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OZET
Yiiksek Lisans Tezi
(Bireysel Bankacilikta Yenilesim (inovasyon) ve Bir Uygulama)

(Ugur GURLER)

Dokuz Eyliil Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii
Isletme Anabilim Dalh
Pazarlama Program

Isletmelerin rekabet ortaminda ve degisen diinya kosullarinda basarih
olabilmeleri yenilesim (inovasyon) kavramim dogru algilamalarina bagh olarak
gelismektedir. Isletmelerin yenilik kavramim dogru algilayarak yenilik¢i orgiit
yapilarindan ve yenilik stratejilerinden en uygun olanim secebilmeleri gerekir.

Kiiresellesmenin bir geregi olarak siirdiiriillebilir rekabet avantaji
saglayabilmek icin, isletmelerin yeni bilgi teknolojilerini ve bilgiyi hizla
kullanabilmeleri, gerek iiriin gerekse hizmet iiretiminde siirekli yenilesimler
yapabilmeleri 6nem kazanmistir.

Hizmet isletmeleri bulunduklar1 pazarda daha iyi miisteri degeri
yaratabilmek ve rekabet istiinliigii saglayabilmek icin cesitli yontemler
kullanmaktadirlar. Hizla degisen bilginin ve teknolojinin rekabet iistiinliigii
saglamada avantaj olarak kullanilabilmesi i¢cin hizmet isletmelerin yenilesim
yonetimini de basariyla yonetebilmeleri 6nemli hale gelmistir.

Tiikiye’de hizmet sektoriinde yer alan ve c¢agin yeniliklerine en kisa
siirede adapte olan sektor denilince bireysel bankacilik akla gelmektedir. Asiri
rekabet ortam hizmetin bir bankadan diger bankaya kiyasla daha iyi olmasim
gerektirmektedir. Yenilesim uygulamalar1 da mevcut sektor icin bu sebeple
kacimilmazdir.

Bu calismada bireysel bankacilik sektoriinde faaliyet gosteren isletmenin
yenilesim kavram anlayisi, yenilesim stratejileri, yenilesim Kiiltiirii ve
yenilesimci orgiit yapilar1 arasindaki iliskiler ve ¢alisanlar arasindaki yenilesim
diisiincesi ile yenilesim faaliyetlerine isletmenin bakis acis1 anket calismasi
yardimiyla arastirllmistir. Yenilesimg¢i faaliyetlerinin gerceklesebilmesi icin
orgiit yapilarinin mevcut durumu ve yapilmasi gerekli degisim ve doniisiimler
belirlenmeye ¢alisiimistir.

Anahtar Kelimeler: Yenilesim, Inovasyon, Hizmet Isletmeleri, Bireysel Bankacilik
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ABSTRACT
Master Thesis
(Innovation in Retail Banking and an Application)

(Ugur GURLER)

Dokuz Eyliil University
Institute of Social Sciences
Department of Business Administration
Marketing Program

The success of enterprises in competitive environment and modifying
world conditions is depending on the perceiving the innovation term truthfully.
Enterprises must select the most appropriate innovational organization
structure and innovation strategies by perceiving the innovation term
truthfully.

Enterprises needed to use the new information technologies and
information rapidly for gaining sustainable competition because of globalization
necessity. Also making continuous innovation in production of product and
service becomes important.

Service enterprises use several methods for creating better customer
value and gaining competitive advantage in market. To use rapidly changing
information and technologies for gaining competitive advantage, successful
innovation management became more important than wusual in service
enterprises.

The first sector in Turkey that adapts new innovation of century in a
short time than others is retail banking in service industry. The excessive
competition in retail banking sector required the service more excellent than the
others. Because of this reason innovation activity becomes a necessity for this
sector.

In this study a survey is applied to a retail banking enterprise for
investigating innovation term, innovation strategies, innovation culture and the
organization structure for innovation activity in banking sector. It is aimed to
determine the current stage of enterprise and the necessary changes for
innovation.

Key Words: Innovation, Service Enterprises, Retail Banking
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GIRiS

Isletmelerin rekabet giiciinii etkileyen en temel faktdr, yenilesim kaynakli
stirekli ve stirdiiriilebilir verimlilik artisidir. Rekabetin tetikledigi yenilesim, yeni bir
liriiniin veya hizmetin piyasaya c¢ikarilmasi, mevcut iriinlerin veya hizmetlerin
yenilenmesi, yeni girdilerin kullanilmasi, yeni pazarlarin bulunmasi veya mevcut
liretim ve pazarlama yoOntemleriyle, isletme karini arttiracak degisiklikleri veya

yenilesimleri kapsamaktadir.

Isletmelerin, dzellikle son yillardaki rekabet ortaminda, gerek iiriin gerekse
hizmet {iretiminde sadece iiretim yapmakla 6n plana ¢ikmalar1 yeterli degildir.
Isletmelerin rekabet iistiinliigii elde edebilmeleri icin bilgiyi kullanabilmeleri, bilgi
yonetimi ve yenilesim arasinda baglanti kurabilmeleri, rekabette uzun soluklu
avantajlar olarak goriilmektedir. Calisanlarin yaraticiliklarini gelistirerek ¢alisma
kosullarinda ve yeni yoOntemlerde yeni fikirler ortaya koyabilmeleri 6nem

kazanmistir.

Giliniimliz toplumlarinda ve ekonomik alanlarda yasanan degisimler,
isletmeler adina pek cok sorunu da beraberinde getirmektedir. Isletmelerin
amaglarma ulagsmasi ve varliklarint devam ettirmeleri i¢in her gegen giin hizla
farklilasan ¢evrelerine ve kosullara uyum saglamasi kagimilmazdir. Isletmeler
degisimleri ongoriip, baslatabilirlerse, i¢inde yer aldiklar1 toplum ve ekonominin bag
aktorleri konumuna geleceklerdir. Isletmelerin, icinde yer alan bireylerin sahip
oldugu yaraticilik enerjilerini aciga cikartarak yenilesimler gerceklestirmesi ile

yogun rekabet ortaminda avantaj elde edeceklerine siiphe yoktur.

Yeni bilgi teknolojilerini kiiresel rekabet ortaminda avantaj olarak
kullanabilen isletmeler, diisiik maliyet ve yeni lriin {iretiminde uzun dénemli
biiyiime stratejilerini kullanabilme 6zelligine sahip olabilecektir. Yeni teknolojilerin
kullanilmast aym1 zamanda isletmenin kapasite artigi, driniin kalite ve
giivenilirliginin artmasi, liriiniin iyilesmesi, yeniden iyilesme maliyetlerinin diismesi,

esneklik, liretim siiresinin azalmasi gibi yararlar da saglamaktadir.



Kiiresellesmenin  bir geregi olarak siirdiiriilebilir rekabet avantaji
saglayabilmek i¢in, isletmelerin bilgiyi hizla kullanabilmeleri, gerek iiriin gerekse
hizmet iiretiminde siirekli yenilesimler yapabilmeleri onem kazanmustir. Isletmelerin
yenilesim yapabilme diizeyleri, farkliliklastirma yapabilme diizeyleri siirdiiriilebilir
rekabette isletmelere dikkat cekici ayricaliklar saglayabilmektedir. Isletmelerin
yenilesime ayak uydurabilmeleri ancak Orgiit yapilarim yenilesime gore

diizenlemelerinden ve yeni hizmet tasarimlarindan gegcmektedir.

Isletmelerin uyguladiklar1 yenilesim stratejileri, bulunduklar1 ¢evrenin
ozellikleri orgiit icindeki liderlik bigimi, orgiit i¢i ve dis1 iletisim bi¢imi, sahip olunan
Orglit normlari ve miisteri memnuniyeti ve beklentilerini karsilanmasi ile

miumkindiir.

Hizmet sektoriinde varligini siirdiiren isletmelerin kiiresellesme siiresince
rekabet {istlinliigli kazanabilmeleri i¢in yenilesim kiiltiirleri ve yenilesimei Orgiit
yapilarina uyum gostermeleri gerekmektedir. Hizmet isletmelerinin hizmet kalitesini
yiikseltmeleri ve miisteri memnuniyeti ve yapilarint diizenlemeleri ve yeni hizmet

tasarimi yapmalar1 gerekmektedir.

Isletmelerin yenilesim faaliyetinde bulunmalar1 sadece o isletme icin degil,
genel olarak bir iilke ekonomisi i¢in de son derece dnemlidir. Yenilesimin ekonomik
bliyiime, kalkinma ve rekabet giicii iizerindeki etkileri géz oniine alindiginda, mikro
Olcekte yenilesimin faaliyetlerinin nasil yapildigi ve ne gibi etkiler dogurdugunun
anlasilmasi ¢ok biiyiik 6nem kazanmaktadir. Tiirkiye'de her ne kadar son yillarda
isletme diizeyinde yenilesim faaliyetleri ile ilgili caligsmalar yapilmaya baglandiysa da
heniiz yeterli diizeyde degildir. Bu nedenle, Tiirkiye genelinde bankacilik sektoriinde
faaliyet goOsteren bir isletmenin yenilesim yetenekleri ve faaliyetlerinin
anlagilabilmesi i¢in bir anket uygulamasi gergeklestirilmistir. Anket formunun
hazirlanmasinda Tiirkiye Cumhuriyeti Maliye Bakanligi Strateji  Gelistirme
Baskanligit ve Technopolis Grup Focus Innovation sirketinin ortaklasa olarak

gergeklestirdigi Inovasyon Yonetim Sistemi ve Tekniklerinin Gelistirilmesi Projesi



icin hazirlanan "Kurumsal Inovasyon Performansi Anketi" ve "Kuruluslarda

Inovasyon Ortam1 Anketi" nden faydalanilmistir.

Bu caligsma {i¢ boliimden olusmaktadir. Calismanin birinci boliimiinde, 6nce
yenilesimin kuramsal acidan gelisimine deginilmis ardindan, yenilesim kavramu,
kapsami ve tiirleri incelenmis ve son olarak da yenilesim stratejileri ve siirecine yer
verilmistir. Ikinci béliimde, hizmet isletmeleri agisindan yenilesim kavram ve
yenilesimin hizmet isletmelerine katkisi ele alinarak bankacilik sektorii acisindan
uygulamalara yer verilmistir. Ugiincii boliimde ise bireysel bankacilik sektoriinde

yenilesim uygulamasi gerceklestirilmistir.



BiRINCi BOLUM

YENILESIM (INOVASYON) KAVRAMI ve YENILESIM STRATEJILERI

Isletmelerin rekabet ortaminda yenilesim¢i karakterlerini sergileyebilmeleri
onem kazanmaya baslamustir. Isletmelerin rekabet ortaminda ve degisen diinya
kosullarinda basarili  olabilmeleri yenilesim (inovasyon) kavramimm dogru
algilamalarma bagli olarak gelismektedir. Isletmelerin yenilik kavramimi dogru
algilayarak yenilik¢i Orgiit yapilarindan ve yenilik stratejilerinden en uygun olanini

secebilmeleri gerekir.

Bu boliimde, yenilesim ile ilgili kavramlar, yenilesim gelisiminin evreleri,
yenilesim kaynaklan, yenilesim tiirleri, yenilesim stratejileri ve yenilesim siireci

konulari ele alinmustir.

1.1. YENILESIM iLE ILGILI KAVRAMLAR

Yenilik kavrami, 6zellikle uygulamada kendisiyle ilgili bagka kavramlar1 da
beraberinde getirmektedir. Yenilikle ilgili bu kavramlar ¢ogu zaman, yeniligin
tiimiinii i¢eriyor gibi gorlinse de, yanlis ve eksik anlagilmalara yol agabilmektedir.
Yeniligin kapsamli bir tanimlamasini1 yaparken yenilikle ilgili kavramlar1 da ayrica
irdelemek, karigikliklarin 6nlenmesi agisindan son derece énemli ve gereklidir. Tek

bir tanimla bu gerekliligi karsilamak miimkiin degildir.
1.1.1. Yenilesim
Yenilesim kavrami ile ilgili bircok farkli tanimla karsilasilmaktadir. Bu

tanimlar incelendiginde, tanimlamalar1 yapanlarin kendi bakis agilarina gore

onemsedikleri unsurlarin altin1 ¢izmek istedikleri anlasilmaktadir.



Tiirkge'de "yenilesim", "yenileme", "yenilik" gibi sdzciiklerle ifade edilen
kavramin asli 'inovasyon' olup, Latince bir sézclik olan 'innovatus'tan tiiremistir.
"Toplumsal, kiiltiirel ve idari ortamda yeni yontemlerin kullanilmaya baslanmast’
anlamindadir. Diger yandan "yenilesim' ve 'yenileme' 'inovasyon' sozciigii ile ifade

edilmeye ¢alisilan kavramin digsinda da ¢agrisimlara yol agmaktadir (Elgi, 2007a).

OECD literatiiriine gore, yenilesim, 'bir fikri pazarlanabilir bir {irlin ya da
hizmete, yeni ya da gelistirilmis bir imalat ya da dagitim yontemine, ya da yeni bir
toplumsal hizmet yontemine doniistiirmeyi ifade eder.! Yenilesim, hem bir siireci,

hem de bir sonucu anlatir (European Commission, 1995: 4).

Certo (2000) yenilesimi "lrlin ve hizmet iiretiminde yeni ydntemlerin
kullanilmast ve ¢alisma kosullarinda yeni yontemlerin gelistirilmesi" seklinde ifade
etmektedir. Isletmelerin rekabet iistiinliigii elde edebilmeleri igin bilgiyi
kullanabilmeleri, bilgi yonetimi ve yenilik arasinda baglant1 kurabilmeleri, rekabette
uzun soluklu avantajlar olarak goriilmektedir (Keskin, 2004:379). Calisanlarin
yaraticiliklarimi gelistirerek calisma kosullarinda ve yeni yontemlerde yeni fikirler
ortaya atabilmeleri gereklidir. Calisma kosullarinin yeni yontemlerle iyilestirilmesi,
aynt zamanda calisanlarin motivasyonunu da olumlu yodnde etkileyecek ve

yaraticiliklarini 6n plana ¢ikarabilecektir.

Jones (2004) yenilesimi; "gerek hizmet gerekse endiistri isletmelerinde yeni
iriin gelistirme ya da iiretim ve isletme sistemlerinde yeni gelisimler yapma"
seklinde tanimlamigstir. Jones'a gore yenilesim; sadece iiriin gelistirme olarak
kalmamali, ayn1 zamanda isletmenin yenilikleri siirdiirebilecegi bir organizasyon
yapisini da beraberinde getirmelidir. Organizasyon yapisinin yenilesim yapmaya ve

siirdiirmeye elverisli olmamasi, yenilesimin siirdiiriilebilirligini tehlikeye atacaktir.

C.Stewart'in (2005) aktardigi gibi Drucker yenilesimi; "girisimciligin bir araci
olarak, ¢alisanlarin farkli bilgi ve yeteneklerini verimli hale doniistiirmek ic¢in olanak
saglayan yararli bilgi" Seklinde tanimlamaktadir. Drucker''n tanimlamasinda

tizerinde durdugu noktalardan biri, yenilesimin girisimcilik i¢in bir ara¢ olarak



goriilmesidir. Aynm1  zamanda yeniligi, Ogrenerek ve uygulama yapilarak

gelistirilebilecek bir bilim olarak da belirtmistir.

Ingiltere'de yenilesim konusunda hizmet sektoriine yonelik yaptigi
caligsmalariyla taninan Cranfield Arastirma Merkezi uzmanlarindan Dr. Adegoke Oke
hizmet sektoriinde yenilik uygulayabilmenin endiistri sektoriine goére daha zor
oldugunu ¢aligmalariyla ortaya koymaya c¢aligmistir. Oke, hizmet isletmelerinde
yenilik kavramimi asagidaki tanimlamalar1 yaparak belirlemeye calismistir (Oke,

2004:36).

* Pazarin Ongordiigli ve miisterinin ihtiyaclarina gore yeni iirlin ve hizmet
gelistirebilme ve ayn1 zamanda calisanlarin bu ihtiyaglar1 gelistirirken kendi
yeteneklerini kullanarak yeni yollar gelistirebilmesi.

* Yaraticilig1 ortaya ¢ikararak, miisterilerin ihtiyag¢ ve istekleri dogrultusunda i¢
ve dis ¢evrenin gozlemlenerek yeni tasarimlarin yapilabilmesi.

* Hizmet yontemlerinin iyilestirilmesi.

Yenilesim, endiistri ve hizmet isletmelerinin i¢ ve dis etkenler sonucunda
ortaya c¢ikan ihtiyaclarin1  karsilamak amaciyla yeni {irlin ve hizmet
gelistirebilmesidir. Ayn1 zamanda, bu gelisim siirecinde Orgiit yapisi, kiiltiirii ve
stratejilerinin de iyilestirilmesi ve yeni hizmet tasarimlarina uygun hale getirilmesi

seklinde ifade edilebilir.

1.1.2. Yaraticihk

Yenilesim ve yaraticilik  birbirinin  tamamlayan kavramlar olarak
vurgulanmaktadir. Cogunlukla yaraticilikla yenilesimle es anlamli oldugu diistiniiliir.
Yaraticilik yeni fikirlerin olusturulmasi ile ilgiliyken, yenilesim bu fikirleri iiriin veya
hizmete doniistiirme siireciyle ilgilidir. Yenilesimin baslangi¢ noktasi yaraticiliktir.
Yaraticilik, yeni fikirler olusturma ya da mevcut fikirlere yeni bakis agilar1 getirme
yetenegidir. Yeni fikirlerin olusturulmasi i¢in gerekli olan yetenekler ile bunlari

uygulamak i¢in gerekli olan yetenekler birbirinden farklidir. Yeni fikirlerin



kullanilabilir hale getirilmesi i¢in hem yaratict hem de yenilik¢i personele ihtiyag
vardir. Yaratici fikirler uygulamaya konmadikga isletme i¢in hi¢bir deger yaratmaz
ve anlam ifade etmez. Bu bakimdan, isletmelerde yenilesim siirecinin, hem

yaraticili@1 hem de yenilik¢iligi kapsamasi gerekmektedir (Durna, 2002: 8).

Hsiao (2004) yaraticiligi; "var olan bilgiler arasinda iligki kurabilmenin yani
sira yeni iligkiler olusturabilme, yeni deneyimler, yeni fikirler ve yeni {iriinler ortaya
koyabilme becerisi" olarak ifade etmektedir. Uriin yeniliklerinde, var olan bilgiler
arasinda iligkilendirme yapabilme yaraticilik 06zelligi sayesinde ©On plana
cikabilmektedir. Yaratici diisiincenin getirdigi analitik diisiinebilme ve sentez

yapabilme 6zelligi, isletmelerin rekabet ortaminda en 6nemli silah1 konumundadir

Certo (2000) yaraticiligi; "yeni fikirleri benzersiz yollarla birlestirme igin
yararli cagrisimlar yapabilme yetenegi" olarak ifade etmektedir. Yaraticiligin
Oziinde, isletmelerde kaliteyi arttirabilmek icin yeni fikirler saglamak olmasina

karsin, yenilesim de bu fikirleri harekete gecirme olarak belirtilmektedir.

Brennan (2005) yaraticiligi, yeniligin iiretilebilmesi ve bireysel fikirlerin yada

kiigiik gruplarin bireysel ¢alismalarinin bilesimi olarak adlandirmaktadir.

McAdam (2002) yaraticiligi; tiretimde yeni fikirler olarak tanimlarken, bu
fikirleri inceleyerek, gelistirerek ve tamamlayarak uygulamaya koyabilmeyi
yenilesim olarak belirtmektedir. Yaraticilik esneklik, orijinalite ve fikirlere
duyarliligin bilesiminden olugmakta ve geleneksel diisiinceden ve yapidan kurtulup
daha ¢ok farkliliklarin ortaya cikarilmasini ifade etmektedir. Ayni zamanda
yaraticilik, fikir tretirken cesitliligi, yenilesim ise ¢esitli fikirleri birlestirebilmeyi

gerektirmektedir.

Yapilan tanimlamalardan da anlasilabilecegi gibi yaraticilik ve yenilesim,
birbirini tamamlayabilen iki kavramdir. Yaraticilikla ortaya konulabilen yeni fikirler,
yenilesim anlayisiyla isletmeler i¢in kullanilabilir ve siirdiiriilebilir bilgiye

cevrilebilmektedir.



1.1.3. Degisim

Degisim, orgiitsel boyutuyla incelendiginde; planl yada plansiz bir bicimde
bir sistemin, bir siire¢ veya ortamin, var olan durumdan bagka bir duruma gegmesi

seklinde ifade edilebilir (Durna, 2002:9)

Planli bir degisimi amaclayan orgiitsel degisim, organizasyonlarin, yeni
rakipler, teknolojik degisimler ve liderlik tarzlarindaki gibi orgiitsel kaynaklarini
etkileyen bazi Onemli degisimler karsisinda yeniden yapilanma igin gerekli

hazirliklarin yapilmasi seklinde degerlendirilebilir (Inangoglu, 2002:147)

Isletmelerin ~ orgiitsel ~ bilgilerini  kullanabilmeleri igin  yenilesimden
yararlanmalart ve degisime uyum gostermeleri gerekir. Degisim ve yenilesim
karsilikli etkileserek kullanildiginda, isletmelerin yogun rekabet ortaminda
rakipleriyle miicadele edebilmesi ve On plana ¢ikabilmesi miimkiin olacaktir.
Degisimin yapilabilmesi i¢in var olan yenilesimleri etkin kullanabilme yetenegi

esastir.

1.1.4. Teknoloji

Yenilesimle birlikte kullanilan bir diger kavram 'teknoloji' dir. Teknoloji,
fayda yaratmak amaciyla, liretim faaliyetlerinde bulunulurken bagvurulan bilgilerin
toplamu olarak tanimlanabilir. Uretimin miktarini artiran, kalitesini yiikselten, bigim
ve niteligini degistiren, kisaca insan ihtiyaglarinin en iyi bigimde giderilmesine

yardim eden bilgi toplulugudur (Durna, 2002: 11).

Teknoloji, yenilesimle ilgili diger kavramlarin aksine yenilesimi zorunlu
kilan bir rol tagimaktadir. Isletmenin yeni teknolojilerle karsilasmasi ve bunlari
uygulamasi, organizasyon boyutunda yenilesimin gerceklestirilmesini de zorunlu
kilmaktadir. Eger isletme teknolojik degisimi, yapisal ve fiziksel donanimlarda

yenilesim yaparak gerceklestiremezse verim elde etmesi miimkiin olmayacaktir

(Cumming, 1998:24).



Teknoloji genel anlamda, organizasyonlarda {iriin ve hizmet tasarimlari
siireglerini etkinlestiren fiziksel ve zihinsel donanimlari ifade etmektedir (Ogiit,
2001:170). Teknoloji sadece fiziksel donanimlarin etkin kullanilmasi sonucunda
stratejik bir rekabet araci degildir. Ayn1 zamanda fiziksel donanimlarin, isletmelerin

zihinsel ve yenilik¢i yapilartyla bir biitiin olugturmasi gereklidir.

Teknoloji, aym1 zamanda organizasyonlarda ne tiir faaliyetlerin
gerceklestirecegini, 6zellikle ¢alisanlarin sahip olmasi gereken ayricalikli nitelikleri,
organizasyon yapisint, iiriin yada hizmet tiretiminde kullanilan yontemleri etkileyen
ve verimliligi arttiran organizasyonda yenilenmeyi saglayan bir faktér olarak

goriilmektedir (Ogiit, 2001:167).

Teknolojik gelismenin ekonomik agidan bir anlam ifade edebilmesi igin,
isletmenin kar veya zarar etmeyi goze alarak teknolojik gelismeyi yenilesime

doniistiirmesi gerekir (Kibritgioglu, 1998: 4).

1.1.5. Arastirma - Gelistirme

Aragtirma, bilinmeyen bir bilgiyi bulmaya ve uygun durumlarda uygulamaya
yonelik yapilan bilimsel ve teknolojik faaliyettir. Gelistirme ise, mevcut bilginin
veya teknolojinin diizenlenerek daha kullanisli sekle yonlendirilme faaliyetidir

(Sarman, 1998:348).

Aragtirma - Gelistirme (Ar-Ge) kavrami OECD raporunda; "bilimsel ve
teknik bilgi birikimini arttirmak amaciyla sistematik bir temele dayali olarak
ylriitiilen yaratici ¢aba ve bu bilgi birikiminin yeni uygulamalarda kullanilmas1 26"

seklinde tanimlanmaktadir (Giiles, 2004:347).

Yenilesim¢i organizasyon yapilarinin yogun rekabet ortaminda gerek {iiriin ve
hizmet iiretiminde, gerekse liretim siireclerini iyilestirmede, Ar-Ge faaliyetlerinden

yararlanmalar1 rekabet avantaji haline gelmistir.



Yenilesim¢i organizasyon yapilan, siirekli de§isen i¢ ve dis c¢evreyi
izleyebilmek ve cevre kosullarinin geregi olan degisim ve yenilikleri kullanabilmek

amaciyla Ar-Ge faaliyetlerini gelistirmeye ve dinamik tutmaya 6nem vermektedir.

Ar-Ge sadece iiretim ve teknolojik yeniliklerde kullanilan bir faaliyet degil,
ayn1 zamanda degisen ¢evre kosullarina uygun organizasyon yapilarindaki doniisiim
stireglerinde ve degisen miisteri ihtiyaclarini karsilayabilmek icin hizmet iyilestirme
ve hizmet tasarimi siireglerinin diizenlenmesinde de kullanilmasit gereken bir

faaliyettir (Cumming, 1998:27).

1.2. YENILESIM KAYNAKLARI

Siirekli degisim ve gelisim cevresinin iginde olan isletmeler devamli olarak
kendilerini gelistirmek ve yenilemek zorundadirlar. Gerek iiriin gerekse yonetimsel
olarak bu siireci tagiyamayan isletmeler, rekabet ortaminda istedikleri yere

gelemeyecektir.

Isletmelerde yenilesim yapilmasina i¢ ve dis etkenler neden olabilir. I¢ ve dis
etkenlere dayali olarak yedi tane yenilesim kaynagi belirlenmistir (Flynn, 2003:419).

Bunlar:

I¢ Etkenler

* Beklenmeyen olusumlar,
* Uyumsuzluklar,
» Siireg geregi,

* Pazar yapisindaki degisimler.

Dis Etkenler
» Demografik yap,
* Algilamadaki degisiklikler,

* Bilginin degisim diizeyi.
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Bu c¢alismada strdiiriilebilir rekabet anlayisinin gerekleri ve  hizmet
sektoriiniin yapisal oOzellikleri de dikkate aliminca yenilesim kaynagi olarak
icetkenlerin; miisteri anlayisi, kiiresellesme, siire¢ geregi ve pazar yapisindaki

degisimler olarak ele alinmasi daha anlamli olacaktir.

1.2.1. Miisteri Anlayis1

Miisterilerin seceneklerinin artmasi beklentileri ve isteklerini de buna paralel
olarak arttirmaktadir. Isletmelerin geleneksel miisteri anlayisim degistirerek iiriin ve
hizmet tiretirken gelecek beklentileri ve istekleri tahmin edebilmesi rekabet avantaji
ve ayni zamanda isletmenin yenilesim stratejilerini belirlemede de Onemli rol
oynamaktadir. Ozellikle hizmet sektdriindeki isletmelerin daha soyut iiriin iirettikleri
ve lretirken tiiketiminin oldugu ger¢eginden yola ¢ikilacak olunursa miisteri anlayisi
bu tiir isletmeler icin daha 6nemli hale gelmistir (Yatkin, 2003:28). Isletmelerin,
miisteri i¢in deger yaratabilmeleri yenilesim stratejilerini ve tiirlerini belirlemede de

onemli kaynak olusturmaktadir.

Isletmelerde miisteri degeri yaratilabilmesi iki sekilde olabilir: Birincisi,
miisteri standart bir {irlin veya hizmeti daha az bir maliyetle temin ettigini diisiindiigii
zaman; ikincisi, lirlin veya hizmet icin katlandig1 yiiksek maliyete karsilik elde ettigi
farkliligin sonucu olarak daha fazla yarar elde ettigine inandig1 zaman, miisteri i¢in

deger yaratilmis olacaktir (Ulgen, 2004:256).

Miisteri degeri yaratilmasi, Ozellikle miisterilere beklediginden fazlasini
sunabilmek, kaliteyi diisiirmeden, teknolojinin gerektirdigi oOzellikleri gergekei
maliyetle verebilmek i¢in isletmenin {iriin ve siire¢ yenilesiminin siireklilik

kazandirilmasina baglidir (Naktiyok, 2003:97).

Yenilesim anlayisini sadece Ar-Ge faaliyetleri ile sinirlandiran isletmeler,
misteri anlayis1 kavramini tam olarak yerine getirememektedir. Ciinkii sadece
laboratuarlarda yeni {iriin ve hizmet iiretmek, 6zellikle hizmet sektoriinde yeterli

degildir. Hizmet sektdriinde miisteri sadece tiiketici konumunda degildir. Ayni
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zamanda yenilesim siirecinde hizmeti belirleyen bas iiretici konumundadir. Miisteri
istekleri yenilesim slireci ve stratejilerine ayri bir deger katmaktadir. Miisterinin bilgi
diizeyi, materyaller, yer, zaman iliskileri, hizmet yeniliginde 6nemlidir. Miisteri

istekleri yenilesimin gergeklestirilmesine dnciiliikk yapmaktadir.

1.2.2. Kiiresellesme

Bilgi c¢ag1 organizasyonlarinin ayni sektordeki rakiplerinin = Oniinde
olabilmeleri sahip olduklar1 bilgi ve bilgiyi kullanabilme becerileri ile baglantilidir.
Bilgi teknolojileri araciligiyla bilgi yaygin hale gelmistir. Giiniimiiz ekonomisinde
organizasyonlarin bigimlendirmekte oldugu niteliksel degisim; "kiiresellesme" olarak

algilanmaktadir (Ogiit, 2001:31).

Ulusal ekonomilerin birbirleriyle biitiinlesik ve karmasik iliskilere girmesi,
siirekli artan bilgi talebi, teknolojinin pazarini siirekli genisletmektedir. Bunun
sonucunda bilgi teknolojileri, hem ulusal hem de uluslar arasi 6lgekte oncii sektor

haline gelerek kiiresellesmenin temelini olusturmaktadir.

Isletmelerin; {iriin akisi, hizmet satisi, para akisi ve insan hareketliligi
yoniinden engellerinin kaldirilmas: olarak tanimladigi kiiresellesme, yenilesim
stratejilerini gelistirmek ve isletmelerin yenilesim yapmalar1 i¢in iyi bir avantaj
olarak kabul edilebilir. Kiiresellesmenin sonucu olarak siirlarin ortadan kaldirilmasi
aynt zamanda bilgi smirlarinin da ortadan kaldirilmasi olarak algilanmalidir.
Ozellikle 21.yiizyihin baslarinda, bilgi agmin olusumunun genislemesiyle birlikte
artik elektronik posta, internet ve uydu baglantilar1 gibi iletisim araglarinin
kullanilmasina baslanmistir. Bu iletisim ara¢larinin kullanilmasiyla birlikte siirekli
bir bilgi akisi saglanmaya baglanmig ve "calisma saati" kavrami ortadan kalkmistir.
Bu gelismelerde organizasyonlarin ve isletmedeki is siireglerinde yeni tasarimlar

yapma gerekliligini ortaya ¢ikarmustir.

Kiiresellesmeyle birlikte ayn1 zamanda isletmelerin basar1 saglayabilmek i¢in

tiretimde kullandiklart geleneksel faktorlerde de degisimler yasanmaktadir.
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Geleneksel iiretim faktorleri olarak yer, emek ve sermaye iigliisii hizla degiskenlik
gostermekte ve yeni Uretimlerin anahtarimi bilgi yada zihin sermayesi almaya

baslamaktadir. (Bayrag, 2005:18)

Isletmeler, yeni teknolojileri kullanarak kiiresel ekonominin sekilenmesine
yardime1 olmaktadir. Kiiresellesmeyle ortaya ¢ikan koklii yapisal degisimler bilginin
ve teknolojinin dogru kullanimina bagli giiglii stratejilere sahip isletmelerin artisina
yol agmaktadir (Giiles, 2004:6). Bu anlamda da isletmelerin yenilesim yapma

gerekliligi 6nem kazanmaktadir.

1.2.3. Siire¢ Geregi

Siireg igerisinde gelisen ihtiyaclar, isletmelerin yenilesim yapabilmeleri i¢in
aslinda birer firsattir. Bu yeniliklerde beklenmeyen olusumlardan, uyumsuzluklardan

yada demografik yapinin ¢esitliliginden de yararlanilabilir (Durna, 2002:54).

Gelisen kiiresel ve yeni ekonominin geregi ortaya ¢ikan uyumsuzluklar,
Ozellikle yeni iirlin ve hizmet {ireten isletmelerin belli siire¢ igerisinde kendilerini
gelistirmelerine firsat tanimakta ve bu firsatlar1 rekabet avantaji olarak
kullanmalarina olanak vermektedir. Isletmeler, icinde bulunduktan i¢ ve dis cevreyi

stire¢ icinde takip ederek ihtiyacglar firsat olarak degerlendirebilirler.

Ozellikle kiiresellesmenin ve bilgi yogun teknolojilerin pazardaki etkilerini
arttirmalart sonucunda, tiikketim kaliplarindaki degisimler, tiiketim kiiltiirliniin
degisimini ortaya koymaktadir. Isletmelerin siirec igerisinde degisim hizim tiiketim
kaliplarinin talepleri yoniinde gézden gecirmeleri uygun olacaktir. Siire¢ igerisindeki

bu degisimler, isletmelerin yenilesim stratejisine da kaynaklik edebilmelidir.
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1.2.4.Pazar Yapisindaki Degisimler

Michael Porter'e gore; pazar yapisindaki degisimlere gore isletmenin davranis
ve kararlarini belirleyen bes giic bulunmaktadir. isletmelerin rekabetini etkileyen bu

bes giicii su sekilde siralayabiliriz (Ulgen, 2004:253):

+ Is cevresine girebilecek rakiplerin yarattig1 tehditler,

+ Isletmenin iiriiniine alternatif olabilecek iiriinlerin yarattig1 tehditler,
» Tedarik¢ilerin pazarlik giict,

* Miisterilerin pazarlik giict,

» Sektordeki rekabetin siddeti.

Isletmelerin, 6zellikle sosyo - kiiltiirel yapiy1 etkileyen yasam bigimleri,
tutumlari, deger yargilan, kiiltiirel aligkanliklardaki degisimler yenilesim firsatlarini

olusturmaktadir.

fletisim ve bilgi transferinin hizindan dolay1 toplumlar arasinda etkilesim de
paralel olarak artmaktadir. Ozellikle deger yargilan ve inanislar, genellikle ekonomik
ve toplumsal olaylarda, farkli toplumlarda benzer nitelikli davraniglarin olugsmasina

neden olmaktadir (Ulgen, 2004:99):

Bunun sonucunda degisen yasam tarzlarina bagli olarak isletmelerin

stratejilerinde yenilesim yapmalar1 zorunlu hale gelmistir.

Isletmelerin aym zamanda tiiketicilerin pazardaki degisimleri nasil
algilayabildiklerine iliskin 6lgiimlerini yapmalar1 gerekir. Tiiketicilerin tercih edilen
iriin 6zelliklerini tanimlayarak ve {iriiniin yenilik, geleneksellik, liiksliik, siradanlik
diizeylerini belirleyerek, yenilesim stratejilerin secilmesinde yardimci olabilecek

bilgiye ulagsmalar1 gerekmektedir (Erdil, 2004:87).
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1.2.5. Bilginin Degisim Diizeyi

Rekabet ortammin Onemli gerceklerinden biri olan bilgi ve bilgi
teknolojilerini kullanabilme hizi, isletmelerin bu konuda énemli yatirimlar yapmasini
da beraberinde getirmektedir. Isletmeler, gelistirilen teknoloji ve bunlann iiriin yada
hizmet siireglerindeki etkileriyle pazarda rakip isletmelerle rekabet edebilme giictlinii

arttirmaktadir.

Son yillarda artitk diinyada her gecen giin bir¢ok yenilesim
gerceklestirilmektedir. Bu yogunluk, mevcut f{iriinlerin ekonomik Omiirlerinin
kisalmasini beraberinde getirmektedir. Isletmelerin bilgi ve bilgi teknolojilerinin
hizina yetigsebilmeleri i¢in, Ar-Ge faaliyetlerine de gereken Onemi vererek, biitce

ayiracak stratejiler belirlemeleri nemlidir.

Yeni ve eski ekonomi degerleri karsilagtirildiginda, teknolojinin hakim
oldugu yeni ekonomi ile birlikte deger zincirinde yer alan biitiin faaliyetlerin,

entegrasyonu ve cevre iligkisini arttirdig1 gozlenmektedir (Giiles, 2004:14)

Kiiresel bilgi ekonomisinin egemen oldugu yeni ekonomi de artik igletmeler
birbirleriyle rekabet etmeye baslamislardir. Bu baglamda, siirdiiriilebilir rekabet
avantajin1 yakalayabilmek ve kiiresel bilgiyi hizli ve dogru kullanabilmek igin
tiikketici kaliplarina uygun miisteri degeri yaratabilen iiretimler yapmaya ve yeni
trendleri takip etmeye baslamiglardir. Bilginin degisim diizeyinin dogru

kullanilabilmesi agisindan bu konu gerekli hale gelmistir.
Yenilesim kaynaklarin1 gerekli diizeyde inceleyebilen ve isletmenin yenilesim

stratejilerini belirlerken bu noktalara dikkat eden isletmelerin daha uzun Omiirli

olabilecekleri bir gercektir.
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1.3. YENILESIM TURLERIi

Yenilesim kavramimnin ¢esitli tanimlamalarmin yapildigi gibi yenilesim
tiirlerinin belirtilmesinde de bir¢ok siralamayla karsilagsmak miimkiindiir. Yenilesim
tirleri gelisim siirecinde baslangigta ¢ok ayrintili bir bigimde smiflandirilmis
olmasina karsin giiniimiizde belli bagh tiirlerle ifade edilebilmektedir. Literatiirde en
yaygin simiflama seklinin; iirlin ve silire¢ yenilesimleri; radikal ve kademeli

yenilesimler oldugu goriilmektedir (Wan, 2005:262)

Isletmeler yenilesim kaynaklarina ve stratejilerine gore yenilesim tiirlerini

belirleyebilirler.

1.3.1. Uriin ve Siire¢ Yenilesimleri

Uriin ve siire¢ yenilesimleri daha ¢ok isletmenin 6ncelikli hedeflerine gére
olusturulmustur. Uriin ve siirec yenilesimleri es zamanli olarak meydana
gelmektedir. Ozellikle literatiirde, Abernathy ve Utterback tarafindan gelistirilen ve
"AU Modeli" adiyla anilan model; {iriin ve siire¢ yenilesimi arasindaki dinamik
ilisgkiyi ve yeniligin degisim oranin1 ¢ok iyi ifade etmesinden dolay1r ¢ok

kullanilmaktadir (Adner, 2001:614).

"AU Modeli"nin daha ¢ok endiistri isletmelerine uygun oldugu cesitli
kaynaklarda belirtilmistir. Ancak, hizmet isletmelerinde de hizmet tasarimi ve siireg
arasinda endiistri isletmelerinde bulunan iirlin ve siire¢ yenilesimine benzer bir
dinamik yap1 mevcuttur. Bu modeli hizmet isletmelerine de uyarlayabilmemiz

mumkundiir.

Sekil-I'de {iriin ve siire¢ yenilesimi arasindaki bu es zamanl iliski

goriilebilmektedir.
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Sekil 1.1: Uriin ve Siire¢ Yenilesimi Iliskisi : AU Modeli

v

Kaynak: Adner, 2001, s.614'den uyarlanmistir.

1.3.1.1. Uriin Yenilesimleri

Uriin yenilesimlerini gerceklestirirken isletmeler, genelde mevcut iiriinleri
icin tiiketicilerden ve cevreden alinan geri bildirimleri degerlendirerek tirlinlerini
yeniden pazara sunmaktadirlar. Uriin yenilesimleri, isletmelerde iiriin veya hizmet
verimliliginin arttirilmas1 ile dogrudan ilgilidir. Uriin yenilesimlerinin giicii
isletmenin rekabet giiclinlin biiyiimesini ve pazarda siirdiiriilebilirligini arttirabilmesi

acisindan 6nemlidir (Johne, 1999:6).

Uriin yenilesimleri daha ¢ok yeni iiriin ve hizmet iiretmeyi hedeflemektedir.
Uretilen bu yeni iiriinler, yeni pazar ve tiiketicilerin kazanilmasmi ve mevcut
durumdan farkli degisimler yapilarak memnuniyet diizeyinin arttiritlmasini da

saglamay1 amaglamaktadir (Wan, 2005:262).
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Yeni drlinler, mevcut iriinlere kiiciik adaptasyonlarin yapilmasi seklinde
olabilecegi gibi, tamamen farkli yeni iiriin ¢izgisini yakalamak seklinde de
yapilabilir. Yeni {iriin ve hizmetler pazari paylasan diger isletmeleri geride birakarak
pazar paylasimini azaltmak i¢in genelde tasarlansa bile ayni1 zamanda yeni pazar,
misteri kazanmak ve pazari genisletebilmek i¢in de tasarlanmaktadir (Daft,

2004:403).

Uriin yenilesimlerinde isletmelerin daha cok tiiketici tercihlerine gore hareket
etmesi irlinlin pazara girmesini ve tercih edilebilirlik diizeyinin arttirilmasini
saglayacaktir. Yeni iirlinlerin uzun siireli bir pazarda kalabilmesi i¢in {iriin
yeniliklerinin radikal yenilikler olarak yapilmaktansa asamali bir sekilde yapilmasi
uzun soluklu olmasi acgisindan da 6nemlidir. Aynt zamanda iiriin yeniliklerinde Ar-

Ge faaliyetlerinin gelistirilmesi de 6nem tasimaktadir (Gjerde, 2002:1271)

Yeni {iriin gelisim siirecinde 6nemli olan bir diger konu ise i¢ ve dis ¢cevrenin
stirekli analiz yapilmasidir. Analiz yapilirken sadece goriilebilir tehdit ve firsatlar
degil ayn1 zamanda olas1 tehdit ve firsatlarinda dogru algilanarak yorumlanabilmesi

Onem tasimaktadir.

Bilgi yogun rekabet ortamimin baskisi, isletmelerin iiriin yenilesimlerini
tesvik edici etkileri iistlenebilmesiyle asilabilecektir. Uriin yenilesimleri, yeni
tirlinlerin pazara kazandirilmasi sonucunu da ayni zamanda ortaya ¢ikarir. Siirec
yenilesimleri ise isletmenin maliyetini azaltma sonucu olarak ortaya cikar (Boone,

2000:551)

Basarili iirlin yenilesim yonetimi, Uretim girisimlerinde basarili olmakla
dogru orantilidir. Uriin yenilesim performansi ve organizasyonun basarisi, yoneticiler
ve problem c¢oziimleyiciler ile dogru orantili olarak yonetim ve basari siireci ile
dogrudan ilintilidir. Calisanlarin takim ruhunun gelistirilebilmesi ayn1 zamanda proje
gruplarinin da etkin calisabilmesini saglayabilmektedir. Bu sayede isletmelerin yeni
iiriin gelisimini takim ruhunun destekleyebildigim ve bunun sonucunda da yeni

hizmet gelisimlerini de beraberinde getirebildigi goriilmektedir (Harborne, 2003:120)
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Uriin yenilesimlerinin riskli ve pahali olmasina ragmen bazen diisiik basar1
oranlartyla  karsilasilmast  kagmilmazdir. Uriin  yenilesimlerinin  basariyla
sonuclanabilmesi i¢in arastirma olduk¢a 6nemli yer tutmasina ragmen yalnizca yeni
fikirlerin % 14'nlin yeni iirlin gelisim silirecinde basariya ulastigi goriilmektedir

(Cormican, 2004:819).

Isletmelerin 6zellikle yeni iiriin gelisim siirecini basariyla sonuglandirmasi
isteniyorsa iiretim siirecinde bilgiyi dogru ve zamaninda kullanabilmenin yan sira
dis etkenlerin etkilerine de dikkat etmesi gerekir. Yeni {irlin yonetiminde, 6zellikle
bu konuyla ilgili olan pazarlama ve satig, finans, iiretim ve Ar-Ge departmanlari bu
siire¢ icerisinde sadece isletmenin iginde olusan ve siireklilik kazanmis bilgi

birikimlerinden yararlanmamaktadir (Trott, 2002:218).

Yapilan iiriin yenilesimleri ¢esitli sekilerde siniflandirilmaktadir. Yeni {iriin
yenilesimlerinin ancak %10'u gergek yenilik olarak adlandirilabilir. Ozellikle yeni
iriin yenilesimleri isletme ve pazar icin biiyiik risk tasimaktadir. Bir¢ok yeni iiriin
calismasit mevcut Uriinlerin degerini arttirma ¢aligmasindan ileriye gidememektedir.
Ornegin; Sony firmas1 bugiin teknoloji alaninda bir¢ok yeni iiriiniiyle anilmasia
ragmen yapmis oldugu calismalarin %80't mevcut lirlinlerini gelistirmeden ileriye
gitmemektedir. Uriin yenilesimlerinin gelisimi asagidaki gibi simiflandirilabilir

(Mosey, 2005:116):

Diinya icin iiriin yenilesimi: Bu tiir yenilesimler kii¢iik bir oranda da olsa
yeni Uriinleri ortaya ¢ikarir. Yeni pazarlarda ilk ortaya atilan ve ¢ikarilan
yenilikleri ifade eder. Bu yenilikler genellikle teknoloji alanindaki anlamli
icatlar1 igerir yada mevcut teknolojiyi ¢ok farkli bir yolla isleyerek devrim
niteliginde yeni tasarimlar seklinde Sony firmasinin Walkman {irlintint ilk

olarak diinya pazarina sunmasi gibi ortaya ¢ikar.
Isletme icin iiriin yenilesimi: Her ne kadar pazar icin yeni iiriinler olmasa da

bu yenilesimler isletme i¢in yenidir. Bu iriinler isletmeler i¢in yeni pazarlara

ilk olarak girme firsatin1 saglar. Ornegin; Canon firmas:1 fotokopi pazarina
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orijinal iirlinler iireterek ilk girmesine ragmen ayni pazarda bulunan Xerox
firmas1 fotokopi makinelerinde ayni diizeyde iirlinler iireterek pazara girmis

ve Canon firmasiyla rekabet avantajini yakalamistir.

Mevcut iiriin grubunun gelistirilmesi: Bu kategori yeni liriin grubunun alt
grubu olarak adlandirlabilir. Isletme mevcut pazarda iiretim yapmakta fakat
mevcut Uriinde cesitli degisiklikler yaparak kendisine rakip olmaktadir.
Ornegin; Hewlett - Packard renkli ink-jet yazicilart mevcut pazardaki iiriin

grubuna ekleyerek kendi kategorisinde bir adim 6ne ge¢mistir.

Mevcut iiriiniin iyilestirilmesi: Mevcut iirlinlerin yerine yeni iriinleri
isletmenin {iriin grubuna eklemesidir. Ornegin; Hewlett Packard'in ink-jet
yazicilarin birgok degisik modelini gelistirmis fakat revizyondan gecen her
model performans ve degeri arttirllmis olarak ortaya c¢ikmaktadir. Aym

zamanda iiretim maliyetinin diisliriilmesi de hedeflenmektedir.

Maliyetin diisiiriilmesi: Bu kategoride iirlinlin pazar perspektifinde
yenilikten ¢ok maliyetinin distriilmesiyle ilgili caligmalar yapilmaktadir. Bu
tiir yenilikler, isletmenin perspektifi ¢ercevesinde olduk¢a anlamli yenilikler
olarak kabul edilmektedir. Isletme iiriinde fazla yenilik yapmadan benzer
performans sunan yeni Uriinler sunmakta fakat {iretim maliyetlerini azaltarak

biiyiik deger potansiyeli saglamaktadir.

Yeniden konumlandirma: Bu tiir yeni iiriinler genellikle mevcut {iriin i¢in
yeni uygulamalarin bulunmasmi saglar. Bu tiir yenilikler teknolojik
gelismelerden cok  tiiketici algilamas1  ve  markalasma  ile
iliskilendirilmektedir. Ornegin; Aspirin adli ila¢ daha ¢ok ila¢ sektdriinde
kan1t sulandirict olarak icat edilmesine ragmen daha ¢ok tiiketici
algilamalarindan dolay1 bir analjezik yani agri kesici olarak pazarda

markalagmistir.
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1.3.1.2. Siire¢ Yenilesimi

Uretim ve hizmet agisindan bakildiginda siireg; hammadde, enerji, bilgi gibi
benzeri verilerin girdi olarak kabul edilmesi ve {iriin yada hizmet seklinde ¢iktilara
donistiirtilmesi i¢in yapilan bir dizi faaliyetler olarak belirtilebilir. Siire¢ yenilesimi,
is siireclerinin  performanslarim arttirabilmek i¢in radikal yeni ydntemler
uygulayabilme seklinde ifade edilebilir. Farkli girisimlerin yami sira teknolojide
kullanilan girisimei  yontemlerin  ve degisim araclarinin s siireglerindeki

doniigiimlerini de kapsamaktadir (Papinniemi, 1999:96).

Isletmelerin &zellikle siire¢ yenilesimleriyle, iiretim veya hizmetlerde
yaraticilifin yada verimliligin etkilerinin arttirilmasinin yani sira miisteri degeri,
kalite giivenilirliginin kazanilmasini da giiclendirdikleri goriilmektedir. Buna karsin
siire¢ yenilesimi her zaman elle tutulabilir bir sonucu gosteremediginden ¢ogu zaman

miisteri tarafindan algilanmasi gii¢ olmaktadir (Gopalakrishnan, 1999:148).

Stire¢ yenilesimi, Uretim yada hizmet faaliyetlerinin gerceklestirilmesinde
cesitli diizenlemeler yapabilmek ve yeni Tlretim siireglerinin gelistirilerek

kullanilmas1 seklinde belirtilebilir (Boone, 2005:552).

Ayni zamanda slire¢ yenilesimleri, isletmenin maliyetlerini azaltmasini da
saglar (Wan, 2005:262). Yapilan calismalar siire¢ icerisinde gereksiz maliyet
kayiplarim1 onleyecek ve ciddi kazanglar saglayabilecektir. Siire¢ yenilesimi, genel
olarak endiistri yada hizmet isletmelerinin gelistirilmesi, kalite ve giivenilirliginin
iyilestirilmesi sonucunda miisteriye sunulan degerin arttirnlmasina olanak

saglayacaktir (Giiles, 2004:552)

Siire¢ yenilesimi, tasidig1 ozelliklerden dolay: isletmenin siirekli gelisimine
katkida bulunmakta ve isletmenin kendini siirekli iyilestirmesini de saglamaktadir.
Ozellikle hizmet isletmeleri, yeni hizmet tasarimlan gelistirirken aym zamanda
hizmetlerini de siirekli iyilestirmek icin siire¢ iyilestirme ¢aligmalarini da

yiriitmektedirler. Siire¢ yenilesimi tek basina yapilabilen yada siirdiiriilebilen
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yenilesim tiirli olmasina karsin diger yenilesim tiirleri ile de baglantisini stirdiirmekte
ayn1 zamanda onlarla birlikte de iligkilendirilmektedir. Rekabet ortaminin bir geregi
ve yenilesimin en O6nemli unsurlanndan olan miisteri anlayisi ve bilginin degisim
diizeyi siire¢ yenilesiminin diger yenilesim tiirlerini de etkilemesini ve 6nemli rol
tistlenmesini de saglamaktadir. Siire¢ yenilesimi, isletmelerin siire¢ goriisiinii ortaya
cikararak, yeni araclar ve is tasanmlarmin kullanimi araciliiyla temel isletme

stireglerinin radikal olarak iyilestirilmesi olarak algilanabilir (Giiles, 2003:43).

1.3.2. Radikal ve Kademeli Yenilesimler

Kademeli yenilesimler, organizasyonun devamli ilerlemesini saglayacak
sekilde yenilige stireklilik kazandirilmasini ve organizasyonun sadece belirli
boliimlerinin etkilenmesini saglar. Radikal yenilesimler ise organizasyonun biitiin
yapisinda ¢esitli dontislimler yaganmasini ve pazarda radikal degisimlerin olugsmasini
saglar. Radikal ve kademeli yenilesim arasindaki fark, organizasyonun biitliniiniin
yapilan yeniliklerden etkilenmesi ve yapilan doniisiimlerden etkilenmesinin

gostergesidir (Daft, 2004:401)

Tablo 1.1: Kademeli ve Radikal Yenilik Arasindaki Farklar

Kademeli Yenilik Radikal Yenilik
Siirekli Ilerleme Ornek ilerleme Pargalar1
Organizasyon Boliimlerinde Etki Organizasyonun Biitiiniinde Doniisiim

Normal Yo6netim Siiregleri ve Yapist Yeni Yonetim ve Yapi Yaratilmasi

Teknolojik Ilerleme Biiyiik Teknolojik Yenilik

Uretimde ilerleme Yeni Pazar ve Yeni Uriin Yaratilmasi

Kaynak: Daft, 2004, s.402
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Bu iki yenilesim tiirii aslinda isletmenin yenilesim stratejileri ile de dogrudan
baglantili olarak belirlenmektedir. Bugiin dyle isletmeler vardir ki yapmis olduklari
farklilagtirma stratejisinin sonucunda radikal yenilesimleri ile anilmaktadir. Buna en
iyi 6rnegi 3M sirketi olusturmaktadir. Radikal yenilesimler, isletmenin mevcut yapisi
tizerinde yikici etkiler yaratmaktadir. Rekabet ortaminda, {istlin miisteri degeri
yaratabilecek radikal yenilikler benimsenmezse miisteriler rakip isletmelerin iiriin
yada hizmetlerine yonelebilir (Cravens, 2002:259). Bu iki yenilik arasindaki fark
Tablo-1.1'de goriilmektedir.

1.3.2.1. Radikal Yenilesim

Radikal yenilesim, literatiirde temel yada anlamli degisim girdi 6zellikleri,
¢ikti yada siirecte anlamli hareketlerin benimsenmesi seklinde tanimlanmaktadir.
Radikal yenilesimlerin teknolojik egrisinin bulundugu sdylenebilir ayrica teknolojik
ve slireg degisimleri ¢ok riskli ve maliyeti kademeli yenilesimlere gore daha
yiiksektir. Radikal yenilikler, yeni ve bilgi ¢esidi zengin cevresel degisimlere karsi
varsayimlari olan yada teknoloji ve yeni maliyet diisiiren ve hizmet kalitesini arttiran

ilkelerin gelisimi i¢in yol gostericilik yapmaktadir (Kyytinen, 2004).

Isletmelerin amaclarina ulasabilmek igin yeterli diizeyde ¢alisma yapabilmesi
radikal yenilesimde 6nemlidir. Isletmenin gerek pazar icin gerekse isletme igin yeni
iirlin yada siirecleri diizenleyebilmesi ve bunlarin sonucunda essiz performans elde

edebilmesini gerektirir (O'Connor, 2004:13)

Afuah'a gore radikal yenilesimde, yeni teknolojilerin isletmeye ve sanayi
alanina  etkileri Onemlidir. Afuah, Ozellikle yenilesimin radikal olarak
adlandirilabilmesi i¢in teknolojik bilgi gerektirdigini bunun yani sira mevcut bilgi ve
modas1 geg¢mis bilginin yerine olaganiistii basarili degisik teknolojik bilgi
sunabilmeyi gerektirdigini belirtmektedir (Perrons, 2004:439)

Radikal yenilesimin olabilmesi icin isletmelerin bazi yetenekleri tasimasi

gerekmektedir. Bunlar, yaratma, tanima, isleme ve firsatlar1 gelistirme olarak birincil
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yeteneklerdir. Bu yetenekler arastirma yapilmasmi ve kavramsal becerileri
kapsamakta ve ayni zamanda teknik, bilimsel icat ve dig arastirma olanaklar1 ile

sekilenmektedir.

1.3.2.2. Kademeli Yenilesim

Kademeli yenilesimler mevcut {iriinlerin yeniden diizenlenmesi yada mevcut
tirtinlerin uzantist seklinde gelismektedir. Kademeli yenilesimler, genellikle pazar
odakli yenilesimler olarak siniflandirilmaktadir. Bu baglamda, isletmelerin pazar
odakli olmaya ve pazarda belli bir yer elde etmeye baslamalariyla birlikte kademeli
yenilikte gelismeye baglamistir (Darroch, 2002:212). Bu gelisme ayni zamanda

isletmeleri pazar odakli olmaya ve daha yaratici diislinceye sahip olmaya zorlamistir.

Kademeli yenilesimi kisaca, tliketicilerin artan ihtiya¢ ve talepleri karsisinda
isletmelerin kalite, maliyet, zaman gibi performans Ol¢iilerini gelistirmek amaciyla
mevcut teknolojiyi iglevsel hale ¢evirebilmeleri seklinde ifade edebiliriz (Giiles,

2003:132).

Herbig, kademeli yenilesimin ii¢ tiirde incelenebilecegini ve bunlarin siirekli,
degisken ve siire¢ olarak adlandirilabilecegini belirtmistir. Siirekli yenilesim olarak
adlandirilan kademeli yenilesim tiiriinde irlinlerde ¢ogalan degisikliklerin
olusturulmasi esasinin dikkate alinmasi gerekliligini belirtmistir. Buna 6rnek olarak
iriin ¢izgisi uzatmalar1 verilebilir. Degisken yenilesim tiiriinde ise, yeni teknolojinin
eskisinin tizerinde ufak tefek yapmis oldugu ama temel fonksiyonlar1 ayn1 olan yikici
yenilesimleri kapsamaktadir. Buna giincellestirilen bilgisayar yazilimlar1 &rnek
gosterilebilir. Stire¢ yenilesimleri tiirli ise, mevcut Uriinlin {iretim asamalar1 igin
gelistirilen yeni yOntemlerin kullanilmasi esasina dayanmaktadir. Buna Toplam

Kalite Yonetimi 6rnek olarak verilebilir (Koberg, 2003:23).
Isletmelerin kademeli yada radikal yenilesimden hangi tiirii uygulayabilecegi

birazda isletmenin dis c¢evreyi algilayabilme diizeyiyle, icinde bulundugu ¢evrenin

duragan yada degiskenliyle dogrudan iligkilidir. Cevrenin yani sira igletmenin orgiit
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yapisi, i siirecleri ve yonetim karakteri de yenilik tliriiniin belirlenmesinde onemli

rol oynamaktadir.

Kademeli yenilik, miisteri odaklilik diizeyi ve yenilik¢i performansina bagh

olarak asagidaki gibi dort ayr1 kategoride incelenebilir (Koberg, 2003:35):

1. Prosediirle ilgili (Isletmenin mevcut kurallarinda, is prosediirlerinde, is
programlarinda yenilesimler gibi)

2. Personelle ilgili (Insan Kaynaklan Yd&netiminde, yaratict egitim
politikalarinda degisimler gibi)

3. Siiregle ilgili (Uretim ve hizmet siireglerinde mevcut yapinin
iyilestirilmesi, yeni teknoloji ve bilginin kullanilmasiyla ilgili yenilesimler
gibi)

4. Yapiyla ilgili (Mevcut departmanlarin yaratici degisimler sonucu yeniden

yapilandirilmasi ve tasarlanmasi, proje gelisimi gibi)

1.4. YENILESIM STRATEJILERI

Yenilesim yaparak rekabet avantaji yakalayabilen isletmeler yenilesim
stratejileriyle siirdiiriilebilir rekabet avantajim arttiracaklardir. Isletmelerin i¢ ve dis
degisen g¢evre kosullarina uygun olarak sececekleri yenilesim stratejilerini zaman
icerisinde degisen kosullara gore degistirebilecegi gibi birden fazla stratejiyi de

uygulamalar1 s6z konusu olabilir.

Yenilesim stratejileri, isletmelerin gelismelerine iliskin kararlarina yol
gosteren planlar1 ve teknolojiyi kullanabilme yetenegi olarak tanimlanmakla birlikte
isletmenin teknolojik gelismelerine yol gosterebilen ve siirdiiriilebilir rekabet
ortaminda goriisleri belirleyen icerik, kaynaklarda istenilen yeterlilik ve bunlarin

etkilerinin kullanilabilirligi olarak belirtilmektedir (Branzei, 2006:77).

Isletmelerin yenilesim yonelimli olabilmesi ayni zamanda yeni fikirlere,

teknolojinin bir geregi olan degisimlere daha fazla uyabilme konusunda egilim
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gosterebilmesini saglar. Bunun yani sira mevcut kaynaklarin yOnetim sistemine

uygun kullanabilmesini de hizlandirir (Zhou, 2005:1050)

Geleneksel is stratejilerinde avantaj olusturan; isletme verimliligi (maliyet ve
kalite rekabeti), yeni liriin gelistirme (iirlin rekabeti) ve pazar hedefi (hedef rekabet)
artitk  siirdiiriilebilir  rekabet  stratejilerinde  standartlari  olusturmaktadir

(Mourdoukoutas, 1998:228)

Isletmelerin yenilesim stratejilerini secerken teknolojik yapilariyla rakiplerine
uyum gosterebilecek ve rekabet edebilecek olarak secilmesi Onemlidir. Ayni
zamanda isletmenin organizasyon yapisina, elindeki kaynaklara uygun olmasi da
gerekir. Yenilesim stratejileri sadece rekabet stratejileri olarak kabul edilmemeli ayni
zamanda isletme stratejileri ile uyumlu olmalidir. isletmenin bilyiime stratejileri ve
pazardaki payr ayni zamanda isletmenin yenilesim stratejisinde belirleyici unsur
olmaktadir. Bunun yani sira isletmenin Orgiit kiiltiirli, sermayesi, yoneticilerin
yenilige bakis agilari, teknolojik alt yapilar1 ve ¢alisanlarin egitim durumu isletmenin

yenilesim stratejilerinin belirlenmesinde rol oynayan faktorler arasindadir.

Yenilesim stratejileri yenilesim kavraminda oldugu gibi farkli yazarlar
tarafindan farkli simiflandirmalar yapilarak incelenmektedir. Freeman'in belirledigi
yenilik stratejileri yaklagimlarina gore stratejileri incelemek yararli olacaktir (Giiles,

2003:176).
1.4.1. Saldirgan Strateji

Uriin ve siire¢ yenilesimlerinin gelistirilmesi ve bunun sonucunda mevcut
pazarda ilk olmanmin avantajin1 yasayabilmeyi hedefleyen stratejidir (Giiles,
2003:176).

Bu stratejiyi uygulayan isletmeler ozellikle {iriin ve siire¢ gelistirebilme

faaliyetlerini ytirlitebilmek i¢in teknolojik gelisimlere ve Ar-Ge faaliyetlerine dnem

vererek, bunlar icin ayr1 bir biitge olusturmak zorundadirlar. isletmelerde bulunan
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Ar-Ge faaliyetleri, temel arastirma niteligindedir. Bu aragtirmalar genelde ticari bir
amaca dayanmamaktadir. Fakat uygulamali Ar-Ge faaliyetleri genellikle sorunlarin
¢Oziimiinlin yapilabilmesi, 06zellikle isletmenin {iiriin ve siire¢ faaliyetlerini
gerceklestirirken karsilasabilecegi sorunlari ¢dziimlemeyi amaglamaktadir (Ulgen,

2004:297).

Temel arastirma ve uygulama disinda, ¢ogu isletme Ar-Ge faaliyetlerini, {iriin
tasarim ve gelisiminde ticari amaglh olarak kullanmaktadir. Saldirgan stratejiyi
benimseyen ve uygulayan isletmeler, Ar-Ge faaliyetlerini ilk Once temel
arastirmalarla baslatmakta daha soma uygulamali arastirmalarla isletmenin rekabet

{istiinliigiinii saglamaktadir (Ulgen, 2004:298).

Ar-Ge faaliyetlerine dayali olarak gergeklestirilen bu strateji isletmeler
acisindan masrafli ve uzun calisma siireci gerektiren bir stratejidir. Bu stratejiyi
Ozellikle pazarda oOnde gelen isletmelerin siirdiiriilebilir rekabet avantajinin
devamliliginda yardimci olmaktadir. Ar-Ge faaliyetleri ile Gillette firmasi
1980'lerden itibaren alaninda pazar liderligini elinde bulundurmaktadir. Uzun stireli
genis pazar arastirmalart sonucunda mevcut {riinlerinin yanina 1992 yilinda yine
ayn1 platformda bayan Gillette Sensor lirlinliyle ortaya ¢ikarak saldirgan stratejisini
bir kez daha ortaya koymustur. Gillette firmasi uzun siireli Ar-Ge faaliyetleri ile

pazardaki liderligini elinde tutmaktadir (Trott, 2002:176).

Saldirgan strateji sadece Ar-Ge faaliyetlerinin basarili ¢aligmalariyla
sonu¢lanmamakta ayni zamanda miisteri ihtiyaglarinin ¢ok iyi analiz edilebilmesi,
pazardaki ac¢ik iriin ihtiyacinin tespit edilebilmesi ve risk alabilme oOzelligine

dayanmaktadir.
1.4. 2. Savunmaci Strateji
Genellikle pazarda ilk olmanin isletmeye getirecegi riski almaktan kaginan ve

pazarda ilk olan isletmelerin ortaya cikardigi firsatlardan yararlanmaya yonelik

calismalardan olusan stratejilerdir (Gtiles, 2003:177).
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Savunmaci stratejiyi benimseyen isletmeler daha c¢ok pazarda ilk olan
isletmelerin tehditlerini inceleyerek bunlardan kendilerine firsat olusturmay1
amaglamaktadir. Bu tiir isletmelerin yine saldirgan stratejiyi benimseyen isletmeler
gibi Ar-Ge faaliyetleri mevcuttur. Fakat Ar-Ge faaliyetleri, lideri izleyen ve sorunlari
¢ozmeye yonelik ve uygulamalara doniik ¢alismalardir. Pazarda ilk olan igletmelerin
trlinlerinin  incelenerek yeni caligmalarla eksikliklerinin  giderilerek yada
farklilagtirilarak iiretim c¢aligmalarina yonelik uygulamalarin yapildigi bu Ar-Ge

faaliyetleri daha az maliyete ve riske sahiptir (Ulgen, 2004:298).

Genellikle orijinal {iriiniin gelistirilmesi, daha diisiik maliyetle iiretilmesi,
farkli tasariminin olusturulmasi ve yeni nitelikler eklenmesi gibi farklilastirma
seklinde uygulamalar1 hedefleyen isletmelerin kullandig1 bir strateji olarak kabul
edilebilir. Bu stratejiyle birlikte isletme risk almaktan kaginirken, yenilesimgi
isletmelerin yapmis olduklar1 hatalar1 diizenleyerek mevcut {iriin iizerinde yenilikler

yapar (Budak, 1998:150)

Bu tiir igletmelerin iiretimde, tasarimda ve pazarda siirekli tetik ve atak olmasi
gerekir. Misteri ihtiyaclarimin stirekli takip edilmesi, miisteriye yonelik teknik
danigmanlik hizmetlerinin saglanmasi, reklam ve pazarlamanin gelismis diizeyde
yapiliyor olmasi stratejinin uygulanabilmesini kolaylastirmaktadir. Bu yeniden
tasarlanmig triinlerin pazara girisinin saglanmasi1 gerekmektedir. Bir {iriiniin yeniden

tasarlanip pazara girisi i¢in asagidaki durumlar saglanmalidir (Sarinan, 1998:63):

+  Uriiniin yeni fonksiyonlar tagimast,

+  Uriinde farklilasmalar yapilarak &zel pazarlara girebilmesi,

* Mevcut iirlin i¢in yeni kullanim sahas1 saglanmasi,

* Daha Once pazarda bulunan rakip isletmeler arasinda {irliniin pazar
paylasiminin olmasi,

« Isletmenin daha dnce pazarla baglantis1 ve pazari elinde tutuyor olmas.
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1.4.3. Taklit¢i Strateji

Bu stratejiyi kullanan isletmeler pazarda ilk sirada yer almayan, risk almaktan
kacinan, diisiik maliyet, malzeme ve is giiciine sahiptir (Trott, 2002:107). Bu tiir
isletmeler diger iki stratejide oldugu gibi Ar-Ge faaliyetlerine fazla kaynak
ayirmazlar. Daha cok taklit ettikleri isletmelerin, bilimsel ve teknolojik bilgilerini
uygulayabilmeleri ve mevcut pazarda iyi olan isletmeyi se¢ebilmeleri cok dnemlidir
(Sarinan, 1998:64).

Teknolojinin hizla ilerleyip, degistigi pazarda taklit¢i stratejinin yogun
kullanildig1 ve siirdiiriilebilir rekabet araci olarak kullanildigi goriilmektedir.
Compaq, PC pazarinda taklitci stratejiyi basartyla uygulayabilen firmalar arasinda
sayilmakta ve IBM orijinal PC pazarinda genellikle diisiik fiyat ve kalite adi altinda
rakiplerince en ¢ok taklit edilen firma konumundadir (Trott, 2002:108).

Kiiresellesme siirecinde gelismis iilkeler, ii¢lincli diinya iilkelerinin
pazarlarinda taklitgi stratejiyi kullanarak pazar {istlinliigii saglamay1 amaglamaktadir.
Diisiik maliyet ve iriinlerin taklit edilmesiyle pazara ilk adim atan isletme olma
yolunda bu stratejiyi sik sik kullanmaktadirlar. Buna 6rnek olarak, elektronik ve spor
giyim firmalar1 gosterilebilir. Geligsmis {ilkelerde, taklit edildikleri isletmelerin
tasarimlarini kendi {irlinlerine uygulayan isletmeler tirlinlerin nitelikleri ve kalitesine
uygun olarak diisiik maliyet ve isgiiciiyle ii¢lincii diinya iilkelerinde pazarlarinda

rekabet ustinliuklerini korumaktadirlar.

1.4.4. Bagimh Strateji

Bagiml strateji, isletmeler i¢in biiylime yada kiigiilme stratejisi olarak rekabet
Avantaj1 saglayabilecek sekilde kullanilabilecek bir stratejidir. Bagimli stratejiyi
uygulayan isletmeler yenilik ve teknolojik acgidan giiclii isletmelere bagli kalmay1
kabul ederler (Sarman, 1998:64). Bu isletmeler {iirettikleri iirtinler tizerinde degisiklik
yapmaya gerek duymazlar. Eger bagimli olduklari isletmelerden ve miisterilerden

talep gelirse liriin ve hizmetlerinin niteliklerinde ¢esitli degisiklikler yaparlar.
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Tam bagiml stratejiyi uygulayan isletmeler teknolojik ve yenilik agisindan
tamamen gii¢lii isletmenin departmami seklinde faaliyetlerini siirdiirmektedir.
Ornegin; bir giiglii isletme yapisina ve pazar payma sahip bir tekstil firmasi, kendine
bagimli olarak baska bir isletmenin boya tesislerini kullanabilir. Yada kendi
pazarinin disinda farkli bir pazara yayilabilme konusunda baska bir isletmenin
dagitim tesislerini kullanabilir (Ulgen, 2004:297). Genel olarak bu tiir isletmelerin
tiretim silirecindeki inisiyatifleri tamamen bagimli olduklari isletmenin hedefleri
dogrultusunda yiiriitiilmektedir. Ar-Ge faaliyetlerinin hemen hemen hig

kullanilmadig1 goriilmektedir.

1.4.5. Geleneksel Strateji

Genellikle geleneksel strateji denildiginde akla isletmelerin  Ar-Ge
faaliyetlerine 6nem vermemesi ve yeni iiriin gelistirmelerinden ¢ok moda olarak
adlandirilabilecekleri tasarim degisiklikleri yapmalar1 gelmektedir (Sanhan,

1998:64).

Geleneksel strateji ii¢ alternatif rekabet sekli tizerinde durmaktadir. Bunlardan
birincisi igletim verimliligi ki bu daha ¢ok isletmenin maliyet ve kalite rekabetini
ifade eder; ikincisi ise yeni irlin gelistirme olarak adlandirilan isletmenin iiretim
rekabetini ortaya koyar; Ttgiinciisii ise pazar hedefi olan hedef rekabettir

(Mourdoukoutas, 1998:228)

Bu stratejiler artik bugiin farkli is stratejisi olarak anilmamakta daha ok
standart olarak belirlenmektedir. Bu isletmeler eger pazarin degisim talebi
olmadigimi fark ederlerse yada rekabet ortaminin kendilerini degisime zorladiginm
fark etmezlerse {iiriin veya hizmetlerinde degisim yapma yada mevcut olanlar

gelistirme ihtiyaci duymazlar.
Moda olarak adlandirilabilecek degisimler yaparak isletmenin siirdiiriilebilir

rekabet avantajinin geleneksel stratejiyle saglanmasinin ¢ok zor olabilecegi bir

gercektir. Kisa bir donem ig¢in radikal yenilikler olarak yapilabilecek moda
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degisimler teknolojik ¢alismalarin ve bilgi yogun rekabet ortaminin degisim hizina

erisemeyerek kisa siireli basarilar olarak kalacaktir.

1.4.6. Farkhlastirma Stratejisi

Farklilagtirma stratejisi, isletmenin deger yaratan biitlin faaliyetlerinde
farklilastirma yaparak mevcut ortalamanin {istiinde getiri elde etmesine yarayan bir
stratejidir (Ulgen, 2004:297). Isletmeler bu stratejiyle rekabet ortamindaki rakip
isletmelerinden farkli bir sekilde miisteri ihtiyaglarini ve beklentilerini yerine
getirerek bunun karsilifinda miisterinin daha fazla 6demeyi kabul ettigi yiiksek
fiyatlar1 uygulayarak, ayni pazardaki isletmelerden daha fazla gelir elde etmeyi
hedefler. Bu strateji uygulanirken isletme, miisteri beklentileri, davranig bigimleri ve

deger yargilar1 gibi unsurlara daha fazla 6nem vermek zorundadir.

Farklilastirma stratejisi, sadece iiriin farklilagtirmasi olarak kabul edilmemeli
ayni zamanda igletmenin hizmet tasarimlan ve marka imajiyla ilintili olarak,
teknoloji, miisteri hizmetleri, dagitim ve siirekli Ar-Ge faaliyetleri ile sektdrde
bulunan diger isletmelerden farkli yonler yaratabilmeyi de ifade etmektedir
(Frambach, 2003:381). Ozellikle farklilastirma stratejisi uygulanirken isletmenin
marka degeri olusturabilmesinin gerekliligi son yillarda rekabet ortaminin ortaya
cikardig1 ayri bir gercektir. Rekabet ortaminda bilingli miisterilerin olugsmasi sonucu
isletmelerin rakiplerinden farkini ortaya koyabilmeleri i¢in marka stratejilerini

olusturarak marka degerini belirlemelerini zorunlu hale getirmektedir.

Misteri beklentilerinin ve hedef miisteri grubunun belirlenerek isletmenin
farkl1 bir iiriin yada hizmet gelistirebilmesi saglanabilecektir. Uriin yada hizmetlere
eklenen degerlerle miisterinin isteklerinin karsilanmasina yonelik yakinlasma dogru
orantili olarak gelisecek yada degeri fazla olan {iriiniin yada hizmetin miisteri
tercihine etkisi fazlalasacaktir. Buna bagl olarak, marka deger kazanarak, miisteriyle
biitiinlesecek ve kendine 0zgii isletmenin bir farklilastirma  stratejisi

uygulayabilmesini saglayacaktir (Aktuglu, 2005:325).
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Farklilagtirma stratejisinde onemli olan miisteri beklentilerini karsilayan,
miisteri ile 6zdeslesebilen {iriin yada hizmetlerin 6n plana ¢ikarilabilmesi ve bunun
miisteri vaadi olarak sunulabilmesidir. Ozellikle teknolojik gelismelerin sonucu
olarak iriinlerin rakip isletmelerce kolaylikla taklit edilebilir olmasi iirliniin
farklilagtirllmasin1 ve marka degerinin olusturulabilmesini zorunlu hale getirmistir
(Aktuglu, 2005:326). Isletmelerin, bu sekilde farklilastirma ve marka degeri
yaratabilme stratejileri bugiin 6zellikle siirdiiriilebilir rekabet ortaminda miisterinin
ayni zamanda isletmeye olan bagliliginin arttirilmasinda ve sadik miisteri profilinin
olusturulmasinda 6nemli rol oynamaktadir. Bu stratejiyi kullanabilen isletmeler
miisteri degeri yaratarak yiiksek-kaliteli iiretimler ve dis piyasa fiyati yiiksek
hizmetler vermektedir. Farklilastirma stratejisinin etkileri isletmenin {iretim karlilig1
ve uretim maliyetleri arasinda bir denge olusturmasi ve rakiplerin arzlarina baghdir

(Frambach, 2003:381).

1.5. YENILESIM SURECI

Basarili bir yenilesim yoOnetimi, iyi gelistirilmis tasarimlarla, yenilesim
stirecinin i¢ ve dis miisteri tarafindan anlagsilarak sekillenmesiyle miimkiindiir. Farkli
sektorler kendi alanlarina gore farkli yenilesim siireglerini uygulamaya ¢alismaktadir.
Bunlarin bazilar1 basariyla bazilar1 ise isletmelerin tiim ¢abalarina ragmen

basarisizliklarla sonuglanmaktadir.

Tablo 1.2: Yenilesim Siireci Mit ve Gergekler

MITLER GERCEKLER

Yenilesim kisisel olarak siirdiiriilebilir.  |[Yenilesim bir takim oyunudur.

Yenilesim, beyin firtinast oturumlari|Yenilesim, i¢c ve dis miisteriyi dogru

sonucunda baslar. anlamakla baglar.

Yenilesim yaratici kisiler gerektirir. Yenilesim, etkin problem ¢ozliimi
yapabilecek yaratici diigiinceye gerek
duyar.

Yenilesim siireci, neye ihtiya¢ varsa o|Yenilesim siireci sadece bir aragtir ve

sonucu Verir. etken yenilik saglar.

Kaynak: Kuczmarski, 2000, s.33
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Yenilesim siirecinin temelinde Tablo-1.2'de de goriildiigii gibi isletmelerin
yenilesimi bir mit olarak kabul etmemeleri ve gergekleri gorebilmeleri ile

baslamaktadir.

Isletmelerde yenilesim siirecinin amaglar1 asagidaki gibi siralanabilir

(Kuczmarski, 2000, s. 141):

+ Sistemli ve siirekli yaratict yenilesimler i¢in yapisal tutumlari saglamak

* (Cevresel ve yasal olanaklar1 tanimlamak ve yenilesime Onciilitk
edebilecek fikirleri belirlemek

+ Isletmenin yenilesim etkinliginin gelistirilebilmesi igin finansal ve

stratejik hedefleri belirlemek.

Etkin bir yenilesim siireci ile ayn1 zamanda yonetim sisteminin iyilestirilmesi,
miisteri odakli strateji, koordinasyonun artirilmasi, c¢apraz iletisim modelinin
gelistirilmesi, kalitenin is siireclerinde uygulanmasi daha fazla saglanacaktir.
Yenilesim siirecinin basartya ulagabilmesi i¢in bazi asamalardan ge¢mesi gerekir.
Her bir asamanin bilgi ve miisteri degerlerine dikkat edilerek tasarlanmasi ve yiiksek
yaraticilik ozellikleri ile gelistirilmesi Kuczmarski (2000) tarafindan Garantili
Yenilesim Sistem Siireci (Guaranteed Innovation) olarak adlandirilmaktadir.

Kuczmarski, Garantili Yenilesim Sistem siirecini bes asamada degerlendirmektedir.

1.5.1 Yenilesim Problemin Belirlenmesi

Isletmelerde yenilesim siirecinin baslayabilmesi igin ilk &nce isletmenin
yenilesime ihtiya¢ duymasi gereklidir. Tiiketici beklenti ve talepleri ilk bu asamada
tanimlanarak arastirilmaktadir. Bu asamada yenilesim gruplar1 aragtirmalar yaparak
miisteri hedeflerine uygun kategorilerine gore yenilesim tutumlarini olusturmaya

baslayacaklardir (Kuczmarski, 2000, s. 144).

Beklenti ve taleplerin analizi sonucunda iiretim ve hizmet siireglerindeki

hedefler  genisleyecek yada dretim ve  hizmet siireci  sonucundaki
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memnuniyetsizlikler hedeflerin siirlandirilmasina neden olacaktir. Bu bilgilerin

toplanma agamasinda geribildirimlerden ve goriismelerden mutlaka yararlanilmalidir.

1.5.2. Yenilesim i¢in Fikir Olusturma islemi

Yenilesim siirecinin ikinci asamasi ise fikirleri olusturma islemidir. Fikirleri
olusturma isleminin temel amaci, birden fazla fikir iireterek bunlar tiiketici beklenti
ve taleplerine uygun olarak degerlendirmektir. Fikirlerin olusabilmesi i¢in isletmenin
yapmak istedikleri yenilesimler iizerinde yeterli diizeyde bilgi sahibi olmas1 gerekir.
I¢ ve dis ¢evre analizleri sonucunda isletme konuyla ilgili bilgileri elde edebilecektir.
Eger isletme miisteri odakliliga dnem veriyorsa tiiketicinin beklenti ve ihtiyaclar
dogrultusunda yapacagi yenilesimlerde bilgi toplayacaktir. Rekabet ortaminda
stirdiiriilebilir rekabet avantaji olarak goriilen yenilesim yonetimi isletmelerin sadece
ihtiyac duydugu zaman degil siirekli bilgi toplama gerekliligini beraberinde

getirmistir.

Isletme toplamis oldugu bilgileri Ar-Ge faaliyetlerinde degerlendirebilecektir.
Siirdiiriilebilir  rekabet avantajim  yakalayabilmesi icin isletmelerin  Ar-Ge

calismalarina 6nem vermesi gerekir.

Fikirleri olusturma islemi genellikle iic asamada gerceklestirilmektedir.
Birinci asamada, yenilesim probleminin ¢éziimii i¢in belirlenen fikirler incelenerek
elenerek tartismaya deger bulunanlar secilmektedir. Ikinci asamada ise, ayrilan
fikirler tlizerinde degerlendirmeler yapilmakta ve fizibilite arastirmalar1 yapilarak
uzun ve kisa vadede Onceliklerin belirlenmesine gecilmektedir. Eger incelenen fikir
tizerinde daha 6nceden belirlenen bazi standartlar varsa bu kriterlerle karsilastirmalar

da yapilmaktadir. En son asamada ise fikirler kavramsallagtirilmaktadir.

Isletmelerinin ¢ogunun bu asamada yaptig1 en biiyiik hata bir¢ok fikri g¢ok
cabuk 0n eleme ve On aragtirmasini yapmadan elemeleridir. Yenilesim takimlarinin
cogu radikal ve teknik fikirleri tam incelemeden ve fizibilite calismasit yapmadan

elemektedir. Radikal fikirler aslinda ¢cogu zaman kademeli yenilesimlere kaynaklik
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etmekte ve takimlar en 1iyi fikri segmek igin fikirleri olusturma ve kavramsallastirma

stirecinde ¢ok zaman kaybetmektedir.

1.5.3. Kavramsallastirma

Bu {igiinci asamada artik fikirler kavramsal bir sekle donlismeye
baslamaktadir. Is analizlerinin yapilmasiyla ve denemelerle bu siireg
gelistirilmektedir. Kavramsal ifadeler cogunlukla endiistri yada hizmet alanlarindaki
problemlerin ¢ézliimiinii, yarar ve sakincalari, farklilasma noktalarinin belirlenmesine

yardime1 olmaktadir.

Kavramsal fikirler —oncelikle kalite arastirmalariyla etkili olarak
sekilenebilmektedir. Is analizleri yapilirken daha ¢ok pazar biiyiikliigii ve maliyet
hesaplariyla formiile edilmekte ve yenilesim kavramiyla etkilesim gostermektedir.
Genellikle, finansal performans ve yenilesimin etkisi analizlerde goriilmektedir

(Kuczmarski, 2000, s. 154).

1.5.4. Yenilesimin Gelistirilmesi

Bu asamada artik kavramsallastirilan fikirler miisteri, pazar ve calisan
ticgeninden olugan geribildirimlerin alinarak degerlendirilmesi yapilmaktadir. Bu
geribildirimlere ek olarak teknik, ¢evresel ve yasal cercevelerin belirlenebilmesi de
Oonemlidir. Bu asama isletmenin gelismisligi, teknolojiye ayirdig: finansal kaynaklan
ve teknolojiyi kullanabilme 6zelligine bagl olarak degiskenlik gostermektedir. Eger
diinya ¢apinda yenilesim yapan ve ileri teknolojiyi kullanan igletmelerde yenilesimin
gelistirilebilmesi asamasi bes yada daha fazla yil zaman almaktadir (Kuczmarski,

2000, s. 158).

Yenilesimin gelistirilmesi asamasinda ¢ogu isletmenin yaptigi en biiyiik hata
bu agsamada sadece Ar-Ge departmanlarinin aktif rol almalarini saglamalaridir. Fakat
yenilesim higbir zaman belli departmanlarla sinirli kalmamali isletmenin tiim

birimleri bu siirecte yer almalidir. Isletmeyi Garantili Yenilesim Sistem siirecine
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gotiirebilen yapida tim departmanlarin rol almasi, tiim ¢alisanlarin fikirlerinin

alinmasi ve dis ¢evrenin etkileri en 6nemli rolii oynamaktadir.

Pazarlama ve teknik faaliyetlerin yenilesimin gelistirilmesi asamasinda i¢ ice
ve koordineli olarak c¢aligabilmesi onemlidir. Pazarlama ve pazar arastirmalarini
yapan takim iiyelerinin saglamis olduklar1 veriler dogrultusunda kavramlar ve teknik

gelisim sekilenebilmelidir.

1.5.5. Yenilesimin Hayata Gegcirilmesi

Dort asamadan da gecen yenilik modeli iiretim performanst ve miisteri
deneme testleriyle deger kazanir. Isletme igi ve pazar testleri, finansal analizlerin
yapilmasiyla artik yenilesim fikirleri kullanima hazirlanir. Bu asama genellikle bir

aylik siireci kapsamaktadir.
Uretim testleri, kalite, performans ve cevre kosullariyla karsilastirilarak

denenmektedir. En son olarak da tiiketici beklenti ve taleplerinin karsilanmasi igin

pazara sunulmaktadir.
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IKiNCi BOLUM

HIiZMET ISLETMELERINDE YENILESIM

Sanayi ¢aginin bir sonucu olarak yiiksek refah artis1 ve yiiksek gelir diizeyi
hizmet sektoriiniin gelismesine neden olmustur. Hizmet sektoriiniin gelismeye ve
onem kazanmaya baglamasiyla birlikte, degisen c¢evresel kosullara uyum
saglayabilmek i¢in yenilesim yOnetiminin yapilmasina ve oOrgiitsel yapinin

yenilesime uygun olarak yeniden yapilandirilmasina gerek duyulmustur.

Bu boliimde, hizmet kavrami, hizmet sektorii ve bankacilik sektorii ile ilgili

konular ele alinmustir.

2.1. HIZMET KAVRAMI

Isletmeden isletmeye hizmet yenilesimin anlami ve degisime uyum
gostermede oynadigi rol farkliliklar gostermektedir. Bu farklilikta ayrica hizmet
sektoriinde tiiketici arzlarinin istiinliigii onemlidir. Tiiketici hizmet sektoriinde iki
onemli rolii iistlenmektedir. Bu iki rolii tiiketim ve arzdir. Hizmetin soyut olmasindan
dolay1 miisterilerin tatmin derecesine ve fayda derecesine gore algilanmaktadir. Bu
baglamda yapilan tanimlarda hizmet daha c¢ok, herhangi bir makine gayretiyle
iiretilmeyen insan ¢abasiyla iiretilen ve miisteriye dogrudan fayda saglayan fiziksel

olmayan liriinler olarak belirtilmektedir (Karahan, 2000:21).

Cesitli tanimlar1 yapilan hizmeti Berry, yarar1 fiziksel objeler gibi
anlasilamayan ancak dagitim yada servisinde is performansit anlasilabilen;

tilkketilebilen fakat sahip olunamayan faaliyetler seklinde tanimlamaktadir (Martin,

1999:55).
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2.2. HIZMETIN OZELLIKLERIi VE SINIFLANDIRMASI

Hizmet sektorii, iiretilirken ayni1 zamanda tiiketilebilen iktisadi mallarin
tiretildigi sektdr olarak tanimlanmaktadir. Hizmet sektOriiniin gelisimi, bilginin

degisim hizina ve iilkelerin gelismesine paralel olarak degismektedir.

Hizmet sektoriindeki isler sadece hizmet isletmeleri tarafindan yapilan isler
degildir. Ayn1 zamanda {riin temelli endiistrilerde hizmet saglayan isletmelerin
icinde yer alabilmektedir. Gallouj ve Weinstein, yenilesimin hizmet sektoriinde
aciklanmasinin  giic oldugunu ¢iinkii aslinda yenilesim teorilerinin iiretim
faaliyetlerindeki teknolojik yeniliklerin gelisimini anlatmak i¢in kullanildigin1 ve
hizmet kalitesinin belirsizliklerle dolu oldugundan zor olarak belirtmislerdir (Hipp,

2000:420).

Sirilli ve Evangelista hizmet sektoriinde yenilesim 6zelliklerini genel olarak

su sekilde 6zetleyerek belirtmislerdir (Hipp, 2000:421):

Uretim ve tiiketim arasinda kapali bir etkilesim vardir. Bu da {iriin ve siire¢
yenilesimi arasinda ayirt edici goriislerin olusturulmasinda giigliikleri beraberinde
getirir. Gallouj ve Weinstein hizmetin su noktalarint belirtirken ortak goriise
varmiglardir; "irin" donemi sik sik "siire¢"i de gostermektedir. Buna hizmet
sektoriinde Ornek olarak ambalajlamayi, prosediir ve protokollerin hazirlanmasi ve

harekete gecirilmesini verebiliriz.

* Hizmetin kalitesi elle tutulamaz ve yliksek derecede bilgi igerir. Gallouj ve
Weinstein, iiretici ve tiiketicilerin iiretim sektoriinde oldugu gibi hizmet
sektorliinde hizmetin dig goriliniisiine bakarak hizmetin kalitesi hakkinda
yargida bulunulmasinin ¢ok dogru olmadigini belirtmislerdir. Uretimdeki gibi
hizmet sektoriinde {iriin ve siire¢ arasinda belirgin 6zellikleri gérebilmek ¢ok
zordur. Iste bu elle tutulamaz &zellikler hizmet sektoriindeki isletmelerde

liretim esnasindaki bilgi teknolojilerine ve yenilesimlere ydnelerek ayni
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zamanda hizmet kalitesinin de tiiketici isteklerinin 6n plana ¢ikarilarak

yapilabilecegini belirtirler.

* Hizmet sektdriinde insan kaynagi ¢ok Onemli rol oynamaktadir. Hizmet
sektoriinde ki tiretimlerde ve hizmet yenilesimde genellikle insanlarin tiretim
siireci ve yenilesim hakkindaki bilgi ve beceri diizeylerine bagli olarak

gelisme goriilmektedir.

* Organizasyon faktorlerinin basarisi kritik rol oynar. Gene elle tutulamaz bir
hizmet 6zelligi olup, iiretimin sadece 6n planda olan departmanlarin basarisi
olmadigin1t ayni zamanda arka planda kalan departmanlardaki faaliyetlerde
bagli olarak gelismektedir. Hizmet 6zellikle tiretim siirecinde bilgi ve beceriyi

gerekli kilmaktadir.
Hizmet Sektoriiniin Siniflandirilmasi
Hizmet sektoriiniin = siniflandirilmast  literatiirde degisik yaklagimlarla

gelistirilmistir.  Asagidaki hususlar hizmet smiflandirilmasin1i = genel olarak

degerlendirmektedir (Karahan, 2000:23):

. Insan giiciine dayali hizmetler,

. Insan giiciine degil makineye dayal1 hizmetler,

. Miisterinin hazir bulunmasini gerektiren hizmetler,

. Miisterinin hazir bulunmasini gerektirmeyen hizmetler,
. Kisisel ihtiyaglari karsilayan hizmetler,

. Isletme ihtiyaglarini karsilayan hizmetler

. Kar amagli yada kar amagsiz hizmetler.

H.L.Browning ve J.Singelman tarafindan dort ana grupta gelistirilen bir diger

siniflandirma sistemi ise asagidaki gibidir (Karahan, 2000:25):
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Dagitict Hizmetleri

o o @

&

Ulastirma ve depolama hizmetleri,
Haberlesme hizmetleri,
Toptan ticaret hizmetleri,

Perakende ticaret hizmetleri

Uretici Hizmetleri (mal iiretenlere hizmet veren alanlar)

¢ o @

&

=H

Bankacilik, finansman hizmetleri,
Sigorta hizmetleri,

Gayrimenkul alim ve satim hizmetleri,
Miihendislik ve mimarlik hizmetleri,
Muhasebe,

Cesitli ticari hizmetler,

Hukuki hizmetler.

Sosval Hizmetler (kisilere topluca sunulan hizmetler)

ISR

a o

= oo

Saglik hizmetleri,
Hastaneler,

Egitim,

Din hizmetleri,
Dernek ve vakiflar,
Posta hizmetleri,
Hiukiimet hizmetleri,

Cesitli mesleki ve sosyal hizmetler.

Kisisel Hizmetler (kisilere 6zel hizmetler)

Ev hizmetleri,

Konaklama hizmetleri,
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Yeme-igme hizmetleri,

a o

Tamir hizmetleri,
Yikama ve kuru temizleme,
Kuafor ve giizellik salonlari,

Eglence ve tatil hizmetleri,

= @ oo

Cesitli kisisel hizmetler.

Yapilan hizmet simiflandirmalarinda degisen ihtiyaclara ve oncelik siralarina

gore degisimler goriilebilmektedir.

2.3 HIZMET iSLETMELERINDE KALITE

Hizmet sektorleri biiylidiikge, lilke ekonomilerinde kendilerine daha fazla yer
acar olmuslardir. Bu nedenle, sektore ait sorunlar daha fazla g6z onilinde bulunur
olmustur. Bu sorunlarin ¢6ziimii icinse, verimlilik artisi, kalite kontrolii, kalite
modellerinin gelistirilmesi ve Olgiilmesi baglica arastirma konularini olusturur

olmuslardir.

Kalite onciilerinden Deming (1994), “Hizmet isletmelerinde verimsizligin
tipk1 imalat isletmelerinde oldugu gibi tiiketiciler i¢in fiyatlar1 yiikselttigini ve yagam

standardini diisiirdiigiinii 6ne stirmektedir”.

Her gecen giin gittikge artan sayida hizmet isletmelerinden sz etmek
miimkiindiir. Bu artis, beraberinde yogun bir rekabet ortamini1 da getiriyor kuskusuz.
Bu ortamda, tercih edilen isletme olmay1 basarmalari, ancak miisteri odakli ve onlar
icin her zaman daha iyiyi sunmay1 hedeflemeleriyle miimkiin olacaktir. Bu rekabette
basarili olmak, geriye diismemek icin, isletmelerin yapmasi gereken pek cok unsur
vardir:

1) Rakiplerinin analizlerini ¢ok iyi yaparak, her zaman onlardan daha yiiksek
bir performans gostermek

2) Cesitlilik tizerinde durmak

3) Miisterinin bekledigi kalite diizeyinin analizini yapmak
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4) Miisterinin bekledigi kalite diizeyini, kendi kontroliinde kalacak sekilde

arttirmak.

Kalite kavrami, hizmet isletmelerinde gerekliliginin yan1 sira, g¢esitli
uygulama zorluklarim1 da beraberinde getirmektedir. Sunulan hizmette yakalanan
diizeyin, tekrar ayni kosullarin olusturularak uygulanmasi giigtiir. Ciinkii ortada

somut bir {irlinden s6z edilememekte, bir performanstan s6z edilmektedir.

Birgok hizmet kaliteli bir hizmet sunulmasini garantilemek igin satistan 6nce
sayillamaz, Olclilemez, stoklanamaz, test edilemez ve dogrulanamaz. Hizmetler icin
kalite standartlar1 olusturmak mallardan daha zordur. Hizmetlerin bazi yonleriyle
ilgili sayisal olarak ifade edilen kalite standartlari olusturabilir ancak insanlarin

davraniglarina standartlar getirmek ¢ok daha zordur.

Birgok arastirmaci kalitenin anlamini farkli yonlerde tanimladi. Bu kalite
niteligi c¢esitli yorumlarda tarif edildi, deger (Feigenbaum, 1981), ihtiyaglara
uygunluk ( Crosby, 1979 ), kullanim i¢in uygunluk (Juran, 1974), miisterilerin
isteklerini karsilamak (Parasuraman, 1985) ve ima edilen veya bildirilen bir ihtiyaci
karsilamak i¢in bir iirlinlin veya hizmetin 6zellikleri ve karakteristiklerin biitiinii
olarak tanimlamak gibi ( ANSI / ASOC, 1981 ). Bununla birlikte, hizmet sektoriiniin
oneminin artigindan dolay1 arastirmacilar kaliteyi miisterinin vizyonu dogrultusunda
tanimliyorlar. Pazarlama hizmetleri yazilar1 arasinda, Parasuraman’in ifade ettigi gibi
kalite hizmeti icin en sik kullanilan tanim, miisterilerin beklentilerine cevap

vermektir (Chiu, 2002:2653).

Hizmet kalitesi ile ilgili bir 6l¢lim, degerlendirme, standart olusumu ve
tanimin yapilmasi, goriildiigii gibi biiyiik giicliik tasimaktadir. Bu noktada {iriinler
icin yapilan tanimlarin, bize ancak belirli oranlarda fikir verebilecegi, ancak onun
Otesinde bir yarar saglamayacagini unutmamaliyiz. Yapilmasi gereken, hizmetler i¢in

0zel tanimlar olusturmaktir.
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Beklenen ve algilanan kalite kavramlari iste bu siiregte karsimiza
cikmaktadir. Beklenen ile algilanan hizmet arasindaki fark, beklenen tarafta agir
bastyorsa, algilanan tarafta bir diislis gerceklesir. Eger bir esitlik s6z konusu ise,

algilanan kalite tatmin edici olacaktir.

Collier ’in hizmet kalitesi tanimi1 “Ustiin miisteri hizmeti ve kalite diizeyi”,
miisteri beklentilerinin siirekli olarak karsilanmasini ifade etmektedir. Ustiin hizmet
verilebilmesi ve istenilen kalite diizeylerine ulasabilmesi ise belirlenen isletme ici ve
isletme dig1 performans standartlarina gore yonetim tarafindan agik¢a tanimlanmig
hizmet paketinin miisterilere siirekli olarak sunulmasi ile miimkiindiir (Canbolat,

2002:57).

Hizmet kalitesi, hizmetin {i¢ temel niteliginden dolayi, geleneksel “iiriin

kalitesi” tanimlari ile ele alinamaz ve degerlendirilemez:

a) Elle dokunulmazlik
b) Farkli olusu
¢) Ayrilmazhik

Bu yiizden hizmet kalitesi, miisterilerin beklentileri ile hizmetin performansi
arasinda yapilan kiyaslamalar sonucu ortaya c¢ikan, bir “davramig sekli”

(Chiu,2002:266) olarak tanimlanmustir.

Hizmet kalitesi, artik hizmet sektdrlerinin rekabet piyasasinda kendilerine
ayricalik ve avantaj saglayacaklar1 bir silah konumundadir. Bununla beraber

verimlilik ve etkinlikte, ayn1 ¢cercevede ele alinmaktadir.

Temel amag, misteri memnuniyetidir. “Kaliteyi bu kadar 6nemli kilan
nedenler arasinda daha yiiksek diizeyde miisteri memnuniyeti, daha fazla Pazar pay1
ve getiri orani, sadik hizmet personeli, daha diisiik hizmet maliyeti, verimlilik artis1,
potansiyel miisteri yaratilmasi ve daha giiclii fiyat rekabeti gibi avantajlar saglamasi

yer almaktadir (Haksever, 2000:329).

43



Bir isletmenin rekabet giiciinii yiikseltebilmesi i¢in, sunlar1 da géz Oniinde
bulundurmasi gerekir:

1) Uriinlerinde siirekli bir yenilesim arayisinda olmasi

2) Teknolojik olanaklardan yararlanmasi

3) Uretiminde esas olarak, miisterisinin talebini almasi. (Yani ‘ne iiretirsem
satarim’ diislincesi yerine, ‘miisterimin gereksinimleri ve beklentileri nedir?’
sorusunun sorulmast)

4) Diisilk maliyetle, kalitesinden 6diin vermeden, en hizli hizmeti veren
sirketin bagariy1 yakalayabileceginin goz ardi edilmemesi

5) Kalite, yenilesim ve e degisim iiggeninin, her zaman dengeli kurulmasi

Isletmelerin diinyadaki yikici rekabetin hakim oldugu aktif pazarlarda ayakta
kalabilmesi, ancak kalite anlayisinin benimsenmesi ve yenilesim ile birlikte

uygulanmasiyla miimkiin olacaktir.

2.4 HIZMET iSLETMELERINDE TEKNOLOJI

Uretim teknolojisi, tarimsal ekonomiden endiistriyel ekonomiye gecisi
saglamigtir. Bilgi teknolojileri de, endiistriyel ekonomiyi hizmet ekonomisine
doniistiirmektedir. Bilgisayarlarin sagladigi kiiresel iletisim olanaklar1 bilgilerin
toplanmasi, isletilmesi ve iletisimi i¢in endiistriler yaratmistir. Gilinlimiizde, diinyanin
herhangi bir kdsesindeki birisi ile aninda iletisime gegmek miimkiin olmakta ve bilgi
teknolojisinde meydana gelen bu ilerlemeler, diinyadaki toplumlar bir¢ok bakimdan
etkilemektedir. Uretim siirecindeki teknolojik yenilesimler, miisteriler tarafindan fark
edilmemekle birlikte, hizmetler igin teknolojik yenilesimler sunulan hizmetin

ayrilmaz bir pargasi olmaktadir.

Yeni bir teknoloji bir hizmet isletmesinde etkin bir sekilde ilk kez
kullaniliyorsa, bu hizmet isletmesi, rakiplerine oranla énemli bir rekabet avantaji
saglayabilmektedir. Hizmet isletmeleri, bilgi teknolojileri sayesinde hizmetlerini
farklilastirma olanag1 saglarlar.  Bilgi teknolojileri; hizmetin sunum hizinin

artirtlmasi, hizmet paketinin boyutunun arttirilmasi ve hizmetin ayni kaliteyi daha
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diisiik fiyatla ve miisterinin gereksinimlerine daha uygun bi¢imde sunulmasi gibi
amaclarin basarilmasinda yardimci olmaktadir. Bilgi teknolojilerindeki gelismeler
daha Once mimkiin olmayan yeni is alanlarinin yaratilmasina da olanak
saglamaktadir. Bu noktada 6nemli bir konu, hizmet isletmelerinin arasindaki stratejik

isbirligidir.

Teknoloji, etkin olmayan bir sistemi veya siireci etkin hale getirmemektedir.
Modas1 ge¢mis bir otomasyonun veya etkin olmayan sistemlerin, ¢iktilarda veya
karda oOnemli Olgiide artis saglamasi beklenmemelidir. Bir hizmet isletmesi,
teknolojiye yatirrm yapmadan Once, mevcut hizmet sistemlerini ve siire¢lerini
ayrintili olarak incelemeli ve gereksiz gecikmeler yaratan veya ¢alisanlarin islerinde
gereksiz zorluga ve sikiciliga neden olan, miisteri i¢in deger katmayan uygulamalari

ve gorevleri belirlemelidir.

Hizmet isletmelerinde teknolojik yenilesimlerin basaris1 miisterilerin
teknolojiyi kabuliine baglidir. Teknolojik yenilesimler, miisterilere olan etkileri her
zaman i¢in karsilikli temasin azaltilmasi ile sinirli degildir. Miisteriler, teknolojik
yeniliklere uyum saglayabilmeleri i¢in becerilerini de gelistirmeleri gerekmektedir.
Bu nedenle, hizmet siireglerinde degisiklikler yapilirken, miisterilerin de, hizmet
stireclerinin  katilimeilart  olduklar1 g6z Onilinde bulundurulmalidir. Hizmet
isletmelerindeki personelin de teknolojik yenilesimlere ve teknolojik yenilesimlerin

gorevlerine olan etkilerine iligkin egitim almalar1 gerekmektedir.

Hizmet isletmelerindeki otomasyon Ornekleri, hizmetlerin daha fazla
sermaye-yogun bir durum aldigin1 ve hizmet sektoriiniin emek-yogun ozeliginin
tekrar  degerlendirilmesi  gerektigini = gostermektedir.  Giinlimiizde  hizmet
calisanlarinin; bilgisayarlari kullanma yoniinden daha fazla uzmanlagsmis yeteneklere
sahip olmalar1 gerekmektedir. Teknolojinin hizla degismesi ve bagli olarak isin
yapilis bigimlerinde de degisimlerin olmasi, ¢alisanlarin esnekliginin daha ¢ok 6nem
kazanmasini getirmektedir. Yeni teknolojinin getirilmesi, ¢alisanlarin yeni gorevlere
hazirlanabilmeleri ve yeni teknolojiye uyum saglayabilmeleri icin gerekli

diizenlemelerin yapilmasini gerektirmektedir
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Hizmetler i¢in gelistirilen pek cok yeni fikir i¢in patent alinamamasi ve
hizmet sektoriindeki yenilesimlerin hizla taklit edilebilmesi ise, hizmetlerde
yenilesimleri tesvik edilmesini sinirlamaktadir. Hizmet isletmelerinin, teknolojik
yenilikleri secerken ve kullanirken, teknolojinin kullaniminin kolay olmasina dikkat
etmelidirler. Uygulama asamasinda olusabilecek problemler 6nceden belirlenmelidir

Teknolojideki degisimlere miisterilerin tepkileri dikkate alinmalidir.

2.5 HIZMET iISLETMELERINE YENILESIMIN KATKISI

Hizmet isletmeleri bulunduklar1 pazarda daha iyi miisteri degeri yaratabilmek
ve rekabet istiinliigii saglayabilmek i¢in cesitli yontemler kullanmaktadirlar. Hizla
degisen bilginin ve teknolojinin rekabet {Ustlinligii saglamada avantaj olarak
kullanilabilmesi i¢in hizmet isletmelerin yenilesim yonetimini de basariyla

yonetebilmeleri 6nemli hale gelmistir.

Hizmet isletmelerin rekabet avantaji olarak kullandiklar1 araglar ekonomik ve
teknolojik gelismelerin dogrultusunda zaman igerisinde farkliliklar gostermektedir.
Bu degisimlerde yenilesim oOnemli bir rolii bulunmaktadir. Hizmet isletmeleri,
rekabet stratejileriyle basariya ulasabilmelerinin yani sira yenilesim yoOnetimiyle

birlikte farklilagtirma ve maliyet liderligini de ayn1 zamanda kullanabilmektedirler.

Hamel ve Prahalad'in da belirttigi gibi kiiresel rekabet ortaminda isletmelerin
yaratict diigiince yapilariyla ancak rekabetlerini artirabilmeleri miimkiindiir (Giiles,
2003:157). Isletmenin i¢ ve dis gevresinin siirekli analiz edilerek tehdit ve firsatlari
gorebilmeleri yenilesim yapilarini da olumlu gelistirebilecektir. Giliniimiiz hizmet
isletmeleri yiiksek rekabet ve dinamik, degisken bir ¢cevrenin i¢indedirler. Bu ortamin
geregi olarak da yiiksek kalite ve hizli {irlin veya hizmet degiskenligi Onem
kazanmaktadir. Kiiresel rekabet sonucunda hizla ilerleyen teknoloji ve {iriin yasam
dongiisiinii kisaltan miisteri beklentileri isletmelerin rekabet stratejilerini zamana
kars1 yaristirmaktadir. Miisteri beklentilerinin yani sira {iriin veya hizmet kalitesi ve

rekabet fiyati pazarda ¢ekiciligini arttirmaktadir (Carbonell, 2006:1).
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Hizmet isletmelerin yenilik hizi ve yeni f{irlin veya hizmet tasarim
performansi arasinda iligki kurabilmeleri avantaj saglayabilmede onemli olacaktir.
Yenilesimi rekabet avantaji olarak kullanmak isteyen isletmelerin, yenilesimi
bilginin ekonomik faaliyete doniistiiriilmesi olarak algilayabilmeleriyle miimkiindiir

(Tang, 2006:68)

Gatignon, sadece pazar odakli ve miisteri beklentilerine gore yenilesimin
hizmet isletmelerine kazang¢ saglamadigin1 ayn1 zamanda markalagmanin da 6énemini
savunmaktadir. Yenilesimin degisen cevresel kosullar altinda hizmet isletmelerine
saglayabilecegi daha sayisiz katki olabilecektir. Ciinkii yenilesim yOnetimini
kullanabilen isletmeler hem i¢ hem de dis miisteri tatminini saglayabilecek siire¢
yenilesimlerini, {rlin veya hizmet yenilesimlerini saglayabilecektir. Rekabet
stratejilerine ek olarak yenilesim stratejileriyle farklilasma ve markalagmada da

onemli adimlar atabilecektir (Weerawardena, 2006:37)

2.5.1. Verimliligi Artirmasi

Hizla degisen bilginin giicii ve kiiresellesmenin hizla ilerlemesi hizmet
isletmelerini rekabet ortamina siiriiklemektedir. Bilgiyi ve bilgi teknolojilerini en iyi
sekilde kullanabilen hizmet isletmelerin yan1 sira kaliteyi kendine vizyon
belirleyebilen ve {iriin veya hizmet tasarimlarinda farklilastirma stratejilerini
uygulayabilen yenilesim yOnetimi anlayisina sahip isletmelerin verimliliginden s6z

edilebilir.

Yenilesim yonetiminde hizmet isletmelerin verimliliklerini arttirabilmesi is
stireclerini iyilestirmeleri ve maliyetlerin azaltilmasi ile birlikte yiirtitiilebilmektedir.
Hizmet isletmelerin siirdiiriilebilir rekabet ortaminda yaratic1 ve yenilesimgi yapilari
yiiksek verimliligi arttirmaktadir. Uretim isletmelerinde bilgi teknolojilerinin
kullanilmasina paralel olarak artis gosterebilen verimlilik, hizmet isletmelerinde
sadece bilgi teknolojilerine bagimli olarak belli bir artis géstermemektedir (Dorf,

2000:227)
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Bilgi teknolojilerinin kullanimiyla birlikte c¢alisanlarin is siire¢lerindeki
degisimi, davranis bi¢imleri ve bireysel kaliteleri de hizmet isletmelerindeki
verimlilikte 6nemli rol oynayabilmektedir. Verimlilik, tiretim yada hizmet alaninda
talep edilen bir {riinden olugan katma deger olusturabilme becerisi olarak
tanimlanabilir. Verimlilik artisi, yeni teknolojilerin kullanilabilmesiyle yada

kaynaklarin etkin kullanilabilmesiyle miimkiin olabilecektir.

Gelisen teknolojiler, yeni i3 yOntemleri, Orgilit yapilarmin yeniden
diizenlenmesi, maliyetin azaltilmasi i¢in uygulanan yenilik¢i Orgiit yapilar

verimliligi arttirabilmek adina yapilan ¢aligmalardir.

2.5.2. Rekabet Ustiinliigii Yaratmasi

Hizmet sektdriinde yogun bir rekabet ortami vardir. Ozellikle yeni hizmet
yonetim siireciyle birlikte 1990 yillarindan beri isletmeler yeni bir perspektif
gerceklestirmeye baglamiglardir. Bu baglamda, caligmalarini siirdiiriilebilir rekabet
ortaminin bir geregi olan yenilesim stratejileriyle sekillendirmislerdir (Chapman,

2004:553).

1990 yillarinda baslayan degisken g¢evre, pazar rekabetinin yogun olarak
artig1, miisteri beklentilerinin yeni kimliklerinin zamanla pazar arasinda artan hizi,
girisimcilik adina yeni stratejilerin ve rekabet istiinliigiinii saglayabilen hizmet
isletmelerin pazar istiinliglinii saglayabileceklerini  gdstermektedir (Zhirang,
2003:261). Artik sadece teknolojik yenilesimlerin olusturdugu bir rekabet odakli
stratejilerin basartya ulasabilmesi miimkiin degildir. Orgiit yapisi, orgiit kiiltiiriiniin
karakteri, pazarin kosullan, yenilesim stratejileri ve yonetim bi¢gimi hem yenilesim

performansin1 hem de rekabeti etkilemektedir.
Rekabet ortami, isletmelerin yenilesimi ne kadar uzun dénemli stratejilerinin

icine alabilmeleriyle dogru orantilidir. Pazar ve teknolojinin gelisimine ayak

uydurabilmek ve tercihlerini, beklentilerini degerlendirebilmek 6nem kazanmaktadir.
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Hizmet isletmelerinde bilgi teknolojilerinin kullanimi sadece rekabet
istiinliigii saglamamaktadir. Miisteri beklentileri ve orgiit degerini de olusturabilmek

gerekir (Buhalis, 1998:410).

Yeni rekabet faaliyeti olarak isletmeler, hizmet faaliyetlerinin fiyatini
diisiirme yoluna gitmektedirler. Bunun yani1 sira yiiksek kalite ve {iriin
farklilagtirmas1 seklinde de yapilmaktadir (Grimm, 2006:12). Rekabet tistiinligii
saglayabilmek icin isletmelerin pazar {istlinligii saglayabilmeleri ve degisken cevre
analizlerini ¢ok iyi yapabilmeleri ile gergeklesebilecektir. Kiiresellesmeyle birlikte
toplumsal, ekonomik ve diinya pazarinda, teknolojide hizla bir degisim soz
konusudur. Bu degisimde isletmelerin rekabet {istlinliikleri icin kullandiklari

araclarin zaman i¢inde degisimine neden olmaktadir (Miller, 2005:394)

Hizmet isletmelerin becerikli pazar yenilesimleri yapabilmesi rekabet
stratejilerinde de distlinliik saglayabilmektedir. Bunu saglayabilmeleri de ancak,

miisteri analizleri, rakip isletmelerin analizleri ve tedarikg¢ilerin durumuyla ilgilidir.

2.5.3. Sadik Miisteri Bilinci Olusturma

Her yeni miisteri i¢in mevcut miisteriyi koruma maliyetinin en az 2-3 kati
harcama yapilmaktadir. Dolayisiyla, maliyet artisindan kagan hizmet isletmeleri,
pazar paylarimi arttirabilmek icin sadik miisterilerini arttirabilmeyi ve onlarinda

cevrelerini olumlu olarak etkilemelerini hedeflemektedirler.

Isletmelerde sadik miisterinin olusturulabilmesi ile hizl1 iiretim, artan pazar
pay1, yiiksek kar payi, diislik stok maliyeti, giivenli ve tatmin edici isgiicii ve daha

fazla istihdam saglanabilecektir (Kovanci, 2001:93).

Zamaninda teslim, etkili servis saglamak, etkin miisteri iletisim sistemi
olusturmak, promosyonlar sadik miisteri sayisint olumlu olarak arttirabilen
unsurlardir. Pazarlama uzmanlarinin yapmis olduklari arastirmalarin cogunda hizmet

kalitesinin sadik miisteri olusumunu olumlu yada olumsuz yonde etkileyebildigi
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sonuglart ¢ikmistir. Sadakat, bir hizmet veya liriine miisteri olma siklig1 ve olumlu
diistinmenin stireklilik durumunun devami seklinde ifade edilebilir (Kovanci,

2001:94).

Hizmet isletmeleri 1980'lerin basindan itibaren sadece miisteri memnuniyeti
anlayistyla miisteri  etkileme ve isletme hakkinda olumlu diisiinmenin
saglanabilmesini yeterli bulmamislardir. Bunun sonucu olarak da mevcut
miisterilerini ellerinde tutabilmeleri ve yeni miisterileri kazanabilmek igin fiyat
promosyonlarina, markalagma ve miisteri degeri yaratma yoluna gitmeye
baslamalarina neden olmustur. 2000'li yillarla birlikte teknolojinin isletmeye

girmesiyle yeni hizmet 6nerilerinin ortaya ¢iktig1 goriilmektedir (Szwarc, 2005:13).

2.5.4. Markalagsmaya Katkisi

Bir {iriiniin yada hizmetin rakiplerinden farklilagmasini saglayan fonksiyonel
ve duygusal degerleri olusturabilmek gerekir. Marka, daha c¢ok isletmenin iiretmis
oldugu {iriiniin taklit edilebilirligini azaltabilmek i¢in farkliligini ortaya koyabilmek

olarak adlandirilabilir (Ar, 2004:5)

Markalagma, yenilesim¢i oOrgiitlerin kaginilmaz basarisidir. Kurumsal bir
kimlik kazanan isletme, yenilesim¢i yapisinin geregi olan iirlin yada hizmetlerinde
markalasmaya giderek yenilesim stratejilerinden 6zellikle farklilasma tizerine etkili
olabilmektedir. Marka artik kiiresellesmenin sonucunda pazarlamada en 6nemli ortak

payday1 olusturmaktir.

Teknolojinin ve hizla degisen bilginin gelisimi sonucunda isletmeler, iirtin
yada hizmet O6zelliklerinde birbirine yakin benzerlikler gdsteren {iretimler yapmaya
baslamislardir. Hizmet isletmelerin sadece teknolojinin basanlarini 6n plana
¢ikararak marka olusturabilmeleri miimkiin olsa da miisteri duygularina deger veren
ve miisteri ile isletme arasinda duygusal bag olusturabilmelerinin ihtiyaci

hissedilmektedir (Ahmed, 1999:40).

50



Miisteri duygularma deger vererek olusturulabilen markalasma siireci
isletmenin yenilesim yapisiin siirdiiriilebilirligini de arttirmaktadir. Isletmelerin
yenilesim kapasiteleri ve yenilesim¢i davranis bigimleri ayni zamanda Pazar

performansini ve markalagma diizeyini de etkilemektedir (Weerawardena, 2006:40).

Basarili markalar, pazarda yenilesimgi yapilariyla da dikkat ¢ekmektedirler.
Isletmelerin yenilesimgi 6rgiit yapilan yiiksek marka performansini ve markalasma
stirecini ve miisteri beklentilerini karsilayabilme 6zelligini de ortaya ¢ikarmaktadir
(Weerawardena, 2006:41). Markalagma, bir isletmenin sadece iirliniinii tutundurma
cabasinin bir sonucu olarak goriilmemelidir. Kurumsallasmanin sonucunda
isletmenin iiriine odaklanmasi sonucunda kaliteyi kendilerine ilke edinmesi ve marka

kiiltiirli olugturmasiyla biitiinlestirilmelidir.

Yenilesimlerin siirdiirtilebilirligi i¢in marka tabanli olmasi Onemlidir.
Isletmelerin gelistirdikleri yenilesimleri markalastirabilmesi ve marka kiiltiirii
olusturabilmesi isletmenin yenilesim ve yaraticilifina ivme kazandirabilecektir

(Jolly, 2005:126).

2.5.5. Arastirma Gelistirme Cabalarina Etkisi

Tiirkiye'de Ar-Ge'ye yapilan yatirnmlarin GSYIH (Gayri Safi Yurt I¢i Hasila)
icindeki payr binde 7'lerde yer almaktadir. Bu pay Ar-Ge konusunda 6nemli

calismalar yapan isletmeleri olumsuz yonde etkilememektedir.

Ar-Ge siireci isletmelerin bugiin artik bilgiyi dogru kullanabilmeleri ve
yaratici bilgi tiretimlerine baghdir. Ar-Ge bilginin yaratici slireglerinin kullanimindan

ve degisimler yapabilmekten gecer (Henard, 2006:41).

Isletmelerde Ar-Ge calismalari, rekabet stratejilerinin gelistirilmesi amaciyla
kullanilmaktadir. Stirekli yeni {iriin gelistirmek ve iiretilen yeni iirlinlerin taklitleri
yapilana yada daha etkenleri iretilene kadar kar elde etmek amaciyla

kullanilmaktadir (Henard, 2006:42). Siirdiirtilebilir rekabet i¢in Ar-Ge ve yenilesim
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kaynakl1 verimlilik artis1 6nemlidir. Karsilagtirmali iistiinliik anlayisindan yiiksek Ar-
Ge yogunluguna, yliksek yenilesim becerisine, yiiksek rekabet giicline, yiliksek katma

deger iiretimine dayanan dinamik rekabet iistiinliigii anlayisina gegilebilmelidir.

Hizmet sektorii Ar-Ge calismalari agisindan iiretim sektoriiniin gerisinde
kalmaktadir. Hizmet sektoriinde, yenilesimgi ve yaratict buluslarin tesvik edilmesi
Ar-Ge yogunlugunu da olumlu etkileyebilecektir. Ozellikle bilgi yogun rekabet
ortaminin artis1 hizmet sektoriiniin dnemini de olumlu yonde etkilemektedir. Hizmet
sektorliniin yenilesim ve yaraticilik seklinde diizenledigi Ar-Ge caligsmalari iiretim
sektoriine gore daha hizli gelismekte olmasina karsin disa vurumlar da tam olarak

ifade edilememektedir.

2.6. HIiZMET (BANKACILIK) SEKTORUNDE YENILESIM
UYGULAMALARI

Ulkemizde hizmet sektdriinde yer alan ve gagin yeniliklerine en kisa siirede
adapte olan sektor denilince bankacilik akla gelmektedir. Asiri rekabet ortami
hizmetin bir bankadan diger bankaya kiyasla daha iyi olmasini1 gerektirmektedir.

Yenilesim uygulamalar1 da mevcut sektor i¢in bu sebeple kacinilmazdir.

Halen tilkemizde 45 banka ve bunlara bagli 8790 sube de 172.000 ¢alisan ile
hizmet sektoriinlin lokomotifi konumunda olan bankacilik sektorii her yeni gelismeye
aciktir (www.tbb.org.tr). Ayni islemlerin sonuca gotiiriilme siireci farkli bankalarda
farkli sekilde uygulanabilmektedir. Hizmet sektoriiniin temel tasi olan miisteri
memnuniyeti her gecen giin daha fazla tatminkarlik olarak bu sektorde de devam

etmektedir.

Bankacilikta genellikle hitap edilen miisteri kitlesi bireysel miisteri
yogunlugu ile olustugundan hizmetin kalitesi de bireylere gore degisiklik arz
etmektedir. Bu sebeple yenilesim yonii de bankacilik sektoriinde bireysel miisteriler
agirhikli olarak gerceklesmektedir. Tirkiye' de bankacilik sektoriinde en ¢ok

rekabetin yasanmis oldugu liriin kredi kartlan olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Halen
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tilkemizde Aralik 2008 itibar1 ile 43.394.025 adet kredi kart1 kullanim1 mevcuttur
(BKM; Bankalararas1 Kart Merkezi). Bireysel bankacilik {iriinii olan ve en ¢ok
karlilik yaratan iirlin olmasi sebebi ile kredi kartlar1 sektoriin en dnemli iirlinii haline
gelmistir. Bankalar bu {iriin ile ilgili olarak, karli olan bu iirlinden pay alabilmek i¢in
stirekli yeni Ozellikli kart {iriinlerini piyasaya siirmektedir. Bunun sonucu olarak
bankacilikta yenilesim 6zellikle, bireysel miisterilerin ihtiyaclarina yonelik olan kredi

kart1 piyasasinda kendini gostermektedir.

Bankacilik sektoriinde yenilesim anlaminda yenilikleri takip eden bankalar
sektorde de On siralarda olmay1 basarmiglardir. Belli bash kredi kart1 piyasasindan en

cok tercih edilen bankalar asagidaki gibidir:

* Yap1 Kredi Bankas1 (Word): 7.000.000 adet

* Garanti bankas1 (Bonus): 6.000.000 adet

« Is bankas1 (Maximum): 4.000.000 adet

» Akbank (Axcess): 4.000.000 adet

* Finansbank (Cardfinans): 3.000.000 adet

* HSBC (Advantage): 3.000.000 adet

* Digerleri: 12.000.000 adet olarak kullanilmaktadir

Bankalarin gerek kredi karti, gerekse diger bankacilik tirlinlerinde yenilesim

ile ilgili ¢alismalarinin bazilar1 asagidaki gibidir:

* Fotografli kredi kart1 uygulamasi

* Kredi makinesi

* Cepbank

* Kol saati, anahtarlik ve sticker haline getirilen kredi kartlar
» Internet bankacilig1

* Cagr1 merkezi uygulamalari

* Elektronik imza

« {llere ve kisilere 6zel kredi kart1 tasarimi

» ATM' lerden fatura 6demesi
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* Kredi kartinda sifre uygulamasi
* Hizl1 kredi kart1 basimi

2.6.1. Garanti Bankasinin Bankacilik Sektoriindeki Yenilesim Uygulamalari

Ulkemizde bankacilik sektdriiniin yenilesim agisindan dncii bir isletmesi olan
Garanti Bankasi'nin bankacilik sektoriinde Tiirkiye’de gergeklestirmis oldugu bazi

yenilesimler asagida yer almaktadir:

« "Oglen A¢ik Banka" uygulamasini baslatan ilk banka (1995).

* USCP (US Commercial Paper) ihracini gergeklestiren ilk Tiirk bankasi
(1996).

* "Cumartesi A¢ik Banka" uygulamasini baglatan ilk banka (1996).

* Yabanci para ¢ek alacaklarinin menkul kiymetlestirilmesini gerceklestiren
ilk Tiirk bankasi, birden fazla doviz cinsi kullanilmasi konusunda diinyanin
ilk bankas1 (1997).

» Tirkiyemin aninda / gercek zamanli hizmet sunan ilk ¢ok Subeli 6zel
bankas1 (1997).

 Tiirkiye'ye 6zgii bir finansal tedarik zinciri yonetimi iirlinii olan kredili
dogrudan tahsilat sistemlerinin ilk uygulamasini gerceklestiren banka (1997).
« Internet iizerinden ticaret yapmak isteyen sanal magazalara en yeni ve etkin
O0deme sistemi ¢oziimlerini sunan SET uyumlu islemi, Tiirkiye'de ilk kez
(diinyada yedinci, Avrupa'da dordiincii) gerceklestiren banka (1998).

» Tiirkiye'nin ilk e-ticaret sitesi ( www.eticaret.garanti.com.tr ) (1999).

* Diinyada ihracat alacaklar1 sekiiritizasyonunu yapan ilk banka (1999).

« "Sanal POS" sistemini sunan ilk banka (1999).

* Tiirkiye'nin ilk sanal kredi kart1 (2000).

* Uluslararasi piyasalarda ikincil halka arz1 yapan ilk Tiirk bankas1 (2000).

» Tiirkiye'de yasayan yabancilarin bankacilik iglemi yapabilmeleri i¢in ilk kez
tiim dagitim kanallarimdan Ingilizce bankacilik hizmeti (Expat Banking)
(2001).

* Bonus Card'dan, Tiirkiye'nin ilk ve tek chip okuyucu (chip-reader) (2002).
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* 3D secure giivenlik altyapisini, kredi kartlari i¢in kendi gelistiren ilk banka
(2003).

« Tiirkiye'de Is Bankasi'yla birlikte Ortak POS uygulamasini baslatan ilk iki
bankadan biri (2004).

* Cep telefonuyla havale hizmeti Cepbank uygulamasini baglatan diinyadaki
ilk banka (2005).

* Flexi Card'la esnek kredi kart1 6zelligini miisterilere sunan ilk banka (2005).
« Uye isyerleri iizerinden kurum &demelerini (Utility Payment) yaptirabilen
ilk banka (2006).

 Tiirkiye'de ilk web tabanli tedarik¢i finansmani sistemi Garanti Iskonto
(2007).

* 2007 yilinda ise Garanti, yine Avrupa ¢apinda bir ilke imza atarak, kredi
kartlarii alisilmis formundan ¢ikartarak, kol saati, etiket ve anahtarliklara

tasiyan ilk banka olmustur.

Ayrica Garanti Bankasi, Tiirkiye' nin ilk Chipli ve ¢ok markali kredi kart1
Bonus'u, 2000 yilinda pazara sunmasi yenilesim yaratan bu iiriin ile ilgili, bugiine
dek pek c¢ok odiile layik goriilmiistiir. Bonus' un yenilesim yaratan bir bulus
olmasinin sebebi 2000' i yillarin basinda durgun kredi kart1 piyasasina espirili ve
tilkketiciye yakin durusuyla kart sektdriinde tiim diinyaya 6rnek olarak, kisa zamanda
Garanti Bankasmin kredi karti programlan hakkinda diinyanin dort bir yaninda

danismanlik vermeye baslamasina olanak saglamstir.

2004 yilinda Tiirk Hava Yollar1 ile gergeklestirdigi isbirligi ¢cercevesinde, kart
sahiplerine harcamalart karsiliginda ugus mili kazandiran Shop&Miles't hizmete
sunan 0rnek banka, 2004'te Shop&Miles'in tiim 6zelliklerine sahip olmanin yani sira,
iyelerinin 6zel hayatlarima daha fazla vakit ayirmalar1 ve keyifli zaman gecirmeleri
icin ¢ozlimler sunan shop&miles&club't gelistirerek bu alanda yeniliklerin Onciisii
olmay1 devam ettirmistir. Garanti Bankasi, 2006'dan bu yana, Tiirkiye'de American
Express Centurion Line ve Business kartlarini verme ve iiye isyeri kabul etme

yetkisine sahip tek banka konumunda bulunmaktadir.
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MasterCard'in 6deme sistemlerinde diinya ¢apinda devrim yaratan, diisiik
bedelli harcamalar icin sunulan "Ode-Ge¢" uygulamasi, Avrupa'da ilk kez
Garanti'nin Bonus Trink kredi kartiyla hayat bulmustur. Bonus trink kredi karti
tiiketicinin stiline gore segenekler sunarak, sticken kol saatini ve cep telefonlarina
uyarlanmasi kredi kartlar1 sektoriinde devrim yaratan en biiyiik yenilesim oldugu,
Garanti Bankas1 Odeme Sistemleri Genel Miidiirii Mehmet Sezgin tarafindan sdyle
ifade edilmistir. "Kredi kartin1 alisilmis formatindan ¢ikardik, miisterinin ihtiyacinin
Otesinde uygulamalar gerceklestirdik" (Capital Dergisi; 05:2007). Garanti bankasinin

bu bulusu 6zellikle tiniversite gengliginin bu kartlar' a olan talebini arttirmistir.

"l love Bonus" kampanyasi miisteri ile bonus markas1 arasinda kurulan
duygusal bir bag: biiyiik bir giivenle anlatarak, neden yenilesim yaratan bir bulus
denilince miizigiyle, rengi ile ve tim kimligiyle tiikketiciye bir yasam tarzi sunmasi
cevap olarak verilebilir. Bu sebeple iilkemizde Garanti Bankasi yenilesim ile ilgili
ilklerin bankasi olmay1 basarmustir. Garanti Bankasinin 1990 yilindan bu yana
cikardig1 ¢ok sayida yeni liriin ve hizmette diger bankalara gore rekabette avantaj
saglamasina sebep olmustur. Her y1l 10-15 yeni iiriin ve hizmet gelistirme projesi ile
yenilesimle ilgili ¢alismalar yapan banka, bu ¢alismalarda teknolojiyi kullandiklarini
ve miisteri odakli calistiklarini, banka genel miidiir yardimcist Hiisnii Eren'in
sOylemiyle soyle ifade etmistir. "Yenilesimi degisim yaratan, degisimi doguran her
tiirli gelisme ve yenilesimi Oncelikle miisteri is yapis sistemimizin odak noktasina
yerlestirmek olarak degerlendiriyoruz. Miisterilerimizin finansal ihtiyaglarini
tanimlamay1 ve anlamay1 yenilesim siirecinin baslangict olarak goriiyoruz.

Miisterilerimizin ihtiyaglari yaratacagimiz ¢ézlimler i¢in firsatlar anlamina geliyor."

Bu sebeple Garanti Bankasinda yenilesim siirecinin miisteriyi takip etmek ve
anlamakla basladigin1 ifade eden Hiisnii Eren yenilesimi ve miisteriyi soyle
aciklamistir. "Artik, neredeyse herkes miisteriyi anlamaya basladigi i¢in daha da ileri
gitmek gerekiyor. Miisterinin ihtiyaclarini, onlar size anlatmadan anlamaniz

gerekiyor." (Capital Dergisi; 05:2007).
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Ozellikle Garanti Bankasi'nin kartli ddeme sistemlerinde bir ilk olarak Flexi
Card iirtinii ve www.flexicard.com.tr internet adresi ii¢ ayr1 uluslararasi 6diille
alanlarinin en 1iyisi secilmistir. Kredi karti pazarinda ilk defa harcama ve 6deme
aligkanliklarina gore miisterilerin bonusunu, taksitini, kampanyasini, faizini ve hatta
kartlarinin seklini bile kendilerinin belirledigi bir aligveris diinyasina adim atilmistir.
Yine 2006 yilinin basinda sundugu Flexi Card, sektoriin en prestijli uluslararasi
yaymlarindan Cards International tarafindan diizenlenen "Global Awards"

kapsaminda, 2006 Yilinda Lanse Edilen En Iyi Kredi Kart: 6diiliinii almugtur.

Garanti Bankasi, yenliklere acik bir banka olarak gerceklestirmis oldugu
yenilesimlerle, diinyanin en saygin finans dergilerinden Global Finance'n "Diinyanin
En lyi Internet Bankasi" degerlendirmesinde, Avrupanin En lyi Bireysel Internet
Bankasi secilmistir. Garanti Bankasi, diinyanin en dnemli finans dergilerinden biri
olan Euromoney'den Euromoney Miikemmellik Odiiliinii alarak, 8. kez Tiirkiye'nin

En lyi Bankasi secilmistir.

Garanti  Bankasi, rekabet stratejilerini sadece fiyatlama iizerine
diistinmeyerek, hizmette rekabeti 6n plana ¢ikarmaktadir. Bu amagla miisterileriyle
daha kalict ve yakin iligkiler kurmaya, yenilik¢i olmaya, fark yaratmaya ve
dinamizme biiylik 6nem vermektedir. Banka bu degerlere yenilesim ile miisteri
odakli ¢alismasi sayesinde ulasmistir. Yapilan bu yenilesimler karsiliksiz kalmamig
olup Ornek bankanin ¢esitli basan odiilleri almasina olanak saglamistir. Banka
miisteri odakli tiim calismalirim1 gézden gecirdiginden piyasaya portfdy anlaminda

hakim olabilmektedir.

Gergeklestirilen yenilesimler ve miisteri memnuniyeti, Garanti Bankasi
miisteri iligkileri yonetimi ve pazarlama birim miidiirii Sebnem Doénbekgi tarafindan
Soyle agiklanmigtir: "Tiirk ekonomisi, bilgiye, degisime ve kiiresellesmeye basan ile
odaklandi. Bunda o&zellikle bankacilik sektoriinde gergeklestirilen yenilesim
caligmalarinin ve bu dogrultuda yapilan arastirma ve gelistirme faaliyetlerinin 6nemli

bir katkis1 var" (www.insankaynaklari.com).
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Ornek banka kredi kartlarindaki yenilesim calismalari ile Tiirkiye' nin 6ncii
bankasi olmay1 basarmasimmin yaninda yapilan her yenilesim calismasi bankanin

baska alanlardaki iirtinlerle ilgili degisime de sebep olmustur.

Elma hesabi, Serbest Vadeli Mevduat, Birikimli Mevduat, Fon Biriktiren,
Fon Sepeti, Tek Hesap, Esnek Ihtiyag Kredisi, Mortage Uzmanlhig gibi bireysel
miisterilerin ihtiyaglarina yonelik iirlinlerin ve yasam boyu bankacilik anlayisiyla
gelistirilen, Minibank, Gbenk, Unibank gibi {iriin programlarinin yan sira Gani Gani
gibi KOBI paketleri, sektore oOzel iiriin paketleri, nakit ydnetimi {iriinleriyle,
bankaciligin diger alanlarinda da yeni iiriin gelistirme caligmalarini araliksiz siirdiiren
banka olmustur. Garanti Bankas1 iiriin hizmetlerini internet subesi, Alo Garanti ve
ATM' lerine tasimakla kalmayarak, Cepbank, 5 dakikada kredi gibi subesiz
bankacilik iriinleri ile de sektorde tartismasiz lider banka olmayi basararak,

yenilesim ¢alismalarinda da 6ncii banka roliinii tistlenmistir.

Bugiin kullanilan kredi kartlarinin 6 milyonu (Mayis 2008 itibariyla) Garanti
Bankasina ait olup, kredi kartt hacmine gore %17' lik pazar payina sahip olmasi
yapilan yenilesimlerin ve miisteri agirlikli ¢oziimler liretmenin bir sonucu olsa gerek.
Garanti Bankas1 Genel Miidiirii Ergun Ozgen yenilesim calismalarinin bundan
somada Garanti Bankasinda devam edecegini su sekilde ifade ediyor."Tiirkiye'yi
bankaciligin uluslararast inovasyon merkezi haline getirdik. Bankacilifin ve

teknolojinin sinirlarini zorlamaya devam ediyoruz"( Hiirriyet Gazetesi; 18.01.2008).

2.6.2. Akbank’in Bankacilik Sektoriindeki Yenilesim Uygulamalar:

Akbank’in bankacilik sektoriinde Tirkiye’de gergeklestirmis oldugu bazi

yenilesimler asagida yer almaktadir (www.akbank.com.tr) :
ATM’lerden kartsiz islem, KOBI’lere yonelik paket bankacilik uygulamalari,

mortgage sistemine gecisle birlikte konut kredilerine dogan talep g6z 6niine alinarak

gerceklestirilen Biiyiik Kirmizi Ev subeleri ve portali, genclere 6zel Exi26 ve banka
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kartiyla daha c¢ok islem yapilmasina olanak veren “Neo”, Akbank’in yenilesimgi

uygulamalarindan bazilaridir

CEPKREDI

Akbank’in gerceklestirmis oldugu yenilesimlerden en ¢ok akilda kalam Bir
Tiirk, bir Amerikali ve bir Japon’un yer aldig1 reklam serisiyle yeni bir bankacilik
uygulamasini tiiketicilere sunan CepKredi’dir. Akbank yoneticilerinden Binbasgil,
cep telefonuyla bireysel kredi basvurusu yapilmasini saglayan ve bir ilk olarak
tanimladig1 bu uygulamaya gelen ilgiden sonra WebKredi ve FaksKredi'yi hayata

gecirdiklerini sdyliiyor.

NEO CARD

Miisterilerin bankacilik islemlerini rahat ve hizli yapilabilmesinden yola
¢ikan Akbank, yenilesim temelli yaklagiminin son adimi olarak "Neo" markali kartini
piyasaya ¢ikarmistir. Akkart Ekstra’nin yerini alan olan ‘Neo’ ile Akbank miisterileri
klasik bir banka kartinin sundugu alisveris, nakit ¢ekim ve para yatirma islemlerini
yapabilmenin yani sira anlagsmali magazalardan nakit ¢ekebilme, gergeklestirdikleri
bankacilik islemleri ve aligverislerden chip-para kazanma, nakit ¢ekim ve aligveris
limitlerini belirlemeye gibi 6zelliklerden yararlanabilmeyi saglamistir. Adi kadar,
akilda kalici reklamiyla da yeniligi cagristirma hedefinde olan "Neo", miisteri

segmentlerine gore 5 farkl kart tasarimiyla piyasaya stiriilmiistiir.

KREDi MAKINESI

Kredi Makinesi tiiketicilerin bagvuru siiresinde higbir asamada bankaya
gitmeden kredi almalarmi saglamaktadir. Standart kredi siireclerinde tiiketicileri
zaman ve enerji kaybina ugratan bagvuru asamalarimi ortadan kaldiran Kredi
Makinesi yilizde 100 Tiirk beyin giicii ve 1 buguk yillik ekip caligmasi ile diinya

bankacilik pazarinda bir ilk olma 6zelligini tasimaktadir.
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Kredi Makinesi su sekilde ¢alismaktadir:

e Basvuru bilgileri ve alinmak istenen kredi miktar1 Kredi Makinesi'nin
iizerindeki klavye veya telefon ahizesi yardimiyla girilmektedir.

e Her bir islem adiminda ekrandaki Miisteri Islem Yetkilisi (MIY)
bagvuru sahibini yonlendiriyor ve islemini kisa siirede ve kolayca
yapmasina yardimci olmaktadir.

e Kredi Makinesi fotografi gekmektedir.

e Kimligin goriintiisiinii kaydetmektedir.

e Imza paneli vasitasiyla imza alinmaktadir.

e Kredi degerlendirmesini yapilmaktadir.

e Bagvuru uygun bulundugunda sms'le bilgilendirilmektedir.

e Bireysel kredi sozlesmesi Kredi Makinesi'nden basilmakta,
imzaladiktan sonra tekrar Kredi Makinesi'ne verilmektedir.

e Kredi Makinesi'nden “Tiiketici Kredisi Kart1” alinip, kredi istenen
Akbank ATM ya da BTM'sinden ¢ekilebilmektedir.

2.6.3. Tiirkiye Ekonomi Bankasimin Bankacilik Sektoriindeki Yenilesim

Uygulamalari

Tirkiye Ekonomi Bankasi’nin (TEB) bankacilik sektoriinde Tiirkiye’de

gergeklestirmis oldugu bazi yenilesimler asagida yer almaktadir (www.teb.com.tr) :

CEPTETEB

TEB, CEPTETEB ile iPhone'a giren ilk banka olmustur. iPhone kullanicilari,
iPhone.teb.com.tr adresine girerek CEPTETEB’1 tarayicilarinin "add to home screen"
butonundan iPhone'larinin  ana meniilerine ekleyebilmektedirler. Tiirkiye nin
iPhone’a 6zel ilk mobil bankast CEPTETEB iPhone, dokunmatik navigasyon
ozelligini de destekleyerek, iPhone kullanicilarinin TEB’in mobil bankacilik

hizmetinden kolaylikla faydalanmasini saglamaktadir.
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Kullanicilar iPhone.teb.com.tr'den, TEB Internet Subesi sifreleri ile giris
yaptiktan sonra en ¢ok kullanilan bankacilik islemlerini hizli ve iicretsiz bir sekilde
gerceklestirebilmektedirler.

FON PUAN

TEB’in temel bankacilik islemleri i¢cin sundugu yenilesimler ve avantajlar
diinyasinda miisteriyi c¢ok 0zel ayricaliklar beklemektedir: TEB’de yapilan
bankacilik islemleri miisteriye Fon Puan olarak geri donmekte, Fon Puanlar1 da
yatirima doniismektedir. Miisteri hem bankacilik islemlerini tek bir banka {izerinden

yapmanin kolayligin1 yasamakta hem de Fon Puan kazanmaktadir.

Fon Puan nedir?

Fon Puan, yenilesim¢i bir bireysel bankacilik anlayisiyla gelistirilen bir
“islem yap kazan” sistemidir. Bu sistem sayesinde her ay zaten yapilan rutin
bankacilik islemlerinden puan (Fon Puan) kazanilmaktadir. Bu puanlar TEB Yatirim
B Tipi Degisken Fon’a doniismekte ve miisteri hesabina aktarilmaktadir. Bu fonlari

nasil degerlendirecegi ise tamamen miisteriye kalmaktadir.

MOLALI KREDI

Ihtiyac kredisi, mortgage ya da tasit kredinizi TEB'den alan miisteriler, yilda
diledigini 2 ay kredi taksitlerini 6dememe olanagina sahiptirler. Molali Kredi ile
kredi 6deme siiresi boyunca gecikme faizi 6demeden kredi 6demelerine her yil tam 2

ay ara verebilmektedir.

2.6.4. Finansbank’in Bankacilik Sektoriindeki Yenilesim Uygulamalar:

Finansbank’in bankacilik sektoriinde Tiirkiye’de gergeklestirmis oldugu bazi

yenilesimler asagida yer almaktadir (www.finansbank.com.tr) :
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HEDIYE CARD

Miisteri memnuniyetini her zaman en yiiksek seviyede tutmayi amaclayan

Finansbank, yeni iriinii Hediye Card ile miisterilerini, “Acaba aldigim hediyeyi

begenecek mi?” endisesinden kurtarmaktadir. CardFinans sahipleri, 50 — 500 TL

arasinda diledikleri limiti Hediye Card’a yiikleyerek, sevdiklerine hediye yerine

gonderebilmektedir.

BUMERANG KREDI

Bumerang Kredi Faizi vade sonunda miisteriye geri donen bir ihtiyac kredi

cesididir. Ihtiya¢ kredisini Finansbank’tan alan, ddemelerinizi zamaninda yapan,

miisterilere kredi faizini vade sonunda iade edilmektedir.

Bumerang Kredi'nin 6zellikleri agagidaki gibidir:

Krediniz devam ettigi siirece miisteriye Hayat Sigortas1 yapilmaktadir.
Kredi sadece TL olarak kullanabilmektedir.

Uygulama sadece 18 ay vadeye ve 3,000 TL kredi tutarmma kadar
gecerlidir.

Iade islemi, vadeyi takip eden 1 hafta i¢inde yapilmaktadir.

Odenmis olan faiz, kredi taksitlerinin gecikmeli 6denmesi, giiniinden
once O0denmesi veya kredinin erken kapatilmasi durumunda iade
edilmemektedir.

Faizden dogan yasal kesintiler ile diger iicret, masraf ve sigorta

primlerinin iadesi yapilmamaktadir.

2.6.5. HSBC Bankasr’nin Bankacilik Sektoriindeki Yenilesim Uygulamalar:

HSBC Bankasi’nin bankacilik sektoriinde Tiirkiye’de gergeklestirmis oldugu

bazi1 yenilesimler asagida yer almaktadir (www.hsbe.com.tr) :
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HSBC Advantage’dan Tirkiye’nin ilk parfimlii kartlar1 miisterilerin

kullanimina sunulmustur.

Advantage Rouge ve Advantage Black

Goriintimii, 6zellikleri ve kokulariyla kadin ve erkek icin ayri ayri tasarlanan

Advantage Rouge ve Advantage Black Kredi Kartlar1 farklilik yaratmastir.

HSBC Advantage bir yenilesime daha imza atarak kadin ve erkekler i¢in 6zel
tasarlanmig Tirkiye’nin ilk parfimli kredi kartlar1 olan Advantage Rouge ve
Advantage Black kartlarini miisterilerinin hizmetine sunmustur. HSBC Advantage’in
tim ozelliklerine sahip olmanin yani sira; kadin ve erkeklere ilgi alanlarma gore

farkli hizmet ve indirim avantajlari sunmaktadir.

Advantage Rouge ve Black ile kredi karti pazarinda fark yaratacaklarini
belirten HSBC Kart Yonetimi'nden Sorumlu Grup Baskan1 Mehmet Sindel “Rouge
ve Black; goriiniimii, 6zellikleri ve kokulartyla rekabetteki diger tirtinlerden farkl bir
sekilde tasarlanmistir. Bu yeni {iriinlerin aligveris yapmayi seven, indirim ve
kampanyalar1 takip eden, yenilikleri seven, kadin ve erkeklere ilgi alanlarina gore
farkl1 avantajlar sunarak One c¢ikacagini ekleyen Sindel “Advantage Rouge ve
Advantage Black Kredi Kartlar1t HSBC Advantage Kredi Kart1 6zelliklerinin tiimiine
sahip olacak ve mevcut HSBC Advantage Miisterileri de Rouge ve Black sahibi
olabilecekler. Advantage Rouge ve Advantage Black seckin lokanta, spor salonu ve
magazalarda 6zel indirimler sunacak. Ayrica; yurti¢i seyahat, ev yardim hizmetleri
ve yurtdisinda sagladig asistanlik hizmetlerinin yani sira Istanbul, Ankara,
[zmir/Cesme ve Bodrum havaalani transfer hizmetleri ile de kullanicilarinin hayatini

kolaylastiracak.” demistir.

2.6.6. Ziraat Bankas’nin Bankacilik Sektoriindeki Yenilesim Uygulamalar:

Ziraat Bankasi’nin bankacilik sektoriinde Tiirkiye’de gergeklestirmis oldugu

bazi1 yenilesimler asagida yer almaktadir (www.hsbe.com.tr) :
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VTM (Video Teller Machine)

Bireysel bankacilikta ¢i1gir agacak yeni iirlinlin ismi; Gorilintili ATM dir..
ATM makinesine gidip kartiniz1 taktiginizda ya da sadece tuglara dokundugunuzda
normal bankadaki gibi cari islemler yetkilisi ¢ikacak karsiniza, “Buyurun size nasil

yardimei1 olabilirim” diyebilmektedir..

Bildigimiz call center’in ATM hali olan VTM lerde, her tiirlii islem tuslara
basilarak ya da ekrandaki miisteri temsilcisine komut vererek yapilabilmektedir. Para
yatirmak istiyorsaniz, karsinizdaki miisteri temsilcisi, ‘“Paramizi alttaki boliime
koyun” demektedir. Bu paranin bir kismin1 bagka bir hesaba havale etmek i¢in de
sOzlii olarak ATM ekraninda konustugunuz miisteri temsilcisine komut vermeniz
yeterli olmaktadir. Bir subede yapabileceginiz her sey goriintilii ATM’den
yapilabilmektedir.

Ziraat Bankasi’nin 6zellikle Anadolu’da diisiik olan ATM kullanimini yeni
triinle Dbirlikte artirmayr planladigi diger bankalarin da Ziraat Bankasi’ni
izleyecegine isaret edilmektedir. Ozellikle kriz doneminde bankalarn sube yatirimi
yapmak yerine Anadolu’da kurulacak call center’lar sayesinde diisiik maliyetlerle

biiyiimeye devam edecegi vurgulanmaktadir.

VTM’ler ayrica havaalanlarinda, otogarlarda, metrolarda, sehirlerarasi

giizergahtaki petrol istasyonlarinda, aligveris merkezlerinde hizmete sunulacaktir.

Hangi Hizmetler Alinabilecek

VTM’ler araciligiyla banka miisterilerinin yapabilecegi islemler sunlar:
e Hesap agma kapama, yatirim, doviz islemlerini
e Para Transferi Islemlerini
e Kredi kart1 islemlerini
e Banka Kart: Islemlerini

e Fatura Odeme Islemlerini
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e Karayollar1 Gegis Sistemleri Islemlerini yapabilecekler.
e Banka miisterisi olmayanlar ise fatura islemleri ile para transferlerini

gerceklestirebilecek.
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UCUNCU BOLUM

BIiREYSEL BANKACILIKTA YENILESIM UYGULAMASI

Hizmet isletmelerinin hizmet kalitesini ylikseltmeleri, miisteri memnuniyeti
ve beklentilerini karsilayabilmek i¢in yenilesim ydnetimini benimsemeleri, Orgiit
yapilarini diizenlemeleri ve yeni hizmet tasarimi yapmalar1 gerekmektedir. Hizmet
isletmelerinin  yenilesim¢i yOnetim siirecinde Orgiit yapilarinda ve hizmet
tasarimlarinda yasanan problemlerin belirlendigi uygulama asamasi bu boliimde ele
alinmistir. Uygulama yapilacak sektor, yenilesime dayali bir rekabetin yasandigi

bireysel bankacilik sektorii olarak se¢ilmistir.

Bu béliimde, arastirmanin amaci, arastirmanin énemi, aragtirmanin kapsami,
uygulama anketinin hazirlanmasi, veri toplama asamalar1 ve ankete iliskin analizler

ile ilgili konular ele alinmastir.

3.1. ARASTIRMANIN AMACI

Aragtirmanin temel amaci, hizmet sektoriinde yer alan bireysel bankacilik
isletmesinde yenilesim Kkiiltlirii ve yenilesim yonetiminin gerceklesebilmesi igin
sl inde yenilesim Kiiltiird yenilesim yonetiminin gergeklesebilmesi ici

isletmenin Orgiit yapisinda karsilagilan olas1 sorunlarin belirlenmesidir.

Bireysel bankacilik sektoriinde faaliyet gosteren isletmenin yenilesim
kavrami anlayisi, yenilesim stratejileri, yenilesim kiiltiirii ve yenilesimgi oOrgiit
yapilart arasindaki iligkiler ve ¢aliganlar arasindaki yenilesim diisiincesi ile yenilesim
faaliyetlerine isletmenin bakis acis1 arastirilmistir.  Yenilesimgi faaliyetlerinin
gerceklesebilmesi i¢in Orglit yapilarinin meveut durumu ve yapilmasi gerekli degisim

ve doniisiimler belirlenmeye ¢alisilmistir.

66



3.2. ARASTIRMANIN ONEMIi

Sanayi ¢aginin bir sonucu olarak yiiksek refah artis1 ve yiiksek gelir diizeyi
hizmet sektoriiniin 6zellikle de bireysel bankacilik sektoriiniin gelismesine neden
olmustur. Bankacilik sektoriinliin gelismeye ve Onem kazanmaya baslamasiyla
birlikte, degisen ¢evresel kosullara uyum saglayabilmek i¢in yenilesim yonetiminin
uygulanmasina ve Orgiitsel yapmin yenilesimciliZe uygun olarak yeniden

tasarlanmasina gerek duyulmustur.

Bireysel bankacilik isletmelerinin hizmet kalitesini yiikseltmeleri, miisteri
memnuniyeti ve beklentilerini karsilayabilmek i¢in yenilesim yOnetimini
benimsemeleri, orgiit yapilarii diizenlemeleri ve yeni hizmet tasarimi yapmalari
gerekmektedir. Bireysel bankacilik igletmelerinde yenilesim¢i yonetim yapilariyla
ilgili gelismeler goriilmektedir. Fakat belli noktalarda yaraticiliktan, yenilesim
yonetiminden ve yeni hizmet tasarimlarindan yararlanilmadigi gézlemlenmektedir.
Bankacilik sektoriiniin yogun kiiresel rekabet ortaminda ayakta kalabilmesi ve diinya
capinda bir platform olusturabilmesi i¢in Orgiitsel yapilarin1 daha yenilesimgi hale

getirebilmeleri gerekmektedir.

3.3. ARASTIRMANIN ORNEKLEMI

Bu arastirmanin kapsami, Tiirkiye capinda faaliyet gosteren yiliz de yiiz
yabanci sermayeli ¢ok uluslu bir bankanin Ege Bolgesi Miidiirliigli’ne bagli olarak
calisan 38 adet subenin miidiir, yonetmen, yetkili, yetkili yardimecisi gibi {ist diizey

calisanlarini kapsamaktadir.

Ege Bolge Miidiirliigii'ne baglh olarak faaliyet gosteren 38 subenin 122 adet
iist dlizey caligsanina Aralik 2008 - Ocak 2009 aylar1 arasinda anket elektronik posta
araciliyla gonderilmistir. Geri donen anket formlarindan 67’si degerlendirilmeye

alinmistir. Anketlerin yanitlanma orani1 % 55 olmustur.
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3.4. ARASTIRMANIN KISITLARI

Arastirma, Ege Bolgesi sinirlar1 igerisinde Afyonkarahisar, Aydin, Balikesir,
Denizli, izmir, Manisa, Usak illerinde faaliyet gdsteren 38 adet subede 122 iist diizey
calisgana uygulanmis ve 67 adet yanit alinmistir. Bu arastirma 06.12.2008 ve

28.00.2009 tarihleri arasinda yapilmustir.

3.5. ANKETIN HAZIRLANMASI

Aragtirmada birincil veri toplama yontemi olarak anket yOntemi
kullanilmigtir. ~ Anketler  subelerin  {ist  dlizey  yoneticileri  tarafindan

cevaplandirilmistir.

Anket formunun hazirlanmasinda Tiirkiye Cumhuriyeti Maliye Bakanligi
Strateji Gelistirme Bagkanligi ve Technopolis Grup Focus Innovation sirketinin
ortaklasa olarak gerceklestirdigi inovasyon Yonetim Sistemi ve Tekniklerinin
Gelistirilmesi Projesi i¢in hazirlanan "Kurumsal inovasyon Performansi Anketi" ve

"Kuruluslarda inovasyon Ortam1 Anketi" nden faydalanilmistir.

Anket formu, {ii¢ bolimden olunmaktadir (EK 1). Birinci bdliimde
katilimcilara yenilesim yapip yapmadiklart ve yenilesim yapmak istediklerine
karsilastiklar1 sorunlara iligkin kapali uglu sorular yoneltilmistir. Anketin ikinci
boliimde ise Likert yonteminden yararlanilarak hazirlanan sorularla katilimeilarin
calistiklar isletmenin yenilesim konusundaki oOrgiitsel yapisi tespit edilmeye
calisilmigtir. Katilimeilara anketin son bdliimiinde ise bireysel olarak yenilesim

konusundaki diistinceleri sorulmustur.

3.6. VERILERIN ANALIZLERI

Aragtirmada kullanilan anketler SPSS versiyon 16.0 istatistik programi

kullanilarak analiz yapilmistir. Yoneticilere uygulanan anket verilerinin frekans

68



dagilimlar1 bulunmustur. Bu dagilimlarda dikkat ¢ekici degiskenler arasinda grafikler

ve tablolar olusturularak 6n plana ¢ikan degerler incelenmistir.

Arastirmanin 6nemi bakimindan isletmelerin yenilik yonetimi siirecinde 6rgiit
yapilarinda ve hizmet tasarimlarinda 6nem tagiyan degiskenler arasindaki iliskilerin

incelenmesi amaciyla t testi yapilarak degerler incelenmistir.

Uygulanan anket ¢alismasinin ikinci boliimiinde yer alan degerlendirme, ( 5 =
Kesinlikle Onemli, 4 = Siklikla Dogru, 3 = Fikrim Yok, 2 = Bazen Dogru, 1 =
Gegerli Degil) ve iigiincii boliimde yer alan ifadeler (5 = Cok Onemli, 4 = Onemli,
3 = Fikrim Yok, 2 = Onemli Degil, 1 = Hi¢ Onemli Degil) 5’li Likert 6lcegi

kullanilarak 6l¢tilmiistiir.

3.7. ANKETE ILISKIN GUVENILIRLIK ANALIiZLERIi

Gilivenirlik, bir Olgme aracinda (testte) biitlin sorularin birbirleriyle
tutarliligini, ele alinan olusumu olgmede tiirdesligini ortaya koyan bir kavramdir.
Olgme araglarinin giivenirligini degerlendirmek amaciyla gelistirilmis yontemlere

Giivenirlik Analizi denilmektedir (Ozdamar, 1999:512).

Yapilan testlerin giivenirligini analiz etmek i¢in ¢esitli glivenirlik katsayilari
hesaplanmaktadir. Bu ¢alismada bu katsayilardan siklikla kullanilan olan Cronbach
Alfa Katsayis1 yonteminden yararlanilacaktir. Cronbach Alfa Katsayisi, bireysel
puanlarin “k™ soru igeren bir Olgekte sorulara verilen cevaplarin toplanmasi ile
bulundugu durumlarda sorularin birbirleri ile benzerligini, yakinligin1 ortaya koyan
bir katsayidir. Alfa katsayisi, Olgekte yer alan “k™ sorunun tiirdes bir yapiy1
aciklamak ya da sorgulamak iizere bir biitiin olusturup olusturmadiklarim
sorgulamay1 saglar. Cronbach Alfa Katsayis1 (Alfa Yontemi), olgekte yer alan “k”
adet sorunun varyanslari toplaminin genel varyansa oranlamasi ile bulunan bir
agirlikli standart degisim ortalamasidir. Alfa katsayisi, 0 ile 1 arasinda degisim

gosterir (Ozdamar, 1999:513).
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Yapilan arastirmaya ait 6rneklemin ve 6l¢egin giivenirliligini test etmek lizere
likert 6l¢eginin uygulandigi ve anketi cevaplayan tiim katilimcilarin cevaplamak
zorunda olduklar1 44 ifadenin yer aldigi ikinci ve liclincli boliim i¢in ayr1 ayri
gerceklestirilen giivenilirlik analizinin sonuglarina gore ikinci boliime ait Cronbach a
degeri 0.908, iiclincii bolime ait Cronbach o degeri 0,920 ve 0,833 olarak
bulunmustur. Ayn1 sekilde toplamda 44 ifadenin yer aldig1 ikinci ve iigiincii bolim
icin gerceklestiren giivenirlik analizinin sonucuna gore ise Cronbach a degeri 0.905
olarak bulunmustur. Bulunan cronbach a degerlerinin yiiksekligi 6rneklemin yiiksek
giivenirlige sahip oldugunu gostermektedir. ( 0.80 < o < 100 o6l¢egi yiiksek

giivenirlikte veri elde edildigini gosterir.)
3.8. BULGULAR ve YORUMLAR

Anket sonucunda elde edilen bulgular katilimcilar hakkindaki genel bilgiler,
isletme calisanlarinin yenilesim faaliyetlerini kullanimi, isletmenin yenilesim
kavramlar1 ve yenilesim kiiltiiri goriisleri, yenilesim ydnetimi ve yenilesimgi Orgiit
yapilari, yenilesimin isletmeye kazandirdiklar1 bagliklar altinda incelenmistir.
3.7.1. Anketi Cevaplayan Katihmeilar ile Tlgili Genel Bilgiler

Anketi cevaplayan katilimcilara ait bulgular; unvanlara gore, yasa gore,
cinsiyete gore, isletmede ¢alisma yilina gore ve egitim durumuna gore basliklar

altinda ele alinmustir.

Tablo 3.1 Katilimcilari Unvanlari

Gonderilen Anket Sayis1  Cevaplanan Anket Sayisi

Sube Sayisi 38 38
Yetkili Yardimcisi 25 20
Yetkili 31 23
Y Onetmen 28 14
Midiir 38 10
Toplam 122 67
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Anketi cevaplayan katilimcilar incelendiginde toplamda 38 subenin 38’inden
de geri bildirim saglandig1 goriilmektedir. Gonderilen anketi en yiiksek oranda yetkili

yardimcilar1 (23 kisi), en diislik oranda ise miidiirler (10 kisi) cevaplandirmistir.

Tablo 3.2 Katihmcilarin Yaslar

Frekans Yiizde
21 - 30 yas arasi 37 55,2
31 - 40 yas arasi 24 35,8
41 - 50 yas arasi 6 9,0
Ttoplam 67 100,0

Sekil 3.1 Katimcilarin Yaslar:

Wm21-30yasarast MW31-40yasarast W41-50yasaras

Gonderilen anketi cevaplayan katilimcilarin % 55,2 si 21 — 30 yas arasinda,
% 35,8 1 31 — 40 yas arasinda, % 9 u 41 — 50 yas arasinda oldugu goriilmektedir.
Katilimcilarin yaglar1 incelendiginde anket uygulan isletmenin yenilesim fikrini
uygulamaya ve gelistirmeye yonelik gen¢ ve dinamik bir ¢alisan kitlesine sahip

oldugu soylenebilir.
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Tablo 3.3 Katihmcilarin Calisma Siireleri

Frekans Yiizde
1-5 yil aras1 42 62,7
6 -10 y1l arasi 17 25,4
11 - 15 yil aras1 7 10,4
16 - 20 yil aras1 1 1,5
Toplam 67 100,0

Sekil 3.2 Katihmcilarin Calisma Siireleri

2%

H1-5vyilarasi

m6 - 10yl arasi
M 11 - 15yl arasi
H 16 - 20yl aras

Gonderilen anketi cevaplayan katilimcilarin % 62,7 si isletmede 1 — 5 yil
arasinda, % 25,416 — 10 y1l arasinda, % 10,4 11 — 15 y1l arasinda ve % 1,5 si 16 — 20
yil arasinda ¢alistig1 tespit edilmistir.
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Tablo 3.4 Katihmcilarin Cinsiyetleri

Frekans Yiizde
Erkek 31 46,3
Kadin 36 53,7
Toplam 67 100,0

Sekil 3.3 Katilmcilarin Cinsiyetleri

M Erkek mKadin

Gonderilen anketi cevaplayan katilimcilarin cinsiyetleri incelendiginde,
katilimcilarin % 53,7 sinin bayan, % 46,3 iiniin erkek oldugu bulunmustur.

Katilimcilarin orani cinsiyet agisindan belirgin bir fark gostermemektedir.
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Tablo 3.5 Katihmcilarin Egitim Durumu

Frekans Yiizde
Lise 2 3,0
Meslek Yiiksek Okulu 1 1,5
Universite 62 92,5
Yiiksek Lisans ve Ustii 2 3,0
Toplam 67 100,0

Sekil 3.3 Katihmcilarin Egitim Durumu

3% 3% 1%

M Lise
W Meslek Yiksek Okulu
[ Universite

W Yiiksek Lisans ve Usti

Gonderilen anketi cevaplayan katilimcilarin sadece % 3 iiniin yliksek lisans
ve Ustii egitime sahip oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin % 92,5 si lisans mezunu
oldugu bulunmustur. Yenilesim acgisindan incelendiginde belli bir alan iizerine
uzmanlagmanin saglandig lisansiistli program mezunlarin daha az istihdam edilmesi

yenilesim fikirlerinin ortaya ¢ikmasini olumsuz yonde etkiledigi sOylenebilir.
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3.7.2. Katihmcilarin Yeni Fikir Uretmesi Konusundaki Degerlendirilmeleri

Uygulanan anketin birinci boliimde yer alan “Kurulusunuzda yapmakta
oldugunuz islere ait siiregleri ve/veya tiriinleri/hizmetleri ve/veya organizasyonunuzu
ve/veya iiriinleri/hizmetlerin sunumunu farklilastirmak, iyilestirmek ve gelistirmek
icin yeni fikirler tirettiniz mi?” 1 Nolu soruya iligkin yapilan degerlendirmeler

sonucu asagidaki bulgular elde edilmistir.

Tablo 3.6 Yeni Fikir Uretimine iliskin Degerlendirme

Frekans Yiizde
Evet 52 77,6
Hayir 15 22,4
Toplam 67 100,0

Sekil 3.4 Yeni Fikir Uretimine iliskin Degerlendirme

Yeni Fikirler Urettiniz mi?

80 7
70 A
60
50 A
40
30 o
20
10

N\

Evet Hayir

Ankete katilanlarin birinci soruya verdikleri cevaplar incelendiginde isletme
calisanlarin % 77,6 sinmn yeni fikirler iirettigini beyan ettigi tespit edilmistir. Yeni

fikirler liretmedigini beyan eden anketi cevaplandiran isletme ¢alisanlarin % 22,4
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tiniin yeni fikir iiretmeme nedenlerine iliskin degerlendirme tablo 3.7 de yer

almaktadir.

Tablo 3.7 Yeni Fikir Uretmeme Nedenleri

Fikir Uretmeme Nedeni Frekans Yiizde
a. Is yogunlugundan dolay1 bu tiir fikirler 7 10,4
iiretmek i¢in zamanim olmuyor.

b. Yoneticilerim benden yeni fikirler 8 11,9
degil, kaliteli ve zamaninda

tamamlanmis isler bekliyor.

¢. Fikir iiretsem bile bunlar1 uygulamaya 1 1,5
koyacak ortamin olmayacagin

biliyorum: ¢iinkii yoneticilerim dikkate

almayacaktir.

d. Fikir iiretsem bile bunlar1 uygulamaya 0 0
koyacak ortamin olmayacagini

biliyorum: ¢iinkii arkadaslarim uygulama

konusunda diren¢ gosterecek veya

fikrimi elestireceklerdir.

e. Fikir liretsem bile bunlar1 uygulamaya 3 4,5
koyacak ortamin olmayacagin

biliyorum: ¢iinkii fikirleri uygulamaya

koymak i¢in gerekecek finansal kaynak

olmayacaktir.

f. Diger belirtiniz. 1 1,5

Tablo 3.7 deki bulgular incelendigine yeni fikir {iretmeme nedenleri arasinda
en belirgin olarak ortaya ¢ikan nedenlerin sirasiyla % 11,9 oram ile “Yoneticilerim
benden yeni fikirler degil; kaliteli ve zamaninda tamamlanmug isler bekliyor.” ve %
10,4 oram ile “Is yogunlugundan dolay1 bu tiir fikirler iiretmek icin zamanim

)

olmuyor.” nedenlerin oldugu goriilmektedir. Bu sonuglara gore anket uygulanan
isletme g¢alisanlarin yenilesim i¢in gerekli olan yeni fikir iretmeme nedeni olarak;

isletme yoOnetimin c¢alisanlarindan yeni fikir iiretmeyi degil islerin zamaninda
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bitirilmesini beklemesi oldugunu soyleyebiliriz. Bu yonetim anlayisi yenilesim igin

gerekli olan yeni fikir iiretme karsisinda en biiyiik engeli olusturmaktadir.

Anketin ikinci sorusu olan “Yeni iirettiginiz fikirleri baskalariyla paylastiniz

mi?” iligkin yapilan degerlendirmeler sonucu asagidaki sonuglar bulunmustur.

Tablo 3.8 Fikirleri Baskalariyla Paylasmaya iliskin Degerlendirmeler

Frekans Yiizde
Evet 49 96,1
Hayir 2 3,9
Toplam 51 100,0

Sekil 3.5 Fikirleri Bagkalariyla Paylasmaya Iliskin Degerlendirmeler

Fikirlerinizi Baskalariyla Paylastiniz
mi?

100

80

60

40
20

g M/
0 + .

Evet Hayir

Ikinci soruyu cevaplandiran 51 katilimcidan % 96,1 i yeni iirettigi fikirleri
baskalar1 ile paylastigini beyan etmistir. Fikirlerini kimlerle paylastiklarina iliskin

yapilan ayrintili inceleme tablo 3.9 de yer almaktadir.

Tablo 3.9 incelendiginde yeni fikir iireten anket katilimcilarin fikirlerine en

cok sirasiyla % 59,7 “Birimimdeki diger arkadaslarla” ve % 35,8 “Birim yéneticimle
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(Sube Yoneticisi)” ile paylastiklar1 goriilmiistiir. Bulunan sonuglar yenilesim
faaliyetlerinde takim g¢alismasin ne denli 6nemli oldugunu gostermektedir. Ciinkii
calisanlar yeni fikirlerine dncelikle calisma arkadaslar1 ve birinci derece yoneticileri

ile paylagmaktadirlar.

Yeni trettigi fikirleri paylasmadigini belirten 2 adet anket katilimcist bunun
nedeni olarak “Is yogunlugundan dolay1 bunun i¢in zamanin olmad1” ve “Paylagsam
da fikirlerimin dikkate alinmayacagini/6nemsenmeyecegini diisiindiim” olarak

belirtmisglerdir.

Tablo 3.9 Fikirlerin Kimlerle Paylasildigina iliskin Degerlendirme

Fikir Paylasilanlar Frekans Yiizde
a. Birimimdeki diger arkadaslarla 40 59,7
b. Diger birimlerdeki arkadaslarimla 13 19,4
¢. Kurulusumun en iist diizey 1 1,5
yoneticisiyle

d. Birim yoneticimle (Sube YOneticisi) 24 35,8
e. Biriminin bagli oldugu yoneticiyle 13 19,4
f. Diger belirtiniz. 0 0

3.7.3. Katimcilarin Yenilesimlerin Uygulanmaya Konmasi Hakkindaki

Degerlendirmeleri
Uygulanan anketin birinci boliimde yer alan 3 numarali “Eger paylastiysaniz

fikriniz uygulamaya kondu mu?” soruya iligkin yapilan degerlendirmeler sonucu

asagidaki bulgular elde edilmistir.
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Tablo 3.10 Fikirlerin Uygulanmaya Konmasina Iliskin Degerlendirme

Frekans Yiizde
Evet 36 69,2
Hayir 16 30,8
Toplam 52 100,0

Sekil 3.6 Fikirlerin Uygulanmaya Konmasina iliskin Degerlendirme

W Evet

B Hayir

3 numarali soruyu cevaplandirilan 52 katilimecinin % 69,2 sinin yeni fikirleri

uygulamaya konmasina ragmen % 30,8 sinin yeni fikirleri uygulamaya konmadig1

tespit edilmistir. Fikirlerin uygulamaya konmama nedenleri tablo 3.11 de

incelenmistir.

79



Tablo 3.11 Fikirlerin Uygulanmaya Konmamasinin Nedenleri

Fikir Paylasilanlar Frekans Yiizde
a. Is yogunlugundan dolay1 zamanim olmadi. 3 4,5
b. Birlikte ¢alismam gereken 2 3,0
arkadaslarim/yoneticilerim zaman ayiramadi.

¢. Gerekli finansal kaynak yaratilamadi. 5 7,5
d. Kurulusumuzdaki diger ¢alisma arkadaslarimin da 2 3,0

fikrime inanmasi gerekiyordu ama bu olmadi
(yoneticilerim fikrimi desteklemesine ragmen
uygulamada arkadaslarim gizli veya agik direng

gosterdi).
e. Zamanin uygun olmadigina karar verildi. 11 16,84
f. Diger belirtiniz. 2 3,0

Tablo 3.11 incelendigine fikirleri uygulanmaya konmayan katilimcilarin %
16,84 ile “Zamanin uygun olmadigina karar verildi.” ve % 7,5 ile “Gerekli finansal
kaynak yaratilamadi.” nedenlerini 6n plana ¢ikarttiklart goriilmiistiir. “Diger
Secenegi” olarak katilimcilara tarafindan belirtilen en 6nemli neden ise “Sistemsel

Alt Yapinin Uygun Olmamasi1” olarak belirtilmistir.

Anketin 4. Sorusu olan “Fikriniz uygulamaya konduysa herhangi bir sorunla
karsilastimiz mi?”  sorusuna katilimcilarin  verdikleri cevaplar ile ilgili

degerlendirmeler asagida yer almaktadir.

Tablo 3.12 Fikirlerin Uygulanmaya Konmasinda Karsilasilan Sorunlara iliskin
Degerlendirme

Frekans Yiizde
Evet 15 36,6
Hayir 26 63,4
Toplam 41 100,0

80



Sekil 3.7 Fikirlerin Uygulanmaya Konmasinda Karsilasilan Sorunlara fliskin

Degerlendirme

M Evet

H Hayir

4. Soruyu cevaplandiran 41 katilimcidan % 63,4 i fikirlerinin uygulamaya

konmas1 asamasinda herhangi bir sorunla karsilasmadiklarini, % 36,6 ise tablo 3.12

de yer alan sorunlarla karsilagtiklarini belirtmislerdir.

Tablo 3.13 Fikirlerin Uygulanmaya Konmamasinda Karsilasilan Sorunlar

Fikir Paylasilanlar Frekans Yiizde
a. Uygulama asamasinda ve sonrasinda kurulusta 5 7,5
calisanlarin sahiplenmesi saglanamadi.

b. Yoneticilerin sahiplenmesi miimkiin olmadi. 2 3,0
¢. Uygulamanin siirekliligi i¢in gerekli finansal 2 3,0
kaynak ayrilmadi.

d. Uygulamanin stirekliligi i¢in gerekli zaman ve insan 10 14,9
kaynagi ayrilmadi.

e. Diger belirtiniz. 0 0
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Tablo 3.13 incelendiginde fikirleri uygulanirken sorunla karsilasan
katilimcilar % 14,9 orani ile “Uygulamanin siirekliligi icin gerekli zaman ve insan
kaynagi ayrilmadi.” ve % 7,5 “Uygulama asamasinda ve sonrasinda kurulusta

calisanlarin sahiplenmesi saglanamadi.” sorunlarin1 6n plana ¢ikarmiglardir.

“Uygulama Getirileri Olgiilii mii?” adl1 5 numaral1 soruya verilen cevaplar ve

degerlendirmeleri asagida yer almaktadir.

Tablo 3.14 Uygulama Getirilerinin Olciilmesine iliskin Degerlendirmeler

Frekans Yiizde
Evet 27 51,9
Hayir 25 48,1
Toplam 52 100,0

5. soruyu cevaplayan 52 katilimecmin % 51,9 u uygulama getirilerinin
Olciildiigiini, % 48,1 ise Olclilmedigini belirtmistir. Yapilan yenilesim
uygulamalarinin getirileri dlgiildiigiinde bu getirilerin neler oldugu konusunda

katilimcilar tablo 3.15 de yer alan getirileri ifade etmislerdir.

Tablo 3.15 incelendiginde uygulama getirilerine iliskin katilimcilarin yaptigi
degerlendirmede % 17,9 ile “Verimliligi arttirdr.”, % 13,4 ile “Calisanlarda
motivasyon sagladi.” ve % 11,9 ile “Miisteri memnuniyetini artirdi.” 6n plana
cikmigtir.  Belirtilen uygulama getirileri disinda katilimcilar diger secenegi ile
“Zamandan tasarruf” ve “Is siirecleri kisaldi” getirilerini belirtmislerdir. Bulunan
bu sonuglar yapilan yenilesim uygulamalarin getirilerin hem c¢alisanlar1 hem de

miisterilerin memnuniyetini arttigin1 dogrulamaktadir.
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Tablo 3.15 Uygulama Getirilerine iliskin Degerlendirmeler

Uygulama Getirileri Frekans Yiizde
a. Calisanlarda motivasyon sagladi. 9 13,4
b. Maliyetlerin azalmasini sagladi. 4 6,0
¢. Yeni miisteri kitlelerine/pazarlara erismemizi 2 3,0
sagladi.

d. Diger belirtiniz. 2 3,0

e Miisteri memnuniyetini artirdi. 8 11,9
f. Verimliligi artirdi. 12 17,9
g. Miisteri sayimizi/pazar payimizi artirdi 7 10,4

Anketin altinci sorusu olan “Onerdiginiz fikri bireysel olarak mi, ¢alisma
arkadaslarinizla mi gelistirdiniz? ” sorusuna bu soruyu cevaplandiran 52 katilimecinin

% 59,6 s1 bireysel, % 40, 4 ise ¢alisma arkadaslarinizla seklinde

Sekil 3.8 Onerilen Fikrin Bireysel veya Takim Cahsmasi Sonucu Ortaya

Cikmasi

Onerdiginiz fikri bireysel olarak my,
¢alisma arkadaslarinizla mi
gelistirdiniz?

60
40 +

20+ 7 7

Bireysel Calisma Arkadaslari
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“Bu fikir i¢in esin kaynagimiz neydi” adli yedinci soruya katilimcilarin

verdikleri cevaplarin degerlendirmesi tablo 3.16 da yer almaktadir.

Tablo 3.16 Fikir icin Esin Kaynagina Ait Degerlendirmeler

Esin Kaynag Frekans Yiizde
a. Okudugum yayinlar. 7 10,4
b. Katildigim fuarlar 1 1,5
¢. Yurtigcinde benzer uygulamalar yapan (benzer {iriin 28 41,8

ve hizmetleri olan) kuruluslar.

d. Yurtdist benzer uygulamalar yapan (benzer {iriin ve 5 7,5
hizmetleri olan) kuruluslar.

e Isbirligi yaptigimiz kurumlar 2 3,0
f. Katildigim konferanslar 2 3,0
g. Miisterilerimizin talepleri ve beklentileri 40 59,7
g. Diger 1 1,5

Tablo 3.16 incelendiginde anketi cevaplandiran katilimcilarin fikirlerin esin
kaynag1 olarak % 59,7 oraninda “Miisterilerimizin talepleri ve beklentileri”, % 41,8
oraninda “Yurtiginde benzer uygulamalar yapan (benzer iiriin ve hizmetleri olan)
kuruluslar.” olarak belirttikleri goriilmektedir. “Diger” Segenegi ile de katilimcilar
fikirlerinin esin kaynag1 olarak “Bir tiiketici olarak kendi ihtiyaclarimin

karsilanmamasr” nm belirtmislerdir.
“Daha sonra bagska fikirler o6nerdiniz mi?” sorusuna verilen cevaplar

degerlendirilmesi sekil 3.8 de goriilmektedir. Katilimcilarin % 86 s1 yenilesim

konusunda daha sonra bagka fikirler 6nermeye devam etmislerdir.
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Sekil 3.9 Baska Fikirler Onerilmesi Hakkindaki Degerlendirme

Daha sonra baska fikirler 6nerdiniz
mi?

M Evet

B Hayir

Daha sonra bagka fikirler onermeye devam eden 47 katilimcinin neden fikir

onermeye devam etme nedenlerine iligkin degerlendirme sonuglar1 tablo 3.17 da

goriilmektedir.

Tablo 3.17 Fikir Onermeye Devam Etmeye iliskin Nedenler

Devam Etme Nedenleri Frekans Yiizde
a. Yaptigim isi seviyorum ve fikirler dnererek katki 40 59,7
saglamamin sart oldugunu diisiiniiyorum.

b. ik 6nerdigim fikrin uygulanmasi kendime 11 16,4
giivenimi artird1.

¢. Yoneticilerim fikir 6nermemizi agik¢a destekliyor. 14 20,4
d. Yaptigim isi daha iyi yapmakla ve daha iyi/yeni 12 17,9
tirtin/hizmetler ortaya koymakla tilkeme saglayacagim

katkinin ¢ok 6nemli olduguna inantyorum.

e Diger belirtiniz. 0 0
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Fikir 6nermeye devam etmeye iliskin nedenleri inceledigimizde katilimcilarin
% 59,7 sinin “Yaptigim isi seviyorum ve fikirler onererek katki saglamamin sart
oldugunu diisiiniiyorum.” nedenini, % 20,4 niin “Yoneticilerim fikir onermemizi
actk¢a destekliyor.” nedenini belirttigi goriilmektedir. Buda g¢alisanlarin yenilesim

konusunda istekli oldugunu ve yoneticileri tarafindan desteklendigini gdstermektedir.

Fikir 6nermeye devam etmeyen 3 katilimei ise “I/lk onerdigim fikri kabul

’

ettirmekte zaten ¢ok zorlanmistim.” ve “Yoneticilerim igin fikir onermemin ya da
onermememin bir énemi yok.” nedenlerini 6n plana ¢ikartmiglardir. Ayrica diger
secenegi ile “Is Yogunlugu” nu fikir dnermeye devam etmeme nedeni olarak

vurgulamiglardir.

Katilimcilart 9 numarali soru olan “Kurulusunuzda hangi imkdnlar saglansa
fikir onerme ve uygulama siirecine daha istekli ve aktif katilirsiniz? “Higbir sekilde
katilmazdim”  diyorsaniz  nedenini, en son segenegin alt seceneklerinden
isaretleyiniz. ” sorusuna iligkin verdikleri cevaplara ait degerlendirmeler tablo 3.18 de

yer almaktadir.

Tablo 3.18 Fikir Onerme Siirecine Aktif Katihma iliskin Degerlendirmeler

Aktif Katilm Tesvik Edici Nedenler Frekans Yiizde

a. Yoneticilerim bu yondeki ¢gabami acikca tesvik ve 47 70,1
takdir edelerse.

b. Yeni fikir gelistirme ve uygulama konusunda 33 49,3
kendimi gelistirmem i¢in imkan yaratirlarsa.

c. Onerdigim her bir fikrin adil bir sekilde 40 59,7
degerlendirilip secilenlerin uygulamaya kondugu bir

sistemin ve kaynaklarin (zaman, para, vb) varligindan

emin olursam.

d. Onerdigim ve uygulanan fikrimle ilgili 18 26,9
odillendirilirsem.
e Diger belirtiniz. 0 0

86



Tablo 3.18 incelendiginde anketi cevaplandiran katilimeilarin % 70,1 orani ile
“Yoneticilerim bu yondeki ¢abami acik¢a tesvik ve takdir edelerse.”, % 59,7 ile
“Onerdigim her bir fikrin adil bir sekilde degerlendirilip secilenlerin uygulamaya
kondugu bir sistemin ve kaynaklarin (zaman, para, vb) varligindan emin olursam.”
ve % 49,3 ile “Yeni fikir gelistirme ve uygulama konusunda kendimi gelistirmem igin
imkan yaratirlarsa.” Nedenlerini yeni fikir 6nerme siireci i¢in tesvik edici nedenler
olarak belirttikleri goriilmektedir. Bu sonuglara gore eger katilimcilarin ¢alistiklar:
isletme ¢alisanlarin yenilesim faaliyetlerini desteklerse ¢alisanlarin yeni fikir tiretme

stirecini devam ettireceklerini ac¢ik bir sekilde ortaya koymaktadir.

Hig bir sekilde yeni fikir iiretme siirecine katilmayacagini belirten katilimcilar
“Is yapan da yapmayan da ayni sekilde degerlendirilivor, daha fazla cabanin bana
katkit saglayacagina inanmiyorum.” mnedenini yeni fikir Oonerme ve uygulama

siirecine katilma oniindeki en biiyiik engel olarak gormektedir.

3.7.4. Yenilesim Faaliyetlerinin Uygulama Gergeklestirilen Isletmenin Orgiitsel
Yapisindaki Yeri

Katilimcilara uygulanan anketin ikinci boliimiinii olusturan onuncu sorusunun
amaci yenilesim faaliyetlerinin isletmenin orgiitsel yapisindaki yerini tespit etmek ve
yenilesim faaliyetlerine isletmenin bakis agisini ortaya koymaktir. Bu boliimde 5°1i
likert 6lgeginde hazirlanmis 20 adet ifadeyi katilimcilarin “1:Gegerli Degil, 2:Bazen
Dogru, 3:Fikrim Yok, 4:Siklikla Dogru, 5:Kesinlikle Dogru” o6l¢egine gore

degerlendirmeleri istenmistir.
Degiskenlere ait degerlerde parantez i¢indeki say1 yiizdesel degeri, parantez

icindeki saymin iistiinde yer alan say1 ise frekans degerini gostermektedir. “Ort.”

Ortalamay1, “SS” Standart Sapmay1, “N” cevaplanma sayisini ifade etmektedir.
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Tablo 3.19 Yenilesim Faaliyetin Isletmenin Orgiitsel Yapisindaki Yerine Iligkin

Degerlendirmeler

1 2 3 4 5 N | Ort. SS
Ust yénetim kurumumuza
1 18 10 29 9
faydali olacak fikirlerin 67 | 3,40 1,074
uretilmesini tesvik eder. (1,5 [ (269) | A49) | (43,3) | (13,4)
Ust yonetimle ﬁklrl'e.rl.mlzl 8 17 8 26 8 67 313 | 1266
kolaylikla paylasabiliriz. (11,9)  (25.4)  (11,9) @ (38,8) (11,9
l?c?ne rislerrlldf;k"iierg;:t}i’rgrlulamaSI 4 19 16 21 / 67 | 3,12 I 1,122
usu ust y ) s
destokleyieidir 60) | 34 @39 | GLY) | (104
Onerilen fikirlerin
uygulanmasinda kurum iginde 6 17 29 14 1
ve disinda farkl kuruluslarla 67 2,81 | 0925
igbirligi {ist yonetim tarafindan G0 @254 (433 (209 @ (13)
her zaman desteklenir.
Doénem donem maliyetlerin
zzilgizii1§;1283: ?)inlarm 3 1 10 30 13 67 3,58 | 1,117
Sonucunda gerekh (4’5) (1 694) (1459) (4458) (1974)
uygulamalar1 baslatiriz.
Coziilmesi gereken sorunlarla
ilgili diizenli olarak bir araya 6 18 7 25 11
L 2 1,271
gelip ¢6ziim Onerileri 9,0) | 269) | 104) | (37.3) | (16,4) 67 | 3,25 ,27
gelistiririz.
Kurumumuz, yeni sistem,
teknoloji ve yonetim 23 25 13 6
uygulamalarimi ilk 6nce - 67 | 2,03 | 0,953
uygulamaya koyan bir G43) | 37.3) | (194) | (9.0
kurumdur.
Yonetim, ¢alisanlarin yeni
becerll.er kazanmasi igin 11 31 10 11 4 67 | 249 | 1133
gerekli kaynaklar1 ayirmaktan  (16,4) : (46,3) : (14,9) : (16,4) i (6,0)
kacinmaz.
I(;urumu‘r.nuZ(‘ia degisime 10 19 15 20 3 67 281 1,158
ireng gosterilmez. (14,9) | (28,4) @ (22,4) | (29,9 | (4,5
Siirekli olarak yaptigimiz isi 15 6 30 16
nasil daha iyi yapabilecegimiz - 67 | 3,70 i 1,073
sorgularlz. (22,4) (990) (4478) (2399)
Yeni hizmetler gelistirme ve 4 20 9 21 13
sunma konusunda aktif olarak 67 3,28 | 1,253
Qall$lrlz. (6’0) (2999) (1354) (3 153) (1974)
Organizasyonel zorluklar ve 5 21 16 17 8
isi 67 | 3,03 | 1,167
kisilerden kaynaklanan 75 | 31.3) | 239 | @5.4) | (11,9 , .

engellemeler veya direncler
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olsa da yeni fikrileri

uygulamaya koyariz.
Isimizi yaparken gereksiz 5 23 5 71 13
biirokrasi yaratamamak icin 67 | 3,21 1,309
elimizden geleni yapariz. (75) | 343) | 75 | BL3) | (194)
i:?;frﬂjaiﬁizleri; enis 3 21 14 20 ) 67 3,16 | 1,149
uygu 5 5

o @45) | (G13) | 209) | (29.9) | (13.4)
Projeler gerceklestirilirken ) 13 12 30 ]
birimler arasi isbirliklerine 67 3,46 : 1,035
sideriz, 3,0) | (194) | (179 @ 47.8) | (11,9)
Yeni hizmetlerin ve projelerin
gsrgekleshm}mem igin tanimli 4 17 14 24 8 67 | 322 | 1.139
yontem ve siire¢lerimiz (6,00 | (25,4) | (20,9) | (35,8) | (11,9
bulunmaktadir.
Kurumumuzda baslanan is 2 10 13 24 18

P 67 | 3,69 [ 1,117
bitirilir. (3,0) | (14,9) | (194) | (35,8) | (26,9) ’ ’
Ayni hatay1 nadiren ikinci kez 7 13 13 22 12

2 1,2

yapariz. 10,4) | (194) | (19.4) | (32.8) | (17,9) 67 | 3,28 ,265
Gerektiginde yaptigimiz isle 11 26 10 16 4
ilgili kararlar1 hizla verecek 67 2,64 | 1,190
diizeyde yetkiye sahibiz. (16,4) | (388) | (149) | (23.9) | (60)
Bifgkfalgll:aaka:rrle:f ridiginde > ? 12 24 17 67 | 3,58 | 1,220
uygu ya zZ ) s
kaybetmeden baslariz. (7.5 | (13.4) | (A7.9) | (35.8) | (25:4)

Tablo 3.19 da yer alan ortalamalara bakildiginda en yiiksek ortalamanin sirasi ile
3,70 ortalama ile “Siirekli olarak yaptigimiz isi nasil daha iyi yapabilecegimiz sorgulariz.”,
3,69 ortalama ile “Kurumumuzda baslanan is bitirilir” ve 3,58 ortalama ile “Dénem donem
maliyetlerin azaltilmas: konusunda ¢alismalar yapar ve bunlarmm sonucunda gerekli
uygulamalart  baslatiriz.” ile “Bir konuda karar verildiginde uygulamaya zaman

kaybetmeden baslariz.” ifadelerinin sahip oldugu goriillmektedir.

Tablo 3.19 da yer alan ortalamalarda en diisiik ortalamanin sirasi ile 2,03 ortalama
ile “Kurumumuz, yeni sistem, teknoloji ve ydnetim uygulamalarin ilk énce uygulamaya

’

koyan bir kurumdur.”, 2,49 ortalama ile “Yonetim, ¢alisanlarin yeni beceriler kazanmasi

icin gerekli kaynaklart ayirmaktan kaginmaz.”, 2,64 ortalama ile “Gerektiginde yaptigimiz

’

isle ilgili kararlari hizla verecek diizeyde yetkiye sahibiz.” ve 2,81 ortalama ile
“Kurumumuzda degisime direng gosterilmez.” ve “Onerilen fikirlerin uygulanmasinda
kurum iginde ve disinda farkli kuruluslaria isbirligi iist yonetim tarafindan her zaman

desteklenir.” 1fadelerin sahip oldugu gériilmektedir.
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Elde edilen yukaridaki bulgulara gore uygulama gergeklestirilen igletmenin orgiitsel

yapisinin yenilesim faaliyetlerinin gerceklesmesi ve siirdiiriilebilmesi igin gerekli olan

ortama hentiiz sahip olmadig1 sdylenebilir.

3.7.5. Uygulama Gerceklestirilen isletmede Yenilesim Faaliyetleri

Anketin iiglincli boliimiin ilk sorusu, anketin on birinci sorusu olan
“Kurulusunuz 2007-2008 yillart arasinda iiriin yenilesimi ve hizmet yenilegimi

gergeklestirdi mi? sorusuna katilimcilar verdikleri cevaplar tablo 3.18 de yer

almaktadir.

Tablo 3.20 2007 — 2008 yillar1 arasinda yapilan yenilesim faaliyetleri

Yenilesim Cesitleri Evet Hayir Toplam
Frekans | Yiizde | Frekans | Yiizde

Uriin yenilesimi (yeni iiriin) 56 84,8 10 15,2 66

Hizmet yenilesimi (yeni hizmet) 52 81,2 12 18,8 64

Uriin yenilesimi (iyilestirilmis iiriin) 57 85,1 10 14,9 67

Hizmet yenilesimi (iyilestirilmis hizmet) 54 84,4 10 15,6 64

Tablo 3.20 incelendiginde anketi cevaplandiran katilimcilarin % 80 nin

tizerinde 2007 — 2008 yilinda igletmelerinin yeni iiriin, yeni hizmet, iyilestirilmis

tiriin, iyilestirilmis hizmet faaliyetini gergeklestirdigini belirtmislerdir.
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Sekil 3.10 Uriin Yenilesimi (Yeni Uriin)

Uriin yenilesimi (yeni iiriin)

100

80 -

60 !

40 ~

20 i e 15,2 Hn“ﬁ

0 4 ] e
Evet Hayir

Anketi cevaplandiran 66 katilimcinin % 84,8 1, 2007 — 2008 yilinda

isletmelerinin {irlin yenilesimi (yeni iiriin) gerceklestirdigini belirtmislerdir.

Sekil 3.11 Hizmet Yenilesimi (Yeni Hizmet)

Hizmet yenilesimi (yeni hizmet)

100 ~

80

60 o

40 o

Evet Hayir
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Anketi cevaplandiran 64 katilmecinin % 81,2°st 2007 — 2008 yilinda

isletmelerinin hizmet yenilesimi (yeni hizmet) gerceklestirdigini belirtmislerdir.

Sekil 3.12 Uriin Yenilesimi (fyilestirilmis Uriin)

Uriin yenilesimi (iyilestirilmis iiriin)

100 ~

80 A

e
60 - K
/_

40

20 A

Evet Hayir

Anketi cevaplandiran 67 katilimcinin % 85,1°si 2007 — 2008 yilinda

isletmelerinin {irlin yenilesimi (iyilestirilmis tirlin) gerceklestirdigini belirtmislerdir.

Sekil 3.13 Hizmet Yenilesimi (Iyilestirilmis Hizmet)

Hizmet yenilesimi (iyilestirilmis hizmet)

100

80 -

60 -

a0

20

Evet Hayir
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Anketi cevaplandiran 64 katilmecinin % 81,2°st 2007 — 2008 yilinda
isletmelerinin ~ hizmet  yenilesimi  (iyilestirilmis  hizmet) gergeklestirdigini

belirtmislerdir.
Gergeklestirilen iirlin/hizmet yenilesimlerini kimin tarafindan
gerceklestirildigini sorgulayan  soruya  katilmcilarin  verdigi  cevaplarin

degerlendirilmesi tablo 3.21 de yer almaktadir.

Tablo 3.21 Yenilesimi Kimin Ger¢eklestirdigi

Yenilesimi Kimin Gerceklestirdigi Frekans Yiizde
Agirlikli Olarak Kendi Kurulusunuz 41 63,1
Diger kuruluslarla ya da isletmelerle 17 26,2
isbirligi i¢inde kendi kurulusunuz

Agirlikli Olarak Bagka Kuruluglar 7 10,8
Toplam 65 100,0

Sekil 3.14 Yenilesimi Kimin Gerceklestirdigi

Bu liriin/hizmet yenilesimlerini kim
gerceklestirdi?

70 1
60 A
50 A
40 A
30 A
20 A
10 A .8

0 T T 1

Agirhikhi Olarak Diger kuruluslarla Agirhikhi Olarak
Kendi Kurulusunuz yada isletmelerle  Baska Kuruluslar
ishirligiicinde kendi
kurulusunuz
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Sekil 3.11 incelendiginde uygulama yapilan bireysel bankacilik isletmesinde
gergeklestirilen iirlin veya hizmet yenilesimlerinin % 63,1’ nin agirlikli olarak kendi
kuruluslarinin, % 26,2’sinin diger kuruluslarla yada isletmelerle isbirligi icinde kendi
kuruluglarinin, % 10,8’inin ise agirliklt olarak bagka kuruluslar tarafindan
gergeklestirildigi goriilmektedir. Bu elde edilen sonuglar isletmenin yenilesim

faaliyetlerini biiyiik oranda kendisinin gerceklestirebilecegini gostermektedir.

3.7.6. Gerceklestirilen Uriin/Hizmet Yenilesimlerinin Getirilerinin

Degerlendirilmesi

Katilimcilarin anketin iiglincii boliimde yer alan on ikinci soru olan “2007 —
2008 yillar arasinda iiriin/hizmet yenilegsimlerinin asagida belirtilen getirilerinin her
biri ne kadar énemli olmustur?” sorusunu “Uriin/hizmet bazinda etkiler”, “Siireg
bazinda etkiler” ve “Diger etkiler” olmak iizere ii¢ temel faktor altinda toplam on ii¢
adet degiskeni 6nem derecelerine gore degerlendirmelerine iliskin degerler tablo 3.20

de yer almaktadir.

Bu boliimde 5’11 likert 6lgeginde hazirlanmis 20 adet ifadeyi katilimcilarin
“l:Hi¢ Onemli Degil, 2:Onemli Degil, 3:Fikrim Yok, 4:Onemli, 5:Cok Onemli”

Olcegine gore degerlendirmeleri istenmistir.
Degiskenlere ait degerlerde parantez i¢indeki say1 yiizdesel degeri, parantez

icindeki saymin iistiinde yer alan say1 ise frekans degerini gostermektedir. “Ort.”

Ortalamay1, “SS” Standart Sapmay1, “N” cevaplanma sayisini ifade etmektedir.
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Tablo 3.22 Uriin/Hizmet Yenilesimlerinin Getirilerinin Onem Derecesi

1 2 3 4 5 N Ort SS.
1. Uriin/hizmet 5 ) 9 25 27
i s 4.04 1
cesitliliginin artmast (4,5) (4,5) (13,4) | (37,3) | (40,3) 67 0 065
a.Uviin/ i;tlrfl;usrll/hlzmet kalitesinin 1 2 19 23 22 - 3.04 0.936
. bazinda | 3. Uriin/hizmet 4 5 18 16 24
. etkiler . maliyetinin azalmasi (6,0) (1.5 | (269) | (23.9) | (35.8) 67 3,76 1,195
4. Uriin/hizmet bedelinin 1 12 17 21 16 . 158 | 1.089
azalmas! (15) | (179)  (254)  (313)  (239) ’ ’
1. Uretim ve hizmet
2 6 14 25 20
sunumunda daha esnek 67 3,82 1,058
2. Uretim veya hizmet 2 3 16 25 21
Hani 67 3,90 1,002
kapa51ten1n artmasi (3’0) (4’5) (23’9) (37’3) (3 1’3) 4 ’
nibres l:: Birifgl.}'ifﬁn/hilzmet 4 4 22 21 : 67 3,61 1,100
bazinda  basina diisen galigan , ,
etkiler  Maliyetinin diismesi (6,0) (6,0) | G2.8) | (31,3} (16}
4. Miisteri ihtiyaclarina 3 4 14 20 26
cevap verme siiresinin 67 3,93 1,119
le&lmaSl (475) (670) (20,9) (29,9) (3878)
gégﬁ?ﬁ%ﬁ%ﬁﬁiﬁge ve ! ’ 19 21 17 67 3,66 1,052
enerji maliyetinin diismesi (L5)" P38 28 4 GL3) 1 (@25.4)
1. Cevreye daha duyarh
iiretim veya gelistirilmis 3 11 19 15 19
saglik ve giivenlik 4,5) | (16,4) | (28,4) | (22,4) | (28,4) 67 3,54 | 1,198
kosullar1
2. Miisteri 1 4 16 18 28
3 D 1O . .
el | memmunietindearts | (15) | (60) | 3.9 | (269 | @y | OT | BT 102
3. Caligan 15 17 12 23
Rl - 6 3,64 1,1
memnunlyetlnde artig (22,4) (25’4) (1 7’9) (34’3) 7 ) A77
4: Mevzuat% uygun iriin, 3 6 15 22 21 - 378 L 126
hizmet ve silreglet (45) (90  (224) (28) (1)) ’ ’

Tablo 3.22 de yer alan ortalamalara bakildiginda en yiiksek ortalamanin sirasi
ile 4,04 ortalama ile Uriin/Hizmet Bazinda Etkiler faktorlerinden “Uriin/hizmet
cesitliliginin artmasi.”, 4,01 ortalama ile Diger Etkiler faktorlerinden “Miisteri
memnuniyetinde artis” ve 3,94 ortalama ile Uriin/Hizmet Bazinda Etkiler

faktorlerinden  “Uriin/hizmet  kalitesinin artmasi” ve Siireg Bazinda Etkiler

95




Faktorlerinden 3,93 ortalama ile “Miisteri ihtiyag¢larina cevap verme siiresinin

kisalmasr” 1ifadelerinin sahip oldugu goriilmektedir.

Tablo 3.22 de yer alan ortalamalarda en diislik ortalamanin sirasi ile 3,54
ortalama ile Diger Faktorlerden “Cevreye daha duyarl iiretim veya gelistirilmig
saghk ve giivenlik kosullari.” , 3,58 ortalama ile Uriin Hizmet Bazinda Etkiler
Faktorlerinden “Uriin/hizmet bedelinin azalmasi.”, 3,61 ortalama ile Siire¢ Bazinda
Etkiler Faktorlerinden “Birim iiriin/hizmet basina diisen ¢alisan maliyetinin

diismesi.” ifadelerin sahip oldugu goriilmektedir.

Elde edilen analiz sonuglarina gore uygulama yapilan isletmenin {irtin/hizmet
yenilesimleri getirilerine bakis acgisinin maliyet odakli degil, miisteri odakli oldugu
sOylenebilir.

3.7.6. Uriin/Hizmet Nedenlerinin

Yenilesimlerinin Yapilmama

Degerlendirilmesi
“2007-2008 yillart  arasinda  yenilesim  faaliyetlerinizden bazilarinda
asagidaki durumlar yasandi mi?” sorusunda katilimcilarin verdikleri cevaplarin

degerlendirilmesi tablo 3.23 de yer almaktadir.

Tablo 3.23 Yenilesimlerden Vazgecilme Nedenleri

Vazgecilme Nedenleri Evet Hayir Toplam
Frekans | Yiizde | Frekans | Yiizde

Fikir/tasarim asamasinda yenilesim 39 61,9 24 38,1 63

faaliyetinden/projesinden vazgegcildi.

Faaliyet ya da proje basladiktan sonra 30 49,2 31 50,8 61

vazgegildi.

Proje tamamland1 ama uygulamaya 30 52,6 27 47,4 57

konmadi.

96



Sekil 3.15 Fikir/Tasarim Asamasinda Yenilesim Faaliyetinden Vazgecildi

Fikir/tasarim asamasindayenilesim
faaliyetinden/projesinden vazgegildi.

80 +

60 -
40 -

20

Evet Hayir

Sekil 3.12 incelendiginde on {igiincii soruyu cevaplandiran 63 katilimcidan %
61,9’'u 2007 — 2008 yillar1 arasinda fikir tasarim asamasinda yenilesim

faaliyetinden/projesinden vazgecildigini belirttikleri goriilmektedir.

Sekil 3.16 Proje Basladiktan Sonra Yenilesim Faaliyetinden Vazgecildi

Faaliyet yada Proje Bagladiktan
Sonra Vazgecildi

0.51
0.505
0.5
0.485
0.49
0.485
0.48 T 1

Evet Hayir
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Sekil 3.13 incelendiginde on li¢iincli soruyu cevaplandiran 63 katilimcidan
% 49.2°sinin 2007 — 2008 yillar1 arasinda faaliyet yada proje basladiktan sonra

yenilesimden vazgecildigini belirttikleri goriilmektedir.

Sekil 3.17 Proje Tamamlandi ama Yenilesim Faaliyeti Uygulamaya Konmadi

Proje Tamamlandiama Uygulamaya
Konmadi

Evet Hayir

Sekil 3.14 incelendiginde on ii¢lincli soruyu cevaplandiran 57 katilimecidan
% 52.6’smin 2007 — 2008 yillar1 arasinda proje tamamlandiktan sonra yenilesimin

uygulamaya konmadigini belirttikleri goriilmektedir.

Uygulanan anketin son sorusu olan “2007-2008 yillar: arasinda yenilesim
faaliyetleriniz/projelerinizi engelleyen veya yenilesim yapmama kararinizda etkili
olan faktorler asagidakilerden hangileridir?” sorusuna katilimecilarin verdikleri

cevaplari degerlendirmesi tablo 3.23 de yer almaktadir.

Bu bolimde 5’11 likert 6lgeginde hazirlanmis 20 adet ifadeyi katilimcilarin
“l:Hi¢ Onemli Degil, 2:Onemli Degil, 3:Fikrim Yok, 4:Onemli, 5:Cok Onemli”

Olcegine gore degerlendirmeleri istenmistir.
Degiskenlere ait degerlerde parantez i¢indeki say1 yiizdesel degeri, parantez

icindeki saymin iistiinde yer alan say1 ise frekans degerini gostermektedir. “Ort.”

Ortalamay1, “SS” Standart Sapmay1, “N” cevaplanma sayisini ifade etmektedir.
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Tablo 3.24 Yenilesimlerden Vazgecilme Nedenlerinin Degerlendirilmesi

1 2 3 4 5 N | Ort. SS.
1. Kendi kurulusunuzun 9 8 16 21 13
A 1112
el el ] w4 | 119 | @9 | 613 | ase | & | 1] 7
a. Maliyet | 2. Dis kaynaklarn 1o 2l 18 0 7 300 11031
faktorleri  eksikligi (16,4)  (14,9)  (31,3) (26,9)  (10,4) ’ :
3. Yenilesim yapmanin 7 7 21 14 18
6 3,00 | 1,282
pahalt olmas 10.4) | (104) | 3G1.3) | 209 | 26,9 | ¢ | * ’
1. Kal.iﬁ.ye personel 4 8 13 19 23 o | 2 | 1o
cksikligi (60) | (11.9) | (19.4) | 28:4) | (343) S
2. "ljek;zglojik bilgi 5 7 13 16 26 67 | 376 | 1280
b Bilg | (7.5) | (104) | (194) | (23.9) | (388) e I
faktorleri | 3-Uygulamayla/pazarla | 6 9 17 | 21 14 1 | a0 | 1220
llglll bllgl eks1k11g1 (9,0) (13’4) (25’4) (31,3) (20,9) 9 9
4. Yenilesim igbirligi 5 11 17 25 9
ortaklar1 bulmanin zor 67 | 3,33 | 1,133
OlmaSI (795) (16,4) (25,4) (37’3) (1354)
1. Kullanicilar
C. . 7 9 19 26 6
Uygulamaya ag1§1nfla2 j[alebln 10.4 1 |l osay | (388 9.0 67 | 3,22 | 1,126
dt')nl'ik/Pazara bellr§1zllg1 ( 9 ) ( 9 ) ( 9 ) ( > ) ( > )
yonelik | 2. Diger kuruluslarin 7 3 17 27 B 3sa 11
faktorler piyasaya hakim olmasi (10,4) | 4,5) | 25,4) | (40,3) | (19,4 ’ ’
et ol BN IEUN IECIN BECN BTN PR VS I
b Vertissn 19.4) | (14,9) | (284) | (25.4) | (11,9 g
ihtiyacmln olma51. : : ( 9 ) ( > ) ( 9 ) ( 5 ) ( s )
olmamasi 2. Yenilesime talebin 13 9 13 21 11 67 | 312 | 1376
olmayist (19,4) | (13,4) | (19,4) | 31,3) | (16,4) ’ ’

Tablo 3.24 de yer alan ortalamalara bakildiginda en yiiksek ortalamanin sirasi

ile 3,76 ortalama ile Bilgi Faktorlerinden “Teknolojik bilgi eksikligi”, ve 3,73

ortalama ile “Kalifive personel eksikligi’

’

ve 3,54 ortalama ile Uygulamaya

Doniik/Pazara Yonelik Faktorlerden “Diger kuruluslarin piyasaya hakim olmast”

ifadelerinin sahip oldugu goriilmektedir.

Tablo 3.24 de yer alan ortalamalarda en diisiik ortalamanin siras1 ile 2,96

ortalama ile Yenilesim Ihtiyacimn Olmamasi1 Faktorlerden “Onceden yapilan

yenilesimlerin yeterli olmasi”, Maliyet Faktorlerinden 3,00 ortalama ile “Dug
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kaynaklarin eksikligi”, ile “Yenilesim yapmanin pahali olmasi” ifadelerin sahip

oldugu goriilmektedir.

Elde edilen bulgular yorumlandiginda uygulama yapilan isletme i¢in daha
onceden gerceklestirilen yenilesim faaliyetlerinin yetersiz oldugu bilinmesine ve
yenilesimi gerceklestirmek i¢in gerekli olan mali ve dis kaynaklarin olmasina karsin,
isletmenin yenilesimin gergeklestirecek yeterli teknolojik altyapiya ve ayn1 zamanda
kalifiye personele sahip olmamasi sebebiyle birlikte yenilesim faaliyetlerinden rakip
isletmelerin yiiksek pazar payma sahip olmalarinin da etkisi ile vazgectigi

sOylenebilir.

3.7.7. Degiskenler Arasinda Fark Olup Olmadigimm Belirlemek Amaciyla
Yapilan T — Testi Analiz Sonuglari

Ankete cevaplayan katilimcilar tarafindan onerilen fikrin bireysel yada takim
arkadaslan ile gerceklesip gerceklesmedigi arasinda istatiksel olarak fark olup

olmadigin1 belirlemek i¢in asagidaki hipotezler kurulmustur.

Hy: Yeni fikir tiretmek bakimindan bireysel yada calisma arkadaslar ile yeni

fikir 6nerme ortalamalar1 arasinda fark yoktur.

H;: Yeni fikir tiretmek bakimindan bireysel yada ¢alisma arkadaslari ile yeni

fikir 6nerme ortalamalar: arasinda fark vardir.

Kurulan bu hipotezleri test etmek amaciyla tablo 3.23 de yer alan T testi

analizi gerceklestirilmistir.

T- Testi analiz sonuglarin yer aldigi tablolarda kullanilan N: anketin

cevaplanma sayisini, X : ortalama, s.s: standart sapmayi, s.d: serbestlik derecesini,

t: t istatistigini, p: onem diizeyini ifade etmektedir.
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Tablo 3.25 T - Testi: Bireysel Olarak Onerilen Fikir ile Calisma Arkadaslan

Tarafindan Onerilen Fikir

Onerdiginiz fikri bireysel olarak N| X S.S s.d ¢ p
mi, ¢alisma arkadaslarinizla mi
gelistirdiniz? 52 [ 1,404 | 0,495 | 51 |20,432| 0,000

Tablo 3.25 incelendiginde, bireysel olarak yada ¢aligma arkadaslar ile fikir
Onerme ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak fark oldugu goriilmektedir. Takim

calismasi ile daha fazla sayida fikrin 6nerilebilecegi soylenebilir.

Anketi cevaplandirilan katilimcilarin is yerinde ¢alisma siireleri ile yeni fikri
bireysel yada ¢alisma arkadaslar1 ile onermeleri arasindaki iliskiyi incelemek ig¢in

asagida yer alan hipotezler kurulmustur.

Hy: Caligma siiresi ile yeni fikri bireysel olarak yada calisma arkadaslari ile

Onerme ortalamalar1 arasinda fark yoktur.

H;: Calisma siiresi ile yeni fikri bireysel olarak yada ¢alisma arkadaslar ile

Onerme ortalamalari arasinda fark vardir.

Tablo 3.26 T - Testi: isyerinde Cahsma Siiresi ile Fikrin Bireysel veya Calisma

Arkadaslar1 Tarafindan Onerilmesi

. N | X s.8 s.d t p
Is Yerinde - — =

Calisma Bireysel Fikir Onerme | 31 | 3581 | 256176

Siiresi Calisma Arkadaglar Ile 50 | 2922 1 0,005

21 | 6,714 | 5,0709

Fikir Onerme

Isyerinde calisma siiresi ile yeni fikri bireysel olarak yada ¢alisma arkadaslar
ile 6nerme ortalamalar1 arasinda istatistiki olarak fark olup olmadigina bakildiginda a
= 0.05 dnem diizeyinde iki grubun ortalamalar1 arasinda fark oldugu tablo 3.26° dan

goriilmektedir.
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Anketi cevaplandiran katilimcilarin cinsiyeti ile yeni fikir iiretip, iiretme

arasindaki iligkiyi incelemek i¢in asagidaki hipotezler olusturulmustur.

Hy: Yeni fikir iiretmek bakimindan cinsiyetlerin ortalamalar1 arasinda fark

yoktur.

H;: Yeni fikir iiretmek bakimindan cinsiyetlerin ortalamalar1 arasinda fark

vardir.

Tablo 3.27 T - Testi: Katiimcilarin Cinsiyeti ile Yeni Fikir Uretme
Arasindaki Tliski

N| X S.S s.d t p
Yeni Fikir Erkek
Urettiniz mi? 31| 116 | 0374 65 | -1,134 | 0,261
Kadin 36 | 1,28 | 0,454

Kadin ve erkekler arasinda yeni fikir iiretmek ile arasinda fark olup
olmadigina bakildiginda olasilik degeri 0.261 a = 0.05 6nem diizeyinden oldukca
bliyiik oldugu icin cinsiyetler arasinda yeni fikir liretmek arasinda fark olmadigi

sOylenebilir.
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SONUC VE ONERILER

Yeni teknolojilerin ve kiiresellesmenin yarattigi rekabet ortaminda,
uluslararasi rekabet giiciinii koruma ve arttirma becerisinde yenilesim ¢ok dnemli bir
rol oynamaktadir. Yenilesim, ekonomik biiyiimenin motoru, istthdam ve refah

artisinin anahtaridir.

Isletmeler varliklarim siirdiirebilmek icin yenilesim yapmalidir. Yenilesim
yapmadaki amag, maliyetlerin minimize edilmesi, yeni iiriin ve hizmet gelistirilmesi
veya lriin ve hizmet kalitesinin arttirilmasidir. Boylece maliyetler diisiiriilecek, yeni
iiriin ve hizmet gelistirilmesiyle piyasada ilk olmanin avantaji elde edilecek ya da

kalite artirimi ile satig paylar1 korunacak veya arttirilacaktir.

Uygulama gergeklestirilen bireysel bankacilik isletmesinde, isletme
calisanlarin yenilesim icin gerekli olan yeni fikir iretmek icin nedeni olarak; isletme
yonetimin ¢aligsanlarindan yeni fikir tiretmeyi degil islerin zamaninda bitirilmesini
beklemesi oldugunu sonucu ortaya ¢ikmistir. Bu yonetim anlayisi yenilesim igin
gerekli olan yeni fikir {iretme karsisinda en biiyiik engeli olusturmaktadir. Bu engel
isletme yonetimi tarafindan ortadan kaldirilmadik¢a isletmenin yenilesim yaparak
pazar pay1 arttirmasi olanagini olumsuz yonde etkileyecektir. Eger isletme yonetimi
calisanlar1 yenilesim yapma konusunda desteklerse, uygulanan anket sonuglarindan
isletmede yapilacak olan yenilesim faaliyetinin sayisinda ve siirekliligine bir artis

goriilebilecegi ortaya ¢cikmaktadir.

Isletmelerin tiiketici sorumlulugu anlayisini gelistirerek hizla degisen tiiketici
istek ve beklentilerini takip etmeleri gerekmektedir. Tiiketici beklentileri, rekabet
avantaj1 saglamak isteyen isletmelerin, daha yenilesimgi stratejiler benimsemelerini
ve uygulamalarini gerektirmektedir. Ozellikle son yillarda isletmelerin saldirgan ve
farklilagtirma stratejilerini benimsemeleri tiiketici beklentilerinden

kaynaklanmaktadir.
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Isletmelerin tiiketici beklentilerini karsilayabilmek igin sadece iiriin ve
hizmette yenilesim stratejilerine 6nem vermeleri, siirdiiriilebilir rekabet avantaji

olarak goriilse de 6zellikle hizmet isletmelerinde yeterli degildir.

Isletme calisanlarin verdikleri cevaplar sonucu yapilanan analiz yenilesim
konusunda bireysel bankacilik isletmesinin 6nceliginin miisteri istek ve memnuniyeti
karsilamak daha sonra calisan memnuniyeti karsilamak oldugu ortaya cikmistir.
Gergeklestirilecek olan yenilesim ¢aligmalarin yaratacagi maliyet artigt uygulama

yapilan bireysel bankacilik isletmesi i¢in diisiik 6neme sahiptir.

Hizmet isletmelerinin artik sadece tiiketici beklenti ve ihtiyaglarii
karsilayarak yenilesim yonetimi yapmadan rekabet avantaj1 kazanabilmeleri miimkiin
degildir. Yenilesim yonetimi yapabilmeleri icin isletmelerin yenilesim kiiltiirii ve

yenilesimgi Orgiit yapilarin1 benimsemeleri de gereklidir.

Bulunan sonuglar yenilesim faaliyetlerinde takim ¢alismasin ne denli 6nemli
oldugunu gostermektedir. Ciinkii c¢alisanlar yeni fikirlerine Oncelikle c¢alisma
arkadaglar1 ve birinci derece yoOneticileri ile paylagsmaktadirlar. Ayrica analizle sonucu
elde edilen bulgulara gére uygulama gerceklestirilen isletmenin orgiitsel yapisimin yenilesim
faaliyetlerinin gergeklesmesi ve siirdiiriilebilmesi i¢in gerekli olan ortama heniiz sahip

olmadig sdylenebilir.

Aragtirmamizdan elde edilen bulgulara gore, hizmet isletmelerinde artik
"yenilesim" ve "teknolojik yenilesim" kavramlariin yaraticiligin  6n plana
cikarilarak yeni hizmet tasarimlan ve is siirecleri olusturulmasi seklinde tanimlandig:
goriilmektedir. Hizmet isletmelerinde, arastirmadan elde edilen bulgulardan da
goriildiigii gibi yenilesim ve yaraticilik kavramlar1 dogru algilanmaya baglanmustir.
Diger bir dikkat c¢ekici unsur ise, yeni is siirecleri olusturulabilmesidir. Bu da
yenilesim ¢esitlerinin hizmet isletmelerinde sadece yeni iirlin yada hizmet tasarimi

olarak algilanmadigi ayn1 zaman siire¢ yenilesimin de benimsendiginin gostergesi

olarak kabul edilebilir.
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Uygulama sonuglarina gore, uygulama yapilan bireysel bankacilik
isletmesinde  yenilesim faaliyetlerinin  gelistirilememesinde ve devamlilik
saglanamamasinda isletmenin sahip oldugu yetersiz bilgi islem yapis1 ve yeterli

sayida nitelikli ¢alisaninin olmamasi en biiyiik etken olmaktadir.

Yenilesim yoOnetimi siirecinde Orgiit yapilarinda i¢ ve dis miisterinin
yaraticiligindan yararlanilmasima tiim isletmelerin 6zendirilmesi stratejik Onem
tagimaktadir. Bilgi yogun teknolojilerden yararlanilmasi ve isletmelerin bunlar
rekabet avantajina  doniistiirecek  yenilesim  stratejilerini  olusturabilmeleri

kaginilmazdir.

Elde edilen sonuglar yorumlandiginda uygulama yapilan isletme i¢in daha
onceden gerceklestirilen yenilesim faaliyetlerinin yetersiz oldugu bilinmesine ve
yenilesimi gerceklestirmek i¢in gerekli olan mali ve dis kaynaklarin olmasina karsin,
isletmenin yenilesimin gergeklestirecek yeterli teknolojik altyapiya ve ayn1 zamanda
kalifiye personele sahip olmamasi sebebiyle birlikte yenilesim faaliyetlerinden rakip
isletmelerin yiiksek pazar payma sahip olmalarinin da etkisi ile vazgegctigi

sOylenebilir.

Hizmet sektoriinde 6zellikle bireysel bankacilik sektorii gibi cok yogun olarak
bilgi islem teknolojisinin kullanildig: isletmelerde, gerceklestirilmesi planlanan iiriin
veya hizmet yenilesimlerin basariya ulagmasi ve siirekliliginin saglanmasi i¢in bilgi
teknolojilerine isletmelerin gerekli olan donanim ve yazilim yatirimlarin1 yapmalari

On kosul olarak onerilebilir.

Isletme calisanlarin daha fazla sayida yeni fikir iiretip bunlar1 hayata
yenilesim faaliyeti olarak gergeklestirebilmeleri icin isletmenin her kademedeki
yoneticilerin yenilesim konusunda gerekli cesaretlendirmeyi ve Odiillendirmeyi
gergeklestirecek sekilde yonlendirilmeleri gerekmektedir. Bunu gerceklestirmek
icinde tiim calisanlarin birlikte yenilesimin faydasini ve getirilerini kavramalarini

saglayacak egitimler verilmelidir.
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Yenilesimin gerceklesmesinin bir diger sart1 da kalifiye eleman ¢alistirmaktir.
Miisteri  istek ve  Onerilerini  karsilayabilecek  yenilesim  faaliyetlerini
gerceklestirebilecek, calisanlara sahip olabilmek icin isletmeler ¢alisanlarin tecriibe
ve becerilerini arttirarak ufuklarin genisletebilecek gerekli egitim yatirimlarini

yapmalar1 gerekmektedir.
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EK 1: Anket Formu

KURULUSLARDA YENILESIM (INOVASYON) ORTAMI ANKETI

“Yenilesim” (inovasyon), ekonomik ve toplumsal fayda yaratmak icin
triinlerde, hizmetlerde, siireclerde, organizasyonda ve {iriinlerin/hizmetlerin
sunumunda/pazarlanmasinda degisiklik, farklilik ve yenililik yapma siirecidir.
Yenilesim, iilkelerin siirdiiriilebilir ekonomik biiyliimeyi yakalamasi ve toplumsal
refah ve yasam kalitesini artirmasi i¢in en énemli aragtir. Bir kurulusun yenilesim
faaliyetini gerceklestirebilmesi ve yenilesim yoluyla deger yaratabilmesi i¢in yenilik
icin gerekli ortami olugturmasit gerekmektedir.

Ankete vereceginiz cevaplar, istatistiksel amacla bilimsel bir calismada
kullanilacak olup, kesinlikle gizli tutulacaktir.

Birinci Bolim

Yasiniz : Bu isyerinde caliyma siireniz:
Cinsiyetiniz : [ ]Erkek [ JKadin
En Son Bitirdiginiz Okul

[ ] Lise [ ] Meslek Yiiksek Okulu [ | Universite [ ] Yiiksek lisans ve Ustii;

1 - Kurulusunuzda yapmakta oldugunuz islere ait siiregleri ve/veya
iiriinleri/hizmetleri  ve/veya organizasyonunuzu ve/veya iiriinleri/hizmetlerin
sunumunu farklilagtirmak, iyilestirmek ve gelistirmek icin yeni fikirler iirettiniz
mi?

[ ] Evet [] Haynr, ¢iinkii

Cevabiniz “Hayir”’sa nedenini asagidaki seceneklerden sizin i¢cin uygun olanlari
secerek belirtiniz ve 9. Soruya geciniz (asagidaki seceneklerden birden fazlasim
isaretleyebilirsiniz).

[]1s yogunlugundan dolay bu tiir fikirler iiretmek i¢in zamanim olmuyor.

[ IY6neticilerim benden yeni fikirler degil; kaliteli ve zamaninda tamamlanmus isler
bekliyor.

[ Fikir iiretsem bile bunlar1 uygulamaya koyacak ortamin olmayacagim biliyorum:
clinkii yoneticilerim dikkate almayacaktir.

[ Fikir iiretsem bile bunlar1 uygulamaya koyacak ortamin olmayacagimi biliyorum:
clinkii arkadaslarim wuygulama konusunda direng gosterecek veya fikrimi
elestireceklerdir.
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[ Fikir iiretsem bile bunlar1 uygulamaya koyacak ortamin olmayacagim biliyorum:
clinkii fikirleri uygulamaya koymak i¢in gerekecek finansal kaynak olmayacaktir.
[ ] DiZer BElirtiniZ. ( cuesesessesesessesessesessesessasesessasessnsassssnsesns )

2 - Yukaridaki soruya cevabiniz “Evet” ise, bu fikirleri baskalariyla paylastiniz mi?

[ ] Evet [] Haynr, ¢linkii

Cevabmiz “Evet”se kimlerle paylastigimzi asagidaki seceneklerden sizin i¢in
uygun olanlar sec¢erek belirtiniz.

[ ] Birimimdeki diger arkadaslarla [ _|Birim yoneticimle(Sube Yoneticisi)
[ IDiger birimlerdeki arkadaslarimla [_|Biriminin bagli oldugu yoneticiyle
[ IKurulusumun en iist diizey yoneticisiyle

[ ] DiZer DElIrtiNIZ. (seseesessersesessereeserseressessesessessassssessasnseses )

Cevabiniz “Hayir”’sa paylasmama nedeninizi asagidaki seceneklerden sizin i¢in
uygun olanlarn secerek belirtiniz ve 8. Soruya geciniz (Birden fazla secenek
isaretleyebilirsiniz).

[ ]1s yogunlugundan dolay1 bunun i¢in zamanim olmadh.
Paylasmam gerektigine inandigim kisilerin fikirlerimi dinlemek i¢in zamani

yoktu.

[ ] Paylassam ve fikrim begenilse bile uygulamaya konamayacagimi diisiindiim.

[ ] Fikir 6nerilerimin basit bulunacagindan/elestirileceginden endise ettim.

[ ] Paylassam da fikirlerimin dikkate alinmayacagini/6nemsenmeyecegini
diistindiim.

[] Fikrimi uygulamaya koymak icin gerekecek finansal kaynagmn ayrilmayacagim
diistindiim.

[ ] Paylasirsam fikirlerimin baskalar tarafindan sahiplenilecegini diisiindiim.

[ ] DiSer DElIrtiNIZ. (seseesessersesesseressessesssessesasensessasessasssenes )

3 - Eger paylastiysaniz fikriniz uygulamaya kondu mu?

[ ] Evet [ ] Hayur, giinkii uygulamaya koymak igin

Cevabimiz “Hayir” ise uygulamaya konmamasinin nedenini, asagidaki
seceneklerden sizin icin uygun olanlar: secerek belirtiniz (Birden fazla secenek
isaretleyebilirsiniz).
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[ ] 1s yogunlugundan dolay1 zamanim olmadi.

[ Birlikte calismam gereken arkadaslarim/ydneticilerim zaman ayrramadi.

[ ] Gerekli finansal kaynak yaratilamadi.

[ ] Kurulusumuzdaki diger ¢alisma arkadaslarimin da fikrime inanmasi gerekiyordu
ama bu olmadi (yoOneticilerim fikrimi desteklemesine ragmen uygulamada
arkadaslarim gizli veya acik direng gdsterdi).

[ ] Zamanmn uygun olmadigina karar verildi.

[ ] DiBer BElirtiNiZ. ( suessesessesesessesessesesessesssssesessasssasessssasene )

4 - Fikriniz uygulamaya konduysa, herhangi bir sorunla karsilastiniz mi?
[ ]Evet [] Hayir

Cevabmiz ‘Evet’se bu sorunlar nelerdi? (Birden fazla secenek
isaretleyebilirsiniz).

[ ] Uygulama asamasinda ve sonrasinda kurulusta calisanlarin sahiplenmesi
saglanamadi.

[ ] Yoneticilerin sahiplenmesi miimkiin olmadi.

[ ] Uygulamanin siirekliligi i¢in gerekli finansal kaynak ayrilmadi.

[ ] Uygulamanin siirekliligi icin gerekli zaman ve insan kaynag ayrilmad.

[ ] DiBer BElirtiniZ. ( cuessesesseseressesessesessesesesesessasessssasessnsesns )

5 - Uygulama getirileri él¢iildii mii?

|:|Evet |:| Hayir

Cevabimiz  ‘Evet’se bu getiriler nelerdi? (Birden fazla secenek
isaretleyebilirsiniz).

[] Calisanlarda motivasyon sagladu. [ ] Miisteri memnuniyetini artirdi.
[ ] Maliyetlerin azalmasini sagladh. [ ] Verimliligi artirds.

[ 1Yeni miisteri kitlelerine/pazarlara erismemizi saglad.

[ ] Miisteri sayimizi/pazar payimizi artirda.

[ ] Diger DElirtiNiZ. ((sessesessesseresseresessesessessessssessessssesessessenes )
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6 - Onerdiginiz fikri bireysel olarak mi, calisma arkadaslarinizla mi gelistirdiniz?

[ ] Bireysel [ ] Calisma arkadaslarimla

7 - Bu fikir icin esin kaynaginiz neydi? (En onemli olanini belirtiniz.)

[ ] Okudugum yayinlar [ ] Katildigim konferanslar

[ ] Katildigim fuarlar [ ] Miisterilerimizin talepleri ve beklentileri

[ ] Yurtiginde benzer uygulamalar yapan (benzer iiriin ve hizmetleri olan) kuruluslar
[ ] Yurtdist benzer uygulamalar yapan (benzer iiriin ve hizmetleri olan) kuruluslar

[ ] isbirligi yaptigimiz kurumlar

8 - Daha sonra bagska fikirler onerdiniz mi? Cevabiniz ‘Evet’se fikir onerme
nedenlerinizi, ‘Hayir’sa onermeme nedenlerinizi yazimiz. (Birden fazla secenek
isaretleyebilirsiniz)

[ ] Evet, ¢iinkii

[ ] Yaptigim isi seviyorum ve fikirler dnererek katki saglamamim sart oldugunu
diisiiniiyorum.

[ ] ilk 6nerdigim fikrin uygulanmasi kendime giivenimi artird.

[ ] Yéneticilerim fikir 6nermemizi agikca destekliyor.

[ ] Yaptigim isi daha iyi yapmakla ve daha iyi/yeni iiriin/hizmetler ortaya koymakla
Ulkeme saglayacagim katkinmn gok énemli olduguna inantyorum.

[ ] DiBer DElirtiniZ. ( cueesesessesesessesesseressesessssesessasessssasesensesns )

[] Hayir, ciinkii

[ ] i1k 6nerdigim fikri kabul ettirmekte zaten ¢ok zorlanmustim.

[ Fikir 6nermek igin motivasyonum yok.

[ ] Yéneticilerim icin fikir 5Snermemin ya da énermememin bir 6nemi yok.
[ ] DiZer DElirtiniZ. ( cuesesessesesessesessesenseresesesessasessnsasessnsesns )
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9 - Kurulusunuzda hangi imkdnlar saglansa fikir onerme ve uygulama siirecine
daha istekli ve aktif katilirsiniz? “Hicbir sekilde katilmazdim” diyorsaniz nedenini,
en son secenegin alt seceneklerinden isaretleyiniz. (Birden fazla secenek
isaretleyebilirsiniz).

[ ] Yoneticilerim bu yondeki cabamu agikea tesvik ve takdir edelerse

[ ] Yeni fikir gelistirme ve uygulama konusunda kendimi gelistirmem igin imkan
yaratirlarsa

[ ] Onerdigim her bir fikrin adil bir sekilde degerlendirilip secilenlerin uygulamaya
kondugu bir sistemin ve kaynaklarin (zaman, para, vb) varligindan emin olursam

[ ] Onerdigim ve uygulanan fikrimle ilgili 6diillendirilirsem
[ ] DiBer BElirtiNiZ. ( suessesesesesessesessesessesesesssesessessssasenessesne )

[ |Yukaridaki imkéanlar saglansa bile fikir 6nerme ve uygulama siirecine
katilmazdim, ¢iinkii

[ ] Daha onceki deneyimlerim bu tiir siireglerin kurulusumuzda basariyla
uygulanamayacagi yoniinde.

[ ] isyerimdeki ortam ve kiiltiir beni hicbir sekilde motive etmiyor ve bunun
diizelecegini sanmiyorum.

[ 11s yapan da yapmayan da aym sekilde degerlendiriliyor, daha fazla ¢abanin bana
katki saglayacagina inanmiyorum.

[ ] Kurulusum bu tiir konulara hi¢ 6nem vermez; bu tiir bir ¢abaya gireceklerine
Inanmiyorum.

[ ] DiZer DEIrtiNIZ. (seseesessersesesseressesserssessessasensesessessasssenes )
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Ikinci Boliim

10 - Asagdaki ciimlelerin biriminiz (yoksa kurulusunuz) icin gegerliligini, verilen

derecelendirme olciitlerini goz oniinde bulundurarak belirtiniz.

1: “Gegerli degil” 2 : “Bazen dogru” 3 : “Fikrim Yok”
4 : “Siklikla dogru” 5 : “Kesinlikle dogru”

Ust yonetim kurumumuza faydali olacak fikirlerin iiretilmesini tesvik
eder.

Ust yonetimle fikirlerimizi kolaylikla paylasabiliriz.

Onerilen fikirlerin uygulamasi konusunda iist yénetim destekleyicidir.

Onerilen fikirlerin uygulanmasinda kurum icinde ve disinda farkli
kuruluslarla isbirligi {ist ydnetim tarafindan her zaman desteklenir.

Donem donem maliyetlerin azaltilmasi konusunda c¢alismalar yapar ve
bunlarin sonucunda gerekli uygulamalar1 baglatiriz.

Coziilmesi gereken sorunlarla ilgili diizenli olarak bir araya gelip ¢oziim
Onerileri gelistiririz.

Kurumumuz, yeni sistem, teknoloji ve yonetim uygulamalarini ilk énce
uygulamaya koyan bir kurumdur.

Yonetim, calisanlarin yeni beceriler kazanmasi igin gerekli kaynaklari
ayirmaktan kagcinmaz.

Kurumumuzda degisime direng gosterilmez.

Siirekli olarak yaptigimiz isi nasil daha iyi yapabilecegimiz sorgulariz.

Yeni hizmetler gelistirme ve sunma konusunda aktif olarak ¢aligiriz.

Organizasyonel zorluklar ve kisilerden kaynaklanan engellemeler veya
direngler olsa da yeni fikrileri uygulamaya koyariz.

Isimizi yaparken gereksiz biirokrasi yaratamamak igin elimizden geleni
yapariz.

Projeler biitgeleri ve is programlarina uygun tamamlanir.

Projeler gerceklestirilirken birimler arasi igbirliklerine gideriz.

Yeni hizmetlerin ve projelerin gergeklestirilmesi i¢in tanimli yontem ve
siireclerimiz bulunmaktadir.

Kurumumuzda baslanan is bitirilir.

Ayni hatay1 nadiren ikinci kez yapariz.

Gerektiginde yaptigimiz igle ilgili kararlari hizla verecek diizeyde
yetkiye sahibiz.

| Bir konuda karar verildiginde uygulamaya zaman kaybetmeden baslariz. |

1
[
L]
[]
[]
[
[
[
[
[]
[]
[]
[
[
[]
[]
[
[]
[]
[
[

| | O O
| | I R

O OO0 OO0 O | O oo O o O O O oo 0 =
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Ucgiincii Béliim

Liitfen Dikkat: Bu anketin bu boliimiinii cevaplarken, kurulusunuzun kendi
iiriin, hizmet ve siireclerine; organizasyonuna ve iiriin ve hizmetlerinizi
sunum/pazarlama yontemlerine iliskin yenilesim faaliyetlerini goz oniine
almamz gerekmektedir.

11 - Uriin/hizmet yeniligi, yeni veya izellikleri ya da kullamim amaclart acisindan
onemli olgiide iyilestirilmig bir iiriin veya hizmetin gelistirilmesi ve uygulamaya
alinmast ya da kullanima (veya pazara) sunulmasidir.

11.1 Kurulusunuz 2007-2008 yillar: arasinda asagidakileri gerceklestirdi mi?

Evet Hayir
a.Uriin yenilesimi (yeni iiriin) ] ]
b.Hizmet yenilesimi (yeni hizmet) [] []
¢.Uriin yenilesimi (iyilestirilmis iiriin) ] ]
d.Hizmet yenilesimi (iyilestirilmis hizmet) [ ] []

Cevabiniz “Hayir”’sa, 12. Soruya gidiniz, degilse devam ediniz.

11.2 Bu iiriin/hizmet yenilesimlerini kim gerceklestirdi? En uygun olan bir
secenegi isaretleyiniz.

[ ] Agirliklr olarak kendi kurulusunuz
[ ] Diger kuruluslarla ya da isletmelerle isbirligi i¢inde kendi kurulusunuz
[] Agirlikli olarak baska kuruluslar
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12 - 2007 — 2008 yillar: arasinda iiriin/hizmet yenilesimlerinin asagida belirtilen
getirilerinin her biri ne kadar onemli olmustur? (Onem derecesi 5’ten 1’e dogru
azalmaktadir.5 en onemli, 1 en onemsiz )

. a Uriin/hizmet
. bazinda etkiler

1. Uriin/hizmet ¢esitliliginin artmasi

2. Urlin/hizmet kalitesinin artmasi

3. Uriin/hizmet maliyetinin azalmas1

4. Uriin/hizmet bedelinin azalmasi

' b. Stire¢ bazinda
etkiler

1. Uretim ve hizmet sunumunda daha
esnek bir yap1

2. Uretim veya hizmet kapasitenin
artmasi

3. Birim iriin/hizmet basina diisen
calisan maliyetinin diismesi

4. Miisteri ihtiyacglarina cevap verme
stiresinin kisalmasi

5. Birim iiriin/hizmet basma diisen
malzeme ve enerji maliyetinin diismesi

c. Diger etkiler

1. Cevreye daha duyarli iiretim veya
gelistirilmis saglik ve giivenlik kosullari

2. Miisteri memnuniyetinde artis

3. Calisan memnuniyetinde artig

4. Mevzuata uygun iirlin, hizmet ve
siirecler

ood Ooooond oo
ood, O oood godde
Oood O o oo n oo
ood Ooooond »godgds
ood, O 0O o0Ood godde

13 - Yenilesimi engelleyen faktorler

13.1 2007-2008 yillart arasinda yenilesim faaliyetlerinizden bazilarinda
asagidaki durumlar yasandi mi?

a. Fikir/tasarim asamasinda yenilesim faaliyetinden/projesinden vazgegildi.

b. Faaliyet ya da proje basladiktan sonra vazgecildi.

c. Proje tamamlandi ama uygulamaya konmadi.

Evet Hayir

L1 O
O O
O O
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13.2 2007-2008 yillar:1 arasinda yenilesim faaliyetleriniz/projelerinizi engelleyen
veya yenilesim yapmama kararimizda etkili olan faktorler asagidakilerden
hangileridir? (Onem derecesi 5°’ten 1’e dogru azalmaktadir.5 en énemli, 1 en

onemsiz)
1]2[3]4]5]
1. Kendi kurulugunuzun kaynak
a. Maliyet yetersizligi _ b gy
%k il 2. D1s kaynaklarin eksikligi 100 ] O ]
3. Yenilesim yapmanin pahali olmasi CITOT VO
1. Kalifiye personel eksikligi EHEHENENE
— 2. Teknolojik bilgi eksikligi CI OO IV
- BLgl 3. Uygulamayla/pazarla ilgili bilgi
faktorleri eksikligi I:I I:I I:I I:I I:I
4. Yenilesim igbirligi ortaklart bulmanin
zor olmasi b by
c. 1. Kullanicilar agisindan talebin
Uygulamaya | belirsizligi Hym
dontik/Pazara | 2. Diger kuruluslarin piyasaya hakim
yonelik olmasi HiEpE I
faktorler

d. Yenilesim
ihtiyacinin
olmamasi

1. Onceden yapilan yenilesimlerin yeterli
olmasi

2. Yenilesime talebin olmayis1

ANKETI YANITLADIGINIZ iCiN TESEKKUR EDERIM.
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