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Son yillarda, teknolojik gelismelerle birlikte firmalarin hizla gelisimi
gbzlemlenmektedir. Miisterilerin internete ve teknolojik cihazlara olan ilgilerinin artmasi,
sektorlerin degisimlere ayak uydurarak gelismeleri yakindan takip etmelerine neden
olmustur. Bu baglamda blok zinciri, seffaflik, giivenlik, islem hiz1 ve maliyet avantajlar1
gibi 6zellikleri sayesinde bankacilik sektoriinde dikkat ¢ekici bir inovasyon unsuru haline
gelmistir. Bu c¢alismanin amaci, bankacilik sektdriinde blok zinciri teknolojisi ve
inovasyonun hizmet kalitesi ile firma performansi tlizerindeki etkilerini incelemektir.
Arastirmada, blok zinciri teknolojisinin alt boyutlarinin inovasyon, hizmet kalitesi ve
firma performansi lizerindeki etkileri; inovasyonun hizmet kalitesi ve firma performansi
iizerindeki etkileri ve hizmet kalitesinin firma performansi iizerindeki etkisi analiz
edilmistir. Bu amag¢ dogrultusunda degiskenlere yonelik literatiir taramasi yapilmis ve
ilgili literatiirden alinan Olgeklere gerekli uyarlamalarin ardindan anket formu
olusturulmustur. Olusturulan anket Marmara bolgesindeki il merkezlerinde ve merkez
ilcelerinde faaliyet gdsteren 6zel ve kamu bankalarinda ¢alismakta olan toplamda 786
miidiire uygulanmistir. Elde edilen veriler SPSS 20 istatistiksel paket programi analiz
edilmis ve sonuglar1 yorumlanmistir. Arastirmada katilimcilarin demografik 6zelliklerini
ve isletmeler hakkindaki bilgilerini tespit etmek amaciyla frekans analizi yapilmistir.
Katilimcilarin ifadelere verdikleri cevaplarini tespit etmek i¢in tanimlayici istatistiklerden
yararlanilmustir. Verilerin giivenilirligini degerlendirmek igin giivenilirlik (Cronbach's
Alpha) testi uygulanmistir. Bagimli ve bagimsiz degiskenler arasindaki etkiyi belirlemek
amaciyla regresyon analizleri yapilmistir. Arastirma sonuglarina gore bakildiginda
degiskenlerin birbirini etkiledigi ve birisi ne kadar artarsa digerinin de ayni dogrultuda
artaca81 veya birisi azalirsa digerinin de ayni1 sekilde azalacagi sonucu tespit edilmistir.
Ancak blok zinciri teknolojisinin bir boyutu olan giivensizlik degiskeni ile hizmet kalitesi
degiskeni arasinda negatif bir etki oldugu goriilmektedir. Yani giivensizlik arttik¢a hizmet
kalitesi azalmakta, giivensizlik azaldik¢a hizmet kalitesi artti31 tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Blok Zinciri Teknolojisi, inovasyon, Hizmet Kalitesi, Firma
Performansi
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In recent years, rapid developments in technology have led to significant progress
in firms. The increasing interest of customers in the internet and technological devices
has compelled industries to adapt to changes and closely follow advancements. In this
context, blockchain technology, with its features such as transparency, security,
transaction speed, and cost advantages, has become a remarkable element of innovation
in the banking sector. The aim of this study is to examine the effects of blockchain
technology and innovation on service quality and firm performance in the banking sector.
The study analyzes the effects of the sub-dimensions of blockchain technology on
innovation, service quality, and firm performance; the effects of innovation on service
quality and firm performance; as well as the effect of service quality on firm performance.
For this purpose, a literature review was conducted regarding the variables, and a survey
form was developed based on scales adapted from the relevant literature. The survey was
administered to a total of 786 managers working in public and private banks located in
the central districts and provincial centers of the Marmara Region. The data obtained were
analyzed using the SPSS 20 statistical package program, and the results were interpreted.
Frequency analysis was performed to determine the demographic characteristics of the
participants and information about the institutions, while descriptive statistics were used
to identify the means and standard deviations of the responses. The reliability of the data
was assessed through Cronbach’s Alpha test, and regression analyses were conducted to
examine the effects between dependent and independent variables. The results of the
study indicate that the variables influence each other, meaning that an increase in one
variable leads to an increase in others, and a decrease in one results in a decrease in others.
However, it was found that there is a negative relationship between the “trustlessness”
dimension of blockchain technology and service quality. Specifically, as trustlessness
increases, service quality decreases; conversely, as trustlessness decreases, service quality
improves.

Keywords: Blockchain Technology, Innovation, Service Quality, Firm
Performance
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ONSOZz

Blok zinciri teknolojisi boyutlarinin inovasyon, firma performansi ve hizmet
kalitesi iizerindeki etkisini, inovasyon boyutlarmin hizmet kalitesi ve firma performansi
iizerindeki etkisini ve hizmet kalitesinin de firma performansi lizerindeki etkisini
incelemeyi arastirmay1 amaglayan bu c¢alisma, Atatiirk Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii Isletme Ana Bilim Dali Uretim Y 6netimi ve Pazarlama Bilim Dali’nda Yiiksek
Lisans Tezi olarak hazirlanmistir. Bu tezin hazirlanmasinda, lisans egitiminden itibaren
bilgi ve tecriibelerinden yararlanmaya basladigim, yogun is temposuna ragmen tiim
sabriyla ve anlayisiyla her zaman degerli vaktini ayiran, destekleyici tutumlar1 ve yol
gosterici tavsiyeleriyle destegini esirgemeyen siirekli yardime1 olan degerli danigsman
hocam Prof. Dr. Dilsad GUZEL’e, Prof. Dr. Canan Nur KARABEY e, Dog¢. Dr. Filiz
ASLAN CETIN’e ve diger kiymetli hocalarima, anket calismalarinda bana destek olan
bu stiregte siirekli fikir aligverisinde bulundugum ve yardimlar1 dogrultusunda ilerleme
kaydettigim daymm Ozkan SIMSEK e ve son olarak hayatimim her asamasinda yanimda
olan, haklarini asla ddeyemeyecegim basta babam Hulusi SIMSEK ve annem Vildan

SIMSEK ’e kiymetli aileme tesekkiirlerimi sunarim.
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GIRIS

Giiniimiizde gittikge artan teknoloji ve dijitallesme isletmelerin hizmet ve Grin
akislarinda birtakim degisiklikler meydana getirmektedir (Guler,2022:185). Teknolojinin
hizli bir bigimde ilerlemesi ve teknolojik terimlerin yayginlasmasi sonucunda son
donemlerde blockchain (blok zincir) terimi dikkat ¢cekmeye baslamistir (Kuzior ve Sira,
2022: 1). Blok zinciri teknolojisi, seffaflik, degistirilemeyen kayitlar, gergek zamanl veri
paylasimi ve izlenebilirlik gibi nitelikleri ile gliven olusturma yetenegine sahiptir. Bu
nitelikler, ayrica iki taraf arasinda olusacak giivenin kurulmasini kolaylastirmaktadir.
Blok zinciri teknolojisi, bir merkezi otorite tarafindan verileri kontrol etmeden, dagitik
bir ag araciligiyla giivenli bir bigcimde aktarilmasini saglamaktadir. Bu sekilde, onaylama
islemleri daha hizli gergeklesmekte ve daha agik bir hale gelmektedir (Zehir, 2023:1-2).

Teknolojinin gelismesiyle birlikte pek ¢ok yenilik yasamin i¢ine dahil edilmistir.
Blok zinciri teknolojisi de dahil edilen bu yeniliklerden biridir. Teknolojideki ilerlemeler
tum sektorleri etkilemistir. Blok zinciri teknolojisi nin en dikkat g¢ekici ve aymrt edici
Ozelliklerinden birisi, merkezi bir giigle baglantisinin olmamasidir. Bu teknoloji, dagitik
bir ag tizerinde verilerin onaylanmasini ve depolanmasimi miimkiin kilmaktadir. Herkesin
ulagabilecegi ve dogrulama yapabilecegi bir kayit biciminde faaliyet gosterir, bu da
aciklik, emniyet ve degismezlik sunmaktadir. Merkezi bir kontrol noktas: bulunmadigi
icin, sistem daha guvenilir ve daha direncli bir duruma gelmektedir. Blok zinciri
teknolojisi verileri tek bir merkezde bir araya getirmek yerine, sistemdeki diigiimler
arasinda paylastirarak kaydetmektedir. Blok zinciri teknolojisinin ¢ekici olmasinin
baslica sebeplerinden birisi, verilerin giivenli bir sekilde depolanabilir olmasidir. Blok
zinciri, verileri dagitik bir agda sifreli bloklar halinde depolar ve her bir blok, dnceki
blogun bir 6zetini icermektedir. Bu yapi, verilerin degistirilmesini veya sahte verilerin

eklenmesini zorlastirmaktadir (Ede, 2024:1).

Blok zinciri teknolojisi, verilerin dagitilmis bir agda saklanmasi ve sifrelenmesi
yoluyla giivenligi onemli 6lclide artrmaktadir. Her bir verinin sifrelenmis olmasi ve
bloklarmn birbirine zincirlenmesi, degisiklik yapilmasini veya kotii niyetli miidahaleleri
zorlagtirmaktadir. Ayrica verilerin bir¢ok diigiim tizerinde tutulmasi, tek bir noktada veri
kayb1 ya da bozulma riskini ortadan kaldwrmaktadir. Bu nedenle, blok zinciri

sistemlerinde verilerin ¢ozlilmesi ya da sahtecilik yapilmasi neredeyse imkansizdir;



ciinkii herhangi bir degisiklik i¢in biitiin agimn etkilenmesi gerekmektedir (Yaga ve dig.,
2018:1).

Internetin giinliik yasama dahil olmasiyla birlikte aligverislerin ve bankacilik
islemlerinin online olarak yapilmasi olduk¢a yaygm bir hale gelmeye baglamistir. E-
ticaret siteleri ve ¢cevrimici bankacilik hizmetleri, finansal islemleri ve aligveris yapmay1
daha erisilebilir, hizli ve pratik bir hale doniistirmiistiir. Cevrimi¢i gergeklestirilen
islemler, zaman agisindan Onemli Glglide tasarruf saglamakta ve islem maliyetlerini
azaltmaktadir. Internet izerinden gerceklestirilen islemler bircok fayda saglarken, bunun
yanmda bazi olumsuz yonleri de icermektedir. Internetten gerceklestirilen islemlerin en
onemli dezavantajlarmdan biri, bilgilerin ¢alinma tehlikesi ile kars1 karsiya kalinmasidir.
Blok zinciri teknolojisi, sagladigi dagitik yapilar ve giivenlik gibi 6zellikleri sayesinde
verilerin ¢almma riskini 6nemli Olgiide diisiirmeyi hedeflemektedir. Blok zinciri
teknolojisinin dikkat ¢ekici yanlarindan biri de agik ve seffaf bir yap1 sunmasidir. Blok
zinciri teknolojisi, seffaf bir yap1 sundugundan kullanicilari i¢in biiyiik bir giiven unsuru
olusturmaktadir. Seffaflik 6zelligi sayesinde blok zinciri teknolojisindeki kullanicilar
veri tabanindaki degisiklikleri ve sistem icerisinde gerceklestirilen giincellemeleri
rahatlikla izleyebilmektedirler. Blok zinciri veri tabanindaki emirlerin hepsi kullanicilar
araciligiyla verilmekte ve bir blokta kayit altina alinmaktadir. Daha sonrasinda islem
olarak kaydedilirler ve bu islemler bloklar icerisinde muhafaza edilmektedirler.
Kullanicilar blok zinciri teknolojisinde yeni bir emir veya islem olusturmak
istediklerinde, bu islem yeni bir bloga kaydedilmektedir. Blok zinciri teknolojisinde
bloklar, kriptografik yontemlerle birbirine baglanarak dagitik bir ag yapisi
olusturmaktadir. Bu yapi, sistemi hem karmagik hem de gilivenli kilmakta; gerceklestirilen
islemlerin degistirilemez ve geri alinamaz olmasmi saglamaktadir. Boylece sistemde daha
once kaydedilen tiim iglemler seffaf bir bicimde kullanicilar tarafindan izlenebilmektedir

(Zheng ve dig., 2017:557).

Giliniimiiziin hizla degisen ve rekabet dolu is diinyasinda, isletmelerin rakiplerine
kars1 6n plana c¢ikabilmesi i¢in yenilik¢i teknolojilere yonelmesi gerekmektedir. Blok
zinciri teknolojisi, isletmelere ¢esitli alanlarda kolaylik ve yarar saglayarak rekabette bir
adim ©ne gegme imkani sunmaktadrr. Isletmelerde blok zinciri teknolojisinin
benimsenmesi, firma performansini ve hizmet kalitesini artirmanin yani sira, operasyonel

verimliligi gelistirerek maliyetlerin azaltilmasina ve giivenligin giiclendirilmesine katki



saglayabilmektedir (Babur ve Karahan, 2022:17). Blok zinciri teknolojisi, bugiine kadar
deneyimlenmis hicbir bilgi islem altyapisina benzememekte ve daha Once
kargilasilmamig bir¢ok yenilik tarafindan ortaya konmaktadir. Blok zinciri teknolojisi
verileri kriptografik yontemlerle kayit altina alan ve merkezi herhangi bir otoriteye baglh
olmayan yeni bir teknolojik veri sistemi olarak tanimlanabilmektedir. Bu tanim, blok
zincirinin temel 6zelliklerini 6zetler ve bu teknolojinin neden bu kadar yenilik¢i oldugunu

aciklamaktadir (Ede,2024:3).

Inovasyon artik diinyada herkesin ilgilendigi ve iizerinde calistig1 bir konudur.
Inovasyon, hem iilkelerin hem de isletmelerin gelecekteki basarilarmni ve siirdiiriilebilir
gelisimlerini bigimlendiren kritik bir basar1 faktoriidir (Adiyaman ve Hayaloglu,
2020:115). Ulkeler icin toplumsal refahi, siirdiiriilebilir kalkinmay1 ve ekonomik
blytmeyi desteklerken isletmeler igin yeni pazar firsatlari, maliyet tasarrufu, verimlilik,
iirlin ve hizmet kalitesini artirma gibi 6nemli avantajlar saglamaktadir (Kanber, 2010:1).
Kisacas1 inovasyon; gelecekte elde edilecek basariy1 garanti altina almanin ve

stirdiiriilebilir kalkinmay1 saglamanin temel unsurudur (Oflaz ve dig.,2024:307).

Baz1 sektorlerin basarisizliga ugramadan ve uzun vadede varliklarini devam
ettirebilmeleri i¢in inovasyon ¢aligmalarina 6nem vermeleri gerekmektedir. GUnumuzin
yogun rekabet ortaminda, miisterilerine en diisiik maliyetle ve en hizli sekilde hizmet
sunabilen isletmeler ayakta kalabilmektedir. Bu baglamda, 6zellikle bankacilik
sektoriinde benimsenen yenilik¢i yaklasimlar, sektorde koklii degisimlere yol agmaktadir
ve bankalarin Uriin ve hizmet sunma bi¢imlerinde 6nemli doniisiimler yaratmaktadir.
Teknolojinin hizla gelistigi bir donemde, bankalar miisteri beklentilerine daha hizli yanit
verebilmek, operasyonel verimliligi artirmak ve rekabette 6ne ¢ikmak adina inovasyonu
stratejik bir ara¢ olarak kullanmaktadir. Bu dogrultuda inovasyon, ihtiyaglart maksimum
diizeyde karsilarken rekabet avantaji elde etmelerine, operasyonel verimliliklerini
artrmalarina, miisteri deneyimini iyilestirmelerine ve maliyetlerin de diismesini
saglayarak rekabet kosullar1 i¢cinde belirleyici bir faktor olarak o6ne c¢ikmaktadir.
Isletmeler, yenilik¢i yaklasimlar ve teknolojik gelismeler sayesinde etkinlik ve
karliliklarmi artirirken, ayn1 zamanda kurumlarmmm uzun omiirlii ve siirdiiriilebilir bir

sekilde ayakta kalma siiresini de uzatma sans1 elde etmektedirler (Al, 2017:1).



Glinlimiizde degisen beklentiler karsisinda isletmelerin ayakta kalabilmeleri ve
rekabeti arttirabilmeleri i¢in teknolojik gelismelere ve diger yeniliklere uyum saglamalari
gerekmektedir (Guzel, 2011:1). Rekabetin temelinde miisteri yer almaktadir. Bu nedenle,
miisterilerini elde tutmay1 basaran ve miisteri memnuniyetini 6n planda tutan igletmelerin
rekabet avantaji elde etme ve sektorde siirdiiriilebilir basar1 yakalama olasiliklar1 daha
yiiksektir. Inovasyon, rekabetin cesitliliginin rekabetin mevcut piyasalarda varliklarmi
strdurebilmeleri ve rekabete gore daha iyi genis kapsamli gelebilmeleri agisindan kritik
bir yaklagim olarak goriilmektedir. Bu baglamda, inovasyon adeta isletmelerin basarili
bir sekilde varliklarin1 devam ettirmelerine ve sektorde siirdiiriilebilir bir konum elde
etmelerine yardimci olan bir "el kitab1" niteligindedir (Zahra ve George,2002:195-196).
Isletmelerin basariya odakli yaklasimlarmin, onlar1 farkli avantajlar sunan stratejilere
yonelttigi asikardir. Bu siirecin sorunsuz ilerleyebilmesi igin, piyasanin tam olarak talep
edilmesi ve miisterinin kisiselliginin en iist diizeyde ulastirilmast 6nemlidir (Otero-Neira

ve dig., 2009:217).

Gundmizde inovasyon, isletmelerin genel performansimi olumlu yonde etkileyen
en 6nemli rekabet araglarmdan biridir. Teknolojinin gelismesiyle birlikte inovasyon
gittikce 6nem kazanmis ve isletmelerin hayatta kalmasi i¢in zorunluluk haline gelmis ve

bunun sonucunda isletmeler arasindaki rekabet artis géstermistir (Durna, 2002:125).

Yenilik¢ilik sayesinde isletmeler, hem verimliliklerini yiikseltmis hem de
rakiplerine karst bir adim ©6ne gecme firsati yakalamislardir. Isletmelerin
devamliliklarmn stirdiirebilmeleri, pazarda rekabet etmeleri ve karlilik ile diisiik maliyetle
faaliyetlerini strdirmeleri igin inovasyon ve inovasyon stratejileri Kkritik bir éneme
sahiptir (Karakilig, 2009: 204).

Gilintimiizde hem mallarmm hem de hizmetlerin ¢esitlenmesi, tiiketici tercihlerini
daha da sekillendirmis ve rekabet ortamimni derinlestirmistir. Hizmet sektorundeki
genisleme ve isletme sayisinda artig, piyasada cekismeyi belirgin bir sekilde
kizistirmakta, bu durum da hizmet veren isletmelerin sundugu hizmetlerde 6zgiinlesmeye
devam etmektedir. Bir isletmenin rekabet avantaji elde etmesinin en gegerli yolu,
rakiplerinden daha kaliteli hizmet sunmak veya baska bir ifadeyle, tiketici taleplerine

etkili ve verimli bir sekilde yanit verebilmektir (Cift¢i,2016:1).



Blok zinciri teknolojisi boyutlarinin inovasyon, firma performans: ve hizmet
kalitesine etkisi, literatiirde yeterince incelenmemistir Bu konuya blok zinciri teknolojisi
literatiiriinde yeterince yer verilmemesi, firma performansi ve hizmet kalitesi alaninda
yapilacak ¢aligmalarin 6neminin daha da artmasina yol agmaktadir. Caligmanin amaci,
bankacilik sektoriinde blok zincir teknolojisinin giivensizlik, seffaflik, merkeziyetsizlik
ve giivenlik alt boyutlarinin inovasyonun iiriin, siire¢ ve organizasyonel alt boyutlari,
hizmet kalitesi ve firma performansi {izerindeki etkilerini ortaya koymaktir. Ayrica,
inovasyonun ii¢ boyutunun firma performansi ve hizmet kalitesi tizerindeki etkileri ile
hizmet kalitesinin firma performans: {izerindeki etkileri de arastirma kapsamina
almmustir. Ilgili literatiir incelendiginde, blok zinciri teknolojisi, inovasyon, hizmet
kalitesi ve firma performansini biitiinciil olarak ele alan caligmalarin sayismin oldukca
smirli oldugu goriilmektedir; bu agidan yiiriitiilecek ¢aligmalar literatiire 6nemli bir katki
saglayacaktir. Caligma ile blok zinciri teknolojisi boyutlarmin 6n plana ¢ikarilmasi
amaclanmig, bu boyutlara sebep olan degiskenler tespit edilerek literatlri
zenginlestirmek hedeflenmistir. Tiirkiye’de yapilacak sonraki ¢aligmalara 151k tutmak ve
fikir vermek istenmistir. Bununla birlikte c¢alisma, isletmelerin yeni stratejiler

gelistirilebilmelerini ve yararl 6neriler sunulabilmeyi hedeflemektedir.

Tez ii¢ bolimden olusmaktadir. Birinci boliimde blok =zincir teknolojisi ve
inovasyon kavramlar1 detayli sekilde agiklanmustir. Tkinci boliimde ise, hizmet kalitesi ve
firma performans: kavramlar1 agiklanirken, tiglincii boliimde ise blok zincir teknolojisi,
inovasyon, hizmet kalitesi ve firma performansi arasindaki etkiyi test edecek olan model
ve hipotezler yer almaktadir. Yine bu boliimde verilerin analizi ve verilerin analizi ile

ulagilan bulgular ortaya konularak sonuclar yorumlanmastir.



BIiRINCi BOLUM
BLOK ZiNCiRi TELNOLOJISi VE iINOVASYON

1.1. BLOK ZINCIRIi TEKNOLOJISi

Bu boliimde, blok zinciri teknolojisi genel hatlariyla incelenecek; yapisi, isleyis

mekanizmasi, 6zellikleri, avantajlar1 ve kullanim alanlar1 hakkinda bilgi verilecektir.

1.1.1. Blok Zincirin Gelisimi

Son zamanlarda kripto paralarin yayginlagsmasi ile beraber blok zincir teknolojisi
de daha fazla ilgi gérmiistiir. Yeni ve gelisen bir kavram olan blok zinciri teknolojisi,
tedarik zinciri seffafligini artiran araclardan birisidir (Sola ve Giizel, 2025 :4). Blok zincir,
verilerin merkezi bir kontrol mekanizmasima ihtiya¢ olmadan, dagitik bir sistemde seffaf
ve giivenli bir bigimde korunmasini miimkiin kilan bir teknolojidir. Kripto paralarin
temelinde yatan bu teknoloji, ayn1 zamanda akilli s6zlesmeler, tedarik zinciri yonetimi ve
dijital kimlik dogrulama gibi ¢esitli alanlarda da kullanilmaktadir. Bu teknoloji sayesinde,
verilerin biitiinliigli ve giivenligi artirilirken, islemler daha hizli ve diisiik maliyetlerle
gergeklestirilebilmektedir. Bu nedenle blok zincir, yalnmizca kripto para birimlerinin

otesinde degil diger bir¢ok sektdrde de yenilik¢i ¢ozlimler sunma potansiyeline sahiptir

(Tasc1, 2022:72).

Teknoloji gelistikce birgok sektorde koklii degisiklikler meydana gelmistir.
Ozellikle blok zincir teknolojisi gibi yaratici, yenilik¢i ¢oziimler, giivenlik yontemlerinde,
is siireclerinde ve verilerin yonetiminde koklii degisiklikler meydana getirmistir. Internet
altyapisinin ve yazilimlarin ilerlemesi, merkezi olmayan ve sifreleme ile korunan veri
temelli yeni sistemlerin ortaya ¢ikmasina olanak tanimistir (Avunduk ve Asan, 2018:369).
Blok zincir teknolojisi, giiniimiizde modern bir kavram olarak kabul edilse de, aslinda
gecmis donemlerden gelen bazi temel prensiplere dayanmaktadir. Bu teknolojinin tarihsel
gelisimini anlamak i¢in, bazi 6nemli adimlar1 ve fikirleri géz 6niinde bulundurmak
faydali olacaktir (Ede, 2024:4). Ge¢miste benzer calismalar yapilmig olsa da kripto
varliklarm yiikselisine bagl olarak blok zincir teknolojisine farkli bir 6zellik ve 6nem

kazandirmistir (Beck ve dig., 2016:1).



Yayimnlanan pek c¢ok c¢alisma, blok zincir teknolojisinin gelecekte Onemli bir
doniisiim yaratma kapasitesine sahip oldugunu One siirmektedir. Bu teknolojinin
kullanima sunulmasindan 6nce kuruluslar, verilerini bulut sistemleri ve geleneksel veri
tabant sistemleri arasinda gilivence altina almistir ve degistirmistir. Blokzincir
teknolojisinin sundugu avantajlar, onu diger teknolojilerden ayirmakta ve ¢ok cesitli
alanlarda kullanimini1 miimkiin kilmaktadir. Ozellikle verileri giivenli bir sekilde saklama
ve paylasma yetenegi sayesinde; isletme yonetimi, islem siireclerinin ylriitiilmesi ve
farklr sektorlerdeki uygulamalar agisindan genis ve etkili bir kullanim alan1 sunmaktadir
(Srhir,2019:48). Ilk baslarda 6zellikle kripto para birimlerinin arkasindaki temel teknoloji
olarak bilinen blockchain (blok zinciri) teknolojisi zamanla kullanim alanlarinin da
genislemesiyle beraber hizli bir sekilde yayilmistir. Dagitilmis defter teknolojisi (DDT),
blok zincir teknolojisinin bir tiirlidiir ve bu teknoloji verilerin dagitilmis bir ag {lizerinde
tutulmasini saglamaktadwr. Bu temel prensip, bir¢ok sektorde potansiyel uygulama
alanlar1 bulmustur. Blok zinciri teknolojisi finans sektoriinde dnemli degisikliklere yol
acmis olup ve giiniimiizde c¢esitli alanlarda genis bir uygulama yelpazesi bulmaktadir.
Finans sektorti, blok zinciri teknolojisinin en umut verici ve tiretken alanlarindan birisidir.
Blok zinciri teknolojisi, silirdiiriilebilirlik ve ekonomik agidan ayni anda hem bir tehlike

arz edip hem de yepyeni olanaklar sunabilmektedir (Holotescu, 2018:6).

Blok zincir 1.0 donemi, genellikle kripto paralarm ilk ortaya ¢iktig1 ve blok zincir
teknolojisinin temel 6zelliklerinin kullanildigi donemi ifade etmektedir. Bu donemde,
blok zinciri teknolojisinin merkeziyetsiz yapisi, islem giivenligi ve anonimlik gibi
Ozellikleri 6n plana ¢ikmistir (Mukherjee ve Pradhan,2021:37). Blok zincir 2.0 donemi,
blok zinciri teknolojisinin daha karmasik ve fonksiyonel hale geldigi bir asamay1 ifade
etmektedir. Bu donemde, Ethereum gibi platformlarin ortaya ¢ikmasiyla, blok zincir
teknolojisinin sadece kripto para birimleriyle smirli kalmayip akilli sézlesmeler
araciligiyla ag icinde otomasyonun uygulanabilir hale geldigi bir siire¢ baslamistir. Blok
zinciri 2.0, blok zinciri teknolojisinin kapasitesini genisleterek, farkli sektorlerde carpici
degisiklikler ve yenilikler meydana getirmistir. Bu doniisiim, teknolojinin gelecekteki
ilerlemeleri i¢in bir temel olusturmus ve blok zinciri imkanlarimin daha genis bir alanda
incelenmesini saglamistir. Blok zincir 3.0 donemi, Blok zincir teknolojisinin yalnizca
dijital paralar ve akilli anlagmalar ile sinirli olmadigini, diger birgok alanda da yenilik¢i

alternatifler saglayabilecegini ortaya koymustur. Bu siire zarfinda, blok zincir teknolojisi,



finans sektoriiniin 6tesinde pek ¢ok sektore yayilmistir (Swan, 2015: 5). Son olarak blok
zincir 4.0 donemi, blok zincir teknolojisinin daha gelistigi ve daha da ileri bir seviyeye
ulastigi, farkli platformlarin daha uyumlu ve bitiinlesik bir sekilde calismasini
sagladigr bir donemi temsil etmektedir. Bu doniisiim, teknolojinin daha iyi entegre
olabilen, biiyliyebilen ve c¢esitli sekillerde kullanilabilen bir yapi kazanmasini
hedeflemektedir. Blok zincir 4.0’mn sundugu yenilikler, 6zellikle daha kapsami genis
uygulamalar1 ve cesitli platformlar arasinda sorunsuz entegrasyonu icermektedir. Blok
zincir 4.0, teknolojinin gelecekteki gelisimini temsil edip ve blok zinciri uygulamalarinin
daha genis bir yelpazede, daha fazla gesitlilikle birlikte daha yiiksek bir uyum igerisinde
kullanilmasina ve bu gelismeler, teknolojinin farkli sektorlerde daha kapsamli ve verimli

bir bigimde kullanilmasina olanak tanimaktadir (Mukherjee ve Pradhan, 2021: 42).

Farkli nesil blok zincirlerin birbirinden ayrilan 6zellikleri, mevcut literatiirde
yeterince ele almmamis ve net bir siniflandirma yapilmamistir. Teknolojik yeniliklerin
yalnizca bir tanim ya da o6zellik tizerinden aciklanmasi genellikle yetersiz kalmaktadir.
Ozellikle karmasik ve cok boyutlu teknolojiler i¢in, daha kapsamli bir degerlendirme
gereklidir. Teknolojik yeniliklerin her yeni jenerasyonunda genelde yeni 6zellikler ortaya
cikmakta ve onceki jenerasyonlarin 6zelliklerinde degisiklikler yasanabilmektedir. Bu,
teknolojinin evrimi ve adaptasyonu agisindan oldukca yaygindir ve bir¢cok faktor
tarafindan etkilenmektedir. Blok zinciri teknolojisinin evrimi hakkinda net bir literatiir
olusturmak, teknolojinin hizla gelismesi ve cesitliligi géz Oniine alindiginda zaman
alabilmektedir (Tasc1,2022:73). Bu sebeple, teknolojiyi siirekli izlemek ve yeni
gelismeleri takip etmek olduk¢a onemlidir. Blok zinciri 1.0'dan 4.0'a kadar gelisen
jenerasyonlarmdaki 6zellikleri karsilastirilarak her jenerasyonun temel 6zelliklerini Tablo

1.1°de gosterilmistir (Mukherjee ve Pradhan, 2021: 43):

Tablo 1.1. Farkli Blok Zinciri Nesilleri Arasinda Karsilastirma

Parametreler Blok Zinciri 1.0 | Blok Zinciri 2.0 Blok Zinciri 3.0 Blok Zinciri 4.0
Temel ilke Dagitilmis Defter | Akilli Sézlesmeler Merkezi olmayan | Yapay zeka ile blok
Teknolojisi uygulamalar zincir
Konsensiis Is Kamit1 Yetkilendirilmis Is | Hisse Ispati Biitiinliik kanitt
mekanizmasi Kanit
Dogrulama Madenciler Akilli sézlesmeler ve | Merkezi Olmayan | Uygulamalar
tarafindan madenciler Uygulamalar araciligiyla otomatik
araciligiyla araciligiyla  yerlesik | dogrulama
dogrulama
mekanizmasi
Olgeklenebilirlik Olgeklenebilir Zayif Olgeklenebilir Yiiksek
degil Ol¢eklenebilirlik Olgeklenebilirlik




Tablo 1.1. (Devam)

Birlikte Birlikte Birlikte ¢alisamaz | Birlikte calisabilir Son derece birlikte
Calisabilirlik calisgamaz calisabilir
Karsihkl Iletisim | izin verilmez Izin verilmez Izin verilir Izin verilir

Hiz 7 TBS 15 TBS 1000 TBS 1 Milyon TBS
Maliyet Pahal1 Ucuz Daha ucuz Uygun maliyetli
Enerji Tiiketimi | En yiiksek Orta Verimli enerji Yiiksek verimli
Ornek Bitcoin Ethereum IOTA, Cardano SEELE, Unibright
Uygulama Finans sektérii | Finans dis1 sektér | Is platformlart Endiistri 4.0

Kaynak: (Mukherjee ve Pradhan, 2021: 43).
1.1.2. Blok Zinciri Teknolojisi Kavramm

Ik olarak blok zinciri, kripto para birimi olan bitcoin ¢agiyla birlikte ilk merkezi
olmayan veri tabani olarak ortaya ¢ikmistir. Teknolojinin ticari operasyonlar i¢in yeni
¢cOzlimlere ihtiya¢ duyan diger alanlarda kullanimini genisletmek icin her sektorde cesitli
diizenlemeler ve teknolojik yenilikler gerekli hale gelmistir ancak bu teknoloji simdiden
bircok endiistriyi doniistiirme potansiyeline sahiptir ve birgok sektorden biiylik ilgi
gormiistiir (Meng ve Qian, 2018:285). Blok zinciri teknolojisi temel olarak peer-to-peer
(P2P), yani esler arasi bir kaynak paylasim sistemi olarak islev géormektedir. Bu yapi,
merkeziyetsiz bir yapiya sahiptir ve herhangi bir merkezi otoriteye veya aracilara ihtiyag
duymadan verilerin gilivenli ve seffaf bir sekilde islenmesini, saklanmasini ve

dogrulanmasini saglamaktadir (Frizzo-Barker ve dig., 2020: 1).

Blok zinciri teknolojisinin yayilma hiz1 ve etkisi, 20. ylizyilin sonlarinda internetin
toplumsal ve ekonomik yasama hizla entegre edilmesi siireciyle paralellik gostermektedir
(Erdogan ve Bodur,2020:281). Blok zincir teknolojisinin temel farklarindan biri, merkezi
veri tabanlarindaki yetkilerin aksine, yetkileri zincirdeki her bir diigiime dagitarak
merkeziyetsizlik saglamasidir (Sultan ve dig.,2018:53-54). Blok zincir teknolojisi
denildiginde akla genellikle dijital paralar ve kripto varliklar gelse de, bu teknolojinin
gercek degeri ve potansiyeli cok daha genis bir yelpazeyi kapsamaktadir. Blok zincir
teknolojisinin tasidig1 verilerin gilivenirliligi, saglamis oldugu seffaflik, gilivenli veri
taban1 yapist ile degerlendirilmelidir (Ede,2024:4). Blok zincir teknolojisinin temel
ozelliklerinden biri, merkezi bir kontrol noktasmma bagli olmayan dagitik bir kayit
sistemine sahip olmasidir. Lewis’e gore, blok zincir teknolojisi, geleneksel veri
tabanlarmdan temel bir fark gostermektedir. Bu fark, yeni kayitlarin eklenmesi, verilerin

dogrulugunun onaylanmasi ve dagitimi siire¢lerinin, P2P ag1 iizerinde mutabakat
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ilkelerine dayali ¢ozlimler sunmasiyla saglanmakta ve boylece blok zincir, daha gelismis
bir veri tabani olarak tanimlanmaktadir (Lewis, 2019:45). Blok zincir teknolojisinin
dagitik kayit sistemi, algoritmalarin ve verilerin tek bir merkezi noktada toplanmasi
yerine, birden fazla farkli veri tabanlarina (diigiim) yayilmasi sayesinde insanlarin
cozemeyecegi bir hale getirerek gilivenligi ve veri biitiinliigiini  artirmaktadir

(Ede,2024:4).

Blockchain teknolojisi, Tiirk¢ede "blok zinciri" olarak bilinir ve giliniimiizde
giivenilirlik  acisindan  biiyilk o6nem arz etmekte ve ragbet gormektedir
(Altunbasak,2018:362). Blok zincir teknolojisi finans piyasalarinda adin1 duyurmus ve
hem 06zel sektoriin hem de kamu sektoriiniin dikkatini ¢cekmeyi basarmistir. Bu 1ilgi,
teknolojinin sundugu avantajlarin genis bir uygulama yelpazesinden ve potansiyel
faydalarindan kaynaklanmaktadir. Ekonomide, g¢evrimigi aligveris yapan ve internet
iizerinden banka iglemleri yapan kisiler zamandan ve paradan tasarruf saglamaktadir
(M.Yavuz,2019:26). Internet bize pek cok fayda saglarken, bir¢ok giivenlik sorununu da
beraberinde getirmistir. Blok zinciri teknolojisi, dijital ortamda verilerin paylasilmasi ve

calmmasi gibi bir¢cok soruna ¢oziim getirmektedir.

Blok zinciri teknolojisi, kurumlar arasindaki giiven ile ilgili sorunlarini ¢6zmek ve
envanter yoOnetiminin iyilestirilmesi, seffaflik, gecikmelerin azaltilmasi, risklerin
azaltilmasi, izlenebilirlik, dolandiricilik ve sorunlarin daha hizli tespit edilmesi gibi
stireclerde iyilestirmeler sunmaktadir ve ayni zamanda lojistik yonetiminin de akisini
saglamak i¢cin miidahale etmektedir. Blok zincir teknolojisinin uygulanmasi da dikkatli

bir planlama ve entegrasyon siireci gerektirmektedir (Srhir,2019:2).

Bitcoin sisteminin uygulandigi 2009 yilindan bu yana blok zinciri teknolojisi
bilinmektedir (Hreinsson ve Blondal,2018:3). Genellikle “degismez bir halka a¢ik defter”
ya da "degismez bir dagitilmis defter teknolojisi" seklinde tanimlanan blok zinciri
teknolojisi kriptografik olarak giivenli olan ve devamli olarak genisleyen dagitik bir veri
tabani tiiriidiir (Crosby, ve dig., 2016: 8). Blok zincir teknolojisinin veri taban1 olarak
goriilmesinin baska bir sebebi, bilgileri bloklar araciligiyla saklayarak veri yapilarina en
yakin sekilde organize etmesi ve bir dijital defter gibi islev gdérmesidir. Blok zincir
teknolojisinin veri tabani olarak islev gorebilmesi 6nemli bir 6zelliktir; ancak geleneksel

veri tabanlari, blok zincir teknolojisi gibi islev goremez. Temel farklilik ise, her ne kadar
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ikisi de bilgi derleyip ve saklama goérevi goriiyor olsa da verilerin islenmesi bakimimdan
blok zincir teknolojisinin farklilik gdstermesidir. Boylelikle, aracilara ihtiya¢ duymadan
gerekli bilgilere erigim, tek merkezlilik ve giivenlik gibi bazi faydalar nedeniyle blok
zinciri seffaflik kazanmak isteyen isletmeler i¢in olduk¢a Onemli bir unsurdur

(Tabora,2018:1; Tasc1 ve Gilizel, 2023:413).

Blok zincir teknolojisinin veri tabanlarindan ayrilmasi, temel olarak veri igleme
yapist ve diizeni ile alakalidir. Blok zinciri, seffaflik, merkeziyetsizlik, giivenlik ve
degismezlik gibi baz1 faydalar1 bulunurken veri tabanlarinm ise, istikrarlilik, kullanici
dostu oOzellestirilebilirlik, islem hacmi ve hiz1 gibi faydalara sahiptir (Lammatha ve
Konda,2019:8-9). Bu teknoloji, siber saldirilara karsi koruma saglayan, ¢alintiy1 imkansiz

hale getiren bir veri kayit tutma teknolojisidir.

Blockchain (Blok zincir) teknolojisi ilk olarak Satoshi Nakamoto tarafindan 2008
yilinda yazilan "Bitcoin: A Peer-to-Peer Electronic Cash System (Bitcoin: Esler Arasi
Elektronik Nakit Sistemi)" adl1 kitabinda ortaya ¢ikmistir. Blok zincir teknolojisi, verileri
matematiksel ve kriptografik yontemlerle saklamak icin kullanilan bir yapidir.
Baslangicta sanal ve merkezi olmayan karakterize edilen finansal islemler icin
kullanilmistir (Aktaran:Srhir,2019:2). Finansal islemler ig¢in kullanilan bu teknoloji,
zamanla kullanim alan1 degismistir, daha genis uygulama alanlarma yayilmaistir ve bir¢ok

farkli sektérde devrim yaratan yenilik¢i ¢oziimler sunmaya devam etmektedir.

Bu ¢evrimici ve merkeziyetsiz sistem geleneksel yontemlere gére daha giivenli ve
etkili bir secenek saglamaktadir (Tse ve dig., 2017:7). Literatiirde bugiine kadar Blok
zincirinin giivenlik, gizlilik, izlenebilirlik ve zincirin gegerliligini kontrol etme seffafligi
ile herhangi bir islemin biitiin verilerinin depolanmasina ve iletilmesine hizmet ettigini
gostermistir (Cui ve dig., 2017:338). Geg¢miste blok zinciri fazla popiiler degilken,
giiniimiizde yapilan aragtirmalar bu teknolojinin yalnizca belirli sektorlerde kullanilmakla
smirli kalmayacagini, mevcut sistemleri koklii bicimde doniistiirerek performanslarini

artiracak onemli bir ara¢ haline gelecegini ortaya koymaktadir.

Nakamoto (2008), blok zincirinin sistemdeki siral1 veri bloklarindan olustugunu ve
bu yapi ile giivenli, merkezi olmayan bir dijital para birimi olusturmay1 hedefledigini
belirtmistir. Blok zinciri teknolojisinin verileri programlamak ve ydnetmek ic¢in

kullandig1 ¢esitli mekanizmalar1 vardir. Bu mekanizmalar arasinda otomatik script kodlar1
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ve sifrelenmis zincir blok yapilar1 6nemli bir yer tutmaktadir. Blok zinciri teknolojisinin
merkezi olmayan yapisi, onun temel 6zelliklerinden birisidir. Bu durum, blok zinciri
iizerindeki bilgilerin, verinin islendigi, yaygin bir ag iizerinde tutuldugu anlamima
gelmektedir. Blok zinciri teknolojisinin giivenilirligini artran onemli bir &zellik,
diigimlerin birbirine bagli olmas1 ve veri bloklarin1 yonetme seklidir. Bu 6zellikler blok

zincirinin glivenli, seffaf ve dayanikli olmasini saglamaktadir (Aktaran: Srhir,2019:31).

Blok zinciri teknolojisi, kullanicilar ile veri sahiplerinin onay1 olmadan tgiincii
sahislarin erisim saglamasini ve yarar elde etmesini dnlemeyi hedefleyen, merkeziyetsiz
bir ortam olusturmay1 hedeflemektedir (Tasc1,2022:74). Bu veriler kriptografik glivenligi,
merkeziyetsizligi ve seffaflig1 temel alan prensiplere dayanmaktadir. Bu nitelikler, blok
zinciri teknolojisinin giivenilir, seffaf ve miidahalelere kars1 korumali bir veri yonetim
sistemi sunmasina olanak tanir; boylece kullanicilar ve veri sahipleri, verilerinin {izerinde

tam yetkiye sahip olmalarini saglamaktadir.

Veri ya da degerlerin islem siireglerini kaydeden bir dagitim defteri teknolojisi olan
blok zinciri P2P ag1 iizerinde "diiglim" olarak bilinen farkli katilimcilar arasinda

paylastirilmaktadir. Diigiimler ii¢ temel islevi gerceklestirmektedir (Flynt, 2016: 19);
* Blok zincirini yeni islem bloklariyla glincellemek,
« T1gili islem bloklarini aktarma,
« Islemleri gdndermek ve aktarmak.

Blok zinciri teknolojisi, hem Bitcoin gibi kripto paralarm hem de diger dijital
varliklarin yani sira sanal aracilardan faydalanarak veri analitigi ve islemler konusunda
giiclii bir altyap1 hazirlamaktadir. Blok zinciri teknolojisi, veri giivenligi, bilgiye ulasim
ve islem siireclerinin incelenmesi gibi pek ¢ok onemli islevi gerceklestirmeye olanak
tantyan bir platform sunmaktadir (Wattenhofer, 2016: 79-80). Blok zinciri teknolojisinde
veriler, bloklar halinde belirli bir diizen igerisinde aktarilmaktadir. Bu yapi, verilerin
smiflandirilmast ve yonetilmesini miimkiin kilarken; s6z konusu siniflamalar, yapilan
islemin niteligine ve verinin sahibinin erigim izinlerine bagli olarak degiskenlik
gosterebilmektedir. Blok zinciri teknolojisi sistemlerinde ortaya ¢ikan bu siniflandirmalar

genellikle iki ana boyutta ele alinmaktadir (Tapscott, 2020: 65);
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sBirinci siniflandirmay; izinli ve izinsiz blok zincirlerden olusmaktadir. izin verilen

blok zincir, agda kimin diigiim olusturabilecegi, aga dahil olabilecegi ve islemleri
onaylayabilecegi, daha oOnce belirlenen kurallar ve izinler dogrultusunda
denetlenmektedir. Asamalar1 cogunlukla merkezi bir otorite ya da daha 6nce tanimlanmis
bir grup tarafindan vyiiriitiilmektedir. Izinsiz blok zinciri ise, herkesin diigiim
olusturabilecegi, aga dahil olabilecegi ve islemleri onaylama asamasma yardimci

olabilecegi blok zincirlerdir. Katilimda herhangi bir kisitlama bulunmaz.

elkinci_siniflandirma; Bu smiflandirma, blok zincirlerin erisim ve kullanim

agisindan ayrmmini yapmaktadir. Ozel blok zincirler ve herkese agik blok zincirlerden
olusmaktadir. Ozel blok zincirler, iznin sadece bir isletme ya da o isletmedeki kullanicilar
ile sinirli olan blok zincirlerdir. Yalnizca yetki verilmis bireylerin ya da kuruluslarin aga
dahil olmasina ve igslemleri dogrulayip onaylamasina miisaade edilmektedir. Erisim ve
denetim, genelde merkezi bir otorite ya da belli yonergeler dogrultusunda
gerceklestirilmektedir. Herkese agik blok zincirler ise, biitiin kullanicilarin defterin bir
versiyonunu elde edebilecegi ve islemleri baslatabilecegi aglardir. Agin biitlin verileri
genelde halka agiktir ve herkes islemleri gérebilmektedir. Bu tiir blok zincirlerde, merkezi
bir otorite bulunmaz ve dogrulama siiregleri genelde bir konsensiis algoritmasi
aracilifiyla yiiriitiilmektedir. Herkese agik blok zincirler, daha fazla seffaflik ve

merkeziyetsizlik saglarken, 6zel blok zincirler daha fazla kontrol ve gizlilik sunmaktadir.

Blok zinciri teknolojisi, bilgileri bloklar halinde diizenleyerek ve her blogu
kriptografik yontemler ile giivence altina alarak ¢alismaktadir. Bu yapi, veri biitiinliglinii
ve giivenligini saglamada kritik bir rol oynamaktadir. Blok zincir teknolojisinde, her blok,
onceki bloklarm hash’lerini igeren ve kendi verilerini kriptografik olarak giivence altina
alan bir yapiya sahiptir. Bu zincirleme yapi, verilerin degismezligini ve biitiinliigiinii
saglamaktadir. Genesis blogu, blok zincirin baslangicidir ve zincirin glivenli bir sekilde
islemesi icin temel bir referans gorevi gormektedir. Karmasik hash islemleri, blok
zincirinin gilivenilir ve degismez bir veri yOnetim sistemi olarak islev gormesini
saglamaktadir. Merkle Agaci, blok zincir teknolojisinde verilerin dogrulugunu ve
biitlinliiglinii saglamak i¢in oldukga etkili bir yap1 sunmaktadir (Lammatha ve Konda,

2019: 5). Bu bilgiler 15181nda Blok zincir tasarimi Sekil 1.1°de gdsterilmektedir.
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Bloklar, kriptografik olarak

. giivenli olan diigiimler
B Ik b!oktap sonra_o[u_st_urulan her b_lok,_ tarafindan dogrulanan
onceki blogun verilerinin karmasini igerir. bilgileri depolar.
¥ N\ v PN v Bir
blockchain
1 2 3 4 5 yalnizca
dzyinelemeli

\_/ v degildir

Blockchain, isaretcilerden olusan baglantili bir
listedir.

Sekil 1.1. Bir Blok Zinciri Tasarimi (Lammatha ve Konda, 2019: 5).
Sekil 1.1°de gosterildigi gibi, blok zincir diizeni, her bir blokta giivenli diiglimler
insa eden, bu bloklar1 onaylayarak saklayan ve aralarinda baglantilar kuran bir yapidadir.
Blok zincir teknolojisine veri dogrulamasi ve veri yapisi bakimindan benzerlik gdsteren

Merkle Agacinin goriiniimii ise Sekil 1.2°de gosterilmektedir.

(V1. (~Vss)
> >, (G
i N LN LN LN
(v ) (v2) /N* (N‘/ Cavs ) QN“ (N7, CNG/
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Sekil 1.2. Merkle Agact Goriiniimii (Li ve dig., 2013: 657).

Sekil 1.2°de yer aldig1 gibi, eski bir yap1 olan Merkle agacinin temel prensibi, tek
yonlii sifreleme 6zelligine sahip bir 6zet islevi kullanan bir agac tasarlamaktir. Agagtaki
isleme girmis olan veriler yaprak diiglimii ve kimlik dogrulama yolu bilgileri tarafindan
dogrulanabilmektedir. Dogrulama hesaplama maliyetinin oldukc¢a diisiik olmasinin
sebebi sadece 6zet fonksiyonlarinin hesaplanmasidir (Li ve dig., 2013: 657). Bu sistem
veri yapist ve veri dogrulamasi agisindan blok zincir teknolojisi ile benzerlik géstermekte

ve blok zinciri iglemlerinde benzer bir sekilde kullanilmaktadir.

Blok zinciri teknolojisi, basta bankacilik olmak {izere birgok sektor i¢in ¢ekici bir

¢6ziim haline gelmekte ve bu alandaki ilgi her giin artis gdstermektedir (Unal ve Uluyol,
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2020:168). Blok zinciri teknolojisi, merkezi bir otoriteye sahip olmayan, istikrarl,
giivenilir ve seffaf bir sistemdir (Nguyen ve dig.,2020:2521). Blok zinciri teknolojisinin
baslica faydalarindan biri, igslemlerin gergeklestirilmesi i¢in herhangi iiglincii bir araciya
ihtiya¢ duymamasidir. Bu 6zellik, merkeziyetsiz bir yapmin sonucudur (Koshy ve dig.,
2020:3338). Halka acik olan blok zinciri teknolojisinde seffaflik vardir ve sistemde
gerceklestirilen islemler ve degisiklikler biitiin kullanicilar tarafindan izlenebilmektedir
(Crosby ve dig., 2016:8 ; Unal ve Uluyol, 2020:169). Blok zincir teknolojisi sifreli
bilgilerin izlenmesini saglamak i¢in etkili bir yontemdir. Bu teknoloji, verilerin
giivenligini ve blitlinliigiini korurken, ayn1 zamanda sistemde yapilan islemlerin seffaflik,
izlenebilirlik, kaydedilme ve kolay bir sekilde takip edilmesini saglamaktadir. Blok zincir
teknolojisinde yapilan islemler degistirilemez, silinemez ve geri alinamaz durumdadir.
Bu islemlerin degistirilemez olmasi blok zincirin temel 6zelliklerinden birisidir ve
sistemin giivenligini, seffafligini ve biitiinliiglinii saglamak i¢in kritik 6neme sahiptir. Bu
gibi Ozellikler kullanicilarin sistemde giivenli bir sekilde islem yapmasina olanak
saglamaktadir (Treleaven ve dig.,2017:16). Blok zincir teknolojisinde kullanicilarin akilli
sOzlesmeler yardimiyla verilerin izlenmesi, takip edilmesi ve yonetilmesi miimkiin
olmaktadir (Torre ve dig., 2022:1127). Bu sekilde, isletme digindaki ya da i¢indeki tiglincii
taraf aracilara gerek kalmadan dogrulama siireci daha kolay hale gelecek ve maliyetler

azalacaktr.
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Sekil 1.3. Blok Zincir Teknolojisi Veri Yapis1 (Nakamoto, 2008:2 ).

Sekil 1.3. blok zincir veri yapisinin basit bir 6zetini sunmaktadir. Sekil 1.3’te
goriildiigli gibi, bitis noktalari, hemen ardindan gelen zincirin baslangi¢ noktalarini

olugturarak zincir yapisini meydana getirmektedir (Aktaran: Yildirim, 2018: 145). Bu
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sekilden de goriilecegi iizere blok zincirdeki bloklarda yapilacak biitiin islemler sifreyle
ya da kriptografik imzayla imzalanmaktadir. Neredeyse kriptografi teknigi ile olusturulan
bu sifreleme isleminin kirilmasi imkansizdir. Aynt zamanda yapilan tim islemler i¢in
kaydedilen 6zel bir zaman bilgisi daha dogrusu zaman damgas1 mevcuttur. Blok zincir
sistemi igerisindeki ilk blok, genesis blok olarak bilinmektedir. Genesis blok, bir blok
zincirinin baglangi¢ blogudur ve 6zel bir dneme sahiptir, ¢iinkii diger tiim bloklar bu bloga
bagl olarak zincirlenmektedir. Her bir blok, blok gévdesi ve basligindan olusmaktadir
(Zheng ve dig., 2017:558). Blok, blok zincir teknolojisinde, verilerin depolandigi ve
islendigi temel yap1 birimidir. Bloklar, verilerin diizenli bir bigimde depolanmasini
miimkiin kilmakta ve her bir blok spesifik bir veri parcast barindirmaktadir. Blok zincir
yapisindaki bloklar, aralarinda zaman swasina gore baglantilar kurarak bir zincir
olusturmaktadir. Bir blok tamamlandiginda, siradaki bloga gecilir ve bu sekilde
zincirleme bir sekilde bagl bloklar olusmaktadir. Bu bloklarin birlesimi blok zincir olarak
adlandirilir. Bir blogun igerigi degisirse, s6z konusu blogun yani sira sonraki tiim
bloklarin da giincellenmesi gerekmektedir (Tiirkmen ve Durbilmez, 2019:32). Fakat bu
olay neredeyse imkansizdir. Zira olusturulan bloklar dagitilmis defter yontemi ile o
bloklarda bulunan biitiin katilimcilara ait oldugu i¢in biitiin kullanicilarinin hesap
defterlerindeki bilgilerin de diizeltilmesi gerekmektedir. Bu, blok zincir teknolojisinin

giivenligini ve biitiinliglinii saglayan kritik bir mekanizmadir (Kiling,2020:993).

Sistem, teknik alt yapisi sayesinde verilere hatali giris yapilmasini engelleyerek
diizensizliklerin olusmasim1 Onleyebilmektedir. Bloklar halinde diizenlenen blok

zincirdeki verilerin ilk blok harig, her blokta iki tane hash yer almaktadir. Bu hashler;

1- Blogun Hash (Block Hash): O blogun kendisine ait benzersiz bir dijital parmak
izi olan hash degeridir. Bu hash, blogun igeriginden tiiretilir ve blok i¢cindeki tiim verilerin
bir 6zeti gibidir. Blokta bulunan islemler, is ispat1 i¢in gerekli veri nonce, veriler, zaman

damgas1 ve diger bilgiler bu hash degerini olusturmaktadir (Sadat, 2023 :7).

2- Onceki Blok Hash (Previous Hash):. Bu hash, o blogun kendisinden &nceki

blogun hash degerini igermektedir. Bu baglanti, bloklarin birbirine zincirlenmesini
saglamaktadir. Onceki blogun hash'i, bir blogun gegerliligini dogrulamak igin gereklidir
ve bloklar arasindaki siralamay1 giivence altma almaktadir. Eger onceki blogun hash’i

degistirilirse, bu degisiklik, zincirdeki sonraki biitiin bloklarin gegersiz olmasina yol
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acmaktadir. Bu iki hash blokta gergeklestirilen islemlerden 6nce yer almaktadir. Bu
durum asagida Sekil 1.4’te gosterilmistir (Tan ve Low, 2019:315-316).

Block X1
P Block Hash < Block Hash Block Hash

00002 Sxabev 00002 4xtnval 0000 3 a2 600y

Previous Block Hash Previous Block Hash Previcus Block Hash

00002 4vachy 000025 xabew | 000024 xtryz

Transaction Hash: Trensaction Hash
byllk 56 s T

Transaction
Hash-trd 5Ik56

Sekil 1.4. Blok Zincirinin Veri Yapisi (Tan ve Low 2019: 316).

Teknolojinin ve dijital verilerin giinliik hayata daha fazla dahil olmasiyla, veri
giivenligini garanti altma alacak bir sisteme giin gectikce daha fazla ihtiyag
duyulmaktadir. Kisisel verileri igeren bir¢ok islem Oncelikle finans sektoriinde
gergeklestirilmektedir. Blok zinciri teknolojisi seffaf hizmet vermesi ve giivenli olmasi
nedeniyle verilerin depolanmasinda ihtiyaglar1 karsiladigi i¢cin bu noktada cazip bir
secenek haline gelmektedir (Unal ve Uluyol, 2020:171). Degisiklik yapilmas1 miimkiin
olmayan biiyilk bir kayit defteri olarak da tanimlanabilmektedir. Blok zinciri
teknolojisinin en degerli 6zelliklerinden birisi yalnizca yetkilendirilmis kullanicilarin
erisebilecegi bir kayit sistemi olmasidir. Blok zincir teknolojisi merkeziyetsiz bir yapiya
sahiptir, bu da onu diger bir¢ok geleneksel sistemden farkl kilan bir 6zelliktir. Burada
verilerin giincellenmesi, korunmasi ve veri kaydmin yapilabilmesi i¢in merkezi bir sistem
gerekmemektedir (Wang, 2020: 52). Veri gereksinimi s6z konusu oldugunda, herhangi
bir bilgisayardan sisteme erigim saglanabilmektedir. Sistem i¢erisinde islemleri kimin ne
zaman gerceklestirdigi herkes tarafindan net bir sekilde izlenebilmektedir. Tiim islemler

sisteme kaydedildiginden, yanlis veya eksik olan her islem acik¢a goriilebilmektedir

(Hima, 2018: 171).

Blok zincir sistemlerinde kisisel veriler hem korunmakta hem de
paylasilmamaktadir. Kullanicilarin adlar1 ve soyadlar1 yerine her birey igin sistem i¢inde
farkl bir kimlik numarasi liretilmektedir. Blok zincir sisteminde bir iglem kaydedildikten

sonra dogrudan degistirilmesi miimkiin degildir. Ancak, eger bir degisiklik yapilmas1



18

gerekiyorsa, yeni bir blok eklenmekte ve bu degisikliklerin kaydedildigi yeni bir blok
zinciri olusturulmaktadir. Islemi yapan kullanicilar tarafindan sistemde yapilan islemler
onaylandiktan sonra biitiin veriler kayit altina alinmaktadir. Gerekli olan izin sayisi,
olusturulan bloklarin sayistyla dogru orantili oldugu i¢in tiim blok zincir yapisi faaliyete
gegmektedir. Bu sekilde, sistem verilerin digaridan gelen siber tehditlere karsi

korunmasini saglamaktadir (Ede,2024 :10).

Blok zinciri teknolojilerinin temel ¢caligma mantig1 Sekil 1.5°te gosterilmistir.

(1 2] ©
AB’ye para Bu islem online olarak _ Bublok
gondermek istiyor blok olarak tanimlanir,  tUM agdakilere dagitiniir.
? ?
- ::I\\ =
AN L /e
?
0

islem agdakiler Para A’ dan B'ye

Bu blok zincire eklenir. transfer edllir.

islem kaydedilir.

tarafindan onaylanir

Sekil 1.5. Blok Zinciri Calisma Mantig1 (Crosby ve dig., 2016:10).

1.1.3. Blok Zincirde Kullanilan Baz1 Kavramlar

Blok zincir teknolojisinin temel isleyisini anlamak i¢in blok zincir teknolojisine
temel olusturan ve yakindan iligkisi bulunan bazi temel kavramlar ve terimler mevcuttur.
Bu kavramlar blok zincir teknolojisinin isleyisi i¢cin olduk¢a dnemlidir. Blok zincir ile

iligkili temel kavramlar asagida ifade edilmistir (Kelly, 2018:3; Tasc1,2022:78);

e Kimlik Dogrulama (Authentication): Acik ve 6zel anahtarlar tarafindan kars1

tarafin kimliginin ve varliklarinin kanitlanmasi siirecidir.

e Dagitilmus Defter (Distributed Ledger): Dagitilmis defter sistemlerinde veriler
genellikle blok zincir seklinde siralanmaktadir. Blok zincir teknolojisi, kriptografik
yontemler ve fikir birligi sistemlerini kullanarak veri dogrulugunu ve giivenligini

saglamaktadir. Dagitilmis defter giivenli ve merkeziyetsiz veri yonetimi saglamaktadir.
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Dagitilmis defterdeki verilerin sisteme kaydinin yapilmasindan 6nce her birinin ayr1 bir

sekilde kontrol edilmesi gereklidir.

Merkezi
Defter | Dittal Defter |} Dagitik Dijital |, C‘ln:lavan »|  Blokzincir
Defter Dagitilrmug
Dijital
Defter

Sekil 1.6. Dagitik Kayit Defteri Evrimi (Belotti ve dig., 2019:3797).

o Akilh sozlesmeler: Akilli s6zlesme kavrami, ilk kez 1994 yilinda Nick Szabo
tarafindan gelistirilmistir (Usta ve Dogantekin,2017:129). Szabo‘ nun gelistirdigi bu
kavram, blok zincir teknolojisi ile bir araya gelerek giiniimiizde daha yaygin bir sekilde
kullanilmaktadir. Ozellikle kripto para ve blok zincir diinyasindaki ilerlemeler sayesinde
akilli sozlesmeler, seffaf, gilivenilir ve otomatik islemlerin gerceklestirilmesini
saglamaktadir. Blok zincir teknolojisinin yayginlasmasimdan dnce akilli sozlesmelerinin
tek basina pratik olarak uygulanmasi teknik olarak zor olmustur. Fakat blok zincir
teknolojisi, akilli sozlesmelerin pratikte uygulanabilmesini saglayarak pek ¢ok alanda
devrim niteliginde yeniliklerin Oniinii agmistir (Tanriverdi ve dig., 2019:210). Akilh
sOzlesmeler, islemlerin anlik sekilde gerceklestirilmesine olanak taniyarak insan
hatalarmi ve dolandiricilifi minimize etmekte, mahremiyeti ve giivenilirligi
yiikseltmektedir. Bu 6zellikler, mevcut calisma yontemlerine dahil edilerek verimliligi ve

iiretkenligi yiikseltmek amaciyla degerlendirilebilmektedir (Morabito, 2017:112).

Akilli sozlesmeler, merkeziyetsiz bir sifreleme sistemi kullanarak iiglincii sahislar
olmaksizin giivenli sekilde otomatik islemlerin gergeklestirilmesine imkan tanimaktadir.
Bu 06zellik, blok zincir teknolojisinin en Onemli faydalarindan biridir ve akilli
sozlesmelerin hem etkinligini hem de giivenligini gelistiren kritik bir unsurdur (Clohessy
ve dig., 2018:7-8). Bu sozlesmeler, c¢alisan sistemlerde iiglincli taraflar1 devre dist
birakarak islem stire¢lerini hizlandirabilir, is ylikiinii azaltabilir, glivenligi artirabilir,
belge ve prosediir yigmini ortadan kaldirabilir, maliyetleri diisiirebilir ve {igiincii taraf
komisyonlarini ortadan kaldirabilmektedir (Zheng ve dig., 2020: 475). Akilli s6zlesmenin
sartlari, yazili bir anlasma ya da protokol olarak tanimlanarak bilgisayar diliyle kodlanir
ve bu kodlar dagitilmis defterlerde gizli bir sekilde saklanir (Unalir, 2021:32). Seffaflik,

sifreleme, otomatik icra ve giivenlik gibi Ozellikler akilli sdzlesmeleri geleneksel



20

sozlesmelerin yerine kullanilabilir hale getiren 6nemli 6zelliklerindendir. Bu 6zellikler
dis miidahalelere karsi giivenilir bir koruma saglar ve farkli alanlarda kullanim
potansiyelini artirmaktadir. Ornegin, bir blok zincir kimin ne kadar kripto para birimine
sahip oldugunu kaydeder ve bu blok zincir i¢gindeki akilli s6zlesmeler ise, kripto para
biriminin yerel olarak verimli bir sekilde aktarilmasini saglar (Magazzeni ve dig., 2017:

52).

e Konsensiis Mekanizmas1 (Consensus Mechanism): Konsenslis veya
mutabakat, bir topluluk ya da grup icerisinde ortak bir kararm alinmasi anlamina
gelmektedir. (Ozcan, 2020:16). Bu tarz sistemlerde bir denetleyici ya da merkezi bir
otorite bulunmamaktadir. Bunun yerine, ag1 olusturan bilgisayarlarin ya da bireylerin, bir
durum ya da bir islem iizerinde ortak bir goriise ulasmalar1 gerekmektedir (Unal ve
Uluyol, 2020:168). Blok zincirde konsensiis genellikle konsensiis mekanizmalari
aracilifiyla saglanir ve agn biitiinliigli ile gilivenliginin korunmasinda kritik bir rol
oynamaktadir. Bu mekanizmalar, agdaki biitiin katilimcilarm (dogrulayicilar ya da
madenciler gibi) ortak bir karar alarak, bir yeni blok ekleme ya da islemleri onaylama
hususunda uzlagmaya varmalar1 i¢in kullanilmaktadir. Bu mekanizmalar, dogrulugu,
seffaflig1 ve giivenligi garanti etmektedir. Bloklar onaylandiktan sonra silinebilmekte ve
iizerinde degisiklik yapilabilmektedir. Anlasmanin , miisterilerin ¢6ziim bulma amaciyla
gelistirildigi ve bu konuda farkli ¢6ziimlerin oldugu bilinmektedir (Bamakan ve dig.,
2020: 4). Son yillarda Bitcoin ve blok zincir gibi teknolojilerin ortaya g¢ikmasiyla
konsensiis yontemlerinin popiilaritesi onemli Olgiide artmustir.  Biitiin konsensiis
yontemleri dagitilmis sistemlerdeki hatalar1 diizeltmek ve bu sistemlerin eninde sonunda

bir fikir birligine varmasini saglamak i¢in gelistirilmistir (Gupta, 2018:16).

o Kriptografi (Cryptography): Cesitli yapt ve kodlarda kimlik dogrulama ve
kriptografik dogrulama yoluyla bir iglemin biitlinliiglinii dogrulama siirecidir. Merkezi

otoriteye giivenmeden gerceklesen bir siirectir.

e Kriptografik imza (Cryptographic Signature): Giivenli bir islemi imzalamak
icin kullanilan kullanicinin 6zel anahtaridir. Bu anahtar, matematiksel olarak

dogrulanmus, slipheye yer birakmayan bir dogrulama yontemidir.

e Genel Blok Zinciri (Public Blockchain): Insanlarin verileri okuyarak, onaylama

stirecine katilarak ve islem gondererek erigebilecekleri bir agdir.
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¢ Diigiimler (Nodes): Bir konsensiis ag1 i¢inde yer alan bir sistem katilimcilar1 ya
da defterin ¢ogaltilmig bir kopyasmi barindiran ve alma, dogrulama, bilgilendirme ve

yaymlama gibi gesitli islevleri yerine getirebilen bir sunucudur.

e Genel Anahtar (Public Key): Diger ciizdanlarin/hesaplarin islem degerlerini

sagladigina dair gonderdigi genel bir adrestir.

e Guvenlik (Security): Dagitilmis defter gilivenligi, kisisel ve is verilerinin
beraberinde islem bilgilerinin korunmas1 ve saklanmasi siirecidir. Alici, diigiime ulasan
bir mesajin tamamen bozulmadan geldigine dair bir teminat ve gdnderenin mesaji

gercekten yolladigini ispatlayacak bir sistem tasimaktadir.

¢ Ozel Anahtar (Private Key): Sadece islem yapan taraflarm bildigi, sahibine 6zel
olarak bagh olan ve gizli bir dijital ciizdanda saklanan bir kripto anahtaridir. Ozel anahtar,
yalnizca sahibine aittir ve kripto para islemleri, dijital imzalar ile veri sifrelemesi
amaciyla kullanilmaktadir. Her kisinin 6zel anahtar1 kendine Ozgiidir ve diger

anahtarlardan ayrilir.

e Dijital imza (Digital signature): Dijital imza ag1 sisteminde bulunan her bireyin
iki farkli anahtar1 vardir; biri herkesin erisebilecegi acik anahtar (public key), diger
ise yalnizca sahibinin bildigi 6zel anahtar (private key) olarak adlandirilmaktadir. Agdaki
tiim bireyler, agik anahtarlar araciligryla her tiirlii islem yapma imkanma sahiptir. Ozel

anahtar, islemlerin imzalanmas1 amaciyla kullanilmaktadir (Unal ve Uluyol, 2020:169).

e Gizlilik (Privacy): Sadece belirlenen alicinin mesaji okuyabilmesini saglar. Bilgi
islemde kriptografi, cesitli uygulamalarin iletisim gereksinimlerine yonelik sinirlt
giivenlik ihtiyag¢lar1 icin matematiksel tekniklerin uygulanmasiyla, ortak bir yaklagimin

bir¢ok gizlilik ve giivenlik problemini ¢6zmesini saglamaktadir.

1.1.4. Blok Zinciri Teknolojisi Tanim

Genellikle blok zinciri ile ilgili tanimlar degiskenlik gostermezken literatiirde
birden fazla tanim mevcuttur (Frizzo-Barker ve dig., 2020:1). Blok zinciri teknolojisinin
daha iyi anlagilmasi i¢in, kavram, gelisim ve yap1 gibi unsurlar incelendikten sonra, bu

bdliimde blok zinciri teknolojisine dair bazi genel tanimlar sunulmaktadir:
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e Blok zinciri, dijital iglemleri takip edebilen ve dogrulayabilen disaridan herhangi
bir kurcalamaya veya miidahaleye karsi korumali, merkezi olmayan ve dagitilmis esler

arasi teknolojidir (Jena ve Dash, 2021:1).

¢ Blok zinciri, onaysiz degisiklige ve revizyona karsi cesitli korumalarla bloklar
halinde siralanan iglem kayitlarinm siirekli biiyliyen bir listesini tutan bir tiir dagitilmis

defterdir (Kelly, 2018:3).

e 2009 yilinda Satoshi Nakamoto tarafindan acik kaynakli bir yazilim olarak
tanitilan Bitcoin sistemi, islem ge¢cmisini merkle agaglar1 araciligiyla bloklar halinde
kaydeden, yalnizca ekleme odakli ve herkese agik bir yapiya sahiptir (Rahouti ve dig.,
2018: 67192).

¢ Blok zinciri herhangi bir dijital varlik, sozlesme, dijital islem, dijital imza ya da
sertifika seklinde rastgele bir bilgiyi, bir dagitilmis ag iizerinden paylasilmasina veya
kaydedilmesine miisaade veren bir dagitilmis defterdir. Blok zincirindeki bilgiler seffaf
ve kalic1 oldugundan dolay1 agdaki herhangi bir diigiimiin, herhangi bir islem ge¢misini
timiiyle goriintiilemesine izin vermektedir. Blok zinciri, tiim islemlerin bloklar seklinde
bir araya getirildigi, her yeni giincellemenin yeni bir bloga entegre edildigi ve mevcut
blok zincirine kriptografik yontemlerle ilave edildigi bir yapidir (Sathya ve dig., 2021:
170).

o Kriptografik ilkeleri seffaflik, degismezlik ve merkeziyetsizlik ile bir araya
getirerek esler arasi bilgi aligverisinde muhtesem bir yenilik sunan blok zinciri teknolojisi,
ayr1 ayr1 her bir kaydin ya da blogun garanti altina alindig1 ve ardisik bloklarma
karmagiklastirma islevleri tarafindan baglandig1 ve boylelikle dagitilmis defter olan bir

teknoloji olma 6zelligini tasimaktadir (Mukherjee ve Pradhan, 2021:29).

¢ Blok zinciri elektronik ortamda her tiirlii islem amaciyla, merkezi bir otoriteye
ihtiya¢ duymadan, dagitik bir dijital kayit defteri seklinde diizenlenebilmektedir. Bu
sistem, genellikle literatiirde P2P yani esten ese olarak bilinen bir kaynak paylasim ag1

iizerinden uygun kosullar1 saglamaktadir (Frizzo-Barker ve dig., 2020:1).

e Izlenebilirlik, veri biitiinliigii, birlikte calisabilirlik, degismezlik, seffaflik,
dagitilmis veri tabani, gelismis bilgi giivenligi ve esler arasi iletisim ag1 gibi 6zellikleri

sayesinde gilivenilir bir ortam sunan blok zinciri teknolojisi, 6zellikle tedarik zinciri,



23

telekomiinikasyon, havacilik, bankacilik ve saglik gibi sektorlerde, gercek zamanli

problemlerin ¢oziimiinde 6nemli bir rol oynamaktadir Urkude ve dig., 2021: 51).

1.1.5. Blok Zinciri Teknolojisinin Ozellikleri

Blok zinciri teknolojisi, veriler arasindaki bloklar ile verileri kodlayarak
zincirleyen, miidahale edilmeye karsi koruyan dijital defterler ile veriler arasindaki
kayitlar1 tutan bir teknoloji altyapisidir (Lai ve Chuen, 2018:147). Satoshi Nakatomo
(2008)’ nun yaymlamis oldugu makale sonras1 gelisen bu kavram esas olarak, daha 6nce
tanimlanmig belli bir sisteme sahip olan ve araci denet¢i gereksinimini ortadan kaldiran
dagitilmis bir defter sistemidir (Aktaran: Sikorski ve dig., 2017: 235). Veri biitiinliigiiniin
ve giivenliginin korunmasini saglayan kriptografik araclar olmak iizere iki temel 6zellige
dayanmaktadir. Bu iki temel 6zellik sayesinde, blok zinciri kullanan tiim katilimcilar,
islem gerceklestirdikleri ve dahil olduklar1 biitlin veri tabanlarina aracisiz erisebilir ve
herhangi bir araciya gerek duymadan diger kullanicilarla ortak kayitlara dogrudan
ulagabilirler (Yermack,2017:7;Tasc1,2022:79).

Blok zinciri veri tabanmin en 6nemli 6zelliklerinden birisi seffafliktir. Blok zinciri
kullanicilar1 veri tabaninda gergeklestirilen degisiklikleri ve ortaya ¢ikan giincellemeleri
goriintiileyebilmektedir. Kullanicilarin  veri tabanlarma verdigi komutlar ¢esitli
algoritmalara gore sifrelenmektedir. Kullanicilarin  verdigi tiim veri komutlari,
sifrelenerek bloklar halinde birlestirilmekte ve bodylece disaridan herhangi bir
miidahalenin oniine gegilmektedir. Eklenen tiim blok zincirler, kaydedilip geri alinamaz
bir duruma doniismektedir (Lin ve Liao, 2017:653; Unal ve Uluyol, 2020:168). Isteyen
herkes blok zinciri veri tabanini kullanabilmektedir. Kullanicilar herhangi bir araciya
ihtiyag duymadan verilerini depolayabilir ve diledikleri zaman, diledikleri yerde

goriintiileyebilmektedirler (Ede,2024:4).
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Gorsel 1.1. Blok Zinciri Teknolojisi (Baran, 1964:1).

Blok zinciri teknolojisinin sunmus oldugu seffaflik ve verimlilik daha fazla dikkat
cekmesine yol agmistir. Giinlimiizde merkezi veri tabanlarina aligkin olsak da, blok zinciri
teknolojisi merkezilesme anlayismi kokten degistirmistir. Blok zinciri teknolojisindeki
gerceklestirilen islemleri izlemek amaciyla pek ¢ok cesitli yontem mevcuttur. Her
yontemin kendine 6zgii avantajlar1 ve kullanim alanlar1 bulunmakta olup, genellikle
birden fazla yontem bir arada uygulanarak blok zinciri lizerindeki islemler daha kapsamli
bir sekilde izlenmekte ve analiz edilmektedir (Ede, 2024:6). Giinlimiizde son derece
yaygimlasan blok zincir teknolojisinin gelisiminin ardindan, sistemin esler arasi iletisim
sunan bir yapiya sahip olmasi, seffaf ve giivenilir olmasi, merkezi bir otoriteye bagl
olmamasi, bu teknolojiye olan ilginin artmasina neden olmaktadir (Bhutta ve dig., 2021:
61049). Blok zinciri teknolojisinin essiz olmasinin ana sebebi, tiim bloklarin daginik bir
sekilde bulunmasi ve merkezi bir noktada yer almamasi, bu sayede blok zinciri
teknolojisine ait verilerin icerdigi bir blogun, diger bloklarin etkilenmeden geriye doniik
olarak degistirilmesini veya bozulmasini 6nlemesidir. Bu sekilde blok zinciri glivenli ve
degistirilemez bir veri kaynagi sunmaktadwr (Tirkmen ve Durbilmez, 2019:32). Blok
zinciri teknolojisi, sistemdeki verileri igslemek i¢cin herhangi bir merkezi otoriteye bagh
degildir ve islenmis verilerin dogrulugunu onaylamak i¢in {iglincli bir araciya ihtiyag
duyulmamaktadir ( Hima, 2018: 172). Bu 6zellik, hem zaman hem de maliyet agisindan

tasarruf saglamakta ve sistemi daha cazip hale getirmektedir (Babur ve Karahan, 2022:1).
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1.1.6. Blok Zincir Tiirleri

Blok zinciri teknolojisi, 6zellikle dijital para birimleri ile bilinse de, yapisal olarak
genelde herkesin erisebilecegi ve seffaf, acik bir sistem olarak c¢alismaktadir. Bunun
sebebi ise erisim imkanlarmm kullanicilarin iznine bagli olmasi ve biitiin yeni
kullanicilarin bloga yeni zincir ekleyip blok zinciri i¢in bir ilavede bulunmasi olarak
belirtilebilmektedir. Bu durumda blok zinciri teknolojisinin farkli tiirleri oldugu ifade
edilmektedir. ik adimda veri degisimi iznine ve blok zinciri verilere erisebilirlige bagl
olarak 0zel ve genel olarak ikiye ayrilmaktadir. Bu iki tiir de kendi igerisinde ilaveten
izinsiz ve izinli olarak smiflandirilmaktadir. Aga katilmak icin belli otoritelerin izninin
gerektigi durum, O6zel (private) blok zincir ag1 olarak tanimlanirken, izne ihtiyag
duyulmadigr durum acgik (public) blok zincir ag1 olarak adlandirilmaktadir. Ag
tiirlerindeki ikinci fark ise ag igindeki islemlere erisebilme izni olarak gdoriilmektedir.
Herkesin katilabildigi bir blok zinciri aginda islem yapma izni biitiin katilimcilarda
mevcut ise bu durum ag¢ik ag olarak adlandirilmaktadir; eger, belli izinlere bagl ise bu
da konsorsiyum agi1 olarak tanimlanmaktadir. Aga katilmak i¢in izin gerektiren, biitiin
katilimcilarin islem yapabilecegi ag yar1 6zel olarak tanimlanmas, islem yapamayacagi ag

ise 0zel ag olarak adlandirilmistir (@lnes ve dig., 2017: 360; Tasc1,2022:82). Bu tiirler;

1.1.6.1. A¢ik (Public) Blok Zinciri

Acik blok zincir agi biitiiniiyle izin gerektirmeyen ag olarak da bilinir bu tiirde
gerceklestirilen her islem, aga bagli biitiin liyeler tarafindan izlenebilir ve biitiin
katilimcilar yeni bloklar olusturma yetisine sahiptirler. Sistemde merkezi bir yetki
bulunmamaktadir ve herkes aga dahil olabilmektedir. Kayitlarin tutuldugu deftere biitiin
katilimcilar erigebilir bu nedenle defterin kullanici sayis1 kadar ayni kopyasi
bulunmaktadir. Ac¢ik blok zincir aglarinda biitlin katilimcilar mutabakat siirecine katilir
ve mutabakatlar genelde hisse ispat1 Proof of Stake (PoS) ya da is ispat1 Proof of Work
(PoW) yontemleriyle elde edilmektedir. A¢ik blok zincir aglarindaki islemler biitiin
herkes tarafindan goriilebiliyorken, kisisel veriler ¢ogu zaman sifrelendiginden erisim
kolayca saglanamamaktadir. Ayrica ag tlizerindeki kullanicilar, isterlerse profillerini
anonim bir sekilde kullanarak gercek isimlerini gizleyebilmektedirler (Durbilmez, 2018:

44),
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Bu tarz bir agda biitlin katilimcilar diledikleri zaman blok zincirindeki islemleri
denetleme ve okuma hakkina sahiptirler. islemlerin bir kopyasi blok zinciri iizerindeki
biitiin diigiimler ile uyumlu hale getirilmekte ve bdylelikle blok zinciri sisteminin seffaf
ve acik oldugunu gostermektedir. A¢ik blok zincirlerin popiiler 6rnekleri arasinda
Litecoin, Ethereum ve Bitcoin bulunmaktadir. Bu tarz blok zinciri uygulamalar1 genelde
akilli sozlesmeler, dijital varliklarin depolanmasi ve finansal islemler gibi farkli kullanim
alanlarda hayata gecirilmektedir (Puthal ve dig.,2018:11). Ac¢ik bir blok zincir ag1 i¢indeki
katilime1 diglimler, acik blok zincirinin isleyisinin saglanabilmesi i¢in islemleri

onaylamalidir.

e Biitiiniivle izin Gerektirmeyen Blok Zinciri Aglar

Blok zincir agna katilmak ve kaydedilen verileri okumak icin herhangi bir izne
ihtiyaciniz yoksa ve bu agin “mutabakat yapisma” uygun olarak yeni bloklar
ekleyebilmek i¢in “mutabakat siirecine” katilmak i¢in de yine bir izne ihtiyaciniz yoksa
bu tiir aglara “Biitiiniiyle izin Gerektirmeyen Blok Zinciri Aglarr” ad1 verilmektedir. Bu
cesit aglarin hedefi, birgok bireyin sisteme katilmasi ve sisteme katilanlarin tiimiiniin
"onaylama siirecinde" yer almasidir. Bu sekilde Aga katilan kisi sayis1 arttik¢a, ag
icerisindeki veri zincirinin kopyasina sahip olan diiglim sayis1 da artmakta ve bu durum,
agin zamanla daha yliksek bir giivenlik seviyesine ulasmasini saglamaktadir. Blok zinciri
agmna katilacak bireylerin bu isten bir menfaatinin olmasi gerekmektedir. Bu tiir blok
zinciri aglarinda sistemin kendisi deger tasimaktadir. Bu baglamda, biitiiniiyle izin
gerektirmeyen blok zinciri aglarina Bitcoin’i 6rnek verebiliriz. Bitcoin aginda sisteme
katilarak insanlar, ag icerisinde “mutabakat silirecine” dahil olan bir u¢ nokta
olusturmaktadirlar. Agin daha ¢ok giivenli bir hale gelebilmesi i¢in veri zincirinin de bir
kopyasint tasimaktadirlar. Kendileri ya da agdaki baska noktalar yeni bir blok
eklediklerinde, bunun “mutabakat yapisina” uyumlulugunu kontrol etmektedirler. Bu
stire icerisinde agm kurallarina uygun sekilde yeni blok ekleyenler, agin bizzat kendisi
araciligiyla belli miktarda Bitcoin ile ddiillendirilmektedirler (Usta ve Dogantekin,

2017:30-31).

e Kismen izin Gerektirmeven Blok Zinciri Aglari

Blok zinciri agma katilarak kaydedilmis verileri okumak i¢in miisaade almak

gerekmiyorsa fakat bu agin “mutabakat yapisina” uyarak yeni bloklar eklemek ve
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“mutabakat siirecine” katilmak icin miisaade gerekiyorsa, bu tiir aglara kismen izin
gerektirmeyen blok zinciri aglari ad1 verilmektedir. Bu tiir aglarda verileri elde etmek i¢in
bu veriler deger sunarken, agin kendisi genelde 6zel hedeflere hizmet etmek hedefiyle
tasarlanmaktadir. Biitliniiyle izin gerektirmeyen ve kismen izin gerektirmeyen blok zinciri
aglar1 tiim kisilerin erisimine agik oldugu i¢in Agik (Public) blok zinciri aglar1 olarak
degerlendirilirler (Usta ve Dogantekin,2017:31-32). Sekil 1.7°de acik blok zincir
semasini temsil etmektedir (Lin ve Liao, 2017:655).

— -
— .
— -

Sekil 1.7. A¢ik Blok Zinciri (Lin ve Liao, 2017:655).
1.1.6.2.0zel (Private) Blok Zinciri

Diger yandan kamu kurumlari, organizasyonlar ve isletmeler agik blok zinciri
aglar1 lzerinden veri tutmaktan ve bu aglarin imkanlarindan faydalanmaktan
cekinmektedirler. Verileri sifreleyip bu tiir aglara dagitilabilir fakat bu sifreler kirilabilir
ya da bu anahtarlara sahip olan kisiler bu bilgileri yayabilirler. Glivenlik ile ilgili endiseler
ortaya cikabilir ya da bu tiir bir agm iizerine yazilacak verilerin biitiin herkese agik
olmasini gerektiren bir husus olmayabilir. Bu durumda blok zinciri i¢in 6zel (private) blok
zinciri aglar1 kagimiza ¢ikmaktadir. Ozel blok zinciri aglarmm en dnemli dzelligi bu
aglarda bulunan verilere erisim saglamak i¢in kesinlikle agin kendisinden onay alinarak

girig yapilmasinin zorunlu olmasidir (Usta ve Dogantekin,2017:32).

Biitlinliyle izin gerektiren aglar olarak da bilinen 6zel blok zinciri ag tiirlinde
katilimcilar mutabakat siirecine ve sisteme sadece onay alarak dahil olabilmektedirler.
Verilere ulasmasi1 beklenen kisilerin yetki almasi ve bu veriler iizerinden diizenleme
yapabilme yetkisi tiimiiyle tek bir otoritenin sorumlulugundadir. Aslinda blok zinciri

fikrinin temeli olan merkezi yonetimler olmadan mutabakat saglama fikriyle tamamen
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celisen bu ag tiirli, miisteri gizliliginin oldukca degerli oldugu regiilatér ve uluslararasi

finans kurumlari tarafindan tercih edilmektedir (Durbilmez, 2018: 45).

Blok zinciri sistemine erisip kayith bilgileri goriintiilemek icin izin alinmasi
gerekiyorsa, ancak daha sonrasinda bu agin "mutabakat yapisina" uyularak yeni bloklar
eklemek ve "mutabakat silirecine" dahil olmak i¢in tekrar izin alinmasina gerek yoksa, bu
tiir sistemlere biitliniiyle izin gerektiren blok zinciri aglar1 denilmektedir. Bu tiir aglarin
hedefi, tutulan bilgileri yalnizca alakali kisilerin ulagimina sunmak ve bu erigim iznine
sahip olan kisilerden yalnizca belirli olanlar1 “mutabakat siirecine” katmaktir. Boylece
aga katilanlar arasinda olduk¢a katmanli bir giivenli bir sekilde veri kayit sistemi

olusturulmaktadir (Usta ve Dogantekin,2017:33).

Ozel blok zincirler belli bir organizasyonun denetimindeki kisiler ya da birden ¢ok
kurulus arasinda verilerin gizlice paylasildig1 bir blok zinciri ¢esididir. Bu tarz blok
zincirler belli bir kullanic1 grubu (madenci) araciligiyla kontrol edilmektedir. Ozel blok
zincirler genelde bir kurulusun gereksinimlerini karsilamak ve belirli bir 6zel kullanim
hedefi i¢in gelistirilmistirler. Bu nedenle, 6zel bir blok zinciri aginda yetkilendirme,
erisim ve diger degiskenler kurulusun gereksinimlerine gore 6zellestirilebilir ve yalnizca
izni olan kisiler bu aga erisebilmektedir (Puthal ve dig., 2018:11). Ozel blok zincirler belli
bir kurulusun veri paylasimini ve i¢ isleyisini iyilestirmek hedefiyle kullanilmaktadir. Bu
tarz bir blok zincir, kurulus icerisindeki baska kuruluglar ya da departmanlar arasinda
izlenebilir ve giivenli veri paylasimimi kolaylastirabilmektedir. A¢ik blok zincir agi ile
0zel blok zincir ag1 arasindaki ana farklardan birisi aga erisim tarzidir. A¢ik blok zincirler
genelde merkezi olmayan, seffaf, acik ve genis katilima dayalidirlar. Diger yandan 6zel
blok zincirler ise daha ¢ok gizlilige, kontrole ve daha smirli erisime sahiptirler. Bu
sebeple, hangi tarz blok zinciri kullanilacagi, kullanim ihtiyaclarina ve hedeflerine bagl

olarak degismektedir (Aktaran: Sadat,2023:15-16).
D o -
& == == )
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Sekil 1.8. Ozel Blok Zinciri (Lin ve Liao, 2017:655).
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1.1.6.3.Yar1 Ozel (Semi-Private) Blok Zinciri

Blok zinciri yar1 6zel ya da kismen izin gerektiren (permissioned) blok zinciri
aglarida kullanicilarin sisteme katilabilmesi igin belirli bir izin almalar1 gereklidir, fakat
anlagsma siirecine aktif olarak katilma imkanlar1 vardir. Blok zinciri platformlarindan
Ripple yar1 6zel bir ag yapisi tasimaktadir. Ripple platformunda bankalarin yer aldigi bir
para transferi sistemine katilmak i¢in onay almak zorunludur. Bu onay1 alarak aga katilan
tiim bankalar, ayn1 zamanda mutabakat siirecine de dahil edilmis olacaktir (Durbilmez,

2018: 45).

Blok zinciri agina erisip kayith verileri incelemek i¢in onay alinmasi gerekiyorsa,
ancak daha sonra bu agin “mutabakat sistemine” uygun olarak yeni bloklar eklemek ve
“mutabakat siirecine” katilmak icin izin gerekiyor ise, bu tip aglar “Kismen Izin
Gerektiren Blok Zinciri Aglar” olarak adlandirilmaktadir. Bu tiir aglarin hedefi,
kaydedilen verileri yalnizca alakali taraflarin erisimine agmak fakat iceriye giren herkesi
“mutabakat siirecine” dahil etmektedir. BOylece aga katilanlar arasinda gilivenli bir

sekilde veri kayit sistemi olusturulmaktadir (Usta ve Dogantekin,2017:33).

1.1.6.4.Konsorsiyum (Consortium) Blok Zinciri

Kismen izin gerektiren (permissionless) konsorsiyum aglarma katilmak isteyen
herkes aga girebilir, ancak mutabakat siirecine katilmak i¢in onay almalar1 gerekmektedir.
Konsorsiyum blok zinciri aglarindaki tiim {iyeler verilere ulasma hakkina sahiptirler. Bu
yiizden, islemler herkesin gorebilecegi ancak onaylama islevinin yalnizca belirli sahislar
tarafindan gergeklestirildigi durumlar igin tercih edilmektedir. Ornegin, bu tiir blok zinciri
sistemleri, kayitlarin yalnizca muhasebe veya finansal kuruluslar tarafindan
onaylanmasinin arzulandig1 durumlarda faydali olabilir. Hyperledger uygulamasi, bu tip

bir agin 6rnegidir (Durbilmez, 2018: 44).

=) == O
= == )
(- =

Sekil 1.9. Konsorsiyum Blok Zinciri (Lin ve Liao, 2017:655).
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Tiim bu tiirleri agagidaki gibi basit bir sema ile gosterebiliriz
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Sekil 1.10. Blok Zinciri Tiirleri (Usta ve Dogantekin, 2017:34).

1.1.7. Blok Zinciri Teknolojisinin Onemi

Blok zinciri teknolojisi giiniimiizde yaygimn olarak kullanilan ve cogu alanda etkisi
biliylik olan bir teknolojidir. Blok zinciri teknolojisi, daha fazla veri giivenligi
saglanmasina, daha ucuz ve daha hizli islemlerin desteklenmesine, yasal uygunlugu
kolaylastirmaya, akilli sozlesmeler ile giivene dayali olmayan anlagsmalar yapilmasina,
sermayeye olan erisimin artirilmasina ve daha fazlasina yardimci olacaktir. Ayrica blok
zincirinin yenilik¢i dogasindan dolay1 yeni ortaya c¢ikan finansal unsurlarin birbirleriyle
etkilesimde bulunmasi, tamamen farkli finansal hizmet tiirlerinin olusumunu
saglayabilmektedir (Usta ve Dogantekin 2017 :740). Blok zinciri teknolojisinin 6nemini
belirleyen faktorlerden bazilar1 sunlardir (Kog¢ ve Karpuz, 2021:119; Salehihosseini,
2023:20-21):

* Giivensizlik (Giiven Gerektirmeme): Bir sistemin ya da teknolojinin islemesi
icin kullanicilarin birbirine ya da merkezi bir otoriteye giivenmek zorunda kalmadan
calisabilme durumunu ifade etmektedir. Blokzincir teknolojisinde “giivene gerek
olmadan islem yapilabilmesi” anlamma gelir. Islemler, taraflar arasinda giivene degil;
seffaf, degistirilemez ve dogrulanabilir kodlara dayanmaktadir. Bu yap1, araci kurumlara
olan ihtiyaci ortadan kaldirarak islem siire¢lerini hizlandirmakta ve maliyetleri

azaltmaktadir.
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e Seffaflik: Blokzincir teknolojisinin temel 6zelliklerinden biri olan seffaflik,
sistemde gergeklesen tiim islemlerin tiim ag katilimcilar1 tarafindan izlenebilir ve
denetlenebilir sekilde kaydedilmesini ifade etmektedir. Islemler, blokzincir iizerindeki
dagitik defterlere geri dondiiriilemez bigimde islenir ve bu kayitlar tiim kullanicilar

tarafindan goriintiilenebilir durumdadhr.

* Giivenlik: Blok zinciri alaninda islemlerin giivenligini saglamak amaciyla cesitli
sifreleme teknikleri uygulanmaktadir. Bu teknikler, her islem icin benzersiz bir dijital
imza kullanarak islemlerin kimliklerinin izlenmesini ve dogrulanmasini miimkiin
kilmaktadir. Bu nedenle, dolandiricilik ve sahtekarlik gibi sorunlarin Oniine

gecilmektedir.

* Merkeziyetsizlik (Merkezi Olmayan Yapi): Blok zinciri yapisi, merkezi bir
otoriteye ihtiya¢ duymayan bir diizene sahiptir. Bu nedenle, herkesin benzer sekilde islem
gerceklestirebildigi ve esit bir erisim sagladigi bir sistemi temsil etmektedir. Bu 6zellik,

finansal islemler gibi kritik ve hassas alanlarda biiytlik bir dneme sahiptir.

1.1.8. Blok Zinciri Dezavantajlar

Blok zinciri teknolojisinin birgok avantajiyla beraber birtakim dezavantajlar1 da
bulunmaktadir. Blok zinciri teknolojisi i¢cin dezavantajlar asagidaki gibi ifade edilebilir

(Kog ve Karpuz, 2021:121-22; Salehihosseini,2023:21):

* Bilgi eksikligi: Blok zinciri teknolojisi, yeni bir teknoloji oldugu i¢in insanlarin
biiyiik boliimii heniiz bu teknolojiyi kesin olarak anlayamamaktadir. Bu sebeple, blok

zinciri teknolojisi hakkinda bilgi sahibi olmak i¢in egitime ve zamana ihtiya¢ vardir.

* Biiyiik ag: Blok zinciri aglari, oldukga biiyiik ve kapsamli olabilir. Bu sebeple,

agin bakimi ve yonetimi pahali ve zaman alic1 olabilmektedir.

e Siber saldiri: Blok zinciri teknolojisi, sifrelenmis veri bloklarindan olusan bir
yapiya dayandig1 ve dagitik bir yapiya sahip oldugu i¢in giivenli bir sistem olarak kabul
edilmektedir. Fakat bu sistem de siber saldirilarla karsi karsiya kalabilir ve tiimiiyle
kusursuz degildir. Kripto para yatirmmlarmin ve borsalarmnin tutuldugu cilizdanlar

genellikle siber saldirilara maruz kalmaktadir.
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* Giivenlik ihlalleri: Blok zinciri aglar1, cogu kripto para birimi i¢in bir temel yap1
tagidir. Fakat, %51 saldir1 gibi giivenlik tehditleri ortaya ¢ikabilir. Bu saldirilar, bir insanin
blok zinciri aginin kontroliinii ele gecirerek agdaki biitliin iglemleri etkilemesini

saglamaktadir (Demir, 2021 :48).

%51 saldirisi, bir blok zinciri agina hilkkmetmeyi amaglayan bir saldir1 tiiriidiir. Bu
tiir bir saldirida, bir birey ya da grup, aga ait madencilik giiciiniin %51'ine sahip
olmaktadir. Bu durum, saldirganlarin agda yer alan biitiin islemleri denetlemelerine ve
ayrica yeni islemler ilave etmelerine olanak tanimaktadir. Agin gecmis islemlerini
saldirganlar geri alabilir ya da islem dogrulama siirecini etkileyerek ikili harcama
islemleri yapabilirler. Bu tarz bir saldirida agm giivenligini tehlikeye atip agdaki biitiin
katilimcilarin glivenini de kaybetmesine neden olabilmektedir. Bu saldiri, bir blok zinciri
aginin en ciddi giivenlik risklerinden biridir ve bu nedenle agin emniyetinin saglanmasi
icin ¢esitli onlemler alinmasi gereklidir. Bu tedbirler arasinda, agdaki katilimcilar1 iyi bir
sekilde dogrulamak, giivenlik isiyle ilgili protokolleri giincellemek ve agda bulunan
madencilik giiclinii dengelenmis bir sekilde dagitmak yer almaktadir. Blok zinciri
teknolojisi, su anda hala gelistirilmesi gereken bir alandir ve bu teknolojiyi kullanirken

dikkatli olunmas1 6nem tasimaktadir (Iscan ve Cakici, 2022 :24).

1.1.9. Tiirkiye’de Bankacilik Sektoriinde Blok Zinciri Teknolojisinin Kullanimi

Son yillarda teknolojinin hizla gelismesi, tiim sektorlerde oldugu gibi bankacilik
alaninda da kokli degisimlere yol a¢mustir. Dijitallesmenin etkisiyle miisterilerin
beklentileri farklilagsmis, bankalarin hizmet sunma yontemleri ise yeniden sekillenmistir.
Bu doniisiimiin merkezinde yer alan teknolojilerden biri olan blok zinciri; merkeziyetsiz
yapisy, gliclii veri dogrulama mekanizmalari, glivenli veri paylasimi, seffaf islem siirecleri
ve verilerin giivenli depolanmasina olanak tanimasiyla 6ne ¢ikmaktadir. Blok zinciri
teknolojisi, giivenli, seffaf ve merkeziyetsiz bir islem altyapisi saglayarak geleneksel
bankacilik faaliyetlerini doniistiirmektedir. Islem siirelerinin kisalmasi, dolandiricilik
risklerinin azalmas1 ve operasyonel verimliligin artmas1 gibi avantajlar sayesinde blok
zinciri, bankacilik sektoriinde inovasyonun temel itici giicii hdline gelmistir. Sundugu
seffaflik ve hiz, inovasyon siire¢lerinin daha giivenli ve miisteri odakli ilerlemesine katk1
saglamakta; islem hizindaki artis, hata oranlarinin azalmasi ve veri giivenliginin

giiclenmesi ise miisteri memnuniyetini artirmaktadir. Ayrica blok zinciri tabanli
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sistemler, islemlerin seffaf ve takip edilebilir olmasini saglayarak miisteri giivenini
giiclendirmekte, bu durum da bankalarin hizmet kalitesini dogrudan olumlu
etkilemektedir. Bununla birlikte blok zinciri, maliyetlerin azaltilmasi, siireglerin
hizlandirilmasi ve izlenebilirligin artirilmast gibi avantajlar sunarak bankalarin firma
performansin1 gelistirmekte ve sektorde rekabet istiinliigii elde etmelerine katki

saglamaktadir.

Tirkiye’de bankalar, finansal islemleri diizenlemek ve yonetmek amaciyla
genellikle kendi erisimlerine acik olan i¢ kayit sistemlerinden yararlanmaktadir. Bu
sistemlerin kapali bir yapiya sahip olmasi nedeniyle kullanicilar, islemlerinde bankalarin
giivenilirligine bagimli hale gelmektedir. Blok zinciri teknolojisi ise aracilar1 ortadan
kaldirarak seffaf, gliven temelli ve merkeziyetsiz bir yap1 sunmakta; boylece bankacilik
islemlerinde verimliligi artirma potansiyeli tasimaktadr (Tiifek, 2017:64). Geleneksel
finansal islemler, merkeziyetci yapilarindan 6tiirii koordinasyon eksiklikleri, hata riskleri
ve zaman kayiplarina yol acabilmektedir. Buna karsilik blok zinciri teknolojisi,
merkeziyetsiz kayit defteri ve dayanikli dogrulama mekanizmalar1 sayesinde s6z konusu
sorunlar1 azaltarak 6demelerin daha hizli, glivenilir, dogrulanabilir ve degistirilemez bir

bicimde gergeklestirilmesine imkan tanimaktadir.

Tirkiye’de blok zinciri, islemlerin hizini artirmak, maliyetleri diisiirmek, veri
giivenligini saglamak ve akilli sozlesmeler araciligiyla tigiincii taraflara ihtiyag duymadan
giivene dayali islemler gerceklestirmek amaciyla kullanilmaktadir (Usta ve Dogantekin,
2017:740). Ayrica Bitcoin, Ethereum ve Ripple gibi dijital varliklar, bankacilik
sektoriinde yaygimn olarak kullanilmakta ve blok zinciri teknolojisinin potansiyeli farkli

alanlarda da degerlendirilmektedir (Tanriverdi ve dig., 2019:214).

Tiirkiye’de bankalar, blok zinciri teknolojisini dijital varliklarin yonetimi ve para
akis1 islemlerinde dncelikli olarak kullanmaktadir. Odeme islemleri, para transferi, takas
yonetimi, dijital kimlik dogrulama ve veri dokiimantasyonu baglica uygulama alanlarini
olusturmaktadir (Unsal ve Kocaoglu, 2018:58-59). Blok zincirinin sundugu yiiksek
giivenlik sayesinde finansal dolandiricilik ve siber saldir1 riski azaltilmakta, akilli
sozlesmeler sayesinde islemler seffaf ve degistirilemez bir bigimde yiiriitiilmektedir. Bu
durum, islem siirelerini ve maliyetleri azaltarak bankacilik sektoriinde verimliligi

artirmaktadir (Ozyiirek, 2021:42).
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Kripto paralarin Tirkiye’de kullanimmin artmasi, blok zincirinin 6nemini de
yiikseltmistir. Baglangicta kripto para alim-satim islemleri ve Forex piyasasinda
kullanim1 6ne ¢ikarken, blok zinciri tabanli uygulamalar dijital paralarin nakde
cevrilmesini ve ddemelerin resmi kurumlara iletilmesini kolaylagtirmaktadir. Tiirkiye’de
bankalara kars1 duyulan giiven eksikligi, blok zinciri gibi alternatif ve guvenilir sistemlere
ilgiyi artirmaktadir (Takaoglu ve dig., 2019:271).

Blok zinciri teknolojisi Tiirkiye’de bankalarin dijital doniisiim siireclerini
desteklemekte ve finansal hizmetlerin gesitlenmesine katki saglamaktadir (Kawasmi ve
dig., 2020:112). Finans sektoriinde blok zinciri, dijital ve resmi para birimleri ile hizli ve
giivenli islem yapma, varlik transferlerinin seffaf bir sekilde gerceklestirilmesi, akilli
sOzlesmeler araciligiyla otomatik ve giivenilir sdzlesme yonetimi, tedarik zincirinin
izlenebilirligi ve dijital oylama sistemleri gibi ¢esitli uygulamalarda kullanilabilmektedir.
Bu uygulamalar, islemlerin dogrulugunu artirmak, aracilara olan bagimlilig1 azaltmak ve

finansal siireglerde seffafligi saglamaktadir.

Sonug olarak, blok zinciri teknolojisi Tiirkiye’de bankacilik sektoriinde islemlerin
giivenli, hizli ve verimli yiiriitiilmesine olanak saglamaktadir. Kripto paralarin temelini
olugturan bu yapi, merkez bankalarmin 6deme ve takas sistemlerini gelistirmelerine
yardimci1 olabilecegi gibi bagimsiz dijital para birimlerinin olusturulmasini da miimkiin
kilmaktadir. Ancak kripto paralarm yiiksek fiyat dalgalanmalar1 ve finansal riskler
yaratma potansiyeli nedeniyle, teknolojinin benimsenmesi ve diizenlenmesi dikkatle
yuriitilmelidir. Turkiye’de finans sektord, bu teknolojinin sundugu firsatlar

degerlendirirken risk yonetimine odaklanmalidir.

1.2. INOVASYON

1.2.1. Inovasyon Kavrami ve Tanim

Latince kokenli bir kavram olan inovasyon, degisik ve yeni bir seyler yapmak
anlamma gelmektedir. Tiirk¢edeki karsiligi yenilik¢ilik, yenilenme ya da yenilik
kavramlar1 ile ifade edilmeye calisilmis olsa da s6zii edilen kavramlar inovasyon
sozcligliniin ancak bir kismini tanimlayabilmektedir (Eraslan ve dig., 2008: 24).

Inovasyon terimi, "yenileme veya degistirme" anlamina gelen Latince "innovatus"
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kelimesinden gelmektedir (Elci, 2006: 1). Tirkge literatiirde tam dogru anlamu ile ifade
edilememesi, inovasyon kavraminin degigik terimler ile karistirilmasmma sebep
olmaktadir. Bunun yani sira, pek ¢ok arastirmaci tarafindan farkli yonleriyle ele alinarak
ve cesitli perspektiflerle tanimlanmasi, farkli terimlerle karistirilmasinin bir bagka sebebi
olarak degerlendirilmektedir. Pek ¢ok arastirmaciya gdre inovasyon kavramini, benzer
kavramlardan ayiran en belirgin ve somut fark; ortaya konulan fikirlerin ticarilestirilmesi
ve hayata gecirilmesidir (Atasoy, 2007: 26). Maddi ya da manevi bir fayda saglamayan,
uygulanmayan ve somut sonuglara doniismeyen degisim, icat, yenilik ya da diisiinceler

inovasyon kapsaminda degerlendirilmemektedir.

Inovasyon, isletmelerin degisen kosullara uyum saglama siirecindeki en 6nemli
unsurlardan biridir. Bir isletme yenilik yapmiyorsa, siirdiiriilebilirligi saglamak ve
bliylimeye devam etmek oldukca giic hale gelecektir. Rekabetin yogun oldugu piyasa
kosullarinda, isletmelerin 6deme dengesizliklerini ortadan kaldirmalari, miisteri
baghligmi artirmalari, rekabet avantaji elde etmeleri, markalasma ve kurumsallasma
stireclerini gliclendirmeleri ile birlikte verimliliklerini artirmalart biiyiik 6lgiide
inovasyon faaliyetlerine baglidir. Bu nedenle, bir¢cok isletme Ar-Ge (Arastirma ve
Gelistirme) faaliyetlerine oncelik vererek yenilik¢i ¢éziimler iiretmeye yonelmektedir

(Gokge, 2010:2).

Inovasyon isletmelere, maliyeti diisiirme, kalite artis;, yogun rekabet ortaminda
iistiinliik saglama, pazar payimi arttirma, tiriin/hizmet liretim siirelerinin daha kisa olmasi,
yeni pazarlara girisi kolaylastirma, bilgiden ekonomik deger elde edebilme ve ¢alisma
sartlarinm  diizeltilmesi gibi yararlar saglamaktadir (Uzkurt,2010:30). Inovasyon,
isletmelerin pazardaki rekabet giiclerini artirmalar1 ve yiiksek performans gostermeleri
acisindan son derece dnemlidir. inovasyon, bir isletmenin rekabet¢i durumunu daha da
kuvvetlendirir, miisteri kazanimimni ve baghhigini gelistirir ve genel olarak piyasa
basarisini tesvik eder (Karaca, 2009: 210; Hana, 2013:93-94; Kmieciak ve Michna, 2018:
559).

Joseph Schumpeter’in 1934°te “Ekonomik Kalkinmanin Temelleri” adli kitaba ile
inovasyon kavramui ilk defa ortaya ¢ikmistir. Bu fikir tizerinde ilk olarak duran Avusturyali
ekonomist Joseph A. Schumpeter, eski iirlin ve yontemlerin yerine yeni tirlinlerin

getirilmesinin, héalihazirda bulunan isletmeler ile iiriinler arasindaki fiyat rekabetinden
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daha miithim oldugunu belirtmistir. Mesela iilkelerde yeni iirlinlerin gelistirilmesinin
ekonomik biiylime tizerindeki etkisi, halihazirda olan {iriinlerin fiyatlarmin azaltilmasiyla
saglanan biiylimeye nazaran daha yiiksek oldugu goriilmiistiir. Schumpeter inovasyonu,
tilketicinin bilmedigi bir iiriin veya yeni kaliteli bir {iriin, bir yeni ticari sekil, bir yeni
piyasa veya arz kaynagi, yeni bir liretim ydntemi, yeni bir is veya finansal
organizasyonlarin gerceklestirilmesi* olarak belirtmektedir (Schumpeter,1934:69-70).
Daha sonraki donemlerde Adam Smith’in Onciiliigiinde iiretimin ekonomik faktorleri

kavraminin degigsmesi nedeniyle inovasyona yonelik egilimin arttigi gorilmiistiir

(Kaynak ve Demir, 2015: 274).

Inovasyon siire¢ olarak OECD (Organisation for Economic Co-operation and
Development - Ekonomik Kalkmma ve Is birligi Orgiiti)) ve AB (Avrupa Birligi)
literatiirtinde “bir fikri, pazarlanabilir bir {iriin veya hizmete, yeni veya gelistirilmis bir
iiretim ya da dagitim yontemine veya bir yeni toplumsal hizmet yontemine doniistiirmek”
olarak tanimlanmaktadir. Bununla birlikte bu doniisiim siirecinin sonunda ortaya ¢ikan
pazarlanabilir, yeni veya gelistirilmis iiriin, hizmet ya da yontemi de ifade etmektedir
(TUSIAD, 2003: 23). inovasyon sadece bir isletmenin belli bir islevi gergeklestiren
birimlerinden biri olmanin 6tesine gegmektedir; ayn1 zamanda kiiltiirel bir evrim ve
doniisiim asamas1 olarak da kabul edilebilmektedir. Inovasyon, kurulusun tiim unsurlarina
entegre edilen bir yaklasim olarak, isletmenin temelinde bir degisiklik meydana
getirmektedir. Bu perspektif, inovasyonun yalnizca yeni firiinler veya yontemler
gelistirmekle smirli olmadigmi, ayni zamanda organizasyonel kiiltiirde derin bir
degisiklik talep ettigini vurgulamaktadir. Inovasyon kiiltiiriinii olusturmak, bir isletmenin
basit birkag¢ adimla basarabilecegi hizl1 ve kolay bir siire¢ degildir. Inovasyon kiiltiiriiniin
inga edilmesi, uzun siireli taahhiitler, bir dizi stratejik adim ve siirekli ¢aba gerektiren bir
siirectir. Inovasyon kiiltiiriiniin benimsenmesi, liderlik anlayismnmn, ¢alisan tutumlarinin
ve organizasyon yapismnin degisimine yol a¢maktadir. Bu durum, zaman iginde

gerceklesen, yonetilen planli bir doniisiim stirecidir (Tatar, 2010:6).

[novasyon kavrami giiniimiize kadar birgok arastirmaci tarafindan Schumpeter’e
benzer ya da ondan farkli bicimlerde agiklanmustir. Bu agiklamalarin bazilarmi agagidaki

gibi 6zetleyebiliriz (Aktaran: Ersoy ve Sengiil, 2008:60; Aktaran:Kanber,2010:4-5):
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Schmookler (1966) : “Bir isletme, kendisi i¢in yeni bir {iriin ya da hizmet gelistirirse
veya kendisi i¢in yeni bir yontem ya da girdi kullanirsa teknik bir degisiklik yapmis olur.
Belirli bir teknik degisikligi ilk yapan isletme inovasyonu yapan isletmedir ve bu yaptig1
hareket inovasyon” olarak tammlanmaktadir. Drucker (1985:67): “Inovasyon,
girisimcilerin farkli bir i ya da hizmet ortaya koymak i¢in degisiklik yapmalarini
saglayan aractir ve kaynaklara yeni kapasite yaratma yetenegi kazandirmaktadir. Bir
disiplin, 6grenme yetenegi, uygulama yetenegi olarak gosterilme o6zelligine sahiptir”.
Freeman (1982): “Yeni bir iirlinlin pazarlanmas1 veya yeni bir siirecin ya da ekipmanin
ilk defa ticari kullanimi i¢in yiiriitiilen iiretim, tasarim, ticari ve yonetim faaliyetlerini
kapsamaktadir”. Knight (1967): “Inovasyon, bir kurulus ve onun ¢evresi i¢in yeni olan
bir degisikligin gerceklestirilmesidir”. Porter (2001): “Isletmeler, inovasyon ile beraber
rekabet avantaji yakalamaktadir. Yenilik¢ilige, yeni teknolojileri ve de yeni is yapis

sekillerini kapsayacak sekilde genel bir agidan yaklagsmaktadirlar”.

Inovasyon giiniimiizde rekabetle beraber kullanilan bir kavramdir. Tanmmis
ekonomist Freeman (1995) yenilik lizerine yapmis oldugu bir arastirmasinda “yenilik
yapmayan sey Oliir” diye soyleyerek kavramin 6nemini belirtmistir (Aktaran: Ersoy ve
Sengiil, 2008:61).Genel hatlariyla inovasyon kavrami, yeni liretim yontemleri kullanmak,
yeni hizmet ya da {iriin tasarlamak anlamma gelmektedir. Heniiz hi¢ yapilmamis bir
irliniin ya da hi¢ uygulanmamis bir yOntemin ortaya ¢ikarilmasi yenilik olarak
yorumlanirken, inovasyon ise bu yeniligin ilgili bir endiistri kolunda ya da bir isletmede
kullanilmas1 olarak kabul edilmektedir. Daha basit bir ifadeyle, inovasyon, bir fikrin
ortaya ¢ikisindan uygulamaya gecirilmesine kadar yiiriitiilen tiim faaliyetler siireci olarak
tanimlanmaktadir (Barutcugil, 1981:12-13; Dinger ve Fidan,1999:167; Oriicii ve dig.,
2011: 62).

Literatiirdeki inovasyon tanimlarini incelendigimizde 20. Yiizyildan itibaren ¢ok
fazla sayida arastirmacinin inovasyon kavramu ile ilgili tanimlar1 goériilmektedir. Bu
aragtirmacilar inovasyonu, disiplin perspektiflerine, isleyis siirecine ya da amacina bagl
olarak degisik sekillerde agiklamislardir (Lee ve Trimi, 2021:15). Inovasyon ile alakali
tanimlara g6z attigimizda, inovasyonun yeni bir diislincenin, bir kurulusa rekabet avantaji
saglayacak bir iiriin, hizmet ya da siire¢ olarak hayata ge¢irilmesi islemlerini kapsayan ve
birden fazla agsamadan meydana gelen bir siire¢ oldugu goriilmektedir. Buradan yola

cikarak, her diisiince veya gergeklestirilen her yeniligin inovasyon olarak
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degerlendirilmesi miimkiin degildir. Bir fikrin inovasyon olarak kabul edilebilmesi i¢in,
onceki uygulamalardan farkli olmasi, igletmeye rekabet avantaji sagliyor olmasi ve
pratikte uygulanabilir olmasi gerekmektedir. Tanimlarda belirtildigi gibi ¢esitli inovasyon
tiirleri mevcuttur. OECD ve Eurostat’m (Avrupa Birligi Istatistik Ofisi) (2018)
yayimmladig1 Oslo Kilavuzu dogrultusunda inovasyonlar, yarattiklar1 etkiler ve konular1

acisindan ¢esitlilik gostermektedir (Aktaran:Vural,2023:16).

Inovasyon, ekonominin biiyiimesini de beraberinde getirmektedir. Inovasyon
ekonominin esas itici giicii olarak kabul edildigi i¢in, inovasyonu ortaya ¢ikartan faktorler
de politikalar1 belirleyenler araciligiyla 6nemli bilesenler olarak kabul edilmektedir.
Orgiitsel baglamda inovasyon pazar paylasimi, kalite, yeterlilik, rekabetci
konumlandirma, verimlilik gibi unsurlarin ilerleyisi ile birlikte biiyiime ve performans ile
iliskilidir (Ersoy ve Sengiil, 2008:60). Isletmeler inovasyon ile riskli bir déneme
girmektir. Bu yiizden, igletmeler, yeni siire¢ ve iiriinlerin getirecegi tehditleri ve sunacagi
firsatlar1 kapsamli bir sekilde degerlendirmeli ve bu faaliyetleri etkin bir sekilde
yiriitecek bir yap1 olusturmahdirlar. Zira yenilik gelistirmek, bazi zorluklarla
karsilasmay1 zorunlu kilmaktadir (Cetinkaya, 2016:25). Kiiresellesme ile beraber
pazarlarda rekabet {istiinliigiinii elde etmenin 6nemi giderek artmaktadir. Isletmeler
pazardaki haklarim1 koruyup biiylimelerini devam ettirebilmek i¢in yeni rekabet
faktorlerine ihtiyag duymaktadirlar. Inovasyon kavrami bu faktdrlerin en basinda

gelmektedir (Cevik, 2018: 3).

1.2.2. inovasyonun Amaclar

Cesitli yaklasimlar olsa da gercekte inovasyonun 1iic esas hedefinden
bahsedilmektedir. Isletmeler, bu ii¢ temel amac1 gerceklestirebilmek igin inovasyon

yapmaktadir. Bu temel amaglar1 asagidaki gibi gruplandirmak miimkiindiir (Al, 2017:16):

I- Isletmenin varhgini siirdiirebilmesi: isletmelerin sundugu hizmetler ve iiriinler

birden c¢ok olabilmektedir. Bu durum ¢ogu pazarda rekabet edebilme kabiliyetinin
gelismesini  gerektirmektedir. Teknoloji odakli isletmelerde {irlin yasam dongiileri
digerlerine gore daha kisa oldugundan degisim ve yenilikler kagmilmazdir. Rekabetin
daha yogun oldugu ortamda hayatta kalabilmek i¢in degisim ve yenilik oldukca

onemlidir. Bu durum, isletmelerin tamamen farkli ¢dziimler iiretmelerini, {iriinlerini
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yenilemelerini veya hizla yenilik yapmalarin1 zorunlu kilmaktadir. Aksi durumda,

isletmeler pazarda geride kalma riski ile yiizlesebilirler.

II- isletmenin pazarda lider olabilmesi: Isletmeler, miisterilerin gereksinimlerini

ve tercihlerini tespit ederek bu ihtiyaglara uygun hizmetler saglamaktadir. Yeni iiriin
cesitliliginin artmasiyla birlikte, lider konumda olma olasiliklar1 da yilikselmektedir.
Teknolojiye entegre yeni iiriinler sunan isletmeler, piyasa dinamiklerini yonlendirerek

rekabette belirleyici bir rol tistlenebilirler.

Degisen tiiketici ihtiyacglarim1 ve pazar yapisini tam anlamiyla tedarik etmek ve
belirlemek epey karmasgiktir. Isletmelerin faaliyet gosterdikleri pazarda one ¢ikabilmeleri
icin miisteri taleplerini ve pazar dinamiklerini incelemeleri sarttir. Arastirmalar,
inovasyon faaliyetleri yiiriiten isletmelerin pazar i¢inde Oncii konumlara ulastigmi
gostermektedir. Yenilikleri kendi organizasyonlar1 icinde hayata geciren isletmeler,

pazarm yoniinii kendi ¢ikarlar1 dogrultusunda degistirebilmektedir (Terzi, 2019: 33).

III-_Kénn _arttinlmasi: Isletmelerin basaris1 genelde karlilik ile birlikte

Olciilmektedir. Yeni teknolojilere odaklanarak {iriin gelistirmek oldukg¢a pahalidir. Ancak
yenilik¢i projelere 6nemli biitgeler ayirmanin kisa vadede karliligi olumsuz yonde
etkileyecegi diisiiniilmektedir. Uzun vadede ise bu yatirimlarin verimliligi artiracagina
inanilmaktadir. Yenilik¢i {riinlerin basarisi, maliyetleri azaltarak iiretim siiresini
kisaltmaktadir. Bu sayede isletmelerde verimlilik ve performansin artmasi saglanir.
Ancak inovasyon arastirmalardan yararlanmaya devam etmek i¢in iiriiniin yayilmasini ve

etkisini gdstermesini beklemek daha iyi olacaktir (Taylan, 1996: 5-6).

Isletmeler, faaliyet gosterdikleri pazarlarda varliklarini siirdiiriirken, rakiplerine
kars1 avantaj saglamak icin ¢aba gostermektedirler. Rekabet avantaji elde etmek amaciyla
isletmeler bilgi teknolojilerinden faydalanmaktadir. Isletmeler, bilgi teknolojilerini iki
ana konu etrafinda degerlendirirler ve bunlardan en 6nemlisi, tiriinlerin farklilastirilmasi
ya da daha diisiik maliyetle {iretim yapilmasidir. Isletmeler mevcut kaynaklarmi etkili bir
sekilde kullanarak maliyetlerini azaltmaktadir. Bunun yaninda, bu durum isletmelerin

karlilik oranini da arttirmaktadir (Aktas, 2018: 42).
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1.2.3. inovasyon Tiirleri

Isletmelerin faaliyet alanlarina ait bircok inovasyon yapmasi ve bu yeniliklerin ilgili
faaliyet alanlarina gore gruplandirilmasit miimkiindiir. Ancak bu gruplandirmaya dair

ortak bir fikir bulunmamaktadir. Genelde inovasyon tiirleri (Sabuncu, 2014: 107);

e Uriin inovasyonu,

e Siire¢ inovasyonu,

e Organizasyonel (Orgiitsel) inovasyon olarak 3 temel inovasyon olarak ele
almmaktadir. Obiir inovasyon tiirlerinin temel inovasyon tiirlerinin i¢inde bulundugu

diistiniilmektedir.
1.2.3.1. Uriin\Hizmet inovasyonu

Uriin\hizmet inovasyonu, biitiiniiyle yeni veya halihazirdaki o6zellikleri ve
kullanicilarin 6zellikleri agisindan 6nemli 6l¢lide gelistirilmis veya tyilestirilmis bir {iriin
ya da hizmetin piyasaya sunulmasidir. Uriin\hizmet inovasyonu, yeni bir {iriin olabilecegi
gibi, baz1 degisiklikler ile gelistirilmis bir liriin de olabilir. Buradaki yeni kavrami
organizasyona yeni ya da endiistriye yeni olabilir. Inovasyonun gerceklesebilmesi i¢in en
azmdan, hizmetin ya da iirliniiniin isletme i¢in yeni ya da 6nemli Olgiide gelistirilmis

olmas1 gerekmektedir (Data, 2005:54).

Uriin/hizmet inovasyonu, isletmelerin ve sektdrlerin siirdiiriilebilir biiyiime ve
rekabet avantaji1 elde etmeleri agisindan kritik bir dneme sahiptir. Bunun yan1 sira, bu tiir
yeniliklerin ekonomik alanda da Onemli yansimalari bulunmaktadir. Zira bu tiir
inovasyonlar, yeni liriinler ve hizmetler i¢in pazarlar1 olusturarak veya mevcut {iriin ve
hizmetlerin gelistirilmesiyle talebi artirarak iiretimin artmasma neden olabilmektedir. Bu

sebeple is giicii talebini ve istihdam oranini yilikseltme egilimindedirler (Kanber, 2010 :8)

Basaril1 bir iirlin/hizmet inovasyonunu gerceklestiren isletmelerin, rakipleri yetisip
taklit edene kadar pazarda yalniz kalmasi ve siirecte ortaya ¢ikan maliyetlerin yan1 sira
yiksek kar elde etmesi isletmeleri bu tiir inovasyonu tesvik etmeye ydneltmektedir
(Durna, 2002:66-67). Ancak bu tiir inovasyonlarda, basar1 ya da basarisizligin garantisi
olmadigindan, bu siirecin bagindan sonuna kadar her adimin isletme tarafindan dikkatle
izlenmesi gerekir, miisteri ve rakiplerin faaliyetlerini, pazar durumlarm devamli takip

ederek olusabilecek biitiin ani degisimler degerlendirilmelidir (Tagkiran, 2004: 36).
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1.2.3.2. Siire¢ inovasyonu

Tiimiiyle yeni veya zaten var olan bir iiretim veya dagitim yonteminin gelistirilmesi
ya da daha ileri bir asamaya tagmmasidir. Siire¢ inovasyonlari yeni yazilimlarin,
ekipmanlarin, belirli tekniklerin ve prosediirlerin uygulanmasiyla ilgilenmektedir. Eger
inovasyon yeni veya onemli Olglide gelistirilmis tUriinlerin sunulmasi ve iiretilmesine,
kaliteyi yiikseltmeye, birim maliyetleri azaltmaya yonelik {iretim veya tedarik

yontemlerini igeriyorsa, buna siire¢ yeniligi denmektedir (Data, 2005:53).

Siire¢ inovasyonunun isletmelere saglamis oldugu en 6nemli katki iiretimdeki
verimliligi arttirmasi ve maliyetleri azaltmasidir (Ettlie ve Reza, 1992: 796). Bu nedenle,
isletmeler i¢in stratejik bir oneme sahip olan ve daha verimli iretim saglamak i¢in biiyiik
bir fayda sunan bir yenilik tiiriidiir. Ancak bunun i¢in isletme igerisinde yalnizca Ar-Ge
ekibinden degil, tiim diizeylerdeki calisanlarin goriisleri kritik bir 6neme sahiptir

(Durna,2002:67-68).

1.2.3.3. Organizasyonel (Orgiitsel) Inovasyon

Organizasyonel inovasyon, bir kurulusun rekabet giiciinii siirdiirmek amaciyla
islem ve yonetim maliyetlerini azaltmasini, is memnuniyetini ve is giicii verimliligini
artirmasimi saglayan; ¢alisma yOntemleri, isyeri yapisi, ticari uygulamalar veya dis
iligkilerde modern yonetim teknikleri ve revize edilmis kurumsal planlarin

uygulanmasidir (Kanber, 2010 :10).

Ana inovasyon tiirlerinden birisi olan organizasyonel (Orgiitsel) inovasyon
isletmenin teknolojik ve stratejik planlariyla, isletme yOnetimiyle siki bir bag
icerisindedir. Isletmelerin, biiyiime hedeflerine ulasmak ve mevcut pazar paylarini
stirdiirmek gibi ¢esitli hedefleri bulunmaktadir. Teknolojik ilerlemelerle birlikte degisen
piyasa kosullari, isletmeler i¢in bir risk faktorii teskil etmektedir. Bu risk faktorlerine
uyum saglamayan isletmeler, piyasa ile ilgili verilere hakim olmali, kendilerini bu alanda
gelistirmeli ve yeni Uiriinlerin pazardaki siirelerini takip etmelidirler. Kurumlarin, belirli
bir siire i¢cinde yenilikleri benimseme diizeyleri, bilginin degeri, niteligi ve bilgi diizeyi

ile dogrudan iliskilidir (Sabuncu, 2014: 108).
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Organizasyonel yenilik ile siire¢ yeniliginin birbirine benzer sekilde ele alinmasi,
yenilik aragtirmalarinda baz1 belirsizliklerin ortaya ¢ikmasina neden olabilir. Bu sebeple,
inovasyon eger birim maliyetleri azaltmay1 veya iirlin kalitesini artirmay1 hedefleyen yeni
ya da dnemli Ol¢iide gelistirilmis iiretim veya tedarik yontemlerini igeriyorsa, bu durum
stire¢ yeniligi sayilmaktadir. Ancak, isletmenin isyeri organizasyonlarina, ticari
uygulamalarma ya da dis iligkilerinde yeni organizasyonel yaklagimlarin ilk kez
kullanilmasimi kapsiyor ise, bu organizasyonel yenilik olarak tanimlanmaktadir. Fakat
inovasyon, hem yeni ya da onemli 6lciide iyilestirilmis tiretim ve tedarik yontemlerini
hem de organizasyonel yontemlerin ilk kez uygulanmasini iceriyorsa, bu durumda hem

stire¢ yeniligi hem de organizasyonel yenilik s6z konusu olacaktir (OECD, 2005:59).

Organizasyonel yenilik i¢in en 6nemli unsur, isletmenin zamanla biriktirdigi bilgi
hazinesidir. Bu bilgi hazinesi, isletmenin yeni ve yaratici ¢oziimler gelistirmesinde biiyiik
bir etken teskil etmektedir. Bilgiye ulasmanin dogru ve etkili yollarmin bulunmasi,
organizasyonel yeniligin basarisinda hayati bir rol oynar. Bu nedenle, isletme bilgiye {i¢

farkli yontemle ulasmaktadir (Atik, 2005: 7):

e Isletmeler kendileri icin dnemli olan yeni bilgiyi iiretebilirler (Bundan &tiirii bir
isletme ya tek basina veya baska kamu ya da 6zel kurumlar ve 6zel kuruluglarla
bilgi iiretebilirler),

e Isletmeler ihtiyag duyduklar1 bilgiyi satm alabilirler (ticari marka, lisans, patent
vb.),

e Isletmeler bilgiyi almis oldugu makinelerle birlikte elde edebilirler (yiiksek

teknolojiye sahip yeni tiriinleri ithal ederek bunu basarirlar).

Organizasyonel inovasyon, i tatminini artirarak ve bdylece is giicii verimliligini
gelistirerek isletme maliyetlerini veya yoOnetim masraflarini azaltmayi, firmanin
performansi1 ylikseltmeyi ya da sunum maliyetlerini diislirmeyi amaglamaktadir.
Organizasyonel inovasyonun diger inovasyon tiirlerinden aymran belirgin yond,
isletmelerde daha 6nce hi¢ uygulanmamis olmasmin yani sira yonetimin aldig1 stratejik
kararlara dayanan bir organizasyonel yaklagim olmasidir. Bu baglamda, islerin
yuriitiilmesine iligkin yeni yOntemlerin uygulanmasi, prosediirlerin ve rutinlerin

diizenlenmesi anlamina gelmektedir (Tatar, 2010:13).
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1.2.4. inovasyonun Ozellikleri

Inovasyon, toplumu genel olarak etkileyen belirli 6zelliklere sahiptir. Inovasyon,
toplumda yasam kalitesini artirarak sosyal ve ekonomik faydalar sunmakta ve bu durum
toplumsal olarak olumlu sonuglar dogurmaktadir. inovasyon orgiitsel agidan ele
alindiginda, c¢evre ile uyumlu, siirekli bir sekilde ¢esitli sorunlar1 ¢ozen ve rekabet
avantaji elde etmede firsat saglayan bir siirectir. Siirekliligi destekleyen yenilikler,
teknolojik ilerlemeler, de§isen miisteri talepleri ile rekabetin artmasi gibi etkenler
nedeniyle son derece Onemlidir. Organizasyonlar agisindan kaliteli hizmet sunmanin

yolu, dogrudan inovasyondan ge¢cmektedir (Cetinkaya, 2016: 24-25).

Bir inovasyonun, inovasyon olarak oOlgiilebilmesi icin evrensel tanimlardaki
Olgiilere elverisli olmas1 gerekmektedir. Oslo Kilavuzuna gére inovasyonun o6zellikleri
bilgi, yatirim, katma deger, belirsizlik ve yayilma olmak iizere 5 grup belirtilmistir
(OECD, 2005: 38). Bir baska gruplandirmay1 ise Rogers (1995) incelemistir. Rogers bu
gruplandirmay1 yaparken daha oncesinde yaymlanmis bilimsel arastirma ve yazilar1 ve
de temel agiklamalar1 dikkate alarak yapmistir. Rogers inovasyon Ozelliklerini 5 temel
grup lizerinde agiklamistir. Bunlar; denenebilirlik, karmasiklik, uyumluluk, goreceli
avantaj ve gozlenebilirliktir (Rogers, 1995:211). Oslo Kilavuzuna gore ise inovasyonun

5 ana 6zelligi bulunmaktadir. Bunlar (Aktaran: Terzi, 2019: 30- 31):

1. Belirsizlik: Inovasyonlar belirsizlik tasimaktadir. Inovasyon ¢abalarmin
sonuglarinin ne olacagmni &nceden tahmin edememektir. Ornegin, arastrma ve
gelistirmenin ticari bir {iriiniin basariyla ortaya ¢ikmasina katki saglayip saglamayacagi
ya da yeni bir liretim yontemi, pazarlama stratejisi veya organizasyonel yaklasimin hayata
gecirilmesi i¢in gerekli olan siire ve kaynak miktarinin ne kadar olacagi ile bunlarin basar1

diizeyi 6nceden kestirilemez.

2. Yatinnm: Inovasyon, finansman gerektirir. Bu finansman, hem maddi hem de
maddi olmayan varliklarin elde edilmesi yani sira, gelecekte kazang saglayabilecek diger

islemleri de (iicretler ve malzeme alimlar1 gibi) kapsayabilir.

3. Yayilma: Inovasyonlar, yayilma egilimindedir. Yenilikgi isletmeler, inovasyonu
kabul ederek gelistirmelerde bulunabilir ve bilgi paylasimi ya da 6zgiin yeniliklerin

uygulanmasindan yararlanabilir.
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4. Bilgi: inovasyon, ya tamamen yeni bir bilgiye dayanarak ya da mevcut bilginin
farkli ve 0zgiin bir bigimde kullanilmasiyla, hatta bu iki yaklagimin bir araya gelmesiyle
ortaya cikabilir. Yenilik¢i bir isletme, inovasyon siireci boyunca ihtiya¢ duydugu yeni
bilgileri kendi Ar-Ge caligmalar1 yoluyla iiretebilir veya mevcut bilgileri yeniden
yapilandirarak farkli alanlarda uygulayabilir. Bu baglamda bilgi, inovasyonun temel

girdisi ve itici giicii olarak degerlendirilmektedir.

5. Katma Deger: Inovasyon, bir isletmenin maliyet grafigini degistirmek ya da
drlinlerinin talep grafigini yiikseltmek ve isletmenin yenilik yapma yetenegini artirmak
yoluyla rekabet¢i bir istiinlik elde ederek firmanm performansini gelistirmeyi

hedeflemektedir.
Rogers’a gore inovasyon Ozellikleri asagidaki gibidir (1995: 213-232):

e Goreceli Avantaj: Ortaya konan inovasyon fikirlerden ziyade, sagladigi
ekonomik ve sosyal izlenim daha 6nceliklidir. Yenilikleri hayata ge¢irmek i¢in katlanilan
ekonomik faaliyetler oldukc¢a fazladir. Bu nedenle, digerleriyle kiyaslandiginda daha
disiik maliyetle gergeklestirilen yenilikler daha ¢ok tercih edilmektedir. Ancak, az
masrafli yapilan yeniliklerin yiiksek fayda saglayacagi anlamimna gelmez. gelistirilen
yeniliklerin, kullanicilar bakimindan mevcut uygulamalarla kiyaslandiginda daha fazla
deger yaratmasi gerekir.

e Uyumluluk: Ortaya cikan yeniligi kabul eden bireyler veya topluluklar,
gergeklestirilen yeniligin onlara sagladig1 fayda lizerinde durmaktadir.

e Karmasikhk: Ortaya ¢ikan yeniliklerin anlasilmasi ve hayata gegirilmesindeki
zorluk seviyesini belirlemektedir. Yeniligin karmasik olmasi, gerceklestirilen
inovasyonun kabul edilmesini zorlastirarak, yeniligin benimsenmesini geciktirebilir.

¢ Denenebilirlik: Gelisen yeniliklerin bilimsel ve deneysel temellere ne Olgiide
dayandigini géstermektedir. Yeni iiriinlerin veya fikirlerin test edilme olanaklar1 arttikca,
bunlarin 6grenilip kabul edilme orani da ayni sekilde ylikselmektedir.

¢ Gozlemlenebilirlik: Ortaya cikan yeniliklerin etkilerinin kurulus disindaki
kisilerce de gozlemlenebilir olmasi1 gerekmektedir. Aslinda, bu durum inovasyonlarin
sonuglarmnin baskalar1 tarafindan takip edilip incelenebilir oldugunu ortaya koymaktadir.

Inovasyonun nitelikleri, meydana gelen inovasyonun kabulii ve algilanmasi ile

dogru orantilidir. Inovasyonun test edilebilirligi, goreli avantaji, goriiniirliigii ve
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uygunlugu, gerceklestirilen inovasyonun benimsenmesine olumlu katkida bulunmaktadir.
Bu baglamda, inovasyonun bir diger niteligi olan karmasiklik ise olumsuz bir etki
yaratmaktadir. Inovasyonun uygulanabilirligini artirmak ve gergeklestirilen inovasyonun
kabuliinii saglamak acisindan oOrgiitsel yapt dnemli bir rol oynamaktadir (Cankaya,

2021:51-52).

Giderek artan rekabetci ve kiiresel bir ortamda, isletmelerin hayatta kalabilmesi igin
yenilik yapmasi sarttir. Yenilik, isletmelerin mevcut varliklarini korumalar1 ve faaliyet
gosterdikleri pazarda etkinliklerini siirdiirmeleri agisindan kritik bir unsurdur.
Yenilik¢iligi benimseyen isletmeler, mikro diizeyde kendi biiylimelerini ve
performanslarini iyilestirirken, makro diizeyde de ekonomik biiyiimeyi hizlandirmaya
calismaktadirlar. Yenilik, sadece igletmelerin biiylimesine destek vermekle kalmaz, ayni
zamanda bireylerin yasam kalitesini de yiikseltir. Yenilik¢ilik, sadece is diinyasi i¢in
degil, ayn1 zamanda toplumsal ve kamu kuruluslar1 i¢in de biiyiik bir 6neme sahiptir.
Isletmelerin gelisimiyle birlikte sosyal refah artarken, kamu kurumlarmin yenilikgi
cOzlimleri daha etkin hizmet sunmalarim1 saglar ve devletin toplumsal faydayi

yiikseltmesine olanak tanir (Per¢in, 2022: 14).

Gilintimiizde c¢evre sartlar1 hizla evrim gecirirken, ¢evresel karmasiklik da artis
gostermektedir. Bu hizli degisen ¢evresel faktorlere yanit verebilmek icin yenilikgilik
yapilmas1 gerekmektedir. Cevresel degisim, bireylerin taleplerini ve ihtiyaclarmi
etkileyerek degistirmektedir. Bu tarz degisikliklere yenilik¢i ¢alismalarla yanit vermek
miimkiindiir. Inovasyon, isletmelere kalic1 bir rekabet avantaji sunan énemli faydalar
saglamaktadir. Ayrica, inovasyon isletmenin verimliliini yiikseltmekte, performansini
gelistirmekte, maliyetleri azaltmakta ve markalasma ile kurumsallagsmay1
hizlandirmaktadir. Siirekli bir rekabet saglamanin yegane yolu, yenilik¢i fikirler ve
yontemler gelistirmektir. Mevcut teknolojilerini verimli bir sekilde kullanarak inovasyon

gerceklestiren isletmeler, onemli avantajlar elde etmektedir (Y. Aslan, 2018: 24).

1.2.5. inovasyon Siireci ve Asamalan

Inovasyon terimi, birgok kurulus ve birey tarafindan genellikle yaraticilik ile es
anlamli olarak algilanmaktadir. Ancak yaraticilik, yeni bir fikrin meydana gelmesini ifade

ederken, inovasyon bu fikirlerin hayata ge¢irilme asamasini kapsamaktadir. Bir
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diisiincenin yenilige doniisebilmesi i¢in o diigsiincenin hayata gecirilebilir olmasi sarttir.
Diger tiim islemler gibi, yenilik siireci de adim adim ilerleyen bir yapiya sahiptir. Yenilik
slireci bes agsamadan meydana gelir. Bu asamalar; fikir olusturma, fikirleri gelistirme,

uygulama ve pazara sunma asamalaridir (Iraz, 2010: 106).

1.2.5.1. Fikir Uretme Asamasi

Inovasyon siirecinin birinci asamasi fikir iiretme asamasidir. Bu asamada isletmeler
dis ve i¢ cevre faktorlerini dikkate alip inovasyon i¢in yeni fikirler toplayarak fikirleri
degerlendirmektedirler. Sonradan segilen bu fikirler pazarda olusan istege gore

bi¢imlendirilmektedir (Aksay ve Orhan, 2013: 13).

Inovasyon siirecine adim atabilmek icin Oncelikle bir yenilige ihtiyag vardur.
Ornegin, mevcut bir iiriiniin veya hizmetin kullanicilarin taleplerini yeterince
karsilayamamis olmasi ya da piyasa i¢inde rakiplerine karsi iistiinliik saglamak amaci, bu
siirecin temel unsurlarmi olusturmaktadir. isletme disindaki bazi degisimler, yenilik
yapma gerekliligini etkileyebilmektedir. Bu asamada kritik olan, igletmenin en {ist
diizeyinden en alt seviyesine kadar tiim calisanlarin yenilik konusundaki diisiincelerini
Ozgiirce ifade edebilmesidir. Bu diisiinceler, organizasyon i¢inden c¢ikabilecegi gibi,
organizasyonun haricinde ortaklar, miisteriler, damigmanlar ve rakipler gibi dis
kaynaklardan da gelebilir. Bu sebeple isletmelerin dis ¢cevre ile devamli etkilesim ig¢inde

olmalar1 gerekmektedir (Glimiis ve dig., 2014: 68-69).

1.2.5.2. Fikirlerin Gelistirilmesi Asamasi

Fikirlerin olusturulmasi agamasinda toplanan yenilikler baglangicta disaridan ve
iceriden gelen Ozelliklerine gore incelenmektedir. Ardindan elde edilen fikirlerin,
isletmenin ihtiyaclar1 ve hedefleriyle uyumlu olup olmadigini anlamak i¢in laboratuvar
ortaminda, yeni bir teknolojik silire¢ veya liriin meydana getirebilmek igin gerekli
kosullar1 karsilayip karsilamadigi arastirilmaktadwr. Fikir gelistirme asamasi, fikir
asamasinda ortaya cikan iiriin veya slirecin teorik tartigmalar sonucu sonraki agamaya

aktarilmasi islemidir (Iraz, 2010: 108).

Bu asamada, fikirlerin teknoloji ve pazar agisindan gerceklestirilebilirligine

dayanarak, fikirlerin teknolojik gelistirilmesi ve hedef pazardaki degisiklikleri analiz
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edilmektedir. Bu siirecte elde edilen veriler birlestirilerek, rakiplerin hareketleri,
teknolojinin uygulanabilirligi, yasal ve talep yiikiimliiliikleri gibi belirsizlikler
giderilmektedir. Yapilan pazar aragtirmasiyla, teknolojik yeniligin yeterli olup olmadig1

da tespit edilmektedir (Aksay, 2013: 13-14).

1.2.5.3. Uygulama Asamasi

Uygulama siireci, laboratuvar i¢cinde degerlendirilen fikirlerin basarili ve uygun
olanlarmnin, bir teknolojik iirlin ya da siire¢ prototipinin, fiziksel veya dijital bir iirliniin
iretiminden Once, Uriiniin nihai haline en yakin versiyonunun tahmin edilmesi amaciyla
gerceklestirilen ilk 6rnegi olma niteligindedir. Bu asama, laboratuvar disindaki gdzlem
ve test etme siirecidir. Uygulama asamasinda iirlin ticarilestirilmeden once kiiclik
miktarlar halinde tretilip piyasaya siiriillmektedir. Bu adim, pazar testi asamasi olarak da
adlandirilmaktadir. Piyasaya sunulan iiriinlerde fark edilen eksiklikler tespit edilmekte ve

bu siirecte talep durumu gz dniinde bulundurulmaktadir (iraz, 2010: 109).

Uygulama asamasinda olan fikirler, bu siirecte iiretilecek malzemenin hatasiz ve
daha diisiik maliyetle iiretilmesi amaciyla is analizi verilerine dayal olarak ayni iirliniin
ilk 6rnekleri ile hayata gegcirilir ve tirlinlerin sekil tasarimi yapilmaya ¢alisilir. Yeni bir
iirtinlin ilk prototipi olusturulurken, pazar segmentindeki hedef gruba gore denemeler
gerceklestirilir. Uriiniin ilk versiyonunun ne kadar hizl1 ve basit bir sekilde hazirlandig,
iiretim siirecinin de o kadar kolay ilerleyecegini gosterir. Uriiniin piyasaya siiriilmeden
onceki potansiyel eksikliklerini tespit etmek amaciyla, hedef pazar i¢ginde belirli bir
alanda triin denemeleri gerceklestirilip gerekli ayarlamalar yapildiktan sonra iiriin

piyasaya siiriilmektedir (Glimiis ve dig., 2014: 69).

1.2.5.4. Ticarilestirme Asamasi

Ticarilestirme evresinde, uygulama agsamasimni basariyla tamamlayan yeni iriin,
bilyiik miktarlar halinde iiretilip piyasaya siiriilmekte ve ticarilestirilmektedir. inovasyon
slirecinin son agamasi olan bu evre, yeni {iriiniin iiretim siirecini, hedef kitleye tanitimin1
ve sunumunu kapsamaktadwr. Bu asama, yenilik calismalarinin ticari bir bigime

doniistiiriildiigli siiregtir. Bu agidan inovasyonun, tiiketicinin hangi sorununu ¢dzecegi
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veya hangi ihtiyacini karsilayacagina dair bilgilerin iletilmesi 6nemlidir. Gergeklestirilen

bir¢ok yenilik, ticarilestirme siirecinde basarisiz olabilmektedir (Aksay, 2013: 14).

Fikrin sekillendirilmesiyle baslayan bu siirecte, elde edilen veriler sonrast iirtinlerin
veya hizmetlerin ilk 6rnekleri test edildikten sonra tiiketicilere sunulmaktadir. Yeni bir
iirlin olugturmanin en son asamasidir ve asagidaki adimlardan olugsmaktadir (Glimiis ve

dig., 2014: 78):
e Gelistirilen yeni iirlin, siire¢ ve hizmetin patentinin alinmasi,
e Yeni liriniin ya da hizmetin markasmin tescillenmesi,
e Uretilen yeni iiriiniin tiiketiciye tanitimmnm yapilmasi,
e Uriiniin pazara sunulmasi ve satis sonrasi teknik hizmetlerin organize olmasi.

Yeni {iriiniin satis amacina ulagabilmesi i¢in pazara siiriildiigii ticarilestirme
doneminde, isletmeler iirtinleri biiyiik miktarlarda imal etmek amaciyla kendi imkanlarmi
gelistirmeli ya da ilgili isletmeler ile anlasmalar yapmalidir. Yeniliklerin tanitilmasi ve
dogru bir sekilde konumlandirilmasi i¢in de pazarlama g¢alismalarma 6nem verilmesi

sarttir (Iraz, 2010: 109).
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IKiINCi BOLUM

HiZMET KALITESI VE FIRMA PERFORMANSI

2.1. HIZMET KALITESIi KAVRAMI HAKKINDA GENEL BiLGIiLER

2.1.1. Hizmet Kavram

Amerikan Pazarlama Birligi (AMA), 1960 yilinda hizmeti “satisa sunulan veya
mallarin satistyla baglantili olan faydalar, faaliyetler veya tatminler” olarak tanimlamis;
hizmetin bir {irlinlin satis1 veya baska bir hizmetle sonuc¢lanmasmin gerekmedigini
vurgulayarak somut kullanimin hizmet {iretimi i¢in belirleyici olmadigini belirtmistir

(Ringold ve Weitz, 2007 : 251).

Hizmetler, miisteriler icin deger ve fayda saglamaktadir. Hizmetler ¢ogunlukla
miisteri ile olan etkilesimlere bagli oldugu i¢in, miisterinin {iretim siirecine dahil olmas1
biiyiik bir 6nem tasir. Standart bir dl¢iiniin olmamasi, hizmetlerin ¢esitlilik gosterdigini
ifade eder. Uretim ve tiiketimin ayn1 anda gerceklesmesi sebebiyle, iireticilerle tiiketiciler
arasinda etkili bir iletisim kurulmasi gerekmektedir. Kalite denetimi ¢ogunlukla siire¢
izleme ile kisithdir ve hizmetin kalitesi, tarafsiz bir analizle belirlenir. Seri {iretim
miimkiin degildir, tiim hizmetler kendine 6zgii ve farkhidir ayrica patent korumasi
saglamak olduk¢a zordur. Bu nedenle, hizmet alaninda miisteri memnuniyetine odaklanan
ve etkilesime dayanan bir yaklasim biiyiik bir 6neme sahiptir (Murdick ve dig., 1990 :
27-28).

Hizmetler, gergekten soyut bir 6zellik gosterir. Maddi bir iirlinden farkli olarak,
hizmetler genellikle dogrudan hissedilir ve kullanicisina anlik yarar sunar. Hizmetlerin
bir¢ok boyutu vardir, bunlar arasinda mekan, zaman ve psikolojik unsurlar yer alir.
Hizmetlerin, tiiketicilerin gereksinimlerine uygun olarak saglanmasi gerekmektedir.
Ornegin, bir hizmetin niteligi, nasil sunuldugu ve hangi ortamda verildigi, hizmetin
algilanan degerini etkileyebilmektedir. Ayrica, tiiketicinin psikolojik durumu, hizmetten
elde edilen tatmini etkileyen dnemli bir unsurdur (Parasuraman ve dig., 1985: 41;Kotler

ve Armstrong, 2001: 291).
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Genel olarak hizmetler, deger sunan; fiziksel miilkiyeti edinilemeyen, deneyim ve
etkilesim yoluyla tiiketilen eylemler olarak tanimlanabilir. Belirgin bazi tanimlar ise

sunlardir:

o Kelley ve arkadaslarina gore, “hizmet, kisi ve makinelerin, insanlarin ve
araglarin gayretiyle olusturdugu, miisterilere dogrudan fayda saglayan, fiziksel
varlig1 olmayan tirtinlerdir” (Kelley ve dig., 1990, :631-632).

e Goetsch ve Davis hizmeti, “Hizmet baska birisi i¢in is icra etmektir” seklinde
tanimlarken (Goetsch ve Davis, 1998: 104),

e Collier ise hizmeti, “liretildigi yerde tiiketilen bir i§ ya da eylem, bir performans,
sosyal olay ya da ¢aba” olarak tanimlamaktadir (Aktaran: Uygug, 1998: 8). Bu
baglamda, hizmetler insan veya makineler araciligiyla yapilan islemlerle elde
edilir ve bu siirecte kullaniciya dogrudan yarar saglamaktadir. Somut bir
varliklar1 bulunmadig: i¢in, hizmetler genellikle memnuniyet, etkilesim ve

deneyim araciligiyla hissedilmektedir (Karahan, 2006: 21).

Tiiketiciler tarafindan elle tutulur olmadigindan, bir memnuniyet veya yarar olarak
goriilen hizmetin en temel tanimi, bir gruptan digerine yapilan, miilkiyet saglamayan bir
faaliyet ya da avantajdir. Hizmetin tiretimi, fiziksel bir iirtinle baglantili olabilir veya
olmayabilir (Rust ve dig., 1996: 7). Baska bir tanim, iiriinlerin (mallarin/hizmetlerin)
dogrudan satis1 yoluyla elde edilen tatmin ve yararlar olarak ifade edilmektedir
(Tenekecioglu, 1992: 159). Hizmet, ¢ogunlukla bir bireyin ya da toplulugun bagka bir
birey ya da topluluga sundugu yardim ya da iyilik olarak tanimlanabilir. Bu destek,
fiziksel ya da duygusal bir katk: seklinde olabilir ve genellikle herhangi bir karsilik talep
edilmeden verilir. Hizmetin temel hedefi, baskalarinin gereksinimlerini gidermek veya
onlarin yasam standartlarini yiikseltmektir. Baska bir sekilde tanimlanacak olursa,
hizmetler piyasada satisa sunulacak iiriinlerden elde edilecek bir fayda olarak goriilebilir.

Hizmetler, ii¢ ayr1 boyut {izerinden incelenebilir (Sevimli, 2006:1-2) ;
1. Uriinlerin kullanilmasin1 gerektiren aktiviteler (eglence, ulagim. . . ),

2. Mallardan ve diger hizmetlerden bagimsiz olarak satisa sunulan, isletmelerin
temel faaliyet alanlar1 kapsaminda tirettikleri ¢ekirdek iiriin olan yararlar (sigortacilik ve

avukatlik),
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3. Miisterilere sunulan iiriinlerle baglantili olan, {iriinler veya baska aktivitelerle

birlikte alinan destekleyici hizmetler (kredi ile satis. . . ).

Hizmet alaninda ilk asama, verilecek hizmetin niteliklerinin belirlenmesi ve diger
sektorlerle olan farkliliklarinin kavranmasi, etkili bir strateji olusturma agisindan biiytlik
onem tasir (Ciftci, 2006:5). Tiiketiciler, bir mali satin almadan Once onun dis
gorliniimiinii, lezzetini ve aromasini degerlendirerek alim yapip yapmayacaklarma karar
vermektedirler. Buna ek olarak, giivenilirlik, tutum ve davranis gibi etmenler, tercih
edilen hizmetin se¢ilmesine yardimci olmaktadir. Bu unsurlar, tiiketicilerin hizmete dair
algilarini ve se¢imlerini etkileyen 6nemli 6gelerdir. Ayrica bunlar, hizmetin alimindan ya
da kullanilmasindan sonra ortaya ¢ikmaktadirlar. Hizmetlerin bes ana o6zelliginin

bulundugu ifade edilmektedir. Bunlar (Zeithaml ve Bitner,2000:2-13);
¢ Dokunulmazlik (soyut olma),
e Uretim ve tiiketimlerinin eszamanlilig1,
e Heterojen olma (tiirdes olmamak),
e Sahiplik,
e Stoklanamama.

Hizmet kavrammi dogru bigimde anlamak i¢in, maddi triinlerin ve hizmetlerin
niteliklerinin karsilastirmali olarak incelenmesi gerekmektedir (Gronroos, 2000: 46). Bu
dogrultuda Tablo 2.1°de hizmetler ile fiziksel mallarin temel 6zellikleri yan yana

sunulmustur.

Tablo 2.1. Fiziksel Mallar ve Hizmetler Arasindaki Farklar

FiZIKSEL MALLAR HIZMETLER

Dokunulabilir Dokunulmaz

Tirdes Tiirdes degildir

Uretim ve dagitim tiiketiminden ayrilmistir Uretim ve tiiketim es zamanli siireclerdir

Bir seydir (Nesnedir) Bir faaliyet ya da sirectir

Temel deger fabrikada iiretilir Temel deger alici ve satict etkilesimlerinde
uretilir

Miisteriler genellikle {iretim siirecine katilmazlar Miisteriler tiretime katilir

Stoklanabilir Stoklanamaz

Sahiplik transfer edilebilir Sahiplik transfer edilemez

Kaynak : (Gronroos, 2000: 47).



52

2.1.2. Kalite Kavrami

Bilimsel yonetim anlayiginin onciisti Frederick Winslow Taylor, Sanayi Devrimi
sonrasinda kalite fikrini ortaya atmistir. Taylor, 1911 yilinda kaleme aldigi "Bilimsel
Yonetim Ilkeleri" adli eseriyle, iiretim siireglerindeki etkinligi yiikseltmek amaciyla
diizenli bir yontem gelistirmistir. Taylor, is giliciiniin verimliligini yiikseltmenin
yontemlerini arastirarak, is akislarini daha verimli hale getirmek i¢in farkli yontemler
onermigtir. Kaliteli iiretim, bilimsel yonetim anlayisi ile miimkiindiir. Bu ¢aligmasinda
Taylor, ilkeler, kurallar ve yasalar lizerine kurulu yonetimin, kaliteli liretim agisindan

onemli oldugunu vurgulamaktadir (Aktaran: Shamsi, 2024:11).

Kaliteyi miisteri tanimlamaktadir. Uriin ya da hizmet miisteriyi tatmin ediyor ise, o
iirlin yliksek kaliteye sahip bir tiriindiir. Kalite, tiiketici tabanli bir yaklagim ile “kullanima
uygunluk” olarak tanimlanmaktadir (Rao ve dig., 1996 :27). Japon Sanayi Standartlar1
(JIS) komitesi kaliteyi “bir hizmet veya iirlinii en diisiik maliyet ile lireterek tiiketici

ihtiyaglarina yanit veren bir liretim sistemi” olarak tanimlamaktadir (Shamsi, 2024:12).

Gilintimiizde "kalite" kavrami, giinliik yasamdan is diinyasina kadar bir¢ok alanda
sikca kullanilmasima ragmen, bu terime iliskin iizerinde uzlasilmis tek ve evrensel bir
tanim bulunmamaktadir. Tanimlar arasindaki ¢esitlilik genellikle kalite kavraminin ¢ok
yonlii olmasindan kaynaklanmaktadir. Kalitenin kullanicilarin beklentilerine ve sartlara
bagl olarak degisiklikler gosterebilecegi ifade edilmektedir. Kalite, genelde "iiriiniin
onceden belirlenen normlara ne kadar uydugunun 6lgiisii" seklinde ifade edilebilir.
Isletmeler giiniimiizde kaliteyi “miisteri tatmini ya da tiiketici isteklerinin karsilanmas1”
olarak tanimlamaktadr. Kalite, "miisterilerin taleplerine uyum saglama" seklinde
tanimlanabilir ve siirekli yiiksek iirlin kalitesinin isletmelerin basarisindaki dnemi
yadsinamaz (Morse ve dig., 1991:675). Ozetle kalite, diger insanlar tarafindan gesitli

sekillerde tanimlanabilir.

Giliniimiizde isletmelerin sundugu kaliteli hizmetler veya {riinler, hem kendileri
hem de temsil ettikleri iilkeler agisindan stratejik bir dnem tasimaktadir. Isletmelerdeki
iiriinlerin kalitesi talebi, miktar1 ve fiyat1 6nemli 6l¢iide etkileyen unsurlardir. Bu nedenle
giinlimiizde kalite, bir lilks olmaktan ziyade her isletmenin temel bir unsuru olarak kabul

edilmektedir. Kalite yonetimi, bir organizasyonun hedefledigi kalite seviyesine erigmek
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amaciyla yapilan diizenli ve sistemli faaliyetler biitiinii olarak tanimlanir (Sarikaya, 2003

:10).

Kalite, bir irtiniin kullanicilarin dile getirdigi ya da dolayli olarak belirttigi
beklentileri kargilama kapasitesine sahip 6zelliklerin genel toplami olarak ifade edilebilir.
Ancak insanlarin ihtiyaglarmin sonsuz oldugu g6z Oniine alindiginda, herkesin
erisebilecegi ortak bir kalite tanimi olusturmak neredeyse imkansizdir. Farkli kalite
tanimlarimin varligi, kalitenin bireyden bireye degismesi ve ¢ok yonlii olusundandir

(Gedik, 2007:7).

Kalite ile ilgili algilar ya da kalite anlayislarmin o6nemi, tiiketicilerin
diisiincelerindedir. Bu nedenle, isletmeler tiiketicilerin zihinlerinde etkili bir kalite algis1
olusturmak zorundadirlar. Ayni fiyatlar, hizmetler ve pazarlama ¢abalariyla karsilasan
isletmelerin, giiclii bir marka olusturmak i¢in kendilerini digerlerinden ayirt edebilmeleri
ve bunu miisterilerine hissettirmeleri gerekmektedir. Ayrica, farkli olmanm yaninda
uzmanlagsmay1 basaran isletmelerin yarattiZi markalarin, tiiketiciler tarafindan daha

kaliteli olarak algilandig1 anlagilmaktadir (A. Ries ve L. Ries,2000:61-63).

Hizmetlerin temel 6zellikleri arasinda bulunan gegicilik, soyutluk, ayrilmazlik,
iretim ile tiiketimin ayni1 anda gergeklesmesi, degiskenlik ve cesitlilik, miisteri
memnuniyetini, satiglari, hizmetin iiretimini ve miisterilerin kalite algisin1 6nemli 6lgiide
etkilemektedir. Hizmetlerin soyut yapida olmasi, tiiketicilerin alacaklar1 hizmetin
kalitesini satin almadan once degerlendirmelerini gii¢lestirmektedir. Cogu zaman, bir
hizmetin kullanimi ve satin alimmm ardindan, tiiketicilerin hizmetin kalitesine dair
degerlendirmeleri giiclesebilir. Bunun yani sira, hizmetlerde kaliteyi kontrol etmek de
oldukca zordur. Ancak, dikkatli bir sekilde yapilan personel egitimi ve se¢imi ile, hizmet
kalitesini belirli bir diizeyde standartlastirmak miimkiin olabilmektedir (Devebakan ve
Aksarayli, 2003:40). Hizmet kalitesindeki ylikselis, rekabet avantaji saglayan bir unsur
olarak degerlendirilmektedir. Bu nedenle isletmeler, kaliteli hizmet sunarak miisteri
bagliligin1 artirmayi, verimliligi ylikseltmeyi, fiyat rekabetinden korunmayi, farklilik
yaratmayl ve toplumda olumlu bir imaj olusturmaya caligmaktadirlar (Altan ve

Atan,2004:19).
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2.1.3. Hizmet Kalitesi Kavram ve Onemi

"Hizmet Kalitesi" terimi, "hizmet" ve "kalite" kelimeleri birlesiminden
olugsmaktadir. Hizmet, "bir tarafin digerine saglayabilecegi, somut olmayan ve herhangi
bir hakka sahip olmayan herhangi bir eylem veya fayda" olarak tanimlanmaktadir. Kalite,
bir igletmenin etkinlik diizeyini artirarak daha iyi sonuglar elde etmesine yardimci olan
stratejik bir unsur olarak degerlendirilmektedir Hizmet kalitesi, bir hizmet sunucusunun
miisterisini etkili bir bigimde tatmin etme becerisini ifade eder ve bu sayede isletmenin
verimliligini artirir. Hizmet alaninda "kalite", isletmelerin basarilar1 agisindan kritik bir
bilesen durumundadir. Onceki bir¢ok arastirmada, hizmet sektdriindeki kalite kavraminin
mal sektoriindeki yaygin anlayistan farkli oldugu vurgulanmistir (Ramya ve dig.,

2019:38).

1986 yilinda Uluslararast Standartlar Organizasyonu (ISO) tarafindan yapilan bir
tanimda, kalite, “bir iirlin veya hizmetin belirli ya da muhtemel gereksinimleri karsilama
yetenegine bagl tiim nitelikler” olarak tanimlanmaktadir (Bozkurt,1995:173). Insanlarin
gorevlerini kusursuz bir sekilde yerine getirmesi ve miisterilere, zamaninda ve dogru bir
sekilde iiriiniin sunulmas1 gerektigi ifade edilmektedir. Bagka bir tanima goére, hizmet
kalitesi, tiiketicilerin bir hizmetin genel olarak ne kadar {istiin ve miikemmel oldugunu
degerlendirmeleri seklinde agiklanmaktadir. Hizmet kalitesi bu tanimlara gére (Sevimli,

2006 :12);
* Giivenli performans gostermektir,
» Nazik davranmaktir,
* Giivenli olmayan kosullara kars1 korunmadir,
* Miisterilerin paralarinin degerini almasidir,
* Glivenilir olmaktur,
* Sorunlarin belirlenmesi ve ¢6ziilmesi i¢in dogru veridir,
» Kusursuz hizmetlerin satin alinmasidur,
* Sorunlarin ortadan kaldirilmasidir,
* Dogru 6nlemin bulunmasidir,

* Zamana uygunluktur,
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 Her tiirlii hatanin ortadan kaldirilmasidir. Hizmet kalitesi, bir organizasyonun
miisterilerin beklentilerini karsilama veya asma kapasitesidir ve bu kalitede temel olan,
miisteri tarafindan hissedilen kalitedir. Bu nedenle, hizmet kalitesi i¢in kalitenin, miisteri
tarafindan algilanan performans seviyesi veya hizmetin miisteri memnuniyetini saglama

derecesi oldugu ifade edilebilir.

Giiniimiizde tiiketiciler, satin aldiklar1 tiriinlerden bekledikleri kaliteyi, ayni sekilde
satin aldiklar1 hizmetlerden de beklemektedirler. Hizmet sektoriindeki isletmelerin
kalitesi, miisteriler tarafindan siirekli olarak degerlendirilir. Egitim kurumlari, hastaneler,
bankalar gibi hizmet saglayicilar, verdikleri hizmetin kalitesine bagli olarak miisteri
memnuniyetini ve sadakatini kazanmaktadirlar. Miisterilerin, aldiklar1 hizmetin kalitesini
sorgulamasmin nedeni belirsizlikleri en aza indirmektir. Kalite, hizmet sektoriiniin
isleyiginin temelini olusturmaktadir (Meidute-Kavaliauskiene ve dig., 2014:331).
Literatiirde hizmet kalitesine dair bir¢ok tanim bulunmaktadir. Hizmet kalitesinin
Olciilmesine dair ilk calismay1 yapan Gronroos (1984), hizmet kalitesini “miisterinin
algilar1 ile beklentilerini karsilagtiran stireci degerlendiren bir sonug¢” olarak tanimlamigtir
(Aktaran: Banar ve Ekergil, 2010:41). Zeithaml ise hizmet kalitesini “miisterinin bir iirlin
veya hizmetin {istiinliigli ya da milkemmelligi ile ilgili genel bir yargisi” seklinde ifade
etmistir (Aktaran: Robledo, 2001:23). Hizmet kalitesi kavrami, miisterilerin alinan
hizmetlere iliskin beklentilerinin tam olarak karsilanmasi olarak tanimlanmaktadir.
Crosby (1999:25) ise hizmet kalitesini "kosullara uygunluk" olarak ifade etmektedir.
Miisterilere sunulan hizmetlerin kalitesinin artirilmasi i¢in miisterilerin goriis ve
isteklerinin ve degerlendirme sonucunda sunulan hizmetlerin siirekli degerlendirilmesi
gerekmektedir. Hizmet kalitesi, “miisterilerin istek, beklenti ve ihtiyaclarmnin isletmeler
tarafindan belirlenerek, miisterilerin ihtiyaglarmin miisteri istekleri dogrultusunda

gerceklestirilmesi” olarak tanimlanmaktadir. (Edvardsson ve dig., 1998:142).

Hizmet kalitesi, genel anlamiyla bir hizmetin yiiksek diizeydeki niteligi ve
miikemmeliyeti olarak tanimlanabilir; ancak bu kavramin temelinde miisterilerin algilar
ve bakis agilar1 yer almaktadir. Hizmetlerin somut olmayan 6zelliklere sahip olmasi,
hizmet kalitesinin analiz edilmesini ve dl¢lilmesini gii¢lestiren dnemli bir etmendir. Bu
baglamda hizmet kalitesi, kullanicilarin hizmet deneyimi sonrasinda hissettikleri tatmin
diizeyi olarak ifade edilmektedir. Dolayisiyla hizmet kalitesi, miisteri talepleri ve

beklentileri dogrultusunda bir hizmetin sahip olmasi gereken vasiflara ve 6zelliklere sahip
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olma derecesi olarak degerlendirilebilir (Demireli ve Bayraktar, 2014: 921). Genel
anlamda, hizmet kalitesi; miisterilerin taleplerini karsilayan veya bu talepleri asan yiiksek
standartta bir hizmet sunulmasi olarak agiklanabilir. Bagka bir deyisle, hizmet kalitesi,
isletmelerin miisteri gereksinimlerini karsilama veya bu gereksinimleri asma becerisi

olarak tanimlanmaktadir (Okumus ve Duygun, 2008: 19).

Hizmetin kalitesi, belirlenen hedeflerin eksiksiz yerine getirilmesi, stirekli basari
saglanmas1 ve misterilerin ihtiya¢ ile beklentilerinin karsilanmasiyla dlgiilebilen; bu
nedenle miisteri memnuniyeti ile dogru orantili bir unsur olarak kabul edilmektedir
(Murat ve Celik, 2007:2). Hizmet niteliginin yiikseltilmesi, isletmelerin miisterilerin
taleplerini karsilamalarina, piyasa paylarini siirdiirmelerine ve rekabetin yogun oldugu
ortamlarda basar1 elde etmelerine yardimci olmaktadir. Bu baglamda, hizmet kalitesinin
stirekli bir bicimde izlenmesi ve analiz edilmesi son derece 6nem tasimaktadir (Yiicel,
2013:83-84). Hizmet kalitesi kavrami, bir yandan hizmetin kalite performans seviyesini,
diger yandan miisteriler tarafindan algilanan memnuniyet diizeyini 6l¢gen 6nemli bir kriter
olarak degerlendirilmektedir. Ustelik bu kavram, ‘miisteri beklentileri ile miisterinin
algiladig1 hizmet kalitesinin karsilastirilmast ve sonuglarm degerlendirilmesi siireci’
olarak da ifade edilmektedir (Giillilii ve dig., 2016:122- 123). Baska bir sekilde ifade
etmek gerekirse, hizmetin kalitesi, miisterilerin taleplerini ve beklentilerini en iyi sekilde
karsilama istegidir. Isletmeler arasi rekabet ortaminda, mevcut miisterilerin sadakatini
stirdiirmek, yeni miisteri kazanimina kiyasla daha ekonomik ve daha az riskli bir strateji
olarak degerlendirilmektedir. Bu nedenle, hizmet kalitesi; miisterilerin isletmeden
memnuniyet duyduklarmi ve isletmeye olan baglhiliklarinin siirdiiriilebilir oldugunu

gosteren temel bir gosterge olarak kabul edilmektedir (Kogoglu ve Aksoy, 2012: 2).

Hizmet kalitesini yiikselten isletmeler, pazar paylarini da biiyiitecek ve bu durum,
iiretim verimliligi ile kar marjina iyi bir katki saglayacaktir. Biitlin bu olumlu sonuglarin
yant sira isletmeler, yeni sadik miisteriler edinmektedirler (Berry ve Parasuraman,
1990:2) Ayn1 zamanda, isletmelerin siirekli olarak varliklarini siirdiirmeleri ve hizmet
sektoriindeki dnemli konumlarmi korumalari i¢in kalite anlayisini kabul ederek miisteri
bagliligini artiracak stratejiler gelistirmeleri ve maliyetlerin diisiik tutulmasmna 6nem

vererek ¢alisanlara sahip olmalar1 gerekmektedir (Haksever ve dig., 2000:329).
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Giliniimiizde "hizmet" ve "kalite" kavramlari, birbirinden ayrilmaz bir biitiin olarak
degerlendirilmektedir. Hizmet kalitesi; miisteri memnuniyetini en {ist diizeye ¢ikarmayi,
misteri beklentilerini rakip isletmelerden daha etkin bir bicimde karsilamayi1 ve bu
dogrultuda miisterilerde tekrar tercih edilme egilimi olusturmay1 amaglayan stratejik bir
unsurdur. Ancak hizmet kalitesinin soyut yapist nedeniyle, bunu 6lgmek olduk¢a zordur.
Kisiler arasinda farklilik gosterebilen, 6znel degerlendirmelerdir. Hizmet agamasinda
gerceklesen yanliglarin gozden gecirilmesiyle basar1 elde edilebilir. Bu hatalarin tespit
edilmesi ise miisteri geri bildirimleri sayesinde olacaktir. Bu nedenle, miisteri
memnuniyetini saglamak ve artrmak amaciyla hizmet kalitesi gelistirilirken,
miisterilerden alinacak geri bildirimler ve gelen sikayetler dikkate alinmal1 ve bir sonraki

hizmet siirecinde bu dogrultuda adimlar atilmalidir (Basaran, 2020:48).

Hizmet sektorii son zamanlarda hizli bir gelisim gostermistir. Bu durum, hizmet
isletmelerinin daha biiylik pazarlarda rekabet etme yetenegini artirmis ve tiiketicilerin
kalite konusunda daha bilingli ve duyarli hale gelmelerine yol agmistir. Sonug olarak,
hizmet kalitesinin 6nemi artmis ve kaliteli hizmet sunmanin isletmelere yeni miisteri
kazandiracagi, mevcut miisterilerle is hacmini biiyiitecegi, fiyat odakl rekabetlerde 6ne
cikmalarin1 saglayacagi ve yapilan harcama ile emek miktarin1 azaltabilecegi
anlasilmistir. Bu baglamda, hizmet isletmelerinin temel amaci yiliksek kalite saglamaktir

(Sevimli, 2006: 14).

Gilintimiizde {riin ¢esitlerinin yani swra hizmet alaninda da onemli bir ¢esitlilik
gozlemlenmektedir. Hizmet alanindaki gesitlilik ve isletme sayisindaki artis, rekabetin
yiikselmesine yol agmakta ve hizmet veren isletmelerin sunum sekilleri arasinda
farkliliklar yaratmaktadir. Bir isletmenin rakiplerine karsi avantaj kazanmasinin en
saglam yolu, onlardan daha iyi hizmet sunmak ve miisteri taleplerine uygun cevaplar

vermektir (Cift¢i, 2006:1).

Rekabetin artmasi ve kiiresel pazarlarin birlesmesi finans sektdriinde Onemli
doniisiimlere yol agmis, bankalar yenilikler gerceklestirerek hizmet siire¢lerini, miisteri
destek yontemlerini, hizmet cesitlerini ve hizmet kalitesini gelistirmeye c¢alismistir.
Bankalar, yalnizca geleneksel finansal hizmetler sunmakla kalmaz, ayn1 zamanda miisteri
merkezli yaklagimlar gelistirerek farkli islevler iistlenmeye baglamiglardir. Bu doniisiim,

hizmetlerin iglenme siireclerini daha verimli bir hale getirmekte, dijitallesme sayesinde
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miisteri deneyimlerini ve yasantilarini zenginlestirmekte, sunulan hizmetlerin ¢esitliligini
artirmaktadir. Ornegin, cep telefonlari igin gelistirilmis bankacilik programlari, bireylere
her an ve her yerde erisim imkan1 sunarken, 6zel olarak hazirlanmis hizmetler de kullanict
ihtiyaglarma daha uygun bir sekilde cevap vermektedir. Hizmetin kalitesinin artirilmast,
miisteri memnuniyetini yiikselterek bankalarin rekabet avantaji elde etmesine yardimci
olmaktadir. Bu cergevede, bankalarin sektordeki basarilarini siirdiirebilmeleri igin
yenilik¢i ¢oziimler gelistirmeleri ve miisteri geri doniiglerine dikkat etmeleri ¢ok
onemlidir. Miisterilere sunulan izlenim, markanin saygmhgmi ve miisteri iliskilerini
dogrudan etkilemektedir. Olumlu bir izlenim, mevcut miisteri sadakatini artirirken yeni
miisteri ilgisini de c¢ekebilir. Bu nedenle, hizmet kalitesi, miisteri deneyimi ve marka
iletisimi gibi tiim unsurlar, imajin giiglendirilmesinde kritik bir rol oynamaktadir. Saglam
bir imaj gelistirmek, mevcut miisteri kitlesinin korunmasma ve yeni miisterilerin
cekilmesine yardimci olmaktadir. Rekabette 6ne ¢ikmak i¢in etkili tanitim ve pazarlama
faaliyetleri, hizmetin kalitesinin belirlenmesinde 6nemli bir rol oynar. Bu tiir
kampanyalar, belirlenen hedef kitleye ulasarak markanin sagladigi faydalari ve 6zellikleri
net bir bicimde ortaya koyabilir. Ayrica, yiiksek kaliteli hizmet sunuldugunda miisteri
memnuniyeti artar ve bu durum olumlu geri doniisler ve referanslar yaratir. Tiim bu
etkiler, markanin prestijini artirir ve rakiplerinden farklilasmalarma yardimci olur. Bu
sayede, giiclii bir marka algisi, yeni miisteri ediniminde ve sadakat saglamada kritik bir

rol oynamaktadir (Ciftci, 2006:74-75).

Miisterilerin bankalardan faydalandiklar1 hizmetler i¢in verdikleri komisyonlar ve
iicretler sunulan hizmetin kalitesiyle uyumlu ve istikrarli olmalidir. Bu durum, miisteri
memnuniyetini artirarak giiven ortami yaratir. Bu faktor, hedefkitlelerin elde edilmesinde
ve mevcut miisterilerin siirekliliginde hayati bir onem tasir. Bankalarda g¢alisanlarin
hizmeti tek seferde ve dogru bir sekilde sunmasi, giivenilirligin ana unsurlarindan birini
olusturur. Miisteriler, bankalarin taahhiitlerini zamaninda ve tam olarak yerine
getirmelerini bekler. Bu, miisteri giivenini pekistirmekte ve kalici iliskiler kurulmasina
zemin hazirlamaktadir. Ayrica, ¢alisanlarin yeterliligi ve sunduklar1 hizmetin kalitesi
biiyiik bir dneme sahiptir. Egitimli ve profesyonel bir ekip, hizmetin standartlarini
yiikseltir ve sorunlara hizli ¢éziimler sunar. Giivenilir bir hizmet sunuldugunda,
miisteriler bankaya olan sadakatlerini artirir ve bu da bankanin prestijini gili¢lendirir

(Ciftei, 2006:75-76).
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Hizmetin hizl1 bir sekilde ve uygun fiyatlarla ulasilabilir olmasi, hizmetin kalitesini
artiran kritik bir unsurdur. Ornegin, telefon bankaciligmnin artmasi, her zaman hizmet
sunan otomatik para ¢ekme makineleri ve gelismis web bankaciligi, hizmetin
ulagilabilirligini 6nemli 0Ol¢lide yiikselten faktorlerdir. Bu tiir dijital yOntemler,
kullanicilarin  bankacilik islemlerini istedikleri an ve istedikleri mekanlarda
yapabilmelerini imkan saglamaktadir. Nazik ve saygili bir rehber, hizmet kalitesini artirict
bir etki yaratir. Banka ¢alisanlarinin miisterilere yaklasimi, miisteri ile aralarinda saglam
bir iligki olusturmaktadir. Miisterinin kendini 6nemli hissetmesini ve gliven duymasini
temin etmektedir. Calisanlarin icten ve yardimci olan tutumu, miisteri deneyimini iyi
yonde gelistirmektedir. Bunun yani sira, isletmenin unvani, algisi ve hizmet personelinin

bireysel nitelikleri bu unsurlarm etkisini artrmaktadir (Cift¢i, 2006:76-77).

Saglanan hizmetin risklerden, tehlikelerden ve belirsizliklerden arindirilmis olmasi,
hizmet kalitesinin 6nemli bir niteligidir. Miisteri her seyden dnce giivenlik talep eder.
Ornegin, ATM'lerden para ceken kisiler genellikle soygun endisesi tasir. Onlarin
perspektifine gore, lobi tipi ATM’ler daha fazla giiven saglamaktadir. Bu durum, banka
tercihinde bir 6l¢iit olmasinin yani sira, bankalarin yeni ATM'ler kurarken g6z oniinde
bulundurmas: gereken 6nemli bir kalite faktoriidiir. Ote yandan, internetten yapilan
islemlerde bankanin giivenlik seviyesi yiiksek olmalidir. Miisterinin gizliligi, dikkat
edilmesi gereken bir diger 6nemli unsurdur. Miisteri, yatirdig1r veya ¢ektigi paranin
miktarmin, gerceklestirdigi islemlerin detaylarinin ve kiralamis oldugu kasada sakladigi

belgelerin tamamen gizli olduguna dair bir glivenceye sahip olmalidir (Cift¢i, 2006:77).

Parasuraman ve digerleri (1988) gerceklestirdikleri incelemeler sonucunda, hizmet

kalitesi terimiyle ilgili asagidaki bulgulara erigsmislerdir (Aktaran: Altinel, 2009 :14):

1.Hizmet kalitesi algisi, hizmete ulagsmadan Onceki beklentileri ile yasadiklar1
deneyimler arasindaki farkla sekillenir. Eger bekledikleri hizmet kalitesini elde ederlerse,
bu durum memnuniyetlerini yiikseltir ve hizmet tatmin edici hale gelir. Ancak,

beklentilerinin altinda bir deneyim yasarlarsa, hayal kirikligina ugrayabilirler.

2. Hizmetin miisteriye sunulma asamasi, miisteri tatmini bakimindan ¢ok 6nemli

bir isleve sahiptir.

3. Isletme ile miisteri temsilcisi arasindaki iletisim, miisteri deneyimini

sekillendiren 6nemli bir unsurdur. Bu iletisimin diizeyi, miisterinin sunulan hizmete bakis
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acisini ve tatmin seviyesini direkt olarak etkiler. Miisterilerin hizmet kalitesiyle ilgili olan
diisiinceleri, hizmetten faydalanmadan Onceki umutlar1 ile hizmet aldiklar1 andaki
tecriibeleri arasinda bir karsilastirmadan dogmaktadir. Hizmet kalitesi, “Miisterilerin
istekleri ile deneyimledikleri arasinda hissettikleri farklilik 6l¢iisii” olarak tanimlanmigtir

(Parasuraman ve dig., 1985: 41-50).

2.1.4. Hizmet Kalitesinin Ozellikleri

Hizmet kalitesi genellikle iki ana acidan ele alinabilir; verimlilik ve {iretkenlik. Bu
iki boyut, hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde birbirini tamamlayarak 6nemli bir rol
oynar. Yiksek verim, giderleri azaltabilirken, yiiksek iiretkenlik ise miisteri
memnuniyetini artirarak baghlik yaratmaktadir. Faaliyet, bir kurulusun ya da isletmenin
belirli hedeflere ulasmak icin yaptig1 tiim eylemler biitliniidiir. Bu ¢ergevede, istenen
hizmet 6zellikleri, miisterilerin gereksinim ve beklentilerine uygun olarak tasarlanmis
hizmetlerin niteliklerini belirtmektedir. Miisteri memnuniyeti seviyesi, sunulan
hizmetlerin bu 6zellikleri ne 6l¢iide karsiladigini ve miisterilerin bu hizmetlerden ne
kadar memnun kaldiklarini gdstermektedir. Ornegin, bir otel odasinin tasarimi ve igindeki
malzemeler, bir restoranda sunulan yemek miktari, hizmetin faaliyetleriyle iligkilidir.
Verimlilik, bir hizmetin sunulmasi sirasinda harcanan zamanmn etkin bir sekilde
kullanilmasini ifade eder ( Iyidogan, 2001:12-13). Yani, belirli bir zaman diliminde en
yiiksek verimi saglama yetenegini ifade eder. Verimlilik yiikseldiginde, hizmetin kalitesi
genellikle artar; bu da hem miisteri memnuniyetinin artmasma yardimei olur hem de
maliyetleri azaltabilmektedir. Ornegin, hizmet siireclerinin iyilestirilmesi ya da
teknolojinin entegrasyonu ile bir isletme hizmetlerini daha hizli ve etkili bir sekilde
sunma imkan1 bulabilmektedir. Boylelikle, hem miisteri taleplerine daha iyi yanit verme
sans1 yakalar hem de kaynaklarini daha etkin kullanarak rekabet avantaji

saglayabilecektir.

Hizmet verirken 6ncelikli olan, miisteriye dogru ve etkili bir hizmet sunmaktir. Bu,
miisterinin gereksinimlerini anlamak, beklentilerini karsilamak ve en iyi deneyimi
saglamakla ilgilidir. Miisteri merkezli bir yontem, hizmetin kalitesini yiikseltir ve miisteri
memnuniyetini artirir. Kalite, bir hizmetin insanlar veya miisteriler tarafindan belirlenen
gereksinimleri ve beklentileri ne kadar iyi karsiladig: ile siki bir baglantiya sahiptir.

Kalite, hizmetin yaratilmasindan sunulmasina kadar her asamada gbéz Oniinde
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bulundurulmalidir. Miisteri goriisleri, hizmetin siirekli olarak gelistirilmesi i¢in dnemli
bir kaynak olusturur. Bdoylece, hizmetin kalitesi yiikseltilerek daha fazla deger elde
edilebilir ve miisteri baglilig1 saglanabilir. Kalite yonetimi, bu islemi diizenli bir bigimde
yiirlitmeyi miimkiin kilarak, hem hizmet saglayan kuruluslarin hem de miisterilerin
faydasima sonuglar ortaya ¢ikarmaktadir. Ornegin, hizmet saglanmadan 6nce, miisteriyle
yapilan goriismelerde onlarin ihtiyaglart ayrintili olarak incelenmelidir. Hizmet
kalitesinin temeli, hizmetin sunulusu degil, bununla beraber miisteriyle olan iletisimin
stirekli ve etkili bir sekilde devam ettirilmesidir. Miisteri geri doniisleri, hizmetin
tyilestirilmesi agisindan kritik bir kaynak olusturur. Ayrica, iletisimde agiklik ve giiven,
miisteri tatminini artwrarak hizmetin kalitesini yiikseltmektedir. Miisterilerin giinliik
yasadig1 sorunlara derhal yanit verilmeli ve bu sorunlara kalict ¢oztimler iiretilmelidir

(Sarigimen, 2022:26).

Gilintimiizde kalite kavrami, yalnizca irilinlin iiretim siirecinde ortaya c¢ikan
ozellikleriyle smirli kalmamaktadir. Kalite, bir {irlin ya da hizmetin miisteri taleplerini
karsilama, giivenilir olma, uzun 6miirlii olma, kullaniminin pratikligi ve gorsellik gibi
bircok degisik yonii kapsamaktadir. Kalite anlayisi, yalnizca iiriiniin ya da hizmetin somut
nitelikleriyle ilgili olmayip, pek cok faktoriin etkisiyle gelisen karmasik bir kavramdir.
Miikemmeliyet¢i bir miisteri profili, genellikle kaliteli ve etkili ¢oziimler arar, ancak ayni
zamanda kullanim kolayligi, hiz ve maliyet etkinligi konusunda da yiiksek beklentileri
vardir. Bu tip miisteriler, sundugunuz iirlin veya hizmetin her detaymi dikkatlice inceler
ve en 1yi sonuglar1 elde etmek i¢in ¢aba sarf ederler. Onlar1 mutlu etmek, yalnizca {iriin
kalitesine degil, ayn1 zamanda sunum bi¢imine ve saglanan deneyime de dayanir.
Rekabetci bir pazarda varhigini slirdiirebilmek isteyen isletmeler i¢in kalitenin yan1 sira
degisimin ka¢milmaz bir gereklilik oldugu acik bir gergektir. Satis sonras1 hizmetler, bir
isletmenin miisterileriyle iliskisini devam ettirmesi ve bu iliskileri derinlestirmesi
acisindan Oonemli bir rol oynamaktadir. Giliniimiizde yalnizca bir {iriin ya da hizmet
sunmak, basarili bir is stratejisi i¢in yeterli olmaktan uzaktir. Miisteri memnuniyeti ve
baglilig1, satig sonrasi destek, iletisim ve hizmetin kalitesiyle dogrudan baglantilidir

(Yidiz, 1996: 623).

Bankacilik sektoriinde hizmet kalitesinin temelini gergcekten de miisteri
memnuniyeti olusturmaktadir ve bunu en ekonomik seviyede saglamak, basarili bir

hizmet stratejisinin merkezine yerlesir. Miisteri merkezli hizmet kalitesi anlayis1, miisteri
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taleplerini karsilamayan hizmetlerin siirdiiriilmemesi ve hizmet sunumunda miisteri
memnuniyetini artiran olanaklarin saglanmasi ile 6ne ¢ikmaktadir. Bankacilik alaninda
hizmet kalitesinin durumu, yonetimin siki bir sekilde izledigi 6nemli bir meseledir.
Hizmet kalitesi, saglanan hizmetlerin banka miisterileri iizerindeki genel etkisi olarak da
tanimlanabilir. Bu baglamda hizmetin performansi ve kalitesi, bankalar tarafindan siirekli
olarak gozden gecirilmekte ve Olgiilmektedir (Yokus,2023:35-36).Bankacilik sektorii
bakimindan hizmet kalitesinin temel 6zellikleri asagidaki sekilde belirtilmistir (Durmaz

ve Ertiirk, 2016: 87):

I. Iletisim kurma ve miisteriyi anlama yetenegi,
II. Miisteride saglanan giiven hissi,

III. Hizmetin agik bir dille tanimlanabilmesi.
I'V. Calisanin miisteriyle baglant1 kurma yetisi,
V. Calisanlarin bilgi ve beceri diizeyi,

VI. Calisanlarin istekli ve samimi tutumu.

2.2. FIRMA PERFORMANSI HAKKINDA GENEL BILGILER

2.2.1. Performans ve Firma Performansi Kavramlan

Performans, bir kisinin sahip oldugu yetkinlik, beceri, bilgi ve deneyim gibi
faktorleri kullanarak belirlenen amaclara ulasabilme kapasitesini ifade etmektedir.
Performans, sadece gergeklestirilen isin sonuglariyla degil, ayn1 zamanda bireyin mevcut
yeteneklerini nasil kullandig1 ve potansiyelinden ne kadar faydalandigi ile de alakali bir
terimdir (M. Aslan, 2017: 70). Isletmelerin hedeflerine ulasabilmeleri i¢in miisterilerin ve
tedarikcilerin de dahil oldugu tiim orgiitsel eylemlerin biitiin olarak ele alinmasi ve
birbirleri ile uyumlu olmasi ¢ok fazla énem tasimaktadir. Isletmelerin hizli bir sekilde
artan rekabet¢i ortama ve degisen cevresel kosullara ayak uydurabilmeleri icin
performans Olciimiine deger vermeleri gerekmektedir. Performans anlayisi, isletmelerin
gecmis ve mevceut bilgileri ile gelecekteki olasiliklart dogru bir sekilde analiz etmelerine
olanak tanimaktadir. Gegmisteki basarilar1 ve mevcut durumu incelemek, isletmelere
sadece bugiinkii konumlarmn1 kavramada degil, ayn1 zamanda gelecege dair etkili
stratejiler olusturmada da 6nemli veriler sunmaktadir. Bu durum, isletmelerin stratejik

hedeflerine ulagmalarini, rekabet¢i bir avantaj elde etmelerini ve uzun siireli
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stirdiiriilebilirliklerini garanti altina almalarini saglamaktadir (Graham ve Frankenberger,

2000: 154).

Bir firmanin basar1 seviyesi, tahmin edilen ekonomik degere ne kadar yaklastigi ve
varliklarin1 ne derece etkin bir sekilde kullandigina bagli olarak belirlenmektedir.
Beklenen deger ile gergek deger arasindaki baglanti, isletmelerin performansini
degerlendirmek icin kullanilmakta ve genellikle {i¢ ana kategoriye ayrilmaktadir.
Varliklarin kullanimindan elde edilen deger ile hissedarlarin bekledigi deger ve yararlar
tamamen Ortiisiiyorsa, bu durum normal performans olarak nitelendirilebilir. Elde edilen
yarar ve degerin bu beklentinin gerisinde kalmas1 halinde, bu durum diisiik performans
olarak kabul edilebilir. Eger elde edilen deger, tahmin edilen miktar1 gecerse, o zaman
yiiksek performans olarak degerlendirilir. Yiiksek performans, yalnizca hedeflerin
asilmasimi degil, ayn1 zamanda isletme yatirimcilarmin umdugu kérin tizerinde bir kazang
saglamay1 da ifade eder ve bu ek deger, ekonomik kar olarak nitelendirilmektedir (Barney,

2002:27).

Bir firmanin basar1 diizeyinin ¢esitli agilardan incelenebilmesi, onlarin kapsamli bir
degerlendirme yapmalarina olanak tanir. Isletmenin temel hedefi, genel performansi
maksimize etmek oldugundan, bu amaca ulasmak i¢in farkli basar1 6l¢iitleri kullanarak
cesitli stratejiler olusturmalar1 gerekir. Bu degerlendirmelere dayanarak, "en iyi" veya
"basar1" terimleri degiskenlik gosterebilir. Bu durum, yoneticilerin hangi performans
kriterlerine daha fazla 6nem verdigine, stratejik amaglarina ve onceliklerine baghdir.
Ornegin, kisa donem karliligin1 amaglayan bir yonetim anlayisi, finansal basariy1 "en iyi"
performans olarak kabul edebilirken, siirdiiriilebilir biiylime hedefleyen bir yonetim,
yenilik ve c¢evresel etkiyi daha ©ncelikli gorebilir. Isletmenin sistemlerinin
stirdiiriilebilirligi, performans degerlendirme sistemlerinin gecerliligi ve dogrulugu ile
iligkilidir. Bu degerlendirme sistemlerinin verimliliginin ve devamliligmin saglanmasi,
isletmenin yalnizca kisa vadeli hedeflerine degil, ayn1 zamanda uzun vadeli stratejik

hedeflerine de ulasmasina yardimei1 olmaktadir (Benligiray, 1999: 7).

Firma performansi, isletmelerin baslangicta belirlemis oldugu ya da daha sonra
giincelledigi belirli hedeflere ulagsmak i¢in rekabetci stratejileri ve kaynaklar1 tutarl ve
etkili bir bicimde kullanarak elde ettikleri sonuglara baghdir (Calik ve dig., 2013: 143).

Bu performans, isletmelerin koydugu hedeflere ne dl¢iide ulasildigina gore 6lgiilmektedir.
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Ayrica, bu siirecte elde edilen kazanimlar, organizasyonun rekabet iistliigiine, hem dis
hem de i¢ c¢evresine ve kaynaklarin etkin kullannomma bagl olarak farklilik

gosterebilmektedir.

Performans degerlendirmesi siklikla hem finansal hem de finansal olmayan
kriterlerle gergeklestirilmektedir. Ornegin, finansal gostergeler arasmda gelir artisi, kar
ve maliyet etkisi gibi unsurlar bulunurken, finansal olmayan gostergeler de miisteri
memnuniyeti, calisan baglilig1 ve pazar pay1 gibi unsurlarda firma basarisini etkileyebilir.
Bir kurulusun basarili olabilmesi i¢in bu stratejilerin dogru bir sekilde tanimlanmasi ve
uygulanmasi son derece onemli bir unsurdur. Bu cercevede, firma performansi hem

stratejik yonetimle hem de giinliik operasyonel siireglerle dogrudan baglantilidir.

Firmalarin performans degerlendirmesinde kullandiklar1 sistemlerin ve elde edilen
bulgularin belirli 6zelliklere sahip olmast zorunludur. Bu 6zellikler (Zerenler, 2003:204-

205):
* Gelisme saglayicilik,
* Esneklik,
* Bilgi vericilik,
* Anlasilabilirlik,
* Anlamlilik,
* Uygunluk,
* Giincellik ve zamanlilik.

Performans degerlendirmesi tamamlandiginda, isletme ile ilgili performans bilgisi
edinilmesi, karar destek sistemlerinden alinan veriler gibi bu bilgilerin de yoneticilerin
gelecekteki planlamalarinda ve karar alma siireglerinde etkili olmast beklenmektedir.
Elde edilen nicel ve nitel verilerin kolay anlasilir olmas1 onemlidir. Veri toplama ile
uygulama arasindaki zamanin etkin kullanilmasi i¢in bu dlglimlerin belirli araliklarla
tekrarlanmasi1 gerekmektedir. Olgiim sistemleri, giincellenebilmeli ve mevcut duruma
uygun olarak ayarlanmahdir. Isletmenin hedeflerine, politikalarma ve temel degerlerine

uygun bir degerlendirme sistemi uygulanmalidir (Aksungur, 2018:31).
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Pazardaki biiylime ve satigtaki artis karhlikla ilgili cok yonlii bir kriterlerdir. Belirli
bir donem i¢in veriler g6z dniine alindiginda, hedeflerin ne kadarinin gerceklestirildigi ve
is sonuglarmi igeren tiim siireglerin toplu degerlendirmesi olarak tanimlanabilir (Ogiit,
2019: 568). Firma performansi, gesitli etkenlerin bir araya gelmesiyle ortaya ¢ikan bir
Olciit olarak tanimlanmaktadir. Hedeflenen performans seviyesine ulagmak amaciyla
dogru Slciim teknikleri ve araglarmin tercih edilmesi, firmalara avantaj saglamaktadir
(Yiicel ve Ahmetogullari, 2016: 118). Isletmelerin hem finansal olmayan hem de finansal
performans kriterlerini dikkate alarak plan ve stratejilerini bu yeni duruma uyarlamalari

gerekmektedir (Baykal ve dig., 2018: 118).

Porter'a gore, bir isletmenin basarili olabilmesi i¢in rekabetci bir konum elde etmesi
ve siirdiiriilebilir bir finansal yOnetim sergilemesi gerekmektedir. Isletmeler icin
basarilarin1 degerlendirmek biiylik 6nem tasimaktadir. Firma performansi, stratejilerini
hangi zamanda hayata geg¢irdigi ve bu stratejilerin ne derece etkili oldugu ile ilgilidir.
Isletmelerin temel amaci, kar elde etmek ve varliklarmi devam ettirmektir; bu nedenle,
hedeflerine ulagmalar1 ve stirdiiriilebilirliklerini temin etmeleri sarttir (Porter, 1991:95—
117). Firma performansi ya da performans, organizasyonun i¢ginde yer alan bireylerin ya
da takimlarin, organizasyon kiiltiiriine uygun olarak gorevleri yerine getirme gayretlerinin
bir sonucudur. Orgiitsel hedeflere ulasmak i¢in etik, ahlaki ve yasal bir yaklasim
icermektedir. Firma performansini Aisidiktya ve Prastiwi (2018:12) “daha Onceden
belirlenen isletme etkinligi kriterlerine, standartlara ve amaglar ile ilgili periyodik olarak
yapilan bir degerlendirme sonucu” olarak tanimlamaktadir. Duke ve dig., (2023:487)
firma performansii, “firma faaliyetlerinin siirdiiriilebilirligi, calisan verimliligi, yeni

hizmet ilerlemesi ve hizmet sunumu ile de yapilan bir tahmin” olarak tanimlamaktadur.

Firma performansi, bir isletmenin amaglarina ulasmak i¢in insan ve malzeme
kaynaklarin1 etkin bir sekilde kullanabilme kapasitesini gostermektedir. Bu durum,
sadece isletmelerin kendisiyle degil, ayn1 zamanda faaliyet gosterdigi pazarla da ilgilidir.
Isletme basarili olursa, uzun dénem boyunca yiiksek kér elde edecek ve insanlarin
gelirleri de buna bagl olarak artacak, bu da yeni is olanaklarinin olugsmasina katki
saglayacaktir (Altindag ve Zehir, 2012:291). Ayrica, isletmelerin iiretim alanlar1
gelistirilerek, daha kaliteli ve {istiin {iriinler ortaya ¢ikarilabilmektedir (Zehir,2023:39).
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Bir firmanin performanst hem finansal hem de finansal olmayan gdstergeler
iizerinden degerlendirilebilmektedir. Her iki tiir performans, isletmenin genel basarisini
ve devamliligini analiz etmekte onemli bir rol oynamaktadir. Finansal veriler, bir
isletmenin ekonomik durumunu ve basarisini sayisal bilgilerle degerlendiren, genellikle
nakit akis raporu, gelir raporu ve bilango gibi mali belgelerden elde edilen Slglimlerdir
(Merrilees ve dig., 2011:370). Finansal olmayan gostergeler ise, genelde firmanin
biliylime potansiyelini, itibarini ve siirdiiriilebilirligini, miisteri memnuniyeti ve sadakati,
inovasyon ve Ar-Ge yatirimlari,, g¢alisan memnuniyetini ve baghligini gdsteren
faktorlerdir. Bu gostergelerin finansal veriler ile dogrudan bir iliskisi olmayabilir fakat
firmanin uzun vadeli basarismi etkileyebilmektedir. Yalnizca finansal gostergeler
firmanin kisa vadeli durumunu yansitirken, finansal olmayan gostergeler firmanin uzun
vadeli siirdiiriilebilirligi ve rekabet giicii hakkinda 6nemli bilgiler sunmaktadir. Bu tarz
bir degerlendirme, isletmenin genel durumunun daha kapsamli bir sekilde anlasilmasina

yardimci olmaktadir (Altuntas ve Donmez, 2010:57).

Artan rekabet sartlari, performansin 6lglim ve degerlendirilmesinin sadece bir
isletmenin i¢ isleyisi olmaktan ¢ikmasma yol a¢mustir. Giiniimiizde isletmelerin
basarilari, yalnizca kendi i¢ dinamiklerinden degil, ayn1 zamanda dis etkenlerle, sektorel
durumlarla, pazarlama yaklasimlariyla, miisteri ihtiyaclariyla ve sosyal sorumluluk ile
stirdiiriilebilirlik gibi daha genis meselelerle de baglantilidir. Bir igletmenin performans
diizeyi iizerinde, kendi faaliyetlerinin yani sira, paydaglarinin beklentileri ve eylemleri de
onemli bir etki saglamaktadir. Giinlimiizdeki yogun rekabet sartlarinda isletmelerin
varhigini stirdiirebilmeleri i¢in siirekli olarak ilerleme kaydetmeleri sarttir. Boyle bir
ilerlemenin elde edilebilmesi adina Oncelikle isletmenin mevcut durumunun iyi bir
sekilde degerlendirilmesi ve tespit edilen eksikliklerin giderilmesine yonelik Onleyici

adimlarin atilmas1 gerekmektedir (Y. Aslan, 2018:60-61).

Bir isletmenin gelecekte siirdiiriilebilirligi, onu olusturan farkli boliimlerin is birligi
icinde hareket etmesine biiyiik dlclide baghdir. Bir isletmeye genel olarak bakildiginda,
her boliimiin faaliyetlerinin digerleriyle uyumlu olmasi gerekmektedir. Zamanla gelisen
slireclerde ortaya ¢ikan basari, isletmenin sahip oldugu tiim kaynaklar1 etkin ve verimli
bir bicimde kullandigimi gostermelidir (Sezen ve dig., 2002:133-134). Literatiirde yapilan
incelemelere gore, performans Ol¢limiiniin Onemi asagida siralanmistir (Atkinson,

Balakrishnan ve dig., 1997:86);
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* Finansal performans kaybina yol acabilecek sorunlarin tespitine yardimci olmak

ve bu sorunlarin ortadan kaldirilmasimi saglamak,

* Firmada, personellerin performanslarini izleyebilecek bir sistem olusturulmasi ve

bu performansin diizenli olarak takip edilmesi,

* Firmanin ¢aligma alanlarini1 anlamak, bu alanlarla ilgili bilgi sahibi olmak ve

calisma alanlarmi diizenlemek,

* Firmalarin basarilarini ortaya koymak, performanslarint dogru bir sekilde

degerlendirmek ve siirdiiriilebilir biiylimelerini saglamak,

* Firma performansmin artirilmasi, gelistirilmesi ve iyilestirilmesi igin dikkat

edilmesi gereken faktorleri belirlemek,
* Firmanm planlarindaki hedeflere ulasip ulasmadigini degerlendirebilmek,
« Olgiilmeyen bir faaliyetin yonetilemeyecegi gercegi.

Bir firmanin performansi, ekonomik yapmin hayatta kalma miicadelesinde
kazandig1 zaferdir (Nzuve ve Omolo, 2012: 48). Pitt ve Tucker, (2008)’e gbre performans,
“Bir stireg igerisinde gerceklestirilen eylemlerin nitelik ve nicelik agisindan sonuglara yol
acma sekli ya da belli bir hedefe ulagsmak i¢in bir siireci takip etmenin kaliteli sonuglar1™
olarak tanimlamaktadirlar (Pitt ve Tucker, 2008: 243). Performans, belirli bir hedefe
ulagmak amaciyla gergeklestirilen faaliyetlerin sonuglarmi hem niteliksel hem de
niceliksel dl¢iitlerle degerlendiren bir kavramdir. Performans agisindan bakildiginda bir
firmanm biitlin eylemlerini uyum i¢inde gerceklestirmesi, hizla degisen ¢evre kosullarina
uyum saglamasi ve rekabette ayakta kalmasi durumunda hedeflerine ulagmasi
miimkiindiir. Porter, (1991)’e gore Firma performansit “firmalarin belli bir zaman
araliginda gergeklestirdigi calismalar sonucunda hedeflerine ulasma seviyesi yani basari

diizeyleri” olarak tanimlanabilmektedir (Aktaran: Ceylan,2001:49)

Firmalarin biiyiikk resmi gorebilmeleri ve halihazirdaki durumlarini dogru bir
sekilde tespit etmeleri, hem basarilarmi1 hem de basarisizliklarini anlamalar1 agisindan
kritik bir dneme sahiptir. Bu anlayis, rekabet avantaji elde etmek ve siirdiiriilebilir bir
biiyiime saglamak icin ¢ok dnemli bir adimdir. Rekabetci bir ortamda basarili olabilmek
icin sadece giinliik operasyonel verimliliklere odaklanmak yeterli degildir. Isletmeler,

pazarim ve sektoriin genel dinamiklerine dair genis bir perspektife sahip olmalidirlar. Bu
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degerlendirme sonucunda zayif yonlerini kesfedip gelistirmesi gereken alanlara
odaklanarak performanslarini arttirmalarini saglayacaktir. Yani firmalarm rekabet giicleri

bakimindan firma performansi 6l¢iimii cok dnemli bir kriterdir (Basaran, 2020:60).

Magutu ve arkadaglar1 (2015) tarafindan gergeklestirilen ve Tablo 2.2°de detaylar1
sunulan g¢aligma sonucunda; finansal gostergeler, miisteri memnuniyeti, isletme ici
operasyonlar ve ¢alisanlarin gelisimi, firma performansinin belirleyici unsurlari olarak

tespit edilmistir.

Tablo 2.2. Firma Performansi Belirleyici Unsurlar1

Vergi oncesi kar
Borg ve varlik dengesi
Yatirim getirisi
Gelisim indeksi

1
Finansal Gostergeler 2
3
4,
5. Miisteri tatmini
6
7
8

Miisteri Memnuniyeti Degeri Miisteri fiyat marjlar1

Miisteri geri doniisleri ve ¢dziimler

Maliyet minimizasyonu

9. Otomasyon
10. Ar-Ge
Isletme I¢i Operasyonlar1 11.  Giivenlik belirleyicileri

12.  Calisma ortamlar1

13.  Kapasite kullanimi

14.  ISO belgelendirmesi
Calisanlarm Gelisimi 15. Calisanlarin tahmini

16.  Calisma siireleri

17.  Calisan iiretkenlik seviyesi
18.  Yetenekleri gelistirme

Kaynak: (Magutu ve dig., 2015:50).

Tablo 2.2°de gosterilmis bu dort faktor, bir firmanin performansini 6lgmek i¢in
kullanilan temel kriterlerdir. Firmalarin performansini artirmak i¢in isletmelerin ncelikle
bu faktorleri iyilestirecek adimlar atmasi ve stratejilerini bunlara gore belirlemesi
gerekmektedir. Calisan memnuniyetine Onem veren, teknolojik gelismelere uyum
saglayan ve ig siireclerini teknolojiyle entegre eden isletmeler; miisteri memnuniyetini
artirarak, nihai hedefleri olan karliliga daha kolay ulasabilmektedirler (Magutu ve dig.,
2015:50-51).

2.2.2. Firma Performansinin Bilesenleri

McGivern ve Tvorik (1997:417), firma basarisinin unsurlarinin ekonomik ve
organizasyonel analizlerle degerlendirilmesinin 6nemine vurgu yapmislardir. Ekonomik

bakis acisi, firmanin rekabet igindeki konumuyla ilgili dis etkenlerin Onemine
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odaklanirken, organizasyonel bakis agis1 ise isletmenin i¢ dinamiklerinin ¢evre ile uyumlu
olmasi gerektigini ifade etmektedir. Her igletmenin yapis1 ve bagl oldugu sektor, firma
performansini degerlendirme unsurlarini etkileyen faktorlerdir. Literatiirde yer alan
bilgilere gore, verimlilik Ol¢limii firma basarisinin bir gostergesi olarak kabul

edilmektedir. Firma performansinin bilesenleri kisaca asagida agiklanmaktadir;

e Rekabet Avantaji

Firma performansi hakkinda farkli goriisler bulunsa da, pek ¢ok arastirmaci rekabet
avantajmnin firma basarisinin temel bir unsuru oldugu konusunda hemfikirdir. Rekabet
avantaji, isletmelerin siirdiiriilebilir bir sekilde pazar payini artirmasmin, karhiligmi
yilikseltmesinin ve uzun siireli basar1 elde etmesinin 6énemli bir unsuru olarak One
¢ikmaktadir. Inovasyon, rekabet avantaji1 elde etmek ve siirdiiriilebilir firma performansi
saglamak icin kritik bir rol iistlenmektedir. Inovasyon, bir firmanimn iiriin ve hizmetlerinin
yan1 sira, siireclerinde, is modellerinde ve organizasyon yapilarini da farklilastirmasma
imkan tanimaktadir. Bu kapsamli yaklasim, firmalarin piyasadaki mevcut rakiplerini
gecmelerini saglamakla kalmaz, ayni zamanda yeni firsatlar gelistirmelerine de olanak
sunmaktadir (Y. Aslan, 2018:63). Rekabet avantaji ve firma performansi arasindaki

iligkilerin grafiksel sunumu Sekil 2.1°de gosterilmistir.

Hikimet Midahaleleri, Firsatlar, Cevresel Soklar

|

| Firma Performansi |«

Eksik Olanin Yoklugu
veya Kombinasyonun Kasith Fedakarlik
Eksiklidi

Birlesik Rekabet Avantaji
Maliyet, Farkllasma,Rekabete Yanit Verme Hizi,Esneklik inovasyon, vs.

Aynk Rekabet Avantaji

T Yer, Nakit, Ozel Tedarik, Dagitim Tekeli Y&netimsel Yetenek, vs. <%
A A
Fayda Tam olarak Birlesik Rekabet
Ortaya Cikmiyor Avantajina Katkisi Yoktur

Sekil 2.1. Rekabet Avantaji ve Firma Performansi (Ma, 2000: 28).
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¢ Rekabet Performansi

Rekabet performansi, bir isletmenin baslica rakiplerine karsi basarisini
gostermektedir. Rekabet performansinin degerlendirilmesi sirasinda, firmanin en 6nemli
rakiplerine gore miisteri memnuniyeti diizeyi, kalite standartlari, pazar payindaki artis
orani, pazardaki varlik durumu, kar elde etme orani, verimlilik ve yenilik yapabilme
yetenegi gibi faktorler dikkate alinabilir. Rekabet avantaji saglamak ve siirdiirtilebilir bir
sekilde biiyiimek, etkinlik ve verimlilik Slgiitleri arasinda 6nemli bir yere sahip olmak

miimkiindiir (Y. Aslan, 2018:65).

Rekabet giiciinii degerlendirmede kullanilan kriterler genellikle iki ana grupta
toplanabilir: pazarla dogrudan baglantili olanlar ve i¢ verimlilikle alakali olanlar. Bu
kriterlerin her biri, firmalarin rekabet¢i yeteneklerini cesitli sekillerde analiz etmeyi

saglamaktadir (Iraldo, Testa ve Frey, 2009: 1447).

¢ Piyasa Performansi

Piyasa performansi, bir isletmenin faaliyet gosterdigi pazar boliimiiyle uyum
saglama, uygun seviyeye yaklagsma ve uygun seviyeden Onemli Glgiide sapmama
derecesidir (Ardig, 2004: 4). Hizla degisen pazar sartlarina adapte olma, miisteri
memnuniyetini saglama, rekabetten kaynaklanan sorunlarla miicadele etme, miisterilerin
beklentilerini karsilama, pazar siralamasi, yeni miisteri kazanma gibi unsurlar iizerinden
incelenebilir (Bigkes, 2011: 139). Piyasa performans1 sektore gore degisir ve isletmenin

faaliyet gosterdigi piyasa ekonomisine baghdir (Y. Aslan, 2018:66).

o Uretim Performansi

Uretim performansi, iiretim siirecinin basindan sonuna kadar olan her asamanin
kalite ve miktar agisindan ne derece etkili bir sekilde gergeklestirildigini gésteren bir
olciittiir. Uretim performansmi 6lgmedeki temel yaklagim, mevcut iiretim siirecinin
sagladig stire ile karsilastirarak verimliligi degerlendirmektir. Rekabet performansinin
analizi, bir isletmenin iiretim siire¢lerinde bulundugu gii¢lii ve zayif noktalar1 belirlemeye
yardimcei olur. Bu analizler, kurumsal verimliligin artirilmasi, maliyetlerin diisiiriilmesi
ve genel performansin gelistirilmesine yonelik dnemli bir adim olusturmaktadir (Akyiiz,
2006: 44). Uretim stratejilerinin mevcut teknolojiler ile entegre edilmesi ve birlikte
hareket edilmesi, liretim performansini artirmanin yani sira 6nemli rekabet avantajlar1 da

saglamaktadir (Tirkmen, 2016: 53).
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e Pazarlama Performansi

Pazarlama performansi, pazarin doygunluguna ya da smirh iiriin gesitliligine
ragmen bir isletmenin pazardaki basarisini ifade etmektedir (C. Yavuz, 2010: 149). Genel
olarak isletme yonetiminin, 6zellikle pazarlamanin ana hedefi sadece hizmet veya {iriin
satist yapmak degil, aynt zamanda miisteriler ve diger paydaslarla saglam ve
stirdiiriilebilir baglar kurmak ve bu baglar1 uzun siire korumaktir. Bu iligki yonetimi,
isletmelere miisteri baglilig1 saglayip marka degerini artirmaktadir. Bu nedenle bir
pazarlama c¢abasmin basarisi, uzun donemli miisteri memnuniyeti ile degerlendirilir
(Murphy ve dig., 2005: 1050). Giinlimiizde bir¢ok alternatif tiriiniin bulundugu ve miisteri
secimlerinin biiylik oranda degiskenlik gosterdigi pazar kosullarinda, bir firmanin degisen
pazar taleplerine adapte olabilme kabiliyeti, basarmin en 6nemli unsurlarindan birisidir

(Y. Aslan, 2018:67).

¢ Finansal Performans

Finansal performans, bir isletmenin basarisini ve saghigini degerlendiren 6nemli bir
gostergedir. Temel olarak, finansal performans, bir isletmenin elinde bulunan kaynaklar1
(varliklar1) ve bu kaynaklarm kullanim seklini degerlendirmeye yonelik bir kriterdir.
Isletmenin gelir yaratma kapasitesini ve maliyetlerini nasil ydnettigini gdstermektedir. Bu
terim, bir isletmenin belirli bir zaman araligindaki mali durumunu genel bir
degerlendirme araciligiyla ifade etmek i¢in de kullanilmaktadir. Ayrica, benzer
sektorlerdeki isletmeler ile birbirleriyle sektorlerin karsilastirilmast amaciyla da
faydalanilabilir (Y. Aslan, 2018:67). Finansal performansi degerlendirmek, bir isletmenin
ekonomik hedeflerine ne derece ulasildigmi belirlemek i¢cin mali gostergelerin analiz
edilmesi bi¢ciminde gergeklestirilebili. Bu yontem, isletmenin belirli bir zaman
dilimindeki finansal elde ettigi basariy1, hedeflerine ne kadar yaklastigini ve bu hedeflere
ulasma konusunda ne kadar etkili oldugunu gosterir. Isletmelerin ekonomik hedefleri,
genellikle karlilik, biiylime, verimlilik, risk yonetimi ve siirdiiriilebilirlik gibi faktorleri

kapsamaktadir (Venkatraman ve Ramanujam, 1986:803).

Finansal performans gostergeleri, bir organizasyonun ¢iktilarinin dl¢iilmesi ile ilgili
temel parametreleri yansitir ve bu gostergeler yalnizca geleneksel parasal olciitler ile
simirli kalmamalidir. Glinlimiizde, isletmelerin sadece gelir, maliyet, kar gibi parasal
gostergeleri degil, ayn1 zamanda genel anlamda deger yaratma ve siirdiiriilebilirlik gibi

daha genis kavramlar1 da kapsamalar1 ve hesaba katmalar1 gerekmektedir (Sureshchandar
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ve Leisten, 2005:16). Finansal performans, bir igletmenin mali yapisindaki degisimlere
dair Slgtimler ya da yonetsel kararlarin sonucu olarak ortaya ¢ikan finansal sonuglar ve
yonetimin aldig1 kararlarin ¢alisanlar tarafindan ne derecede uygulandigini gosteren bir
degerlendirme olarak tanimlanmaktadir (C. Yavuz, 2010:150). Finansal performans
Olctimt, isletmelerin kar elde etme yeteneklerini, ¢alisma siireclerini ve mali yapilarini
incelemek icin hayati bir belirleyicidir. Bu basari, isletmelerin harcamalari, kendi
kaynaklari, miilkleri, gelirleri ve borclar1 gibi mali bilgilerin incelenmesiyle

belirlenmektedir.

Firmalarin biiylime, karlilik, pazar degeri ve pazar pay1 gibi gostergeler, onlarin
strdiiriilebilirligini, rekabet¢i giiciinii ve piyasa i¢cindeki konumlar1 hakkinda degerli
veriler saglamaktadir. Biiylime, bir isletmenin iiretim yetenegini etkin bir sekilde
arttirdigini ifade etmektedir. Karhlik, bir isletmenin ticari faaliyetleri sonucunda elde
ettigi kazanci gostermektedir. Pazar degeri, isletmenin mevcut ve olast performansina
gore yapilan dis degerlendirme olarak tanimlanabilir. Pazar payi ise, bir isletmenin genel
pazar icerisindeki oranini gosteren Onemli bir performans Olgiitiidiir ve isletmenin
pazardaki rekabet¢i durumunu ortaya koyar. Pazar payi, genellikle bir isletmenin belirli
bir pazar igerisindeki satis ya da gelirlerinin toplam pazar satig veya gelirine orani ile
hesaplanmaktadir. Bu oran, bir isletmenin pazardaki etkisini, saglam durumunu ve
boyutunu ortaya koymaktadir. Gergekte, bu dort unsur birbirini desteklemektedir. Digsal
ve dolayli unsurlar, ekonomik sartlar, rekabet durumu ve pazar trendleri gibi, firmanin
mali basarilarmni etkilemektedir. Uzun vadede kazanim saglayacak stratejiler olusturmak
ve dogru se¢imler yapabilmek icin mali performansi anlamak ve iyi bir sekilde

degerlendirmek biiyiik 6nem tagimaktadir (Karatas, 2023:59).

2.2.3. Firma Performansmin Onemi

Gelisen teknoloji ile beraber diinyanin her yerine kolaylikla erigebilen insanlar
yatirim yapacak yiiksek performansli isletmeler aramaktadirlar. Bir firmanin performansi
yatirimceilar: gekmede dnemli bir unsur oldugundan, firmalarin her zaman biitiin siire¢ ve
faaliyetlerini verimli, zamaninda ve karli bir hale getirmesi ve bu dogrultuda yeni
planladig1 projelerle performanslarini gelistirmesi gerekmektedir (Al-Matari ve dig.,
2014:25). Firma performansi, stratejik agidan degerlendirildiginde olduk¢a 6nemlidir ve

bir kurulusun c¢evresel etmenler dahilinde ne 6lgiide basarili oldugunu analiz eder.
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Glinlimiizde rekabet kosullar1 gittikce zorlastigindan isletmeler siirdiiriilebilir rekabet
avantaji elde etmek ve mevcut durumlarmi korumak adina cesitli stratejilere
yonelmektedirler. Bu nedenle, firmalarin rekabetciligini etkileyen unsurlara dikkat
edilmektedir. Isletme stratejileri, performans sonuglarma bakilarak olusturulmaktadir.
Ayrica, stratejik hedeflere ulagmak i¢in hangi unsurlarin belirlenmesi gerektigi giderek
daha fazla 6nem arz etmektedir ( Bulut ve dig., 2013:211). Isletmelerin gelistirdigi
stratejiler, yalnizca gelecekteki biiyiime ve siirdiiriilebilirlik hedefleri i¢cin degil, ayni

zamanda giinliik islerin basarili bir sekilde yiirtitiilmesi i¢in de rehberlik etmelidir.

Isletmelerin rekabet ortami, teknolojik gelismeler, kiiresellesme, miisteri
beklentilerinin degisimi ve diger dissal faktorler, performansin nasil 6l¢iildigi ve
degerlendirildigi iizerinde dogrudan etkili olmustur. Tiiketicilerin istek ve
gereksinimlerine cevap veren degisimler, rakiplerle olan rekabetin yogunlagmasi gibi
unsurlar yliziinden, iiretimi ve kari1 en uygun maliyetlerle en {ist seviyeye ¢ikarmayi
hedefleyen bu siire¢, zamanla tiiketici ve calisan mutlulugu, kalite, yenilik gibi
performans kriterlerine yonelmis bir hale doniismiistiir. Bir firma performansi, firma
politikasinin ve biiylime stratejisinin belirlenmesinde 6nemlidir. Bu nedenle isletmenin
basarili yonleri iki ana gruba ayrilmaktadir. Ik olarak, klasik ekonomik gercevede,
isletmenin basarisinda dis piyasa unsurlarinm etkisi 6n plana ¢ikmaktadir. ikinci olarak,
davranissal ve toplumsal yaklasimlar dogrultusunda isletmenin gevresel etkenlere nasil
uyum sagladigr ve bu sayede basar1 elde ettigi, isletme performansi araciligiyla
izlenmektedir (Oflaz, 2022:28- 29). Bir bagka ¢alismada, basar1 kriterleri arasinda pazar
odaklilik, karlhilik, stok durumu, yenilik¢ilik, bor¢ alma, kalite, isletme biiyiikligii,
rakiplerle rekabet durumu, ekonomik gelisim, verimlilik ve piyasa degeri gibi unsurlar

bulunmaktadir (Bayyurt, 2011:588).
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UCUNCU BOLUM

BLOCKCHAIN TEKNOLOJIiSi VE INOVASYONUN HIiZMET KALITESI
VE FIRMA PERFORMANSI UZERINDEKI ETKIiSi: BANKACILIK SEKTORU
UZERINE BiR ARASTIRMA

3.1. ARASTIRMANIN AMACI

Bu ¢aligmanin amaci, blok zinciri teknolojisinin ve inovasyonun hizmet kalitesi ile
firma performans: tizerindeki etkilerini sistematik ve biitiinciil bir bakis acisiyla
incelemektir. Calisma kapsaminda, blok zinciri teknolojisinin farkli boyutlarnin ve
inovasyonun hizmet kalitesi ve firma performansimna etkileri analiz edilmis; inovasyon
boyutlarinin hizmet kalitesi ve firma performansindaki rolii ve hizmet kalitesinin firma
performansi lizerindeki belirleyici etkisi de arastirilmistir. Bu yaklagim, blok zinciri
teknolojisi ve inovasyonun kurumsal performans ve hizmet kalitesini iyilestirmedeki
potansiyel katkilarmi literatiire 6zgiin bir perspektifle sunmay1 amaglamaktadir. Ayrica,
bu alanda hem ulusal hem de uluslararasi diizeyde yeterli sayida ¢calisma bulunmamasi

nedeniyle, calismanin literatiire 6nemli bir katki saglamasi hedeflenmektedir.

3.2. ARASTIRMANIN KONUSU VE ONEMIi

Teknolojinin hizla gelismesi ve blok zinciri teknolojisinin yayginlagmasi,
isletmeleri ve kisileri 6nemli doniisiimlere itmektedir. Blok zinciri, dagitik mimarisi
sayesinde giivenligi giiclendirirken, seffaflik ve etkinlikle bir¢cok sektdrde ¢igir agma
giicline sahiptir. Blok zinciri teknolojisinin benimsenmesi, isletmelerin is yapis sekillerini
ve toplumlarin ekonomiyle iliskilerini temelden degistirmekte ve bu degisim, yeniligi

tesvik ederken beraberinde yeni sorunlar ve imkanlarda getirmektedir.

Glinlimiiziin rekabetci ve kiiresel diinyasinda, isletmelerin daha verimli ¢aligmasi,
giderleri azaltmasi ve siirekli biiylimesi gittikge zorlagmaktadir. Bu kosullarda,
isletmelerin islerini hem hizli hem de giivenli bir sekilde, otomasyonla yapabilmesi ve
ayn1 zamanda dogru bilgilere aninda ulasabilmesi ¢ok énemlidir. Ozellikle teknolojinin
ve dijitallesmenin one ¢ikt1g1 is diinyasinda bu gereksinim hayati bir rol oynamaktadir.

Blok zinciri teknolojisi, isletmelere bilgiyi glivenli, hizli ve agik bir sekilde paylasma
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firsat1 vererek biiyiikk faydalar saglamaktadir. Bu teknoloji sayesinde isletmeler, hem
kendi i¢ silireclerini hem de miisterileriyle olan iletisimlerini daha verimli ve giivenilir
hale getirmektedirler. Kiiresellesmenin getirdigi zorluklar ve artan rekabet, isletmelerin
hizla degisen pazarlarda varligini siirdiirebilmesi i¢in teknolojiyi etkili bir sekilde
kullanmasini zorunlu kilmaktadir. Hizli, glivenli ve otomatik c¢aligma, bilgiye ¢abuk
ulagma gibi unsurlar, isletmelerin rekabette 6ne gegmesi i¢in kritik 6nem tasimaktadir.
Teknolojik ¢oziimler, isletmelere sadece is siireclerinde verimlilik saglamakla
kalmamakta ayni zamanda miisteri memnuniyetini artirip maliyetleri azaltarak

stirdiiriilebilir biiylime i¢in uygun bir ortam yaratmaktadir.

Gilintimiizde bankacilik, teknolojik yeniliklerden en ¢ok etkilenen alanlardan biri
haline gelmis kripto paralar ve akilli kontratlar, finansal siirecleri daha emniyetli ve siiratli
bir hale getirmistir. Bu yeni teknoloji, bankalarm operasyonlarmi hizlandirmasina,
masraflar1 diistirmesine ve miisteri itimadin1 kuvvetlendirmesine imkan vermektedir.
Blok zinciri gibi ¢igir acan c¢oziimler, bankalarin is yapma sekillerini, giivenlik
Onlemlerini ve miisteri iligkilerini temelden degistirme giiciine sahip oldugundan
bankalarin ve yoOneticilerinin rekabette geri kalmamalar1 ve sektordeki konumlarini
muhafaza etmeleri i¢in teknolojik gelismelere ivedilikle uyum saglamalari
gerekmektedir. Bu sebeple, isletmelerin dijitallesme siireclerini hizlandirarak ve
yenilik¢iligi benimseyerek sektordeki yerlerini korumalar1 hayati bir 6neme sahiptir.
Dahas1 blok zinciri teknolojisinin sagladig1 faydalar sadece anlik islem ve veri
paylasimiyla sinirli kalmamakta, ayn1 zamanda ge¢mis verilere ulasim konusunda da
isletmelere biiyiik bir kolaylik vermektedir. Bu durum, ozellikle ge¢mise doniik
faaliyetlerin takibi, teftis silireclerinin yiiriitiilmesi ve karar alma agamalarina dnemli bir
avantaj sunmaktadir. Isletmeler, blok zinciri teknolojisi sayesinde gegmisteki bilgilere de

ayni giivenlik, hiz ve pratiklikle erisebilirler.

Blok zinciri teknolojisine dogru bir gecis yapmak, isletmelerin is siireclerini daha
etkin yonetmelerine, harcamalarmi azaltmalarma, giivenliklerini giiclendirmelerine,
yenilik yapmalarina, sunduklar1 hizmetin kalitesini ve genel basarilarini yilikseltmelerine
ve daha cabuk karar vermelerine imkan tanimaktadir. Blok zinciri teknolojisinin getirdigi
bu gelismeler, isletmelerin performansini dogrudan etkileyerek rekabette 6ne gegmelerini
ve miisteri memnuniyetini artirmalarini saglamaktadir. Blok zinciri, sadece bankacilik ve

finans alaninda degil, bir¢ok sektdrde isletmelerin rekabet avantaji kazanmasina yardimci1
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olan giiclii bir aragtir. Ek olarak, blok zinciri sayesinde isletmeler daha acik, yenilik¢i ve
misteri odakli bir yapiya biiriiniirken, miisteri memnuniyeti ve deneyimi iizerinde
yarattig1 olumlu etkiyle pazarda daha giiclii bir konuma gelebilirler. Tiim bunlar, blok
zinciri teknolojisinin giiniimiiz igletmeleri i¢cin vazgecilmez bir dijital doniisiim ¢oziimii

oldugunu kanitlamaktadir.

Inovasyon ve hizmet kalitesi arasindaki iliski, 6zellikle giiniimiiz is diinyasinda,
isletmelerin bagaris1 i¢in hayati bir 6neme sahiptir. Inovasyon, isletmelerin yeni
diisiinceler, teknolojiler ve yontemler gelistirerek miisteri hosnutlugunu yiikseltmelerine
ve rekabette one gecmelerine olanak tanimaktadir. Bu iliski, isletmelerin daha verimli ve
etkili hizmetler sunmasina destek olurken, miisteri deneyimini de olumlu bir sekilde
degistirmektedir. Inovasyon, hizmet kalitesini artrmada ve miisteri memnuniyetini
saglamada biiyiik bir rol oynamaktadir. Isletmelerin yaratici ¢dziimler iiretmesi, hem
kendi i¢indeki isleyis verimliliklerini artirmalarma hem de miisterilerden gelen isteklere

daha 1yi yanit vermelerine imkan tanir.

Inovasyon ve hizmet niteligi arasidaki giiclii bag, rekabette istiinliik hedefleyen
isletmeler i¢in ¢cok Onemli bir faktordiir. Bu sebeple, isletmelerin inovasyona yatirim
yaparak hizmet kalitesini siirekli olarak gelistirmeleri, hem miisteri bagliligi hem de
isletme basaris1 agisindan degerlidir. Inovasyon, firma performansini iyilestiren ve
rekabette avantaj yaratan temel bir unsurdur. Rekabette One ge¢cme, miisteri
memnuniyetini artirma, verimliligi ylikseltme, yeni kazang kaynaklari olusturma ve is
stireclerini gelistirme gibi ¢esitli agilardan firma performansini1 dogrudan etkilemektedir.
Inovasyonun firma performansina etkisi, sadece yeni iiriinler ve hizmetler sunmakla
kalmaz, ayn1 zamanda is slireglerinde iyilestirmeler, harcamalarm azaltilmasi ve miisteri

iliskilerinin kuvvetlendirilmesi gibi konularda da 6nemli yararlar saglamaktadir.

Bu konu, hizla gelisen blok zinciri teknolojisi ve inovasyonun isletmeler tizerindeki
etkilerinin giderek artan Onemi nedeniyle se¢ilmistir. Literatiirde, blok zinciri ve
inovasyonun hizmet kalitesi ile firma performansi iizerindeki etkilerini biitiinciil bigimde
ele alan caligmalar sinirlhidir; mevcut arastirmalar genellikle yalnizca tek bir boyutu
incelemekte veya belirli sektorlerle smnirli kalmaktadir. Bu calisma, blok zinciri
teknolojisinin farkli boyutlarmi ve inovasyonun etkilerini ayni ¢ercevede analiz ederek

hem hizmet kalitesi hem de firma performansina olan etkilerini ortaya koymakta ve
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bdoylece Onceki caligmalardan farkli olarak literatiire 6zgiin ve kapsamli bir katki

sunmaktadir.

Bu c¢alismanin amaci, blok zinciri teknolojisi ve inovasyonun hizmet kalitesi ile
firma performanst iizerindeki etkilerini biitliinciil bir perspektifle inceleyerek, bu
alanlardaki literatlire 6zgilin katkilar sunmaktir. Calismada, blok zinciri teknolojisinin
farkli boyutlar1 ve inovasyonun hizmet kalitesi ile firma performansina etkileri analiz
edilmekte, ayrica hizmet Kkalitesinin firma performansindaki belirleyici rolii
arastirilmaktadir. Bu alanlarda hem ulusal hem de uluslararasi diizeyde yeterli sayida
calisma bulunmamasi nedeniyle, c¢aligma literatiirdeki bosluklari doldurmayi1 ve
isletmelerin  hizmet kalitesi ile verimliligini artirmalarma katki saglamayi
hedeflemektedir. Ozellikle bankacilik sektérii gibi kritik bir alanda, teorik bilgilerin pratik
cozlimlerle birlesmesine olanak taniyan bu arastirma, blok zinciri teknolojilerinin
potansiyel etkilerini ortaya koyarak akademik ve uygulamali alanda degerli bir kaynak
sunmay1 amaclamaktadir. Blok zincirinin inovasyon, hizmet kalitesi ve firma performansi
iizerindeki etkilerini analiz ederek, bu alandaki mevcut bosluklar1 belirlemek, gelecekte
yapilacak arastirmalar i¢in faydali bir temel olusturmak hedeflenmistir. Ayn1 zamanda, bu
calisma Tiirkiye’deki bankacilik sektoriinde gelecekteki uygulamalara rehberlik edecek
oneriler de sunmaktadir. Inovasyonun hizmet kalitesine ve firma performansma olan
etkilerini analiz etmek, ¢alismanin bir diger temel amacidir. Blok zinciri teknolojisinin
verimliligi artirma, maliyetleri azaltma ve miisteri memnuniyetini ylkseltme
potansiyelini incelemek; sektére yon verecek stratejilerin gelistirilmesine, yenilik¢i
cOzlimlerle rekabet avantaji saglanmasina ve sektorlerin doniisiimiine 6nemli katkilar
sunmaktadir. Bankacilik sektoriindeki dijital doniisiimii anlamak ve bu doniistimiin
etkilerini analiz etmek, yalnizca akademik a¢idan degil, sektdr profesyonelleri i¢in de
biiyilk bir deger tasimaktadir. Bu c¢alismanin bulgulari, blok zinciri teknolojisinin
kurumlarda ne 6l¢iide mevcut oldugunu ve ayrica blok zinciri teknolojisinin bankacilik
sektorii  lizerindeki potansiyel uygulanabilirligini ve etkisini de kesfetmeyi
amaglamaktadir. Bu noktadan hareketle, ¢alisma kapsaminda blok zinciri teknolojileri
boyutlariyla birlikte incelenerek blok zinciri alaninda eksik olan noktalara katkida
bulunmak istenmigstir. Calismada, blok zinciri teknolojilerinin ¢esitli yOnlerinin
vurgulanmast hedeflenmis ve bu teknoloji iizerinde etkili olan faktdrlerin tespit edilerek

literatiire katkida bulunulmas1 amag¢lanmustir.
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3.3. ARASTIRMA DEGiISKENLERINE iLiSKIN LITERATUR INCELEMESI

Blok zincir teknolojisi, isletmelerde inovasyonu tesvik eden ve is siireglerinde
verimlilik ile seffaflig1 artiran yenilik¢i bir arag olarak giderek 6nem kazanmaktadir.
Casino, Dasaklis ve Patsakis (2019), blok zincir tabanli uygulamalar1 sistematik bir
sekilde inceleyerek mevcut durumlarini, uygulama alanlarina gore smiflandirmalarini ve
arastirma bosluklarin1 ortaya koymuslardir. Calisma, 6zellikle blok zincirin inovasyon
stirecleri Gzerindeki etkilerini ve is siireglerinde sagladig: iyilestirmeleri ele almasi
nedeniyle, hizmet kalitesi ve firma performansi iizerindeki potansiyel katkilarini anlamak
acisindan temel bir kaynak niteligindedir. Benzer sekilde, Longo ve arkadaslar1 (2022),
blok zincirin tedarik zinciri siireglerinde is birligi ve giiven sorunlarmi azaltarak genel
performansi artirmada etkili bir ara¢ oldugunu gostermistir. Karaarslan ve Akbas (2017)
ise blok zincirin veri biitlinliigl, gizlilik ve giivenlik avantajlarinin hizmet kalitesinin
artirilmasinda kritik bir rol oynadigini belirtmislerdir. Ayrica, Queiroz ve Wamba (2019)
tedarik zincirlerinde blok zincir benimsenmesini etkileyen faktorleri ampirik olarak
inceleyerek, teknolojinin isletmelerin inovasyon siireclerini desteklemedeki roliinii ortaya
koymuslardir. Bu ¢alismalar, blok zincir teknolojisinin inovasyonu tesvik ederek hizmet
kalitesini iyilestirme ve firma performansini artirma potansiyelini literatiirde agikca

gostermektedir.

Kshetri (2018), blok zincirin bu alanlardaki katkilarini sistematik olarak
inceleyerek, isletmelerin inovasyon siireglerini desteklemede sagladigi firsatlar1 ortaya
koymustur. Ozellikle veri giivenligi ve seffafligm artirilmasi, tedarik zinciri siireglerinde
hatalarin  ve dolandiricili§in = dnlenmesini  saglayarak operasyonel verimliligi
yiikseltmektedir. Bu baglamda, blok zincir teknolojisi yalnizca 1is siireclerini
tyilestirmekle kalmay1p, ayn1 zamanda inovasyonu tesvik eden bir altyap1 sunarak hizmet

kalitesi ve firma performansina dolayl katkilar saglamaktadir.

Saberi ve ark. (2019), blok zincirin surddrilebilir tedarik zinciri yonetimindeki
roliinii incelemis ve teknolojinin isletmelerin siireclerini daha seffaf, giivenli ve
izlenebilir hale getirme potansiyelini vurgulamistir. Bu bulgu, blok zincirin inovasyonun

operasyonel boyutunu destekledigini gostermektedir.

Morkunas ve ark. (2019), Blok zincirinin maliyet verimliligi, seffaflik ve miisteri

giiveni araciligryla firma performansma dolayl katki sagladigini vurgular. Kamble ve
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ark.(2019), Blok zincirinin tedarik zinciri performansi ilizerinden firma performansini

artirdigy; 6zellikle giiven, seffaflik ve hizin 6n plana ¢iktig1 vurgulanmaktadir.

Rekha ve Resmi (2021), Hindistan'daki bankalarm st diizey yOneticileriyle
yaptiklart bir anket calismasinda, blok zinciri teknolojisinin dort temel boyutunun
(merkeziyetsizlik, seffaflik, giivenilmezlik ve giivenlik) inovasyon, hizmet kalitesi ve
firma performansi iizerinde olumlu etkiler yarattigin1 bulmuslardir. Li ve Xu (2025),
calismasinda, blok zinciri uygulamalarinin isletme inovasyonunu nasil énemli l¢iide
tesvik ettigini, operasyonel verimliligi artirarak hizmet kalitesini iyilestirdigini ve firma

performansini giiclendirdigini gostermektedir.

Mohammed ve arkadaslar1 (2024), 2017-2023 wyillar1 arasinda blok zinciri
teknolojisinin modern isletmeler tizerindeki devrim niteligindeki etkilerini inceleyen
kapsaml bir literatiir taramas1 sunmuslardir. Bu ¢alisma, teknolojinin benimsenmesiyle
ilgili ana temalar1, faydalar1 ve karsilasilan zorluklari, inovasyon, hizmet kalitesi ve firma

performansi tizerindeki etkilerini kapsamli bir sekilde ele almaktadir.

Olusekemi ve Oluwadoyin (2024) calismasi ise blok zincirinin siirdiiriilebilir
hizmet kalitesine etkilerini, moda ve gida endiistrilerindeki vaka analizleri lizerinden ele
almistir. Calisma, seffaflik, kaynak verimliligi ve is birligi gibi unsurlarm hizmet
kalitesini iyilestirmedeki roliinii ortaya koymakta olup, bankacilikta miisteri odakl

inovatif hizmetlerin gelistirilmesine dair ¢ikarimlar sunmaktadir.

Zhang ve Raun (2024), Bu c¢alisma, Cin'deki sirketler iizerinde blok zinciri
teknolojisinin benimsenmesinin firma performansi tizerindeki etkilerini incelemektedir.
Calisma, finansal ve cevresel performans gostergelerini birlestirerek blok zinciri
uygulamalarinin firma performansini nasil etkiledigini gostermektedir. Gaur ve Gaiha
(2020), Blok zincirinin tedarik zinciri siireglerinde seffafligi artirarak giiven, verimlilik
ve hiz gibi performans gostergelerine olumlu katki saglayabilecegi; firma performansini

gelistirmeye yonelik stratejik firsatlar sundugu vurgulanmaktadir.

Almadadha (2025), Avustralya’daki biiyiik bankalar {izerinde yaptig1 ampirik
arastrmada, blok zincirin finansal performans iizerindeki etkilerini analiz etmistir.
Caligmanin bulgulari, blok zincirin operasyonel verimliligi artirma, maliyetleri azaltma
ve rekabet avantaji saglama yoluyla banka performansini dogrudan destekledigini

gostermektedir. Bu sonuglar, blok zincirin yalnizca inovasyon ve hizmet kalitesi
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boyutlariyla degil, ayn1 zamanda finansal performansin gelistirilmesi agisindan da kritik

bir arag¢ oldugunu ortaya koymaktadir.

Blok zincirin alt boyutlar1 da bankacilik inovasyonunu desteklemektedir:
giivensizlik boyutunun azaltilmasi miisteri ve paydas giivenini artirirken; seffaflik ve
merkeziyetsizlik, siireclerin verimliligini ve esnekligini artirr. Glivenlik ise veri
biitiinliiglini ve hizmet kalitesini garanti ederek inovatif finansal iiriinlerin
gelistirilmesini miimkiin kilar. Literatiir, blok zinciri teknolojisinin bankacilikta hem
operasyonel hem de stratejik inovasyon igin gucli bir temel olusturdugunu
gostermektedir.

3.4. YONTEM

3.4.1. Arastirma Evreninin Belirlenmesi ve Orneklemin Secimi

Arastirmanin evrenini, Marmara bolgesindeki 6zel ve kamu bankalarinda caligan
miidiirler gibi st diizey calisanlar olusturmaktadir. Tirkiye’de faaliyet gdsteren
bankalarin hepsine ulagabilmek hem zaman hem maliyet hemde adreslerinin tespit
edilmesi agisindan ¢ok zor oldugundan ana kiitle Marmara bolgesi ile smirlandirilmistir.
Marmara Bolgesi'ndeki il merkezleri ve merkez ilgelerinde faaliyet gdsteren dzel ve kamu
bankalarinin sube sayilarina gére érneklem olusturulmustur. Anket calismasi Agustos—
Aralik 2024 tarihleri arasinda gerceklestirilmistir. Ornekleme iliskin veriler, 22 Eyliil
2002 tarih ve 24884 sayili Resmi Gazete'de yayimlanan 2002/4720 sayili Bakanlar
Kurulu Karari’nda yer alan Istatistiki Bolge Birimleri Siniflandirmas: ile Tiirkiye
Bankalar Birligi’ne ait ¢calismalardan alinmistir. Ana kiitle biiytikliigii 3.676 sube olarak

belirlenmis olup, toplam 786 banka muduriine anket uygulanmistir.

Caligmanin hedef kitlesini miidiir pozisyonundaki kisilerin olusturmasinin temel
nedeni, bu kisilerin igletmelerin yonetim siireglerine ve uygulamalarina dair kapsamli bir
bilgiye sahip olmalaridir. Orneklemin Marmara Bolgesi ile sinirlanmasimnin ardinda yatan
sebep ise, bu bdlgenin Tiirkiye'nin en kalabalik niifusuna ev sahipligi yapmasmnin yani
sira, bankacilik sektoriindeki onciiliigli ve ekonomik biiytlikligliyle de 6ne ¢ikmasidir.
Ozellikle Istanbul, Kocaeli, Bursa ve Tekirdag gibi sehirler, sanayi, ticaret ve hizmet

alanlarinda tilke ekonomisinin itici giicii konumundadir.



81

Tiirkiye'nin finans merkezi olma 6zelligini tagiyan Marmara Bolgesindeki bankalar,
kredi ve mevduat hacmi, karlilik oranlari, dijitallesme diizeyleri ve teknolojik altyapilari
acisindan diger bolgelerle kiyaslandiginda oldukga ilerdedir. Birgok dnemli banka, blok
zinciri teknolojisi ve dijital bankacilik ¢ozlimlerini ilk olarak bu bolgede hayata gecirmis
ve burada yogunlasmustir. Istanbul’un finans merkezi olmasi, biiyiikk bankalarin
merkezlerinin burada bulunmasi ve bolgenin ekonomik agidan giiglii olmasi, Marmara
Bolgesini  Tiirkiye’nin bankacilik alanindaki en Onemli merkezi yapmistir. Bu
nedenlerden dolayi, anket caligmasindaki ana Orneklem Marmara Bdlgesi olarak

belirlenmistir.

3.4.2. Veri Toplama Yontemi ve Araci

Arastirmada veriler anket yontemi ile toplanmistir. Konunun uzmanlarinin
goriisleri dogrultusunda anket formunda gerekli diizenlemeler yapildiktan sonra son hali
verilmis ve anketler ¢evrimi¢i ortamda uygulanmistir. Agustos—Aralik 2024 tarihleri
arasinda, orneklemde yer alan banka miidiirlerinden ¢evrimici olarak anket formlarini
doldurmalar1 istenmistir. Cevrimig¢i anket yontemi, veri toplama siirecini bircok agidan
kolaylastirmaktadir. Zira iilkemizde bankacilik sektoriinde faaliyet gosteren tiim
bankalara ulagsmak, zaman, maliyet ve adreslerin tespit edilmesi bakimmdan 6nemli
giicliikler icermektedir. Bu nedenlerle, ¢evrimigi anket yontemi ¢alismanin veri toplama

slireci i¢in en uygun yontem olarak degerlendirilmistir.

3.4.3. Arastirmanin Kapsam ve Kisitlan

Bu arastrmanin birtakim kisitlar1 bulunmaktadir. Ilk olarak, veriler yiiz yiize
goriismelerle toplanamamistir. Zaman, maliyet ve ilgili yoneticilere ulasim zorluklari
nedeniyle veriler uzaktan erisim yoluyla elde edilmistir. Bu durum, yoneticilerin ankete
daha fazla odaklanabilmesi ve anlik sorularina cevap alabilmesi bakimindan daha saglikli
yiiriitiilebilecek bir siirecin smirliligina isaret etmektedir. Ikinci olarak, arastirmanin
orneklemi yalnizca Marmara Bolgesi’nde faaliyet gosteren 6zel ve kamu bankalariyla
siirhidir. Bu nedenle elde edilen bulgularin farkli bolgelerde ya da farkli sektorlerde
dogrudan genellenmesi miimkiin degildir. Bir diger kisit, literatiirde blok zinciri

teknolojisi, inovasyon, hizmet kalitesi ve firma performansi degiskenlerinin anket
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yontemiyle smirli sayida incelenmis olmasidir. Bu durum arastrmanin Onemini
artirmakla birlikte, calismanin amacina uygun ve erisilebilir 6l¢eklerin bulunmasinda

yasanan giicliikler de dnemli bir kisit olugturmaktadir.

3.4.4. Anket Formunun Hazirlanmasi ve Kullamlan Olgekler

Anket formu iki béliimden olusmaktadir. Birinci boliimde arastirmanin modelinde
bulunan degiskenlerle ilgili sorulara yer verilmistir. Arastirma degiskenleri ile ilgili
ifadelerin yer aldig1 6lgekler literatiirdeki calismalardan elde edilmis ve bu calisma i¢in
diizenlenmislerdir. Arastirmada kullanilan 6lgekler, hem olumlu hem de olumsuz
maddeler icermektedir. Olumsuz ifadeler 3, 4, 10, 11 ve 15. maddelerde yer almakta olup,
analizler swrasinda ters kodlama uygulanmustir. Ikinci boliimde ise, katihimcilarin
demografik 06zelliklerini belirlemek amaciyla olusturulan sorulara yer verilmistir.
Degiskenler 5’11 Likert tipi 6lcek yardimiyla dl¢iilmiistiir. (5= Tamamen Katiliyorum, 1=
Kesinlikle Katilmiyorum). Olgeklerin alindig1 ¢alismalar ve dlgeklerin madde sayilar

Tablo 3.1.’de gosterilmistir.

Tablo 3.1. Arastirmada Kullanilan Olgeklere iliskin Bilgiler

Olgekler Soru Sayisi Kaynak

Blok Zinciri Teknolojisi 17

Inovasyon 9 Rekha ve Resmi (2021)
Hizmet Kalitesi 5

Firma Performansi 3

Veriler SPSS 20.0 programlar1 ile analiz edilmistir. Verilerin analizinde, frekans

analizi, tanimlayici istatistikler, basit ve ¢oklu regresyon analizinden yararlanilmustir.

3.4.5. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Calismanin bu kisminda arastirma hipotezlerinin gelistirilmesi ve gelistirilen
hipotezler sonucunda olusan nihai arastirma modeli yer almaktadir.

Bu dogrultuda kurulan arastirma hipotezleri asagida yer almaktadir;

H1: Blok zinciri Teknolojisinin inovasyon iizerinde bir etkisi bulunmaktadir.

H1a: Giivensizligin Inovasyon iizerinde bir etkisi bulunmaktadr.

H1p: Merkeziyetsizligin inovasyon iizerinde bir etkisi bulunmaktadir.
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Hlc: Seffafligin Inovasyon iizerinde bir etkisi bulunmaktadir.

H14: Giivenligin inovasyon iizerinde bir etkisi bulunmaktadir.

H2: Blok zinciri Teknolojisinin Hizmet Kalitesi lizerinde bir etkisi bulunmaktadir.
H2,: Glivensizligin Hizmet Kalitesi lizerinde bir etkisi bulunmaktadir.

H2p: Merkeziyetsizligin Hizmet Kalitesi tizerinde bir etkisi bulunmaktadir.

H2.: Seffafligin Hizmet Kalitesi tizerinde bir etkisi bulunmaktadir.

H24: Glivenligin Hizmet Kalitesi lizerinde bir etkisi bulunmaktadir.

H3: Blok zinciri Teknolojisinin Firma Performansi iizerinde bir etkisi

bulunmaktadir.
H3a: Giivensizligin Firma Performansi iizerinde bir etkisi bulunmaktadir.
H3p: Merkeziyetsizligin Firma Performansi tizerinde bir etkisi bulunmaktadir.
H3c: Seffafligin Firma Performansi iizerinde bir etkisi bulunmaktadir.
H34: Giivenligin Firma Performansi iizerinde bir etkisi bulunmaktadir.
H4: Inovasyonun Hizmet Kalitesi {izerinde bir etkisi bulunmaktadir.
H4,: Uriin Inovasyonunun Hizmet Kalitesi iizerinde bir etkisi bulunmaktadir.
H4y: Siire¢ Inovasyonunun Hizmet Kalitesi {izerinde bir etkisi bulunmaktadir.

H4c:Organizasyonel Inovasyonunun Hizmet Kalitesi (izerinde bir etkisi

bulunmaktadir.
H5: Inovasyonun Firma Performansi iizerinde bir etkisi bulunmaktadir.
H5,: Uriin Inovasyonunun Firma Performansi iizerinde bir etkisi bulunmaktadir.
H5p: Siire¢ Inovasyonunun Firma Performans: iizerinde bir etkisi bulunmaktadir.

H5:: Organizasyonel Inovasyonunun Firma Performansi iizerinde bir etkisi

bulunmaktadir.
H6: Hizmet Kalitesinin Firma Performansi tizerinde bir etkisi bulunmaktadir.

Bu hipotezler dogrultusunda gelistirilen calismanin modeli Sekil 3.1.’de verilmistir.
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BLOCKCHAIN TEKNOLOJILERI

- Govensizlik

-Merkezivetsizlik \H‘?.
-Seflaflik

-Guvenlik

l H1
INOVASYON Q\b‘
-Urun inovasyon

- Sureg inovasyon
- Organizasyonel Inovasyon

: : : H6 FIRMA
HIZMETKALITESI} *)( PERFORMANSI

Sekil 3.1. Arastirmanin Modeli
3.5. VERILERIN ANALIZI VE BULGULAR

Arastirmanin istatistiksel analizine yonelik olarak 786 katilimcidan elde edilen

veriler SPSS 20.0.0 istatistik programu ile analiz edilmis ve sonuglar yorumlanmustir.

Arastirmada katilimcilarin demografik o6zelliklerini ve isletmeler hakkindaki
bilgilerini tespit etmek amaciyla frekans analizi yapilmistir. Katilimcilarin ifadelere
verdikleri cevaplarin ortalama ve standart sapma degerlerini tespit etmek i¢in tanimlayici

istatistiklerden yararlanilmastir.

3.5.1. Frekans Analizi

Arastirmaya katilan bireylerin cinsiyeti, yasi, egitim diizeyi, calisma yili ve
pozisyonlar1 gibi demografik 6zelliklerine ek olarak, caligtiklar1 bankalarin adi, faaliyet
gosterdikleri sehir ve banka tiirlerine iliskin bilgiler de elde edilmistir. Bu verilerin analizi

icin frekans analizi uygulanmis olup, sonuclar Tablo 3.2 ve Tablo 3.3’te sunulmustur.

Tablo 3.2. Katilimcilarm Demografik Ozellikleri

Demografik Ozellikler Frekans N=786 Ylzde %

Cinsiyet Kadin 290 36,9
Erkek 496 63,1

Medeni durumu Evli 436 55,5

Bekar 350 44,5
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Tablo 3.2. (Devam)

Yas 30-35 116 14,8
36-41 160 20,4
42-47 229 29,1
48-53 184 23,4
54 yas ve iizeri 97 12,3
Egitim durumu Lisans 497 63,2
Lisansustl 289 36,8
Calisma Y1ili 7-12 183 23,3
13-18 254 32,3
19-24 188 23,9
25 il ve lizeri 161 20,5
Pozisyon Mudir 786 100

Tablo 3.2.°de goriildiigii iizere, arastirmaya katilan 786 kisinin demografik
ozelliklerinin frekans dagilimi su sekildedir: Katilimcilarin %36,9°luk kisminin kadin,
%63,1’lik kisminin ise erkek oldugu goriilmektedir. Rakamsal olarak 786 katilimcinin
yer aldig1 orneklem biiylikligiiniin 290’1 kadin 496°’s1 ise erkek katilimcilardan
olusmaktadir. Katilimcilarin medeni durumlarina bakilacak olursa % 55,5’lik oran1 evli,
%44,5’lik oran1 ise bekardir. Katilimcilarin %29,1’lik kisminin 42-47 yas arali§inda,
%23.,4’liik kismimnin ise 48-53 yas araliginda, %20,4’liikk kisminin ise 36-41 yas araliginda
oldugu goriilmektedir. Sirasiyla %14.,8 ve %12,3’liikk orana sahip olan 30-35 aras1 yas
grubu ve 54 ve iizeri yas gruplarmin ise orneklemin kiigiik bir kismini olusturdugu
gorilmektedir. Yas dagilimi, katilimcilarin genellikle orta yas grubunda yogunlastigini,
geng ve ileri yag gruplarmin ise daha az temsil edildigini gostermektedir. Bu durum,
aragtirmaya katilanlarmn sektorde belirli bir deneyim ve olgunluk seviyesine sahip
oldugunu ortaya koymaktadir. Katilimecilarin egitim durumlarma bakildiginda %63,2
oranla biiylik ¢ogunlugun lisans mezunlarindan olustugu goriilmektedir. Bunu %36,8
oranla lisansiistii mezunlar: takip etmektedir. Son olarak ¢aligma yillar1 incelendiginde
%32,3 oranla katilimcilarin ¢ogunlugunun 13-18 yil arasi1 bir deneyime sahip oldugu
goriilmektedir. Bu orani1 takiben katilimcilarin %23,9°nun 19-24 yil arasi, %23,3 niin 7-
12 y1l aras1 ve %20,5’nin de 25 yil ve lizeri bir deneyime sahip olduklar1 goriilmektedir.
Katilimcilarin ¢ogunlugunun sektdrde orta ve ileri diizeyde deneyime sahip olmasi,
aragtirmaya dahil olan bireylerin mesleki olgunluk ve deneyim bakimindan giiclii bir

temsil olugturdugunu gostermektedir.
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Banka Bilgileri Frekans N=786 Yizde %
A Bankasi 75 9,5
B Bankasi 134 17,0
C Bankasi 99 12,6
Banka Ad1 D Bankasi 80 10,2
E Bankas1 76 9,7
F Bankas: 59 7,5
G Bankasi 70 8,9
H Bankast 85 10,8
[ Bankast 53 6,7
K Bankast 55 7,0
Banka Turu Ozel 473 60,2
Kamu 313 39,8
Istanbul 234 29,8
Yalova 20 2,5
Kocaeli 93 11,8
Kirklareli 43 55
Faaliyet Gosterdigi Tekirdag 72 9,2
Sehir Edirne 50 6,4
Sakarya 56 7,1
Bilecik 25 3,2
Bursa 95 12,1
Balikesir 55 7,0
Canakkale 43 5,5

Tablo 3.3 incelendiginde katilimcilar %17 oraninda B bankasinda, %12,6 oraninda
C bankasinda, %10,8 oraninda H bankasinda, %10,2 oraninda D bankasinda, %79,7
oraninda E bankasinda, %9,5 oraninda A bankasinda, %8,9 oraninda G bankasinda, %7,5
oraninda F bankasmnda, %7 oraninda K bankasinda ve son olarak %6,7 oraninda I
bankasinda faaliyet gosterdigi goriilmektedir. Katilimcilarin ¢alistiklar1 bankalar smifsal
bakimdan 6zel bankalar ve kamu bankalar1 olarak iki gruba ayrilmaktadir. Katilimcilarin
cogunlugu %60,2’lik bir oranla 6zel bankalarda, %39,8’lik bir oranla kamu bankalarinda
faaliyet gostermektedir. Marmara bdlgesinde bulunan 11 schirde faaliyet gdsteren
bankalarm %29,8’luk kismi Istanbul’da, %12,1°lik kism1 Bursa’da, %11,8’lik kismi
Kocaeli’nde, %9,2’lik kismi Tekirdag’da, %7,1’lik kismi Sakarya’da, %7°lik kismi
Balikesir’de, %06,4’liikk kismi Edirne’de, %15,5’lik kismu Kirklareli ve Canakkale’de,
%3,2’lik kism1 Bilecik’te ve son olarak %2,5’luk kisminin ise 6rneklemin kiclk bir
kismimi olugturan Yalova’da faaliyet gosterdigi goriilmektedir. Bu bulgular, arastirmaya
katilan bankacilik sektorii ¢alisanlarinin hem 6zel hem kamu bankalarinda ve Marmara
bolgesinin farkl sehirlerinde dengeli bir sekilde dagildigini, dolayisiyla drneklemin hem

banka tiiri hem de cografi temsiliyet agisindan ¢esitlilige sahip oldugunu gostermektedir.
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3.5.2. Olcek Maddelerinin Tamimlayic1 Istatistikleri

Bu boliimde, arastirmada kullanilan her bir 6lgegin maddelerine iligkin ortalama ve
standart sapma degerleri sunulmaktadir. Bu veriler, 6lgek maddelerinin genel dagilimini
ve katilimcilarin algilarindaki egilimleri anlamaya yardimci olmaktadir. Ortalamalar,
katilimeilarin ilgili ifadeleri ne o6lglide benimsedigini gosterirken, standart sapma
degerleri, yanitlarin ne kadar degiskenlik gosterdigini ortaya koymaktadir. Boylece, her
bir 6lgegin Ol¢iim giicli ve katilimci algilarinin yogunlugu hakkinda daha net bir
degerlendirme yapilabilmektedir. Blok zinciri teknolojisi 6l¢eginin ortalama ve standart

sapma degerleri Tablo 3.4’te gosterilmektedir.

Tablo 3.4. Blok Zinciri Teknolojisi Olgek Maddelerinin Tanimlayici Istatistikleri

Guvensizlik Ortalama Standart
Sapma
1.Bankadaki iglemlerin anonimlik diizeyi yiiksektir. 4,62 483
2.Bankadaki otomasyon derecesi yiksektir. 4,55 477
3-Banka i¢inde bilgi aligverisi i¢in merkezi bir otoriteye olan ihtiyag diisiiktiir. 4,11 ,315
4.Rakipler, saticilar vb. ‘den olusan networkte sektor icinde bilgi aligverisi i¢in 415 361

merkezi bir otoriteye duyulan ihtiyac diistiktdr.

Merkeziyetsizlik

5-Bankadaki bilgilerin gesitli islevsel alanlara gére is birligine dayali olarak
. . 4,13 ,335
depolanma kapsamn yiiksektir.
6-Sektoriimdeki bilgilerin rakipler, saticilar vb. ‘den olusan networkte is birligine
L . 4,15 ,368
dayali olarak depolanma derecesi yiiksektir.
7-Banka i¢inde ¢esitli fonksiyonel alanlara gére dagitilmis bilgi paylasiminin
. . 4,12 ,328
kapsamn yiiksektir.
8-Bankadaki cesitli fonksiyonel alanlara gore bilgi giincelleme kapsamu yiiksektir. 418 384
9-Rakipler, saticilar vb. ‘den olusan networkte banka iginde giincellenen bilgilerin
. . 4,16 ,373
kapsamn yiiksektir.
Seffafik
10-Paylagilan bilgilerin banka igindeki ¢esitli islevsel alanlara gore degistirilmesi 4,28 ,450

icin gereken fikir birligi kapsami daha azdur.

11-Rakipler, saticilar vb. ‘den olusan networkte paylasilan bilgilerin 497 447
degistirilmesi i¢in gereken fikir birligi kapsami daha azdir. ' '
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Tablo 3.4. (Devam)

12- Bankadaki denetlenebilirlik derecesi yiiksektir. 4,60 497
13-Bankadaki iglemlerin izlenebilirlik derecesi yiiksektir. 4,58 500
Giuvenlik
14-Bankadaki paylasilan bilgilerin giincellenmesi yalnizca yetkilendirme ile
mumkuindr. 4,63 ,488
15-Bankadaki islem gegmisinin tahrif edilme riski ¢ok diigiiktiir. 4,27 447
16-Bankadaki yetkilendirme ile bilgi erisimi miimkiindiir.

. - 4,2 ,457
17-Bankadaki iglemlerle ilgili yiiksek diizeyde sorumluluk vardir. 4 22 420

Blok zinciri boyutlarindan giivensizlik degiskenine ait Olgek ifadelerinin
ortalamalarmin 4,11 ile 4,62 arasinda degistigi goriilmektedir. Olgekte yer alan olumsuz
maddeler ters kodlama ile analiz edilmistir. Bu baglamda, katilimcilarin en yiiksek
ortalamay1 verdigi ifade, 4,62 ile “Bankadaki islemlerin anonimlik diizeyi yiiksektir”
ifadesi olmustur; bu durum, katilimcilarin bankacilik islemlerinde anonimlik konusunda
yiiksek bir algiya sahip olduklarmi gostermektedir. Olgekteki en diisiik ortalamal1 ifade
ise 4,11 ile “Banka i¢inde bilgi aligverisi i¢in merkezi bir otoriteye olan ihtiyag¢ diisiiktiir”
ifadesidir; bu da katilimcilarin bilgi paylasiminda merkezi otoriteye hala bir olgiide

ihtiya¢ duyuldugunu diisiindiiklerini ortaya koymaktadir.

Blok zinciri boyutlarindan merkeziyetsizlik degiskenine ait Olgcek ifadelerinin
ortalamalarmm 4,12 ile 4,18 arasinda degistigi goriilmektedir. Olgekte en diisiik
ortalamaya sahip ifade, 4,12 ile “Banka i¢inde ¢esitli fonksiyonel alanlara gore dagitilmis
bilgi paylasiminin kapsami yiiksektir” olurken, en yiiksek ortalamali ifade, 4,18 ile
“Bankadaki cesitli fonksiyonel alanlara goére bilgi giincelleme kapsami yiiksektir”
ifadesidir. Bu sonuglar, katilimcilarin bankacilik siireglerinde bilgi paylasiminin ve
giincellenmesinin farkli fonksiyonel alanlar arasinda biiyiik 6l¢iide dagitilmis ve diizenli

bir sekilde yiiriitiildiigiinii algiladiklarmi gostermektedir.

Blok zinciri boyutlarindan seffaflik degiskenine ait olgek ifadelerinin
ortalamalarinin 4,27 ile 4,60 arasinda degistigi goriilmektedir. Olgekteki olumsuz madde
ters kodlama ile analiz edilmistir. Katilimeilarin en yiiksek ortalamayi verdigi ifade, 4,60
ile “Bankadaki denetlenebilirlik derecesi yiiksektir” olurken, en diisiik ortalamali ifade

4,27 ile “Rakipler, saticilar vb. ‘den olusan networkte paylasilan bilgilerin degistirilmesi
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icin gereken fikir birligi kapsami daha azdur” ifadesidir. Bu sonuclar, katilimcilarin
bankacilik islemlerinde seffaflik ve denetlenebilirlik algisinin yiiksek oldugunu, ancak
dis paydaslarla bilgi paylasiminda fikir birligi ve degisiklik siire¢lerinde sinirli bir

kapsamin algilandigmi géstermektedir.

Blok zinciri boyutlarindan giivenlik degiskenine ait Ol¢ek ifadelerinin
ortalamalarinn 4,27 ile 4,63 arasmnda degistigi goriilmektedir. Olgekteki olumsuz
maddeler ters kodlama ile analiz edilmistir. Katilimcilarin en yiliksek ortalamay1 verdigi
ifade, 4,63 ile “Bankadaki paylasilan bilgilerin giincellenmesi yalnizca yetkilendirme ile
miimkiindiir” ifadest olup, bu durum bankacilik siireclerinde yetkilendirme
mekanizmalarmin giivenlik algisii giiclendirdigini géstermektedir. En diisiik ortalamali
ifade ise 4,27 ile “Bankadaki islem geg¢misinin tahrif edilme riski ¢ok diistiktiir”
ifadesidir; bu sonug, katilimcilarin islem ge¢misi giivenligi konusunda nispeten daha

temkinli bir algiya sahip olduklarmi ortaya koymaktadir.

Inovasyon &lceginin ortalama ve standart sapma degerleri Tablo 3.5’te

gosterilmektedir.

Tablo 3.5. Inovasyon Olgek Maddelerinin Tanimlayici Istatistikleri

Uriin Inovasyonu Ortalama Standart
Sapma

18-Bankada tanitilan yeni {iriin ve hizmetlerin siklig1 yiiksektir. 427 448

C . . P 4,24 ,431
19-Banka, yeni tiriinleri ve hizmetleri sunma konusunda 6ncii bir egilime
sahiptir.
20-Banka, saat/kisi, ekipler ve egitim agisindan yeni iiriinleri ve hizmetleri 4,25 ,438
gelistirmek i¢in yiiksek caba harcamaktadir.
Siire¢ Inovasyonu

4,25 ,438

21-Bankadaki siireglerde degisiklik yapilma sikligr yiiksektir.
22-Bankanin yeni siirecleri tanitma konusunda 6ncii bir egilimi vardir. 4,28 450
23-Bankalar, ayn1 sektordeki diger isletmeler tarafindan tanitilan yeni siireclere 4,26 ,442
akillica yanit verebilmektedir.
Organizasyonel Inovasyon
24-Bankadaki idari sistemleri oldukca yenidir. 4,27 449
25-Bankadaki yoneticilerin yeni idari sistemlerine yonelik arayislari yiiksek
dizeydedir. 4,31 ,465
26-Banka yeni idari sistemleri uygulamaya koyma konusunda 6ncii bir yapiya 48 450

sahiptir.




90

Inovasyon boyutlarindan iiriin inovasyonu degiskenine ait dlgek ifadelerinin
ortalamalarinin 4,24 ile 4,27 arasinda degistigi goriilmektedir. Olgekteki en diisiik
ortalamali ifade, 4,24 ile “Banka, yeni iiriinleri ve hizmetleri sunma konusunda dncii bir
egilime sahiptir” olurken, en yiiksek ortalamali ifade 4,27 ile “Bankada tanitilan yeni {iriin
ve hizmetlerin siklig1 yiiksektir” ifadesidir. Bu bulgular, katilimcilarin bankada iiriin
inovasyonu uygulamalarini yiliksek diizeyde algiladiklarini ve yeni iiriin ve hizmetlerin

tanitiminin diizenli bir sekilde gergeklestirildigini gostermektedir.

Inovasyon boyutlarindan siire¢ inovasyonu degiskenine ait dlgek ifadelerinin
ortalamalarmmn 4,25 ile 4,28 arasinda degistigi goriilmektedir. Olgekteki en diisiik
ortalamali ifade, 4,25 ile “Bankadaki siireglerde degisiklik yapilma siklig1 yiiksektir”
olurken, en yiiksek ortalamali ifade 4,28 ile “Bankanin yeni siire¢leri tanitma konusunda
oncii bir egilimi vardir” ifadesidir. Bu bulgular, katilimcilarin bankada siire¢ inovasyonu
uygulamalarmi yiiksek diizeyde algiladiklarin1i ve yeni siireclerin tanitimi  ve

uygulanmasinda bankanin 6ncii bir yaklasim sergiledigini gostermektedir.

Inovasyon boyutlarindan organizasyonel inovasyon degiskenine ait Olcek
ifadelerinin ortalamalarmm 4,27 ile 4,31 arasinda degistigi goriilmektedir. Olgekteki en
diisiik ortalamali ifade, 4,27 ile “Bankadaki idari sistemleri oldukca yenidir” olurken, en
yiiksek ortalamali ifade 4,31 ile “Bankadaki yoneticilerin yeni idari sistemlerine yonelik
arayiglar1 yiiksek diizeydedir” ifadesidir. Bu bulgular, katilimcilarin bankada
organizasyonel inovasyon uygulamalarmi olumlu algiladiklarin1 ve yoneticilerin yeni
idari sistemler gelistirme ve uygulama konusunda proaktif bir yaklasim sergilediklerini

gostermektedir.

Hizmet kalitesi Olgeginin ortalama ve standart sapma degerleri Tablo 3.6’da

gosterilmektedir.

Tablo 3.6. Hizmet Kalitesi Olgek Maddelerinin Tanimlayici Istatistikleri

Hizmet Kalitesi Ortalama Standart
Sapma
27-Banka soz verdigi gibi hizmet sunabilmektedir. 419 396
28-Banka miisterilere hizmet saglama konusunda hizlidir. 4,28 430
29-Banka miisterilere giiven asilayabilmektedir. 4,24 ,427
30-Banka miisterilere en uygun hizmetleri sunmaktadir. 4,31 4,66

31-Banka teknolojik olarak giinceldir. 4,17 3,81
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Hizmet kalitesi 6lcek ifadelerinin ortalamalarmin 4,17 ile 4,31 arasinda degistigi
goriilmektedir. Olgekteki en diisiik ortalamali ifade, 4,17 ile “Banka teknolojik olarak
giinceldir” olurken, en yiiksek ortalamali ifade 4,31 ile “Banka miisterilere en uygun
hizmetleri sunmaktadir” ifadesidir. Bu bulgular, katilimcilarin bankanin hizmet kalitesini
genel olarak yiiksek diizeyde algiladiklarini, 6zellikle miisteri odakli hizmet sunumunu
giiclii bir sekilde degerlendirdiklerini gostermektedir. Bankanin teknolojik altyapisi
konusunda alginm bir miktar daha temkinli oldugu da dikkat ¢gekmektedir.

Firma performansi 6l¢eginin ortalama ve standart sapma degerleri Tablo 3.7’de

gosterilmektedir.

Tablo 3.7. Firma performansi1 Olgek Maddelerinin Tanimlayicr Istatistikleri

Firma Performansi Ortalama Standart Sapma
32-Bankanin iiriin ve hizmet kalitesi yiiksektir. 4,28 A3
33-Bankada yiiksek i¢ siire¢ koordinasyonu vardir 4,27 446
34-Bankanin ve iirtinlerinin imaj1 yiiksektir 4,23 421

Firma performansi 6l¢ek ifadelerinin ortalamalarinin 4,23 ile 4,28 arasinda degistigi
goriilmektedir. Olgekteki en diisiik ortalamali ifade, 4,23 ile “Bankanm ve iiriinlerinin
imaj1 yliksektir” olurken, en yiiksek ortalamali ifade 4,28 ile “Bankanin {iriin ve hizmet
kalitesi yiiksektir” ifadesidir. Bu bulgular, katilimcilarin bankanm genel performansini
olumlu degerlendirdiklerini, 6zellikle iiriin ve hizmet kalitesine yonelik alginin giicli
oldugunu gostermektedir. Banka ve iirlin imaj1 konusunda alginin biraz daha temkinli
oldugu da dikkat ¢ekmektedir. Genel olarak, bulgular bankacilik sektoriinde blok zinciri
uygulamalar1 ve inovasyon faaliyetlerinin hizmet kalitesi ve firma performansi tizerindeki

olumlu algisini desteklemektedir.

3.5.3. Arastirmada Kullamlan Olgeklerin Giivenilirliklerinin Belirlenmesi

Arastirmada kullanilan 6lceklerin giivenilirlik diizeylerinin belirlenmesi ig¢in
glvenirlik analizi yapilmig ve Cronbach’s Alpha degerleri Tablo 3.8.’de gosterilmistir.

Tablo 3.8. Giivenilirlik Analiz Sonuglar1

Olgekler Cronbach’s Alpha
Blok Zinciri Teknolojileri 0,886
novasyon 0,982
Hizmet Kalitesi 0,847

Firma Performansi 0,872
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Arastirmada kullanilan anket formundan anlamli sonuglar ¢ikarabilmek igin,
oncelikle kullanilan olgeklerin giivenirlik diizeyleri degerlendirilmistir. Bir Slgegin
tutarhiligin1 gosteren giivenirlik, belirtilen 6lgekle yapilacak olan lglimiin hatadan ayr1
kalma derecesini ortaya koymaktadir. Bir 6l¢iim aracmin giivenirligi pek ¢ok sekilde
hesaplanabilirken en cok tercih edilen yontem igsel tutarlilik yontemidir. Bu ¢alismada
bu yontem kullanilarak Cronbach’s Alpha giivenirlik katsayilar1 dikkate alinmistir.
Cronbach’s Alpha Katsayis1 0 ile 1 arasinda degisen degerler almaktadir ve 1’e
yaklastikca giivenirlik diizeyi artmaktadir. Bir 6l¢egin giivenilir kabul edilebilmesi i¢in
Cronbach’s Alpha Katsayismin 0.70’e esit ya da biiyiikk olmas1 gerekmektedir (Morgan
ve dig., 2004: 122). Yiiksek degerler ise, daha yiiksek giivenirlik diizeyini belirler. Bu
arastrmada kullanilan her bir oOlcek icin yapilan gilivenirlik analizleri sonucunda,
Cronbach’s Alpha degerleri 0.84 ile 0.98 arasinda degisim gdstermistir. Bu durum
kullanilan 06l¢iim araglarmin  giivenirliginin, kabul edilebilir diizeyde oldugunu

gostermektedir.

3.5.4. Arastirma Hipotezlerinin Test Edilmesi ve Sonuclar

Blok zinciri teknolojisinin inovasyon iizerindeki etkisini belirlemek icin yapilan

regresyon analiz sonuglar1 Tablo 3.9’da gosterilmistir.

Tablo 3.9. Blok Zinciri Teknolojisinin inovasyon Uzerindeki Etkisi

R R? Tahmini Standart Hata p D.Watson

1 ,822 ,675 ,24243 ,000 1,735

Bagimsiz Degisken: Blok Zinciri Teknolojisi
Bagimli Degisken: Inovasyon

B Standart Hata Std.Beta t p
Sabit 1,806 ,151 11,982 ,000
Blok Zinciri Teknolojisi 1,407 ,035 ,822 40,365 ,000

Bagimli degisken: inovasyon

Tablo 3.9°da goriildiigii lizere, modelin agiklayici giiciinii gdsteren R? degeri =,675
olarak bulunmustur. Blok zinciri teknolojisi bagimsiz degiskeninin bagimli degisken olan
inovasyonu agiklayabilme orami %67,5 seklindedir. Bu, blok zinciri teknolojisinin
inovasyonu giiclii bicimde etkiledigini gostermektedir. Ayrica, bagimsiz degiskenin p

degerinin 0,000 (p < 0,05) olmasi, bu etkinin istatistiksel olarak anlamli oldugunu ortaya



93

koymaktadir. Bu sebeple, H1: “Blok zinciri Teknolojisinin Inovasyon iizerinde bir etkisi

bulunmaktadir.” Hipotezi kabul edilmistir.

Model kapsaminda blok zinciri teknolojisi giivensizlik, merkeziyetsizlik, seffaflik
ve giivenlik alt boyutlarinin inovasyon lizerine etkisi ¢coklu regresyon analizi ile test

edilmis ve elde edilen sonuglar Tablo 3.10’da gosterilmistir.

Tablo 3.10: Giivensizlik, Merkeziyetsizlik, Seffaflik ve Giivenlik Alt Boyutlarinin
Inovasyon Uzerine Etkisi

R R? Diizenlenmis R?| Tahmini Standart Hata p D.Watson
1 ,970 ,941 ,940 ,10394 ,000 1,915
Bagimsiz Degisken: Giivensizlik, Merkeziyetsizlik, Seffaflik, Giivenlik

Bagimh Degisken: Inovasyon

B Standart Hata Std.Beta t p
Sabit ,009 ,086 ,106 ,000
Giivensizlik ,375 ,025 ,216 15,065 ,000
Merkeziyetsizlik ,319 ,025 ,181 13,004 ,000
Seffaflik ,264 ,031 ,201 8,500 ,000
Giivenlik 1,318 ,029 1,088 45,740 ,000
Bagimh Degisken: Inovasyon

Tablo 3.10°da goriildiigii iizere, modelin agiklayici giiciinii gdsteren R? degeri =,940
olarak bulunmustur. Blok zinciri teknolojisinin alt boyutlar1 olan Giivensizlik,
Merkeziyetsizlik, Seffaflik, Giivenlik bagimsiz degiskenlerinin bagimli degisken olan
inovasyonu agiklayabilme orani1 %94 seklindedir. Ayrica, s6z konusu alt boyutlarin p
degerlerinin 0,000 (p < 0,05) olmasi, bu etkilerin istatistiksel olarak anlamli oldugunu
ortaya koymaktadir. Bu sebeple, H1,, H1p, H1¢, H14 Hipotezleri kabul edilmistir. Blok
zincirinin tiim alt boyutlarmin inovasyon iizerinde giiclii ve anlamli etkiler yarattigini

desteklemektedir.

Blok zinciri teknolojisinin hizmet kalitesi tlizerindeki etkisini belirlemek icin

yapilan regresyon analiz sonuglar1 Tablo 3.11°de gdsterilmistir.

Tablo 3.11. Blok Zinciri Teknolojisinin Hizmet Kalitesi Uzerindeki Etkisi

R R? Tahmini Standart Hata p D.Watson

1 907 822 ,13861 ,000 2,034

Bagimsiz Degisken: Blok Zinciri Teknolojisi
Bagimli Degisken: Hizmet Kalitesi

B Standart Hata Std.Beta t p
Sabit ,182 ,067 2,695 ,000
Blok zinciri Teknolojisi ,966 ,016 ,907 60,249 ,000

Bagimli Degisken: Hizmet Kalitesi
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Tablo 3.11°de goriildiigii iizere, modelin agiklayic: giiciinii gdsteren R? degeri=,822
olarak bulunmustur. Blok zinciri teknolojisi bagimsiz degiskeninin bagimli degisken olan
hizmet kalitesini agiklayabilme orani %82,2 seklindedir. Bu, blok zinciri teknolojisinin
hizmet kalitesini giiglii bicimde etkiledigini gostermektedir. Ayrica, bagimsiz degiskenin
p degerinin 0,000 (p <0,05) olmasi, bu etkinin istatistiksel olarak anlamli oldugunu ortaya
koymaktadir. Bu sebeple, H2: “Blok zinciri Teknolojisinin Hizmet Kalitesi lizerinde bir

etkisi bulunmaktadir.” Hipotezi kabul edilmistir.

Model kapsaminda blok zinciri teknolojisi giivensizlik, merkeziyetsizlik, seffatlik
ve glivenlik alt boyutlarmin Hizmet Kalitesi tizerine etkisi ¢oklu regresyon analizi ile test

edilmis ve elde edilen sonuclar Tablo 3.12°de gosterilmistir.

Tablo 3.12. Giivensizlik, Merkeziyetsizlik, Seffaflik ve Gilivenlik Alt Boyutlarinin
Hizmet Kalitesi Uzerine Etkisi

R R? Diizenlenmis R>| Tahmini Standart Hata p D.Watson
1 917 ,841 ,840 ,13127 ,000 2,220
Bagimsiz Degisken: Giivensizlik, Merkeziyetsizlik, Seffaflik, Glivenlik

Bagimli Degisken: Hizmet Kalitesi

B Standart Hata Std.Beta t p
Sabit 1,124 ,109 10,342 ,000
Giivensizlik -,289 ,031 -,215 -9,203 ,000
Merkeziyetsizlik 217 ,031 ,159 7,003 ,000
Seffaflik ,155 ,039 ,152 3,945 ,000
Giivenlik ,952 ,036 1,016 26,157 ,000

Bagimli Degisken: Hizmet Kalitesi

Tablo 3.12’de goriildiigii iizere, modelin agiklayici giiciinii gdsteren R? degeri =,840
olarak bulunmustur. Blok zinciri teknolojisinin alt boyutlar1 olan Giivensizlik,
Merkeziyetsizlik, Seffaflik, Giivenlik bagimsiz degiskenlerinin bagimli degisken olan
hizmet kalitesini agiklayabilme oran1 %84 seklindedir. Ayrica, s6z konusu alt boyutlarin
p degerlerinin 0,000 (p < 0,05) olmasi, bu etkilerin istatistiksel olarak anlamli oldugunu
ortaya koymaktadir. Bu sebeple, H2a, H2p, H2. ve H24 Hipotezleri kabul edilmistir. Blok
zincirinin seffaflik, merkeziyetsizlik ve giivenlik alt boyutlarinin hizmet kalitesi izerinde
giiclii ve anlamli etkiler yarattigini desteklemektedir. Ancak giivensizlik degiskeninin (B=

-0,289: p<0,05) hizmet kalitesinin {izerinde negatif yonlii bir etkisi oldugu goriilmiistiir.

Blok zinciri teknolojisinin firma performans: {izerindeki etkisini belirlemek igin

yapilan regresyon analiz sonuglar1 Tablo 3.13’te gosterilmistir.
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Tablo 3.13. Blok Zinciri Teknolojisinin Firma Performans: Uzerindeki Etkisi
R R? Tahmini Standart Hata p D.Watson

1 , 793 ,629 ,23874 ,000 1,904

Bagimsiz Degisken: Blok Zinciri Teknolojisi
Bagimli Degisken: Firma Performansi

B Standart Hata Std.Beta t p
Sabit 1,152 ,148 7,759 ,000
Blok Zinciri Teknolojisi 1,253 ,034 ,793 36,494 ,000

Bagiml Degisken: Firma Performansi

Tablo 3.13’te goriildiigii {izere, modelin agiklayici giiciinii gdsteren R? degeri =,629
olarak bulunmustur. Blok zinciri teknolojisi bagimsiz degiskeninin bagimli degisken olan
firma performansi agiklayabilme orani %62,9 seklindedir. Ayrica, bagimsiz degiskenin p
degerinin 0,000 (p < 0,05) olmasi, bu etkinin istatistiksel olarak anlamli oldugunu ortaya
koymaktadir. Bu sebeple, H3: “Blok zinciri Teknolojisinin Firma Performansi {izerinde

bir etkisi bulunmaktadir.” Hipotezi kabul edilmistir.

Model kapsaminda blok zinciri teknolojisi giivensizlik, merkeziyetsizlik, seffaflik
ve giivenlik alt boyutlarimi firma performansi iizerine etkisi coklu regresyon analizi ile

test edilmis ve elde edilen sonuglar Tablo 3.14’te gdsterilmistir.

Tablo 3.14. Giivensizlik, Merkeziyetsizlik, Seffaflik ve Giivenlik Alt Boyutlarinin Firma
Performans1 Uzerine Etkisi

R R? Diizenlenmis R?| Tahmini Standart Hata p D.Watson
1 ,937 ,878 ,877 ,13751 ,000 2,082
Bagimsiz Degisken: Giivensizlik, Merkeziyetsizlik, Seffaflik, Giivenlik

Bagiml Degisken: Firma Performansi

B Standart Hata Std.Beta t p
Sabit ,565 ,114 4,960 ,000
Giivensizlik ,350 ,033 ,218 10,636 ,000
Merkeziyetsizlik ,230 ,032 ,142 7,089 ,000
Seffaflik ,224 ,041 ,185 5,453 ,000
Giivenlik 1,203 ,038 1,077 31,560 ,000

Bagimli Degisken: Firma Performansi

Tablo 3.14’te goriildiigii iizere, modelin agiklayic1 giiciinii gosteren R? degeri=,877
olarak bulunmustur. Blok zinciri teknolojisinin alt boyutlar1 olan Giivensizlik,
Merkeziyetsizlik, Seffaflik, Giivenlik bagimsiz degiskenlerinin bagimli degisken olan
firma performansini agiklayabilme orami %87,7 seklindedir. Ayrica, s6z konusu alt

boyutlarin p degerlerinin 0,000 (p < 0,05) olmasi, bu etkilerin istatistiksel olarak anlaml1
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oldugunu ortaya koymaktadir. Bu sebeple, H3a , H3p, H3. ve H3q4 Hipotezleri kabul
edilmistir. Blok zincirinin tiim alt boyutlarmin firma performansi {lizerinde giiglii ve

anlamli etkiler yarattigini desteklemektedir.

Inovasyonun hizmet kalitesi {izerindeki etkisini belirlemek icin yapilan regresyon

analiz sonuglar1 Tablo 3.15.’te gosterilmistir.

Tablo 3.15. Inovasyonun Hizmet Kalitesi Uzerindeki Etkisi

R R? Tahmini Standart Hata p D.Watson

1 927 ,860 ,12325 ,000 2,072

Bagimsiz Degisken: Inovasyon
Bagimli Degisken: Hizmet Kalitesi

B Standart Hata Std.Beta t p
Sabit 1,177 ,044 26,512 ,000
Inovasyon J717 ,010 ,927 69,275 ,000

Bagimh Degisken: Hizmet Kalitesi

Tablo 3.15’te goriildiigii {izere, modelin agiklayici giiciinii gdsteren R? degeri =,860
olarak bulunmustur. Inovasyon bagimsiz degiskeninin bagimli degisken olan hizmet
kalitesini aciklayabilme oram1 %86 seklindedir. Ayrica, bagimsiz degiskenin p degerinin
0,000 (p < 0,05) olmasi, bu etkinin istatistiksel olarak anlamli oldugunu ortaya
koymaktadir. Bu sebeple, H4: “Inovasyonun Hizmet Kalitesi iizerinde bir etkisi

bulunmaktadir.” Hipotezi kabul edilmistir.

Model kapsaminda inovasyonun iirlin inovasyon, siire¢ inovasyon ve
organizasyonel inovasyon alt boyutlarmin hizmet kalitesi {izerine etkisi ¢oklu regresyon
analizi ile test edilmis ve elde edilen sonuglar Tablo 3.16’da gdsterilmistir.

Tablo 3.16: Uriin Inovasyon, Siireg Inovasyon ve Organizasyonel Inovasyon Alt
Boyutlarmin Hizmet Kalitesi Uzerine Etkisi

R R? Diizenlenmis R?| Tahmini Standart Hata p D.Watson
1 ,931 ,867 ,866 ,12019 ,000 2,146
Bagimsiz Degisken: Uriin Inovasyon, Siire¢ Inovasyon Ve Organizasyonel inovasyon

Bagimli Degisken: Hizmet Kalitesi

B Standart Hata Std.Beta t p
Sabit 1,224 ,044 27,867 ,000
Uriin inovasyon ,099 ,037 ,126 2,642 ,003
Siire¢ Inovasyon ,110 ,039 ,144 2,848 ,002
Organizasyonel inovasyon ,496 ,040 ,670 12,487 ,000
Bagimli Degisken: Hizmet Kalitesi
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Tablo 3.16’°da goriildiigii iizere, modelin agiklayici giiciinii gdsteren R? degeri =,866
olarak bulunmustur. Inovasyonun alt boyutlar1 olan iiriin inovasyon, siire¢ inovasyon ve
organizasyonel inovasyon bagimsiz degiskenlerinin bagimli degisken olan hizmet
kalitesini agiklayabilme orant %86,6 seklindedir. Ayrica, s6z konusu alt boyutlarn p
degerlerinin 0,000 (p < 0,05) olmasi, bu etkilerin istatistiksel olarak anlamli oldugunu
ortaya koymaktadir. Bu sebeple, H4a., H4, ve H4. Hipotezleri kabul edilmistir.
Inovasyonun tiim alt boyutlarinmn hizmet kalitesi iizerinde giiclii ve anlamli etkiler

yarattigini desteklemektedir.

Inovasyonun firma performans: iizerindeki etkisini belirlemek icin yapilan

regresyon analiz sonuglar1 Tablo 3.17°de gosterilmistir.

Tablo 3.17. Inovasyonun Firma Performans1 Uzerindeki Etkisi

R R? Tahmini Standart Hata p D.Watson

1 937 877 ,13748 ,000 1,883

Bagimsiz Degisken: Inovasyon
Bagimli Degisken: Firma Performansi

B Standart Hata Std.Beta t p
Sabit ,571 ,050 11,524 ,000
inovasyon ,864 ,012 ,937 74,805 ,000

Bagiml Degisken: Firma Performansi

Tablo 3.17°de goriildiigii iizere, modelin agiklayic1 giiciinii gdsteren R? degeri=,877
olarak bulunmustur. Inovasyon bagmmsiz degiskeninin bagimli degisken olan firma
performansini agiklayabilme orant %87,7 seklindedir. Ayrica, bagimsiz degiskenin p
degerinin 0,000 (p < 0,05) olmasi, bu etkinin istatistiksel olarak anlamli oldugunu ortaya
koymaktadir. Bu sebeple, H5: “Inovasyonun Firma Performans: iizerinde bir etkisi

bulunmaktadir.” Hipotezi kabul edilmistir.

Model kapsaminda inovasyonun {riin inovasyon, siire¢ inovasyon ve
organizasyonel inovasyon alt boyutlarinin firma performans: lizerine etkisi ¢oklu
regresyon analizi ile test edilmis ve elde edilen sonuglar Tablo 3.18’de gdsterilmistir.

Tablo 3.18. Uriin Inovasyon, Siireg [novasyon ve Organizasyonel Inovasyon Alt
Boyutlarmin Firma Performans1 Uzerine Etkisi

R R? Diizenlenmis R?| Tahmini Standart Hata p D.Watson
1 ,941 ,886 ,886 ,13244 ,000 1,982
Bagimsiz Degisken: Uriin Inovasyon, Siire¢ Inovasyon Ve Organizasyonel inovasyon

Bagimli Degigsken: Firma Performansi
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B Standart Hata Std.Beta t p
Sabit ,634 ,048 13,100 ,000
Uriin inovasyon ,092 ,041 ,009 2,231 ,000
Siire¢ Inovasyon ,123 ,043 ,135 2,899 ,004
Organizasyonel inovasyon ,631 ,044 716 14,435 ,000
Bagimli Degisken: Firma Performansi

Tablo 3.18’de goriildiigii iizere, modelin agiklayici giiciinii gdsteren R? degeri =,886
olarak bulunmustur. Inovasyonun alt boyutlar1 olan iiriin inovasyon, siire¢ inovasyon ve
organizasyonel inovasyon bagimsiz degiskenlerinin bagimli degisken olan firma
performansini a¢iklayabilme orani %88,6 seklindedir. Ayrica, s6z konusu alt boyutlarin p
degerlerinin 0,000 (p < 0,05) olmasi, bu etkilerin istatistiksel olarak anlamli oldugunu
ortaya koymaktadir. Bu sebeple, HS. , HSp, HS. Hipotezleri kabul edilmistir.
Inovasyonun tiim alt boyutlarmin firma performans: iizerinde gii¢lii ve anlaml etkiler

yarattigini desteklemektedir.

Hizmet Kalitesinin Firma Performansi iizerindeki etkisini belirlemek i¢in yapilan

regresyon analiz sonuglar1 Tablo 3.19°da gosterilmistir.

Tablo 3.19. Hizmet kalitesinin Firma Performansi Uzerindeki Etkisi

R R? Tahmini Standart Hata p D.Watson

1 ,909 ,827 ,16319 ,000 2,203

Bagimsiz Degisken: Hizmet Kalitesi
Bagimli Degisken: Firma Performansi

B Standart Hata Std.Beta t p
Sabit ,337 ,075 4,482 ,000
Hizmet Kalitesi 1,084 ,018 ,909 61,188 ,000

Bagimli Degisken: Firma Performansi

Tablo 3.19°da goriildiigii iizere, modelin aciklayic1 giiciinii gdsteren R? degeri =,827
olarak bulunmustur. Hizmet kalitesi bagimsiz degiskeninin bagimli degisken olan firma
performansi acgiklayabilme orani %82,7 seklindedir. Ayrica, bagimsiz degiskenin p
degerinin 0,000 (p < 0,05) olmasi, bu etkinin istatistiksel olarak anlaml1 oldugunu ortaya
koymaktadir. Bu sebeple, H6: “Hizmet Kalitesinin Firma Performansi lizerinde bir etkisi

bulunmaktadir.” Hipotezi kabul edilmistir.
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Calisma Hipotezlerinin kabul- red durumu Tablo 3.20°de gosterilmistir.

Tablo 3.20. Hipotezlerin Kabul- Red Durumu

Hipotezler P Kabul
degeri | Durumu

H1: Blok zinciri teknolojisinin inovasyon iizerinde bir etkisi bulunmaktadir. ,000 Kabul
Hla: Giivensizligin inovasyon iizerinde bir etkisi bulunmaktadir. ,000 Kabul
H1b: Merkeziyetsizligin inovasyon Uzerinde bir etkisi bulunmaktadir. ,000 Kabul
Hlc: Seffafligin inovasyon iizerinde bir etkisi bulunmaktadir. ,000 Kabul
H1d: Giivenligin inovasyon tizerinde bir etkisi bulunmaktadir. ,000 Kabul
H2: Blok zinciri teknolojisinin hizmet kalitesi iizerinde bir etkisi bulunmaktadir. ,000 Kabul
H2a: Giivensizligin hizmet kalitesi {izerinde bir etkisi bulunmaktadir. ,000 Kabul
H2b: Merkeziyetsizligin hizmet kalitesi iizerinde bir etkisi bulunmaktadir. ,000 Kabul
H2c: Seffafligin hizmet kalitesi lizerinde bir etkisi bulunmaktadir. ,000 Kabul
H2d: Giivenligin hizmet kalitesi iizerinde bir etkisi bulunmaktadir. ,000 Kabul
H3:Blok zinciri teknolojisinin firma performans1 iizerinde bir etkisi | ,000 Kabul
bulunmaktadir.

H2: Blok zinciri teknolojisinin hizmet kalitesi lizerinde bir etkisi bulunmaktadir. ,000 Kabul
H2a: Giivensizligin hizmet kalitesi iizerinde bir etkisi bulunmaktadir. ,000 Kabul
H2b: Merkeziyetsizligin hizmet kalitesi {izerinde bir etkisi bulunmaktadir. ,000 Kabul
H2c: Seffafligin hizmet kalitesi tizerinde bir etkisi bulunmaktadir. ,000 Kabul
H2d: Giivenligin hizmet kalitesi {izerinde bir etkisi bulunmaktadir. ,000 Kabul
H3:Blok zinciri teknolojisinin firma performanst {izerinde bir etkisi | ,000 Kabul
bulunmaktadir.

H3a: Giivensizligin firma performansi {izerinde bir etkisi bulunmaktadir. ,000 Kabul
H3b: Merkeziyetsizligin firma performansi iizerinde bir etkisi bulunmaktadir. ,000 Kabul
H3c: Seffafligin firma performansi tizerinde bir etkisi bulunmaktadir. ,000 Kabul
H3d: Giivenligin firma performansi iizerinde bir etkisi bulunmaktadir. ,000 Kabul
H4: Inovasyonun hizmet kalitesi {izerinde bir etkisi bulunmaktadr. ,000 Kabul
H4a: Uriin inovasyonunun hizmet kalitesi iizerinde bir etkisi bulunmaktadur. ,003 Kabul
H4b: Siire¢ inovasyonunun hizmet kalitesi ilizerinde bir etkisi bulunmaktadir. ,002 Kabul
H4c:Organizasyonel inovasyonunun hizmet kalitesi {izerinde bir etkisi | ,000 Kabul
bulunmaktadir.

HS5: Inovasyonun firma performans: iizerinde bir etkisi bulunmaktadur. ,000 Kabul
H5a: Uriin inovasyonunun firma Performansi iizerinde bir etkisi bulunmaktadir. ,000 Kabul
H5b: Siire¢ inovasyonunun firma performansi iizerinde bir etkisi bulunmaktadir. ,004 Kabul
H5c:Organizasyonel inovasyonunun firma performansi tizerinde bir etkisi | ,000 Kabul
bulunmaktadir.

H6: Hizmet kalitesinin firma performansi tizerinde bir etkisi bulunmaktadir. ,000 Kabul
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SONUC VE ONERILER

Glinlimiizde, teknolojik gelismeler ile birlikte isletmelerin hizli bir sekilde gelisimi
dikkat ¢cekmektedir. Miisterilerin teknolojik cihazlara ve internete olan talepleri giderek
artarken, igletmeler de bu doniisiimlere uyum saglayarak gelismeleri yakindan inceleme
geregi duymustur. Giiniimiiziin zorlu rekabet ortaminda, isletmeler iirlinlerini ve
hizmetlerini miisterilerine en kisa siirede, minimum kaynak ve enerji harcayarak sunmay1
hedeflerken bu yogun rekabet ortaminda diger isletmelerin 6niine gegmek i¢cin de yogun
bir ¢aba gostermektedirler. Teknoloji isletmelerin karlarmi yiikseltmek, daha ¢ok
miisteriye ulagmak, is siireglerini yonetirken zaman ve hiz kazandirmak gibi isletme
etkinliklerinde fayda saglamaktadir. Bu nedenlerle teknoloji, isletmeler agisindan artik
olmazsa olmaz bir par¢a konumuna gelmistir. Bu teknolojik yeniliklerden bir tanesi de
blok zinciri teknolojisidir. Blok zinciri teknolojisi, 6zellikle son zamanlarda ciddi bir
yiikselis gostermis ve finans alaninda umut vadeden kullanim alanlar1 sunarak dikkatleri
iizerine ¢ekmistir. Bankalar da diger yeni teknolojilerde oldugu gibi blok zinciri
teknolojisine de karlarin1 artirmak, daha genis pazarlara ulasmak ve operasyonlarinda

kolaylik ile avantaj saglamak amaciyla uyum saglamak istemektedirler.

Tim sektorlerde oldugu gibi son yillarda teknolojinin hizla gelismesi bankacilik
sektoriinde de koklii degisimlere yol agmistir. Dijitallesmeyle birlikte, miisterilerin
talepleri ve bankalarm hizmet verme yontemleri biiyiik bir degisim geg¢irmistir. Bu
doniistimiin merkezinde yer alan teknolojilerden biri olan blok zinciri, merkeziyetsiz
yapisi, veri dogrulama, giivenli veri paylasimi, verilerin giivenli depolanmasi, seffafislem

stirecleri ve miisteri deneyimi gibi avantajlar1 ile dikkat ¢ekmektedir.

Blok zinciri teknolojisi, giivenli, seffaf ve merkeziyetsiz islem altyapisi sunarak
geleneksel bankacilik faaliyetlerini yeniden sekillendirmektedir. Islem siirelerinin
kisalmasi, dolandiricilik risklerinin azalmasi ve operasyonel verimliligin artmasi gibi
bir¢ok avantaj sayesinde blok zinciri, bankacilik sektdriinde inovasyonun temel itici giicii
haline gelmistir. Blok zinciri ‘nin sundugu seffaflik ve hiz, inovasyon siirecinin daha
giivenli ve miisteri odakli ilerlemesini saglamaktadir. Islem hizinin artmasi, hatalarin
azalmast ve veri gilivenliginin saglanmasi sayesinde miisteri memnuniyeti
yiikselmektedir. Blok zinciri tabanli sistemler, islemlerin seffaf ve takip edilebilir

olmasini saglayarak, miisteri giivenini artirir. Bu da bankalarm hizmet kalitesini dogrudan
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olumlu etkiler. Blok zinciri, maliyetleri azaltma, siirecleri hizlandirma ve izlenebilirlik
saglama gibi avantajlarla firma performansini olumlu yonde etkilemektedir. Blok zinciri
teknolojisinin bankacilik hizmetleri tizerindeki etkisini degerlendirmek, avantajlar1 ve

zorluklar1 belirlemek amaciyla cesitli caligmalar ve arastirmalar yapilmastir.

Blok zinciri teknolojisi siirekli gelisen bir alan oldugu i¢in, finansal kurumlar ve
bankalar siirekli olarak gelismeye odaklanmalidir. Ayrica, teknik gelismeleri takip etmek
ve blok zinciri alanindaki giincellemelerden haberdar olmak bu sistemden daha fazla
verim almmasmi saglayacaktir. Blok zinciri teknolojisinin bankacilik sektoriinde
kullanimi, verimlilik, giivenlik ve seffaflik gibi onemli faktorleri artwrarak hizmet
kalitesinde, miisteri deneyiminde ve finansal islemlerde olumlu bir doniisim
saglayabilmektedir. Blok zinciri yalnizca bankacilik alaninda degil, ayrica saglik, egitim,
hiikiimet gibi farkli alanlarda da etkili olabilme potansiyeline sahip bir yeniliktir. Blok
zinciri teknolojisi yasam kalitesini iyilestirmek i¢in bir¢cok alanda biiytik firsatlar sunan
ve adim atilip kesfedilmeyi bekleyen yeni bir diinyadir. Gelisimi ve insanogluna olan
katkis1 sonlanmayacak olan bu sistem, yeni bilgi cagi ile yasamak adma oldukca

Onemlidir.

Literatiir taramasi incelendiginde, blok zinciri teknolojisi, inovasyon, hizmet
kalitesi ve firma performansi konularini birlikte ele alan ¢caligmalarin sayisinin olduk¢a
smirlt oldugu goriilmektedir. Bu durum, literatiire 6nemli katkilar saglama potansiyelini
ortaya koymaktadir. Ayrica, mevcut ¢alismalarda degiskenlerin birbirleriyle iliskilerinin
incelendigi siirli sayida arastirma bulunmaktadir. Bu nedenle, blok zinciri teknolojisinin
dort boyutu ile inovasyonun ii¢ boyutu, hizmet kalitesi ve firma performansi esas alinarak
yapilan arastirmalarin literatiirde eksik oldugu ve bu ¢alismanin bu eksikligi gidermeyi

amagladig1 sdylenebilir.

Blok zinciri teknolojisi ile ilgili literatiir eksikligi, firma performansi ve hizmet
kalitesi lizerine yapilacak ¢aligmalara olan ihtiyaci artirmaktadir. Bu noktadan hareketle,
tez kapsaminda blok zinciri teknolojisi boyutlar1 incelenerek inovasyon, hizmet kalitesi
ve firma performansi alanindaki eksikliklere katki saglanmasi hedeflenmistir. Calisma,
blok zinciri teknolojisi boyutlarmin 6ne ¢ikarilmasi, bu boyutlara yol agan degiskenlerin
belirlenmesi ve literatiiriin zenginlestirilmesini amaglamaktadir. Ayrica Tiirkiye’de

yapilacak sonraki c¢aligmalara rehberlik etmek ve isletmelerin yeni stratejiler
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gelistirebilmelerine, uygulamacilara ise Oneriler sunabilmelerine katkida bulunmak

hedeflenmistir.

Blok zinciri teknolojisinin dort boyutu, inovasyonun, hizmet kalitesinin ve firma
performansinin iizerinde etkilidir. Blok zinciri teknolojisinin Merkeziyetsizlik, Seffaflik,
Giivensizlik ve Giivenlik olmak iizere dort boyutunun inovasyon, hizmet kalitesi ve firma
performanst tizerindeki etkisi ile bu dort boyutu kullanarak, blok zinciri teknolojisini hem
stratejik hem de yonetsel bir bakis acisiyla ele almaktadir. Bu calismanin bulgulari,
organizasyonda ne Olglide mevcut oldugunu ve ayrica blok zinciri teknolojisinin
bankacilik sektoriinde potansiyel etkisini kesfetmeyi amaclamakta ve blok zinciri

teknolojisinin uygulanmasina iligskin birka¢ 6nemli husus sunmaktadir.

Tezin amac1 bankacilik sektoriinde blok zinciri teknolojisinin ve inovasyonun
hizmet kalitesi ve firma performans: {zerindeki etkisini belirlemektir. Ayrica,
inovasyonun ii¢ farkli yonii olan {iriin yeniligi, siire¢ yeniligi ve organizasyonel yeniligin
hizmet kalitesi ve firma performansi iizerindeki etkilerini aragtirmayi ve son olarak,
hizmet kalitesinin firma performansi iizerindeki etkisini degerlendirmeyi de
amacglamaktadir. Arastirmanin kapsami Marmara bolgesindeki il merkezlerinde ve

merkez ilgelerinde faaliyet gosteren 6zel ve kamu bankalari ile sinirlandiriimastir.

Bu amaclara ulasmak i¢in, oncelikle degiskenlerle ilgili mevcut aragtirmalar
incelenmistir. Daha sonra, bu arastirmalardan elde edilen ve ilgili goriilen 6lgme araclari,
gerekli diizenlemeler yapilarak bir anket haline getirilmistir. Olusturulan anket Marmara
bolgesindeki il merkezlerinde ve merkez ilgelerinde faaliyet gosteren 6zel ve kamu
bankalarinda ¢aligmakta olan toplamda 786 banka miidiiriine uygulanmistir. Elde edilen

veriler analiz edilmis ve sonuglar1 yorumlanmastir.

Katilimcilarin cogunlugu erkek, evli, 42-47 yas araliginda, lisans diizeyinde egitim
almis, 13-18 yil aras1 bir ¢aligma deneyimine sahip ve 6zel bankalarda calisan kisilerden

olusmustur.

Katilimcilarin anket sorularina verdikleri yanitlarin ortalama ve standart sapma
degerleri dikkate alindiginda, arastirma kapsaminda ele alinan blok zinciri boyutlari,
inovasyon boyutlari, hizmet kalitesi ve firma performansi degiskenlerine iliskin algilarin
genel olarak yiiksek diizeyde oldugu goriilmektedir. Elde edilen bulgular, bankacilik

sektoriinde gorev yapan galisanlarm blok zinciri teknolojisinin sundugu giivensizlik
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(guven gerektirmeme), seffaflik, merkeziyetsizlik ve giivenlik gibi temel unsurlara
olumlu yaklastiklarmi ortaya koymaktadir. Benzer sekilde, {iriin, siire¢ ve organizasyonel
inovasyona iliskin ifadelerin ortalamalarmin da yiiksek ¢ikmasi, bankalarin yenilikgi
uygulamalara acik olduklarini ve bu alanda gelisim gosterdiklerini gdstermektedir.
Hizmet kalitesi ve firma performansina yonelik degerlendirmelerde de yiiksek diizeyde
algilar tespit edilmis olup, bu durum bankalarin miisteri odakli hizmet anlayislarini
benimsediklerini ve kurumsal basarilarmni artirma yoniinde olumlu bir egilim
sergilediklerini gostermektedir. Genel olarak degerlendirildiginde, blok zinciri
teknolojisinin benimsenmesinin, bankacilik sektoriinde inovasyon diizeyini artiran,
hizmet kalitesini iyilestiren ve firma performansini destekleyen 6nemli bir unsur olarak

algilandig1 sonucuna ulagilmaktadir.

Arastirma kapsaminda test edilen hipotezler dogrultusunda elde edilen bulgular,
blok zinciri teknolojisinin, inovasyon, hizmet kalitesi ve firma performansi iizerinde
genel olarak anlamli ve olumlu etkiler yarattigimi ortaya koymustur. Calismanin ilk
hipotezi olan H1 hipotezi kabul edilmis, blok zinciri teknolojisinin inovasyon iizerindeki
etkisi pozitif olarak saptanmis; bu teknolojiye ait giivensizlik, merkeziyetsizlik, seffaflik
ve giivenlik alt boyutlarinin inovasyon iizerinde olumlu yonde etkili oldugu belirlenmistir
ve Hla, H1b, Hlc, H1d hipotezleri kabul edilmistir. Bu durum, blok zincirinin sadece
teknik degil, ayn1 zamanda yenilik¢i organizasyon yapilarmin da oniinii agan bir teknoloji

oldugunu gostermektedir.

Benzer sekilde, blok zinciri teknolojisinin hizmet kalitesi lizerinde de anlaml1 bir
etkisinin oldugu saptanmis ve H2 hipotezi kabul edilmistir. Alt boyutlardan
merkeziyetsizlik, seffaflik ve gilivenlik bu etkiye katki sunmustur. Bu dogrultuda H2a,
H2b, H2c ve H2d hipotezleri kabul edilmistir. Ancak, gilivensizlik degiskeninin hizmet
kalitesi tizerinde negatif yonde etkili oldugu belirlenmistir. Bu bulgu, blok zincirinin kati
ve otomatik isleyisinin, bankacilik gibi birebir miisteri iliskilerinin 6nem tasidigi
sektorlerde esnekligin ve bireysellestirilmis hizmetlerin sinirlanmasma neden
olabilecegini gostermektedir. Miisteriyle birebir iligki, esneklik ve ikna siire¢lerinin
onemli oldugu geleneksel hizmet yapilarinda, bu durum hizmet kalitesine olumsuz
yansiyabilmektedir. Ozellikle banka yoneticileri igin miisteriyle kurulan “giiven”, “ikna”
ve “empati” siirecleri ¢ok Onemlidir; blok zincirinin bu alanlarda smnirlayict oldugu

gorilmektedir.
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Aragtirma sonuglarmna gore, blok zinciri teknolojisinin firma performansi tizerinde
anlaml1 bir etkisi oldugu tespit edilmis ve bu dogrultuda H3 hipotezi kabul edilmistir.
Blok zincirinin alt boyutlar1 olan giivensizlik, merkeziyetsizlik, seffaflik ve giivenlik
degiskenlerinin her birinin firma performansina pozitif katki sagladigi saptanmis; boylece
H3a, H3b, H3c ve H3d hipotezleri de desteklenmistir. Elde edilen veriler, blok zinciri
teknolojisinin bankacilik sektoriinde yalnizca bir teknik altyapr unsuru degil, ayni
zamanda firma performansini artiran stratejik bir ara¢ oldugunu ortaya koymaktadir.
Ozellikle seffaflik ve giivenlik gibi zelliklerin, siireclerin daha hizl, giivenilir ve
maliyetin etkin bir sekilde yiiriitilmesini sagladigi, merkeziyetsizlik ve guvensizlik
boyutlarin ise araciya ihtiya¢c duymadan daha esnek ve bagimsiz bir isleyise imkan

tantyarak firma performansi iizerinde olumlu etkiler yarattig1 goriilmektedir.

Inovasyonun hem hizmet kalitesi hem de firma performansi iizerindeki etkileri
anlamli ve pozitif diizeyde bulunmustur. Bu dogrultuda H4 ve H5 hipotezleri kabul
edilmis; {iriin inovasyonu, slire¢ inovasyonu ve organizasyonel inovasyonun her iki
degisken tizerindeki etkileri alt hipotezlerle dogrulanmis ve H4a, H4b, H4c ile H5a, H5b,
H5c hipotezleri desteklenmistir. Elde edilen bulgular, yenilik¢i uygulamalarin yalnizca
miisteri deneyimini gelistirmekle kalmayip ayni zamanda operasyonel verimlilik ve
kurumsal performansi da artirdigini gostermektedir. Ozellikle bankacilik gibi rekabetin
yogun oldugu sektorlerde inovasyon; miisteri beklentilerine uyum saglama, siiregleri
optimize etme ve siirdiiriilebilir farklilasma saglama agisindan stratejik bir unsur olarak

One ¢ikmaktadir.

Son olarak, hizmet kalitesinin firma performansi lizerinde anlamli ve pozitif bir
etkisi oldugu belirlenmis ve H6 hipotezi kabul edilmistir. Bu bulgu, bankalarin miisteri
memnuniyetini ve hizmet standartlarini artirmaya yonelik c¢alismalarinin, dogrudan
firmanin genel basarisini ve rekabet giiclinii yiikselttigini gostermektedir. Hizmet
kalitesindeki iyilesmeler, miisteri sadakatini artwrmakta ve dolayisiyla finansal

performansin iyilesmesine katki saglamaktadir.

Genel olarak hipotez sonuglari, degerlendirildiginde, modelde yer alan
degiskenlerin birbirini anlamli bigimde etkiledigi ve degiskenlerden birindeki artigin
digerlerinde de artisa neden oldugu goriilmektedir. Ancak giivensizlik boyutunun hizmet

kalitesine olan olumsuz etkisi, teknolojik sistemlerin geleneksel hizmet anlayisiyla zaman
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zaman catigabilecegini ve bu alanda dikkatli entegrasyon stratejileri gelistirilmesi
gerektigini isaret etmektedir. Ozellikle bankacilik gibi giiven iligkisine dayal1 sektédrlerde,
kisisel temasin azalmasi hizmet kalitesine olumsuz yansiyabilir. Teknolojinin karmagik
yapisi, miisterilerin anlamakta zorlanmasma ve adaptasyon siirecinde sorunlara yol

acabilir.

Blok zinciri teknolojisinin potansiyelinden en etkin sekilde yararlanabilmek
icin isletmelerin ve uygulayicilarin belirli stratejiler benimsemesi ve kritik noktalara

odaklanmasi gerekmektedir. Bu dogrultuda izlenebilecek bashca oneriler sunlardir;

* Teknik alanlarda farkindaligin artirilmasi amaciyla, s6z konusu teknolojinin
sektorlerde verimliligi artirma potansiyeli hakkinda bilgilendirme calismalarinin
yapilmas1 ve bu dogrultuda, egitim programlari, seminerler ve fikir aligverisine olanak
taniyan etkinliklerin diizenlenmesi Onerilmektedir. Bu programlar, teknolojinin
faydalarmi, olas1 riskleri ve bunlarla nasil basa c¢ikilacagini anlatmalidir. Boylece
calisanlar, blokzincir teknolojisi hakkinda daha fazla bilgi edinebilir ve alanla ilgili giincel

gelismeleri daha yakindan takip edebilirler.

» Giivenli, hizli ve 6l¢eklenebilir sistemler olusturmak icin gerekli yazilim ve
donanim yatirimlar1 yapilmali; sistemin giincellenebilir ve esnek olmasina dikkat

edilmelidir.

* Teknoloji, miisteri deneyimini ve hizmet kalitesini artiracak sekilde uygulanmali,

inovatif ¢oziimlerle miisteri memnuniyeti 6n planda tutulmalidir.

« Isletmeler kendi i¢lerinde blok zinciri teknolojisinin nerelerde ise yarayabilecegini
saptayabilirler. Blok zinciri teknolojisini tam anlamiyla benimsemeden once, detayli
arastirmalar yapmali ve blok zinciri ‘nin temelini 6grenmelidirler. Ayrica, blok zinciri
teknolojisini kullanan igletmelerin verimlilik kiyaslamalari, blok zinciri 6ncesi ve sonrasi

seklinde yapilabilir.

* Yapay zeka ve veri analiziyle entegrasyonu saglayarak blok zinciri teknolojisinin
faydalar1 artirilabilir. Blok zincirinde depolanan veriler, akilli veri analizi ve yapay zeka
tekniklerinin kullanimiyla miisteri ve finansal davranislar hakkinda dngoriiler elde etmek

ve operasyonlari iyilestirmek i¢in kullanilabilir.
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* Bunun yan sira, blok zinciri projelerinin maliyet-fayda analizlerinin diizenli
olarak yapilmasi, yatirimin geri doniisiinii 6lcmeye yardimci olacak ve stratejik kararlarin
alinmasin1 kolaylastiracaktir. Farkli sektorlerde uygulanacak pilot ¢aligmalar ve deneysel
projeler, teknolojinin potansiyel etkilerini somut olarak ortaya koyacak ve ilerleyen

stireglerde kapsamli uygulamalarin dniinii agacaktir.

» Son olarak, sektorler arasi is birligi ve deneyim paylasimi, blok zincirinin
kullanim alanlarinin  genisletilmesini ve inovasyon potansiyelinin artirilmasini

saglayacaktir.
Arastirmacilar icin oneriler;

Bu arastirmanin bazi kisitlar1 bulunmaktadir. En 6nemli kisit, caligmanin yalnizca
Marmara Bolgesi’nde faaliyet gdsteren 6zel ve kamu bankalariyla smirli olmasidir. Bu
nedenle ilerleyen ¢aligmalarda, daha genis 6rneklemler lizerinden farkl iller, bolgeler ve
sektorlerde yapilacak arastirmalar, bulgularin genellenebilirligini artiracaktir. Ayrica
yapilacak c¢aligmalarin il ve bdlge bazinda karsilastrmali olarak ele alinmasi,
arastirmanin boyutlarinin genisletilmesine katki saglayacaktir. Bunun yaninda, hem nicel
hem de nitel arastirma yontemlerinin birlikte kullanilmasi, blok zinciri teknolojisi ve
inovasyonu etkileyen farkli faktorlerin ortaya konulmasina imkan verecektir.
Derinlemesine goriismeler, odak grup ¢aligmalari veya vaka analizleri ile nitel veriler elde
edilerek daha kapsamli analizler yapilabilir. Boylelikle yalnizca mevcut degiskenler
degil, yeni degiskenlerin de analize dahil edilmesi, literatiire ve uygulamaya 6nemli
katkilar saglayacaktir. Arastirmalarin sonuglari, sadece akademik degil, ayn1 zamanda
uygulayicilar i¢in de yol gdsterici olabilir. Gelecekteki aragtirmalarda, onerilerin igletme

ve yonetim stratejilerine nasil yansiyacagina dair analizler yapilabilir.

Bu calismada ve Onceki arastirmalarda ulasilan ortak sonuglardan biri, blok zinciri
teknolojisinin bir¢ok sektdr acisindan avantajli oldugudur. Bu nedenle, blok zincirinin
yalnizca finans sektorii ile sinirli kalmadig, farkli sektorlerde de onemli bir potansiyel
sundugu dikkate alinmalidir. Gelecekte yapilacak arastirmalarda, blok zincirinin hangi
teknik Ozellikleri sayesinde hangi sektorlerde verimlilik artis1 sagladigina odaklanan
sektorel bazli ¢aligmalarin yapilmasi faydal olacaktir. Calismada giivensizlik boyutu

hizmet kalitesi ilizerinde olumsuz bir etki goOstermistir; bu nedenle gelecekteki
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arastirmalarda bu durum kullanici i¢in detaylt sekilde incelenebilir ve ¢oziim Onerileri

gelistirilebilir.



108

KAYNAKCA

Adiyaman, G., & Hayaloglu, P. (2020). “Gelismekte Olan Ulkelerde inovasyonun
Siirdiiriilebilir Biiyiime ve Kalkinmaya Etkisi”. Karadeniz Ekonomi Arastirmalar

Dergisi, 1(2), 113-128.

Aisidiktya, F., & Prastiwi, S. (2018). Pengaruh Faktor Eksternal dan Faktor Internal
terhadap Kinerja Usaha Pada Usaha Mikro Kecil dan Menengah (UMKM)
Counter Handphone Di Kecamatan Kartasura. (Doctoral dissertation). Institut

Agama Islam Negeri Surakarta.

Aksay, K., & Orhan, F. (2013). "Hastanelerde Inovasyon Siirecinin Risk Yonetimi
Baglaminda Degerlendirilmesi: Bir Model Onerisi". Dicle Universitesi Iktisadi ve

Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 2(3), 10-23.

Aksungur, M. (2018). Inovasyonun Firma Performansina Etkisi: Mersin Ilindeki Lojistik
Firmalar Uzerinde Bir Arastirma. (Yiiksek Lisans Tezi). Mersin: Sosyal Bilimler

Enstitisu.

Aktas E. (2018). Inovasyon Yonetimi ve Isletmelerde Inovasyon Yonetimine Yonelik Bir
Arastirma. (Yiiksek Lisans Tezi). Istanbul: Okan Universitesi Sosyal Bilimler

Enstitist

Akyiiz, G. (2006). Proses imalatinda performans ol¢me ve iyilestirmeye yonelik bir
modelleme yaklasimi: Bir uygulama. (Doktora Tezi). Antalya: Akdeniz

Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii

Al, B. (2017). Bankacuik sektoriinde inovasyon: inovasyon performans analizi.
(Yaymlanmamis doktora tezi). istanbul: Marmara Universitesi Bankacilik ve

Sigortacilik Enstitiisii.

Almadadha, R. (2025). "Blockchain and Financial Performance: Empirical Evidence
From Major Australian Banks". Frontiers in Blockchain, 8, 1463633.

Al-Matari, E. M., Al-Swidi, A. K., & Fadzil, F. H. B. (2014). "The Measurements Of Firm

Performance's Dimensions". Asian journal of finance & accounting, 6(1), 24.



109

Altan, S., & Atan, M. (2004). "Bankacilik Sektoriinde Toplam Hizmet Kalitesinin
Servqual Analizi ile Olgiimii". Gazi Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler

Fakiiltesi Dergisi, 6(1), 17-32.

Altindag, E., & Zehir, C. (2012). "Back To The Past: Re-Measuring The Levels of
Strategic Orientations and Their Effects on Firm Performance in Turkish Family

Firms: An Updated Empirical Study". Procedia-Social and Behavioral Sciences,

41, 288-295.

Altinel, G. (2009). Hizmet Kalitesi, Hizmet Kalitesinin Olgiimii ve Bankacilik Sektoriinde
Bir Uygulama. (Yiksek Lisans Tezi). Gebze: Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Altunbasak, T. A. (2018). "Blok Zincir (Blockchain) Teknolojisi ile Vergilendirme".
Maliye Dergisi, 174, 360-371.

Altuntas, G., & Donmez, D. (2010). "Girisimcilik Yonelimi ve Orgiitsel Performans
Iligkisi: Canakkale Bolgesinde Faaliyet Gosteren Otel Isletmelerinde Bir
Arastirma". Istanbul Universitesi Isletme Fakiiltesi Dergisi, 39(1), 50-74.

Ardig, 1. Y. (2004). Yatay Yogunlasmalarda Potansiyel Rekabet. Ankara: Rekabet

Kurumu.

Aslan, M. (2017). Bilgi Teknolojilerinin Calisanlarin Performanst ve Motivasyonu
Uzerindeki Etkisi TRBI Bélgesindeki KOBI'lerde Bir Uygulama. (Yiiksek Lisans

Tezi). Bingdl: Bingdl Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii

Aslan, Y. (2018). Inovasyonun Firma Performansi Uzerine Etkisi: Tiirk Sermaye Piyasasi
Uzerine Bir Inceleme. (Doktora Tezi). Van: Van Yiiziincii Y1l Universitesi, Sosyal

Bilimler Enstitisi.

Atasoy, Y. (2007). Dinamik Disgsalliklarin Inovasyon Ile Biiyiime Uzerindeki Etkileri ve
Tiirkiyenin Mevcut Durumu. (Yiksek Lisans Tezi).Trabzon: Karadeniz Teknik

Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.
Atik, H. (2005). Yenilik ve Ulusal Rekabet Giicii: Ankara: Detay Yaymcilik.

Atkinson, A. A., Balakrishnan, R., Booth, P., & Cote, J. M. (1997). "New Directions in
Management Accounting Research". Journal of management accounting

research, 9,79.



110

Avunduk, H., & Asan, H. (2018). "Blok zinciri (blockchain) teknolojisi ve isletme
uygulamalar1: Genel bir degerlendirme". Dokuz Eyliil Universitesi Iktisadi Idari

Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 33(1), 369-384.

Babur, Y., & Karahan, F. (2022). "[sletmelerde Blockchain Teknolojisinin Kullaniminin
Belirleyicileri Kiitahya 11 Ornegi". Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii Dergisi, 24(OZEL SAYT), 61-80.

Bamakan, S. M. H., Motavali, A., & Bondarti, A. B. (2020). "A Survey Of Blockchain
Consensus Algorithms Performance Evaluation Criteria". Expert Systems with

Applications, 154, 113385.

Banar, K., & Ekergil, V. (2010). "Muhasebe Meslek Mensuplarinin Hizmet Kalitesi:
Sunulan Hizmetlerin Kalitesi ile Miisteri Memnuniyeti Iliskisi Eskisehir

Uygulamast". Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 10(1), 39-59.

Baran, P. (1964). On Distributed Communications Networks. /[EEE transactions on

Communications Systems, 12(1), 1-9.

Barney, J., B.(2002). Gaining and Sustaining Competitive Advantage. New Jersey:
Prentice Hall.

Barutgugil, 1.S. (1981). Teknolojik Yenilik ve Arastirma—Gelistirme Yénetimi. Bursa:

Bursa Universitesi Basimevi.

Basaran, Y. (2020). Lojistik Hizmet Kalitesinin Firma Performansi Uzerindeki Etkisi.

(Yiiksek Lisans Tezi). Istanbul: Istanbul Ticaret Universitesi Dis Ticaret Enstitiisii

Baykal, E., Zehir, C., & Kole, M. (2018). "Hizmetkar Liderlik Firma Performansi
Iliskisinde Orgiitsel Ozdeslesmenin Araci Etkisi". Akademik Hassasiyetler, 5(9),
111-133.

Bayyurt, N. (2011). Isletmelerde Performans Degerlendirmenin Onemi ve Performans
Gostergeleri Arasindaki Iliskiler. Sosyal Siyaset Konferanslart Dergisi (53), 577-
592.

Beck, R., Czepluch, J. S., Lollike, N., & Malone, S. (2016). "Blockchain—the gateway to

trust-free cryptographic transactions". In Twenty-Fourth European Conference on



111

Information Systems (ECIS), 2016, (pp. 1-14), Istanbul, Turkey, Springer
Publishing Company.

Belotti, M., Bozi¢, N., Pujolle, G., & Secci, S. (2019). "A vademecum on blockchain
technologies: When, which, and how". IEEE Communications surveys &

tutorials, 21(4), 3796-3838.

Benligiray, S. (1999). Insan Kaynaklar:i Acisindan Otellerde Performans Yonetimi.

(Doktora Tezi). Eskisehir: Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Berry, L. L., & Parasuraman, A. (1990). Delivering quality service: balancing customer

perceptions and expectations: New York: Free Press; London: Collier Macmillan.

Bhutta, M. N. M., Khwaja, A. A., Nadeem, A., Ahmad, H. F., Khan, M. K., Hanif, M. A.,
Song, H., Alshamar1 M., & Cao, Y. (2021). "A survey on blockchain technology:

Evolution, architecture and security". leee Access, 9, 61048-61073.

Bickes, D. M. (2011). Orgiitsel Ogrenme, Inovasyon ve Firma Performans: Arasindaki
Iliskiler: Inovasyonun Aracilik Etkisine Yonelik Biiyiik Olcekli Isletmelerde Bir
Arastirma. (Doktora Tezi). Kayseri: Erciyes Universitesi Sosyal Bilimler

Enstitist

Bozkurt, R. (1995). "Hizmet endiistrilerinde kalite". Verimlilik Dergisi Toplam Kalite
Ozel Sayisi, Milli Prodiiktivite Merkezi Yaywnlari, 2, 171-212.

Bulut, C., Pirnar, 1., Halag, S. D., & Oztiirk, A. D. (2013). "Girisimsel Pazarlamanin
Firma Performansina Etkisi". Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii

Dergisi, 15(2),209-232.

Casino, F., Dasaklis, T. K., & Patsakis, C. (2019). "A Systematic Literature Review of
Blockchain-Based Applications: Current Status, Classification and Open

Issues". Telematics and informatics, 36, 55-81.

Ceylan, C. (2001). Orgiitler Icin Esneklik Performans Modeli Olusturulmas: ve
Orgiitlerin  Esneklik Analizi.  (Doktora Tezi). Istanbul: Istanbul Teknik

Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii



112

Clohessy, T., Acton, T., & Rogers, N. (2018). Blockchain Adoption: Technological,
Organisational and Environmental Considerations. Business Transformation

through Blockchain, Volume 1, 47-76.

Crosby, M., Pattanayak, P., Verma, S., & Kalyanaraman, V. (2016)." Blockchain
Technology: Beyond Bitcoin". Applied innovation, 2(6-10), 71.

Crosby, P. B. (1999). Quality and Me: Lessons From An Evolving Life. 1st edition. San

Francisco: Jossey-Bass Publications.

Cui, G., Shi, K., Qin, Y., Liu, L., Q1, B., & Li, B. (2017). "Application of block chain in
multi-level demand response reliable mechanism," 2017 3rd International

Conference on Information Management (ICIM), Chengdu, China, 337-341

Calik, M., Altunisik, R., & Siitiitemiz, N. (2013). "Biitiinlesik Pazarlama Iletisimi, Marka
Performansi ve Pazar Performansi iliskisinin Incelenmesi". Uluslararasi Yonetim

Iktisat ve Isletme Dergisi, 9(19), 137-161.

Cankaya, S. (2021). KOBI'lerde inovasyon uygulamalari ve KOBI yéneticilerinin
inovasyona iliskin tutum ve algilarinin degerlendirilmesi: Kahramanmaras ilinde
bir uygulama. (Yiksek Lisans Tezi). Karaman: Karamanoglu Mehmetbey

Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Cetinkaya, C. (2016). Inovasyonun Kiigiik Olgekli Otel Isletmelerinin Performansina
Etkisi: Sultanahmet Ornegi. (Yiiksek Lisans Tezi). Sakarya: Sakarya Universitesi

Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Cevik, E. (2018). Kobi’lerin Rekabet Giiciinde Inovasyonun Rolii. (Yiiksek Lisans Tezi).

Istanbul: Istanbul Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Ciftci, A. G. (2006). Hizmet Kalitesi ve Bankacilik Sektoriinde Hizmet Kalitesi Olciimiine
Yonelik Bir Uygulama. (Yiiksek Lisans Tezi). Izmir: Dokuz Eylul Universitesi

Sosyal Bilimler Enstitiisii.
Data, I. I. (2005). Oslo manual. Paris and Luxembourg: OECD/Euro-stat.

Demir, F. (2021). Kiiresel Piyasalar Ve Ekonomi Disi Etkenlerin Kripto Para Piyasalari
Uzerine Etkileri. (Yiiksek Lisans Tezi). Aydm: Aydin Adnan Menderes

Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.



113

Demireli, C., & Bayraktar, U. (2014). "Service Quality and Customer Satisfaction on the
Value Effect of Services: An Application in Railway Transport". Gaziantep

University Journal of Social Sciences, 13(4), 919-937.

Devebakan, N., & Aksarayli, M. (2003). "Saglik isletmelerinde algilanan hizmet
kalitesinin 6l¢iimiinde SERVQUAL skorlarinmn kullanimi ve Ozel Altmordu

Hastanesi uygulamast". Sosyal Bilimler Enstitiisti Dergisi, 5(1), 38-54.
Dinger, O., Fidan Y. (1999). Isletme Yénetimine Giris. Istanbul: Beta Basim.

Drucker, P. F. (1985). "The Discipline of Innovation". Harvard business review, 63(3),
67-72.

Duke, J., Igwe, V., Tapang, A., & Usang, O. (2023). "The Innovation Interface Between
Knowledge Management and Firm Performance". Knowledge Management

Research & Practice, 21(3), 486-498.

Durbilmez, E. S., (2018). Blockchain Teknolojisinin Finans Sektoriindeki Yeri ve
Uygulamalari. (Yiiksek Lisans Tezi). Istanbul: Marmara Universitesi Sosyal

Bilimler Enstitusu.

Durmaz, Y., & Ertiirk, S. (2016). "Marka Uygulamalar1 ve Onemi". International Journal
of Academic Values Studies(2), 82-93.

Durna, U. (2002). Yenilik yonetimi: Ankara: Nobel Yayin Dagitim.

Ede, M. (2024). Blockchain teknolojilerinin finansal piyasalarda kullanimi: Regresyon
analizi ile fiyat tahmini. (Yiksek Lisans Tezi). Corum: Hitit Universitesi

Lisansiistii Egitim Enstitiisii.

Edvardsson, B., Tomasson, B. & Ovretveit, J. (1994). Quality of Service: Making It
Really Work. London: McGraw-Hill Book Company.

Elgi, S. (2006). Inovasyon: Kalkinma ve Rekabetin Anahtari. Ankara: Nova Yayinlari.

Eraslan, H., Bulu, M., & Bakan, I. (2008). "Kiimelenmeler ve Inovasyona Etkisi: Tiirk
Turizm Sektdriinde Uygulamalar”. Seyahat ve Otel Isletmeciligi Dergisi, 5(3), 15-
29.

Erdogan, S., & Bodur, D. (2020). "Blockchain Teknolojisi ve Giinlimiiz Finansal
Sistemine Olasi1 Etkileri". Mali ¢oziim dergisi, 30, 281-295.


https://www.google.com.tr/search?hl=tr&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22Bo+Edvardsson%22
https://www.google.com.tr/search?hl=tr&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22John+%C3%98vretveit%22

114

Ersoy, B. A., & Sengiil, C. M. (2008). "Yenilik¢ilige Yonelik Devlet Uygulamalari ve AB
Karsilastirmast". Yonetim ve Ekonomi Dergisi, 15(1), 59-74.

Ettlie, J. E., & Reza, E. M. (1992). "Organizational Integration and Process Innovation".
Academy of management journal, 35(4), 795-827.

Flynt, O. (2016). Blockchain: The Ultimate Guide to Understanding The Hidden

Economy: Createspace Independent Publishing Platform.
Freeman, C. (1982) The Economics of Industrial Innovation. London: Francis Pinter.

Freeman, C. (1995). "The ‘National System of Innovation’in Historical Perspective".

Cambridge Journal of economics, 19(1), 5-24.

Frizzo-Barker, J., Chow-White, P. A., Adams, P. R., Mentanko, J., Ha, D., & Green, S.
(2020). "Blockchain as A Disruptive Technology for Business: A Systematic

Review". International Journal of Information Management, 51, 102029.

Gaur, V., & Gaiha, A. (2020). "Building A Transparent Supply Chain: Blockchain Can
Enhance Trust, Efficiency, and Speed". Harvard Business Review, 98(3), 94—-103.

Gedik, P. (2007). Kalite maliyetleri ve kalite maliyet sistemi: Adanada toplam kalite
maliyetini uygulayan bir isletmede uygulama. (Yiksek Lisans Tezi). Adana:

Cukurova Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Goetsch, D. L., & Davis, S. (1998). Understanding and Implementing ISO 9000 and ISO
Standards. New Jersey:Prentice Hall.

Gokge, S. G. (2010). "Inovasyon Kavrami ve Inovasyonun Onemi". Firat Kalkinma
Ajansi, 1(1), 1-5.
Graham Jr, R. C., & Frankenberger, K. D. (2000). "The Contribution of Changes in

Advertising Expenditures to Earnings and Market Values". Journal of Business

Research, 50(2), 149-155.

Gronroos, C. (1984). "A Service Quality Model and Its Marketing Implications".
European Journal of Marketing, 18(4), 36-44.

Gronroos, C. (2000). Service Management and Marketing: A Customer Relationship
Management Approach. (2nd Edition), Hoboken: John Wiley and Sons, Ltd.



115

Gupta, M. 2018. Blockchain for Dummies. 2nd IBM limited ed. Hoboken, New Jersey:
John Wiley & Sons, Inc

Giler, H. N. (2022). "Tiirk Finans Sektoriinde Dijitallesme ve Yenilikler". Avrasya
Dosyasi, 13(2), 181-200.

Giilliilii, U., Ugan, O. F., & Karabulut, T. (2016). "Es-Qual Kullanarak, Kitap Satisi Yapan
Web-Sitelerin Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi ve Bu Hizmet Kalitesinin Algilanan
Deger ve Sadakat Niyeti Uzerine Etkisi: Erzincan Universitesi Akademisyenleri

Uzerine Bir Arastirma". Atatiirk Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi,

30(1), 121-141.

Giimiis, S., Dayal, M. & Bilim, H. G. (2014). Inovasyonu olusturan sirketlerin yasam
dongiileri. Istanbul: Hiperlink Yaynlart.

Giizel, D. (2011). Tedarik zinciri biitiinlesmesi, yesil tedarik zinciri uygulamalari ve
isletme performansi arasindaki iliski iizerine bir arastirma. (Doktora Tezi).

Erzurum: Atatiirk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Haksever, C., Render, B., Russell, R. S., & Murdick, R. G. (2000). Service Management
and Operations (2nd ed.). New Jersey: Prentice Hall.

Hana, U. (2013). "Competitive Advantage Achievement Through Innovation and
Knowledge". Journal of competitiveness, 5(1), 82-96.

Hima, Z. (2018). "Blockchain in Taxation". In Proceedings of FIKUSZ Symposium for
Young Researchers, 168-177).

Holotescu, C. (2018). "Understanding Blockchain Technology and How To Get
Involved". The I4thinternational Scientific ConferenceeLearning and Software
for EducationBucharest, April 19-20, 1-22.

Hreinsson, E. M., & Blondal, S. P. (2018). The Future of Blockchain Technology and
Cryptocurrencies (Doktora Tezi). Iceland: Reykjavik Universitesi B.Sc. in

Business Administration.

Iraldo, F., Testa, F., & Frey, M. (2009). "Is An Environmental Management System Able

to Influence Environmental and Competitive Performance? The Case of The Eco-



116

Management and Audit Scheme (EMAS) In The European Union". Journal of
Cleaner Production, 17(16), 1444-1452.

Iraz, Rifat (2010), Yaraticilik ve Yenilik Baglaminda Girisimcilik ve KOBI ler. Konya:
Cizgi Kitapevi.
Iscan, H., & Cakici, O. (2022). A Product Production and Transfer Application with

Blockchain. [International Journal of Applied Mathematics Electronics and

Computers, 10(1), 20-27.

Iyidogan, S. (2001). "Hizmetler Sektorii: Biiyiimenin Yeni Platformu". ERC/METU
Uluslararasi Ekonomik Kongresi V, 10- 13.

Javaid, M., Haleem, A., Singh, R. P., Suman, R., & Khan, S. (2022). "A review of
Blockchain Technology applications for financial services". BenchCouncil

transactions on benchmarks, standards and evaluations, 2(3), 100073.

Jena, A.K., Dash, S.P. (2021). "Blockchain Technology: Introduction, Applications,
Challenges". In Panda, S.K., Jena, A.K., Swain, S.K., & Satapathy, S.C. (Eds),
Blockchain Technology: Applications and Challenges. (pp. 1-11). Cham:
Intelligent Systems Reference Library 203,Springer. https://doi.org/10.1007/978-
3-030-69395-4 1.

Kamble, S., Gunasekaran, A., & Arha, H. (2019). "Understanding The Blockchain
Technology Adoption in Supply Chains-Indian Context." International journal of
production research, 57(7), 2009-2033.

Kanber, S. (2010). /malat Sanayinde Inovasyon: Sanayi Kuruluslarinda Inovasyon
Aktivitelerinin  Inovasyon Performanst Uzerindeki Etkilerinin Incelenmesi.

(Yiiksek Lisans Tezi).Adana: Cukurova Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Karaarslan E, Akbas M F (2017). "Blokzinciri Tabanli Siber Giivenlik Sistemleri."
Uluslararas: Bilgi Giivenligi Miihendisligi Dergisi, 3(2), 16-21.

Karaca, Y. (2009). Hizmetlerde inovasyon ve tiiketici algisina etkisi: yolcu tasimaciligt

sektoriinde bir aragtirma. Sosyal Bilimler Dergisi, 11(1), 195-212.

Karahan, K. (2006). Hizmet Pazarlamas: (2. Baski). Istanbul: Beta Basim Yayim.



117

Karakilig, N. Y. (2009). "Stratejik ittifak Olusumunda Temel Yeteneklerin Onemi: Taris
Opet Stratejik ittifaki Balanced Scorecard Ornegi". Balikesir Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisti Dergisi, 12(21), 200-214.

Karatag, M. (2023). Bilgi Teknolojilerinin Tedarik Zinciri Entegrasyonu ve Firma
Performanst Uzerindeki Etkisinin Incelenmesi: Afyonkarahisar drnegi. (Yiksek

Lisans Tezi). Afyon: Afyon Kocatepe Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii,

Kawasmi, Z., Gyasi, E. A. & Dadd, D. (2020). "Blockchain Adoption Model for the Global
Banking Industry”. Journal of International Technology and Information
Management, 28(4), 112-154.

Kaynak, S., & Demir, A. (2015). "Imalat Sektdriinde inovasyon Uygulamalari: TRA1
Diizey 2 Bolgesinde Bir Arastirma". Atatiirk Universitesi Sosyal Bilimler

Enstitiisii Dergisi, 19(3).
Kelley, S. W., Ferrell, O., & Skinner, S. J. (1990). "Ethical Behavior Among Marketing

Researchers: an Assessment of Selected Demographic Characteristics". Journal

of business Ethics, 9, 681-688.

Kelly, P. (2018). “Revolution and How is it Changing the Way Media Companies Transact

Business”. Financial Manager Magazine, 1-3.

Kiling, Y. (2020). "Blockchain Teknolojisi: Muhasebe ve Denetim Meslegi Agisindan
Bir inceleme". Journal of Accounting and Taxation Studies, 13(3), 989-1011.

Kmieciak, R., & Michna, A. (2018). "Knowledge Management Orientation,
Innovativeness, and Competitive Intensity: Evidence From Polish Smes".

Knowledge Management Research & Practice, 16(4), 559-572.

Knight, K. E. (1967). "A Descriptive Model of The Intra-Firm Innovation Process". The
journal of business, 40(4), 478-496.

Ko¢,Y .D., & Karpuz, E. (2021). " Finans 4.0: Dijital Finans ve Kripto Para Piyasas1 ".
Mustafa Latif Emek (Ed.), E Ticaret ve Kripto Para (ss. 101-132) iginde. Ankara:
Iksad Publishing House.



118

Kocoglu, C. M., & Aksoy, R. (2012). "Hizmet Kalitesinin Servperf Yontemi ile
Olgiilmesi: Otobiis Isletmeleri Uzerinde Bir Uygulama". Akademik Bakis Dergisi,
29(1), 1-20.

Koshy, P., Babu, S., & Manoj, B. (2020). "Sliding Window Blockchain Architecture for
Internet of Things". IEEE Internet of Things Journal. 7(4), 3338-3348.

Kotler, P., Armstrong, G. (2001). The Principles of Marketing. New Jersey: Prentice Hall.

Kshetri, N. (2018). "1 Blockchain’s Roles in Meeting Key Supply Chain Management

Objectives". International Journal of information management, 39, 80-89.

Kuzior, A., & Sira, M. (2022). "A bibliometric analysis of blockchain technology research
using VOSviewer". Sustainability, 14,8206. 1-15.

Lai, R. and Chuen, D.L.K. (2018), “Blockchain - From public to private”, In Chuen,
D.L.K. and Deng, R. (Eds), Handbook of Blockchain, Digital Finance, and
Inclusion, Elsevier Academic Press, Cambridge, MA, pp. 145-177.

Lammatha, K., & Konda, R. (2019). “How Blockchain Meet's Big Data (DBMS)
Blockchain Is A Database But Database Is Not Blockchain Presenter's BIO”,
Conference: Capter Pro Talk, 1-16.

Lee, S. M., & Trimi, S. (2021). "Convergence Innovation in The Digital Age and in The
COVID-19 Pandemic Crisis". Journal of Business Research, 123, 14-22.

Lewis, T. (2019). Blockchain: The next generation of database technology. New York,
NY: TechPress.

Li, H., Lu, R., Zhou, L., Yang, B., & Shen, X. (2013). "An Efficient Merkle-Tree-Based
Authentication Scheme for Smart Grid". /EEE Systems Journal, 8(2), 655-663.

Li, Z., & Xu, Z. (2025). "Digital Technology and innovation: The Impact of Blockchain

Application on Enterprise Innovation". Technovation, 139, 103136.

Lin, I.-C., & Liao, T.-C. (2017). "A Survey of Blockchain Security Issues and
Challenges". Int. J. Netw. Secur., 19(5), 653-659.

Longo, F., Nicoletti, L., Padovano, A., d'Atri, G., & Forte, M. (2019). "Blockchain-
enabled supply chain: An experimental study". Computers & Industrial
Engineering, 136, 57-69.



119

Ma, H. (2000). "Competitive Advantage and Firm Performance". Competitiveness

Review: An International Business Journal, 10(2), 15-32.

Magazzeni, D., McBurney, P., & Nash, W. (2017). "Validation and Verification of Smart
Contracts: A Research Agenda". Computer, 50(9), 50-57.

Magutu, P. O., Aduda, J., & Nyaoga, R. B. (2015). "Does Supply Chain Technology
Moderate The Relationship Between Supply Chain Strategies and Firm
Performance? Evidence From Large-Scale Manufacturing Firms In Kenya".

International Strategic Management Review, 3(1-2), 43-65.

McGivern, M. H., & Tvorik, S. J. (1997). "Determinants of Organizational Performance".
Management decision, 35(6), 417-435.

Meiduté-Kavaliauskiene, 1., Aranskis, A., & Litvinenko, M. (2014). "Consumer
Satisfaction With the Quality of Logistics Services". Procedia-Social and
Behavioral Sciences, 110, 330-340.

Meng, M. H., & Qian, Y. (2018). "A Blockchain Aided Metric for Predictive Delivery
Performance in Supply Chain Management". 2018 I[EEE International
Conference on Service Operations and Logistics, and Informatics (SOLI), 285—
290. IEEE.

Merrilees, B., Rundle-Thiele, S., & Lye, A. (2011). "Marketing capabilities: Antecedents
and Implications for B2B SME Performance". Industrial marketing management,

40(3), 368-375.

Mohammed, M. A., De-Pablos-Heredero, C., & Montes Botella, J. L. (2024). "A
Systematic Literature Review on the Revolutionary Impact of Blockchain in

Modern Business". Applied Sciences, 14(23), 11077.

Morabito, V. (2017). Business Innovation Through Blockchain. Cham: Springer

International Publishing.

Morgan, G. A., Leech, N. L., Gloeckner, G. W., & Barrett, K. C. (2004). SPSS for
Introductory Statistics: Use and Interpretation. 2nd ed. New York: Psychology

Press.



120

Morkunas, V. ., Paschen, J., & Boon, E. (2019). "How Blockchain Technologies impact
Your Business Model". Business Horizons, 62(3), 295-306.

Morse, W., Davis, J., & Hartgraves, A. (1991). Management accounting (1st ed.). USA:
Addision-Wesley Publishing Company Inc.

Mukherjee, P., & Pradhan, C. (2021). "Blockchain 1.0 to Blockchain 4.0—The
Evolutionary Transformation of Blockchain Technology". In Blockchain
Technology: Applications and Challenges (pp. 29-49). Cham, Switzerland:

Springer International Publishing.

Murat, G., & Celik, N. (2007). "Analitik Hiyerarsi Siireci Y ontemi ile Otel Isletmelerinde
Hizmet Kalitesini Degerlendirme: Bartin Ornegi". Uluslararas: Yonetim Iktisat ve

Isletme Dergisi, 3(6), 1-20.

Murdick, R. Render B. and Russell RS (1990): Service Operations Management. Boston
: Allyn and Bacon.

Murphy, B., Maguiness, P., Pescott, C., Wislang, S., Ma, J., & Wang, R. (2005).
"Stakeholder Perceptions Presage Holistic Stakeholder Relationship Marketing
Performance". European Journal of Marketing, 39(9/10), 1049-1059.

Nakamoto, S. (2008). "Bitcoin: A peer-to-peer electronic cash system".

https://bitcoin.org/bitcoin.pdf.

Nguyen, D. C., Pathirana, P. N., Ding, M., & Seneviratne, A. (2020). "Integration of
Blockchain and Cloud of Things: Architecture, Applications and Challenges".
IEEE Communications surveys & tutorials, 22(4), 2521-2549.

Nzuve, S. N., & Omolo, E. A. (2012). "A study of the practice of the learning organization
and its relationship to performance among Kenyan commercial banks". Problems

of Management in the 2 1st Century, 4, 45-56.

OECD (2005). Oslo Kilavuzu, Yenilik Verilerinin Toplanmasi ve Yorumlanmasi Igin
Ilkeler. (3.Baski) (Cev.: Tiibitak). Paris: OECD ve Eurostat Ortak Yayimi, 50-117.

Oflaz, E. (2022). Inovasyon Stratejilerinin Firma Performansina Etkisi: Otomotiv
Sektoriinde Bir Arastirma. (Yiiksek Lisans Tezi). Kocaeli: Kocaeli Universitesi

Sosyal Bilimler Enstitiisii.



121

Oflaz, E., Cam, F. B.,, & Kog, R. E. (2024). ”inovasyon Stratejilerinin  Firma
Performansina Etkisi: Otomotiv Sektoriinde Bir Arastirma". UIK 2024, 306-318.

Okumus, A. ve Duygun, A., (2008). “Egitim Hizmetlerinin Pazarlanmasinda Hizmet
Kalitesinin Ol¢iimii ve Algilanan Hizmet Kalitesi ile Ogrenci Memnuniyeti

Arasmdaki {liski”. Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 8(2): 20-38.

Olnes, S., Ubacht, J., & Janssen, M. (2017). “Blockchain in Government: Benefits and
Implications of Distributed Ledger Technology for Information Sharing”.
Government Information Quarterly, 34(3), 355-364.

Otero-Neira, C., Tapio Lindman, M., & Fernandez, M. J. (2009). "Innovation and
Performance In SME Furniture Industries: An International Comparative Case

Study". Marketing Intelligence & Planning, 27(2), 216-232.

Ogiit, E. (2019). "Yeni Tiirk Ticaret Kanunu Isiginda Kurumsallasmanin Firma
Performansi Uzerindeki Etkisi". Nevsehir Haci Bektas Veli Universitesi SBE
Dergisi, 9(2), 565-578.

Oriicii, E., Kilig, R. & Savas, A. (2011). "KOBI’lerde Inovasyon Stratejileri ve Inovasyon
Yapmayi Etkileyen Faktorler: Bir Uygulama". Dogus Universitesi Dergisi, 12(1),
58-73

Ozcan, D. (2020). Blokzincir mimarisi ve merkezi olmayan uygulamalar: Istanbul: Pusula

Yayncilik.

Ozyiirek, H. (2021). "Blockchain Teknolojisinin Mevcut ve Muhtemel Kullanim
Alanlart". Anadolu  Universitesi  Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi

Dergisi, 22(4), 31-50.

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1985). "A Conceptual Model of Service
Quality and Its Implications for Future Research". Journal of marketing, 49(4),
41-50.

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1988). "Servqual: A Multiple-Item
Scale for Measuring Consumer Perceptions of Service Quality". Journal of

retailing, 64(1), 12-40.



122

Percin, H. (2022). Diinyada ve Tiirkiye’de A¢ik Inovasyon Kavramimn Bibliyometrik,
Icerik ve Dokiiman Analiz Yontemleriyle Incelenmesi. (Yiiksek Lisans Tezi).

Izmir: izmir Katip Celebi Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Pitt, M., & Tucker, M. (2008). "Performance Measurement in Facilities Management:

Driving Innovation?". Property management, 26(4), 241-254.

Porter, M. E. (1991). "Towards A Dynamic Theory of Strategy". Strategic management
journal, 12(S2), 95-117.

Porter, M. E. (2001). "The Competitive Advantage of Nations". Harvard business review,
68(2), 73-93.

Puthal, D., Malik, N., Mohanty, S. P., Kougianos, E., & Das, G. (2018). "Everything You
Wanted to Know About The Blockchain: Its Promise, Components, Processes, and

Problems". IEEE Consumer Electronics Magazine, 7(4), 6-14.

Queiroz, M. M., & Wamba, S. F. (2019). "Blockchain Adoption Challenges in supply
Chain: An Empirical Investigation of The Main Drivers in India and The

USA." International Journal of Information Management, 46, 70-82.

Rahouti, M., Xiong, K., & Ghani, N. (2018). "Bitcoin Concepts, Threats, and Machine-
Learning Security Solutions". leee Access, 6, 67189-67205.

Ramya, N., Kowsalya, A., & Dharanipriya, K. (2019). "Service Quality and Its
Dimensions". EPRA International Journal of Research & Development, 4(2), 38-
41.

Rao, A., Carr, L.P., Dambolena, 1., Kopp, R. J., Martin, J., & Rafii, F. ve Schlesinger,
PF. (1996). “Total Quality Management: A Cross Functional Perspective”.
Journal of the Operational Research Society, 48(5), 457-470.

Rekha, A.G., Resmi, A.G. (2021). "An Empirical Study of Blockchain Technology,
Innovation, Service Quality and Firm Performance in the Banking Industry". In:
Bilgin, M.H., Danis, H., Demir, E., Vale, S. (eds), Eurasian Economic
Perspectives. Eurasian Studies in Business and Economics, 16/1, (pp. 75-89).

Cham:Springer.



123

Ries, A., & Ries, L. (2000). Marka Yaratmanin 22 Kurali. (Cev.: Atakan Ozdemir).
Istanbul: MediaCat Yaymlar1.(2005)

Ringold, D. J., & Weitz, B. (2007). "The American Marketing Association definition of
marketing: Moving from lagging to leading indicator". Journal of Public Policy
& Marketing, 26(2), 251-260.

Robledo, M. A. (2001). "Measuring and Managing Service Quality: Integrating Customer
Expectations". Managing Service Quality: An International Journal, 11(1), 22-
31.

Rogers, E. (1995). Diffusion of Innovations. 4th Edition, New York: Free Press.

Rust R.T., Zahorik A.J., & Keiningham T.L. (1996) Service Marketing. New York:
HarperCollins College Publishers

Saberi, S., Kouhizadeh, M., Sarkis, J., & Shen, L. (2019). "Blockchain Technology and
Its Relationships to Sustainable Supply Chain Management". International

Journal of Production Research, 57(7),2117-2135.

Sabuncu, B. (2014). "KOBI’lerde Yenilik ve Engellerinin Tespitine Yonelik Bir
Arastirma: Denizli Ornegi". Isletme Arastirmalar: Dergisi, 6(1), 103-123.

Sadat, S. N. (2023). Blok Zinciri (Blockchain) Teknolojisinin Muhasebe, Denetim ve
Finans Alanlarina Etkileri. (Yiiksek Lisans Tezi). Konya: Selguk Universitesi

Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Salehihosseini, P. (2023). Kripto Paralar, Blockchain Teknolojisi Ve Kripto Paralarin
Kullamm Alanlari. (Yiiksek Lisans Tezi). Ankara: Ufuk Universitesi, Sosyal

Bilimler Enstitisi.

Sarigimen, Y. E. (2022). Bireysel Bankacilikta Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti ve
Miisteri Sadakati Arasindaki Iliski — Tiirkiye Uygulamasi. (Yiikek Lisans Tezi).

Ankara: Baskent Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.
Sarikaya, N. (2003). Toplam Kalite Yonetimi (1. Basim). Sakarya: Sakarya Kitabevi.

Sathya, A. R., Panda, S. K., & Hanumanthakari, S. (2021). Enabling Smart Education
System Using Blockchain Technology. In Blockchain Technology: Applications
and Challenges (pp. 169-177). Cham: Springer International Publishing.



124

Schmookler, J. (1966). Invention and Economic Growth. Cambridge: Harvard University

Press.

Schumpeter, J. A. (1934). The Theory of Economic Development: An Inquiry Into Profit,
Capital, Credit, Interest, and The Business Cycle. Cambridge: Harvard University

Press.

Sevimli, S. (2006). Hizmet Sektoriinde Kalite ve Hizmet Kalitesi Olgiimii Uzerine Bir
Uygulama. (Yiiksek Lisans Tezi). Izmir: Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal

Bilimler Enstitiisi.

Sezen, B., Yilmaz, C., & Baglayici, B. A. (2002). "Lojistik Islevinin Pazarlama ve Uretim
Birimleri Arasindaki Baglayici Rolii ve Isletme Performans: Uzerindeki Etkileri".

Dokuz Eyliil Universitesi Iktisadi Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 17(2), 133-146.

Shamsi, S. (2024) Hizmet Kalitesi, Marka Imaji ve Miisteri Memnuniyetinin Davranissal
Niyet Uzerindeki Etkisi: Tiirk Hava Yollari A.S. Uzerinde Bir Uygulama (Yiiksek
Lisans Tezi). Kiitahya: Kiitahya Dumlupmar Universitesi Lisansiistii Egitim

Enstitsu.

Sikorski, J. J., Haughton, J., & Kraft, M. (2017). "Blockchain Technology in The
Chemical Industry: Machine-To-Machine Electricity Market". Applied energy,
195, 234-246.

Srhir, S. (2019). The integration of Blockchain technology in the supply chain
management. (Yiksek Lisans Tezi). Istanbul: Marmara iiniversitesi Sosyal

Bilimler Enstitisu.

Sultan, K., Ruhi, U., & Lakhani, R., (2018). "Conceptualizing Blockchains:
Characteristics & Applications". In: Nunes, M.B., Isaias, P., Powell, P., P. (Eds.),
Proceedings of the 11th IADIS International Conference Information Systems.
(pp. 49-57). IADIW Press.

Sureshchandar, G., & Leisten, R. (2005). "Holistic Scorecard: Strategic Performance
Measurement and Management in the Software Industry". Measuring Business

Excellence, 9(2), 12-29.

Swan, M. (2015). Blockchain: Blueprint for A New Economy: " USA: O'Reilly Media,

Inc.



125

Tabora, V. (2018). “Databases and Blockchains, the Difference is in Their Purpose and
Design”. Hentet, 13, 1-16.

Takaoglu, M., Ozer, C., & Parlak, E. (2019). "Blokzinciri Teknolojisi ve Tiirkiye’deki
Muhtemel Uygulanma Alanlar1". Uluslararasi Dogu Anadolu Fen Miihendislik ve
Tasarim Dergisi, 1(2), 260-295.

Tan, B. S., & Low, K. Y. (2019). "Blockchain as the Database Engine in the Accounting
System". Australian Accounting Review, 29(2), 312-318.

Tanriverdi, M., Uysal, M., & Ustiindag, M. T. (2019). "Blokzinciri Teknolojisi Nedir? Ne
Degildir?: Alanyazin Incelemesi". Bilisim Teknolojileri Dergisi, 12(3), 203-217.

Tapscott, A. (2020). Financial Services Revolution: How Blockchain is Transforming

Money, Markets, and Banking: Toronto:Barlow Book Publishing Inc.

Tasci, M. F. (2022). Tedarik zinciri seffafliginin, nesnelerin interneti ve blokzincir
kullanimlari iizerindeki aract etkisinin performans gostergeleri iizerindeki etkisi
acisindan incelenmesi. (Yiiksek Lisans Tezi). Erzurum: Atatiirk iiniversitesi

Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Tasc1, M. F., & Giizel, D. (2023). "Tedarik Zinciri Seffafliginmn, Nesnelerin Interneti ve
Blokzincir Kullanimlar1 Uzerindeki Araci Etkisinin Performans Gostergeleri

Uzerindeki Etkisi A¢isindan Incelenmesi". Sosyoekonomi, 31(58), 409-442.
Tagkiran, N. (2004). Yaraticilik ve Yenilik Yonetimi. Ders Notlar1.

Tatar, H. (2010). Inovasyonun Finansal Performans Uzerindeki Etkisi: Imalat Sektoriinde
Bir Uygulama. (Yaymmlanmamis Yiiksek Lisans Tezi). Gaziantep: Gaziantep

Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Taylan, K. (1996). VYiiksel teknolojili endiistriyel isletmelerde yenilik c¢aligsmalari.
(Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi). Istanbul: Y1ldiz Teknik Universitesi Sosyal

Bilimler Enstitiisii.
Tenekecioglu, B. (1992). Makro Pazarlama. Eskisehir: Met Yayincilik.

Terzi, M. (2019). Saglik Hizmetlerinde Inovasyon: E-Saglk Uygulamalarimn Hastalar
Tarafindan Degerlendirilmesi. (Yiiksek Lisans Tezi). Izmir Katip Celebi

Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii.



126

Torre, L. M. J. D., Mengoy, R. V. M., Quindoza, R. E. E., Tamondong, N. J. S., & Tubola,
O. D. (2022, October). PUPVOTE: Blockchain-Based Voting System Using
NEAR Protocol. In 2022 13th International Conference on Information and
Communication Technology Convergence (ICTC) (pp. 1127-1132). IEEE.

Treleaven, P., Brown, R. G., & Yang, D. (2017). "Blockchain Technology in Finance".
Computer, 50(9), 14-17.

Tse, D., Zhang, B., Yang, Y., Cheng, C., & Mu, H. (2017). Blockchain Application in
Food Supply Information Security. In 2017 IEEE International Conference on
Industrial Engineering and Engineering Management (IEEM) (pp. 1357-1361).

Tiifek, B.U. (2017). Elektronik édeme araglart ve gelecegin yaklasimi kripto
para. (Yiiksek Lisans Tezi). Istanbul:Bahgesehir Universitesi, Sosyal Bilimler

Enstitisu.

Tirkmen, M. (2016). "Effect of Manufacturing Strategy on Business Performance".
Uluslararasi Iktisadi ve Idari Incelemeler Dergisi(16), 45-60.

Tirkmen, S. Y., & Durbilmez, S. E. (2019). "Blockchain Teknolojisi ve Tiirkiye Finans
Sektoriindeki Durumu". Finans Ekonomi ve Sosyal Arastirmalar Dergisi, 4(1),

30-45.

TUSIAD (2003), Ulusal Inovasyon Sistemi Kavramsal Cerceve, Tiirkiye Incelemesi ve
Ulke Ornekleri, Istanbul: Lebib Yalkim. Yaym No. TUSIAD-T/2003/10/362.

Urkude, S. V., Sharma, H., Kumar, S. U., & Urkude, V. R. (2021). Anatomy of Blockchain
Implementation in Healthcare. In Blockchain Technology: Applications and

Challenges (pp. 51-76): Cham: Springer.

Usta, A., & Dogantekin, S. (2017). Blockchain 101 (2. bs). Istanbul: MediaCat Kitaplari,
Kapital Medya Hizmetleri AS.

Uygug, N. (1998). Hizmet Sektoriinde Kalite Yonetimi: Stratejik Bir Yaklasim. Izmir:
Dokuz Eyliil Yaymlari.

Uzkurt, C. (2010). "Inovasyon Yonetimi: Inovasyon Nedir, Nasil Yapilir ve Nasil
Pazarlanir". Ankara Sanayi Odasi Yayin Organi, 39(1), 37-51.



127

Unal, G., & Uluyol, C. (2020). "Blok Zinciri Teknolojisi". Bilisim Teknolojileri Dergisi,
13(2), 167-175.

Unalir, B. (2021). Kripto Paralarin Gelisimi ve Diinya Finans Sektorii Igindeki Yeri.

(Yiiksek Lisans Tezi) Konya: Selguk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Unsal, E., & Kocaoglu, O. (2018). "Blok Zinciri Teknolojisi: Kullanim Alanlar1, Agik
Noktalar1 ve Gelecek Beklentileri". Avrupa Bilim ve Teknoloji Dergisi, (13), 54-
64.

Venkatraman, N., & Ramanujam, V. (1986). "Measurement of Business Performance in
Strategy Research: A Comparison of Approaches". Academy of management

review, 11(4), 801-814.

Vural, C. S.(2023). Dinamik Yetenekler, Actk Inovasyon ve Firma Performansi Arasindaki
Iliski. (Yiiksek Lisans Tezi). Istanbul: Y1ldiz Teknik Universitesi, Sosyal Bilimler

Enstittsu.

Wang, J. (2020). "Application of blockchain technology in tax collection and
management". In Z. Xu, R. Parizi, & Q. Zhang (Eds.), Cyber security intelligence
and analytics: Proceedings of the 2020 International Conference on Cyber
Security Intelligence and Analytics (CSIA 2020), Volume 2 (pp. 50-58). Springer
International Publishing. https://doi.org/10.1007/978-3-030-43309-3 7

Wattenhofer,R.(2016).The Science of the Blockchain. USA: Inverted Forest Publishing.

Yaga, D., Mell, P., Roby, N., & Scarfone, K. (2018). Blockchain technology overview
(NIST Interagency/Internal Report No. 8202). National Institute of Standards and
Technology. https://doi.org/10.6028/NIST.IR.8202.

Yavuz, C. (2010). "Isletmelerde Inovasyon-Performans Iliskisinin Incelenmesine Déniik

Bir Calisma". Girigimcilik ve Kalkinma Dergisi, 5(2), 143-173.

Yavuz, M. (2019). "Ekonomide Dijital Doniistim: Blockchain Teknolojisi Ve Uygulama
Alanlar1 Uzerine Bir Inceleme". Finans Ekonomi ve Sosyal Arastirmalar Dergisi,

4(1), 15-29.


https://doi.org/10.1007/978-3-030-43309-3_7
https://doi.org/10.6028/NIST.IR.8202

128

Yazicilar Sola, F. G., & Giizel, D. (2025). "The Role of Supply Chain Transparency and
Supplier Trust in the Impact of Blockchain Technology Adoption on New Product
Development". Sustainability, 17(11), 5171, 1-31.

Yermack, D. (2017). "Corporate Governance and Blockchains". Review of finance, 21(1),
7-31.

Yildirim, H. (2018). "Agik ve Uzaktan Ogrenmede Blokzincir Teknolojisinin Kullanimi".
Ac¢ikégretim Uygulamalart ve Arastirmalart Dergisi, 4(3), 142-153.

Yildiz, G. (1996). Hizmet Sektoriinde Performans Ol¢iimii ve Onemi (Say1 540). Ankara:
MPM Yaynlari.

Yokus, M. (2023). Kobi Bankaciliginda Hizmet Kalitesinin Marka Imaji Ve Miisteri
Sadakati Uzerindeki Etkisi: Istanbul Ilinde Bir Arastirma. (Yiksek Lisans Tezi).

Istanbul: Bahgesehir Universitesi Lisansiistii Egitim Enstitiisii.

Yiicel, M. (2013). "Toplam Hizmet Kalitesinin Servqual Analizi ile Ol¢iimii: Bankacilik
Sektoriinde Bir Arastirma". Elektronik Sosyal Bilimler Dergisi, 12(44), 82-106.

Yiicel, R., & Ahmetogullari, K. (2016). "Rekabet Stratejilerinin ileri Imalat Teknolojileri
ve Firma Performansi Uzerine Etkileri". Ekonomik ve Sosyal Arastirmalar

Dergisi, 12(2), 113-129.

Zahra, S. A., & George, G. (2002). "Absorptive Capacity: A Review,
Reconceptualization, and Extension". Academy of Management Review, 27(2),

185-203.

Zehir, M. (2023). Blokzinciri Teknolojisi, Is Modeli Inovasyonu, Rekabet Avantaji ve
Firma Performansi Iliskisi (Yayimlanmis Doktora Tezi). Istanbul: Y1ldiz Teknik

Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul.

Zeithaml, V. A., Bitner, M. J. (2000). Service Marketing. New York: McGraw Hill,
Second Edition.

Zerenler, M. (2003). Kriz Dénemlerinde Isletmelerde Uretim Siireci Esnekliginin
Sirketlerin Performans ve Yagsam Siirelerine Etkileri. (Yaymlanmamis Doktora

Tezi). Konya: Selguk Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii.



129

Zhang, J., & Ruan, C. (2024). "Blockchain Technology and Corporate Performance:
Empirical Evidence From Listed Companies in China". Sustainability, 16(21),
9177.

Zheng, Z., Xie, S., Dai, H., Chen, X., & Wang, H. (2017). An Overview of Blockchain
Technology: Architecture, Consensus, and Future Trends. In In 2017 IEEE

International Congress on Big Data (BigData Congress) (pp. 557-564).
https://doi.org/ 10.1109/BigDataCongress.2017.85.

Zheng, Z., Xie, S., Dai, H.-N., Chen, W., Chen, X., Weng, J., & Imran, M. (2020). "An
Overview on Smart Contracts: Challenges, Advances and Platforms". Future

Generation Computer Systems, 105, 475-491.



130

EKLER

EK 1. UYGULANAN ANKET FORMU

Degerli Katilimci, bu ¢alisma Atatiirk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Isletme
Anabilim Dali, Uretim Yonetimi ve Pazarlama Bilim Dali Tezli Yiiksek Lisans
Programinda yiiriitiilen " Blok zinciri Teknolojisi ve Inovasyonun Hizmet Kalitesi ve
Firma Performans1 Uzerindeki Etkisi: Bankacilik Sektorii Uzerine Bir Arastrma ” adli
Tez ¢aligmast i¢in hazirlanmistir. Elde edilen veriler akademik amagh yiirtitiilen aragtirma
kapsaminda kullanilacak olup, iiglincii taraflar ile paylasilmayacaktir. Sorular
degerlendirirken gostereceginiz hassasiyet, calismanin gecerliligi ve giivenirligi
acisindan bliylik 6nem arz etmektedir. Degerli katilimlariniz i¢in simdiden tesekkiir
ederiz.

Prof. Dr. Dilsad GUZEL- Erzurum Atatiirk Universitesi

Tuba SIMSEK - Erzurum Atatiirk Universitesi Yiiksek Lisans Ogrencisi

Calisma hakkinda detayl bilgi almak i¢in:

1. Liitfen ankete katim onaymmzi belirtiniz. Ankete goniillii olarak katihm
saglamakta misiniz?

( )Evet () Hayir (Liitfen anketi sonlandiriniz.)

2. Asagida yer alan ifadelere katilma derecenizi 1 "kesinlikle katilmiyorum", 5
"kesinlikle katihyorum" olacak sekilde belirtiniz.

3-Kararsizim
4 - Katiliyorum
5-Kesinlikle Katiliyorum

1-Kesinlikle Katilmiyorum
2-Katilmiyorum

1- Bankadaki islemlerin anonimlik diizeyi yiiksektir.

2- Bankadaki otomasyon derecesi yuksektir.

3- Banka iginde bilgi aligverisi i¢in merkezi bir otoriteye olan
ihtiyag diisiiktiir.

4- Rakipler, saticilar vb. ‘den olusan networkte sektdr iginde
bilgi aligverisi i¢in merkezi bir otoriteye duyulan ihtiyac
diisiiktiir.

5- Bankadaki bilgilerin ¢esitli islevsel alanlara gore is
birligine dayali olarak depolanma kapsamu yiiksektir.




131

6- Sektoriimdeki bilgilerin rakipler, saticilar vb. ‘den olusan
networkte is birligine dayali olarak depolanma derecesi
ylksektir.

7- Banka i¢inde ¢esitli fonksiyonel alanlara gore dagitilmig
bilgi paylagiminin kapsamm yiiksektir.

8- Bankadaki c¢esitli fonksiyonel alanlara gore bilgi
glincelleme kapsamu yliksektir.

9- Rakipler, saticilar vb. ‘den olusan networkte banka iginde
giincellenen bilgilerin kapsam yiiksektir

10- Paylasilan bilgilerin banka i¢indeki ¢esitli islevsel alanlara
gore degistirilmesi i¢in gereken fikir birligi kapsami daha
azdir.

11- Rakipler, saticilar vb. ‘den olusan networkte paylasilan
bilgilerin degistirilmesi i¢in gereken fikir birligi kapsami
daha azdir.

12- Bankadaki denetlenebilirlik derecesi yiiksektir..

13- Bankadaki iglemlerin izlenebilirlik derecesi yiiksektir.

14- Bankadaki paylasilan bilgilerin giincellenmesi yalmzca
yetkilendirme ile mimkunddr.

15- Bankadaki islem ge¢misinin tahrif edilme riski ¢ok
diisiiktiir.

16- Bankadaki yetkilendirme ile bilgi erisimi miimkiindiir.

17- Bankadaki islemlerle ilgili yiksek diizeyde sorumluluk
vardir.

18- Bankada tamtilan yeni {irlin ve hizmetlerin siklig1
yuksektir.

19- Banka, yeni Uruinleri ve hizmetleri sunma konusunda 6nci
bir egilime sahiptir.

20- Banka, saat/kisi, ekipler ve egitim ac¢isindan yeni Uriinleri
ve hizmetleri gelistirmek icin yiiksek ¢caba harcamaktadir.

21- Bankadaki siireclerde degisiklik yapilma siklig1 yiiksektir.

22- Bankanin yeni siire¢leri tanitma konusunda oncii bir
egilimi vardir.

23- Bankalar, aynmi sektordeki diger isletmeler tarafindan
tanitilan yeni siireclere akillica yanit verebilmektedir.

24- Bankadaki idari sistemleri oldukca yenidir.

25- Bankadaki yoneticilerin yeni idari sistemlerine yonelik
arayislar1 yiksek duzeydedir.

26- Banka yeni idari sistemleri uygulamaya koyma konusunda
Oncii bir yapiya sahiptir.

27- Banka s0z verdigi gibi hizmet sunabilmektedir.

28- Banka miisterilere hizmet saglama konusunda hizlidir.

29- Banka miisterilere giiven asilayabilmektedir.

30- Banka miisterilere en uygun hizmetleri sunmaktadir.

31- Banka teknolojik olarak glinceldir.

32- Bankanin {iriin ve hizmet kalitesi yiiksektir.

33- Bankada yiiksek i¢ siire¢ koordinasyonu vardir

34- Bankanin ve iiriinlerinin imaj1 yiksektir




132

3. Cinsiyetiniz? () Kadn () Erkek
4. Medeni Durumunuz? () Evli () Bekar () Diger

5. Yasimz? () 18-23 ( )24-29 ( )30-35 ( )36-41
( )42-47 ( )48-53( )54 yas ve lizeri

. Egitim durumunuz?
) Lise () Lisans () Lisansusti

Pozisyonunuz
) Mudar () Diger:.......

) Ozel () Kamu

. Cahsma yih
) 0-6 y1l ( )7-12wyl ( )13-18yil ( ) 19-24 w1l ( )25yl
ve Uzeri

6
(
7
(
8. Banka turi
(
9
(

10. Faaliyet gosterdigi sehir
( )istanbul ( )Yalova ( )Kocaeli ( )Kirklareli ( ) Tekirdag ( ) Edirne ( )

Sakarya () Bilecik ( )Bursa () Balikesir ( ) Canakkale

11. Banka Ad1
() Garanti Bankas1( ) Ziraat Bankas1 ( ) Vakifbank () Halkbank

( ) Is Bankasi () Akbank ( ) YapiKredi ( ) DenizBank
() ING Bank () QNB Finansbank ( )TEB ( )Diger



133

EK 2. ETiK KURUL ONAY BELGESI

T.C.
ATATURK UNIVERSITESI
Sosyal ve Beseri Bilimler Etik Kurulu Baskanhg

Sayr : E.88656144-000-2400348303

ETIK KURUL ONAY BELGESI

Oturum Sayis: : 18 o
2 | Karar No . 375 Toplant: Tarihi: 22.10.2024
f Agagda bilgileri verilen proje ile ilgili ¢alismanin, etik ilkeler agisindan degerlendirilmesi istegi ile ilgili
£ | husus gorisiildii.
E Yapilan gorismelerden sonra; siz konusu projeyle alakal yapilacak ¢alisma igin, arastirmamim gerekge,
I |amag, vaklasim ve yontemleri dikkate alinarak konuyla ilgili cahsmamn gergeklestivilmesinde bilim erigi
yiniinden sakwca bulunmadigma, Etik Kurulu oy birligi ile karar vermistir.
Proje- Tez Damismam : Prof.Dr. Dilsad GUZEL
E E Proje- Tez Yiiritiiciisii: Yiksek Lisans (jgéreu.-.-a’.s-f Tuba SIMSEK
E % Proje -Tez Konusu: "BLOCKHAIN TEKNOLOJIST VE INOVASYONUNUN HIZMET KALITEST VE FIRMA
PERFORMANSI UZERINDEKT ETKIST: BANKACILIK SEKTORE UZERINE BiR ARASTIRMA"
SOSYAL VE BESERI BILIMLER ETIK KURULU
Unvani/Adi Sovad Girevi imza
Prof.Dr. Vedat KAY¥A Erik Kurul Baskani {e-imza)
Prof.Dr. Muhammed KIZILGECIT Etik Kurul Uyesi (e-imza)
Prof.Dr. Dilaver DUZGUN Etik Kurul Uyesi {e-imza)
Prof-Dr. Gikalp Nuri SELCUK Etik Kurul Uyesi {e-imza)
Prof.Dr.Ufuk SIMSEK Etik Kurul Uyesi (e-imza)
Prof.Dr. Adem YILMAZ Etik Kurul Uyesi (e-imza)
Prof.Dr. Muhammet Dursun KAYA Etik Kurul Uyesi (e-imza)
Bu bedge, pivenl elekironik imea fe imealanmogtr.

Dobrulama Kodu: ef559565 0812 dced -B804-HBT518224T:  Dofralama Adresi: hitpsfaaw. barkiye. gov. trfataturk- anlversites] shys




134

OZGECMIS

Kisisel Bilgiler

Ad1 Soyadi | Tuba SIMSEK

Egitim Durumu

On lisans Ogrenimi Atatiirk Universitesi A¢ik Ve Uzaktan
Ogretim Fakiiltesi Adalet PR. Bolimii
(2020-2023)

Lisans Ogrenimi Atatiirk Universitesi [IBF Isletme Boliimii
(2016-2020)

Yiiksek Lisans Ogrenimi Atatirk  Universitesi  Sosyal Bilimler
Enstittisi Uretim Yonetimi ve Pazarlama
Bilim Dali

Bildigi Yabanci Diller Ingilizce

Tletisim

E-Posta Adresi

Tarih




