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TURKIYE’DE ELEKTRONIK ISLETMECILIK UYGULAMALARI:
HiZMET SEKTORUNDE BiR UYGULAMA

OZET

Elektronik is uygulamalarinin hizmet sektoriindeki isletmelerin uygulamalarin
basaris1 iizerindeki etkilerini arastirmak tizere ERP, SCM, CRM ya da E-Ticaret
sistemlerinden en az birini igletmeleri igerisinde uygulamaya almis isletmelerin bu
uygulamalar1 edindikten sonra isletme performanslarindaki olumlu veya olumsuz
yonde nasil bir degisim gerceklestirdigini ortaya ¢ikarmayi hedeflemektedir.
Isletmelerin performans Sl¢iimiine dair literatiir taramasi ve calismasi sonrasi elde
edilmis olan performans kriterleri kullanilmig. Bu ¢alismanin varsayimlari igerisinde
olan elektronik is sistemlerinin isletmenin performansinda ki olumlu olumsuz
degisimin istatiksel olarak farklarin anlamli olup olmadigini Slglimlemek adina
sunulmus olan hipotezleri test etmek iizere yapilan ¢alisma kapsaminda, veri ve bilgi
toplamak icin anket ydntemi uygulanmustir. Anketler internet iizerinden firmalara
gonderilmistir. Anket formu olusturulurken hem firmanin genel yapis1 hakkindaki
bilgilere ulasmak, hem de elektronik is sistemleri hakkinda bilgi edinilebilecek
sorular anket formu igerisine eklenmistir. Anket formu toplamda 15 adet sorudan
olugmaktadir. Olusturulan 15 ana soru igerisinde ayrintili alt sorularda mevcuttur.
Anket formu secmeli ve coktan secmeli sorular ile zenginlestirilmistir. Gelen
sonuglar SPSS analiz programi igerisinde analiz yapilmistir. Elektronik is
uygulamalarindan en az birini bilinyesinde barindirdigini sdyleyen firmalara yapilan
anketler sonucunda is performanslarinda degisimin olup olmadigini gézlemlemek
adina testler yapilmistir. Yapilan ¢alisma kapsaminda ortalamalar alinip, ¢aprazlama,
ANOVA testleri ve Regresyon analizleri yapilmistir. Analizler sonucunda elektronik
1s uygulamalarinin firmalar1 genel olarak olumlu yonde etkiledigi tespit edilmistir.
Bu calisma, Tiim diinya iizerinde kullaniliyor olan elektronik is uygulamalarini
iilkemiz igerisinde ne derece basarili bir sekilde kullanildigin1 6l¢iimlemek hangi
elektronik uygulamalarin daha verimli kullanildigini anlamak bu uygulamalari
blinyesine katmayi diisiinen isletmelerin kendi biinyesine katmalar1 adina fikir
vermesi, elektronik is uygulamalarini pazarlayan firmalara da sektoriin eksikliklerini
onlarin ihtiyaglarin1 gidermeleri yeni elektronik is uygulamalar1 gelistirebilmesi
adina sektorii tanimalar1 ve uygulamalarin eksik yonlerini gérmeleri agisindan dnem
tasimaktadir.

Anahtar Kelimeler: Elektronik Is, Elektronik Ticaret, Elektronik Is Uygulamalar
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TURKIYE’DE ELEKTRONIK ISLETMECILIK UYGULAMALARI:
HiZMET SEKTORUNDE BiR UYGULAMA

ABSTRACT

In order to investigate the effects of electronic business applications on the success of
applications in the service sector, it aims to reveal how businesses that have
implemented at least one of the ERP, SCM, CRM or E-Commerce systems within
their businesses have made a positive or negative change in their business
performance after acquiring these applications.

Performance criteria obtained after literature review and study on performance
measurement of enterprises were used. Within the scope of the study to test the
hypotheses presented in order to measure whether the positive and negative changes
in the performance of the business of electronic business systems, which are among
the assumptions of this study, are statistically significant or not, a questionnaire
method was applied to collect data and information. The questionnaires were sent to
companies over the Internet. While creating the questionnaire form, questions that
can reach information about the general structure of the company and electronic
business systems were added to the questionnaire form. The survey has 15 questions
in total. There are detailed sub-questions within the created 15 main questions. The
questionnaire form is enriched with optional and multiple-choice questions. The
results were analyzed in the SPSS analysis program. As a result of the surveys made
to companies that stated that they have at least one of the electronic business
applications, tests were conducted to observe whether there was any change in their
business performance.

Within the scope of the study, averages were taken, cross examine ANOVA tests and
Regression analysis were performed. As a result of the analysis, it has been
determined that electronic business applications have a positive effect on companies
in general.

This study, in order to measure electronic business applications that are used all over
the world in a highly successful environment from our country, gives the idea of
which electronic applications you think are more efficient to incorporate these
applications into their own structure, and electronic business applications to
companies to eliminate the shortcomings of the sector from our country in order to
develop new electronic business. It is of great importance that they recognize and see
the shortcomings of the applications.

Keywords: E-Business Applications, E-Commerce, E-Business
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1. GIRIS

Gliniimiizde teknolojinin ve bilginin ¢ok hizli degisim gostermesi insanoglunun
yasaminda c¢ok biliyiik ve kokli degisimlere neden olmaktadir, insanoglunun
yasaminin her alaninda bu degisimleri gozlemleyebilmekteyiz. Bu degisimler
evlerimizde, ¢evremizde, isimizde yasamin vuku buldugu her yerde kendini
gostermektedir. Ozellikle insanlarin is yasantisinin yapilar1 bilisim teknolojilerinin
gelisimi ise olusan degisiklikler ile yeniden sekillenmektedir. Geleneksel is diizeni
bilisim teknolojilerinin gelisimi ile daha esnek ise gore yeniden sekillenebilen yetki

PR

ve sorumluluklarin degistigi bir hale biirlinmektedir.

Ele almis oldugumuz Elektronik is konusu, bilisim sektoriiniin gelisimi sonucunda ve
Ozellikle internetin insanoglunun hayatinin ayrilmaz bir parcasi olmasi ile zaman ve
mekan kistaslarindan ayristigi, diinyanin her yerine ufak bir hareketle ulagilabilir
olmast is alanlarinin artik sinir tanimiyor olusu biitiin bir diinyanin tek bir pazar

oldugu anlayis1 olarak insanoglunun karsisina ¢ikmaktadir.

Giliniimiizde yasanan Covid-19 Pandemisi nedeni ile de elektronik ticaret elektronik
is anlayis1 daha bliyiik bir 6nem kazanmis diinya iizerinde bulunan isletmeler bu
stirecte yatirimlarini ve konumlarint bu dogrultuda hareket ederek ona gore pozisyon
almistir.Covid-19’un diinya iizerinde ki etkileri gostermistir ki elektronik ticaret ve
elektronik is anlayisi isletmelerin muhakkak dahil olmasi gerektigi ve isletmelerin
var olabilmeleri i¢in bu is anlayislarinin kendi biinyelerinde de bulunmasi

gerektigidir.

Elektronik is, isletmenin belirli bir projesinin gerceklestirilmesi yada var olan
projesinin internet ve bilisim sektoriiniin  gelisimi ile teknolojik olanaklarin
kullanilarak yeniden sekillendirilip yapilandirilmasi sonucunu ig¢ermektedir. Bu
sayede bir proje veya is yapilandirilirken isletme igerisinde bulunan biitiin birimler
ve paydaslar birbirine baglantili bir sekilde hareket etmekte boylelikle Ureticiden son

kullanicrya kadar bu is iligkisi baglantisi siirdiiriilmeye devam etmektedir.



Isletmenin is veya proje siiresi boyunca, temin etmis olduklar1 servis saglayicilari
tarafindan isletmeye edinilmis olan sistemler sayesinde isletmenin iliskide bulundugu
biitlin paydaslar ve birimler arasinda bilgiye dogrudan ulasim ve aymi anda kullanim
imkani, projenin veya isin zamaninda yapilmasini saglamakta istenilen kaliteyi ve

niteligi en diislik maliyetle tliketiciye ulastirilmasi adina avantaj saglamaktadir.

Elektronik is yapan isletmeler, geleneksel is anlayisinin organizasyon semasindan
farkli bir sekilde bir¢ok birimine ihtiya¢ duymayip o birimlerde kii¢clilmeye veya
tamamen kaldirabilmektedir. Bunun yerine isletmenin ihtiya¢ duydugu o konuda
uzman kisilerden veya isletmelerden ihtiya¢ duyduklari hizmeti satin alabilmektedir.
Ornegin; insan kaynaklar1 birimi olan bir isletme bu birimini biinyesinden ¢ikarak
insan kaynaklar1 hizmeti veren bir sirketle anlasarak gerek duyduklari hizmeti satin
almalarimi dile getirebiliriz. Boylelikle isletmenin ihtiyaci olan insan kaynaklari
birimini istedigi sekilde ve maliyetini daha diisiik bir sekilde edinilmis bir bigimde
devam edebilmektedir. Isletmenin burada elde etmis oldugu maliyet diisiirme
politikasin1 ana is kalemine harcayarak isletmenin sunmus oldugu hizmet veya
iiriinden daha fazla verim almasi kacinilmaz bir hal almaktadir. Isletmelerin bu tiir
davraniglart diger isletmelerle arasinda is birliklerinin olusmasina ortakliklarin
saglanmasina neden olmakta boylelikle igsletmeler bulunduklar1 pazarda daha biiyiik

is hacmine ve Pazar pay1 kapmak adina avantaj yakalamaktadirlar.

Elektronik isin olumlu yanlarmin disinda dogru ve etkili bir bigcimde
kullanilmamasindan 6tiiri  olumsuzluklari da beraberinde getirebilmektedir.
Olumsuzluklar genellikle isletme yoneticilerinde ki bilgi eksikliginden veya yanlig
bir sekilde ydnetilmesi sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Internet iizerinden elektronik is
yapan bir firmanin basarili olabilmesi adina muhakkak nitelikli bilgili ve tecriibeli is
arkadaslarina, giiniin sartlarina uygun teknolojiye uygun yazilim ve donanima sahip
olabilmesi ile dogru orantilidir. Isletmenin bdylesine bir yatirim ilk etapta
yapabilmesi icin bilgi birikimine ihtiyaci ve isletmenin isinin gerektirdigi yatirim
harcamalarindan kagmmamas: gerekmektedir. Isletmenin bu tiir girisimlerde
bulunmasi bu alanda yatirim yapmasi hususunda karasiz hareketleri o isletmenin
rakipleri karsisinda rekabet olanaginin ortadan kalkmasi sonucunu dogurmasi

kacinilmazdir.

Elektronik isletme uygulamalar1 {izerine yapmis oldugumuz bu tez c¢alismasinda

elektronik is ile alakali kavramlar elektronik ticaret ile elektronik is arasindaki farklar



elektronik ticaret kavrami ve tiirleri elektronik isin temelinde bulunan uygulama ve
yontemlerden bu uygulamalarin gelisimi ve uygulama yontemleri bunlarin igletmeye
katmis oldugu avantajlardan bahsedilmistir son kisimda ise elektronik is
uygulamalarin da bulunan isletmelere yonelik yapmis oldugumuz arastirma ve

sonuclarin degerlendirilmesi ele alinmastir.



2. TURKIYEDE ELEKTRONIK TICARET SEKTORUNUN GELIiSiMi

2.1 internet Kullanim Orani

TUBITAK ve ODTU’niin 25 sene once baslatmis olduklart ve Ulkemizin de bir
ucundan baglandig internet, glinlimiiz itibari ile proje olmaktan ¢ikmig bu {ilkede yasan
insanlarin sosyal ve ekonomik hayatinda bulunan her alana girmis bulunmaktadir,
ginimizde insanlarin internet kullanimlarina, aligkanliklarina bakacak olursak ekmek
ve su gibi temel ihtiyaglar1 arasinda oldugunu gozlemleyebilmekteyiz. Tirkiye’deki
gelisim siirecine bakacak olursak internet 25 sene igerisinde 54,3 milyon kisiye
ulagmistir. Internetin yillar gegtikge Tiirkiye igerisinde ki gelisimine rakamlar aracilif
ile bakilacak olursa, 2008 yilinda yaklasik olarak 6 milyon kisi olan internet abone
sayist, 2017 senesine gelindiginde 68,9 milyon seviyesine ulasilmistir. 2009 senesinde
mobil internet baglantis1 kullananlarsa 2017 senesinde 57 milyona aboneye ulagmuistir.
Bu artis her sene goziikmekte yaklasik olarak yillik artis orami ise %10,6 olarak

gergeklesmistir (Www.ekonomi.gov.tr).

Turkiye istatistik kurumu (TUIK) 2017 yili i¢in gergeklestirmis oldugu arastirmasi
kendi internet sitesinde yayimlanmis ve Tirkiye’deki internet kullanim oranlari
internete bagli olan elektronik ticaret gibi bir¢ok konu hakkinda verileri gézler 6niine

sermektedir.

2.2 2005-2017 Bilisim Teknolojileri Kullanim Verilerine Gore

TUIK’ in yapmus oldugu arastirma iizerinden iilkemizdeki kuruluslarm internet kullanim
oranlar1 ve kuruluslarin ¢alisan sayilarina gore degisiklikler oldugunu gézlemlemekteyiz
2017 senesi verilerine bakildiginda 10 ve daha ¢ok calisan bulunduran kuruluslarin
internet erisim oranlart 2017 senesinde %95,9 olarak saptanmugtir. Calisanlarinin
sayisinin biiyiikliik oranina gore internet erisim oranlari ise 10-49 ¢alisan bulunduran
kuruluslar %95.,4, 50-249 calisan bulunduran kurulularda ise %97.,8, 250 ve iizerinde
calisana sahip kuruluglar %99,7 olarak goziikkmektedir. Bu kuruluslarin bilgisayar

kullanim oranlar1 da ayn1 sekilde artis gostermis ve elektronik ticaret veya elektronik is



uygulamalarinin uygulanmasi adina bu kuruluslarin elektronik ortamda bulunmak adina
web sitesine sahiplik oranlarinda artislar goziikkmektedir. 2016 senesinde web sayfasina

sahip kuruluslarin oran1 %66 iken 2017 senesinde ki oran %72,9 olarak gézlemlenmistir.

2016 senesinde toplam %10,9 kurulus internet veya elektronik ortamda veri alisverisi
yoluyla etkilesimde bulunmustur. Calisan sayisina gére bunlar inceledigimizde 250 ve
lizeri ¢alisana sahip olan kuruluslarda %?20.9, 50-249 arasinda c¢alisana sahip olan
kuruluslarda %12,9 ve 10-49 arasi calisana sahip olan kuruluslarda %10,1 seklinde
gozlemlenmektedir. Bu arastirmaya baktigimizda 2016 senesinde 10 ve daha fazla
calisan bulunduran kuruluslarin %38,1 oraninda sosyal medya kullanirken, 2017
senesinde %45,7 oraninda sosyal medyanm kullanmldigimi gérmekteyiz. Kuruluglarin
elektronik ortamda var olup kendilerini gostermek adina sosyal aglari %95,6 oraninda
kullanimiyla en fazla tercih edilen elektronik ortam olarak gozlemlenmektedir. 2016
senesinde girisimler kamu kurum ve kuruluslar iletisim araci olarak interneti %86,2
oraninda kullamm gostermislerdir. Bu kuruluglar, %91,3 oraniyla kamu kurum ve
kuruluslardan bilgi edinmek amaci ile gergeklesmis, %78,1 oraninda ise resmi formlart
indirmek %73,2 oraninda ise resmi formlar1 doldurmak amaci ile kullanmis, %53,5
oraninda KDV beyannamesi vermek %355,8 oraninda ise SGK beyannamesi vermek

amaci ile kullanilmis oldugu gézlemlenmektedir.
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Sekil 2.1: Girisimlerde Bilgisayar Kullanimi, Internet Erisimi ve Web Sayfasi
Sahipligi, 2005-2017

Kaynak: TUIK, Girisimlerde Bilisim Teknolojilerinin Kullanim Arastirmasi, 2017



2.3 2008-2017 TUIK Hanehalki Bilisim Teknolojileri Kullamm Verileri

Arastirmasi

2017 senesinde, “Bilgisayar ve internet kullanim” oran1 16-74 yas arasindaki kisilerde
%56,6 ve 68,8 olarak gozlemlenmektedir. 2016 senesinde bu oranlar %54,9 ve 61,2
olarak gézlemlenmistir. Ulkenizde internet ve bilgisayar kullanim oranlarinda erkeklerin
kullanim orani1 %65,7 ve 75,1 bayanlarin kullanim oranlar ise %47,7 ve %58,7 olarak
2017 senesine ait verilerde goze carpmaktadir. 2016 senesinin nisan aymda evden
internete erigim oram %76,3 olarak gozlemlenirken 2017 senesinin nisan ayinda ise

%80,7 olarak gozlemlenmistir.
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Sekil 2.2: Temel gostergeler, 2008-2017

Kaynak: TUIK, Hanehalk: Bilisim Teknolojileri Kullanim Arastirmasi, 2017

2017 senesinin nisan ayinda Genis bant internet kullanabilen hanelerin oran1 %78,3
olarak belirtilmistir, bu oran 2016 senesinde ise %73,1 oran1 seklinde gozlemlenmektedir.
Hanelerin internet erisimlerinin %40 oranini sabit genis bant (ADSL, Kablolu internet,
fiber internet) baglant1 ile saglanirken, %72,4 oraninda mobil genis bant baglant: ile
internet erigsiminin saglandigr gozlemlenmektedir. Tiirkiye igerisindeki insanlarin
bireysel olarak kamu hizmetlerinden yararlanmak amaci ile 2016 senesinin nisan ay ile
2017 senesinin mart aylart arasindaki 12 aylik zaman diliminde 16-74 yal grubunda
bulunan kisilerin internet kullanim oran1 %42 .4 olarak géziikmektedir. Bir dnceki seneye
g6z atildiginda bu oran %36,7 olarak gerceklestigi goriinmektedir. Bireylerin interneti
kullanim amaglari ise kamu kurum ve kuruluslardan bilgi edinmek adina %37,6 orani ile
en fazla tercih sebebi olarak gosterilmistir. Alig-veris amaci ile interneti kullanan 16-74
yas araligindaki bireylerin oram1 9%24,9 bir Onceki senede ise %?20,9 olarak

g6zlemlenmektedir.



2.4 Turkiye’de E-Ticaretin Tarihgesi

TUBITAK VE ODTU’niin galismalar1 sayesinde Tiirkiye’de internet var olmaya ve
kullanilmaya baslanmistir. Interneti Tiirkiye’de var etmek amaci ile ilk 1991
senesinde calismalara baslanmis 12 Nisan 1993 senesinde ilk olarak ODTU’de
internet kullanilmaya baslanmistir. 1994 ve 1996 yillarinda ise ODTU’yii Bilkent,

Bogazigi, istanbul ve Ege Universiteleri takip etti

1997 senesinde Bilim ve Teknoloji Yiiksek Kurulu (BTYK), Elektronik ticaret aginin
olusturulmasi i¢in bir toplanti gerceklestirilmistir, boylelikle Tiirkiye’de elektronik
ticaretin yolu acilmis oldu, Dis Ticaret Miistesarhigina “koordinatdrliik” TUBITAK a
ise ‘“sekreterya” gorevi verilmistir, 1998 yilinda Dis Ticaret Miistesarlig
Baskanliginda Elektronik Ticaret Koordinasyon Kurulu (ETKK) olusturulmustur. Bu
kurul igerisinde teknik ve idari alt yapi ile yasal ve hukuki alt yapinin olusturulmasi,
kurum ve kuruluslar1 elektronik ticarete 6zendirecek tedbir ve kararlarin alinmasi ve
ulusal politika uygulamalarin uluslararasi politika ve uygulamalarla uyumlu hale
getirilmesi adina gorevler belirlemistir, Tiirkiye'de tam verimli bir sekilde
yararlanmak icin “e-Tirkiye” isimli ¢alisma, 2001 senesinde Basbakanligin
koordinasyonuyla gerceklestirilmis olan toplant1 sayesinde, DTM bunyesinde
olusturulan Elektronik Ticaret Genel Koordinatorligii, “e-Ticaret ¢aligma grubu”
olarak gorevini siirdiirmeye devam etmistir. 2003 senesinin basinda, KOSGEB,
Glimriik Miistesarligr ve Bankalar Birligi ile lic adet uygulama grubu ile ¢alismalar
gerceklestirilmis. E-ticaret ¢alisma grubu tarafindan 2003-2004 senesi icin eylem

plani hazirlanip ortaya konulmustur.

Bu projelerden bir digeri ise AB Komisyonunun uygulamakta oldugu Teknik Destek
ve Bilgi Degisim Mekanizmasi1 (TAIEX)’dir. TAIEX, AB mevzuatinin i¢ hukuka
aktarilmasi, uygulanmasi1 ve faydalanici iilkelere uzman destegi saglayan bir
olusumdur. 2007 yilinda DTM koordinasyonunda e-ticaret uygulama grubunun
tiyeleri olan tiim kamu kurum ve kuruluglari ile birlikte hazirlanan TAIEX projesi,
AB’nin e-ticaret alanindaki mevzuatin1 incelemek amaciyla hazirlanmis ve

Komisyonca kabul edilmistir.

Tiirkiye’de elektronik ticarete dair kanun diizenlemelerinin olmamasindan Gtiirti
2008 senesinde, DTM ve tiim diger ilgili kamu kurum ve kuruluglarinin vermis

oldugu katkilarla “Elektronik Ticaret Direktifi Calisma Grubu” olusturulmustur.



Calisma grubu tarafindan iretilmis raporlarin degerlendirmesinin ardindan, 2009
senesinde elektronik ticaret kanunun hazirlanmasi maksadi ile AB hiikiimetler arasi
fonlar kullanilarak, DTM tarafindan gelistirilip, AB Komisyonuna sunulan ve kabul
goren Hollanda-Tiirkiye hiikiimetleri arasi (G2G), “AT Elektronik Ticaret Direktifine
Uyum Saglanmast ve Direktifin Uygulanmasi i¢in Destek” isimli Projesi Adalet
Bakanlig1 koordinasyonunda faaliyete gegcirilmistir. “Elektronik Ticaret Kanunu
Hazirlama Komisyonu” c¢alismalar1 sonucunda, “Elektronik Ticaretin Diizenlenmesi
Hakkinda Kanun Tasar1 Taslagi” hazirlanmistir. 2010 yi1linda Komisyonca hazirlanan
“Elektronik Ticaretin Diizenlenmesi Hakkinda Kanun Tasar1 Taslagi” Adalet
Bakanlig1 tarafindan TBMM'ne sunumu gerceklestirildikten sonra, 2 yili agan bir
siirede alt Komisyonlar tarafindan goriisiilmiis, ancak zamanasimi nedeni ile kadiik
olmustur. Daha sonra yasa tasaris1 Adalet Bakanliginca diizeltmeleri yapilarak
yeniden TBMM’ne sunulmus 2014 senesinde kabul edilerek, 2015 senesinde
yirlirliige girmistir. 6563 Sayili “Elektronik Ticaretin Diizenlenmesi Hakkinda
Kanun” un bir geregi olarak, elektronik ticarete dair tiim alt mevzuat calismalar1 ve
kamu duzenlemeleri koordinasyonu i¢in Giimrik ve Ticaret Bakanhigi
gorevlendirilmistir. Bakanlik, “Ticari Iletisim Ve Ticari Elektronik iletiler Hakkinda
Yonetmelik™ ile “Elektronik Ticarette Hizmet Saglayic1 ve Aracit Hizmet Saglayicilar
Hakkinda Yonetmelik” adli iki yonetmelikle servis saglayicilarin sorumluluklarini ve

ticari iletilerin igeriklerini detaylandirilmistir (www.ekonomi.gov.tr).

2.5 Tiirkiye Elektronik Ticaret Perakende Pazar Biiyiikliigii

We Are Social ve Hootsuite tarafindan hazirlanmis olan 2018 Dijital raporuna gore
Tiirkiye’deki internet kullanicilarinin %56°s1 satin almay1 diistindiikleri iiriinleri veya
hizmeti internette arattigim1 %60°1 ise online perakende satis gerceklestiren bir
kurumu ziyaret ettigi, %43’i ise online perakende hizmeti veren kurumlardan satin
aldigini ortaya koymaktadir. 2018 senesi elektronik ticaret istatistiklerine gore en ¢cok
harcama elektronik kategorisinde gerceklestirilirken bunu moda ve giizellik sektorii
takip etmektedir en diisiik harcama ise dijital miizik alaninda oldugu g6zlemlenmektedir.
Elektronik ticaret sektoérinun bir énceki seneye gore en fazla blyume gdsteren
sektorii moda ve giizellik sektorii %20 oraniyla gbéze carpmaktadir. En az artis ise
video oyun kategorisinin oldugu gozlemlenmektedir. Elektronik ticarette tiiketim

mallarina yonelik harcamalar ise bir onceki seneye %8 oraninda artis gostermistir.



Tiiketim mallariin elektronik ticaret pazarindaki orani %15 artis gostererek 5,7

milyar $’a ulagmis oldugu gozlemlenmistir (We Are Social, karaman.gsh.gov.tr).
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Sekil 2.3: Turkiye’de E-Ticaret Pazar Biiyiikliigi

Kaynak: Tubisad, Etid, Deloitte ortak calismasi: Tiirkiye’de Elektronik Ticaret Pazar Biiylkligi
May1s 2018
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Sekil 2.4: Turkiye’de E-Ticaret Pazar Biiyiikliigii-Kategoriler

Kaynak: Tubisad, Etid, Deloitte ortak calismasi: Tiirkiye’de Elektronik Ticaret Pazar Biiylkligi
Mayis 2018

Tiirkiye Istatistik Kurumu TUIK’in agikladigi arastirma raporlarmma bakildiginda,
Turkiye ekonomisinde 2017 senesinde %7,4 biiyiime gergeklestigi gozlemlenmektedir.

2017 senesinin 2. yarist ve son ceyregine dair arastirma rakamlari, elektronik
ticaretin Tiirkiye’de hizl1 bir ivmeyle ilerledigini ortaya koymaktadir. Ustelik birkag
yil i¢inde Tirkiye’de elektronik ticaretin toplam perakende igersin deki sahip oldugu
Pazar paymin ¢ift haneli rakamlara ulasacagina dair 6ngoriiler ortaya konulmaktadir.
Omegin Worldpay tarafindan yiiriitiilen ve kamu ile paylasilan kiiresel arastirma,
Tiirkiye’nin Hollanda ve Italya’dan sonra Avrupa’nin en hizli biiyiiyen pazari oldugu

yonde ortaya konmaktadir (Www.aa.com.tr).
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Sekil 2.5: Turkiye’de E-Ticaret Pazar biyiikliigi

Kaynak: https://webrazzi.com/2020/04/29/turkiye-de-e-ticaret-yuzde-39-buyuyerek-83-1-milyar-lira-
oldu/

2019 senesinde sadece online perakende 30,8 milyar TL %48 oranla en fazla biyume
gosteren alan olarak goézlemlenmektedir. Online pazaryerlerinin artis1 sayesinde
%50’lik bluyume gergeklestirdigini dile getirmek yanlis bir ¢ikarim olmayacaktir.

Pazaryerlerinin hacmi ise 29,3 milyar TL ye ulagsmistir (www.webrazzi.com).

Glinlimiize geldigimizde daha Once ortaya konan arastirmalara bakildiginda,
Diinyadaki niifus artis1 bilisim teknolojilerinin gelisimi ve 2020 senesinde ortaya
¢tkmis olan Covid-19 hastalifinin iilkemiz ve diinya {izerindeki etkisiyle elektronik
ticaret sektoriinde pozitif yonlii biiyiime ger¢eklesmis olmamasi i¢ten bile degil.
2019 senesinde ¢ok kanalli online perakende kategorisi icerisinde en yliksek biiyiime
orant %40 ile giyim ve ayakkabida gozlemlenmistir, Pazar biiyiikliigii boylelikle 3,5
milyar Tiirk Lirasina ulasmistir. %33 biiyiimeyle Ev ve Dekorasyon kategorisi 1,7
Milyar Tirk Lirasina, Eglence ve Kiiltiir 700 Milyon Tirk liras1 ile Giyim ve
Ayakkabi takip etmistir. Elektronik ise %18’lik biiylime orani ile 4 milyar Tiirk

Lirasina ulasmustir.

2019 senesinde 83,1 Milyar TL’lik bir sektore doniisen elektronik ticaret pazarinda
306 adet site ile sadece online Perakende toplam sektor igerisinde %37 oraninda bir
paya sahip oldugu dile getirilmistir. 77 adet site ile Tatil & Seyahat sektorii %36

oraninda oldugu gézlemlenmis, 371 adet site ile cok kanalli perakende %17 oranina
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sahip, 6 adet site ile Online Yasal Bahis %10 oraninda elektronik ticaret sektoriinde

paya sahip oldugu dile getirilmistir.

Tiiketicilerin satin alma davraniglarinda degisikliklere neden olan elektronik ticaret
sektorii, gelecegi parlak bir sektdr olarak goézlemlenmektedir. Her seyin daha da
hizland1g, Bilisim sektoriinlin gelisimi sayesinde elektronik cihazlarmn kiigiiliip daha
hafif ve rahat¢a tasmabilir hale geldigini gbz Oniinde bulundurursak bu durumdan,

elektronik ticaret sektort olumlu yénde blyuk 6lclde etkilenecektir.

Elektronik ticaretin alisverislerde kullanicilara birden fazla segenek sunmasi satin almayi
diisiindligi  hizmet veya iriinlerin muadilleri ile kiyasimt rahat bir sekilde
gergeklestirilmesinden oOtlirii, gelecekte magazaya giderek yapilan geleneksel aligverisi
azaltacagi on goriilmektedir. Elektronik ticaret faaliyetinde bulunan isletmelerin
uluslararas1 alanda da faaliyet gostermesi, ¢esitli iilkelerdeki potansiyel miisterilere de
ulagabilmesi anlamini tagimasi. Elektronik ihracatin yakin gelecekte artis gostererek, pek
cok firmanin iilke digina da satig yapmak amaciyla kargo, web site altyapisi, yazilim vb.
alanlarda diizenleme ve yeniliklere gitmek zorunlulugunda olacagi ongoriilmektedir.
Isletmelerin gerceklestirmis oldugu Dijital dniisiim, perakende pazaryeri agisindan ¢ok
ciddi firsatlar sunmaktadir. Dijital doniisiim, sirketlerin gelecegi demektir. Isletmelerin
dijital doniisiime ayak uyduramamasi ise elektronik ticaretin biiyiimesine engeldir.
Yakin gelecekte pazaryeri mantigiyla faaliyet gosteren e-ticaret isletmeleri, yerini kendi
irtin ve hizmetlerini dogrudan satis gerceklestiren firmalara birakacaklar
diistiniilmektedir  (https://webrazzi.com/2020/04/29/turkiye-de-e-ticaret-yuzde-39-buyu
yerek-83-1-milyar-lira-oldu/).
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3. ELEKTRONIK iS, ELEKTRONIK TICARET, ELEKTRONIK ISLETME
KAVRAMLARI

3.1 Elektronik is Kavram

Elektronik is, kisaca elektronik isletme olarak da bilinmekte isletmenin ¢evrim igi
yani sanal varligidir. Ayn1 zamanda internet veya elektronik veri degisimi ile yapilan
isler de elektronik is olarak adlandirilabilmektedir. Elektronik is yalnizca mal alim
satim olarak smirli degildir. Isletmenin miisterilerine hizmet saglama, ¢alisanlar ile
iletisim kurma, miisterileri veya is ortaklari ile iletisim kurabilmek adina gerekli
cevrim i¢i ortami olusturur. Isletme ile bir konusma veya hizmetlerle ilgili bir
sorunun olmasi ile alakali tiim temel islemler elektronik ortamda gerceklestirilir

(Aykac, 2019).

Isletmelerin  teknolojinin ~ sagladign  avantajlari  kullanarak bagli  olduklar
organizasyon i¢i ve organizasyon disi is iliskilerini hizli ve giivenli bir halde
siirdiirebilirler. Uriin ve hizmet satiglarmi bilgi edinimlerini e-ticaret yolu ile satig
islemi gerceklestirebildikleri veya satin alim gerceklestirebildikleri elektronik ortam
araciligi ile gerceklesen bu islemler silsilesi e-is ad1 altinda tanimlanmaktadir (Deise

vd., 2001).

Elektronik is, mevcut kurulus veya kurumun Miisteri iligkileri Yonetimi, Kurumsal
Kaynak Planlama, Tedarik zinciri Yonetimi gibi kavramlar1 Elektronik isin kurum igi
ise akis ve yonetimi kurumsal bayi portallerini elektronik ortamda bir araya getirir ve
bunlarin birbiri ile entegre bir sekilde ¢aligmasini saglar, Elektronik is, hizmetlerin ve
urtnlerin elektronik ortamda teknolojinin elverdigi olanaklar organizasyonlar
arasinda paylasim saglayan bir is yonetim yontemi seklinde adlandirilabilir (Erdikler

ve Oksliz, 2001).

Sekil 3.1’de SCM, ERP ve E-Ticaret iligkisi gosterilmektedir.
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i1
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talebini anlamak ve
L hwzla cevap vermek
Verileri toplu Zamanl Teslim
Artan olarak grebilme Performansinin
Verimlilik Gelismesi

Sekil 3.1: Elektronik is Sistemlerinin Birbirleri ile Iliskileri ve Faydalari

Kaynak: Chuang ve Shaw, 2001:153

Elektronik is, yeni teknolojileri kullanimui ile alakali degil, tamamen yeni bir is ortaya
cikarma ve yeni gelir elde etme yontemleri ile ilgili bir kavram olarak
adlandirilmalidir. Elektronik isin temel gilic kaynagini internet olusturmaktadir.
Internetin getirmis oldugu gii¢ isletmelere saglamis oldugu avantajlar ve olanaklar
yeni i olanaklarin ortaya ¢ikmasina ve is yOnetiminde isin operasyon boyutunda
verimin arttirilmasi saglanarak kar elde ediminin saglanmasi elektronik isin ana

prensibi olarak tanimlayabiliriz.

Elektronik isin en Onemli ozelligi ise is calisanlari, ortaklari, yoneticileri ve
miisterilerinin elektronik ortamda ayni sisteme bagli olmalar1 ve bu sistem Gzerinden

iletisimi hizl1 ve verimli bir sekilde is ve islem sonucuna ulasabilmeleridir.

Elektronik is, biitiin i baglantilarinin elektronik ortamda igleyisini saglayan bir
olgudur. Isin parcalarini olusturan diger unsurlar arasindaki biitiin iletisim elektronik

ortam aracilig1 ile saglanmaktadir.
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Bilgi teknolojileri alaninda diinyanin 6nde gelen isletmelerinden biri olan IBM’in
ortaya koymus oldugu tanima gore elektronik is: isin isleyisini olusturan temel
fonksiyonlar ve bunlarla ilgili olan sistemleri, slrecleri internet teknolojisinin
getirmis oldugu avantaj ve kolayliklar sayesinde basite indirgeyerek ayni zamanda da

zenginlestirerek yeni degerler kazanmayi saglayan, esnek ve entegre bir yaklagimdir
Elektronik isin amaglari;

e Potansiyel miisterileri elde tutmak, yeni miisterilere ulasmak ve kazanmak,
miisterilerle olan iletisimi en iist diizeye ¢ikarmak ve gelistirmek,
e Satig, hizmet ve bilgilendirme amaci ile miisterilere en kisa siire icerisinde
iletisime geg¢ip bilgi aktarimini saglamak
e Uriinlerin pazarlamasinda ve iiretimde maliyeti miimkiin oldugunca diisiirip
elde edilecek verimi arttirmak.
Bu hedeflere ulagim i¢in intranet, internet ve diger web teknolojileri olabildigince

kullanilmaktadir (Ozbay ve Devrim, 2000:31).

3.2 Geleneksel Is Tanim

Ticaret kavrami ele alindiginda genel tanim, kazang saglamak yolu ile tuketicilere
hizmet ve {riin satim ve kiralama seklinde tanimlayabiliriz. Bu islemlerin genel
amaci ticari iglem oldugundan miitevellit, geleneksel is tanim1 ve ticaret kavrami
birbiriyle i¢ ige ge¢mis bir sekildedir ama geleneksel olarak tanimlanan is modelleri
ticaret kavramindan daha kapsamli ve genis bir olguyu icermektedir. Burada 6nem
arz eden sey paranin el degistirmesi degil yapilan isler sonucunda kisilerin veyahut
kurumlarin elde ettigi maddi kazangtir. Bu kazanimlari elde ederken miisteri iliskileri
ve tedarik zincirinde yer alan diger isletmelerle olan iligki ve iletisim ¢ok biiyiik ve

onemli bir yer tuttugu gézlemlenmektedir (Wiseman, 2000:10).

Geleneksel ticarette iletisim genelde yiiz ylize ger¢eklesmektedir bu iletisim sekli
organizasyon i¢i ve organizasyon dis1 iletisim kurumunda zaman kaybi yaratmaktadir
bu nedenle elektronik isletme anlayis1 geleneksel is anlayisina gore daha hizli islerin

ilerledigi gézlemlenmektedir.
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3.3 Elektronik is Tanim

Teknolojinin bu denli gelistigi giiniimiizde bilgi ve haberlesme teknolojilerinde ki
koklii degisiklik sayesinde isletmeler bu teknolojileri kullanmasi sonucunda
isletmelerin  geleneksel 13 modellerinden farkli ve Onemli degisiklikler
yasanmaktadir. Fransiz ihtilalinden sonra gelen sanayi devrimi ile diinyada
isletmelerde koklii degisimler goziikkmiis yeni bir yapiya biiriinmiistii glinlimiiziin
sanayi devrimini ise teknolojinin bu denli gelisimi gorebiliriz teknolojinin bu derece
ileri bir seviyeye tasinmasi ve isletmelerin gelisimi kendi islerinde kullanmasi

isletmelerin daha yenilik¢i ve daha dinamik yapiya gegis yaptig1 gdzlemlenmektedir.

Teknolojinin bu denli gelisimi ve bu gelisimin etrafinda yeni bir sekle biiriinen
elektronik 1s; faaliyet gosteren isletmelerin is slireglerini elektronik ortama
aktarmalar is birliklerini bu elektronik ortam {izerinden saglamalarin is siireclerini
bu ortam {izerinden yliriitmelerini temel alan bir i modeli olarak tanimlayabiliriz.
Bilgi teknolojilerinde ki gelisim elektronik is sistemlerine dayali yazilimlari da
olumlu yonde etkilemistir. Isletmeler ilk etapta teknolojinin gelisimi ile gelistirilen
bu yazilimlar isletme i¢i kullanmaya baglamis daha sonraki siireglerde ise isletmeler

arasinda ki faaliyetleri destekleyecek uygulamalarla oraya kaydirmiglardir.

Elektronik igin tanimini, internet ve bilgi teknolojilerinin getirmis oldugu firsat ve
avantajlardan dogru bir sekilde yararlanarak, faaliyet gdosteren isletmelerin
operasyonlarint verimli bir sekilde yoOnetmeye ve isletme faaliyetlerinde ki
maliyetleri ve zaman kullanimin1 minimize ederek daha karli ve daha hizh

caligilabilmesini saglamaktir (Oracle, 2013:11).

3.3.1 E-is onemi

Modern yoneticiligin atas1 olarak kabul goren Peter F. Drucker’in yapmis oldugu
tanima gore bilgi devriminin etkileri kendini yeni yeni hissettirmeye baglamistir.
Drucker, bu etkiyi hizlandiran sey ise bilginin ve bilgisayarlarin karar verme, ilke ve
strateji belirlemede saglamis oldugu olanaklar degil, elektronik is ve elektronik
ticaretten Otiirli oldugunu sdylemektedir. Bunlarin sonucunda pazarlar, ekonomiler,
pazarlar, hizmetler, driinler, is pazarlari ve miisteri g¢esitleri degiskenlik

gostermektedir.
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Drucker, sanayi devriminde bulunan buhar makinesi ile bilgisayar1 karsilagtirmis,
buhar makinesinin endiistri devrimine yol ac¢tigini, bilgisayarin ise bilgi devrimine
yol actigimi dile getirmistir. Bilgi, bilisim teknolojilerinin bu hizli seyrinin getirdigi
gelismeler toplumlar, politikalar ve ekonomiler ¢ok hizli bir sekilde degismis biitiin
diinya tek bir Pazar haline biirlinmiistiir. Bu degisimler sayesinde yer ve zaman
mevhumu 6nemini yitirmis dilediginiz anda dilediginiz yerle etkilesim saglayip is
iliskilerinde bulunabilmektedir (Fingar ve Aronica, 2001:35-36).

3.3.2 E-isin tarihsel gelisimi

Bilisim teknolojilerinin bu denli hizli bir sekilde gelisim gdstermesi kisilerin diger
insanlara ve bilgiye ulasim yontemlerinin kolaylasmasi ve bu olanaklarin artmasi,
sosyal ve is alanlarinda yeni firsatlar ortaya ¢ikararak, toplumsal olarak iletisim ve
bilgiye ulagimin gereksinimleri artmistir. Bu gereksinimin belirli 6l¢iide ihtiyacini

internet karsilamaktadir (Glran vd., 2009:19).

Internet, diinyada bulunan bir¢ok bilgisayarin, bilgisayar sistemlerinin bagl oldugu,
siirekli biiyiiyen ve gelisim goOsteren bir iletisim agidir. Bilgisayarlar ve sistemler
birbirileri ile bilisim teknolojisinin getirmis oldugu bazi protokoller ile birbirleri ile

veri paylagimi gerektiren birgok is ve islem gerceklestirmektedir.

Tarih 1990’lara geldiginde bilgisayar teknolojisinde ger¢eklesen gelisim insanlarin
kisisel bilgisayarlara ulasimini kolaylagtirmis bununla birlikte insanlarin internet
kullamimi artmustir. Internet kullanimin artmasiyla birlikte insanlarin  bilgi

paylasiminda artis da gézlemlenebilmektedir.

Bilisim teknolojisinin bu denli saglanan yeni gelismeler, insanlarin hem is hem de
sosyal hayatina etki etmis bu etkenden otiirii de is ve sosyal hayatta yeni terimler
yeni alanlar ortaya ¢ikmistir. Bilgisayar ve internet kullaniminin artisi ile elektronik
ortamda yapilan islemlerde de artis gozikmiis bu islemler sayesinde isletmelerin
gelirlerinde gozle goriilen artislar gozlemlenmistir. Hizl1 bir sekilde gelisen teknoloji,
insanlarin iletisim kolayliin1 arttirmasi ve internetin giinliik yasama yerlesmesi son
zamanlarda ortaya ¢ikan Yeni Ekonomi’nin temelini olusturmaktadir (Weston,

2001:136).

Internetin tiim diinyada kullanimi hizli bir sekilde artis gdstermis ve giiniimiizde de
bu artis gdzlemlenebilmektedir. 2000 li yillara kadar internet kullaniminda lider olan

Amerika’yr 2001 yilinda Avrupa Amerika’yr internet kullannominda geg¢mistir o
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yillarda Merkezi Amerika’da bulunan ve 140 iilkeyi kapsami icine alan Elektronik is
lizerine arastirma yapan E-Marketer sirketi tarafindan ortaya konan arastirmaya gore
internet kullanimi sonraki yillarda hizli bir artis gosterecegi yoniindeydi, giiniimiize
yaklastigimizda 2018 yilinda E-Marketer sirketinin yaptigi bu aragtirmanin
hakliligin1 gostermektedir.

K DUNYA INTERNET, SOSYAL MEDYAVE MOBIL KULLANICILARI ISTATISTIK VERILERI ’

AKTIF SOSYAL AKTIF MOBIL
TOPLAM INTERNET MEDYA MOBIL SOSYAL
NUFUS KULLANICILARI KULLANICILARI KULLANICILAR KULLANICILAR

D O @ €

7.615 4.087 3.297 5.061 3.087

MILYAR MiLYAR MILYAR MILYAR MILYAR
KENTLESME KULLANIM ORANI: KULLANIM ORANI KULLANIMORANI KULLANIM ORANI

55% 54% 43% 66% 41%

Cia WORLD FACTBODK: FACEBOOK: NATIINAL REGULATORY TEMMUZ

2018

Sekil 3.2: Diinya Internet, Sosyal Medya ve Mobil Kullanicilar Istatistik Verileri

3.4 Elektronik Ticaret Kavrami

Elektronik Ticaret, bir isletmenin temel unsurlari arasinda bulunan satis ve satin alma
islemlerinin elektronik ortamda gergeklestirilmesi sonucunda ortaya c¢ikan bir
kavramdir. Ticaretin elektronik yani bilgisayar ve internet ortamina taginmasi
isletmelerin daha az maliyetle daha ¢ok potansiyel miisteriye ulagmasini
saglamaktadir. Elektronik ticaret sayesinde ticari amag tasiyan islemler gelenekselde

kabul gdren is saatleri ile sinirli kalmayip biitlin bir gline yayilabilmektedir.

3.5 E-Ticaretin Tanim

Elektronik Ticaret; ticari islemlerin, bilgisayar, elektronik iletisim araglari gibi
elektronik araclardan faydalanarak elektronik ortamda gerceklesmesi olarak

adlandirilabilir (Carter, 2002:2).
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E-Ticaret, Elektronik ticaret i¢in kullanilan bir kisaltmadir. Internet Uzerinden
gerceklestirilen mal alim satim, hizmet alim satim, islem, siparis ve ddemelerin
yapildig1 siire¢ e-ticaret olarak bilinmektedir. Bu tur ¢evrim ici faaliyet gosterilen
islemlerde satici kisisi, alici kisisi ile yliz yiize goriisme gergeklestirmeden iletisim
kurabilmektedir. GlUnumuizdeki E-ticaret uygulamalarin bazi 6rnekler: ¢evrim igi
bankacilik, c¢evrimi¢i aligveris, bilet rezervasyonlart vb. elektronik ticaretin

gerceklesmesi igin temel gereksinim bir web sitesidir (Aykag, 2019).

Elektronik ticaret, topluluklari, isletmeleri ve tiiketicileri, teknolojinin el verdigi
ol¢iide elektronik ortamda birbirine baglayip isletmelerin biitiin ticari islemlerini bu
elektronik ortamda uygulayabilmesine olanak saglamakta olup internet sayesinde
zaman ve kisith pazardan siyrilip uluslararasi siir1 olmayan bir Pazar igerisinde

ticaret yapabilme sansini ortaya ¢ikarmaktadir.

Teknolojinin gelisimi ile ortaya cikan bilgisayar ve iletisim olanaklarin artis1 ve
kolaylig1 sayesinde elektronik ortamda yapilan ticari girisimler Elektronik ticaret

siteleri olarak adlandirilmaktadir.

3.6 E-Ticaretin Gelisimi

Bilgisayar ile iletisim teknolojilerinin ve mobil cihazlarin gelisimi ile internet,
insanlarin glindelik hayatlarinin igerisindeki O6nemli kavramlardan biri haline
gelmistir. Giinlimiizde internet kullanicit sayist 4 milyar1 agkin rakamlarla ifade
edilmektedir. Sayisal verilere bakildiginda ise internetle alakali biitiin platformlarin
bu kullanimla birlikte 6nem kazandigin1 gozlemlemekteyiz. Giiniimiizde 6ne ¢ikan
ve degeri giderek yiikselen Pazar payinda 6nemli artig gosteren kavramlar arasinda

“elektronik ticaret “yer almaktadir.

Internet iizerinden alim veya satim olarak tanimlanan elektronik ticaret kavram ilk
kez 1996 senesinde insanlarin hayatina girdi ve gilinlimiizdeki haline gelene kadar

biiyiik bir gelisim gosterdi.

E-Ticaret sektoriine yonelik web siteleri giiniimiiz itibari ile olduk¢a ¢ok oldugunu
gozlemleyebilmekteyiz. Ancak e-ticaretin gelisim asamasinda kurulmus olan
platformla bu sektérde cok Onemli bir yere ve pazar payma sahip oldugunu
sOyleyebiliriz. 1995 yilinda kurulmus olan Amazon ve eBay diinyadaki ilk e-ticaret

platformlar1 olarak 6ne ¢ikmaktadir. Bir diger yandan 1999 senesinde kurulan Cin
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merkezli Alibaba platformu ise sektoriin 6nemli oyuncular arasinda gosterilmekte ve

adlandirilmaktadir.

1989 yilinda ortaya ¢ikan HTML internet dilinin internet diinyasinin devrimini
gergeklestirmek adina kapilari araladigini soyleyebiliriz. Bu yeni yazilim dili web
sitelerine yeni yetenekler ve imkanlar sagladi. Bu gelismeyle birlikte bircok yeni
0zellik kazanan web siteleri, insanlarin giindelik hayatlarinin icerisinde kendine daha
fazla yer kazandi web sitelerinin amagclar1 ¢ogaldi. 1990’11 yillara gelindiginde ise
sirket ve gurup ici ticaret igslemlerinin ¢6ziimii icin EDI yontemi gelistirildi, EDI, e-
ticaretin ilk versiyonu seklinde adlandirilmaktadir. Web tabanli algoritmalar
teknolojinin gelisimi ile dogru orantili bir gekilde geliserek giiniimiizdeki halini
aldiginm1 belirtmek dogru bir tanimlama olarak kabul edilebilir. Diinya iizerinde ki ilk

e-ticaret islemleri 1996 senesinde gerceklesti.

Miisteri 1 Tedarikg 1
Bir kontak noktas
Bilg INTERNET Tedarikgi 2
Islemler \
Tedarikei 3
Misteri 2
E-Ticaret Coklu Ortam

Miisteri 1 WAN

Tedarikei 1
[
WAN \

Tedarikei 1
Musteri 2 \

Klasik EDI uctan uca

Sekil 3.3: E-Ticaret Coklu Ortam ve EDI

Kaynak: Chuang ve Shaw, 2001:154
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E-Ticaret sektoriiniin 6nem ve gelisim gosterdigi yillarda tilkemizde de adimlar
atildi. 1998 yilinda kurulmus olan hepsiburada.com bugiin diinya devleri arasinda
gosterilen Alibaba’dan daha 6nce kurulmus oldugunu sdylemek yanlis bir sdylem
olmaz. Hepsiburada.com’u 2001 yilinda GittiGidiyor, 2009 yilinda faaliyet
gostermeye baglayan Trendyol ve 2012 yilinda kurulan nl1.com takip etti. Tarihsel
stirecte iilkemiz diinyanin gerisinde kalmasa da, e-ticaret sektoriinde diger
oyunculara bakildiginda kat edilmesi gereken ¢ok uzun bir yol oldugunu sdylemek

yanlis kabul edilmez.

E-Ticaretin diinyada ortaya ¢iktigt ve gelisim gostermis oldugu yillarda diinya
Uzerinde pek bir etkisi oldu diyemeyiz. Buna neden olarak donemin finansal ve
lojistik teknolojilerinin gelismisliklerine bakarak anlayabiliriz. Finansal ve lojistik
teknolojilerinin gelisimi de saglandiktan sonra E-Ticaretin insanlarin hayatlari igersin
de etkisini arttirdigin1 sdylemek dogru bir tespit olmaktadir. Akilli mobil cihazlarin
gelisimi ile E-Ticaret sektori kendinden yeniden soz ettirmeye baslamig ve biiyiime
gostermistir. Glinlimiizde E-Ticaret sitelerinin almis oldugu trafigin yiizde 70’1 mobil

cihazlar tarafindan gerceklesmektedir.

Ulkemizde, TUSIAD’n hazirlamis oldugu “ Tiirkiye e-ticaret 2017 Pazar Biiyiikliigii
Raporu”, e-ticaret sektorii ile alakali gelismeleri ve verileri bize sunuyor. Raporda
Turkiye’deki e-ticaret hacminin 2016-2017 seneleri arasinda yiizde 37 biiyiime

gostererek 42.7 milyar TL nin {izerine ¢iktig1 gézlemleniyor

2021 yilinda ise E-Ticaret hacminin giderek biiyiidigini gozlemlemekteyiz,
kullanict deneyimi agisindan mobil cihazlarin ve finansal teknolojilerin gelisimi
ilerleyen yillarda e-ticaret sektdriiniin en fazla 6nem verecegi konular arasinda yer
aliyor diyebiliriz. Diinya ¢apinda 2017 yilinda e-ticaret satiglarinin 2.3 trilyon dolara
ulastigin1 goriiyoruz. Uzmanlar bu rakamin 2021 yilinda 4.88 trilyon dolara

ulasacagini 6n gormektedir (Erdor, 2019).

3.7 E-Ticaret Turleri

3.7.1 Dolayh e-ticaret

Dolayli elektronik ticaret, iiriinlerin elektronik bir alanda satin alinmasi ile
gelenekselde oldugu gibi, posta, kargo veya ticari kuryeler araciligi ile satin alinan

iirtiniin teslim edilmesi sonucunda olusan ticaret seklidir. Dolayli ticaretin baglh
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oldugu digsal faktdrler mevcuttur bunlar; ulasim, para, giimriik gibi sistemlerdir.
Tiiketicinin satin almig oldugu iirliniin teslimi bu faktorlere bagli bir sekilde

gergeklesmektedir.

Dolayli elektronik ticaret, mallarin elektronik ortamda miisteri tarafindan siparis
edilmesi ile satis hizmetini ger¢eklestiren kurum tarafindan iriiniin veya hizmetin
saglayicisindan aliarak posta hizmeti kargo veya ticari kuryeler araciligi ile
geleneksel yollarla fiziki bir sekilde teslimatin gergeklestirilmesi veya elektronik
ortamda son kullaniciya teslimati seklinde olmaktadir. Dolayli elektronik ticaret,
ulasim sistemlerine, elektronik para sistemlerine, yurt disindan satin alim

gerceklestiyse glimriik sistemi gibi digsal faktorlere bagli bulunmaktadir.

3.7.2 Dogrudan e-ticaret

Dogrudan elektronik ticaret, satin alinan {irtin veya hizmetin fiziksel olmayan
dogrudan elektronik araglar araciligi ile 6deme ve teslim edilen iiriin ve hizmetler

olarak adlandirabiliriz.

Dogrudan elektronik ticaret, cografi sinir ve zaman kistas1 goze almaksizin
yapilabilir. Siparis edilen iriin fiziksel olmadig: i¢in dolayli elektronik ticaretteki
gibi digsal faktorler gdz Oniine alinmaz. Uriin satis1 gerceklestigi an {iriin teslimi

elektronik ortamda ger¢eklesmektedir.

Ornek olarak; mobil telefonlar i¢in yurt disinda yapilmis olan bir akilli telefon
uygulamasinin edinilmesi, belirli bir iicret karsiligindan internet ortamindan miizik
indirilmesi veya miizik dinlemek maksadi ile platformlara {icret karsilig: iiye, abone
olunmasi (Spotify, Fizy, Apple Music), online danismanlik hizmetlerinin satin alimi

gibi 6rnekler gosterilebilir.

3.7.3 Taraflarina gore e-ticaret
3.7.3.1 B2C (isletmeden-tuketiciye)

Isletmeden tiiketiciye elektronik ortamda yapilan ticari islemlerin biitiiniidiir. Amag,
isletmenin sunmus oldugu iiriin ve hizmetleri internet aracilig ile tiiketicilere satimi
ve pazarlanma faaliyetlerinin yiiriitiilmesidir. Internet teknolojisinin hizl1 bir sekilde
gelismesi sonucunda ortaya c¢ikan yeni igletme modeli olan “Sanal Magaza”
uygulamalar1 sayesinde isletmeler iirlin ve hizmetlerini orada sergileyerek

tiiketicilere dogrudan satis islemlerini gerceklestirmeye baslamislardir. Ulkemizde

21



buna 6rnek olarak Amazon.com Trendyol.com hepsiburada.com gibi isletmeler

gosterilebilir.

Bu tiirde yapilan elektronik ticaret islemleri diger ticari tiirlere gore daha fazla
yaygindir. Sadece elektronik ortamda ‘“sanal magaza” uygulamas: ile satis yapmayi
hedeflemis internet sitelerinin miisterileri tarafindan daha rahat anlasilabilmesi, islem

kolayliginin saglanmasi bu uygulamanin bagar1 oranini yiikseltmektedir.

Isletmeden Tiiketiciye yapilan elektronik ticaret isletme igin sadece yeni bir satis
kanali olusturmaktan ziyade sahip oldugu miisteri portfoyiinii genisleterek, kendine

cografi sinir koymaksizin yeni Pazar alanlari olusturmasina olanak saglamaktadir.

Isletmeden tiiketiciye yapilan elektronik ticaret her gecen yil pazar hacmini

blylUtmekte ve paydaslari i¢in vazgecilmez bir unsur oldugunu ortaya koymaktadir.

Retail e-commerce sales worldwide from 2014 to 2021 w biion us. dotars)

2021* 4.878
2020*
2018*
2018*
2017

2016

=

2015

2014
1.000 2.000 2000 4.000 5.000 6.000

Sales in bilion U.S. dollars
Source: © Statista 2010

Sekil 3.4: Diinya Capinda Perakende E-Ticaret Satiglar

Kaynak: https://www.statista.com/statistics/379046/worldwide-retail-e-commerce-sales/

3.7.3.2 B2B (isletmeden-isletmeye)

Diinya iizerindeki elektronik ticaret alaninda bulunan isletmelerin, isletmeden
isletmeye olarak adlandirilan elektronik ticaret islemleri i¢in birden fazla alici,
saticinin bir araya gelerek alim satim gerceklestirdigi ticaret seklidir. Isletmeden
isletmeye elektronik ticaret tiirlerindeki isletme faaliyetlerindeki amag¢ insan

giiclinden tasarruf edilmis bir sekilde elektronik ortamda (iiretici, tiiketici, tedarikei
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isletmeler, bayi, magaza, departman) birbirleri ile entegre bir sekilde calisarak

isletme faaliyetlerinin uygulanmasini saglamaktadir.

Isletmeden isletmeye elektronik ticaret tiiketiciler, iireticiler ve saticilar arasinda
baslayan daha sonrasinda sektoriin geri kalanina yayilan, elektronik ortamda
lireticiye siparis gecme satin alim sonrasinda faturanin temini satig isleminden dogan
bedel 6denmesi seklinde ifade edebiliriz. Boylelikle isletmeler arasindaki ticari
faaliyetleri zaman kistasi ve giderleri anlaminda minimal diizeye ¢ekilerek isletmenin
verimliligi maksimize edilmis olur. Bununla birlikte bu faaliyetler sadece isletmeye
degil o isletmenin dahil oldugu iilkenin ticaret kapasitesinin biiylimesine, dolayisi ile
cografi sinir1 olmadigi i¢in uluslararasi ticaretin artmasina da pozitif yonde etki eder

(Dolanbay, 2000:18).

Isletmeden isletmeye gerceklestirilen elektronik ticaret, tedarik zincirinin 6nemli bir
halkast olan dagiticilarin gilivenli bir sekilde iriin siparisi vermelerine olanak
saglayacak sekilde basit olurken, dagiticinin portfdyiinde bulunan miisterilerin onlara
Ozel Urun ve fiyat secenekleri sunabilmesine olanak saglar ve tiim iiretim siirecine
hakim olabilmek adina stok kontrolii saglayabilen kompleks bir yapiyr da

beraberinde getirir.

Diinya iizerinde, isletmeden isletmeye elektronik ticaret faaliyeti gosteren birden
fazla basarili isletme bulunmaktadir. 2 milyar dolar cirosu ile CISCO SYSTEM,
isletmeden isletmeye elektronik ticaret sistemini benimseyen basarili sirketler
arasinda sayilabilir (Dolanbay, 2000:10-15). Isletmeden isletmeye elektronik ticari
tedarik ve bayi zincirlerine entegre eden isletmeler, insan hatasindan kaynaklanan
kayiplari, iletisimde ki zaruri giderlerin azalmasmmi ve zaman tasarrufunu
saglamaktadir. Hizli bir sekilde bilginin dogru bir sekilde paylasimi verimliligi
arttirmaktadir (Hartman, Sifonis ve Kador, 2002:69).

Isletmeden isletmeye elektronik ticaret isletmelerin uygun entegre sekilde faaliyet
gosteren isletmeler, bu entegrasyon sayesinde saglamis olduklar1 tasarruflarin
getirisini gelirlerine yansitabileceklerdir. Bilginin paylasimi noktasinda mesafe siniri
olmamasindan 6tiirii isletmelerin bayi ve tedarik zincirinde biiyiime gosterebilecek

ve Pazar faaliyetlerinde pozitif yonde bir etki gozlemlenecektir (Dunn, 2002:28).

Isletmeden isletmeye elektronik ticaretin isletmelere getirecedi avantajlar:
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e Stok ediniminin minimize edilmesi ve stok maliyetinin getirmis oldugu
yiikiin azalimi

e Uretim faaliyetlerinin giderlerinin diisiiriilmesi

e Ticari islemler i¢in gerekli olan biirokrasinin minimize edilmesi

e Uriin ve hizmetin pazarlanma siiresi, tiiketiciye ulasimin daha hizh
gerceklesmesi

e Diger isletmelere rekabet noktasinda avantaj saglamasi

e Etkin ve dogru iletisim yapilan harcamanin diisiiriilmesi

e Uriin ve hizmetin, cografi, zaman kistasi olmaksizin giiniin her saatinde
gerceklestirilmesi

e I5 akismin gok hizli bir sekilde gerceklesmesi bunun getirmis oldugu isletme
ici etkinligin artmasi

e Pazarlama ve satig islemleri cografi bir sinir icerisinde bulunmadigindan

otiirti iilke icerisinde yasanan ekonomik olumsuzluklardan en az diizeyde

etkilenme (Newton vd., 2002:64).
3.7.3.3 B2G (isletmeden-kamuya)

Isletmeden kamuya elektronik ticaret faaliyetleri isminden anlasildig: gibi isletme ile
kamu kuruluglar1 arasinda gergeklesen ticari faaliyetleri kapsamaktadir. Kamunun
internet iizerinden halka agik bir sekilde duyurdugu ihaleleri elektronik ortam
uzerinden ihaleye teklif verilmesi ilk Ornegi olusturmaktadir. Elektronik ticaretin
desteklenmesi ve yayginlasmasi amaci ile kamu Odemelerini elektronik ortam

tizerinden gercgeklestirilebilmektedir.

Isletmeden kamuya seklindeki ticaret faaliyetleri ozellikle kamunun ekonomi
icerisinde agirlig: fazla olan iilkelerde gelisim potansiyeli tasimaktadir. Kamunun bu
derece etkin oldugu iilkelerde isletmelerin kamu alaninda faaliyet gésteren kurum ve
kuruluglarla daha etkili iligkiler kurulmasi gerektiginden bu noktalarda elektronik

ticaretin kullanimi1 yayginlastiriimaktadir.
3.7.3.4 C2G (tuketiciden-kamuya)

Tuketiciden-Kamuya elektronik ticaret giiniimiizde pek fazla 6rnegi olmayan ticaret
seklidir, bu ticari islem seklini, pasaport, ehliyet bagvurusu, Sosyal Giivenlik, vergi
O0demeleri gibi islemler i¢in araci kullanarak yapilan 6deme uygulamalarinda

goriilmektedir. Bu uygulamalarin amaci kamunun elektronik devlete gegisi
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planlanmaktadir boylece insan giiciinii diislirlip biirokrasi islemlerini azaltip zaman

ve maddi tasarruf saglamaktir.

Birlesik Krallikta,2002 yilinda biitiin okul ve kiitiiphaneler internetle birlestirilip
igerikleri elektronik ortama gecisi saglanmig, 2005 yilinda da kamu hizmetlerinin

tamamu elektronik ortama aktarilmis ve vatandaslarina sunmustur (Kanat, 2020).

Ulkemizde de E-Devlet Uygulamasi ile birgok kamu islemi bu uygulama iizerinden

yapilabilmekte ve yapilabilecek islem sayisi giin be giin arttirilmaktadir.
3.7.3.5 C2B (tuketiciden-isletmeye)

Tiiketiciden isletmeye elektronik ticaret modeli, son donemde 6n plana ¢ikan bir
elektronik ticaret tiiridiir. Bu ticaret seklinin {iretilen iriiniin ticari isletmelerle
baglanti kurulmasi ile gerceklesmektedir, bu sayede tiiketici roliinde ki kisilerin
kisisel iretimleri kendilerine bir Pazar bularak baska alicilara ulasmasi

saglanmaktadir.

Bu elektronik ticaret modelinde iiriinleri alan isletmeler, direkt olarak bireysel
saticilarla veyahut elektronik ortamda aracilik hizmeti sunanlarin ortaya koymus
olduklar1 bir is akis1 sayesinde ticaret islemlerini saglayabilmektedir. Kisiler
pazarlamasin1 yaptiklar1 iiriiniin geri bildirimlerini o iriinlerin satigin1 yapan

isletmelere diizenli bir sekilde raporlamaktadir.

Bu geri bildirimler, iirliniin miktarini, satis fiyatlarin1 ve {riinle ilgili her tiirli
ayrintiy1 igermektedir. Bildirimler arasinda olan tekliflerden isletmeler kendileri igin
en uygun olanimi se¢mekte ve yeni bir ig iliskisine baglamaktadir (Afuah ve Tuccl,
2001:36).

Ticari igletmeler bu tiir is iligskilerine dahil olduklarinda, Stok maliyet, personel, kira,
kirtasiye gibi isletme giderleri olmadigindan ve satilacak iirtinlerin hali hazirda bir
miisteri kitlesi olmasindan miitevellit neredeyse hicbir riske girmeden dogrudan
kazang elde etmektedirler. Gelismeye agik bir ticaret sekli olarak goriilen tiiketiciden
isletmeye elektronik ticaret modeli, genellikle kiiglik iireticiler tarafindan oldukca

cok tercih edilmektedir (Ozmen, 2003:28-57).

Tiketiciden isletmeye elektronik ticaret modelinin tiiketiciler arasinda tercih
edilmesini nedenlerinden bir tanesi de evlerinde iirettikleri iiriinleri bu is iliskisine

dahil olarak yapilan satiglardan elde ettikleri gelirler ile mevcut biit¢elerine ekstradan
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bir kazanim saglamayi barindirmaktadir ayn1 zamanda bu ticaret modeli mevcut
tilkede ki igsizlik problemini de ufak Olglide giderilmesine katki saglamaktadir.
Tiiketiciden isletmeye yapilan ticari faaliyetler kisisel bilgisayarlar internet aracilig
ile dogrudan yiirttiildiigiinden ekstradan bir maliyet getirmemekte ve 6zel bir yatirim

gereksinimi olmamaktadir (Choi ve Whiston, 2000:98).
3.7.3.6 C2C (tuketiciden-tuketiciye)

Tuketiciden Tuketiciye elektronik ticaret modeli, direkt olarak kisiler arasinda
yapilan bireysel satiglarin gerceklestigi ticaret modelidir. Satilan iirtinlerin genellikle
bir liste fiyat1 bulunmamakta fiyatlar dinamik bir sekilde degiskenlik gostermektedir.
Bu dinamik fiyat politikasini arz-talep dogrultusunda olugmaktadir (Etoshop, 2020).

Bu elektronik ticaret modeli, tlketiciden-tiiketiciye seklinde bir satis anlayisini
barindirmaktadir. Kisiler ellerinde bulunan iiriinleri elektronik ortamda aracilik
yapan uygulamalar sayesinde Urlnlerini diger tiikketicilere pazarlamakta ve satigini
gerceklestirebilmektedir bu elektronik ortam sayesinde Satici ve alict olugan rekabet,
arz-talep dengesinden en 1iyi satis1 veya en uygun iirlinii bulma firsat1 yakalamaktadir.
Elektronik ortamda aracilik hizmeti veren uygulamalara tlkemizde www.sahibinden.

com internet sitesini 6rnek gosterebiliriz.
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4. ELEKTRONIK iS iLE ELEKTRONIK TiCARET ARASINDAKI FARKLAR

Elektronik ticaret, bilgisayar ortaminda {iriiniin veya hizmetin canli olarak yapilan
satis islemler silirecine denmektedir Bir isin elektronik is sifatinda bulunup
bulunmadigini algilamak adina o isin diger yonlerini de ele almak gerekmektedir.
Ornegin; isletme bilgisayar ortamindan almis oldugu siparisin temini icin tedarikciye
telefonla ulasip istenilen siparisin temini adina konusma gergeklestirirse ayni
zamanda istenilen bu siparisin paketlenmesi adina diger is arkadasina sozlii talepte
bulunmasi halinde bu is siireci elektronik is olarak adlandirilamaz (Ersoy, 2000:16-
19).

Isletmenin elektronik is uyguluyor diyebilmek igin, isletme igi biitiin islemlerin
elektronik ortamda yiiriitiiliiyor olmas1 lazimdir. Elektronik is gerceklestirilirken
biitlin is siirecleri elektronik ortamda internet teknolojilerinin kullanimi ile
gerceklestirilmelidir. Bu siireci 6zetlemek gerekirse, isletme tiiketiciden siparisi
bilgisayar ortaminda alinir, isletmenin elektronik is sistemi iireticiye veya tedarik¢iye
yazilimi sayesinden otomatik bir sekilde elektronik posta ile siparisi yollar, Uretici
veya tedarik¢i almis oldugu elektronik posta sayesinde siparisi hazirlar ve siparisi

vermis olan kullaniciya gonderir (Reynolds, 2000:8).

Elektronik 1is, isletmenin biitiin is baglantilarini biitiin isletme i¢i is siire¢lerinin
elektronik ortamda yiiriitiilmesi bi¢imini icermektedir. Isletme ici is ortaminin
etkenlerinden olan, miisteriler, ortaklar, is¢iler arasindaki iligkiler, elektronik posta
haberlesme kanallari, sanal proje yonetim uygulamalari gibi sanal data ve haberlesme
sistemleri kullamlmak {izere sanal ortamda gerceklesmektedir (Ozbay ve Devrim,
2000:31). Elektronik is biiyiik Olgiide; isletmenin miisteri potansiyelinde olan
kisilerle iletisimde olmak onlar1 ellerinde tutmak, yeni potansiyel miisterilere ulasip
onlar isletmeye kazandirmak, mevcut miisterileri ile is iligkilerini adina siirekli ve
saglikli iletisim saglamak, isletmenin is siireclerinde ortaya ¢ikan maliyeti diisiiriip
daha yiliksek verimde hizmet vermek adina internet/intranet gibi bilisim

teknolojilerinin kullanilmasini gerektirmektedir.
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Elektronik is, bilisim teknolojilerini kullanarak elektronik ortamda isletme igerisinde
ki iletisimi, tedarik¢ilerden miisterilere kadar olan iletisim aginin igerisinde bulunan

biitlin paydaglara iletisim aginin akisini igermektedir.

Elektronik ticaret, isletmenin isletme i¢i biitliin faaliyetlerini degil sadece ticari
iliskiler kisminda ticari islemlerin elektronik ortamda yapilmasini igcermektedir.
Elektronik iste ki gibi tedarikcilerle olan haberlesme sekli, insan kaynaklari,
siparislerin hazirlanma asamasi ve miisteriye ulastirilmasi gibi islemler elektronik
ortamda gerceklesmek yerine, isletme igerisinde yer alan ilgili ¢alisanlar tarafindan
yerine getirilmesi sonucunda olusmaktadir. Bu uygulama ¢esidi elektronik igin ortaya
koymus oldugu isletmenin biitiin is siireglerini elektronik ortamda yapilmasina

dayanan is yiiriitme anlayisin1 barindirmamaktadir (Gold, 2003:16).

Elektronik ticaret yapmakta olan isletmeler genellikle elektronik is i¢in yapilmasi
gerekli olan yatirnmin kendilerine tam anlamiyla ne, ne kadar kazang saglayacagi
konusunda bilgi sahibi olmadiklarindan &tiirii bu  yatinmi  yapmaktan

cekinmektedirler.

Elektronik ticaret, elektronik isin i¢inde bulunan islemlerden sadece bir tanesidir.
Elektronik ticaret, isminden de anlasildig1 iizere elektronik ortamda; isletmelerin
sunmus oldugu her tiirli {irlin, mal, hizmet gibi talep edilen siparisi elektronik
ortamda canli bir bigimde pazarlama, talep alma, dagitim, 6deme gibi ticari islemleri,
satig sonrast gerekli olan destegi, danismanlik ve tavsiye hizmetleri gibi oldukca

genis bir alana yayilmis olan ticari iglemleri biinyesinde bulundurmaktadir.

Elektronik is, elektronik ticarete ek olarak elektronik ortamda miisteri iliskilerinin
yOnetilmesi, istenilen tiriinlerin dogru bir bi¢imde miisteriye ulastirilmasi igin tedarik
zincirinin yonetilmesi gibi islerin elektronik ortamda yiirtitiilmesini de icermektedir.
Elektronik is uygulamalarini yapabilmek, internet {izerinden haberlesme aglar1 ve
servislerini kullanarak, mevcut ve potansiyel miisterilere ulasimi1 saglamak onlarla
iletisime gegmek isletmenin mevcut islerinin gelisimini saglamak adina bilisim ve
internet teknolojilerinin kullanilmas1 anlamni tasir. Internet kisiler arasinda iletisim
ortami saglayarak bu kisiler arasinda sosyal ve ticari iliskiler kurulmasina yardimci
olmaktadir. Bu sekilde hizli ve etkili yapilmis olan iletisim igletme ve miisteriler
arasindaki iligkilerin ilerlemesine bu sayede de iki tarafa da zaman ve maddi kazang

saglamasina olanak tanimaktadir.
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Elektronik ticaret, elektronik ortamda yurutiluyor olan ticari islemlerin sonunda
maddi kazang elde edilecek iliskilerle adlandirilmaktadir. Elektronik ticaretin
gergeklesmesi sonucunda taraflar arasinda para akist s6z konusudur. Elektronik
ticaret, saticilar, miisteriler, siparigsin ulagimini saglayan ara birimler gibi para akisini
gerceklestiren is iligkilerini igerir. Burada ki amac¢ miisterilere kisisellestirilmig
hizmet sunmak bdylelikle miisteri kendine 06zel olarak sunulmus olan hizmeti
gormekte ve talep ettigi hizmete kendi belirledigi Olgiilerde tam olarak
karsilanabilmektedir. Elektronik is, isletme i¢i is anlayisinin degisimini elektronik
ticaret ise ticari islemlerin yiiriitildigli ortam tizerine olusan kavramlardir (Siegal,

2001:36).

4.1 Elektronik isletmenin Kavram

Elektronik isletme, bir isletme igerisinde bulunan bitin faaliyetlerin elektronik

ortama aktarilarak orada gergeklestirilmesi sonucunda olusan igletme tiiriidiir.

4.2 Elektronik isletmenin Tanim

Isletmelerin teknolojinin gelisimiyle bilgi ag1 teknolojilerini isyerlerine uyarlamalar
sonucunda, elektronik ortamda ¢esitli uygulamalar araciligi ile is iliskilerini, bilgi
aktarimlarini, satin alimlar1 ya da satim islemlerini elektronik ortamda
gerceklestirilmesi sonucunda olusan isletmelere elektronik isletme adi verilmektedir

(E-ticaret, E-is, Startek Bilgisayar ve Teknoloji Dergisi).

Elektronik is, isletme icerisinde ki her tiirlii is faaliyetlerini elektronik ortamda
goriilmesini iceren bir kavramdir. Elektronik isletmeler tiim is siireglerini elektronik
ortamda yiirliten kuruluslardir. Yani, is ortaminin ayrilmaz unsurlarindan olan
calisan, miisteri ve ortaklar arasindaki iliskileri yeni is baglantilar1 yazismalar1 gibi
her sey elektronik ortam iizerinden yiiriitiiliir. Bu durum elektronik isi geleneksel
ticaret ve elektronik ticaretten ayiran en onemli Ozelliktir (eng.bahcesehir.edu.tr,
2020).

Elektronik igletmeler, tiriinlerini elektronik ortamda satis yapanlar olarak géormek tek
basina yeterli degildir, elektronik isletmeler ayn1 azmanda bilgisayar teknolojilerinin
tretiminde, tedarik zinciri gibi elektronik is uygulamalarmi da, pazarlama

faaliyetlerini ve miisteri destegini de kullanan kuruluslar olarak ele almak daha dogru
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olmaktadir. Ozetle, isletme igersin de kendini planh bir sekilde organize ederken ve
is iliskilerinde bilgi teknolojilerini kullanan isletmelere elektronik isletme denir.
Elektronik isletmeler var olan bir isletmenin kendini bilgi ve teknolojinin gelisimi ile
bunlara ayak uydurup bu gelisen teknolojiyi kendi isletme igersin de uygulayarak
yeni bir ¢ehreye biirlinmesi sonucunda olusan isletmelere denir. Elektronik igletmeler
dijital ortamda is faaliyetlerini yiiriittiikleri i¢in geleneksel isletmelerden daha esnek

bir yapiya sahiptirler.

4.3 Elektronik Isletmenin Gelisimi

Isletme faaliyeti gdsteren kurum ve kuruluslar diinyadaki rekabetin artmasiyla olusan
baskidan otiirii klasik ticari sistemden siyrilip, elektronik ig sistemine gegis yapmak
zorunda kalmaktadirlar. Baz1 isletmeler sadece isletme tanitimin1 yapmak amaci ile
web sitesi kurmakta bazilar1 ise biitiin faaliyetlerini elektronik ortama aktarip orada

gergeklestirmektedir. Elektronik isletmeye gegis siireclerini su sekilde siralanabilir.

e Isletmenin asil stratejisi belirlendikten sonra diger isletmelerle olan rekabette
farklilik yaratip istlinliik saglayacaklari konular1 bu alanlarda uzmanlasmis
isletme veya kisilerden hizmet veya {iriin almak, ortakliklar olugturmak

e Isletme icerisi organizasyon semasi isletmenin asil stratejisi etrafinda
sekillendirmek ve mevcut calisanlarin bilgi ve becerileri dogrultusunda

gelisim saglamak (TUSIAD, 2001).

Elektronik isletmenin baslangic noktasi, isletme ile alakali bilgilerin internet sitesi
tizerinden diger insanlarin goriip ulagabilecegi dijitallesme evresidir. Elektronik
isletme olma yolunda ilk evrelerini bu sekilde gerceklestiren kuruluslar genellikle

elektronik is konusunda fazla gelisim gosterememektedirler.

Entegrasyonun saglanma stireci, kurulusun elektronik is stratejinin belirlenmesinde
olduk¢a Onemli bir role sahiptir. Bunun nedeni ise bu evrede, isletmenin tedarik
sagladig diger ticari kuruluslarla daha siki iligkiler kurarak elektronik isletmenin
stratejisi i¢cin 6nemli olan miisterilere yonelik verimli hizmetlerin ortaya konmasidir.
Elektronik i3 uygulamalarimi  biinyesinde barindirmayr  diisiinen  isletme
yoneticilerinin asli gérevleri ise bu uygulamalar1 ve degisimleri anlayarak isletmeleri

icin uygulanacak bu degisimlere o kurumu hazirlamaktir (Bozkurt, 2000:33).
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Elektronik isletmeler, ikincil olarak isletme faaliyetlerini yliriitmenin yeni
yontemlerini aragtirmaya koyulurlar, Rakip diger kuruluslar elektronik is-igletme
kavraminin 6nemini kavrayip kendi kuruluslarini da bu degisime ayak uydurmalari
halinde mevcut avantajlarii kaybedeler. Ugiincii siire¢ ise doniisiim siirecinde olan
bu igletmeler, miisteri ve tedarikgilerle tamamen elektronik ortamda iletisim saglayip

baglantilarini dijital ortam iizerinden siirdiirmeye yoneliktir.

Elektronik isletme doniisiimiiniin basarili bir sekilde mevcut kurulusa uygulanmasi
halinde miisteriler ve ortaklarla geleneksel isletme de olmayan sekilde iist seviyede
bilgi paylasiminin saglandigir goriiliir. Bilgi paylasimi, geleneksel is anlayisinda

bilgiye sahip olanin daha gii¢lii oldugu diislincesine tamamen ters diisen bir goriistiir.
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5. ELEKTRONIK iS UYGULAMALARI VE YONTEMLERI

5.1 Miisteri Iliskileri Yonetimi (CRM )

Kuruluslarin ¢alismalarin1 organize ederken en Onemli husus miisterilerinin
memnuniyeti oldugu kaginilmaz bir gergektir. Elektronik is ortaminda var olan o
genis Pazar alanlarinda kuruluglarin kendine bir yer edinebilmeleri ve bu yerlerini
koruyarak gelistirebilmeleri gergekten ¢ok buyik bir 6nem arz etmektedir. Bunun
farkindaligina sahip olan kuruluslar, vizyon ve misyonlarimi bu Olglitlere gore
sekillendirirler bu da mevcut miisterileri kaybetmemek ve yeni miisterileri kendi

biinyelerine kazandirmak seklinde olusturulmaktadir (Kontzer, 2019).

Isletmelerin sahip olmas1 gereken bu vizyon bakildiginda ¢ok kolay gibi goziikse de,
diisiiniildiigli kadar kolay olmayip ¢ok zor ugraslar sonucunda elde edilebilmektedir.
Miisterilere karsi yapilacak en kiiciik bir hata bile ¢ok biiyiilk maliyetlere neden
olabilmektedir. CRM’in amac1 ise miisterilerle kurulus arasinda kurulan tiim iletisim
kanallarinin birbiri ile entegre ¢alismasini saglamak Pazar, satis, miisteri iligkilerini

tyilestirmektir.

Isletmeler sahip olduklar1 pazar paylarini biiyiitmek, elde ettikleri karlilik oranini
yiikseltmek, miisteri memnuniyetlerini arttirip ve yliksek seviyelerde tutmak igin
musterilerine ait bilgileri toplamak onlar1 ¢ok iyi bir sekilde degerlendirip
kullanabilmeleri gerekmektedir. Isletmeler miisterilerinden elde ettikleri bilgilerin
degerlendirilmesi sonucunda ortaya ¢ikan verilere gore en iyi ve en dogru sekilde
kullanmalar1 isletmeler icin biiyiik bir onem arz etmektedir. Onemli olan bir diger
konu ise isletmenin miisteriye istedigi zamanda miisterinin ihtiyaci olan iiriin veyahut
hizmeti sunmak bunu yaparken de miisteri ve isletme arasinda etkili ve de karli bir

iliskinin olugsmasini saglamaktir.

Kuruluslar miisterileri ile arasinda olmasi gereken etkin iletigim, iiriinler hakkinda
dogru ve etkili bilginin ulasim1 amaci ile, miisteri hizmetleri, danisma, satis 6ncesi ve

satig sonrast destek organizasyonlar1 kurmak bu organizasyonlarin devamin
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saglamak icin etkin siire¢ler gergeklestirmek sonucunda CRM kurulus i¢in etkin,

vazgecilmez bir duruma gelir.

Yapilan arastirmalarda, elektronik ortamlarda isletme faaliyeti gosteren isletmelerin
yetersiz veya giivensiz hizmet sunmalarindan dolayr zarar ettikleri miisterinin o
isletmenin gdstermis oldugu iiriin ve hizmetinden memnun olmasindan dolay1 o
isletmeye potansiyel miisteri olan kisi lizerinde etki gostermekte ve o isletmeye karisi
giivenlerini diisiirmektedir. Isletmenin kotii yonde etkilenen bu imajindan &tiirii
miisteri kayb1 yasamasi nedeni ile hedeflenen iirlin veya hizmet satisi
gerceklesememekte ve zarar etmektedir. Basarili bir sekilde {iriin ve hizmet sunan
isletmelerin ise yapilan aragtirmalar sonrasinda hedeflenen rakamlardan yaklagik
olarak %30-40 oranlarinda artis gosterebildikleri gézlemlenmistir (Zengin ve Mert,
2004).

Bunlardan yola ¢ikarak isletmelerin miisteri memnuniyetini, miisterileri ile olan iligki
ve iletisimlerini dogru bir sekilde yonetilmesi elektronik is i¢in gercekten Onemli
oldugu gozlemlenmektedir. Miisteri iligkilerinde isletmelerin basar1 elde edebilmeleri
icin 1isletme i¢i operasyonlarim1 birbirleri ile entegre bir sekilde calismasini
saglayabilmeleri gerekmektedir. Siirekli bir basar1 isteyen isletmeler miisterileri ile
iliski icerisinde olan biitiin organizasyonlarinda iyi ve kaliteli hizmet sunmak
miisterilerinin onlara olan glivenini arttirmakta ve miisterilerinin isletmeye olan

sadakatlerini etkilemektedir.

Isletmeler acisindan CRM yonetimi, Miisteri memnuniyetini arttirirken, maliyeti
diisiirmek, gercek zamanli bir sekilde miisterilerin bilgilerine eszamanli bir sekilde
ulasim saglamak, miisterilerin bulunmus oldugu geribildirimin hizli bir sekilde
isleme konulmasi bu geribildirimler dogrultusunda isletmenin yiirlitmiis oldugu
pazarlama faaliyetlerinin uygulamaya konulmasimi saglar. Elektronik is
uygulamalarin1 kullanan kuruluslar sunmus olduklar {iriinden ¢ok, miisterilerine

sagladiklar1 hizmetin kalitesi ile basar1 yakaladiklar1 goriilmektedir (Mucuk, 1999).

Elektronik is uygulamalar1 sayesinde. CRM’in gormiis oldugu deger ve 6nemi daha
da artmistir. Bunun nedeni ise rekabet ortaminin her gegen giin artmasi rekabetin
artmasi ile birlikte isletme ve kurumlarin sahip olduklart miisteri portfoyiinii elinde

tutabilmek ve biinyesine yeni miisteriler kazandirabilmek i¢in miisterilerinin ne
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istedigini anlamak ve bu isteklerine cevap verebilmek gerekmektedir, bunlarin

gerceklestirilmesinde CRM’in igletmelere sagladigi biiyiik katkilar géziikmektedir.

5.1.1 CRM tanimi ve gerekliligi

Internetin insan hayatina entegre olmadan 6nce bilisim teknolojisi bu kadar énemli
degildi, bilisim teknolojisinin getirmis oldugu elektronik is uygulamalarin1 kullanan
stper marketler elektronik ticaret siteleri internetten oOnce insan hayatinda
bulunmuyordu bu nedenle geleneksel isletmecilik hakimdi insanlar {iriin ve
hizmetlerini mahalli diikkanlardan bakkallardan yaparlardi ve bu {iriin ve hizmet
aligverisinin dogurmus oldugu bir miisteri sadakati s0z konusuydu bu nedenle
insanlar aligveris aligkanliklarin1 kolay kolay degistirmemekteydi bunun nedeni ise
diikkan sahipleri miisterilerinin aligveris aliskanliklarin1 nerede oturduklar
sosyoekonomik durumlar1 gibi bilgilere sahip olmasi ve bu bilgiler dogrultusunda
onlara fiyatlarda indirim yapmakta onlara onlarin istekleri dogrultusunda hizmet
sunmastyd: bunlar miisteri sadakati i¢in bir etkende olsa da en 6nemli nedeni ise
miisterileri ile dogru bir sekilde iletisim kurarak miisterilerine dair sahip oldugu
bilgiler dogrultusunda onlarin ihtiyaglarin1 karsilayacak {iriin ve hizmetleri
sunmastydi isletme sahipleri miisterilerini elinde tutmak i¢in kullanmis olduklari bu
yontemler geleneksel pazarlama yontemlerini dogru bir sekilde uygulamaktan baska
bir sey degildir. Geleneksel pazarlama yontemleri bugiinin CRM olarak
adlandirdigimiz  yontemin temelini olusturmaktadir. Daha O6nce yaptigimiz
tanimlamalarda bir miisteri kaybinin bile biiylik maliyetlere sebep olabilecegi goz
ontine alindiginda CRM kavraminin ne denli 6nemli oldugu ortaya cikmaktadir.
CRM de basarili olmak i¢in is siireclerinin gozden gegcirilip miisteri odakh
caligmanin isletme igerisindeki biitlin paydaglar tarafindan kabul gormesi, is
rollerinin ve sorumluluklarinin belirlenip bilisim teknolojileriyle desteklenmesi

gerekmektedir.

5.1.2 CRM gelisimi

CRM uygulamalarinin anlami temel anlami olan miisteri iliskileri yonetimi, biitiin
isletme tiirlerinde en Onemli faaliyet olarak goriilmektedir. CRM hizmetleri
geleneksel veya yeni nesil elektronik isletmeler fark etmeksizin iizerine diisiilen
iistiinde calismalar yapilan bir uygulamadir. CRM sistemlerinin olusmasinda

miisterilerin biiyiik bir ¢ogunlugu interneti giinliik hayatlarinda istedikleri yerlerde
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istedikleri anda iglerini yliriitmek bilgiye ulagmak i¢in kullanimlart CRM’in
evrilmesinde ©6nemli rol oynamistir bu evrilme sonucunda elektronik ticaret

islemlerinin elektronik ise doniismesi de paralel bir sekilde takip etmistir.

Elektronik ticaret faaliyeti gosteren isletmeler ilk baglarda internet {izerinde
kendilerini gostermek Uzere internet sayfalar1 hazirlayarak isletmelerini dijital ortama
tasimis ve elektronik ticarete girisi yapmislardir. Dijital ortamda CRM’in bu noktada
faaliyete gecisini ilk evresi olarak nitelendirebilece§imiz bu evrede miisteriler ve
kuruluglar arasinda sadece tek yonlii bir iliski s6z konusu demek daha dogru
olmaktadir. Miisteriler bu internet siteleri aracili1 ile isletmeler ve o isletmelerin
sunmus oldugu iiriin ve hizmetler hakkinda hazirlanmis olan katalog ve brosiirleri
gorintilemek yolu ile bir bilgi sahibi olmas1 saglanmaktadir. Isletmelerin sahip
oldugu bu internet siteleri isletmenin faaliyetlerini yiiriiten diger organizasyonlarla

entegre bir ¢aligmasindan s6z edilememekteydi (Fahjan, 2003).

Bilgi teknolojilerinin gelisimi ve internet devriminden sonra elektronik is
teknolojilerinin ortaya ¢ikist sonucunda dijital ortamda sadece iirtin ve hizmetleri
hakkinda bilgi dagitiminda bulunan isletmelerin bu noktada degisime giderek is
faaliyetlerini de elektronik ortama tagiyarak Elektronik Ticaret siteleri ortaya
cikmistir, Ornek olarak amazon.com’u ele alabiliriz. Elektronik Ticaret siteleri
giinlimiizde miisterilerinin profillerinden ve daha onceki aligverislerini de goz Oniine
alarak onlara benzer iiriinleri Oneride bulunmak maksadi ile elektronik posta
yollamaktaydi bu gelismeleri CRM’in  evrilmesinin 2. Doénemi olarak

yorumlayabiliriz.

Isletmelerin pazarlama faaliyetlerinde ki rekabet ortammimn da goriinen artis,
tiikketicilerin birden fazla isletme hakkinda bilgi sahibi olmas1 ve kolaylikla bir diger
isletmenin {irtin ve hizmetlerini tercih edebilmesi, isletmelerin miisteri odakli bir
isleyise biiriinmesine neden olmustur. Bu yilizden CRM deki evrimin 3. Dénemi
olarak isletmeler miisterilerine zaman ve yer kistasi olmaksizin onlarin gereksinim
duyduklar1 verileri sunarak onlarin diger isletmelerin iiriin ve hizmetlerini tercih
etmesinin Oniine gecmeyi hedeflemektedir. Ozellikle miisteriler fiziki degil de
tamamen veri lizerinden bir iiriin veya hizmet satin alimi1 gerceklestiriyorsa miisteri
odakli bu hizmet anlayis1 biiyiikk bir énem kazanmaktadir. CRM’in basarili bir
sekilde uygulanabilmesi i¢in isletme ve tiiketici arasinda karsilikli bir sekilde bilgi

akisinin olmast gerekmektedir, 6zellikle miisteriler kendi istek ve ihtiyaglarim
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isletmeler tarafindan g6z oniinde bulundurmalarini istiyorlarsa saticiyla ne gibi seyler
istediklerini kim olduklar1 konusunda ki bilgileri muhakkak paylagsmalari
gerekmektedir. Bu ticari iliskideki paydaglar bilgi paylasimi konusunda anlagsma
saglayabilmeleri durumunda uzun donemde iki taraf iginde gozle goriilebilecek

seviyede yararlar saglayabileceklerdir (Girer, 2020).

Elektronik is uygulayan isletmeler web sitelerine giren kisilerle ilgili verileri toplayip
onlar1 isleyip miisteri portfoyleri hakkinda bilgi havuzu olusturmak amaci ile bu
konuyla ilgili uzman personellerin bulundugu bir birim yapilandirmasina gitmeleri
gerekmektedir. Kisiler bu web siteleri ziyaretleri sirasinda o isletmelerin
musterilerinin isteklerine cevap verebilmek amaci ile onlara bilgi formlarini
yonlendirmektedirler. Ziyaretgiler bu formlari doldurarak isletmeden beklentilerini
ortaya koyarak onlara en uygun liriin veya hizmetin sunulmasini beklemektedirler.
Bilgi formalarindan ¢ikan bilgiler dogrultunda CRM birimleri bu bilgileri
degerlendirmekte ve miisterilerinin istekleri dogrultusunda diger is birimlerine bilgi
akis1 saglayarak miisteri memnuniyetinin artis1 saglanarak karsilikli olarak fayda

saglanmaktadir.

5.1.3 CRM uygulama yontemleri

Miisteri odakli CRM, isminden de anlasilacagi iizere daha fazla kisisellestirilmis
miisteri iliskileri kurmay1 hedef edinilmistir. Bunda ki amag¢ miisteriye istedigi {iriin
veya hizmeti istedigi zamanda istedigi yerde ulasimini saglamaktir (Gokaliler, 2020).
Elektronik isletme faaliyeti gosteren kuruluslar bunun igin CRM uygulamalari
konularinda uzmanlasmis tecriibeli kisi veya kisilerden olusan isletme i¢i bir birim
olusturmalidir. CRM uygulamasinda basarinin yakalanmasi i¢in isletme tarafindan
belirlenen bir is vizyonu bunun takibinde bir is stratejisi bunlara bagli olan
organizasyonlarin birbirleri ile entegre calistmi CRM uygulamalarimin basarisina

dogrudan etkilidir.

e Miisteri Odakli Yonetim: Potansiyel Miisterilerin arastirmasi sistematik bir
sekilde yapilip bu aragtirmalar sonucunda elde edilen verilerin siirekli
giincellenmesi saglanmalidir.

e I Stratejisi: Pazar ve piyasa arastirmas1 yapilmali, bu arastirmalar sonucunda
misterilerin, kaynaklarin, belirli bir diizen ¢ergevesinde siralama olusturulup

is organizasyon semasina dahil edilerek, isletmenin belirlemis oldugu strateji
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dogrultusunda spesifik bir hedef belirleyip o strateji dogrultusunda
gerekliliklerin yapilmasi, miisterilere ulagim noktasinda iletisim kanallariin
dogru ve efektif kullanimi saglanmalidir.

e s Analizi: yapilan arastirmalar sonucunda elde edilen bilgileri islemek igin
kullanilan uygulamalar ve araglari yeni ve karli miisterilere ulagabilmek
onlar1 isletmenin mevcut miisteri kitlesine katabilmek, mevcut miisterileri ya
da hedef miisteri kitlesini taniyabilmek i¢in eldeki veriler gruplandirilmalidir.
Miisteriyi tanima amagli kullanilan analiz tabanli araglar isletme igin yeni
isletme faaliyetlerine yonelebilmesine ve bu yen is kollarinda etki
yaratabilmesine yardimci olmakla birlikte bu verilerin sagladigi bilgi
sayesinde gereksiz harcamalardan kurtularak maliyetlerde diisiise ve karlilik
oraninin armasina vesile olmaktadir (C1g, 2020).

e Isletmenin Miisterilerle Iletisim Kanallarinin Kullanimi:  Isletmeler
miisterileri ile internet, elektronik posta, telefon, yliz yilize goériisme gibi
iletisim kanallar1 kullanarak miisterilerine iirtin ve hizmetleri hakkinda bilgi
aktarimin1  dogru bir sekilde saglamalidir. Biitiin iletisim kanallarini
kullanarak miisteriye saglanan ulasim sayesinde isletme genis bir goris

acisina sahip olmakta miisteri goriis acisina sahip olma sansi1 sunar.

Isletmeler, miisterine dzel hizmet ve iiriin sunmas1 durumunda miisteri sadakatini
arttirir. Isletmelerin aktif bir sekilde iletisim kanallarin1 kullanmasi sayesinde
potansiyel miisterilerinin dikkatini ¢ok daha kolay bir sekilde mevcut kuruluslarina

cekerek yeni miisterileri sirket biinyesine kazandirabilmektedir.

Miisterilerin, islerini saglikli bir sekilde yiiriitebilmeleri i¢in ihtiya¢ duyduklar bilgi,
iriin veya hizmet her zaman stabil olmamakta dinamik bir sekilde degiskenlik
gosterebilmektedir. Isletmeleri miisterilerin isteklerine cevap verebilmeleri igin
isletmelerin misterilerinin giinliilk hayatlarinda islerini nasil yiiriittiiklerine dair
bilgileri bilmesiyle dogru orantilidir. Bu bilgilere sahip olduktan sonra onlarin
gereksinimlerini anlayip bu gereksinimleri dogrultusunda sunulan {iriin ve hizmeti
onlara 6zel bir sekilde kisisellestirip isletme sistemine dahili saglanmalidir miisteriler
isletme sistemine onlara Ozel bir kisisellestirilmis sisteme entegresi saglanmasi
halinde islerini istedigi zamanda istedigi yerde direkt halledebilme yetenegini

kazandirmis olur miisterinin biitliin isteklerine cevap veren bir isletme bulmasi
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halinde miisteri sadakatinin had safhaya ulasabilecegini rahat bir sekilde

sOyleyebiliriz (Tomus, 2020).

CRM evriminin 2. Doénemi olarak adlandirdigimiz zaman araliginda olusturulan
CRM uygulamalart HTML formatinda veri saglamaktaydi. HTML formatinda
toplanan bilgilerin getirdigi bir kisim zorluklar mevcut buda miisterilerin o verileri
kendilerinin yorumlamas1 ihtiya¢ duyduklart verileri ayiklayip ihtiyaglar
dogrultusunda istedikleri sekle doniistiiriip tekrar kendi sistemlerine girislerini
saglamalar1 ve bunlar yapabilmek icin yeterli seviyede teknik bilgiye sahip olmasi
gerekmekteydi. Miisteriler bir siire sonra bu islemlerden kurtulmak adina daha iyi bir
entegrasyon sistemi talep etmekte veri girisinde siyrilip bu i yiikiinden

kurtulmalarini saglayacak bir sistem olusturulmasini istemekteydiler (Gilder, 2020).

Miisteriler verilerin ellerine ulagiminin saglanmasi ¢ok 6nemli bir hal almasi, yeni
standart ve formlarin olusmasina neden olmustur. Boylelikle hem igletmelerin hem
de miisterilerin mevcut verileri daha rahat okumalar1 ve bu verileri anlamlandirip

daha rahat bir sekilde islemelerine olanak saglamaktaydi.

Internetin getirmis oldugu yeni Pazar alaninda miisteriler hizmet veya iiriin almak
istedigi isletmeleri karsilastirarak, kendi is beklentilerine yakin veya uygun olanlari
secip onlarla bir is iliskisinde bulunmak istemektedirler. Bundan 6tiirii bilginin dogru
ve etkili bir bigimde paylasiminmi saglayabilen kuruluslar her zaman rakiplerinin

karsisinda potansiyel miisterilerin géziinde bir avantaja sahip olmaktadir.

Isletmeler miisterilerin bilgi saglama yontemlerini iyi bir bicimde anlamalidir,
iletisim teknolojisinin gelmis oldugu seviyede, kisisel bilgisayarlar, cep telefonlar
gibi iletisim aracglarinin kullanimin artmasi ve internetin yayginlagsmasi sayesinde
diinyanin her yerinde bilgiye ulasabildigini géz oOniine alindiginda. Miisteriler her
yerde internet araciligi ile is birligi igerisinde olduklar1 isletmelerin sistemlerine
baglanarak istedikleri bilgiye ulagmak, istedikleri islemleri yapmaktadirlar. Bu
nedenden otiirii elektronik isletmelerin sahip olduklari sistemlerin miisterilerinin
islemlerini rahat bir sekilde yapabilmeleri adina her tiirlii baglantiy1 destekleyecek
seviyede olmas1 gerekmektedir. Miisteriler internetin getirmis oldugu rahatlik
sayesinde giiniin her saatinde hizmet veya {iriin almak istedikleri isletmelerin internet
sayfalarma giris yaparak istedikleri verilere ulasabilmektedir. internetin olmadig

durumlarda ise misterilerin isletmeye wulasip is iliskilerinde faaliyetleri
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yiiriitiilebilecek kanalin ortadan kalkmasi s6z konusudur. Miisteri merkezli bir CRM
uygulamasinda isletme ile miisteri arasinda bilgi paylasimi iki yolla saglanmaktadir.
Bu yollardan biri miisterinin is faaliyetlerini yiiriittiigii kurulusun sistemine
baglanmasi ve istedigi islemleri gergceklesmesi yoludur. Bir diger yol ve miisterilerin
memnuniyet seviyesinin daha yiiksek olan, zaman ve mekan kistast olmaksizin
isletme ile misteriyi birbirine baglayan isletme faaliyetleri ile ilgili bilgilerin
miisterilerini daima bilgilendirilmesinin saglanmasi yoldur. 2. Yol Miisteri merkezli
CRM hizmeti sunmayr diisiinen kuruluglarin ilgisini daha fazla c¢ekmektedir

(Savasan, 2020).

CRM uygulamalarinin  bagarisinin  arttirilmasit  i¢in  veri madenciligi, CRM
uygulamalarinin temelini isletmelerin miisterileriyle birebir iligki kurmasi iizerinedir.
Isletmelerin miisterileri ile sagladig1 bu iliski tiirii sayesinde elde edilen bilgilerin

islenmesi bagarili bir CRM uygulamasi i¢in vazgecilmez hale gelmistir.

Teknolojinin gelisimi ile birlikte isletmelerin toplamis oldugu verilerin detay1 ve
blyiikligli giin be giin artis gostermekte ve bu denli biiylik verilerin isletme
icerisinde ne i¢in hangi amagla kullanilacagi biiylik 6nem arz etmektedir.
Miisterilerini anlamak isteyen isletmeler, miisterilerinin satin alim aligkanliklarini
veya gelecekte neler isteyeceklerine dair bir tahminde bulunmak adina bu bilgileri

veri madenciligi yontemleri ile islemek durumundadirlar.

Veri madenciligi, isletmelerin miisterilerinin gergeklestirmis oldugu isletme faaliyeti
hareketleri anlamlandirmak iizere kullanilan bir teknolojidir. Bigdata olarak
adlandirilan biiyiik verilerin igerisinde bulunan fark edilmemis verilerin islenmesi
sayesinde miisterilerinin davranis bigimlerini anlamalarina yardimci olmaktadir.
Internetten aligveris yapan kisilerin satin alim gerceklestirdikleri internet sitelerine
bir sonraki ziyaretlerinde daha dnceki yapmis olduklar1 aligverislerden yola ¢ikarak o
miisterinin ekranina satin alabilecekleri hizmetlerin oncelikli olarak ¢ikarilmasini bu

noktada 6rnek olarak gosterebiliriz.
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5.2 Tedarik Zinciri Yonetimi (SCM)

Tedarik zinciri yonetimi, tedarik¢imizin tedarik¢isinden, miisterimizin miisterisine
kadar yiiriitiillen her kademedeki is siireglerinin is degerlerinin en iyi sekilde
planlamasiyla ilgili organizasyonlarin is paydaslariyla siirdiirdiikleri iligkiler agidir

(Supply Chain Management, 2004).

5.2.1 SCM tanimi ve 6nemi

Tedarik zinciri yOnetimini, {irliniin tasarimindan iiriin i¢in gerekli olan
hammaddelerin tedarikinden son kullaniciya kadar siiren, tiretim, dagitim, depolama
gibi is siireclerini tek bir uygulama icerisinde birlestiren bir kavram olarak

tanimlanabilir.

Elektronik isletmelerin karsilasmis oldugu zorlu rekabet kosullarinin getirmis oldugu
nedenlerden dolayr dagitim kanallarini yeniden yapilandirarak miisterilerin yapmis
oldugu satin alimlardan sonra iiriin veya hizmetin miisterileri ile daha cabuk
bulugsmasini saglayama c¢aligmaktadir. Bu yeni yapilanmalar sayesinde is
kavramlarini ve internet teknolojisinin etkili ve dogru kullanim1 sonucunda isletmeler

daha yiiksek verim elde etmesi kaginilmazdir (Ulieru, Brennan ve Walker, 2002).

5.2.2 SCM gelisimi

Tedarik zinciri yonetiminin ortaya ¢ikis zamanlart 1960 senelerine dayanmaktadir.
Tedarik zinciri yonetiminin ilk evresi olarak kabul géren fiziksel dagitim evresi ile
ilgili ilk carpici tanim Bowersox tarafindan yapilmistir. Bowersox, fiziksel dagitima
dair diistincelerindeki ilgili diger akimlar1 gézlemesinin disinda ek olarak, sadece
firma disinda degil firma igerisindeki koordinasyonla, diger isletmelere karsi

rekabetci bir avantaj saglayacagini da 6ne stirmektedir (Bowersox, 1969:72).

1970 senelerinde MRP sistemlerinin tanitilmasindan sonra yonetici kadrosunda
bulunan kisiler, isletmenin faaliyeti igerisinde bulunan stireglerdeki caligmalarin,
uretim maliyeti, Kkalite, yeni {irlin gelistirme ve teslimat iglemlerinde zamanlama
olarak bir avantaj saglandigini fark etmislerdir. Yoneticilerin bu farkindaliklarindan
sonra igletmeler, finansman ve {liretime dair dagitim islemlerinin daha koordineli ve
hizli bir sekilde islemesi i¢in isletme i¢i bir birim olusturma gereksinimi
duymuslardir. Her birimin ayr1 ayri lojistigini iyilestirmek yerine biitiin olarak tek bir

merkezde toplanip lojistik faaliyetlerinin bu kanal iizerinden yiiriitiilmesi gerekliligi
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anlagilmistir. Her bir operasyon da olusan lojistik faaliyetlerinin maliyetini
azaltmanin yerine bir biitiin olarak lojistik diisliniiliip tiim lojistik hizmetleri maliyeti
yaklasimi gelistirilmistir (Ross, 1998:66). Bunlarin sonucunda, kurulusun sahip
oldugu farkli depo ve tasima birimlerine ek miisteri hizmetleri servisleri ile bir bitln
haline getirilmis ve tedarik zinciri yonetiminin gelisiminde ki ilk seviyesi olarak

kabul goren fiziksel dagitim yonetimi olarak adlandirilmaktadir (Metz, 1998:2).

1980 senelerinden global rekabetin artis gdstermesi, uluslar arasi firmalarin daha
diisiik maliyete daha kaliteli ve giivenilir {iriinlerin iiretimine itmistir. Bu yillarda
tedarik zinciri yonetiminin ikinci evresi olarak lojistik yonetimi evresine geg¢ilmistir

(Metz, 1998:3).

Houlihan, firma ve kuruluslarin stratejileri dogrultusunda verilen kararlarin lojistik
merkezliligini de birlestirerek, tedarik zincirini tek bir kavram olarak daha giiclii
durum gelistirmistir, Houlihan, literatlirde tedarik zinciri yonetimi terimini kullanan

ilk kisi olmustur (Ganeshan vd., 1999:843).

1990 senelerinin ikinci yarisindan sonra yonetim kadrosunda bulunan kisiler,
tedarik¢ilerden temin edilen mal ve hizmetlerin, mevcut miisterilerinin ihtiyaglarini
karsilama kabiliyetleri tizerinde dogrudan bir etkiye sahip oldugunu fark etmiglerdir.
Yoneticiler sadece kaliteli {irlin iiretimin yeterli olmadigini fark etmis ayni zamanda
miisterilerin yer ve zaman fark etmeksizin istedikleri iiriine ulasimini saglamanin
yeni bir bagar1 etkeni oldugunu anlamiglardir. Yonetim kadrosundaki insanlar bir
stire sonra sadece kurum i¢i yonetimin yeterli gelmedigini, kendilerine iiriin temini
ve girdisini saglayan, liriin ve hizmetlerin son kullaniciya ulagiminin saglanmasi satig
sonrast hizmetler gibi olgularinda firma icerisinde degerlendirilip bunlarin
yonetiminde de yer alinmasi gerektigini farkindaligina vardirlar (Handfiled ve
Nicholas, 1999:43).

5.2.3 SCM uygulama yontemleri

Tedarik zinciri yOnetiminin literatiiriinde bulunan uygulama yontemleri genis
tanimlarina rast gelmek pek miimkiin olmasa da Global Tedarik Zinciri Forumu (The
Global Supply Chain Forum) iiyelerinin tanimladig1 8 yontem genel kabul gormiistiir

(Croxton vd., 2001:13).
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Bu suregler:

e Miisteri iliskileri yonetimi

e Miisteri hizmet yonetimi

e Talep yonetimi

e Siparis isleme

e Imalat akis yonetimi

e Satin alma

e Uriin gelistirme ve ticarilestirme

e Jadeler

Miisteri iligkileri yonetimi stireci, kuruluslarin miisterilerle olan mevcut baglarini
nasil gelistirebilecekleri ve bu bagin siirekliliginin nasil saglanacagini ele alan bir
boliimdiir. Isletmeler vizyonlar1 dogrultusunda kendilerine bir miisteri profili ve
miisteri kitlesi belirlemekte miisteri iligkileri yonetimi de hedef secilen miisteri kitlesi
ve diger misterilerin ihtiyaglarin1 belirleyip onlarin isteklerini de karsilayacak bir
sekilde “iiriin ve hizmet anlagmalar1” hazirlamaktadirlar (Seybold, 2001:83). Miisteri
yoneticileri bu siirecleri gelistirmek admna firma adima ©nemli kabul edilen
miisterilerle birlikte katma degeri olmayan talepteki degiskenlikleri azaltmak adina
caligmalar ortaya koymaktadirlar. Miisteri iligkileri yonetim bolimii ayn1 zamanda
tek tek miisterileri ile konusarak isteklerini firmanin miisterileri lizerinde ki finansal

etkilerini 6l¢mek adina raporlar hazirlamaktadir.

Miisteri hizmet yOnetimi, firmalarin miisterileri ile yliz ylize oldugu bir siirectir. Bu
sUre¢ miisterilerin iiriinlere ulasilabilirligi, siparis durumu, siparisin dagitima ¢ikis

zamani gibi bilgileri misterilere ulagtirmak gibi hizmetleri sunmaktadir.

Talep yOnetimi, miisterilerin ihtiyaclari ile firmanin onlara sunabilecekleri arasindaki
farklar1 dengelemeye c¢alismakla sorumlu olan boliimdiir. Talep yOnetim siireci,
miisterilerin talepte bulunacaklar1 miktarlar1 tahminde bulunmak bu tahmine gore
iretim planlamasi yapmak {iretim i¢in gerekli satin alimlar1 gergeklestirmek ve ona
gore lojistik faaliyetlerini ayarlamakla yiikiimliidiir. Bu birim ayn1 zamanda iiretim
faaliyetlerinin durdugu anormal durumlara yonelik alternatif planlar gelistirmek ve

planlarin uygulanmasini yiirtitmekle de sorumludur.
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Siparis isleme siireci, Tedarik zinciri yonetiminde ki en 6énemli unsurlardan biridir.
Miisterilerden gelen talepler dogrultusunda sipariglerin yerine getirilebilmesi i¢in
gerekli satin alimlar1  gergeklestirmekle vyiikiimliidiir. Isletme miisterilerin
ihtiyaglarimi karsilamak ve miisteriye teslim edilmesi gereken toplam iiriin maliyetini
azaltmak icin tedarik zincirindeki diger iiyelerle aktif bir iletisim kurmak is
ortakliklarini gelistirmek 6nemli bir yiikiimliiliiglidiir. Anca bunlar biitlin bir sekilde

uygulanirsa tedarik zinciri igerisinde etkili bir siparis isleme siirecinden
bahsedilebilir.

Imalat akis yonetimi, isminden de anlasilabilecegi gibi fiiriinlerin {iretimini
gerceklestirmek ve hedeflenen pazara en iyi sekilde sunmakla sorumlu olan birimdir.
Imalat akis yonetimi, imalat faaliyetlerini nihai {iriiniin ortaya ¢ikis1 iiretim siirecinde
ki gerekli esnekligi saglamasi ve liretim silirecinin yonetilmesi ile ilgili biitiin

stirecleri kapsamaktadir.

Tedarikei iligkileri yonetimi, isletmelerin tedarikgileri ile nasil iligkiler kurmasi
gerektigini tanimlayan bir siirectir. Misteri iligkileri yonetiminin bir benzeri olarak
adlandirabiliriz. Isletmeler miisterileri ile olan iliskilerini gelistirmek zorunda
olduklar1 gibi bu islemleri onlara iiretim yapabilmeleri i¢in gerekli materyalleri sunan
tedarikeileri ile de iliskilerini gelistirmeleri gerekmektedir. Firmalar kendileri icin
onemli oldugunu diisiindiigli tedarikgilerle ileri derecede yakin bir iligki kurmali pek
onem arz etmeyen diger tedarikcilerle siradan bir iliski siirdiirmelidir. Isletmeler
tedarikgileri ile aralarina ki is iligkisini tanimlayan bir is anlagsmasi yapmali ve iki
tarafinda bu kurallar cergcevesinde hareket halinde bulunmalidir. Bu siireci
yonetiminde bulunan kisiler, iirlin ve hizmet anlagmasinin tanimlanmasindan da

sorumludur.

Uriin gelistirme safhas1 firmanin basarisini siirdiirebilmesi icin hayat: dneme sahiptir.
Gelisen teknoloji ile birlikte miisterilerinin ihtiyaclarina cevap verebilecek yeni
tirtinleri miimkiin olan en hizli siirede gelistirip onlar1 mevcut pazarlarina en iyi
sekilde sunmak bir isletmenin basarisinin en 6nemli olgusudur. Bu siirecin iyi bir
sekilde yapilmasinin amaci isletmenin pazara dogru zamanda giris yapabilmesidir.
Tedarik zinciri yonetimi pazara yeni bir iirlin sunum siiresini azaltmak amaci ile
miisterilerini ve tedarikgilerini bu siirece dahil etmektedir. Uriinlerin yasam
egrilerinin uzun olmamasindan miitevellit ve diger firmalarla rekabet edebilmeleri

i¢cin dogru triinleri dogru zamanlarda gelistirmeli ve pazara siirmeleri gerekmektedir.
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ladelerin y&netimi, basarili bir iade yonetim siireci tedarik zinciri yénetiminin kritik
bir kismidir. Birden ¢ok isletme bu birime pek 6nem gdstermemekte ve bu is siirecini
ithmal etmektedir. Etkin bir iade yonetimi siireci miisterilerin firmalara duyduklar
giiveni ve onlara sadakatlerini artirmakta bu durumda diger firmalarla olan
rekabetlerinde onlara bir avantaj saglamaktadir. lade siirecinin etkin ydnetimi
sayesinde lirlinlin neden pazarda karsilik bulamadig1 buna bagl olarak yeni iiriiniin
gelistirilmesinde isletmenin bir fikir sahibi olmasina da katkida bulunmaktadir

(Rodgers vd., 2002:133).

5.3 Kurumsal Kaynak Planlamasi ( ERP)

Isletmenin is ve ¢alisma yapisinda degisiklik gdsterebilmek adima biitiin birimlerin
degerlendirilip yeni yetkinlikler kazandirilmasi ve yetkinliklerinin alinip diger
birimlere aktarilmasi adina yapilan ¢alismalara Kurumsal Kaynak Planlanmasi (ERP)
ad1 verilmektedir. ERP wuygulamalar1 kuruluglarin nasil yonetildigi, miisteri
yonetiminin nasil oldugu ve onlara nasil hizmet verildigi, Pazar faaliyetlerindeki
degisimlere nasil reaksiyon alindig1 gibi konular1 gbzden gecirerek ele almaktadir.
Elektronik isletmeler Yillardir is akislarini belirli bir otomasyona baglamak amaci ile

ERP uygulamalarina yatirnmlar ger¢eklestirmektedirler (WatchIT.com, 2020).

5.3.1 ERP tanim ve gerekliligi

ERP pazarinin yeni yeni olustugu zamanlarda, ERP uygulamalar1 insan kaynaklar
finans ve TUretim faaliyetleri {izerine yogunluk gostermekteydi. Giiniimiize
geldigimizde is faaliyetlerinin gerceklestirilmesinde ve verimliligin artiginda etkin
olan karar mekanizmasi siireglerini gelistiren yeni nesil ERP uygulamalar1 yonelim

baglanmistir.

Bu yeni nesil ERP uygulamalart mevcut ERP hizmetlerine ek, satis giicii
otomasyonu, miisteri iligkileri yoOnetimi, tedarik zinciri yOnetimi gibi miisteri
merkezli ve kar agirlikli uygulamalarin faaliyete gegmesiyle hayat bulmustur.

ERP’nin yeni nesil ERP sistemlerine evrimlesmesinin nedeni ise, isletmelerin yeni
firsatlar1 ve yeni tehditleri goz dniinden kagirmamak, miisterilerine ve tedarikgilerine

kendilerini acip daha saglikli bir is iliskisi kurmak adina ortaya c¢ikmustir.

Isletmelerin faaliyet gosterdikleri diger is ortaklari ile biitiinlesmesi internet ve
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elektronik is uygulamalar sayesinde gergeklesmistir bu nedenle ERP ve elektronik is

uygulamalarinin birbirleri ile entegrasyonu ¢ok biiylik bir nem arz etmektedir.
ERP uygulamalariin isletme amaclarina uygun bir sekilde kullanimi sayesinde;

e Isletmenin belirlemis oldugu stratejilere uygun bir yonetim,

e Belirlenmis stratejiler dogrultusunda yapilan islemlerin sonuglarinin
degerlendirilmesi,

e Isletmenin sahip oldugu kaynaklarm dogru ve verimli kullanimu,

e Isletmelerin sunmus oldugu iiriin ve hizmetlerin, meydana gelis ve tiiketici ile
bulusma sathalarinda ki is akiglarinin dogru yonlendirilmesi,

e Miisterilerin, tedarik¢ilerin ve iiretimde bulunan isletmelerin birbirleri ile
etkin iletisimlerinin saglanmasi,

e Tek bir kanal tizerinden biitiin paydaslarin ihtiya¢ duyduklari bilgilere erigimi
(Esteves ve Pastor, 2020).

ERP uygulamalarinin isletme igerisinde dogru bir sekilde kullanilmasi sonucunda

elde edecekleri avantajlardir.

5.3.2 ERP gelisimi

ERP uygulamalarinin gelisimini 1990’larda bilgi teknolojilerinin gelisimi ile birlikte
popiiler bir hal almistir. ERP uygulamalar1 gliniimiizde bilgi teknolojilerine yapilan
yatimlarin baginda gelmektedir. ERP uygulamalar1 c¢ogunlukla insaat, imalat,
havacilik ve savunma sanayii gibi biiylik ve kompleks sektorler tarafindan tercih
edilmistir, son déonemlerde ise bunlar1 finans, egitim, parakende satis ve haberlesme

sektorleri takip etmistir (Chung ve Snyder, 2000:24).

ERP uygulamalari, MRP II uygulamalarinin daha fonksiyonel ve daha gelismis bir
modeli olarak kabul edilebilir (Gumaer, 1996:33; Yusuf ve Little, 1998:70). Bilgi
teknolojileri literatiirinden MRP ve MRP 1I ile alakali referanslardan ERP’nin
kokenleri ile ilgili iki ayr1 tanima ulasilabilmektedir. ilk tanim, modern MRP’nin
kurucusu olarak kabul goren Orlicky tarafindan 1975 yilinda ortaya konan MRP
sistemidir (Vollman, Berry ve Whybark, 1997:87). Ikinci tamim ise APICS
(American Production and Invontory Control Societies) tarafindan desteklenmis
MRP II nin gelistiricileri tarafindan ortaya kanan MRP II uygulamalarinin standart

versiyonudur (Scott, 1994:48). Bu iki tanimin da literatiire kazandirilmasindan bu
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zamana imalat faaliyeti gosteren kuruluslar bu iki sistemi de senelerdir
kullanmaktadirlar. Gegmise bakacak olursak, ERP uygulamalarinin géstermis oldugu
gelisimi su sekilde siralayabiliriz. Ik olarak 1960 senelerinde standart basit stok
yonetim sistemlerinden 1970 senelerindeki MRP sistemlerine gecis saglanmistir
(Orlicky, 1975:27). Daha sonrasinda 1980 senelerinde MRP 11 sistemlerine dogru bir
gecis gozlemlenmektedir. Isletmelerin {iretim faaliyetlerini daha rahat yerine
getirebilmeleri i¢in Ozellestirilmis yazilimlarin gelisimi MRP, MRP II ve ERP

uygulamalarinin gelisimini de katkida bulunmustur.

ERP uygulamalari, MRP ve MRP II sistemlerinin tek baslarina gergeklestiremedigi,
isletme i¢i organizasyonda igletmedeki isleyisin yiirliyiisii adina gereken faaliyetleri

bilgi teknolojilerinin getirmis oldugu kolaylik ile bir biitiin haline getirirler.

ERP’nin gelisimi hakkinda tiiyolar1 1970 senelerindeki MRP den 1990 senelerinde ki
ERP uygulamalarimin ¢ikisina kadar gegen siireyi inceleyen c¢alismalardan

g6zlemlenebilir.

Bu ¢alismalardan ilki olan Kwon ve Zmud’un ortaya koymus oldugu orgiitsel yenilik
modellemesidir (Kwon ve Zmud, 1987:97). Ortaya konmus olan bu g¢alismada.
Imalat faaliyeti gosteren kuruluslar bilgi teknolojilerinin ortaya koymus oldugu
uygulamalar sayesinde hem is akisini hem de sunmus olduklari {iriinleri etkileyen 5
ayr1 faktor tanimlanmistir. Bu faktorler kullanicilarin - 6zelliklerini, Orgiitiin
Ozelliklerini, uyarlanan saglanan teknolojinin 6zelliklerini, teknolojinin uygulanmasi
diisiiniilen isin Ozelliklerini ve Orgiitsel cevrenin Ozelliklerini icine almaktadir.
Cooper ve Zmud, is ve teknoloji 6zelliklerinin bilgi teknolojileri uygulamalarinin
farkli asamalar1 etkiledigini dile getirmektedirler (Cooper ve Zmud, 1990:125). Bu
nedenden 6tiiri MRP, MRP II ve ERP uygulamalarinin teknolojik fonksiyonlarinin
belirlenebilmesi adina bu sistemlerin is ve teknoloji agisindan degerlendirilmesinin

dogru oldugunu dile getirmislerdir.

Ikinci ¢alisma ise Damanpour’un orgiitsel yenilik calismasidir (Damanpour,
1991:559). Bu ¢alismada, Damanpour, yeniligin tesis edilmesini; tiiretkenligin,
gelisimin, yeni fikir ve davranislarin uygulamasi olarak anlatmaktadir. Damanpour,
yeni bir fikrin uygulamaya gecilmesi halinde, bir yenilikten bahsedilebilecegini

sOylemektedir. Buna benzer sdylemde bulunan Tornatzky, yeniligi bazi yeni olgulara
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veya yeni bir fikre, metoda ya da aracin uygulanmasina gegcis olarak tanimlamaktadir

(Tornatzky ve Fleisher, 1990:35).

Giincel literatiir, iiretim icerisinde isletmenin temel amaglarindan bir tanesinin,
firmanin mevcut faaliyetlerinde farkli fonksiyonlarin aralarinda bulunan engellerin
giderilmesi oldugunu ileri siirmektedir (Dean ve Snell, 1991:782; Ettlie, 1992:801).
Bu amacin var olmasi i¢in izlenecek yollardan bir tanesi, isletmenin faaliyetleri
igerisinde bulunan iiretim stireglerini ve sahip olduklar1 teknolojileri birlestirmesi ile
olabilir. Biitiinlestirme, isletmenin farkli birimlerinin koordineli dayanismasinin bir

uzantisi olarak tanimlanabilir (Tornatzky ve Klein, 1982:32).

Bu biitiinlestirme ¢abalari, genellikle kuruluslar igindeki is ile teknolojinin
birbirlerine olan uyumun gelistirilmesine yardime1 olmaktadir. imalat faaliyetlerinde,
MRP, MRP II ve ERP Uygulamalarinin var olus amacindaki is 6zellikleri, belirsiz
olan tiiketici taleplerini liretimin planli ve kontrollii olmasini saglar. Bu 3 sistem i¢in
is tamimi, bir firma veya kurulusun tretim yonetimi pazarlama stratejisini
tanimlamada kullanilabilir (Bufa ve Miller, 1979:58). Is ve teknolojinin uyumu, Bilgi
teknolojileri yeniliginin uygulanmasinda ne derece basarili oldugunu belirleyen
onceliklerden biri olarak kabul edilmektedir. Uyumun ¢ok genis bir tanimi olmasina
ragmen, uyum bir kurulusun, yeni deger yaratma ve kurulusun ihtiyaclarini gidermek
amaci ile bir isi teknoloji sayesinde basarmasi seklinde ifade edilebilir. Bunun
aksine, teknolojinin kompleks yapisi uygulamanin basarili olmasini engelleyebilen

6nemli bir etkendir (Tornatzky ve Klein, 1982:43).

5.3.3 ERP uygulama ve yontemleri

Bir isletmenin is yapis ve calisma sekillerinin bastan sona degistirilmesi amaci ile
kurumun biitliiniinde yapilan ¢alismalara Kurumsal Kaynak Planlamasi1 (ERP) adi
verilmektedir. ERP sistemlerinde yapilan degisimler mevcut isletmenin yonetiminin
nasil gergeklestigi, miisterilere nasil bir hizmet sunuldugu ve mevcut pazaryerlerinde
gerceklesen degisimlere verdigi tepkileri nasil karsiladigi gibi konular ele alinarak
yapilmaktadir. Elektronik isletmeler uzun yillardir is siireclerini otomasyona adapte

edebilmek amaci ile ERP sistemlerine yatirim yapmaktadir.

Bu sistemler, isletmeye daha once kurulmus olan ERP sistemlerine ek olarak, satis
otomasyonu, miisteri iliskileri yonetimi, tedarik zinciri yonetimi gibi miisteri ve kar

agirlikli uygulamalarin da eklenmesiyle olusturulmaktadir.
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ERP sistemlerinde gergeklesen bu degisim sayesinde isletmelerin faaliyette
bulunduklart siirece yeni firsatlar ve tehditlerle karsilasmalarindan 6tirt kendilerini
miisterilerine ve tedarik¢ilerine agmaya karar vermeleri sonunda ortaya c¢ikmustir.
Isletmelerin paydaslariyla olan biitiinlesme ihtiyaci internet ve elektronik is
teknolojilerinin gelisimi sayesinde miimkiin hale gelmistir. Bu nedenden &tiirll
isletmelerde bulunan mevcut ERP sistemlerinin elektronik is ile entegrasyonu

gercekten buyik 6nem arz etmektedir.
ERP sisteminin amacina uygun bir sekilde kullanilmasiyla

e Isletmenin mevcut stratejisine uygun bir yonetim

e Stratejilerinin getirmis oldugu sonuglar1 degerlendirme olanagi

e Isletmenin sahip oldugu kaynaklarmn verimli ve etkin bir bicimde kullanimi

e Isletmenin miisteri, iiretim tedarik¢i ve dagitim noktalar1 arasinda bilgi
paylasimin ve is birliginin saglanmasi

o Isletme ve paydaslarmin bilgiye tek bir noktadan ulasmasi miimkiin hale

gelmektedir.
5.3.3.1 ERP ve E-is entegrasyonu

Elektronik isletmelerin sahip olduklart ERP uygulamalarina ek olarak, isletmenin is
yonetim siireglerine destek olmasi amaciyla basit bir diisiince iiriinii olan sadece
isletmeye ait bir web sayfast olusturulmasinin yeterli oldugu diisiiniilmektedir.
Tamamen izole edilmis bir sekilde web’de var olmak isletme i¢in zaman ve para
kaybindan 6teye gitmemektedir. Internette var olabilmek ancak ve ancak yapilan
yatirimlar isletmenin sahip oldugu ERP sistemleri ile entegre calismasi saglandigi

zaman etkin ve de yetkin olabilmektedir (Kular, 2020).

Bu nedenden 6tiirii isletmenin goriiniirdeki web sayfasinin arkasinda bulunan tedarik
zinciri, miisteri iliskileri gibi sistemlerin entegrasyonu saglanmis ve biitiinlesik bir
bicimde ¢aligmasini saglanmast bunun icin gerekli uygulamalarin kullanilmasi
hedeflenmelidir. Elektronik is ve ERP sistemlerinin birlikte ayarlanmasi bu asamada

ortaya ¢cikmaktadir.

Elektronik is uygulamalarinin basarili olabilmesini saglamak i¢in, isletmenin mevcut
ERP sistemiyle birlikte ayarlanmasi1 gerekmektedir. Bu ayarlamalar, ERP sistemini

destekleyen strateji, siire¢ ve teknolojide yapilan iyilestirme ve uygulamalardan daha
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fazlasin1 gerektirmektedir yani yapilan bu uygulamalar elektronik isin ihtiyaglarinin

karsilandigindan emin olmak gerekmektedir.
5.3.3.2 Siireclerin ayarlanmasi

Elektronik igin her siireci, ERP sistemleri ile baglantili olmali ve teknik entegrasyon
yeni olusturulan siirecin bir parcast olmasa dahi, olusum bunu saglayabilmelidir.
Yeni bir elektronik is siireci olusturulurken mevcut bulunan diger siireclerle uyumlu
olup olmadig1r kontrol edilmeli ona goére entegrasyon saglanmalidir. Siirecten
sorumlu kisiler, ERP ve elektronik is gibi uygulama saglayici platformlar iizerinde
tecruibeli ve sorumluluk bilincinde olan kisilerden olugmalidir. Bu kisiler is siirecinde
katkida bulunan diger ¢alisma arkadaslariyla takim ve aile ruhu igerisinde baglilik

gostererek caligmalar1 gerekmektedir.
5.3.3.3 insan kaynaklar ihtiyacimin ayarlanmasi

Elektronik 1is, isletmelerin birbirileri arasinda ayristirici bir 6zellik olarak ortaya
cikmaktadir. Bu 6zellik elektronik is uygulamalarini basarili bir sekilde uygulayan
isletmelerde bagsariya gotiirmektedir tabi ki bu uygulamalar1 uygulayan kisilerin bu
konuda yetenekli ve tecriibeli olmasi gerekmektedir. Giiniimiizde Avrupa’daki is
giiclinlin yarisina yakini ofis dis1 ¢alisan olarak nitelendirilmektedir bu da isletmenin
isgliciiniin beste birine tekabiil etmektedir. Bu kisiler ofis dis1 ¢alisan olduklarindan
otiirti ofis disinda ofisteymis gibi bilgiye ulagsmalarini saglamak adina mobil cihazlar

intranet, internet aracili ile ofiste saglanabilecek ortama ulasabilmeleri saglanmalidir.

Elektronik is i¢in isletmede olusturulan insan kaynaklari ile uygulamalarin elektronik
ortama aktarilmasi, isletme biinyesinde bulunan c¢alisanlarin is siireglerinin
kolaylastirilmas1 buna istinaden ¢alisanlarin is verimliligi arttirilmas1 ve 1is
siireclerine dogrudan aktif katilimi saglanmaktadir. Boylelikle isletme calisanlari
arasinda 1 tatmini artis gostermekte is kalitesi ve verimliligi pozitif yonde
ilerlemektedir. Etkin bir sekilde faaliyet gdsteren insan kaynaklart birimi isletmenin
calisanlarinin ihtiyaglari ile ilgilenmekte, hizmet gostermis olduklar alan i¢i egitim
caligmalar1 sosyal nitelikli toplantilarla isletme ve calisanlar arasinda ortak vizyon

dogrultusunda bir goriis birligi saglanmasi adina ¢aba gostermektedirler.

Isletme ¢aliganlarin devamli olarak degisim gdsteren bir ortamda calistyor olmalari
hem isletme i¢inden hem de disindan kisilerin olusturmus olduklar1 takimlarin ortaya

cikmasti degisim yonetimi yeteneklerinin daha énemli bir konuma gelmesine neden
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olmustur. Calisanlarin stirekli degisiklik gosteren kosullara uyum saglamasi adina
onlara uygun bir sekilde yonlendirme gerceklestirilmesi gereklilii meydana
gelmektedir. Bu durum ancak ve ancak etkin bir calisma ve ise uygun calisanlarla

saglanabilmektedir (Menekse, 2012:104-107).
5.3.3.4 Teknolojinin ayarlanmasi

Teknolojinin  gelisiminin  gostermis oldugu hiz, isletmelerin elektronik is
uygulamalarinin ¢evrimlerini hizlandirmak adina entegre etmek zorunda olduklari
teknolojiyi ERP sistemlerinin ¢evrimlerini hizlandirmak icin teknolojiden daha fazla
etkilemektedir. Isletmelerin bu sorunla basa ¢ikabilmeleri i¢in kendi yazilimlarim
degil daha once olusturulmus olan uygulama ve ara yiizleri kullanmalari daha
elzemdir. Ozel olarak hazirlanmis olan uygulama ve ara yiizler sadece kisa vade
¢oziimlerde basar1 gostermektedir. Isletmenin faaliyet gosterdigi alanda sunmus
oldugu hizmetlerin yeniden diizenlenmesi ya da tamamen degismesi gerektiginde
0zel yazilimlar ve ara yiizler kullanighliklarin1 kaybetmekte yeni yazilimlara ve ara
yiizlere ihtiya¢ duyulmaktadir bu isletmeye zaman ve para kaybina neden olmaktadir.
Bu nedenle isletmeler ERP programlari satici sertifikasina sahip olan bir uygulama
yazilim firmasini segerek bu konuda karsisina ¢ikabilecek riskleri ¢ok biiyiik 6lciide

minimize etmektedir (Yahyagil, 2001:25-29).

ERP satis1 sunan firmalarin isletmelere 6nermis oldugu yazilim ve ara yiizleri aynen
kullanmak yerine, ERP’den bagimsiz bir sekilde platform olusturup biitiin kurumsal
uygulamalarin bu platforma entegrasyonu diisiiniilmeli, ERP firmasinin size sunmus
oldugu yazilimm isletmenin tiim wuygulamalarmma entegrasyonu her zaman

gergeklesmeyebilmektedir.

Isletmelerin teknolojik olarak &nem gdstermesi gereken bir diger husus ise ag
giivenligi olarak one ¢ikmaktadir. Geleneksel ERP sistemlerinde isletmelerin dig
diinya ile olan baglantis1 sadece elektronik veri transferi gibi cesitli uygulamalarla
sinirl1 kalmaktaydi. Bundan otiirii bilgi sistemlerinin gilivenligini saglamak igin
isletmeler ¢ok fazla yatirim yapma ihtiyact duymuyordu. Giinlimiizde ise isletmeler
sahip olduklar1 ERP sistemlerini koruyabilmek adma yeterli giivenlik sistemi
olusturmalart kacinilmaz bir hale gelmistir. Gilivenlik sistemleri olusturulurken
isletmenin sahip oldugu diger sistemlere kullanimini etkilemekte bundan dolay1 en

diisiik diizeyde olmasina 6zen gosterilmelidir.
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6. YONTEM

6.1 Arastirmanimn Amaci ve Onemi

Elektronik isletmecilik uygulamalarinin amaci potansiyel miisterileri elde tutmak,
yeni miisteriler kazanmak ve miisterilerle iliskileri gelistirmek, hizmet, satis ve
bilgilendirme servisleri ile miimkiin olan en kisa zamanda miisterilere ulasmak,

tiretimde ve tirlinlerin pazarlanmasinda maliyeti diisiiriip verimi arttirmaktadir.

Modern yoneticiligin en onemli isimlerinden sayilan Peter F. Drucker’e gore bilgi
devriminin biiyiik etkisi yeni yeni hissedilmeye baslanmistir. Drucker, bu etkiyi
hizlandiranin bilgi veya bilgisayarlarin karar vermede, ilke veya strateji belirlemede
sagladiklar1 olmayip, e-is ve e-ticaretten kaynaklandigimi diisiinmekte ve dile
getirmektedir (Internet iizerinden inanilmaz bir hizla mal ve hizmet faaliyetlerinin
diinya ¢apinda dagitimi v.b.). Dolayisiyla ekonomiler, pazarlar, Urlinler, hizmetler,
miusteri cesitleri ve is pazarlar1 degismektedir. Drucker, bilgisayarla buhar
makinesini kiyaslamig, tren yolu ve buhar makinesinin endiistri devrimine,
bilgisayarin da bilgi devrimine sebep oldugunu belirtmistir.  Bilisim
teknolojilerindeki hizli gelismeler sayesinde ekonomiler, toplumlar ve politikalar
biiyiikk bir hizla degisim gostermis ve diinya tek bir pazar haline gelmistir. Bu
degisimin sonucu olarak yer ve zaman etkeni ortadan kalkarak, istenilen anda
istenilen yerle iletisim kurulup, is iligkisi kurulabilmektedir. Bu noktada elektronik

isletmecilik uygulamalarinin 6nemi de artmaktadir.

6.2 Arastirmanin Modeli ve Hipotezler

Asagida ¢aligmanin arastirma modeli yer almaktadir.
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Sekil 6.1: Arastirmanin Modeli
Arastirmanin hipotezleri de su sekildedir:

e Hi: Elektronik isletmecilik uygulamalarinin, elektronik isletmecilik
uygulamalarinin basarisi lizerinde etkisi vardir.
e H,: ERP elektronik isletmecilik uygulamalarinin elektronik isletmecilik
uygulamalarinin basarisi lizerinde etkisi vardir.
e Hy:: ERP kullanim diizeyinin isletmenin iiriin basarisi iizerinde etkisi
vardir.
e Hyy: ERP kullanim diizeyinin isletmenin iiretim siireci basarisi lizerinde
etkisi vardr.
e Hy:: ERP kullanim diizeyinin isletmenin maliyet basarisi lizerinde etkisi

vardir.
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Haj:

H2q: ERP kullanim diizeyinin isletmenin finansal gdstergelerin basarisi
tizerinde etkisi vardir.

Hze: ERP kullanim diizeyinin isletmenin teslimat basarisi iizerinde etkisi
vardir.

Hos: ERP kullanim diizeyinin isletmenin tedarik basarisi iizerinde etkisi
vardir.

Hag: ERP kullanim diizeyinin isletmenin siire¢ esnekligi basarisi tizerinde
etkisi vardir.

Hon: ERP kullanim diizeyinin isletmenin miisteri basarisi lizerinde etkisi
vardir.

SCM elektronik isletmecilik uygulamalarinin elektronik isletmecilik

uygulamalarinin basgarisi lizerinde etkisi vardir.

Hsa: SCM kullanim diizeyinin isletmenin iirin basarist iizerinde etkisi
vardir.

Hsp: SCM kullanim diizeyinin isletmenin iiretim siireci basarisi lizerinde
etkisi vardir.

Hsc: SCM kullanim diizeyinin isletmenin maliyet basarisi iizerinde etkisi
vardir.

Hsg: SCM kullanim diizeyinin isletmenin finansal gostergelerin basarisi
tizerinde etkisi vardir.

Hse: SCM kullanim diizeyinin isletmenin teslimat basarisi tizerinde etkisi
vardir.

Hsr: SCM kullanim diizeyinin igletmenin tedarik basarisi lizerinde etkisi
vardir.

Hzg: SCM kullanim diizeyinin isletmenin siire¢ esnekligi basarisi tizerinde
etkisi vardir.

Hsn: SCM kullanim diizeyinin isletmenin misteri basarisi iizerinde etKisi

vardir.

H,: E-ticaret elektronik isletmecilik uygulamalarinin elektronik isletmecilik

uygulamalarinin basarisi lizerinde etkisi vardir.

Hgsa: E-ticaret kullanim diizeyinin igletmenin {iriin basarisi iizerinde etkisi

vardir.
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o Hj,: E-ticaret kullanim diizeyinin isletmenin iiretim siireci basarisi
tizerinde etkisi vardir.

e Hy: E-ticaret kullanim diizeyinin isletmenin maliyet basarisi lizerinde
etkisi vardir.

o Hjg E-ticaret kullanim diizeyinin isletmenin finansal gdstergelerin
basarisi tizerinde etkisi vardir.

o Hy: E-ticaret kullanim diizeyinin isletmenin teslimat basarisi iizerinde
etkisi vardir.

e H E-ticaret kullanim diizeyinin isletmenin tedarik basarisi lizerinde
etkisi vardir.

o Hyy E-ticaret kullanim diizeyinin isletmenin siire¢ esnekligi basarisi
uzerinde etkisi vardir.

e Hyn: E-ticaret kullanim diizeyinin isletmenin miisteri basarisi lizerinde

etkisi vardir.

6.3 Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evreni, Hizmet ve e-ticaret sektoriinde calisanlar olusturmaktadir.
Ormneklem bu sektdrde faaliyet gdsteren galisan yonetici, yonetici yardimeisi, uzman,
uzman yardimcisi statiisiindeki kolayda ornekleme yontemi ile secilen kisilerden
olusmaktadir. Bunun sebebi evrenin tahmin edilemedigi durumlarda kolayda

orneklem sayisina basvurulmasidir.

Uygulamali bir arastirma olan bu c¢alismada, elektronik igletmecilik uygulamalarinin
isletmeye olan basarinin belirlenmesi amacglanmistir. Calisma betimsel olarak
tasarlanmis nicel bir aragtirmadir. Uygulamali aragtirma, topluluklarin ve insanlarin
ihtiyaglart ve uygulamalari dogrultusunda yiiriitiilen bir arastirma tiiriidiir. Yani,
herhangi bir uygulamali aragtirmanin temel aragtirma gibi bir altyapiya ihtiyaci

vardir. Ancak, herhangi bir temel aragtirmanin mutlaka uygulanmasi sart degildir.

Aragtirmada veri toplama yontemi olarak anket yontemi kullanilmaktadir. Elektronik
isletmecilik uygulamalariin isletmeye basarisinin tespiti igin ongdriilen 6nermeler
icin, daha oOnce bu konu iizerine hazirlanmis tez ve bilimsel arastirmalardan

yararlanilmaktadir.
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6.4 Veri Toplama Teknikleri

Arastirma da veri ve bilgi toplamak ic¢in anket yontemi kullanilmistir. Anketler
online olarak calisanlara ulastirilmaktadir. Verilerin toplanmasinda kullanilan anket
formu birkag sorudan olusmaktadir. Ozdemir (2004) yapmis oldugu doktora tezinde
kullandig1 ve bu arastirmada kullanilacak olan anket formunda isletmelerin hangi
elektronik isletmecilik sistemlerini uyguladiklari, isletme i¢i ve isletme dist
fonksiyonlarindan hangilerini, ne o0lgiide s6z konusu elektronik isletmecilik
sistemleri aracilig1 ile yiriittiigii ve bu sistemleri uygulayan isletmelerin elektronik
isletmecilik basarist ile ilgili sorular yer almaktadir. Ayrica Giirsoy (2005)’in yapmis
oldugu doktora tezinden ve Ventura ve Soyuer (2010)’un yapmis oldugu

makalesinden ise bu arastirmada kullanilmak lizere yararlanilmistir.
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7. BULGULAR

7.1 Yapilan Caliymaya Yonelik Bulgular

7.1.1 Veri on isleme asamasi

Spss igerisinde veri setinin incelenmesi ve veri 0n isleme yapilmasi gerekmektedir.

Eger on isleme yapmadan analizlere gegersek, analiz sonucu dogru olmayacaktir.

Analiz yapmadan oOnce iyi bir O6n isleme yapilmasi sonuglarin dogrulugunu

arttirmaktadir.

Veri tipi dontisiimleri: Veri seti igerisinde var olan string formatindaki veriler
numeric formata ¢evrilmistir. Bunun sebebi Spss numeric verilerle daha kolay
islemler yapmaktadir.

Yanlis girilen verilerin diizeltilmesi: Anket sirasinda yanhs girilen veriler,
Spss igerisinde tespit edilip diizeltilmistir. Diizeltilmeyecek sekilde olan
veriler ise veri seti igerisinden ¢ikarilmistir.

Kayip (eksik) veriler: Anket doldurulurken, anketi dolduran kisi bazi sorulara
cevap vermeyebilir, bu sebeple anket icerisinde eksik (kayip) veriler
olusmaktadir. Eksik verilerin giderilmesi analizin sonucunun dogrulugu ig¢in
cok Onemlidir. Makine tamimlanmayan veriler {izerinden islem
yapamamaktadir. Bu sebeple belirsizligin ortadan kaldirilmast ve kayip
verilerin yerine veriler koyulmasi ya da veri seti igerisinden verilerin
cikartilmas1 gerekmektedir. Proje igerisinde, kayip veriler tespit edilerek
ortalama alma yontemi ile kayip veriler giderilmistir.

Caprazlama: Anket sorularina verilen cevaplar igerisinde mantiksal olarak
celisen durumlar mevcut olabilir. Caprazlama yapilarak bu durumlar tespit
edilip, giderilmektedir. Ornegin; Bir insanin ¢aligma yil1 5 yil ise, mevcutta
bulundugu sektdr tecriibesinin 5 yildan biiyiik olmas1 miimkiin degildir. Bu
durumda veriler yanlis girilmis ya da anketi dolduran kisinin sorulari
okumadan anketi doldurdugu anlamina gelmektedir. Proje kapsaminda

caprazlama yapilarak, mantiksal zitliklar ortadan kaldirilmigtir.
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Ters ¢evirme: Spss igerisine veriler girilirken, ayn1 anlamda tutarlilik olacak
sekilde girilmesi gerekmektedir. Sorularin cevaplarinin numaralandirma
diizeyi birbirine paralel gitmesi gerekmektedir. Ornegin; Birinci sorunun
siklarinda ‘a. Kolay, b. Orta, c¢. Zor’ seklinde siklar mevcut ise ve
derecelendirme ‘1. Kolay, 2. Orta, 3. Zor’ seklinde yapiliyor ise, bu siklarin
niteliklerine sahip sorularda derecelendirme ‘1. Kolay, 2. Orta, 3. Zor’
seklinde yapilmasi gerekmektedir. Diger sorularda ‘1. Zor, 2. Orta, 3. Kolay’
seklinde yapilan derecelendirme Spss igerisinde karisikliga yol agmaktadir.
Bu sebep bu gibi durumlarda ters g¢evirme islemleri yapilarak karigiklik
ortadan kaldirilmaktadir. Proje kapsaminda ters c¢evirme islemleri
uygulanmistir.

Spss igerisine girilen ¢oktan se¢meli sorularin Spss igerisine tanitilmasi
gerekmektedir. Aksi durumda g¢okta se¢meli sorulart spss tekli soru gibi
algilamaktadir. Ornegin; Bir soruda 3 sik olsun ve ¢oklu yanit ydntemi ile bu
soruya cevap veriliyor olsun, eger sisteme bunun bir soru ve 3 sik oldugunu
belirtip entegrasyonunu yapmazsak sistem bunu 3 ayri kisinin tekli yanitlari
seklinde algilamaktadir. Proje kapsaminda, ¢coktan se¢meli soru sorunsali spss

icerisinde diizenlenmistir.

7.1.2 Yapilan calismanin kapsami

Anket sonuglarinin frekans tablolart olusturulmustur. Olusturulan frekans tablolarina

gore elektronik isletmecilik uygulamalar1 kullanan firmalar hakkinda bilgi verilmektedir.

Cizelge 7.1: Calisan Sayis1 Frekans Dagilimi

Cumulative
Frequency Fercent Walid Percent Fercent
Walid 10 kigiden az 22 206 206 20.6
10-48 kisi 58 542 542 748
50-249 kisi 11 10.3 10.3 85.0
250 kigiden fazla 16 15.0 15.0 100.0

Total 107 100.0 100.0

Cizelge 7.1 incelendiginde 10 kisiden az olan personel galistiran firma sayis1 22, 10-

49 kisi arasinda personel caligtiran firma sayis1 58, 50-249 kisi arasinda personel

calistiran firma sayis1 11, 250 kisiden fazla personel calistiran firma sayis1 16 ve

toplamda 107 adet ankete katilan firma bulunmaktadir.
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Cizelge 7.2: Firmadaki Mevcut Ag Yapist Frekans Dagilimi

Fesponses

Fercent of
I Fercent Cases
FSoru2® Sirket Web Sayfasi a0 38.0% 84 1%
Internet 42 17.7% 39.3%
Intranet 9 3.8% 2.4%
LA 16 6.8 % 15.0%
Kurumsal E-Fosta a0 33.8% T4.8%
Total 23r 100.0% 221.5%

Cizelge 7.2 incelendiginde, 237 adet se¢im yapildigi goriilmektedir. Toplam firma
sayisinda yiliksek ¢ikmasinin sebebi sorulan soru tizerinde birden fazla secime izin
verilmesidir. 90 adet firma Sirket Web Sayfas1, 42 adet firma Internet, 9 adet firma

Intranet, 16 adet firma Lan, 80 adet firma Kurumsal E- Posta kullanmaktadir.

Cizelge 7.1 ve Cizelge 7.2 arasinda Crosstabulation yontemi uygulandiginda
sonuclar Cizelge 7.3’te verilmistir. Cizelge 7.3 analiz edildiginde asagidaki sonuglar
elde edilmistir. Cizelge 7.3’ten elde edilmek istenen firmadaki personel sayisinin alt

yap1 se¢iminde etkisi olup olmadigidir.

Cizelge 7.3: Firmadaki Personel Sayisinin Firma Alt Yapisina Etkisi

Sirket Web Kurumsal E-
Sayfas| Internet Intranet LAN Posta Total

1.Galigan sayisi 10 kiiden az Count 19 9 1 1 16 22
% within calisansayisi B6,4% 40,9% 45% 45% 72,7%

10-49 kigi Count 51 25 2 13 48 58
% within calisansayisi 87,9% 431% 34% 22,4% 79,3%

50-249 kisi Count 10 3 3 1 9 11
% within calisansayisi 90,9% 27,3% 27,3% 91% 81,6%

250 kigidenfazla  Count 10 5 3 1 ] 16
% within calisansayisi 62,5% 3% 18,8% 6,3% 56,3%

Total Count 80 42 8 16 80 107

o Sirket Web Sayfasi alt yapisi kullanimi c¢alisan kisi sayisina gore farklilik
gostermektedir. 10 — 49 kisi arasinda personel bulunduran firmalar tarafindan
daha fazla tercih edilmektedir.

e Internet alt yapis1 kullanimi ¢aligan kisi sayisina gore farklilik gostermektedir.
10 — 49 kisi arasinda personel bulunduran firmalar tarafindan daha fazla
tercih edilmektedir.

e Intranet alt yapis1 kullanimi1 c¢alisan kisi sayis1 arttik¢a yani firma biiyiidiikce

artmaktadir.
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e Lan alt yapis1 kullanimi ¢alisan kisi sayisina gore farklilik gostermektedir. 10

— 49 kisi arasinda personel bulunduran firmalar tarafindan daha fazla tercih

edilmektedir.

e Kurumsal E-Posta alt yapist kullanimi galisan kisi sayisina goére farklilik
gostermektedir. 50 — 449 kisi arasinda personel bulunduran firmalar

tarafindan daha fazla tercih edilmektedir.

Veri seti incelendiginde, ERP sistemini kullanan firma sayis1 96 dir. 11 adet firma
ERP sistemini kullanmamaktadir. 10 kisiden az personel bulunduran firmalardan 5

firma, 10-49 kisi arasinda personel bulunduran firmalardan 4 firma, 205 kisiden fazla

personel bulunduran firmalardan 2 firma ERP sistemini kullanmamaktadir.

ERP sistemini kullanan firmalar incelendiginde,

Cizelge 7.4: ERP Sistemine Destek Veren Firmalar

Cumulative
Frequency Fercent  “alid Percent Fercent

Walid SAP 40 it 42 6 42 6
Qracle 13 1241 138 56.4
JD Edwards 7 6.5 7.4 63.8
Infar Baan g 8.4 0.6 734
People Soft 24 224 255 58.9
Diger 1 4 1.1 100.0
Total a4 B7.9 100.0

Missing  System 13 121

Tatal 107 100.0

Cizelge 7.4 incelendiginde, 96 adet firma igerisinde 94 adet firma ERP sistemini
hangi firmadan temin ettiniz? Sorusuna cevap vermistir. Sap firmasindan destek alan
40 adet firma bulunmaktadir. Oracle firmasindan destek alan 13 adet firma
bulunmaktadir. JD Edwards firmasindan destek alan 9 adet firma bulunmaktadir.

People Soft firmasindan destek alan 24 adet firma bulunmaktadir. Diger, siklarda

belirtilmeyen bir firmadan destek alan firma sayis1 1 dir.
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Cizelge 7.5: ERP Sistemi Moddlleri

Responses

Fercent of
I Fercent Cases

FSorus® Muhasebe ve Denetim =13] 25.4% 91.5%

Uretim Planlama ve 54 16.0% 57.4%

Kantrol

Satinalma 69 20.4% 73.4%

Satis ve Dadgihim s 22.5% 80.9%

insan Kaynaklan a3 15.7% H56.4%
Total 338 100.0% 359.6%

Cizelge 7.5 incelendiginde, muhasebe ve denetim modilu 86, Uretim planlama ve
kontrol modiilii 54, satinalma modilii 69, satis ve dagitim modiili 76, insan
kaynaklart modiilii 53 kere secilmistir. Firmalar birden fazla modiili bir arada

kullanabilirler.

Cizelge 7.1 ve Cizelge 7.5 arasinda Crosstabulation yontemi uygulandiginda
sonucglar Cizelge 7.6’da verilmistir. Burada kisi sayisinin ERP sistem modili
secimine etkisinin olup olmadig1 incelenmektedir.

Cizelge 7.6: Kisi Sayisinin ERP Sistem Modull Sec¢imine Etkisi

Uretim

Muhasehe ve Planlama ve Satigve insan
Denetim Kontral Satinalma Daditim Kaynaklan Total
1. Galigan sayisi 10 kigiden az Count 17 8 12 15 4 17
10-43 kisi Count 47 27 i 41 A2 52
50-249 kisi Count 10 9 a a 8 1
250 kigiden fazla ~ Count 12 10 11 11 ] 14
Total Count B6 54 69 76 53 94

Cizelge 7.6’ya gore, 10-49 kisi arasinda personele sahip firmalarin biitin ERP

modullerini daha ¢ok tercih ettikleri gérilmektedir.

7.2 Performans Degiskenlerine Gore Inceleme

Performans degiskenleri Cizelge 7.7°de verilmektedir. Cizelge 7.7°e gore performans
degiskenleri sekiz kategoride incelenmektedir. Mevcut degiskenler kullanilarak ayri

ayr1 ve ortalamalarina gore analizler yapilmistir.
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Cizelge 7.7: Performans Degigkenleri

Uriin Basarist

Uretim Siireci Basarisi

Maliyet Basarisi

Finansal Gostergelerin Basarist

Teslimat Basarisi

Tedarik Basarist

Siire¢ Esnekligi Basarist

Miisteri Basarisi

7.3 Degiskenlerin Genel Performans Olciimleri

Genel performans Olgiimleri alinirken, performans degiskenlerinin genel olarak
ortalamasi almmistir. Almnan ortalamalar analizlerde kullamilip performans

Ol¢ciimlerinde kullanilmistir.

Cizelge 7.8: Degiskenlerin Genel Performans Olgiimleri

Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
kullanilan_uygulama_3_ 103 96,3% 4 3.7% 107 100.0%

1*genel_ortalama_24

Cizelge 7.8’¢ gore 103 tane firma elektronik is uygulamalarinin performans
degiskenleri iizerinde etkisinin ne yonde oldugu konusunda sorulara cevap vermistir.

Sadece 4 firma sorular1 bos birakmustir.

Elektronik isletme uygulamalar1 ile degiskenlerin genel ortalamalar tek tek ele

alinmustir.

e ERP sistemine ait degisken genel performans 6l¢iimleri.
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Cizelge 7.9: ERP Sistemine Ait Degisken Genel Performans Olgtimleri

genel_ortalama_24

2,00 3,00 4,00 5,00 Total
3.1 Kurumsal Kaynak Bitindyle Count 1 1 5 7 14
S ERE] Goguniukla  Count 0 8 B 12 28
Kismen Count 1 10 12 6 29
Nadiren Count 0 9 ] 3 20
Hig Count 0 1 1 0 12
Total Count 2 39 34 28 103
Cizelge 7.9 incelendiginde, ERP sistemini kullanan firmalarin 103 adedinin
performans degiskenlerinin elektronik is sistemi uygulamalarinin firmay1 ne yonde
etkiledigi konusundaki sorular1 cevap verdigi goriilmektedir.
e SCM sistemine ait degisken genel performans dl¢iimleri.
Cizelge 7.10: SCM Sistemine Ait Degisken Genel Performans Olgiimleri
genel_oralama_24
2,00 3,00 4,00 5,00 Total
3.2 Tedarik Zinciri Butiniyle  Count 1 4 B 7 18
YRDMIEIF RGN Goguniukla  Count | 6 10 14 3
Kismen Count 0 13 13 5 31
MNadiren Count 0 10 1 v 16
Hig Count 0 6 1 0 7
Total Count 2 39 34 28 103

Cizelge 7.10 incelendiginde, SCM sistemini kullanan firmalarin 103 adedinin

performans degiskenlerinin elektronik is sistemi uygulamalarinin firmay1 ne yonde

etkiledigi konusundaki sorular1 cevap verdigi goriilmektedir.

e E-ticaret sistemine ait degisken genel performans ol¢iimleri.

Cizelge 7.11: E-Ticaret Sistemine Ait Degisken Genel Performans Olgiimleri

genel_ortalama_24

2,00 3,00 4,00 5,00 Total
3.3.Elektronik Ticaret (E- Buttntyle Count 1 b 6 3 15
R Godunlukla  Count 1 1 g e 27
Kismen Count 0 ] 3 1 9
Madiren Count 0 3 1 2 6
Hig Count 0 14 15 16 45
Total Count 2 38 34 28 102
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Cizelge 7.11 incelendiginde, E-ticaret sistemini kullanan firmalarm 102 adedinin
performans degiskenlerinin elektronik i sistemi uygulamalarmin firmay1 ne yonde

etkiledigi konusundaki sorular1 cevap verdigi goriilmektedir.
e CRM sistemine ait degisken genel performans dl¢timleri.
Cizelge 7.12: CRM Sistemine Ait Degisken Genel Performans Olgiimleri

genel_ortalama_24

2,00 3,00 400 5,00 Total
3.4 Masteri lligkileri Blttniyle Count 1 4 1 8 17
VRnRRm/ LS M) Coduniukla  Count 1 10 16 1 a8
Kismen Count 0 10 9 7 26
Nadiren Count 0 6 4 2 12
Hig Count 0 10 3 0 13
Total Count 2 40 36 28 106

Cizelge 7.12 incelendiginde, CRM sistemini kullanan firmalarin 106 adedinin
performans degiskenlerinin elektronik is sistemi uygulamalarinin firmay1 ne yonde

etkiledigi konusundaki sorular1 cevap verdigi goriilmektedir.
e Diger sistemlere ait degisken genel performans dlgiimleri.

Cizelge 7.13: Diger Sistemlere Ait Degisken Genel Performans Olgiimleri

genel_oralama_24
2,00 3,00 400 5,00 Total
35Diger Botundyle Count 0 0 5 0 5
Goguniukla Count 1 2 2 D 5
Nadiren Count 0 1 0 0 1
Hig Count 0 17 3 24
Total Count 1 20 11 3 35

Cizelge 7.13 incelendiginde, ERP sistemini kullanan firmalarin 35 adedinin
performans degiskenlerinin elektronik i sistemi uygulamalarmin firmay1 ne yonde

etkiledigi konusundaki sorular1 cevap verdigi goriilmektedir.

Elektronik is sistemlerine ait toplanan performans degisken sorularinin cevaplart goz

Oniine alinarak genel bir degerlendirme yapilmistir.
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Cizelge 7.14: Degiskenlerin Genel Performans Olgiimleri (Standart Sapma ve

Ortalama Degerleri)

3.1.Kurumsal 3.2. Tedarik 3.4 Misteri

Kaynak Zinciri 3.3.Elektronik lligkileri

Planlama Yanetimi Ticaret (E- fonetimi
(ERP) (SCM) Ticaret) (CRM) 3.5.Diger
N Valid 103 103 102 106 35
Missing 4 4 5 1 72
Mean 2,8835 2,6408 3,3824 26792 39714
Std. Deviation 1,21511 1,14493 1,59854 1,23093 161765

Cizelge 7.14 incelendiginde, kullanilan bes sistem gz Oniine alindiginda performans
degisim araliklar1 2 ile 4 arasinda oldugu gorilmektedir. 2 degeri firmanin
performansinin kotii yonde gittigini 4 ten biiylik degerler ise firma performansinin iyi
yonde gittigini ifade etmektedir. ERP sistemi 3 degerine sahip olarak kabul edilir ve
ortalama bir performansi vardir. SCM sisteminde ise, sistemin 3 degerine sahip
olarak kabul edilir ve ortalama bir performansi vardir. E-ticaret sistemine gore,
sistemin 3 degerine sahip olarak kabul edilir ve ortalama bir performansi vardir.
Ayni sekilde CRM sisteminin 3 degerine sahip olarak kabul edilir ve ortalama bir
performansi1 vardir. Diger sitemlerin ise 4 degerine sahip oldugu ve performansi
olumlu yonde etkiledigi sdylenebilir. Fakat sonucun bu sekilde olusmasinin sebebi

diger sistemler ile ilgili ¢ok fazla cevabin olmamasidir bu sebeple goz ard1 edilebilir.
Degiskenlerin Genel Performans Olgiimleri siralanacak olursa;

e ERP sistemleri
e CRM sistemleri
e SCM sistemlerinin

e E-Ticaret sistemler

olumlu yonde firmalan etkiledikleri goriilmiistiir.

7.4 ANOVA Testleri

Elektronik is sistemleri yazilimlar ile degiskenler karsilastirilarak tek yonlii varyans

(ANOVA) testleri yapilmistir. Degiskenler tek tek ele alinmustir.
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7.4.1 Uriin basarisi performans etkisi ANOVA testi

Cizelge 7.15: Uriin Basarisi

Sum of
Squares df Mean Square F Sig.
3.1.Kurumsal Kaynak Between Groups 46,017 16 2876 2,365 006
FRNems ERE) Within Groups 104,585 86 1216
Total 150,602 102
3.2 Tedarik Zinciri Between Groups 34 964 16 2,185 1,803 031
i Within Groups 98,744 86 1,148
Total 133,709 102
3.3.Elektronik Ticaret (E- Between Groups 63,692 16 3,981 1,741 054
TIERfED Within Groups 194,396 85 2,287
Total 258,088 101
3.4 Mogteri lligkileri Between Groups 37,949 16 2,372 1,742 053
Yonatmi [GRM) Within Groups 121,145 89 1,361
Total 159,094 105
3.5 Diger Between Groups 41,573 1| 3,779 1,834 106
Within Groups 47,399 23 2,061
Total 88,971 34

Cizelge 7.15 incelendiginde, elektronik is sistemleri uygularmin performans

degiskenlerinden olan iiriin basarisina etkileri incelenmektedir. Sig. Degerlerinin

%5 ten kiiclik oldugu durumlarda anlamli bir baglantinin oldugu sdylenebilir. Bu baz

alinarak ERP ve SCM sistemlerinin Uriin Basar1 performans artirrminda dogrudan

etkisi oldugu sdylenebilir. E-ticaret, CRM ve Diger sistemlerin iiriin basarisinda

dogrudan etkisi bulunmamaktadir. Bu durumda ERP ya da SCM sistemlerinin

hangisinin iirlin basar1 performans degiskenine etkisinin daha fazla oldugunu bulmak

amaci ile Post-Hoc testleri yapilmistir. Bunun sonucunda ERP sisteminin iiriin bagari

performansina etkisi SCM sisteminden daha fazladir diyebiliriz. Durumu istatistiksel

olarak ifade etmek olursak;

u; = Erp sistemini kullanan firmalarin {irtin basari performans ortalamasi

Ky = Scm sistemini kullanan firmalarin tiriin basar: performans ortalamasi

iz = E ticaret sistemini kullanan firmalarin iriin basar1 performans ortalamasi

i, = Crm sistemini kullanan firmalarin {iriin basar1 performans ortalamasi

is = Diger sistemleri kullanan firmalarin triin basari performans ortalamasi

Hy: Uriin basar1 performans ortalamalari birbirine esittir(Hg: p; = gy = g3 = g = 5)

H; = Uriin basar1 performansindan minimum birtanesi farkhidir

Onem derecesi %5=0.05 tir ve dogruluk derecesi %95 olarak alinmistir.
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7.4.2 Uretim siireci bagarisi performans etkisi ANOVA testi

Cizelge 7.16: Uretim Siireci Basarisi

Sum of
Squares df Mean Square F Sig.
3.1 Kurumsal Kaynak Between Groups 50,092 10 5,008 4585 ,000
Planiama (ERF) Within Groups 100,510 92 1,083
Total 150,602 102
3.2 Tedarik Zinciri Between Groups 37,916 10 3792 3,641 ,000
il a L Within Groups 95,793 92 1,041
Total 133,709 102
3.3.Elektronik Ticaret (E- Between Groups 39,073 10 3,907 1,623 J12
TIEEY Within Groups 219,015 91 2,407
Total 258,088 101
3.4 Misteri ligkileri Between Groups 25,277 10 2,528 1,794 072
YADeAT {5 HA) Within Groups 133,818 95 1,409
Total 159,094 105
3.5 Diger Between Groups 25,618 ] 2,846 1123 383
Within Groups 63,353 25 2,534
Total 88,971 34

Cizelge 7.16 incelendiginde, elektronik is sistemleri uygularmin performans
degiskenlerinden olan iirlin basarisina etkileri incelenmektedir. Sig. Degerlerinin
%5 ten kiiclik oldugu durumlarda anlamli bir baglantinin oldugu sdylenebilir. Bu baz
almarak ERP ve SCM sistemlerinin Uriin Basar1 performans artirrminda dogrudan
etkisi oldugu sdylenebilir. E-ticaret, CRM ve Diger sistemlerin iiriin basarisinda
dogrudan etkisi bulunmamaktadir. Bu durumda ERP yada SCM sistemlerinin
hangisinin iirlin basar1 performans degiskenine etkisinin daha fazla oldugunu bulmak
amaci ile Post-Hoc testleri yapilmistir. Bunun sonucunda ERP sisteminin {iriin bagari
performansina etkisi SCM sisteminden daha fazladir diyebiliriz. Durumu istatistiksel

olarak ifade etmek olursak;

Wi = Erp sistemini kullanan firmalarin {iretim siireci basar1 performans ortalamasi

K, = Scm sistemini kullanan firmalarin tiretim siireci basari performans ortalamasi

iz = E ticaret sistemini kullanan firmalarin tiretim siireci basar1 performans ortalamasi
K, = Crm sistemini kullanan firmalarin iiretim siireci basar1 performans ortalamasi

us = Diger sistemleri kullanan firmalarin tretim siireci basari performans ortalamasi

H,: Uretim siireci basar performans ortalamalari birbirine esittir (Hy: p; = ppy = 3
=y =5)

H; = Uretim siireci basar1 performansindan minimum birtanesi farklidir
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Onem derecesi %5=0.05 tir ve dogruluk derecesi %95 olarak alinmistir.

7.4.3 Maliyet basaris1 performans etkisi ANOVA testi

Cizelge 7.17: Maliyet Basarisi

Sum of
Squares df Mean Square F Sig.
3.1 Kurumsal Kaynak Between Groups 43,782 11 3,980 3,39 001
Fimnimme (2R Within Groups 106,820 ot 1174
Total 150,602 102
3.2 Tedarik Zinciri Between Groups 45794 1 4163 4,309 ,000
YROMIT (M) Within Groups 87,914 91 966
Total 133,709 102
3.3.Elektronik Ticaret (E- Between Groups NAT 1 2,834 1,124 352
kRt Within Groups 226,911 a0 2,521
Total 258,088 101
3.4 Mugteri lligkileri Between Groups 39,760 1 3,615 2,847 003
1engimiIGR) Within Groups 119,334 94 1,270
Total 159,094 105
3.5 Diger Between Groups 34 396 ] 3,822 1.751 129
Within Groups 54 575 25 2183
Total 88,971 34

Cizelge 7.17 incelendiginde, elektronik is sistemleri uygularinin performans
degiskenlerinden olan iiriin basarisina etkileri incelenmektedir. Sig. Degerlerinin
%5 ten kiiclik oldugu durumlarda anlamli bir baglantinin oldugu sdylenebilir. Bu baz
alinarak ERP, SCM ve CRM sistemlerinin Uriin Basar1 performans artirrminda
dogrudan etkisi oldugu soylenebilir. E-ticaret, Diger sistemlerin iirlin basarisinda
dogrudan etkisi bulunmamaktadir. Bu durumda ERP, SCM ve CRM sistemlerinin
hangisinin iirlin basar1 performans degiskenine etkisinin daha fazla oldugunu bulmak
amaci ile Post-Hoc testleri yapilmistir. Bunun sonucunda ERM sisteminin Uriin
basar1 performansina etkisi SCM ve CRM sistemlerinden daha fazladir diyebiliriz.
CRM sisteminin ise SCM sistemine gore iiriin basar1 performansina etkisinin daha

fazla oldugunu soyleyebiliriz. Durumu istatistiksel olarak ifade etmek olursak;
p; = Erp sistemini kullanan firmalarin maliyet basar1 performans ortalamasi

W, = Scm sistemini kullanan firmalarin maliyet basar1 performans ortalamasi

uz = E ticaret sistemini kullanan firmalarin maliyet basari performans ortalamasi
i, = Crm sistemini kullanan firmalarin maliyet basar1 performans ortalamasi

is = Diger sistemleri kullanan firmalarin maliyet basari performans ortalamasi
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H,: Maliyet basar1 performans ortalamalari birbirine esittir(Hyp: 1y = 1, = Uz = Hg

=5)

H, = Maliyet basari performansindan minimum birtanesi farklidir

Onem derecesi %5=0.05 tir ve dogruluk derecesi %95 olarak alinmistir.

7.4.4 Finansal gostergelerin basaris1 performans etkisi ANOVA testi

Cizelge 7.18: Finansal Gostergelerin Basarisi

Sum of
Squares df Mean Square F Sig.
3.1 Kurumsal Kaynak Between Groups 43,696 10 4370 3,760 R [1]1]
Paniame i) Within Groups 106,906 92 1,162
Total 150,602 102
3.2 Tedarik Zinciri Between Groups 40,600 10 4,060 4012 ,000
LS o) Within Groups 93,109 92 1,012
Total 133,709 102
3.3.Elektronik Ticaret (E- Between Groups 28,061 10 2,806 1,110 ,363
HiRmES Within Groups 230,027 91 2528
Total 258,088 101
3.4 Masteri lligkileri Between Groups 33,015 10 3,302 2,488 011
TanguITLIC AN Within Groups 126,079 95 1,327
Total 159,094 105
3.5.Diger Between Groups 19,390 7 2,770 1,075 406
Within Groups 69,581 27 2577
Total 88,971 34

Cizelge 7.18 incelendiginde, elektronik is sistemleri uygularimin performans

degiskenlerinden olan iiriin basarisina etkileri incelenmektedir. Sig. Degerlerinin

%S5 ten kiiglik oldugu durumlarda anlamli bir baglantinin oldugu sdylenebilir. Bu baz

alinarak ERP, SCM ve CRM sistemlerinin Uriin Basar1 performans artirrminda

dogrudan etkisi oldugu soylenebilir. E-ticaret, Diger sistemlerin iiriin basarisinda

dogrudan etkisi bulunmamaktadir. Bu durumda ERP, SCM ve CRM sistemlerinin

hangisinin {iriin basar1 performans degiskenine etkisinin daha fazla oldugunu bulmak

amaci ile Post-Hoc testleri yapilmistir. Bunun sonucunda ERP sisteminin iiriin basari

performansina etkisi SCM ve CRM sistemlerinden daha fazladir diyebiliriz. CRM

sisteminin ise SCM sistemine gore {irin basar1 performansina etkisinin daha fazla

oldugunu soyleyebiliriz. Durumu istatistiksel olarak ifade etmek olursak;

1 = Erp sistemini kullanan firmalarin finansal gostergelerin basari performans ortalamasi

U, = Scm sistemini kullanan firmalarin finansal gostergelerin basari performans ortalamasi

U; = E ticaret sistemini kullanan firmalarin finansal gostergelerin basar1 performans ortalamasi
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i, = Crm sistemini kullanan firmalarin finansal gostergelerin basari performans ortalamasi

Us = Diger sistemleri kullanan firmalarin finansal gostergelerin basari performans ortalamasi

Hy: Finansal gostergelerin basari performans ortalamalari birbirine esittir(Hy: 1y = 1, = 113

= =5)

H; = Finansal gostergelerin basari performansindan minimum birtanesi farklidir

Onem derecesi %5=0.05 tir ve dogruluk derecesi %95 olarak alinmistir.

7.4.5 Teslimat basarisi performans etkisi ANOVA testi

Cizelge 7.19: Teslimat Basarisi

Sum of
Squares df Mean Square F Sig.
3.1 Kurumsal Kaynak Between Groups 48,091 15 3,206 2,11 ,002
PROSTRERT) Within Groups 102,511 87 1,178
Total 150,602 102
3.2 Tedarik Zinciri Between Groups 58,076 15 3,872 4 454 000
il lu g Within Groups 75,632 87 869
Total 133,709 102
3.3 Elektronik Ticaret (E- Between Groups 27,837 15 1,856 693 785
Ticarey Within Groups 230,251 86 2,677
Total 258,088 101
3.4 Misteri lligkileri Between Groups 44566 15 2,9M 2,335 ,007
Renegm ) Within Groups 114,529 a0 1,273
Total 159,094 105
3.5.Diger Between Groups 41,538 13 3,185 1,415 232
Within Groups 47,433 21 2,259
Total BB, 971 34

Cizelge 7.19 incelendiginde, elektronik is sistemleri uygularimin performans

degiskenlerinden olan iirlin basarisina etkileri incelenmektedir. Sig. Degerlerinin

%5 ten kiiclik oldugu durumlarda anlamli bir baglantinin oldugu sdylenebilir. Bu baz

almarak ERP, SCM ve CRM sistemlerinin Uriin Basari performans artiriminda

dogrudan etkisi oldugu soylenebilir. E-ticaret, Diger sistemlerin iirlin basarisinda

dogrudan etkisi bulunmamaktadir. Bu durumda ERP, SCM ve CRM sistemlerinin

hangisinin iirlin basar1 performans degiskenine etkisinin daha fazla oldugunu bulmak

amaci ile Post-Hoc testleri yapilmistir. Bunun sonucunda ERP sisteminin {iriin bagari

performansina etkisi SCM ve CRM sistemlerinden daha fazladir diyebiliriz. CRM

sisteminin ise SCM sistemine gore {irlin basar1 performansina etkisinin daha fazla

oldugunu soyleyebiliriz. Durumu istatistiksel olarak ifade etmek olursak;

1, = Erp sistemini kullanan firmalarin finansal géstergelerin basar1 performans ortalamasi
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L, = Scm sistemini kullanan firmalarin finansal gostergelerin basari performans ortalamasi

U; = E ticaret sistemini kullanan firmalarin finansal gostergelerin basari1 performans ortalamasi
i, = Crm sistemini kullanan firmalarin finansal gostergelerin basari performans ortalamasi

Us = Diger sistemleri kullanan firmalarin finansal gostergelerin basar1 performans ortalamasi

H,: Finansal géstergelerin basar1 performans ortalamalari birbirine esittir(Hy: py = @y = ps
=y =5)
H; = Finansal gostergelerin basari performansindan minimum birtanesi farklidir

Onem derecesi %5=0.05 tir ve dogruluk derecesi %95 olarak alinmistir.

7.4.6 Tedarik basarisi performans etkisi ANOVA testi

Cizelge 7.20: Tedarik Basarisi

Sum of
Squares df Mean Square F Sig.
3.1 Kurumsal Kaynak Between Groups 29,936 ] 4,989 3,969 001
FMHIR ERE) Within Groups 120,666 96 1,257
Total 150,602 102
3.2 Tedarik Zinciri Between Groups 38,642 5 6,440 6,504 000
Xorelmi [SCM) Within Groups 95,066 96 990
Total 133,709 102
3.3.Elektronik Ticaret (E- Between Groups 15,410 6 2,568 1,005 427
HEsEY Within Groups 242,678 95 2,555
Total 258,088 101
3.4 Mugteri lligkileri Between Groups 29,863 6 4977 3,813 ,002
Tagelmi (CRM Within Groups 129,231 99 1,306
Total 159,094 105
3.5.Diger Between Groups 8,566 ] 1,713 618 687
Within Groups 80,405 29 2,773
Total 88,971 34

Cizelge 7.20 incelendiginde, elektronik is sistemleri uygularimin performans
degiskenlerinden olan iirlin basarisina etkileri incelenmektedir. Sig. Degerlerinin
%S5 ten kii¢lik oldugu durumlarda anlamli bir baglantinin oldugu sdylenebilir. Bu baz
almarak ERP, SCM ve CRM sistemlerinin Uriin Basari performans artiriminda
dogrudan etkisi oldugu soylenebilir. E-ticaret, Diger sistemlerin iiriin basarisinda
dogrudan etkisi bulunmamaktadir. Bu durumda ERP, SCM ve CRM sistemlerinin
hangisinin iiriin basar1 performans degiskenine etkisinin daha fazla oldugunu bulmak
amaci ile Post-Hoc testleri yapilmistir. Bunun sonucunda ERP sisteminin {iriin basari

performansina etkisi SCM ve CRM sistemlerinden daha fazladir diyebiliriz. CRM
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sisteminin ise SCM sistemine gore {irlin basar1 performansina etkisinin daha fazla

oldugunu soyleyebiliriz. Durumu istatistiksel olarak ifade etmek olursak;

u; = Erp sistemini kullanan firmalarin tedarik basar1 performans ortalamasi

Wy = Scm sistemini kullanan firmalarin tedarik basar1 performans ortalamasi

uz = E ticaret sistemini kullanan firmalarin tedarik basar1 performans ortalamasi
K, = Crm sistemini kullanan firmalarin tedarik basar1 performans ortalamasi

us = Diger sistemleri kullanan firmalarin tedarik basari performans ortalamasi

H,: Tedarik basari performans ortalamalari birbirine esittir(Hg: 1y = 1y = H3 = [y

= 5)
H, = Tedarik basar1 performansindan minimum birtanesi farklidir

Onem derecesi %5=0.05 tir ve dogruluk derecesi %95 olarak alinmistir.

7.4.7 Surec esnekligi basaris1 performans etkisi ANOVA testi

Cizelge 7.21: Surec Esnekligi Basarisi

Sum of
Squares df Mean Square F Sig.
3.1 Kurumsal Kaynak Between Groups 31,157 ] 5193 4174 001
il 2R Within Groups 119,445 96 1,244
Total 150,602 102
3.2 Tedarik Zinciri Between Groups 32,640 6 5,440 5167 ,000
[ERORHIT (S Within Groups 101,069 96 1,063
Total 133,709 102
3.3.Elektronik Ticaret (E- Between Groups 15,083 ] 2514 983 441
TIERTES Within Groups 243,006 95 2,558
Total 258,088 101
3.4 Musgteri lligkileri Between Groups 33,267 6 5,545 4,362 ,001
AR Within Groups 125,827 99 1,271
Total 159,094 105
3.5.Diger Between Groups 17,238 5 3,448 1,394 256
Within Groups 71,733 29 2,474
Total 88,971 34

Cizelge 7.21 incelendiginde, elektronik is sistemleri uygularinin performans
degiskenlerinden olan iirlin basarisina etkileri incelenmektedir. Sig. Degerlerinin
%S5 ten kiiglik oldugu durumlarda anlamli bir baglantinin oldugu sdylenebilir. Bu baz
almarak ERP, SCM ve CRM sistemlerinin Uriin Basari performans artiriminda
dogrudan etkisi oldugu soylenebilir. E-ticaret, Diger sistemlerin iirlin basarisinda

dogrudan etkisi bulunmamaktadir. Bu durumda ERP, SCM ve CRM sistemlerinin
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hangisinin Urlin basar1 performans degiskenine etkisinin daha fazla oldugunu bulmak
amaci ile Post-Hoc testleri yapilmistir. Bunun sonucunda ERP sisteminin iiriin basari
performansina etkisi SCM ve CRM sistemlerinden daha fazladir diyebiliriz. SCM
sisteminin ise CRM sistemine gore iiriin basar1 performansina etkisinin daha fazla

oldugunu soyleyebiliriz. Durumu istatistiksel olarak ifade etmek olursak;

1 = Erp sistemini kullanan firmalarin siire¢ esnekligi basari performans ortalamasi

U, = Scm sistemini kullanan firmalarin siire¢ esnekligi basari performans ortalamasi

U = E ticaret sistemini kullanan firmalarin stire¢ esnekligi basar1 performans ortalamasi

i, = Crm sistemini kullanan firmalarin stire¢ esnekligi basari performans ortalamasi

Us = Diger sistemleri kullanan firmalarin stire¢ esnekligi basari performans ortalamasi

Hy: Siire¢ esnekligi basari performans ortalamalari birbirine esittir(Hy: 1y = 1y = i3 = 4 = 5)
H; = Siire¢ esnekligibasar1 performansindan minimum birtanesi farklidir

Onem derecesi %5=0.05 tir ve dogruluk derecesi %95 olarak alinmistir.

7.4.8 Miisteri basaris1 performans etkisi ANOVA testi

Cizelge 7.22: Miisteri Basaris1

Sum of
Squares df Mean Square F Sig.
3.1 Kurumsal Kaynak Between Groups 45916 10 4,592 4,035 ,000
RS R HED Within Groups 104,686 92 1138
Total 150,602 102
3.2 Tedarik Zinciri Between Groups 359,644 10 3,964 3877 ,000
Yanetnii (3CH) Within Groups 94,065 92 1,022
Total 133,709 102
3.3 Elektronik Ticaret (E- Between Groups 31,566 10 3157 1,268 260
HEeag Within Groups 226,522 91 2,489
Total 258,088 101
3.4 Misteri lligkileri Between Groups 27,886 10 2,789 2,019 040
TRACHSI G Within Groups 131,208 95 1,381
Total 159,094 105
3.5.Diger Between Groups 24,713 7 3,530 1,483 215
Within Groups 64,259 27 2,380
Total 88,971 34

Cizelge 7.22 incelendiginde, elektronik is sistemleri uygularmin performans
degiskenlerinden olan iirlin basarisina etkileri incelenmektedir. Sig. Degerlerinin
%S5 ten kiiclik oldugu durumlarda anlamli bir baglantinin oldugu sdylenebilir. Bu baz

almarak ERP, SCM ve CRM sistemlerinin Uriin Basari performans artiriminda
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dogrudan etkisi oldugu soylenebilir. E-ticaret, Diger sistemlerin iirlin basarisinda
dogrudan etkisi bulunmamaktadir. Bu durumda ERP, SCM ve CRM sistemlerinin
hangisinin iirlin basar1 performans degiskenine etkisinin daha fazla oldugunu bulmak
amaci ile Post-Hoc testleri yapilmistir. Bunun sonucunda ERP sisteminin {iriin basari
performansina etkisi SCM ve CRM sistemlerinden daha fazladir diyebiliriz. SCM
sisteminin ise CRM sistemine gore iiriin basar1 performansina etkisinin daha fazla

oldugunu soyleyebiliriz. Durumu istatistiksel olarak ifade etmek olursak;

1y, = Erp sistemini kullanan firmalarin miisteri basari1 performans ortalamasi

Ky = Scm sistemini kullanan firmalarin miisteri basar1 performans ortalamasi

uz = E ticaret sistemini kullanan firmalarin miisteri basar1 performans ortalamasi
i, = Crm sistemini kullanan firmalarin miisteri basar1 performans ortalamasi

us = Diger sistemleri kullanan firmalarin miisteri basar1 performans ortalamasi

H,: Miisteri basar1 performans ortalamalari birbirine esittir(Hg: gy = pp = 3 = Yy

=5)
H, = Miisteri basar1 performansindan minimum birtanesi farklidir

Onem derecesi %5=0.05 tir ve dogruluk derecesi %95 olarak alinmistir.

7.5 Regresyon Analizi

Regresyon analizleri performans degiskenleri iizerinde tek tek ele alinarak

yapilmustir. Yapilan analiz %95 oraninda giivenilir olarak ayarlanmistir.

7.5.1 Urlin basarisina yonelik olusturulan regresyon modeli

Bagimli ve bagimsiz degiskenler belirlenmistir. Bagimli degisken iiriin basarisidir.

Bagimsiz degiskenler ise,

e Litfen asagidaki uygulamalar1 diizeyde gergeklestirdiginizi, ilgili se¢enegi
(X) isaretleyerek belirtiniz.

e ERP sistemini hangi firmadan temin ettiniz?

e ERP sisteminin hangi modiillerini kullanmaktasiniz?

e Isletmenizde ERP sistemini uygularken asagidaki yontemlerden hangisini
sectiniz?

sorular1 olarak belirlenmistir.
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Cizelge 7.23: Uriin Basarisi I¢in Tanimlayicr Istatistik Sonuglari

Mean Std. Deviation Il

524 urunbasarisi_ortala 4 1852 .Ba0as 91
ma

s53_ortalama 2491149 B2TVTE 91
=5 ortalama 2.7139 SET19 91
4 ERF sistemini hangi 2 E264 1.71690 a1
firmadan temin ettiniz?

6.igletmenizde ERP 2.5824 .BO369 91

sistemini uygularken
asagidaki yantemlerden
hangisini sectiniz?

Cizelge 7.23’te degerlerin ortalamalar1 standart sapmalart ve Orneklem sayilar

verilmektedir.

Regresyon analizi yapilirken en biiylik sorunlardan bir tanesi ¢oklu dogrusallik
sorunudur. Bu sorun Cizelge 6.24 ve Cizelge 6.25°teki belirtilen degerlere bakilarak

olup olmadigina karar verilir.

Cizelge 7.24: Katsayilar (Uriin Basaris1)

Standardized
Unstandardized Coefficients  Coeficients 95.0% Confidence Interval for B Correlations Collinearity Statistics
Model B Std. Ermor Beta t Sig LowerBound  UpperBound  Zero-order  Partial Pat  Tolerance  VIF
1 (Constant) 4036 496 B.134 000 3080 5022
53_ortalama -148 084 199 1754 083 -316 020 237 -186 -181 827 1.209
55_ortalama 126 135 103 924 358 =144 394 183 099 095 862 1161
4 ERP sistemini hangi -004 045 -009 -081 936 -094 087 -116 -008 -008 834 1199
firmadan temin ettiniz?
filsletmanizde ERP 087 092 113 1.080 287 - 087 281 161 13 108 919 1.088
sistemini uygularken
asafidaki yantemlerden
hangisini segfiniz?
Cizelge 7.25: Korelasyon Degeri (Uriin Basarisi)
.
isletmenizde
ERF
sistemini
4 ERP uygularken
sistemnini asadidaki
524_urunbas hangi yontemlerden
arisi_ortalam firmadan hangisini
a s3_oralama  s5_ortalama  temin ettiniz? segtiniz?
Pearson Correlation  $24_urunbasarisi_ortala 1.000 -237 183 - 116 161
ma
s3_oralama -.237 1.000 -2 386 -.091
s5_ortalama 183 -231 1.000 -214 283
4 ERP sistemini hanagi -116 386 -214 1.000 -074
firmadan temin ettiniz?
6 isletmenizde ERP 61 -.091 283 -.074 1.000

sistemini uyaularken
asadidaki yintemlerden
hangisini sectiniz?
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Cizelge 7.24°deki Vif degeri 3 ten kiigik oldugu icin ve Cizelge 6.25’deki
korelasyonda 700’iin iizerinde bir kat sayr olmadig: i¢in ¢oklu dogrusallik sorunu

yoktur demektir.

Cizelge 7.26: Model Degerlendirilmesi (Uriin Basaris1)

Adjusted B Std. Error of
Model =4 E Square Square the Estimate
1 .2g29 .0as5 043 BTE04

Olusturulan model coklu degiskene sahip oldugu icin Adjusted R Squre degeri
yorumlanmistir. Adjusted R Squre degeri, modeldeki bagimsiz degiskenlerin

bagimsiz degisken lizerindeki varyansin yiizde kagini agikladigini anlatir.

Bagimsiz degiskenler ile bagimli degisken arasinda smirli anlamli bir iligki

bulunmustur, bunun agiklayiciligi %4tiir.

7.5.2 Uretim siireci basarisina yonelik olusturulan regresyon modeli

Bagimli ve bagimsiz degiskenler belirlenmistir. Bagimli degisken iiriin basarisidir.

Bagimsiz degiskenler ise,

e Asagida verilen isletme fonksiyonlarina yukarida sayillan  bilgi

teknolojilerinden bazilar1 ne 6l¢iide uyarlanmigtir?

e En oOnemli teknoloji donanim/yazilimi hangi zamanlarda su isletme

fonksiyonlarinda uygulanmistir?

e Isletmenizde asagidaki sistemler ne kadar siiredir uygulanmaktadir?

sorular1 olarak belirlenmistir.

Cizelge 7.27: Uretim Siireci Basaris1 I¢in Tanimlayici Istatistik Sonuglari

Mean Std. Deviation ™
s24__uretim_sureci_ortal 41925 68621 107
arma
s21_ortalama 3.8692 80980 107
s22_ ortalama 33,5362 1.11738 107
£23_ ortalama 3.3411 117431 107

Cizelge 7.27°de degerlerin ortalamalari standart sapmalar1 ve Orneklem sayilari

verilmektedir.
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Regresyon analizi yapilirken en biiylik sorunlardan bir tanesi ¢oklu dogrusallik
sorunudur. Bu sorun Cizelge 7.28 ve Cizelge 7.29°daki belirtilen degerlere bakilarak

olup olmadigina karar verilir.

Cizelge 7.28: Katsayilar (Uretim Siireci Basaris1)

Standardazed
Unstandardized Coefficients ~ Coeflicients 95,0% Confidence Interval for B Comelations Collingarity Statistics
Modsl B Std. Emor Beta t Sig LowerBound ~ UpperBound  Zero-order  Parfial Pat  Tolerance  WIF
| (Canstant 2446 213 8954 000 1504 1988
521 _ortalama 27 091 a0 003 097 457 3 288 pil] 515 178
522_ortalama 078 079 128 1,001 9 =017 235 481 038 081 398 2504
$23_ortalama RiL 066 01178 o -013 250 A58 RIE] 145 509 1966
Cizelge 7.29: Korelasyon degeri (Uretim Siireci Basarisi)
s24_uretim_s
ureci_ortalam
a s21_oralama s22_ortalama  s23_ortalama
Pearson Correlation  s24_uretim_sureci_ortal 1,000 513 481 459
ama
s21_ortalama 513 1,000 646 509
§22_ortalama 481 646 1,000 697
s23_ortalama 459 509 697 1,000
Sig. (1-tailed) s24_uretim_sureci_ortal ooo 000 000
ama
s21_ortalama ,000 _ . | ,000 | 000
s§22_ortalama ,000 ,000 ; 000
s23_ortalama ,000 | ,000 | o000 |
N s24_uretim_sureci_ortal 107 107 107 107
ama
s21_ortalama 107 107 107 107
522 _ortalama 107 107 107 107
s23_ortalama 107 107 107 107

Cizelge 7.28’deki Vif degeri 3 ten kiiciik oldugu igin ve Cizelge 7.29’daki
korelasyonda 700’iin iizerinde bir kat sayr olmadig1 i¢in ¢oklu dogrusallik sorunu

yoktur demektir.

Cizelge 7.30: Model Degerlendirilmesi (Uretim Siireci Basaris1)

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 ,568° 323 ,303 57298
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Olusturulan model coklu degiskene sahip oldugu icin Adjusted R Squre degeri
yorumlanmistir. Adjusted R Squre degeri, modeldeki bagimsiz degiskenlerin

bagimsiz degisken lizerindeki varyansin yiizde kagini agikladigini anlatir.

Bagimsiz degiskenler ile bagimli degisken arasinda smirli anlamli bir iligki
bulunmustur, bunun agiklayiciligt %30’dur.

7.5.3 Teslimat siireci basarisina yonelik olusturulan regresyon modeli

Bagimli ve bagimsiz degiskenler belirlenmistir. Bagimli degisken iiriin basarisidir.

Bagimsiz degiskenler ise,

¢ Biitiin dokiimanlarinizin (fatura, irsaliye, satinalma siparisleri vb.) yiizde kag1
yeni teknoloji yolu ile (Internet, Intranet, vs.):Tastyicilara
e Asagidaki ifadelere ne olglide katildigini litfen belirtiniz.: Tedarikgiler

sorular1 olarak belirlenmistir.

Cizelge 7.31: Teslimat Siireci Basarisi i¢in Tanimlayici Istatistik Sonuglar

Mean Std. Deviation M
s24_teslimat_basarisi_o 4 2968 S587TaT 7O
rtalama
s19_tedarikci_ortalama 3.8180 90201 79
16 . Tasmwicilara__B dtdn 44 BT 35 904 7o

dokldmanlannizmn (fatura,
irsaliye, satinalma
siparigleri vb ) yvazde kacgi
yveni teknoloji yolu ile
(Intermet, Intranet, vs.)

Cizelge 7.31°’de degerlerin ortalamalar1 standart sapmalart ve Orneklem sayilar

verilmektedir.

Regresyon analizi yapilirken en biiylik sorunlardan bir tanesi ¢oklu dogrusallik
sorunudur. Bu sorun Cizelge 7.32 ve Cizelge 7.33’deki belirtilen degerlere bakilarak

olup olmadigina karar verilir.

Cizelge 7.32: Katsayilar (Teslimat Siireci)

Standa g

1 (Constant) 3296 | 269 [ 12,2558 [ 00o [
ikel_otalama 248 o7 380 353 oot 108 388 397 ws 950 1053

cilara_Botin o oo2 ara £a7 Ags -,002 005 159 079 0712 850 1,053
{fatura,
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Cizelge 7.33: Korelasyon Degeri (Teslimat Sireci)

16
Taswicilara_B
atin
dokiimanlarnn
1zin (fatura,
irsaliye,
satinalma
sipariglerivb.)
yuzde kagl
yeni teknolaji
s24_teslimat yolu ile
_basarisi_ort s19_tedarikei (Internet,
alama _ortalama Intranet, vs.)
Pearson Correlation  s24_teslimat_basarisi_o 1,000 397 158
nalama
519 tedarikei_ortalama 397 . 1,000 . 224
16.Tasiyicilara_Bitin 159 224 1,000
dokimanlannizin (fatura,
irsaliye, satinalma
siparigleri vb.) ylizde kagl
yeni teknoloji yolu ile
(Internet, Intranet, vs.)
Sig. (1-tailed) s24_teslimat_basarisi_o .0oo 080
rtalama
s1gflgd_ari_kci_ort_alap1;_ ,0_[}{] | ,023
16.Tasglyicilara_Batin 080 023
dokimanlannzin (fatura,
irsaliye, satinalma
siparigleri vb.) ylizde kag
yeni teknoloji yolu ile
(Internet, Intranet, vs.)
N s24_teslimat_basarisi_o 79 79 79
rtalama
s19_tedarikci_ortalama 79 _ 79 _ 79
16.Tasiyicilara_Batin 79 79 79

dokiimanlannzn (fatura,
irsaliye, satinalma
siparigleri vb.) ylizde kagi
yeni teknoloji yolu ile
(Internet, Intranet, vs.)

Cizelge 7.33’deki Vif degeri 3’ten kiiciik oldugu igin ve Cizelge 7.34’deki

korelasyonda 700’iin iizerinde bir kat sayr olmadig: i¢in ¢oklu dogrusallik sorunu

yoktur demektir.

Cizelge 7.34: Model Degerlendirilmesi (Teslimat Siireci)

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Sguare the Estimate
1 .403° 163 141 54493
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Olusturulan model ¢oklu degiskene sahip oldugu icin Adjusted R Squre degeri
yorumlanmistir. Adjusted R Squre degeri, modeldeki bagimsiz degiskenlerin

bagimsiz degisken lizerindeki varyansin yiizde kagini agikladigini anlatir.

Bagimsiz degiskenler ile bagimli degisken arasinda simirli anlamlhi bir iliski

bulunmustur, bunun agiklayiciligr %210°dur.

7.5.4 Tedarik siireci basarisina yonelik olusturulan regresyon modeli

Bagimli ve bagimsiz degiskenler belirlenmistir. Bagimli degisken iiriin basarisidir.

Bagimsiz degiskenler ise,

e Isletmenizde asagida belirtilen tedarik zinciri faaliyetlerinden hangilerini
uygulamaktasiniz?

e Toplam tedarik¢i sayimniz?

e Stratejik tedarik¢i sayimniz?

e Elektronik ticaret yoluyla iligski kurdugunuz tedarik¢ilerin orani:

¢ Biitiin dokiimanlarinizin (fatura, irsaliye, satin alma siparisleri vb.) yiizde kag1
yeni teknoloji yolu ile (Internet, Intranet, vs.): Tedarikcilere

e Asagida verilen tedarik zinciri teknolojisi sistemlerinden hangilerini
firmaniza uyarladiniz ve uygulamaktasiniz?

sorular1 olarak belirlenmistir.

Cizelge 7.35: Tedarik Siireci Basaris1 I¢in Tanimlayic Istatistik Sonuglar

Mean Std. Dewviation ™
s24 tedarik_basarisi_ort 4 2500 GB6T3IS58 76
alama
s7_ortalama 61173 1,.74108 76
10 Toplam tedarikgi 1.19974 E1144 T6
sayiniz
11 . Stratejik tedarikgi 11,0789 48341 76
sayiniz
13 Elektronik ticaret 21,71 29,081 -]

yoluyla iliski kurdugunu=
tedarikgilerin orani

15 . Tedarikgi__BOatan 56,97 35 991 76
doklUmanianmizin (fatura,

irsaliye, sattinalma

siparigleri vb.) yiuzde kacg

veni teknoloji yolu ile

(Intarmet, Intranet, vs.)

s20_ortalama 22,9338 B6T598 76

Cizelge 7.35°’de degerlerin ortalamalar1 standart sapmalart ve Orneklem sayilar

verilmektedir.
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Regresyon analizi yapilirken en biiyilk sorunlardan bir tanesi ¢oklu dogrusallik
sorunudur. Bu sorun Cizelge 7.36 ve Cizelge 7.37°deki belirtilen degerlere bakilarak

olup olmadigina karar verilir.

Cizelge 7.36: Katsayilar (Tedarik Siireci Basarisi)

Standardized

Unstandardizad Coaff L CoeMciant: 95.0% Confidanca Interval for B Callinsarnty Statislics
Modsl B Std. Errer Beta t Sig Lower Bound  Upper Bound  Zero-order Partial Pan Tolerance VIF
1 (Constant) 2218 J87 6337 Joon 1,595 3,061
57_ortalama 048 038 123 1,246 217 - 029 A4 78 48 A7 A5 1,083
10.Toplam tedarikgi -.008 ME -.0o7 -7 845 =37 221 38 -.oog -007 B2 1,218
sapne
11 Stratejik tedarikg - 218 JNES -158 -1,307 86 -G48 RALY 84 - 158 -1 630 1,588
Sapne
13 Eleiaronik ficarst - 003 Joo2 =114 -1154 252 -007 002 - 148 =138 - 108 il 1,091
yaluyla gkl kurdugunuz
tedarikgiterin oram
15 Tadarikgi_Butin am 002 Q058 AT 70 -003 05 253 (1] 54 853 1172
dokimantannan ifatura,
irsaliys, satinalma
siparigher vb.) ylzde kage
yeni laknoloji yolu ile
(Infarnat, Intranst, vs )
520_ortalama B3t AN EdD 5258 ooo 305 BT9 588 535 Ag8 508 1,869

Cizelge 7.37: Korelasyon Degeri (Tedarik Siireci Basarisi)

15
Tedarikgi_But
un
dokiimanlarin
1zin (fatura,

irsaliye,
satinalma
13 Elektronik sipariglerivb.)
ticaret yoluyla yuzde kagl
ilighi yeni teknoloji
s24_tedarik_ 10.Toplam 11.Stratejik kurdugunuz yolu ile
basarisi_ortal tedarikgi tedarikgi tedarikgilerin (Internet,
ama s7_ortalama sayiniz sayiniz orani Infranet,vs.)  s20_ortalama
Pearson Correlation  s24_tedarik_basarisi_ort 1,000 078 138 184 -148 253 586
alama
s7_ortalama 078 1,000 034 250 114 -030 014
10.Toplam tedarikgi 138 034 1,000 353 A57 040 329
sayiniz
11 Stratejik tedarikgi 184 250 353 1,000 161 106 505
sayiniz
13 Elekironik ticaret -,148 14 67 161 1,000 073 -041

yoluyla iligki kurdugunuz
tedarikgilerin oram

15.Tedarikgi_Bitin 253 -,030 040 106 073 1,000 350
dokiimanlarinizin {fatura,

irsaliye, satinalma

siparigleri vb.) ylizde kagi

yeni teknolaji yolu ile

{Internet, Intranet, vs.)

s20_oralama 586 014 329 505 -041 350 1,000
Sig. (1-tailed) s24_tedarik_basarisi_ort ’ 251 A18 056 JA01 014 ,000

alama

§7_ortalama 251 ; ,384 015 163 400 451

10.Toplam tedarikgi 18 384 : 001 088 367 002

sayiniz

11.Stratejik tedarikgi .056 015 001 ; 082 181 000

sayiniz

13 Elekironik ticaret A01 163 ,a88 082 ; ,266 ,361

yoluyla iligki kurdugunuz
tedarikgilerin orani
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N 524 _tedarik_basarisi_ort 76 76 76 76 76 76 76
alama

s7_ortalama 76 76 76 76 76 76 76
10.Toplam tedarikgi 76 76 76 76 76 76 76
sayiniz
11.Stratejik tedarikgi 76 76 76 76 76 76 76
sayiniz
13.Elektronik ticaret 76 76 76 76 76 76 76

yoluyla iliski kurdugunuz
tedarikgilerin orani

15.Tedarikgi_Btin 76 76 76 76 76 76 76
dokiimanlannizin (fatura,

irsaliye, satinalma

siparigleri vb.) ylzde kagi

yeni teknoloji yolu ile

(Internet, Intranet, vs.)

$20_ortalama 76 76 76 76 76 76 76

Cizelge 7.36’daki Vif degeri 3’ten kiigiik oldugu icin ve Cizelge 7.37’teki
korelasyonda 700’1in iizerinde bir kat say1 olmadigi icin ¢oklu dogrusallik sorunu

yoktur demektir.

Cizelge 7.38: Model Degerlendirilmesi (Tedarik Siireci Basarisi)

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Sguare the Estimate
1 622 387 ., 334 54982

Olusturulan model coklu degiskene sahip oldugu i¢in Adjusted R Squre degeri
yorumlanmistir. Adjusted R Squre degeri, modeldeki bagimsiz degiskenlerin

bagimsiz degisken lizerindeki varyansin yiizde kac¢ini agikladigini anlatir.

Bagimsiz degiskenler ile bagimli degisken arasinda smnirli anlamli bir iligki
bulunmustur, bunun agiklayiciligi %31°dur.

7.5.5 Sureg esnekligi basarisina yonelik olusturulan regresyon modeli

Bagimli ve bagimsiz degiskenler belirlenmistir. Bagimli degisken {iriin basarisidir.

Bagimsiz degiskenler ise,

e En Onemli teknoloji donamim/yazilimi hangi zamanlarda su isletme
fonksiyonlarinda uygulanmistir?
e Isletmenizde asagidaki sistemler ne kadar siiredir uygulanmaktadir?

sorular1 olarak belirlenmistir.
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Cizelge 7.39: Siire¢ Esnekligi Basaris1 I¢in Tanimlayicr Istatistik Sonuglar

Mean Std. Deviation |
s24_surec_esnekligi_ba 41838 71994 107
sarisi_ortalama
s22_ ortalama 3,5362 1,11738 107
s23_ortalama 3,3411 1,17431 107

Cizelge 7.39’da degerlerin ortalamalar1 standart sapmalart ve Orneklem sayilari

verilmektedir.

Regresyon analizi yapilirken en biiylik sorunlardan bir tanesi ¢oklu dogrusallik
sorunudur. Bu sorun Cizelge 7.40 ve Cizelge 7.41°deki belirtilen degerlere bakilarak

olup olmadigina karar verilir.

Cizelge 7.40: Katsayilar (Siire¢ Esnekligi Basarisi)

Standardized

Unstandardized Coeflicients Coeflicients 95,0% Confidence Interval for B Carrelations Gollinzarity Statistics
Model B Sid. Error Bata t Sig Lowsr Bound  Uppar Bound  Zerc-ordar Partial Fan Telerance I
1 (Constanf) 2,856 98 14401 Jooo 1463 3,250
522_ortalama 152 072 236 2111 037 003 295 505 203 69 14 1,544
523 _ortalama 236 068 306 EXLL] 001 100 a2 550 320 216 514 1,944

Cizelge 7.41: Korelasyon Degeri (Siire¢ Esnekligi Basarisi)

s24_surec_e

snekligi_bas
arisi_ortalam
a s22_ortalama s23_oralama
Pearson Correlation s24_surec_esnekligi_ba 1,000 505 550
sarisi_ortalama
s22_ortalama 505 1,000 697
s23_oralama 550 697 1,000
Sig. (1-tailed) s24_surec_esnekligi_ba : .ooo .ooo
sarisi_ortalama
s22 oralama ,ooo ‘ ,000
s23_ortalama 000 ,000 .
N 524 _surec_esnekligi_ba 107 107 107
sarisi_ortalama
s22_oralama 107 107 107
s23_ortalama 107 107 107

Cizelge 7.40°daki Vif degeri 3 ten kiiciik oldugu igin ve Cizelge 7.41°deki
korelasyonda 700’0n Uzerinde bir kat sayr olmadig i¢in ¢oklu dogrusallik sorunu
yoktur demektir.
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Cizelge 7.42: Model Degerlendirilmesi (Siire¢ Esnekligi Basarisi)

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 575" 331 ,318 59440

Olusturulan model coklu degiskene sahip oldugu i¢in Adjusted R Squre degeri
yorumlanmistir. Adjusted R Squre degeri, modeldeki bagimsiz degiskenlerin

bagimsiz degisken lizerindeki varyansin yiizde kac¢ini agikladigini anlatir.

Bagimsiz degiskenler ile bagimli degisken arasinda simirli anlamhi bir iligki

bulunmustur, bunun agiklayiciligi %32’dir.

7.5.6 Miisteri basarisina yonelik olusturulan regresyon modeli

Bagimli ve bagimsiz degiskenler belirlenmistir. Bagimli degisken {iriin basarisidir.

Bagimsiz degiskenler ise,

e Toplam miisteri (bayi) sayiniz:

e Stratejik miisteri sayiniz:

e Elektronik ticaret yoluyla iliski kurdugunuz miisterilerin (veya bayilerin)
orant:

¢ Biitiin dokiimanlarinizin (fatura, irsaliye, satinalma siparigleri vb.) ylizde kag1
yeni teknoloji yolu ile (Internet, Intranet, vs.): Miisterilere

e Asagidaki ifadelere ne dl¢lide katildigin liitfen belirtiniz: Miisteriler

sorular1 olarak belirlenmistir.

Cizelge 7.43: Miisteri Basaris1 I¢in Tanimlayici Istatistik Sonuglar

Mean Std. Deviation ™
s24_ musteri_basarisi_or 4 2930 60795 86
talama
8 Toplam musgteri (bayi) 2,3372 1,01298 a6
sayiniz
9_Stratejik masteri sayiniz 1.5116 L6704 86
12 Elektronik ticaret 40,91 42 630 86

yoluyla iliski kurdugunuz=
milsterilerin (veya
bayilerin) oram

14 MUsteri__Batimn T7.90 29 864 86
dokdmanlarnnzin (fatura,

irsaliyve, satinalma

siparisieri vb.) ylzde kagi

veni teknoloji yolu ile

(Internet, Intranet, vs.)

s19_musteri__ortalama 41221 66889 86
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Cizelge 7.43’de degerlerin ortalamalar1 standart sapmalart ve Orneklem sayilar

verilmektedir.

Regresyon analizi yapilirken en biiylik sorunlardan bir tanesi ¢oklu dogrusallik
sorunudur. Bu sorun Cizelge 7.44 ve Cizelge 7.45’deki belirtilen degerlere bakilarak

olup olmadigina karar verilir.

Cizelge 7.44: Katsayilar (Miisteri Basarisi)

Standardized
Unstandardized Cosfficients  Coeflicients 95.0% Confidence Interval for B Comelations Collinearity Statistics
Modsl B Std. Error Beta 1 sig Lower Bound  Upper Bound Parfial Pat  Tolerance VIF
1 {Constant) 2052 354 5,805 00 1,345 2756
8 Toplam musgter (bay) =022 62 - 037 - 361 J19 =146 A0 029 - 040 -0n k] 1,402
sayiniz
9 Stratajsk migter sapniz 041 073 085 562 576 -104 185 070 063 049 A1 1,751
12 Elektronik icarst - 002 o2 -135 -1.220 206 - 005 o1 - 078 =135 106 620 1613
yoluyta iligkl kurdugunuz
migtsrilerin (veya
bayilerin) orani
T4 Mugter_Butun 005 002 250 2500 014 oot o0g m 289 218 T84 1,308
daokimaniznnmn (fatura,
Irsaleya, satinalma
Sipariglen vb ) yizde kagi
el taknoloji yolu e
(Inteimat, Intranat, vs.)
el muetar Arslama ARd Ak L] Ly Afd 0% RIR - f47 T 881 1478
Cizelge 7.45: Korelasyon Degeri (Miisteri Basarisi)
14
Miigteri_Biti
n
dokimanlarin
1zin {fatura
12.Elektronik irsaliye,
ticaret yoluyla satinalma
iligki sipariglerivb.)
lkurdudunuz yuzde kagi
musterilerin yeni teknolaji
s24_musteri_ 8.Toplam 9.Stratejik {veya yolu ile
basarisi_ortal ~ muasteri (bayi) misteri bayilerin) (Internet, s19_musteri_
ama sayiniz sayiniz arani Intranet, vs.) ortalama
Pearson Correlation  $24_musteri_basarisi_or 1,000 029 070 -078 AN 585
talama
8.Toplam musteri (bayi) 029 1,000 518 312 144 075
sayiniz
9.Stratejik mlgteri sayinz ,070 518 1,000 459 035 152
12.Elektronik ticaret -,078 312 459 1,000 348 -,004
yoluyla iligki kurdugunuz
misterilerin (veya
bayilerin) oran
14 Misteri_Bitin 311 144 035 348 1,000 218
dokiimanlannizin (fatura,
irsaliye, satinalma
siparigleri vb ) ylzde kagi
yeni teknoloji yolu ile
(Internet, Intranet, vs.)
519_musteri_ortalama 585 075 152 -004 218 1,000
Sig. (1-tailed) $24_musteri_basarisi_or 397 ,260 237 002 000
talama
8.Toplam musteri (bayi) 397 000 002 093 246
sayiniz
9.Stratejik musteri sayinz 260 .ooo 000 374 081
12.Elektronik ticaret 237 002 000 a0 186

yoluyla iligki kurdugunuz
miigterilerin (veya
bayilerin) oran
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14.Masteri_Batin ,002 ,083 374 00 % 02
dokidmanlannizin (fatura,

irsaliye, satinalma

siparigleri vb.) ylzde kag

yeni teknoloji yolu ile

(Internet, Intranet, vs.)

[

$19_musteri_ortalama 000 246 081 196 022

N s24_musteri_basarisi_or 86 86 86 86 86 86
talama
8.Taplam masgteri (bayi) 86 86 86 86 86 B6
sayiniz
9 Stratejik musgteri sayiniz 86 86 86 86 86 86
12.Elektronik ticaret 86 86 86 86 86 86

yoluyla iligki kurdugunuz
masterilerin (veya
bayilerin) orani

14 Mogteri_Botin 86 86 86 86 86 86
dokimanlannizin (fatura,

irsaliye, satinalma

siparigleri vb.) yuzde kagi

yeni teknoloji yolu ile

(Internet, Intranet, vs.)

519_musteri_ortalama 86 86 B6 86 86 B6

Cizelge 7.44°deki Vif degeri 3 ten kiiciik oldugu igin ve Cizelge 7.45’deki
korelasyonda 700’tin iizerinde bir kat say1 olmadig1 i¢in ¢oklu dogrusallik sorunu

yoktur demektir.

Cizelge 7.46: Model Degerlendirilmesi (Miisteri Basarisi)

Adjusted R Std. Error of
Model = R Square Square the Estimate
1 ,625* ,391 352 48920

Olusturulan model coklu degiskene sahip oldugu i¢in Adjusted R Squre degeri
yorumlanmistir. Adjusted R Squre degeri, modeldeki bagimsiz degiskenlerin

bagimsiz degisken lizerindeki varyansin yiizde kagini agikladigini anlatir.

Bagimsiz degiskenler ile bagimli degisken arasinda sinirli anlamli bir iligki

bulunmustur, bunun agiklayiciligi %35°tir.
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8. SONUC VE ONERILER

Tiirkiye’de elektronik isletmecilik uygulamalari: hizmet sektoriinde bir uygulama
adli yapilan ¢alisma, elektronik i sistem uygulamalarindan olan ERP, SCM, CRM

ve E-Ticaret sistemleri kullanimlar iizerinde inceleme yapilarak tamamlanmastir.

Elektronik isletmecilik uygulamalarinin amaci, potansiyel miisterileri elde tutmak,
yeni miisteriler kazanmak ve miisterilerle iliskileri gelistirmek, hizmet, satis ve
bilgilendirme servisleri ile miimkiin olan en kisa zamanda miisterilere ulagmak,

tiretimde ve triinlerin pazarlanmasinda maliyeti diisiiriip verimi arttirmaktir.

Arastirma kapsami, Hizmet ve e-ticaret sektoriinde calisanlar olusturmaktadir.
Orneklem bu sektdrde faaliyet gdsteren galisan yonetici, yonetici yardimeisi, uzman,
uzman yardimcisi statiisiindeki kolayda ornekleme yontemi ile secilen kisilerden
olusmaktadir. Bunun sebebi evrenin tahmin edilemedigi durumlarda kolayda

Orneklem sayisina bagvurulmasidir.

Yapilan c¢alisma kapsaminda, veri ve bilgi toplamak icin anket yOntemi
uygulanmistir. Anket formu Google firmasinin sunmus oldugu iicretsiz bir web
uygulamasi olan Google formlar kullanilarak olusturulmustur. Anketler Internet
Uzerinden firmalara olusturulan anket formu linki gonderilmesi seklinde ve kartopu
yontemi ile iletilmistir. Anket formu olusturulurken hem firmanin genel yapisi
hakkindaki bilgilere ulagsmak, hem de elektronik is sistemleri hakkinda bilgi
edinilebilecek sorular anket formu igerisine eklenmistir. Anket formu toplamda 15
adet sorudan olugmaktadir. Olusturulan 15 ana soru igerisinde ayrintili alt sorularda
mevcuttur. Anket formu se¢meli ve ¢oktan se¢gmeli sorular ile zenginlestirilmistir.
Gelen sonuglar SPSS analiz programi igerisinde analiz yapilmistir. Firmalardan gelen
cevaplar, tek tek SPSS programi igerisine girilmistir. Veri 6n igleme agamasinda, veri
tipi doniisiimleri, yanlis girilen verilerin diizeltilmesi, kayip (eksik) veriler,
caprazlama, ters cevirme, SPSS igerisine girilen ¢oktan se¢meli sorularin tanitilmasi
islemleri yapilarak veri analize uygun hale getirilmistir. Anket sonuglarma gore

yapilan analizler sonucunda asagida belirtilen bulgular elde edilmistir;
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ERP yazilim sistemi diger yazilim sistemlerine gore daha c¢ok firmalar tarafindan
tercih edilmektedir. CRM yazilim sistemleri ise ERP yazilim sisteminden sonra diger
yazilim sistemlerine gére daha ¢ok firmalar tarafindan tercih edilmektedir. SCM
yazilim sistemleri ise CRM yazilim sisteminden sonra diger yazilim sistemlerine
gore daha ¢ok firmalar tarafindan tercih edilmektedir. E-ticaret yazilim sistemleri ise
CRM yazilim sisteminden sonra diger yazilim sistemlerine gore daha ¢ok firmalar
tarafindan tercih edilmektedir. Biitiin elektronik is yazilimlar1 bitin olarak yada

modiil olarak kullanilmaktadir.

ERP yazili sistemlerini kullanan ya da kullanmaya baslayan firmalarin performans
Kriterleri goz oniine alindiginda hepsinde olumlu yonde artis oldugu gézlemlenmistir.

Yapilan analizler sonucunda olusan bu dogrusal artigin tutarli oldugu saptanmustir.

SCM yazilim sistemlerini kullanan ya da kullanmaya baslayan firmalarin performans
kriterleri g6z Oniine alinarak, liretim siireci basarisi, teslimat basarisi, tedarik basarisi,
misteri bagarisi kriterlerindeki dogrusal artigin tutarli oldugu saptanmigtir. Finansal
gostergelerin  basarisi, maliyet basarisi, Uriin basarisi, siire¢ esnekligi basarisi

kriterlerindeki dogrusal artisin ise tutarli olmadig1 saptanmistir.

CRM yazilim sistemlerini kullanan ya da kullanmaya baslayan firmalarin performans
kriterleri goz Oniine alinarak finansal gostergelerin basarisi, miisteri basarisi, maliyet

basarisi kriterlerindeki dogrusal artisin tutarli oldugu saptanmaistir.

E-ticaret yazilim sistemlerini kullanan ya da kullanmaya baslayan firmalarin
performans kriterleri géz Oniline alinarak maliyet basarisi, slire¢ esnekligi basarisi

kriterlerindeki dogrusal artigin tutarli oldugu saptanmustir.

Elektronik is sistemleri arasinda firma basarisi agisindan bir iliski ve anlamli bir
farkin olup-olmadiginin kontrolii igin ANOVA testleri yapilmistir. ANOVA testleri
yapilirken 6nem derecesi 0.05 olarak alinmistir. ANOVA testleri sonucunda anlamli

bir farkin olmadig istatistiksel olarak bulunmustur.

Elektronik is sistemleri i¢in firmalarin basar1 performanslarinin 6lgiilmesi yoniinde
regresyon analizi yapilmistir. Genel olarak elde edilen sonuglar; {iriin basaris1 %4,
tiretim siireci basarist %30, teslimat basarisi, %10, tedarik basarist %31, siireg¢

esnekligi basaris1 %32, miisteri basaris1 %35 olarak analiz sonuglar1 edilmistir.
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Calisma sonucunda firmalara tavsiyeler, genel olarak yaptiklari i kapsamlarinda ve
bulundurduklar1 personel sayis1 da goz oniine alinarak gelisen teknolojiyi takip edip
elektronik is sistemlerine entegre olduklari siirece basarilarimin daha da artacag
yoniindedir. Firmalar arasi rekabetin hizla ilerledigi donemde elektronik ortama
uyum elektronik is sistemleri sayesinde olmaktadir. Firmalar bunun bilincinde olup
sistemlerini entegre ettigi siirece, performans artis1 gozlemleyeceklerdir. Entegrasyon
siirecinde, firma igerisinde bulunan personellerin egitimleri, diger firmalar ile olan

iliskilerin iy1 belirlenmesi ve iliskilerin iyi yonetilmesi 6nemli konular i¢erisindedir.
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ANKET FORMU
Degerli Katilimei,

Bu anket calismasi Istanbul Aydin Universitesi, isletme Anabilim Dali,
Isletme Yonetimi Bilim dalinda yiritiilmekte olan bir Yiiksek Lisans Tezi icin
hazirlanmigtir. Tezin amact elektronik isletmecilik uygulamalarinin isletme
basarisina etkisini yapay zeka teknikleri ile arastirmaktir. Paylastiginiz goriisler
akademik yazinda ve uygulamacilar1 agisindan gelistirilmesine 1s1k tutacaktir.
Gortgleriniz bilimsel ahlaka uygun olarak gizli tutulacak ve sadece arastirmaci
tarafindan degerlendirilecektir. Bize ayirdiginiz degerli zamaniniz ve saglayacaginiz

katkilar i¢in simdiden tesekkiir eder, ¢alismalarinizda basarilar dileriz.

Tez Danismani Tezi
Hazirlayan

Dr. Ogr. Uyesi Adil M. SALEPCIOGLU Ahmet
GOKCAN

KiSISEL BiLGi FORMU

1. Cahisan sayis1 () 10 kisidenaz () 10-49 kisi () 50-249 kisi ( ) 250
kisiden fazla

2. Kullamilan mevcut ag yapisi:

() Sirket Web Sayfast () Internet ( ) Intranet ( )LAN ( ) Kurumsal E-

Posta
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3. Liitfen asagidaki uygulamalan diizeyde gerceklestirdiginizi, ilgili secenegi (X)

isaretleyerek belirtiniz.

Elektronik Isletmecilik ] ]
Batundyle | Cogunlukla | Kismen | Nadiren | Hic
Uygulamalanr

Kurumsal Kaynak Planlama
(ERP)

Tedarik Zinciri Yonetimi
(SCM)

Elektronik Ticaret (E-Ticaret)

Miisteri iliskileri Y&netimi
(CRM)

Diger

Sayet isletmenizde ERP sistemini uygulamyorsamz liitfen 6. Soruya geginiz

3. ERP sistemini hangi firmadan temin ettiniz?

( ) SAP ( ) Oracle ( ) JD Edwards () Infor Baan () People
Soft
()DIger (vevveeiii i Liitfen firmayi belirtiniz)

4. ERP sisteminin hangi modiillerini kullanmaktasimiz?
() Muhasebe ve Denetim ( ) Uretim Planlama ve Kontrol () Satinalma

() Satis ve Dagitim ( ) Insan Kaynaklari

5. isletmenizde ERP sistemini uygularken asagidaki yontemlerden hangisini
sectiniz?

() Eski sistem birakilarak hemen isletmenin biitiiniinde ERP’ye gecildi.

() Isletmenin bir béliimii pilot olarak se¢ildi sonra biitiiniine bu sistem yayildi.

( ) Butln bolumlerde kademeli olarak eski sistemden ERP’ye gecildi.

() Diger (Lutfen belirtiniz)..........oeoie i e
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6. Isletmenizde asagida belirtilen tedarik zinciri faaliyetlerinden hangilerini
uygulamaktasiniz?

() Miisterilerin gelecekteki ihtiyaglarini belirlemeye ¢alismak

() Iginde yer aldigmiz tedarik zinciri boyunca faaliyetlerin biitiinlesmesinin
gelistirilmesi

() Son kullanicilarla, sunulan miisteri hizmeti ve performans ile ilgili bilgi almak
amaciyla iletigim kurmak

() Tedarik zinciri yonetimi faaliyetlerini entegre edebilmenin yeni yollarim
arastirmak

( ) Tedarik zinciri liyeleri ile daha sik iliskiler kurmak

( ) Isletmenizin gelecekteki stratejik ihtiyaglarini tedarikgilere bildirmek

() Misterilerinizin gelecekteki stratejik ihtiya¢larini biitiin tedarik zinciri boyunca
bildirmek

() Tedarik zinciri boyunca geri donme (cevap verme) zamanini azaltmaya ¢alismak
() Tedarik¢i ve miisterilerle gayri resmi yolla bilgi paylasimi yapmak

() Tedarikei ve miisterilerle bilgi paylagimi anlagsmalar1 yapmak

() Tedarik zinciri liyeleri arasinda yiiksek derecede giiven olusturma cabalar1

() Tedarik¢i ve miisterilerle birbiriyle uyumlu bilgi ve haberlesme sistemleri
olusturmak

() Firmanin tedarik zincirindeki biitiin {iyelerini, iirtin/hizmet ve pazarlama
planlarina dahil etmek

( ) Farkli firmalardan {iiyelerin yer aldigi bir tedarik zinciri yonetim ekibi
olusturmak

() Tedarik zincirini miisteri ve tedarikgilerin 6tesine genisletmek

() Disaridan tedarik zinciri yonetimi uzmanlar1 kullanmak

() Miisterilerinize yakin yer se¢cimi yapmak

() Tedarikgilerinizin size yakin yerlesim yerleri segmelerini istemek
7. Liitfen asagidaki sorulari cevaplayimmz?
Toplam miisteri (bayi) sayiniz:

() 100 kisiden az () 100-500 kisi () 501-1000 kisi ( ) 1000
kisiden fazla
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Stratejik miisteri saymiz:

() 100 kisiden az () 100-500 kisi () 501-1000 kisi () 1000 kisiden
fazla

Toplam tedarikg¢i sayiniz:

() 100 kisiden az () 100-500 kisi () 501-1000 kisi () 1000 kisiden
fazla

Stratejik tedarikci sayimz:

() 100 kisiden az () 100-500 kisi ( ) 501-1000 kisi () 1000 kisiden
fazla

Elektronik ticaret yoluyla iliski kurdugunuz miisterilerin (veya bayilerin) orani:
............ (%" olarak belirtiniz)

Elektronik ticaret yoluyla iliski kurdugunuz tedarikgilerin orani:

............ ( “%” olarak belirtiniz)

Bltiin dokiimanlarimizin (fatura, irsaliye, satinalma siparisleri vb.) yiizde kac¢i

yeni teknoloji yolu ile (Internet, Intranet, vs.):

Miisterilere .............. ( “%” olarak belirtiniz)
Tedarikgilere ............. ( “%” olarak belirtiniz)
Tastyicilara ................ (“%” olarak belirtiniz) iletilmektedir.

8. Isletmenize ait web siteniz var mdir?
() Var ( ) Yok
9. Web sitenizi ne amacla kullanmiyorsunuz? (En 6nemli amag¢ hangisi ise tek onu
isaretleyiniz)
) Sadece reklam amagli
) Siteden satis amagh
) Daha iy1 miisteri hizmeti

) Teknik danismanlik hizmeti

(
(
(
(
() Miisterilerden siparis alim1 ve teslimi
() Bayilerden siparis almak

() Stoklar1 miisteriler ve/veya tedarikgilerin web tizerinden izlemek

( ) Ozel miisteri hizmetleri, miisterilerin web {izerinden {iriin tasarmmi
yapabilmelerine olanak verme vb. hizmetler

( ) Ozel anlasmalar yaptigimiz miisteri ve/veya tedarikgilerin teknolojik
sistemlerinin internet {izerinden otomatik siparisler verebilmesi, siparisin hangi

stirecte oldugunun takibi vb. gibi hizmetler
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10. Asagidaki ifadelere ne olciide katildigin liitfen belirtiniz.

Hig
Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katillyorum

Kesinlikle
Katiliyorum

Miisteriler

Isletme ile miisteriler arasinda giiclii bir bag vardir.

Miisterilerimiz yaptigimiz i¢in dogruluguna giivenirler.

Miisteriler ile isletmemiz arasindaki isbirliginden genelde
memnunuz.

Miisteriler ile isletmemiz arasindaki bilgi degisiminden
genelde memnunuz.

Isletmemizin tedarik zinciri teknolojisi uygulamasi
miisterilerimizi de bu teknolojiyi uygulamalar1 konusunda
tegvik etmistir.

Miisterilerimizin tedarik zinciri teknolojisi uygulamalari
bizi de bu teknolojiyi uygulama konusunda tesvik etmistir.

Isletmemiz miisterilerle oncesine gore daha sik bilgi
aligverisi yapmaktadir.

Isletmemizin miisterilerle iliskileri oncesinden daha uzun
siirme egilimindedir.

Tedarikgiler

Isletme ile tedarikgiler arasinda giiclii bir bag vardir.

Tedarikgilerimiz yaptigimiz i¢in dogruluguna giivenirler.

Tedarikgiler ile isletmemiz arasindaki isbirliginden genelde
memnunuz.

Tedarikgiler ile isletmemiz arasindaki bilgi degisiminden
genelde memnunuz.

Isletmemizin tedarik zinciri teknolojisi uygulamasi
tedarikgilerimizi de bu teknolojiyi uygulamalar1 konusunda
tegvik etmistir.

Tedarikgilerimizin tedarik zinciri teknolojisi uygulamalari
bizi de bu teknolojiyi uygulama konusunda tesvik etmistir.

Isletmemiz tedarikgilerle oncesine gore daha sik bilgi
aligverisi yapmaktadir.

Isletmemizin tedarikcilerle iliskileri 6ncesinden daha uzun
siirme egilimindedir.
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11. Asagida verilen tedarik zinciri teknolojisi sistemlerinden hangilerini

firmanmiza uyarladiniz ve uygulamaktasimz?

Hig
Uygulamadik
Uygulamadik

Bazen
Uyguladik
Uyguladik
Cok Buyuk

Olgude
Uyguladik

Uriin Veri Y6netimi (Product Data Management-
PDM)

Miisteri liskileri Yénetimi (CRM)
Otomatik Kalite Kontrol Sistemi (AQCS)

Bilgisayar Destekli Tasarim Sistemi (CAD)
Depo Yonetimi Sistemleri (WMS)
Uretim Yonetim Sistemleri (MES)

Tasima YoOnetim Sistemleri (TMS)

Radyo Frekans Sistemleri (RF)

Bélgesel Kodlu izleme Sistemleri

Bar-Kod Teknolojisi

Elektronik Ticaret Teknolojisi

Tedarik Zinciri Faaliyet Yontemi

Talep Tahmin Yd&netimi

12. Asagida verilen isletme fonksiyonlarina yukarida sayillan bilgi

teknolojilerinden bazilar1 ne 6l¢iide uyarlanmistir?

|
S '§ = = %m“ﬁ
oE| E |§2| B |32 E
TS| £ |dF| 5 |R2F
2 2|35 5302
S5 o

Muhasebe

Ulastirma

Depolama

Uretim

Stok YoOnetimi

Siparis Yonetimi

Miisteri Hizmeti

Arastirma & Gelistirme
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13. En onemli teknoloji donammm/yazilimi hangi zamanlarda su isletme

fonksiyonlarinda uygulanmistir?

. “
HERERRRE
N ) . . a
5 El~ gl o | ©° | T8
s = | 8= = = s S
T g2 ~ | » | EO
QJJ ln o
| < f =
- — < w
Muhasebe
Ulastirma
Depolama
Uretim

Stok Yonetimi

Siparis YOnetimi

Miisteri Hizmeti

Aragtirma & Geligtirme

14. Isletmenizde asagidaki sistemler ne kadar siiredir uygulanmaktadir?

S = 5 = = = S c
IE| 8= =~ | = | BO
2o e | W | 3Z
=) i < o
ERP
SCM
CRM
E-Ticaret
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15.isletmenizde elektronik is sistemi uygulamaya basladiktan sonra asagidaki

olciitler hangi yonde degisim gostermektedir?

Cok Olumsuz
Olumsuz
Ne Olumsuz
Ne Olumlu
Olumlu
Cok Olumlu

URUN BASARISI

Kalite glivencesi

Uriin saglamlig

Uriin giivenirligi

Miisteri tarafindan algilanan iiriiniin biitiin
yonleri ile kalitesi

Uriin cesidi

Uriin gelistirme hiz1

Yeni gelistirilen iiriin sayisi

URETIM SURECI BASARISI

Uriin toplam iiretim zamani

Direk isgiicii verimliligi

Genel verimlilik dizeyi

Ana liretim cizelgesinin etkinligi

Kapasite kullanimi

MALIYET BASARISI

Ortalama birim Gretim maliyeti

Rakiplere gore iiriin fiyat ucuzlugu

Toplam stok maliyeti

Stok devir hiz1

Toplam Uretim maliyeti

FINANSAL GOSTERGELERIN
BASARISI

Net kar

Yatirim geri doniis orani (ROI)

Butce dengeleri

Pazar pay1
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TESLIMAT BASARISI

Siparis teslim zamani (satilan Uriin)

Teslimat siklig1

Hatas1z teslim diizeyi

Dagitim planlamasinin etkinligi

Hatasiz fatura orani

Teslim zamanlarinin giivenirligi

TEDARIK BASARISI

Tedarikgi teslim zamani (hammadde)

Tedarik¢i hatasiz teslim diizeyi

Tedarikgilerin prosediirlere uymasi

SUREC ESNEKLiGi BASARISI

Uriin karistmim hizli degistirebilme yetenegi

Uriin miktarlarini hizli degistirilebilme
yetenegi

Miisteri siparisleri ya da tasarim siparislerini
hizla ele alma

MUSTERI BASARISI

Miisteri hizmet diizeyi

Miisteri tatmini

Miisteri aragtirma zamani

Miisteri iade orani

Miisterilerden gelen sikayetler
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OZGECMIS

20 Ocak 1988 tarihinde Mardin’de dogan Ahmet GOKCAN, ilk, orta ve lise
ogretimini Mardin’de tamamlamis olup. Universite &grenimini Istanbul Aydin
Universitesi Muhendislik Fakiltesi — Bilgisayar Miihendisligi béliimiinden yana
kullanmis ve basariyla mezun olmustur. Yazar Insaat ve Saglik sektoriinde hizmet
veren aile sirketinde farkli kademelerde goérev almis aile sirketinin devamini

saglanmasinda biiyiik roller iistlenmis ve yonetim kurulu tiyeligi yapmustir.

Yazar, Halen aile sirketinde yoOnetim kurulu {iyesi olarak yasantisina devam

etmektedir.
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