

— Ucak bileti satin almak (istenilen hava yolu sirketinden),

53


http://www.isbank.com.tr/

Harcamalar1 kontrol edebilmek (taksitlendirme veya erteleme),

— Bankanin kampanyalarim1  takip etmek ve bu kampanyalardan

yararlanmak,
— Temassiz veya Karekod ile aligverig ddemelerini yapabilmek ve faturalar
Odeyebilmek

— Avans (nakit) cekebilmek ve kart limitini yukseltmek

— Siraya girmeden Cinemaximum biletini alabilmek vb.
Is cep uygulamasinda oldugu gibi Maximum Mobil de saldirgan inovasyon stratejisi
sonucu hayata gegirilmis bir uygulamadir.

» Maxi (Kisisel Bankacilik Asistan)
Kuruldugu yildan itibaren toplumun bankacilik islemlerini gergeklestirebilmek
amactyla caligmalarina devam eden Is bankasi hizmet inovasyonu kapsaminda
gerceklestirmis oldugu kisisel bankacilik asistan1 Maxi’yi miisterilerinin hizmetine
sunmustur. Maximum mobil, is cep veya Whatsapp iizerinden iletisim saglanan Maxi
ile bankacilikla ilgili ya da herhangi bir konu hakkinda konusma yapilabilmektedir.
» Dijital Kumbara

Uzun siiredir miisterilerin kullaniminda olan Is Bankas1 Kumbarasma 2017 yilinda
dijital form kazandirilarak 18 yasindan kiiciik ¢ocuklarin yararlanabilecegi bir
uygulama haline getirilmistir. Is Bankas1 Kumbarasina ilave edilen Is Cep ve dijital
ekran ile c¢alisan Dijital Kumbara, 18 yasindan kiiclik ¢ocuklarin “para
biriktirmelerine” olanak saglamak amaciyla tasarlanmistir (www.isbank.com.tr,
2019). Is Bankas1 bu uygulamayla hizmet ve kademeli inovasyon kapsaminda bir
yenilik gerceklestirirken firsatlari izleyen inovasyon stratejisini benimsemistir.
Is Bankas1 teknolojinin etkisiyle siirekli degisen sektor yapisina ayak uydurabilmek
ve miisterilerinin en yakin bankas1 olabilmek i¢in yurt i¢ci ve yurt disinda
gerceklestirilen yenilikleri takip etmektedir. Bu dogrultuda Is Bankasinin Istiraki
olan SofTech ilk olarak 13 Mayis 2016 yilinda Silikon Vadisine daha sonra da 29
Ekim 2018 yilinda Cin’in Sangay kentine inovasyon merkezi agmistir. SofTech bu
atilmiyla, o bolgelerde olusan pazar firsatlarindan yararlanabilecek, gerceklesen
inovasyonlari /gelisen teknolojileri yakindan takip edebilecek, o bdlgelerdeki fintech
ve yiiksek teknolojili sirketlerin faaliyetlerini izleyebilecektir (www.isbank.com.tr,
2019).
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Bankalarin

inovatif uygulamalarinin

incelendigi bu bolimde uygulamalarin

inovasyon tiirleri ve inovasyon stratejileri tespit edilmistir. Konu basliklarinda da

yer verilen inovatif uygulamalarda kullanilan inovasyon stratejilerinin birlestirilmis

formu Tablo 5’te yer almaktadir.

Tablo 5. Bankalarin Temel inovatif Uygulamalari ve inovasyon Stratejileri

BANKA YIL INOVATIF UYGULAMALAR | INOVASYON STRATEJILERI
2008 Isletme Kart Saldirgan
2012 FastPay Saldirgan
- DenizPos -
\d - Inter- Collect -
<Zt - KOBI ve Esnaf Kredim -
5 - Denizden Topraga Saldirgan
Zz 2017 Co6zUm Buldum Firsatlart izleyen
g - Gorunen Adam Saldirgan
2011 Siramatik Saldirgan
2017 Deniz’e Cek Gonder -
- Deniz Dinliyor -
2008 Engelsiz Bankacilik Programi Saldirgan
— 2013 Internet Sitesi Taklitci
- 2015 Apple Watch Saldirgan
g - Samsung Gear S2 Taklitci
g - Yapi Kredi Bankaci Bot -
3 - Yap1 Kredi Mobil Taklitci
E - Self Servis World Saldirgan
£ 2016 Goz- ID Saldirgan
5 - code.yapikredi -
>~ - Ford SYNC3 Saldirgan
- SAFIR -
2016 Garanti One Firsatlar1 izleyen
= - Paramatik Taklitgi
g - Kredi Kartlar -
5 - Garanti Cep Taklitci
= - Bonus Flas -
; - Cep Sifrematik -
s - Konser V -
5 - Paragaranti e- Trader -
- Unlock Turkey -
- BPO Sistemi -
1982 Bankamatikler Saldirgan
) - Is Cep Saldirgan
§ 2014 Xbox One Saldirgan
<Z,: - Banka/ Kredi Kartlar1 -
fg - Maximum Mobil Saldirgan
— - Maxi (Kisisel Bankacilik Asistant) -
2017 Dijital Kumbara Firsatlar1 izleyen
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2.3.INOVATIF BANKACILIK UYGULAMALARININ HiZMET
PAZARLAMASINDAKI YERI

Bilgi iletisim teknolojisinin gelismesi ile birlikte dijitallesme donemi baglamistir.
Bankalar, dijitallesmenin etkisiyle artan rekabet ortaminda iistiinliik saglayabilmek
ve c¢aga ayak uydurabilmek adina inovatif uygulamalar ortaya ¢ikarmaya
baglamislardir. Bankalar, ortaya ¢ikarmis olduklar1 bu inovatif uygulamalardan
tlketicileri/ miusgterileri haberdar edebilmek adma pazarlama kavramindan
yararlanmaktadir.

Bankacilik sektoriinde pazarlama kavraminin biiyiik rol tistlenmesinden dolay1 banka
pazarlamasini sadece hizmet arz1 olarak degil, miisterinin bakis agisindan bankaya
yeni bir imge kazandirma fonksiyonu olarak nitelendirmek dogru olacaktir (Oztiirk
ve Glven, 2014: 30). Bundan dolay1 bankalar, ortaya ¢ikarmis olduklari inovatif
uygulamalardan verim elde edebilmek ve ¢agin gerektirdigi gibi tirtinl/ hizmeti arz

edebilmek i¢in stratejik pazarlama planlarina ihtiya¢ duymaktadirlar.

2.3.1. Elektronik Bankacilik ve Alternatif Dagitim Kanallari

Teknolojinin gelismesi ile birlikte olusan inovasyonlar bankacilik sektériinde 6nemli
degisiklikleri meydana getirmistir. Bankacilifin ana temasmi olusturan “para”
meydana gelen inovasyonlar neticesinde yeni bir boyut kazanarak “elektronik para”
olarak islevini devam ettirmektedir. Elektronik bankacilik, bankacilik hizmet ve
triinlerinin elektronik alanda gergeklestirilmesidir. Hesap yOnetimi, mevduat
toplama, finansal hizmet sunumu, bor¢ verme, elektronik para ddeme gibi diger
O0deme {irtinleri elektronik bankaciligin hizmetleri arasinda yer almaktadir. Gelisme
gosteren mali sektdrde islem hacminin artmasi sonucu artan personel sayisi,
rekabetin ve maliyetin artmasi, miisterilere arz edilen hizmetlerin ¢esitlendirilmesine
yonelik arayislar teknolojinin bankacilik faaliyetlerinde aktif olarak kullanilmasina
sebep olmustur (Giiney, 2017: 133- 13). Bundan dolay1 bankalar geleneksel
bankacilik anlayisimi terk ederek teknoloji igerikli modern bankacilik anlayisini
benimseyip miisteri odakli yaklasim sergilemeye baslamislardir. Bu durum ise
alternatif dagitim kanallarinin olusmasina zemin hazirlamistir (Seyhan, 2017: 44).

Gunimdaz itibariyle bankalar, tek yonli dagitim kanalini (banka sube ag1) terk ederek
alternatif dagitim kanallarim1 (ADK) benimsemis ve kullanmaya baglamislardir.

Bankacilik sektoriindeki hizmet dagitiminda ¢ogunlukta dogrudan kanallarin 6n
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planda oldugu goriilmektedir. Dogrudan dagitim kanallar1 arasinda en ¢ok kullanilan
sube aglar1 ve ADK yontemleridir (Oztirk ve Guven, 2014: 130- 131). Ozellikle
1994 yilindan sonra bankacilik sektoriindeki ADK, miisteri odakli yaklasimi ve
miisteri bolimlendirmesiyle hizli bir gelisme igerisine girmistir. Bankalar subelerinin
ve satig ekiplerinin is sorumluluklarini hafifletmek, islem maliyetlerini azaltmak ve
misterilerinin bankacilik islemlerini istedigi zaman kolayca yapabilmeleri i¢in ilk
olarak ATM, internet ve telefon bankaciligi gibi kanallar1 daginik yapidan 6zek
yapiya doniistiirerek faal bir sekilde kullanmaya baslamislardir (Korkmaz ve
Govdeli, 2004: 2). Bankalarin hizmet dagitiminda kullandiklart ADK” ler sunlardir
(Centeno, 2004: 296):

— ATM- EFTPOS (Satis Noktasinda Elektronik Fon Transferi)

— KIOSK (Satig Kabinleri)

— Internet Bankacilig

— Mobil Bankacilik

— Telefon Bankaciligi

— Ev ve Ofis Bankaciligi

— Cagr1 Merkezleri (Call Center)
- ATM, EFTPOS (Satis Noktasinda Elektronik Fon Transferi)
Elektronik bankaciligin ilk {iriinii olan ATM’ler, banka subeleri disinda bulunan
makinelerdir. ATM’ler, bankalarin yapmis oldugu faaliyetlerin (nakit dagitimi, bilgi
hizmetleri vb.) ilk kez sube disinda miisteriler tarafindan gergeklestirilmesini
saglayan alternatif dagitim kanallaridir. Misteriler hesaplarina, banka veya kredi
kartlarina belirledikleri sifre aracilifiyla ulasabilmekte ve bu kartlar ile ATM
uzerinden sunulan hizmetlerden faydalanabilmektedirler. Diinya’da, 1979 yilinda
Yeni Zelanda’ da kurulmus olan ATM makineleri (Prendergast ve Marr, 1994: 18);
Tiirkiye’de, 1987 yilinda Is bankas: tarafindan miisterilerin kullanima arz edilmistir
(www.is.bank.com.tr, 2019). ATM’ler bankalara, diisiik maliyet ile ¢ok miisteri
kazanma firsat1 verirken, miisterilere ise zaman sinirlamasi olmadan istedikleri ve
ihtiya¢c duyduklari an bankacilik islemlerini (EFT/ havale, para yatirma/ ¢ekme,
O0demeler vb.) gerceklestirebilme kolaylig1 sunmaktadir.
EFTPOS, magazalardan yapilan aligveris tutarmin magaza ile banka kurulu
terminaller kanaliyla ve plastik kartlar (kredi veya banka kart1) aracilifiyla

O0denmesinde kullanilan elektronik cihazlardir. Alternatif dagitim kanallar1 igerisinde
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yer alan bu cihazlar, miisterinin banka hesabindan, saticinin hesabina giin igerisinde
veya ilerleyen giinlerde para aktariminin gerceklestirilmesi dogrultusunda kullanima
arz edilmistir. (Parasiz, 2014: 382).

Tirkiye’ yaygmn olarak kullanilan POS cihazlari; is yerlerine (saticiya), lriin
bedelinin kisa zaman igerisinde tahsil edilmesi, 6demelerin banka tarafindan gtivence
altina alinmasi, kirtasiye giderleri ve islem maliyetlerinin azaltilmasi gibi olanaklar
saglarken miisterilere; nakit tasimalarma gerek kalmadan aligverislerini
gergeklestirebilme, 1is yerleri ve bankalarin birlikte hazirlamis olduklar
kampanyalardan (hediye, indirim, taksitlendirme vb.) faydalanabilme avantaji
saglamaktadir (Kargin, 2006: 68).

Bankalararas1 Kart Merkezi verilerine gore 2014- 2018 yillart arasindaki ATM ve
POS sayilar1 Tablo- 5’te yer almaktadir.

Tablo 6. ATM ve POS Sayilar1 (2014- 2018)

ATM Sayis1 POS Sayisi
2014 45.576 2.191.382
2015 48.277 2.158.328
2016 48.421 1.746.220
2017 49.847 1.656.999
2018 51.941 1.586.747

Kaynak: bkm.com.tr, 2019

- KIOSK (Satis Kabinleri)

Kiosk, miisterilerin bankacilik islemlerini interaktif bir sekilde gergeklestirmelerini
saglayan dokunmatik ekranl satis kabinleridir. Miisterilerin, sanal ortamda Uzerinden
bankacilik iiriin ve hizmetlerine kolaylikla erisebilmelerini saglamak amaciyla
alternatif dagitim kanali kapsaminda tasarlanmig olan kiosklar (Guru vd. 2001: 140)
kullanim alanina ve amaglarina gore degisiklik gostermektedir (www.keyosk.com.tr,
2019).

Kiosk’ un internet tabanli olmasindan dolayi, internet iizerinden gergeklestirilen
biitiin islemler satis kabinleri {izerinden de gergeklestirilebilmektedir. Bu sayede,
ATM’lerde gerceklestirilemeyen (sistemsel ve donanimsal kisitlamalardan dolay1)
ama subelerde yogunluga sebep olan islemler kiosk iizerinden yapilabilecektir. Bu
nedenle bankalarin kiosk cihazlarina ilgisi yogunlagsmakta ve subelerine bir veya

birden fazla kiosk cihazlar yerlestirmektedirler (Altin, 2006: 46).
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- Internet Bankacihg

Internet bankacilig1, bilgisayar ile herhangi bir zaman ve mekéan sinirlamasi olmadan
internet lizerinden bankacilik islemlerinin yapilabildigi elektronik bankacilik
hizmetidir (Ozkan ve Ipekten, 2017: 649). Miisteri odakl1 yaklasimiyla faaliyetlerine
devam eden ve miisteri taleplerine hizli cevap vermek isteyen bankalar internet
bankaciligina daha ¢ok onem vermektedirler. Bankalar, alternatif dagitim kanali
kapsaminda yer alan bu sistem ile miisterilerine internet tizerinden hizli bir bigcimde
hizmet arz ederken, mali agidan da kazang eclde etmektedirler (Seyhan, 2017: 49).
Bankacilik iglemlerinin iicretli olarak yapilmasi internet bankaciligini kullanan
miisteri sayisinda artisa sebep olmaktadir. Ozellikle, mali biitcesini kontrol altinda
tutmak isteyen miisteriler internet bankaciligina yogun ilgi gostermektedir (Kartal,

2017: 28). Bu durum Tablo 6’da 06zetlenmektedir.

Tablo 7. internet Bankacilig1 Miisteri Sayis1 (2018)

Bireysel Miisteriler Kurumsal Miisteriler
DONEM Aktif Kayith Kayith Aktif Kayith Kayith
(A)! (B) ) (A)! (B) ©y
Temmuz-Eylul 11.334 59.403 21.953 1.270 3.532 1.721
Ekim-Arahk 11.258 61.119 22.203 1.286 3.629 1.744

WSon 3 ayda 1 kez login olmus miisteriler

@En az bir kez login olmus miisteriler

®Son 1 yilda en az 1 kez login olmus miisteriler

Kaynak: www.tbb.org.tr, 2019

- Mobil Bankacilik

Mobil bankacilik, tablet ve akilli telefon gibi mobil cihazlar i¢in tasarlanmis
alternatif dagitim kanalidir. Internet bankaciliginda tanimli olan biitiin islemler mobil
bankacilik araciligiyla gergeklestirilebildiginden dolayr internet bankaciligini
kullanan her bireysel miisteri tablet ya da telefonuna mobil bankacilik uygulamasini
yukleyerek bu kanaldan faydalanabilmektedir (Varici, 2015: 76). Mobil uygulamalar,
bankacilik hizmetlerinin dagitiminda farkl ara yiiz yetenekleri olusturarak benzersiz
kullanic1 deneyimi yaratmaktadir ve bu durum bankalarin farklilagmasini saglayan
stratejik teknolojiler olarak daha iyi algilanmasina neden olmaktadir (He, 2015: 221).
Mobil bankacilik, miisterilerin birgok bankacilik islemlerine kolay erisim

sagladigindan dolay1 ¢ok tercih edilen bir dagitim kanali ozelligine sahiptir
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(Gokmen, 2013: 71). Bu durum, Tirkiye Bankalar Birligi raporundan saglanan

veriler neticesinde Tablo 7°de gosterilmektedir.

Tablo 8. Mobil Bankacilik Miisteri Sayis1 (2018)

Bireysel Miisteriler Kurumsal Miisteriler
DONEM Aktif Kayith Kayith Aktif Kayith Kayith
(A)* (B) €y (A)? (B)? €y
Temmuz-Eylil 35.705 54.898 43.555 1.080 1.855 1.374
Ekim-Aralhk 38.385 59.282 46.796 1.167 2.039 1.498

(MSon 3 ayda 1 kez login olmus miisteriler
@En az bir kez login olmus miisteriler
©)Son 1 yilda en az 1 kez login olmus miisteriler

Kaynak: www.tbb.org.tr, 2019

Teknolojinin ilerlemesi ile birlikte bankalar mobil bankacilik uygulamalarina farkl
uygulama ve hizmetler (SMS bankaciligi, WAP bankaciligi vb.) dahil ederek
kullanicilarin hizmetine sunmustur (Mallat vd., 2004: 44). Kullanicilarina genis bir
hizmet yelpazesi sunan mobil bankacilik mobil hesap hizmetleri kapsaminda
gelistirmis oldugu mobil 6deme sistemini faaliyete gecirmistir.

Mobil hesap kapsaminda kullanilan mobil 6deme sistemi, kullanicilarina mobil
cihazlar tizerinden kolay ve hizli 6deme yapabilme imkani1 sunan teknolojidir. Bu
sistemde 6demeler hesap sahibinin mobil cihazi (cep telefonu veya kisisel dijital
asistani) lizerinden fonlara erisilmesi ile gergeklestirilmektedir (Tumminaro, 2007:
1).

- Telefon Bankacihig:

Teknolojinin, bankacilik faaliyetlerinde kullanilmasi sonucu ortaya cikan telefon
bankaciligi, banka miisterilerinin istedikleri mekanlarda (ev, ofis vb.) telefon
vasitasityla banka verilerine ulasarak kendi hesaplari iizerinden para ¢ekme/ yatirma
disindaki diger bankacilik islemlerini gergeklestirebilecekleri alternatif dagitim
kanalidir (Kogasli, 2017: 388). Miisteriler, sesli yanit sistemi ya da miisteri temsilcisi
vasitasiyla 7/ 24 bankacilik islemlerini (kart islemleri, para transferi, doviz alim/
sattimi, 0deme yapabilme vb.) sifrelerini kullanarak yapabilmektedirler. Telefon
bankacilig1 iizerinden miisterilerin yapabilecegi islemler sunlardir (Gliney, 2017:
135):

- Ev ve Ofis Bankacilig1

Miisterilerin bankaya gitmeden telefon veya modem aracilifiyla bankanin ana

bilgisayarina baglanti kurabilmesi sonucu olusan alternatif dagitim kanali tiridir.
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Bu kanal sayesinde miisteri, bankanin biitiin hizmetlerine aninda ulasabilmekte ve
faydalanabilmektedir. Bu uygulama, banka c¢alisanlarinin yapacaklari islemleri
bilgisayar ortaminda otomatik olarak yapabildiginden dolayr bankanin kanal
maliyetlerini azaltmaktadir (Varici, 2015: 75). Misteriler ev ve ofis bankaciligi
sayesinde; son donemlerde (birkag aylik) yapmis oldugu bankacilik islemlerini
goruntuleyebilmekte, hesap hareketlerini kontrol edebilmekte, hesaplar arasi para
transferi yapabilmekte, cek- senet Ozetlerini izleyebilmekte ve bankalara talimat
verebilmektedirler (Bulut, 2015: 17). Ancak maliyetinin ¢ok olmasindan dolay1
yaygin olarak kullanilan bir dagitim kanali degildir. Ayrica son zamanlarda internet
kullaniminin artmasi ile birlikte yerini internet bankaciligina birakmaya baglamistir
(Gokmen, 2013: 70).

- Cagr1 Merkezleri (Call Center)

Bircok sektorde (hastane, havaalani vb.) tercih edilen O6zelliklede bankacilik
sektoriinde yaygin olarak kullanilan ¢agri merkezleri, misterilerin islemlerini
telefonlar araciligiyla 24 saat boyunca yapilabilmesi amaciyla kullanima sunulan
alternatif dagitim kanallaridir. Cagri merkezleri teknolojinin gelismesi ile birlikte
daha kisa zamanda daha ¢ok islem yapilabilme 6zelligine erismektedir. Bankalarin
kurmus olduklar1 ¢agri merkezleri ile biitiin bankacilik islemleri (para ¢ekme haric)
telefonlar araciligiyla gerceklestirildiginden dolayr maliyet avantaji elde
edilmektedir. Hizmet ve satig pozisyonunda kanal gorevi iistelenen ¢agr1 merkezleri,
diinyanin her yerinde bankacilik hizmet ve iglemlerine ulagmak isteyen ve sayilar

giin gectikce artan miisterilere ulagsabilme kolayligi sunmaktadir (Parasiz, 2014: 374).

Caligmanin uygulama alanini olusturan bu boliimde, Tiirkiye’de faaliyet gosteren 4
bankanin (DenizBank, Yap: Kredi, Garanti ve s Bankas1) kullanima sunmus oldugu
uygulamalar inovasyon tiirleri ve stratejileri bakimindan incelenmistir. Devaminda
ise; bankalarin hizmet dagitiminda kullandiklar1 Alternatif Dagitim Kanallar1 ele
alimmustir. Ayrica, ¢alisma alanimizda kullanmis oldugumuz mobil 6deme sisteminin
aciklamasina ise alternatif dagitim kanallar1 icerisinde yer alan mobil bankacilik

baslig1 altinda yer verilmistir.
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UCUNCU BOLUM

INOVATIF BANKACILIK URUNLERI KULLANIMININ TEKNOLOJI
KABUL MODELI iLE INCELENMESI

3.1.TEKNOLOJININ KABULU ILE ILGILi TEORILER VE MODELLER

Son yillarda teknolojinin siirekli olarak gelismesi ve degismesi tiiketici istek ve
ihtiyaglarinda onemli degisikliklere neden olmustur. Bu durum dretim ve hizmet
isletmelerini rekabet ortamina siiriiklemektedir. Bunun iizerine isletmeler rekabet
ortaminda tistiinlik elde edebilmek ve degisen tiiketici taleplerine cevap verebilmek
adina teknoloji ile paralel bir sekilde iiriin ve hizmet ortaya ¢ikarmaya baglamislardir.
Ancak isletmelerin ortaya c¢ikarmis olduklart Orin ve hizmetlerin tiketiciler
tarafindan kabul edilmemesi ve benimsenmemesi isletme verimliliginin azalmasina
neden olacaktir. Bu baglamda isletmeler tarafindan teknolojik Griin ve hizmetlerin
tilketiciler tarafindan kabul edilmeme nedenlerinin arastirilmasi ve bu nedenler
Uzerine ¢0zUm yollar1 gelistirilmesi gerekmektedir.
Bu konu (zerine bazi arastirmacilar, kisilerin teknolojiyi kabul etme ve etmeme
nedenlerini anlayabilmek adina kullanic1 davranislarini baz alan teori ve modeller
gelistirerek literatiire sunmuslardir. Bu teori ve modeller asagida yer almaktadir.

— Sebepli Davranig Teorisi - Ajzen ve Fishbein (1980)

— Yeniligin Yayilim Teorisi - Rogers (1983)

— Teknoloji Kabul Modeli (TAM) — Davis (1989)

— Planli Davranis Teorisi - Ajzen (1991)
Yukarida yer alan teori ve model ¢alismalarindaki ortak amag, teknolojinin stirekli ve
hizli bir sekilde gelistigi is diinyasinda yeni teknolojiyi kullanacak olan firmalarin,
aktif ve verimli bir sekilde teknolojiyi kullanabilmelerine olanak saglamak ve
teknoloji kullaniminda etkili olan unsurlar1 giin yiiziine ¢ikarabilmektir (Erdem,
2011: 21). Bu baglamda teknoloji kabuliinde o6nemli yere sahip olan teori ve
modeller hakkinda kisaca bilgi verilecektir. Ozellikle, calismanin bu boliminde

kullanacagimiz teknoloji kabul modeli ise ayrintili bir sekilde incelenecektir.
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3.1.1.Sebepli Davranis Teorisi

Teknoloji kabul modelinin ortaya ¢ikmasina referans olan Sebepli Davranis Teorisi
(SDT) Ajzen ve Fishbein (1980) tarafindan tasarlanmistir. Teorinin temel amacini,
“cesitli insan davraniglarii tahmin edebilmek ve anlayabilmek” olusturmaktadir
(Venkatesh vd., 2003: 428). Sekil 5’te yer alan SDT’ ye gore, bir insanin herhangi
bir davranis1 gergeklestirmesi, o davranis1 gergeklestirmesine yonelik niyeti
araciligiyla tespit edilmektedir. S6z konusu niyet ise, insanin subjektif normlar1 ve
tutumu araciligryla bigimlendirilmektedir (Davis vd., 1989: 984). Ozetle; teoriye
gore gercek davranisi etkileyen davranigsal egilimler, subjektif normlar ve tutumlar

sonucu ortaya ¢ikmaktadir (Erdem, 2011: 22).

[nanc ve Davranisa
Degerler Kars1 Tutum
Davranigsal Gergek
Niyet Davranis
Normatif o
Inanclar ve | —> Subjektif | 7
Uyum Norm
Motivasvonu

Sekil 5. Sebepli Davranig Teorisi
Kaynak: Davis vd., 1989:984

3.1.2.Yeniligin Yayilim Teorisi

Yenilik yayilim teorisi (YYT) Rogers (1983) tarafindan gergeklestirilen galigmalar
neticesinde literatlire kazandirilmistir (Erdem, 2011: 38). Yenilik, bir kisi veya
toplum tarafindan yeni olarak algilanan fikir, nesne ve metotlardir (Rogers, 1983:
11). Yenilik Yayilim Teorisi ise, sosyal sistemde yer alan iiyeler arasinda yeniligin
belirli kanallar vasitasiyla zaman icerisinde iletilmesi surecidir (Rogers, 1983: 5).
Rogers’in yenilik yayilim teorisinin tanimindan da anlasilacagi tizere bu teori, 4
temel Oge lizerine tasarlanmistir. Bu dgeler asagida ele alinmaktadir.

— Yenilik: Isletmelerin yiiksek oranda getiri elde etmesini saglayabilmek
amacityla yeni Uriin, hizmet, yontem ve Orgiitsel yaklasimlarin ortaya
cikarilarak bireylerin kullanimina arz edilmesidir (Wheelen vd., 2018: 41).
Inovasyonun benimsenmesinde kisiler arasinda farkliklar olmaktadir. Bazi

kisiler farkli inovasyonlar1 benimsemekte ve daha sonra bu inovasyonu diger
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kisilere farkli oranda yaymaktadir. Bazi inovasyonlar ise kisiler tarafindan
asla benimsenmezken; bazilar1 ise sonradan terk edilmektedir (Greenhalgh
vd., 2004: 594).

— Sosyal Sistem: Ortak bir hedefe ulasabilmek i¢in ortak problem ¢oziim yollari
gelistiren bir dizi iliskili birimler kiimesidir. Sosyal sistemin birimleri ya da
tiyeleri; kisiler, organizasyonlar ve/ veya alt sistemler, gayri resmi kurumlar
olabilir (Rogers, 1983: 24). Bir inovasyonun varligi, 6zellikleri ve 6zellikleri
ile ilgili bilgiler; bu inovasyonu benimseyenlerin yer aldig1 sosyal sistemden
gecmektedir (Agarwal vd., 1998: 1).

— Zaman: Yeniligin yayilim siirecinin dgesi olan zaman boyutu, bir kisinin
inovasyonun ilk bilgisini aldig1 andan itibaren 0 inovasyonu benimseme ya da
reddetme yoluyla gegirdigi inovasyon karar siirecini ifade etmektedir
(Rogers, 1983: 20).

— lletisim Kanallari: Mesajm bir kisiden diger kisiye nasil ulastigini ifade
etmektedir. Bu baglamda yenilesim mesajlar1 bir kisiden diger kisiye iletisim
kanallar1 aracihgiyla gegmektedir (Rogers, 1983: 17). Iletisim kanallar1, bir
inovasyonun benimsenme silrecince, nifuzu etkileyen spesifik medya
tiirlerini ve bilgi kaynaklarini ifade etmektedir (Lin ve Burt, 1975: 258- 259).

Yeniligin yayilimi kapsaminda; kisiler ve kisilerin meydana getirmis oldugu gruplar
yenilige 3 soru sorarak (yenilik nedir, nasildir ve nasil kullanilir?) yeniligi anlamaya
caligmaktadirlar. Yenilik, kisiler tarafindan bazen dogrudan kabul edilebildigi gibi
bazen de yenilik konusunda verilen bilgilerin yeterli olmamasi durumunda hemen
kabul edilmeyebilir. Bu baglamda, yenilik olgusunun beraberinde karmasikligi ve
belirsizligi getirme ihtimali bulunmaktadir. Rogers bu durumun ortadan kaldirilmasi
icin yenilik 6zelliklerinin net bir bicimde agiklanmasinin gerekliligini vurgulamistir
(Arik, 2019: 25). Rogers ortaya ¢ikarmis oldugu yeniligin o6zelliklerini 5 baslikta
gruplandirmistir. Bu 6zellikler (Rogers, 1983: 15- 16):

1- Goreceli Avantaj: Yeniligin yayilmasinda etkili olan faktordiir. Goreceli fayda,
yeniligin var olan uygulama, diisiince ve olguya kiyasla daha faydali olarak
algilanmasidir. Goreceli avantajin seviyesi, ekonomik terimlerle oOlgtlebilmektedir
fakat sosyal prestijli faktérler, memnuniyet ve kolaylikta seviyenin 6lcilebilmesinde

onemli faktorler olarak yer almaktadir. Bundan dolay1r bu asamada, kisilerin ortaya
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cikarilan yeniligin mevcut olan yenilige gore avantajli olup olmadigini anlamasi
Onem tagimaktadir.

2- Uygunluk: Yeniligin algilanma derecesidir. Uygunluk, yenilik ile uyum
saglayacak kisilerin ve gruplarin gegmis deneyimleri ve gereksinimleri arasindaki
uyumun seviyesini ifade etmektedir. Yeniligin sosyal sistemin yaygin degerleri ve
normlart ile uyumlu olmamasi yeniligin yayiliminda 6nemli bir engel teskil
etmektedir. Bu baglamda, yeniligin kisinin gereksinimleri, degerleri ve deneyimleri
ile uyumlu olmas1 gerekmektedir.

3- Karigiklik: Kisiler tarafindan yeniligi anlamanin ve onu kullanmanin kolay ya da
zor olarak algilanmasi olarak ifade edilebilir. Yeniliklerin bazilar1 kolay olarak
algilanabilirken bazilar1 zor olarak algilanabilir. Zor algilanan yeniligin
benimsenmesi de o Ol¢iitte zor olacaktir. Buna karsilik kolay algilanan yenilikler,
kullanilmast yeni beceriler gerektiren yeniliklere gore daha kolay ve hizli
benimsenecektir.

4- Denenebilirlik: Yeniligin kisiler tarafindan denenmesidir. Kisiler bu asamada,
yeniligin uygunluk ve karmasiklik diizeyini tespit etmektedir. Bu nedenle,
denenebilir yenilikler genellikle denenmeyen yeniliklere kiyasla daha hizli kabul
edilecektir.

5- Gozlenebilirlik: Yenilige yonelik sonuglarin kisiler tarafindan gézlemlenilmesini
ve diger kisilere aktarilma derecesini ifade etmektedir. Kisinin yenilik sonuglarini net
olarak gorebilmesi yeniligin kabul edilme ve yayilma oranini da yiikseltecektir.
Sonucun olumlu olmasi durumunda yeniligi kabul eden kisinin ¢evresindeki bireyler,
kendisinden yenilik ile ilgili bilgi talebinde bulunacak ve boylelikle akran tartigmasi
ortaya cikaracaktir.

Yukaridaki aciklamalardan da anlasilacagi lizere Rogers (1983)’ {in ortaya ¢ikarmis
oldugu bu teori, teknolojinin yayilmast ve benimsenmesinde Onemli rol

oynamaktadir.

3.1.3.Planh Davranis Teorisi

Sebepli Davranis Teorisinin genisletilmis formu olan Planli Davranig Teorisi (PDT)
Ajzen (1991) tarafindan gelistirilmistir. SDT’ de oldugu gibi bu teoride de kisinin
belirli bir seyi gerceklestirme niyetinin davranig degiskeninin belirleyicisi oldugu 6ne
strilmektedir (Ajzen, 1991: 181). Ajzen (1991) tarafindan SDT’ ye algilanan
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davranig kontrolii degiskeninin eklenmesi ile ortaya ¢ikan PDT, SDT’ ye gore kisinin
davranigin1 ve niyetini daha belirgin olarak agiklamaktadir (Taylor ve Todd, 1995:
562).

PDT’ ye (Sekil 6) eklenen algilanan davranis Kkontrolii, bir davranisi yerine
getirmenin zorluk veya kolaylik derecesine yonelik kisinin inanglari sonucu meydana
gelen degiskendir (Ajzen, 1991: 183).

Davranisa Yo6nelik

> Tutum \
J

Subjektif Norm

N Niyet > | Davranis

$ / vy
Algilanan -

— | Davrams Kontrolii | .---"""

Sekil 6. Planl1 Davranis Teorisi
Kaynak: Ajzen, 1991: 182

3.1.4.Teknoloji Kabul Modeli (TAM)

Bilgi teknolojilerinin bireyler tarafindan kabuliinii etkileyen faktorleri modellemek
amaciyla Fred D. Davis, doktora tezinde (1989) Teknoloji Kabul Modelini (TAM)
(Technology Acceptance Model- TAM) 06zel olarak tasarlayarak literatiire
sunmustur. Davis TAM’in teorik temelini, Ajzen ve Fishbein’in (1980) “Sebepli
Davranig Teorisi’ni (Theory of Reasoned Actions- TRA)” baz alarak bu modeli
gelistirmistir.  TAM’mn  amaci, bilgisayar kullanicilarinin  davramiglarini - genis
boyutlarda agiklayabilme yetisine sahip olabilmek ve bilgisayar kabullnln
belirleyici faktorleri icin hem temel hem de teorik olarak agiklama yapabilmektir.
Teorik agiklama kisminda TAM, arastirmacilarin ve kullanicilarin belirli bir sistemin
neden kabul edilmediginin tespit edebilmesi ve bu durumu duzeltici 6nlemlerin
alabilmesi igin hem tahmin yurutebilecek hem de agiklama i¢in yardimei olabilecek
model olarak tanimlanmaktadir. (Davis vd., 1989: 985).

Davis (1989) tarafindan gelistirilen ve ¢alismamizin uygulama kisminda kullanilacak

olan model Sekil 7°de yer almaktadir.
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Algilanan
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Dis Kullanima Y 6nelik Davranigsal Gercek Sistem
Degiskenler Tutum Niyet ) Kullanimi

N 7

Algilanan Kullanim
Kolaylig

Sekil 7. Teknoloji Kabul Modeli
Kaynak: Davis vd., 1989: 985

3.1.4.1.Teknoloji Kabul Modelinde Kullanilan Degiskenler

3.1.4.1.1. Di1s Degiskenler

TAM’1in ilk asamasini olusturan dis degiskenler, teknolojinin kullaniminda insan
algilar lizerinde etkili olan kontrol edilebilen ya da edilemeyen etkenlerdir. (Civici
ve Kale, 2007: 120). Dis Degiskenler; demografik degiskenler, son kullanici arka
plan degiskenleri (egitim, bilgisayar deneyimi, hesaplama destegi vb.) ve sistem
degiskenleri (sistem derecelendirme, uyumluluk ve imaj vb.) olmak {izere ii¢ gruba
ayrilmaktadir (Al- Gahtani ve King, 1999: 278).

Di1s degiskenler tizerine yapilan literatiir incelemesi sonucu yazarlarin dis degisken
se¢imine iligkin farkli goriislerinin oldugu tespit edilmistir. Igbaria vd. (1997) i¢ bilgi
islem destegi ve egitimi, yonetim destegi, dis bilgi islem destegi ve egitimi; Gefen ve
Keil (1998) algilanan gelistirici duyarlili§i; Lucas ve Spitler (1999) algilanan
Oznelligi dis degisken faktorl olarak belirlemistir. Bunun yani sira, Davis (1989),
Mathieson (1991), Keil vd. (1995) ve Sjazna (1996) ise dis degiskenleri herhangi bir
faktor Uzerine konumlandirmamistir. Bu baglamda dis degiskenler iizerinde bir teori
olusturulmamasindan dolay1 (6zellikle Davis- 1989 tarafindan) (Legris vd., 2003:
196) bu degisken modelde kullanilmadi.
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3.1.4.1.2. Algilanan Fayda

TAM’mn diger bir degiskeni olan algilanan fayda (AF), kisilerin teknolojiyi
kullanmasiyla birlikte, yaptiklar1 isteki performanslarinin artmasi sonucu sahip
olduklar1 diigiince ve egilimlerdir (Davis, 1989: 320). Bir baska ifadeyle algilanan
fayda, tiiketicilerin aligveris deneyimleri sonucunda ortaya ¢ikan algilarini ifade
etmektedir (Monsuwe” vd., 2004, s. 108). Ornegin; esit sekilde c¢alisan iki
programdan birinin digerine gore daha mutlak sonuglar ortaya ¢ikarmasi o programin

daha faydali olarak algilanmasina neden olacaktir (Turan, 2011: 32).

3.1.4.1.3. Algilanan Kullanim Kolayhg:

Algilanan kullanim kolayligi (AKK), kisinin teknolojiyi kullanirken zihinsel ve
fiziksel bir cabaya ihtiya¢c olmadigini algilama derecesidir. Yapilan incelemelerde
AKK’nin, algilanan fayda degiskenini dolayl olarak etkiledigi goriilmektedir (Davis,
1989: 320). Yeni teknolojinin kullaniminin kolay sekilde algilanmasi, kisileri
teknolojiyi kullanma konusunda daha istekli hale getirecektir (Saade ve Bahli, 2005:
318).

3.1.4.1.4. Tutum

Tutum, kisinin herhangi bir durum ve olay karsisinda sergilemis oldugu olumlu ya da
olumsuz davranislardir (Bolat vd., 2017: 67). Literatirde tutum kavramu ile ilgili
bircok tanimlama yer almasina ragmen arastirmaci ve akademisyenlerin ¢ogu, bir
kisinin tutumunun s6z konusu varlik veya olay hakkindaki degerlendirmesini temsil
ettigini ifade etmektedir (Ajzen ve Fishbein, 1977: 889). TAM’da kisinin tutumuna,
algilanan fayda (AF) ve algilanan kullanim kolayligi (AKK) degiskenleri etki
etmektedir (Taylor ve Todd, 1995: 561).

3.1.4.1.5. Niyet

Niyet, kisinin bir davranis1 gerceklestirirken sergilemis oldugu talep ve cabalardir.
TAM, kisinin bilisim teknolojilerini kabullenmesini ya da reddetmesini, bagka bir
ifadeyle gercek kullanimi belirleyen birincil etkenin kisinin davranigsal niyeti
oldugunu ve kisinin davranigsal niyetinin ise, kisinin teknolojik kullanimina yoénelik
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egilimleri iizerindeki roliiniin 6nemli oldugunu ifade etmektedir (Civici ve Kale,
2007: 120- 121).

3.1.4.1.6.Gergek Sistem Kullanimi

TAM’in son asamasi olan ger¢ek sistem kullanimi (GSK), kisinin faaliyetlerinde
bilisim teknolojilerini kullanma yogunlugu ve sikliginin derecesi seklinde
aciklanmaktadir (Senel, 2011: 24). Diger bir ifadeyle, hayata gecirilen kullanim
olarak ifade edilmektedir (Bolat vd., 2017: 67).

Sekil 1°de gosterilen TAM’ 1n zaman igerisinde yapilan caligmalar sonucunda ek
degiskenler aracihigiyla gelistirilebilecegi goriilmiistir. Bu baglamda, Davis ve
Venkatesh (2000) TAM’ a niyet ve algilanan fayda degiskenlerini etkileyen ek
degiskenleri ekleyerek TAM 2’yi ortaya cikarmislardir. TAM 2’ye eklenen ek
degiskenler digsal ve diizenleyici degiskenler olarak ifade edilmektedir. Algilanan
fayday1 etkileyen digsal degiskenler; subjektif normlar, imaj, ise uygunluk, cikti
kalitesi ve sonug gosterilebilirligidir. Hem niyeti hem de algilanan faydayi etkileyen
diizenleyici degiskenler ise; deneyim ve goniilliiliiktiir (Venkatesh ve Davis, 2000:
187).

TAM ve TAM 2 modellerinden sonra Venkatesh ve Bala (2008) teknolojinin kisiler
tarafindan benimsenmesine ve kullanilmasina etki eden davramiglart farkl
degiskenler araciligiyla incelemek ve bu davranislari olumlu yonde degistirebilmek
amaciyla TAM 3’1 gelistirmistir. TAM” 1n diizenlenmis son modeli olarak literattirde
yer alan bu model ile Venkatesh ve Bala, algilanan fayday1 (AF) etkileyen
degiskenler oldugu gibi algilanan kullanim kolayligini da (AKK) etkileyen
degiskenlerin de oldugunu belirterek AKK’ nin belirleyici etkenlerini modele
eklemistir. TAM 2’de oldugu gibi bu modelde de degiskenler baglayict ve
dizenleyici olmak Uzere 2’ ye ayrlmistir. Algilanan kullanim kolayligini etkileyen
baglayic1 degiskenleri arasinda 6z yeterlilik, dis kontrol algisi, kaygi ve eglence
faktorleri yer alirken; diizenleyici degiskenlerde ise, algilanan zevk ve nesnel

kullanilabilirlik yer almaktadir (Venkatesh ve Bala, 2008: 279- 280).

3.2. TEKNOLOJi KABUL MODELI iLE iLGIiLi LITERATUR TARAMASI

Son yillarda bilgi ¢aginin ve teknolojinin gelismesi ile birlikte teknolojik Grtinlerin

tiiketici tizerindeki etkileri onemli hale gelmistir. Bunun dogrultusunda ise Teknoloji
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Kabul Modeli (TAM) biiyiikk 6nem kazanarak kullanilmaya baglanmigtir. TAM’ 1n

Ooneminin artmast ile birlikte bu konu iizerine bir¢ok yazar ve akademisyen ulusal ve

uluslararasi ¢alismalar gerc¢eklestirmislerdir. Calismamizin bu boliimiinde Teknoloji

Kabul Modelinden yararlanacagimizdan dolay1 literatiirde daha Once yapilmig

calismalar1 incelemek aragtirmamiza katki saglayacaktir. Bu baglamda, ulusal

literatlirde daha 6nce yapilmis olan ¢alismalar Tablo 9°da 6zetlenmistir.

Tablo 9. Teknoloji Kabul Modeli Uzerine Yapilmis Ulusal Calismalar

Ustasilileyman
ve
Eyiiboglu
(2010)

Bu ¢alisma, TAM’a algilanan web giivenligi ve giiven parametrelerini de dahil
ederek Tiirkiye’de yasayan kisilerin internet bankaciligint benimseme nedenlerini
aragtirmak amaciyla yapilmistir. Elde edilen bulgular, algilanan kullanim
kolayliginin algilanan kullamighik iizerinde, algilanan kullanishgin ise giiven
iizerindeki etkisinin pozitif yonde oldugunu ortaya cikarmistir. Ayrica kullanim
niyetini; algilanan kullanim kolayligi, giliven ve algilanan web giivenligi
parametrelerinin etkiledigi de goriilmiistiir.

Ozer
vd.
(2010)

Bu ¢alismada, muhasebecilerin bilgi teknolojilerini kullanma sebeplerini TAM ile
incelemek amacryla farkli illerde g¢alisan 456 muhasebeciye anket calismasi
yapmislardir. Inceleme sonucunda elde edilen veriler TAM parametrelerinin bilgi
teknolojisi kullanimina yonelik etkilerini su sekilde ortaya c¢ikarmistir; algilanan
kullanim kolaylig1 ve algilanan fayda parametrelerinin tutum iizerinde, algilanan
fayda ve tutumun niyet tizerinde son olarak ise niyet parametresinin davranisa
yonelik niyet iizerindeki etkisinin olumlu yonde oldugunu ortaya ¢ikarmistir.

Akca ve
Ozer
(2012)

Bu calismada, Kurumsal Kaynak Planlamas1 (KKP) sistemlerinin basarisinin tespit
edilmesinde kullanici etkenini TAM boyutunda incelemek adina KPP programlarini
kullanan 236 firmaya anket uygulamasi yapmislardir. Anket sonuglari, algilanan
fayda ve algilanan kullanim kolayliginin organizasyonel performans iizerinde ve
KPP uygulama basarisinda biiyiik etkisinin oldugunu ortaya ¢ikarmistir.

Menzi
vd.
(2012)

Bu c¢alismada, TAM kapsaminda mobil teknolojilerin egitim maksatl
kullanilmasia yonelik akademisyen fikirleri arastirilmistir. Kigisel bilgi ve yari
yapilandirilmis goriigme formlarindan yararlanilan arastirmanin 6rneklemini 21
akademisyen olusturmaktadir. Arastirma sonuglari, akademisyenlerin % 33’{iniin
mobil teknolojiyi kullandiklarini, tamaminin ise ilerleyen siireglerde kullanmay1
diisiindiiklerini ortaya ¢ikarmistir. Ayrica akademisyenler akademik gelismelerde,
O6grenme ve Ogretme calismalarinda mobil teknolojiyi faydali bulduklarmi ve
teknolojinin kullaniminin ise zor olmadigini dile getirmislerdir.

Ceylan
vd.
(2013)

Bu c¢alismada, bireysel bankacilik miisterilerinin internet bankaciligini
kabullenmesine etki eden etmenleri Teknoloji Kabul Modelini (TAM) baz alarak
Yapisal Esitlik Modeli ile arastirilmistir. Arastirma neticesinde, miisterilerin
internet bankaciligina iliskin algilanan fayda ve kullanim kolayliginin, internet
bankaciligini kullanma niyetlerine olan etkisinin internet bankaciligina yonelik
tutumlarinin vasitastyla gergeklestigi sonucuna ulasiimisgtir.

Cabuk
vd.
(2014)

TAM parametrelerini kullanarak, satig glictinin teknoloji kabullni belirleyen
parametrelerin birbirleri tizerindeki ve kisisel inovasyonun satis giiciiniin teknoloji
kabuliindeki tesirlerinin belirlenmesi amaciyla bu ¢aligma yapilmistir. Calismanin
kavramsal boyutunu, ilag¢ sektdriinde satis gerceklestiren bireylere yapilan anket
uygulamasi olusturmaktadir. Elde edilen bulgular, TAM parametreleri arasindaki
etkilerin hepsini teyit etmekle beraber, kisisel inovasyonun bu parametreler
iizerinde etkisinin oldugu sonucunu da ortaya ¢ikarmistir.

Yukarida Ozetlenen ulusal c¢alismalarin yani sira uluslararasi literatiirde de benzer

calismalar yapilmistir. Bu uluslararasi ¢aligmalar Tablo 10°da yer almaktadir.
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Tablo 10. Teknoloji Kabul Modeli Uzerine Yapilmis Uluslararas1 Calismalar

Straub
vd.
(1997)

Kuzey Amerika’da uygulanmis olan TAM’ 1n diger iilkelerde de gecerli olup olmadigini test
etmek amaciyla yapilmis olan bu calismada, TAM’ 1n gegerliligi ii¢ farkh iilkede (Isvigre,
ABD ve Japonya) incelenmistir. inceleme sonucunda, Isvigre ve ABD iilkelerinde TAM’ m
gecerli oldugu, Japonya’da ise gegerli olmadigi ortaya ¢ikmistir.

Pikkarainen
vd.
(2004)

Bu calisma, Finlandiya’daki 6zel bankacilik miisterileri arasinda c¢evrimici bankaciligin
benimsenme nedenlerini giin yiiziine ¢ikarmak amaciyla yapilmistir. Aragtirmanin kavramsal
boyutunda TAM’ dan yararlanilmig ve anket ¢alismasi yapilmistir. Arastirma sonucunda, web
sitesindeki bilgilerin ve algilanan faydalarin ¢evrimigi bankaciligin benimsenmesini etkileyen
temel faktorler oldugu sonucuna ulagilmgtir.

Shih
(2004)

Bu c¢aligmada, Teknoloji Kabul Modeli (TAM) ve Gerekceli Eylem Teorisi (GET)
kullanilarak e- aligverisin tiiketiciler tarafindan tercih edilme sebepleri arastirilmigtir.
Aragtirma sonuglarinda, e- aligverise yonelik tutumlar kullanici kabulii ile pozitif yonde
iligkili oldugu tespit edilmistir. Ayrica online ticaretin algilanan faydasinin ve algilanan
kullanim kolayliginin e- aligveriste tliketicinin tutumuna etki ettigi sonucuna ulasilmistir.

Lee
vd.
(2005)

Bu calisma, Ogrencilerin internet tabanli 6grenmeyi kabul etme nedenlerini arastirmak
amaciyla yapilmistir. 544 lisans Ogrencisinden toplanan veriler neticesinde Ogrencilerin
tutumlarint hem igsel hem digsal faktorlerin etkiledigi ortaya ¢ikmistir. Ayrica arastirma
sonuglari, algilanan faydanin 6grenci kullanim niyetini etkiledigini, algilanan kullanim
kolayliginin ise niyet iizerinde 6nemli bir etkisinin olmadigini ortaya ¢tkarmistir.

Sipior
vd.
(2011)

ABD’de yasayan kisilerin e- devlet hizmetlerini hangi siklikta kullandiklarini tespit etmek
amaciyla bu c¢alisma yapilmistir. Elde edilen bulgular, algilanan faydanin hizmetleri
kullanmada etkisinin olmadigin1 ortaya g¢ikarirken, algilanan kullanim kolayliginin hizmet
kullanimina dnemli dlciitte etki ettigini ortaya ¢ikarmigtir.

Marangunié
ve
Grani¢
(2015)

Bu calisma, TAM {izerine yapilmig 85 bilimsel yaymi (1986°dan 2013 yilina kadar)
inceleyerek literatiire referans kaynaklar saglamak ve gelecekteki TAM arastirmalari igin olast
yonelimler tespit etmek amaciyla yapilmistir. Arastirma sonuglari, TAM’ 1n temel
degiskenleri iizerinde Onemli etkiye sahip faktorlerin ortaya ¢ikarilmasindaki stirekli
ilerlemeye ragmen, TAM’ a katkida bulunacak bir¢ok modelin hala kesfedilmedigini ortaya
¢ikarmistir. Bunun {izerine, TAM arastirmasi i¢in yiriitiilen literatiir taramasina dayanan 4
temel yon (TAM’ 1 gelistirilmesi, yayginlagtirilmasi, degistirilmesi ve uygulanmasi)
belirlenmistir.

Zhang
vd.
(2018)

Tiiketicilerin mobil bankacilik hizmetlerini kabul etmelerine ve kullanmalarina etki eden
faktorleri belirlemek amaciyla yapilmis olan bu g¢alismanin kavramsal boyutunda yapisal
esitlik modeli kullanmig ve g¢evrimigi anket uygulamasi yapilmigtir. Anket sonucunda,
algilanan fayda ve algilanan kullanim kolayliginin tiiketicilerin mobil bankacilig1r kabul
etmesine etki eden faktorler oldugu gézlemlenmis ve mobil teknoloji tizerindeki giivenilirlik
ve gizlilik faktorlerinin tiiketiciler iizerinde biiylik bir rol tstlendigi goriilmiistiir. Ayrica,
bankalara duyulan giivenin mobil bankacilik kullanimina etkisinin de biiyiik oldugu ortaya
cikmustir.

Malaquias
ve
Hwang
(2019)

Bu calisma, Brezilya ve ABD iilkelerinde yasayan katilimcilar arasinda mobil bankacilik
kullanimma etki eden faktorleri kesfetmek amaciyla yapilmustir. Inceleme sonucunda,
algilanan kullanim kolaylig1 ve giiven parametrelerinin her iki iilkedeki katilimcilarin mobil
bankacilig1 algilamasina etki eden faktorler oldugu tespit edilmistir. Arastirma kapsaminda iki
iilke arasindaki en 6nemli farkin ise sosyal etki faktorii oldugu gdézlemlenmistir. Bu faktor
Brezilya’daki katilimeilar iizerinde anlam ifade ederken, ABD’deki katilimcilar agisindan
anlam ifade etmemektedir.

Hu
vd.
(2019)

Bu calismada, kullanicilarin Fintech hizmetlerini benimseme nedenleri aragtirilmistir.
Arastirmada, Hefei Bilim ve Teknoloji Kirsal Ticaret Bankasi (Cin) miisteri olan 387
katilimciya anket ¢alismasi uygulanmistir. Elde edilen veriler, Fintech hizmetlerine olan
giivenin kullanicinin tutumu iizerinde olumlu etkisinin oldugunu ortaya ¢ikarirken, algilanan
kullanim kolayliginin ve algilanan riskin kullanici tutumu {izerinde etkisinin olmadigin1 ortaya
¢ikarmistir.

Li
vd.
(2019)

Bu caligmada, TAM’ 1n genisletilmis bir versiyonu ile kullanicinin Alipay’ 1 (6deme sistemi)
kullanma istegine etki eden faktorleri arastirmak amaglanmistir. Arastirma kapsaminda
Cin’deki 491 katilimcidan toplanan veriler Yapisal Esitlik Modeli ile test edilmistir. Aragtirma
ve test sonuglari, algilanan kullanishigim ve algilanan kullanim kolayliginin kullanicilarin
Alipay’1 kullanma konusunda niyet ve tutum iizerinde olumlu etkisinin oldugunu ortaya
¢ikarirken risk algisinin ise, algilanan kullanim kolayligi ve algilanan yararlilik iizerinde
olumsuz etkisinin oldugunu ortaya ¢ikarmistir.
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3.3. ARASTIRMA METODOLOJISI
3.3.1.Arastirmanin Amaci

Bankalarin sunmus olduklar iiriin ve hizmetlerin birbirlerine benzerlik géstermesi miisteri
segimlerinde kararsizliga yol agmakla birlikte bankacilik sektoriinde rekabet ortamini da
ortaya ¢ikarmaktadir. Bu durum karsisinda bankalar olusan rekabet ortaminda rakiplerine
karst fark yaratabilmek ve miisterileri kendi {dirtin ve hizmetlerini kullanmaya
yOnlendirebilmek icin inovatif Urlinler ortaya gikarmaktadir. Bununla birlikte, bankalarin
ortaya ¢ikarmig olduklart inovatif Urlinlerin miisteriler tarafindan kabullini etkileyen
faktorlerin ortaya ¢ikarilmasi bankacilik sektorii agisindan biiyiik 6nem tagimaktadir.
Inovatif bankacilik iiriinlerinden mobil 6deme sistemlerinin miisteriler tarafindan kabuliinii

etkileyen faktorleri belirlemek arastirmanin amacini olugturmaktadir.

3.3.2.Arastirmanmin Onemi

Yapilan ulusal ve uluslararast literatiir incelemesi sonucu teknoloji kabul modeline yonelik
bircok bilimsel ¢alisma (6zellikle uluslararasi nitelikte) tespit edilmistir. Ancak, inovatif
bankacilik tirtinlerinden mobil ddeme sistemi kullanimmin teknoloji kabul modeli ile
incelenmesine yonelik az sayida bilimsel ¢aligma bulunmustur. Bu baglamda arastirmada,;
inovatif {iriin kapsamindaki mobil 6deme sisteminin kabultine etki eden faktorlerin TAM

ile incelenmesi literatiirdeki eksikligin giderilmesi agisindan 6nem arz etmektedir.

3.3.3.Arastirmanin Kapsam ve Kisitlar

Aragtirma, teknoloji kabul modelinde kullanilan; algilanan fayda, algilanan kullanim
kolaylig1, tutum, niyet ve gercek sistem kullanimi degiskenlerinin bankalarin mobil 6deme
sistemini kullanan miisteriler tizerinde test edilmesini kapsamaktadir.

Genis bir alana sahip olan aragtirma evreni bir takim sebeplerden dolay1 gesitli kisitlar

icermektedir. Bu kisitlar agagida yer almaktadir:

— Anket uygulamasi mobil 6deme teknolojisinden yararlanan tiiketiciler tizerinde
uygulanmugtir. Nevsehir ilinde mobil 6deme sisteminden yararlanan miisterilerin kesin
sayisna  ulagilamamigti. Bu durum aragtirmanin  6rneklem  gergevesinin
olusturulmasindaki temel kisitlarindandir

— Arastirmada Davis (1989)’in teknoloji kabul modeli degiskenleri (algillanan fayda,
algilanan kullamim kolayligi, tutum, niyet ve gercek sistem kullanimi) referans alinmig

ve sorular arastirma alam dogrultusunda degistirilmistir.
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— TAM degiskenleri arasinda yer alan dig degigkenlerin se¢imine yonelik bir modelin
olusturulamamasi1 (ulusal ve uluslararasi yazarlar tarafindan) bu degiskenin

arastirma modeli i¢erisinde yer almamasina neden olmustur.

3.3.4.Arastirma Modeli ve Hipotezlerin Gelistirilmesi

Bu c¢alismanin modelinde; inovatif bankacilik {riinlerinin kabuliine etki eden
gozlenebilen ya da gozlenemeyen degiskenler arasindaki iligkilerin ve nedenlerin tek
bir model igerisinde test edilebilmesi amaciyla Davis (1989)’m teknoloji kabul
modelinden yararlanilmistir. Modelde kullanilacak degiskenler (Sekil 8) mobil

O6deme sistemine gore uyarlanmaistir.

Miisterilerin Mobil
Odeme
Kullaniminda

Algiladiklar Fayda \ -
Mobil Odeme

/I\ Kullanimina —> Mobil Odeme AN Gercek

Yénelik Kullanimina Sistem
/ Tutum Yonelik leet Kullanim1

Miisterilerin Mobil
Odeme
Kullaniminda
Algiladiklar
Kullanim Kolaylig:

Sekil 8. Arastirmanin Modeli
Literatiir incelemesi sonucu arastirmanin amacina uygun hipotezler olusturulmustur.

Hipotezlere iliskin veriler Tablo 11’de detayli olarak ifade edilmektedir.

Tablo 11. Arastirma Hipotezleri

Hipotez Hipotezin Aciklamasi

Hi M- 6deme sistemini kullanan tiikketicinin AKK” si, AF’sini dogrudan etkilemektedir.

H2 M- 6deme sistemini kullanan tuketicinin AKK duzeyi, m- 6demeyi kullanmaya yonelik tutumu
dogrudan etkilemektedir.

Hs M- 6deme sistemini kullanan tuketicinin AF dizeyi, m- 6demeyi kullanmaya yonelik tutumu
dogrudan etkilemektedir.

Ha M- ddeme sistemini kullanan tiiketicinin AKK diizeyi, m- 6demeyi kullanmaya yonelik niyeti
dolayli yonde etkilemektedir.

Hs M- 6deme sistemini kullanan tuketicinin AF dlzeyi, m- 6demeyi kullanmaya yonelik niyeti
dogrudan etkilemektedir.

He M- édeme sistemini kullanan tuketicinin tutumu, m- 6demeyi kullanma niyetini dogrudan
etkilemektedir.

Hy M- 6deme sistemini kullanan tiiketicinin AKK diizeyi, m- 6deme sistemini gergekte kullanma
davranigini dolayli yonde etkilemektedir.

Hs M- 6deme sistemini kullanan tuketicinin AF duzeyi, m- ddeme sistemini gergekte kullanma
davranigini dolayli yonde etkilemektedir.

Ho M- 6deme sistemini kullanan tuketicinin tutumu, m- ddeme sistemini gergekte kullanma
davranigini dolayli yonde etkilemektedir.

Hao M- 6deme sistemini kullanan tuketicinin niyeti, m- 6deme sistemini gercekte kullanma
davranigin1 dogrudan etkilemektedir.
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3.3.5. Arastirma Evreni ve Orneklem

Aragtirmanin evrenini, Nevsehir ilinde mobil 6deme sistemini kullanan (en az bir
kez) yaslar1 18 yas ve lizeri olan kisiler olusturmaktadir. Verilerin toplanacagi kisiler
secilirken, mobil 6deme kullanmis/ kullaniyor olmalarina ve katilimcilarin farkli
demografik ozelliklere (yas, cinsiyet, gelir ve egitim) Sahip olmalarina dikkat
edilmistir. Orneklemin belirlenmesinde ise, mobil 6deme sistemini kullanan
misterilerin tamamina ulasilamadigindan dolayr kolayda &rnekleme yontemi
kullanilmistir. Ayni sekilde Oztiirk (2017)’de ¢alismasinda, Konya ilinde kayitl1 olan
secmenlere iliskin Orneklem cergevesini belirleyemediginden dolay1 kolayda
ornekleme yontemini tercih etmistir.

Bu yontem kapsaminda arastirmaya katilmayr kabul eden 520 kisiye anket
uygulamasi yapilmig ve arastirma sonucunda 500 anket analize dahil edilmistir.
Comrey ve Lee (1992: 217), bir arastirmanin 6rneklem biiyiikligiinii; 50 (¢ok zayif),
100 (kota), 200 (adil), 300 (iyi), 500 (¢ok iyi) ve 1000 ve fazlasini (miikemmel)
olarak belirlemistir. Bu baglamda arastirma 6rnekleminin yeterli (¢ok iyi) sayida

oldugu soylenebilmektedir.

3.3.6. Veri Toplama Aracimin Gelistirilmesi ve Verilerin Toplanmasi

Bu arastirmada anket yontemi kullanilmistir. Verilerin toplanmasinda yiz yiize anket
uygulamasi tercih edilmistir. Arastirmanin amaci dogrultusunda olusturulan anket
formunda, katilimcilarin mobil 6deme sistemini kabullenmesine etki eden faktorlerin
belirlenmesini saglayacak ifadeler (6nceden gilivenirligi ve gegerliligi test edilmis)
kullanilmistir. Anket formu 2 béliimden olusmaktadir. ilk béliimde katilimcilarin
demografik 6zellikleri ile ilgili cinsiyet, yas, egitim durumu, meslek, gelir durumu ve
hangi bankanin mobil 6deme sistemini kullandigina yonelik sorular sorulmustur.
Ikinci boliimde ise, TAM degiskenlerinden algilanan fayda (10), algilanan kullanim
kolaylig1 (10), tutum (4), niyet (3) ve gergek sistem kullanimi (2) degiskenlerine ait
29 ifade yer almaktadir. Anket formunda yer alan ifadeler ise 5°li likert 6lgegi (1-
Kesinlikle Katilmiyorum, 2- Katilmiyorum, 3- Kararsizim, 4- Katiliyorum, 5-
Kesinlikle Katiliyorum) tarzinda hazirlanmistir.

Anket formunun hazirlanma evresinde literatiirde teknoloji kabul modeliyle ilgili
yapilan ¢aligmalardan (Tablo 12) faydalanilmis ve ifadeler/ sorular bankacilik mobil

O0deme sistemine gore uyarlanmistir.
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Tablo 12. Ankette Yer Alan ifadeler ve ifadelerin Uyarlandigi Kaynaklar

Degiskenler Kodlar ifadeler Uyarlanilan
Kaynaklar
AF1 Mobil 6deme kullanmak aligveris verimliligimi artiriyor.
AF2 Mobil 6deme kullanmak aligverislerimde etkinliklerimi artirtyor.
AF3 Mobil 6deme kullanmak geleneksel 6deme ydntemlerine gore
islemlerimi kolaylastiriyor.
AF4 Mobil 6deme kullanmak alisverislerimde daha fazla kontrol
sahibi olmamu sagliyor.
AF5 Mobil 6deme aligverislerimi hizli ger¢eklestirmemi sagliyor.
AF6 Mobil 6deme kullanmak aligveris kalitemi artirtyor. .
Algilanan AF7 Mobil 6deme kullanmak daha fazla alisveris yapmamu sagliyor. Davis
Fayda AF8 Mobil 6deme aligveris esnasinda ¢ikabilecek sorunlari azaltiyor. (1986: 255)
AF9 Mobil 6deme kullanmak aligveris deneyimimi iyilestiriyor.
AF10 Genel olarak mobil 6deme sistemini aligveriglerimde faydali
buluyorum.
AKK1 | Mobil 6deme yapmay1 6grenmek benim i¢in kolaydir.
AKK2 | Mobil 6deme kullanma konusunda ustalasmak igin ¢aba sarf
ediyorum.
AKK3 | Mobil 6deme kullanim siireci net ve anlasilir.
AKK4 | Mobil 6deme kullanmak ¢ok fazla zihinsel ¢aba gerektirir.
AKKS5 | Mobil 6demenin nasil kullanilacagini hatirlamak benim igin
kolaydir.
AKK6 | Mobil 6deme ara yiizii ¢ogu zaman sinir bozucu oluyor. .
Algilanan AKK7 | Mobil 6demenin istedigim islemi yapmasini kolay buluyorum. Davis
Kullanim AKK8 | Mobil 6deme sistemini kullanissiz buluyorum. (1986: 254)
Kolavlias AKK9 | Mobil 6deme sistemi etkilesim i¢in kat1 ve esnek degildir.
yie AKK10 | Genel olarak mobil 6deme kullanimini kolay buluyorum.
Tutuml | Mobil 6demeyi kullanmak iyi bir fikirdir. Agarwal
Tutum Tutum2 | Mobil 6deme kullanmak akillica bir fikirdir. vd.(1998:
Tutum3 | Mobil ddeme kullanma fikrini seviyorum. 18)
Tutum4 | Mobil 6deme kullanmak olumlu bir fikirdir. MoonveKi
m (2001:
228)
Niyetl | Gelecekte mobil 6demeyi diizenli olarak kullanacagim.
Niyet2 | Gelecekte mobil ddemeyi sik sik kullanacagim. Moon ve
Niyet Niyet3 | Mobil 6demeyi kullanmalari igin bagkalarina tavsiye edecegim. Kim
(2001: 228)
Gergek Sistem | GSK1 | Ortalama olarak aligverislerinizde mobil 6demeyi ne siklikla
Kullanim1 kullaniyorsunuz? Igbaria vd.
GSK2 Mobil 6demeyi en sik kullandiginiz alani belirtiniz. (1997: 303)
GSK3 | Mobil 6demeyi ne siklikla kullantyorsunuz? MoonveKi
m (2001:
229)

*fadelere Recode (yeniden kodlama) yapilmistir.

Anket formu, ilk olarak besli Likert 6l¢eginin gilivenilirligini ve gecerliligini test
etmek amacryla pilot arastirma kapsaminda 80 kisilik (cogunluk akademisyenlerden
olugmakta) bir Orneklem iizerinde uygulanmistir. Pilot arastirma sonucunda 29
ifadeli dlgegin Cronbach’s Alfa degeri 0,83 bulunurken, Aciklayict Faktor Analizi
sonucunda anket ifadelerinden algilanan kullanim kolaylig1 faktorii igerisinde yer
alan 2 soru (mobil 6deme sistemi etkilesim igin kat1 ve esnek degildir- mobil 6deme
kullanma konusunda ustalagmak icin caba sarf ediyorum) faktor yiki 0, 30’un

altinda kaldigindan dolay1 (Fabrigar vd., 1999: 287) anket dis1 birakilmistir. Analiz
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dist birakilan ifadelerden sonra Olgegin agiklanan varyansi 54. 771 bulunurken,
ifadelere iliskin faktor yikleri 0. 583- 0. 954 araliginda deger almistir. Modelde yer
alan degiskenlerin giivenirlik degerleri ise sirasiyla 0. 72 (AKK)- 0, 87 (AF)- 0, 83
(Tutum)- 0, 80 (Niyet)- 0, 83 (GSK) olarak bulunmustur.

Gerekli dizenlemelerden sonra 27 ifadeden olusan anket uygulamasina devam
edilmistir. Anket verilerini toplama islemi Temmuz- Agustos 2019 aylar1 arasinda
(vaklasik 5 hafta) gergeklestirilmistir. Anket uygulama surecinde 520 anket
uygulamasi yapilmis ancak yanlis ve eksik cevaplamalar nedeniyle 20 anket analiz

dis1 birakilarak toplamda 500 anket formu analiz kapsamina dahil edilmistir.

3.3.7. Veri Analiz Yontemi

Arastirma kapsaminda anket ¢alismasina katilan kisilere iliskin tanimlayic istatistiki
veriler paket programi araciligiyla analiz edilmistir. Analiz islemi sonrasinda
yorumlayici istatiksel bulgulara kapsaminda sirasiyla sunlar yapilmistir; 1. Asamada,
Olcek ifadelerinin i¢sel tutarligini (giivenirligini) test etmek amaciyla Cronbach
Alpha (a) katsayilart hesaplanmistir. 2. Asamada, c¢ok sayida gozlenebilen
degiskenleri az sayida gozlenemeyen (gizli) degiskenler altinda gosterebilmek igin
paket programi araciligiyla Agiklayict Faktor Analizi (AFA) yapilmistir (Long,
1983: 11). 3. Asamada, AFA ile ortaya ¢ikan degiskenlerin, hipotezle belirlenen
degisenken yapilarma uygunlugunu test etmek amaciyla paket programi yardimiyla
dogrulayic1 faktor analizi (DFA) yapilmistir (Aytag ve Ongen, 2012: 16). Son olarak
ise belirlenen modeldeki degiskenler arasindaki anlam iliskini test etmek amaciyla

yol (path) analizi yapilmistir (Meydan ve Sesen, 2015: 97).

3.4. ARASTIRMA BULGULARI VE DEGERLENDIRMELER

Calismanin bu boliimiinde ilk olarak, anket katilimci grubuna ait tanimlayici
istatistiki bulgulara yer verilmektedir. Sonraki agsamada ise; arastirma modeliyle ilgili
aciklayici faktor analizine, dogrulayici faktor analizine ve yol analizine yOnelik

bulgulara iligkin tablo ve yorumlara yer verilmektedir.
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3.4.1. Tammlayia1 Istatistiksel Bulgular

Bu kisimda tanimlayici istatistiki bulgular kapsaminda, anket katilimcilarinin

demografik 0Ozelliklerine ve mobil 6deme sistemini kullanma sikliklarma iliskin

verilere yer verilmistir.

Katilimc1 grubunun demografik 6zelliklerine iliskin veriler Tablo 13’ de detayli

olarak gosterilmektedir.

Tablo 13. Katilimci1 Grubuna Ait Demografik Veriler

Cinsiyet Frekans %
Erkek 303 60,6
Kadmn 197 39,4
Toplam 500 100
Yas Arahgi Frekans %

18- 25 Yas Arasi 39 7,8

26- 35 Yas Arasi 130 26,0
36- 45 Yas Arasi 157 314
46- 55 Yas Arasi 136 27,2
55 Yas ve Uzeri 38 7,6

Toplam 500 100
Egitim Diizeyi Frekans %

[lkogretim 11 2,2

Lise 161 32,2
On Lisans 88 17,6
Lisans 188 37,6
Lisansusti 52 10,4
Toplam 500 100
Mesleki Deneyim Frekans %

Kamu Calisani 89 17,8
Ev Hanimi 7 1,4

Emekli 20 4,0

Ogrenci 12 2,4

Ozel Sektor Calisant 159 31,8
Serbest Meslek Erbabi 79 15,8
Diger 134 26,8
Toplam 500 100
Gelir Duzeyi Frekans %

2.000- 2.499 TL Arasi 80 16,0
2.500- 3.499 TL Arasi 111 22,2
3.500- 4.499 TL Arast 134 26,8
4.500- 5.999 TL Arast 131 26,2
6.000 TL ve Uzeri 44 8,8

Toplam 500 100
Mobil Odeme Sistemini Kullandigimz Banka Frekans %

DenizBank 77 154
Yapi Kredi Bankasi 83 16,6
Garanti Bankasi 72 14,4
Tiirkiye Is Bankas1 102 20,4
Diger 166 33,2
Toplam 500 100
Mobil Odeme Sistemini En Sik Kullandigimz Alan Frekans %

Aligveris Merkezleri 74 14,8
Marketler/ Magazalar 100 20,0
Akaryakit Istasyonlar 132 26,4
E- Ticaret Portallar 123 24,6
Fatura Odeme Merkezleri 71 14,2
Toplam 500 100
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Tablo 12 incelendiginde, katilimcilarin % 60,6’siin erkek (303 kisi), % 39,4 {iniin
kadin (197 kisi) oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin yas araligina bakildiginda; %
7,8’inin (39 kisi) 18- 25, % 26’sin1n (130 kisi) 26- 35, % 31,4 liniin (157 kisi) 36- 45,
% 27,2’sinin (136 kisi) 46- 55 ve % 7,6’smin (38 kisi) 55 ve iizeri yas araliginda
olduklar1 anlagilmaktadir.

Tablodan elde edilen bilgilere gore, katilimcilarin % 2,2’sinin (11 kisi) ilkdgretim, %
32,2’sinin (161 kisi) lise, % 17,6’smin (88 kisi) 6n lisans, % 37,6’simin (188 Kkisi)
lisans ve % 10,4’ tiniin (52 kisi) lisansiistii egitim aldiklart sonucuna ulasilmistir.
Katilimecilarin mesleki deneyimleri incelendiginde, % 17,8’inin (89 kisi) kamu
calisani, % 1,4’tiniin (7 kisi) ev hanimi, % 4’linilin (20 kisi) emekli, % 2,4 {iniin (12
kisi) 6grenci, % 31,8’inin (158 kisi) 6zel sektor ¢alisani, % 15,8 inin (79 kisi) serbest
meslek erbabi ve % 26,8’inin (13 kisi) diger meslek grubunda yer aldig1 bulgusu elde
edilmistir.

Katilimcilarin gelir diizeylerine bakildiginda, % 16’sinin (80 kisi) 2.000- 2.499 TL,
% 22,2’sinin (111 kisi) 2.500- 3.499 TL, % 26,8’inin (134 kisi) 3.500- 4.499 TL, %
26,2”’sinin (131 kisi) 4.500- 5.999 TL ve % 8,8’inin (44 kisi) 6.000 TL ve iizeri aylik
gelire sahip olduklar1 gorilmektedir.

Tablo 12°de goriildiigii tizere katilimcilarin % 15,4’lintlin (77 kisi) DenizBank’1n, %
16,6’smmin (83 kisi) Yapt Kredi Bankasi’nin, %14,4tiniin (72 kisi) Garanti
Bankasi’nin, %20,4’i{iniin (102 kisi) Tiirkiye Is Bankasi’nin ve %33,2’si (166 kisi)
diger bankalarin mobil 6deme sistemlerini kullandiklar1 goriilmektedir.
Katilimcilarin mobil 6deme sistemini en sik kullandiklar1 alanlara iligkin bulgulara
gore katilimcilarin; % 14,8’inin (74 kisi) aligveris merkezlerinde, % 20’sinin (100
kisi) marketler/ magazalarda, % 26,4’linlin (132 kisi) akaryakit istasyonlarinda,
%24,6’s1n1n (123 kisi) e- ticaret portallarinda ve % 14,2’sinin (71 kisi) fatura 6deme
merkezlerinde mobil ddemeyi kullandiklari sonucu elde edilmistir.

Katilimci1 grubunun mobil 6demeyi kullanma sikliklarina iligskin bulgular ise Tablo

14’te yer almaktadir.
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Tablo 14. Katilimeilarin Mobil Odemeyi Kullanma Sikliklar:

Alisverislerde Mobil Odeme Sistemi Frekans %
Kullaniminin Sikhgi

Ayda Bir Kez 92 18,4
Ayda Birka¢ Kez 225 45,0
Haftada Birkag Kez 149 29,8
Giinde Bir Kez 30 6,0
Ginde Birkag kez 4 0,8
Toplam 500 100
Mobil Odeme Kullanma Sikhg1 Frekans %
Oldukc¢a Az 66 13,2
Az 136 27,2
Ne Az Ne Sik 176 35,2
Sik 98 19,6
Oldukga Sik 24 4.8
Toplam 500 100

Tablo 13’ten elde edilen verilere gore, katilimcilarin aligverislerinde mobil 6deme
sistemini kullanma sikliklart analiz edildiginde; %18,4’liniin (92 kisi) ayda bir kez,
% 45’inin (225 kisi) ayda birka¢ kez, % 29,8’inin (149 kisi) haftada birkac¢ kez, %
6’smin (30 kisi) giinde bir kez ve % 0,8’inin (4 kisi) giinde birkag kez mobil deme
sistemini kullandiklar1 sonucuna ulasilmistir.

Tablo 13’e gore, katilimcilarin mobil 6deme kullanma sikliklarinin analizinde
katilimcilarin %13,2°sinin (66 kisi) oldukca az, % 27,2’sinin (136 kisi) az, %
35,2’sinin (176 kisi) ne az ne sik, % 19,6’smin (98 kisi) ve % 4,8’inin (24 kisi)
oldukga sik kullandig1 anlasilmaktadir.

3.4.2. Yorumlayia Istatistiksel Bulgular

Calismanin bu boliimiinde O6rneklemden elde edilen verilerin analizi yapilmistir.
Analizlerde ilk olarak igsel tutarlilik analizi kullanilmig, devaminda ise agiklayict
faktor analizi, dogrulayict faktdr analizi ve son olarak ise hipotezleri (degiskenleri)
test etmek amaciyla yol (path) analizi kullanilmigtir. Analizler sonucu elde edilen

bulgulara iligkin tablo/ sekil ve yorumlara bu kisimda detayli olarak yer verilecektir.
3.4.2.1. i¢sel Tutarhlik Analiz Sonuclar

Igsel tutarlilik, Slgekte yer alan her ifadeye verilmis olan cevaplarin dlgegin
tamamina verilmis cevaplarla ne kadar uyumlu ve tutarli oldugunu ortaya
cikarmaktadir (Islamoglu ve Alniagik, 2016: 155). Bu baglamda ankette yer alan

faktorleri Olgebilmek ve ifadeler arasindaki uyumu test edebilmek amaciyla
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literatiirde giivenirlik analizlerinde sik¢a kullanilan Cronbach’ Alfa katsayisi
hesaplanmustir.

Ik olarak 29 ifadeden olusan anket ¢alismasmin Likert dlgeginin giivenirliligini ve
gecerliligini test etmek amaciyla 80 kisilik orneklem iizerinde pilot arastirma
yapilmistir. Arastirmanin sonucunda ifadelerin Cronbach’ Alfa degerleri (0,83)
yeterli giiven araliginda bulunmus ancak, agiklayict faktor analizi sonucu 2 ifade
(AKK2, AKK9) faktor yiki 0,30’ un altinda kaldigindan dolayr anket dist
brrakilmistir. Arastirmanin sonrasinda ise 27 ifadeden olusan anket calismasina
yapilan agiklayic1 faktér analizi sonucunda 6 ifade (AF5, AF7, AKK4, AKKG®,
AKKS, Niyet3) faktor yiiklerinin diisiik (0,50) olmasindan dolayi analiz dist
birakilmistir. Bu dogrultuda geriye kalan 21 ifadeye yapilan giivenirlik analizine
iligkin alfa degerleri ve Olcekte yer alan degiskenlerin madde sayilar1 Tablo 15’ te

gosterilmektedir.

Tablo 15. Olgeklerin Cronbach's Alfa Katsayilart

Olgek Madde Sayis Cronbach's Alfa ()
Algilanan Fayda 8 0,91
Algilanan Kullanim Kolayligi 5 0,93
Tutum 4 0,87
Niyet 2 0,83
Gergek Sistem Kullanimi 2 0,89
Toplam 21 0,95

George ve Mallery (2016: 240)’ ya gore, 6lcegin giivenirlik aralig1 asagidaki gibidir:
— o> 0. 90 miikkemmel,
- a>0. 80 1yi,
— a>0. 70 kabul edilebilir,
— a>0. 60 siipheli,
- a>0.50 koti,
— a<0.50 ise kabul edilemezdir.
Bu baglamda AF ve AKK degiskenlerinin “miikemmel” derecede; tutum, niyet ve

GSK degiskenlerinin ise “iyi” derecede giivenilir oldugu sonucuna ulagilmaktadir.
3.4.2.2. Degiskenler Arasindaki Iliskilere Yonelik Aciklayic1 Faktor Analizi

Aciklayici faktor analizi (AFA), cok sayida gozlenebilir degiskenden olusan modelin,

daha az sayida ilgili gézlenemeyen (gizli) degiskenle aciklanabilmesini saglayan bir
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analiz teknigidir (Islamoglu ve Alniagik, 2016: 416). AFA, uygun olan ortak faktor
sayisini belirlemek ve gozlenebilen degiskenlerin gesitli gizli boyutlarini (faktor yiiki
bliytikliigli gibi) ortaya ¢ikarmak amaciyla yapilmaktadir (Brown, 2006: 14).
Agiklayici faktor analizi yapilmadan once, orneklem yeterliliginin faktor analizine
uygunlugunu test etmek amaciyla Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testi yapilmistir.
Ormeklem yeterliliginin kabul edilebilir olmas1 icin KMO degeri 0. 60’dan biiyiik
olmalidir. KMO testinden sonra, degiskenler arasindaki iliskinin sifirdan fakli olup
olamadigini test eden Bartlett Kiiresellik testi ile modelin gegerliligi test edilmistir.
Faktor analizinin uygulanabilmesi igin bu test sonucunun (p < 0,05) ¢ikmasi
gerekmektedir (Islamoglu ve Alniagik, 2016: 416). Bu testlere iliskin sonuclar Tablo
15’ te gosterilmektedir. Analiz sonucunda KMO degeri 0. 950, Bartlett testi ise 0. 000
bulunmustur. Bu sonuglar, degiskenlere faktor analizinin yapilmasinin uygun
oldugunu gostermektedir.

Aragtirmanin devaminda ise maksimum olabilirlik (maximum likelihood) ve oblimin
teknikleri kullanilarak faktor yiikleri 0. 70 in (Hair vd., 2006: 391), 6z degerleri 1’in
uzerinde olan (Ho, 2006: 205) ve toplam varyansin % 67. 623’linii agiklayan 5
degisken ve 21 ifade elde edilmistir. Analiz sonucunda faktor yiku 0. 70’in altinda
olan 6 ifade (AF5, AF7, AKK4, AKK6, AKKS8, Niyet3) analiz dis1 birakilmustir.
Aragtirma kapsaminda degerlendirilen 5 degisken ve 21 ifadeye iliskin aciklayic

faktor analizi sonuglart Tablo 16°da gosterilmektedir.
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Tablo 16. Agiklayici Faktor Analizi Sonuglari

KMO Testi 0.950
Bartlett’s 0.000

x 2 7943.472
Toplam Varyans 67.623
Rotasyon 11
Faktor Yiik Arahg 0.70-0.96
Algilanan Fayda (o: 0,91; Oz Deger: 11.221; Varyans: 32.799) Faktor Yuki
AF1 ,821
AF4 ,817
AF6 ,804
AF2 ,735
AF10 732
AF8 ,729
AF9 711
AF3 ,701
Algilanan Kullanim Kolayhgi Faktor Yuki
(a: 0,93; Oz Deger: 3.598; Varyans: 20.282)

AKK1 ,914
AKK5 874
AKK10 ,846
AKK3 724
AKK7 ,718
Tutum (o: 0,87; Oz Deger: 2.160; Varyans: 5,574) Faktor YUk
Tutum4 927
Ttutuml ,863
Tutum3 779
Tutum?2 , 761
Niyet (a: 0,83; Oz Deger: 1.914; Varyans: 6.512) Faktor Yuku
Niyetl ,963
Niyet2 776
Gercek Sistem Kullanimi (a: 0,89; Oz Deger: 1.659; Varyans: 2.455) Faktor Yuku
GSK3 ,967
GSK1 ,800

3.4.2.3. Dogrulayic1 Faktor Analizi

Dogrulayict faktor analizi (DFA), AFA sonucunda elde edilen go6zlenen
degiskenlerin temel degiskenlerle iliskisini (olup/ olmadigini) test etmek amaciyla
kullanilan bir analiz yontemidir (Anderson ve Gerbing, 1988: 414). Hem AFA hem
DFA, ortak degisken modeline dayanmakta ve her iki analizde gizli degisken kiimesi
kullanarak gozlenebilen degiskenler arasindaki korelasyon yapisini temsil etmeye
calismaktadir. Ancak AFA, veri odakli bir yaklagim sergilemektedir. AFA, ilk olarak
verilerden yeterli sayida faktor ve faktor yikid modelinin belirlenmesi igin zemin
hazirlamaktadir. Diger taraftan DFA, ortak degiskenler iizerinde gozlenebilen/

Olciilebilen degisken yliklerinin (sifir ve sifir olmayan) modelini belirlemenin
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beraberinde belirli sayida degisken belirten bir analiz yontemidir (Fabrigar vd., 1999:
276- 277).

Aragtirmanin bu kisminda arastirma modeline yoOnelik olarak dogrulayici faktor
analizi yapilmistir. Arastirma modelinde kullanilacak degiskenler AFA sonucu
ortaya ¢ikan 5 faktor ve 21 ifadeden olusmaktadir. DFA’ da kullanilacak olan gizli
ve Ol¢iilebilir degiskenler Tablo 17°de yer almaktadir.

Tablo 17. Ol¢iim Modelini Olusturan Gizli ve Gozlenen Degiskenler

Gizli Degisken Madde Sayisi Gozlenen Degisken
AF 8 AF1, AF2, AF3, AF4, AF6, AF8, AF9
AKK 5 AKK1, AKK3, AKK5, AKK,7 AKK10
Tutum 4 Tutuml, Tutum2, Tutum,3, Tutum4
Niyet 2 Niyetl, Niyet2
GSK 2 GSK1,GSK3

AFA sonucunda ortaya ¢ikan 5 gizli degisken (AFA, AKK, Tutum, Niyet ve GSK)
paket programi kullanilarak dogrulayici faktor analizi ile Olgiilmistiir. Analiz
sonucunda arastirmanin 6rnek hacmi (n= 500) ve cevaplayicilarin gozlenebilir
degiskenlere orani (500: 21= 24) DFA icin uygun bir nitelik tasidig1 sonucuna
ulagilmistir (Hair vd., 2006: 604). Bunun beraberinde arastirma modelinin iyim
uygunlugu degerlerini artirmak amaciyla AKK gizli degiskeni altinda yer alan AKK1
ve AKK?2 gozlenebilir degiskenlerine ait hata terimleri (€9- e13) arasinda kovaryans
olusturulmustur.

Olgiim modeline iliskin dogrulayict faktor analizi diyagrami Sekil 9’ da

gosterilmektedir.
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Sekil 9. Dogrulayici Faktor Analizi Diyagrami
Analizin devaminda Ol¢iim modelinin iyim uygunluk degerleri belirlenmistir.
Degerlerin belirlenmesinde Schermelleh- Engel vd., (2003)’Un ortaya ¢ikarmis
oldugu iyim uygunluk degerleri referans alinmistir. Schermelleh- Engel vd., (2003:
52)’ e gore modelin gegerli olmasi i¢in degerlerin, X2/sd — 2< X2/sd<3, NFI —
0.90< NFI<0.95, GFI — 0.90< GFI<0.95, CFI — 0.95< CFI<0.97, AGFI — 0.85<
AGFI<0.90, RMSEA — 0.05< RMSEA<0.08 araliginda olmas1 gerekmektedir. Bu
baglamda, 6l¢cim modelinin uyum degerleri X2/sd=2.705, NFI=0.940, GFI=0.916,
CF1=0.961, AGFI=0.891 ve RMSEA=0.058 olarak bulunmustur. Degerler, modelin
kabul edilebilir bir uyum araliginda oldugunu gostermektedir. RMSEA degeri
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teoride iist siir olarak kabul edilen 0.08 degerinin (Browne ve Cudeck, 1992;
Byrbe, 2001) altinda bir deger almigtir. 0.90’1 gegen NFI degerleri kabul edilebilir
uyum gosterdiginden (Bentler ve Bonnet, 1980) dolay1, modeldeki NFI degerinin 0-
1 arasinda deger almasi iyi ve kabul edilebilir uyum olarak degerlendirilmektedir.
Alt smir1 0.90 olarak belirlenen GFI’ nin modeldeki degerinin ise smnira yakin
(0.916) oldugu goriilmektedir.

Analizin son asamasinda Olcim modelinin giivenirliligi ve gegerliligi kontrol
edilmistir. Yapr giivenirliligini test etmek igin Cronbach’ Alfa Kkatsayisi
hesaplanmustir. Olgekte yer alan degiskenlere iliskin alfa degerleri; algilanan fayda-
0.91, algilanan kullanim kolayligi- 0.93, tutum- 0.87, niyet- 0.83 ve gercek sistem
kullanimi- 0.89 olarak bulunmustur.

Olgiim modelinin yap1 gegerliligini sinamak igin ise, yakimsak ve ayirict gegerlilik
yaklagimlarindan ( Tablo 18) faydalanilmistir. Yakinsak gecerlilik, degiskenlere
iligkin ifadelerin birbirleri ve meydana getirdikleri degiskenler ile iligkili oldugunu
gostermektedir (Yaslioglu, 2017: 82). Yakinsak gecerlik dogrulanirken yapilara
iliskin birlesik giivenirlik degerlerinin 0.70’den, AVE (Agiklanan Ortalama Varyans)
degerlerinin ise 0.50’den biiyiik olmasi beklenmektedir (Hair vd., 2006, s. 656).
Ayiric1 gegerlilik ise, modeldeki degiskenler arasindaki korelasyonlar incelenerek
dogrulanmigtir (Cole, 1987: 584). Park (2009: 155), ol¢giim modelinin ayirici
gecerlilige sahip olmasi igin korelasyon katsayilarinin 0.85’ten kiigiik olmasi
gerektigini ileri stirmektedir. Fornell ve Larcker (1981: 41)’e gore ise, modelin
ayirici gegerlilige sahip olabilmesi i¢in AVE degerlerinin, model yapilar1 arasindaki

korelasyonun karesinden biiyiik olmasi gerekmektedir. Bu calismada Fornell ve

Larcker’in literatiire kazandirmis oldugu yaklasim kullanilmistir.

Tablo 18. Ol¢iim Modeline iliskin Giivenirlik, Gegerlik ve Korelasyon

Katsayilari
AVE AF AKK TUTUM NIYET GSK
AF 0.57 (0.92)
AKK 0.67 0.50" (0.93)
TUTUM [ 0.70 0.69° 0.52" (0.87)
NIYET 0.76 0.55" 0.49" 0.71" (0.83)
GSK 0.79 0.38" 0.34" 0.44" 0.36" (0.89)

Not: AF=Algilanan Fayda, AKK=Algilanan Kullanim Kolaylig1, GSK=Ger¢ek Sistem Kullanimi.

AVE=Faktor yuklerinin karelerinin ortalamasi. * Faktorler arasi korelasyonun karesi. Parantez
icindeki rakamlar birlesik giivenirlikleri gdstermektedir.

85



Tablo 17 incelendiginde, birlesik giivenirlik degerlerinin 0.83’tin, AVE degerlerinin
0.50’nin iizerinde olmasi Ol¢iim modelinin yakinsak gecerlige sahip oldugunu
gostermektedir. Bunun beraberinde Tablo 17’de faktorler arasindaki korelasyon
karesi degerlerine yer verilmis ve sonug olarak 6l¢iim modelinin ayirict gegerliliginin

oldugu sonucuna ulasilmistir.

3.4.2.4. Yol (Path) Analizi

Yol analizi, degiskenler arasindaki iliskilerin kolay ve rahat bir sekilde test
edilmesini saglayan analiz yontemidir (Loehlin, 2004: 2). Bu dogrultuda AFA ve
DFA analizleri sonucu olusturulan 6l¢lim modeline ait degiskenlerin ve hipotezlerin
test edilebilmesi igin yol (path) analizi yapilmistir. Degiskenlerin ve hipotezlerin
testinde paket programi kullanilmistir. Analiz sonucuna iliskin yol diyagrami Sekil

10’ da yer almaktadir.

@
)

OOOOOO OE
HEEEEEEE

Sekil 10. Yol (Path) Analizi Diyagrami
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Yol analizi sonuglari, AKK ile AF arasinda (0.71); AF ile tutum arasinda (0.64);
tutum ve niyet arasinda (0.65) ayr1 ayr1 dogrudan pozitif yonlii ve <0.01 diizeyinde
anlaml iliski oldugunu dogrulamaktadir. AKK ile tutum arasinda 0.27 oranla
dogrudan, 0.46 oranla dolayli pozitif yonlii ve <0.01 diizeyinde anlaml iligki vardir.
AKK ile niyet arasinda (0.52); AKK ile GSK arasinda (0.42) ve AF ile GSK arasinda
(0.25) ayr1 ayr1 dolayl pozitif yonlii <0.05 diizeyinde anlamli iligki vardir. Ayrica
tutum ile GSK arasinda (0.33) dogrudan pozitif yonlii ve <0.05 diizeyinde anlamli
iliski bulunmustur. Ancak AF ve niyet arasinda; niyet ile ger¢ek sistem kullanimi
arasinda dogrudan pozitif yonlii ve anlaml bir iligki bulunamamaistir. Bu baglamda
H1, H2, H3, H4 H6, H7 ve H8 hipotezleri kabul edilmis; H5 ve H10 hipotezleri
reddedilmistir.

Yapisal modelin hipotez testi sonuglar1 ise Tablo 19’da detayli olarak

gosterilmektedir.

Tablo 19. Parametre Degerleri, t Degeri ve Hipotez Sonuglari

Standardize Edilmis Tahminler
Hipotez Yolu Dogrudan t Dolayh Toplam Hipotez
Etki Degeri Etki Etki Sonuglari
Algilanan Kullanim Kolayligi— 0.71 14.90 - 0.71 Kabul”*
Algilanan Fayda (Hz)
Algilanan Kullanim Kolayligt —Tutum 0.27 5.52 0.46 0.73 Kabul*
(H2)
Algilanan Fayda —Tutum (Hs) 0.64 11.77 - 0.64 Kabul*
Algilanan Kullanim K— Niyet (Has) 0.18 3.17 0.52 0.70 Kabul**
Algilanan Fayda —Niyet (Hs) 0.07 0.92 0.42 0.49 Ret
Tutum — Niyet (Hs) 0.65 8.02 - 0.65 Kabul*
Algilanan Kullanim Kolayligi — Gergek 0.16 2.49 0.42 0.58 Kabul**
Sistem Kullanim (H7)
Algilanan Fayda — Gergek Sistem 0.18 2.09 0.25 0.43 Kabul**
Kullanim1 (Hs)
Tutum — Gergek Sistem Kullanimi (Ho) 0.33 2.87 0.05 0.38 Kabul**
Niyet — Gergek Sistem Kullanimi (H1o) 0.08 0.89 - 0.08 Ret
Model Iyim Uygunlugu Degerleri
X?/sd 2.705
NFI 0.940
GFI 0.916
CFI 0.961
AGFI 0.891
RMSEA 0.058

Not: AF= Algilanan Fayda, AKK= Algilanan Kullanim Kolayligi, GSK= Ger¢ek Sistem Kullanima.
*<0.01 Anlamlilik diizeyinde kabul, **<0.05 Anlamlilik diizeyinde kabul.

Tablo 18’de goriildiigii tizere, algilanan fayda kullanici tutumunu énemli derecede

(0.64) etkilemektedir. Buna karsilik olarak algilanan kullanim kolayliginin tutum
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tizerindeki dogrudan etkisi, algilanan fayda araciligiyla olan (dolayli) etkisinden ¢ok
daha az oldugu goriilmektedir. Tabloya gore, gercek sistem kullaniminit dogrudan
etkileyen en 6nemli degisken tutum iken dolayl olarak etkileyen en 6nemli degisken

ise algilanan kullanim kolayligidir.

Yapilan analizler sonucunda, arastirma modeli Sekil 11°de goriildigi gibi

dogrulanmustir.

Algilanan
Fayda

Tutum —> Niyet

T
7

Algilanan

Kullanim

Kolaylig

Sekil 11. Analizler Sonucunda Elde Edilen Arastirma Modeli
Calismamizin bu boliimiinde uygulamada kullanilan Teknoloji Kabul Modeli (TAM)
aciklanmis ve modelin alt degiskenleri hakkinda bilgiler verilmistir. Daha sonra,
mobil 6deme sisteminin miisteriler tarafindan kabuliine etki eden faktorleri tespit
etmek amaciyla Teknoloji Kabul Modeline ait sorular arastirma alan1 dogrultusunda
degistirilmis ve 500 katilimciya uygulanan yiiz yiize anket ¢aligmasindan elde edilen

verilerin analizi yapilmistir.

Analizden elde edilen sonuglar; tanmimlayici ve yorumlayicr istatistiki bulgular
kapsaminda incelenmistir. Tanimlayici istatistiki bulgular kapsaminda; katilimcilarin
demografik ozellikleri, mobil 6ddeme sistemini kullandiklar1 banka ve mobil 6deme
sistemini en sik kullandiklar1 alanlar incelenmistir. Yorumlayicr istatistiki bulgularda
ise, analiz 3 asamada tamamlanmistir. 1. Asamada, TAM’in alt degiskenlerini
destekleyen faktorler Agiklayict Faktor Analizi (AFA) ile ortaya c¢ikarilmustir. 2.
Asamada, AFA ile ortaya ¢ikarilan degiskenlerin birbirleri arasindaki uyum degerleri
Dogrulayict Faktor Analizi (DFA) ile test edilmistir. 3. Asamada ise, DFA ile test
edilen ol¢iim modelinin kabul edilebilir uyum araliginda bulunmasiyla birlikte
degiskenler arasindaki iligkiyi (hipotezleri) incelemek amaciyla yol analizi

yapilmustir.

88



SONUGC

Bankalar faaliyetlerini devam ettirmek i¢in kazang saglamak istemektedir. Bununla
birlikte, miisterilerin ihtiyaglarini karsilayabilecek inovatif {irin ve hizmetler ortaya
cikarmak ve ortaya cikarilan {riin ve hizmetlerin miisteriler tarafindan kabul
edilmesini saglamak karliliklarin1 artirmalarina yardimci olmaktadir. Bu sebeple,
misterilerin banka uygulamalarim1 kabul etme nedenlerinin arastirilmasi bankalar
acisindan biiylik 6nem arz etmektedir. Teknolojinin gelismesi ile birlikte inovatif
Urlinlerin/ hizmetlerin 6nemi artmis bunun beraberinde ise Davis (1989) tarafindan
gelistirilen teknoloji kabul modeli (TAM) biiyiik 6nem kazanmaya baglamistir. Bu
baglamda konu iizerine bir ¢ok ulusal ve uluslaras literatlir incelemesi yapilmistir.
Inceleme sonucunda teknoloji kabul modeli ile bircok ¢alismaya rastlanmistir.
Ancak, bankacilik inovatif tirtinlerinin TAM ile incelenmesine yonelik ¢ok az sayida

caligsmaya rastlanmasi bu ¢aligmanin 6nemini artirmaktadir.

Bu galigmanin temel amaci; mobil bankacilik kapsaminda yer alan mobil 6deme
sisteminin miisteriler tarafindan kabuliinii etkileyen faktorleri bir model ¢ergevesinde
ortaya ¢ikarmaktir. Bu kapsamda arastirma modeli Davis (1989)’un teknoloji kabul
modeli dogrultusunda yiiz ylize anket uygulamasi ile test edilmistir. Moon ve Kim
(2001), Yang ve Yoo (2004), Chen (2008) ve Park (2009) yapmis olduklar
calismalarda, TAM’1n mobil 6deme sistemi kullanimini agiklamaya yonelik teorik

bir model oldugunu teyit etmislerdir.

Arastirma kapsaminda gelistirilen hipotezler sonucunda elde edilen bulgular ilk
olarak, mobil 6deme sistemi kabuliiniin 3 degisken (algilanan kullanim kolayhigi,
algilanan fayda ve tutum) araciligiyla belirlendigini ortaya c¢ikarmistir. Bunun

beraberinde arastirma sonucunda elde edilen diger bulgular ise asagida belirtilmistir:

— Arastirma bulgularindan algilanan kullanim kolayliginin algilanan fayda
Uzerinde (Hi) dogrudan etkisi (0.71) oldugu sonucuna ulasilmistir.
Arastirmadan elde edilen bu bulgu, literatiirde daha 6nce yapilmis olan
aragtirma sonuclarin1 desteklemistir (Szajna, 1996; Lee vd., 2005; Chen,
2008; Kim vd., 2009 ve Raza vd., 2017). Bu kapsamda mobil 6deme

sisteminin kolay ve yararli olmasi bu sistem kullanicilariin algilanan
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faydasini pozitif yonde etkilemesinin yani sira gergek sistem kullanimi

tizerinde de pozitif yonde etki yarattigi soylenebilir.

Algilanan kullanim kolayliginin tutum degiskenini (H2) Lee vd. (2005) ‘in
caligmalarinda oldugu gibi dogrudan etkilemedigi (0.27) gorilmektedir.
Ancak bulgular, kullanicinin mobil 6deme sistemini kolay ve yararli olarak
algilamasi sonucunda algilanan kullanim kolayliginin tutum iizerinde dolayh
yonde etkisinin (0.46) olabilecegini gostermektedir. Bu bulgu Chau ve Lai
(2003)’1lin internet bankaciliginin kullanict kabulii {izerine yapmis oldugu
ampirik ¢calismanin sonucu ile benzerlik gostermektedir. Sonug olarak ortaya
cikarilan teknolojinin kullanici tarafindan faydali olarak algilanmamasi

teknolojinin kullanilmamasina neden olacaktir.

Shih (2004) ve Park (2009)’un c¢alismalarinda oldugu gibi bu arastirmada da
algilanan faydanin tutum tizerinde (Hs) dogrudan etkisi (0.64) oldugu
bulunmustur. Bu baglamda algilanan faydanin algilanan kullanim kolayligina

gore tutum degiskeni iizerinde etkisinin daha yiiksek oldugu ifade edilebilir.

Diger arastirma bulgularina gore algilanan kullanim kolayliginin niyet
uzerinde (Hs) 0.52 oraninda dolayli etkisinin oldugu; dogrudan etki
bakimindan ise algilanan faydanin niyeti (Hs) gli¢lii yonde etkilemedigi
(0.07) goriilmektedir. Algilanan faydanin niyet {lizerindeki olumsuz etkisi
literatiir de yer alan ¢aligma sonuglar ile benzerlik gdstermemektedir (David,
1989; Shih, 2004; Lee vd., 2005 ve Raza vd., 2017). Bunun beraberinde ise
Park (2009) ¢alismasinda oldugu gibi tutumun niyet degiskenini (He) pozitif

yonde etkiledigi (0.65) sonucuna ulasilmistir.

Aragtirmanin sonraki asamasinda mobil ddeme sistemi kullanic1 kabuliinii
belirleyen degiskenler arasinda yer algilanan kullanim kolaylig1 ve algilanan
faydanin gercek sistem kullanimi tizerindeki dolayli ve dogrudan etkileri
tespit edilmistir. Aragtirma bulgular1 dolayl etki bakimindan gercek sistem
kullanimini, algilanan kullanim kolayligimin (H7) 0.42 oraninda; algilanan
faydanin (Hs) ise 0.25 oraninda pozitif yonde etkiledigini gdstermektedir.
Ancak algilanan kullanimin kolayligi (0.16) ve algilanan faydanin (0.18)

gercek sistem kullanimi tizerindeki dogrudan etki diizeyi diigiik bulunmustur.
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Bu durumun tutum degiskeninin araci etkisinden kaynaklandigi

distiniilmektedir.

— Son olarak ise tliketicilerin mobil 6deme sistemini kullanmalarina yonelik
tutumlart ve niyetleri arastirilmigtir. Arastirma sonuglart tutumun gercek
sistem kullanimini1 (Hg) dolayli yonden etkilemedigi (0.05); ayn1 sekilde niyet
degiskeninin de gercek sistem kullanimi {izerinde (H1o0) dogrudan bir etkisinin
olmadigmi (0.08) ortaya cikarmistir. Bu durumu literatirde daha ©nce
yapilmis olan arastirma sonuglart su sekilde agiklamaktadir; tutum niyet
degiskenini (Lee vd., 2005 ve Park, 2009), niyet ise gercek sistem kullanimini
etkilemektedir (Szajna, 1996).

Bu sonugclar arastirma modeli kapsaminda olusturulan hipotezlere ait baz1 bulgularin
literatlirde yer alan c¢alisma sonuglari ile benzerlik gosterdigini bazi bulgularin ise
benzerlik gostermedigini ortaya c¢ikarmistir.  Arastirma bulgularindan niyet
degiskeninin gercek sistem kullanimi {izerinde etkisinin olmamasi, anket
katilimcilarinin mobil 6deme sistemini ileride kullanmalarma iligkin fikirlerinin
davraniglarina aktaramadiklar1 ile ifade edilebilir. Yapilan bu calisma, ileride
yapilacak olan arastirmalarda aynm1 ya da farkli orneklem tizerinde algilanan risk
degiskeninin TAM’ a eklenerek modelin yeniden analiz edilebilecegini ifade
etmektedir. Bu baglamda c¢alisma, bankacilik sektoriine ve literatiire katki
saglamaktadir. Bununla birlikte, aragtirmanin Nevsehir ili ile siirli kalmasi,
zamansal/ finansal sikintilar ve katilimcilarin mobil édeme sistemini en az bir kez
kullanma sarti arastirmanin kisitlarin1 olusturmaktadir. Anket katilimcilarinin
orneklemin temsil giiclinii arttirmada yeterli olmasina ragmen, arastirmanin
Nevsehir ili ile sinirli kalmasi aragtirma bulgularinin genellestirilme giiciinii
zayiflatmaktadir. Bu baglamda sonuglarin genellestirilebilmesi i¢in ileride yapilacak
aragtirmalarda Orneklemin Tirkiye genelindeki katilimcilardan olusturulmasi
Onerilmektedir. Ayrica, anket formunda yer alan ifadelere verilen cevaplardan yola
cikarak bankalarin mobil 6deme sistemi kullanimini arttirabilmeleri igin; bu sistemin
kullantminin kolay oldugunu miisterilerine aciklamalari, mobil 6deme ara yiiziinii
miisterilere hitap edecek sekilde tasarlamalari, bu 0deme yOnteminin aligverislerde
kolaylik/ hiz saglayacagini miisterilerine benimsetmeleri ve iglemlerde geleneksel

6deme yontemlerinin yerine bu 6deme sistemine tesvik edilmesi 6nerilmektedir.
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EK

ANKET FORMU

Sayin Katilimci,
Bu anket, inovatif bankacilik iirtinleri kullanimina yonelik miisterilerin tutum ve
niyetlerine etki eden faktorleri aragtirmak amaciyla Nevsehir Haci Bektas Veli
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Bankacilik ve Finans Anabilim Dali’nda
yuriitiilmekte olan yiiksek lisans tezi i¢in hazirlanmistir. Bu anketi doldurmak
zamaninizin bir kismini alacaktir; ancak elde edilecek veriler arastirmamiza 1sik
tutacaktir. Bu arastirmada elde edilecek sonuglar gizli kalacak ve yalnizca bilimsel
aragtirma amactyla kullanilacaktir. Sorulari cevaplandirarak arastirmaya saglamis
oldugunuz katkidan dolay1 simdiden ¢ok tesekkiir ederiz.
Hilya SEYHAN
Nevsehir Hac1 Bektas Veli Universitesi

DEMOGRAFIK VE KiSISEL OZELLIiKLER

1-Cinsiyetniz () Erkek ( ) Kadin
2-Yaginiz ()18-25 ()26-35 ()36-45
( )46-55 ()55 ve Uzeri
3-Egitim Durumunuz ( )ilkogretim ( )Lise ( )On Lisans
(' )Lisans (' )Lisansusti
4-Mesleginiz ( )XKamu Calisani ( )EvHanmi ( )Emekli  ( )Ogrenci
( )Ozel Sektor Calisan1 ( )Serbest Meslek Erbab: () Diger
5-Gelir Durumunuz (' )2.000- 2.499 TL ( )2.500-3.499 TL ( ) 3.500-4.499 TL
( )4.500-5999TL  ( )6.000 TL ve Uzeri
6-Hangi bankanin mobil () DenizBank () Yapi Kredi Bankast
ddeme sistemini () Garanti Bankasi () Tiirkiye Is Bankasi
kullantyorsunuz? T ) Diger
7-Mobil 6demeyi en sik () Aligveris Merkezleri () E- Ticaret Portallari
kullandiginiz alani () Marketler/ Magazalar () Fatura Odeme Merkezleri
belirtiniz. () Akaryakit Istasyonlart

GSM operatorleri (karekod) veya temassiz kredi kartlar1 (temassiz) araciligiyla
aligveris 60demelerinde kullanmis oldugunuz mobil 6deme ile ilgili asagida yer alan

ifadelere ne derecede katildiginiz1 ilgili kutucuklara isaret koyarak belirtiniz.
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Kesinlikle Katilmiyorum Kararsizim Katihyorum Kesinlikle
katilmiyorum katilryorum
1 2 3 4 5
SORU IFADELERI 1 2 3 4 |5
1-Mobil 6deme kullanmak aligveris verimliligimi artiriyor.
2-Mobil o6deme kullanmak aligverislerimde etkinliklerimi
artiryor.

3-Mobil 6deme kullanmak geleneksel 6deme ydntemlerine gore
islemlerimi kolaylagtirtyor.

4-Mobil 6deme kullanmak aligverislerimde daha fazla kontrol
sahibi olmami sagliyor.

5-Mobil ddeme aligverislerimi hizli gerceklestirmemi sagliyor.

6-Mobil 6deme kullanmak aligveris kalitemi artirtyor.

7-Mobil 6deme kullanmak daha fazla aligveris yapmami sagliyor.

8-Mobil 6deme aligveris esnasinda ¢ikabilecek sorunlari azaltiyor.

9-Mobil ddeme kullanmak aligveris deneyimimi iyilestiriyor.

10-Genel olarak mobil 6deme sistemini aligveriglerimde faydali
buluyorum.

11-Mobil 6deme yapmay1 6grenmek benim i¢in kolaydir.

12-Mobil 6deme kullanma konusunda ustalagsmak igin ¢aba sarf
ediyorum.

13-Mobil 6deme kullanim siireci net ve anlagilir.

14-Mobil 6deme kullanmak ¢ok fazla zihinsel ¢aba gerektirir.

15-Mobil &demenin nasil kullanilacagini hatirlamak benim igin
kolaydir.

16-Mobil 6deme ara yiizii cogu zaman sinir bozucu oluyor.

17-Mobil 6demenin istedigim islemi yapmasini kolay buluyorum.

18-Mobil 6deme sistemini kullanigsiz buluyorum.

19-Mobil 6deme sistemi etkilesim i¢in kat1 ve esnek degildir.

20-Genel olarak mobil 6deme kullanimini kolay buluyorum.

21-Mobil 6demeyi kullanmak iyi bir fikirdir.

22-Mobil 6deme kullanmak akillica bir fikirdir.

23-Mobil 6deme kullanma fikrini seviyorum.

24-Mobil 6deme kullanmak olumlu bir fikirdir.

25-Gelecekte mobil 6demeyi diizenli olarak kullanacagim.

26-Gelecekte mobil 6demeyi sik sik kullanacagim.

27-Mobil o6demeyi kullanmalar1 i¢in bagkalarina
edecegim.

tavsiye

1-Ortalama olarak aligverislerinizde mobil 6demeyi ne siklikla kullantyorsunuz?

Ayda Ayda Haftada Birkag Gunde Ginde
Bir Kez Birkac Kez Kez Bir Kez Birkac kez
2-Mobil 6demeyi ne siklikla kullantyorsunuz?
Oldukga Az Ne Az Sik Oldukgca
Az Ne Sik Sik

106




OZGECMIS

KIiSISEL BIiLGILER
Adi- Soyadi - Hiilya SEYHAN
Uyrugu :T.C.

Dogum Yeri ve Tarihi : Kozakli/ 1990

Tel : 0553 737 39 10
E- posta : hulyaseyhann0O@gmail.com
EGITIM BIiLGILERi
Derece Kurum Mezuniyet
Tarihi
Yiiksek Lisans | Nevsehir Haci Bektas Veli Universitesi, IIBF, Bankacilik ve Finans
Lisans Anadolu Universitesi, Isletme Fakiiltesi 2016
YABANCI DiL
Ingilizce

107


mailto:hulyaseyhann0@gmail.com

