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MOBĠL ĠLETĠġĠM SEKTÖRÜNDE ERP UYGULAMALARI                

TÜRKĠYE ÖRNEĞĠ 

ÖZET 

Bu tezin amacı mobil iletiĢim sektöründe faaliyet gösteren firmaların baĢarılı ERP 

uygulamalarının kullanıcı memnuniyeti bazında baĢarı kriterlerini ve etkilerini gösteren 

bir model yapı oluĢturmak ve oluĢturulan bu model yapının gerçekliğini ispatlamaktır. 

Genel olarak çalıĢmanın birinci bölümünde iletiĢim, ikinci bölümde mobil iletiĢim 

sektörü ve üçüncü bölümde ise Türkiye‟de telekomünikasyon sektörü alanından 

bilgiler verilmiĢtir. Dördünce bölümde ise mobil iletiĢim sektöründe ERP 

uygulamaları anlatılmıĢtır. AraĢtırma modeli, ölçme yöntem ve sonuçları beĢinci 

bölümde anlatıldıktan sonra altıncı bölümde bulgulardan, yedinci bölümde ise 

sonuçlardan bahsedilmiĢtir. 

AraĢtırmanın evreni olan mobil iletiĢim sektörü dünyada 1980‟li yıllarda çok hız 

kazanmıĢtır. Türkiye de ise mobil iletiĢim sektörünün doğuĢu 1994 yılında Turkcell ve 

Telsim adında 2 firma sayesinde olmuĢtur. 2000‟li yıllara geldiğimizde ise 

Telekomünikasyon Kurumu (TK), telekomünikasyon ve mobil iletiĢim alanındaki 

faaliyetleri düzenleyen - o dönemdeki kurumun adı - günümüzdeki adı ise Bilgi 

Teknolojileri Kurumudur (BTK),  sektörde rekabeti belirginleĢtirmek ve ülkeye gelir 

elde edebilmek için sektöre girecek yeni oyuncular için ihale düzenlemiĢtir. 

Ġhale sonunda Aria ve Aycell adında 2 firma daha sektöre giriĢ yapmıĢtır. 2004 de ise 

bu 2 firma halen de günümüzde aynı isimle faaliyetini sürdüren Avea adı altında 

birleĢmiĢlerdir. Yine 2004 de Tasarruf ve Sigorta Fonunun (TMSF) Telsim‟e el 

koyması ve ardından 1 yıl sonra 2005 de satıĢa çıkarması sonucunda Avrupa‟nında 

önemli operatörlerinden biri olan Vodafone, Türkiye‟de mobil iletiĢim sektörüne giriĢ 

yapmıĢtır. 

ġu an itibari ile mobil iletiĢim sektöründe Turkcell, Vodafone ve Avae adında 3 firma 

bulunmaktadır.  

Günümüzde mobil iletiĢim sektöründeki verilere baktığımızda 13 milyar TL‟lere 

düzeyinde net gelirlerin, 5 milyar TL‟lere dayanan yatırımların, 7 bin civarında direk, 

100 bin dolayında dolaylı istihdamın olduğunu görüyoruz. ĠĢte bu derece büyük pazar 

içerisinde rekabetin son derece yoğun ve son derece çetin geçmesi oldukça doğaldır. 



xviii 

 

Sektör içerisinde bulunan firmalar bu yoğun rekabet içerisinde avantajlı konumlar elde 

edebilmek, pazar paylarını ve gelirlerini artırabilmek için mutlaka kurumsal kaynak 

planlamalarına (ERP) ihtiyaçları vardır. Mevcut teknoloji kaynaklarını, lojistik, satıĢ, 

dağıtım, finans ve insan kaynaklarını kısaca tüm kurumsal kaynaklarını, planlamaları, 

optimum biçimde kullanmaları, yönetmeleri ve kontrol etmeleri gereklidir. Dolayısıyla 

firmalar kurumsal kaynak planlaması (ERP) yapan yazılımlara ve onların baĢarılı bir 

Ģekilde uygulanmasına gereksinimleri kaçınılmazdır. 

ĠĢte bu tez çalıĢmasında baĢarılı ERP uygulamaların kullanıcı memnuniyeti bazında 

baĢarı kriterlerini ve etkilerini belirleyen bir model yapı oluĢturulmuĢ, bu etkiler 

ölçülmüĢ ve sonuçlar model yapı ile açıklanmıĢtır. Ölçümler mobil iletiĢim sektöründe 

faaliyet gösteren Turkcell ĠletiĢim Hizmetleri A.ġ‟de 4 farklı departman olmak üzere 

toplamda 208 kiĢi ile yapılmıĢtır. Turkcell‟in mobil iletiĢim sektöründe pazar payının 

%56,3 olması, pazara yön veren ve pazarda dominant bir firma olması nedeni ile bu 

firmada yapılan çalıĢmanın sektörün genelini temsil ettiğini de rahatlıkla söylenebilir. 

Elde edilen sonuçlara göre model yapıda belirtilen bazı etkilerin beklenen seviye de 

olmadığı görülerek model yapıda küçük değiĢiklikler yapılmıĢtır.  
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ERP FOR MOBILE TELECOMMUNICATION SECTOR TURKEY MODEL 

SUMMARY 

The purpose of this thesis was created a model structure that denoted success criteria for 

user satisfaction and impact on the basis of a successful ERP implementation for the 

mobile communications sector firms and proved the reality of this model structure 

Information about communications in the first part, mobile communications sector in 

the second section and in the third section telecommunications sector in Turkey has 

been given. The ERP applications in th mobile communications industry are discussed 

In the part four. After search design, measurement methods and results described in the 

fifth chapter, findings in six chapter and consequences in the seventh chapter are 

discussed 

in the 1980s, mobile communications  sector has gained momentum over the world. the 

mobile communications sector has started by two companies the name of which are 

Turkcell, Telsim in Turkey in 1994. 2000s, years when we came Telecommunications 

Authority (TK in Turkish), organizing in the  telecommunications and mobile 

communications activities, the institution's name today is called Information 

Technology Agency (BTK in Turkish), organized acution and to highlight competition 

with a new players in the sector and to generate revenue for the country   

End of auction two companies the name of Aria and Aycell entered into sectors. two 

companies in 2004 were merged under the name Avea still continues to operate with the 

same name. Again in 2004 Savings and Insurance Fund (TMSF in Turkish) seized 

Telsim and then put on sale a year later in 2005 as a result of the major operators, 

Vodafone has entered into the mobile communications sector in Turkey. 

Now the mobile communications industry, There are 3 companies which are named 

Turkcell, Vodafone and Avae. 

Today when we look at the data in the mobile communications industry 13 billion TL in 

net income, 5 billion TL investments, seven thousand direct and one hundred thousand 

indirect employment we see. Here intense and extremely difficult to pass of competition 

in this very large market is quite natural. companies to obtain an advantageous position 

to increase their market share and revenues with intense competition in the sector 

needed enterprise resource planning (ERP). Their current technology resources, 
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logistics, sales, distribution, finance and human resources in short the whole enterprise 

resource planning, to use as a optimal way, manage and control are required. Hence 

companies need enterprise resource planning (ERP) software and successful 

implementation 

In that study, a mode structure that a successful ERP applications determined success 

criteria and effect based on user satisfaction was established. these effects have been 

measured the results are explained by the model structure. Measurements was carried 

out with 208 people worked in the four different departments of the Turkcell Iletisim 

Hizmetleri A.ġ in the mobile communications sector. Because of Turkcell's mobile 

communications industry's market share is 56.3%, which gives direction to the 

market and also is dominant firm in the market, studies in these firms has represented 

the industry  

According to the results small changes in the model structure were made because of 

that some impact is not specified at the expected level.  
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GĠRĠġ 

Bu tezi hazırlarken üç temel soruya cevap hazırlamak amaçlanmıĢtır 

1. Mobil iletiĢim sektöründe faaliyet gösteren firmaların baĢarılı ERP uygulamalarını 

temel alan, kullanıcı memnuniyeti bazında baĢarı kriterlerini ve etkilerini gösteren bir 

model yapı nasıl oluĢturulabilir? 

2. OluĢturulan bu model yapının gerçekliğini ispatlayabilmek için nasıl bir ölçme 

yöntemi kullanılabilir? 

3. Ölçüm sonucunda elde edilen verilerin analizi ile oluĢturulan model yapı nasıl 

açıklanabilir? 

ĠĢte bu tez çalıĢması bu sorulara cevap bulmak, analizler sonucunda çıkan sonuçları 

tartıĢarak en uygun model yapıya ulaĢmayı amaçlamaktadır. 

Tezin 4. bölümünde ERP uygulamalarının geliĢiminden, faydalarından ve risklerinden 

bahsedilmektedir. Yine aynı bölümde ERP uygulama modellerinden baĢarı 

kriterlerinden ve etkilerinden bahsedilmektedir. 

Yapılan araĢtırmalar sonucunda birbirine benzer çok sayıda ERP modelleri ile 

karĢılılmıĢtır. ERP sistemlerinin baĢarılı bir Ģekilde organizasyonlara uygulanabilmesi 

için hemen hemen her modelde çok genel kavramlardan bahsedilmekte olduğu 

görülmüĢtür. Bu model yapıları her sektöre adapte etmenin istenilen baĢarıyı 

getirmeyeceğini düĢünülmektedir. Firmaların bulunduğu sektör içerisindeki dinamikleri 

ve bunlara daha fazla gösterilecek önem ve ilgi ile ERP sistemlerin uygulamalarının 

baĢarılı Ģansının arttırılabileceği düĢünülmektedir. 

Bu bağlamda araĢtırmanın evreni olan mobil iletiĢim sektörünün dinamiklerini 

incelenmiĢ ve bu dinamikleri dikkate alarak baĢarılı ERP uygulamalarının kullanıcı 

memnuniyeti bazında baĢarı kriterlerini ve bunların etkilerini gösteren  bir model yapı 

oluĢturulmuĢtur. 

Günümüzde mobil iletiĢim sektöründeki verilere baktığımızda 13 milyar TL‟lere 

düzeyinde net gelirlerin, 5 milyar TL‟lere dayanan yatırımların, 7 bin dolayında direk, 
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100 bin civarında dolaylı istihdamın olduğunu görüyoruz. ĠĢte bu derece büyük pazar 

içerisinde rekabetin son derece yoğun ve son derece çetin geçmesi oldukça doğaldır. 

Sektör içerisinde bulunan firmalar bu yoğun rekabet içerisinde avantajlı konumlar elde 

edebilmek, pazar paylarını ve gelirlerini artırabilmek için mutlaka kurumsal kaynak 

planlamalarına (ERP) ihtiyaçları vardır. Mevcut teknoloji kaynaklarını, lojistik, satıĢ, 

dağıtım, finans ve insan kaynaklarını kısaca tüm kurumsal kaynaklarını planlamaları, 

optimum biçimde kullanmaları, yönetmeleri ve kontrol etmeleri gereklidir. Dolayısıyla 

firmaların kurumsal kaynak planlaması (ERP) yapan yazılımlara ve onların baĢarılı bir 

Ģekilde uygulanmasına gereksinimleri kaçınılmazdır. 

ĠĢte bu tez çalıĢmasında baĢarılı uygulamaların kullanıcı memnuniyeti bazında baĢarı 

kriterlerini ve etkilerini belirleyen bir model yapı oluĢturulmuĢ, bu etkiler ölçülmüĢ ve 

sonuçlar model yapı ile açıklanmıĢtır. 

Bu tez çalıĢmasında, neden kullanıcı memnuniyeti bazında baĢarı kriterleri ve etkileri 

dikkate alınmıĢ, literatürdeki diğer model yapılardan farkı nedir, gibi sorular akla 

gelebilir.  

Daha önce de belirtildiği gibi sektörün kendine özgü koĢullarına ve sektör içi 

dinamiklerine göre oluĢturulacak olan model yapılar ERP uygulamalarının baĢarılarını 

belirlemektedir. 

Mobil iletiĢim sektörüne baktığımızda en önemli dinamiklerin hız olduğunu görebiliriz. 

Teknolojinin günümüzde çok hızla değiĢtiği nerede ise kullanılan en son teknolojinin 

18 ay içerisinde üretimden kalktığı bir yüzyılda yaĢamaktayız. Dolayısıyla teknoloji ile 

iç-içe olan mobil iletiĢim sektöründeki firmalar bu değiĢime en hızlı bir Ģekilde ayak 

uydurmak zorundadırlar. Aksi takdirde çok kısa zamanda sektörün içerisindeki tarih 

sayfalarında yerlerini almak durumunda kalacaklardır. 

Firmaların teknolojik değiĢimlere adapte olmaları çalıĢanlarının, her zaman daha az 

kiĢisel enerji ile daha hızlı iĢ yapmalarına ve daha kısa zamanda, daha az hata ile 

yüksek performans göstermelerine bağlıdır. ĠĢte mobil iletiĢim sektöründe bulunan 

firmalar bu Ģartlar altında çalıĢanlarından bekledikleri verimi alabilmeleri için kullanıcı 

mennuniyetini sağlayabilecek modelleri kullanarak ERP sistemlerini uygulamalıdırlar. 

Bu amaçladır ki tez de mobil iletiĢim sektöründe baĢarılı ERP uygulamalarının kullanıcı 

memnuniyeti bazında baĢarı kriterleri ve etkileri incelenmiĢtir. 
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Ayrıca oluĢturulan bu model yapı içerisinde istenilen sonuçları elde edebilmek için 

kullanılacak araçlar belirlenmiĢ, araçlar ile sonuçlar arasındaki iliĢkiler ve araçların 

sonuçlara olan etkileri analiz edilmiĢtir.  

OluĢturulan model yapının gerçekliğinin ispatı için ise ölçme yöntemi olarak anket 

çalıĢması kullanılmıĢtır. AraĢtırma 4 farklı departman olmak üzere toplamda 208 kiĢi ile 

mobil iletiĢim sektörünün lider ve dominant firması olan Turkcell ĠletiĢim Hizmetleri 

A.ġ. firmasında yapılmıĢtır. Anket sonuçlarından elde edilen veriler bulgular ve 

sonuçlar bölümünde analiz edilerek model yapıya uygunluğu tartıĢılmıĢtır.  

Ayrıca Turkcell ĠletiĢim Hizmetleri A.ġ‟nin pazarda %56,3‟lük bir paya sahip olması, 

sektöre yün veren, lider ve dominant bir firma olması nedeni ile sonuçların sektörün 

genelini yansıttığı da söylenebilir. 
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1. ĠLETĠġĠM  

1.1 GSM 

Son 25 yılda telekomünikasyon endüstrisinin kurumsal ve düzenleyici çerçevesi köklü bir 

Ģekilde değiĢmiĢtir. Kurumsal ve düzenleyici reform olarak, hem telekomünikasyon 

teknolojisinin hem de devlet tekelindeki iĢletmelerin özelleĢtirilerek telekomünikasyon 

hizmetlerinin daha verimli bir Ģekilde iĢletilmesi sonucu gerçekleĢmiĢtir. 

Özel sektör tarafından sunuluna telekomünikasyon hizmetlerinin devlet tarafından regüle 

edilmesi 20. yüzyılın baĢlarında Amerika ve Kanada‟da baĢlamıĢtır. 

Kablolar üzerinden yapılan iletiĢim, insanoğluna uygarlık yolunda büyük hız kazandırdı. 

Daha sonrasında, genel olarak “telsiz” diye kabul gören VHF ve UHF sistemler, kablosuz 

iletiĢimi sağlıyordu. Fakat yalnızca iki nokta arasında, kısıtlı frekans kapasitesi ve kısıtlı 

uzaklıklarda. YaĢamı hem mobil hem de küresel olması teknolojinin bu yönde 

ilerlemesine neden olmuĢtur. (odtülüler bülteni, 2007) 

GSM, "Mobil ĠletiĢim için Küresel Sistem" anlamındaki, Global System for Mobile 

Communications Ġngilizce baĢ harflerinden oluĢturulan kısaltmadır. Önceleri ETSI'nin 

"Groupe Spéciale Mobile" (Fransızca Mobil ĠletiĢim Özel Grubu) isimli alt kuruluĢunun 

ismini taĢıyan GSM daha sonraları sistemin küresel bir çapa ulaĢmasıyla yeni adıyla 

anılmaya baĢlandı. Tüm GSM standartları, hücresel ağ kullanır ve dolaĢım sırasında bile 

hücreler arası geçiĢ yapma kabiliyetine sahiptir (dolayısıyla, teoride, eğer kapsama 

alanından çıkmazsanız, cep telefonu ile tüm dünyayı telefon konuĢmasını kesmeden 

dolaĢmak mümkündür!). 

Mobil Ģebekelerin ilk tohumları 20‟inci yüzyılda atıldı. Elektromanyetik dalgaların 

telekomünikasyon aracı olarak kullanılabileceği fikri meyvesini ABD‟de 1940‟lı yıllarda, 

Avrupa‟da ise 1950‟li yıllarda vermeye baĢladı. Bugün 4G'ye kadar geldi. 

Bu geliĢmeler sonucu, 1970‟lerin sonlarında hücresel analog mobil telefonlar kullanıldı. 

Birinci kuĢak (1G) analog teknolojiyi içeren NMT, Amerika‟da AMPS, Japonya‟da PHS 

gibi anolog mobil sistemlerin kullanılmasıyla mobil pazarı yıllık yüzde 30-50 değerinde 

http://tr.wikipedia.org/wiki/%C4%B0ngilizce
http://tr.wikipedia.org/wiki/ETSI
http://tr.wikipedia.org/wiki/Frans%C4%B1zca
http://tr.wikipedia.org/wiki/H%C3%BCcresel_a%C4%9F
http://tr.wikipedia.org/wiki/Dola%C5%9F%C4%B1m
http://tr.wikipedia.org/wiki/H%C3%BCcreler_aras%C4%B1_ge%C3%A7i%C5%9F
http://tr.wikipedia.org/wiki/Cep_telefonu
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büyüme hızı ile 1990 yılında 20 milyonluk bir kullanıcı sayısına ulaĢtı. 

(http://www.bitdunyasi.com/tr 2010, mart 15) 

GSM'in birkaç nesli vardır: 

 1G olarak adlandırılan ilk nesil GSM'de, analog veri akıĢı kullanılır.  

 2G olarak adlandırılan ikinci nesil GSM'de sayısal veri akıĢı kullanılır.  

 3G olarak adlandırılan üçüncü nesil GSM ile daha hızlı veri transferi ve bant 

geniĢliğinin daha verimli kullanımı mümkün olmuĢtur.  

 4G olarak adlandırılan dördünce nesil de çalıĢmalar devam etmektedir. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.bitdunyasi.com/tr%202010
http://tr.wikipedia.org/wiki/1G
http://tr.wikipedia.org/wiki/2G
http://tr.wikipedia.org/wiki/3G
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2. MOBĠL ĠLETĠġĠM SEKTÖRÜ 

2.1 Mobil ĠletiĢim Sektöründe GeliĢim 

Mobil iletiĢim sistemleri, günümüze gelinceye kadar önemli bir süreç yaĢamıĢtır. Bu 

süreç, birinci nesil analog sistemlerden baĢlayarak çeĢitli değiĢim ve geliĢmeler 

göstererek günümüze kadar süren bir süreci ifade etmektedir. Devamlı hareket 

halinde olan kiĢilerin telefon haberleĢmesinde karĢılaĢtıkları imkânsızlıklar, 

elektromanyetik dalgaların telekomünikasyon aracı olarak kullanılabileceği fikrinin 

doğuĢu ve bu yöndeki çalıĢmaların baĢlaması ile çözüme kavuĢmaya baĢlamıĢ ve bu 

geliĢmeler ıĢığında mobil iletiĢimin ilk meyveleri A.B.D‟de 1940‟lı yılların 

sonlarında, Avrupa‟da ise 1950‟li yılların baĢlarında tek hücreli analog araç 

telefonlarının kullanılmaya baĢlanması ile alınmıĢtır. Bunu izleyen adım, 1970‟lerin 

sonlarında hücresel analog mobil telefonların kullanılmaya baĢlanmasıyla atılmıĢtır. 

Bu sistemler, birinci nesil (1G) analog teknolojiyi kullanmakta olup, kullanıcıların 

zamanla artan ses kalitesi, kapasite, kapsama alanı gibi ihtiyaçlarına cevap vermekte 

yetersiz kalması, ikinci nesil (2G) sayısal teknolojiye doğru yol alınmasını zorunlu 

kılmıĢtır. (Yanık, 2008)  

Bugünkü anlamda ilk hücresel cep telefonu fikri 1940‟lı yılların ortalarında belirdi. 

1947 yılında AT&T Ģirketi FCC‟ye (Federal Communication Commussion) mobil 

telefonlar için geniĢ bir radyo frekans aralığının tahsis edilmesini önerdi. Bu öneri 

kabul görmekle birlikte uygulaması yavaĢ oldu. Aynı yıl Bell laboratuarları hücresel 

radyo çalıĢmalarına baĢladılar. Ancak uzun bir süre pratik uygulamaya geçemediler. 

Bu süre teknolojide olacak geliĢmeleri bekleyerek geçti. 1968‟de frekanslardaki 

geniĢletme tamamlandı ve IMTS (Integrated Mobile Telephone System) olarak 

bilinen geliĢtirilmiĢ mobil telefon sistemi kuruldu. 

Seksenli yılların baĢında ilk hücresel eriĢim ağları oluĢmaya baĢladığında mobil 

telefonlar (o zamanki adıyla araç telefonları) lüks sayılmaktaydı. “Analog 

haberleĢme sistemi” adı verilen ilk kablosuz iletiĢim sistemi Ġskandinav ülkeleriyle 

Ġngiltere‟de baĢlamıĢ, daha sonra da Fransa ve Almanya‟ya yayılmıĢtır. Birinci nesil 
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mobil sistemler analog oldukları için hem kapasiteleri (abone kapasitesi) çok düĢük 

hem de güvenlik ve performans açısından zayıftırlar. 

2G mobil telefonlar ise 1991‟in ortalarında piyasaya sürülmüĢ ve kullanımı büyük bir 

hızla yaygınlaĢmıĢtır. Bugün kullandığımız “Global system for mobile 

communication” (GSM-1) standartlarındaki cep telefonları, 2G sayısal teknolojiyi 

kullanan sistemlere bir örnek teĢkil etmektedir. 

GSM, sayısal olması ve kullandığı radyo eriĢim teknikleri açısından birçok yenilikler 

getirmesine karĢılık eriĢilen son nokta olmayıp, daha geliĢmiĢ ve küresel sistemlere 

geçiĢi sağlayacak bir aĢama olarak kabul edilmektedir. Ġkinci nesil GSM 

sistemlerindeki geliĢmeleri, her biri daha hızlı veri iletimine imkan sağlayan HSCSD 

(Yüksek Hızda Devre Anahtarlamalı Veri-High Speed Circuit Switched Data), GPRS 

(Genel Paket Telsiz Hizmeti-General Packet Radio Service) ve EDGE (Gsm Evrimi 

için GeliĢtirilmiĢ Veri Hızı-Enhanced Data Rate for GSM evolution) sistemleri 

izlemektedir. Bu teknolojiler, 3G‟ye giden yolda son basamaklar olarak görülmekte 

ve topluca 2,5G teknolojisi olarak kabul edilmektedir. 

Türkiye‟de 1985 yılında mobil iletiĢim hizmetini sağlamak için çalıĢmalara 

baĢlanmıĢtır. Analog NMT (Nordic Mobile Telephone) sistemi, 1986 yılında Ankara 

ve Ġstanbul‟da aktif hale geçmiĢ, 1994 yılında ise 93503 abone sayısına ulaĢmıĢtır. 

Cep telefonları, iletim teknolojisinde yaĢanan büyük değiĢimin sonucudur. 

Teknolojik yenilik asıl olarak kısıtlı bir kaynak olan frekans spektrumu‟nun (frekans 

geniĢliği) en verimli biçimde kullanılabilmesi ihtiyacı tarafından yönlendirilmiĢtir. 

Mobil teknolojinin ilk uygulamaları olan birinci nesil mobil teknolojiler 450 MHz 

frekans civarında çalıĢırlar (Özdemir Önder, 2008). 

HSCSD‟de GSM Ģebekesi üzerine kurulabilecek bir teknolojidir ve hızlı anahtarlama 

tekniğine sahiptir. Hızlı veri iletiĢimi yapmak isteyenler birkaç abonenin kullandığı 

kanal geniĢliğini kullanarak 48 kbps hızlara ulaĢabileceklerdir. HSCSD dünyada 

1999 tarihinde kullanılmaya baĢlanmıĢ Mart 2000‟de Türkiye‟de aktif hale gelmiĢtir. 

3G sistemlerine doğru giden yolda en son adımı oluĢturan EDGE (GSM Evrimi Için 

GeliĢtirilmiĢ Veri Hızları – Enhanced Data Rates for GSM Evolution) ise GPRS‟in 

geliĢmiĢ bir hali olup GSM operatörlerine 3G‟nin sunacağı hizmetleri sunan, 

ITU‟nun 3G sistemler için seçtiği radyo arayüzü standartlarından biridir. 
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Farklı bölgelerin farklı teknolojiler tercih etmesinden kaynaklanan haberleĢme 

sistemlerindeki uyumsuzluğu gidermek, sabit sistemlerin sağladığı kaliteli ve 

güvenilir iletiĢimi mobil iletiĢimle gerçekleĢtirebilmek, yeni gelir alanları açarak 2 

Mbps hızında yüksek kalitede geniĢ bantta iletim ile küresel dolaĢım platformu 

sağlayabilmek için 3. nesil sistemlere geçiĢ çalıĢmaları 1985 yılında baĢlatılmıĢtır.  

1998 yılında ITU üçüncü nesil hücresel haberleĢme standartlarının genel adı olarak 

IMT–2000 (International Mobile Telecommunications year 2000) kabul etmiĢ, aynı 

yıl Avrupa HaberleĢme Standartları Enstitüsü (ETSI) Avrupa‟da üçüncü nesil 

sistemler için kullanılacak standartları Universal Mobile Communications (UMTS) 

adı altında ITU‟ye global standart önerisi olarak sunmuĢtur. USA‟da ise, Kuzey 

Amerika‟da kullanılmakta olan hücresel sistemlerden AMPS ve CDMA ile uyumlu 

olan CDMA-2000‟ni 3G global standardı olarak önermiĢtir.  

Son yıllarda telekomünikasyon sektöründe yoğun bir rekabet yaĢandığından 

teknolojik yarıĢ sektördeki rekabeti startejik bir savaĢa dönüĢtürmüĢtür. Bu nedenle, 

ekonomik geliĢmelerdeki yeri hızla artan sektör de dünya da yeniden yapılma 

sürecine girmiĢtir. Bu hızlı geliĢmeler sektör dinamiklerini sabit iletiĢimden mobil 

iletiĢim hizmetlerine doğru kaydırmıĢtır.  

2.1.1 Birinci kuĢak – 1G  

Ġlk kablosuz iletiĢim sistemi olan analog haberleĢme sistemi Ġskandinav ülkeleriyle 

Ġngiltere‟de kullanılmıĢ, daha sonra Almanya ve Fransa‟ya yayılmıĢtır. Yetersiz 

kapsama alanı, kararsız yapısı ve zayıf ses kalitesi ile telsiz iletiĢim sağlayan bu 

sisteme 1.nesil sistemler adı verilmiĢtir 

Advanced Mobile Phone System (AMPS) 

AT&T ve MOTOROLA tarafından 1979 yılında Chicago‟da (Illinois, ABD) ilk 

hücresel sistem olan AMPS (Advanced Mobile Phone Services) gerçekleĢtirilmiĢtir. 

AMPS 800 ila 900 Megahertz (MHz) frekans bandını kullanır. Kuzey ve Güney 

Amerika‟da kullanılan AMPS, Güney Kore, Yeni Zelanda, Singapur, Tayvan, Ġsrail, 

Tayland, Hong Kong ve Avustralya gibi ülkelerin yanında Asya/Pasifik bölgesinde 

kullanılan yaygın bir sistemdir.  
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Nordic Mobile Telephone (NMT) 

1970‟lerin sonlarında kullanılmaya baĢlanan analog hücresel mobil 

telekomünikasyon sistemlerinin Avrupa‟da kullanılan standardı NMT (NORDIC 

MOBĠLE TELEPHONE)‟dir. Araç telefonu olarak bilinen bu sistem 1981‟den 

itibaren Avusturya, Hollanda, Fransa, Macaristan, Belçika ve Türkiye‟de 

uygulanmıĢtır. Kuzey ülkelerinin coğrafi koĢullarına göre tasarlanan NMT 

(NORDIC MOBĠLE TELEPHONE) sistemi analog bir sistemdir ve sadece ses 

iletiminin gerçekleĢtirilmesini sağlar. 

NMT, AMPS, CDPD, DataTac, Mobitex gibi standartların söz konusu olduğu ilk kuĢak 

aslında askeri haberleĢme için üretilmiĢ standartların, sivil hayata uygulanması ile 

geliĢtirilmiĢti. Trafik sadece sesten oluĢmaktaydı ve analog karakterliydi. Türkiye‟de, ilk 

mobil sistem Türk Telekom tarafından iĢletime sunuldu ve “araç telefonu” diye 

tanımlandı. NMT sisteminin kullandığı frekanslar, TSK tarafından kullanıldığından, 

frekansı bandı değiĢtirildi. Buna göre, tüm dünyadakinden farklı ana frekansda sistem ve 

telefon seti üretmeyi Nokia kabul etti, sistemi kurdu. Pazar gerçeklerini dikkate alarak, 

araçlarda kullanılan büyük telefon setlerini, Türkiye‟ye uygun olacak Ģekilde değiĢtirdi ve 

satıĢa sundu.. Bu geliĢmeler sonucu, 1970‟lerin sonlarında hücresel analog mobil 

telefonlar kullanıldı. Birinci kuĢak (1G) analog teknolojiyi içeren NMT, Amerika‟da 

AMPS, japonya‟da PHS gibi anolog mobil sistemlerin kullanılmasıyla mobil pazarı yıllık 

yüzde 30-50 değerinde büyüme hızı ile 1990 yılında 20 milyonluk bir kullanıcı sayısına 

ulaĢtı. (http://www.bitdunyasi.com/tr 2010, mart 15) 

2.1.2 Ġkinci kuĢak – 2G 

Analog sistemlerden sonra, sayısal haberleĢme teknolojisinin kullanıldığı dijital 

sistemlere ikinci nesil sistemler adı verilir. Sayısal sistemlerin geliĢmesiyle analog 

sistemlerde oluĢan birçok problem çözülmüĢ, ses kalitesi artmıĢ veri iletimi ise daha 

yüksek seviyelere ulaĢmıĢtır. 

2.nesil sistemler (GSM, CDMA, TDMA, DCS–1800, PDC) sayısal bir teknoloji 

olduklarından 1.nesil sistemler ile kıyaslandığında kapasite ve performans açısından 

daha güçlü bir durumdadırlar. Ancak 2.nesil sistemler dar frekans bantları ile 

çalıĢtıklarından veri transferinde etkin değillerdir. Bunun yanında yetersiz kapasite 

ve yüksek hızda veri transferinde yeterli olmaması 2. nesilin baĢlıca zayıf 

noktalarıdır. 2.nesil sistemlerde iletiĢim devre anahtarlamalı olduğu için hızlı 

http://www.bitdunyasi.com/tr%202010
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değildir. Dünyada 2.nesil sistemler olarak bilinen 4 farklı teknoloji kullanılmaktadır. 

Bunlar GSM, CDMA, TDMA, PDC‟dir. Bu sistemlerden dünyada en çok alanda 

kullanılanı GSM‟dir 

GSM 80‟li yıllarda kullanılan birbirinden farklı iletiĢim teknolojileri daha sonra tek 

bir mobil sistem olarak düĢünülmüĢtür. Kullanıcının istediği anda güvenli bir Ģekilde 

iletiĢim kurmasını sağlayan sayısal hücresel haberleĢme denilen bu sistemler o 

zaman kullanılan farklı tüm teknolojilerin bir model haline getirilmesiyle oluĢmuĢtur. 

Bunun için 1982 yılında Avrupa‟da hücresel haberleĢme standartlarını oluĢturmak 

için Group Special Mobile (GSM) kurulmuĢ ve mobil haberleĢmede evrensel sistem 

olarak bilinen (GSM) yeni bir sistem oluĢturulmuĢtur. 

GSM‟de veri transferi sistem içinde gerçekleĢtirilir ve analog sistemlere göre ses 

kalitesi daha yüksektir. Radyo frekansını verimli bir Ģekilde kullanarak çalıĢan 

GSM‟de kullanıcılar konuĢmalarının Ģifrelenmesi ile güvenli bir Ģekilde konuĢma 

yapabilirler. Dünyanın her yerinde GSM uluslararası dolaĢım imkânı sağlayarak 

büyük bir avantaj sağlamaktadır. 

GSM ağı 3 genel kısma ayrılabilir. Mobil istasyonuna abone tarafından ulaĢılır, ana 

istasyon alt sistemi, mobil istasyon ile birlikte radyo bağlantılarını kontrol eder. 

Network alt sistemi, mobil servisi merkezinin ana parçasıdır. Bu sistem mobil 

telefondan sabit veya mobil telefonlara yapılan aramaları yönlendirme iĢini yapar, 

aynı zamanda mobil telefonun Ģebeke ile ilgili ayarlarını ve yetki iĢlemlerini de 

düzenler. 

Hücresel bir sistem üzerine kurulan GSM‟de CELL (hücre), bu sistemdeki en küçük 

parçayı ifade eder. Her bir hücre 200 m-30 km arasındaki bir alana hizmet verebilir. 

Kullanılan, hizmet verilen alana göre çeĢitli hücre tipleri bulunur. Bunlar outdoor 

mekânlar da hizmet veren mikrocell, geniĢ alanlarda makrocell, konferans salonu, 

lobiler gibi özel mekânlarda kullanılan ise picocell‟dir. Bu hücrelerin birleĢmesi ile 

ise location area (LA) bölgelerini oluĢturur. 

Handover; süregelen bir konuĢmanın farklı kanallarda ya da hücrelerde bağlantısının 

kopmadan sürdürebilmesi için bağlantısı olayıdır. Ya da kısaca; aynı location area 

içinde bir hücreden diğerine devir olma durumudur. 2 farklı handover olayı 

bulunmaktadır; 
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 Aynı cell içerisinde handover 

 Farklı celler arasında gerçekleĢtirilen handover  

Aynı cell içerisinde handover BSC tarafından, farklı celler arasında handover MSC 

tarafından yapılır. Handover yapılabilmesi için, gidilen hücrede boĢ frekans 

tahsisinin yapılması gerekir. MSC önce gidilecek hücrede boĢ frekans olduğuna 

bakıp ondan sonra devreder. 

Ġkinci nesil sistemler tarafından sağlanan bir veri servisi de kısa mesaj servisidir 

(SMS-Short Message Service). 140 oktede kodlanmıĢ 160 karakterlik metin 

mesajlarının iletimi ve alınmasını sağlayan bir tip paket servisidir. Mesaj, bir mobil 

istasyon ile bir kısa mesaj servisi merkezi arasında iletilir. 

GSM servislerine olan talebin birçok ülkede artmasıyla 900 MHz‟lik bant yeterli 

gelmemiĢ ve 1800 MHz bandında da Ģebekeler kurulmuĢtur. Bunların bir kısmı 

GSM1800 Ģebekeleri, diğer bir kısmını da dual band Ģebekeleridir. Dual band 

Ģebekeler yeni operatörlere ait olabildiği gibi, mevcut GSM 900 veya GSM 1800 

operatörlerine diğer bant‟dan frekans tahsis edilerek de kurulabilmektedir. GSM 900 

ile GSM 1800 sistemlerinde Ģebeke mimarisi, çoklu eriĢim yöntemi, çerçeve yapısı, 

modülasyon tekniği, hız, konuĢma kodlaması, kanal kodlaması, sinyalleĢme gibi 

konularda hiçbir fark bulunmamaktadır. 

Modüle edilmiĢ sinyal zarfları: Ses, veri ve video aktarımlarında taĢıyıcı olarak, 

modüle edilmemiĢ bir taĢıyıcı olan radyo sistemleri kullanılır. Bu iletim noktadan 

noktaya sabit taĢıyıcı tonları ile gerçekleĢtirilir. Modülatör aracılığı ile, eklemek 

istediğimiz bilgiler sinyallere modüle edilir ve modüle edilmiĢ zarflar alıcı istasyona 

gönderilerek iletilmek istenen veri aktarımını sağlamıĢ olur. 

Mobil sistemlerin yaygınlaĢmaya baĢladığı dönemi temsil ediyor. Artık sayısal standartlar 

oluĢmaya baĢlamıĢtı. Standartların da Avrupa egemenliğine geçtiği dönem. Bu dönemin 

standartları arasında GSM en büyük payı aldı. Bunun dıĢında da CDMA2000, CSD, D-

AMPS, EDGE, GPRS, HSCSD, IS-95, PDC, PHS, WiDEN gibi standartlar sayılabilir.  

GSM teknolojisinin geliĢimi, Ġsveç ve Finlandiya gibi Ġskandinav ülkelerinden baĢladı ve 

yayıldı. Bu ülkelerin arazilerinin dağlık ve engebeli olması haberleĢmeyi zorlaĢtırmakta 

idi.  Bu durum bu bölgelerde mobil iletiĢimin doğma nedenlerinden sayılmaktadır. 
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Türkiye de ise mobil Ģebekeler 1994 yılında Turkcell ve Telsim tarafından kuruldu ve 

iĢletiliyorken Aria ve Aycell kuruldu. Bu iki firma 2004 de birleĢerek Avea adına alarak 

pazarda yerini almıĢtır. 2005 yılında da Telsim, Vodafone‟a satılarak ismi Vodafone 

olarak değiĢtirilmiĢtir. 2010 itibarı ile Türkiye de 3 mobil operatör bulunmaktadır. Bunlar 

Turkcell, Vodafone ve Avea isimleri ile hizmet vermektedirler. 

2.1.3 Üçüncü kuĢak – 3G 

A. 3g Hizmetleri Ġçin Öngörülen ĠĢ Modelinin Gözden Geçirilmesi 

Ġkinci nesil haberleĢme sistemleri, ses servisinin yanında faks, veri haberleĢmesi, 

mesaj iĢlemleri vs. gibi hizmetleri de vermesine rağmen, geliĢen teknolojiye bağlı 

olarak artan daha hızlı veri haberleĢme talebi ve çoklu ortam uygulamalarına olan 

eğilim ile birlikte, kullanıcı isteklerini yerine getirmede yetersiz kalmaya baĢlamanın 

yanı sıra hiçbirinin haberleĢmede bütünüyle küreselleĢmeyi sağlayamamıĢ olması 

üçüncü nesil haberleĢme sistemini ortaya çıkarmıĢtır (Aksu Mustafa, SubaĢı 

Abdülhamit, 2005). “3G” diye tabir edilen Üçüncü Nesil HaberleĢme standartlarını 

geliĢtirmek için 1985 yılında Uluslararası Telekomünikasyon Birliği (ITU) 

çalıĢmalara baĢlamıĢtır. 3G sistemleri, aĢağıdaki özellikleri desteklemektedir:  

 Her türlü telsiz ortamında 144 kbit/sn ve düĢük kapsama alanı veya dahili 

ortamlarda 2 Mbit/sn iletim hızları 

 Simetrik ve asimetrik veri iletimi, 

 ġebeke bağlantılı veya paket bağlantılı internet protokolü (IP) trafiği gibi paket 

bağlantılı hizmetler ve gerçek zamanlı görüntü, 

 Daha iyi ses kalitesi, 

 Daha büyük kapasiteli ve geliĢtirilmiĢ spektrum verimliliği, 

 Çoklu ortam hizmetleri için son kullanıcı veya terminallere aynı anda birden 

fazla hizmet, 

 2G mobil sistemi ile kesintisiz bağlanabilme ve farklı 3G iĢletim ortamlarında 

küresel dolaĢım, ölçek ekonomisi ve kitle pazarı gereksinimlerini karĢılaması 

beklenen açık uluslararası standart. 

 

 



  14 

B. 3G Teknolojilerinin Etkinliği Ġçin Sistem Değerlemesi. 

1992 yılında Dünya Yönetimsel Telsiz Konferansı (“World Administrative Radio 

Conference”, WARC) 3G mobil sistemler için ilk spektrumu belirlemiĢtir. Bu 

spektruma göre 1885-2025 MHz ile 2110-2200 MHz frekans bantları 3G mobil 

sistemler için tahsis edilmiĢtir. Bu kararların ardından 3G sistemlerindeki yoğunluk 

yeni spektrum ihtiyacını doğurmuĢtur. Bu nedenle Dünya Telsiz Konferansı 2000‟de 

(“World Radio Conference”,WRC) 806-960 MHz, 1710-1885 MHz ve 2500-2690 

MHz olan 3 frekans bandını 3G uygulamalarına ilave etmiĢlerdir. UMTS Forum 

tarafından yapılan tahmin ve pazar araĢtırmalarına göre, 2010 yılı itibariyle 3G 

hizmetlerinin verilebilmesi için fazladan bir 185 MHz‟ lik frekans bandı daha 

gerekeceği tahmin edilmektedir (Candan, M.M., 2002). 

3G‟de, 1G ve 2G gibi, hücresel ağ sistemini kullanır 3G iletiĢiminde, her bir arama küçük 

veri paketlerine bölünür; paketlerin herbiri, hangi aramaya ait olduğunun iĢaretini taĢır. 

Böylece 3G Ģebekelerinin resim, video gibi daha büyük dosyaları, üstelik daha hızlı bir 

Ģekilde, aktarması mümkün oluyor. 3G teknolojilerine örnek olarak Universal Mobile 

Telecommunications System anlamına gelen UMTS verilebilir. Bunun yanında Kuzey 

Amerika‟da kullanılan CDMA2000 ve Japonya‟da Freedom of Mobile Multimedia 

Access anlamına gelen FOMA standardları da birer 3G teknolojisidir. 

2.1.4 Dördüncü – 4G 

Bu teknoloji tamamen IPv6‟ya dayanıyor. Hizmet sağlayıcı ile bağlantıda olan her 

aygıt, Ģimdi internete girdiğimiz bilgisayarlarımızda olduğu gibi bir IP adresine sahip 

olacak ve telefonlar birbirleriyle bu adresler aracılığıyla iletiĢim kurabilecekler. 

Kapsama alanı içerisindeki her yer, günümüzdeki Wi-Fi ağları gibi bir kablosuz 

iletiĢim ağı olmuĢ olacak. 

4G ile birlikte hareketli aygıtların ağa 100Mbps ve sabit aygıtların ise 1Gbps hızla 

bağlanması öngörülüyor. 

Aynı zamanda Ģimdikinden çok fazla sayıda eĢzamanlı kullanıcı kapasitesi (Ģebeke 

meĢgul sorununa çözüm), yeryüzündeki herhangi iki nokta arasında en az 100Mbps 

bağlantı hızı, sorunsuz ve hızlı bir bağlantı, çok daha rahat küresel dolaĢım 

(roaming), internete bağımlı tüm sektörlerde mobil iletiĢim rahatlığını artırma, 

(HDTV, gerçek zamanlı ses/görüntü, mobil TV gibi.) 
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2.2 Dünya da Mobil ĠletiĢim 

2009 yılını 6 milyar 829,4 milyon nüfusla kapayan dünyada, cep telefonu 

abonelerinin sayısı 4,6 milyara ulaĢtı. Mobil geniĢbant hizmetinden ise önümüzdeki 

beĢ yıl içinde 3 milyar yeni abonenin hizmet almaya baĢlaması bekleniyor. 2015 

yılına kadar mobil bilgisayar abonelerinin oranının altı kat büyüyeceği ve oluĢan 

trafiğin 2009′un son dönemine kıyasla 50 kattan fazla artacağı öngörülüyor. Bu 

süreçte akıllı cihazların da dört misli çoğalacağı ve oluĢturdukları iletiĢim trafiğinin 

25 kattan fazla büyüyeceğine dikkat çekiliyor. ĠĢte bu ihtiyaç nedeniyle, Ģirketler, ağ 

kapasiteleri ve kalitelerine bu süreçte daha fazla odaklanacak.  

2.3 Türkiye de Mobil ĠletiĢim 

Türkiye'de mobil iletiĢim pazarında halen 3 operatör bulunmaktadır. Turkcell, 

Vodafone, Avea ve operatörler tarafından yapılan açıklamalara göre 31 Aralık 2009 

itibariyle toplam 62,8 milyon mobil hat bulunmaktadır ve mobil hat penetrasyon 

oranının 2009 yılsonu itibariyle yaklaĢık olarak % 87 seviyesine ulaĢtığı tahmin 

edilmektedir. Turkcell, Nisan 1998'de 500 milyon ABD doları bedeli karĢılığında, 25 

yıl süreli GSM iĢletme lisansı almaya hak kazanmıĢtır ve bu lisans sözleĢmesi 

çerçevesinde faaliyet göstermektedir. Telsim de 1998 yılında 500 milyon ABD 

Doları bedeli karĢılığında 25 yıl süreli GSM iĢletme lisansı almaya hak kazanmıĢtır. 

Telsim'e ġubat 2004'te Tasarruf Mevduat Sigorta Fonu ("TMSF") tarafından el 

konulmuĢtur, Ağustos 2005'te Telsim, TMSF tarafından satıĢa çıkartılmıĢ ve 13 

Aralık 2005'te düzenlenen ihaleyi 4.55 milyar ABD Doları ile en yüksek teklifi veren 

Vodafone kazanmıĢtır. SatıĢ iĢlemleri 24 Mayıs 2006'da tamamlanmıĢtır.  

2000 yılında 2 yeni GSM 1800 lisansı verilmiĢtir. Bunlardan biri Telecom Italia ve 

Türkiye'nin en büyük özel bankalarından biri olan ĠĢ Bankası ortaklığı olan ĠĢ-Tim'e 

verilmiĢ ve ĠĢ-Tim Mart 2001'de Aria markası ile GSM hizmetleri vermeye 

baĢlamıĢtır. ĠĢ-Tim, vergiler hariç 2,5 milyar ABD Doları lisans bedeli ödemiĢtir. 

Diğer GSM 1800 lisansı ise, Türk Telekom'a verilmiĢtir. Türk Telekom 14 Aralık 

2001'de Aycell markası ile GSM hizmetleri vermeye baĢlamıĢtır. ġubat 2004'te, ĠĢ-

Tim ve Aycell birleĢerek %40'ı Türk Telekom'a, %40'ı Telecom Italia Mobile'ye ve 

%20'si ĠĢ Bankası'na ait olan "TT&TIM"i kurmuĢlardır. TT&TIM Avea markası ile 

faaliyet göstermeye baĢlamıĢtır.  
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Kasım 2004'te, Türkiye ÖzelleĢtirme Ġdaresi, Avea'nın %40 hissesine sahip olan 

Türk Telekom'un %55'inin blok satıĢı yolu ile özelleĢtirileceğini duyurdu. Türk 

Telekom'un %55'inin satıĢına iliĢkin ihale 1 Temmuz 2005'te gerçekleĢti. Ġhaleyi, 

Oger Telecom, Telecom Italia ve BT Consult'ten oluĢan Oger Telecom 

konsorsiyumu kazandı. Oger Telecom konsorsiyumu, Türk Telekom'un %55'i için 5 

yılda ödenmek üzere 6,55 milyar ABD Doları, faizi ile birlikte 7,4 milyar ABD Doları, 

ödedi ve satıĢ iĢlemleri 15 Kasım 2005'te tamamlandı. 2006'nın üçüncü çeyreğinde, 

Avea'nın ortaklarından Telecom Italia Mobile ĠĢ-Tim'deki %40 oranındaki hissesini Türk 

Telekom'a satacağını açıkladı ve satıĢ iĢlemi Eylül 2006'da tamamlandı.  

2.3.1 Türkiye de mobil iletiĢim pazarı  

Türkiye nüfusu Batı Avrupa ortalamalarından düĢük olan 29 yaĢ ortalaması ile genç 

bir nüfus olup, nüfusun çoğunluğu Ģehirlerde yaĢamaktadır. Bu unsurlar, Türkiye 

mobil iletiĢim pazarının büyüme potansiyeline iĢaret etmektedir. ġekil 1. 1 de  mobil 

GSM pazarı gösterilmektedir (http://mobilplatform.wordpress.com/2007/03/21/ 

2007, mart 21). 

 

ġekil 1. 1 : Türkiye mobil iletiĢim pazarı. 

 

2.3.2 Türkiye de mobil iletiĢim pazarı yasal düzenlemeler 

Türkiye'de tüm telekomünikasyon faaliyetleri UlaĢtırma Bakanlığı ve Bilgi 

Teknolojileri ve ĠletiĢim Kurumu tarafından düzenlenmektedir. 406 Sayılı Telgraf ve 

Telefon Kanunu ("Telekomünikasyon Kanunu") Türkiye'de telekomünikasyon 

faaliyetlerini düzenleyen temel kanundur. 2813 Sayılı Telsiz Kanunu ve 3348 Sayılı 

UlaĢtırma Bakanlığı Kanunu da Türkiye'de telekomünikasyon hizmetlerine iliĢkin 

maddeler içermektedir. Telekomünikasyon Kanunu 2000 ve 2001 yıllarında 

http://mobilplatform.wordpress.com/2007/03/21/
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değiĢikliğe uğramıĢtır. DeğiĢiklikler Türkiye'de telekomünikasyon altyapısı ve 

hizmetlerinin kanuni ve yapısal düzenleme çerçevesinin modernizasyonunu ve 

reformunu hedeflemektedir.  

Bilgi Teknolojileri ve ĠletiĢim Kurumu finansal ve idari bağımsızlığına sahip 

bağımsız bir telekomünikasyon düzenleyicisi olup, lisans verme ve 

telekomünikasyon piyasasında fiyat belirleme yetkisine sahiptir. 

2.4 Telekomünikasyon & Crm Pazarlarının EtkileĢimleri 

Telekomünikasyon Sektöründeki Genel Eğilimler denildiğinde (i) özelleĢtirme, 

liberalizasyon, globalizasyon, konsolidasyon, (ii) teknolojik geliĢmeler ve yeni 

ürünler ile (iii) yakınsama anlaĢılmaktadır. Devletin iĢletmeci rolünün sona ermesine 

ve regülasyona iliĢkin iĢlevlerinin önem kazanmasına dikkat çekilmiĢtir. ABD‟de 

1996 yılı Telekomünikasyon Kanunu ve AB‟de 1998 yılında baĢlayan serbestleĢme 

akımı dıĢında kalan ülkeler için Dünya Ticaret Örgütü önderliğinde geliĢen, 

piyasaların rekabete açılması hareketi üzerinde durulmuĢtur. Devletin 

telekomünikasyon iĢletmeciliğinden çekilmesinin somut adımları olarak o dönemde 

gerçekleĢen özelleĢtirmeler ve ilaveten daha önce özelleĢtirilmiĢ teĢebbüslerin 

birçoğunun içinde yer aldığı birleĢme-devralma dalgası vardır.  

BirleĢme ve devralma dalgasını tetikleyen ve bu endüstride faaliyet gösteren 

teĢebbüslerin stratejik kararlarının ne Ģekil alacağında belirleyici etki yaratan 

ekonomik ölçek, coğrafi hâkimiyet, hizmet yelpazesi ve büyüme gibi etmenler 

üzerinde durulmuĢ ve Vodafone‟un mobil hizmetlerde, AT&T‟nin kablo TV 

hizmetlerindeki satın almaları değerlendirilmiĢtir. Bu kapsamda Ģirket 

birleĢmelerinde ortaya çıkan yüksek hisse değerleri ve özellikle Avrupa‟da ilk 

verilen birkaç üçüncü nesil cep telefonu sistemi (3G) ihalesinde oluĢan yüksek lisans 

rakamları endüstrinin geliĢme ve gelir potansiyelini göstermektedir. 

Bu değerlendirmelere paralel olarak Türk Telekomünikasyon A.ġ.‟nin (TTAġ) 

özelleĢtirilmesinin ve sektörde yer alan piyasaların tamamının rekabete açılması 

önemlidir. TTAġ‟ın özelleĢtirilmesi iĢlemi plan dönemi içinde tamamlanmıĢtır. 

SerbestleĢme için ise kablo TV hizmetlerinde yetki belgelerinin fiilen verilmesi ve 

yerel ağın yerel telefon hizmetleri dahil paylaĢıma açılması dıĢında piyasalara giriĢte 

yasal engeller kaldırılmıĢtır.  
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Telekomünikasyon endüstrisinin ekonominin geneline etkisi bakımından, diğer 

endüstriler ile iliĢkisi dikkate alınarak bir altyapı endüstrisi olduğu söylenebilir. 

Altyapı hizmetleri, mal veya hizmet üretimi veya dağıtımına yardımcı olan ve 

firmaların kendileri tarafından kolaylıkla üretilemeyen hizmetler olarak karĢımıza 

çıkmaktadır. (Besanko, D.  2003) 

Diğer taraftan, telekomünikasyon endüstrisinin bir parçasını oluĢturduğu biliĢim 

teknolojilerinin dünyada ekonomik verimliliğe en çok katkı yapan sektör olduğu 

kabul edilmektedir. Çünkü mal ve hizmet üretimi ile bunların tüketiciye 

ulaĢtırılmasında klasik iĢletmecilik anlayıĢı çerçevesinde verimlilik artıĢı yakalama 

fırsatları oldukça daralmıĢtır. BiliĢim teknolojileri ise bu tür fırsatların çok daha 

ötesinde, süreçleri hızlandırması ve etkinleĢtirmesi, evden çalıĢma, B2B ve B2C gibi 

getirdiği birçok olanak ile büyük verimlilik artıĢlarına kaynak oluĢturmuĢtur. 

Telekomünikasyon hizmetleri, bilginin taĢınması ve haberleĢme olmak üzere, baĢlıca 

iki temel gereksinimi karĢılamaktadır. HaberleĢme, üretim süreçleri bakımından 

önemli bir ihtiyaç iken, bireyler bakımından da sosyal bir gereksinimdir. Toplumu 

oluĢturan bireyler arasındaki iliĢkileri kolaylaĢtıran ve böylece birbirlerini daha iyi 

tanımalarına olanak tanıyan haberleĢme imkânının, dostlukları artırdığı ve toplumun 

bir bireyi olarak insanları sosyalleĢtirdiği ifade edilebilir. Tabi ki bu faydaların ayrım 

gözetilmeksizin toplumun tüm kesimleri bakımından elde edilebilmesi için temel 

haberleĢme olanağının tüm topluma açık hale gelmesi önem taĢımaktadır. 

CRM (Customer Relationship Management), diğer adıyla MüĢteri-Mükellef ĠliĢkileri 

Yönetimi. CRM, bilgisayar teknolojilerinin iĢletme ve organizasyonlara daha etkin 

bir biçimde yayılmasının etkisiyle, iĢ dünyasında hızla geliĢen olgulardan biridir 

(http://www.milliyet.com.tr/ozel/isyasam, 2008). Ġnternetin yaygınlaĢması ve diğer 

geliĢmelerin etkisiyle dağıtım kanallarının çeĢitlenmesi, müĢteriler karĢısına çıkan 

seçeneklerin artıĢı, artık müĢteri memnuniyeti gibi konuların daha çok önem 

kazanmasına yol açtı. 

MüĢterilerin daha çok seçeneğe sahip olduğu bu ortamda, sözlükteki tanımdaki sadık 

müĢteriler de tarihe karıĢmaya baĢladı. Artık müĢterilerin tek bir Ģirkete bağlı 

kalmaları neredeyse imkânsız hale geldi. ġirketler de böylece müĢteri iliĢkilerini 

daha iyi yönetebilmenin yollarını aramaya baĢladı. ĠĢletmeler, artık sadece yeni 

http://www.milliyet.com.tr/ozel/isyasam
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müĢteriler kazanmak yerine, mevcut müĢterilerini ellerinde tutmanın önemli 

olduğunu kavradı. 

CRM bir iĢ yapıĢ stratejisidir. Kurumların, müĢteri seçimi, müĢteri edinme, müĢteri 

koruma ve müĢteri derinleĢtirme evrelerini etkiler. Bilgi, metod, karlılık ve etkileĢim 

unsurları ile tetiklenir. YapıtaĢları; insan, proses ve teknolojidir. MüĢteri ĠliĢkileri 

Yönetimi (CRM), müĢteriyi tanımak, müĢteri ihtiyacını anlamak, ona uygun 

hizmetler ve ürünler geliĢtirmek ve bu bilginin organizasyon içinde paylaĢılması 

olarak tanımlanabilir. Bu eskiden de yapılan bir Ģeydi. Ama artık bilgiye ulaĢmak 

teknoloji vasıtasıyla çok daha kolay oluyor. O bilgiyi iĢleyip ona göre ürün 

geliĢtirmek mümkün. Çok büyük kitlelere yönelik olarak birebir pazarlama ihtiyacı 

bugün ortaya çıktığı için bunu yapabilecek teknolojiler mevcut 

(http://www.btnet.com.tr/dhs/dhs_konu_ayrinti, 2008). 

Zaman içinde müĢteriler hakkında sahip olunan bilgileri ya da verileri derinleĢtirerek 

ve uzun vadede bu bilgileri bireysel müĢteri isteklerini karĢılayabilmek için kullanma 

süreci olan CRM sadece teknolojik bir iĢletme statejisi değildir. Teknolojiyi 

kullanmadan CRM süreçlerini geliĢtirmek imkânsızdır ancak yine de CRM‟in asıl 

felsefesi müĢteri yani insan faktörünü ön plana çıkarmaktır. Aslında CRM varlık 

getirisi gibi de görülebilir, ancak buradaki varlık müĢteriler ile potansiyel müĢteriler 

ve onların yönetim biçimleridir. CRM‟in özünde müĢteri tatminkârlığı asıl amaç 

olduğu için teknoloji bu felsefede amaçlara ulaĢmak için kullanılan araçlardır. Ġnsan 

Kaynakları Yönetimi felsefesine göre iĢletme içindeki çalıĢanın sadece yönetilmesi 

gereken bir kaynak değil, aynı zamanda iĢletmelerin görülmesi gerekmektedir. Bu 

bağlamda insan faktörü gözönünde bulundurulduğunda hem iĢletme içindeki çalıĢana 

ve iĢletme dıĢındaki müĢteriye yapılan yatırım uzun vadede firmanın geleceğine 

yapılan yatırım olarak da algılanabilir. CRM‟de önemli olan doğru müĢteriyi 

hedeflemek ve o müĢteriyi edinmek için stratejiler geliĢtirmektir. MüĢteri 

kazanıldıktan sonraki evrelerde sürekliliği sağlamak ve bu aĢamada müĢteri hakkında 

sahip olunan bilginin her türlüsü önem kazanmaya baĢlar 

(http://www.garildi.birnumara.com.tr, 2008). 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.btnet.com.tr/dhs/dhs_konu_ayrinti
http://www.garildi.birnumara.com.tr/
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3. TÜRKĠYE DE TELEKOMÜNĠKASYON  

3.1 Telekomünikasyon Gelirleri 

Telekomünikasyon sektöründe toplam gelirlerin yıllar itibariyle geliĢimine 

bakıldığında özellikle mobil telekomünikasyon hizmetlerinden elde edilen gelirler 

baĢta olmak üzere artıĢ yaĢandığı görülmektedir. Çizelge 3. 1 de (telkoder, 2009 4. 

çeyrek) sabit ve mobil iĢletmecilerin 2004 yılından itibaren kesinleĢmiĢ yıllık net 

satıĢ gelir bilgilerine yer verilmektedir. 2008 yılında 20,4 milyar TL‟ye yaklaĢan 

toplam net satıĢ gelirleri 2007 yılına göre %5,7 oranında artmıĢtır.  

 

Çizelge 3. 1 : Telekomünikasyon gelirleri (yıllık net satıĢ gelirleri). 

 

3.2 Telekomünikasyon Yatırımları 

Çizelge 3. 2„de (telkoder, 2009 4. çeyrek) Türk Telekom ve mobil iĢletmecilerinin 

2004-2009 yılları arasındaki toplam yıllık yatırım miktarlarına yer verilmektedir. 

Toplam yıllık yatırım bilgilerine bakıldığında 2009 yılı sonunda bir önceki yıla 

kıyasla Türk Telekom‟un yatırımında %11,7 oranında bir azalma görülürken, mobil 

iĢletmecilerin yatırımlarında önemli bir artıĢ görülmektedir. Turkcell‟in yatırımlarını 

%120, Vodafone‟un %248, Avea‟nın ise %26 oranında artırdığı görülmektedir. Söz 

konusu iĢletmecilerin yatırımlarının toplamının 2008 yılına göre artıĢ oranı ise %66,4 

olarak gerçekleĢmiĢtir  
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Çizelge 3. 2 : Telekomünikasyon yatırımları 

 

3.3 Telekomünikasyon Ġstihdam Sayısı 

ġekil 3. 1 de (telkoder, 2009 4. çeyrek) 2003 yılından bu yana yıllar itibariyle Türk 

Telekom, mobil iĢletmecileri ve STH (Sabit telefon hizmeti) iĢletmecilerinin 

istihdam ettiği çalıĢan sayılarına yer verilmektedir. 2003 yılında 61.219 kiĢinin 

istihdam edildiği Türk Telekom‟da bu rakam 2009 yılında %55‟lik azalmayla 

27.530‟a düĢmüĢtür. Ancak bu düĢüĢe rağmen sektördeki iĢletmeciler içerisinde en 

fazla istihdam sağlayan iĢletmecinin Türk Telekom olduğu görülmektedir. Mobil 

iĢletmecilerinin ise 2009 yılında sağladığı istihdam 6.890 olurken, 2003 yılına göre 

%42‟lik artıĢ sağlanmıĢtır 

 

 

ġekil 3. 1 : Telekomünikasyon istihdam sayısı. 
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Dolaylı istihdam yaratmada en iyi performansı ortaya koyan sektörlerden biri de 

telekomünikasyon. Sektörün en büyük Ģirketlerinin listenin ilk 10‟unda yer alması da 

bu durumun kanıtı. GSM sektörünün lideri Turkcell‟in bordrolu çalıĢan sayısı, 2 bin 

820 kiĢi. Ancak bu rakama Turkcell grup Ģirketleri de eklendiğinde Ģirketin bordrolu 

çalıĢan sayısı 10 bine ulaĢıyor. Bu rakamın içinde Global Bilgi Çağrı Merkezinin 

Ġstanbul, Erzurum ve Diyarbakır‟daki çalıĢanları önemli bir bölümü oluĢturuyor. 

SatıĢ kanalları ve bayilerinde 40 bin civarında kiĢi çalıĢtıran Turkcell‟in yarattığı 

dolaylı istihdam ise 50 binin üzerinde. Direkt ve dolaylı istihdam arasındaki yüksek 

farkın en önemli nedeni 63 milyon aboneye ulaĢmak için kurulan bayi ağıdır. Bunun 

dıĢında birçok hizmeti dıĢ kaynak kullanımıyla sağlanabiliyor. ĠĢ ortakları ile birlikte  

dolaylı istihdam rakamı direkt istihdamın çok üzerinde gerçekleĢtiğini söyleyebiliriz.  

Sektörün bir diğer önemli oyuncusu Aveada ise bordrolu çalıĢan sayısı 2 bin 421 

kiĢi. ġirketin bayilerinin ağırlıkta olduğu ekosistemi içinde ise toplam 35 bin kiĢi 

çalıĢıyor. Bordrolu çalıĢan sayısı 33 bin olan Türk Telekom da dolaylı olarak kendisi 

için çalıĢan bayileri, taĢeronları, iĢ ve çözüm ortaklarıyla birlikte toplam 53 bin 

kiĢiye istihdam sağlıyor.  

3.4 Mobil ĠletiĢim Pazar Verileri 

3.4.1 Mobil iletiĢim pazarındaki abone sayısı ve penetrasyon  

2009 yılı Aralık ayı sonu itibariyle Türkiye‟de %88 penetrasyon oranına karĢılık 

gelen toplam 62,8 milyon mobil abone bulunmaktadır. Daha önceki dönemlerde 

sürekli artıĢ eğiliminde olduğu görülen mobil abone sayısı ve penetrasyon oranının 

2009 yılı baĢından itibaren eğiliminin durduğu görülmektedir.  

Söz konusu düĢüĢün numara taĢınabilirliği ile birlikte iĢletmeciler tarafından sunulan 

“her yöne” tarifeleri nedeni ile kullanıcıların ikinci aboneliklerini iptal ettirmesi 

sonucu gerçekleĢtirildiği değerlendirilmektedir. Bununla birlikte, 2009 Temmuz 

sonunda baĢlayan 3G hizmetleriyle 3G abone sayısı 2009 Aralık ayı sonu itibariyle 7 

milyonu geçmiĢtir. ġekil 3. 2‟de (telkoder, 2009 4. çeyrek) mobil abone sayısı ve 

penetrasyon oranları ve 3G abone sayısı yıllar itibariyle karĢılaĢtırılmaktadır. 

http://www.porttakal.com/haberleri/sektor/
http://www.porttakal.com/haberleri/sektor/
http://www.porttakal.com/haberleri/gsm/
http://www.porttakal.com/haberleri/sektor/
http://www.porttakal.com/haberleri/turkcell/
http://www.porttakal.com/haberleri/turkcell/
http://www.porttakal.com/haberleri/agri/
http://www.porttakal.com/haberleri/istanbul/
http://www.porttakal.com/haberleri/erzurum/
http://www.porttakal.com/haberleri/diyarbakir/
http://www.porttakal.com/haberleri/turkcell/
http://www.porttakal.com/haberleri/sektor/
http://www.porttakal.com/oyun/
http://www.porttakal.com/haberleri/avea/
http://www.porttakal.com/haberleri/turk-telekom/
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ġekil 3. 2 : Mobil iletiĢim pazarındaki abone sayısı ve penetrasyon 

 

Çizelge 3. 3‟de (telkoder, 2009 4. çeyrek) 3G hizmetlerine ait kullanım verileri 

gösterilmektedir. Eylül ayı sonu itibariyle 3G abone sayısı yaklaĢık 7 milyon olurken 

3G hizmetiyle birlikte mobil  internet hizmeti alan kullanıcı sayısı yaklaĢık 

400.000‟e yükselmiĢtir. Bu dönemde toplam mobil internet kullanım miktarı ise 

yaklaĢık 1000 Tbyte olarak gerçekleĢmiĢtir. 

 

Çizelge 3. 3 : 3G hizmeti kullanıcı verileri. 

 

 

ġekil 3. 3‟de (Comreg, 2009) Türkiye ve bazı Avrupa ülkelerine ait mobil 

penetrasyon oranları  karĢılaĢtırılmaktadır. Eylül 2009 itibariyle AB ülkeleri içinde 

en yüksek mobil penetrasyon oranına sahip ülkeler, Yunanistan ve Ġtalya olarak 

görülmektedir. AB ülkeleri ortalama penetrasyon oranının ise %125 olarak 

gerçekleĢtiği anlaĢılmaktadır. 
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ġekil 3. 3 : Türkiye ve bazı avrupa ülkelerinin mobil penetrasyon oranları (%) 

 

Yıllara göre mobil penetrasyondaki değiĢim AB ülkeleri ortalaması ve Türkiye 

karĢılaĢtırması da ġekil 3. 4‟de (Comreg, 2009) görülmektedir. 

  

 

ġekil 3. 4 : Yıllara göre Türkiye ve AB ülkeleri  mobil penetrasyon oranları (%). 
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3.4.2 Mobil iletiĢim operatör bazında abone sayıları 

ġekil 3. 5‟de (telkoder, 2009 4. çeyrek) mobil iĢletmecilerinin üç aylık dönemlere 

göre toplam abone sayıları verilmiĢtir. 2009 yılının son üç aylık döneminde, önceki 

üç aylık döneme göre abone sayıları bakımından Turkcell‟de %1,7, Avea‟da %2,5 

Vodafone‟da ise %0,2 oranında azalma görülmüĢtür. 

 

 

ġekil 3. 5 : Mobil iletiĢim operatör bazında abone sayıları. 

 

ġekil 3. 6‟da (telkoder, 2009 4. çeyrek) mobil iĢletmecilerinin abone sayılarına göre 

pazar paylarına yer verilmektedir. 2009 yılı dördüncü üç aylık dönemi itibariyle 

abone sayısına göre Turkcell‟in %56,3, Vodafone‟un %24,8, Avea‟nın ise %18,8‟lik 

paya sahip olduğu görülmektedir. 
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ġekil 3. 6 : Mobil iletiĢim operatör pazar payları. 

3.5 Mobil ĠletiĢim Gelirleri  

ġekil 3. 7‟de (telkoder, 2009 4. çeyrek) 2004 yılından bu yana mobil 

telekomünikasyon hizmetlerinden elde edilen gelir bilgilerine yıllık olarak yer 

verilmektedir. Yıllar itibariyle artıĢ eğiliminde olan mobil gelirler 2008 yılında 12,6 

milyar TL olarak gerçekleĢirken, bir önceki yıla göre %7,7 oranında artıĢ söz 

konusudur. 

 

 

ġekil 3. 7 : Mobil telekomünikasyon hizmetlerinden elde edilen gelirler. 
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ġekil 3. 8‟de (telkoder, 2009 4. çeyrek)  mobil iĢletmecilerin 2008 yılı toplam 

gelirlerine ait dağılıma yer verilmektedir. ġekilde görüleceği üzere mobil 

iĢletmecilerin gelirlerinin büyük bir kısmını (yaklaĢık %85‟i) konuĢma gelirleri 

oluĢtururken, SMS gelirleri toplam gelirin %8‟ini katma değerli hizmetler %6‟sını 

data gelirleri ise yaklaĢık %1‟ni oluĢturmaktadır.  

 

 

ġekil 3. 8 : Mobil operatörler toplam gelir dağılımı. 

 

ġekil 3. 9‟da (telkoder, 2009 4. çeyrek)  her bir mobil iĢletmecinin 2008 yılı toplam 

gelirlerine ait dağılım karĢılaĢtırmalı olarak yer verilmektedir. KonuĢma gelirleri 

Vodafone‟un gelirlerinin %96‟sını oluĢtururken Avea‟nın gelirlerinin %80,7‟sini, 

Turkcell‟in gelirlerinin ise %81,4‟ünü teĢkil etmektedir.  

 

 

ġekil 3. 9 : Mobil operatör bazında gelir dağılımı. 
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Gerek yatırımların gerekse de gelirlerin bu denli büyük olduğu mobil teknoloji 

pazarında rekabette ayakta kalabilmek ve bir adım daha önce olabilmek için iĢ 

süreçlerinin çok doğru planlanabilmesi maliyetleri kontrol edilebilmesi 

gerekmektedir. 

Rakiplerin, kurumsal düzenleyicilerinin, bayilerin, iĢ ortaklarının, Ģirket sahiplerinin 

çalıĢanların bulunduğu bu karmaĢık yapıdaki tüm değiĢkenleri kontrol edebilmek ve 

belirlenen vizyon ve misyon doğrultusunda ilerleyebilmek için kurumsal kaynak 

planlamalarına ihtiyaç bulunmaktadır.  

ERP projelerinin en önemli avantajı, bilgiye kolay eriĢim imkânı sağlamasıdır. 

Rekabette baĢarının ilk kuralı kaynakların verimli kullanımıdır. 

KüreselleĢme ile birlikte iletiĢim ve biliĢim sahalarında yaĢanan teknolojik 

geliĢmeler, üretimin örgütlenmesinde ve ticaretin yapısında büyük değiĢiklikler 

meydana getirmiĢtir.  ĠĢletmelerin dünya pazarında rekabet edebilmek için maliyet 

kontrolü yapmaları kaçınılmaz bir sonuç olarak karĢılarına çıkmıĢtır. Tüm bu 

geliĢmeler ERP projelerinin doğuĢunu hazırlamıĢtır. Ġçinde bulunduğumuz durum, 

bilginin en iyi Ģekilde iĢlenip yararlı sonuçlar elde edilmesini sağlayacak alt yapıların 

kurulmasıdır. Kolayca uygulanan, yeniden yapılandırılabilen ve teknolojideki 

değiĢikliklere uyum sağlayan kurumsal kaynak planlaması (ERP) çözümleri, 

iĢletmelere dünyanın her yerinde iĢ yapabilme becerisi kazandırmaktadır. Türkiye de 

ERP‟nin baĢarısı aĢağıda ifade edilmeye çalıĢılmıĢtır 

En basit tanımla ERP farklı görevlerin en uyumlu olarak yer aldığı bir sistemdir. 

Sistemden en fazla verimi almak için Ģirket çalıĢanlarının ERP yazılımdan neler 

beklediklerini anlamaları ve bu konuda yardımcı olmaları gerekmektedir. Eğer 

kullanıcılar yeni ERP sisteminin Ģu an kullandıkları sisteme göre iĢlerini 

hafifletmediğini veya kendi pozisyonlarını tehdit ettiğini (yani iĢini kaybetme 

korkusu duydukları) düĢündükleri zaman yeni sisteme direnç gösterirler. Bilgi iĢlem 

departmanından ERP sistemini kendi kullandıkları sisteme göre ayarlamasını isterler. 

Bu da iĢ yükünü arttırır ve sistemi güvenilmez hale getirir. BaĢarısız projelerin 

çoğunda bu tip uyarlamalar bulunmaktadır. Ayrıca ERP gelince mevcut 

ayrıcalıklarını kaybedeceklerini düĢünen bazı yöneticilerde sisteme direnç 

göstermektedirler. Kullanıcı çeĢitli nedenlerle ERP sistemine direnç gösteriyorsa 

baĢarı Ģansı çok azdır. Bu direnç kaynakları tespit edilmeli ve uzlaĢı yolu 

aranmalıdır. 
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Bu tez çalıĢması, mobil operatörlerde ERP uygulamalarının kullanıcı memnuniyeti 

bazında değerlendirilmesi üzerinde yapılmıĢtır. Kullanıcı memnuniyeti sağlanılmıĢ 

ERP uygulamalarında baĢarılı sonuçlar elde edildiği görülmüĢtür. Tez‟in uygulama 

kısmında bu ispatlanmaya çalıĢılmıĢtır. 
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4. MOBĠL ĠLETĠġĠM SEKTÖRÜNDE ERP UYGULAMALARI 

4.1 Üretim Planlama YaklaĢımları 

Hammadde, iĢçilik, bilgi, teknoloji, malzeme ve makine planları girdilerini dönüĢüm 

süreci sonunda çıktılara dönüĢtüren sistemlere üretim sistemi denmektedir.  

Genel olarak üretim planlamanın amacı, Ģirketlerin hedefleri çerçevesinde, optimum kar 

sağlayacak Ģekilde iĢletmenin içine ve dıĢına olan malzeme akıĢını planlamak Ģeklinde 

tanımlanabilir. Üretim planlama, müĢteri talebini, finansman durumunu, üretim 

kapasitesini, insan gücünü vb. sürekli olarak tartan bir mekanizma kurmayı 

içermektedir. 

Planlama, sistemli bir Ģekilde bugünden alınan kararlarla geleceğe varma çabasıdır. 

Sürekli değiĢim içinde bulunan günümüz koĢullarında kuruluĢlar nerede olduklarını, 

nereye ve nasıl varmak istediklerini saptayıp, geleceği belirlemek zorundadırlar. Yani 

planlama ile iĢletmeler, gelecek konusunda bilinmeyenleri yok ederek veya en aza 

indirgeyerek, faaliyetlerini daha doğru biçimde yönetmektedirler. 

Üretim planlaması istenilen zamanda, nicelik ve kalitede maddelerin ya da hizmetlerin 

üretiminin yapılmasının sağlanması ve iĢlemlerin uygulamaya konulması için konunun 

kuramsal yanının yazılı, biçimsel ve matematiksel biçimde hazırlanması olarak 

tanımlanabilir. Üretim planlaması, tamamen üretim öncesi çalıĢmaları; yani hangi 

ürün/hizmet türlerinin üretimlerinin yapılacağına, hangi araçların kullanılacağına, 

istenilen nicelik ve var olan zaman sığasında ürünlerin üretim programının 

saptanmasına vb. iliĢkin çalıĢmaları kapsar.  

Üretim planlama, önceden belirlenmiĢ amaç çıktıyı elde edebilmek için gerekli 

girdilerin tespit edilmesini, teminini ve düzenlenmesi içerir. Üretimin planlanması, 

uygulanması ve kontrolü firmada sürekli yinelenen ve birbirini takip eden faaliyetler 

zinciridir.  

Üretim Planlamanın temel iĢlevi, önceden belirlenmiĢ zaman, kalite ve bütçe 

hedeflerine uygun olarak ürünlerin müĢteri veya stoklara sevkinin sağlanmasıdır. Bu 
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amaca ulaĢabilmek için üretim aĢamalarındaki tüm faaliyetler planlanarak koordine ve 

kontrol edilir. Üretim planlamada dört temel üretim faktörü olan malzeme, yöntem, 

makine ve iĢgücünün planlanması söz konusudur. 

Üretim planlamanın önemi üretim sistemlerinin geliĢmesine paralel olarak hızla 

artmıĢtır. 

Üretim planlama yaklaĢımları çeĢitlidir; Malzeme Ġhtiyaç Planlaması (MRP), Dağıtım 

Ġhtiyaçları Planlaması (DRP), Ġmalat Kaynakları Planlaması (MRP II), Dağıtım 

Kaynakları Planlaması (DRP II) ve ĠĢletme Kaynakları Planlaması (ERP) gibi. Bu 

sistemler tedarik sisteminin bir parçasını oluĢtururlar.   

4.1.1 Malzeme ihtiyaç planlaması (MRP) 

Malzeme Ġhtiyaç Planlaması (Materials Requirement Planning: MRP) iĢletmelerde 

üretim için neyin, ne zaman, ne miktarda gerekli olduğunu belirleyen, yani iĢletmede 

satınalma veya üretim sipariĢ programları hazırlanmasını sağlayan bir sistemdir 

(www.baskent.edu.tr/~eraslan/PMS.doc, 2001). 

MRP, yatırımları minimize etmek, üretimi ve etkenliği artırmak ve alıcıya sunulan 

hizmeti geliĢtirmek amacıyla kullanılan bir yönetim, çizelgeleme ve kontrol tekniğidir.  

MRP sistemi imal edilen, satın alınan parça ve alt montajların üretimde kullanılacakları 

aĢamadan hemen önce hazır olmalarını sağlayan bilgisayar destekli bir yaklaĢımdır. Bu 

sistem yöneticilerin sipariĢleri tüm üretim süresi boyunca takip edilebilmelerini ve satın 

alma ile üretim kontrol departmanlarının, üretim aĢamalarına istenilen malzemeyi, 

gereken miktar ve zamanda dağıtılabilmelerini sağlamaktadır. MRP yaklaĢımı talebin 

değiĢken olduğunu varsaymakta, stok boĢalması olayını ortadan kaldırmayı 

amaçlamaktadır (Acar, 1988). 

Özellikle 1960‟lı yıllardan itibaren, iĢletmelerde bilgisayar kullanımının giderek 

yaygınlaĢması yönetim sistemlerinin geliĢmesinde önemli bir rol oynamıĢtır. Bu 

geliĢme her alanda olduğu gibi ihtiyaç planlamasında da; hesaplama zorluğu olan, 

büyük çaplı sistemlerin çalıĢtırılmasında bilgisayarın hızlı hesaplama gücünden 

yararlanma ve el ile uygulama zorluğu bulunan, daha geliĢmiĢ yöntemlerin 

geliĢtirilmesi Ģeklinde gerçekleĢmiĢtir. Öncelikle basit mamuller için uygulanan ve kart 

sistemine dayanan ihtiyaç planlama yöntemleri, çok sayıda parçadan oluĢan karmaĢık 

yapılı mamuller için de kolayca kullanılabilir hale gelmiĢtir. Çünkü yüzlerce parça 

http://www.baskent.edu.tr/~eraslan/PMS.doc
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ihtiva eden bir montaj ürününün imal edildiği bir fabrikada günlerce sürebilecek bir 

ihtiyaç planlamasının hesap yükünün, bilgisayar destekli bir sistemle dakikalar 

mertebesine indirilmesi mümkün hale gelmiĢtir. 

MRP‟ye geçiĢ 1970‟li yıllarda olmuĢtur. Bu yıllarda talebe göre imalata geçildiğinden 

yeni bir sistem olan Malzeme Ġhtiyaç Planlama sistemine geçilmiĢtir. MRP sistemi talep 

doğrultusunda üretim yapabilmek için ne kadar malzeme gereksinimi olduğunu 

hesaplamaktaydı. Malzeme ihtiyaç planlaması yaklaĢımı talebin değiĢken olduğunu 

varsaymaktaydı. Sistemin iĢleyebilmesi için, her ürüne ait gerçekçi talep tahminlerinin 

yapılması ve her ürün ve alt montajın listelerinin hazırlanması gerekmekteydi. Malzeme 

ihtiyaç planlaması sistemini kullanan yöneticiler her parça ve alt montaj için haftalık 

veya aylık ihtiyaçları hesaplayabilmekte, olabilecek gecikme ve malzeme eksikliklerini 

önceden belirleyebilmekte, buna göre iĢlem yapabilmekteydiler. Kısaca sistem, ürünün 

bileĢenlerinin hangilerine, ne miktarda ve ne zaman ihtiyaç duyulacağını, sipariĢin ne 

zaman verilmesi gerektiğini belirlemekteydi. Ġlerleyen yıllarda MRP geliĢtirilmiĢ ve 

üretim çizelgeleri oluĢturma, dağıtım yönetimi, proje yönetimi, finans, muhasebe, insan 

kaynakları gibi alt fonksiyonları gerçekleĢtirir hale gelmiĢtir (KaĢmer, 2009). 

Malzeme ihtiyaç planlamasının bir iĢletmede uygulanması adım adım 

gerçekleĢtirilmekteydi. Proje iĢletmenin tamamını kapsadığından, tüm personelin MRP 

eğitimi alması, projenin hedeflerini ve iĢletme için önemini anlaması gerekmekteydi. 

MRP sistemi özellikle montaj hatlarında üretim yapan iĢletmelerde iyi sonuçlar 

vermekteydi. MRP uygulaması sonucunda, süreç içi envanter düzeyinde azalma, 

iĢgücünün kullanımında ve müĢteri servisinde geliĢme, envanter devir hızında artıĢ elde 

edilmekteydi.   
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ġekil 4. 1 : MRP girdileri  (www.baskent.edu.tr/~eraslan/PMS.doc) 

 

MRP sistemi kullanımının sağladığı faydalar Ģunlardır:  

 SatıĢları artırır. 

 Fiyatları düĢürür. 

 Stok miktarını azaltır.  

 MüĢteri servislerinin iyileĢmesini sağlar.  

ANA ÜRETĠM PLANI  

(Üre ti lmesi  gereken ürünler i  ve ne  zaman gerekl i  o lduklar ını  

belir t i r )  

 

Stok ver i ler i  
Mühendis l ik 

değiĢikl ikler i  

STOK BĠLGĠLERĠ  

(Mevcut dengeler i ,  önceden ver i lmiĢ 

sipar iĢler i ,  par t i  büyüklükler ini ,  

temin zamanlar ını  ve güvenlik 

stoklar ını  içer ir . )  

ÜRÜN YAPISI  

BĠLGĠLERĠ  

(Ürün ağaçlar ını  ve 

ürünün nas ı l  

üre t i ldiğini  göster ir . )  

MALZEME ĠHTĠYAÇ PLANLAMASI  

(Ürün ağaçl ar ını  ana üre t im p lanına göre pa tla t ır ,  s tok 

seviyeler ini  düzenler  ve  aĢağıdaki  konular la  i lgi l i  

raporlar  üret ir :  

 

1 .  Hangi  malzemeden ne  kadar  sipar iĢ  ver i leceği  

2 .  Ne zaman s ipar iĢ  ver i leceği  

3 .  Hangi  s ipar iĢ ler in ver i leceği  veya ipta l  ed ileceği  

 

P lanlanan sipar iĢler in 

ver i lmesi  

(Sa tına lma /  üret im)  

Tahminler  MüĢter i  S ipar iĢle r i  

http://www.baskent.edu.tr/~eraslan/PMS.doc
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 Pazar talebinin daha iyi karĢılanabilmesini sağlar.  

 Ana programın değiĢtirilebilmesi yeteneği sağlar (esneklik). 

 Hazırlık ve değiĢtirme maliyetlerini azaltır.  

 BoĢ geçen zamanı azaltır. 

MRP sisteminin diğer bazı faydaları da Ģunlardır:  

 MRP, yöneticileri ileride karĢılaĢılabilecek durumlara karĢı uyarır. Bu sayede 

yöneticiler planlanmıĢ programı gerçekleĢmeden önce görebilirler.  

 MRP, ne zaman hızlı davranılması gerektiğini ve ne zaman gerekmediğini 

söyler.  

 MRP, sipariĢleri bekletir yada iptal eder. SipariĢ miktarlarını değiĢtirir. SipariĢ 

teslim tarihlerini ilerletir veya bekletir. Kapasite planlamasına yardımcı olur 

(www.baskent.edu.tr/~eraslan/PMS.doc, 25.03.2002). 

4.1.2 Dağıtım ihtiyaçları planlaması (DRP) 

Dağıtım ihtiyaçları planlaması (DRP) zaman safhalı bir yerine koyma yaklaĢımı olup, 

bu yaklaĢımda stok durumu gözden geçirilmekte ve periyodik olarak yeni sevkiyat 

planları oluĢturulmaktadır (Enns ve Suwanruji, 2000). DRP, ürün talep tahminlerini 

karĢılamak için envanter ve dağıtım planları sağlamaktadır 

(http://www8.cpr.ca/cms/English/CPLS/Services/Logistics+Management/Distribution+

Requirements+Planning.htm). DRP, tedarik zinciri envanter bilgisi ve fiziksel dağıtım 

aktivitelerini Üretim Planlaması ve Kontrol sistemi ile entegre etmek için zemin 

hazırlamaktadır. DRP malzemelerin firmalar, mağazalar ve dağıtım merkezleri arasında 

akıĢının yönetilmesidir. DRP, bu malzeme akıĢlarının yönetilmesine yardımcı 

olmaktadır (jacobs.indiana.edu/mpc/Powerpoint/MPCChpt8.ppt, 2003). 

DRP, arz sistemi boyunca envanterin yönetimini sağlamaktadır. “DRP sistemi ile alınan 

sipariş, MRP II sistemi ile planlanmakta, CIM sistemi ile üretilmekte ve tekrar DRP 

sistemi ile planlanarak müşteriye iletilmektedir.” (Somar, 2004). 

Dağıtım merkezlerinden toplanan ve ürün talep tahminleri ve sipariĢlere ait bilgiler, 

DRP yaklaĢımı ile ana üretim çizelgesinin yapılmasında kullanılabilecek hale 

getirilmektedir. Bu Ģekilde ana üretim planının gerçekçi bir Ģekilde hazırlanması 

http://www.baskent.edu.tr/~eraslan/PMS.doc
http://www8.cpr.ca/cms/English/CPLS/Services/Logistics+Management/Distribution+Requirements+Planning.htm
http://www8.cpr.ca/cms/English/CPLS/Services/Logistics+Management/Distribution+Requirements+Planning.htm
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sağlanmaktadır. OluĢturulan bu plan daha sonra üretim kaynakları planlaması sistemini 

harekete geçirmektedir. 

DRP yaklaĢımında; ihtiyaç zamanı, taĢıma süreleri, stoklar ve önceden gönderilmiĢ 

miktarlar göz önüne alınarak hazırlanan ana üretim planı ilk önce kaba kapasite 

aĢamasına aktarılmaktadır. Bu adımda oluĢturulan ana üretim planı, üretim zamanı, 

ürün karması, maliyet, üretim ekonomisi, iĢ merkezi kapasite vs. ölçütlere göre analiz 

edilmektedir. Eğer söz konusu ölçütler üretim planına uygun değilse gerekli 

düzeltmeler yapılarak DRP çalıĢması tekrarlanmaktadır. Sonuç olarak, satıĢ, stok, 

üretim ve dağıtım açısından en uygun plan elde edilmesi sağlanmıĢ olmaktadır. DRP 

sisteminin iĢleyebilmesi için dağıtım merkezleri ile üretim iĢletmesi arasında hızlı ve 

güvenilir bilgi sağlayan ağ Ģeklinde bağlanmıĢ bir bilgisayar sistemi olması 

gerekmektedir. DRP sistemi ürün özellikleri, emniyet stokları, ekonomik taĢıma 

miktarları, yükleme veya boĢaltma olanak süreleri, taĢıma ve araç özellikleri, sevkiyat 

süreleri, temin süreleri, dağıtım merkezlerinin özellikleri gibi güncel bir veri tabanının 

varlığı halinde etkin sonuçlar vermektedir. DRP‟nin sonuçları MRP sisteminde; MRP 

sisteminin sonuçları ise CRP‟de kullanılmaktadır.  

4.1.3 Üretim kaynakları planlaması (MRP II) 

MRP II, 1980‟li yıllarda geliĢtirilmiĢtir. MRP II, Malzeme Ġhtiyaç Planlama sisteminin 

geliĢmiĢ ve birçok alt fonksiyonları içeren halidir (KaĢmer, 2009). “MRP II, ana 

planlama, kaba kesim kapasite planlaması (RCCP), kapasite ihtiyaçları planlaması 

(CRP) ve üretim faaliyet kontrolü fonksiyonlarını destekleyecek şekilde, MRP’nin 

genişletilmiş halidir.” (www.baskent.edu.tr/~eraslan/PMS.doc 25.03.2002). 

MRP II, bir imalat iĢletmesinin tüm kaynaklarının etkin olarak planlanması yöntemidir. 

Ortak bir veri tabanındaki verilerden yararlanılarak iĢ planı, satın alma raporu, envanter 

planları gibi raporlar üretilerek üst yönetime alternatifler arasında daha doğru karar 

vermeyi sağlayan bir araçtır (Akdemir, 1999).  

MRP II ihtiyaç duyulduğunda ihtiyaç kadar üretilmesini yada satın alınmasını öneren 

bir yaklaĢımdır. MRP II sistemleri satıĢ, satın alma, pazarlama, üretim, tasarım, kalite 

kontrol gibi tüm iĢlemleri bir araya getiren bir iĢ sistemidir. MRP II, üretim, pazarlama, 

mühendislik ve finans bilgilerini, organizasyonun toplam üretim planı için bir araya 

getirerek, tüm kaynaklarının verimli bir Ģekilde planlanmasını sağlayan bir üretim 

yönetimi sistemidir. 

http://www.baskent.edu.tr/~eraslan/PMS.doc
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Günümüzde rekabetin artması, iĢletme problemlerinin eskiye göre büyümesi, bu 

problemlerin en kolay Ģekilde çözülmesi sonucunu doğurmuĢtur. Rekabetçi ortamda 

iĢletmelerin ayakta kalabilmeleri için kaynaklarını hassas bir Ģekilde planlamaları ve 

yönetmeleri gerekmektedir. Bu yüzden Üretim Kaynakları Planlaması ortaya çıkmıĢtır. 

MRPII, malzemelerin kapalı çevrim planlarına, üretim kapasitesine ve nakit akıĢına 

yardım etmek ve Ģirket politikasına uygun olarak müĢteri ihtiyaçlarını karĢılamak için 

temel iĢ fonksiyonlarını içeren bir bilgisayar yazılımı kullanan, planlı bir üretim 

yönetimi kavramıdır.  

MRP‟den elde edilen bilgi, yöneticiler tarafından üretimde, satınalmada, pazarlamada, 

finansda, muhasebede ve mühendislikte kullanılır. MRPII‟nin çıktıları yöneticilere 

bütün iĢ planlarını geliĢtirmede ve izlemede ve satıĢ hedeflerini, üretim kapasitelerini ve 

nakit akıĢı kısıtlarını belirlemede yardımcı olur. 

Üretim Kaynakları Planlaması (MRP II), ingilizce Manufacturing Resource Planning 

karĢılığı olup üretim yönetimi fonksiyonlarının birlikte ele alındığı bütünleĢik bir bakıĢ 

açısı, yaklaĢımdır. 

MRP II, envanter ve üretim yönetiminin çok ötesinde, firmanın tüm kaynaklarını 

planlamak ve yönetmek amacını taĢır. 

BaĢarılı bir MRP II uygulamasının getireceği sonuçlar; geliĢmiĢ bir müĢteri servis 

düzeyi, yüksek hızlı teslim performansı, talep değiĢikliklerine hızlı cevap, envanter 

maliyetlerinde azalma ve esnek bir planlama sistemidir.  
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ġekil 4. 2 : MRP-II‟nin temel felsefesi (YetiĢ, 1992). 

 

MRP II‟nin yararları özetle; azalan stok düzeyleri, daha iyi müĢteri hizmetleri, az satın 

alma ve fason maliyetleri, azalan kullanılmayan malzeme miktarları, daha az fazla 

mesai, daha yüksek doğrudan iĢçilik verimlilik düzeyi, artan bilgi iletiĢim düzeyi, artan 

koordinasyon düzeyi gibi yararlardır (Narasimhan vd., 2001). 
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MRP II paketleri entegre bir veri tabanı altında toplanmıĢ, modüller topluluğu olarak 

dizayn edilmektedir. Entegre veri tabanı, ayrı ayrı veri tabanlarıyla çalıĢan birçok 

üretim planlama sisteminin karĢılaĢtığı baĢarısızlıkları, ortadan kaldırarak modüller 

arasında düzgün bir haberleĢmeyi ve iliĢkiyi sağlamakta, iĢletme içindeki malzeme akıĢı 

her an kayda alınabilmekte ve kayıtlarla ilgili bilgiler, mali, mühendislik ve üretim 

fonksiyonları tarafından kullanılabilmektedir. Böylece bir yandan bilgisayarların 

ekonomik kullanılması sağlanırken diğer yandan da, tekrarlı bilgi iĢlemenin de önüne 

geçilmiĢ olmaktadır. 

Sistemin kurulması, donanım ve yazılımların kurulması sistemin baĢarısını garanti 

etmemektedir. Sistemin gerçek baĢarısı için çalıĢanların en alt düzeyden en üste kadar 

eğitilmesi gerekmektedir. Ayrıca sistemin baĢarısı için üst yönetimin kararlı desteği 

gerekmektedir (YetiĢ, 1992). 

MRP yazılımları, ERP‟ye alternatif sistemlerden birini oluĢturmaktadır. MRP 

yazılımları yalnız üretim ve malzeme tedariki faaliyetini kurallı bir sistem içerisinde 

yönetmek (kapsam içerisine almak) isteyen firmalar için çözüm sunmaktadır. MRP 

yazılımları beraberlerinde diğer yazılımları da getirmektedir (muhasebe, insan 

kaynakları, servis vb.) (Güner, Ünal ve Ġlleez, 2005). 
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     Stratejik planlama    amaçlar 

 

     Pazarlama planlaması    talepler  

 

     Üretim planlaması     kaynaklar  

 

 

      Kaynaklar  

      uygun mu? 

 

 

 

Ürün ağacı    Ana üretim programı    ürünler 

Stok durum 

 kayıtları    Malzeme ihtiyaç planlaması  bileĢenler  

 

 GidiĢat ve 

 operasyon    Kapasite ihtiyaç planlaması  saatler  

 kayıtları  

 

      Kapasite  

      uygun mu? 

 

 

 

      Satın alma     teslimatlar  

 

      Üretim katı      öncelikler  

 

      Hesaplama     sonuçlar  

 

ġekil 4. 3 : Üretim kaynakları planlaması (www.baskent.edu.tr/~eraslan/PMS.doc) 

http://www.baskent.edu.tr/~eraslan/PMS.doc
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4.1.4 Dağıtım kaynakları planlaması (DRP II) 

Dağıtım Kaynakları Planlaması (Distribution Resource Planning=DRP) dağıtım 

merkezlerinin ürün ihtiyaçlarının belirlenmesi, söz konusu ihtiyaçları karĢılamak üzere 

dağıtım kaynaklarının en etkin ve verimli bir Ģekilde planlanması ve kontrol edilmesi 

sistemidir (http://www.erpzamani.com/drp/drp-distribution-resources-planning-dagitim-

kaynaklari-planlamasi).  

DRP II doğru ürünlerin, doğru zamanda, doğru yerlere ulaĢtırılmasını sağlayan bir 

dağıtım yönetim sistemidir. DRP II, DRP I (Dağıtım ihtiyaçları planlaması)‟in 

geniĢletilmiĢ versiyonudur.  

(http://www.businessdictionary.com/definition/distribution-resource-planning-DRP-

II.html). 

 

 

ġekil 4. 4 : DRP-II sisteminin felsefesi (YetiĢ, 1992) 

http://www.erpzamani.com/drp/drp-distribution-resources-planning-dagitim-kaynaklari-planlamasi
http://www.erpzamani.com/drp/drp-distribution-resources-planning-dagitim-kaynaklari-planlamasi
http://www.businessdictionary.com/definition/distribution-resource-planning-DRP-II.html
http://www.businessdictionary.com/definition/distribution-resource-planning-DRP-II.html
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DRP II, MRP sisteminin devamı niteliğindedir. ġekil 4. 4 de DRP II sisteminin 

felsefesi görülmektedir. 

DRP II, esas itibarıyla dağıtım merkezleri ürün ihtiyaçlarının belirlenmesi, söz konusu 

ihtiyaçları karĢılamak üzere dağıtım kaynaklarının en etkin ve verimli bir Ģekilde 

planlanması ve kontrol edilmesi sistemi olup, çeĢitli ölçütlere göre farklı senaryoların 

denenmesi yoluyla en uygun çözümler elde edilerek yönetici ve kullanıcıların etkin 

kararlar almasına yardımcı olmaktadır (http://www.erpzamani.com/drp/drp-

distribution-resources-planning-dagitim-kaynaklari-planlamasi). 

DRP II‟nin temelinde etkin ve hızlı bilgi akıĢı yatar. SipariĢ ve satıĢlara ait bu bilgi 

akıĢları satıĢın yapıldığı noktadan yukarıya doğru toplanarak gelir. Manuel sistemlerin 

kullanımı söz konusu olduğunda bilgilerin zamanındalığı bozulduğundan, planlamadaki 

faydaları azalmaktadır. Bu nedenle dağıtım merkezleri ve firma arasında bir bilgisayar 

ağı kurulması gerekmektedir. 

Dağıtım Kaynakları Planlamasında çeĢitli kaynaklar dikkate alınır; taĢıma araçları, 

yükleme/boĢaltma alanı, depolama alanı ve hacmi, ürünlerin birbirlerine göre taĢıma ve 

depolama özellikleri, kadrolu ve geçici iĢçilik (araç kullanımı, yükleme/boĢaltma vb), 

yükleme/boĢaltma teçhizatı, taĢıma güzergahlarında olabilecek tonaj ve zaman 

kısıtlamaları gibi.  

DRP II sistemiyle dağıtımda karĢılaĢılabilecek sürprizlerin en aza indirgenmesi 

amaçlanır.  

DRP II‟de insan konusu, ürün analizi, satıĢ tahminleri, DRP II uygulama prosedürleri 

ve performans ölçümleri temel bileĢenleri oluĢturmaktadır. DRP II projesi insan 

kaynaklarının teknik alanlarda kullanılması üzerine odaklanmaktadır. 

DRP II uygulamaları çeĢitli faydalar sağlamaktadır. Örneğin müĢteri ile temas edilen 

nokta satıĢ noktası olduğundan, dağıtım sisteminden gelen talep bilgileri planlamanın 

doğruluğunu arttırmaktadır. Dağıtım merkezlerinde gereğinden fazla stok 

tutulmamaktadır. Yok satma durumunun önüne geçilmektedir. TaĢıma ve depolama 

sistemleri daha etkin kullanılmakta, fazla mesailer azaltılmaktadır. Yine yapılan taĢıma 

ve dağıtımlarda doğru araçlar kullanılabilmekte, sevkiyat miktarları önceden belli 

olduğundan ekonomik boyutlarda sevkiyat mümkün hale gelmektedir.  

DRP II uygulamaları ile fazla mesailer azalmakta, masraflar dengelenmekte ve kısmen 

azaltılmaktadır. DRP II‟nin amacı; müĢteri, ulusal satıĢ organizasyonları, talep 

http://www.erpzamani.com/drp/drp-distribution-resources-planning-dagitim-kaynaklari-planlamasi
http://www.erpzamani.com/drp/drp-distribution-resources-planning-dagitim-kaynaklari-planlamasi
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merkezleri ve satıcılar arasındaki hatların kontrolü ve ileri bir planlama oluĢturmayı 

sağlamaktır. DRP II ile stoklarda daha düĢük yatırım olmaktadır. DRP II verileri gerçek 

durumu yansıttığından güvenlik stoku bulundurmaya gerek kalmamaktadır. DRP II‟den 

elde edilen bilgiler daha sonra çeĢitli bölümlerde de kullanılabilmektedir. 

DRP II‟nin en önemli dezavantajlarından biri ekonomik sipariĢ miktarlarının dikkate 

alınmamasıdır. Pratikte bitmiĢ mamüllerin talebi hataya sebep olmaktadır. Bazı 

ölçümlere göre fabrikalarda artan esneklik pazarlamacılara hatalı tahmin yapmalarına 

neden olmaktadır. Dağıtım kaynakları planlamasında profesyonel yöneticilere ihtiyaç 

duyulmaktadır (YetiĢ, 1992). 

 

 

ġekil 4. 5 : Dağıtım kaynakları planlaması yönetim akıĢ diyagramı 

(http://enm.blogcu.com/uretim-planlama-ve-kontrol-nedir-25.02.2003) 

 

4.1.5 TeĢebbüs kaynakları planlaması (ERP) 

TeĢebbüs Kaynakları Planlaması (ERP) bilgi teknolojisiyle kullanılmaya hazır duruma 

getirilen teĢebbüs çapında bir yönetim sistemidir. KuruluĢlar çeĢitli fonksiyonları 

entegre etmek için ERP paketleri ile çalıĢmaktadırlar. ERP firmaların iĢlemlerini 

otomatikleĢtirmesine ve malzemeler ve diğer kaynakların planlama ve kontrol edilmesi 

için MRP mekanizmasının kullanılmasına yardım etmektedir. 
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ERP yaklaĢımı, MRP sistemleri ile bir teĢebbüs içinde finansal, insan kaynakları, 

dağıtım ve karar destek uygulamalarında veri paylaĢımını sağlayan yeni bir sınıf üretim 

paketidir. ERP sisteminde üretim iĢletmelerini Ģirketin diğer çalıĢma alanlarına kolayca 

birleĢtiren bağlantılı veri tabanları kullanmaktadır. Yeni ERP sistemleri UNIX ile 

çalıĢmaktadır. 

ERP farklı sistemler arasındaki bilgi paylaĢımını artırarak doğru ve hızlı karar verme ve 

operasyon hızını artıran bir faktördür. (LaMonica, 1999). 

4.2 ERP (Kurumsal Kaynak Planlaması) 

ĠĢletmelerde kurumsal kaynak planlaması uygulamasının seçimi ve uygulanması her ne 

kadar literatürde altın kurallarla anlatılmaya çalıĢılsa da her iĢletme hatta departmanın 

farklılık gösteren özelliklerine doğru cevabı verebilmek uzun çabalar ve araĢtırmalar 

sonucunda olabilmektedir. Doğru uygulamayı doğru Ģekilde uygulayabilmek için 

Kurumsal Kaynak Planlaması hakkında yeterince geniĢ ve ayrıntılı bilgi sahibi olmak 

mevcut yazılımları iyi tanıyıp yerinde değerlendirmeler yapmak gerekmektedir. 

Kurumsal kaynak planlama (ERP) bir Ģirketin tüm faaliyetlerini modüler uygulamalar 

ile destekleyici tek kapsamlı veri tabanıdır (Davenport, 1998). 

ERP, iĢ proseslerini entegre ederek, genel bilgileri tüm kurum ile paylaĢarak ve gerçek 

zamanlı eriĢim sağlayarak organizasyonel değiĢim yaratmıĢdır (Bradford, 2001). 

ERP‟nin temel amacı organizasyon içerisinde bilgiyi artırmak ve geliĢtirmektir. (Norris 

et al., 2000). Bu, organizasyon içerisinde tüm departmanların ulaĢabileceği tek bir 

bilgisayar üzerinde fonksiyonların ve departmanların entegrasyonu sonucunda yapılır. 

Database‟i paylaĢmak ve entegre etmek dublike yapılan iĢlerin sayısını azaltacaktır.   

(Koch et al.,2001). 

1990‟lı yılların baĢlarında üretim kaynak planlaması üretim planlamadan finans, insan 

ve proje yönetimi alanlarına doğruda geniĢlemiĢtir. Bir çok üretim kaynak planlama 

uygulamaları ERP yazılımlarının içerisine doğru geniĢlemiĢtir. (Kilian, 2001). 

Kurumsal kaynak planlaması (ERP) olarak adlandırılan sistem bir yazılım sistemi olup 

organizasyonun bilgisayar ortamında entegre bir Ģekilde sermaye, malzeme ve iĢgücü 

gibi tüm kaynaklarının etkin ve verimli planlanması ve kontrol edilmesini 

sağlamaktadır (TanyaĢ, 1999). ERP sistemleri çok kapsamlıdırlar ve firmanın tüm 



  45 

tedarik zincirini baĢtan sona içine alırlar. ERP sistemleri her aĢamada bilgisayar 

teknolojisinden yararlanmaktadırlar (Ayağ, Özdemir ve Yılmaz, 2005). 

ERP yazılımlarının literatürde çok sayıda tanımları bulunmaktadır. En temel tanımı ise, 

kompleks yazılım sistemleri temel iĢ sistemlerini birbirine bağlar ve otomatize eder. 

(Minahan, 1998) 

ERP yazılımları insan ve finans kaynaklarını otomatize eden üretici firmalara sipariĢ ve 

üretim çizelgelerini oluĢturmasına yardımcı olan uygulamalar setidir (Hoffman, 1998). 

ERP ile ilgili literatürde birçok tanım bulunmaktadır. Bunlardan bazıları aĢağıda 

verilmiĢtir. 

 ERP sistemleri, iĢletmenin tüm yönlerini birleĢtiren, firma çapında bilgi 

sistemleridir. Sistem tek bir veritabanı, tek uygulama, ve bütünleĢik bir arayüz 

sağlayarak insan kaynaklarından muhasebe, satıĢ, üretim ve dağıtıma kadar her 

Ģeyin bütünleĢtirildiği bir uygulamadır.  

 ERP uygulamaları, organizasyonlara bilgi akıĢını ve iĢ süreçlerini 

bütünleĢtirmelerinde yardımcı olan yazılımdır. Tipik olarak, 

organizasyonlardaki farklı departmanlar ve fonksiyonları gerçek zamanlı 

verileri toplayan ve depolayan tek bir veritabanı kullanma yolu ile destekler.  

 ERP sistemleri organizasyonlarda iĢlem odaklı veri ve iĢ süreçlerinin 

entegrasyonunu mümkün kılan ticari yazılım paketleridir (Yüreğir ve Karaçay, 

2005). 

 ERP; iĢletmenin stratejik amaç ve hedefleri doğrultusunda müĢteri taleplerini en 

uygun Ģekilde karĢılayabilmek için farklı coğrafi bölgelerde bulunan tedarik, 

üretim ve dağıtım kaynaklarının en etkin ve verimli bir Ģekilde planlaması, 

koordinasyonu ve kontrol edilmesi fonksiyonlarını bulunduran bir yazılım 

sistemidir (Somar, 2004). 

Basit bir tanımla ERP bir firma içinde baĢtan sona yerine getirilen tüm firma 

fonksiyonlarının bilgisayar teknolojisi yardımı ile entegre hale getirilmesidir (Ayağ, 

Özdemir ve Yılmaz, 2005). ERP (Kurumsal kaynak planlaması) sistemleri 

iĢletmelerdeki birçok içsel fonksiyonun tek bir sistem üzerinden yürütülmesini sağlayan 

entegre bir yazılım programıdır. Son yıllarda ERP yazılımları gittikçe daha çok 

iĢletmenin ilgisini çekmeye baĢlamıĢtır. ĠĢletmelerin ERP yazılımına ihtiyaç 
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duymalarının nedenleri mevcut sistemin yetersizliği (rekabet gücündeki kayıplar), 

iĢletmenin kendi sektörüne ve diğer sektörlere entegrasyonu ve uzun vadeli planlardır 

(Güner, Ünal ve Ġlleez, 2005). ERP sistemleri son yıllarda sadece büyük ölçekli değil, 

küçük ve orta ölçekli iĢletmelerde de tercih edilmeye baĢlanmıĢtır. Sektördeki en büyük 

firmaları SAP ve Oracle oluĢturmaktadır. SAP kurumsal uygulamalarda pazarın lideri 

olabilmek için yapılandırılmıĢ ve müĢteri iliĢkileri yönetimi, tedarik zincirleri yönetimi 

pazarında payını oldukça artırmıĢtır (Gaboury, 1998). ERP yazılım sağlayıcı firmaların 

çoğu monolotik mimariden entegre mimariye doğru yazılımlarının geliĢtirmiĢlerdir 

(Sherman, 2000). 

Teknolojideki geliĢimler sayesinde database yönetim sistemleri ve ERP yazılımlarına 

grafiksel arayüzler ile eriĢilebilmektedir (Guamer, 1996). 

ERP hakkında birçok önyargı bulunmaktadır. Bu karar verme ve uygulama süreçlerini 

zorlaĢtırmaktadır. Bu konu üzerinde düĢünüldüğünde kiĢiler zaman, para ve güç 

harcamakta, ektiklerinin sonucunu kısa bir sürede görmek istemektedirler. Sonuçların 

alınması noktasında aceleci davranılmaktadır. ERP sistemlerinden fayda umuluyorsa 

bunun uzun vadeli bir süreç olduğu göz önünde tutulmalıdır.  

ERP yazılımlarından bir çok fayda elde edilmesinden dolayı çoğu organizasyon ERP 

kullanmaya baĢlamıĢtır. Beklenen sürede ERP yatırımların geri dönmesi sonucunda 

ERP uygulamalarının baĢarılı olduğu kabul edilir. ERP pazarı günümüzde doygunluğa 

ulaĢtığından kamu sektöründe yeni pazar arayıĢları baĢlamıĢtır (Richardson, 2002). 

Kamu sektöründe ERP uygulamaları özel sektöre göre daha zor ve karmaĢık 

olmaktadır. Kamu sektöründe düzenleyici kurumlar ve komisyonlar bulunmaktadır 

(Songini, 2000). 

ERP, üretim ve hizmet endüstrisinde üretim ve iĢgücünün tüm verilerini kaydederek 

üretim ve hizmetlerde artıĢ ve etkinliği sağlamaktadır. Bu, iĢletmenin toplam 

performans ve karlılığını arttırmaktadır. 
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ġekil 4. 6 : MRP-MRP II ve ERP‟nin karĢılaĢtırılması (Somar, 2004) 

 

ERP yazılımları basit yazılımlar değildir. Bunlar kurumların kurumsal sistem yada 

yazılımlarıdır ve farklıdırlar. Kurumsal sistemler firmanın bilgi gereksinimini 

destekleyen bilgisayar uygulamalarının bir paketidir.  

Kurumsal Kaynak Planlamasının temel amaçlarını Ģunlar oluĢturmaktadır:  

a) ĠĢletme destek fonksiyonlarının imalat sistemiyle eĢzamanlılığını sağlamak.  

b) ĠĢletmeye dıĢarıdan malzeme tedarik eden diğer firmalarında kurumsal kaynak 

planlamasıyla sisteme dahil edilip koordinasyon sağlanması.  

c) Dağıtım ve destek sistemleri yönetimini en iyilemek.  

d) ÇeĢitli sistemlerle ortak ara yüzler vasıtasıyla veri alıĢ-veriĢ mekanizmalarını 

temin etmek.  

e) MüĢteri hizmetleri, kalite, performans, karlılık gibi iĢletmenin ana ölçütlerinin 

gerçek zamanlı analizini yapmak.  

f) Elektronik veri iletiminin sağlanması (Somar, 2004). 

ERP sistemleri, iĢletme içindeki fonksiyonların iletiĢimini, kurum kaynaklarının verimli 

kullanılmasını ve bilgi yönetimi ile yöneticilerin daha doğru karar almalarını 

sağlamaktadır (Yüreğir ve Karaçay, 2005). 
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ġekil 4. 7 : Bir ERP sistemine ait bölümlerarası bilgi paylaĢım konfigürasyonu     

(Ayağ, Özdemir ve Yılmaz, 2005). 

 

ERP‟nin sakıncalarını Ģunlar oluĢturmaktadır:  

1. Maliyetinin yüksek olması: ERP paketleri pahalıdır. Kurulumun uzun 

sürmesi de maliyetleri artırmaktadır.   

2. Kurulum süresinin uzun olması: Kurulum süresi en iyimser yaklaĢımla 6 

aydan baĢlamakta, 1 yıllık bir süre normal kabul edilmektedir. Üstelik bu süreler 

sonunda sistemin baĢarılı olacağının garantisi de yoktur.  

3. Mevcut yazılımlarla uyum, uyarlama: ġirketin kullandığı kendine özgü 

yazılımlar varsa bunların ERP yazılımına entegre edilmesi gerekmektedir. Bu 

ERP sisteminin bozulmasına yol açmaktadır. DıĢarıdan yapılan her ekleme, 

değiĢiklik sistemde bozulmalara yol açmaktadır.   

4. Maliyet, geri dönüĢüm oranı: ERP sistemlerinin kendini ödemeye baĢlaması 

18 aydan sonra gerçekleĢmektedir. Bu süreden sonra maliyetini çıkarıp kara 

geçmesi de zaman almaktadır. Sistemin kendini amorti etmesi için en az 3 yılı 

gözden çıkarmak gerekmektedir.   

5. BaĢarısız uygulamaların çokluğu: ERP uygulamalarında baĢarısızlıkla sıkça 

karĢılaĢılmaktadır (Somar, 2004). 
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ERP‟nin iĢletimi esnasında karĢılaĢılan problemler Ģunlardır:  

 Kullanıcıların yeni sisteme direnç göstermesi  

 Yazılım esnekliğindeki yetersizlik ve özelleĢtirmedeki (customization) zorluklar  

 Konuya hakim kalifiye personel yetersizliği  

 ĠĢ süreçleriyle yazılım arasındaki uyumsuzluklar  

 Yazılım hataları  

 Kullanıcı hataları  

 Sistem açısından önemli olan verilerin gerçek zamanlı tutulamaması  

 Birimler arası gerekli uyumun sağlanamaması  

 Yazılımın yerel desteğinin yetersiz olması (basamak sayısı, Türkçe karakter 

gibi) 

 Altyapı yetersizlikleri (Telekom hatlarındaki yetersizlikler gibi)  

 Kullanıcı ara yüzlerinin karmaĢıklığı  

 Eğitim planlamasındaki zorluklar (Somar, 2004). 
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Çizelge 4. 1 : ERP hakkında yaygın eleĢtiriler (Somar, 2004). 

OLUMLU OLUMSUZ 

- ERP sistemi, iĢletmedeki tüm Bilgi 

Sistemi (BS) kaynaklı problemleri 

giderecek bir çözümdür ve iĢletmenin 

tüm iĢlerini yürütmek için ihtiyaç 

duyacağı tek BS olma yolunda 

ilerlemektedir.  

- ERP yaklaĢımı, iĢletmenin tümünde 

sistemi hem basitleĢtirir hem de 

standardize eder ve gelecekte sistemin 

güncellenmesini daha kolay hale 

getirir.  

- ERP sistemi, BT iĢlemlerinin 

maliyetini düĢürür ve kurumsal BS‟nin 

sürekliliğini sağlamak için gerekli 

personel sayısını azaltır.  

- ERP sistemi, tüm süreçleri birbirine 

entegre etmeye zorlar ve yüksek 

seviyede veri entegrasyonu sağlanır.  

- ERP, rekabet gücünü artıran 

mükemmel bir karar destek aracıdır.  

- ERP sistemleri, çeĢitli süreçler için en 

iyi uygulamaları içererek, kurumun 

sistemleri hızlı ve kolay bir Ģekilde 

yapılandırmasını ve böylece uygulama 

maliyetlerini en aza çekmesini sağlar.  

- ERP sistemleri daha iyi bir küresel 

entegrasyon yapısı sunar.  

- ERP sistemleri sadece çok geniĢ ölçekli 

firmaların ilgi alanına girer.  

- ERP sistemlerinin yaygınlaĢmasının 

tek sebebi Y2K (2000 yılı) proble-

midir. Y2K problemi artık geride 

kaldığına göre ERP‟nin geleceği parlak 

görülmemektedir.  

- ERP sistemleri ve uygulanmaları çok 

pahalıdır. Sistem önemli modifikasyon-

lara ihtiyaç duyar ve Ģirketin sistemi 

kullanabilmesi için ciddi yeniden 

yapılanma (reengineering) sürecine 

ihtiyaç duyulur.  

- Kurulu ERP sistemleri genelde yavaĢtır 

ve çoğu Ģirketin iĢlem ihtiyaçlarına 

cevap veremez.  

- ERP sistemleri ilk baĢta öngörülen 

yatırımın geri dönüĢü oranlarını 

sağlayamamıĢtır.  

- Pek çok firma ana sebep olarak ERP 

sistemi kurulumu yüzünden kapan-

mıĢtır. 

- ERP sistemleri BT maliyetlerinin ve 

personel sayısının artmasına sebep 

olur.  

- Bir bütünleĢik ERP sistemi kurulsa bile 

sistemin düzgün çalıĢması için ilave 

sistemlere gereksinim duyulur. 

 

ERP sistemleri kullanıldığında örgütlerin verimlilik ve performanslarını artırmaktadır. 

Ancak adaptasyon ve uyum ERP projelerinde kritik bir konuyu oluĢturmaktadır 
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(BaĢoğlu vd., 2007). Eğer organizesyonel yapı, alınacak bilgi teknolojisi ile uyumlu 

olmazsa, çalıĢanların bu yeni teknolojiyi kullanmaları bir beklentiden öteye 

geçememektedir. Eğer firmalar kendi iĢ stratejileri ile uyumlu sistemler adapte 

etmezlerse ciddi bir risk almıĢ olmaktadırlar. Organizasyonel uyum ve ERP 

adaptasyonu özellikle büyük ölçekli kurumsal sistemler için çok önemli olmaktadır. 

ERP sistemlerinin organizasyonel uyumu ve organizasyonel direnç ERP uygulamasının 

baĢarısında etkili olmaktadır.  

Kurumların ERP uygulaması sırasında organizasyonel kültürlerinde bir faktör olarak 

dikkate alınması gereklidir (Allen, Kern, & Havenhand  2002). 

ERP uygulamasının baĢarıya ulaĢabilmesi için;  

1. Üst yönetim desteği, kararlılığı,  

2. Tüm birim yöneticilerinin yeni sisteme tam olarak inanması, kararlılığı,  

3. Her birimin uygulama çalıĢmalarında tecrübeli bir personelini 

görevlendirmesi,  

4. ĠĢletme kültürünün değiĢime ve ekip çalıĢmasına açık olması,  

5. Kalifiye danıĢmanlar ile çalıĢılması,  

6. ERP uygulaması konusunda tecrübeli proje yöneticisine sahip olunması 

gerekmektedir (Güner, Ünal ve Ġlleez, 2005). 

ERP uygulamalarının zamanla güncellenmesi de gerekmektedir. ERP yazılım seçimi 

hassas bir konudur. Firmalar ERP yazılımlarını seçerken ihtiyaçlarını göz önünde 

bulundurmalı ve hangi ERP yazılımının kendilerine daha fazla fayda sağlayacağının 

kararını vermelidirler. Firmalar ihtiyaç ve durumlarına en uygun yazılımı seçmelidirler 

(Ayağ, Özdemir ve Yılmaz, 2005). Yazılım seçiminde yapılması gerekenler Ģunlardır:  

1. Tüm birimlerin yöneticilerinin yer alacağı bir değerlendirme kurulu 

kurulmalıdır.  

2. Dünya ve Türkiye ERP pazarındaki eğilimler izlenmelidir.  

3. Değerlendirilecek yazılım/firmalar üç adet ile sınırlandırılmalıdır.  

4. Yazılımın yerli muhasebe mevzuatına uygunluğu için bağımsız danıĢman 

Ģirketlerden alınmıĢ onay mutlaka aranmalıdır.  



  52 

5. Her birim kendisi için en kritik (olmazsa olmaz): detayda incelenmesi gereken 

10 madde/iĢleyiĢi belirlemeli ve bunlar satıcı firmalara iletilmelidir.  

6. Satıcı firmalardan birer günlük tanıtım alınmalıdır. Satıcı firmaların 

yapacakları tanıtım öncesi iĢletmeyi tanımaları için bir günlük ziyaret 

planlanmalıdır. Tanıtım daha önceden belirlenen kritik iĢleyiĢleri içermelidir.  

7. ERP çözümü sunan firmaların incelenmesi sırasında taleplerin standart yazılım 

ve yürürlükteki sürüm ile karĢılanıp karĢılanamayacağına dikkat edilmelidir. 

Satıcı firmanın mevcut standart yazılım ile kapsanmayan talepler için ek 

yazılım yazılabileceği veya taleplerin çıkacak yeni sürümde karĢılanacağı 

önerileri olmayan bir sistemin satın alınması anlamına gelmektedir.  

8. Firmaların sunduğu referans listesinde bulunan iĢletmelerin proje yöneticileri 

ile telefon görüĢmesi yapılmalıdır. Yazılımı satın alan fakat uygulamayı 

gerçekleĢtiremeyen firma var ise bu firmaların ilgili yöneticileri ile 

görüĢülmelidir.  

9. Her yazılım için kullanıcı firmalar ziyaret edilmelidir.  

10. DanıĢmanlık desteği en önemli konuyu oluĢturmaktadır. Satıcı firma veya 

çözüm ortaklarının tecrübeli (en az iki uygulama veya 2 yıl) danıĢman 

kadrosuna sahip olmasına önem verilmelidir (Güner, Ünal ve Ġlleez, 2005). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ġekil 4. 8 : ERP sisteminin baĢarısı için gerekenler (Hong ve Kim, 2002). 
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ERP sistemlerinin optimizasyonunu sağlamak organizasyonlar için en temel hedef 

olmalıdır. Burada optimizasyon kavramından amaç, ERP ile ilgili teknik, insan ve 

organizasyonel kaynakların etkin kullanımı olmaktadır. Teknoloji, organizasyon ve 

insanlar ERP uygulama projelerindeki 3 önemli risk faktörünü oluĢturmaktadır. Bu 

noktada ERP yazılımında uyarlamaların yapılması ve kullanıcıların yeni sistemle ilgili 

eğitilmesi gerektiği belirtilmelidir. Ġyi bir proje yönetimi ekibi ile organizasyon, teknik 

ve insanlar arasındaki uyumsuzluklar ortadan kaldırılırsa, insanlar sistemi etkin olarak 

kullanmaya baĢlayacak, memnun kalacak ve bu da ERP sistemlerinin adaptasyonunu 

sağlayacaktır.  

Olumsuz düĢenceler özellikle de eski çalıĢanlar için korku nedeni olmaktadır. Çünkü 

bilgilerin hep kapalı kaldığı organizasyonlarda çalıĢanlar yeni iĢ iliĢkileri paylaĢmak 

zorundadırlar. Bu değiĢim de eğer doğru bir Ģekilde yönetilmedikçe insanlarda direnç 

ve çatıĢma olarak yansıyacaktır (Appleton, 1997). 

ERP uygulamalarının baĢarılarında sistematik bilgiler giderek artarken diğer yandan 

da baĢarı hikayeleri baĢarısız olayların sayısına ulaĢmıĢ hatta aĢmıĢ durumdadır 

(Buckhout, 1999). 

ERP sistemlerinin kullanıcılar tarafından kabulünde organizasyon, teknoloji, kullanıcı 

ve proje yönetimi unsurlarının etkisi bulunmaktadır. Bu unsurların etkilerini ortaya 

koyan çalıĢmalar halihazırda devam etmektedir. Bu dört unsurdaki uygunluklar ERP 

sisteminden algılanan faydayı artırmakta bu beraberinde adaptasyonun baĢarısını 

getirmektedir. Yine ERP sistemi kullanımı kolay olduğunda süreç yönetiminde baĢarı 

elde edilmektedir. Böylece sistemden toplam memnuniyet oluĢmaktadır. 

Organizasyonel faktörlerin bir kısmı, yeni bir teknolojinin organizasyona 

adaptasyonunda ve teknoloji kullanımının sağlanmasında önemli rol oynamaktadır. 

Organizasyonun yeniliklere açık olması bunlardan biridir. Organizasyonun yeniliklere 

açık olması, yenilikleri ne kadar takip ettiği ve bunu organizasyona uyguladığı ile 

ilgilidir. Üst yönetim desteği bir baĢka önemli faktördür. Üst yönetim desteği, bilgi 

sistemlerinin uygulama baĢarısında organizasyon yöneticilerinin aktif olarak yer alması 

olarak tanımlanmaktadır. Üst yönetim desteği, ERP sistem kurulumunda en kritik 

önemde hususlardan birini oluĢturmaktadır (Yüreğir ve Karaçay, 2005). Üst yönetim 

desteğinin görülebilir olması önemlidir. Üst yönetim desteği katılımcılığı artırmakta, 

dirençleri kırmaktadır. Faktörlerden bir diğerini değiĢime hazır olma ve iĢ süreçlerinin 
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yeniden dizayn edilmesi (BPR) oluĢmaktadır. DeğiĢime hazır olma, organizasyonun 

üyelerinin organizasyonel değiĢimin ihtiyaç olduğu ve ilgili pozitif görüĢe sahip 

olmaları ve ayrıca değiĢimin kendileri ve organizasyonlarının geliĢimi için pozitif 

etkileri olacağını düĢünmeleridir. Bir diğer faktör subjektif norm olup, bir bireyin 

grubun sübjektif kültürü altında kalması, bireylerarası spesifik anlaĢma ve etkiler 

Ģeklinde tanımlanmaktadır. Subjektif norm, kiĢinin kendisi için önemli olan kiĢilerin 

yapmasını yada yapmamasını söyledikleri Ģeye göre davranıĢ göstermesidir. 

Organizasyonel faktörlerin sonuncusu uyumluluk olup, organizasyonel süreçler-

teknoloji uyumunu ifade etmektedir. 

Teknolojik faktörler, bir teknolojinin kullanıcılar tarafından kabul edilip 

kullanılmasında etkili olan sistemle iliĢkili faktörleri içermektedir. Teknolojik faktörleri 

karmaĢıklık, uyumluluk, yeterlilik ve esneklik oluĢturmaktadır. Teknolojik karmaĢıklık, 

bilgi teknolojisinin anlaĢılması ve kullanılmasında belirgin bir zorluğun algılanmasıdır. 

Uyumluluk; teknoloji-organizasyonel süreçler uyumunu ifade etmektedir. Yeterlilik 

sistemden beklenen özelliklerin karĢılanıp karĢılanmadığıdır. Esneklik ise sistemin 

farklı ihtiyaçlar noktasında kullanıcıların ihtiyacına göre tasarlanabilirlik derecesidir.  

Kullanıcı faktörleri; kullanıcıların teknolojiyle etkileĢiminde kendilerinden kaynaklanan 

bir takım faktörleri içermektedir. Bunlar adaptasyon baĢarısı ve sistem kullanımını 

etkilemektedir. Kullanıcı faktörleri; deneyim, cinsiyet, yaĢ, gönüllülük, algılanan kiĢisel 

yeterlilik, uzun vadeli sonuçlar, destek ve organizasyonel sadakatten den oluĢmaktadır. 

Kullanıcı davranıĢının belirleyici unsurlarından birini deneyim (tecrübe) 

oluĢturmaktadır. Tecrübe, algılanan yararlılık ve kullanım kolaylığı ile pozitif 

iliĢkidedir. Kullanıcı eğitimleri de algılanan yararlılık ve kullanım kolaylığını 

desteklemektedir. Kullanıcı faktörleri içinde cinsiyet faktörü önemlidir. Kadın ve 

erkeklerin teknoloji algıları farklıdır. Yapılan araĢtırmalar kadınlarda algılanan 

yararlılığın erkeklere göre daha fazla olduğunu göstermiĢtir. YaĢ faktörü, teknoloji 

adaptasyonunda etkili olan bir baĢka faktörü oluĢturmaktadır. Gönüllülük, personelin 

yeni uygulamaları kullanmaya ne kadar istekli olduğu ile ilgilidir. Kullanıcının isteği ve 

gönüllüğü teknolojinin adaptasyonunda önemli olmaktadır. Algılanan kiĢisel yeterlilik, 

bireyin iĢ rolünde yeterliliği ile ilgili sahip olduğu hissiyat derecesi olarak 

tanımlanmaktadır. Uzan vadeli sonuçlar, iĢi değiĢtirmede esnekliğin artması ya da daha 

iyi bir iĢe sahip olma fırsatının artmasını içermektedir. Destek, hedef kullanıcı 

gruplarındaki kiĢilerin sistem geliĢtirme ve uygulama sırasındaki psikolojik durum ve 
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davranıĢlarını ihtiva etmektedir. ERP gibi büyük sistemlerin kurulması ve 

geliĢtirilmesinde baĢarı, kullanıcıların katılımı ile mümkün olabilmektedir. En son 

olarak organizasyonel sadakat de ERP uygulamalarının baĢarısında etkili olmaktadır. 

Organizasyonel sadakat, kiĢinin bir organizasyona dahil olma ve aidiyeti ile ilgili 

duyduğu güç olarak tanımlanmaktadır. “Genel olarak yüksek düzeyde “örgütsel 

bağlılık” gösteren işgörenlerin, aynı zamanda yüksek düzeyde sadakat, verimlilik ve 

sorumluluk duygusu içinde olduklarına inanılmaktadır.” (Balay, 1999). ĠĢgörende 

yüksek dereceli bağlılığın son noktası örgüte sadakat geliĢmesidir. “Sadakat, bireyin 

örgütü ile özdeşleşme, bağlanma ve adanma derecesinin son halidir. Diğer bir ifade ile 

örgütsel sadakat duygusuna sahip bireylerde, koşullar ne olursa olsun karşılıksız bir 

psikolojik aidiyet duygusu ile tutum ve davranışları şekillenmektedir” (Koç, 2009). 

 

ġekil 4. 9 : Örgütsel bağlılık ile sadakat iliĢkisi (Koç, 2009). 
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Çizelge 4. 2 : ERP sisteminin kullanıcılar tarafından kabul edilmesinde etkili olan 

unsurlar. 
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Proje Yönetimi Faktörlerini ise iĢbirliği, ERP Proje ekibi üyelerinin yeteneği, ERP 

Proje yöneticisinin liderliği, kullanıcı eğitimleri ve iletiĢim oluĢturmaktadır. ĠĢbirliği, 

ERP proje uygulamalarının kritik konularından birini oluĢturmaktadır. ĠĢbirliği sinerji 

sağlamakta, kullanıcılara gizlilik vermekte ve beklentilere ulaĢılmasını sağlamaktadır. 

ERP Proje ekibi üyelerinin yeteneği ERP uygulamalarının baĢarısında etkili olmaktadır. 

Yetenek deyince bu ERP proje ekibinde olan kiĢilerin ERP sistemi konusunda ve de 

operasyonel süreçler konusunda bilgi ve anlama yeterliliğine sahip olmalarını 

içermektedir. ERP proje ekibinin sadece teknik yeterliliğe sahip olması yeterli 

olmamakta, iĢ gereksinimleri konusunda da bilgi sahibi olmaları gerekmektedir. ĠĢ 

süreçlerinin ve gereksinimlerinin bilinmesi önemlidir çünkü ERP uygulaması mevcut 

personelin motivasyonunu, eğitimini ve yeterliliğini etkilemektedir. ERP proje 

yöneticisinin liderliği, ERP proje yöneticisinin vizyon kazandırması, iĢleri 

yönlendirmesi, ERP sisteminin teknolojik kabiliyetlerinden faydalanmak için 

çalıĢanların enerji ve yaratıcılıklarını kullanmasını ifade etmektedir. ERP proje 

yöneticisi liderlik vasıflarına sahip olduğunda ERP uygulamasının baĢarıya ulaĢması 

kolaylaĢmaktadır. ERP uygulama projelerinde temel bileĢenlerden birini de kullanıcı 

eğitimleri oluĢturur. Eğitim, uygulama öncesi, uygulama sırası ve sonrasında tavsiye 
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edilmektedir. Eğitimin sadece teknik konuları değil, yeni oluĢturulmuĢ prosesleri ve bu 

proseslerin nasıl iĢletileceğini de kapsaması gerekmektedir. ERP konusunda verilen 

eğitimler kullanıcılara bu teknolojiyi nasıl kullanmaları gerektiği konusunda bilgi 

verirken, teknolojik karmaĢıklıktan kaynaklanacak sıkıntıları da ortadan kaldırmaktadır. 

“ERP sistemleri ile ilgili olarak ilk önce proje ekibindeki personel eğitilmelidir. Daha 

sonraki aşamada ise her bir ekip üyesi ERP sisteminin kullanımı ile ilgili olarak 

diğerlerini (son kullanıcıları) eğitecektir. Tüm eğitim çalışmaları pilot çalışmalar 

başlayıncaya kadar tamamlanmalıdır. Bu eğitimler kapsamında her personel kendi ile 

ilgili olan kısımları (ekran, menü vb.) öğrenecek ve daha sonradan ortaya çıkabilecek 

hususları ve karşılaşacağı problemlerle ilgili olarak pratik yapma imkanı bulacaktır” 

(Ayağ, Özdemir ve Yılmaz, 2005). ĠletiĢim ise farklı fonksiyonel alanlarda iliĢkiyi 

arttırmakta ve tartıĢmaların çözümlenmesi için zemin oluĢturmaktadır. ĠletiĢim 

kullanıcıların ERP‟ye güven duymalarını sağlamakta, onların ERP‟yi benimsemesini 

sağlamaktadır. Yine iletiĢim iĢbirliğini arttırmaktadır. Organizasyonlar iletiĢimi ERP 

sistem beklentilerini öğrenmek ve uygulama hatalarını en aza indirmek için bir araç 

olarak kullanmaktadırlar. ERP uygulamasının baĢarısında iletiĢimin rolü büyüktür. 

ĠletiĢim sayesinde, hedeflerin ilerleyiĢinden aktivitelerden ve yenilemelerden haberdar 

olunmaktadır. Organizasyon içinde iyi bir iletiĢim ortamının tesis edilmesi ERP 

uygulamalarının baĢarısını arttıracaktır. Organizasyonda faaliyetlerin sürdürülmesi, 

sorunların çözülmesi ve yaratıcı gücün oluĢturulması örgütsel iletiĢim ile 

gerçekleĢebilmektedir. Örgütsel iletiĢim, örgütteki küçük grupların birbirleriyle ve 

kurumun bütünüyle sağlıklı iliĢkiler kurmalarında önemli rol oynamaktadır (Genç, 

2004). ĠletiĢim kiĢiler ve gruplar arasında belli bir anlaĢma alanı yaratmakta olup tüm 

organizasyon kademeleri için aynı öneme sahiptir (Efil, 2002). Ġyi bir iletiĢim sayesinde 

ERP uygulamalarında baĢarı daha kolay yakalanmaktadır. ĠletiĢimin açık ve dürüst 

olması gerekmektedir. ĠletiĢimin açık ve dürüst olması iletiĢimde sürekliliği sağlamakta, 

iletiĢimde kopukluklar olmamaktadır. Bu ERP uygulamasının baĢarısını arttırmaktadır. 

(Sumner, 2000)     

ERP uygulamalarının baĢarısında doğru takım elemanlarının kurulumda yer almasının 

önemi büyüktür (Yüreğir ve Karaçay, 2005). ERP uygulamalarının baĢarısında 

uygulamada çalıĢacak yada sorumlu olacak kiĢilerin belirlenmesi ve yeterliliklerinin 

onanması önemlidir. “Bu kiĢiler firmanın değiĢik bölümlerini kapsayacak bir Ģekilde 

saptanmalıdır. En az bir kiĢinin karar verme yetkisine sahip olması ve sürekli yönetim 
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desteği için üst yönetimden olmalıdır” (Ayağ, Özdemir ve Yılmaz, 2005). Öte yanda 

ERP adaptasyonunda bireyden çok grubun önemi vardır. Ekiplerin projede yer alma 

istekleri ve öğrenme istekleri sistemin baĢarısını etkilemektedir (Wang vd., 2006). 

ERP proje takımları organizasyonların iĢ proseslerini bilen kiĢiler ile birlikte teknik 

analistlerden kurulmalıdır. ERP uygulaması sırasında nihai çözüme gelindiğinde 

çalıĢanlar iĢ süreçlerindeki gereksinimleri sağlamaları gereklidir. Proje takımlarında 

bulunanlara teknik kaynakları sağlamak projenin baĢarısında kritik bir faktördür 

(Sumner, 1999). 

ERP proje baĢlanğıcında yapılandırılmıĢ olan iĢ süreçleri uygulama sırasında da gözden 

geçirilmesi gereklidir (Manoeuvre, 2001). 

Etkili bir ERP proje yönetimi proje metodolijisini ve planlamasını bilen proje 

yöneticilerinin seçilmesi ile yapılabilir (Scott & Vessey, 2002). 

Proje yöneticileri çoğu zaman ERP uygulamalarının karıĢıklığı ve boyutunu 

gördüklerinde sürpriz ile karĢılaĢmıĢ olurlar. Sonuç olarak yönetim detaylı proje 

yönetimi ve kontrolu düzeyinde gereksinimleri belirlemezler (Umble & Umble, 2002). 

AraĢtırmalar göstermiĢdir ki, baĢarılı ERP uygulamaları için motive, ilgili ve konular 

hakkında bilgili olan kiĢilerden proje ekibi oluĢturulmalıdır (Voctech, 2000). 

ERP projelerinde en büyük maliyeti %50 ile danıĢmanlık ücreti oluĢturmaktadır. 

Organizasyonun eğitim maliyeti ise %20 lik bir pay almaktadır. Bunlar ile beraber 

uygulamaların dizayn ve test edilmesi de önemli maliyetleri oluĢturmaktadır (Komiega 

2001). 

 

 

 

 

ġekil 4. 10 : ERP uygulamasının baĢarısında grupların rolü (Wang vd., 2006). 
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4.2.1 ERP sistemlerinin temel özellikleri 

ERP sistemleri teknoloji kullanan sistemlerdir. Sistem çeĢitli yazılım programları ile 

desteklenmektedir. ERP sistemleri kurum iĢ altyapısının bir parçası ve paket 

uygulamalara bir örnektir. ERP sistemleri süreç odaklıdır ve yüksek iĢlevsellik 

sağlarlar. Bunlar bütünleĢik veri tabanları oluĢturur ve kurum iĢ altyapısını geliĢtirirler.  

Bir çok ERP sistemi üretim yapan firmalar için geliĢtirilmiĢtir. Üretim yapmayan 

firmaların ERP sistemlerini uygulamaları zorluklar ile doludur. Bu zorlukların 

üstesinden gelmek için bir Ģok ERP sistem üretici firmaları, üretim yapmayan firmalar 

için endüstriye özel çözümler geliĢtirmiĢlerdir (Al-Sehali, 2000). 

ERP yazılımları, firmalara iĢlerini otomatize etmek için teknoloji sağlar. Teknoloji 

sağlamadaki amaç firmaların misyonlarını ve hedeflerini gerçekleĢtirebilmeye olanak 

sağlamaktır (Reed, 2002) 

Tüm departmanlar aynı database giriĢ yaparlar ve aynı database eriĢirler. Kurumsal 

açıdan bu durum, ayrı ayrı departmanlardan elde edilecek bilgilerin manuel 

koordinasyonu ile karar vermek yerine tüm departmanlardan elde edilen bilgi ile daha 

hızlı karar vermeyi sağlar (Bingi et al., 1999). 

ERP sistemlerin faydalarından biri de Ģirketlerin sektörde olacak değiĢikliklere karĢı 

hızla adapte olabilmek için gerekli fonksiyonları oluĢturmalarına gerekli olmayanları 

ise kapatmalarına olanak tanır (Weston, 1998). 

ġekil 4. 11‟de ERP‟nin temel özellikleri görülebilmektedir.  
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ġekil 4. 11 : ERP temel özellikleri (Hagman, 2000) 

 

4.2.2 ERP’nin geliĢim süreci 

1980‟li yıllarda MRP oldukça geliĢtirilmiĢ ve üretim çizelgeleri oluĢturma, dağıtım 

yönetimi, proje yönetimi, finans, muhasebe, insan kaynakları gibi alt fonksiyonları 

gerçekleĢtirir hale gelmiĢti. ERP, MRP‟deki bu geliĢmeler üzerine bina edilmiĢ, bu alt 

fonksiyonlar arası entegrasyon sağlanmak suretiyle ERP oluĢturulmuĢtur (Basoglu, 

2007). ERP sistemi, MRP ve MRP II sistemlerinin devamı olarak bünyesine CIM ve 

DRP sistemlerini de katarak geliĢen ve tüm iĢletme kaynaklarının modüler yapıdan 

oluĢan tek bir bütünleĢik sistemle planlanıp yönetilmesini amaçlayan bir sistemdir 

(Somar, 2004). ERP sistemleri halen daha geliĢtirilmeye devam edilmektedirler.  
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 2000‟ler  GeniĢletilmiĢ ERP 

1990‟lar  Kurumsal Kaynak Planlama (ERP) 

1980‟ler  Üretim Kaynakları Planlama (MRP II) 

1970‟ler  Malzeme Ġhtiyaç Planlama 

1960‟lar  Envanter Kontrol Paketleri 

 

ġekil 4. 12 : ERP‟nin geliĢimi (Rashid vd., 2002) 

 

ERP sistemleri 1990‟lı yıllarda oluĢturulmuĢtur. ERP sistemi MRP sisteminden 

doğmuĢtur. ERP kavramı Connetticut‟ta bulunan “The Gartner Group” tarafından 

ortaya atılmıĢ bir yapı olup, MRPII sisteminin geliĢtirilmiĢ Ģeklidir (Somar, 2004). 

1990 yıllarda baĢlamıĢ olan ERP, 1998 yılında en popüler dönemine ulaĢmıĢtır. ERP 

yazılımları organizasyonların iĢ fonksiyonlarını merkezi olarak birleĢtirir ve yönetir 

(Buxbaum, 2001). 

1990‟ların ortalarına kadar, bir kurum içindeki temel iĢ fonksiyonları olan, finans, insan 

kaynakları, üretim, satıĢ ve dağıtım gibi iĢlevleri tümleĢtirerek, kurum içindeki temel 

bazı gereksinimleri sağlayan ERP sistemleri, günümüzde e-ticaret, portal‟ler, CRM 

(Customer Relationship Management) MüĢteri ĠliĢkileri Yönetimi, BI (Business 

Intelligence) ĠĢletme Zekası, Web temelli kendi kendine hizmet, Internet tabanlı satın 

alma, APS (Advanced Planning & Scheduling) Ġleri Planlama ve Çizelgeleme gibi yeni 

uygulamalarla daha da geniĢlemiĢtir (Güner, Ünal ve Ġlleez, 2005). 

ERP pazarı özellikle 1990‟dan sonra çok hızlı bir Ģekilde geliĢmeye baĢlamıĢtır. 1999‟a 

kadar dünyada 30.000 ERP uygulaması kullanılmaya baĢlamıĢtır (Mabert, Soni, & 

Venkataramanan, 2001). 

ERP yazılım sağlayıcılarının büyük ölçekli kurumlara olan satıĢları yavaĢladıktan sonra 

orta ölçekli kurumlara odaklanmıĢlardır ki bu kurumların sayısı 40 bin civarında ve 

pazar değeri ise 50-500 milyon dolar‟lar seviyesindedir (Kerner, 1999). 

 

 

 



  62 

4.2.3 ERP sistemlerinin kullanım nedenleri 

ERP sistemlerinin kullanılma nedenleri çeĢitlidir. Örneğin ERP sistemleri kurumların 

verimlilik ve performanslarını arttırır. Organizasyonlar verimliliklerini ve 

performanslarını arttırmak için ERP sistemleri kullanımını tercih etmektedir. ERP 

sistemleri kurumun kaynaklarını verimli kullanabilmesini sağlar (Yüreğir ve Karaçay, 

2005). 

ERP sistemleri kullanıldıklarında kuruma çeĢitli avantajlar sağlamaktadır. Kurum 

faaliyet gösterdiği alanlarda geliĢme göstermektedir.  ERP uygulamaları hem kamu hem 

de özel sektörde uygulanabilir. ERP uygulamalarının küçük ve orta boy ölçekli 

firmalarda uygulanmasındaki en önemli engellerden bir tanesi de sistemin uygulama 

maliyetidir. Bazı ERP yazılım sağlayıcıları bu tip firmalar için özel yazılım lisansları 

üretmiĢlerdir (Jacob & Wagner, 1999). 

ERP muhtemelen organizasyonlar için en büyük teknoloji yatırımıdır (Teltumbde, 

2000). Kurumsal kaynak planlaması tedarik yönetim zincirinin ayrılmaz bir parçası 

haline gelmektedir. Diğer taraftan da ERP sistemlerini kurmak riskli ve pahalıdır. Bilgi 

teknoloji yöneticileri sınırlı kaynaklarını nasıl kullacaklarına ve hangi ürüne yatırım 

yapacaklarına karar vermelidirler (Yi-fen Su, Chyan Yang. 2010). 

ERP sistemi bütünleĢik bir veritabanı oluĢturmakta, böylece kurumun iĢ altyapısının 

geliĢmesini sağlamaktadır. Yine ERP sistemleri yüksek iĢlevsellik sağlamaktadır. ERP 

sistemleri organizasyonların bilgi akıĢı ve iĢ süreçlerini bütünleĢtirmelerinde onlara 

yardımcı olmaktadır. ERP sistemleri organizasyonlarda iĢlem odaklı veri ve iĢ 

süreçlerinin entegrasyonunu mümkün kılmaktadır.  

ERP‟nin faydaları beĢ grupta toplanmaktadır. Bunlar Ģunlardır:  

Operasyonel: maliyet azaltımı, döngü zamanı azalması, verimlilik artıĢı ve müĢteri 

hizmetlerinde iyileĢme,  

Yönetimsel: Daha iyi kaynak yönetimi, iyileĢtirilmiĢ karar verme ve planlama, 

performansta iyileĢme, 

Stratejik: DeğiĢen iĢ çevresine cevap vermeyi sağlayarak organizasyona rekabetçi 

avantaj sağlama,  

BiliĢim altyapısı: ĠĢletme esnekliği, biliĢim maliyeti azaltımı, biliĢim yeteneğinde artıĢ,  
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Organizasyonel: Organizasyonel değiĢimi, iĢletme öğrenimini destekleme ve ortak 

vizyon oluĢturma (Yüreğir ve Karaçay, 2005). 

ERP sistemleri verimliliği arttırmakta, maliyeti azaltmakta ve müĢteri memnuniyetini 

arttırmaktadır. ERP sistemleri hizmette kaliteyi beraberlerinde getirmektedir. ERP 

sistemleri kaynakların daha iyi yönetilmesini sağlamakta, yönetim daha iyi kararlar 

alabilmektedir. ERP sistemlerini uygulayan firmalar rekabette avantaj sağlamaktadırlar. 

Yine ERP sistemlerini uygulayan firmalar değiĢime açık firmalar olmakta, öğrenen 

organizasyonlar haline gelmektedirler. Bunlar insan kaynaklarının eğitimine daha fazla 

önem vermektedirler.  

ERP sistemleri daha doğru talep tahminleri yapılmasını sağlamakta, üretim döngülerini 

hızlandırmakta ve müĢteri hizmetlerini iyileĢtirmektedir. ERP sistemleri organizasyona 

kurumsal bir veritabanı oluĢturmakta, bu veritabanından kurum ihtiyaç duyduğunda 

yararlanabilmektedir.  

ERP sistemleri firmaların, mevcut iĢ süreçlerini yeniden düzenlemeye zorladıkları için 

yanlıĢ program sağlayıcı firma seçilmesi kurumların stratejik amaçlarına ulaĢmada 

istenmeyen sonuçlara neden olacaktır (Hecht, 1997). 

4.2.4 Kurumları ERP kurmaya götüren sebepler 

Kurumları ERP kurmaya götüren sebepler, ERP‟nin onlara sağladığı çeĢitli avantajlarda 

yatmaktadır. ERP sisteminin yararları Ģöyle özetlenmektedir:  

 Azalan maliyetler 

 Fonksiyonel entegrasyon 

 Daha basit bilgisayar ve iĢletim sistemi 

 Tüm iĢletme düzeyinde MRPII yararları 

 ĠĢletme faaliyetleri üzerinde küresel denetim 

 Tüm uygulamalara istenildiği zaman istenilen noktadan ulaĢım kolaylığı 

(Somar, 2004). 

ERP kurmalarının kurumlara çeĢitli faydaları vardır. ERP sisteminin amacına uygun bir 

Ģekilde kullanımı ile;  

 Stratejilere uygun bir iĢletme yönetimi,  
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 Stratejilerin sonuçlarını değerlendirme olanağı,  

 ĠĢletme kaynaklarının etkin ve verimli kullanımı,  

 ĠĢletme fabrikaları arasında malzeme, iĢçilik, makine-teçhizat, bilgi vb. üretim 

ve dağıtım kaynaklarının ortaklaĢa ve verimli kullanımının sağlanması,  

 MüĢteri dağıtım merkezi, üretim ve tedarikçi arasında yakın iĢbirliği ve bilgi 

iletiĢim ortamının sağlanması,  

 Tek bir noktadan gerekli bilgilere ulaĢma imkanı olası hale gelmektedir (Somar, 

2004). 

ERP projesinin fonksiyonları hem direkt hem de endirektir. Direkt fonksiyonların 

etkisini ölçmek çok kolaydır. Bunlardan bazıları büyük aralıklarda para tasarrufu, 

uygun iletiĢim ve prosedür gecikmelerinden kaçınmayı içermektedir. Öte yanda 

sistemin endirekt fonksiyonları vardır ki bunların çoğu çıplak gözle görünür değildir. 

Bunlar bir kiĢi ERP prosesi hakkında daha çok Ģey bildiğinde ve bu konuda deneyimli 

olduğunda kolaylıkla gözlemlenilebilmektedir. Örneğin ERP esnekliği artırmaktadır. 

ERP olmadan önce örgütler katı prosedürler ve formaliteleri takip etmekteydiler. ERP 

ile örgütlere esneklik gelmiĢtir. Böylece ihtiyaç olan bir bilgiye kiĢiler kolaylıkla 

ulaĢabilir olmuĢtur. ERP fonksiyonu bu noktada bireylere yardımcı olmuĢtur.  

Son on yılda ERP yazılımları hem kamu hem de özel sektör de tüm fonksiyonları tek 

bir database içerisine entegre edebilecek Ģekilde geliĢtirilmiĢtir (Bingi, Sharma, & 

Godla, 1999). 

ERP sektörünün lideri konumunda olan SAP firmasının önerisine göre ERP yazılım 

paketlerin organizasyona adaptasyonunda öncelik envanter ve finans da olmalıdır. 

Sonrasında ise satıĢ, dağıtım, malzeme yönetimi en son olarak da üretim planlama ve 

diğer moduller olmalıdır (Cissna, 1998). 

ERP bilgi teknolojileri kullanılarak organizasyonun planlama, kontrol gibi tüm 

fonksiyonlarını birleĢtiren çok boyutlu ve entegre bir sistem olarak tanımlanmaktadır 

(Jarrar, Al- Mudimigh, & Zairi, 2000). 

ERP kaliteyi yükseltmektedir. ERP sayesinde firmanın ürün ve hizmetlerinde kalite 

artıĢı olmaktadır. ERP ürün ve hizmetlerin kalitesinin yükselmesini desteklemekte, 

sürece katkıda bulunmaktadır. Böylece firma ürün ve hizmetlerinin kalitesini sürekli 

iyileĢtirmektedir. ERP, varolan hataların saptanmasına yardımcı olmakta, bunların 
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düzeltilmesini sağlamaktadır. ERP geliĢtirilecek alanların belirlenmesinde bir 

enstrüman rolü görmektedir. ERP, üretim süreçlerini hızlandırmakta ve 

iyileĢtirmektedir. Bu, ürün ve hizmetlerin kalitesinde kendini belli etmektedir. Firmanın 

ürün ve hizmetlerinin kalitesi artmaktadır. Böylece firmalar geliĢme odaklı hale 

gelmektedirler.  

ERP‟den tam olarak faydalanabilmek için günlük iĢ süreçlerine yansıtılması mutlaka 

gereklidir. Büyük kurumlarda, ERP entegrasyonun tam baĢarısı ile dublike yapılan 

iĢlerin sayısı azaltılacaktır (Donovan, 2001). 

ERP sistemleri kurum kaynaklarının verimli kullanılmasını sağlamaktadır. ERP 

kaynakların ekonomik kullanılmasını sağlamaktadır. ERP büyük küçük tüm proseslerde 

insangücü, zaman ve parada tasarruf sağlamaktadır. ERP uygulamasına geçtikten sonra 

Ģirket kaynaklarını nerelerde uygun kullanmadığını belirleyebilmektedir. ERP sistemleri 

daha doğru kararlar almalarında yöneticilere yardımcı olmaktadır (Yüreğir ve Karaçay, 

2005). 

ERP karar yapıma yardımcı olmaktadır. ERP desteği özerkliği artırmakta böylece 

departmanlarda karar verme süreci kolaylaĢmaktadır. Münferit departmanlar ayrı 

bağımsız bölümler gibi fonksiyon görebilmektedirler, çünkü bunlar diğer 

departmanlardan lazım olan bilgiye sistem sayesinde kolayca ulaĢabilmektedirler.  

Kurumlar ERP sistemlerini kurduklarında verimlilik ve performansları artmakta, 

faaliyet gösterdikleri alanlarda geliĢme sağlamaktadırlar.  

ERP sistemlerini kuran kurumların iĢ alt yapıları geliĢmektedir. Çünkü bunlar 

bütünleĢik veri tabanı sağlamaktadırlar. ERP sistemlerinin kullandığı teknoloji de 

kurumun iĢ altyapısını büyütmektedir. 

ERP tüm içsel süreçleri, iĢ yapıĢ Ģekillerini etkilemekte, böylece kapsamlı bir değiĢim 

yönetimini beraberinde getirmektedir. ERP kuran firmalar daha baĢarılı olmaktadırlar. 

Pek çok firma daha baĢarılı olabilmek için ERP sistemlerini kurmaktadırlar.  

ERP sistemini kuran firmalar rakipleri karĢısında rekabette avantaj elde etmektedirler. 

Stratejik hedefleri ve amaçları doğrultusunda kaynaklarını etkin ve verimli Ģekilde 

planlayan organizasyonlar rekabette avantaj sağlamaktadırlar (Yüreğir ve Karaçay, 

2005). Özellikle bölümler arası aktif bir iletiĢim, bilgiye kolay ve sürekli eriĢim, sipariĢ 

ve satın almada zaman tasarrufu, müĢterilerle direkt iliĢkisi kurulması, 
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organizasyonlarda kurumsal kaynak planlama sisteminin kullanılması için önemli 

hususları oluĢturmaktadır.  

Günümüzde iĢletme çevrelerinde rekabet artmıĢtır. Bugün rekabette rakipler karĢısında 

avantaj sağlamanın yolu organizasyon için ERP uygulamalarına sahip olmaktan 

geçmektedir. Artan rekabet kurumları ERP uygulamalarına yatırım yapmaya 

zorlamaktadır (Güner, Ünal ve Ġlleez, 2005).  

ĠĢletme çevrelerindeki yoğun rekabet ortamı günümüzde iĢletmeleri ileri teknolojileri 

kullanmaya yönlendirmektedir. Bu ileri teknolojilerin en önemlilerinden birisini ERP 

sistemleri oluĢturmaktadır (Ayağ, Özdemir ve Yılmaz, 2005). 

ERP uygulamaları son 10 yılda çok hız kazanmıĢtır. Fakat hala bir çok kuruluĢ ERP 

sistemlerinden fayda elde etmeye çalıĢmaktadır. Bu neden ERP uygulamalarının 

baĢarısını garanti etme konusunda araĢtırmalar güncel olarak devam etmektedir (Yan 

Zhu, Yan Li, Weiquan Wang, Jian Chen. 2010) 
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5. ARAġTIRMA MODELĠ 

5.1 AraĢtırmanın Evreni  

AraĢtırmanın evrenini Türkiye de mobil iletiĢim sektöründe faaliyet gösteren Turkcell 

ĠletiĢim Hizmetleri A.ġ. oluĢturmaktadır. 

5.2 Amaç ve Hedefler 

5.2.1 Amaç  

Bu tezin amacı mobil iletiĢim sektöründe faaliyet gösteren firmaların baĢarılı ERP 

uygulamalarının kullanıcı memnuniyeti bazında baĢarı kriterlerini ve etkilerini gösteren 

bir model yapı oluĢturmak ve oluĢturulan bu model yapının gerçekliğini ispatlamaktır. 

5.2.2 Hedefler  

Bu tezin hedefi, çok çetin ve stratejik rekabetlerin yaĢandığı mobil iletiĢim sektöründe 

oluĢturulan model yapı ile firmaların rekabette bir adım önde ve avantajlı konumda 

olabilmeleri için ERP sistemlerini baĢarılı bir Ģekilde uygulayabilmek adına hangi 

sonuçları hedeflemeleri gerektiği ve bu sonuçlara ulaĢabilmek için de hangi araçlardan 

yardım alabileceklerini göstermektir. 

5.3 AraĢtırma Modeli 

AraĢtırma modeli mobil iletiĢim sektöründe faaliyet gösteren firmaların baĢarılı ERP 

uygulamalarının kullanıcı memnuniyeti bazında hangi sonuçları hedeflendiği ve bu 

sonuçlara ulaĢabilmek için hangi araçları kullanması gerektiğini açıklamaktadır. 

Bu araĢtırma modeli oluĢturulurken mobil iletiĢim sektörünün dinamikleri incelenmiĢ 

ve sektörüne en önemli dinamiklerin hız ve performans olduğunu görülmüĢtür. 

Teknolojinin günümüzde çok hızla değiĢtiği nerede ise kullanılan en son teknolojinin 

18 ay içerisinde üretimden kalktığı bir yüzyılda yaĢamaktayız. Dolayısıyla teknoloji ile 
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iç-içe olan mobil iletiĢim sektöründe firmalar bu değiĢime en hızlı bir Ģekilde adapte 

olmak yüksek performans göstermek zorundadırlar.  

Firmaların teknolojik değiĢimlere adapte olmaları çalıĢanlarının, her zaman daha az 

kiĢisel enerji ile daha hızlı iĢ yapmalarına ve daha kısa zamanda, daha az hata ile 

yüksek performans göstermelerine bağlıdır. ĠĢte mobil iletiĢim sektöründe bulunan 

firmalar bu Ģartlar altında çalıĢanlarından bekledikleri verimi alabilmeleri için kullanıcı 

mennuniyetini sağlayabilecek modelleri kullanarak ERP sistemlerini uygulamalıdırlar. 

Bu amaçladır ki tez de mobil iletiĢim sektöründe baĢarılı ERP uygulamalarının kullanıcı 

memnuniyeti bazında baĢarı kriterleri ve etkileri incelenmiĢtir. 

AraĢtırma modelinin nihai hedefi olan kullanıcı memnuniyetini sağlayabilmek, iĢ 

çıktılarında verimli sonuçlar elde edebilmek için kullanıcılar üzerinde gerçek faydaların 

oluĢturulması gereklidir. 

Kullanıcılar üzerinde oluĢan bu faydalar ise; bir birim iĢin yapılması için daha az kiĢisel 

enerji harcanması, iĢ süreçleri boyunca yapılan hataların en aza indirgenmesi ve bir iĢin 

olabildiğince hızlı yapılabilmesidir. Bunlar dıĢında kullanıcılar üzerinde oluĢan diğer 

faydalara bakacak olursak; yüksek performans sağlaması, grup çalıĢmasına fırsat 

tanıması, ERP memnuniyeti ve değer yaratma olarak görülmektedir.  

ĠĢte kullanıcılar üzerindeki tüm bu faydalar iĢ sonuçlarının daha verimli olmasına ve 

nihai anlamda kullanıcı memnuniyetini sağlamaktadır. 

Mevcut ERP sistemlerinden sağlanan faydaları gösteren model yapılar incelenmiĢtir. 

Genel de birbirlerine yakın ve benzer faydalar elde edilmektedir. Bu model yapıda 

kendime özgü olarak belirlediğim faydalar ise süreç boyunca daha az hata yapılması ve 

ERP memnuniyetidir. Model yapı içerisinde belirtilen diğer faydalar ise literatürlerde 

belirtilen faydalardır. (Yüreğir ve Karaçay, 2005). Bu tez de kendime özgü belirlediğim 

faydalar ile literatürlerde belirtilen faydalar birleĢtirilerek model yapı oluĢturulmuĢtur. 

Diğer taraftan bu sonuçları elde edebilmek için kullanacağımız araçları doğru olarak 

seçebilmek modelin en kritik noktalarını oluĢturmaktadır. Seçilen doğru araçlar 

sayesinde istenilen sonuçlara ulaĢabilmek çok daha kolay olmaktadır. OluĢturulan 

modele göre araç olarak kullanılmak üzere seçmiĢ olduğum değiĢkenler ; Kullanışlı 

arayüz, Kolay uyum, Kolay kullanım, Gönüllü katılım, Problem destek, Eğitim 

adaptasyon, Firma destek, Algılanan faydadır. 
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Kendime özgü olarak oluĢturduğum bağımsız değiĢkenler; Problem destek, ve Firma 

destek değiĢkenleridir. Diğer değiĢkenler ise literatürlerde bulunan mevcut ERP 

uygulama modellerinin incelenmesi sonucunda belirlenmiĢ olan değiĢkenlerdir. 

(Yüreğir ve Karaçay, 2005). 

Mobil iletiĢim sektöründe iĢ süreçlerinin çok karmaĢık ve dinamik olması teknolojik 

geliĢmelere ayak uydurabilmek adına yapılan sürekli organizasyonel değiĢimler ve 

çalıĢanların rotasyonları, bunun yanında firmaların coğrafi anlamda dağınık yapıda 

olması kullanıcıların mutlaka ERP problemlerinde hem firma içinden hem de firma 

dıĢından sürekli olarak destek almalarını gerektirmektedir. 

Tüm bunları mobil iletiĢim sektörü için dikkate aldığımda Problem destek ve Firma 

destek araçlarınında model yapı içerisinde olması gerektiğini düĢündüm. 

ĠĢte tüm bu araçların kullanıcılara sağlanılması, ERP sistemlerinin adaptasyonunun hızlı 

ve baĢarı bir Ģekilde yapılmasını sağlamaktadır. Adaptasyon sürecinin doğru 

yönetilmesi ile birlikte kullanıcılar üzerinde gerçekte istediğimiz faydaları elde 

edebiliriz. Kullanıcılar üzerinde oluĢan faydalar ise hızlı iĢ, az hata, az kiĢisel enerji, 

yüksek performans, grup çalıĢması, değer yaratma ve ERP memnuniyettir. Kullanıcılar 

üzerinde sağladığımız bu faydalar sayesinde iĢ sonuçlarının daha verimli olmasına ve 

nihai anlamda kullanıcı memnuniyetine ulaĢmamızı sağlamaktadır.  

Mobil iletiĢim sektörüne baktığımızda en önemli dinamiklerin hız olduğunu görebiliriz. 

Dolayısıyla teknoloji ile iç-içe olan mobil iletiĢim sektöründe firmalar teknolojideki bu 

baĢ döndürücü değiĢime en hızlı bir Ģekilde adapte olmak zorundadırlar. Aksi takdirde 

pazar paylarında ve gelirlerinde gerileme olması kaçınılmaz bir durumdur. 

Firmaların teknolojik değiĢimlere adapte olmaları çalıĢanlarının, her zaman daha az 

kiĢisel enerji ile daha hızlı iĢ yapmalarına ve daha kısa zamanda, daha az hata ile 

yüksek performans göstermelerine bağlıdır. ĠĢte mobil iletiĢim sektöründe bulunan 

firmalar bu Ģartlar altında çalıĢanlarından bekledikleri verimi alabilmeleri için kullanıcı 

mennuniyetini sağlayabilecek modelleri kullanarak ERP sistemlerini uygulamalıdırlar. 

Bu amaçladır ki tez de mobil iletiĢim sektöründe baĢarılı ERP uygulamalarının kullanıcı 

memnuniyeti bazında baĢarı kriterleri ve etkileri incelenmiĢtir. 

AraĢtırmaya konu olan ERP kullanıcı memnuniyeti araĢtırma modeli aĢağıda 

gösterilmiĢtir. 
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ġekil 5. 1 : ERP kullanıcı memnuniyeti araĢtırma modeli 
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5.4 AraĢtırma Süreci 

AraĢtırma, hazırlık safhası (araĢtırma safhası), verilerin toplanması, uygulama (anket 

uygulaması), sonuçlarının değerlendirilmesi ve bulguların ortaya konması safhalarından 

oluĢmuĢtur.  

AraĢtırma safhasında, oluĢturulan model yapının geçerliliğin ispatlanabilmesi için anket 

çalıĢması yapılmasına karar verilmiĢtir. Anket içerisinde ankete katılımcıları tanımlayıcı 

bilgilerin dıĢında bazı sorular sorulmuĢtur. Bu sorular oluĢturulurken, araĢtırmanın 

temelini teĢkil eden model yapıda belirtilen sonuçlarının, ne derece sağlanılabildiği ve 

bu sonuçların elde edilmesinde kullanılan araçlardan ne derece yararlanılabilindiği 

dikkate alınmıĢtır. 

Sonuçlar ve araçlardan yola çıkarılarak ankete katılımcılara toplam 15 adet soru 

sorulmuĢtur. Bu sorular 5‟li Likert ölçeğinde değerlendirilmiĢtir. Ġfadelere verilecek 

yanıtlar Kesinlikle katılmıyorum, Katılmıyorum, Ne katılıyorum Ne katılmıyorum, 

Katılıyorum ve Tamamen katılıyorum olarak belirlenmiĢtir.  

Model yapıda belirtilen sonuçları, ki bunlar; Hızlı iş, Az kişisel enerji, Az hata, Yüksek 

performans, Değer yaratma, Grup çalışması ve ERP memnuniyet, ölçümleyebilmek 

için anket çalıĢmasında aĢağıda açıklanan sorular sorulmuĢtur. Model yapıdaki her 

belirtilen sonuç için bir soru sorulmuĢtur. Ankette aĢağıdaki sorular 4-5-6-7-8-11-15 

numaralı sorulara karĢılık gelmektedir.  

Bu sorulardan elde edilen verilerin analizleri yapılmıĢtır. Bulgular ve sonuçlar 

bölümlerinde bu analiz sonuçları tartıĢılmıĢtır. 

 ERP sistemimiz yaptığım iĢi daha hızlı yapmamı sağlıyor. 

 ERP sistemimiz sayesinde bir iĢi yaparken daha az güç harcıyorum. 

 ERP sistemimiz iĢte daha az hata yapmamı sağlıyor. 

 ERP sistemimiz iĢ performansımı artırıyor. 

 ERP sistemimiz değer yaratmaktadır. 

 ERP yazılımımız, gruplar/takımlar halinde uygulamaya katılım göstermemizi 

teĢvik etmektedir. 

 Kurumumun ERP yazılımından memnunum. 
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Ayrıca oluĢturulan model yapıda belirtilen sonuçlara ulaĢabilmek için bir çok araç 

kullanılmıĢtır. Bu araçlar model yapıda da belirtildiği gibi Kolay uyum, Gönüllü 

katılım, Algılanan fayda, Kolay kullanım, Kullanışlı arayüz, Eğitim adaptasyon, 

Problem destek, ve Firma destekdir. 

ĠĢte model yapıdaki sonuçlara ulaĢmada, kullanılan araçların ne kadar anlamlı ve etkili 

olduğunun ölçülebilmesi için yine anket içerisinde sorular sorulmuĢtur. Anket 

çalıĢmasında, her bir araç için 1 soru olmak üzere model yapıda belirtilen 8 araç için 

toplam 8 adet soru sorulmuĢtur. Bu sorular aĢağıda gösterilmiĢtir. 

Ankette aĢağıdaki sorular 1-2-3-9-10-12-13-14 numaralı sorulara karĢılık gelmektedir. 

Bu sorulardan elde edilen verilerin analizleri yapılmıĢtır. Bulgular ve sonuçlar 

bölümlerinde bu analiz sonuçları tartıĢılmıĢtır. 

 ÇalıĢtığım kurumda ERP uygulamasına kolayca uyum sağladım. 

 ERP uygulamasına gönüllü olarak katılım göstermekteyim. 

 Kurumumun seçtiği ERP yazılımı algılanan faydayı artırmaktadır. 

 Kurumumun ERP yazılımının kullanımı kolaydır. 

 ERP sisteminin arayüzleri kullanıĢlıdır. 

 Aldığım ERP eğitimi, sisteme adaptasyonumu kolaylaĢtırdı. 

 Sistemle ilgili bir sorun yaĢadığımızda, danıĢmanlardan gerekli desteği 

almaktayız. 

 Yazılım firmasının desteği, ERP sistemimizde olan eksiklerin kısa sürede telafi 

edilmesini sağlamaktadır. 

Bu bağlamda ERP sistemlerinin kullanıcı memnuniyeti bazında baĢarı kriterlerini ve 

etkilerini belirtilen model yapının geçerliliği ispatlayabilmek adına yapılan anket 

çalıĢmasında katılımcıları tanımlayıcı bilgilerin dıĢında toplam 15 adet soru 

sorulmuĢtur. Bu sorulardan elde edilen verilen analiz edilmiĢ ve ortaya çıkan sonuçları 

ile model yapı arasında iliĢki tartıĢılmıĢtır.  

Ek-A kısmında anket ile ilgili bilgiler verilmiĢtir. 
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5.5 Ölçmede BaĢvurulan Yöntem ve Teknikler  

Mobil iletiĢim sektöründe baĢarılı ERP uygulamalarının kullanıcı memnuniyeti bazında 

kriter ve etkilerini belirten model yapının geçerliliğin ispatı için ölçme yöntemi olarak 

anket çalıĢması yapılmıĢtır. 

Anket uygulaması mobil iletiĢim sektöründe faaliyet gösteren Turkcell ĠletiĢim 

Hizmetleri A.ġ‟de 4 farklı departman olmak üzere toplamda 208 kiĢi ile yapılmıĢtır. 

AraĢtırmanın yapıldığı departmanlar Kurumsal, Müşteri Hizmetleri, Bilgi İletişim 

Teknolojileri, Şebeke Operasyon departmanlarıdır. 

Kurumsal departmanda çalıĢan 62 kiĢiden 16, Müşteri Hizmetleri departmanında 

çalıĢan 950 kiĢiden 112, Bilgi İletişim Teknolojileri departmanda çalıĢan 210 kiĢiden 

20 ve Şebeke Operasyon departmanda çalıĢan 250 kiĢiden 60 kiĢi anket çalıĢmasını 

katılmıĢtır.  

Genel olarak ise bu departmanlarda çalıĢan toplam 1472 kiĢiden 208‟i anket 

çalıĢmasını katılmıĢ ve %14.1‟lik bir katılım oranı elde edilmiĢtir.  

Anket çalıĢmasında ankete katılımcıları tanımlayıcı bilgilerin dıĢında toplam 15 adet 

soru sorulmuĢtur. Ankette 5‟li Likert ölçeği kullanılmıĢtır. İfadelere verilecek yanıtlar 

Kesinlikle katılmıyorum, Katılmıyorum, Ne katılıyorum Ne katılmıyorum, Katılıyorum 

ve Tamamen katılıyorum olarak belirlenmiştir.  

Turkcell‟in mobil iletiĢim sektöründe pazar payının %56,3 olması, pazara yön veren ve 

pazarda dominant bir firma olması nedeni ile bu firmada yapılan çalıĢmanın sektörün 

genelini temsil etme yeteneğinin güçlü olduğu iddia edilebilir. Ancak, diğer GSM 

firmalarının örneklem içerisinde temsil edilmemiĢ olması hali hazırdaki bulguların 

doğruluğunu kısıtlamakta ve genelleĢtirilebilirliğini azaltmaktadır. 

5.6 AraĢtırma Kapsamındaki Turkcell ĠletiĢim Hizmetleri A.ġ. Profili  

Türkiye‟de GSM temelli mobil iletiĢim ġubat 1994‟te Turkcell‟in hizmete girmesiyle 

baĢladı. 27 Nisan 1998'de T.C. UlaĢtırma Bakanlığı ile 25 yıllık GSM lisans 

anlaĢması imzalayan Turkcell, abonelerine sunduğu mobil ses ve veri iletiĢimine 

dayalı hizmetlerin çeĢitliliğini, kalitesini ve buna bağlı olarak abone sayısını da 

artırarak geliĢimini sürdürmüĢtür. Turkcell kurulduğu günden bu yana 31 Aralık 

2009 itibarıyla, lisans bedeli hariç olmak üzere sadece Türkiye'de 7,6 milyar 
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Amerikan Doları yatırım yapmıĢtır. 31 Aralık 2009 itibarıyla 35,4 milyon aboneye 

sahip Turkcell sadece Türkiye'nin lider operatörü olmakla kalmayıp, Avrupa'nın da 

abone bazında en büyük üç GSM operatöründen biri olma baĢarısına ulaĢmıĢtır. 

Hisseleri 11 Temmuz 2000'de Ġstanbul Menkul Kıymetler Borsası (ĠMKB) ve New 

York Stock Exchange'de (NYSE) eĢzamanlı olarak iĢlem görmeye baĢlayan Turkcell, 

NYSE'ye kote olan ilk ve tek Türk Ģirketi unvanını kazanmıĢtır.  

Turkcelln yurt dıĢında da yatırımları bulunmaktadır. Turkcell Fintur aracılığıyla 

sahip olduğu Azerbaycan, Kazakistan, Gürcistan ve Moldova'daki iĢtirakleri 31 

Aralık 2009 itibarıyla 13,6 milyon aboneye, Kuzey Kıbrıs'taki iĢtiraki 300 bin 

aboneye ulaĢmıĢtır. Turkcell Ukrayna'da çoğunluk hissesine sahip olduğu Astelit 

Ģirketi life:) markası ile ġubat 2005'de GSM hizmetleri vermeye baĢlamıĢtır. life:) 31 

Aralık 2009 itibarıyla 12,2 milyon aboneye sahiptir.  

Turkcell geniĢ kapsama alanı ve yurt dıĢında kullanım hizmetlerinin yaygınlığıyla 

abonelerine Türkiye'nin her yerinden ve dünyanın dört bir yanından mobil iletiĢim 

hizmetlerine eriĢim olanağı sunmaktadır. Turkcell, gerçekleĢtirdiği yatırımlarla 

Türkiye'de nüfusu 1,000'in üzerindeki yerleĢim merkezlerinin tamamını kapsama 

alanı altına almıĢtır. 26 Kasım 2009 itibariyle 208 ülkeden 639 operatörle yaptığı 

anlaĢmalar sonucu yurt dıĢında kullanımda dünyanın önde gelen operatörleri arasında 

yer alan Turkcell, ayrıca, GPRS dolaĢımında 161 ülkeden 438 operatörle yaptığı 

anlaĢmalarla bu alanda dünyada sayılı operatörlerden biridir. 

5.7 AraĢtırma Modeli Değerlendirme ERP Uygulaması Anket ÇalıĢması  

AraĢtırma modelinin amacı mobil iletiĢim sektöründe faaliyet gösteren firmaların 

baĢarılı ERP uygulamalarının kullanıcı memnuniyeti bazında baĢarı kriterlerini ve 

etkilerini gösteren bir model yapı oluĢturmak ve oluĢturulan bu model yapının 

gerçekliğini ispatlamaktır. 

AraĢtırma modelinin hedefi ise çok çetin ve stratejik rekabetlerin yaĢandığı mobil 

iletiĢim sektöründe oluĢturulan model yapı ile firmaların rekabette bir adım önde ve 

avantajlı konumda olabilmeleri için ERP sistemlerini baĢarılı bir Ģekilde 

uygulayabilmek adına hangi sonuçları hedeflemeleri gerektiği ve bu sonuçlara 

ulaĢabilmek için de hangi araçlardan yardım alabileceklerini göstermektir. 
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Anket uygulaması mobil iletiĢim sektöründe faaliyet gösteren Turkcell ĠletiĢim 

Hizmetleri A.ġ‟de 4 farklı departman olmak üzere toplamda 208 kiĢi ile yapılmıĢtır. 

AraĢtırmanın yapıldığı departmanlar Kurumsal, Müşteri Hizmetleri, Bilgi İletişim 

Teknolojileri, Şebeke Operasyon departmanlarıdır. 

Kurumsal departmanda çalıĢan 62 kiĢiden 16‟sı anket çalıĢmasını katılmıĢ ve 

%25,8‟lik bir katılım oranı elde edilmiĢtir.  

Müşteri Hizmetleri departmanında çalıĢan 950 kiĢiden 112‟si anket çalıĢmasını 

katılmıĢ ve %11,8‟ik bir katılım oranı elde edilmiĢtir.  

Bilgi İletişim Teknolojileri departmanda çalıĢan 210 kiĢiden 20‟si anket çalıĢmasını 

katılmıĢ ve %9,5‟lik bir katılım oranı elde edilmiĢtir.  

Şebeke Operasyon departmanda çalıĢan 250 kiĢiden 60‟ı anket çalıĢmasını katılmıĢ 

ve %24‟lük bir katılım oranı elde edilmiĢtir.  

Genel olarak ise 4 farklı departmanda çalıĢan toplam 1472 kiĢiden 208‟i anket 

çalıĢmasını katılmıĢ ve %14.1‟lik bir katılım oranı elde edilmiĢtir.  

Çizelge 5. 1 de araĢtırmaya konu olan Turkcell ĠletiĢim Hizmetleri A.ġ‟de kullanılan 

ERP programı ile ilgili olarak genel bilgiler verilmiĢtir.  

 

Çizelge 5. 1: Turkcell ĠletiĢim Hizmetleri A.ġ. Ģirketinde kullanılan ERP programı 

ile ilgili genel bilgi. 

ERP kullanıcı sayısı? 8000+ 

ERP kullanılmaya baĢlandığı tarih? 2001 

Devamlı geliĢtirme ekibi var mı? Evet 

GeliĢtirme ekibi Ģirket dıĢından mı?     Hayır 

DanıĢman desteği var mı?             Evet 

Devamlı danıĢman desteği alınıyor mu? Hayır 

ERP de tercih edilen yazılım/lar  Oracle E-Business Site, R11 ve R12 

ERP de kullanılan module sayısı    20+  (finans, lojistik, HR, self servis default vb.) 
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ġekil 5. 2 : ERP uygulama ana giriĢ (WEB tabanlı) 

 

 

 

ġekil 5. 3 : ERP uygulama kiĢisel ana ekran 
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AraĢtırmaya konu olan model yapının geçerliliğin ölçülmesi için Turkcell ĠletiĢim 

Hizmetleri A.ġ‟de yapılan anket çalıĢması ile ilgili sonuçlar aĢağıda açıklanmıĢtır.  

Anket sonuçları 2 farklı açıdan incelenmiĢtir. ġöyle ki; 1. kısımda Ģirket içerisindeki 

ankete katılan 4 farklı departmanda bulunan çalıĢanlar toplam olarak, 2. kısımda ise 

4 farklı departman ayrı ayrı olarak değerlendirilmiĢtir. 

5.7.1  Anket sonuçları - I 

Turkcell ĠletiĢim Hizmetleri A.ġ‟de yapılan ankete katılan ve 4 farklı departmanda 

çalıĢan toplam 208 kiĢi üzerinde yapılan çalıĢmanın sonuçları aĢağıdadır. 

 

 Çizelge 5. 2 de gösterildiği gibi 4 farklı departmanda çalıĢan toplam 1472 

kiĢiden 208‟i anket çalıĢmasını katılmıĢ ve %14.1‟lik bir katılım oranı elde 

edilmiĢtir. 

 

Çizelge 5. 2: Ankete katılım oranı 

  ÇalıĢan sayısı Ankete katılan kiĢi Turkcell  (%) 

Turkcell toplam 1472 208 14,1% 

 

 

ġekil 5. 4: Ankete katılım oranı 
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 Çizelge 5. 3 de gösterildiği gibi anket çalıĢmasına katılan 208 kiĢinin %87‟si 

normal çalıĢan, %13‟ü ise yönetici olarak görev yapmaktadır.  

 

Çizelge 5. 3 : Katılımcı görevleri 

Katılımcı görevi ÇalıĢan Yönetici 

Turkcell 180 28 

Yüzde (%) 87% 13% 

 

 

ġekil 5. 5 : Katılımcı görevleri 

 

 Çizelge 5. 4 de gösterildiği gibi anket çalıĢmasına katılan 208 kiĢinin %72‟si 

erkek, %28‟i ise kadındır. 

 

Çizelge 5. 4 : Katılımcı cinsiyeti 

Katılımcı cinsiyeti Erkek Kadın 

Turkcell 150 58 

Yüzde (%) 72% 28% 
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ġekil 5. 6 : Katılımcı cinsiyeti 

 

 Çizelge 5. 5 de gösterildiği gibi anket çalıĢmasına katılan 208 kiĢi eğitim 

seviyesi açısından incelendiğinde %70‟i lisans, %10‟u yüksek lisans ve %20 

si ise lise mezunudur.  

 

Çizelge 5. 5 : Katılımcı eğitim seviyesi 

Katılımcı eğitim seviyesi Lise Lisans Yüksek Lisans 

Turkcell 42 145 21 

yüzde (%) 20% 70% 10% 

 

 

ġekil 5. 7 : Katılımcı eğitim seviyesi 
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 Çizelge 5. 6 da gösterildiği gibi anket çalıĢmasına katılan 208 kiĢi 

kullandıkları ERP programındaki deneyimleri açısından incelendiklerinde 

%49‟u 2-5 yıl arası deneyime %33‟ü 0-1 yıl arası deneyime %18‟i ise 6-10 

yıl arası deneyime sahiptir. Bu bağlamda 1 yıl dan daha fazla deneyime sahip 

kiĢi oranı %67 olmaktadır. 

 

Çizelge 5. 6 : ERP kullanım deneyimi 

ERP kullanım deneyimi (yıl) 0-1 2-5 6-10 

Turkcell 69 101 38 

yüzde (%) 33% 49% 18% 

 

 

ġekil 5. 8 : ERP kullanım deneyimi 

 

 Çizelge 5. 7 de gösterildiği gibi anket çalıĢmasına katılan 208 kiĢinin yaĢları 

incelendiğinde %42‟si 25-29 yaĢları arasında, %19‟u 30-34 yaĢları arasında, 

%18‟i 20-24 yaĢları arasında, %21‟i ise 35 yaĢın üzerindedir. Bir baĢka 

deyiĢle ankete katılanların %79‟u 35 yaĢ altı, %21 ise 35 yaĢ üstünde 

bulunmaktadır. Bu durum Ģirket içerisindeki ERP programının kullanımına 

adaptasyonunu hızlı sağlayabilmektedir. 

 

 

 

 



  81 

Çizelge 5. 7 : Katılımcı yaĢları 

Katılımcı yaĢı (yıl) 20-24 25-29 30-34 35- 

Turkcell 38 87 39 44 

Turkcell toplam (%) 18% 42% 19% 21% 

 

 

ġekil 5. 9 : Katılımcı yaĢları (yıl) 

 

5.7.2 Anket sonuçları - II 

Turkcell içerisinde ankete katılan ve 4 farklı departmanda çalıĢanlar üzerinde ayrı 

ayrı olarak yapılan çalıĢmanın sonuçları aĢağıda açıklanmıĢtır. 

Anket uygulaması mobil iletiĢim sektöründe faaliyet gösteren Turkcell ĠletiĢim 

Hizmetleri A.ġ‟de 4 farklı departman olmak üzere toplamda 208 kiĢi ile yapılmıĢtır. 

AraĢtırmanın yapıldığı departmanlar Kurumsal, Müşteri Hizmetleri, Bilgi İletişim 

Teknolojileri, Şebeke Operasyon departmanlarıdır. 

 

 Çizelge 5. 8 de gösterildiği gibi Turkcell ĠletiĢim Hizmetleri A.ġ‟de 

Kurumsal departmanda çalıĢan 62 kiĢiden 16, Müşteri Hizmetleri 

departmanında çalıĢan 950 kiĢiden 112, Bilgi İletişim Teknolojileri 

departmanda çalıĢan 210 kiĢiden 20 ve Şebeke Operasyon departmanda 

çalıĢan 250 kiĢiden 60 kiĢi anket çalıĢmasını katılmıĢtır. 
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Çizelge 5. 8 : Departman bazlı ankete katılım sayıları 

  ÇalıĢan sayısı Ankete katılan kiĢi Turkcell  (%) 

Kurumsal 62 16 25,8% 

Müşteri Hizmetleri 950 112 11,8% 

Bilgi İletişim Teknolojileri 210 20 9,5% 

Şebeke Operasyon 250 60 24,0% 

Turkcell toplam 1472 208 14,1% 

 

 

ġekil 5. 10 : Departman bazlı ankete katılım sayıları 

 

 Çizelge 5. 9 da Turkcell departmanlarından ankete katılanların çalıĢan ve 

yönetici açısından dağılımları verilmiĢtir. 

 

Çizelge 5. 9 : Katılımcı görevleri 

Katılımcı görevi ÇalıĢan Yönetici 

  14 2 

Kurumsal 88% 13% 

  98 14 

Müşteri Hizmetleri 88% 13% 

  18 2 

Bilgi İletişim Teknolojileri 90% 10% 

  50 10 

Şebeke Operasyon 83% 17% 

Turkcell toplam 180 28 

Turkcell toplam  (%) 87% 13% 
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ġekil 5. 11 : Turkcell katılımcı görevleri 

 

 Çizelge 5. 10 da Turkcell departmanlarından ankete katılanların cinsiyet 

dağılımları verilmiĢtir. 

 

Çizelge 5. 10 : Turkcell katılımcı cinsiyeti 

Katılımcı cinsiyeti Erkek Kadın 

  12 4 

Kurumsal 75% 25% 

  64 48 

Müşteri Hizmetleri 57% 43% 

  18 2 

Bilgi İletişim Teknolojileri 90% 10% 

  56 4 

Şebeke Operasyon 93% 7% 

Turkcell toplam 150 58 

Turkcell toplam  (%) 72% 28% 
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ġekil 5. 12 : Turkcell katılımcı cinsiyeti 

 

 Çizelge 5. 11 de Turkcell departmanlarından ankete katılanların eğitim 

seviyesi dağılımları verilmiĢtir. 

 

Çizelge 5. 11 : Turkcell katılımcı eğitim seviyesi 

Katılımcı eğitim seviyesi Lise Lisans Yüksek Lisans 

  0 12 4 

Kurumsal 0% 75% 25% 

  39 73 0 

Müşteri Hizmetleri 35% 65% 0% 

  0 14 6 

Bilgi İletişim Teknolojileri 0% 70% 30% 

  3 46 11 

Şebeke Operasyon 5% 77% 18% 

Turkcell toplam 42 145 21 

Turkcell toplam  (%) 20% 70% 10% 
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ġekil 5. 13 : Turkcell katılımcı eğitim seviyesi 

 

 Çizelge 5. 12 de Turkcell departmanlarından ankete katılanların ERP 

kullanım deneyimlerinin dağılımları verilmiĢtir. 

 

Çizelge 5. 12 : Turkcell ERP kullanım deneyimi (yıl) 

ERP kullanım deneyimi (yıl) 0-1 2-5 6-10 

  4 8 4 

Kurumsal 25% 50% 25% 

  62 49 1 

Müşteri Hizmetleri 55% 44% 1% 

  1 14 5 

Bilgi İletişim Teknolojileri 5% 70% 25% 

  2 30 28 

Şebeke Operasyon 3% 50% 47% 

Turkcell toplam 69 101 38 

Turkcell toplam  (%) 33% 49% 18% 
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ġekil 5. 14 : Turkcell ERP kullanım deneyimi (yıl) 

 

 Çizelge 5. 13 de Turkcell departmanlarından ankete katılanların yaĢlarının 

dağılımları verilmiĢtir 

 

Çizelge 5. 13 : Turkcell ERP kullanıcı yaĢlarının dağılımları 

Katılımcı yaĢı (yıl) 20-24 25-29 30-34 35- 

  2 2 10 2 

Kurumsal 13% 13% 63% 13% 

  36 67 9 0 

Müşteri Hizmetleri 32% 60% 8% 0% 

  0 7 9 4 

Bilgi İletişim Teknolojileri 0% 35% 45% 20% 

  0 11 11 24 

Şebeke Operasyon 0% 18% 18% 40% 

Turkcell toplam 38 87 39 44 

Turkcell toplam (%) 18% 42% 19% 21% 

 



  87 

 

ġekil 5. 15 : Turkcell ERP kullanıcı yaĢlarının dağılımları. 

 

5.7.3 Faktör analizleri 

Anket sonuçları sonunda elde edilen veriler 2 ana grupta toplanmıĢtır.  

1. Grup; elde etmek istediğimiz sonuçları gösteren bağımlı değiĢkenlerin bulunduğu 

sonuçlarfaktör grubudur.   

2. Grup; istediğimiz sonuçları elde edebilmek için kullanacağımız araçları gösteren 

bağımsız değiĢkenlerin bulunduğu araçlarfaktör grubudur. 

OluĢturduğumuz kullanıcı memnuniyeti bazında baĢarı kriterlerini ve etkilerini 

gösteren model yapıya göre isteğimiz sonuçlar; Hızlı iş, Az kişisel enerji, Az hata, 

Yüksek performans, Değer yaratma, Grup çalışması ve ERP memnuniyetinin 

bulunduğu bağımlı değiĢkenlerdir. Bu bağımlı değiĢkenleri ölçümleyebilmek için anket 

çalıĢması içerisinde 4-5-6-7-8-11-15 numarada belirtilen sorular sorulmuĢtur.  

Yine, oluĢturduğumuz model yapıya göre istediğimiz sonuçları elde edebilmek adına 

belirlediğimiz araçlar; Kolay uyum, Gönüllü katılım, Algılanan fayda, Kolay kullanım, 

Kullanışlı arayüz, Eğitim adaptasyon, Problem destek, ve Firma destek bağımsız 

değiĢkenleridir. Bu bağımsız değiĢkenleri ölçümleyebilmek için anket çalıĢması 

içerisinde 1-2-3-9-10-12-13-14 numarada belirtilen sorular sorulmuĢtur.  
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Elde edilen verilerden oluĢturulan sonuçlar ve araçlar grupları ayrı ayrı olarak faktör 

analizlerine tabi tutulmuĢtur.  

 

5.7.3.1 Sonuçlar faktör analizi 

Sonuçlar grubu için yapılan faktör analizi sonucunda grup içerisinde bulunan bağımlı 

değiĢkenlerin birbirleri ile olan korelasyonlarının pozitif ve yüksek olduğunu 

korelasyon matrisinden görebiliyoruz. (Çizelge 5. 14) 

 

Çizelge 5. 14 : Korelasyon matrisi - sonuçlar 

 

 

Ayrıca elde edilen sonuçlar yeterli örnekle mi elde edildi sorusuna cevap verebilmek 

için KMO örnekleme yeterlilik analizi yapılmıĢtır. 0,903 KMO değeri Çizelge 5. 15 

de bulunan sonuçların yeterli örnekleme ile yapıldığını ve faktör analizine uygun 

olduğunu göstermektedir. Çizelge 5. 15 de Bartlett's testi sonucuna göre de 

korelasyon matrisi, birim matris değildir (p<0,05). 
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Çizelge 5. 15 : KMO and Bartlett‟s test - sonuçlar 

 

 

Diğer taraftan sonuçlar faktörü içerisinde bulunan bağımlı değiĢkenlerin istenilen 

sonuçların ne kadarını açıklayabilmektedir sorusuna cevap olarak yapılan analiz 

sonucunda da Çizelge 5. 17 de gördük ki %70,583 oranında istediğimiz sonuçlar 

açıklanabilmektedir Buna göre sonuçlar faktörü olarak oluĢturduğumuz bağımlı 

değiĢkenler model yapının gerçekliğinin gösterilmesi anlamında yeterli olmaktadır. 

Ayrıca sonuçlar faktörü içerisinde bulunan bağımlı değiĢkenlerin tek tek 

incelendiklerinde sonuçlara etkilerinin düzeyi de değerlendirilmelidir. Bu bağlamda 

yapılan ortak kökenlilik analizinde Çizelge 5. 16 da görüldüğü gibi sonuçlar faktörü 

içerisinde bulunan her bir bağımlı değiĢkenin sonuçlara olan etkileri oldukça yüksek 

ve nerede ise birbirlerine yakındır. Dolayısıyla sonuçlar faktörü içerisinde bulunan 

bağımlı değiĢkenlerin doğru olarak seçildiği ve tümünün dikkate alınması gerektiğini 

söyleyebiliriz. Ortak kökenlilik analizine göre Çizelge 5. 16 da az kişisel enerji ve 

performans bağımlı değiĢkenlerin diğer bağımlı değiĢkenlere göre sonuçlar faktörü 

üzerindeki etkilerinin göreceli olarak daha fazla olduğu görülmektedir. 

 

Çizelge 5. 16 : Ortak kökenlilik - sonuçlar 
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Çizelge 5. 17 : Toplam değiĢkenler - sonuçlar 

 

 

5.7.3.2 Araçlar faktör analizi 

Araçlar grubu için yapılan faktör analizi sonucunda grup içerisinde bulunan 

bağımsız değiĢkenlerin birbirleri ile olan korelasyonlarının pozitif ve yüksek 

olduğunu Çizelge 5. 18 de korelasyon matrisinden görebiliyoruz. 
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Çizelge 5. 18 : Korelasyon matrisi - araçlar 

 

 

Ayrıca elde edilen sonuçlar yeterli örnekle mi elde edildi sorusuna cevap verebilmek 

için KMO örnekleme yeterlilik analizi yapılmıĢtır. 0,873 KMO değeri Çizelge 5. 19 

da bulunan sonuçların yeterli örnekleme ile yapıldığını ve faktör analizine uygun 

olduğunu göstermektedir. Çizelge 5. 19 da Bartlett's testi sonucuna göre de 

korelasyon matrisi, birim matris değildir (p<0,05). 
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Çizelge 5. 19 : KMO and Barlett‟s test - araçlar 

 

 

Diğer taraftan araçlar faktörü içerisinde bulunan bağımsız değiĢkenlerin gerekli olan 

araçların ne kadarını açıklayabilmektedir sorusuna cevap olarak yapılan analiz 

sonucunda da Çizelge 5. 21 de gördük ki %60,827 oranında gerekli olan araçlar 

açıklanabilmektedir. Buna göre araçlar faktörü olarak oluĢturduğumuz bağımsız 

değiĢkenler model yapının gerçekliğinin gösterilmesi anlamında yeterli olmaktadır. 

Yine araçlar faktörü içerisinde bulunan bağımsız değiĢkenlerin tek tek 

incelendiklerinde sonuçlara olan etkileri irdelenmiĢtir. Bu bağlamda yapılan ortak 

kökenlilik analizinde Çizelge 5. 20 de görüldüğü gibi araçlar faktörü içerisinde 

bulunan her bir bağımsız değiĢkenin araçlara olan etkileri oldukça yüksektir. 

Dolayısıyla araçlar faktörü içerisinde bulunan bağımsız değiĢkenlerin doğru olarak 

seçildiği ve tümünün dikkate alınması gerektiğini söyleyebiliriz. Ortak kökenlilik 

analizine göre Çizelge 5. 20 de Kullanışlı arayüz ve Kolay uyum bağımsız 

değiĢkenlerin diğer bağımsız değiĢkenlere göre araçlar faktörü üzerindeki etkilerinin 

göreceli olarak daha fazla olduğu görülmektedir. 

 

Çizelge 5. 20 : Ortak kökenlilik - araçlar 
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Çizelge 5. 21 : Toplam değiĢkenler - araçlar 

 

 

5.7.3.3 Regresyon modeli - I 

Elde ettiğimiz bütün bu verilerden faydalanarak oluĢturduğumuz regresyon modeli–I 

(5.1) de araçlar faktörünün sonuçlar faktörünü ne derece doğru açıkladığı ve anlamlı 

olup olmadığı incelenmiĢtir.  

 

sonuçlar=araçlar+sabit+hata          (5.1) 

 

Regresyon modelinin bir tarafında oluĢturduğumuz model yapıya göre elde etmek 

istediğimiz sonuçları gösteren bağımlı değiĢkenlerin olduğu sonuçlar grubu, diğer 

tarafında ise bu sonuçlara ulaĢabilmek için kullanmamız gerekli olan bağımsız 

değiĢkenleri gösteren araçlar grubu bulunmaktadır. 

Bu regresyon modeli ile Ģunu anlamaya çalıĢtık; sonuçlar faktöründe oluĢacak 

değiĢimlerin ne kadarı araçlar faktörü ile açıklanabilmektedir. Diğer bir deyiĢle 

araçlar faktörü üzerinde yapacağım 1 birimlik artıĢ ile sonuçlar faktöründe nasıl bir 

değiĢim elde edilebilir. 

Yapılan analizler sonucunda görülmüĢtür ki, sonuçlar faktöründe olan değiĢimlerin 

% 74,6‟sı Çizelge 5. 22 de de görüldüğü gibi araçlar faktörü ile açıklanabilmektedir.  

Çizelge 5. 24 e göre de araçlar faktöründe yapacağımız 1 birimlik bir artıĢ ile 

sonuçlar faktörü üzerinde 0,867 birimlik bir artıĢ elde edildiği görülmektedir. 
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Çizelge 5. 22 de Durbin-Watson değeri incelendiğinde, 2 değerine çok yakın olduğu 

için otokorelasyon olmadığı görülmüĢtür. 

Tüm bu analizler sonucunda Çizelge 5. 23 de sonuçlar=araçlar+sabit+hata Ģeklinde 

kurulan regresyon modeli-I‟in anlamlı olduğu görülmektedir (p<0,05). 

 

Çizelge 5. 22 : Model özeti -araçlar 

 

 

Çizelge 5. 23 : DeğiĢkenler analizi - sonuçlar 

 

 

Çizelge 5. 24 : Katsayılar 

 

 

5.7.3.4 Regresyon modeli - II 

Diğer taraftan regresyon modeli–II de ise araçlar faktörü içerisinde bulunan bu 

bağımsız değiĢkenler tek tek incelendiğinde sonuçlara etkileri ne düzeyde olduğu 

araĢtırılmıĢtır. Bağımsız değiĢkenlerden bazılarının sonuçlara etkileri daha mı çok, 

bazılarının ise daha mı az olduğunun anlaĢılabilmesi açısından kurulan regresyon 

modeli – II ye göre analiz yapılmıĢtır. 
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sonuçlar=Kolay uyum+hata          (5.2) 

sonuçlar=Kullanışlı arayüz+hata         (5.3) 

sonuçlar=Eğitim adaptasyon+hata         (5.4) 

sonuçlar=Problem destek+hata          (5.5) 

sonuçlar=Firma destek+hata          (5.6) 

sonuçlar=Kolay kullanım+hata          (5.7) 

sonuçlar=Gönüllü katılım+hata          (5.8) 

sonuçlar=Algılanan fayda+hata          (5.9) 

 

Yapılan analizler sonucunda görülmüĢtür ki; sonuçlara en büyük etki sağlayan 

bağımsız araç değiĢkenleri Firma destek, Eğitim adaptasyon, Problem destek ve 

Algılanan fayda olmaktadır. Kolay uyum ve Kullanışlı arayüz bağımsız araç 

değiĢkenlerinin ise bunlara nispeten az olmak ile birlikte sonuçlara olan etkilerinin 

olduğu görülmektedir. Kolay kullanım ve Gönüllü katılım bağımsız araç 

değiĢkenlerinin ise sonuçlar üzerindeki etkilerinin istatistiksel olarak anlamsız 

olduğu görülmüĢtür.  

Firma destek bağımsız araç değiĢkeninde yapılacak 1 birimlik artıĢın sonuçlar 

bağımlı değiĢkenlerinde 0,266 birim, Eğitim adaptasyon bağımsız araç değiĢkeninde 

yapılacak 1 birimlik artıĢın sonuçlar bağımlı değiĢkenlerinde 0,265 birim Problem 

destek bağımsız araç değiĢkeninde yapılacak 1 birimlik artıĢın sonuçlar bağımlı 

değiĢkenlerinde 0,228 birim ve Algılanan fayda bağımsız araç değiĢkeninde 

yapılacak 1 birimlik artıĢın da sonuçlar bağımlı değiĢkenlerinde 0,219 birim artıĢ 

sağladığı Çizelge 5. 25 de görülmektedir. 

Dolayısıyla bu değerler dikkate alındığın mobil iletiĢim sektöründe ERP 

uygulamalarının kullanıcı memnuniyeti bazında baĢarı kriter ve etkilerini gösteren 

model yapının biraz revize edilmesi gerektiğini söyleyebiliriz. Buna göre sonuçlar 

üzerinde istenilen değerleri elde edilebilmesi adına oluĢturulan araçlardan Kolay 

kullanım ve Gönüllü katılım bağımsız değiĢkenlerinin çıkarılması daha doğru bir 

model yapının oluĢmasını sağlayacaktır. Gönüllü katılım bağımsız değiĢkenin 

sonuçlar faktörü üzerinde etkisinin az olması, kullanıcıların sistemi gönüllülükten 
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ziyade zorunluluktan dolayı kullanıyor olmasından kaynaklandığını 

düĢündürtmektedir. Revize edilmiĢ model yapı sonuçlar kısmında gösterilmiĢtir. 

Bu sonuçlara ve model yapıya göre araĢtırmaya konu olan firmanın elde etmek 

istediği sonuçlar ki bunlar Hızlı iş, Az kişisel enerji, Az hata, Yüksek performans, Değer 

yaratma, Grup çalışması ve ERP memnuniyet, bağımlı değiĢkenlerinde artıĢ elde 

edebilmesi için mutlaka baĢta Firma destek, Eğitim adaptasyon,olmak üzere Problem 

destek ve Algılanan fayda bağımsız değiĢkenlerini arttırıcı yatırımlar yapması ve bu 

alanda iyileĢtirme ve geliĢtirme yapmaları gereklidir.  

 

Çizelge 5. 25: Katsayılar - araçlar 

 

Bağımlı değiĢken: sonuçfaktör 

 

Çizelge 5. 26 da Durbin-Watson değeri incelendiğinde, 2 değerine çok yakın olduğu 

için otokorelasyon olmadığı görülmüĢtür. 
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Çizelge 5. 26: Model özeti - araçlar 

 

a. Belirleyiciler: (Sabit), Kolay uyum, Kullanışlı arayüz, Eğitim adaptasyon, Problem destek, 

Firma destek, Kolay kullanım, Gönüllü katılım, Algılanan fayda 

b. Bağımlı değiĢken: sonuçfaktör 

 

Çizelge 5. 27 : Bağımsız örnek test 

 

 

Çizelge 5. 28 de sonuçlar=tek tek araç değişkenler+hata Ģeklinde kurulan regresyon 

modeli-II‟nin anlamlı olduğu görülmektedir (p<0,05). 
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Çizelge 5. 28 : DeğiĢkenler analizi - araçlar 

 

a. Belirleyiciler: (Sabit), Kolay uyum, Kullanışlı arayüz, Eğitim adaptasyon, Problem destek, 

Firma destek, Kolay kullanım, Gönüllü katılım, Algılanan fayda 

b. Bağımlı değiĢken: sonuçfaktör 

 

Çizelge 5. 29 da VIF değerleri incelendiğinde; değerler 1‟e yakın seyrettiği için 

çoklu doğrusal bağlantı olmadığı görülmüĢtür. 

 

Çizelge 5. 29 : Doğrusallık teĢhisi - araçlar 

 

 

5.7.3.5 Cinsiyet bazlı analizler 

Çizelge 5. 30 da cinsiyet bazlı yapılan istatistiklere göre araçlar ve sonuçlar 

faktörleri cinsiyete göre değiĢim göstermektedir. Ortalama değerlere bakıldığında 

hem araçlar hem de sonuçlar faktörü üzerinde bayanların erkeklere göre daha 

olumlu etkiler ve düĢünceler içerisinde olduklarını, erkeklerin ise bayanlara göre 

daha olumsuz etkiler içerisinde olduklarını söyleyebiliyoruz. Bu değerlerin literatür 
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de belirtilen sonuçlar ile tutarlı olduğu görülmektedir. Bayanların erkeklere oranla 

genel anlamda daha düzenli ve tertipli olmaları sistematik bir uygulama olan ERP 

sistemlerinin kullanımlarında da olumlu düĢünceler içerisinde olmalarını 

sağlamaktadır. 

 

Çizelge 5. 30 : Grup t-istatistik - cinsiyet 

 
 

 

5.7.3.6 YaĢ bazlı analizler 

Çizelge 5. 32 de yaĢ grupları bazında yapılan istatistiklere göre araçlar ve sonuçlar 

faktörleri yaĢ gruplarına göre değiĢim göstermektedir. Ankete katılımcılar 4 farklı 

yaĢ grubuna ayrılmıĢtır. YaĢ bazlı oluĢturulan gruplar; 20-24 yaş, 25-29 yaş, 30-34 

yaş ve 35 yaş üzeri olmak üzere 4 gruptur. 

Elde edilen analiz sonuçlarına göre ortalama değerlere bakıldığında çalıĢanların 

yaĢlarının artması ile birlikte hem sonuçlar hem de araçlar faktörleri üzerinde 

olumsuz etki ve düĢüncelerin de arttığı görülmektedir. En olumsuz etki ve düĢünce 

içerisinde olan yaĢ grubunun 35 yaĢ üzeri olduğunu görmekteyiz. 

Çizelge 5. 31 e göre ÇalıĢanların yaĢlarının ilerlemesi ile birlikte değiĢime karĢı 

direnci artıyor olması ve değiĢime adaptasyonun getirdiği zorluklar olumsuz düĢünce 

ve etkileri de beraberinde getirdiği söylenebilir. 
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Çizelge 5. 31 : Tanımlayıcılar – yaĢ grupları 

 

 

Çizelge 5. 32 : DeğiĢkenler analizi – yaĢ grupları 

 

 

5.7.3.7 Eğitim bazlı analizler 

Çizelge 5. 34 e göre eğitim düzeyleri bazında yapılan istatistiklere göre araçlar ve 

sonuçlar faktörleri eğitim seviyelerine göre değiĢim göstermektedir. Ankete 

katılımcılar 3 farklı eğitim düzeyinde gruplandırılmıĢtır. Eğitim seviyelerine göre 

oluĢturulan gruplar; lise, lisans ve yüksek lisans olmak üzere 3 gruptur.  

Elde edilen analiz sonuçlarına göre ortalama değerlere bakıldığında çalıĢanların 

eğitim seviyelerinin artması ile birlikte hem sonuçlar hem de araçlar faktörleri 

üzerinde olumsuz etki ve düĢüncelerin de arttığı görülmektedir. Çizelge 5. 33 e göre 

en olumlu etki ve düĢünce içerisinde olan grubun eğitim seviyesi en düĢük olan lise 



  101 

grubu olduğu en olumsuz etki ve düĢünce içerisinde olan grubun ise yüksek lisans 

eğitim seviyesinde olan grup olduğu görülmektedir. 

 

Çizelge 5. 33 : Tanımlayıcılar – eğitim seviyesi 

 

 

Çizelge 5. 34 : DeğiĢkenler analizi – eğitim seviyesi 

 

 

5.7.3.8 Departman bazlı analizler 

Çizelge 5. 36 ya göre departmanlar bazında yapılan istatistiklere göre araçlar ve 

sonuçlar faktörleri departman bazında değiĢim göstermektedir. Ankete 4 farklı 

departmandan katılımcı bulunmaktadır. Ankete katılan departmanlar Kurumsal, 

Müşteri Hizmetleri, Bilgi İletişim Teknolojileri ve Şebeke Operasyon 

departmanlarıdır. 

Elde edilen analiz sonuçlarına göre hem sonuçlar hem de araçlar faktörleri üzerinde 

ortalama değerlere bakıldığında en olumlu etki ve düĢüncede olan departmanın 

Müşteri Hizmetleri departmanı olduklarını görüyoruz. Diğer departmanlar olan 
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Kurumsal, Bilgi İletişim Teknolojileri ve Şebeke Operasyon departmanlarının Müşteri 

Hizmetleri departmanına göre daha olumsuz etkiler içerisinde oldukları 

görülmektedir. 

Bir baĢka yaklaĢımla Çizelge 5. 35 e göre iĢ süreçleri, iĢ fonksiyonolitesi daha 

karmaĢık yapıda olan departmanlar, iĢ süreçleri ve fonksiyonoliteleri daha az 

karmaĢık yapıda olan departmanlara oranla daha fazla olumsuz etkiler içerisinde 

bulunmaktadırlar. Bununla beraber karmaĢık iĢ süreçlerinin verimli 

iĢletilebilmesinde karĢılaĢılan zorluklarda olumsuz etkileri güçlendirmektedir. 

 

Çizelge 5. 35 : Tanımlayıcılar – departman 

 

 

Çizelge 5. 36 : DeğiĢkenler analizi - departman 
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6. SONUÇ 

13 milyar TL‟lere civarında net gelirlerin, 5 milyar TL‟lere dayanan yatırımların, 7 bin 

civarında direk, 100 bin dolayında dolaylı istihdamın olduğu mobil iletiĢim sektöründe 

firmalar rekabette avantajlı konumlar elde edebilmek, pazar paylarını ve gelirlerini 

artırabilmek için mutlaka kurumsal kaynak planlamaları yapmaları gereklidir.  

Mevcut teknoloji kaynaklarını, lojistik, satıĢ, dağıtım, finans ve insan kaynaklarını 

kısaca tüm kurumsal kaynaklarını, planlamaları, optimum biçimde kullanmaları, 

yönetmeleri ve kontrol etmeleri gereklidir. Dolayısıyla firmalar kurumsal kaynak 

planlaması (ERP) yapan yazılımlara ve onların baĢarılı bir Ģekilde uygulanmasına 

gereksinim duyarlar. 

Her sektörün kendine özgü koĢulları ve sektör içi dinamikleri oluĢturulacak olan model 

yapılardaki ERP uygulamalarının baĢarıları kriterlerini belirlemektedir. 

Teknolojiye son derece bağımlı olan mobil iletiĢim sektörünün en önemli dinamiklerin 

rahatlıkla hız olduğunu söyleyebiliriz. Teknolojideki hızlı değiĢim ona bağlı olan 

firmalarından karar mekanizmalarında ve iĢ süreçlerinde hızlı, hatasız olmalarını 

verimli sonuçlar elde etmeleri gerekmektedir. Diğer yandan mobil iletiĢim sektöründe 

bulunan firmaların teknolojik değiĢimlere adapte olmaları çalıĢanlarının, her zaman 

daha az kiĢisel enerji ile daha hızlı iĢ yapmalarına ve daha kısa zamanda, daha az hata 

ile yüksek performans göstermelerine bağlıdır. 

ĠĢte mobil iletiĢim sektöründe bulunan firmalar bu Ģartlar altında çalıĢanlarından 

bekledikleri verimi alabilmeleri için kullanıcı mennuniyetini sağlayabilecek modelleri 

kullanarak ERP sistemlerini uygulamalıdırlar. 

AraĢtırma modelinin nihai hedefi olan kullanıcı memnuniyetini sağlayabilmek, iĢ 

çıktılarında verimli sonuçlar elde edebilmek için kullanıcılar üzerinde gerçek faydaların 

oluĢturulması gereklidir. 

Kullanıcılar üzerinde oluĢan bu faydalar ise; bir birim iĢin yapılması için daha az kiĢisel 

enerji harcanması, iĢ süreçleri boyunca yapılan hataların en aza indirgenmesi ve bir iĢin 

olabildiğince hızlı yapılabilmesidir. Bunlar dıĢında kullanıcılar üzerinde oluĢan diğer 
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faydalara bakacak olursak; yüksek performans sağlaması, grup çalıĢmasına fırsat 

tanıması, ERP memnuniyeti ve değer yaratma olarak görülmektedir.  

ĠĢte kullanıcılar üzerindeki tüm bu faydalar iĢ sonuçlarının daha verimli olmasına ve 

nihai anlamda kullanıcı memnuniyetini sağlamaktadır. 

Mevcut ERP sistemlerinden sağlanan faydaları gösteren model yapılar incelenmiĢtir. 

Genel de birbirlerine yakın ve benzer faydalar elde edilmekte olduğu görülmüĢtür. Bu 

model yapıda teze özgü olarak belirlenen faydalar ise süreç boyunca daha az hata 

yapılması ve ERP memnuniyetidir. Model yapı içerisinde belirtilen diğer faydalar ise 

literatürlerde belirtilen faydalardır. (Yüreğir ve Karaçay, 2005). Bu tez çalıĢmasında 

teze özgü belirlenen faydalar ile literatürlerde belirtilen faydalar birleĢtirilerek model 

yapı oluĢturulmuĢtur. 

Diğer taraftan bu sonuçları elde edebilmek için kullanacağımız araçları doğru olarak 

seçebilmek modelin en kritik noktalarını oluĢturmaktadır. Seçilen doğru araçlar 

sayesinde istenilen sonuçlara ulaĢabilmek çok daha kolay olmaktadır. OluĢturulan 

modele göre araç olarak kullanılmak üzere seçmiĢ olduğum değiĢkenler ; Kullanışlı 

arayüz, Kolay uyum, Kolay kullanım, Gönüllü katılım, Problem destek, Eğitim 

adaptasyon, Firma destek, Algılanan faydadır. 

Bu teze özgü olarak oluĢturulan bağımsız değiĢkenler; Problem destek, ve Firma 

destek değiĢkenleridir. Diğer değiĢkenler ise literatürlerde bulunan mevcut ERP 

uygulama modellerinin incelenmesi sonucunda belirlenmiĢ olan değiĢkenlerdir. 

(Yüreğir ve Karaçay, 2005). 

Mobil iletiĢim sektöründe iĢ süreçlerinin çok karmaĢık ve dinamik olması teknolojik 

geliĢmelere ayak uydurabilmek adına yapılan sürekli organizasyonel değiĢimler ve 

çalıĢanların rotasyonları, bunun yanında firmaların coğrafi anlamda dağınık yapıda 

olması kullanıcıların mutlaka ERP problemlerinde hem firma içinden hem de firma 

dıĢından sürekli olarak destek almalarını gerektirmektedir. 

Tüm bunlar mobil iletiĢim sektörü için dikkate alındığında Problem destek ve Firma 

destek araçlarınında model yapı içerisinde olması gerektiği görülmektedir. 

ĠĢte tüm bu araçların kullanıcılara sağlanılması, ERP sistemlerinin adaptasyonunun hızlı 

ve baĢarı bir Ģekilde yapılmasını sağlamaktadır. Adaptasyon sürecinin doğru 

yönetilmesi ile birlikte kullanıcılar üzerinde gerçekte istediğimiz faydaları elde 

edebiliriz. Kullanıcılar üzerinde oluĢan faydalar ise hızlı iĢ, az hata, az kiĢisel enerji, 
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yüksek performans, grup çalıĢması, değer yaratma ve ERP memnuniyettir. Kullanıcılar 

üzerinde sağladığımız bu faydalar sayesinde iĢ sonuçlarının daha verimli olmasına ve 

nihai anlamda kullanıcı memnuniyetine ulaĢmamızı sağlamaktadır.  

ERP uygulamalarının Ģirket içerisinde yaygınlaĢması, baĢarıya ulaĢması ve hedeflen 

sonuçları elde edebilmesi açısından kullanıcı memnuniyetinin sağlanılması 

gereklidir. ERP kullanıcı memnuniyetini sağlayabilmek açısından “ERP kullanıcı 

memnuniyeti araştırma modeli” oluĢturulmuĢ ve anket ile ölçüm yapılarak model 

yapının gerçekliği araĢtırılmıĢtır.  

Modelin testi için yapılan analiz sonuçlarına göre mobil iletiĢim sektöründe bulunan 

firmanın Hızlı iş, Az kişisel enerji, Az hata, Yüksek performans, Değer yaratma, Grup 

çalışması ve ERP memnuniyet, bağımlı değiĢkenlerinde artıĢ elde ederek kullanıcı 

memnuniyeti yaratabilmesi için mutlaka baĢta Firma destek, Eğitim adaptasyon olmak 

üzere Problem destek ve Algılanan fayda bağımsız değiĢkenlerini arttırıcı yatırımlar 

yapması ve bu alanda iyileĢtirme ve geliĢtirme yapması gereklidir.  

Bu bağımsız değiĢkenlere yapılacak yatırımlar ve geliĢtirmeler ile sonuçlar üzerinde 

önemli iyileĢtirmelerin elde edileceği öngörülmektedir.  

Yine analiz sonuçlarına göre Kolay kullanım ve Gönüllü katılım bağımsız 

değiĢkenlerinin sonuçlar faktörü üzerinde etkilerinin anlamsız olduğu görülmektedir. 

Dolayısıyla bu sonuçlara göre mobil iletiĢim sektöründe ERP uygulamalarının 

kullanıcı memnuniyeti bazında baĢarı kriter ve etkilerini gösteren model yapının 

biraz revize edilmesi gerektiğini söyleyebiliriz. Sonuçlar üzerinde istenilen değerleri 

elde edilebilmesi adına oluĢturulan araçlardan Kolay kullanım ve Gönüllü katılım 

bağımsız değiĢkenlerinin çıkarılması daha doğru bir model yapının oluĢmasını 

sağlayacaktır. Gönüllü katılım bağımsız değiĢkenin sonuçlar faktörü üzerinde 

etkisinin az olması, kullanıcıların sistemi gönüllülükten ziyade zorunluluktan dolayı 

kullanıyor olmasından kaynaklandığını düĢünüyorum. Revize edilmiĢ model yapı 

ġekil 6. 1 de gösterilmiĢtir. 

Cinsiyet bazlı yapılan istatistiklere göre ortalama değerlere bakıldığında hem araçlar 

hem de sonuçlar faktörü üzerinde bayanların erkeklere göre daha olumlu etkiler ve 

düĢünceler içerisinde olduklarını, erkeklerin ise bayanlara göre daha olumsuz etkiler 

içerisinde olduklarını söyleyebiliyoruz. Bayanların erkeklere oranla genel anlamda 

daha düzenli ve tertipli olmaları sistematik bir uygulama olan ERP sistemlerinin 
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kullanımlarında da olumlu düĢünceler içerisinde olmalarını sağlamaktadır denilebilir. 

Veya erkeklerin ERP uygulamalarından beklentilerinin daha yüksek olması da daha 

negatif bir etkiyi tetiklemiĢ olabilir. Bu konunun daha fazla araĢtırılması gereklidir. 

YaĢ bazlı yapılan analiz sonuçlarında göre ortalama değerlere bakıldığında 

çalıĢanların yaĢlarının artması ile birlikte hem sonuçlar hem de araçlar faktörleri 

üzerinde olumsuz etki ve düĢüncelerin de arttığı görülmektedir. ÇalıĢanların 

yaĢlarının ilerlemesi ile birlikte değiĢime karĢı dirençlerinin artıyor olması ve 

değiĢime adaptasyonun getirdiği zorlukların olumsuz düĢünce ve etkileri de 

beraberinde getirdiği söylenebilir. 

Eğitim seviyesi bazında yapılan analiz sonuçlarına göre ortalama değerlere 

bakıldığında çalıĢanların eğitim seviyelerinin artması ile birlikte hem sonuçlar hem 

de araçlar faktörleri üzerinde olumsuz etki ve düĢüncelerin de arttığı görülmektedir. 

Bu da eğitimle birlikte sorgulama kapasitesi ve beklentileri artan çalıĢanların ERP 

programlarından elde ettiklerini düĢündükleri faydayı azaltıcı bir etki yapmaktadır. 

Departman bazlı yapılan analiz sonuçlarına göre hem sonuçlar hem de araçlar 

faktörleri üzerinde ortalama değerlere bakıldığında en olumlu etki ve düĢüncede olan 

departmanların iĢ süreçleri ve iĢlevleri daha az karmaĢık yapıda olan departmanlar 

olduğu,  en olumsuz etki ve düĢüncede olan departmanların ise iĢ süreçleri ve 

iĢlevleri daha karmaĢık yapıda olan departmanlar olduğu görülmüĢtür.  

Her ne kadar ERP programları örgütün tüm iĢlevlerini uyumlaĢtırmak ve bu 

iĢlevlerin kontrolünü kolaylaĢtırmak amacıyla hazırlanmıĢ programlarsa da, özellikle 

bazı karmaĢık iĢlevlerin bu programlarca standardize bir takım iĢlevlerle 

modellenerek programlanması kimi kullanıcıların hareket esnekliklerini kısıtlıyor 

olabilir. Dolayısıyla, özellikle daha karmaĢık iĢlevlerin ERP yazılımlarında 

kullanılan süreçleri daha fazla temsil edecek Ģekilde modellenmesi veya 

karmaĢıklığın çok arttığı bir takım birimlerin belki de kullanılan modüllerin dıĢında 

yer alarak dıĢsallaĢtırılması da ilerideki çalıĢmalarda sorgulanmalıdır. 
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ġekil 6. 1: ERP kullanıcı memnuniyeti araĢtırma modeli – revize edilmiĢ 
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EKLER 

EK A.1 : ERP kullanıcı memnuniyeti araĢtırma modeli 
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ġekil 5. 16 : ERP kullanıcı memnuniyeti araĢtırma modeli 
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EK A.2 : ERP kullanıcı memnuniyeti araĢtırma modeli – revize edilmiĢ 
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ġekil 6. 2: ERP kullanıcı memnuniyeti araĢtırma modeli – revize edilmiĢ 
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EK A.3 : Mobil iletiĢim sektöründe ERP uygulamaları kullanıcı memnuniyeti 

araĢtırma modeli anket çalıĢması 

 

 

ANKET 

ĠTÜ Fen Bilimler Enstitüsü ĠĢletme Müh. Anabilim dalında devam ettiğim “Mobil 

İletişim Sektöründe ERP Uygulamaları” konulu master tezim için aĢağıdaki anket 

çalıĢmasında bulunan bilgilere ihtiyacım vardır. Bu konuda bana ayıracağınız 5 

dakika için Ģimdiden sizlere teĢekkür ederim. 
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