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Ozet

Makalede Larry Keeley onderliginde Doblin inovasyon ve tasarim grubu tarafindan gelistirilen 10
inovasyon tiirii tanitildi. On tiir inovasyon modelinin {i¢ temel ayagi iiretimden (kar modeli, ag, yapi, siireg),
deger teklifinden (iiriin performansi, iiriin sistemi) ve kullanici deneyiminden (servis, kanal, marka, miisteri
katilimi) olusmaktadir. Inovasyonu tiirlere ayirmanin iki sebebi vardir: Birincisi inovasyonun sirketteki tiim
departmanlarinin  sorumlulugunda oldugunu géstermektir. Ikincisi sektdérde bazi tiirlerde ¢ok fazla
yogunluk varsa, ihtiya¢ olan alanlara inovasyon kaynaklarini aktarmaktir. Boylece mavi okyanus strateji
izlenebilecegi teknik analiz yapilmaktadir. Bu calismada eticaret siteleri iizerine 10 inovasyon tiirii
aragtirmasi gerceklestirildi. Eticaret sektoriinde hangi alanda yogunluk ve hangi alanda inovasyonda agiklik
oldugu tespit edildi.

Anahtar Kelimeler: Muhasebe Bilgi Sistemleri, Gelisen Ekonomiler, Sinirlamalar

Abstract

The article introduced 10 types of innovation developed by the Doblin innovation and design group led by
Larry Keeley. The three pillars of ten types of innovation models consist of production (profit model,
network, structure, process), value proposition (product performance, product system) and user experience
(service, channel, brand, customer involvement). There are two main purposes to divide innovation into
types: The first is to show that innovation is the responsibility of all departments in the company. The
second is to transfer innovation resources away from the areas where there is a lot of intensity in the sector.
Thus, technical analysis can be made that can be applied to blue ocean strategy. In this study, research was
carried out on e-commerce sites. It was determined in which area there is density and in which area there
is openness in innovation through e-commerce industry.

Keywords: Accounting Information Systems, Developing Economies, Limitations

Giris

Firmalarin inovasyon yapma gayretleri {irlin performansina odaklanma yoniindedir
(Akin, 2020). Bu nedenle sirketler Ar-Ge yatirimlarini ve ¢alisanlarini siklikla inovasyon
icin tek bilesen olarak gormekteler. Ancak {iriinii ¢evreleyen alanlarda cok farkl
kaynaklardan yenilik potansiyeli vardir (Brown, 2008, 2009; Kelley, 2005). On
inovasyon tiirii, inovasyona daha genis diisliniilmesine yardimci olmak i¢in kullanisl bir
yontemdir (Keeley vd., 2013). Bu makale “on inovasyon tiiriiniin” tanitim1 ve giinlimiizde
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Onemi gittikge artan eticaret ilizerine analizi yapilmaktadir. Mavi okyanus is stratejisini
kullanarak eticaret sitelerinde izlenebilecek stratejiler belirlenmektedir. Makalenin
onemli bir katkisi da, mavi okyanus stratejisinin uygulanabilmesi i¢in oncii hazirhig
gostermesidir.

1990’1ardan beri, inovasyon ve tasarim firmasi Doblin grubu Larry Keeley liderligindeki
ekip inovasyon cesitleri iizerine c¢alismaktadir. Doblin, dort biiyilk danigsmalik
firmasindan biri olan Deloitte’in bir pargasi olarak arastirmalarina devam etmektedir.
Bugiine kadar yaptiklari inovasyon analizelerini, “On Inovasyonun Tiirii: Radikal
Degisimler Disiplini” adli bir kitapta toplamislardir (Keeley vd., 2013).

On tir U¢ alana ayrilmistir. Merkezde, temel iirlin G6gelerini ve {riinlin nasil
diizenlendigini ve entegre edildigini gosteren deger teklifi bulunur (tablo 1). Solda,
sirketin deger teklifini sunmak i¢in iiretimini nasil diizenlendigini gostermektedir. Sagda
ise sirketin miigteriyle nasil etkilesimde bulundugunu analiz eden kullanici deneyimi
vardir (Woods, 2015). Her bir 6geye ayrintili olarak bir sonraki boliimde incelenmektedir

Tablo 1. 10 inovasyon Tiirii

Uretim Deger Teklifi Kullanici Deneyimi
Kar modeli Uriin performansi Servis

Ag Uriin Sistemi Kanal (Channel)
Yap1 Marka

Siireg Miisteri Katilim1

Kaynak: Keeley vd., 2013

On Tiir inovasyon Modelinin A¢ilimlari:

On tiir inovasyon modelinin ii¢ temel ayagi tiretim (kar modeli, ag, yap, siireg), deger
teklifi (iirlin performansi, iirlin sistemi) ve kullanici deneyimi (servis, kanal, marka,
miisteri katilim1) tanitilmaktadir (Keeley vd., 2013; Kumar, 2012).

Kar Modeli (profit): Kurulusun {irettigi degeri nasil karli hale getirilebilecegine
odaklanilmaktadir (Blank, 2013). Cok yenilik¢i bir iirlin olmas1 piyasada yliksek satis
yapacagina garanti etmemektedir. Kar modeline 6rnek olarak Gillette’in, pahali saplar ve
jiletler yerine, saplarin fiyatin1 ¢ok indirmis ve yedeklemek icin satin alinan kaliteli
jiletleri karli fiyata piyasaya siirerek is modelini gelistirmistir. Boylece tiiketicilere
bigaklarin az kullanimlik oldugunu ve keskinlestirilmelerinin ve bakimlarinin yapilmasi
gerekmedigini gostermistir (Business model navigator, 2020). Insaat endiistrisi i¢in
elektrikli el aletleri abonelik hizmeti saglayan Hilti sirketlerin pahali ekipmanlarin servis
ve bakim ihtiyag¢larini ortadan kaldirmaktadir (Hiltigroup, 2020).

Ag (Network): Bir sirketin tiim faaliyetleri tek basina yapmasi etkinlik ve verimliligi
diisiirmektedir. Baskalartyla calisarak yaratilan deger cogalmaktadir. Bugiin her
zamandan ¢ok ekonomideki aktorler birbirlerini baglh ve firmalarin bagkalariyla birlikte
caligmasi, siiregler, teknoloji veya marka gilivenilirligi kazanmasi yolunda zorunlu hale
gelmektedir. Acik inovasyon sirket disindaki kisilerin beceri ve uzmanliklarindan
yararlanmasi bir “ag” inovasyonu bi¢imidir (Akin, 2020b). Uber, airbnb platformlar1 ag
ekonomileri iizerine kuruludurlar (Penn ve Wihbey, 2016).
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Yap1 (structure): Sirketteki yetenek ve varliklar1 nasil diizenlendigi yapiy1
olusturmaktadir. Sirketin organizasyonu kuvvetli oldugunda rakiplerin kopyalamasi ¢ok
zordur. Onkine miizik sitesi Spotify’da ¢evik (agile) esnek organizasyon yapist 8 kisi
ekiplerin farkli birimlerden gelerek olugmaktadir. Talimatlar yerine taahhiitlerle ilerlerler
(Mankins ve Garton, 2017). Eticaret sitesi Zappos mutlu ¢alisan mutlu miisteri anlayisiyla
calisanlarina oncelik vermektedir (Hsieh, 2013). Zappos kurulusundan itibaren sirket
kiiltiirinli olusmasina gayret gostermektedir. Calisanlara otonomi, eglenceli is yeri, iyi
iicret 6deme, kullaniciy1 tatmin etme prensiplerini gelistirmektedir (Hsieh, 2013).

Siire¢ (process): Bir sirkette siireg iirlin ve hizmetlerini liretmeye nasil devam ettigiyle
ilgilidir. Toyota’nin yalin iiretimi verimliligi arttirmaktadir (Lean Six Sigma, 2020). Zara,
moda tedarik zincirini yeniden tasarlamasiyla perakende sektoriinde 6n plana ¢ikmakta
ve kisa siire i¢inde taslaktan satisa gegen bir siireci basarmaktadir (Bonnefoi, 2012).

Uriin performansi (Product performans): Bir firmanin iiriinlerinin performansi
kalitesini ve 6zelliklerini gostermektedir (Zhang vd., 2019). Bu genellikle inovasyonun
toplami olarak kabul edilmekte ve Ar-Ge departmaninda gergeklesmektedir. Halbuki
iirlin performansi 10 inovasyon tiliriinden sadece birisidir (Woods, 2015).

Uriin Sistemi (Product system): Uriin sistemi iiriinii nasil olusturulduguyla ilgilidir.
Ornegin Linux agik kaynakli bir yazilim iizerine kurulmustur ve gelistiricilerin {iriinii
zenginlestirmek i¢in eklentiler olusturmalarina olanak taninmaktadir (Wallen, 2018).
Online biletlerin satin alinmasi ve check-in yapilmasi siire¢lerinde kullanicilar iirtin ile
ilgili taleplerini (hangi havalimanindan ugus baglayacak gibi) belirlemektedirler (Qteishat
vd., 2014).

Servis (Service): Uriiniin kolay, eglenceli, hizli sunulmasidir. Zappos’da miisteri
hizmetlerinde c¢alisanlar, miisterinin sorununu ¢6zmek i¢in inisiyatif kullanmaya
yetkilidir (Hsieh, 2020). Daha once yazil1 bir metin lizerinden hareket etmezler.

Kanal (Channel): Miisteriyle nasil baglanti kuruldugunu kanal gostermektedir. Agdan
(network) farklidir cilinkii bu baglantilar1 yapmak i¢in kiminle calisildigiyla degil,
baglant1 kurma yollar ile ilgilidir. Nike’in NikeTown amiral gemisi magazalari, {irlin
lansmanlar1 ve basketbol profesyonelleri de dahil olmak iizere atletik personel ile aligveris
yapanlar i¢in benzersiz bir deneyim sunmaktadir (Nike retail, 2020)

Marka (Brand): Marka temsil edilen degerleri gosterir veya miisteriler goéziinde
ayricalikli bir yeri olabilir. Apple farkli diistinmeyi temsil etmektedir (Apple Macintosh,
1983). Intel gii¢lii bir marka olmasi sayesinde bir bilgisayar bilesenini o kadar degerli
kilar ki kutuda “Intel icinde” ibaresinin olmasi tiim iriiniin degerini yiikseltir
(Brandenburger ve Nalebuff, 1996).

Miisteri Katimi: Miisterilerin isteklerini ve ihtiyaglarini anlagilmasini ve sonra elde
edilen i¢ goriilere gore Uriiniin ve servisin sekillenmesidir. World of Warcraft yapan
Blizzard Entertainment, miisteri katiliminda uzmamdir ve kullanicilar yiizlerce saat
boyunca neyin oynadigini ve onlar1 diger kullanicilarla is birligine ve baglant1 kurmaya
iten seyin ne oldugunu anlamaktadir (Blizzard News, 2020).

Tiirlerin kombinasyonlari: Bir sirket birden fazla yenilik tiirlinii birlestirmek yoniinde
calistiginda, genellikle giiclii sonuglar tiretmektedir. 2011 yilinda yenilik¢i kabul edilen
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sirketler incelendiginde, en iyilerinin digerlerine gore iki kat daha fazla yenilikleri
birbirilerini entegre ettikleri bulunmaktadir (Keeley et al., 2013).

S&P 500°deki sirketler karsilastirildiginda, farkli tiirdeki inovasyonlarda basaril
olanlarin daha iyi finansal performans elde ettikleri kanitlanmistir (Keeley et al., 2013).

Nike Ornegi

Oziinde bir iiriin performansi sirketi olan Nike, onlarca yildir 6nde gelen spor giyim ve
ekipmanlarimi tiretti. 1984'te Nike markasini (1) kuvvetlendirmek i¢in basketbol yildizi
Michael Jordant imzalayarak dikkat ¢ekici bir yenilik gerceklestirmektedir (Askinasi,
2019). Bu spor yildiz1 onayli trendi, Nike pazar hakimiyetini korumasina yardimci olmak
icin buglin giiclii bir sekilde devam etmektedir.

1990'da, perakende kanal (2) yeniligi olan Niketown magazalar1 a¢ildi. Bu magazalarin
maliyetinden dolay1 mal satarak yatirim getirisi liretmeyecekti. Bunun yerine bu girigimi
reklam biitcesi tarafindan finanse edildi; magazalar marka (3) yeniligi olusturmak i¢in
herhangi bir reklam kampanyasindan daha fazla etki yapmaktadir.

Nike, spor giyim iiretim sistemine (4) kosucularin ve sporcularin hareketlerini takip
etmelerini saglayan Nike+ "1 piyasaya siirdii. Ayrica Apple liriinleriyle entegre olmasi bir
ag (5) yeniligidir. Bu adimlar on tiiriin yarisina deginir ve sonug¢ olarak Nike siirekli
olarak diinyanin 6nde gelen markalarindan biri olarak kalmaktadir (Woods, 2015).

Etnografik Yontem

Etnografik miilakat kullanicilarin i¢ diinyalarim1  ve {irinii  kullanmalarindaki
motivasyonlarini anlamak i¢in kullanilmaktadir. Takip sorular1 ile duygusal ve bilissel
tepkiler bulunmaya gayret gosterilmektedir.

Miilakatin gayesi kullanicilarin  hikayelerini toplamaktir. Kullanicilarin verdikleri
duygusal tepkiler ¢ok onemlidir. Ozellikle onlarin iizerinden takip sorular1 sorulmaktadir.
Etnografik miilakatta protokol listesindeki sorular1 sormaya caligmak yerine
kullanicilarin miilakat: yonlendirmelerine izin verilmelidir.

Sadece cevaplar degil, ses tonu ve jestler de kullanicilar hakkinda onemli ayrintilar
vermektedirler.

Miilakatta ¢dziim aranmamaktadir. Sorunlu alan kesfedilmektedir. Ilk once sorun
tanimlanmaktadir.

Etnografik miilakatta Tiirkiye’de is yapan e-ticaret siteleri hedef alind1 (tablo 2). Cesitli
sitelerden aligveris yapan Tirkiye ¢apinda 215 kisiyle goriisiildii. Yapilan goriismelerden
elde edilen i¢ goriiler 10 inovasyon tiiriine gore ayristirildi.

Tablo 2. Miilakat
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Protokol baslangict

Merhaba, adim Kullandiginiz eticaret sitesini daha
rekabet¢i yapabilmek igin sizden birka¢ oneri ve fikir
paylasmanizi isteyecegim. Bu miilakat yaklagik 15-20 dakika
siirecek. Miilakat boyunca, duruma agina olmayan birine
anlatiyormug gibi davranmanizi istiyorum. Sizden ogrenmek
icin geldim. Miilakat i¢in izniniz var mi? Miilakati istediginiz
bir an kesebilirsiniz.

Isinma Turu

Ben ... ogrencisiyim. Istanbul’da oturuyorum..... Sizde
biraz kendinizden bahsedebilir misiniz? Nerelerden alisveris
yapryorsunuz?

Seni daha iyi anlayabilmek icin ses kaydi almamdan bir

(miilakat kurallari: ac¢ik uglu,
takip, somut, duygu ve bilisgsel

deneyim odakl, kisa,
evet/hayirli cevaplar,
genel/yorum sorusu

sorulmayacak.
Yonlendirmeden iyi dinleyici
olunmali)

Ses alma mahsur var mi? Benden ve ekipten baska kimse
dinlemeyecek.
Bana en son ne zaman eticaret sitesi tizerinden alisveris
yaptin anlatir misin?
(Ornegin nl1’den almis olsun)
Neden nll’i tercih ettin ve hangi iiriinlerden aldin?
NI11'’i hangi siklikla ihtivaglarint karsilamak icin tercih
ediyorsun? Neden perakendeden almak yerine eticaret
sitesini tercih ettin?
N11 e-ticaret sitesinden yasadigi bir memnuniyetsizlik var
mi?

Yasanmis  son hadiseler N11 e-ticaret sitesinden yasamis oldugu memnuniyetler

neler?
Memnuniyet veya memnuniyetsizliklerde neler hissettin?

E-ticaret  sitesinden karsilamak  istedigin ama

gergeklestiremedigin bir alisveris oldu mu?

Baska bir sitede yasanan
memnuniyet ve
memnuniyetsizlik

Baska bir sitede yasamis oldugun bir memnuniyet veya
memnuniyetsizlik hikayen oldu mu? Anlatir misin?
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Diger sorular Benim yerinde olsaydin sormam gereken ama atladigim bir

. soru oldu mu?
Takip sorularini kullaniniz.

Sonuc Miilakat toplanir. Tesekkiir edilir.

Bulgular: On Tiir Inovasyon Modelinin Uygulamasi ve Eticaret

On tiir inovasyon modelinin {i¢ temel ayag: iiretim (kar modeli, ag, yapi, siirec), deger
teklifi (irtin performansi, {iriin sistemi) ve kullanict deneyimi (servis, kanal, marka,
miisteri katilimi) tanitilmaktadir.

Kar Modeli

Eticarette kar modeli sirketlerin lokasyon ve stok masraflarina girmeden indirimli satig
yapmaktir. Uriin gesitliliginde uzun kuyruk is modeliyle perakende sektoriinde bir
diikkadndan ¢ok daha fazla iiriin bulundurmaktadir (Anderson, 2010). Uriinler arasinda
cesitli kriterlere gore (marka, kalite, fiyat) karsilagtirma imkanini saglamaktadir.
Kullanicilarin mekanlarina tiriinii gondererek konfor saglamaktalar.

Aradigim her seyi bulabiliyorum.

Web sitesine kayitli oldugum icin bana ézel indirimler ya da genel indirimlerden e-posta
yoluyla haberdar oluyorum.

Internetten aligverisi rahathgindan dolayr seviyorum. Bir de bu salgin siirecinde
ihtiyaglarimi konforlu bir sekilde karsilamam biiyiik liiks.

Istedigim kiyafetleri bulabiliyorum. Iste, sporda giymek icin herkesin zevkine gore
virtinler var.

Alacagim bir tiriin igin birden fazla markanin iiriinlerini secenek olarak bulabiliyorum.
Bize tiriinleri karsilastirma imkant saglar.

Bahge i¢in mobilyalar var ve tasarimlari giizel, renk tonlamalari oldukg¢a iyi.

Ceyizlik ne ararsan var magaza magaza gezerek yorulup bir de istedigimi
bulamayacagima bir tikla siparis veriyorum. Her istedigim iiriingi uygun fiyata
bulabiliyorum.

Her kategori de birbirinden ilging ve giizel yeni moda seyler var ben ama en ¢ok nostaljik
olan tiriinleri seviyorum. Ekstra sepette de indirim yapryorlar.

Her aradigimi bulabiliyorum.

Fiyati her biitceye uygun o yiizden tercih ediyorum.

Indirimli iiriinlerden marka saat aldim ve daha uyguna geldi.
Eczaneden 50 tl’ ye aldigim yiiz ytkama jelini 35 tl” aldim.
Uygun fiyata birden fazla iiriin alabiliyorum.
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Ogrenci oldugum icin fiyatlar: benim icin cok uygun.

Ag (Network)

Eticaret siteleri kendileri iirlin tiretmemekte ve siparisleri disaridan tedarik etmekteler.
Farkli sehirlerden ve tedarikg¢ilerden iriin gonderilmesinin kargolamada, iadelerde,
ulagim tarihlerinde ¢ok sikinti ¢iktigr goriilmektedir.

15 giin once verdigim bir siparis vardi ve hala tedarik asamasinda goriiliiyor. Teslimat
ve tedarik iglemleri ¢ok yavas.

Kisisel bakim iiriinti almistik iki tane biri bir giin oteki 6biir giin geliyor ayni siteden
siparis veriyoruz ama odemeler ayri ayri yapiliyor bu da siparis vermekten vazgegmeme
sebep oluyor.

Aldigimiz iiriinlerin birini geri iade edebiliyoruz digeri i¢in kimseye ulasamiyoruz.
Gomlek siparisi verdim ama gelen iiriin defolu ¢ikti, saticrya durumu bildirdigim halde
geri doniis yapilmadi.

Yap1 (structure)
Kullanicilarin ihtiyaglarina hizli ve esnek cevap verme yetenegi kazandirilmalidir.

Aradigimda hep 15. Siradayim ama bazen 25 dakika sonra bazen de 2 dakika sonra
baglandim.

Her aradigimda en 15 dakika baglanamiyorum ve baglandigimda 1 dakika olmadan
baglanti kesiliyor.

XXXX.com’dan 9.04.2020 tarihinde bulasik makinasi siparis verdim. 3 giin i¢inde
teslimat yaziyordu. 10.04.2020 interntet takipte kargoya verildi diye belirtildi. Katakulli
yvaptilar teslimati 21 olarak ¢evirdiler. 21 itibaren XXXX.com'u diizenli olarak aradim.
Beni Horoz lojistige yonlendirdiler. Horoz Lojistikte Ankara’ya gidecek kamyona
10’ nunda XXXX.com'un teslim etmesi gerektigini ama etmedigini bildiriler. 30 giindiir
halen gelmedi. Bulasik makinesiz kaldik. Kendi satmig olduklar: tiriiniin akibetinden
bihaberler. Bunca online satisin altindan nasil kalkiyorlar?

Masa setinin masasint gondermemislerdi. Bir daha asla aligveris yapmam

Siire¢ (process)

Kullanici agisindan siireci dort asamada goriilmektedir: Satin almaya karar, satin alma,
kargoyu bekleme ve {iriin teslimi, liriin deneme (tutma, degistirme, iade). Kar modelinde
eticaret sitelerinin iriin ¢esitliligi ve ayristirmadaki basarilarindan bahsedildi. Satin alma
marka boliimiinde deginilmektedir. Kargo konusunu kanal béliimiinde islenmektedir.
Burada degistirme islemleri konusundaki sikintilara deginilmektedir.

Satin aldigim iiriinlerden 3 tanesinde problem yasadim. Yasadigim problemde ya param
iade edildi ya da bana aynu iiriinden tekrar gonderdiler.
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Aldigim tiriinii begenmedigim igin degisim yapmak istedim. Miisteri hizmetlerini aradim
Jakat baglanma siiresi ¢ok uzun siirdii. Aldigim kiyafeti iade yapmak istedim ve iiriinii
geri yolladim. lade iglemi ¢ok uzun siirdii ve parami uzun siire sonrasinda geri yatirdilar.

Uriinler kaliteli, begeniyorum. Fakat degisim yapmak istedigim iiriinlerde yetkiliye
ulasmam bile zor oluyor. Degisim stireside uzun siiriiyor.

Uriin performans: (Product performans)

Marka giivenirliligini saglayan sitelerde giivenilirlik, kaliteli {irlin sunma, farkli fiyat
teklifleri, estetik (tasarim, renkler) konularinda yiliksek performans sagladiklari tespit
edildi.

Internet aligverislerimin hemen hemen hepsini yaptigim giivenilir bir portal.

Site dizayni, kullanilan renkler, ¢carpiciliklar adeta kullanicilart aligveris yapmaya tesgvik
ediyor.

Farkl sitelerden veya yiiz yiize alisverislerden farkli olarak neredeyse her giin hatirt
sayuli indivimler uygulaniyor.

Internet aligverislerimin hemen hemen hepsini yaptigim giivenilir bir portal.
Her kesimin aligveris yapabilecegi, her karaktere uygun tiriinler bulunuyor.
Bir¢ok iiriine kaliteli, giivenilir ve en kolay yoldan ulasabiliyoruz.

Her marka ve her kategoriden tiriin mevcut.

Cagrt merkezi ve online mesajlasma servisleri sorunlarimi genellikle ¢oziime
kavusturmaya ¢aligiyor.

Tiim ani ve stirekli ihtiyaglarima hizli sekilde ulagabiliyorum.
Uriinlerini son derece kaliteli buluyorum.

Miisteri memnuiyetini on planda tutan bir site olarak goriiyotum.
Uriinleri daha estetik ve ilgi ¢ekici buluyorum.

Uriin cesitliligi fazla ve aradigimiz tiriinii hemen bulabiliyoruz.
Fiyat konusunda iiriinler cazip. Her biitceye hitap eden bir site.

Bazi zamanlarda indirimlerin yapilmasi siteye girme sebeplerimden olup bu sebeple
takip ettigim bir site olarak nitelendirebilirim.

Tasarim konusunda giintimiize uygun tarzda tirtinler tiretiliyor.

Uriiniin teslim edilmesi siirecinde bilgilendirilmesi kolaylik sagliyor.

Uriin Sistemi (Product system)

Uriin sisteminde sorunlar tespit edildi: Uriin ¢esitliligi karsisinda karar alma konusunda
kullanicilar tereddiitte diigmekteler, indirimlerin gergekligini sorgulamaktalar, {irtinlerin
montaj edilerek gelmemesi, sitedeki stok bilgilerin yanlishgi, paketlemede 6zensizlik
sayilabilir.
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TV diinitesi alacagimiz zaman o kadar c¢esit arasindan hangisi alsak diye baya
diistinmuistiik.

Gergekten ¢ok fazla ¢esit var.

Cok fazla indirim uygulaniyor. Bu yoniinden seviyorum. Fakat alacagim bir porselen
takimindaki indirim uygulamasi eski fiyatimi arttirip onun iizerinden indirim yapilmisti.
Yani fiyat yine ayniydi ve bu resmen kandwrmacaydi.

Favorilerime ekledigim bir iiriin vardi. Fiyatimn diismesini bekliyordum fakat indirim
zamani baktigimda eski fiyatini 2 katina ¢ikarip indirimi onun tizerinden saglamislard.
Bu ¢ok yanlis bence.

Bazi iiriinlerde surf satmalart icgin indirim yazisint oldugunu goriiyorum. Ya gercekten
indirim uygulansin ya da indirimsiz olarak satilsin. Insanlar: yamltmak hog degil.

Evime aldigim tiriinler montajl bir sekilde elime ulasmiyor. Haliyle bu durum beni biraz
stkintiya sokuyor.

Internetten aligveris yapmaktan hoslanmiyorum aldigim iiriine dokunup mutlaka
incelemem gerekiyor.

Indirim bashigi var ama indirim yok.
Gelen tirtinlerden 2 tanesi kirikti. Paketleme konusunda daha titiz olunmall.

Stokta 20 adet yazmasina ragmen yoktu. Baymak elektrikli sofben siparis vermistim.
Bana mazeret olarak tiretici kutusuna sigorta koymamissin dediler. Sigorta istemiyorum
dedim. Sigortasiz garanti disi kalir dediler. Garanti de istemiyorum dedim.
Géonderemeyiz dedi. Uretici firmayr aradim iiriinlerle ilgili bir sikinti oldugunu kalite
kontrol departmant inceledigini ve hafta sonu belli olacagini ve sonrasinda bayilere
kargolanacagini beyan etmistir. Bu durumu agik a¢ik XXX.com’a rapor ettim hem mesaj
hem canli destek hem de telefonlasarak ama iiriin satisini kapatmadilar. Oylece duruyor
acil ihtiya¢ oldugundan bu iiriinii alanlar magdur ediliyor.

Servis (Service)

Kullanicilar online servisin sagladig1 kolaylik, c¢esitlilik, indirim firsati, her an aligveris
imkani, marka c¢esitliligi, miisteri hizmetlerinden memnuniyet duymaktalar.

Onceden bir iiriine ulasmak icin siirekli magaza magaza dolasiyordum ama e-ticaret
siteleri sayesinde oturdugum yerden siparis verip yine oturdugum yerden verdigim
siparigi teslim alyyorum.

Kiictik bir sehirde yasadigim icin burada her istedigim iirtinlere ulasamiyorum. E-ticaret
siteleri ile tamstigim zaman bulamadigim biitiin iiriinleri hatta her iiriinii oradan
soyliiyorum artik.

Genellikle kitap aldigim i¢in onceden kirtasiye kullaniyordum ama simdi bu online
magazalar sayesinde daha ¢ok kitaba ve ¢esitlilige ulagiyorum. E-ticaret siteleri yerel
magazalara gére hem uygun fiyat veriyor hem de kampanya ve iiriin ¢egitliligi ile biz
kitap severle Miisteri hizmetlerinden haberdarim. Aldigim bir iiriinii iade etmek i¢in
gortistiim ¢ok ilgili ve is bitiriciler.

Miisteri hizmetleri ¢aliganlar: ¢ok yardim sever ve kibar.

82



AKIN, M. S. (2021). 10 inovasyon Tiirii Modeli Acisindan Eticaret Sitelerinin Analizi Ve Mavi
Okyanus Stratejisi, Uluslararast Akademik Yonetim Bilimleri Dergisi, 7 (10): 74-91.

Web sitesi icerisindeki marka ¢esitliligi iiriinlerin fiyatlarini kiyaslamamda ¢ok yardimci
oluyor.

Ozel giinlerde ve sitenin kendi belirledigi giinlerde mega indirimler olabiliyor.
Dekorasyon tiriinlerini ¢ok seviyorum.

En son miizik aleti aldim kalitesine elime ulagma siiresine hayran kaldim hem de bu salgin
stirecinde.

Odemelerimi genelde kredi kartiyla gerceklestiriyorum. Giivenli 6deme  sistemi
kullaniyor olmalar siteye olan giivenimi arttirryor.

En ¢ok oturdugum yerden cep telefonumla siteye erigim saglyyorum.

Uriinlerin gorselleri ve elime ulasan iiriinleri karsilastirdigimda ayni ve kaliteli oldugunu
goriince siteye olan giivenim artt1.

Aligveris memnuniyetimi sitede yorum olarak dile getirip ¢evreme de olumlu geri
bildirimler yaptim.

Uriinlerin siirekli giincel olmasi dolayisiyla tercih ediyorum.

En ¢ok dekorasyon iiriinlerini tercih ediyorum.

Hobilerim arasinda aligveris yapmak var. Genel de ihtiyag dis1 aligveris yapryorum.
En ¢ok tekstil iiriinlerini seviyorum.

Black friday gibi ozel giinlerde olan indirimleri asla kagcirmam.

Indirimleri gergek ve cok yararl buluyorum.

En ¢ok ayakkabi ve ¢anta alvyorum.

Her giin yapilan uygulamaya ozel 11/11 indirimlerini mutlaka goz atiyorum. Suan
yasadigimiz salgindan dolayr magazalara gidemiyoruz o yiizden internetten aligveris
yapiyorum daha kolay.

Calistigim i¢in zamanim olmuyor alisveris yapmaya.

Magazalar da sira beklemek yerine hers eyin ayagima gelmesini tercih ettigim i¢in
siteden aliyorum.

Her an aligveris imkani sagladig i¢in buradan alvyorum.

Bircok markamn iiriinii var. Ozellikle giyim konusunda aradigim iiriinleri rahatlikla
buluyorum.

Ben genelde kozmetik iiriinlerimi bu siteden alirim. Her markanmin iiriinii mevcut. Bu
yiizden memnunum.

Kanal (Channel)

Eticaret aligverislerinin en biiyiik sorun teslimatta yasanan sorunlardir. Kargolarda
gecikmeler ya da eksik {iriin gondermelere siklikla karsilagiimaktadir. Eticaret siteleri
kargo sorununu kisisel bir sorun olarak gormekteler. Ayrica baskasinin iirettigi tiriinle
ilgili bir sorunda bunu yine sitenin bir 6nceligi olarak algilanmamaktadir.
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XXXXX.com ile alakali koti bir yorum yapacak olursak edindigim bilgiler
dogrultusunda bir¢cok insan kargolarin ge¢ gelisinden sikayet etmektedir onun disinda
olumsuz herhangi bir yorumla karsilasmadim.

XXXX.com’dan kitaplik siparigi verdim. Kargomun ge¢ gelmesine ragmen tiriintinde
memnun kaldim.

Baglama siparisi verdim fakat kargo sirasinda iiriinle ezilme meydana gelmis. Saticiya
aradigim bu durumu bildirdigim halde bana geri doniis saglanmadi.

Hepsijet ile yapilan dagitimlar tercih ediyorum ¢iinkii diger kargo sirketleri hepsijet
kadar dikkat ve ozen gostermiyorlar.

Siparisi icin verilen tahmini siire icinde gelmedigi gibi iiriiniin malzemeleri eksik
gonderilmis. Bunun iizerine XXXX sitesinin miisteri hizmetlerini aradim ve miisteri
hizmetlerine baglanma siirem ¢ok uzun stirdii! Miisteri hizmetleri ile goriismesine
ragmen sorun ¢oziimsiiz kaldi. Bagska bir saticidan siparis edilmesi istendi. Uriin
stoklarda tiikenmis.

Kolye siparis etmistim fakat onun kargosu ¢ok geg geldi.

Telefon aksesuart siparis ettim aradan 10 giin ge¢mesine ragmen hala iiriin kargoda
bekledigi iletiyor.

Sitesinde aldig tiriiniin eve teslim olarak siparis ettim ancak kargo sirketinin adrese
getirmedi. Bu konu icin kargoyu aradim "Geldik Evde Yoktunuz" gibi sorumluluktan
kaginan dogru olmayan sozler sarf ettiler.

Kotii durum olarak gegen ay birkag kpss kitabi siparis verdim ve siparis verdigim giinden
iki hafta ge¢mesine ragmen benimle anca iletisime gegiyorlar ve bir kitabin stokta
bulunmadig1 bilgisini iletiyorlar ve aymisini tekrar tekrar yapmaya basladilar son
zamanlarda ben ¢ aydwr kitap siparis  veriyorum ama  stokta  kitap
bulundurmadiklarindan dolay: kitaplarin elime ulasmas: haftalar aliyor. Onceden
kargocular kitabt getirmezdi simdi ise kitap tedarik edilemediginden dolayr gecikme
yasiyorum. Bunlar yiiziinden eski usule geri dondiim tekrar kiitiiphane ve kirtasiyeden
kitap alryorum.

Kargo mesaj ¢ekti simdi subeden alinmak iizere subeye ulasmistir. 3 giin iginde gelip
alabilirsiniz diye. Ankara'da oturanlar bilir ben Batikent'te oturuyorum ve gidip almam
gereken yer ise Pursaklar. Arabam yok ve gidip alabilmem i¢cin hem 1 saat gidig-1 saat
doniis olmak iizere 2 saatimi hem de 15 TL dolmus iicretini 6demem gerekiyor ki ben
bayle bir sey talep etmedim.

Aldigim tiriin 1 aydan fazla bir siire ge¢mesine ragmen elime ulasmamasti.

Kargo takibinde kargom yolda goriintiyordu fakat bana gelen mailde gelen mesajda
kargom teslim edildi goriiniiyordu.

Kargom cok uzun siire gelmedi. Kargo sirketini aradim ulasamadim bir tiirlii. Sitenin
miisteri hizmetlerini aradigimda satici firmaya sikayetimin taraflarinla iletecegini
belirtmislerdi.
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Bir sikinti yasamadim her aradigimda miisteri hizmetleri gerekli ilgiyi gosterdiler fakat
kargo sirketi icin ayni seyleri soylemeyecegim. Kargo sirketlerinden dolay: diisiincelerim
olumsuz yonde oldu siteye karsi.

Aldigim  iiriin  deforme olmus sekilde gelmisti. Kargo sirketinin dikkatsiz ve
ozensizliginden dolay1.

YYYY.com .... kargo ile caligstiklart icin artik asla siparis vermeyecegim. Zaten siparigler
elimize ulasmiyor.

Verilen siparisim 3 haftadir teslim edilemiyor goziikiiyor.

Siparis verdigim tiriin 28 haziranda teslim edilecek goziikiiyor. Cin’den siparig versem
daha erken gelir.

Uriinii web 'den siparis edeli 8 giin oldu hicbir bildirme yok. Uriinii Alibaba’ dan siparis
etsem daha erken gelirdi.

Internetten asla siparis verilmemesi gereken bir firma. 15 giin once iiriinii teslim
alacagim magazaya ulastigi bilgisi geldi, magazaya gittigimde boyle bir iiriiniin
olmadigini séylediler. Bir haftadir iiriiniin nerde oldugunu bulmaya ¢caligiyorum.

En son bir t-shirt aldim elime 2 haftada anca ulasti. Geg¢ geldigi yetmedigi gibi iizerine
yanlis iiriin gondermisler. Bu durum beni ¢ok iizdii ¢ok severek almistim ¢iinkii iade
edecegim.

Kargom belirlenen zamanda elime ulasmadi.
Marka (Brand)

Kullanicilar eticaret platformu markalarmi ¢ok iyi tanimaktalar. Kullanicilarin marka
aligkanlig1 oturmustur. Neden tercih ettiklerini net bir sekilde ifade etmekteler.

Trendyol’u ve kalitesini seviyorum. Ciinkii tirtintin elime ulasacagi konusunda simdiye
kadar bir sorun yasamadim.

Trendyol iyi bir site. Fakat ben Hepsiburada 'nin hizmetine daha ¢ok giiveniyorum.

Ben hizmetinin daha kaliteli oldugunu gordiigiim i¢in Hepsiburada’dan aligveris
yaparim.

NI11.com’ un uygulamasini kullanmak ¢ok kolay.

N11’deki fiyatlar bana daha cazip geliyor.

Miisteri Katilinm

Markal1 eticaret sitelerinde miisteri memnuniyeti yliksek ama katilimi zayiftir.
Kullanicilarin eticaret siteleriyle iletisimleri zayif ve tek taraflidir.

Aligveris yapmak ¢ok keyifli geliyor. Aradigim her sey var ve ¢ok hizlilar.
Sevdiklerimi hediye almak i¢in tercih ettigim bir e-ticaret sitesi.

Anneler giinii i¢cin anneme XXX den ¢ok uyguna bir fincan takimi aldim ¢ok memnun
kaldim. Herkes bayildi.
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Gegenlerde aldigim iiriinde bir sorun yasamistim. Mail adresimden bana 6ziir
mahiyetinde hediye ¢eki gonderilmis.

YYY’den 20.05.2018 da dolap aldim. Kapaklar: camdandi. 22.05 de teslimat sirasinda
tiriine bakmadim. 24.05°de a¢tim ve cam kapaklardan biri kirik. 25.05°de miisteri
hizmetlerini aradim. Ama teslimat éncesi mi kirildi ben mi acarken kirdim bilmiyorum.
Bunu sorsalar verecek cevabim yok. Benden kapagin resmini istediler ve eksper
gondereceklerini soylediler. 27.05 de telefonla arandim ve eksperi beklerken, kapagi
gondereceklerini soylediler. Giin i¢inde evde oldugumu teyit ettikten sonra kapak kisa
stire sonra geldi. Nakliyeci gérevi olmamasina ragmen kapagi kendi takti ve kirik olani
da aldi. Hukuki hakk: varken miisterilerine zorluk ¢ikartan firmalar varken, en ufak bir
mecburiyeti olmadan tiiketicinin yaminda olan ZZZZ’ye tesekkiir ediyorum ve herkese
tavsiye ediyorum.

Mavi Okyanus Stratejisi: Inovasyon Firsati Analizi

Rekabette iki temel strateji vardir: rekabeti kizistirmak ve rekabeti anlamsiz hale
getirmektir (Kim ve Mauborgne, 2004; Kisi, 2017; Agras vd., 2017).

Kizil Okyanus, rekabetin kizigmasini sembolize ederken, endiistrilerin tliimiinde
mevcuttur. Endistrinin sinirlart belirlenmis ve kabul edilmistir. Oyunun rekabet
kurallar1 bilinir. Amac1 rekabete galip gelmek, deger-maliyet degis tokusu
yapmaktadir. Mevcut talebi kendi i¢in kullanmaya odaklanir. Pazar kalabaliklastikca,
kar ve biiylime olasilig1 azalir (Kim ve Mauborgne, 2004).

Mavi Okyanus, acilmamis pazar alani, talep yaratma ve yiiksek karli biiyiime firsati
olarak tanimlanir. Amaci rekabeti anlamsiz kilmak, deger-maliyet degis tokusunu
yikmaktir. Mavi okyanus stratejisini uygulayan firma rekabetten uzaklasarak, oyunun
kurallarin1 belirlenmeyi beklemektedir (Kim ve Mauborgne, 2004).

Aragtirmanin 1s18inda, 6nce yogun olarak inovasyonun gergeklestigi alanlar analiz
edilmektedir. Burada eticaret sektoriinde yogun rekabete girilmis, yeniliklerin agirliklart
olarak gergeklestikleri alanlardir (tablo 3). Kar modeli, liretim performansi, servis ve
markada inovasyonda yogunlasilmistir. Kullanici tarafindan tatmin noktasina varilmustir.
Mavi okyanus stratejisinde yogunluk tasiyan bu bdlgelere daha fazla inovasyon
yapilmasindan kaginilmasi dnerilmektedir.

Tablo 3. Yogun Inovasyonun Gergeklestirildigi Alanlar

Yogun Fiyat,  kalite | Giivenilirlik, Online servisin | Kullanicilar
cesitliligi kaliteli uriin | sagladig1 kolaylik, | eticaret
yeterince sunma, farkli fiyat | gesitlilik, indirim | platformu
olusmus. teklifleri, site | firsati, her  an | markalarim

estetigi  (tasarim, | aligveris  imkani, | ¢ok iyi
renkler) marka  cesitliligi, | tanimaktalar.
begenilmektedir. miisteri Kullanicilarin
hizmetlerinden aligkanlig
memnuniyet oturmustur.
duymaktalar. Neden tercih
ettiklerini net
bir sekilde
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ifade
etmekteler.
Kismen
Diisiik
Kar Modeli Uriin performans1 | Servis Marka

Ag, silireg (degistirme) ve miisteri
gerceklestirilmis ama kullanicilar halen beklenti halindedirler.

katillm alanlarinda

Kismen inovasyonun Gerceklestirildigi Alanlar

kismen inovasyonlar

Yogun

Kismen Uriin tedarikgileri | Degistirme veya iade | Markali eticaret
yeterince mevcut ama | imkant  mevcuttur. | sitelerinde  miigteri
eticaret platformuyla | Ancak kullanici bu | memnuniyeti yiiksek
tedarik¢iler arasinda | siireclere girdiginde | ama katilimi zayiftir.
iligkiler beklemedik  bir¢ok | Kullanicilarin eticaret
kopabilmekte,  bilgi | sorun ortaya | siteleriyle iletigimi
ac181 olmaktadir Uriin | ¢ikmaktadir: zayif ve tek taraflidir.
bilgisi, teslimati, | Muhatap bulamama,
servisi takip | ge¢ para iadesi, mal
edilmekte gecikmeler | degistirmenin kabul
yasanmaktadir. edilmeyen iiriin gibi.

Diisiik
Ag Siire¢ (degistirme) Miisteri Katilimi

Esas inovasyonda biiylik kaynak ayrilmasi gereken alanlar yapi, kanal ve {iriin

sistemleridir.

Kullanicilar

miisteri

hizmetlerinden,

bilgilendirmeden ciddi sorunlar yasamaktalar.

Diisiik Seviyede Inovasyonun Gergeklestirildigi Alanlar

kargolamadan ve {iriin

Yogun

Kismen

Diistik Miisterinin sorununu | Eticaret Uriin cesitliligi
¢Ozmek yerine | aligveriglerinin  en | konusunda kullanicilar
telefonla  konugsma | biiyiik sorunu | tereddiitte diismekteler.
hizmeti  saglayicisi | teslimattan yaganan | indirimlerin
durumundalar. sorunlardir. Kargoda | gergekligini
Sorumluluk  sahibi | gecikmeler ya da | sorgulamaktalar.
degiller. Kullaniciya | eksik uriin | Montaj edilerek
kars1 hassas degiller. | gondermelere gelmemesi, stok
Halbuki kullanicinin | siklikla bilgilerin  yanlighigi,
problemini  aninda | karsilagilmaktadir. paketlemede 6zensizlik
¢Oziime ulastirma | Eticaret siteleri | tirlin sistemindeki bazi
veya ne  zaman | kargo sorununu | eksiklere ornek olarak
¢oOziilecegi bilgisini | kigisel bir sorun | sayilabilir.
saglamalar1 olarak
gereklidir. gormemekteler.

Ayrica  bagkasinin
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drettigi iiriinle ilgili
bir sorunda bunu
yine sitenin degil
tireticinin ana sorunu
olarak
algilamaktadirlar.
Yap1 Kanal Uriin sistemi

Sonug¢

Dobley inovasyon firmasinin Keeley liderliginde on tiir inovasyon modeli gelistirildi. Bir
endiistride sadece iiriin performansina odaklanmak yerine farkli firsatlar1 yakalanmasi
gerektigi gosterilmektedir. Modelin ii¢ temel ayag tiretim (kar modeli, ag, yapi, siirec),
deger teklifi (lirlin performansi, iirlin sistemi) ve kullanici deneyimidir (servis, kanal,
marka, miisteri katilimi).

On tip inovasyonda fikir bulma yaklasimi geleneksel Ar&Ge merkezli yaklasimlardan
farklidir. Ar-Ge, iirlin performans yenilikleri i¢in tipik bir kitle olsa da insan kaynaginin
yapi; satis ve finans kar; pazarlama marka ve miisteri baglilig1 yenilikleri i¢in ¢ok
faydalidir.

En yenilik¢i kuruluglar c¢aliganlarina, ekiplerine ve sistemlerine glivenmektedirler.
Inovasyon yalnizca bilim insanlarinin ve miithendislerin isi degildir; biitiin bir isletmenin
ve liderliginin isidir.

10 inovasyon tiirii modelinde faydalanmanin sirketlere katkisi endiistride hangi alanlarda
firsatlar oldugunu goérebilmektir. Sonucunda kit kaynaklar1 en yiiksek getiri saglayacak
sekilde yatirim yapilmalidir. Bu yaklasimda mavi okyanus stratejisinin 6n gordiigii iizere,
firmalar1 amansiz rekabet bolgesinden kurtarip, rakiplerin olmadigi, kazangh firsatlara
yonlendirir.

Modelin tiiketiciye yonelik satis yapan eticaret sitelerinin lizerinden analizi yapildi. Bunu
gerceklestirirken kullanicilarla  etnografik miilakatlar gergeklestirilip, yasadiklar
deneyimler soruldu. Elde edilen ¢ikarimlar 10 inovasyon tiirline gére gruplandi. Biiyiik
memnuniyet veya fazla sikayetin oldugu kategoriler inovasyonda yogunluk veya
diisiiklik yasandigi anlasildi. Memnuniyet ve sikayetin karisik oldugu alanlarin ise
kismen inovasyon yapildigi ortaya ¢ikt.

Mavi okyanus stratejisinden yola ¢ikarak, eticaret platform sirketlerine oncelikle yapi,
kanal ve iiriin sistemlerine sonrasinda da ag, slire¢ (degistirme) ve miisteri katilimina
odaklanmalar1 onerilebilir. Uriin ¢esitliligi artirmakla fazla gayret harcamamalar
gerekmektedir. Zira kullanicilar {iriin ¢esitliliginden tatminkarlar ama iiriinler arasinda
dogru se¢imi yapmada tereddiit yasamaktadirlar ({irlin sistemi).

Sisteme yeni giren bir eticaret platformunun mal ¢esidini saglamasi gerekmeyecegi
yoniinde bir ¢ikarim elde edilmemelidir. Bilakis iiriin ¢esitliligi artik endiistrinin bir
normudur. Sadece daha ¢ok g¢esit saglamanin rekabet¢i avantaj getirmeyecegi
anlasilmaktadir.

Tiiketiciye yonelik iiriin satan eticaret endiistrisinde marka doyumuna gelinmistir. Bu
kadar giiclii markalarin (hepsiburada, nl1, trendyol gibi) oldugu bir rekabet¢i oligapol
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piyasasina giris oldukca zordur. Hem girisimci hem de yatirimcei agisindan iki segenek
mevcuttur; nis bir tiikketici piyasasi (araba lastigi, 6zel tasarim kolye gibi) ve iireticiye
yonelik (business to business) piyasalar (fintek, server hizmeti gibi).

Model ve yapilan arastirmalar 15181 altinda yeni zamanda Tiirkiye giren diinya devi
Amazon iizerine su degerlendirme yapilabilir (Caligkan, 2018). Marka bilinirliligi
sayesinde marka kriterini hizlica asacaktir. Kisa vadede mal ¢esitliligi agigin1 kapatmaya
calisacaktir. Sonrasinda eksik alanlara yenilik¢i ¢oziimler getiremezse piyasadan sadece
kiiciik bir pay alarak kalacagi tahmin edilebilir. Kurumsal firmalarin daha yiiksek
maliyetle c¢alistirdiklar1 g6z Oniline alinacak olursa, kar1 diisiik kalabilir. Amazon
Tiirkiye’nin bunu agmasinin yolu, kullanicilarin sikint1 yasadiklar1 alanlarda ¢oziimleri
sunarak satis miktarmi arttirmasidir. Ornedin miisteri deneyimi konusunda hangi
farklilig1 getirmektedir? Kargoda gecikmelerin nasil dniine gegecektir?
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